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OZET

KONAKLAMA ISLETMELERININ HIZMET KALITESININ
DEGERLENDIRILMESI ICIN SEZGISEL BULANIK AHP VE TOPSIS
YONTEMLERININ KULLANILMASI

Ceren UNLUKAL
Endiistri Miihendisligi Anabilim Dali
Eskisehir Teknik Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii, May1s, 2019

Danisman: Prof. Dr. Nihal ERGINEL

Kiiresellesmenin hizla genisleyip rekabet edebilmenin son derece kritik nokta
oldugu is diinyasinda, hizmet kalitesinin 6nemi biiyiiktiir. Hizmet sektoriinde faaliyet
gdsteren isletmeler, miisteri memnuniyetini iyi hizmet sunarak kazanirlar. Ozellikle,
turizm sektoriiniin biiyiik paydaslarindan biri olan ve piyasada ¢ok fazla rakibi bulunan
konaklama isletmeleri i¢in hizmet kalitesinin Olgiilmesi ve iyilestirilmesi, miisteri
memnuniyetini arttirarak rekabet avantaji elde etmenin yan sira isletmenin degerini de
arttirmaktadir. Otellerin y1ldiz sayist hizmet kalitesi gostergesi olmadigindan, isletmenin
hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi i¢in 6zel tekniklere ihtiyag vardir. Bu c¢alismanin amaci,
Elaz1g’da hizmet veren dort yildizli otellerden hizmet kalitesi en iyi olan otelin ¢ok kriterli
karar verme yontemleri ile belirlenmesidir. Calisma sonuglarinin etkenligini arttirmak
amaciyla bulanik mantik yaklasimlar1 benimsenerek karar vericilerin karar verme
siirecleri kolaylastirilmistir. Hizmet kalitesinin, “Fiziksel Ozellikler”, “Giivenilirlik”,
“Heveslilik”, “Giiven” ve “Empati” boyutlarinda ele alindig1 calismada, kriterlerin 6nem
dereceleri AHP yontemi ile belirlenmistir. Otel misafirlerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi

TOPSIS yontemi ile analiz edilip en iyi hizmet kalitesine sahip olan otel belirlenmistir.

Anahtar Sozciikler: Hizmet Kalitesi, AHP, TOPSIS, Bulanik Mantik, Sezgisel Bulanik
Mantik
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ABSTRACT

USING THE INTUITIONISTIC FUZZY AHP AND TOPSIS METHODS FOR THE
EVALUATION OF THE SERVICE QUALITY OF ACCOMMODATION
ESTABLISHMENTS

Ceren UNLUKAL
Department of Industrial Engineering
Eskisehir Technical University, May,2019

Supervisor: Prof. Dr. Nihal ERGINEL

In the business world where the speed of globalization is expanding and
competition is a critical point, the service quality has a great importance. Businesses
operating in the service sector gain customer satisfaction by providing good service.
Especially, measuring and improving the quality of service for accommodation
establishments, which are one of the major stakeholders of the tourism sector and which
have many competitors in the market, increases the value of the business as well as
achieving competitive advantage by increasing customer satisfaction. Since the number
of stars in hotels is not an indicator of service quality, special techniques are needed to
measure it. The aim of this study is to determine the hotel which is the best service quality
from four-star hotels in Elazig with multi-criteria decision making methods. In order to
increase the effectiveness of the study results, fuzzy logic approaches were adopted and
the decision-making process of decision makers was facilitated. In the study where
dimensions of the service quality as “Tangibles”, “Reliability”, “Responsiveness”,
“Assurance” and “Empathy”, the importance of the criteria was determined by AHP
method. The perceived service quality by hotel guests was analyzed by TOPSIS method

and the hotel which has the best service quality was determined.

Keywords: Service Quality, AHP, TOPSIS, Fuzzy Logic, Intuitionistic Fuzzy Logic
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1. GIRIS

Ekonomide sadece mallarin degil, hizmetlerin de O©nemli oldugunun
anlagilmasindan itibaren, hizmetlerin {rlinlerin etkinligini arttirdigi  anlayist
benimsenmistir. Uriin pazarlamasinin en temel basamaginin hizmet kalitesi olmasi bilinci
ile konu flizerine pek cok bilimsel arastirma yapilmis ve hala da yapilmaya devam
etmektedir. Hizmet yonetiminin nasil yapilacagi konusu biiylik bir merak uyandirmis ve

isletmelerin rekabet edebilmesinde kilit anahtar gorevi iistlenmistir.

Hizmet kalitesi, sektoriin rekabetciligini ve etkinligini arttirmaya yardimci olan ve
miisterilerin tam memnuniyetini saglamak i¢in is siireclerini yonetmeye yonelik bir
yaklagimdir. Hizmet sektoriinde kalite, isletmelerin biiylimesi ve gelismesi i¢in ¢ok

onemlidir (Powell, 1995). Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinin onciilii roliindedir.

Giliniimiizde rekabet giiciinii biiylik dl¢iide belirleyen hizmet kalitesi, her igletmenin
sisteminde lider bir bilesendir. Miisterilerle iliskileri yonetme istegi, isletmelerin hizmet
standartlarinin  gelistirilmesine ve uygulanmasina dikkat etmeye baslamasina yol
agmaktadir. Orgiitlerin kurumsal kiiltiiriiniin bir pargas1 olarak miisteri hizmetleri
standartlarinin gézden gegirilmesi, gelisimi ve uygulanmasinda daha etkili yaklagimlar

bulunmasini saglar.

Hizmet sektoriiniin ekonomideki dneminin artmasi ile birlikte hizmet kalitesinin
Olciilmesi 6nem kazanmistir. Miisteriyi korumak icin farkl stratejiler olusturulmaktadir
ve hizmet kalitesi seviyesini yiikseltmek bunun en temel yoludur. Parasuraman ve
digerleri (1985) ve Zeithaml ve digerleri (1990), herhangi bir ticari kurumun hayatta
kalabilmesi ve basarili olmasi i¢in kilit stratejinin, miisterilere kaliteli hizmet sunulmasi
oldugunu ifade etmistir. Sunulan hizmetlerin kalitesi, miisteri memnuniyetini ve ayni

zamanda sadakatini de belirleyecektir (Ravichandran vd., 2010).

Gelismis, modern ve ekonomisi gii¢lii olan lilkelerde, hizmet sektorii hizla biiylimiis
ve hizmet iyilestirmelerine yonelik ilgi artmigtir. Ne iretilecegi degil, miisteriyi memnun

edecek sekilde neyin nasil {iretilecegi konusu 6nem kazanmuistir.

Miisteri talepleri, teknolojik gelismeler, deger degisiklikleri, kiiresellesme ve yogun
rekabet ortami gibi faktorlerden dolay: siirekli degisen is ortamina uyum saglayarak
isletmelerin ayakta kalabilmesinin tek yolu ekonomik giic degildir. Yiiksek hizmet

performansi sergileyen isletmeler, rekabet avantajini ellerinde tutarlar.



Hizmet kalitesi kavrami oOzellikle konaklama isletmeleri igin ¢ok Onemlidir.
Konaklama isletmeleri, misafirlerine dogrudan mal satmadig: i¢in, misafirlerin beklenti
ve ihtiyaclarini 1yi anlamali, kaliteli hizmet verme anlayisini benimseyip misafir
memnuniyeti kazanarak rekabetlerini siirdiiriilebilir seviyeye tasimak durumundadirlar.
Aksi takdirde, yeni misafirler kazanamadiklar1 gibi mevcut misafirlerini de

kaybedebilirler.

Yapilan ¢alismada, uzmanlardan ve karar vericilerden alinan veriler hem bulanik
AHP&TOPSIS yontemiyle hem de sezgisel bulanik AHP&TOPSIS yontemiyle analiz
edilmistir. Calisma, konaklama isletmelerinin hizmet kalitesinin sezgisel bulanik ¢ok
kriterli karar verme yontemleri kullanilarak belirlenmesi alaninda yapilan ilk uygulama

calismasi olup bu 6zelligiyle diger calismalardan farkli ve kapsamlidir.

Tez ¢alismasinin diger boliimleri su sekildedir: Ikinci boliimde, hizmet, kalite ve
hizmet kalitesi kavramlar1 detayl1 olarak aciklanmis, hizmet kalitesinin nasil Ol¢iilecegi

konusu tartisilmig ve literatiirdeki hizmet kalitesi modelleri hakkinda bilgiler verilmistir.

Ucgiincii béliimde, bulaniklik kavramimnin ne oldugu aciklanmis, bulanik mantik ve
sezgisel bulanik mantik kavramlar1 hakkinda bilgiler verilmis ve klasik mantik ile olan

farklarindan bahsedilmistir.

Dérdiincii boliimde, en ¢ok kullanilan ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden olan
AHP ve TOPSIS tekniklerinin islevinden bahsedilip uygulama asamalar1 verilmis ve bu
tekniklerin bulanik mantik ve sezgisel bulanik mantik yaklagiminda nasil ele alindig:

hakkinda bilgiler verilip biitiinlestirilmis yontemlerin uygulama adimlar1 gosterilmistir.

Besinci boliimde konaklama isletmelerinin hizmet kalitesinin bulanik mantik ve
sezgisel bulanik mantik yaklasim cergevesinde AHP ve TOPSIS yontemleri ile

belirlenmesi iizerine yapilan uygulama ¢alismasi hakkinda bilgiler verilmistir.

Altinc1 ve son bolimde ise uygulama calismasindan elde edilen bulgular

yorumlanmustir.



2. HIiZMET, KALITE VE HIiZMET KALITESI KAVRAMLARI
Bu boliimde hizmet ve hizmet ile ilgili diger kavramlar hakkinda bilgi verilmistir.
2.1. Hizmet Kavrami

Gozle goriilmeyen soyut iiretim faaliyeti olarak kabaca tarif edilebilen hizmet
kavrami i¢in sabit bir tanim olmayip pek ¢ok tanimlama yapilmistir. Bu tanimlamalar,

degisen ve gelisen ekonomik alanlar dogrultusunda cesitlenip artmistir.

Uretim denince akla ilk gelen faaliyetin tarim oldugu zamanlarda hizmet sektorii
¢cok fazla onemli goriilmezdi ve bu ylizden tarim dis1 faaliyetler olarak algilandi.
19.ylizyila gelindiginde ise hizmetin varligi kabul gérmiis ve imalattan sonra iriinlere
katma deger saglayan faaliyetler olarak tanimlanmustir. Ilk iktisatgilardan giiniimiize

kadar 6nemi degisen hizmet kavrami i¢in asagidaki tanimlamalar yapilmistir;

Tablo 2.1. Hizmetin Tarihsel Tanimlar: (Cowell, 1984 'ten aktaran Cestepe ve Ergiin, 2011, s. 52)

Fizyokratlar ( -1750) Tarimsal Giretim disindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-1790) Somut (dokunulabilir) bir {irlinle sonuglanmayan tiim

faaliyetler
J.B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler
Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildigi anda varlik bulan mallar (hizmetler)

Bir malin bi¢ciminde degisiklige yol a¢mayan

Bat1 Ulkeleri (1925-1960) hizmetler

Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan bir

5 Ulkel
Cagdas Ulkeler faaliyet

En basit ifadeyle hizmetler, bir isletme veya bir kisi tarafindan bagka bir isletme
veya kisi i¢in saglanan, iiretilen veya yaratilan isler, siiregler ve performanslardir.
Tanimlarin ¢esitliligi ¢ogu zaman, hizmetleri tartisirken ve ekonominin hizmet sektoriinii
olusturan endiistrileri tanimlarken insanlarin kafa karisikliklarin1 veya anlasmazliklarini
aciklayabilir. Buna uyumlu olarak, iiretimi fiziksel bir {iriin veya yapr olmayan tiim
ekonomik faaliyetlerin dahil edilecegi, genellikle tiretildigi zaman tiiketilen ve esasen ilk
alicist i¢in maddi kaygilar1 olmayan formlarda katma deger saglayan faaliyetler olarak

aciklanabilir (Zeithaml vd., 2017).
Tiirk Dil Kurumu, hizmeti “Birinin isini gorme veya birine yarayan bir isi yapma.”,

“Gereksinimleri karsilama ve iretildigi anda tliketilme Ozelliklerine sahip her tiirlii

etkinlik.” seklinde ifade etmistir (http-1).



Amerikan Pazarlama Birligi (AMA), 6nemli dlgiide maddi olmayan, iireticiden
kullanictya dogrudan gegen, tasinamayan, depolanamayan soyut {iriinleri “hizmet” olarak

tanimlamistir (http-2).

Kotler ve Armstrong (2012) hizmeti, somut olmayip herhangi bir seyin sahipligi ile
sonuglanmaksizin sunulmak istenen faaliyet, fayda ve memnuniyetten olusan bir {iriin
c¢esidi olarak tanimlarken; Gronroos (1990)’a gore hizmet, miisteri ile ¢alisanlar ve hizmet
sunucusunun fiziksel kaynaklar1 arasindaki etkilesimde gerceklesen ve miisteri

sorunlarina ¢6zlim olarak sunulan somut olmayan faaliyetler dizisidir.

Ozgiiven (2008), hizmeti “Soyut nitelikte, bir gruptan bir gruba devredildiginde
hicbir seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan, sunanin insan olmasindan dolay: heterojen

yapida ihtiyaclar1 ve istekleri karsilayan eylemler” seklinde tanimlamistir.

Biitiin bu aciklamalar dogrultusunda hizmeti su sekilde tanimlayabiliriz; belli bir
talep dogrultusunda gergeklesen, kismen fiziki de olabilen, fiyat bigilebilen, sunuldugu

anda fayda yaratan iiriin ve faaliyetlerdir.

Hizmet, dogas1 geregi maddi olmayan bir faaliyettir ve satin almadan 6nce somut
olarak gosterilemez (Normann, 1985°ten aktaran Anna vd., 2014, s. 232). Mallar ise
aksine, tanimlanabilir ve Olciilebilir fiziksel ozelliklere sahiptir. Bu nedenle, kaliteyi
saglamak icin hangi faktorlerin gdézlemlenecegi, hangi eylemlerin gergeklestirilecegi,
hangi test ve denetimlerin yapilacagi hizmet satin alinmadan kolayca belirlenemez (Anna

vd., 2014).

2.2. Hizmet Cesitleri

Bir mal ya da hizmet her zaman tek basina satilmayabilir. Bu baglamda hizmet ii¢

grupta ele alinabilir (Mucuk, 2006):

1. Malla ilgili hizmetler
2. Ekipmana dayali hizmetler

3. Insana bagl olarak verilen hizmetler

Yukaridaki simiflandirma mal ve hizmetleri somutluk ve soyutluk oranlarina gore
birbirinden ayirmaktadir. Ornegin; ara¢ kiralama hizmetini diisiinecek olursak, bu
hizmetin pazarlanabilmesi i¢in bir araca ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu durumda mal ve
hizmet birbirini tamamlamis olur. Mal ve hizmetler, birbirlerini tamamlama oranlarina

gore somuttan soyuta gore skalalandirilmistir;



Kitap,radyo, Tekstil,bisiklet, Otomobil Havayolu Sigorta,egitim,
ayakkabi,miizik otomobil tamirati,ugak seyahati, danigmanlik,bankacilik
calar bakimi konaklama hizmetleri

hizmeti
“Saf mallar” “Mal ve hizmet” “Saf hizmetler”

Sekil 2.1. Somuttan soyuta dogru mal ve hizmetler (Mucuk, 2006)

Sekil 2.1°de sol ugta bulunan saf mallar herhangi bir hizmet gerektirmeden satilan
mallardir. Sag ucta bulunan saf hizmetler ise herhangi bir mal olmadan verilen
hizmetlerdir. Orta tarafta ise malin satiginin birtakim hizmetler ile desteklendigi durumlar
s0z konusudur. Konfeksiyon magazalarinda satilan pantolonlarin paga boyunun her

miisteri i¢in 6zel yapilmasi hizmetle desteklenen mallara bir 6rnektir (Mucuk, 2006).

2.3. Hizmetlerin Genel Ozellikleri

Hizmetleri mallardan ayiran tek oOzellik soyut olmasi degildir. Hizmetlerin
soyutlugunun yaninda es zamanlilik, depolanamama ve heterojenlik gibi diger 6zellikleri

de vardir.
2.3.1. Soyutluk

Hizmetler goriilemez, dokunulamaz, isitilemez, koklanamaz ve tadilamazlar; yani
fiziksel olarak varliklari yoktur ve soyut mallardir. Alacagi hizmetlerin kalitesini
degerlendirmek ve fikir edinmek isteyen tiiketiciler somut ipuc¢lar1 bulmaya, hizmetin
verilecegi yerden, hizmeti verecek insanlardan, ekipman, gosterge ve fiyattan
yaralanmaya calisir. Bu ylizden hizmet isletmeleri soyut mallarin1 somutlastirarak rekabet
istiinliigli saglayabilmek i¢in ¢aba sarf etmesi onemlidir. Bir otelin sik ve modern bir
goriiniime sahip olmasi, personelin diizgiin ve temiz gorlinmesi, misafirlere giizel
ikramlar ve hizmetler sunulmasi buna birer 6rnektir. Hizmetlerin fiziksel varliga sahip
olmamasi, onlart mallardan ayiran en Onemli Ozelliklerden biri olsa da, hizmet
pazarlamasinit mal pazarlamasindan farkli kilan bazi pazarlama faaliyetlerine de sorun
teskil etmektedir. Hizmetlerin depolanamamasi, patentle korunamamasi, kolayca teshir
ve tanitma imkaninin olmamasi gibi durumlar bu sorunlarin baginda gelmektedir (Mucuk,

2006).
2.3.2. Aynrilamazhk (Uretimle tiiketimin eszamanlh olmasi)

Fiziksel mallar 6nce iiretilir ve depolanir; sonra satilir ve tiiketilir. Hizmetler ise
once satilir, sonra da iiretim ile tiiketim ayn1 zaman diliminde gergeklesir. Uretim ile

tiiketim birbirinden ayrilamaz. Bu yiizden hizmetler, onu saglayan veya hizmeti yapandan



ayirt edilmez ve adeta onun bir pargast haline doniigiir. Hizmeti veren kisi veya kurum,
hizmetinin kendisine 6zgili oldugunu, bir bagkasinin ayni sekilde hizmet sunamayacagi
fikrini miisterisi olan hizmet alicisina benimsetmeye calisir (Bovée ve Thill, 1992’den

aktaran Mucuk, 2006).

2.3.3. Degiskenlik (Heterojenlik)

Hizmetlerin kalitesi, nerede, nasil ve ne zaman verildigine ve 6zellikle de onu veren
kisiye baghdir. insanlar da mamullerden ¢ok daha fazla degiskenlik gdsterirler. Ayni
hizmeti veren kisilerdeki degigkenlik bir yana, ayni insan bile farkli zamanlarda farkli
kalitede hizmet verebilir; ¢ogu zaman nazik ve giiler yiizlii iken bazen kaban ve sinirli
olabilir. Bu, kisinin moral durumu, is yiikii, miisterinin hizmetle ilgili olarak isbirligi
yapma derecesi ve kisilik 6zellikleri gibi ¢esitli faktorlerden kaynaklanabilir. Degiskenlik
ozelligi; bir isletmeye degiskenlik riskini azaltmak yoluyla rekabet tistiinliigii ve avantaji
saglayabilir. Hizmet isletmeleri sunduklar1 hizmetin kalitesini yiiksek tutmak, farkli
zamanlarda veya farkl kisilere hizmet degisik kalitede degil, istikrarli bir bicimde ayni
hizmeti vermek konusunda 6zel bir 6zen gostermek zorundadir. Hizmette heterojenligi
gidermek ve standart saglamak igin, personelin titizlikle seg¢ilmesi, egitilmesi, ise
alistirmak i¢in oryantasyon programlarinin uygulanmasi, kalite i¢cin motive edilmesi, iyi
bir denetim sistemi ile etkili bir geri bilgi akis1 diizeninin kurulmasi gerekir. Diinyada en
iyl hizmet veren oteller, havayolu sirketleri ve bankalar bu konulara gereken 6zeni

gosteren igletmelerdir (Mucuk, 2006).

2.3.4. Dayamksizhk

Hizmet, alictya sunuldugunda hemen kullanilmazsa depolanamayacagi i¢in bosa
gider. Bosa giden bir ucak koltugu, hastanin gelememesi nedeniyle kullanilamayan
doktor randevusu, misafirin rezerve ettigi otel odasinda konaklamamasi, avukatin veya
mali miisavirin herhangi bir nedenle kullanilamayan hizmet zamani hep kayiplar hanesine
gider. Hizmetin bir diger 6zelligi de talebin fazla dalgalanmasidir. Talep mevsimden
mevsime, aydan aya, haftadan haftaya hatta giinde ve saatte degiskenlik gosterebilir.
Dayaniksizlik ve talebin fazla dalgalanmasi hizmetlerle ilgili planlamada,
fiyatlandirmada ve tutundurmada ciddi sorunlar yaratabilir (Stanton vd., 1991°den

aktaran Mucuk, 2006).

Hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligi, talepteki biiyiik dalgalanmalar nedeniyle ve

talep tahminlerinin yanlis olmasi halinde ciddi bir sorun yaratir. Bu sorunu engellemenin



en iyi yolu, isletmenin arz ile talebi dengelemeye calisarak rekabet {istlinligi
saglamasidir. Arz yoniinden, talebin az oldugu dénemlerde, fiyat diisiirme, az personel
calistirma ve vazgecilebilir kapasiteleri kullanmama; talebin yogun oldugu dénemlerde
gecici ek personel ¢alistirma ve yarim giin ¢alisan personel bulmak iyi bir ¢6ziim olabilir.
Ayrica, 0zel fiyat ve promosyonlarla yogun donemlerdeki talebin bir kisminin talebin az
oldugu donemlere kaydirilmasi, otel isletmelerinin uyguladig: bir talep kontrol etme

politikasidir (Mucuk, 2006).

2.3.5. Sahipsiz olma

Hizmet sektoriinde bir malin sahipliginin devredilmesi imkani s6z konusu degildir.
Hizmeti kullanma hakki sadece belirli bir siire i¢in taninmaktadir ve bu kullanimdan
fayda elde edilmektedir. Buna karsin fiziksel mallarda bir sahiplik s6z konudur (Ozgiiven,
2008). Bir miisteri yalnizca bir hizmete erisebilir veya tek bir hizmeti kullanabilir. Otel
odasinda konaklama yapmak ve kredi karti kullanmak buna bir ornektir. Odeme,
hizmetlerin kullanimi, erisimi veya kiralanmasi i¢indir. Fiziksel bir malin satiginda ise,
alic1 iiriinii tamamen kullanabilmektedir.

Tablo 2.2. Hizmetler ve Mallar Arasindaki Farklar (http-3)

Karsilagtirma Kriteri Hizmetler Mallar

Anlam Hizmetler, diger insanlar | Mallar, goriilebilen, dokunulan
tarafindan saglanan olanaklar, | veya hissedilen ve miisterilere
kolayliklar, avantajlar veya | satilmaya hazir olan maddi
yardimlardir. esyalardir.

Yapist Soyut Somut

Ayrilabilirlik Hayir Evet

Degigkenlik Farkli Ayni

Depolama Hayir Evet

Miilkiyet Devri Hay1r Evet

Uretim ve Tiiketim Hizmetlerin {iretimi ve tiiketimi | Mallarin iiretimi ve tiiketimi
eszamanli olarak gerceklesir. arasinda gecen bir miktar siire

vardir.

fade Hizmetler saglandiktan sonra | Mallar iade edilebilir.
geri iade edilemez.

Degerlendirme Karmagik Cok basit ve kolay




2.4. Kalite Kavrami

Miisteri veya kullanicilarin algt ve beklentilerinin farkli diizeylerde olmasi
nedeniyle “kalite” iizerine tek bir tanim yapilmasi miimkiin degildir. Kalite kavraminin
cok boyutlu olmasi da bu durumu zorlagtirmaktadir. Kalite ile ilgili yapilan tanimlamalar
asagida verilmistir.

Juran, kaliteyi iki farkli sekilde tarif etmistir. lki; Kalite, miisterilerin ihtiyaglarini
karsilayan ve dolayisiyla miisteri memnuniyetini saglayan tiriin 6zellikleri anlamina gelir.
Bu baglamda kalite gelirle iliskilendirilmistir. Yiiksek kalitenin amaci, daha fazla miisteri
memnuniyeti saglamak ve gelirin artmasin1 ummaktir. Ancak, daha fazla ve/veya daha
iyi kalitede 6zellikler sunmak genellikle yatirim gerektirir ve bu da maliyetleri arttirir. Bu
anlamda daha yiiksek kalite genellikle daha pahali tiriinler anlamina gelir. Juran’in ikinci
tarifi ise; Kalite, eksikliklerden kurtulma ve yeniden isleme gerektiren veya arizalara,
miisteri memnuniyetsizligine, miisteri sikayetlerine vb. neden olan hatalardan kurtulma
Ozgurliigii anlamina gelir. Bu baglamda ise kalite, maliyetlerle iligkilendirilmis ve daha

yiiksek kalite genellikle daha diisiik maliyetlidir (Juran ve Godfrey, 1999).

Crosby (1979) i¢in kalite, "gereksinimlere uygunluk" anlamina gelir. Kalite,
kurulusun, grup, deneyim veya fikirlerden ziyade somut hedeflere gore harekete
geemesine yardimci olmak icin Olgiilebilir ve acik¢a ifade edilen terimlerle
tanimlanmalidir. Crosby'e gore kalite ya vardir ya da yoktur. Farkli kalite seviyeleri diye
bir sey yoktur. YOnetim, yanlis seyler yapmanin maliyetini siirekli izleyerek kaliteyi

6lcmelidir. Crosby bunu "uygunsuzlugun bedeli" olarak tanimlamaktadir (Suarez, 1992).

Deming (1986), kaliteyi tek bir ciimleyle tanimlamaz. Herhangi bir iiriin veya
hizmetin kalitesinin yalnizca miisteri tarafindan tanimlanabilecegini iddia eder. Kalite,
miisterinin ihtiyacina bagl olarak degisen goreceli bir terimdir. Miisterinin ihtiyaglarin
karsilamak isteyen yoneticiler, tiiketici arastirmasinin Onemini, istatistiksel teoriyi,
istatistiksel diisiinceyi ve siireclere istatistiksel yontemlerin uygulanmasini anlamalidir.
Deming, kaliteyi tanimlarken ihtiyatli olunmasi gerektigine ve kaliteye ulagsmanin
zorluguna isaret eder. “Kalitenin tanimlanmasindaki zorluk, kullanicinin gelecekteki
ihtiyaglarin1  ol¢iilebilir ozelliklere doniistiirmektir. Boylece {riinler kullanicilarin
O0deyecegi fiyata onlara memnuniyet verecek sekilde tasarlanip tiretilebilir.” Deming’in
tanimlarindan yola ¢ikarak, kalitenin nicel yontemlere dayandigini sdylemek yanlis

olmaz.



Feigenbaum ise “Kalite nedir?” sorusunu su sekilde yanitlamistir: “Kalite ne bir
departman, ne bir teknik ne de bir felsefedir. Kalite, yonetimin temel bir yoludur”(Powell,
2001). Feigenbaum (1983) kaliteyi, miihendis veya pazarlama tespiti olarak degil bir
miisteri tespiti olarak degerlendirmistir. Kalite miisterinin {iriin veya hizmetle ilgili ger¢ek

deneyimine dayanir ve miisteri beyanlarina gore ol¢iiliir.

Ishikawa kaliteyi sadece iiriiniin kendisiyle degil, ayn1 zamanda satig sonrasi
hizmetler, yonetim ve firmayla da iligskilendirmistir. Taguchi (2004) ise iiriinlerin, tiirleri
ve fiyatlar1 nedeniyle satildigini belirterek, iiriin kalitesini israflarla ve pazar biiyiikligi
ile iliskilendirmistir. Kalitenin genellikle sartnamelere uygunluk olarak adlandirildigina,
bununla birlikte, sadece iireticiye degil, ayn1 zamanda tiiketiciye ve bir biitiin olarak
topluma da maliyet ve zararla ilgili farkli bir kalite goriisii 6nermektedir. Kalite, bir
liriiniin sevk edildikten sonra topluma verdigi zarardir. Uretim siiregleri igin kaliteyi,

“Topluma olan zarart minimuma indirmek i¢in 6nlemler almaktir” seklinde tanimlamistir.

Montgomery (2009), kalitenin degiskenlikle ters orantili oldugunu belirtmistir; yani
bir iiriinlin 6nemli 6zelliklerindeki degiskenligin azalmasi durumunda iiriiniin kalitesinin
artigin1 ifade etmektedir. Bu nedenle kalite iyilestirme, siireclerde ve firiinlerde

degiskenligin azaltilmasidir.

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC) kaliteyi, “Belirli ihtiyaglar1 karsilama
yetenegine dayanan bir liriin veya hizmetin 6zelliklerinin ve niteliklerinin toplamidir.”
seklinde tanimlamigtir; yani kalitenin, bir {irlinlin niteligi oldugunu ve bu iiriiniin, bunun
icin belirlenmis tlim sartlar1 yerine getirdigi takdirde kaliteli bir iirlin oldugunu ifade

etmistir.

2.5. Hizmet Kalitesi Kavramm

Hizmet Kkalitesi, literatirde hem tanimlanmasinda hem de Olgiilmesindeki
zorluklardan dolayr genel bir goriis birligi olmamasi nedeniyle biiyiik ilgi ve tartisma
uyandiran bir kavramdir (Wisniewski, 2001). Hizmet kalitesi ile neyin kastedildigine

iliskin olarak bir¢ok farkli tanim vardir.

Parasuraman ve digerleri (1985), hizmet kalitesini, kurumun miisterileri de dahil
olmak iizere baz1 paydaslarina sunmus oldugu hizmetlerin miikemmelliginin genel veya
kapsamli bir sekilde degerlendirilmesi olarak tanimlamaktadir. Parasuraman’in hizmet

kalitesi tanim1 ¢cogunlukla “miisterinin beklentisi ile firmalarin sundugu hizmet algilar



arasindaki fark” olarak da dikkat ¢ekmektedir. Nitecki ve Hernon (2000), hizmet
kalitesini, “miisteri algilar1 ile hizmet beklentilerini karsilama veya asma” acisindan

tanimlar.

Yaygin olarak kullanilan hizmet kalitesi kavrami, “bir hizmetin miisterilerin
ihtiyaclarii veya beklentilerini ne olgiide karsiladigi” seklinde tanimlanir (Lewis ve
Mitchell, 1990; Dotchin ve Oakland, 1994; Asubonteng vd., 1996; Wisniewski ve
Donnelly, 1996). Boylece hizmet kalitesi, hizmetin miisteri beklentileri ile algilanan
hizmet arasindaki fark olarak tanimlanabilir. Beklentiler performanstan daha biiyiikse,
algilanan kalite tatmin edici olmaktan azdir ve bu nedenle miisteri memnuniyetsizligi

ortaya ¢ikar (Parasuraman vd. 1985; Lewis ve Mitchell, 1990).

Gronroos (1984) hizmet kalitesini, kullanicinin beklentilerini, algiladigi ve aldig
hizmetle karsilagtirdigi bir degerlendirme siirecinin sonucu olarak agiklamistir. Oliver
(1993), miisterinin alacagi hizmet hakkindaki algis1 ile alacagina inandiklari hizmetin
farkli olabilecegini belirtmistir. Ideal beklentiler kaliteyi arttirirken, istenen beklentiler
memnuniyeti artirir. Lopez-Fernandez ve Serrano-Bedia (2004), kalitenin, miisteri
beklentilerine gore hizmet sunumu ile ilgili oldugunu ifade etmistir. Presbury ve digerleri
(2005), miisteri beklentileri ile aldiklart hizmet arasinda uyusmazlik oldugunu belirtti.
Narangajavana ve Hu (2008), hizmet kalitesinin, tiikketicinin ger¢ek deneyimini hizmet

beklentisiyle iliskilendirmesinden kaynaklandigini belirtti.

2.6. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Hizmet sektoriindeki yoneticiler, hizmetlerinin miisteri odakli oldugunu ve stirekli
performans gelistirme saglandigini1 géstermek i¢in ¢aba sarf etmek durumundadir. Hizmet
isletmelerinin yonetmesi gereken finans ve kaynak kisitlamalar1 g6z oniine alindiginda,
miisteri beklentilerinin dogru bir sekilde anlasilmasi, Olclilmesi ve miisteri

perspektifinden hizmet kalitesindeki eksikliklerin tespit edilmesi sarttir.

“Hizmet kalitesi neden Olg¢lilmeli?” sorusu her zaman 6nemli bir konu olmustur.
Hizmet kalitesi dl¢timii, kaliteye bagli sorunlarin yeri ve hizmet sunumuna bagl olarak
net standartlarin olusturulmast i¢in degisikliklerden Once ve sonra karsilastirma
yapilmasini saglar. Edvardsen ve digerleri (1994) calismalarinda, hizmetlerde kalitenin

gelistirilmesi i¢in baslangi¢c noktasinin analiz ve 6l¢iim oldugunu belirtmektedir.
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Dayaniklilik, fiziki goriinim ve hata sayisi gibi gostergelerle objektif olarak
Olciilebilen mallarin kalitesinden farkli olarak, hizmet kalitesi, hizmetlere 6zgii somut
olmama, heterojenlik ve iiretim ile tiiketimin ayrilmazlig1 gibi 6zellikler nedeniyle soyut
ve zorlu bir yapiya sahiptir. Objektif kriterler olmadiginda, bir firmanin hizmet kalitesini
degerlendirmek i¢in en uygun yaklasim tiiketicilerin kalite algilarin1 6lgmektir. Bununla

birlikte, bu algilarin nicel olarak dl¢lilmesi ¢ok da kolay degildir.

Hizmet kalitesinin 6lgiilmesi i¢in yaptiklar1 caligmalarla Parasuraman ve digerleri
(1985), hizmet kalitesinin on boyuttan olustugunu ileri siirmiislerdir: Somutluk
(Tangibles), Giivenilirlik (Reliability), Heveslilik (Responsiveness), Yeterlilik
(Competence), Ulasilirlik (Access), Nezaket (Courtesy), Iletisim (Communication),

Inamilirlik (Credibility), Emniyet (Security), Anlayis (Understanding).

1. Somutluk (Tangibles): Bu boyut goriiniim, servis personelinin kiyafeti, ekipman
ve destek hizmetlerini gosterir.

2. Giivenilirlik (Reliability): Bu boyut hizmetleri, ilk seferinde zamaninda ve
dogru sekilde yerine getirme yetenegini ifade eder.

3. Heveslilik (Responsiveness): Bu boyut servis personelinin miisterilere hizmet
saglama arzu ve isteklerini ifade eder.

4. Yeterlilik (Competence): Bu boyut hizmeti gerceklestirme yeterlilikleri ile
ilgilidir. Calisanlarin miisterilerle kurdugu iletisim dogrultusunda ifade edilen
hizmetleri yerine getirebilme ve miisteri hizmeti ic¢in gerekli bilgileri elde
edebilme yetenegidir.

5. Ulasilabilirlik (Access): Bu boyut, miisterinin hizmete kolay ulasabilmesini,
hizmet alirken daha az beklemesini ve hizmet verme saatlerinin miisterilere
uygunlugunu ifade etmektedir.

6. Nezaket (Courtesy): Bu boyut sicakkanli, saygili ve giiler yiizlii personeli ifade
eder.

7. Tletisim (Communication): Bu boyut miisterilerle kolayca anlayabilecekleri bir
dilde iletisim kurmak, verilen hizmetler hakkindaki agiklamalari, sikayet ve
sorunlarin ¢ézlimii gibi konular1 dinlemektir.

8. Inamihrhk (Credibility): Bu boyut miisterilerden isletmeye olan giivenini
kazanma yetenegini ifade eder. Bu yetenek, sirketin adi ve miisterileri ile

dogrudan iletisim kuran hizmet personelinin itibar1 ve sayginligi ile gosterilmistir.
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9.

Emniyet (Security): Bu boyut fiziksel giivenlik, finansal ve bilgi giivenligi ile

ifade edilen miisterilerin giivenligini saglama yetenegi ile ilgilidir.

10. Anlayis (Understanding): Bu boyut miisterilerin gereksinimlerini anlayarak

miisterilerin ihtiyaclarini saglama, miisterilerle bireysel olarak ilgilenme ve

diizenli miisteriler edinme becerisini gosterir.

Ancak daha sonra yapilan ¢alismalarinda, SERVQUAL’e yon veren yukarida ifade

edilmis on boyut, birbiri ile iliskili oldugu gerekgesiyle Fiziksel Ozellikler (Tangibles),

Giivenilirlik (Reliability), Heveslilik (Responsiveness), Giiven (Assurance) ve Empati

(Empathy) olmak {izere bes boyuta indirgenmistir (Parasuraman vd.,1988):

1.

Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Hizmetin sunulacagi alanin fiziksel goriiniimii,
kullanilan ekipmanlar, personelin temiz ve 6zenli giyinmesi

Giivenilirlik (Reliability): Vaat edilen hizmeti dogru bir sekilde yerine getirme
yetenegi

Heveslilik (Responsiveness): Miisterilerin hangi hizmetleri ne zaman ve ne
sekilde alacagi konusunda bilgilendirilmesi ve ihtiyaglarina hizli bir sekilde cevap
verilmesi

Giiven (Assurance): Calisanlarin bilgi ve tecriibesiyle miisteriye giiven ve huzur
duygusu uyandirmast

Empati (Empathy): Miisterilerin ihtiya¢ ve gereksinimlerini anlayarak onlara

ozel ilgi gostermek.

Uzun zamandir birgok aragtirmaci, hizmet kalitesini tanimlamaya ve Ol¢meye

calismistir. Ornegin, Lehtinen ve Lehtinen (1982), hizmet kalitesinin iki acidan

degerlendirilmesi gerektigini savunmustur: (1) hizmet saglayicilar, (2) hizmetin

sonuclarl. Grénroos (1984) ise iki g¢esit hizmet kalitesi onermektedir: (1) teknoloji

kalitesi, (2) islev kalitesi. Parasuraman ve digerleri, SERVQUAL olarak adlandirdiklari

bes bosluk ve hizmet kalitesi unsurundan olusan bir model 6nermistir.

Literatiirde en ¢ok rastlanan hizmet kalitesi modelleri asagida agiklanmaya

caligilmistir.

2.6.1.

SERVQUAL

Parasuraman ve digerleri (1985), baz1 hizmet sektorlerindeki aragtirmalarindan

sonra hizmet kalitesi (SERVQUAL) modelini gelistirmistir. SERVQUAL modeli, hizmet
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kalitesini, bir miisterinin hizmet kalitesi beklentileri ile alinan hizmet algilar1 arasindaki

fark olarak tanimlar (Parasuraman vd., 1985).

SERVQUAL modelinde, hizmet kalitesi, beklenen hizmet ile algilanan hizmet
arasindaki boslugun biiyiikliigiine baglidir. Bu yoniiyle hizmet kalitesi, miisterilerin hem
hizmet prosediiriinii hem de hizmetin sonucunu nasil degerlendirdigini temel alir

(Parasuraman vd., 1985).

Miisteri algilari, beklentiler ve ger¢eklesen deneyim arasindaki farklar1 incelemeye
calisan “Hizmet Bosluklar1” teorisinde (Gap Theory) kilit bir rol oynamaktadir. Miisteri
memnuniyetsizligi ile sonuclanan genel bosluk, asagidaki bosluklardan birinden veya

daha fazlasindan kaynaklanmaktadir (Schneider ve White 2004):

Fark-1: Ilk bosluk, yoneticiler ile miisterilerin beklentileri hakkinda anlasmazlik
oldugunda ortaya ¢ikar. Bu, hizmet kalitesini olusturan Ozelliklerin ve miisteri
ihtiyaglarinin  karsilanmasi i¢in gerekli sartlarin miisterilere aktarilamamasindan

kaynaklanan bosluktur. Bu bosluga yol acan temel faktorler sunlardir:

e Yetersiz pazarlama arastirmasi

e Miisterinin beklentilerinin dogru anlasilmamasi

e Taleplerin yanlis veya eksik bir sekilde analiz edilmesi

e Personel ile {ist seviye yonetim arasinda ¢ok fazla katman olmasi ve bundan

kaynaklanan iletisim eksiklikleri

Fark-2: Ikinci bosluk, yoneticilerin miisteri beklentilerinin farkina varmasi ile
bunlarin kaliteli hizmet haline getirilmesi arasinda olusan bosluktur. Bu bosluk asagidaki

nedenlerden dolay1 olusabilir:

e Yetersiz planlama prosediirii
e Yonetim taahhiidii eksikligi
e Belirsiz veya net olmayan hizmet tasarimi

e Hizmet gelistirme siirecinin sistematik olmamasi

Fark-3: Uciincii bosluk, isletme ¢alisanlarinin sunmasi gereken hizmeti, miisterinin
belirledigi kriterlere uygun olarak sunmamasindan dogar. Calisanlarin bir kismi kaliteli
hizmet sunarken, diger kismi is kriterlerine uymadiginda hizmet kalitesinde sorunlar

yasanabilir. Bu boslugun olas1 nedenleri sunlardir:
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e Yanlis ise alim, rol belirsizligi, rol ¢catismasi, uygunsuz degerlendirme ve tazminat
sistemi gibi insan kaynaklar1 politikalarindaki eksiklikler

e Etkili olmayan i¢ pazarlama

e Talep ve arzin eslesmemesi

e Egitim eksiklikleri

Fark-4: Gergek hizmet ile vaat edilen hizmet arasindaki tutarsizlik dordiincii
boslugu olusturmaktadir. Reklamcilik vaatleri ve yanlis hizmet bilgilendirmeleri,
miisterilerin beklentilerini arttirabilir ve s6z verildigi gibi yapilmamasi durumunda,
miisterilerin algiladiklar kaliteyi diistirebilir. Gergek hizmet ile vaat edilen arasindaki

tutarsizlik, asagidaki nedenlerden dolay1 ortaya cikabilir:

e Kampanyalarda asir1 vaatlerde bulunulmasi

e Miisteri beklentilerinin yonetilmesinde yapilan hatalar

e Tanitimlarin spesifikasyonlara gore yapilmamasi

e Uretim ve pazarlama departmanlari arasindaki iletisim kopukluklar1 ve

anlasmazliklar

Fark-5: Mikemmel hizmet kalitesine ulasildigindan veya asildigindan emin
olmanin anahtarlarindan biri, miisterilerin bekledikleri baglamda hizmetin genel
performansini nasil algiladigina dayandirmak gerekmektedir. Besinci bosluk, beklenen
hizmet ile deneyimlenen hizmet arasindaki bosluktur. Bu bosluk, tiiketicinin hizmet

kalitesini nasil yorumladig: ile ilgilidir.

Parasuraman ve digerleri (1985), ilk dort farkta bosluk olmasi halinde modelin
temelini olusturan besinci boslugun dogabilecegini belirtmistir. Hizmet kalitesinin pozitif
ya da negatif yonde olmasi Fark-5 ile dogrudan iliskilidir ve fonksiyonu asagida

belirtildigi sekilde ifade edilebilir:

Hizmet Kalitesi = F (Fark-5 = f (Fark-1, Fark-2, Fark-3, Fark-4)) 2.1)

2.2)

Burada, HK: Genel hizmet kalitesi, i: karar verici, k: kriter sayisi, A;: i. karar
vericinin j. kriter i¢in algilanan hizmet kalitesi, Bj;: i. karar vericinin j. kriter i¢in beklenen

hizmet kalitesini ifade etmektedir.
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Hizmet kalitesinin iyi veya kotii olarak nitelendirilmesi Fark-5’e baglidir. Fark-
5’ten elde edilen fonksiyon pozitif ¢iktiginda algilanan hizmet kalitesinin, beklenen
hizmet kalitesinden daha yiiksek oldugu yorumu yapilabilir; yani hizmet kalitesi iyidir.
Eger beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesinden daha ytiksek ¢ikarsa hizmet

kalitesinin iyi oldugu sdylenemez ve miisteri memnuniyetsizligi olusur.

2.6.2. SERVPERF

Hizmet performansi (SERVPERF) modeli Cronin ve Taylor (1992) tarafindan
gelistirilmistir ve model, hizmet kalitesini dlgmek icin genel performans yaklagimi
yontemini kullanmaktadir. Bu metodoloji genellikle tiiketicinin hizmete yonelik genel
diisiincelerine dayanir. SERVPERF, SERVQUAL gibi algilanan kaliteyi ve beklentileri
O0lcmek yerine sadece algilanan hizmet kalitesini Olgerek hizmet kalitesini tanimlar.
Modelin gelistiricileri, hizmet kalitesinin, kalite beklentileri olmadan algilanan kalite ile
en iyi sekilde elde edileceginin yani sira bes bilesenin agirliklarini da degerlendirdigini
ifade etmistir. SERVQUAL 6lcegine dayanan, SERVPERF'in bilegenleri ve degiskenleri
SERVQUAL ile ayni1 6l¢egi paylasir. Bu 6l¢iim modeline algi modeli de denir. Bu model,
hizmet kalitesini belirlemek icin kullanilsa da hizmet firmalarinin iyilestirmeler

yapabilmesi i¢in miisterilerin hizmeti nasil tercih edecegi konusunda bilgi saglamaz.

HK =) A, 3)

Burada, HK: Genel hizmet kalitesi, i: karar verici, k: kriter sayisi, A;: i. karar

vericinin j. kriter i¢in algilanan hizmet kalitesini ifade etmektedir.

2.6.3. Gronroos’un teknik ve fonksiyonel kalite modeli

Hizmet kalitesi alamindaki ilk hizmet kalitesi modeli Gronroos tarafindan
sunulmustur (Kozak ve Aydin, 2018). Basarili bir sekilde rekabet etmek isteyen bir
isletme, tiiketicinin kaliteyi algilayisini ve hizmet kalitesinin nasil etkilendigini
anlamalidir. Algilanan hizmet kalitesini yonetmek, isletmenin beklenen hizmeti ve
algilanan hizmeti birbiriyle eslestirmesi ve boylece tiikketici memnuniyetinin saglanmasi
anlamina gelir (Seth vd., 2005). Gronroos (1984), hizmet kalitesinin ii¢ bilesenini

tanimlamistir: teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj.

1. Teknik kalite, tiikketicinin servis firmasi ile olan etkilesiminin bir sonucu olarak

aldig1 seylerin kalitesidir ve hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde 6nemlidir.
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2. Fonksiyonel kalite, miisterinin teknik sonucu nasil elde ettigi yani hizmeti alma
seklidir.

3. Kurumsal kalite olarak da atfedilen imaj, mevcut ve potansiyel miisterilerin yani
sira diger paydaslar tarafindan bir hizmet saglayicisina yiiklenen anlami ifade
eder. Imaj, hizmet veren firmalar i¢in cok dnemlidir ve bunun temel olarak diger
faktorler de (fiyatlandirma, halkla iligkiler vb.) dahil olmak iizere teknik ve

fonksiyonel hizmet kalitesiyle olusturulmasi beklenir.

2.6.4. Diger hizmet kalitesi modelleri

Haywood- Farmer (1988)’in 6nerdigi modelde hizmetlerin ii¢ temel 6zelligi vardar:
fiziksel olanaklar ve siiregler, insanlarin davraniglar1 ve profesyonel yargilar. Her 6zellik
birka¢ faktorden olusur. Bu modelde, her bir nitelik kiimesi {iggenin bir zirvesini

olusturur.

Brogowicz ve digerlerinin (1990) 6nerdigi sentezlenmis hizmet kalitesi modeli,
geleneksel yonetim cergevesini, hizmet tasarimi ve pazarlama faaliyetlerini entegre
etmeye calisir. Bu modelin amaci, hizmet kalitesi ile iligkili boyutlar1 geleneksel bir
planlama, uygulama ve kontrol ¢ercevesinde yonetmektir. Sentezlenen hizmet kalitesi
modeli, ti¢ faktdre dayanmaktadir; sirket imaji, dis etkiler ve geleneksel pazarlama
faaliyetleri teknik ve fonksiyonel kalite beklentilerini etkileyen faktorler olarak

goriilmektedir.

Mattsson (1992)’1n 6nerdigi ideal deger modeli, memnuniyet siirecinin bir sonucu
olarak modellenen hizmet kalitesine deger yaklasimini savunmaktadir. Bu degere dayali

hizmet kalitesi modeli, algilanan bir ideal standardin kullanilmasini 6nerir.

Berkley ve Gupta (1994)’nin onerdigi bilgi teknolojileri uyum modeli, miisteri
hizmetlerini 6n plana ¢ikararak verimlilik kazanimini hedeflemektedir. Model,
giivenilirlik, yanit verebilirlik, yetkinlik, erigsim, iletisim, glivenlik, miisterileri anlama ve
tanima gibi hizmet kalitesi boyutlar1 ile bilgi teknolojilerinin kalite kontrolii i¢in

kullanimini ifade etmektedir.

Dabholkar (1996), teknoloji tabanli self servis segenekleri i¢in iki alternatif hizmet
kalitesi modeli Onermistir. Ozellik modeli, tiiketicilerin bu secenekten ne

bekleyebileceklerini temel almaktadir. Genel etki modeli ise tiiketicilerin teknoloji
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kullanimina yonelik duygularini temel almaktadir. Her iki modelde de beklenen hizmet

kalitesi, teknoloji tabanli self servis secenegini kullanma niyetini etkileyecektir.

Spreng ve Mackoy (1996)’un 6nerdigi model, algilanan hizmet kalitesi ve tiiketici
memnuniyeti yapilariin anlasilmasina yonelik bir calismadir. Model, beklentilerin,
algilanan performans arzularinin, istenen uyum ve beklentinin onaylanmamasinin toplam

hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisini vurgulamaktadir.

Sweeney ve digerlerinin (1997) 6nerdigi perakende hizmet kalitesi ve algilanan
deger modelinde, hizmet kalitesinin belirli bir hizmeti satin alma degeri ve satin alma

istegi lizerindeki etkisi iki alternatif modelle karsilasmaktadir.

e Model-1: Bu model, iiriin kalitesi ve fiyat algilarina ek olarak, islevsel hizmet
kalitesi ve teknik hizmet kalitesi algilarinin deger algilarini dogrudan
etkiledigini vurgulamaktadir.

e Model-2: Bu model fonksiyonel hizmet kalitesi algilarinin tiiketicilerin satin

alma isteklerini dogrudan etkiledigini vurgulamaktadir.

Analizde, model-1'e gore iistiin olan model-2 i¢in degisiklik gostergelerinin, teknik
hizmet kalitesinin algilanan degeri dogrudan etkilemesine izin vererek modelde dnemli

tyilestirmeler yapmak miimkiindiir.

Oh (1999)’un hizmet kalitesi, miisteri degeri ve miisteri memnuniyeti modeli, satin
alma sonrast siirecine odaklanmaktadir. Model, algilar, hizmet kalitesi, tiiketici

memnuniyeti, miisteri degeri ve geri satin alma niyetleri gibi temel degiskenleri igerir.

Frost ve Kumar (2000), Parasuraman ve digerlerinin (1985) 6nerdigi Bosluk Modeli
kavramina dayanan bir i¢ hizmet kalitesi modeli gelistirmistir. Model, biiyiik bir hizmet
organizasyonu icindeki i¢ miisteriler ve i¢ tedarik¢iler arasindaki hizmet kalitesini

belirleyen boyutlar1 ve bunlarin iliskilerini degerlendirmistir.

2.7. Konaklama isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Konaklama, yiyecek-igecek ve cok c¢esitli misafir hizmetleri sunan igletmeler otel
olarak adlandirilir. Oteller sadece konaklama ve barinma hizmeti sunmaz, ayn1 zamanda
kafe, acik biife veya alakart yemek hizmeti, sosyal ve sportif faaliyetler, toplant1 ve diigiin

salonu, transfer hizmetleri, kuru temizleme ve kuafoér hizmetleri gibi misafirlerin
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ihtiyacin1 gidermek ve misafir memnuniyeti saglamak acisindan farkli hizmetler de

sunmaktadir.

Konaklama hizmetlerinin tarihine bakacak olursak oldukc¢a eski ve kokli bir
gecmise sahip oldugunu gormekteyiz. Hanlar ve kervansaraylar otellerin gelisiminde
onemli bir rol oynamistir. Gezginlere gecelik konaklama imkani sunan ilk hanlarin M.O.
6. yiizyila kadar dayandigi diisiiniilmektedir. Baz1 belgelere gore, Yunanlilar dinlenmek
icin koylerde termal banyolar gelistirdi. Romalilar devlet adamlarmin barinmalarini
saglamak icin konaklar insa etti. Ingiltere, Isvicre ve Orta Dogu'daki ilk termal banyolar
Romalilar tarafindan gelistirilmistir. Baslangigta, hanlar yemek sunmazdi. Sadece
barinma saglanir ve atlarin daha kolay degistirilmesine izin verilirdi. Seyahat etmek
popiiler hale geldi ve Ingiltere'deki sanayi devriminin etkisi genis 6l¢iide yayildi. Bu da
sosyal ya da resmi seyahatlerden is seyahatine gecise neden oldu. Boylelikle hizli ve

temiz hizmet ihtiyaci ortaya ¢ikmustir.

Otellerin benzer standartlarda hizmet vermesini saglamak ve konaklayacak
misafirlere otel se¢imi konusunda yardimei olmasi ve fikir vermesi agisindan oteller
yildizlandirilir. Yildiz belirleme kriterleri otelin donanimina ve sundugu hizmet ¢esidine
gore yapilmaktadir. Bir ile bes yildiz arasinda degisen otellerin nitelikleri asagida
belirtilmistir.

Bir yildizli otel sinirli sayida olanak ve hizmet sunmaktadir, ancak tesis genelinde
yiiksek bir temizlik standardina bagli kalmaktadir. Iki y1ldizli otel, her biri telefon ve 6zel
banyo igeren iyi bir konaklama ve daha iyi donamimli yatak odalari sunmaktadir. Ug
yildizl1 otelin daha genis odalar1 vardir ve iyi bir dekorasyona, mobilyalara ve televizyona
sahiptir. Ayn1 zamanda bir veya daha fazla salon sunmaktadir. Dort yildizli bir otel ¢ok
daha konforlu ve daha biiytiktiir, acik biife ve alakart yemek hizmeti, oda servisi ve diger
olanaklara sahiptir. Bes yildizli bir otel, en liiks tesislerin ve ¢esitli lilks konuk

hizmetlerinin yani sira yiizme havuzu, spor ve egzersiz tesisleri sunmaktadir.

Yukaridaki acgiklamalardan fark edilebilecegi gibi, otellerin yildiz sayis1 sadece

fiziki donanim ve hizmet ¢esitliliklerini gosterir; hizmet kalitesi gostergesi degildir.

Konaklama isletmelerinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesine iligkin literatiirde

yer alan ¢aligmalar ve elde ettikleri bulgular asagida agiklanmistir.

Oztiirk ve Seyhan (2005), Antalya'da bulunan bes yildizli bir otelin hizmet
kalitesinin belirlenmesi i¢in SERVQUAL yontemini kullandi. Uygulanan anketler ile
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miisterilerin hizmet sunumundan Onceki beklentileri ile hizmeti aldiktan sonraki
algilamalart SERVQUAL yontemi ile hesaplanmis olup hem otelin hizmet kalitesi hem

de eksik yonleri bulunmustur.

Eleren ve Kili¢c (2007), bes yildizli bir termal otel isletmesinin hizmet kalitesinin
miisterilerin goziiyle degerlendirilmesi i¢in yine SERVQUAL yontemini kullandi.
Afyonkarahisar'da bulunan bes yildizli bir termal otel isletmesinde %50 doluluk oraninda
125 kisiye uygulanan anketler ile elde edilen veriler, miisterilerin algi diizeylerinin

beklenti diizeylerinin daha gerisinde kaldigin1 gostermistir.

Murat ve Celik (2007), li¢ yildizli otellerin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ve en
iyisinin belirlenmesi i¢in AHP yontemini kullandi. Kat hizmetleri ve 6n biiro kalitesinin
temel alindig1 arastirmada, toplam 14 alt kriterle Bartin'daki ii¢ yildizli otellerin hizmet
kalitesi belirlenmeye calisilmistir. Otel misafirlerine uygulanan anketler ve uzman
goriisleri yardimi ile kat hizmetlerinin 6n biiro hizmetlerinden daha 6nemli oldugu ve
temizlik alt kriterinin en 6nemli kriter oldugu saptanmistir. Bu iki ana kriter ve 14 alt

kritere gore Otel 3 en 1yi otel olarak se¢ilmistir.

Stefano ve digerleri (2015), Santa Catarina'daki biiyiik bir otelin hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi i¢in bulantk SERVQUAL ve bulanik AHP yontemlerini kullandi.
Brezilya icin yaz donemi olan Kasim-Subat aylar1 arasinda toplamda 187 misafirin
verdigi cevaplarla gerceklesen ¢alismada algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki
farklarin ¢ok az oldugu goze carpmaktadir. Fiziki kosullar ve ulasim boyutlar: i¢in fark
pozitif ¢ikarken, diger boyutlarda negatif olsa bile fark olduk¢a diisiiktiir.

Goral (2015), Konya'daki otellerin miisteri memnuniyetine gore degerlendirilerek
en iyisinin belirlenmesi i¢cin AHP ve TOPSIS yontemlerini kullandi. TripAdvisor
sitesindeki bilgilere gore Konya'da en fazla katilimcisi olan 9 adet otel aragtirma
kapsaminda sitede yer alan memnuniyet kriterlerine gore incelenmistir. Miisteri
yorumlarinda yer alan "uyku kalitesi, konum, odalar, hizmet, fayda/fiyat ve temizlik"
ifadeleri problemin kriterleri olarak belirlenmistir. Bu 6 kriter bes akademisyenden olusan
uzmanlar tarafindan agirliklandirilmigtir. Uzman goriisleri en 6nemli kriterin fayda/fiyat
oldugunu gosterirken misafir degerlendirmelerine gore en iyi otel C oteli olarak

bulunmustur.

Bucak ve Ozarslan (2016), dort ve bes yildizli otellerde hizmet kalitesi ile misafir

memnuniyeti arasindaki iligkinin belirlenmesini SERVQUAL ¢ergevesinde ele aldi.
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Canakkale'deki dort ve bes yildizli otellerde konaklayan 225 misafirin anketler
sonucunda algilanan hizmet kalitesinin en yiiksek oldugu boyut giivenilirlik iken en
diisiik boyut empatidir. Misafir memnuniyetine iliskin bulgular ise konaklayanlarin
otellerden genel olarak memnun kaldigini gostermistir. Hizmet kalitesi ile misafir

memnuniyeti arasinda dogru orantilt bir iligki oldugu ortaya konmustur.

Davras ve Caber (2019), regresyon ve ceza-0diil kontrast analizi ile
gerceklestirdikleri ¢alismada, otel hizmetlerinin performansinin simetrik ve asimetrik
olarak genel miisteri memnuniyetini nasil etkiledigini incelemeyi amaclamistir.
Antalya'da Belek bolgesindeki bes yildizli bir golf otelde kalan Tiirk, Alman ve Rus otel
miisterilerinden veri toplanmistir. Veriler ilk olarak, sekiz hizmet boyutunun genel
miisteri memnuniyeti iizerindeki simetrik etkilerini netlestirmek i¢in ¢ok degiskenli
regresyon analizi ile analiz edildi. Sonuglar Eglence Hizmetleri, Restoran Hizmetleri,
Genel Alanlarin Temizligi ve Personelin Yabanci Dil Bilgisinin miisteri memnuniyetini

en fazla etkiledigini géstermistir.

Tontini ve digerleri (2017), kritik olay teknigi ve ceza-6diil kontrast analizi ile
gerceklestirdikleri calismada, Brezilyanin Rio de Janeiro kentindeki ti¢ yildizli otellerin
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi i¢in ¢alismistir. www.tripadvisor.com.br adresinde
bulunan otel misafirleri tarafindan saglanan c¢evrimigi incelemelerde 400 adet sikayet
veya Ovgi igeren igerik analizi yapilmistir. Analiz verileri, TripAdvisor hakkinda sik stk
yorum alan bazi faktorlerin miisteri memnuniyeti iizerinde diisiik ya da hi¢ etkisi
olmadigini, digerlerinin de miisteriler tarafindan sik¢a bildirilmeyen bazilarimin ya
olumlu ya da olumsuz olabilecegini ortaya koymustur. Bu nedenle, bu ¢alisma, hizmet
kalitesinin miisterilerin degerlendirmesi iizerinde dogrusal olmayan bir etki

gostermektedir.

Tseng (2009), SERVQUAL ve EDEMATEL yontemlerini bulanik mantik
cercevesinde kullanarak c¢alisanlarin ve misafirlerin hizmet Kkalitesi konusundaki
algilarini bulanik sartlarda sebep-sonu¢ modeline entegre etmeyi amacglamistir. Calisma,
otel hizmet kalitesini 6lcme ve degerlendirmede dikkate alinmasi gereken kriterleri
siralamak icin EDEMATEL yoénteminin uygulanmasini igerir. Degerlendirme 6lgiitlerini
SERVQUAL'den alan, 30 misafir ve 30 ¢alisanla yapilan calismada "Otelin sunacagi
hizmetler hakkinda bilgi vermesi" bu 22 kriter arasinda, diger kriterlerle en yiiksek iliski

yogunluguna sahip oldugu i¢in en 6nemli ve en etkili kriter olmustur.
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Tseng (2011), bulanik TOPSIS ve DEMATEL yontemini kullanarak dilsel
degiskenler yardimiyla hizmet kalitesi en iyi olan kaplica otelinin secilmesi iizerine
caligmistir. Tayvan'in orta giiney bolgesinde bulunan kaplica otelleri ¢alisma alanini
olustururken, uzman olarak tur rehberleri ve turizm acentalarindaki hostlar uzman olarak
secilmistir. Anketlerden alinan sonuca gore "Problem Cozme Cabasi" en 6dnemli kriter
cikarken, "Yetkin Personel" en etkili kriter olarak 6ne ¢ikmistir. Algilanan hizmet kalitesi
i¢cin en 6nemli bes performans kriteri sirasiyla; "Kaplicanin hizmet bilgilerini her zaman
giincel tutmasi”, "Calisanlarin zamaninda hizmet vermeye hazir ve istekli olmasi",
"Calisma saatlerinin tiim misterilere uygun olmas1", "Kaplicanin ek hizmet (masaj, fizik
tedavi, konaklama, yemek servisi vb.) bilgisi saglamas1" ve "Kaplicanin giivenlik ortami
saglamas1" seklindedir. Karar vericilerin bu kriterler altinda yaptiklar1 degerlendirmeler
dogrultusunda yedi otel arasinda hizmet kalitesi en iyi olan otel S2 olsa da, S2'yi takip

eden S1 oteli ile aralarinda kiiciik bir fark ¢ikmuistir.

Wu ve digerleri (2018), Analitik Ag Siireci ve Kalite Fonksiyon Yayilimi
yontemleri ile otel hizmet kalitesini arttirmak i¢in miisteri memnuniyetine yonelik kritik
faktorlerin belirlenmesi {izerine bir ¢alisma yapmistir. Bu ¢alisma, Analitik Ag Siireci ile
Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemini biitlinlestiren bir yaklasim ile otel isletmesinde
hizmet telafisinin saglanmasina yonelik gerceklestirilmistir. Vietnam'da 15 sehirde dort
veya bes yildizl1 otellerde hizmet basarisizlig1 yasayan elli dort miisteri calisma grubunu
olustururken, otellerde ¢alisan miidiirler de dahil olmak iizere toplam on dort personel
uzman olarak secilmistir. Sonuglar, otellerdeki bes ana hizmet basarisizligi grubu
arasinda, miisterilerin siralamasinda en 6nemlisini “Misafir Odas1” olarak algiladiklarin;
ardindan “Varis, Faturalama ve Ayrilma”; “Restoran, Yiyecek ve icecek”; "Personel"; ve
“Tesisler ve Diger Hizmetler” oldugunu ortaya koydu. Hizmet telafisi i¢in hizmet
basarisizliklarinin listesinden gelmenin en etkili yolu “Sorunun Hemen Diizeltilmesi”;

ardindan “Oziir”; "Degistirme" ve "Indirim" olarak belirlenmistir.

Mohsin ve digerleri (2019), Lizbon otelleri icin gelistirilen Onem-Performans
Analizi 6lgegi ile hizmet kalitesini degerlendirmek ve ii¢, dort ve bes yildizli otel
misafirleri i¢in 6nem diizeyi - performans etkilerini 6lgmek ve karsilagtirmak istemistir.
Ug, dért ve bes yildizli otellerde en az bir gece konaklayan ve farkli milletlerden olusan
768 katilimci ile yapilan 29 kriterden olusan anket ¢calismasinda, katilimcilardan her bir
kriterin Onemini ve otelin performansini degerlendirmeleri istenmistir. Otellerin

yildizlarina gore degerlendirmesi yapildiginda; performansin énemden daha yiliksek
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ciktig1 kriterler: li¢ yildizl oteller i¢in K3, K14, K22 ve K23; dort yildizli oteller i¢in K6,
K7, K12, K14, K22, K23, K24, K25 ve K26; bes yildizli oteller i¢in K16, K22 ve K23
olmustur. K22 Restoran ambiyansi ve K23 Personel goriintimii kriteri performansin énem

derecesinden daha yiiksek oldugu ortak kriterler olmustur.

Chen (2013), turizm otellerinde i¢ hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin
belirlenmesi icin regresyon analizini kullanmgtir. Orgiit kiiltiirii ve liderlik tarzinm ig
hizmet kalitesini etkileyip etkilemediginin arastirildig1 ¢caligmada elde edilen bulgular su
sekildedir: Tayvan'in uluslararasi turizm otellerinin 6rgiitsel kiiltiirleri i¢ hizmet kalitesini
etkilemektedir. Tayvan'in uluslararasi turizm otellerinin liderlik tarzi i¢ hizmet kalitesini
etkilemektedir. Bu arastirma ayn1 zamanda orglitsel kiiltiiriin liderlik tarzlariyla oldukca

ilgili oldugunu da ortaya koymustur.

Akbaba (2006), is otellerindeki miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerini
arastirmak, SERVQUAL modelinde yer alan kalite boyutlarinin uluslararasi bir ortamda
uygulanip uygulanmadigini incelemek, hizmet kalitesi yapisina dahil edilmesi gereken ek
boyutlar aragtirmak ve is otellerinin miisterileri i¢in her bir 6zel boyutun 6nem seviyesini
6lemek icin SERVQUAL yontemini kullanmistir. Calismanin bulgulart SERVQUAL''n
bes boyutlu yapisini dogrulamistir ancak, bulunan bazi boyutlar ve bilesenleri
SERVQUAL'den farkli ¢ikmistir. Calismada tanimlanan bes hizmet kalitesi boyutu
“fiziksel ~Ozellikler”, “hizmet sunumunda yeterlilik”, “miisteriyi anlama ve
yardimseverlik”, “glivence” ve “uygunluk” olarak adlandirilmigtir. Bulgular, is
seyahatinde olanlarin en yiiksek beklentilerinin sirasiyla “uygunluk”, “giivence”,
“fiziksel Ozellikler”, "hizmet sunumunda vyeterlilik” ve “miisteriyi anlama ve

yardimseverlik” boyutlarindan oldugunu gostermistir.

3. BULANIK MANTIK VE SEZGIiSEL BULANIK MANTIK
KAVRAMLARI

Profesor Lotfi A. Zadeh (1965), “kesin olmayan genislik kiimeleri” anlamina gelen
“Dereceli Kiimeler” kavramini ortaya atmistir. Zadeh, bir dereceli kiimedeki tiyeliklerin
onaylama ya da reddetme konusu olmasindan ¢ok, derecelendirme konusu oldugunu ifade
etmistir. Zadeh’in Onerisi, son kirk yi1ldan daha uzun stiredir belirsizlik ve kesin olmayisin

modern kavraminin gelismesinde onemli bir nokta olarak iin kazanmistir ve onun
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sundugu yenilik klasik ya da kati kiimlerden dereceli kiimelere gecen bir paradigma
degisimini sunmaktadir (Tiirksen, 2015).

Belirsizlik hemen hemen tiim gercek hayat problemlerinde vardir. Genellikle
belirsizlik Ol¢iim isleminden ayrilamaz. Belirsizlik, araclarla Olgmenin getirdigi
sinirlamalarin ve 6lgme sirasinda gergeklesebilecek kagiilmaz hatalarin birlesiminden
ortaya cikar. Kavramsal problemlerde, dilin dogasinda bulunan muglaklik ve kavram
karmasasi1 belirsizligi dogurur. Sosyal etkilesimde bulunan insanlarin paylastigi farkl
anlamlardan kaynaklanir. Bu nedenle belirsizlik, insanlarin gergek diinyayla etkilesimde

bulundugu her diizeyde insanlar i¢in kaginilmaz bir kavramdir (Tiirksen, 2015).
3.1. Ucgensel Bulanik Kiimeler

[Ik defa Zadeh’in kullanimi ile literatiire giren “Bulantk Mantik”, ¢esitli
uygulamalarda belirsizlik, kararsizlik ve kesinligin olmadigi konular1 ele alan

matematiksel bir aractir (Zadeh, 1965; Bandemer ve Gottwald, 1995; Senel vd., 2018).

Klasik matematiksel modellerin tatmin edici sonuglar tiretemedigi, karmasik, net
olarak aciklanamayan ve belirsiz sistemlerle ugrasabilmek igin “Bulanik Sistem
Modellemesi” iizerinde ¢alisiimaktadir. Iyi bilinen bulanik sistemler bulanik kiimeler ve
bulanik mantik tizerine dayalidir ve 6zellikle kavramlart muglak olan sistemler igin
kullanighdir. Bulanik sistemlerin birgok bulanik modelinde girdi-¢ikti degiskenleri igin
bulanik kural tabanlar1 (fuzzy rule bases) bulanik dilsel terimlerin tiyelik fonksiyonlariyla
birlikte kullanilir. Girdi iiyelik degerlerini bulaniklastirmak (fuzzify), birlestirmek ve
ciktilarla eslestirmek ve c¢ikti degiskenlerinin iiyelik degerlerini birlestirmek ve
berraklagtirmak (defuzzify) icin bulanik kural tabanlar1 bulanik islemlerin bir serisinden
olusurlar. Sayisiz bulanik modelleme yaklasimi belirsizligi ifade edebilmek amaciyla,
diger esnek hesaplama (softcomputing) yaklasimlarini birlestirmek, parametreleri
optimize edebilmek ya da daha yiiksek dereceli bulanik kiimeleri kullanabilmek icin
gelistirilmistir. Yapisal olarak bu yaklasimlar bulanik kural tabanlar {izerine dayanir
(Tiirksen, 2015).

0’1n yanlisi, 1’in ise dogruyu gosterdigi ve yalnizca iki degere sahip olan klasik
mantik teorisinin aksine, bulanik kiimeler, O ile 1 arasinda degisen iiyelik derecesine sahip
nesneler smifidir. 0 degeri elemanin o kiimeye ait olmadigini, 1 degeri ise elemanin
kiimeye tamamen ait oldugunu gosterirken; O ile 1 arasindaki herhangi bir deger ise

elemanin o kiimeye kismen ait oldugunu ifade eder (Li vd., 2017).
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(I,m,u) olarak gosterilen iicgensel bulanik sayilar ii¢ parametreden olusur ve bu

parametreler /; miimkiin olabilecek en kii¢iik degeri, m; en limit vaat edebilecek degeri,

u; bulanik olay1 tanimlayan olmasi muhtemel en biiyiik degeri gosterir (Shukla vd., 2014).

Ucgensel bulanik bir A kiimesi ve elemanlarm iiyelik fonksiyonu olan ' (x) Esitlik

(3.1), Esitlik (3.2) ve Sekil 3.1 ile gosterilebilir:

A={(x. 1, ()| x€ X}, 1 (0: X >[0,1]

(3.1
x<l
o l<x<m
_Jm-l = ’
'ufﬁ(x)_ X m<x<u (32)
0 X2 U.
ua(x)
1.0
0.0 > x
/ m u

Sekil 3.1. Ucgensel bir bulanik sayinin iiyelik fonksiyonu

Al,m,u) ve A(l,,m,,u,) iki liggensel bulanik sayi kiimesi olsun. Bulanik

sayilarla yapilan matematiksel islemler asagidaki verilmistir:

e Toplama islemi

A1+A2:(ll+lz’mi+m2’”1+u2) (3.3)

e (ikarma islemi
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A—Az:(ll_lz,nﬁ_mz’%_”z) (3.4)

e (Carpma islemi

A xA, = (1, xL,m xm,,u, xu,) (35)

A, ( I, m, u, j
= > > (3.6)
7 r r 7

e Bolmeislemi (reR)

3.2. Sezgisel Bulanik Kiimeler

Atanassov (1986)’un 6nerdigi, bulanik kiimenin bir baska genellemesi olan sezgisel
bulanik kiimeler, hem tiyelik hem de iiye olmayan fonksiyonlarin toplaminin 1'e esit veya
daha az olacag sekilde, iiyelik ve liye olmayan fonksiyonlarla birlikte bulanik bir kiime

tanimlayarak bu diisiince siirecini yakalayan kiimelerdir.

Bulanik kiimenin iiye olmama fonksiyonu (v), iiyelik fonksiyonuna («) tamamlayici
oldugu i¢in, yani v = 1- u oldugundan, belirsizligi daha kolay ifade edecek sekilde,
Atanassov, Zadeh'in bulanik kiime kavramini sezgisellige genisletti. Zadeh’in bulanik
kiimelerinin uzantilarindan biri olan sezgisel bulanik kiimeler, her bir liyelik derecesine
atanir ve belirsizligin iistesinden gelmesi ve bulanik kiimelerden daha genel ve kapsamli

kullanilmast acisindan giiclii bir aractir (Atanassov, 1986).

X elemaninin hem iiyelik hem de tiyelik dis1 derecelerini ve ayrica belirsizlik veya
tereddiit derecesi ile birlikte belirsizligi belirleyen sezgisel bulanik kiimeler literatiirde
genis yer bulmustur. Bulanik kiimeler, kiimenin elemanlaria iiyelik notlar1 vermeye
odaklanirken; iiyelik ve iiye olmama fonksiyonlari ile karakterize edilen sezgisel bulanik
kiimeler, bir kiimenin her bir liyesine hem iiyeligine hem de {iye olmama durumuna atama

yapar ve elemanin o kiimeye ait olmama durumunun agik¢a temsil edilmesini saglar.

Sezgisel bulanik bir A kiimesi asagidaki gibi gosterilebilir:

A={(x, 1, (0),v, ()| xe X} (3.7)
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i, (x): X —[0,1], v, (0): X —[0,1] olmak iizere 0< 7, (x)+v, (x) <1 (3.8)

Burada 7, (x) A kiimesine ait olan x elemaninin tereddiit derecesini ifade eder ve
Esitlik (3.9) ile gosterilir:

7,(0) =1= (0, () +v, () =1 = 1, () =V, (x) (3.9)

1.0

()

V4 ()

W

0.0

Sekil 3.2. Ucgensel sezgisel bulanik sayinin gésterimi

Yukarida tanimlanan sezgisel bulanik bir say1 olan A ’nin iiyelik fonksiyonu u ()

ve liye olmama fonksiyonu v (x) asagidaki gibi gosterilebilir:

0 x<a;
sou (b).a<x<b;
cox < .
- u,(b).b<x<c;

0 X =2c.

1;(x) = (3.10)

|

x<a;
VA(b);an<b;
—v,(b).b<x<c;
1 xzc.

b

X

iy
S

V;‘(x) =

(3.11)

&

S

Esitlik (3.7) ve (3.8)’e uygun olarak tanimlanmis A ={(x, z,(x),v,(x))|x€ X} ve
B ={(x, t3(x),v;(x))| xe X} olmak lizere iki iiggensel sezgisel bulanik say1 kiimesi

verilsin. Sezgisel bulanik sayilarla yapilan islemler asagidaki denklemlerle ifade

edilmistir:
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AUB ={(x, ft, (X)V 1 (x),v, () AV (0) | x € X}

AU B = {(xx,max (s, (x), s, (x)), min(v, (x) Av,(x)) | x € X } 12
ANB= {(x,,uA(x) A g (2),V, (X) VvV (X)) | x € X}
AN B ={(x,min(, (x), 4 (x)),max(v,,(x) Av,(x)) | x € X | -
At B ={(x, 1, () + 115, (20) = 1, (X). 115, (x), v, ()., (X)) | x € X'} (3.14)
AB ={(x, 14, (X).415 (), V. (x) + V5 (X) =V, ()5 (x)) | x € X } (3.15)
ACBEVxeX igin w,(x) < p1,(x),v, (%) > vy (%) (3.16)
A=B<=VxeX i¢in p,(x) = pp(x),v,(x) =vy(x) (3.17)
A={(xv,(x), 1,(0) | x e X) (3.18)
4. PROBLEMIN ANALIZINDE KULLANILACAK COK KRIiTERLI

KARAR VERME YONTEMLERI

Cok kriterli karar verme yontemleri, zorlu is kararlariyla yiizlesmek i¢in kullanilan
giiclii araclardir. Bu yontemler, yoneticilerin karmagiklik ve belirsizlik dolu ortamlarda

celiskili sartlar altinda hedeflerine ulasmasina yardimci olur.

4.1. Analitik Hiyerarsi Siireci

[k olarak Thomas Saaty (1977) tarafindan, karmasik sartlarda karar alma sorunlar
ile basa ¢cikmak i¢in etkili bir ara¢ olarak tanitilan Analitik Hiyerarsi Stireci (AHP), ¢cok
kriterli karar verme siireglerinde kullanilan yaygin yontemlerden biridir. Saaty (1980),
Analitik Hiyerarsi Siirecini, karmasik bir ¢ok kriterli bir karar problemini hiyerarsiye
doniistiiren bir karar yontemi olarak tanimlar. Bu yontemin temel avantajlarindan biri,
coklu kriterleri ele almadaki nispi kolayligidir. Ek olarak, AHP'yi anlamak basittir ve bu

yontem hem nitel hem de nicel verileri analiz edebilir (Hahn, 2003). AHP, karar
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vericilere, amag, kriterler, alt kriterler ve alternatiflerden olusan hiyerarsik bir yapidaki
karmasik bir problemi modelleme imkan1 vermektedir (Saaty, 1990). ikili karsilastirma
esasma dayali AHP, alternatiflerin siralanmasi i¢in hem kriterlerin énemini hem de

alternatiflerin tercih uzakliklarini tek bir genel puanda birlestirir (Ngai, 2003).

Klasik AHP’ye gore ¢ok kriterli bir karar verme probleminin yapis1 Sekil 4.1°de

gosterildigi gibi modellenmektedir:

Amag Seviye 0

Yerel agirhklar

Kriter 1 Kriter 2 Kriter 3 Seviye 1
I Yerel agirhiklar
¥ ¥ v ¥ v v v
AltKriter 1.1 Alt Kriter 1.2 AltKriter 2.2 |AltKriter2.2| |AltKriter 2.3 Alt Eriter 3.1 Alt Eriter 3.2 Seviye 2

Altematif 1 Altemnatif 3

Sekil 4.1. Karar verme probleminin hiyerarsik yapist

AHP ile karar verme siirecinde dikkate alinmasi gereken temel adimlar kisaca su
sekildedir:

e Problemi tanimlayin ve aranan bilgileri belirleyin.
e Hiyerarsiyi yapilandirin.
e Ikili karsilastirma matrislerini olusturun.

e Oncelik siralamasim elde etmek igin ikili karsilastirmalardan alinan oncelik

agirliklarinmi kullanin.
Adim 1: Karar verme problemi tanimlanir.

Oncelikle ¢oziilmesi istenen problemde temel amacin ne olacag: belirlenir. Daha
sonra, amaca ulasabilmek i¢in kullanilacak kriterler ve alt kriterler belirlenir. Ve son

olarak alternatif kiimesi tanimlanir.

Adim 2: Kriterler arasi ikili karsilastirma matrisleri olusturulur.
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Burada temel amag, kriterleri birbiriyle ikili olarak kiyaslayarak her bir kriterin ve
alt kriterin dnem seviyesini belirlemektir. ikili karsilastirma matrisi kriter sayis1 n ile

gosterildiginde, nxn boyutlu bir matristir. ikili karsilastirma matrisi Esitlik (4.1)’de

gosterilmistir:
a, a, a,,
a a e a
A — :21 :22 :2n (4 1)
anl anZ o ann

A matrisinin bileseni olan a;; elemant, i. kriterin j. kritere gore olan 6nem derecesini
ifade eder. Bu yiizden matrisin kosegeni iizerindeki a;; elemanlart i=j oldugundan 1
degerini alir. Kriterlerinin birbirlerine olan istiinliiklerinin belirlenmesinde kullanilan

Onem skalas1 Tablo 4.1°de verilmistir.

Tablo 4.1. AHP 'de Kullanilan Onem Skalasi (Saaty, 1980)

Onem Dereceleri Derece Tanimlan

1 Her iki kriterin esit oneme sahip olmast durumu

i. kriterin j. kriterden biraz daha 6nemli olmast durumu

i. kriterin j. kriterden ¢ok énemli olmasi durumu

i. kriterin j. kritere gére mutlak iistiin bir 5neme sahip olmast durumu

3
5
7 i. kriterin j. kritere gére ¢ok gii¢lii bir 5neme sahip olmasi durumu
9
2

,4,6,8 Ara degerler

Karsilastirmalar sadece matris kosegeninin iistiinde kalan degerler icin yapilir.

Matris kdsegeninin altinda kalan degerler i¢in Esitlik (4.2) kullanilir.

1
a; = Z ve a;xa; =1 4.2)
ij
1 a, a,,
1/a, 1 a,, . T
A= . . seklinde de gdsterilebilir. 4.3)
1/a,, 1/a,, 1

Adim 3: ikili karsilastirmalar sentezlenir.
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Ikili karsilastirmalar yapildiktan sonra kriterlerin dnceliklerin  vektdrlerini
hesaplamak i¢in normallestirilmis siitun ortalamasi yontemi kullanilir. Yani, matristeki
her bir slitunun elemanlari, siitunun toplamina bdoliiniir. Boylelikle n tane nx1 boyutlu B

vektora elde edilir.

B =| (4.4)

nl

B vektoriiniin bilesenleri olan b;; Esitlik (4.5) yardimu ile hesaplanir.

by = 4.5)

Hesaplanan tiim B; vektorlerindeki bilesenlerin toplami, normallestirme islemi

uygulandigi i¢in 1°e esit olur.

Daha sonra tiim B; vektorleri bir araya getirilerek C matrisi olusturulur.

€1 Cp2 Cip
Cy1 Cpy (P
C= (4.6)
_Cnl an Cnn_

Ve son olarak, oncelik vektoriinli olusturulur. Bunun i¢in C matrisindeki her bir
satir elemanlarinin aritmetik ortalamasi alinir ve Esitlik (4.7)’den yararlanilarak Esitlik

(4.8)’de gosterilen nx1 boyutlu W siitun vektorii elde edilir.

n

thfi

w, = 4.7)
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W=| " (4.8)

w

n

W ile ifade edilen 6ncelik vektoriiniin tiim elemanlariin toplami 1’e esittir.
D> ow =1 (4.9)
i=1

Adim 4: ikili karsilastirmalarin tutarliliklar1 hesaplanur.

Karsilagtirmalar kisisel ya da 6znel yargilarla yapildigindan, bir dereceye kadar
tutarsizlik olugabilir. Kararlarin tutarli olmasimi saglamak icin, tutarlilik oranini
hesaplayarak ikili karsilastirmalar arasindaki tutarlilik derecesini 6l¢gmek i¢cin, AHP'nin
en avantajli 6zelliklerinden biri olarak kabul edilen tutarlilik dogrulamasi adi verilen bir
islem uygulanir. Tutarlilik, tutarlilik oran1 (CR) ile belirlenir. Tutarlilik oran1 (CR),
matrisin tutarlilik gostergesinin (CI) rassallik gostergesine (RI) oranidir. Tutarlilik

oranini (CR) hesaplamak i¢in, asagidaki islemler uygulanir:

Tutarlilik oran1 hesaplamalarina gegmeden 6nce Amax ile ifade edilen, A matrisinin
maksimum 0z degeri hesaplanir. Bunun i¢in A matrisi ile W oncelik vektorii ¢arpilarak

bir D vektorii olusturulur.

a a;, a, w
a a a W.

D=AxWw =" 2 |y 2 (4.10)
anl an 2 ann wn

Esitlik (4.10) ile hesaplanan D siitun vektoriiniin her bir elemaninin (d;) kars1 gelen

w; elemanina boliinmesiyle E temel degerleri elde edilir.

a:lﬁ,uszmm) (4.11)
w.

1
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e == (4.12)

Esitlik (4.12) ile Amax degerinin bulunmasindan sonra tutarlilik gostergesi (CI)
Esitlik (4.13) ile hesaplanir.

Cl =—= (4.13)

Son olarak, Tablo 4.2°de belirtilen ve karsilagtirma yapilan kriter sayisina uygun
olan rassallik gostergesi (RI) secilir. Uygun deger segildikten sonra Esitlik (4.14) yardimi

ile tutarlilik oran1 hesaplanir.

Tablo 4.2. AHP 'de Kullanilan Rassallik Géstergesi (RI) Skalast (Saaty, 1980)

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

RI 0 0 0,58 | 090 | 1,12 | 1,24 | 1,32 | 1,41 | 1,45 | 1,49 | 1,51 | 1,48 | 1,56

cr=<L (4.14)
RI

Kargilagtirma matrisleri i¢in hesaplanan tutarlilik oranlarmin 0,10 degerinden
kiiclik olmas1 beklenir. Yapilan hesaplamalarda herhangi bir matris i¢in CR > 0,10 olursa,
karsilastirmalarin tutarsiz oldugu kabul edilir ve tutarsizliga yol acan karsilagtirmalarin

gbzden gegirilip tutarsizlik oraninin yeniden hesaplanmasi gerekmektedir.

4.2. Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci

Klasik AHP, 6nceliklerin belirlenmesinde her ne kadar basarili ve kullanim1 kolay
olsa da, uzmanlarin algilarindaki belirsizligi ve kararsizlif1 yansitamaz. Bu nedenle,
hiyerarsik problemleri ¢dzmek icin AHP'nin uzantisi olan bulamik AHP (FAHP)
gelistirilmistir ve cesitli yazarlar tarafindan birgok bulanik AHP metodu Onerilmistir

(Biiyiikozkan ve Cifei, 2012).

Chang (1996), Bulanik AHP’yi ele almak igin, ikili karsilastirma olceginde
ticgensel bulanik sayilarin kullanilmasi ve ikili karsilastirmalarin sentetik degerlerinin

belirlenmesinde mertebe analizi yonteminin kullanilmasiyla ilgili bir yaklasim
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sunmaktadir. Bu calismada, Bulanik AHP adimlar1 Chang (1996)’in 6nerdigi mertebe

analizi yontemine gore uygulanacaktir.

Chang’in mertebe analizi, her bir kriterin olasilik derecesine baghdir. Soru
formundaki cevaplara gore, dilsel degiskenlere karsi gelen tiggensel bulanik degerler
Tablo 4.3’e gore yerlestirilir ve hiyerarsi lizerinde her bir seviye i¢in ikili karsilastirma
matrisi olusturulur. Matrisin her satir1 i¢in alt toplam hesaplanir ve yeni (I, m, u) kiimesi
elde edilir. Daha sonra her bir kriter i¢in genel bir liggensel bulanik degeri bulunur ve
Mi(l;, m;, u;) olarak siirecin kalaninda kullanilir. Sonraki asamada, her bir kriter i¢in iiyelik
fonksiyonu olusturulmakta ve her bir ikili karsilastirma icin kesisim noktasi
belirlenmektedir. Bulanik mantik yaklasiminda, her karsilastirma i¢in kesisim noktasi
bulunur ve noktanin iiyelik degeri o noktanm agirhgma karsilik gelir. Uyelik degeri,
degerin olasilik derecesi olarak da tanimlanabilir. Ayn1 zamanda, normalizasyondan dnce
kriter agirligidir. Her kriter igin agirliklar elde edildikten sonra bu degerler normallestirilir
ve hiyerarsi seviyesi i¢in nihai énem derecesi veya agirligi olarak adlandirilir (Ozdagoglu

ve Ozdagoglu, 2007).

Tablo 4.3. Bulanik AHP 'de Kullanilan Uggensel Bulanik Onem Skalast (Tolga vd., 2005)

Dilsel Degisken Aciklama Ucgensel Bulanik | Karsit  Ucgensel
Say1 Bulanik Say1

Esit Onemli (EO) Her iki kriterin esit dneme sahip olmas1 | (1, 1, 1) (1,1,1)
durumu

Orta Onemli (OO) i. kriterin j. kriterden biraz daha dnemli | (1/2, 1, 3/2) 2/3,1,2)
olmas1 durumu

Gigli Onemli | i. kriterin j. kriterden ¢ok onemli | (1, 3/2,2) (1/2,2/3,1)

(GO) olmas1 durumu

Cok Giiglii Onemli | i. kriterin j. kritere gére ¢ok giiclii bir | (3/2, 2, 5/2) (2/5, 172, 2/3)

(CGO) 6neme sahip olmasi durumu

Kesinlikle Onemli | i. kriterin j. kritere gére mutlak istiin | (2, 5/2, 3) (1/3, 2/5, 1/2)

(KO) bir 6neme sahip olmast durumu

Xz{xl,xz,..

gore her bir kriter

M/ =M' M>
8i g’ g’

.,x,} kriter kiimesi ve G ={g,, g,.....&,} hedef kiimesi olsun. Buna

almir ve her bir hedef g; i¢in mertebe analizi yapilir. Bu yontemle

,MZ, (i=1,2,....,n) ve (j=1,2,...,m) seklinde m tane iiggensel bulanik

mertebe degeri elde edilir.
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Chang’in mertebe analizinin adimlar1 asagidaki gibidir:

Adim 1: i. kriter i¢in sentetik bulanik mertebe degeri Esitlik (4.15) ile hesaplanir.
m n mn -!

s-Six S5 @15)

>, ,zmj,zuj,j (4.16)

Esitlik (4.16) kullamlarak Y > M Esitlik (4.17)’de gsterildigi gibi hesaplanir.

i=1 j=1
n ng{i — [ili ’imi ’iui ’j 4.17)
=1 j=1

i=1 i=1 i=1

Esitlik (4.17)’den elde edilen vektoriin tersi Esitlik (4.18) ile hesaplanir.

-1

Admm 2: M, (l,,m;,u,) ve M,(l,,m,,u,) olmak iizere iki tiggensel bulanik say1

verilsin. M,(l,,m,,u,)2 M (l;,m,,u,) durumu i¢in olasilik derecesi asagidaki gibi ifade

edilir:

V(M, > M,)=sup| min(x, (x), 4, ()] (4.19)

y=x

x ve y, her bir kriterin tiyelik fonksiyonundaki ordinat degerleridir. Bu ifade Esitlik
(4.20)’deki gibi yazilabilir.

m, 2m,
VIM,2M,)=hgt(M,"M,)=+<0 [, 2u, (4.20)

(my,2u,)—(m =1)
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M, ve M, ’nin kiyaslanabilmesi i¢in hem V(M,>M ) hem de V(M,>M,)

degerlerinin bilinmesi gerekmektedir.

HUm
Mz Ml

V(M2=M;)

Sekil 4.2. ki iicgensel bulanik sayimn kesisimi (Chang, 1996)

Adim 3: Bir digbiikey bulanik saymnin k tane M, (i =1,2,3,...,k) disbiikey bulanik

sayidan daha biiyiik olmasinin derecesi su sekilde tanimlanir:

VIM =M M, M,,..M)=V[(M =M )ve(M =M ,)ve(M >M;)ve...ve(M >M,)|
=minV(M >2M,),i =1,2,3,...,k.

4.21)

d'(Al.) =minV (S, >S,),k=1,2,3,....,m;k =i oldugunda agirhik vektorii Esitlik
(4.22) ile hesaplanir.

W =[d (A)d (A4).d (A)....d (A)] (4.22)
Adim 4: Agirlik vektorleri normallestirilir.
W =[d(A).d(A).d(A).....d(A)] (4.23)

Esitlik (4.23)’te bulunan W vektori bulanik degildir. d ise y, ve g, arasindaki

en yliksek kesisme noktasi olan D’nin koordinatidir.

4.3. TOPSIS Yontemi

[lk olarak Hwang ve Yoon (1981) tarafindan ortaya atilan TOPSIS (The Technique

for Order Preference by Similarity to Ideal Solution), pozitif ideal ¢éziime en yakin,
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negatif ideal ¢6ziime en uzak olan en iyi alternatifi belirlemek amaciyla kullanilan ¢ok
kriterli karar verme teknigidir (Senel vd., 2018). TOPSIS, kullaniminin basit olmasi
nedeniyle karar verme problemlerinin ¢6ziimii i¢in siklikla tercih edilmektedir. m adet
alternatifin n adet kritere gore degerlendirildigi yontemde, fayda kriterlerinin en
biiyliklenmesi, maliyet kriterlerinin ise en kiigliklenmesi istenmektedir. Fayda kriterleri
pozitif ideal ¢6zlim kiimesinin elde edilmesinde etkili iken, maliyet kriterleri negatif ideal
¢Ozlim kiimesinin elde edilmesinde etkilidir. Buna gore pozitif ideal ¢éziime en yakin
olan ve negatif ideal ¢6ziim kiimesine en uzak olan alternatif, karar verme probleminin

ideal ¢oziimiidiir.
TOPSIS yonteminin uygulama adimlar su sekildedir:
Adim 1: Karar matrisi olusturulur.

Olusturulmasi istenen karar matrisinin her bir siitunu degerlendirme kriterlerinden
olusurken, satirlar ise kriterlere gore degerlendirilmesi istenen alternatiflerden
olugmaktadir. A matrisi her bir karar vericinin degerlendirmelerinden olusan matristir ve

asagidaki gibi gosterilir:

a ap, a,,
a a Y a
21 2 2
A=\ : . :n (4.24)
aml am2 amn

A 1le gosterilen karar matrisinde m karar noktalarinin yani alternatiflerin sayisini, n

ise degerlendirme kriterlerinin sayisini belirtmektedir.
Adim 2: Standart karar matrisi olusturulur.

Standart karar matrisi A matrisinden elde edilir ve Esitlik (4.25) ile hesaplanir.

= (4.25)

rij elemanlarindan elde edilen R matrisi asagidaki gibi gosterilir.
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ril ri2 rin
I I- I
| "21 22 2n
R, =| " ; ; (4.26)
ml rm2 ot rmn

Adim 3: Agirliklandirilmig standart karar matrisi olusturulur.

Degerlendirme kriterlerinin agirliklarinin (w;) belirlenmesinden sonra, bu agirliklar

R matrisi ile ¢arpilarak agirlikli standart karar matrisi olan V matrisi elde edilir.

Wil Wrh, Walin
W, T, W, 1, W T,
— 1721 2722 n'2n
=™ . . . 4.27)
wlr;nl WZrmZ Ty Wnrmn

Adim 4: Pozitif ideal ¢oziim kiimesi ve negatif ideal ¢6ziim kiimeleri olusturulur.

Pozitif ideal ¢dziim kiimesinin (A”) olusturulabilmesi i¢in, agirlikli standart karar
matrisindeki (V) her bir slitunun en biiyiik elemani se¢ilir. Negatif ideal ¢6ziim kiimesinin

(A") olusturulabilmesi i¢in ise V matrisindeki her bir siitunun en kii¢lik elemani segilir.

A :{(maxvij j€J),(minv, ‘j € J},A* = {vl*,vz,...,v:} (4.28)

A = {(mjnv,.j je J*),(maxvij ‘j € J},A‘ = {vl_,vz_,...,v;} (4.29)

Esitlik (4.28) ve (4.29)’da J" fayda degerini gosterirken, J- maliyet degerini gosterir.
Adim 5: Ayirim 6lgiileri hesaplanir.

Bu adimda, her bir alternatifin degerlendirme kriterlerinin pozitif ideal ¢dziim
kiimesine (d;") ve negatif ideal ¢dziim kiimesine olan uzakliklar1 (d;) bulunur.

Uzakliklarm hesaplanmasi i¢in Oklit uzakligi kullanilir.

d; = ,/Z(sz -v)? (4.30)
j=1

d = ,Z(vij —v)’ (4.31)
j=1

Adim 6: Yakinlik katsayilart hesaplanir.
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Her bir alternatifin yakinlik katsayis1 (CC;), pozitif ideal ¢6ziim kiimesine (d;") ve
negatif ideal ¢0zliim kiimesine olan uzakliklari (d;) yardimiyla Esitlik (4.32)’de
belirtildigi sekilde hesaplanir.

d;

CC, =—'— (4.32)
d; +d,

Esitlik (4.32)’de belirtilen yakinlik katsayist, 0 ile 1 arasinda (0 < CC, <1) herhangi

bir degerdir. CC;=1 olmasi, i. alternatifin ideal ¢6ziime olan mutlak yakinligini, CCi=0

olmasi ise 1. alternatifin negatif ideal ¢6ziime olan mutlak yakinligini gosterir.
Adim 7: Yakinlik katsayisina gore alternatiflerin siralamasi yapilir.

Her bir alternatif i¢in yakinlik katsayilarinin hesaplanmasindan sonra bu katsayilar
biiyiikten kiigiige dogru siralanir. Bu siralamada CC; degeri en biiyiik olan alternatif

secilir.

4.4. Bulamik TOPSIS Yontemi

Kriter ve alternatiflerin kesin ve net bir sekilde degerlendirilemedigi belirsiz
durumlarda bulanik mantik devreye girmekte ve dilsel degiskenler yani sayisal olmayan
degiskenler yardimi ile bu sorun ¢oziilmektedir. Alternatiflerin dilsel degiskenler ile
degerlendirilmesi esasina dayanan ve Chen ve Hwang (1992) tarafindan gelistirilen
Bulanik TOPSIS (FTOPSIS) teknigi, karar vericilere karar verme siirecinde kolaylik
saglar (Senel vd., 2018).

Chen (2000) ve Chen vd. (2006)’nin c¢alismalarmma gore Bulanik TOPSIS

yonteminin adimlar1 agagida verilmistir:

Adim 1: Alternatiflerin degerlendirilmesi i¢in uzmanlar belirlenir ve karar verici

grubu olusturulur.
Adim 2: Karar vermede kullanilacak olan degerlendirme kriterleri belirlenir.

Adim3: Belirlenen kriterlere gore alternatifleri degerlendirmek icin uygun dilsel
degiskenler secilir. Bu ¢alismada kullanilacak olan dilsel degiskenler ve bunlara karsi

gelen iiggensel bulanik sayilar Tablo 4.4’°te gosterilmistir.

Tablo 4.4. Alternatiflerin Degerlendirilmesinde Kullanilan Dilsel Degiskenler ve Uggensel Bulanik Sayilar
(Zhou ve Lu, 2012)
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Dilsel Degisgkenler Uggensel Bulanik Sayilar
Kesinlikle Kétii (KK) (0.00, 0.10, 0.20)
Cok Kétii (CK) (0.10, 0.20, 0.30)
Kotii (K) (0.20, 0.30, 0.40)
Biraz Kotii (BK) (0.30, 0.40, 0.50)
Ne Tyi Ne Kotii (NINK) (0.40, 0.50, 0.60)
Biraz lyi (BI) (0.50, 0.60, 0.70)
Iyi (1) (0.60, 0.70, 0.80)
Cok Tyi (C) (0.70, 0.80, 0.90)
Kesinlikle Tyi (K1) (0.80, 0.90, 1.00)

Adim 4: Her bir kritere gore alternatiflerin birlestirilmis agirlig1 belirlenir. Tiim

karar vericilerin degerlendirmesi tanimlanan tiggensel bulanik sayilara gore yapilir.

R, =(a,.b.,c).k=1,23,..K.

(4.33)

Esitlik (4.33)’te, k indisi karar vericileri belirttiginde, her bir karar vericinin

degerlendirmesi R, ile ifade edilir ve o kriter igin birlestirilmis degerlendirme Esitlik

(4.34)’teki gibi ifade edilir.

R=(a,b,c),k=123,..K.

K
zb , c=max,(c,)

in, (a,), b 1
=min ,b=—
a . (a, K &

Adim 5: Bulanik karar matrisi olusturulur.

C] Cz Cn
Al X, X2 Xin
- Al X X X
21 2 2n .
D= : : S Li=L2,...mj=12,...,n
Al : :
A4 xml me xmn

Adim 6: Bulanik karar matrisi normalize edilir.

E:[n‘]mxn i=12...,mj=12,..n

g
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(4.35)

(4.36)

(4.37)



<

a. . C.. .
=[ . —’—’j ve ¢; =maxc; (fayda kriteri igin) (4.38)

€ € ¢

. |a; a; a . . o

r = C—,b—,a— ve a; =mina, (maliyet kriteri i¢in) (4.39)
iy ij

Adim 7: Agirlikli normallestirilmis karar matrisi olusturulur. Her bir kriterin 6nem
derecesinin farkli oldugu durumlarda agirlikli normallestirilmis matris, normallestirilmis

karar matrisinde degerlendirme kriterlerinin agirliklarinin ¢arpilmasi ile elde edilir.

2

V:[ﬁij:lmxn ’i:]"2""’m;j:1’2""’n' ve ﬁ =1 XVf/j (4.40)

y y

Adim 8: Bulanik pozitif ideal ¢oziim (FPIS) ve bulanik negatif ideal ¢6ziim (FNIS)

belirlenir.

FPIS (P)=(V, \V; . V;....V)V, =max{v, } ,i=L2,...mj=12,...n  (441)

FNIS (P)=(V, .V, Vy ... VOLV, =minfv, | =12, mj=12,..,n (442)

14

Adim 9: Her bir alternatifin bulanik pozitif ideal ¢6ziim (d;") ve bulanik negatif

ideal ¢oziimden uzakligi (d;") hesaplanir.

d' =>d 5,v),i=12,..m. (4.43)
j=l

d;:Zdv(‘jij’v;'),i:1’2""’m' (444)
j=1

Iki bulamk say1 arasindaki Oklit uzakligi d Esitlik (4.45)te gosterildigi gibi

hesaplanir.

d (a,b)= \/%[(al ~b) +(a,~b,) +(a,~b,)" | (4.45)

Adim 10: Her bir alternatif i¢in yakinlik katsayis1 ( CC, ) hesaplanir.

cc-—% _ i=12...m (4.46)
d +d.

1 1
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Adim 11: Alternatifler yakinlik katsayilarina gore siralanir. Yakinlik katsayisi en

yiiksek olan alternatif segilir.

4.5. Biitiinlestirilmis Sezgisel Bulanik AHP&TOPSIS Yontemi

“Sezgisel bulanik ¢ok kriterli karar verme” (IF MCDM) konusu son zamanlarda
literatiirde git gide popiilerlesen bir konu olarak goze c¢arpmaktadir. Sezgisel bulanik
kiimelerin klasik mantik ve bulanik kiimelere gore en biiylik avantaji, sezgisel bulanik
kiimelerin bir elementin kiimeye {iyeligi ve iiye olmama konusundaki olumlu ve olumsuz
gostergelerini farklilastirmasidir (Bliyiikdzkan vd., 2019). AHP, genellikle degerlendirme
kriterlerini Onceliklendirmek i¢in karar verme problemlerinde uygulanan bir tekniktir.
TOPSIS teknigi ise belirli bir kiimeden en verimli alternatifi segmek i¢in kullanilir.

Sezgisel Bulantk AHP ve Sezgisel Bulanik TOPSIS yontemlerinin grup karar
verme ile biitiinlestirilmesi i¢in gerekli adimlar su sekildedir (Abdullah ve Najib, 2014):

Adiml: Karar verme problemi i¢in amag, kriterler, alt kriterler ve bunlara iliskin
¢Ozlim alternatifleri tanimlanir ve sonra ele alinan problemin hiyerarsisi olusturulur.

Adim 2: AHP ile IFS degerlendirme 6lgegi tasarlanip segilir. Abdullah ve Najib
(2014) tarafindan yapilan c¢alisma, kriterlerin goreceli Onem derecelerinin
karsilastirilmasinda degerlendirme o6l¢egi olarak kullanilmistir. Tablo 4.5, dilsel
degiskenleri ve bunlarin IFS cinsinden esdeger ifadelerini gostermektedir. Tablo 4.6 ise

alternatiflerin degerlendirilmesinde kullanilan 6lcegi ifade etmektedir.

Tablo 4.5. Kriterlerin Onceliklendirilmesinde Kullanilan Dilsel Degiskenler ve Sezgisel Ucgensel Bulantk
Sayilar (Abdullah ve Najib, 2014)

Dilsel degiskenler IFS karsilig1 Karsit IFS degeri
Esit Onemli (EO) (0.02,0.18,0.80) (0.02,0.18,0.80)
Biraz Onemli (BO) (0.13,0.27,0.60) (0.27,0.13,0.60)
Giiglii Onemli (GO) (0.33,0.27,0.40) (0.27,0.33,0.40)
Cok Giiglii Onemli (CGO) (0.62,0.18,0.20) (0.18,0.62,0.20)
Kesinlikle Onemli (KO) (1.00,0.00,0.00) (0.00,1.00,0.00)

Tablo 4.6. Alternatiflerin Degerlendirilmesinde Kullamilan Dilsel Degiskenler ve Sezgisel Uggensel
Bulanik Sayilar (Pérez-Dominguez vd., 2015)

Dilsel degiskenler Sezgisel bulanik sayilar (u,v,r)
Kesinlikle Kotii (KK) (0.10,0.90,0.00)
Cok Kétii (CK) (0.10,0.75,0.15)
Kaéti (K) (0.25,0.60,0.15)
Biraz Kotii (BK) (0.40,0.50,0.10)
Ne Iyi Ne Kétii (NINK) (0.50,0.40,0.10)
Biraz lyi (BI) (0.60,0.30,0.10)
Iyi () (0.70,0.20,0.10)
Cok lyi (CI) (0.80,0.10,0.10)
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Kesinlikle Tyi (KI) (1.00,0.00,0.00)

Adim 3: Uzmanlarin agirliklar1 belirlenir. Uzmanlarin 6nem dereceleri, Tablo
4.7'de goriilebilecegi gibi, IFS dil terimleri kullanilarak degerlendirilir. Bu yaklasimda,
karar vericilerin 6nem dereceleri, konu hakkindaki deneyimlerine ve bilgilerine gore
degisebilir. Bu bilgiler 1s1ginda, Di(px,vk,mk) k. uzmanin sezgisel bulanik bir sayi
cinsinden degerlendirmesidir. Buna goére, k. uzmanin agirhigr Esitlik (4.47) ile

hesaplanabilir:

Tablo 4.7. Uzmanlarin Agirliklandiriimasinda Kullanilan Dilsel Degiskenler ve Sezgisel U¢gensel Bulantk
Sayilar (Boran vd., 2009)

Dilsel degiskenler IFS karsilig

Cok Onemli (0.90, 0.05, 0.05)
Onemli (0.75, 0.20, 0.05)
Biraz Onemli (0.50, 0.40, 0.10)
Onemsiz (0.25, 0.60, 0.15)
Cok Onemsiz (0.10, 0.80, 0.10)

(p, + 7, ()
H VY !
A= o ve X A =lk=(12.0)
D +m (—H—) A
k=1 H TV,

k

(4.47)

Eger tiim uzmanlarin esit onem derecesine sahip oldugu varsayilirsa k. uzmanin
agirhig Esitlik (4.48) ile hesaplanabilir:
1

l
A, =7 ve DA =Lk=(12,..D
k=1

(4.48)

Adim 4: Uzmanlarin sezgisel tercih iligkileri belirlenir. Bu adimda ilk 6nce, her bir
kriter ile alt kriter i¢in ikili karsilastirma elde edilir ve ardindan sezgisel tercih iligkileri

kurulur. Her bir kriterin 6nem derecesi “W” ile gosterilirken A =(4,,4,,...,4,) uzmanlarin

1
agirhigdir  ve Z A, =12, €[0,1]. Grup karar verme prosediirii, uzmanlarin
k=1

degerlendirmelerine goére en uygun alternatifi bulmak i¢in kullanilir. Dolayisiyla tim
bireysel goriislerin toplu bir bi¢cimde birlestirilmesi zorunlulugu vardir. Bu nedenle,

kriterler ve alternatifler i¢in 6nem seviyelerini derecelendirmek amaciyla uzmanlarin
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degerlendirmelerini toplamak i¢cin IFWA operatorii (Xu, 2007) kullanilir. Burada
ij(k) = [,U;k),V;k),ﬂ'j-k)] k. uzman tarafindan Xj kriterine verilen bir IFS'dir. Toplama
islemi Esitlik (4.49) kullanilarak yapilir ve 6l¢iit agirliklart IFWA operatdrii ile asagidaki
gibi hesaplanir:

W, =IFWA, W W2, . WH=2W " @ILW? @AW ©..® AW,

1 1 I !
W, == Ta-&"" [ To [Ta-" =TT
k=1 k=1 k=1 k=1
W =[W,,W,,W,,...W,]
W, =[p,v, 7,1, =12,....n).

(4.49)

Adim 5: Birlestirilmis agirlikli Sezgisel Bulanik (IF) karar matrisi olusturulur.
Kriter agirliklart (W) ve birlestirilmis IF karar matrisi bulunduktan sonra, birlestirilmis

agirlikli IF karar matrisi asagida belirtildigi gibi olusturulur (Atanassov, 1986);

ROW =1, 1, (x).44,(x).v, () +V,(5) -v, (1), (1) | xe X (4.50)

7, w(x) =1-p1, ()., (x)-v, () =V, () +v, (x)v,(x) 4.51)
My w(x,), v, w(x,), T, wx) u A w(x,), v, w(x,), " wx,) - U " w(x,),v A w(x,), A w(x,)
~ y%w(x]),vAzw(xl),ﬂAzw(xl) u%w(xz),v%w(xz),ﬁ%w(xz) u&w(xn),v&w(xn),ﬁAzw(xn) (4.52)
My w(x,),v " w(x,), " w(x) n s, w(x,),v " w(x,), 7 " wx,) - ., w(x,),v " wix), " w(x,)
h h hm
Iy I, =< I
R=77T T (4.53)
_rnl rn2 rnm

h = (/lij,vij,ﬂl:j) = (,UA’ w(x;),v, w(x;), 7, w(x;)) ise birlestirilmis agirhkli IF
karar matrisinin bir elemanidir.

Adim 6: Her bir sezgisel tercih iligkisinin tutarliligi kontrol edilir. Bunu yapmak
icin, tutarlilik oran1 (CR/ Consistency Rate) hesaplanir. Burada amag, ikili

karsilastirmalarin tutarli olup olmadigini belirlemektir. Eger CR 0.10'dan kiiciikse
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karsilastirmalarin tutarlt oldugu kabul edilir. Eger CR 0.10'dan biiyiikse bu oran kabul
edilemez ve karsilastirmalarin tekrardan yapilip degerlerin revize edilmesi
gerekmektedir. Esitlik (4.54)'te verilen tutarlilik orani formiilii, Abdullah ve Najib
(2014)’in calismasindan uyarlanmistir. Rassallik gostergesi (RI/ Random Index) ise
Saaty'den (1980) alinmistir (Tablo 4.2).

(A =) (n—1)

CR max
RI

(4.54)

(A,ux — 1) her bir kriterin birlestirilmis IF matrisi olan 7y, degerlerinin aritmetik
ortalamasi olarak ifade edilir. Burada n, matrisin boyutunu belirtir.

Adim 7: Birlestirilmis agirlikli IF karar matrisinin IF entropi agirliklar1 asagidaki

gibi hesaplanir (Abdullah ve Najib, 2014):

Wi =—

[ul. Ing +v,Inv,—(1-r)In(d-x,)—x, ln2] (4.55)
nin2

Esitlik (4.55)’te ¢; =0, vi =0, mi =1 degerlerini aldiginda; w; Ing; =0, v; Inv; =0,
(1-7)) In(1-7;) =0 olur. Eger i =1, vi =0, m; =0 degerlerini alirsa; w; Ing; =0, vi Iny;
=0, (1-m;) In(1-7;) =0 olur.

Son olarak her bir IF matrisinin final entropi agirligi, asagidaki Esitlik (4.56)

kullanilarak tanimlanir:
w=———, > w =1 (4.56)

Adim 8: IF-TOPSIS ile birlestirilmis agirlikli sezgisel bulanik karar matrisi entegre
edilir. IF-TOPSIS yonteminde siralama yapabilmek icin, sezgisel bulanik karar
matrisinden elde edilen goreceli kriter 6nemine iliskin 6n degerler gereklidir. Gerekli
degerleri belirledikten sonra, alternatiflerin pozitif ve negatif ideal ¢6ziim noktalarina

olan uzaklik degerleri hesaplanir.

Ji'in fayda kriterini ve J>'nin maliyet kriterini ifade ettigi varsayildiginda, A* IF
pozitif ideal ¢6ziimi temsil ederken, A” IF negatif ideal ¢6ziimii temsil eder. A* ve A

asagidaki esitlikler ile ifade edilmektedir:
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AT =((p w(x), v w(x)), 7 w(x;)) ve A =((u w(x;),v _w(x;),m _wx;)) (457)

pow(x;) = ((max, g w(x)| jed),(min, x4 wix)|jed,)) (4.58)
v w(x,) = ((min, v w(x,)| j € ), (max, v wix)| j e J,)) (4.59)
pow(x;) = ((min, g _w(x;)| j€J,),(max; u_wix;)| jeJ,)) (4.60)
v ow(x,) = ((max, v, wix))| j e ), (min,v_wix,)| jeJ,) “61)

Adim 9: Alternatiflerin IF kiimeleri lizerinden uzaklik Olciileri hesaplanir. Bu
adimda, alternatiflerin uzakliklarin1 6lgmek icin Oklid uzakligi formiilii kullanilir.
Alternatiflerin her biri i¢in, sezgisel bulanik pozitif ideal ¢6ziim noktasi (S*) ve sezgisel

bulanik negatif ideal ¢6ziim noktasina (S7) olan uzakliklar1 asagidaki gibi hesaplanir:

1 X 2 2 2
A =\/—Z[(ﬂAiW(xj)—uA+W(xj)) + (v, wx;)—v, . wx))" +(m, wlx;) -7, w(x;)) }(4.62)

2n'g

2n5

1 < 2 2 2
Si’:\/—Z[(ﬂAiw(xj)—ﬂA_w(xj)) + (v, wix;)—v, w(x;)) +(7ZA[w(xj)—7rA_w(xj)) }(4.63)

Adim 10: Sezgisel ideal ¢6ziim i¢in gerekli olan goreceli yakinlik katsayist (CC;)
her bir alternatif icin tek tek hesaplanir. Burada, alternatif A; i¢in yakinlik katsayisi

asagidaki gibi hesaplanabilir:

CC, ol

=2 4.64
ST +ST (4.64)

Adim 11: Her bir alternatifin CC; degeri en yliksekten en diisiige dogru siralanir ve
en yiiksek CC;degerine sahip olan alternatif secilir. Bunun temel sebebi, secilecek olan
alternatifin pozitif ideal ¢6ziim noktasina miimkiin oldugunca yakin olmasinin ve ayni
zamanda negatif ideal ¢6ziim noktasindan miimkiin oldugunca uzak olmasinin

istenmesidir.

45



5. KONAKLAMA iSLETMELERININ HIZMET KALITESININ
BULANIK VE SEZGIiSEL BULANIK AHP VE TOPSIS YONTEMLERI iLE
DEGERLENDIRILMESI

Bu calismada, Elazig’da bulunan 4 yildizli otellerin hizmet kalitesinin otel
misafirleri tarafindan degerlendirilmesi ve en iyi hizmet kalitesine sahip olan otelin
belirlenmesi amacglanmaktadir. Elazig’da bulunan 4 yildizli otellerin 6 tanesi calisma
kapsaminda incelenmistir. Calismada oOrneklem toplama yoOntemi basit tesadiifi
ornekleme yoOntemine gore belirlenmis olup, Yazicioglu ve Erdogan (2004)’1n
calismalarinda belirttigi 6rneklem biiylikliigii tablosuna gore, evren biiyiikliigii otellerin
toplam kapasitesi olarak kabul edilip 6rneklem hatasi %5 olarak alindiginda (d=0.05 ve
p=0.80, g=0.20) o6rneklem biiyiikligii 224 olarak goriinmekte olsa da, 2018 yilinin
Agustos-Eyliil aylarinda toplamda 300 misafirin katilimiyla gergeklestirilen anket
calismasinda gecerli olan ve degerlendirmeye alinan anket sayis1 295°tir. Anket iki
boliimden olusmaktadir; ilk boliimde misafirlerin demografik bilgileri, konaklama
sebebi, otelde kacginct kez konakladiklari, ka¢ gece konakladiklari ve oteli tekrar tercih
edip etmeme gibi bilgileri anlamaya yonelik sorular vardir. Ikinci béliimde ise
konakladiklari otelin hizmet kalitesinin degerlendirilmesine iliskin sorular yer almaktadir

(Bkz. EK-1).

Ankete katilan misafirlerin  %64.7’sini  erkeklerin, %35.3’tinii  kadinlarin
olusturdugu caligmada, misafirlerin c¢ogunlugu (%36.9) 26-35 yas arasindadir ve
%352.2°s1 evli, %47.8’1 bekardir. %37.3 ile biiylik bir kisim lisans mezunudur ve
%27.8’inin gelir diizeyi 2501-3500 TL’dir. Misafirlerin %44.1°inin konaklama sebebi
istir ve %25.4°1 bulunduklar otelde ilk kez konakladigini belirtmis olup %27.1°1 bir gece
konaklamistir. Misafirlerin %41°1 konakladiklar1 otelin genel hizmet kalitesini iyi olarak
degerlendirmis ve %77.6’s1 konakladiklar1 oteli tekrar tercih edeceklerini belirtmistir.

EK-3’te, misafir bilgileri ayrintili olarak gosterilmektedir.

Anket caligmasinda yer alan hizmet kalitesi boyutlar1 ve alt kriterler, Parasuraman
ve digerlerinin (1988) gelistirdigi SERVQUAL 6l¢eginden secilmistir. 5 ana boyut ve 22
alt kriterden olusan bu 6lgekte, temel olarak miisterilerden veya uzmanlardan, alternatif
kiimesindeki elemanlar1 22 kritere gore beklenen ile algilanan hizmet kalitesini iki farkl
kisimda 5’11 likert dlgegi ile puanlamalar: istenmekte ve daha sonra aralarindaki toplam

puan farkina bakilmaktaydi. Biitiin kriterlerin esdeger dnem diizeyine sahip oldugu
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varsayilirdi. Fark pozitif ise, yani algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet kalitesinden
daha ytiksek ise degerlendirilen alternatifin hizmet kalitesinin yliksek oldugu; fark negatif
ise, yani algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet kalitesinden daha diisiik ise
degerlendirilen alternatifin hizmet kalitesinin diisiik oldugu yorumu yapilirdi. Toplam
puan o alternatifin hizmet kalitesini ifade ederken, farklarin negatif oldugu boyut ve alt

kriterlere gore iyilestirme Onerileri sunulurdu.

Yapilan c¢alismada, biitiin kriterlerin ayn1 6énem dilizeyine sahip olmayabilecegi
diisiiniilerek uzmanlardan, degerlendirme kriterlerinin dnceliklendirilmesi istenmistir. 6
otelde iist diizey yonetici olarak calisan toplam 10 kisi uzman grup olarak se¢ilmistir.
Uzmanlar ve misafirler degerlendirmelerini kisisel algilarina gore yapacadi igin
degerlendirme siirecinde belirsizlik, kararsizlik ve muglaklik s6z konusu olabilir. Sayisal
bir degerleme her zaman miimkiin ve dogru olamayacagi i¢in bu c¢alismada bulanik
mantik kullanilmistir. Uzmanlarin ve karar vericilerin karar verme siirecinde yasadiklari
tereddiit derecelerini dikkate aldig1 i¢in sezgisel bulanik mantik yontemi de kullanilmistir.
Yoneticilerden olusan uzmanlar ve misafirlerden olusan karar vericiler, kriter ve

alternatifleri dilsel degiskenler yardimi ile degerlendirmistir (Bkz. EK-2).

Kriterlerin dnceliklendirilmesinde (agirliklandirilmasinda) AHP  tekniginden
yararlanilmigtir. Uzmanlar once hizmet kalitesinin 5 boyutunu ikili bir sekilde
karsilastirmis, sonrasinda da alt kriterleri kiyaslayarak kriterlerin agirliklarini dilsel
degiskenler yardimi ile tayin etmislerdir. Uzmanlarin ikili karsilastirmalar1 EK-(4-8)’de

yer almaktadir.

Karar vericiler ise konakladiklari otelleri, belirlenen kriterlere gore tek tek
degerlendirmistir. Karar vericilerden alinan degerlendirmeler, ¢ok kriterli karar verme
yontemlerinden biri olan TOPSIS teknigi ile analiz edilmis ve her bir alternatifin pozitif

ve negatif ideal ¢oziim kiimelerine olan uzaklig: tespit edilmistir.

Calismada AHP ve TOPSIS olarak iki yontem kullanilsa da, bu yontemler bulanik
ve sezgisel bulanik olarak iki farkli yaklagimda ele alinmistir. Calismanin akis semasi

Sekil 5.1°de belirtilmistir:
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l Degerlendirilecek Otellerin Belirlenmesi ’
|

l Uzmanlarin Belirlenmesi ’
[

l Kriterlerin Belirlenmesi ’

Uzmanlarin Kriterleri Tkili Karsilagtirmasi

l Karar Vericilerin Otelleri Degerlendirmesi
T
Karsilagtimalarin ’ l Kargilastirmalarin Sezgisel ’ E

e E———

Degerlendirmelerin Bulanik Degerlendirmelerin Sezgis
Degerlere Cevrilmesi Bulanik Degerlere Cevrilmg i

Bulanik Degerlere g .
Cevlrilmesi Bulanik Degelrlere Gevrilmesi

| [
Alternatif Degerlendirmelerinin Alternatif Degerlendirmelerinin Karsilagtirmalarin Karstlagtirmalarin
Agirliklandirilmasi Agirliklandiriimasi Tutarhlik Oraninin Tutarhilik Oraninin
| -~ Kontrol Edilmesi Kontrol Edilmesi

|
Kriterlerin
Agirliklandiriimasi

Alt Kriterlerin
Agirhklandirilmas

Verilerin PSIS ile Analizi

Verilerin FTOPSIS ile Analizi

|
Alternatiflerin Ideal Céziime
Olan Yakmhigimnn Tespit
Edi'.lmesi

Alt Kriterlerin

Alternatiflerin Ideal Coziime
Agirhklandiriimasi

Olan Yakmhgmm Tespit
EdliLmesi

Alternatiflerin Siralanmasi ’ l Alternatiflerin Siralanmasi ’
|

’ l Hizmet Kalitesi En Iyi Olan

[
l Hizmet Kalitesi En Iyi Olan

Otelin Segilmesi

Otelin Segilmesi
T

l Sonuglarin Kiyaslanmasi ’

Sekil 5.1. Calismanin yapisi

Hizmet Kalitesi En Iyi Olan Otelin Segilmesi

Heveslilik

Fiziksel Ozellikler Giivenilirlik

Sekil 5.2. Ele alinan karar verme probleminin hiyerarsik yapisi
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Amacin en iyi hizmet kalitesine sahip olan otelin belirlenmesi oldugu ¢aligsmada,

degerlendirme kriterleri, uzmanlarla yapilan goriismeler sonucunda SERVQUAL dlgegi

tizerinde kiigiik degisiklikler yapilarak biiyiik 6l¢iide kabul edilmistir. Degerlendirme

kriterleri Tablo 5.1°de gosterilmistir.

Tablo 5.1. Otellerin Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesinde Kullanilan Kriterler

Fiziksel Ozellikler (FO)

Otelin hos goriiniimii (F1)

Modern ekipman ve donanim (F2)

Sessiz, rahat ve konforlu oda (F3)

Kolay ulagim (F4)

Temiz ve 6zenli personel (F5)

Givenilirlik (G)

Zamaninda hizmet (G1)

Misafir kayitlarinin dogru ve giivenilir tutulmasi (G2)

Dogru ve eksiksiz hizmet sunumu (G3)

Problem ¢6zme ¢abasi (G4)

Heveslilik (H)

Personelin hizmet sevki (H1)

Verilecek hizmetin detayli aciklanmasi (H2)

Hatasiz ve zamaninda hizmet (H3)

Mesgul ve aceleci olmayan personel (H4)

Giiven (GU)

Misafirlerin otele giiveni (GU1)

Misafirlerin kendini giivende hissetmesi (GU2)

Personelin misafirlere kibar davranmasi (GU3)

Bilgili ve becerili personel (GU4)

Empati (E)

Misafirlere 6zel ilgi gostermek (E1)

Misafir memnuniyeti (E2)

Misafirlerin ihtiyag ve talepleri (E3)

Misafirlere igten ve samimi davranma (E4)

Her an hizmet verecek personele sahip olma (ES)

5.1. Biitiinlestirilmis Bulamk AHP&TOPSIS ile Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Bulanik AHP kullanmanin amaci, Bulanik TOPSIS yonteminde kullanilacak

kriterlerin onem diizeylerini belirlemektir. Uzmanlara verilen ankette, dilsel degiskenlere

ile degerlendirmeye dayali ikili karsilastirma matrisi olusturulmus ve uzmanlardan

doldurmalari istenmistir. Uzmanlarin sayis1 birden fazla ise, uzmanlarin hepsinden alinan

degerlendirmelere ait bulanik sayilarin geometrik ortalamasi hesaplanarak grup matrisi

elde edilecektir. Asagidaki karar kriterleri i¢in oncelik agirliklarinin belirlenmesi ve en
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iyi hizmet kalitesine sahip olan alternatifin belirlenmesine yonelik adimlar agiklanmistir

(Shukla vd., 2014):

Adim 1: Hizmet kalitesi ol¢iilmeye caligilan otellerde {ist diizey yOnetici olarak

calisan 10 kisi uzman olarak belirlenmistir.

Adim 2: Hizmet kalitesinin “Fiziksel Ozellikler”, “Giivenilirlik”, “Heveslilik”,
“Gliven” ve “Empati” boyutlar1 olugturulan modelde ana kriter olarak seg¢ilmistir. Kriter

ve alt kriterler Tablo 5.1°de gosterilmistir.

Adim 3: Kriterler belirlendikten sonra, bu kriterlerin 6nem seviyelerini belirlemek
icin bir anket hazirlanmistir. Uzmanlardan Tablo 4.3 teki dilsel degiskenlere gore her bir
kriter karsilagtirmasi i¢in agirlik vermeleri istenmistir. Tablo 5.2’de uzmanlarin ana
kriterlere ait ikili karsilagtirmalar1 verilmistir. Tablo 5.3-5.12°de dilsel degiskenlerle

yapilan ikili karsilastirmalara denk gelen ticgensel bulanik sayilar gosterilmistir.

Tablo 5.2. Kriterlerin Dilsel Degiskenler ile Ikili Karsilastirilmast

Uzmanlar FO G H GU E

FO Ul EO CGO GO CGO GO
U2 EO GO GO GO 00
U3 EO GO GO GO GO
U4 EO 00 GO GO GO
U5 EO 1/GO 1/00 1/00 1/00
U6 EO 1/00 1/00 1/00 1/GO
U7 EO 1/00 1/GO 1/ CGO CcGO
U8 EO 1/CGO 1/ CGO 1/CGO EO
U9 EO EO 00 EO 1/GO
Ul10 EO 1/CGO 1/CGO /GO 1/CGO

G Ul EO 00 EO 00
U2 EO 00 00 1/00
U3 EO GO GO CcGO
U4 EO 1/00 1/CGO 1/00
U5 EO EO 00 1/00
U6 EO 00 00 00
U7 EO 1/CGO 1/GO GO
U8 EO 1/GO 1/00 EO
U9 EO EO 1/ CGO EO
U10 EO 00 1/GO 1/CGO

H Ul EO 00 00
U2 EO 1/00 EO
U3 EO 1/GO 00
U4 EO EO EO
U5 EO 1/GO 1/GO
U6 EO 1/GO 1/GO
u7 EO 00 GO
U8 EO CcGO EO
U9 EO 1/CGO EO
U10 EO 1/GO 1/CGO
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GU Ul EO 00

U2 EO GO
U3 EO 00
U4 EO EO
U5 EO 1/GO
U6 EO EO
U7 EO CGO
U8 EO EO
U9 EO GO
U10 EO 1/CGO
E Ul EO
U2 EO
U3 EO
U4 EO
U5 EO
U6 EO
U7 EO
U8 EO
U9 EO
U10 EO

Tablo 5.3. /kili Karsilastirmalarin Uggensel Bulanik Sayilarla Gosterimi (Uzman-1 igin)

Ul FO G H GU E

FO 1 1 1 25 3 35 (15 2 |25 (25| 3 [35|15] 2 |25

0291033 | 04 1 1 I 10.67|1.00|150]| 1 1 1 10.67]1.00|1.50

04 | 05 [0.67|0.67|1.00|150]| 1 1 1 10.67|1.00|1.50(0.67|1.00|1.50

G | 029]033 ] 04 1 1 1 10.67|1.00|150 1 1 1 10.67]1.00|1.50

E 04 | 05 |0.67]0.67|1.00|1.50|0.67|1.00|1.50|0.67|1.00[1.50| 1 1 1

*CR=0.021

Tablo 5.4. Ikili Karsilastirmalarin Uggensel Bulanik Sayilarla Gésterimi (Uzman-2 igin)

U2 FO G H GU E

—_

FO 1 1 1 1.5 2 25|15 2 [ 25|15 2 |25]0.67 1.5

04 | 05 067 1 1 1 1067]| 1 1.5 1067 1 | 15067 1 |15

04 | 05 [0.67]0.67] 1 1.5 1 1 1 067 1 |15 1 1 1

g | 04 ] 05 10.67]0.67 1 1.5 1067 1 1.5 1 1 I |15 2 |25

g 067 1 1.5 1067 | 1 1.5 1 1 1 0405067 1 1 1

*CR=0.050
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Tablo 5.5. /kili Karsilastirmalarin Uggensel Bulanik Sayilarla Gésterimi (Uzman-3 icin)

U3 FO G GU E
FO 1 1 1 1.5 2 25 | 1.5 25 |15 2 [25(15] 2 |25
04 | 05 1067 1 1 1 1.5 25|15 2 [25(25] 3 |35
04 | 05 (067| 04 | 05 ]067]| 1 1 [04)05]067(0.67| 1 1.5
GU 04 | 05 |067| 04| 05 (0.67]| 1.5 2.5 1 1 1 067 1 1.5
E 04 | 0.5 |0.67|0.29]0.33| 04 |0.67 1.5 {067 1 1.5] 1 1 1
*CR=0.050
Tablo 5.6. /kili Karsilastirmalarin Uggensel Bulanik Sayilarla Gosterimi (Uzman-4 icin)
U4 FO G GU E
FO 1 1 1 1067| 1 1.5 | 1.5 25|15 2 [25(15] 2 |25
0.67 1 1.5 1 1 1 10.67 1.5 1{0.29(0.33| 0.4 |0.67| 1 1.5
04 | 0.5 {0.67|0.67]| 1 1.5 1 1 1 1 1 1 1 1
GU 04 | 0.5 |0.67]| 25 3 3.5 1 1 1 1 1 1 1 1
E 04 | 0.5 |0.67|0.67]| 1 1.5 1 1 1 1 1 1 1 1
*CR=0.070
Tablo 5.7. ikili Karsilastirmalarin Uggensel Bulanik Sayilarla Gésterimi (Uzman-5 igin)
U5 FO G GU E
FO 1 1 1 04 | 0.5 |0.670.67 1.5 10.67| 1 1.5 067 1 1.5
1.5 2 2.5 1 1 1 1 1 (067 1 1.5 10.67| 1 1.5
0.67 1 1.5 1 1 1 1 1 [0405]067] 04| 0.5]0.67
GU 0.67 1 1.5 |0.67| 1 1.5 ] 15 2.5 1 1 1 | 04105067
E 0.67 1 1.5 |0.67| 1 1.5 ] 15 25115 2 |25 1 1 1
*CR=0.060
Tablo 5.8. /kili Karsilastirmalarin Uggensel Bulanik Sayilarla Gésterimi (Uzman-6 icin)
U6 FO G GU E
FO 1 1 1 (067 1 1.5 |10.67 1.5 {067 1 1.5 04| 0.5 |0.67
0.67 1 1.5 1 1 1 |0.67 1.5 {067 1 1.5 10.67| 1 1.5
0.67 1 1.5 1067 | 1 1.5 1 1 |04]05(067]04]0.5]0.67
GO 0.67 1 1.5 1067 | 1 1.5 | 1.5 2.5 1 1 1 1 1 1
E 1.5 2 25 1067 1 1.5 | 1.5 2.5 1 1 1 1 1 1
*CR=0.040

52




Tablo 5.9. /kili Karsilastirmalarin Uggensel Bulanik Sayilarla Gésterimi (Uzman-7 icin)

u7 FO G H GU E
FO 1 1 1 1067 1 1.5 104 ]05(067[029({033|04 |25 3 |35
0.67 1 1.5 1 1 1 1029103304 |04 |05(067|15]| 2 |25
1.5 2 25 | 25 3 35 1 1 1 (067 1 1.5|15] 2 |25
GU 2.5 3 35 | 15 2 251067 1 1.5 1 1 1 |25 3 |35
E 029033 04 | 04| 05]067|041]051067(029|033]04]| 1 1 1
*CR=0.050
Tablo 5.10. /kili Karsilastirmalarin Uggensel Bulanik Sayilarla Gésterimi (Uzman-8 icin)
Us FO G H GU E
FO 1 1 1 [1029]033| 04 [{029(0.33]| 04 [029]0.33]|04 | 1 1 1
2.5 3 3.5 1 1 1 04 |05 (0.67(0.67| 1 1.5] 1 1 1
2.5 3 35 | 15 2 2.5 1 1 1 25| 3 [35] 1 1 1
GU 2.5 3 35 1067 1 1.5 10.29(0.33| 04 1 1 1 1 1 1
E 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
*CR=0.070
Tablo 5.11. kili Karsilastirmalarin Uggensel Bulanik Sayilarla Gésterimi (Uzman-9 igin)
U9 FO G H GU E
FO 1 1 1 1 1 1 (067 1 1.5 1 1 1 04105 ]0.67
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1029|033 04 1 1 1
0.67 1 1.5 1 1 1 1 1 1 1029|033 04 1 1 1
GU 1 1 1 2.5 3 35|25 3 35 1 1 1 1.5 2 |25
E 1.5 2 2.5 1 1 1 1 1 1 04105067 1 1 1
*CR=0.060
Tablo 5.12. kili Karsilastirmalarin Uggensel Bulanik Sayilarla Gosterimi (Uzman-10 igin)
Ul10 FO G H GU E
FO 1 1 1 1029]033| 04 ({029(033|04|04]051]0.67/0.29(0.33| 04
2.5 3 35 1 1 1 10.67] 1 1.5 104 051(0.67{0.29|0.33| 04
2.5 3 35 1067 1 1.5 1 1 1 |04]051(067[029|0.33]| 04
GO 1.5 2 25 | 1.5 2 25 1.5 2 |25 1 1 1 10.29(0.33| 04
E 2.5 3 35 | 25 3 35125 3 35125 3 [35] 1 1 1
*CR=0.070
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Adim 4: Kriter agirliklart hesaplanmadan 6nce, tiggensel bulanik sayilara ¢evrilen
ikili karsilagtirma matrislerinin tutarlilik oranlar1 hesaplanir. Tutarlilik oraninin 0.10°dan
bliyiik ¢iktig1 matrislerin ilgili uzmanlar tarafindan yeniden gozden gecirilmesi gerekir.
Bulanik matrislerin tutarlilik oranlarina iliskin literatiirde ¢ok fazla bilgi ve fikir birligi
olmamasina karsin, bu ¢alismada Kwong ve Bai (2003)’nin yaklasimi1 uygulanacaktir.
Bulanik sayilar bu yaklagima gore once durulastirilacak, sonra klasik AHP adimlari

uygulanacaktir. Durulastirma islemi Esitlik (5.1)’e gore yapilir:

I +4xm+u

M, 5

(5.1

Ornek olarak Tablo 5.3’te Uzman-1’in ana kriterleri degerlendirdigi ikili

karsilagtirma matrisinin tutarlilik oran1 hesaplanacaktir.

Oncelikle Esitlik (5.1) kullanilarak tiim iiggensel bulanik sayilar durulastirilarak
gercek bir degere donistiirtiliir. Tablo 5.13’te durulastirilmis degerler gosterilmistir ve

hesaplamalara bu matris lizerinden devam edilecektir.

Tablo 5.13. Jkili Karsilastirmalarin Durulastiriimast (Uzman-1 i¢in)

'Fol G [ H [Gu | E |
w— M, =(1.5+4%2+2.5)/6=2

G

g |051]1.0311.00 | 103103
Giy | 0-34| 1.00 | 1.03 | 1.00 | 1.03

g |0.51]1.03| 1.03 | 1.03 | 1.00
Top. | 270 7.06 | 6.08 | 7.06 | 6.08

140.344+0.514+0.34+0.51=2.70

Tiim sayilar durulastirildiktan sonra siitun toplamlart hesaplanir. Ardindan
normallestirme islemi i¢in, siitun elemanlar1 siitun toplamina boliinerek Tablo 5.14 elde
edilir. Tablo 5.14 iizerinde satirdaki tiim elemanlarin aritmetik ortalamasi alinarak W

stutunu elde edilir.
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Tablo 5.14. kili Karsilastirmalarin Normallestirilmesi (Uzman-1 icin)

FO | G H | GU| E | W
FO 10.37]043 033|043 033|038 == v _ (0 37.4043+0.33+0.43+0.33)/4=0.38
G [0.12/0.14 | 0.17 | 0.14 | 0.17 | 0.15
H [0.19]0.15]0.16 | 0.15 | 0.17 |0.16
GU |0.12]| 0.14 | 0.17 | 0.14 | 0.17 | 0.15
E 10.19[0.15]0.17 | 0.15 | 0.16 | 0.16

Tablo 5.14 iizerinde satirdaki tim elemanlarin aritmetik ortalamasi alinarak W
siitunu elde edilir. Daha sonra Tablo 5.13’teki durulastirilmis matris ile Tablo 5.14’teki

W siitunu carpilarak V vektorii elde edilir.

1 300 200 300  2.00] [038]
034 100 103 100  1.03| |0.15
v=[051 103 100 103 103 |x|0.16
034 100 103 100  103| [0.15
051 103 103 103  1.00] |0.16]

[1x0.38+3%x0.15+2x0.16+3%x0.15+2x0.16 | 1927
0.34x0.38+1x0.15+1.03x0.16 +1x0.15+1.03x0.16 0.76
V =/0.51x0.38+1.03x0.15+1x0.16 +1.03x0.15+1.03x0.16 | =| 0.83
0.34x0.38+1x0.15+1.03x0.16 +1x0.15+1.03x0.16 0.76
0.51x0.38+1.03x0.15+1.03x0.16+1.03x0.15+1x0.16 | L0-33]

Amax degerinin bulunmasi i¢in V/W oranlarinin aritmetik ortalamasi alinir.

[1.927] [0.38] [5.12]
0.76 | 10.15| |5.09
viw<lossl/lo1el<l 509 ;ﬂm=5'12+5'09+5'09+5'09+5'09
076! 10.15| |5.09 5

10.83] [0.16| |5.09]

=5.10

Tutarlilik gostergesi hesaplanirken karsilastirmas1  yapilan kriter sayist 5

oldugundan, n=5 olarak alinir. Rassallik gostergesi ise n=5 oldugunda degeri 1.12dir.

510=5 _ 0 ns: cr=CL_0025 _ ) 0r)
. RI 112

Cl =
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Tutarlilik oran1t CR=0.021<0.10 oldugu i¢in Uzman-1’in ana kriterler i¢in yaptig1
ikili karsilastirma tutarlidir. Diger uzmanlarin da tim karsilagtirmalarinin tutarl

oldugunun anlasilmasindan sonra ana kriterlerin hesaplamasina gegilebilir.

Kriterlerin agirlik hesaplamalari i¢in, uzmanlarin ikili kargilastirma matrislerindeki

bulanik sayilarin geometrik ortalamasi alinarak tek bir matris olarak birlestirilir.

Tablo 5.15. Uzmanlarin Ikili Karsilastirmalarinin Birlestirilmesi (Ana Kriterler Igin)

FO G H GU E
FO 1 1 I 10.75]096|1.23(0.74{0.99| 1.3 {0.78(0.99(1.23]0.84|1.07|1.36

0.81]1.04 134 1 1 1 10.68| 09 [1.18] 0.6 {0.80|1.07|0.85|1.12|1.46

0771101 | 1.35]0.85|1.12| 146 | 1 1 1 |0.57(0.73]0.94{0.73]0.87|1.05

H
Ggo | 0-81 | 1.01 | 1.28 1 0.93 | 1.25 1.66 | 1.06 | 1.37 | 1.74 | 1 1 1 [0.88(1.07|1.29
g |073]093 119068 | 09 | 1.18095|1.15|1.37|0.77 093 |1.13| 1 1 1

Birlestirilen karar matrisinde her satirin Z M ; degerleri asagidaki gibi bulunur:
j=1

FO=((1+0.75+0.7440.78+0.84), (1+0.96+0.99+0.99+1.07),
(1+1.23+1.3+1.23+1.36))=(4.11,5.01,6.12)

G=((0.81+1+0.68+0.6+0.85),(1.04+1+0.9+0.8+1.12),(1.34+1+1.18+1.07+1.46))
=(3.95,4.86,6.05)
H=((0.77+0.85+1+0.57+0.73),(1.01+1.12+1+0.73+0.87),(1.35+1.46+1+0.94+1.05))
=(3.92,4.73,5.81)
GU=((0.81+0.93+1.06+1+0.88),(1.01+1.255+1.37+1+1.07),(1.28+1.66+1.74+1+1.29))
=(4.69,5.70,6.97)
E=((0.7340.68+0.95+0.77+1),(0.93+0.9+1.15+0.93+1),(1.19+1.18+1.37+1.13+1))

=(4.14,4.91,5.87)

m
Tablo 5.16. Satirlarin ZM é{ Degerleri
Jj=1
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4.11 | 5.01 | 6.12

3.95 | 4.86 | 6.05

392 | 473|581

4.69 | 5.70 | 6.97

4.14 1 491 | 5.87

ZZM&{[ =((4.11),(5.01),(6.12)) ©((3.95),(4.86),(6.05)) ©((3.92),(4.73),(5.81)) ®

i=l |

j=1

((4.69),(5.70),(6.97)) ©((4.14),(4.91),(5.87)) = (20.81,25.21,30.82)

»

-1
ZM;;_ } =((1/30.82),(1/25.21),(1/20.81)) = (0.03,0.04,0.05)

i=l j=1

Buradan hareketle, sentetik bulanik mertebe degerleri asagidaki gibi hesaplanir.

S5 =(4.11,5.01,6.12) ®(0.03,0.04,0.05) = (0.133,0.199,0.294)
S =(3.95,4.86,6.05) ®(0.03,0.04,0.05) = (0.128,0.193,0.291)
S, =(3.92,4.73,5.81) ®(0.03,0.04,0.05) = (0.127,0.188,0.279)
Seo = (4.69,5.70,6.97) ®(0.03,0.04,0.05) = (0.152,0.226,0.335)

S, =(4.14,4.91,5.87) ®(0.03,0.04,0.05) = (0.134,0.195,0.282)

Tablo 5.17. Bulanik Sentetik Degerler

FO ]0.133] 0.199 0.294
G 0.128 | 0.193 0.291
H 0.127] 0.188 0.279
GU [0.152] 0.226 0.335
E 0.134] 0.195 0.282

Sentetik degerlerin hesaplanmasindan sonra V' (S, = S,) degerleri hesaplanir.

0.152-0.199

VS 3§ o =0.84
Bro =300 = 0199 -0.204) - (0.226-0.152)

ornek olarak

hesaplanmistir. Diger degerler de su sekildedir:

V(S;5285)=1,V(S;528,)=1, V(S5 25;) =1

FO — FO —
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V(S,28,,)=096, V(S,>S5,)=1, V(S, = S,,)=0.80, V(S, > S,)=0.99
V(S, 25,,)=093, V(S, 28,)=097, V(S, =S,,)=0.77, V(S, = 5,) =095

V(S

GU =

28.5)=1,V(S;; 28;)=1,V(S;; 28,)=1, V(S =5,)=1
V(S 28,5)=097,V(S,2S,)=1, V(S =2S5,)=1, V(§,=S,,)=0.81
Agirlik vektorii asagidaki gibi belirlenir:

d (FO)=min(1,1,0.84.1) = 0.84

d (G) =min(0.96,1,0.80,0.99) = 0.80

d (H)=min(0.93,0.97,0.77,0.95) = 0.77

d (GU)=min(1,1,1,1) =1

d (E)=min(0.97,1,1,0.81) = 0.81

W' =(0.84,0.80,0.77,1,0.81)

Yukarida hesaplanan agirliklar normallestirilirse, kriter agirliklar1 sirasiyla

W =(0.199,0.191,0.182,0.237,0.191) seklinde olur.

'FO'| [0.199]
G 0.191
H |=/0.182
GU | |0.237
E | [0.191

Alt kriterlerin agirliklarinin belirlenmesi de tipki ana kriter agirlik hesaplamalarinda
oldugu gibi hesaplanmaktadir. Fakat bu hesaplamalarda alt kriterlerin agirligi yerel
agirliktir. Global agirliklarin belirlenmesi igin, alt kriterleri yerel agirhigr ile o alt kritere
ait ana kriterin yerel agirligi carpilir. Bu sekilde elde edilen global agirliklarin toplami

1’e esit olur.
Alt kriterlerin global agirliklarinin hesap islemleri asagidaki gibidir:

Tablo 5.18. Uzmanlarin Ikili Karsilastirmalarimn Birlestirilmesi (FO Alt Kriterleri Igin)
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Fl1 F2 F3 F4 F5
F1 1 1 1 [0.63]|0.75]091|0.51 |0.64|082]| 068 | 081 | 099 | 0.52 | 0.62 | 0.75
F2 | 1.1 |1.34| 1.6 1 1 1 |0.62|0.78 1 0.71 | 096 | 1.29 | 0.68 | 0.87 | 1.12
F3 | 122155195 1 |128|1.62| 1 1 1 1.07 | 1.30 | 1.57 | 0.89 | 1.08 | 1.34
F4 |1.01]1.23|147]|0.78|1.04| 1.4 | 0.64 | 0.77 | 0.93 1 1 1 0.68 | 0.86 | 1.08
F5 |134]1.62|193]|089|1.15|1.46|0.75| 092 | 1.13 | 092 | 1.16 | 1.47 1 1 1

m
Tablo 5.19. Satirlarin ZM &{1 Degerleri(FO Alt Kriterleri Igin)

Jj=1

F1

3.34

3.82

4.46

F2

4.12

4.95

6.01

F3

5.18

6.22

147

F4

4.11

4.9

5.89

F5

4.9

5.85

6.99

Tablo 5.20. Bulanik Sentetik Degerler (FO Alt Kriterleri I¢in)

F1

0.108

0.149

0.206

F2

0.134

0.192

0.277

F3

0.168

0.241

0.345

F4

0.133

0.191

0.272

F5

0.159

0.227

0.323

Fiziksel Ozellikler alt kriterlerine ait yerel agirliklar:

F1
F?2
F3
F4
F5

=10.28

[0.08 ]
0.19

0.19
0.26

Fiziksel Ozellikler alt kriterlerine ait global agirliklar:
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[F1] [0.08] [0.016 |
F2| |0.19 0.038
F3|=|0.28|x[0.199] =| 0.056
F4| [0.19 0.037
| F5] |0.26] 10.051 |

Tablo 5.21. Uzmanlarin Ikili Karsilastirmalarinin Birlestirilmesi (G Alt Kriterleri I¢in)

Gl G2 G3 G4
Gl 1 1 1 0.7 {0.83{098]0.54 | 062|072 | 0.65 | 0.77 | 092
G2 |1.02 121|144 1 1 1 {059 075]095] 074 | 093 | 1.18
G3 [139(1.62]|1.86|1.05[1.34]|1.69| 1 1 1 0.68 | 0.84 | 1.04

G4 |1.09| 1.3 |1.55]0.84(1.07|135]096 | 1.2 | 1.47 1 1

m
Tablo 5.22. Satirlarin Z M ;_ Degerleri (G Alt Kriterleri I¢in)
j=1

Gl |2.88 [3.22|3.61
G2 |3.36 |3.89 | 4.57
G3 |4.13 {4.79 |5.59
G4 |3.89 [4.57 |5.37

Tablo 5.23. Bulanik Sentetik Degerler (G Alt Kriterleri I¢in)

G1 |0.150]0.195|0.253
G2 |0.175]0.236|0.321
G3 |0.216]0.291]0.392
G4 10.20310.277|0.377

Giivenilirlik alt kriterlerine ait yerel agirliklar:

Gl [0.099
G2| [0.230
G3| 10.349
G4| 0322

Giivenilirlik alt kriterlerine ait global agirliklar:
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Gl 0.099 0.019

G2| (0230 0.044
= x[0.191] =

G3| [0.349 0.067

G4| 0322 0.061

Tablo 5.24. Uzmanlarin Ikili Karsilastirmalarimn Birlestivilmesi (H Alt Kriterleri I¢in)

H1 H2 H3 H4
H1 1 1 1 (087104125 09 |1.08| 131 | 09 1.08 | 1.31
H2 | 0.8 {096 |1.14| 1 1 1 {08 |1.12 | 14 1 1.25 | 1.55
H3 10761092 |1.11|0.72| 09 |1.13| 1 1 1 0.81 | 1.07 | 1.42

H4 |0.76 | 0.92 | 1.11 | 0.65| 0.8 1 (071 093] 1.24 1 1

m
Tablo 5.25. Satirlarin ZM },f Degerleri(H Alt Kriterleri Igin)
j=l1

H1 |3.68 [4.21 |4.87
H2 |3.69 |4.32 |5.09
H3 |3.28 |3.89 | 4.65
H4 |3.11 [3.66 |4.35

Tablo 5.26. Bulanik Sentetik Degerler (H Alt Kriterleri I¢in)

H1 [0.194|0.262 | 0.353
H2 |0.195]0.269 | 0.370
H3 |0.173]0.242|0.338
H4 [0.164|0.227 | 0.316

Heveslilik alt kriterlerine ait yerel agirliklar:

H17 [0.270
H2| |0.282
H3| 0237
H4| 0210

Heveslilik alt kriterlerine ait global agirliklar:

Hl1 0.270 0.049

H?2 0.282 0.051
= X [0. 182] =

H3 0.237 0.043

HA4 0.210 0.038

Tablo 5.27. Uzmanlarin Ikili Karsilastirmalarinin Birlestirilmesi (GU Alt Kriterleri Igin)
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GU1 GU2 GU3 GU4
GU1| 1 1 1 1074|109 |1.09| 1.12 | 1.35 | 1.63 | 0.96 | 1.19623 | 1.47
GU2[092|1.12 (135 1.1 [1.12]|1.13]1.26 | 1.6 | 1.98 | 0.93 | 1.12935 | 1.38
GU3[0.61|0.74]0.89 /049 | 0.6 |0.75| 1 1 1 ]0.65| 0.84586 | 1.13
GU4|0.68|0.84|1.04|0.73[0.89|1.07 | 0.89 | 1.18 | 1.54 1 1 1
m .
Tablo 5.28. Satirlarin Z M ;}_ Degerleri(GU Alt Kriterleri Igin)
j=1
GU1|3.83 |4.44 |5.19
GU2 [4.21 |4.96 |5.85
GU3 [2.75 |3.19 | 3.77
GU4 (329 |39 |4.65
Tablo 5.29. Bulanik Sentetik Degerler (GU Alt Kriterleri I¢in)
GU1 | 0.197|0.269 | 0.368
GU2 [0.216]0.301 | 0.415
GU3 | 0.142]0.193 | 0.268
GU4 |0.169|0.237 | 0.330
Giiven alt kriterlerine ait yerel agirliklar:
GU1 0.297
GU2 0.358
GU3 0.116
GU4 0.229
Giiven alt kriterlerine ait global agirliklar:
GU1 0.297 0.070
GU2 0.358 0.085
= x[0.237]=
GU3 0.116 0.027
GU4 0.229 0.054

Tablo 5.30. Uzmanlarin Ikili Karsilastirmalarinin Birlestivilmesi (E Alt Kriterleri I¢in)
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El E2 E3 E4 ES
El 1 1 1 10791096 |1.16 | 0.66 | 0.86 | 1.12 | 0.57 | 0.69 | 0.85 | 0.62 | 0.79 1
E2 |0.86]|1.04]1.26| 1 1 1 {063 | 08 |1.03| 0.75 | 090 | 1.08 | 0.58 | 0.69 | 0.83
E3 |0.89|1.16|152]097 (125|159 1 1 1 092 | 1.07 | 1.24 | 0.69 | 0.84 | 1.02
E4 |1.18|145|1.771093|1.12|1.34| 0.81 | 0.93 | 1.09 1 1 1 0551 0.7 | 091
ES 1 |126]) 16 | 1.2 |145](1.74|1 098 | 1.2 | 1.45 1.1 143 | 1.83 1 1 1
Tablo 5.31. Satirlarin Z M ;‘ Degerleri(E Alt Kriterleri Igin)
Jj=1
El |3.64 |43 |[5.13
E2 |3.81 (443 |52
E3 447|532 |6.37
E4 446 |52 |6.1
E5 [5.27 |16.34|7.62
Tablo 5.32. Bulanik Sentetik Degerler (E Alt Kriterleri I¢in)
El |0.120|0.168 | 0.237
E2 |0.125|0.173 | 0.240
E3 10.147(0.208 | 0.294
E4 |0.147|0.203 | 0.282
E5 |0.173/0.248 | 0.352
Empati alt kriterlerine ait yerel agirliklar:
[E1]| [0.131]
E2 0.140
E3|=|0.223
E4 0.210
| E5| |0.296 |
Empati alt kriterlerine ait global agirliklar:
[E1] [0.131] [0.025 ]
E2 0.140 0.027
E3 |=[0.223 |x[0.191]=| 0.043
E4 0.210 0.040
| ES| 10.296 | 1 0.057 |
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Adim 5: Uzmanlarla birlikte belirlenen kriterler temel alinarak hazirlanan anketler
otel misafirlerine dagitilarak. misafirlerden konakladiklari otelin hizmet kalitesini bu
kriterler dogrultusunda degerlendirmeleri istenir. 6 otelde toplam 300 misafire dagitilan,
ancak 295 tanesinin gegerli oldugu anket calismasinda karar vericiler alternatifleri Tablo
4.4’te tamimlanan dilsel degiskenler aracilifiyla degerlendirmistir. Karar vericilerin

alternatifleri degerlendirme siklik frekansi Tablo 5.33-5.38°de gosterilmistir.

Tablo 5.33. 4 Otelinde Konaklayan Misafirlerin Degerlendirme Siklik Frekansi

Alt . . . . . Toplam
ceiorter | KK CK | K | BK |NINK | Bi | i ci K|
Fl 0 0 3 0 5 2 | 18 5 17 50
F2 0 0 | 3 0 2 5 | 11 11 18 50
F3 0 0 | 3 0 0 71 9 13 18 50
F4 0 0 | 3 3 0 3 3 20 18 50
F5 0 0 | 3 3 0 0 | 12| 14 18 50
Gl 0 0 | 3 0 3 3 6 9 26 50
G2 0 0 | 3 0 5 3] 13 9 17 50
G3 0 0 | 3 0 2 6 | 9 14 16 50
G4 0 0 | 3 0 2 7 9 15 14 50
Hl1 0 0 3 0 2 0 | 16 9 20 50
H2 0 0| 3]0 2 6 | 9 10 20 50
H3 0 0 | 3 3 2 0 | 8 14 20 50
H4 0 0| 3]0 3 2 |16 | 15 11 50
GU1 3 0o 3|0 2 2 | 4 | 11 | 25 50
GU2 3 0o 3|0 0 2 | 7| 15 | 20 50
GU3 oo ]| 3o 6 o6 | 10 | 25 50
GU4 oo 6| o0 0 o |11 | 6 27 50
El 0 0 | 3 5 5 0| 5 11 21 50
E2 0 0| 6 | 3 2 5 | 4 4 26 50
E3 0 0| 3]0 5 319 11 19 50
E4 0 0 | 3 3 2 0 | 7 17 18 50
ES 3 0 | 3 3 0 2 | 3 10 26 50

*Dagitilan 50 anketten gecerli anket sayis1 50°dir.

Tablo 5.34. B Otelinde Konaklayan Misafirlerin Degerlendirme Sikitk Frekansi
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Alt . . . . . Toplam
Kitorlor KK | CK | K | BK |NINK | Bi | i ci Ki o
Fl 0 0| o0 1 8 11 | 22 5 3 50
F2 0 0 0 2 4 7 | 27 7 3 50
F3 0 0 0 3 4 12 | 18 11 2 50
F4 0 0| 0 1 6 15 | 11 13 4 50
F5 0 0| 0 1 5 20 | 9 9 6 50
Gl 0 0 1 1 5 9 | 22 4 8 50
G2 0 0| o0 | 2 2 12 | 18 | 14 2 50
G3 0 0| 0 1 3 7 120 | 15 4 50
G4 0 0| 0 1 1 15 | 21 5 7 50
Hl 0 0 0 1 8 8 | 19| 11 3 50
H2 0 0 0 1 7 10 | 21 5 6 50
H3 0 0 0 2 7 9 | 17 12 3 50
H4 0 0| o0 1 3 19 | 11 12 4 50
GU1 0 0| 0 1 5 10 | 16 | 12 6 50
GU2 0 0| o0 | 2 2 12 | 16 | 10 8 50
GU3 0 0| o0 1 5 14 | 15 9 6 50
GU4 o | o] o1 7 |12 ] 14| 11 5 50
El 0 0| o 1 7 7 | 17 7 11 50
E2 0 0] 0] o0 7 5 | 20 7 11 50
E3 0 0] 0] o0 4 9 | 16 | 18 3 50
E4 0 0| o 1 1 12 | 18 | 13 5 50
ES 0 0| o0 1 1 9 | 19 | 13 7 50
*Dagitilan 50 anketten gegerli anket sayist 50°dir.
Tablo 5.35. C Otelinde Konaklayan Misafirlerin Degerlendirme Siklitk Frekansi

Alt . . . . . Toplam
Kriterler KK | CK | K | BK |NINK | Bi | i ci Ki Vant
Fl 2 4 0 4 14 10| 7 4 4 49
F2 2 4 0 6 8 10 | 8 8 3 49
F3 0 0 2 7 12 8 7 10 3 49
F4 0 0 0 8 8 18 | 6 5 4 49
F5 0 0| 0| 5 9 14 | 13 6 2 49
Gl 0 0| 0| 4 10 | 12| 9 9 5 49
G2 0 0] o016 11 10 | 14 5 3 49
G3 0 0 | 2 | 4 3 11 | 17 8 4 49
G4 0 0| 2| 2 3 16 | 12 | 11 3 49
Hl 0 0 2 3 5 9 | 14 8 8 49
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49

49

49

49

49

49

49

49

49

49

49

49

10

10

10

17
15
12

14
15
15
14
21

14
19

13
16
15
14
18
12
15
18
15
17
13
10

H2

H3

H4

GU1
GU2
GU3
GU4

El

E2

E3

E4

E5

*Dagitilan 50 anketten gecerli anket sayis1 49°dur.

Tablo 5.36. D Otelinde Konaklayan Misafirlerin Degerlendirme Siklik Frekanst
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E5 0 1 0 1 4 2 16 13 11 48

*Dagitilan 50 anketten gecerli anket sayis1 48°dir.

Tablo 5.37. E Otelinde Konaklayan Misafirlerin Degerlendirme Siklik Frekansi

Alt . . . . . Toplam
Kriterler KK | CK | K | BK |NINK | Bi | i ci Ki Vot
Fl 3 1 3 1 10 4 |13 1 14 50
F2 2 1 1 1 10 | 10 | 10 2 13 50
F3 2 0 1 1 5 9 | 15 5 12 50
F4 1 0| 6 | 4 6 7 9 7 10 50
F5 1 0| 2 1 9 8 | 12 5 12 50
Gl 1 0 1 1 6 7 8 10 16 50
G2 1 0 1 1 6 8 | 12 7 14 50
G3 1 1 0 2 7 5 | 12 10 12 50
G4 4 0 0 2 6 5 | 12 6 15 50
Hl 3 2 | 0 1 7 6 | 13 5 13 50
H2 2 2 1 0 6 6 | 13 13 7 50
H3 1 1 1 5 4 6 | 13 10 9 50
H4 1 0 1 2 8 9 9 11 9 50
GU1 1 2] 1|2 7 7 1 13| 6 11 50
GU2 1 o] 1|2 5 5 | 14| 7 15 50
GU3 1 T T 5 5 116 5 15 50
GU4 1 0| 1|5 6 7 | 11| 4 15 50
El 1 0 | 3 3 7 10 | 7 8 11 50
E2 2 2 1 1 8 3| 14 7 12 50
E3 2 0 0 4 4 9 | 14 4 13 50
E4 1 0 2 2 6 4 |15 12 8 50
ES 3 0 0 2 4 10 | 7 14 10 50

*Dagitilan 50 anketten gegerli anket sayist 50°dir.

Tablo 5.38. F’ Otelinde Konaklayan Misafirlerin Degerlendirme Siklik Frekansi

Alt . . . . . Toplam
Krivorter | KK | €K | K| BK | NINK | BI |1 ci ki
Fl 0 0 0 0 0 12 | 15 12 9 48
F2 0 0] 0] o0 0 9 | 15 | 12 12 48
F3 0 0] 0] o0 0 0 | 18| 15 15 48
F4 0 0| o0 | 12 6 12 ] 9 9 0 48
F5 0 0] 0] o0 3 9 | 24 3 9 48
Gl 0 0| 0| 3 0 0 | 30 | 15 0 48
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G2 0 0| 0] o0 0 0 | 18 | 12 18 48
G3 0 0| 0] o0 3 0 | 18 | 12 15 48
G4 0 0] 0] o0 0 6 | 21 9 12 48
Hl 0 0|0 o0 0 6 | 27 6 9 48
H2 0 0 0 3 0 3 | 30 0 12 48
H3 0 0 0 0 0 6 | 24 | 12 6 48
H4 0 0| 0| 3 0 6 | 18 9 12 48
GU1 o]l oflo]o 0 3|30 | 12 3 48
GU2 o]l oflo]o 6 0o |3 | 6 6 48
GU3 ol oflo]o 0 6 | 27| 6 9 48
GU4 ol oflo]o 0 0o 30| 12 6 48
El 0 0 0 0 3 6 | 24 | 12 3 48
E2 0 0 0 0 0 0 | 27 6 15 48
E3 0 0 0 3 3 3 | 21 9 9 48
E4 0 0 0 0 0 3 | 24 3 18 48
ES 0 0| 0] o0 3 3| 21 9 12 48

*Dagitilan 50 anketten gegerli anket sayisi 48’dir.

Misafirlerin dilsel degiskenlerle yaptiklar1 degerlendirmeler bulanik iicgensel

sayilara cevrilir ve Esitlik (4.35) kullanilarak tiim degerlendirmeler kriterler temelinde

birlestirilir. Boylelikle bulanik karar matrisi olusturulur.

Tablo 5.39. Bulanik Karar Matrisi

Alt Alternatifler
Kriterler A B C D E F

Fl 0.2,072,1 |03,0.66,1 | 0,0.56,1 0.2,073,1 | 0,0.63,1 0.5,0.74,1
F2 0.2,074,1 |03,0681 |0,0.57,1 0.3,072,1 | 0,0.65,1 0.5,0.76,1
F3 02,0751 [03,067,1 |02061,1 |0.1,0731 |00.68,1 0.6,0.79,1
F4 0.2,076,1 |03,0681 |03061,1 |03071,1 |00.63,1 0.3,0.59,0.9
F5 02,0751 [03,0681 |030621 |030741 |00.67,1 0.4,0.71,1
Gl 02,0771 [02069,1 |030651 |030751 |00.72,1 0.3,0.71,0.9
G2 02,0731 [03,069,1 |030621 |030751 |00.71 0.6,0.8,1
G3 02,0741 [03,071,1 |020661 |020721 |00.7,1 0.4,0.78,1
G4 0.2,0.73,1 | 0.3,0.7,1 0.2,0.66,1 | 03,0721 |0,0.68,1 0.5,0.76,1
Hl 0.2,0.76,1 | 03,0681 |020681 |[030731 |0,0.66,1 0.5,0.74,1
H2 02,0751 | 03,0681 |[020641 |[020751 |0,0.67,1 0.3,0.73,1
H3 02,0751 | 03,0681 |020.6209 |02073,1 |0,0.67,1 0.5,0.74,1
H4 0.2,0.73,1 | 03,0681 |[020631 |[02071,1 |0,0.68,1 0.3,0.74,1
GU1 0,0.74,1 0.3,0.7.1 0.2,0.66,1 | 0.2,073,1 |0,0.66,1 0.5,0.73,1
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GU2 0,0.74,1 03,071,1 | 02,0641 [02077,1 |0,0.71,1 0.4,0.71,1
GU3 0.2,0.76,1 0.3,0.69,1 0.2,0.67,1 0.1,0.76,1 0,0.7,1 0.5,0.74,1
GU4 0.2,0.76,1 0.3,0.68,1 0.2,0.64,1 0.3,0.74,1 0,0.68,1 0.6,0.75,1
El 0.2,0.72,1 0.3,0.71,1 0.2,0.67,1 0.1,0.73,1 0,0.66,1 0.4,0.71,1
E2 0.2,0.72,1 0.4,0.72,1 0.2,0.66,1 0.3,0.75,1 0,0.67,1 0.6,0.78,1
E3 0.2,0.74,1 0.4,0.71,1 0.2,0.66,1 0.3,0.74,1 0,0.68,1 0.3,0.72,1
E4 0.2,0.75,1 0.3,0.71,1 0.2,0.68,1 0.1,0.75,1 0,0.68,1 0.5,0.78,1
E5 0,0.73,1 0.3,0.73,1 0.2,0.66,1 0.1,0.74,1 0,0.68,1 0.4,0.75,1
Adim 6: Bulanik karar matrisi Tablo 5.40’taki gibi normallestirilir.
Tablo 5.40. Normallestirilmis Bulanik Karar Matrisi
A Alternatifler
Kriterler A B C D E F

F1 0.2,0.72,1 0.3,0.66,1 0,0.56,1 0.2,0.73,1 0,0.63,1 0.5,0.74,1
F2 0.2,0.74,1 0.3,0.68,1 0,0.57,1 0.3,0.72,1 0,0.65,1 0.5,0.76,1
F3 0.2,0.75,1 0.3,0.67,1 0.2,0.61,1 0.1,0.73,1 0,0.68,1 0.6,0.79,1
F4 0.2,0.76,1 0.3,0.68,1 0.3,0.61,1 0.3,0.71,1 0,0.63,1 0.33,0.66,1
F5 0.2,0.75,1 0.3,0.68,1 0.3,0.62,1 0.3,0.74,1 0,0.67,1 0.4,0.71,1
Gl 0.2,0.77,1 0.2,0.69,1 0.3,0.65,1 0.3,0.75,1 0,0.72,1 0.33,0.79,1
G2 0.2,0.73,1 0.3,0.69,1 0.3,0.62,1 0.3,0.75,1 0,0.7,1 0.6,0.8,1
G3 0.2,0.74,1 0.3,0.71,1 0.2,0.66,1 0.2,0.72,1 0,0.7,1 0.4,0.78,1
G4 0.2,0.73,1 0.3,0.7,1 0.2,0.66,1 0.3,0.72,1 0,0.68,1 0.5,0.76,1
HI 0.2,0.76,1 0.3,0.68,1 0.2,0.68,1 0.3,0.73,1 0,0.66,1 0.5,0.74,1
H2 0.2,0.75,1 0.3,0.68,1 0.2,0.64,1 0.2,0.75,1 0,0.67,1 0.3,0.73,1
H3 0.2,0.75,1 0.3,0.68,1 0.22,0.69,1 0.2,0.73,1 0,0.67,1 0.5,0.74,1
H4 0.2,0.73,1 0.3,0.68,1 0.2,0.63,1 0.2,0.71,1 0,0.68,1 0.3,0.74,1
GUl 0,0.74,1 0.3,0.7,1 0.2,0.66,1 0.2,0.73,1 0,0.66,1 0.5,0.73,1
GU2 0,0.74,1 0.3,0.71,1 0.2,0.64,1 0.2,0.77,1 0,0.71,1 0.4,0.71,1
GU3 0.2,0.76,1 0.3,0.69,1 0.2,0.67,1 0.1,0.76,1 0,0.7,1 0.5,0.74,1
GU4 0.2,0.76,1 0.3,0.68,1 0.2,0.64,1 0.3,0.74,1 0,0.68,1 0.6,0.75,1
El 0.2,0.72,1 0.3,0.71,1 0.2,0.67,1 0.1,0.73,1 0,0.66,1 0.4,0.71,1
E2 0.2,0.72,1 0.4,0.72,1 0.2,0.66,1 0.3,0.75,1 0,0.67,1 0.6,0.78,1
E3 0.2,0.74,1 0.4,0.71,1 0.2,0.66,1 0.3,0.74,1 0,0.68,1 0.3,0.72,1
E4 0.2,0.75,1 0.3,0.71,1 0.2,0.68,1 0.1,0.75,1 0,0.68,1 0.5,0.78,1
E5 0,0.73,1 0.3,0.73,1 0.2,0.66,1 0.1,0.74,1 0,0.68,1 0.4,0.75,1

Yapilan calismada, tiim kriterler fayda esasli oldugu i¢in normallestirme islemi

¢jye gore yapilmustir.
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Adim 7: Agirlikli normallestirilmis karar matrisi olusturulur. Bu adimda

normallestirilmis karar matrisi Bulanik AHP’den elde edilen agirliklar ile ¢arpilir.

Tablo 5.41. Agirlikls Normallestirilmis Bulanik Karar Matrisi

Alt Alternatifler

Kriterler A B C D

F1 0.003,0.012,0.016 | 0.005,0.011,0.016 | 0.000,0.009,0.016 | 0.003,0.012,0.016
F2 0.008,0.029,0.038 | 0.012,0.026,0.038 | 0.000,0.022,0.038 | 0.012,0.028,0.038
F3 0.011,0.042,0.056 | 0.017,0.037,0.056 | 0.011,0.034,0.056 | 0.006,0.040,0.056
F4 0.007,0.028,0.037 | 0.011,0.026,0.037 | 0.011,0.023,0.037 | 0.011,0.027,0.037
F5 0.010,0.038,0.051 | 0.015,0.035,0.051 | 0.015,0.032,0.051 | 0.015,0.038,0.051
Gl 0.004,0.015,0.019 | 0.004,0.013,0.019 | 0.006,0.012,0.019 | 0.006,0.014,0.019
G2 0.009,0.032,0.044 | 0.013,0.030,0.044 | 0.013,0.027,0.044 | 0.013,0.033,0.044
G3 0.013,0.049,0.067 | 0.020,0.048,0.067 | 0.013,0.044,0.067 | 0.013,0.048,0.067
G4 0.012,0.045,0.061 | 0.018,0.043,0.061 | 0.012,0.041,0.061 | 0.018,0.044,0.061
H1 0.010,0.037,0.049 | 0.015,0.033,0.049 | 0.010,0.033,0.049 | 0.015,0.036,0.049
H2 0.010,0.038,0.051 | 0.015,0.035,0.051 | 0.010,0.033,0.051 | 0.010,0.038,0.051
H3 0.009,0.032,0.043 | 0.013,0.029,0.043 | 0.010,0.030,0.043 | 0.009,0.032,0.043
H4 0.008,0.028,0.038 | 0.011,0.026,0.038 | 0.008,0.024,0.038 | 0.008,0.027,0.038
GU1 0.000,0.052,0.070 | 0.021,0.049,0.070 | 0.014,0.047,0.070 | 0.014,0.052,0.070
GU2 0.000,0.063,0.085 | 0.026,0.060,0.085 | 0.017,0.055,0.085 | 0.017,0.065,0.085
GU3 0.005,0.021,0.027 | 0.008,0.019,0.027 | 0.005,0.018,0.027 | 0.003,0.021,0.027
GU4 0.011,0.042,0.054 | 0.016,0.037,0.054 | 0.011,0.035,0.054 | 0.016,0.040,0.054
El 0.005,0.018,0.025 | 0.008,0.018,0.025 | 0.005,0.017,0.025 | 0.003,0.018,0.025
E2 0.005,0.019,0.027 | 0.011,0.019,0.027 | 0.005,0.018,0.027 | 0.008,0.020,0.027
E3 0.009,0.031,0.043 | 0.017,0.030,0.043 | 0.009,0.028,0.043 | 0.013,0.031,0.043
E4 0.008,0.030,0.040 | 0.012,0.029,0.040 | 0.008,0.027,0.040 | 0.004,0.030,0.040
ES 0.000,0.042,0.057 | 0.017,0.041,0.057 | 0.011,0.038,0.057 | 0.006,0.042,0.057

Tablo 5.41. (Devam) Agirlikli Normallestirilmis Bulanik Karar Matrisi

Alt Alternatifler
Kriterler E F
F1 0.000,0.010,0.016 0.008,0.012,0.016
F2 0.000,0.025,0.038 0.019,0.029,0.038
F3 0.000,0.038,0.056 0.033,0.044,0.056
F4 0.000,0.024,0.037 0.012,0.025,0.037
F5 0.000,0.034,0.051 0.020,0.036,0.051
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Gl 0.000,0.014,0.019 0.006,0.015,0.019
G2 0.000,0.031,0.044 0.026,0.035,0.044
G3 0.000,0.046,0.067 0.027,0.052,0.067
G4 0.000,0.042,0.061 0.031,0.047,0.061
HI 0.000,0.032,0.049 0.025,0.036,0.049
H2 0.000,0.034,0.051 0.015,0.037,0.051
H3 0.000,0.029,0.043 0.022,0.032,0.043
H4 0.000,0.026,0.038 0.011,0.028,0.038
GU1 0.000,0.047,0.070 0.035,0.052,0.070
GU2 0.000,0.061,0.085 0.034,0.061,0.085
GU3 0.000,0.019,0.027 0.014,0.020,0.027
GU4 0.000,0.037,0.054 0.033,0.041,0.054
El 0.000,0.017,0.025 0.010,0.018,0.025
E2 0.000,0.018,0.027 0.016,0.021,0.027
E3 0.000,0.029,0.043 0.013,0.031,0.043
E4 0.000,0.027,0.040 0.020,0.031,0.040
E5 0.000,0.039,0.057 0.023,0.042,0.057

Adim 8: Bulanik pozitif ideal (FPIS) ve negatif ideal ¢6ziim kiimesi

belirlenir.

Tablo 5.42. Bulanik Pozitif ve Negatif Ideal Céziim Kiimeleri

FPIS FNIS
Fl1 0.016,0.016,0.016 0.0.0
F2 0.038,0.038,0.038 0,0,0
F3 0.056,0.056,0.056 0,0,0
F4 0.037,0.037,0.037 0,0,0
F5 0.051,0.051,0.051 0,0,0
Gl 0.019,0.019,0.019 0,0,0
G2 0.044,0.044,0.044 0,0,0
G3 0.067,0.067,0.067 0,0,0
G4 0.061,0.061,0.061 0,0,0
H1 0.049,0.049,0.049 0,0,0
H2 0.051,0.051,0.051 0,0,0
H3 0.043,0.043,0.043 0,0,0
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H4 0.038,0.038,0.038 0,0,0
GU1 0.070,0.070,0.070 0,0,0
GU2 0.085,0.085,0.085 0,0,0
GU3 0.027,0.027,0.027 0,0,0
GU4 0.054,0.054,0.054 0,0,0
El 0.025,0.025,0.025 0,0,0
E2 0.027,0.027,0.027 0,0,0
E3 0.043,0.043,0.043 0,0,0
E4 0.040,0.040,0.040 0,0,0
E5 0.057,0.057,0.057 0,0,0

Adim 9: Esitlik (4.43) ve Esitlik (4.44)’e gore her bir alternatif i¢in FPIS ve FNIS

noktalarina olan uzakliklar hesaplanir.

Tablo 5.43. Alternatiflerin Bulanik Pozitif Ideal Céziim Kiimesine Olan Uzakligt

A B C D E F
" 0.008 0.007 0.010 0.008 0.010 0.005
& 0.018 0.017 0.024 0.016 0.023 0.012
ds* 0.027 0.025 0.029 0.030 0.034 0.014
4 0.018 0.017 0.017 0.016 0.023 0.016
ds* 0.025 0.023 0.023 0.022 0.031 0.020
de* 0.009 0.009 0.009 0.008 0.011 0.008
& 0.021 0.019 0.020 0.019 0.026 0.011
ds* 0.032 0.029 0.033 0.033 0.040 0.025
do* 0.030 0.027 0.030 0.026 0.037 0.019
dio’ 0.024 0.022 0.024 0.021 0.030 0.016
d’ 0.025 0.023 0.026 0.025 0.031 0.022
A 0.021 0.019 0.021 0.021 0.026 0.014
dis' 0.019 0.017 0.019 0.019 0.023 0.017
dis* 0.042 0.031 0.035 0.034 0.043 0.023
dis* 0.051 0.037 0.043 0.041 0.051 0.033
die’ 0.013 0.012 0.014 0.015 0.017 0.009
dir’ 0.026 0.024 0.027 0.023 0.033 0.015
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dis’ 0.012 0.011 0.013 0.014 0.015 0.010
o’ 0.013 0.010 0.013 0.011 0.016 0.007
o’ 0.021 0.016 0.021 0.018 0.026 0.019
dot” 0.019 0.017 0.020 0.022 0.024 0.013
o’ 0.034 0.025 0.028 0.031 0.034 0.021
doptan’ 0.508 0.438 0.502 0.474 0.606 0.348

Tablo 5.44. Alternatiflerin Bulamk Negatif Ideal Coziim Kiimesine Olan Uzaklig

A B C D E F
dr 0.012 0.012 0.011 0.012 0.011 0.012
dr 0.028 0.028 0.026 0.028 0.026 0.030
ds 0.041 0.040 0.038 0.040 0.039 0.045
di 0.027 0.027 0.026 0.027 0.026 0.027
ds 0.037 0.037 0.036 0.038 0.036 0.038
de 0.014 0.013 0.013 0.014 0.013 0.014
dr 0.032 0.032 0.031 0.033 0.031 0.036
ds 0.048 0.049 0.047 0.048 0.047 0.051
do 0.045 0.045 0.043 0.045 0.043 0.048
dio 0.036 0.035 0.035 0.036 0.034 0.038
dir 0.037 0.037 0.036 0.037 0.036 0.038
dir 0.032 0.031 0.031 0.031 0.030 0.033
dis 0.028 0.028 0.027 0.027 0.027 0.028
dis 0.051 0.051 0.050 0.051 0.049 0.054
dis 0.061 0.062 0.059 0.063 0.060 0.063
die 0.020 0.020 0.019 0.020 0.019 0.021
dir 0.040 0.039 0.038 0.040 0.038 0.044
dis 0.018 0.018 0.018 0.018 0.017 0.019
dio 0.019 0.020 0.019 0.020 0.019 0.022
doo 0.031 0.032 0.030 0.031 0.030 0.031
dor- 0.029 0.029 0.028 0.029 0.028 0.032
Ao 0.041 0.042 0.040 0.041 0.040 0.043
dioplan 0.727 0.725 0.698 0.730 0.698 0.768
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Adim 10: Her bir alternatifin yakinlik katsayis1 hesaplanir.

Tablo 5.45. Alternatiflerin Yakinlik Katsayilar: (CCi) ve Siralamalart

CG; Siralama
0.589 4
0.624 2
0.582 5
0.606 3

6
1

0.535
0.688

oo |O | |= (>

Adim 11: En iyi otelin belirlenebilmesi i¢in yakinlik katsayina bakilir. Alternatifler
yakinlik katsayisina gore biiyilikten kiictie dogru siralanir. Yakinlik katsayisi en yiiksek
olan alternatif segilir. Yakinlik katsayisi CCp>CCp>CCp>CCasCCc>CCg olarak
siralandigindan alternatiflerin tercih siras1t F>B>D>A>C>E olur ve hizmet kalitesi en iyi

olan otel F otelidir.

5.2. Biitiinlestirilmis Sezgisel Bulamk AHP&TOPSIS ile Hizmet Kalitesinin

Olciilmesi

FAHP&FTOPSIS ¢6ziim asamalart ile I[FAHP&IFTOPSIS ¢oziim asamalari
birbirine benzeyen bir yapiya sahiptir. IFAHP&IFTOPSIS yontemi ile karar kriterleri i¢in
oncelik agirliklarimin belirlenmesi ve en iyi hizmet kalitesine sahip olan alternatifin
belirlenmesine yonelik adimlar asagida agiklanmistir (Abdullah ve Najib, 2014):

Adiml1: Karar verme problemi i¢in amag, kriterler, alt kriterler ve bunlara iliskin
¢Ozlim alternatifleri tanimlanmasi ve problemin hiyerarsisi Tablo 5.1 ve Sekil 5.2°de
gosterilmistir.

Adim 2: IFAHP ile kriterleri degerlendirme 06l¢egi Tablo 4.5’te gOsterilmistir.
Tablo 4.6 ise alternatiflerin degerlendirilmesinde kullanilan IFTOPSIS olgegi ifade
etmektedir.

Adim 3: Yapilan ¢alismada iist diizey otel yoneticilerinden segilen 10 uzmanin esit

agirlikta oldugu kabul edilmistir. Uzmanlarin agirlhig Esitlik(4.48)’e gore hesaplanir.

1 1
A =—-=—=0.1,k=(1,2,..,10
“=7 10 ( )
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degerlere dontistiiriiliir.

Tablo 5.46. [kili Karsilastirmalarin Sezgisel Bulanik Sayilarla Gosterimi (Uzman-1 igin)

Adim 4: Tablo 5.2°de belirtilen uzman goriisleri asagidaki gibi sezgisel bulanik

Ul

FO

G

H

GU

FO

0.02

0.18

0.80

0.62

0.18

0.20

0.33

0.27

0.40

0.62

0.18

0.20

0.33

0.27

0.40

0.18

0.62

0.20

0.02

0.18

0.80

0.13

0.27

0.60

0.02

0.18

0.80

0.13

0.27

0.60

0.27

0.33

0.40

0.27

0.13

0.60

0.02

0.18

0.80

0.13

0.27

0.60

0.13

0.27

0.60

GU

0.18

0.62

0.20

0.02

0.18

0.80

0.27

0.13

0.60

0.02

0.18

0.80

0.13

0.27

0.60

E

0.27

0.33

0.40

0.27

0.13

0.60

0.27

0.13

0.60

0.27

0.13

0.60

0.02

0.18

0.80

*CR=0.093

Tablo 5.47. [kili Karsilastirmalarin Sezgisel Bulanik Sayilarla Gésterimi (Uzman-2 igin)

U2

FO

G

H

GU

FO

0.02

0.18

0.80

0.33

0.27

0.40

0.33

0.27

0.40

0.33

0.27

0.40

0.13

0.27

0.60

0.27

0.33

0.40

0.02

0.18

0.80

0.13

0.27

0.60

0.13

0.27

0.60

0.27

0.13

0.60

H

0.27

0.33

0.40

0.27

0.13

0.60

0.02

0.18

0.80

0.27

0.13

0.60

0.02

0.18

0.80

GU

0.27

0.33

0.40

0.27

0.13

0.60

0.13

0.27

0.60

0.02

0.18

0.80

0.33

0.27

0.40

E

0.27

0.13

0.60

0.13

0.27

0.60

0.02

0.18

0.80

0.27

0.33

0.40

0.02

0.18

0.80

*CR=0.097

Tablo 5.48. [kili Karsilastirmalarin Sezgisel Bulanik Sayilarla Gésterimi (Uzman-3 icin)

u3

FO

G

H

GU

FO

0.02

0.18

0.80

0.33

0.27

0.40

0.33

0.27

0.40

0.33

0.27

0.40

0.33

0.27

0.40

0.27

0.33

0.40

0.02

0.18

0.80

0.33

0.27

0.40

0.33

0.27

0.40

0.62

0.18

0.20

0.27

0.33

0.40

0.27

0.33

0.40

0.02

0.18

0.80

0.27

0.33

0.40

0.13

0.27

0.60

GU

0.27

0.33

0.40

0.27

0.33

0.40

0.33

0.27

0.40

0.02

0.18

0.80

0.13

0.27

0.60

E

0.27

0.33

0.40

0.18

0.62

0.20

0.27

0.13

0.60

0.27

0.13

0.60

0.02

0.18

0.80

*CR=0.081

Tablo 5.49. [kili Karsilastirmalarin Sezgisel Bulanik Sayilarla Gésterimi (Uzman-4 icin)

U4

FO

G

H

GU

FO

0.02

0.18

0.80

0.13

0.27

0.60

0.33

0.27

0.40

0.33

0.27

0.40

0.33

0.27

0.40

0.27

0.13

0.60

0.02

0.18

0.80

0.27

0.13

0.60

0.18

0.62

0.20

0.27

0.13

0.60

0.27

0.33

0.40

0.13

0.27

0.60

0.02

0.18

0.80

0.02

0.18

0.80

0.02

0.18

0.80
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GU

0.27

0.33

0.40

0.62

0.18

0.20

0.02

0.18

0.80

0.02

0.18

0.80

0.02

0.18

0.80

E

0.27

0.33

0.40

0.13

0.27

0.60

0.02

0.18

0.80

0.02

0.18

0.80

0.02

0.18

0.80

*CR=0.099

Tablo 5.50. /kili Karsilastirmalarin Sezgisel Bulanik Sayilarla Gosterimi (Uzman-5 igin)

us

FO

G

H

GU

FO

0.02

0.18

0.80

0.27

0.33

0.40

0.27

0.13

0.60

0.27

0.13

0.60

0.27

0.13

0.60

0.33

0.27

0.40

0.02

0.18

0.80

0.02

0.18

0.80

0.13

0.27

0.60

0.27

0.13

0.60

0.13

0.27

0.60

0.02

0.18

0.80

0.02

0.18

0.80

0.27

0.33

0.40

0.27

0.33

0.40

GU

0.13

0.27

0.60

0.27

0.13

0.60

0.33

0.27

0.40

0.02

0.18

0.80

0.27

0.33

0.40

E

0.13

0.27

0.60

0.13

0.27

0.60

0.33

0.27

0.40

0.33

0.27

0.40

0.02

0.18

0.80

*CR=0.097

Tablo 5.51. Jkili Karsilastirmalarin Sezgisel Bulanik Sayilarla Gosterimi (Uzman-6 igin)

U6

FO

G

H

GU

FO

0.02

0.18

0.80

0.27

0.13

0.60

0.27

0.13

0.60

0.27

0.13

0.60

0.27

0.33

0.40

0.13

0.27

0.60

0.02

0.18

0.80

0.13

0.27

0.60

0.13

0.27

0.60

0.13

0.27

0.60

0.13

0.27

0.60

0.27

0.13

0.60

0.02

0.18

0.80

0.27

0.33

0.40

0.27

0.33

0.40

GU

0.13

0.27

0.60

0.27

0.13

0.60

0.33

0.27

0.40

0.02

0.18

0.80

0.02

0.18

0.80

E

0.33

0.27

0.40

0.27

0.13

0.60

0.33

0.27

0.40

0.02

0.18

0.80

0.02

0.18

0.80

*CR=0.10

Tablo 5.52. Ikili Karsilastirmalarin Sezgisel Bulamik Sayilarla Gosterimi (Uzman-7 igin)

u7

FO

G

H

GU

FO

0.02

0.18

0.80

0.27

0.13

0.60

0.27

0.33

0.40

0.18

0.62

0.20

0.62

0.18

0.20

0.13

0.27

0.60

0.02

0.18

0.80

0.18

0.62

0.20

0.27

0.33

0.40

0.33

0.27

0.40

0.33

0.27

0.40

0.62

0.18

0.20

0.02

0.18

0.80

0.13

0.27

0.60

0.33

0.27

0.40

GU

0.62

0.18

0.20

0.33

0.27

0.40

0.27

0.13

0.60

0.02

0.18

0.80

0.62

0.18

0.20

E

0.18

0.62

0.20

0.27

0.33

0.40

0.27

0.33

0.40

0.18

0.62

0.20

0.02

0.18

0.80

*CR=0.074

Tablo 5.53. kili Karsilastirmalarin Sezgisel Bulanik Sayilarla Gosterimi (Uzman-8 icin)

U

FO

G

H

GU

FO

0.02

0.18

0.80

0.18

0.62

0.20

0.18

0.62

0.20

0.18

0.62

0.20

0.02

0.18

0.80

G

0.62

0.18

0.20

0.02

0.18

0.80

0.27

0.33

0.40

0.27

0.13

0.60

0.02

0.18

0.80
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g [062]0.1810.20|0.33]0.27 | 0.40 | 0.02|0.18 | 0.80 | 0.62|0.18]0.20 | 0.02 1 0.18 | 0.80

G 062 ]0.18 1 0.20 | 0.130.27 | 0.60 | 0.18 | 0.62 | 0.20 | 0.02|0.180.80 | 0.02 | 0.18 | 0.80

g |002]0.18 | 0.80 | 0.02|0.18 | 0.80 | 0.02 | 0.18 | 0.80 | 0.020.180.80|0.02 | 0.18 | 0.80

*CR=0.090

Tablo 5.54. [kili Karsilastirmalarin Sezgisel Bulanik Sayilarla Gosterimi (Uzman-9 igin)

U9 FO G H GU E
o | 002 (0.1810.80 | 0.02]0.18 | 0.80 | 0.13 | 0.27 | 0.60 [ 0.02 | 0.18 | 0.80 | 0.27 | 0.33 | 0.40

0.020.18 | 0.80 | 0.02 | 0.18 | 0.80 | 0.02 | 0.18 | 0.80 | 0.18 | 0.62 | 0.20 [ 0.02 [ 0.18 | 0.80

0.2710.13 | 0.60 | 0.02 | 0.18 | 0.80 | 0.02 | 0.18 | 0.80 | 0.18 | 0.62 | 0.20 [ 0.02 | 0.18 | 0.80

Goy [ 002 10.18 1 0.80 | 0.62 | 0.18 | 0.20 | 0.62 | 0.18 1 0.20 | 0.02 | 0.18 | 0.80 | 0.33]0.27 | 0.40

g | 033027040 0.02]0.18|0.80|0.02|0.18 | 0.80 | 0.27 | 0.33 | 0.40 | 0.02]0.18 | 0.80

*CR=0.10

Tablo 5.55. Jkili Karsilastirmalarin Sezgisel Bulanik Sayilarla Gosterimi (Uzman-10 igin)

uUl10 FO G H GU E
Fo | 002018 | 0.80 [ 0.18 | 0.62 | 0.20 | 0.18 | 0.62 | 0.20 | 0.27 | 0.33 | 0.40| 0.18 | 0.62 | 0.20

0.62 ] 0.18 | 0.20 | 0.02 | 0.18 | 0.80 | 0.13 | 0.27 | 0.60 | 0.27 | 0.33|0.40 | 0.18 | 0.62 | 0.20

0.62 1 0.18 | 0.20 | 0.27 | 0.13 | 0.60 | 0.02 | 0.18 | 0.80 {0.27|0.33|0.40|0.18 | 0.62 | 0.20

G [0:3310.27 1040 | 0.330.27 | 0.40 | 0.33 ] 0.27 | 0.40 | 0.02|0.180.80 | 0.18 | 0.62 | 0.20

g |062]0.18 020 0.062]0.18|0.20|0.62|0.18|0.20 | 0.620.180.20| 0.02 | 0.18 | 0.80

*CR=0.067

Adim 5: Uzmanlarin ikili karsilastirmalari birlestirilir. Bunun i¢in 6ncelikle, Esitlik
(4.49)’da yer alan IFWA operatorii ile matris elemanlar: birlestirilir. Ornek olarak
Uzman-1’in ana kriterleri kiyasladigi matrisin elemanlarinin birlesimi Tablo 5.46

tizerinden hesaplanacaktir.

FO(11) =1—(((1-0.02)"") x (1-0.62)*") x ((1-0.33)*") x (1-0.62)*") x (1-0.33)*"))) = 0.24
FO(V) =(0.18)"" x(0.18)* x(0.27)"' x(0.18)"' x (0.27)*" = 0.46
FO(r)=1-0.24-0.46=0.30

G(u) =1—-(((1-0.18)"")x ((1-0.02)*") x (1-0.13)*") x (1-0.02)*") x ((1-0.13)*"))) = 0.05
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G()=(0.62)"" x(0.18)"' x (0.27)*' x (0.18)*' x (0.27)*' =0.52
G(r)=1-0.05-0.52=0.43

H(1)=1-((1-0.27)"Hx(1-0.27)*")x ((1-0.02)*") x (1-0.13)*") x ((1-0.13)*"))) = 0.09
H(v)=(0.33)""x(0.13)*' x(0.18)*' x(0.27)*' x (0.27)"' =0.47
H(r)=1-0.09-047=0.44

GU (1) =1-(((1-0.18)"") x ((1-0.02)*" ) x (1-0.27)*") x (1-0.02)*") x ((1-0.13)*"))) = 0.07
GU(v) =(0.62)"" x(0.18)"" x (0.13)*' x (0.18)"' x(0.27)*' = 0.48
GU(7)=1-0.07-0.48=0.45

E(1)=1-((1-027)"Hx((1-0.27)""Hx(1-0.27)*"Hx (1-0.27)*") x (1-0.02)""))) = 0.12
E(v)=(0.33)""x(0.13)"' x(0.13)*' x(0.13)*' x(0.18)"' =0.41

E(r)=1-0.12-041=0.47

Yukarida hesaplanan degerler Tablo 5.56’da gdsterilmistir.

Tablo 5.56. Matris Elemanlarinin IFWA Operatoriine Gore Birlestirilmesi (Uzman-1)

" 14 T
FO 0.24 0.46 0.30
G 0.05 0.52 0.43
H 0.09 0.47 0.44
GU 0.07 0.48 0.45
E 0.12 0.41 0.47

Adim 6: Uzmanlara ait karar matrislerinin entropi agirliklar1 hesaplanmadan 6nce
tutarlilik oranlar1 kontrol edilir. Tutarlilik orani Esitlik (4.54)’e gore hesaplanir. Ornek
olarak Uzman-1’in ana kriterleri kiyasladigi matrisin tutarliligt Tablo 5.46 iizerinden

hesaplanacaktir.

Tablo 5.56’daki m degerlerinin aritmetik ortalamasi alinarak A, -n = 0.42 olarak

hesaplanir.

CcI 2%20,104;CR=QZ%=0.093
5-1 RI  1.12
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Tutarlilik oran1t CR=0.093<0.10 oldugu i¢in Uzman-1’in ana kriterler i¢in yaptigi
ikili karsilastirma tutarlidir. Diger uzmanlarin da tim karsilagtirmalarinin tutarlt
oldugunun anlasilmasindan sonra agirlik hesaplamasina gegilebilir.

Kriterlerin agirliklandirilmasinda kullanilacak olan sayilar sezgisel bulanik
sayilardir. Uzmanlarin alt kriterleri degerlendirdigi ve Ek 4-8’de ayrintili olarak
gosterilen ikili karsilagtirmalarla elde edilen matrisler de IFWA operatdriine gore
birlestirilerek agirliklar bulunur.

F1 alt kriterinin sezgisel bulanik agirligi1 su sekilde hesaplanir:

F1(z) =1—((1-0.32)"H)x (1-0.12)*"H)x (1 =0.10)*") x (1 - 0.17)*") x (1-0.06)"")) x
((1-0.05)"") x ((1-0.07)*")) x (1 —0.06)*")) x (1 —0.08)*")) x (1-0.08)""))) = 0.11

F1(v) =(0.32)"' x(0.48)"' x (0.61)*' x(0.54)*' x (0.50)*' x (0.47)*! x (0.58)"" x (0.61)*' x
(0.70)*! x(0.70)*' =0.55

Fl(r)=1-0.11-0.55=0.33

Hesaplama islemleri yukarida ayrintili olarak ifade edilmis olup diger tiim agirliklar

tablo seklinde asagida gdsterilmistir.

Tablo 5.57.Fiziksel Ozellikler Alt Kriterlerinin Sezgisel Bulanik Agirliklar:

" 14 T
F1 0.11 0.55 0.33
F2 0.12 0.48 0.41
F3 0.16 0.46 0.38
F4 0.11 0.49 0.30
F5 0.14 0.46 0.40

Tablo 5.58.Giivenilirlik Alt Kriterlerinin Sezgisel Bulanik Agirliklar

v

u T

Gl 0.10 0.63 0.26
G2 0.13 0.59 0.28
G3 0.16 0.56 0.28
G4 0.15 0.58 0.27

Tablo 5.59.Heveslilik Alt Kriterlerinin Sezgisel Bulanik Agirliklar

n

|4

T

H1

0.17

0.59

0.25
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H2 0.14 0.59 0.26
H3 0.12 0.60 0.28
H4 0.12 0.59 0.29

Tablo 5.60.Giiven Alt Kriterlerinin Sezgisel Bulanik Agirliklar:

u 14 T
GU1 0.16 0.58 0.26
GU2 0.17 0.57 0.26
GU3 0.11 0.62 0.27
GU4 0.12 0.60 0.29

Tablo 5.61.Empati Alt Kriterlerinin Sezgisel Bulanik Agwrliklar:

u 14 T
El 0.13 0.54 0.33
E2 0.10 0.49 0.41
E3 0.13 0.47 0.40
E4 0.13 0.50 0.38
ES 0.17 0.46 0.37
Adim 7: Uzman-1 igin sezgisel bulanik entropi agirliklar1 Esitlik (4.55)’e gore
hesaplanir.
v=vm i [0.24x1n0.24+0.46x1n 0.46 — (1—0.30) x In(1—0.30) —0.30x In 2] = 0.190
xIn
Wo =— r i 5 [0.05%1n0.05+0.52x1n0.52— (1-0.43) xIn(1-0.43) - 0.43x1n 3] = 0.135
x In
=H =— 5 1 > [0.09 x1n0.09+0.47xIn0.47 —(1-0.44)xIn(1-0.44) — 0.44 < In 2] =0.158
xIn
P — 5 1 3 [0.07x1n0.07 +0.48x1n 0.48 — (1-0.45) x In(1— 0.45) —0.45x In 2] = 0.149
xIn
Wi =— : i 5[0-12x1n0.12+0.41x1n0.41 - (1-0.47)xIn(1-0.47) ~ 047 x1n 2] =0.176
xIn

Z:»,- =0.190+0.135+0.158 +0.149+0.176 = 0.808

Final entropi agirliklar1 agagidaki gibi hesaplanir:
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_1-0.190 _ _1-0135 _1-0.158

120090 gy, _ , ~0.201
"0 = 570,808 "6 =570.808 "1 =570.808
Wep zﬂzo,zo& Wy zﬂzo_197

5-0.808 5-0.808

Tiim kriterlerin yerel ve global entropi agirliklari Tablo 5.62°de gdsterilmistir.

Tablo 5.62. Entropi Agwrliklar:

Ana Agirliklar  Alt kriterler Yerel entropi Global entropi
kriterler agirliklari agirliklari
FO 0.200 Fl1 0.203 0.041
F2 0.200 0.040
F3 0.197 0.039
F4 0.201 0.040
F5 0.198 0.040
G 0.201 Gl 0.255 0.051
G2 0.250 0.050
G3 0.247 0.050
G4 0.248 0.050
H 0.200 H1 0.247 0.049
H2 0.249 0.050
H3 0.251 0.050
H4 0.252 0.050
GU 0.199 GU1 0.248 0.049
GU2 0.247 0.049
GU3 0.254 0.050
GU4 0.252 0.050
E 0.200 El 0.202 0.040
E2 0.202 0.040
E3 0.200 0.040
E4 0.200 0.040
ES5 0.197 0.039

Adim 8: Kiriterlerin agirliklart belirlendikten sonra karar vericilerden alinan
alternatif degerlendirme matrisleri de Esitlik (4.49)’da yer alan IFWA operatorii ile

birlestirilir.

Tablo 5.63. Alternatif Degerlendirme Matrislerinin IFWA Operatériine Gére Birlestirilmesi

Alternatifler
Alt

Kriterler A B C D E F

Fl 1,0,0 | 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0

F2 1,0,0 | 0.993,0,0.007 | 0.991,0,0.009 | 0.976,0,0.024 | 0.975,0,0.025 | 0.984,0,0.016
F3 1,00 | 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0

F4 1,0,0 | 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0

F5 1,0,0 | 0.994,0,0.006 | 0.993,0,0.007 | 0.986,0,0.014 | 0.979,0,0.021 | 0.969,0,0.031
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Gl

1,00 | 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0
G2 1,00 | 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0
G3 1,0,0 | 0.990,0,0.010 | 0.993,0,0.007 | 0.977,0,0.023 | 0.982,0,0.018 | 0.984,0,0.016
G4 1,00 | 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0
Hl 1,00 | 1,00 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0
H2 1,0,0 | 0.994,0,0.006 | 0.992,0,0.008 | 0.977,0,0.023 | 0.976,0,0.024 | 0.958,0,0.042
H3 1,00 | 1,00 1,0,0 1,0,0 1,0,0 0.999,0,0.001
H4 1,00 | 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0
GU1 1,0,0 | 0.989,0,0.011 | 0.993,0,0.007 | 0.982,0,0.018 | 0.962,0,0.038 | 0.977,0,0.023
GU2 1,0,0 | 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0
GU3 1,0,0 | 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0
GU4 1,0,0 | 0.990,0,0.010 | 0.991,0,0.009 | 0.976,0,0.024 | 0.989,0,0.011 | 0.977,0,0.023
El 1,00 | 1,00 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0
E2 1,00 | 1,00 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0
E3 1,0,0 | 0.992,0,0.008 | 0.990,0,0.010 | 0.990,0,0.010 | 0.986,0,0.014 | 0.977,0,0.023
E4 1,00 | 1,00 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0
ES 1,00 | 1,00 1,0,0 1,0,0 1,0,0 1,0,0

Birlestirilmis karar matrisi bulunduktan sonra agirlikli birlestirilmis karar matrisi

olusturulur. Bu matris bulunan kriter agirliklari ile birlestirilmis karar matrisinin Egitlik

(4.50) ve Esitlik (4.51)’deki formiillere gore carpilmasiyla hesaplanir.

Tablo 5.64. Birlestirilmis Agwrlikli Karar Matrisi

Alt Alternatifler

Kriterler A B C D E F

F1 0.114,0.554, | 0.114,0.554, | 0.114,0.554, | 0.114,0.554, | 0.114,0.554, | 0.114,0.554,
0.332 0.332 0.332 0.332 0.332 0.332

F2 0.115,0.475, | 0.114,0.475, | 0.114,0.475, | 0.113,0.475, | 0.112,0.475, | 0.113,0.475,
0.409 0.410 0.41 0.412 0.412 0.411

F3 0.163,0.457, | 0.163,0.457, | 0.163,0.457, | 0.163,0.457, | 0.163,0.457, | 0.163,0.457,
0.38 0.38 0.38 0.38 0.38 0.38

F4 0.114,0.491, | 0.114,0.491, | 0.114,0.491, | 0.114,0.491, | 0.114,0.491, | 0.114,0.491,
0.395 0.395 0.395 0.395 0.395 0.395

F5 0.144,0.46,0. | 0.143,0.46,0. | 0.143,0.46,0. | 0.142,0.46,0. | 0.141,0.46,0. | 0.14,0.46,0.4
396 396 397 398 399

Gl 0.105,0.632, | 0.105,0.632, | 0.105,0.632, | 0.105,0.632, | 0.105,0.632, | 0.105,0.632,
0.264 0.264 0.264 0.264 0.264 0.264

G2 0.127,0.589, | 0.127,0.589, | 0.127,0.589, | 0.127,0.589, | 0.127,0.589, | 0.127,0.589,
0.284 0.284 0.284 0.284 0.284 0.284

G3 0.161,0,0.83 | 0.159,0,0.84 | 0.16,0,0.84 0.157,0,0.84 | 0.158,0,0.84 | 0.158,0,0.85
9 1 3 2 2

G4 0.151,0.582, | 0.151,0.582, | 0.151,0.582, | 0.151,0.582, | 0.151,0.582, | 0.151,0.582,
0.267 0.267 0.267 0.267 0.267 0.267

Hi 0.167,0.587, | 0.167,0.587, | 0.167,0.587, | 0.167,0.587, | 0.167,0.587, | 0.167,0.587,
0.246 0.246 0.246 0.246 0.246 0.246
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H2 0.143,0.593, | 0.142,0.593, | 0.142,0.593, | 0.14,0.593,0. | 0.14,0.593,0. | 0.137,0.593,
0.263 0.264 0.264 267 267 0.269

H3 0.123,0.596, | 0.123,0.596, | 0.123,0.596, | 0.123,0.596, | 0.123,0.596, | 0.123,0.596,
0.281 0.281 0.281 0.281 0.281 0.281

H4 0.117,0.595, | 0.117,0.595, | 0.117,0.595, | 0.117,0.595, | 0.117,0.595, | 0.117,0.595,
0.288 0.288 0.288 0.288 0.288 0.288

GU1 0.159,0.582, | 0.157,0.582, | 0.158,0.582, | 0.156,0.582, | 0.153,0.582, | 0.156,0.582,
0.259 0.261 0.26 0.262 0.265 0.262

GU2 0.168,0.572, | 0.168,0.572, | 0.168,0.572, | 0.168,0.572, | 0.168,0.572, | 0.168,0.572,
0.26 0.26 0.26 0.26 0.26 0.26

GU3 0.106,0.619, | 0.106,0.619, | 0.106,0.619, | 0.106,0.619, | 0.106,0.619, | 0.106,0.619,
0.275 0.275 0.275 0.275 0.275 0.275

GU4 0.118,0.596, | 0.117,0.596, | 0.117,0.596, | 0.115,0.596, | 0.116,0.596, | 0.115,0.596,
0.286 0.287 0.287 0.289 0.288 0.289

El 0.129,0.54.,0. | 0.129,0.54.,0. | 0.129,0.54,0. | 0.129,0.54,0. | 0.129,0.54,0. | 0.129,0.54,0.
331 331 331 331 331 331

E2 0.104,0.487, | 0.104,0.487, | 0.104,0.487, | 0.104,0.487, | 0.104,0.487, | 0.104,0.487,
0.408 0.408 0.408 0.408 0.408 0.408

E3 0.127,0.471, | 0.126,0.471, | 0.125,0.471, | 0.125,0.471, | 0.125,0.471, | 0.124,0.471,
0.403 0.404 0.404 0.404 0.404 0.405

E4 0.128,0.497, | 0.128,0.497, | 0.128,0.497, | 0.128,0.497, | 0.128,0.497, | 0.128,0.497,
0.375 0.375 0.375 0.375 0.375 0.375

E5 0.171,0.457, | 0.171,0.457, | 0.171,0.457, | 0.171,0.457, | 0.171,0.457, | 0.171,0.457,
0.372 0.372 0.372 0.372 0.372 0.372

Birlestirilmis agirlikli karar

kiimeleri belirlenir.

matrisi tizerinden pozitif ve negatif ideal ¢6zliim

Tablo 5.65. Sezgisel Bulanik Pozitif ve Negatif Ideal Coziim Kiimeleri

IFPIS

IFNIS

F1

0.114,0.554,0.332

0.114,0.554,0.332

F2

0.115,0.475,0.409

0.112,0.475,0.412

F3

0.163,0.457,0.380

0.163,0.457,0.380

F4

0.114,0.491,0.395

0.114,0.491,0.395

F5

0.144,0.460,0.396

0.140,0.460,0.400

Gl

0.105,0.632,0.264

0.105,0.632,0.264

G2

0.127,0.589,0.284

0.127,0.589,0.284

G3

0.161,0.000,0.839

0.157,0.000,0.843

G4

0.151,0.582,0.267

0.151,0.582,0.267

H1

0.167,0.587,0.246

0.167,0.587,0.246

H2

0.143,0.593,0.263

0.137,0.593,0.269

H3

0.123,0.596,0.281

0.123,0.596,0.281

H4

0.117,0.595,0.288

0.117,0.595,0.288

GU1

0.159,0.582,0.259

0.153,0.582,0.265
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GU2

0.168,0.572,0.260

0.168,0.572,0.260

0.171,0.457,0.372

GU3 0.106,0.619,0.275 | 0.106,0.619,0.275
GU4 0.118,0.596,0.286 | 0.115,0.596,0.289
El 0.129,0.540,0.331 | 0.129,0.540,0.331
E2 0.104,0.487,0.408 | 0.104,0.487,0.408
E3 0.127,0.471,0.403 | 0.124,0.471,0.405
E4 0.128,0.497,0.375 | 0.128,0.497,0.375
E5

0.171,0.457,0.372

hesaplanir.

Tablo 5.66. Alternatiflerin Sezgisel Bulanik Pozitif ve Negatif Ideal Céziim Kiimesine Olan Uzakliklart

Adim 9: Alternatiflerin pozitif ve negatif ideal ¢6zliim kiimelerine olan uzakliklar

A B C D E F
S+ 0.0000 0.0007 0.0006 0.0015 0.0019 0.0021
S 0.0024 0.0018 0.0019 0.0011 0.0008 0.0006

Tablo 5.67. Alternatiflerin Yakinlik Katsayilar: (CCi) ve Siralamalart

Adim 10: Alternatiflerin yakinlik katsayisi hesaplanir.

yakinlik katsayilarina gore

CC; Siralama
N 1.000 :
B 0.729 3
C 0.752 )
D 0.415 4
E 0.288 5
F 0.225 6
Adim 11: Tablo 5.67’de gosterildigi gibi
CCa>CCc>CC>CCpsCCe>CCg  olarak  A>C>B>D>E>F

alternatiflerden A oteli, en yiiksek katsayiya ve en iyi siralamaya sahip oldugu i¢in hizmet

kalitesi en iyi olan otel olarak belirlenmistir.

siralamast GU>FO>G=E>H seklinde siralanirken en o6nemli ana kriter “Giiven”

Kriter agirliklart kiyaslanacak olursa FAHP yontemine gore kriterlerin onem
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olmustur. Buna ilaveten, global agirliklara bakildiginda ise en énemli kriter GU2 yani
“Misafirlerin kendini giivende hissetmesi” olarak belirlenmistir. IFAHP ydnteminde ise
hesaplama adimlarinin ve IFWA operatoriiniin de etkisiyle nerdeyse tiim ana kriterler esit
agirhga sahip olmustur (FO=H=GU=E>G). GU1=GU2=GU4 kriterlerinin yani
“Misafirlerin otele giiveni”, “Misafirlerin kendini giivende hissetmesi” ve “Bilgili ve

becerili personel” kriterlerinin global agirliklar1 diger kriterlerden daha ytiksek ¢ikmustir.

Tablo 5.68. Kriter Agirlklarinin FAHP ve IFAHP Yontemlerine Gore Karsilastirilmasi

Ana Agirliklar (F-IF) Alt Yerel entropi Global entropi
kriterler kriterler ~ agirliklari agirliklari
(F-IF) (F-IF)
FO 0.199-0.200 F1 0.080-0.203 0.016-0.041
F2 0.190-0.200 0.038-0.040
F3 0.280-0.197 0.056-0.039
F4 0.190-0.201 0.037-0.040
F5 0.260-0.198 0.051-0.040
G 0.191-0.201 Gl 0.099-0.255 0.019-0.051
G2 0.230-0.250 0.044-0.050
G3 0.349-0.247 0.067-0.050
G4 0.322-0.248 0.061-0.050
H 0.182-0.200 H1 0.270-0.247 0.049-0.049
H2 0.282-0.249 0.051-0.050
H3 0.237-0.251 0.043-0.050
H4 0.210-0.252 0.038-0.050
GU 0.237-0.199 GU1 0.297-0.248 0.070-0.049
GU2 0.358-0.247 0.085-0.049
GU3 0.116-0.254 0.027-0.050
GU4 0.229-0.252 0.054-0.050
E 0.191-0.200 El 0.131-0.202 0.025-0.040
E2 0.140-0.202 0.027-0.040
E3 0.223-0.200 0.043-0.040
E4 0.210-0.200 0.040-0.040
E5 0.296-0.197 0.057-0.039
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6. SONUC

Ekonomilerin kalkinmasinda ve iilkelerin gelismesinde biiyiik bir pay1 olan hizmet
sektorli giin gectikge cok daha oOnemli bir konuma gelmektedir. Miisterilerini
koruyabilmek ve yeni miisteriler edinmek isteyen isletmelerin hizmet kalitesini
yiikseltmesi ve cesitliligini arttirmasi, yogun rekabet sartlarina ayak uydurabilmesi igin

son derece Oonemlidir.

Gelisen ekonomik sartlar, tatil ihtiyaclari, kiiltiir turlari, sosyal ve sportif etkinlikler,
fuarlar, toplanti, egitim, seminer ve is gezileri vb. nedenlerden dolayi, insanlar evleri
disindaki farkli ortamlarda konaklama ihtiyaci duyarlar. Turizm sektoriiniin en biiyiik
bilesenlerinden biri olan konaklama isletmeleri, olusan bu talepleri ve firsatlari dogru bir
sekilde degerlendirdiginde hem pazardaki paylarini arttirir hem de ekonominin
bliylimesine katki saglarlar. Konaklama isletmeleri bu nedenle biiylik bir hizmet

sektoridur.

Konaklama alternatiflerinin ve rakiplerinin ¢ok fazla olmasi, otelleri hizmet
kalitelerini ylikseltmeye iten 6nemli nedenlerden biridir. Aldiklar1 hizmetlerden memnun
kalmayan misafirlerin diger alternatif ve otelleri tercih etmesi durumu otellere imaj kaybi

ve siirdiirtilebilir rekabet acisindan dezavantaj saglar.

Cok kriterli karar verme problemlerinde siklikla kullanilan AHP yontemi, uzmanlar
tarafindan kriterlerin dnem derecelerinin belirlenmesi amaciyla kriterlerin ikili olarak
karsilastirilmas1 esasina dayanir. Bir diger ¢ok kriterli karar verme yontemi ise
TOPSIS’tir. Fayda kiimesine en yakin maliyet kiimesine en uzak olan alternatifin karar
vericiler tarafindan belirlenmesi amaciyla kullanilir ve hesaplamasi oldukga kolaydir.

Matematiksel olarak degerlendirme yapma zorlugunun farkina varan arastirmacilar
zamanla yeni yaklagimlar iireterek, karar verme problemlerinin ¢ok daha gergekci olarak
¢cOziilmesini sagladilar. Bu yaklasimlar “Bulanik Mantik” ve “Sezgisel Bulanik Mantik”
teorileridir. Kriter ve alternatiflerin dilsel degiskenler araciligiyla degerlendirilmesi
esasina dayanarak bu teorileri ¢ok kriterli karar verme yontemleriyle biitlinlestirmek
olduke¢a yayginlagmistir.

Yapilan ¢alisma, cok kriterli karar verme yontemlerini bulanik yaklagimlar
dahilinde ele alarak hizmet kalitesi en iyi olan otelin belirlenmesini amaglamaktadir.
Elazig’da bulunan dort yildizli 6 otelde gerceklestirilen ¢alismada, Oncelikle otel

yoneticilerinden hizmet kalitesi boyut ve kriterlerini onceliklendirmesi istenmistir. Daha
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sonra bu 6 otelde konaklayan misafirlere anketler dagitilarak kaldiklari otelin hizmet
kalitesini degerlendirmeleri istenmistir. Elde edilen veriler FAHP&TOPSIS ve
IFAHP&TOPSIS yontemleri ile analiz edilmistir.

Elde edilen sonuglar, bulanik ve sezgisel bulanik yaklagimina gore farkliliklar
oldugunu gostermektedir. Uzmanlarin kriterleri agirliklandirdigr ikili karsilagtirma
matrislerinden bulunan agirliklarda, bulanik mantik yaklagimina gére en 6nemli boyutun
“Giiven” oldugu, bunu sirastyla Fiziksel Ozellikler > Giivenilirlik = Empati > Heveslilik
boyutlar1 takip etmektedir. “Misafirlerin kendini giivende hissetmesi (GU2)” ise en
onemli alt kriter olarak goriinmektedir. Sezgisel bulanik mantik yaklagimina gore ise en
onemli hizmet kalitesi boyutu “Giivenilirlik” olup, bunu sirasiyla Fiziksel
Ozellikler=Heveslilik=Empati>Giiven boyutlar1 izlemektedir. “Zamaninda hizmet (G1)”
ise en Onemli alt kriter olarak secilmistir. Misafirlerin otellerin hizmet kalitesini
degerlendirmesi sonucunda klasik bulanik yaklagimina gore en iyi otel F olurken bunu
sirastyla B, D, A, C ve E oteli takip etmistir. Sezgisel bulanik degerlendirmelere gore ise

en 1yi otelin A oldugunu ve bunu sirastyla C, B, D, E ve F otelinin takip ettigi goriilmiistiir.
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EKLER

EK-1. Otel Misafirlerine Dagitilan Hizmet Kalitesi Anketi
ANKET FORMU

Sayin Katilimet,

Bu anket, otelde konaklayan misafirlerin algisina gore otelin hizmet kalitesinin belirlenmesi
amactyla hazirlannmstir. Calisma verileri Eskisehir Teknik Universitesi Endiistri Miihendisligi
anabilim dal1 tezli yiiksek lisans programina ait bitirme tezi kapsaminda analiz edilmek {izere
toplanacaktir. Anket iki boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde, demografik 6zellikleri iceren
genel bilgilere, ikinci boliimde ise otel hizmet kalitesinin belirlenmesine iliskin ifadelere yer
verilmektedir. Ankete vereceginiz samimi ve dogru yanitlar, aragtirma sonuglarinin gergege

uygunluk derecesini yiikseltecektir. Ilginiz ve katiliminiz igin tesekkiir ederim.

Ars. Gor. Ceren UNLUKAL

GENEL BILGILER

1. Cinsiyetiniz
D Erkek D Kadin

2.Yasiniz
] 1825 O 2635 J36-45 [ 46-55 356 yas ve iizeri
3. Medeni Durumunuz

[ evii [CJBekar

4. Ogrenim Durumunuz
[[] ixégretim [ Lise [C] Onlisans  [[] Lisans [C] Lisansiistii
5. Gelir Diizeyiniz
DlSOOTL ve alt1 D1501—2500TL D 2501-3500TL D3501-4500TL D4501TL ve
uzeri
6. Konakladiginiz otelde bulunma sebebiniz nedir?

Cis [CJSeyahat [JEgitim  []Saghk [C] Diger

7. Bu otele ka¢inci gelisiniz?

Ok [Oikinci [JUgiinci [C) pérdiincii [C)Bes ve iizeri

8. Bu otelde konakl_adlgmlz sijre_':'
D Bir gece D Iki gece D Ug gece DDC’)rt gece DBe§ gece ve uzeri

9. Bu otelin genel olarak hizmet kalitesini nasil degerlendirirsiniz?

[Jcokkétii [ kot [CJNe iyi ne kotii lyi Ccokiyi

10. Bu otelde bir daha konaklamak ister misiniz?

D Evet D Hayir D Kararsizim




HiZMET KALITESI (EK-1 devam)

Asagida otelin hizmet kalitesine iliskin ifadeler yer almaktadir. Liitfen bu ifadelere katilma derecenizi;
1. Kesinlikle Kotii, 2.Cok Kitii, 3.Kétii, 4.Biraz Kotii, 5.Ne Iyi Ne Kitii, 6.Biraz Iyi, 7.1yi, 8.Cok Iyi, 9. Kesinlikle Iyi ¢lceginde ilgili yerlere (x) isareti koyarak belirtiniz.

1. Kesinlikle
Kotii

2. Cok
Kotii

3. Kotii

4. Biraz
Kotii

5. Ne lyi
Ne Ktii

6. Biraz
Lyi

7. iyi

8. .Cok
Lyi

9. Ke§in]ilde
Tyi

1.Otel tesisleri gorsel olarak ¢ekici bir gbriiniime sahiptir.

2.Otelin hizmet veritken kullandigi ekipman ve donanimlar modemdir.

3.0dalar sessiz, rahat ve konforludur.

4.0tele ulasim kolaylikla saglanmaktadir.

5.0tel personeli 6zenli, temiz ve bakimlidur.

6.0tel yoOnetimi, konaklama esnasinda verilecek hizmetleri s6z verdigi zamanda
sunmaktadir.

7.0tel resepsiyonunda, misafirler ile ilgili kayitlar dogru, giivenilir ve titiz bir sekilde
tutulmaktadir.

8.0tel yonetimi, sunmasi gereken hizmetleri dogru ve eksiksiz bir bigimde sunmaktadir.

9.0tel yonetimi, herhangi bir problem durumunda sorunun ¢oziimii igin yeterli ilgi ve
cabay1 gosterir.

10.0tel personeli, misafirlerin isteklerini yerine getirebilmek igin isteklidir.

11.0tel personeli, hizmetlerin verilecegi zamani ve bigimi detayl olarak agiklamaktadir.

12.0tel personeli eksiksiz, hatasiz ve zamaninda hizmet verir.

13.0tel personeli, misafirlerin isteklerini yerine getiremeyecek kadar mesgul ve aceleci
degildir.

14.0tel personelinin tutum ve davranislart misafirlere giiven ve huzur duygusu vermektedir.

15.0telde gegirdigim siire zarfinda kendimi giivende ve emniyette hissediyorum.

16.0tel personeli misafirlere kibar davranir.

17.0tel personeli igini yaparken yeterli bilgiye sahiptir.

18.0tel yonetimi ve personeli, bireysel olarak bana ilgi gostermektedir.

19.0tel yonetimi igin misafir memnuniyeti her seyden 6nemlidir.

20.0telde sunulan hizmetlerde misafirlerin ilgi, ihtiyag ve taleplerine Onem
verilmektedir.

21.0tel personelinin misafirlere olan ilgisi igten ve samimidir.

22.0telin, ihtiya¢ duyulan her an hizmet verebilecek personeli vardir.




EK-2. Uzmanlara Dagitilan Kriter Karsilastirma Anketi

Degerli Katilimci,

Asagida verilen matrisler, otellerin hizmet kalitesinin oOlgiilmesi i¢in uzman goriiglerinin
arastirlldigy ikili karsilastirma matrislerini ifade etmektedir. Ikili karsilastirmalar; otel hizmet
kalitesine ait Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati ana boyutlarinda
ve bu boyutlara ait 22 alt kriterde ele alinmaktadir. “Esit 6nemli” ifadesi her iki 6zelligin ayn1
onemi tasidigini belirtmektedir. Buna gore hangi 6zellik sizin i¢in daha énemliyse, 6nemli olan
ozellige yakin olan boliimdeki kutucuga isaretleme yapiniz. Liitfen ifadeleri dikkatlice okuyup
talimatlar dogrultusunda goriisiiniizii belirtiniz.

Fiziksel Ozellikler: Otel binasinin ve odalarinin goriiniimii, personelin dis goriiniimii, ekipman
ve donanimlar ile ilgili boyuttur.

Giivenilirlik: Hizmetin verilen sézler dogrultusunda yapilmasini ifade eder.

Heveslilik: Personelin misafirler ig¢in yardima hazir olmasi ve sorunlarimi kisa siirede ¢6ziime
kavusturmasi gibi 6zel siiregleri ifade eder.

Giiven: Misafirlerin siiphe, risk ve tehlikeden uzak olmasini ifade eder.

Empati: Misafirlerin diigiindiigii gibi diislinerek 6zel taleplerine Onem verilmesi ve
hazirlanmasini ifade eder.

(:)rnek: "Giivenilirlik" ile karsllastlrlldl_gmda "Fiziksel Ozellikler" ne kadar énemlidir? Fiziksel
Ozelliklerin, Giivenilirlige goére Orta Onemli oldugunu diisiiniiyorsaniz asagidaki gibi énemli
olan tarafa dogru isaretleme yapiniz.

Kesinlikle |  $°% | Giglii | Orta | Bsit | Orta | Giigli | % | Kesinlikle
- . gliclii . - o . | .| glcli - .
6nemli . . | 6nemli | 6nemli | 6nemli | 6nemli | 6nemli | . . onemli
6nemli onemli
Fiziksel W
Ozellikler X Giivenilirlik
Ana Boyutlar icin Ikili Karsilastirma Matrisi
Kesinlikle 9"11‘.. Giiclii | Orta | Esit | Orta | Giili 9011‘.. Kesinlikle
onemli SUSH ) shemli | onemli | 6nemli | snemli | snemli | EY9™Y. | snemli
onemli onemli
Fiziksel T
Ozellikler Giivenilirlik
Fiziksel il
Ozellikler Heveslilik
Fiziksel Giiven
Ozellikler iiv
Fiziksel .
Ozellikler Empati
Giivenilirlik Heveslilik
Giivenilirlik Giiven
Giivenilirlik Empati
Heveslilik Giliven
Heveslilik Empati
Giiven Empati




Alt Kriterler icin Ikili Karsilastirma Matrisi

Kesinlikle | Cok giiclii | Giiglii | Orta Esit Orta | Glgla (;01(.. Kesinlikle
onemli onemli | 6nemli | Gnemli | 6nemli | nemli | onemli | 5", onemli
onemli
Modern
Otelin hos ekipman
gOriinimii ve
donanim
Sessiz,
Otelin hos rahat,
gOriinimii konforlu
oda
Otelin hos Kolay
goriiniimii ulagim
Temiz
Otelin hos ve
gOriinimii ozenli
personel
Modern Sessiz,
ekipman rahat,
ve konforlu
donanim oda
Modern
ekipman Kolay
ve ulagim
donanim
Modern Temiz
ekipman ve
ve ozenli
donanim personel
Sessiz,
rahat, Kolay
konforlu ulagim
oda
Sessiz, Temiz
rahat, ve
konforlu Ozenli
oda personel
Temiz
Kolay ve
ulagim ozenli

personel




Kesinlikle | Cok giiglii | Guiglii Orta Esit Orta Giiglii (i;ioi(ﬁ Kesinlikle
onemli onemli onemli | 6nemli | 6nemli | 6nemli | Gnemli guein onemli
onemli
Misafir
Zamaninda kayl}larmm
. dogru ve
hizmet Lo
glivenilir
tutulmasi
Zarr_lanmda Dogru ve
hizmet eksiksiz hizmet
sunumu
Zamaninda .
hizmet Problem ¢6zme
cabasi
Misafir
kayitlarinin Dogru ve
dogru ve eksiksiz hizmet
giivenilir sunumu
tutulmasi
Misafir
kayitlarinin .
< Problem ¢6zme
dogru ve
Lo cabasi
giivenilir
tutulmasi
Dogru ve
eksiksiz Problem ¢6zme
hizmet cabasi
sunumu
Kesinlikle | Cok gii¢lii | Giiglii | Orta Esit Orta | Gugli | Cok giiglii | Kesinlikle
6nemli 6nemli o6nemli | 6nemli | énemli | onemli | 6nemli 6nemli 6nemli
i Verilecek
Personelin . .
X hizmetin
hizmet
ovki detayli
; aciklanmasi
Personelin Hatasiz ve
hizmet zamaninda
sevki hizmet
Personelin Mesgul ve
. aceleci
hizmet
: olmayan
sevki
personel
V?l‘lleC?k Hatasiz ve
hizmetin
zamaninda
detayli .
hizmet
aciklanmasi
Verilecek Mesgul ve
hizmetin aceleci
detayli olmayan
agiklanmasi personel
Hatasiz ve Mesgul .Ve
aceleci
zamaninda
. olmayan
hizmet
personel




Kesintikle | $°K | Giigli | Orta | Esit | Orta | Gigli | S | Kesinlikle
N . giclii | . . A o | .| glicli - .
o6nemli . . | onemli | 6nemli | 6nemli | 6nemli | Gnemli | . . onemli
onemli onemli
Misafirlerin Mlsaflr‘le‘rm
kendini
otele .
iiveni giivende
g hissetmesi
Misafirlerin Pefrsopehn
otele misafirlere
iiveni kibar
g davranmasi
Misafirlerin Bilgili ve
otele becerili
giiveni personel
Misafirlerin Personelin
kendini misafirlere
giivende kibar
hissetmesi davranmasi
Misafirlerin Bilgili ve
kendini L
.. becerili
giivende ersonel
hissetmesi pers
pEronelin Bilgili ve
misafirlere L
. becerili
kibar
d personel
avranmasl
Kesinlikle | $°K | Giglii | Orta | Esit | Orta | Giigli | €% | Kesinlikle
- : giclit | .. o LA o N o .| glgli - .
onemli . . | 6nemli | 6nemli | 6nemli | 6nemli | 6nemli | . onemli
o6nemli onemli
Ml safl.r le.re Misafir
bzel ilgi memnuniyeti
gostermek y
Misafirlere Misafirlerin
ozel ilgi ihtiyag ve
gostermek talepleri
Misafirlere Misafirlere
ozel ilgi icten ve
gostermek samimi
davranma
Misafirlere Her an hizmet
ozel ilgi verecek
gostermek personele
sahip olma
Misafir Mls:glflrlerln
memnuniyeti ihtiyag ve
talepleri
Misafirlere
Misafir igten ve
memnuniyeti samimi
davranma
Her an hizmet
Misafir verecek
memnuniyeti personele
sahip olma
Misafirlerin Misafirlere
ihtiyag ve igten ve
talepleri samimi
davranma
Misafirlerin Her an hizmet
ihtiyag ve verecek
talepleri personele
sahip olma
Misafirlere Her an hizmet
icten ve verecek
samimi personele
davranma sahip olma




EK-3. Otel Misafir Bilgilerine Ait Frekans ve Yiizdeler

Cinsiyet Frekans % Konaklama Sayis1 Frekans %
Erkek 191 64.7 1 defa 75 254
Kadin 104 35.3 2 defa 43 14.6
Toplam 295 100 3 defa 68 23.1
Yas 4 defa 56 19.0
18-25 35 11.9 5 defa ve iizeri 53 18.0
26-35 109 36.9 Konaklama Siiresi

36-45 92 31.2 1 gece 80 27.1
46-55 35 11.9 2 gece 71 24.1
56 yas ve lizeri 24 8.1 3 gece 53 18.0
Medeni Durum 4 gece 49 16.6
Evli 232 51.8 5 gece ve lizeri 42 14.2
Bekar 216 48.2 Genel Hizmet Kalitesi

Egitim Durumu Cok Koti 0 0.0
ilkdgretim 27 6.0 Kotii 3 1.0
Ortadgretim 125 27.9 Ne lyi Ne Kotii 51 17.3
Onlisans 133 29.7 Iyi 121 41.0
Lisans 145 32.4 Cok lyi 120 40.7
Lisansiistil 18 4.0 Oteli Tekrar Tercih Etme Durumu

Gelir Diizeyi Evet 229 77.6
1500 TL ve alt1 15 5.1 Hayir 9 3.1
1501-2500 TL 73 24.7 Kararsizim 57 19.3
2501-3500 TL 82 27.8

3501-4500 TL 70 23.7

4501 TL ve tizeri 55 18.6

Konaklama Sebebi

is 130 44.1

Seyahat 39 13.2

Egitim 43 14.6

Saglik 33 112

Diger 50 16.9




EK-4. Uzmanlarin Fiziksel Ozellikler Alt Kriterlerini Karsilastirma Matrisi

Uzmanlar F1 F2 F3 F4 F5
F1 Ul EO CcGO CcGO CGO CGO
U2 EO GO GO EO GO
U3 EO 1/GO 1/¢CGO 1/GO 1/¢CGO
U4 EO 1/GO 1/GO cGO 1/¢CGO
U5 EO 00 00 00 00
U6 EO EO 00 1/GO EO
U7 EO EO 1/¢CGO 1/GO 1/¢CGO
U8 EO 1/¢CGO 1/CGO EO 1/CGO
U9 EO 1/CGO 1/CGO 1/CGO 1/CGO
U10 EO 1/¢CGO 1/¢CGO 1/CGO 1/¢CGO
F2 Ul EO 00 00 00
U2 EO 1/GO 1/00 1/00
U3 EO 1/CGO 1/00 cGO
U4 EO EO GO 1/00
U5 EO 1/00 1/GO 1/GO
U6 EO GO 1/¢GO EO
U7 EO 1/GO 00 1/CGO
U8 EO 1/GO GO 1/00
U9 EO EO EO EO
U10 EO 00 1/00 1/GO
F3 Ul EO 00 00
U2 EO EO 00
U3 EO CcGO CcGO
U4 EO CcGO 1/00
U5 EO 00 1/GO
U6 EO 1/GO EO
U7 EO CcGO EO
U8 EO CcGO cGO
U9 EO EO EO
U10 EO 1/CGO 1/GO
F4 Ul EO 00
U2 EO 00
U3 EO GO
U4 EO 1/¢GO
uUs EO 00
U6 EO GO
U7 EO EO
U8 EO 1/GO
U9 EO EO
U10 EO 1/¢CGO
F5 Ul EO
U2 EO
U3 EO
U4 EO
Us EO
U6 EO
U7 EO
U8 EO
U9 EO
U10 EO

EK-5. Uzmanlarin Giivenilirlik Alt Kriterlerini Karsilastirma Matrisi

Uzmanlar G1 G2 G3 G4

Gl Ul EO CGO GO GO
U2 EO GO EO CGO
U3 EO GO 1/CGO 1/CGO
U4 EO EO EO CGO
U5 EO 1/CGO 1/CGO 1/CGO
U6 EO 1/CGO 1/CGO 1/CGO




U7 EO CGO CGO CGO
U8 EO 1/CGO 1/CGO 1/CGO
U9 EO 1/CGO 1/CGO 1/CGO
Ul10 EO 1/CGO 1/CGO 1/CGO
G2 Ul EO 1/CGO 1/CGO
U2 EO 1/CGO CGO
U3 EO 1/GO 1/CGO
U4 EO 1/CGO CGO
U5 EO GO 1/00
U6 EO 1/CGO GO
U7 EO CGO GO
U8 EO GO 1/GO
U9 EO 00 1/GO
Ul10 EO 00 1/GO
G3 Ul EO 1/GO
U2 EO CGO
U3 EO 1/GO
U4 EO CGO
Us EO 1/CGO
U6 EO GO
u7 EO GO
U8 EO 1/GO
U9 EO 1/CGO
ul10 EO 1/CGO
G4 Ul EO
U2 EO
U3 EO
U4 EO
Us EO
U6 EO
u7 EO
U8 EO
U9 EO
U10 EO
EK-6. Uzmanlarin Heveslilik Alt Kriterlerini Karsilastirma Matrisi
Uzmanlar HI H2 H3 H4
HI1 Ul EO CGO CGO CGO
U2 EO CcGO CGO CGO
U3 EO 1/GO 1/GO 1/CGO
U4 EO CcGO CcGO CGO
Us EO CcGO CGO CGO
U6 EO 1/CGO 1/GO 1/GO
U7 EO CGO CGO CGO
U8 EO 1/CGO 1/CGO 1/GO
U9 EO 1/CGO 1/CGO 1/CGO
Uul10 EO 1/CGO 1/CGO 1/CGO
H2 Ul EO CcGO cGO
U2 EO GO GO
U3 EO 1/GO 1/00
U4 EO CGO CGO
Us EO 1/GO 1/GO
U6 EO CcGO GO




U7 EO 1/CGO 1/GO
Us EO 1/CGO CGO
U9 EO GO GO
U10 EO 00 1/CGO
H3 Ul EO 00
U2 EO GO
U3 EO 1/GO
U4 EO 00
U5 EO 1/GO
U6 EO GO
U7 EO 00
U8 EO CGO
U9 EO GO
U10 EO 1/CGO
H4 Ul EO
U2 EO
U3 EO
U4 EO
U5 EO
U6 EO
U7 EO
U8 EO
U9 EO
U10 EO
EK-7. Uzmanlarin Giiven Alt Kriterlerini Karsilastirma Matrisi
Uzmanlar GUI GU2 GU3 GU4
GU1 Ul EO CcGO CGO CGO
U2 EO 1/CGO CGO GO
U3 EO 1/CGO 1/GO 1/GO
U4 EO 1/CGO 1/GO 1/GO
Us EO CGO CGO CGO
U6 EO CGO CGO CGO
U7 EO CGO CGO GO
U8 EO 1/00 1/CGO 1/CGO
U9 EO 1/CGO CGO GO
Ul10 EO 1/CGO 1/CGO 1/CGO
G2 Ul EO CGO CGO
U2 EO CGO CGO
U3 EO CGO CGO
U4 EO CGO CGO
U5 EO 1/GO 1/GO
U6 EO GO GO
U7 EO 00 1/CGO
U8 EO 1/CGO 1/CGO
U9 EO CGO CGO
U10 EO GO 1/GO
GU3 Ul EO 00
U2 EO 00
U3 EO CGO
U4 EO CGO
U5 EO 1/GO
U6 EO GO
U7 EO 1/CGO
U8 EO 1/GO
U9 EO 00




ul10 1/GO
GU4 Ul EO
U2 EO
U3 EO
U4 EO
U5 EO
U6 EO
U7 EO
U8 EO
U9 EO
Ul10 EO
EK-8. Uzmanlarin Empati Alt Kriterlerini Karsilastirma Matrisi
Uzmanlar El E2 E3 E4 ES5
El Ul EO CcGO CGO CGO GO
U2 EO CGO GO CGO GO
U3 EO GO GO 1/CGO GO
U4 EO 1/CGO 00 1/CGO GO
U5 EO 00 00 GO 1/GO
U6 EO 1/00 1/00 1/00 1/00
U7 EO 1/CGO 1/CGO 1/CGO 1/CGO
Us EO 1/CGO 1/CGO 1/CGO 1/CGO
U9 EO EO 1/CGO 1/CGO 1/CGO
Ul10 EO EO 1/GO 1/CGO 1/CGO
E2 Ul EO 00 CGO GO
U2 EO 1/CGO EO 1/GO
U3 EO 1/GO 1/CGO 1/CGO
U4 EO 00 1/00 EO
U5 EO 1/00 GO GO
U6 EO GO 1/00 1/00
U7 EO EO EO 1/CGO
Us EO 1/00 1/CGO 1/CGO
U9 EO EO EO EO
Ul10 EO 1/CGO 1/GO 1/CGO
E3 Ul EO GO EO
U2 EO CGO CGO
U3 EO EO 00
U4 EO 1/CGO 00
US EO EO EO
U6 EO 1/00 1/GO
u7 EO GO 1/CGO
U8 EO EO 00
U9 EO EO EO
ul10 EO 1/GO 1/CGO
E4 Ul EO 00
8) EO 1/GO
U3 EO 00
U4 EO GO




E5

uUs
[8[§)
u7
U8
U9
ul10
Ul
U2
u3
U4
uUs
[8[)
u7
U8
U9
Ul10

EO
EO
EO
EO
EO
EO

1/GO
1/GO
1/CGO
1/00
EO
1/CGO
EO
EO
EO
EO
EO
EO
EO
EO
EO
EO
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