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BEYAN

Yiiksek Lisans Tezi olarak sundugum “Bulanik Mantik ve Cok Kriterli Karar
Verme Yontemlerinin - Entegrasyonu ile  Misafir  Misteri  Memnuniyetinin
Degerlendirilmesi: Turizm Sektoriinde Bir Vaka Caligmasi” adli bu ¢alismanin
hazirlanmasinda bilimsel ahlak kurallarina uyuldugunu, bagkalarinin eserlerinden
yararlanilmas1 durumunda bilimsel normlara uygun olarak atifta bulunuldugunu,
kullanilan verilerde herhangi tahrifat yapilmadigini, bu c¢alismanin herhangi bir
kisminin bagka bir akademik ¢alisma olarak sunulmadigini beyan ederim.
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OZET

BULANIK MANTIK VE COK KRITERLI KARAR VERME
YONTEMLERININ ENTEGRASYONU iLE MiSAFIR MUSTERI
MEMNUNIYETiNiN DEGERLENDIRILMESi: TURiZM SEKTORUNDE BiR
VAKA CALISMASI

Ayse YILDIRIM
Yiiksek Lisans Tezi, isletme Anabilim Dal
Damsman: Dr. Ogr. Uyesi M. Fatih AK
Ocak 2023;65 sayfa

Giliniimiizde misafir memnuniyeti her isletme i¢in hayati bir degere sahiptir.
Konaklama isletmelerinde misafir memnuniyetinin saglanmasinda dnemli bir ¢ok etken
olmakla birlikte Covid 19 pandemisi ile birlikte misafirlerin beklentileri de
farklilasmistir. Covid 19’un getirmis oldugu belirsizlikler misafirlerin konaklama
tercihlerindeki karar verme siireglerini etkilemistir.

Bu ¢alismanin konusu Covid 19 6ncesinde ve Covid 19 siirecinde misafirlerin
memnuniyetlerinin ayn1 markaya ait premium kalitedeki bes yildizli dort farkli otel
isletmesinin degerlendirilmesidir. Pandemi oOncesi ve pandemi siirecinde misafir
memnuniyetlerinin degerlendirilmesi i¢in bulanik mantik ve ¢ok kriterli karar verme
yontemlerinin kullanilmasi amaglanmaistir.

Bu calisma Covid 19 dncesinde ve siirecinde misafir memnuniyetini etkileyen
nedenlerin belirlenmesi ve birbirleri arasindaki agirliklarinin bulunarak kiyaslanmasi
yoniinden literatiire katki saglamistir. Misafir memnuniyetinin degerlendirilmesinde
uygulanan Fuzzy Analytic Hierarchy Process (FAHP), Fuzzy Technique for order
preference by smilarity to ideal solution (FTOPSIS), Fuzzy VlseKriterijumsa
Optimizacija [ Kompromisno Resenje (FVIKOR) ve genel skor siralamasi
yontemlerinin her biri i¢in degerlendirme sonuglari analiz edilmis ve yontemlerin
kiyaslamalar ile ¢alisma zenginlestirilmistir.

ANAHTAR KELIMELER: Covid 19, FAHP, MCDM, Misafir Memnuniyeti.
JURI: Dr. Ogr. Uyesi M. Fatih AK
Doc. Dr. Giiler Ferhan UNAL UYAR

Dr. Ogr. Uyesi Caner UNAL



ABSTRACT

EVALUATION OF GUEST CUSTOMER SATISFACTION BY THE
INTEGRATION OF FUZZY LOGIC AND MULTI-CRITERIA DECISION-
MAKING METHODS:

A CASE STUDY IN TOURISM INDUSTRY

Ayse YILDIRIM
MSc Thesis in Business Administration
Supervisor: Asst. Prof. M. Fatih AK
January 2023; 65 pages

Today, guest satisfaction has a vital value for every business. While there are
many important factors in ensuring guest satisfaction in accommodation establishments,
the expectations of the guests have also changed with the Covid 19 pandemic. The
uncertainties brought by Covid 19 have also affected the decision-making processes of
guests in their accommodation preferences.

The subject of this study is to evaluate the satisfaction of the guests before and
during Covid 19 in 4 different premium quality five-star hotels of the same brand. It is
aimed to use fuzzy logic and multi-criteria decision making methods to evaluate guest
satisfaction before and during the pandemic.

This study has contributed to the literature in terms of determining the reasons
affecting guest satisfaction during and before the Covid 19 process and comparing their
weights with each other. The evaluation results for each of the Fuzzy Analytic
Hierarchy Process (FAHP), Fuzzy Technique for order preference by smilarity to ideal
solution (FTOPSIS), Fuzzy ViseKriterijumsa Optimizacija | Kompromisno Resenje
(FVIKOR) and overall score ranking methods applied in the evaluation of guest
satisfaction were analyzed and the comparisons between each other were enriched.

KEYWORDS: Covid 19, FAHP, MCDM, Customer Satisfaction.
COMMITTEE: Asst. Prof. M. Fatih AK
Doc. Dr. Giiler Ferhan UNAL UYAR

Asst. Prof. Dr.Caner UNAL
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ONSOZ

Antalya Bilim Universitesi’nde, Isletme yiiksek lisans tezi olarak hazirlamis
oldugumuz bu caligma, misafir memnuniyetinin bulanik mantik ve ¢ok kriterli karar
verme yontemlerinin birlikte ¢alisilmast ile degerlendirilmesini kapsamaktadir. Misafir
memnuniyeti hizmet sektériinde devamliligin saglanmasi acgisindan Onem teskil
etmektedir. Covid 19 pandemisi sirasinda misafir memnuniyetini etkileyen kriterlerin
onem siras1 da degiskenlik gostermistir. Covid 19 ile birlikte temizlik ve hijyen,
memnuniyeti etkileyen kriterlerin basinda gelmistir. Bu ¢alisma cergevesinde literatiir
taramasi yapilmis ve konu hakkinda yapilan ¢alismalar incelenmistir.

Bu calismanin ortaya ¢ikmasinda bana oOnciilik eden, degerli destek ve
emeklerini esirgemeyen saygideger tez damigmanim Dr. Ogr. Uyesi M. Fatih AK’a
stikranlarimi1 sunuyorum. Lisans ve Lisansiistlii egitimimde bilgileri ile her zaman 151k
tutan Ars. Gor. Umran KAYA’ya tesekkiirlerimi sunarim. Kiymetli ¢alisma
arkadaslarim Sn. Ayla OZDEMIR ve Sn. Gizem UNVERDI’ye siireci tamamlarkenki
asamamda gostermis olduklar1 degerli destek ve anlayislar igin tesekkiirlerimi sunarim.
Kendisini tanidigim i¢in sanshi hissettigim, her sohbetimizde bilgi, birikim ve
tecriibeleri ile zenginlestiren ve yardimini esirgemeyen Sn. Birol HALICI’ya
tesekkiirlerimi sunarim.

Yiiksek Lisans’a baslamam icin beni tesvik eden, hayatim boyunca destegini
esirgemeyen, ¢ocuklarini ¢ok seven ¢ok kiymetli babam Kadir YILDIRIM’a, emeklerini
asla 6deyemeyecegim, cocuklarini sevgi ile biiyiiten, her zaman yanimda oldugunu
hissettigim kiymetlim ¢ok sevgili hep sevgi dolu canim annem Sevgi YILDIRIM’a ve
varligi ile 1yi ki dedigim, hayatimin her asamasinda destegini huzurla hissettigim ve hep
0zledigim biricik abim Siileyman YILDIRIM’a yillarca verdikleri destek icin
minnettarim. Sevgili esim Ahmet AVCI’ya bu siirecteki destek ve anlayisi igin tesekkiir
eder ve ikimiz igin sevgi ve sayginin daim oldugu mutlu ve huzurlu bir yolculuk
olmasini dilerim.
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1. GIRIS

Turizm, insanlarin kisisel olan ya da olmayan amaglarla mevcut g¢evrelerinin
disinda farkli bir iilke ya da yere hareketini gerektiren sosyal, kiiltiirel ve ekonomik bir
olgudur. Olagan cevrelerinin disina ¢ikan bu insanlara ziyaret¢i denir ve bu insanlar
turist, glniibirlik¢i, yerlesik ve yerlesik olmayan kisiler olabilir (World Tourism
Organization [WTQ], 2008). Turizm {i¢ tarafi denizlerle ¢evrili olan Tiirkiye i¢in gok
kritik bir 6neme sahiptir. Tiirkiye Cumhuriyeti Kiltiir ve Turizm Bakanligi’nin
verilerine gore 2019 yilinin Ocak-Aralik doneminde (pandemi dncesinde) Tiirkiye’yi
ziyaret eden toplam ziyaret¢i sayist 51.747.199 iken bu say1 2020 yilinin Ocak-Aralik
doneminde (pandemi siirecinde) 15.971.201 ve 2021 yilinin Ocak-Aralik doneminde
(pandemi siirecinde) 30.038.961 olarak kaydedilmistir. 2021 yil1 Ocak-Aralik verilerine
gore lilkemize en ¢ok ziyaretgi gonderen lilkeler sirayla Rusya Federasyonu, Almanya,
Ukrayna, Bulgaristan ve Iran olarak belirtilmistir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig
[KTB], t.y.). Tirkiye, 1982 yilinda turizm adina adimlar atmaya baslamis ve 2000’1li
yillarda diinya turizminde yer edinen iilkelerden bir tanesi olmustur. Gelen turist sayisi
6zelinde 2000 yilinda 20. sirada olan Tiirkiye 2009 yilinda 7. siraya ylikselmistir (KTB,

ty.).

Konaklama sektoriiniin biiylimesi ve gelisim gostermesi c¢ogunlukla turizm
destinasyonlarinin genel gelisim ve basarist ile iliskilendirilir. Konaklama yerinin
fiziksel konumu, yogunlugu, ve Kkalitesi turizm destinasyonlarinin ¢ekiciliginde dnemli
bir faktér olusturmaktadir. Daha rekabet¢i hale gelen uluslararasi turizm pazarinda
turizm destinasyonlarinin hayatta kalmalar1 da dogrudan konaklama tesislerinin
yapisindan etkilenmiglerdir (Sharpley, 2000). Turizm isletme belgeli konaklama
tesislerinde yerli ve yabanci misafirlerin tesislere gelis sayis1 2019 yilinda 56.114.377
iken 2020 yilinda 27.183.410 olmustur. Gelen misafirlerin ortalama kalis siiresi 2019
yilinda 2,84 giin ve 2020 yilinda 2,38 giindiir. Tesislerin 2019 yil1 doluluk oran1 58,90
ve 2020 yili doluluk orani 22,83 olarak kaydedilmistir. Ulkeye gelen turistlerin tercih
ettigi konaklama tiirleri otel, motel, tatil koyii, 6zel tesis, termal otel, termal miistakil
apart otel, pansiyon, kamping, oberj, apart otel, miistakil apart otel, golf tesisi, turizm
kompleksi, butik otel, b tipi tatil sitesi, butik tatil villasi, dag evi, kdy evi, yayla evi,
hostel, kirsal turizm tesisi ve butik termal otel gibi konaklama tesisleri olmustur. 2020
yilt i¢in tesis tiir ve simiflarina gore tesise gelen misafirlerin sayisina bakildiginda bes
yildizli otel isletmeleri 10.670.234 ile ilk sirada yer almakla birlikte bu siray1 dort, ii¢ ve
iki yildizli otel igletmeleri takip etmektedir. Tiirkiye’de 2020 yilinda en ¢ok misafir
agirlayan sehirler 8.296.072 ile Antalya, 4.410.354 ile Istanbul ve 1.488.483 ile Mugla
olmustur. Antalya’da konaklayan 5.482.628 misafir bes yildizli konaklama tesislerini
seemistir (KTB, t.y.).

Turizm, her iilkenin ekonomisinde ana endiistrilerden birini olusturmakla birlikte
misafirperverlik turizm ve konaklama isletmelerinde kritik bir 6neme sahiptir (Martin
ve ark, 2020). Hepple, ve ark. (1990), misafirperverlik kavramini “evde hissetmek”
olarak igsellestirip, misafirperverlik i¢in 6nemli olduklarini diisiindiikleri on kavrami
anket yontemi ile hastanede belirli siire yatan hastalardan siralamalarini istemislerdir.
Sonuglarin analiz edilmesi sonucunda en 6nemliden en az 6nemliye dogru siralama
giilerylizlii saglik personeli, giileryiizlii tibbi olmayan personel, problemsiz kabul siireci,
giinliik islemler ile ilgili bilgiler, farkli yemek segenekleri, sade yemek pisirme, 6zel
alan, konforlu mobilyalar, dinlenme alanlari, ve dekor olarak sonuglandirmistir.
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Misafirperverlik kavramu ile ilgili literatiir taramalarinin bir sonucu olarak dort farkl
ozellik belirlemistir. 1lk 6zellige gore misafirperverlik, her zamanki evinden uzakta
olan bir kisiye ev sahipleri tarafindan gosterilir. Ikinci farkliik misafirperverligin
yansitilabilmesi i¢in karsilikli etkilesim gereklidir. Diger farklilik misafirperverlik,
maddi ve maddi olmayan faktorlerin harmanlanmasidir. Son farklilik ise ev sahibi
misafirin fizyolojik ve psikolojik rahati ile birlikte giivenligini de saglar. Otel
isletmeleri baglaminda ticari misafirperverlik fizyolojik ve duygusal ihtiyaclarin 6zverili
bir sekilde karsilanmasi ile misafirlere unutulmaz ve arkadasca bir konaklama
deneyimleri sunmak i¢in eglendirme aktiviteleri olarak tanimlanmaktadir (Hemmington,
2007’den ve Lashley ve ark., 2005’den aktaran Ariffin ve Maghzi, 2012: 191-198).

Misafir memnuniyeti, misafirin almis oldugu hizmetin misafirin beklentileri ile
uyusmasina bagli olarak gayet iyi hissetmesi ve iyi hissetmesinin bir sonucu olarak zevk
hissini barindiran psikolojik bir kavramdir (WTO, 1985). Pazarda basarili olmak igin
etkin misafir memnuniyeti ve sadakati politikalarinin uygulanmasi ile sadece yeni
misafirler elde etmeye degil aym1 zamanda mevcut misafirlerin elde tutulmasina
odaklanmak gereklidir.  Konaklama isletmelerinde misafir memnuniyeti ¢ogunlukla
hizmet kalitesine baglidir. Bir misafirin kaldig1 otel i¢in tekrar satin alma yapip
yapmayacagl ve oteli ¢evresindeki diger kisilere tavsiye edip etmeyecegi
degerlendirmesine doniisen misafir memnuniyeti konaklanan tesisin basarisi i¢in kritik
bir dneme sahiptir. Misafir memnuniyetinin 6l¢iilmesi misafirin fikirlerinin isletme
tarafindan bilinmesi agisindan Onemlidir. Her misafir isletme hakkinda farkli
beklentilere sahip oldugundan misafirlerin izlenimlerini toplu istatistiklerle degil ayni
zamanda tekil olarak da bilmek gerekir (Dominici ve Guzzo, 2010). Wikhamn (2019),
misafir memnuniyetini aragtirmanin 6énemli olan bir ka¢ nedenini su sekilde siralamistir:

e Isletmeden memnun ayrilmayan misafirler olmadan otel isletmelerinin devamlilig:
stirdiiriilmez.

e Misafir memnuniyeti bir isletmenin finansal raporlamasinin bir pargasi olamaz.

e Misafirlerin memnuniyet gostergeleri misafir i¢in otel isletmelerinin rekabet
ortaminda nerde oldugunun bir gostergesi olma 6zelligindedir.

e Bir otelin misafir memnuniyet puani, diger otellere gore isletmenin itibar ve
imajin1 belirler.

Massawe (2013), baz1 sirketler ana stratejileri olarak maliyet minimizasyonunu
benimsedikleri i¢in onlar misafir memnuniyetinin énemli oldugunu diistinmeyebilir. Bir
sirket eger ki farkli yollar ile rakipleri arasinda rekabet avantaji elde etmek istiyor ise
misafir memnuniyeti en iyi yol olabilir. Ancak rekabet avantaji elde etmek icin sadece
misafir memnuniyetine odaklanip diger rekabet avantajlarini gérmezden gelirler ise
pazar igindeki yerlerini riske atabilirler. Cranage (2004), misafir memnuniyetinin
olugmasi i¢in misafir memnuniyetsizlikleri ile ilgili yasanan aksakliklarin onlenmesi
gerekmektedir. Misafire sunulan hizmette memnuniyet olusturmak icin 6nerilen adimlar
asagida oldugu gibidir ve bu adimlar misafire ilk seferde dogru olan hizmeti sunmak ile
ilgilidir.

e Misafirler ile iletisim kurun- Misafirlerin isteklerini, ihtiyaglarini ve beklentileri
Ogrenin.
e Misafirin istedigi hizmeti analiz edin- Hizmet saglanan ortamin misafirin talep
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etmis oldugu iirlin ve hizmeti sunmak i¢in yeterli olup olmadigini silizgegten
gecirin, hizmeti sunarken yasanabilecek sistemsel hatalar1 diisiiniin.

e (alisan1 analiz edin- dogru kisinin dogru isi yaptigindan, c¢alisanin egitim
siirecinin dogru ve eksiksiz bir sekilde tamamlandigindan emin olun. Kaliteli bir
hizmet sunmak i¢in yetkilendirilmis, iletisim becerileri yliksek, giileryiizli,
uyumlu ve misafirin istek ve ihtiyaglarina duyarli ¢alisanlar misafir
memnuniyetinin devamini saplayabilir.

Turizm ve konaklama isletmelerinde ¢alisan olarak insan unsurunun misafir
memnuniyeti ve sadakati, hizmet kalitesi, rekabet avantaji ve oOrgiitsel performans
olusturmadaki katkis1 ve kritik bir 6dneme sahip olmasi bir ¢ok kisi tarafindan kabul
edilir. Insan Kaynaklar1 (IK) departmani turizm ve otel isletmelerinin en 6nemli
varliklarindan biri olarak nitelendirilmektedir (Kusluvan ve ark., 2010). Konaklama
isletmeleri hizmet sektoriiniin bir dali olmasindan dolay: insan kaynaklar1 merkezli bir
sektor olarak degerlendirilir. Calisanlar hizmet edilen iirlinlin bir pargasi haline
gelmeleri ve igletmenin imajin1 yansittiklart igin isletmelerde ¢ok kritik bir rol
oynamaktadirlar. Ancak, yetenekli ¢alisani ise alma ve devamliligini saglama konusu
konaklama isletmelerinin karsilastigi en yaygin IK sorunlarindan bir tanesidir.
Konaklama igletmeleri ¢alisanlarin ig-yasam dengesi, egitim-gelisim, kariyer planlamasi
ve terfi firsatlar1 gibi ihtiyaglarim1 belirleyerek yetenek yonetimi stratejileri
gelistirmelidir (Bharwani ve Butt, 2012). Bir isletmedeki insan Kaynaklar1 Y®énetimi
(IKY) politikalar1 ve pratigi misafir memnuniyeti, hizmet kalitesi ve otel performansini
etkiler (Ghand, 2010’dan ve Dhar, 2015’den aktaran Wikhamn, 2019: 102-110). Bir
isletmedeki adalet, esitlik, gelisim gibi IK politikalar1 ve uygulamalari isletmenin sosyal
stirdiiriilebilirlik ve sorumluluk sahibi bir profil ¢izmesinde temel bir gorev
istlenmektedir (Wikhamn, 2019). Bir¢ok arasirmaci c¢alisan kisiliginin, misafir
hizmetleri tutumlarini, becerilerini, hizmet kalitesini, misafir memnuniyet ve sadakatini
etkiledigini belirtmektedir (Kusluvan ve ark., 2010). IKY ve IK kavramlar is yerinde
isgorenlerin yonetilmesi siiregleri ile ilgili Personel Yonetimi (PY) sozcigi ile yer
degistirmistir. IKY, is yerinde isgdrenlerin ve belirlenen amaca ulasmak igin bireysel ve
toplumsal katkida bulunan kisilerin yOnetilmesi konusunda stratejik ve tutarli bir
yaklagimi1 benimsemektedir (Armstrong M., 2006). Uretim ve yonetim alanlarinda
insanin varlig1 ve yonetimi tarihin eski zamanlarma kadar uzanmaktadir. Modern ve
sistematik anlamda IKY uygulamalari ile ilgili ilk 6rnekler, 19.yy sonlarma dogru ABD,
Almanya, Ingiltere ve Fransa’da refah sekreterligi ve istihdam biirolar1 adi altinda var
olmaktadir. IKY ilk kez 1960’1 yillarda ders kitaplarina dahil edilerek dgretilmeye
baslanmistir. IKY kavram olarak is ortaminda insan1 ilgilendiren konulara bakis acismin
yeterli gelmemesi sonucu dogmustur (Giirbiiz, 2019). Harvard Business School 1980
yilinda ilk kez bir IKY miifredatin1 tanitmasi ile IKY kavramim anlamaya biiyiik bir
katki saglamistir. Insan Kaynaklari’nin arta gelen stratejik dnemine deger veren 6gretim
tiyeleri grubunun bakis acilari ile hazirlanan miifredatta organizasyon davranist ve
gelisimi, ¢alisma iliskileri ve PY basliklar1 yer almaktadir (Lundy, 1994). Tiirkiye’de
ise PY kavramimnin farkli bir disiplin olarak incelenmesi 1960 yillarin sonu ve 1970
yillarinin baslarinda gerceklesmistir. 1980 yillarmin sonunda PY kavramu yerini IKY
kavramina birakmis, 1990’I1 yillarda ise isgdrenler gider olan bir etiketten ziyade
kaynak olarak goriilen bir deger olmustur. 20.yy sonu itibari ile IKY isyerleri igin
ehemmiyet teskil etmistir. 2015 tarihi itibari ile de Tirkiye’de Onlisans, lisans ve
lisaniistii programlarinmin bulundugu bir disipline devrilmistir (Eroglu, 2016). IKY
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islevlerini Is analizi ve tasarimi, IK Planlamasi, Aday arastirma ve bulma, Isgdren
se¢imi, Egitim ve gelistirme, Performans degerlendirme, Kariyer yonetimi, Ucret ve
odiil yonetimi, Is goren saghg ve is giivenligi, Is hukuku ve sendikal isler olarak
belirtmistir (Giirbiiz, 2019). Siirdiiriilebilir IKY, isletme i¢inde ve disinda uzun vadede
isletmenin finansal, sosyal ve ekolojik hedeflere ulagsmasmi saglamakla birlikte
istenmeyen yan etkileri kontrol eden IKY strateji ve uygulamlarmin benimsenmesi
olarak yansitilir (Wikhamn, 2019).

Pazarlama sirketlerin miisteriler icin deger yarattigt ve karsilifinda
miisterilerden deger elde etmek icin gilicli miisteri iligkileri kurdugu bir siirectir
(Armstrong ve ark., 2016). Misafir memnuniyeti, pazarlama strateji ve
performanslarinin 6l¢iilmesinde en 6nemli faktorlerden bir tanesini olusturmaktadir.
Turizm ve konaklama isletmelerinde misafir memnuniyetinin saglanmasi igin
olusturulan pazarlama stratejisi isletmenin kisa vadedeki karliliginin olugmasinda
etkilidir (Sun ve Kim, 2011). Kotler bir roportajinda pazarlama kelimesinin farkli
insanlara ayni1 olmayan anlamlar ifade ettigini ve pazarlamanin en az 4 anlami oldugunu
belirtmistir. Belirtilen birinci anlami, bazi is adamlarinin pazarlamay: sirketin
tanitiminin  yapilmasinmi istlenen, tanitimindan ve satisindan sorumlu birim olarak
goriildiigli anlamdir. Pazarlamanin ikinci anlaminda ise sirketin pazarlama stratejisi,
pazarlama arastirmasi, ve pazarlama karmasi gibi stratejik ve taktiksel faaliyetlerin
yonetildigi bir birim olarak tanimlanir. Ugiincii grup ise miisterilerin ¢ikarlarina hizmet
etmenin sirketin cikarlarina hizmet etmek demek oldugu goriisiinde olanlardir. Bu
gruptaki kisiler miisteri memnuniyetinin olusmasina 6nem gosterirler. Dordiincii grup
ise pazarlama siireci, pazar segmentlerinin belirlenmesi, dogru pazarlamanin iiriin, fiyat,
yer ve promosyon bakimindan gelistirilmesi, pazarlama planinin uygulanmasi ve
degerlendirilmesi gibi belirli bir siireci ifade eder (Kotler, 1994). Otel isletmelerindeki
yoneticiler sadece memnun misafirlere sahip olmak ile yetinmeyip, ¢cok memnun
misafirlere sahip olmalar1 gerektigini anladiklarinda ¢ok memnun olan misafirlerinden
pazarlama giicii nedeni ile pazarlama giderlerini diisiirebilirler (Bowen ve Chen, 2001).
Tiurkiye’de 1957 yilinda Prof. Dr. Mehmet Olug tarafindan yazilan “Pazarlama
Prensipleri ve Tatbikati isimli kitap ile birlikte pazarlama kavrami tlirk¢eye dahil
edilmistir (Neyzi, 1990°dan aktaran Kurtoglu, 2007: 125-134). Pazarlama
departmaninin amaci Onceleri iretilen {riinleri satmaya yonelik iken, personel
departmanlar1 isgorenlerin tretkenlik sorunlari ilgilenir, onlar1 yonetilmesi gereken
hammadde olarak algilarlardi. 1990 yillar1 ile birlikte igyerlerindeki bu algi degisti.
Isvrenler, calisanlarinin pazarlama basarisinda 6nemli bir paya sahip oldugunu
diisiiniiyor ve onlar1 “i¢ miisteri” olarak degerlendiriyor. Glassman ve McAfee ayni
zamanda is hayatindaki en 6nemli sorunun pazarlamanin ve calisanlarin birlikte nasil
daha etkin kullanilmasi gerektigi olduguna deginmistir (Glassman ve McAfee, 1992).
Chimhanzi ve Morgan IK ile kombine edilen pazarlamanin, pazar gercekligine
odaklanan kapsamli bir tutumu tesvik ettigini ve isyerinin pazarlama varliklarint ve
yeteneklerini vurgulayarak pazar rekabet edilebilirlik seviyelerini daha iyi bir hale
getirerek kolaylastirdigini 6ne slirmiistiir. Chimhanzi ve Morgan c¢aligsmalarinda
igyerlerinin pazarlama fonksiyonunun liderliginde oldugunu ya da olmasinin zorunlu
oldugundan ziyade pazarlama ve IK’min birlikte ¢aligmasinda olusturdugu sinerjik
etkilerinin, rekabet ortamindaki sagladigi katkilar1 destekler. Pazarlama ve IK
birlikteliginin pazarlama stratejisi uygulamasina katkisi baglam olarak degerlendirilmesi
acisindan onemlidir. Pazar yonelimi, i¢ pazarlama, igsyerlerindeki organizasyon kiiltiiri,
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i¢ sistemler ve prosediirler piyasaya dayali yonetim unsurlaridir ve ¢ok yonliiligi
olusturan tiim bu maddeler pazar temelli yonetimin 6zelliklerinin olugsmasina destek
verir (Chimnazi ve Morgan, 2005).

Icsel pazarlama (iP) uygulamalari isletmelerde calisanlar1 yenilikgi ve yaratici
diisinmeye iter. Isletmelerde uygulanan igsel pazarlama faaliyetleri calisanlarin
iiretkenliginin ve misafir memnuniyetinin artmasinm saglar (Rafiq ve Ahmed, 2000). iP
calisanlarin i¢ misteri olarak degerlendirilmesi ve ¢alisanlar tarafindan yapilan islerin i¢
tiriinler olarak goriilmesi ile i¢ miisteriler olarak kabul edilen calisanlarin kurumun
vizyonuna uygun ihtiyac¢ ve isteklerinin karsilayan i¢ {iriinler sunma yolundaki ¢abasi
olarak ifade edilir (Berry, 1984’den aktaran Tansuhaj ve ark., 1987: 73-83). Ic
pazarlama silirecini ugulamak i¢in yonetim destegi, egitim, i¢ iletisim, personel
yoneticisi ve dis faktorler birkag onemli bilesendir (George ve Gronroos’dan [1989]
aktaran George., 1990:63-70). Hizmet kiiltiirii ile yonlendirilen bir firmada pazarlama,
sirkette ¢alisan herkesin ortak oldugu bir iglevsel olusum olarak anlagilir (Compton,
1987°den aktaran George, 1990: 63-70). Pazarlama ve PY fonksiyonlar1 hizmet odakli
bir sirkette birbirinden ayrilamaz, bu iki islevsel alan bir digeri ile ilgili politikalar
iceren belgeler ile belirlenerek hazirlanmalidir. Villanova Universitesi’nden William R.
George geleneksel personel yonetimi konularinin yeniden gozden gegirilmesi
gerektigini hizmet organizasyonlarinda artik her is taniminda miisteri iletisimi ve
misteri iliskileri sorumluluklarinin dahil edilmesi gerektigini belirtmistir (George,
1990). Pazarlama ve IKY arasindaki iliski, islevsel stratejileri esgiidiimlemenin énemini
yansitir ve genel kurumsal strateji uygunlamisini kolaylastirir. IP kavrami hizmet
firmalarina uygun gibi diistiniilse de farkli uygulamalar1 olabilir ve uygulamalar sanayi
sektorlindeki firmalar i¢cin de gecerli olabilir. Bir firmanin fiziksel ya da hizmet
tirtinlerini pazarlayip pazarlamadigina bakilmaksizin miisterileri ile uzun vadeli ve karl
bir altyap1 olusturmada IKYY olmak iizere diger alanlar ile birlikte hareket etmesi basarili
olmak i¢in 6nemli goriilmektedir (Ewing ve Caruana, 1999). Hizmet faaliyetinde
bulunan organizasyonlarda pazarlama, IK ve operasyon {ic ©6nemli ydnetim
fonksiyonlarindandir. Bir is yerinin ¢alisanlar ile ilgili fonksiyonlar1 ise alim, egitim, ve
uygun pazarlama ¢alisan yonetimidir. (Lovelock’dan [1991] aktaran Chimhanzi ve
Morgan, 2005:787-796). Hizmet iireten basarili isyerleri hizmetlerini dis miisterilere
satmadan once hizmet sunulacak isi ilk once ¢alisanlara satmalidir (Sasser’den [1976]
aktaran Ewing, 1999: 17-26). Bir isyerinin ana isi misterileri i¢in farkli paylasilan
degerler yaratmaktir ve bu paylasilan deger calisanlar ve miisteriler arasindaki etkilesim
ile miimkiin olabilir. Yonetim farkli bir ortak deger yaratabilmeleri i¢in ¢alisanlari
heyecanlandirmali ve onlar1 cesaretlendirmelidir. Once calisanlar ilkesi benimsenerek
aslinda Once miisteri vaadi gercgeklestirilir. Calisanin ilk sirada yer almadigi bir
igsyerinde dnce miisteriyi elde etmenin bir yolu yoktur (Forbes, 2012).

Isletmelerde memnun misafirler sadik misafir olma egilimindelerdir. Memnun
misafirler firma icin bir varliktir. Memnuniyet i¢in igletmelerde yapilan degisiklikler,
gecmis kararlarin sonuglar1 ve gelecekteki performansin (yatirim getirisi, pazar pay1 ve
karlar) tahmin edicileri konumundadir (Fornell, 1992). Misafir memnuniyeti bir
misafirin beklentileri ile isletmenin sundugu hizmetin ne kadar birbirini tamamladigin
Olger. Misafir sadakati ise misafirin tekrar ayni isletmeye geri gelme olasilig1 ve hizmeti
bagkalarina tavsiye etmeye ne kadar istekli oldugu ile ilgilidir (Markovic ve ark., 2010).
Bir igletme mevcut miisterilerinin yalniz % 5’ini elinde tutsa bile isletme karini % 25 ile
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% 125 araliginda arttirmig olur. Misafirin sadakatinden elde edilen kar, azalan
pazarlama maliyetleri, artan satiglar ve azalan operasyonel maliyetlerden elde edilir.
(Reichheld ve Sasser’den [1990] aktaran Bowen ve Chen., 2001:213-217). Bowen ve
Chen (1990), sadik misafirler agizdan agiza iletisim saglayarak otel isletmesinin
tamtimimna katkida bulunacaktir. Sadik misafirlerin baska kisilere otel isletmesini
tavsiyede bulunmasi ve agizdan agiza pozitif bir yayinti yapmasi “miikemmel bir
pazarlama giicii” olarak ifade edilir (Raman’den [1999] aktaran Bowen ve Chen.,
2001:213-217). Coyne (1989), misafir memnuniyeti belirli bir noktanin istiinde yer
aldiginda misafir tekrar satin alma gergeklestirerek misafirin baglilig1 artarken, misafir
memnuniyeti belirli bir noktanin altinda yer aldiginda ise misafirin satin almasi
diiserken misafir bagliligi da aynmi sekilde azalma gosterir. Pazarlama alaninda yapilan
aragtirmalar misafir memnuniyetinin isletmede hisse senedi performansini, gelecekteki
nakit akiglarini, uzun vade finansal degerlerini ve hissedarlarin degerini tahmin etme
yetenegini gelistirdigini bulmustur (Aksoy ve ark.,’den [1999] aktaran Sun ve Kim.,
2011).

Bir misafirin deneyimlerinin ¢ogunlugu beklentileri ile ortiistiiglinde memnun
misafir olarak nitelendirilirken misafirin yasamis oldugu deneyimleri beklentilerini
kargilamiyor ise memnun olmayan misafir olarak disiiniilir ve misafir
memnuniyetsizligi olusur (Choi ve Chu, 2001). Agizdan agiza iletisimin yiiksek esik
degerleri ya cok memnun ya da ¢ok memnuniyetsiz misafirler ile ilgilidir. isletmeden
memnun ayrilmayan bir misafirin negatif etkileri isletmeden memnun ayrilan bir
misafirin pozitif etkilerinden ¢ok daha fazla ses getirir. Isve¢’de aldiklar1 hizmetten
memnun olmayan misafirlerin deneyimlerini iliskilendirmeleri aldiklar1 hizmetten
memnun olan misafirlere gore 2.6 kez daha fazladir (Anderson, 1998). Misafir
memnuniyetsizligi yasayan misafirler yasadiklar1 problem ile ilgili olan sikayetlerinin
¢ozliimiinden yeterince memnun ise misafir, hizmeti yeniden satin alma niyeti gosterir.
Analiz sonuglaria gore, herhangi bir sikayeti olmayan, bir sikayeti olan ancak bununla
ilgili bir ¢6ziim sunulmamis olan ya da yetersiz kalan misafirlere gore yeniden satin
alma olasiliklar1 daha yiiksektir (Voofhees ve ark., 2006). Isletme tarafindan misafire
sunulan herhangi bir kurtarma stratejisi, yasanmis olan hizmet hatasinin olumsuz
etkilerini tamamen ortadan kaldiracaginin ve hatanin hi¢ yasanmamis gibi tam olarak
memnun bir misafir birakacaginin garantisini vermez. Hizmet siirecinin ilk adimi1 ya da
son adimi fark etmeksizin herhangi bir noktada misafirin edindigi olumsuz deneyim
biitiin deneyimlerini iliskin algilarin1 da etkiler (Cranage, 2004). Sikayette bulunan ve
yasadiklar1 sorun i¢in hi¢ bir kurtarma ¢abasi almayan ya da bu ¢abadan tatmin olmayan
misafirler iki kez memnuniyetsizlik yasarlar. Yiiksek memnuniyetsizlik bu iki misafir
grubu i¢in daha yogundur (Helson, 1964). Cranage (2004), hizmet kurtarma stratejileri
asagidaki sekilde belirtilmistir.

e Misafirleri sikayet etmeye tesvik etmek i¢in yeni yollar gelistirin. Bildirilen her
sikayet misafir ve calisanlar icin hizmet hatasini ¢6zme amaci tasir. Yapilan
sikayete kars1 bir kurtarma cabasi uygulaniyorsa bunun iyi yapilmasi gerekir.
Isteksiz yapilan kurtarma stratejilerin durumun daha da kétii olmasina sebebiyet
verir.

e Kritik, 6zel ve benzersiz olan hizmetler i¢in yapilan hatalar bazen kolayca
kurtarilamayabilir ve ciddi bir hata olarak kabul edilebilir. Ciddi olarak
nitelendirilen bu hatalar daha farkli bir geri kazanim stratejisi gerektirir. Bu
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noktada ne yaptigimiz nasil yaptigimizdan daha 6nemli olur.

e Hizmette sunulan hatanin farkina varmak, uygun kurtarma stratejisini ve
kurtarmanin nasil saglanacagini belirlemek i¢in ¢alisanin bu dogrultuda egitim
almasi saglanmalidir. Calisan i¢in bu egitim basarisizlik aninda en uygun
olduguna inandiklar1 kurtarma stratejisi i¢in yetkilendirilmis olmalarin
icermelidir. Calisan, empati kurabilen, uzlasmaci bir egitim tarzina sahip ve
misafirin yasadig1 iyi olmayan bu durum i¢in gercek bir endise i¢inde olmalar1
gerekmektedir. Bu kurtarma stratejisinin miimkiin olan en kisa siirede
uygulanmasi énemlidir.

e Memnun i¢ miisteriler, dis miisterileri giderek daha fazla memnun etmektedir.
Stres ve caresizlik gibi hissiyatlarin etkilerini azaltmak i¢in 6n saflardaki
calisanlarin iyi secilmis, egitim gormiis ve sosyal destek almis olmalar kritik bir
Ooneme sahiptir.

Covid 19 hastaligi misafirperverligin DNA’sin1 6ziinde etkileyerek kisisel
hayatimiza ve konaklama endiistrisine agir bir darbe indirdi (Rivera, 2020). Diinya’da
tespit edilen Coronaviriis vaka sayis1 30.08.2022 saat 10:14 itibari ile 606.765.200 kisi
ile 228 iilke ve bolgeye yayilmistir. Bu vakalardan 582,604,149 kisi iyilesmis olup,
6.490.394 kisi Covid 19 nedeniyle yasamlarini kaybetmistir. Covid 19’un etki ettigi
ilkelerdeki vaka sayilarinin siralamasinda Tiirkiye 16.671.848 vaka sayis1 ve 100.400
ol sayisi ile 11. sirada kaydedilmistir (Worldometers, 2022). Covid 19 SARS-CoV-2
adli bir viriisiin neden oldugu 2019 yilinin Aralik ayinda Cin’in Vuhan sehrinde ortaya
c¢ikan ve bulasici olmasindan dolay1 hizla diinyaya yayilmis olan bir hastaliktir. Bir ¢ok
solunum yolu viriisii gibi koronoviriisler de nefes alirken, konusurken, dksiiriirken ya da
hapsururken agzimizdan ya da burnumuzdan ¢ikan damlaciklar ile yayilir (Centers for
Disease Control and Prevention, 2021). Covid 19’un sebebiyet verdigi politika,
kamusal yasam ve caligma planlarindaki degisiklerden dolayr hizmet sektorii (turizm,
konaklama, yemek, eglence, egitim), ulasim (havayolu, karayolu, demiryolu) ve altyap1
(ingsaat makineleri, ulagim yatirimlari) etkilenen baslica endiistrilerdir. Uliuslararasi
kisitlamalar nedeni ile de uguslarin iptal edilmesi, ithalat ve ihracat ticaretinde de
dalgalanmalara neden olmaktadir (Wang ve Wang, 2020). Srivastava ve Kumar (2021),
konaklama endiistrisinde otel isletmelerinin misafir memnuniyeti i¢in 6énemi Covid 19
hastaliginin olumsuz saglik sonuclari, saglik kurumlar tarafindan yayimlanan
yonergeler ve otel isletmelerinin medyada genis yer kaplamasi nedeni ile degisim
gosterebilir. Srivastava ve Kumar halen devam etmekte olan bu saglik krizi nedeni ile
otel isletmesindeki niteliklerin degisebilecegini diisiindiiklerinden isletmeden memnun
ayrilan ve memnun ayrilmayan misafirlerin Tripadviser’daki yorumlarinda hangi otel
niteliklerinin yaygmliginin degistigini arastirmiglardir.

e Arastirmalar1 sonucunda otel isletmesine bir yildiz veren misafirlerin yorumlari
asagidaki gibidir:
“Otel ortak kullanim alanlarinda maske kullanimini zorunlu hale getirmemistir.”
“Sosyal mesafenin eksik olmasi beni son derece hayal kirikligina ugratmustir.”
“Calisan kisilerin hi¢ birinde yiiz koruyucu yok, bu kabul edilemez bir uygulamadir.”

e Arastirmalar1 sonucunda otel isletmesine bes yildiz veren misafirlerin yorumlari
asagidaki gibidir:
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“Tlim ¢alisanlarin hijyen ve maske kullanimi1 konusunda titiz davrandigina tanik
olduk, isletmenin misafirleri ve ¢alisanlari ile ilgilenmesini takdir ediyoruz.”

“Her yerde el dezenfektanlarimin bulunmasi ve ¢ok temiz olmasi isletmenin
misafirlerini saglikli tutmak igin neler yapildiginin bir gostergesi.”

Pandemi siiresince misafirlerin hizmet hatasi, rezervasyon-iptal islemleri ve
koku gibi olumsuz yorumlarinda artis oldugu sonucuna varmiglardir. Bunun bir nedeni
Covid 19 nedeni ile standart prosediirlerini degistirmek zorunda kalan ve bu siirecin
olgunlagmasi i¢in zamana ihtiya¢ duyulmasi olabilir.

Covid 19’1n bulasiciligini azaltmak ve hayat kurtarmak i¢in kapsamli bir 6nlem
stratejisinin parcasi olarak yiliz maskelerin kullanilmasi gerektigini dnermislerdir (World
Health Organization [WHQ], 2021). Sagir ve isitme kaybi olan kisiler isaret diline
ihtiya¢ duyduklar1 i¢in maske takan kisilerde dudak ve yiiz ifadelerini tam olarak
okuyamama gibi sorunlar ile karsi karsiya geldiklerinden sozsiiz iletisimin etkinligini
azalttigina deginmistir (BBC News, 2020).

Diinya saglik orgiitii kisinin kendisini ve g¢evresindekileri korumak i¢in Covid
19°a kars1 alinmasi gereken onlemleri as1 olmak, kisiler hasta olmasa bile ¢evresindeki
diger insanlar ile en az bir metre mesafe birakmak, yakin temastan kaginmak, kalabalik
ortamlardan uzakdurmak, fiziksel mesafenin miimkiin olmadig1 alanlarda maske
takmak, elleri sik sik dezenfekte etmek, Oksiiriirken ya da hapsururken agiz ve burnu
dirsek ya da bir mendille kapatmak olarak belirtmistir (WHO, 2021). Srivastava ve
Kumar (2021), misafir memnuniyetinin saglanmas: kapsaminda Covid 19’a yonelik
alinmasi gereken tedbirleri s0yle siralamistir:

1. Konaklama ve otel isletmelerinde ¢esitli saglik kuruluslar tarafindan yayimlanan
yonerge ve tavsiyelere uymaya Ozellikle dikkat edilmelidir. Tedbirlerin
uygulanmasi olumlu olarak degerlendirilmisken tedbirleri uygulamayan otel
isletmeleri olumsuz elestirilere maruz kalmistir.

2. Okyanus, nehir, gol gibi mavi alanlarin daha ¢ok ve aktif kullanilmasini
Onermislerdir.

3. Rekreasyon alanlariin arttirilmasi daha iyi derecelendirmeler elde edilmesine
yardimci olacaktir.

4. Misafirler yiizey hijyenine oldugu kadar hava hijyenine de biiyiik Onem
verdiginde isletme yoneticilerinin tesis kokularina dikkat etmesi gerekmelidir.

Srivastava ve Kumar’in bu ¢aligmas1 pandemi sirasinda 6nemli otel 6zelliklerini
ortaya ¢ikarmak amaciyla misafir yorumlarini analiz eden ilk ¢aligma olma 6zelligini
tasimaktadir.

Covid 19 pandemisinin neden oldugu saglik krizi bir ¢ok iilkede ekonomik ve
turistik faaliyetlerde diisiise ve sonuglari hala Olgiilmesi zor olan ekonomik krize
sebebiyet verdi (Rodriquez-Anton ve Alonso-Almeida, 2020). Pandeminin yayilmasi,
oliimciil etkileri, ag1 gelistirmek igin gegen siire, belirsiz ekonomik etkiler, pandeminin
yol actig1 belirsizlik gibi nedenler konaklama hisselerinin fiyat dalgalanmalarinda kritik
bir rol oynadi. Belirsizlik donemlerinde firmalar her zaman daha az yatirim yapar ve
daha az insani ige alir, insanlar ise bu donemde para biriktirme egilimi i¢indedirler. Cok
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az rastlanabilecek olan bu belirsizlik, konaklama firmalarinin degerinde sivri bir diisiise
yol act1 (Aharon ve ark., 2021). istihdam ve ekonomik etki agisindan misafirperverlik,
yiyecek-icegek, seyahat turizmi, konaklama ve eglence-dinlenmeyi i¢inde barindiran bir
dev oOzelligindedir. Covid 19 hoteller, barlar, restaurantlar, havalimanlari, demiryolu
sirketleri, egitim, theme parks, diigiin organizatorleri ve daha bir ¢ok sektérde istihdam
ve ekonomi de kayiplara neden oldu. Bu sektorler iginde otel ve havalimanlart en ¢ok
zarara ugrayan endiistrilerin basinda yer aldi. Konaklama endiistrisi Los Angeles’da
2014’ten 2019’a kadar % 23 biiyiime kaydetmistir (Economic Modeling, 2020). Covid
19 nedeniyle ilk kapanma dalgasindan on ay sonra bile eglence ve konaklama endiistrisi
calisanlar1 pandemi ortasinda en yiiksek issizlik oranmiyla yiizlesiyor. Ekonomisi
turizmle baglantili olan Las Vegas konaklama sektoriinde en yiiksek ikinci is
yogunluguna sahip olmasina ragmen Covid 19 ile birlikte Atlantik City’den sonra
issizlikte ikinci en biiylik artisla karsi karsiya gelmektedir. Ekonomileri bilgi ve
teknoloji endiistrilerinde yogunlasmis olan Seattle, San Francisco ve Washington DC
gibi sehirler ise nispeten zarar gérmemistir (Brookings, 2021). Kasim 2019’da Las
Vegas’taki otel ve motel odalar1 % 88,9 doluluk oranina sahipken, Kasim 2020’de
doluluk orant % 42,1°e kadar diigmiistiir. Benzer sekilde 2019 yilinda McCarran
Uluslararas1 havalimanina gelen yolcularin sayist 51.537.638 iken 2020 yilinda bu say1
22.194.866 seviyelerine gerilemistir (UNLV Lee Business School, 2020). Belirsizliklerle
dolu Covid 19 hastaligimnin devam ettigi mevcut ortamda, bir ¢ok sirket karlarinin
diistiiglinii ve hatta islerinin kaliciliginin tehlikede oldugunu belirtmistir (Diaz ve
Duque, 2021). Covid 19 nedeniyle 2020 yilinda milyarlarca dolar kaybedildi, 2021 yili
icin Ongortiler daha iyi olsa da bir ¢ok analist, uluslararasi seyahat ve turizmin 2025
yilina kadar pandemi Oncesi seviyelere donemeyecegine inanmaktadir (BBC News,
2021).

Bu calismada Covid 19 6ncesinde-2019 yilinda ve Covid 19 siirecinde 2020-
2021 yilinda aym1 markaya ait dort farkli bes yildizli otelin misafir memnuniyetinin
degerlendirilmesi amacglanmistir. Misafir memnuniyetinin degerlendirilmesi i¢in Sekil
1.1.’de oldugu gibi Temizlik/Hijyen, Konaklama (Oda Konforu), Yiyecek/igecek
Hizmetleri, Internet A§ Hizmetleri, Takim (Calisan) ve Verilen Paranin Karsiligini
Alma olarak alt1 ana kriter ile bu ana kriterlere bagli 13 alt kriter belirlenmigtir. Misafir
memnuniyetinin degerlendirilmesi i¢in bulanik mantik ve c¢ok kriterli karar verme
yontemlerinin birlikte kullanilmasi hedeflenmistir.
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Temizlik / Hijyen

Verllerj GEIEUIE internet Ag Hizmetleri
Karsihgini Alma

Ana
Kriterler

Konaklama (Oda
Takim (Galisan) Konforu()
Yiyecek/icecek
Hizmetleri

Sekil 1.1. Misafir memnuniyetini etkileyen ana kriterler

Bu ¢aligma dort boliimde ilerleyecektir. Calismanin birinci ve ikinei boliimiinde
misafir memnuniyeti ile ilgili tanimlara yer vererek literatiir taramasi yapilmistir.
Literatlir taramasi misafir memnuniyetinin Olg¢iilmesi i¢in memnuniyeti etkileyen
kriterler, siirdiiriilebilir insan kaynaklar1 uygulamalar1 ve misafir memnuniyeti
arasindaki iliskiler, misafir memnuniyeti ve misafir bagliligi, misafir memnuniyeti ve
misafir memnuniyetsizligi, Covid 19 siirecinde calisanlarin dig goriiniislerinin misafir
davraniglart tizerindeki etkisi, geleneksel olmayan calisan davranislarinin misafirlerin
hizmet kalitesi algisindaki goriisleri, oda-kahvalt1 turizm endiistrisi ile misafir
memnuniyeti arasindaki 1iligski, online’da yazilan misafir yorumlari memnuniyet
boyutlarinin incelenmesi, Covid 19’un getirdigi belirsizlikte degisen hizmet kosullar1 ve
misafirlerin satin almadaki kararlarii etkileyen unsurlar, 6znitelik performaninin
misafir memnuniyeti iizerindeki asimetrik etkileri konulari {izerinde yapilmistir. Uciincii
bolimde bu c¢alismada uygulanan yontemler agiklanmistir. Covid 19 Oncesinde ve
Covid 19 siirecinde misafir memnuniyetinin degerlendirilmesi i¢in bu caligmada
FAHP, FTOPSIS, FVIKOR bulanik mantik ve ¢ok kriterli karar verme yontemleri ile
Genel Skor Siralamasi uygulanmistir. Calismada uygulanan yontemler 6zet olarak
anlatilmistir. Calismanin dordiincli boliimiinde uygulamanin sonucunda elde edilen
bulgular analiz edilmis ve yorumlanmistir. Son bolimde ise sonuglar
degerlendirilmistir.
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2. LITERATUR TARAMASI

Ariffin ve Maghzi (2012), otel isletmelerinde ticari misafirperverlik beklenti
seviyelerini sekillendirmesine neden olan otel faktorlerinin yan sira kisisel faktorlerin
neler oldugu ile ilgili bir calisma yapmislardir. Kisisel faktorler cinsiyet, yas, egitim
seviyesi, uyruk, gelir, konaklama amaci ve 6zel konaklama alanlar1 olarak ¢alismaya
dahil edilmistir. Bu ¢alismada anket yontemi ile Malezya’nin Kuala Lumpur sehrinde
dort ve bes yildizli otel isletmelerinde en az bir gece konaklama deneyimi olan yerli ve
yabanci misafirlerden veriler elde edilmistir ve Varimax dondiirme ile faktor analizi,
ANOVA ve t-test uygulanmistir. Calismada otel hizmetlerinde ticari misafirperverligin
bes boyutu olarak kisisellestirme, sicak karsilama, 6zel iliski, dogrudan igten bir
yaklasim ve konfor olarak tanimlamistir. Arastirma sonucglarima gore, otel
misafirperverligi konusunda tatil amag¢h konaklayanlar, is amacl konaklayanlara gore
daha yiiksek bir beklentiye sahip olup, erkeklerin kadinlara gore daha yiiksek bir otel
misafirperverligi beklentisine sahip oldugu sonucuna varilmigtir. Arastirmaya dahil
edilen kisisel faktorlerden yas, egitim seviyesi ve gelir durumunun ise otel
misafirperverligi iizerindeki beklentiler iizerinde etkili olmadigi belirtilmistir. Bu
calismaya 41 yerli ve 60 yabanct misafir olarak sadece 101 kisi dahil edilmis olmasi
sebebi ile genellenebilirligi biraz zordur. Ileride yapilacak olan calismalarda hem
yiiksek segmentteki otel isletmeleri hem de daha diisiik segmentteki otel isletmelerinin
misafir beklenti seviyelerinden nasil etkilendigi ve konaklamanin hangi boyutundan
etkilendiginin karsilastirilmasinin yapilmasi literatiire katki saglayabilir.

Amin (2015), Hindistan’in Kasmir vadisindeki otellerde miisteri memnuniyetini
6lgmek i¢in otelin hizmetlerinden yararlanan 200 misafir i¢in anket yontemi uygulamis
ve 150 anketi ¢alismasinda degerlendirmistir. Ankete katilan misafirlerin % 46’s1 otelin
sagladigi temizlik ve konfordan, % 20’si otelin sagladigi giivenlik ve giivenlik
seviyesinden, % 49’u otel personelinin performansindan, toplam miisterilenin % 30’u
otelin hizli hizmetlerinden, % 41’1 otel personelinin bilgisinden, % 46’s1 otel
fiyatlarindan, % 54’1 otelin ambiyans ve i¢ dekorasyonundan, % 50’si otelin sagladig
otoparktan, % 34’1 otelin sundugu iiriin ve hizmetlerden, % 25’1 ise otelin konumundan
memnun olarak anket sonug¢landirilmistir. Amin (2015), verilerin analizi sonucunda
misafirlerin memnuniyet diizeylerinin iyi oldugunu ancak siirdiiriilebilir olmasi i¢in
yoneticiler tarafindan belirli girisimler olmas1 gerektigini belirtmistir.

Davras ve Caber (2019), Tiirkiye’nin Antalya sehrinde Belek bolgesinde faaliyet
gosteren bes yildizli bir otel isletmesinde yapilan Tiirk, Alman ve Rus misafirlerden
elde edilen verilere gore eglence hizmetleri, restaurant hizmetleri, genel alanlarin
temizligi, ¢alisanlarin yabanci dil bilgisinin olmasi misafir memnuniyetini en yliksek
derecede etkileyen etmenler olarak belirlenmistir. Hizmet boyutlarinin  misafir
memnuniyeti {izerindeki simetrik etkilerini netlestirmek icin ¢ok degiskenli regresyon
analizi uygulanmistir.

Wikhamn (2019), Isveg otelleri dzelinde siirdiiriilebilir IKY pratiginin inovasyon
ve misafir memnuniyeti iligkisinde nasil bir rol {istlendigi {lizerinde bir arastirma
yapmustir. Arastirma sonuglarina gére inovasyon ve misafir memnuniyeti arasindaki
iliski isletmenin siirdiiriilebilir 1K pratigine bagli oldugunu kanitlamaktadir.
Aragtirmada inovasyon ve siirdiirebilir IK uygulamalarinin misafir memnuniyetini
olumlu etkiledigi ancak her ikisinin etkilesiminin daha ytiksek bir misafir memnuniyeti
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elde etmek icin inovasyon ve siirdiiriilebilir IK pratiklerinin birbirinin yerini
alabilecegini gostermektedir. Siirdiiriilebilir 1K pratiginin bir otel isletmesinin
inovasyon gelistirme ve memnun misafirlere sahip olma yetenegini pozitif yonde
etkiledigi calismada belirtilmistir. Bu arastirmada en yiiksek misafir memnuniyetine
sahip misafirler yiiksek yetkinlik-yiiksek calisan iliskileri ve yiiksek yetkinlik-diisiik
calisan iligkilerinin oldugu otel isletmelerinde konaklayan misafirler, diisiik misafir
memnuniyetine sahip misafirler diisiik yetkinlik-yiiksek calisan iliskilerinin oldugu otel
isletmelerinde konaklayan misafirler ve en diisik misafir memnuniyetine sahip
misafirler diisiik yetkinlik-diisiik ¢alisan 1iliskilerinin oldugu otel isletmelerinde
konaklayan misafirler olmustur. Siirdiiriilebilir IK uygulamalar1 her endiistride farklilik
gosterebileceginden bu calismanin sadece otel isletmelerini baz almasi ve bu ¢alismanin
isveren bakis acisindan incelenip calisanlar tarafindan algilanan siirdiiriilebilir 1K
uygulamalarinin bu caligma ile benzer olup olmadigmnin arastirilmamasi sonraki
calismalar igin bir arastirma konusu olmaya adaydir. Urdiin’deki bir ¢imento
fabrikasinda Insan kaynaklar1 planlamasi, segme ve atama, ddiil ve motivasyon, egitim
ve performans degerlendirilmesi gibi insan kaynaklar1 yoOnetimi uygulamalarinin
calisanlarin is tatmini {lizerindeki etkisinin analizi sonucunda insan kaynaklari
planlamasi, ise alim-se¢cim ve egitim programlarmin is tatmini {lizerinde etkisinin
oldugunu gostermistir (Al-Hawari ve Shdefat, 2016). Calisanlarin isleri hakkinda ne
hissetikleri is deneyimlerinin yani sira misafir memnuniyeti, satig ve kar gibi somut is
sonuglar1 tizerinde bir etkiye sahiptir (Bulgarella, 2005).

Tansuhaj ve ark., (1987), Washington State Universitesi’nde ig¢sel ve dissal
pazarlamanin miisteri memnuniyetine etkileri lizerine Tayland’daki bankalar 6zelinde
bir calisma yaptilar. Calismalarinda yerli bankalarin calisanlar tarafindan yabanci
bankalara gore 13.77 puan daha iyi igsel pazarlama uygulamalarina sahip olduklar1 ve
miisteri memnuniyeti bazinda ise yabanci bankalarin yine daha diisiik diizeyde kaldig:
Olciilmiistlir. Yerli bankalarin daha iyi g¢alisan egitim programlart sunmasi, egitim
programlarinda beceri ve teknige yonelik uygulamalarin daha fazla olmasi, ve
yonetimin  ¢alisanlarin = kurumun temsilcisi  oldugunu kabul etmesi miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorler olarak gosterilmistir. Yonetim c¢esitli i¢ yOnetim
politikalart ile kurumun calisanlara pazarlanmasi anlayisinda olmast “yonetim
calisanlara daha fazla 6nem veriyor” algisini olusturmaktadir. Bu ¢alismanin Tayland
pazarmi Orneklem kabul ederek genelleme yapmasi ¢ok miimkiin degildir, bu
calismadan sonraki yapilacak olan ¢alismalarin bu bulgular1 dogrular nitelikte ve
yabanct bankalarin zayif performansinin nedenlerini agiklar nitelikte olmasi
gerekmektedir.

Markovic ve ark., (2010), Hirvatistan’in Opatija Riviera bolgesindeki sahil
seridinde bulunan otellerde 2007 yilinin yaz ayinda misafir memnuniyeti ve misafirlerin
baghihigimi 6lgmek icin yerli ve yabanci turistlere anket yontemi uygulamislardir.
Toplanan anketlerden 253 anket arastirmaya katki saglamigtir ve arastirmada
tanimlayict ve iki degiskenli istatiksel analizler uygulanmistir. SPSS programinda elde
edilen sonuglar neticesinde en yiiksek puana sahip misafir memnuniyeti departmant
dogru rezervasyon ve nezaket neticesinde resepsiyon olmustur. En diisiik misafir
memnuniyeti ise hizmet fiyati olarak degerlendirilmistir. Elde edilen cevaplara gore
anketi cevaplayan misafirlerin % 94,5’inin ayn1 otelde tekrar konaklamak isteyeceginin,
% 95,3’liniin ise oteli yakin cevresine tavsiye edecegi belirtilmistir. Bu calismada
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ikamet edilen iilke ve kisilerin egitim diizeylerinin aragtirmay1 énemli 6l¢iide etkiledigi
kaydedilmistir. Bu ¢alismada sinirli bir cografi alanda az sayida otele odaklanilmasi
sonuglarin genellenebilirligi agisindan smirlama olusturabilir, ¢alismanin iilke geneline
yayilmasi arastirma sonuclarmin genellenebilirligini arttirmada katki saglayacaktir.
Misafir memnuniyeti ve sadakati misafirlere sunulan hizmetin bir gostergesi
oldugundan oteller icin hayati bi 6nem tasimakla birlikte misafir memnuniyeti ve
misafir sadakati arasinda pozitif bir iliski oldugu sonucuna varilmistir. Bu sonugla
birlikte yiyecek-icecek kalitesi ile  konum ve fiyat memnuniyet diizeylerinin
yiikselmesinde en Onemli kriterleri olusturmaktadir. Duygusal deneyimlerin, sadakat
programlarinin, misafir hizmet kalitesinin ve misafir memnuniyetinin ise misafir
bagliliginin olusumundaki katkis1 6nem teskil etmektedir (Avgeli ve ark., 2020).

Kandampully ve Suhartanto (2000), otel isletmesindeki biitiin birimlerin
misafirin goziinde esdegerde Onemlilik arz etmedigini, konaklanan odanin ve
Housekeeping departmani calisanlarinin daha iyi bir hizmet saglamak icin ne kadar
istekli olduklarin misafir sadakatinin saglanmasinda diger etkenlere goére daha onemli
oldugu sonucuna varmiglardir.

Padma ve Ahn (2020), Malezya’daki liix otel isletmelerini baz alarak elde
ettikleri sonuglara gdre misafir memnuniyetini ve memnuniyetsizligini etkileyen
faktorler oda ile ilgili 6zellikler ve ¢alisan ile ilgili 6zelliklerdir. Misafir eger oda ile
ilgili (temizlik, manzara, odanin biyiikliigii vb.) bir memnuniyet hissediyorsa ¢evrimici
platformlarda olumlu yorumlar birakir. Diger taraftan misafirin beklentileri ile
gerceklesenler birbirini karsilamadiginda misafir bu liix otel deneyimini olumsuz
yorumlar birakarak sonuglandirir. Diger arastirmacilara gore misafirlerin biraktiklar: bu
olumsuz yorumlar agizdan agiza bir iletisim ile ¢evrimici sitelerde negatif bir etki ile
yer edinir. Liix otel isletmelerindeki misafir anlayigini arttirmak igin sonraki
caligmalarin  cografi kapsami  genisletilmelidir. Calisma nitel yontem ile
gerceklestirildiginden hizmet kalitesi, memnuniyet ve olumlu agizdan agiza iletisim
arasindaki iliskinin incelenmesi igin bir sonraki ¢aligmalarda nicel yontem bir segenek
olarak belirlenebilir. Yerli ve yabanci misafir memnuniyeti ve memnuniyetsizligi de
diger bir alternatif olarak degerlendirilebilir. Denizli’de termal otellerde misafirlerin
yiyecek ve igcecek alanlarindaki memnuniyet ve memnuniyetsizliklerinin Tripadvisor
sitesi baz alinarak c¢evrimici yorumlarin icerik analizi kullanilarak arastirilmasinda en
onemli memnuniyet gostergeleri yemeklerin lezzeti, ¢alisanlar, yemeklerin kalitesi ve
restaurant alanindaki aktiviteler olurken, yiiksek fiyat, yemeklerin ¢esitligi, restaurant
alaninin kapasitesi ve yemeklerin tazeligi de misafirlerin memnuniyetsiz oldugu
boyutlardir (Kaya, 2018).

Misafir memnuniyetsizliginde yasanan basarisizlik daha iyi bir hizmet sistemi
olusturmak i¢in bir 6grenme firsati olarak disiiniilebilir. Calisma sonuclarina gore
memnun olmayan misafirlerin memnuniyetsizliklerini dile getirmeye tesvik eden,
adaletli bir prosediir ve sonuca baglanmasini saglayan genis ¢apli bir kurtarma sistemi
gelistirilmelidir. Bu kurtarma sisteminin etkisinin maximum seviyede olmasi ig¢in
isletme varligindaki hayati onem dikkate almmalidir. Hizmet kurtarma sisteminin
isletmeye olan etkileri hizmet tasarimi ve yatirim kararlari, yapilan kurtarma ¢abasinin
iyilestirilmis performansa katkisi, misafir ve calisan memnuniyetine katkisi, firma
performansi ve karliliga katkisi olarak belirtilmistir (Sloan Management Review, 1998).
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Wu ve ark., (2021), hizmet sektoriinde faaliyet gosteren otel isletmesindeki
calisanlarin dis goriiniislerinin pozitifligi, glizelligi, glivenligi ve hijyeni ifade ettigi i¢in
misafir davranislar iizerinde bir etkiye sahip oldugunu ve Covid 19 pandemisi dolayis1
ile calisanlarin yliz maskesi takmalarinin bulagma riskini azalttigin1 ancak yiiz maskesi
takan calisanlarin misafir goziinde cekiciligine iligkin algilarin1 etkileyebildiginden
misafir memnuniyetinin de etkilenebilecegini belirtmistir. Wu ve arkadaslar yiiz
maskesi kullanan calisanlarin misafir memnuniyeti iizerinde olusturdugu etkileri ve
calisanlarin degisen fiziksel goriiniimiiniin misafir memnuniyeti farkliliklarin1 nasil
etkiledigini incelemek icin Gestalt Teorisini kullanarak bir calisma yapmislardir.
Calisma sonuglarina gore yliz maskesi takan orta goriiniimdeki c¢alisanlarin yiiksek
misafir memnuniyeti sagladigini, ¢ekici goriinen erkek icin misafir memuniyeti
tizerindeki etkisi onemli degilken yiiz maskesi kullanan ¢ekici goriiniimlii kadin ¢alisan
icin diisiik misafir memnuniyetine neden oldugu belirtilmistir. Bu calisma Cin
kiiltiirinlin etkisi altinda yirititildiginden gelecekteki caligmalarin kiiltlirlerarasi
baglamda test edilerek bulgularin uygulanabilirligi arastirilabilir. Calismanin yiiz
maskesi takan calisanlarin misafir tutumlari iizerindeki etkisini arastirmasi ve yeniden
satin alma gibi misafir davraniglar lizerindeki etkisini arastirmamasi gelistirilebilir olan
konularin devamidir.

Meksika ve Tiirkiye’deki calisanlar, geleneksel olmayan calisan goriiniis
sekillerinin (agik giyinme, normalin disinda olan sa¢ renk ve stili, piercing, dovme vb.)
misafirlerin hizmet kalitesi algilar1 iizerinde negatif bir etki birakacagina inaniyor. EK
olarak kadin ¢alisanlarin yirtik ve agik kiyafet tercihlerinin olumsuz misafir izlenimine
yol acacagina inanma olasiliklarinin erkek calisanlardan daha yiiksek oldugunu
savunmuslardir. Meksikali ¢alisanlar ile Tiirk calisanlar karsilastirildiginda Meksikali
calisanlarin Tiirk ¢alisanlara gore geleneksel olmayan goriiniis sekillerine karsi daha
olumsuz bir goriise sahip olduklarini belirtmislerdi. Bu calisma, ¢alisan gdriiniimiiniin
hizmet deneyiminde 6nemli bir rol oynadigini gostererek literatiire katkida bulunurken
gergek misafirler ile anket yapilmamis olmamasi bir sinirlamadir (Karl, ve ark., 2016).
Misafirin ~ sunulan  hizmeti  algilayis sekli  misafir ~memnuniyeti olarak
degerlendirilebilirken, misafir memnuniyeti hizmet performansinin bir fonksiyonudur
ve hizmet performansi misafirlerin beklediklerini karsilar ve beklentilerinin iizerinde
cikarsa misafirler memnun misafir olacaklardir. Bunun bir sonucu olarak 6n biiro
calisanlar1 odak aliarak yapilan bir caligmada hizmet kalitesinin somutluk, giivenirlik,
yanit verilebilirlik, glivence ve empati boyutlar1 ele alinarak misafirlerin 6n biiro
calisanlarinin hizmet kalitesine yonelik beklenti ve alg1 diizeylerinin degerlendirilmesi
sonucunda gilivence boyutunun en yiiksek beklenti diizeyini arttirdigt ve somutluk
boyutunun en yiliksek algi diizeyini karsiladigina deginilmistir. Arastirma sonuglari
empatinin memnuyetin en zayif boyutu, somutlugun da memnuniyetin en giiglii boyutu
oldugunu gostermektedir (Rao ve Sahu, 2013). Misafir memnuniyetinin kurumsal kar
tizerindeki etkisi gdz oniline alindiginda, hizmet kalitesinin hangi boyutlarinin izlenmesi
gerektigi misafir memnuniyeti bilinci ve misafir odakli ¢alisma davranis1 gelistirmek
icin kuruluslarin bu boyutlarin kullanilmas1 gerektigini anlamalar1 agisindan 6nem teskil
etmektedir. Yalnizca misafir ihtiyaglar1 iyi anlasildiginda gerekli hizmet standartlar:
belirlenebilir ve uygun hizmet kiiltiirii gelistirilebilir (Bulgarella, 2005).

Hong ve ark., (2020), Covid 19 hastaliginin Cin’in Zhejiang kentindeki
pansiyonlarda Oda&Kahvalti turizm endiistrisi ile misafir memnuniyeti arasindaki
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iliskisini 6lgen bir ¢alisma yiiriitmiislerdir. Calisma ile birlikte, misafirlerin Covid 19
oncesine gore Covid 19 sonrasinda pansiyonlarin doga ve giliven deneyimi ilgileri,
merkezi klima kullanilmasinin ideal bir se¢im olmadigr / odalarin dogal olarak
havalandirilmasi, misafirlere temizlik ve dezenfeksiyon icin alan ve esyalar saglanmasi,
odalarin ferah ve temiz tutulmasi ve agik ve dogal ortamlara ev sahipligi yapmalar1 gibi
misafir memnuniyetini saglamaya yonelik Onerilerde bulundular. Calisma konaklama
endiistrisinde pansiyonlar1 6rneklem kabul etmesi sebebi ile Covid 19’un etkilerine
iligkin Onerileri diger alanlara uygulamak biraz gili¢ olabileceginden bu kapsam
genigletilebilir. Misafir memnuniyeti belirleyicileri ve Covid 19 arasindaki
korelasyonlarin etki derecesinin Olgiilmesi ve arastirma sorularinin genisletilerek
uygulanmasi ise farkli bir ¢alisma konusunu olusturabilir. Misafir evlerinin ve
Oda&Kahvaltt hizmeti veren pansiyonlarin hizmetlerin kalitesini degerlendirmek icin
somut varliklarin (hali, masa, aydinlatma, ¢alisanin goriiniimii vb.) misafirler tarafindan
degerlendirilmesinin sonucunda en biiyikk bosluk 6n biiro ¢alisanlarmin dis
goriinlislerinden ve misafirleri etkilemedeki basarisizliktan kaynaklanmaktadir. Bu
basarisizligin nedeni ise pansiyonlarda misafiri ilgilendiren konularin profesyonelce
yonetilmemesi ve misafir iligkileri temsilcisi yerine resepsiyon gorevlisinin bu isten
sorumlu tutulmasi olabilir (Zhang, 2009).

Aharon ve ark.,, (2021), ABD hiikiimeti tarafindan yapilan miidahalelerin
konaklama isletmelerinde ve konaklama isletmeleri ile yakindan iligkili diger
sektorlerde Covid 19’un piyasa degeri ve hisse senedi getirileri iizerindeki etkilerini
arastirmistir. Ekonomik, saglik, kapaniglar ve stabil olmayan miidahale tiirleri olmak
tizere dort farkl agidan degerlendirme yapildi. Hiikiimetler sadece kapanislar i¢in degil
aynt zamanda kisitlamalarin ne zaman kaldirilacagi konusundaki belirsizligin
azaltilmasi i¢in ekonomik destek vermelidir. Toplu tasimanin sinirlandirilmasi, yurt ici
seyahat kisitlamalart ve evde kalma gereklilikleri konaklama sektoriinde yikict
darbelere neden oldu. Bu kapanislar turizm ve konaklama sektoriiniiniin gelirlerini
dogrudan etkiledi. Isgiicii 6zellikle konaklama endiistrisinde, ekonominin saglamliginin
ve biiylimesinin 6nemli bir bileseni oldugundan devlet ¢alisanlari, igverenleri ve
ekonomiyi destekleyen finansal Onlemler sunarak bu olumsuz etkiyi azaltmalidirlar.
Konaklama endiistrisinde 6nemli 6lgiide olumlu etkisi olan tek miidahale, dénemin
Bagbakani Trump tarafindan imzalanan Covid 19 yardim paketi oldu. Covid 19 salgim
maliyetlerin aza indirgenmesi, yesil ve temiz enerji kullanilmasi ve giivenli seyahat i¢in
yeni saglik protokolleri ile yeni bir konsept olusturulmasi agisindan konaklama
endiistrisi i¢in bir firsata doniistiiriilebilir. Bu ¢alisma, Covid 19 sirasinda Covid 19’un
olumsuz etkilerini degerlendirirken Covid 19 6ncesi ve sonrasi donemde konaklama ve
ilgili sektorlerin performansinin Olgiilmesi daha genis kapsamli bir degerlendirme
olmasi agisindan bir ¢alisma konusu olabilir.

Nilashi ve ark., (2022), turizm ve konaklama isletmelerinde gezginleri baz alarak
misafirlerin memnuniyet boyutlarin1 makine 6grenimi analizi ve istatiksel yaklasim
benimseyerek arastirmislardir. Arastirmada kullanilan veriler Covid 19 pandemisi
boyunca Tripadvisor’da yaymlanan yorum ve puanlamalardan elde edilmistir.
Arastirmada metinsel verilerin analizi i¢in Gizli Dirichlet Tahsisi (Latent Dirichlet
Allocation (LDA)), veri segmentasyonu i¢in k ortalamalar, eksik degerlerin tahmini i¢in
boyutsal azaltma yaklagimi ve tahmin i¢in bulanik kural tabanli (fuzzy rule based)
yontemler kullanilmistir. Bu yaklagimlarin entegrasyonunun birlikte kullanilmasi
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gezginlerin deneyimlerinin daha verimli bir sekilde arastirilmasina ve bu yaklagimlarin
eksiklerinin giderilmesine imkan tanir. Bulanik kural tabanli yontem kullanilirken
girdiler performans faktorleri olarak uyku kalitesi, maliyet-fayda, hizmet, konum, odalar
ve temizlik, ciktilar ise memnuniyet seviyeleridir. Arastirmada Covid 19 salgini
sirasinda hizmet kalitesinin misafirler i¢in 6nemli oldugu ve memnuniyet seviyelerini
etkiledigi sonucuna varilmigtir. Bu ¢alismadaki verilerin belirli bir seyahat
platformundan alinmasi dolayis1 ile turistlerin hizmet algilarinin farkli seyahat
platformlarinda degisip degismedigini 6lgme imkani vermemektedir. Gelecekteki
arastirmalarda ¢alismanin farkli dillerde ve farkli yerlerde yapilmis derecelendirme ve
yorumlarmin incelenmesi de farkli milliyetlerdeki memnuniyetin 6l¢iilmesine olanak
saglayabilir. Elektronik puanlama ve yorumlar zaman i¢inde farklilasacagindan statik
olma durumunu kaybeder, gelecekteki c¢alismalarda asamali kesfetme yaklasimlari
uygulanabilir. Misafirlerin misafir sadakatini etkileyen foktorlere (misafir hizmetleri,
oda kalitesi, yemeklerin kalitesi, verilen paranimi karsiligi, ¢alisanlarin  samimi
davraniglar) iligkin algilarinin degerlendirilmesinde verilen paranin karsiliginin énemli
bir 6zellik oldugu, misafir hizmetleri, odanin ve yemeklerin kalitesinin ise misafirler
icin yeterli olmadigi sonucuna ulasilmistir. Verilen paranin karsilifinin misafir
tarafindan alinmasi1 misafirin ilerleyen zamanlarda ayni otelde tekrar kalma niyetini
olumlu yonde etkileyecektir (Ramanathan ve Ramanathan, 2011).

E hizmet Kkalitesine dayali e memnuniyeti 6lgmek icin iran’daki populer web
sitelerinde 1i¢ kezden daha fazla deneyime sahip misafirlere anket yontemi
uygulanmistir. Calismanin amaci seyahat web sitelerinde e-tatmini sekillendiren
faktorlerin analiz edilmesidir. Bulanik sentetik degerlendirme sistemi (fuzzy synthetic
evaluation) ve genetik algoritma, bes ana kriter olarak giiven, kullanim kolayligi,
kisisellestirme, cevap verme ve vesite tasariminin karar verme siirecinde agirliklar: e
memnuniyeti degerlendirmek i¢in uygulanmistir. Misafirler iniversite Ogrencileri,
beyaz yakali calisanlar ve sirket yoneticileri olarak {ic segmente ayrilarak analiz
edilmistir ve her misafir segmentinin misafir memnuniyeti tizerinde farkli bir etkisi
oldugu sonucuna varilmistir. Hizmet kalitesi ve misafir memnuniyeti arasinda anlaml
bir iliski oldugundan misafir memnuniyetinin arttirilmasi i¢in e hizmet kalitesinin
arttirilmast ile ilgili politika ve stratejiler gelistirilmesi gereklidir. Gelecekteki
calismalarda bu calisma konusu i¢in en iyi yontemi belirlemek i¢in farkli yontemler
arasinda karsilastirma yapilabilir. Bu c¢alismada bir ka¢ web sitesi secilmis ve
degerlendirmelerde tiim misafirlerin belirtilen web sitelerinden yalnizca bir tanesini
degerlendirmis olmas1 kriter olarak belirlenmis ancak farkli web sitelerinin
karsilagtrmas1 yapilmadigi igin ilerki ¢alismalarda farkli web sitelerin degerlendirilmesi
yapilarak uygulamasi yapilabilir (Nayebpour ve Bokaei, 2019). E miisterilerin
(satinalma deneyimi olan ve satin alma deneyimi olmayan) satin alma niyetlerini
etkileyen boyutlar ¢ogunlukla giivence ve empatidir. Satin alma deneyimi olan
misteriler glivence ve empatiden sonra uygun fiyatlandirma ve web sitesi bilgi
kalitesini dnemserken satin alma deneyimi olmayan miisteriler i¢in sorumluluk ve ve
giivenirlik boyutlar1 6nemlidir (Jiradilok ve ark., 2014).

Belirsizlik olan ortamlarda satin alma tercihlerine yon veren karar verme
ozellikleri hakkinda yiiriitiilen ¢alisma 385 kisiden olusan yerlesik Atina’lilar ile Covid
19 ile ilgili karantina devam ederken tamamlanilmistir. Turizm ve otelcilk
calismalarinda ¢ok fazla kullanilmayan bir yontem olarak Bulanik Mantik ve Niteliksel
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Karsilastirmali Analiz (fuzzy-set qualitative comparative analysis)  kullanarak
yiiriittiikleri ¢alismada 4 konu ile ilgili ¢6ziim sunmuslardir, sirastyla saglik ve giivenlik,
fiyat-kalite iliskisi, risk unsurlari, ve kalite ile ilgili saglik-giivenlik. Calismada saglik
ve giivenligin biitiin yas gruplarinda konaklama rezervasyonlarini etkiledigini, fiyat-
kalite iligskisinin konaklama i¢in karar vermesinde 6nemli bir rol oynayabileceginin, risk
unsurlarinin yas ve tatil siiresi fark etmeksizin 6nemli oldugu, saglik ve giivenlik
seviyelerinin yiiksek olmasit saglanan kalitenin de o kadar yiliksek oldugunu
algiladiklarin1 ve biitiin bunlarin misafirlerin karar vermelerinde etkili olduklar1 ortaya
koyulmustur. Bu ¢alismanin Covid 19 dolayisi ile kisitlamalarin en yiiksek oldugu bir
donemde yapilmis olmast unutulmamali, kisitlamalar esnemeye baglayacaginda
konaklama se¢iminde karar verme egilimleri degisebilir. Durgunluk ile miicadele eden
Atina’lilara uygulanan bu c¢alismanin farkli bir iilkede tekrarlanmasi sosyo-ekonomik
kosullar nedeniyle farkli ¢iktilar verebilir (Pappas ve Glyptou, 2021). Konaklama
hizmetlerinin 6grenci turistlerin duygusal tepkileri, memnuniyetleri ve isletmeyi tekrar
ziyaret etme lizerindeki etkisinin dl¢iilmesi sonucunda agirlama hizmet performansinin
Ogrenci turistlerin destinasyonlari tekrar ziyaret etme niyetleri iizerinde etkili oldugu ve
olumlu duygularin konaklama hizmeti performansindan etkilendigi belirtilmistir
(Patwary ve Rashid, 2016).

Chan ve ark., (2021), ¢alismalarinda Covid 19’un hotel isletmelerindeki hizmet
standartlarin1 nasil degistirdigini ve gelecege yonelik etkilerini arastirmaktadir.
Calismada temellendirilmis teori metodolojisi (grounded theory methodology) ile
kartopu ve amagli 6rnekleme kullanarak Cin ve HongKong’tan kurumsal karar verme
yetkisine sahip olan 24 otel yoneticisi ile goriiserek farkli operasyon tiirleri,
siniflandirmalart1 ve konumlari olan oteller arasindaki farki inceleyerek hizmet
standartlarin1 analiz etmislerdir. Hizmet standartlarindaki degisimlerden bazilar1 otel
tesislerine giren tiim kisilerin vucut 1sis1 kontrollerinin yapilmasi, cerrahi maske takma
zorunlulugu, check-in sirasinda saglik beyani1 formu doldurulmasi, son 14 giin i¢indeki
seyahat gecmisini belirtmesi ve solunum yolu hastalig1 belirtisidir. Bunlara ek olarak
Cin’de tlke capinda QR kodu ile kisilerin durumunu ve seyahat gecmislerini izlemek
icin bir sistem de kullanilmistir. Arastirma sonucunda Cin ve HongKong’daki otellerin
cogunda, Covid 19 siirecinde hizmet giincelleme ve ihtiyati tedbirlerle ilgilenmis ve otel
misafirlerinin biiyiik bir kismi da bu tedbirleri uygulamanin gerekliligini anladigini ve
takdir ettigini gostermistir. Chan ve Gao’nun Onerileri ise, otel standartlarinin her
operasyona, pazar alanina ve misafirlerin profiline gore 6zgiin hale getirmeleri i¢in yerel
standart isletim prosediirlerini kullanmalari, misafir ve ¢alisanlar i¢in elinden gelen en
iyi ve giivenli hizmetin sunulmasi i¢in krize miidahalelerde giincellemenin siirekli
olmasi ve hizmet inovasyonuna (hijyen kitleri, tek noktadan ekipman temini gibi) ek
caba gostermeleridir. Bu arastirmanin daha ¢ok arz tarafina odaklanmasi ile yalnizca
hizmet saglayicilar ile goriisiilmesi, Covid 19’un konaklama endiistrisinde misafirlerin
bakis agisindan hizmet kalitesi algilarinin, tekrar satin alma niyetlerinin ve olumlu
agizdan a@iza iletisimin daha kapsamli bir arastirmasini gerektirebilir. Ispanya’nin
uluslararasi tatil merkezlerindeki éneminden dolayr en biiyiik bes Ispanyol otelinin
Covid 19 donemindeki otellerde uyguladiklar1 stratejilerinin arastirilmasinda yabanci
turistlerin Ispanya’ya gelislerinde rakamlara yansiyan diisiisiin kisa ve orta vadedeki
c¢Ozlimlerinden biri olarak i¢ turizm hareketlendirilmek istenmistir. Covid 19’un
olumsuz etkilerini daha agir hisseden iilkeler i¢in Avrupa birligi bu siirecte bazilar1 geri
O0demesiz ve bazilar1 geri Odemeli olacak sekilde finansal destek saglamislardir
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(Rodriguez-Anton ve Alonso-Almeida, 2020).

Covid 19 pandemisinin turizm ve balayr otellerindeki tiiketicilerin simetrik
olmayan rezervasyon davraniglarinin altinda yatan temellere odaklanilmistir. Covid
19°un  olumsuz etkileri balayr otellerinde turizm otellerinde oldugu kadar
hissedilmemistir. Balay1 otellerinin ve turistik otellerin sahipleri ve misafirleri ile odak
grup goriismeleri kullanilarak daha derinden inceleme igin nitel bir yaklasim
uygulamiglardir. Yapisal esitlik modellemesi (Structural Equation Modelling) ve
Wooddide’in  Dogru  Durum Sonu¢ Modellemesini  bulanik  kiime niteliksel
karsilastirmali analiz ile kullanarak (Accurate Case Outcome Modelling) saglamlik testi
uygulanmistir.  Bu calismaya gore, Covid 19 bilgisi geleneksel misafirin algilanan
riskini arttirir, algilanan riskin Covid 19 6ncesi ve sonrasina gore otel rezervasyon niyeti
tizerinde olumsuz bir etkisi vardir, balay1 otellerinin tercih edildigi iki otel tipinde
misafirlerin risk algisi ve rezervasyon niyeti farklillk gostermektedir. Vietnam
hiikiimetinin pandemi kontrol faaliyetlerinde gosterdigi basarilar rezervasyon niyetini
arttirmistir. Bu aragtirmada, Vietnam’in Ho Chi Minh sehrinde Covid 19’un ortaya
c¢ikmasindan Once ve sonra otel rezervasyonu yapmaya yonelik tiiketici
davraniglarindaki varyasyon ile karma yontemler uygulanmistir. Arastirmada, iki otel
tipi de misafirlerin algilanan risklerindeki farkliligin altinda yatan nedenleri ortaya
koyamamaktadir. Yapilan nitel goriismelerde diger misafirler ile iletisim kurma
olasiliginin diisiik olmasi ve kalis siiresinin kisa olmasi bu farkliligin olas1 nedenleri
olabilmekle birlikte kanitlara ihtiyaci oldugu asikardir. Bilgi ve algilanan risk arasindaki
iligki ile ilgili olarak modelde daha fazla degisken kullanilarak bulgular1 genigletmek ve
dogrulamak i¢in farkli iilkelerde anketler yapmak gibi saglamlik testleri de
uygulanabilir (Pham Minh ve Ngoc Mai, 2021).

Vena Oya ve ark., (2021), Covid 19 sonrasinda Ispanyol turizm sektoriinde
yoneticilerin ve politika yapicilarinin karmasik ve belirsiz durumlarda karar vermelerini
kolaylastiran tutarli ve giivenilir ekonomik kriz tahmin senaryolar1 gelistirmek igin ilk
olarak uzman panelinin gegerliligini test etmisler ve bulanik bilissel haritalar (fuzzy
cognitive map) kullanmiglardir. Covid 19 sonrasinda bir ekonomik krizi Ongéren
ampirik senaryolar sirasiyla karamsar goriiniim (salginlar ve kisith hava trafigi), panel
tiyeleri tarafindan tahmin edilen senaryo (yliksek salgin olasilig1 ve orta hava trafigi) ve
iyimser bir bakis acis1 olarak belirlenmistir. Analiz sonuglari, Ispanya’da etkisini
siirdiiren Covid 19’un 2008 yilinda yasanan kiiresel ekonomik krize goére daha vahim
bir ekonomik kriz olasiig oldugunu gdstermektedir. Turizm endiistrisinin Ispanya
ekonomisi i¢in kilit sektorlerden biri olmasi nedeni ile Covid 19’un ekonomik olarak en
cok zarar verdigi sektorlerden birini olustumaktadir.

Martin ve ark., (2020), Saint Petersburg’da bulunan ti¢ ve dort yildizli iki oteli
bir vaka caligmasi olarak ele alarak farkli milliyetteki misafirlerin otel 6zelliklerini
farkli anlama bi¢imlerine iliskin misafir memnuniyeti {izerindeki etkilerini
incelemislerdir. Arastirmada veriler 447 misafirin katilim sagladig1 bir anket aracilig ile
toplanmig ve otel misafirlerinin memnuniyetleri 32 6zellik bazinda benzerlik teknigine
dayali (FTOPSIS) bulanik hibrit yontemi (fuzzy hybrid method) kullanilarak
uygulanmistir. Calisma sonunda, misafirlerin uyruklarinin memnuniyeti orta derecede
etkiledigi, italyan ve ¢inli misafirlerin {i¢ yildizli otellerde dort yildizli otellere gore
daha az memnun oldugu, misafirin odasinda bulunan hediyelerin misafir
memnuniyetlerinin temel 6zellikleri oldugu ve italyan misafirlerin en az memnun-
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ispanyol misafirlerin en ¢ok memnun misafirler oldugu sonucuna varilmistir. Bu
aragtirma da Saint Petersburg’daki iic ve dort yildizli otellerden yalnizca birer temsili
otelin alinmasindan dolay1 ¢alismanin genellestimesi miimkiin degildir. Ankete katilan
misafirlerin farkli demografik ozellikler barindirmalart yanitlart etkileyebilir. Calisan,
hizmet, genel deneyim, rezervasyon, temizlik, oda konforu, restaurant, misafir otele
geldigi anda sunulan igecek, ve etkinliklerde otelin pandemi kosullarina ne kadar uyum
saglayabildigi memnuniyetsizlik nedenleridir. Memnuniyet seviyesinin arttirilmasi igin
calisanin onceden egitim almasi, temiz bir hava sirkiilasyonu, minumum temas ve hizli
servis gibi adimlar atilmalidir (Mehta ve ark., 2021).

Nunkoo ve ark., (2020), Giiney Afrika’daki TGSA derecelendirme sistemine
sahip olan konaklama endiistrisinde otel yildiz derecelendirmesi farkli olan otel
isletmeleri i¢cin misafir memnuniyeti ve hizmet kalitesi lizerinde ¢alisma yapmislardir.
Veriler anket yontemi ile yilizylize ve birak-topla uygulanarak elde edilmis ve MGA
yaklagimint tamamlamak i¢in PLS-SEM’i birlikte kullanan bir IPMS’den
faydalanilmistir.  Caligmada, misafir memnuniyetini  etkileyen hizmet Kalitesi
Ozelliklerinin farklt yildiz derecelendirmelerine sahip isletmelerde Onemli Olgiide
farklilik gosterdigi belirtilmistir. Konaklama isletmelerinin derecelendirme kategorisi
dikkate alinmadan misafir memnuniyetini arttirmaya yonelik aksiyonlar almak ¢ok
dogru degildir. Bu calisma sadece hizmet kalitesi ve misafir memnuniyeti arasindaki
iligkiyi ele almistir.

Misafir memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti teorisi Tayvan otel
isletmelerinde online paylasim ekonomisi igin ¢alisilmistir. Ankete cevap veren
misafirlerin hem Airbnb hem de otellerde deneyimi olmasina dikkat edilmis olup, 397
gecerli ankete ulagilmistir. Arastirmada yapisal esitlik modellemesi (Strcutural Equation
Modelling) ve Bulanik mantik/Nitel karsilastirmali analiz (Fuzzy Sets/Qualitative
Comparative Analysis) yontemleri kullanilmistir. AMOS 21.0 yazilimi ile istatistiksel
analizler, anketin gecerliligini 6lgmek i¢in gecerlilik analizi, gesitli veri boyutlarinin
gecerliligini 6lgmek i¢in dogrulayici faktor analizi ve nedensel iliskileri dogrulamak igin
yol analizi uygulanmistir. Arastirma sonucunda hem Aibnb’nin hem de otellerin ag
platformlar1 aracilig: ile iyi hizmetler sunmaya ¢alistigl, konaklama hizmetleri ile ilgili
olarak ise otellerin nispeten Airbnb’ye gore daha profosyenel olmasindan 6tiirii daha 1yi
oldugu belirtilmistir. Deneyim ve memnuniyet 6zelinde ise Airbnb’nin otellere gore
daha yiiksek memnuniyet oranina sahip oldugu sonucuna varilmistir. Airbnb ve oteller
arasinda yapilan karsilastirma bu iki hizmet saglayicinin birbiri ile nasil rekabet
edeceklerine 151k tutmaktadir. Gelecekteki ¢alismalarda cinsiyet, gelir, egitim, 1tk gibi
demografik ozelliklerin dahil edilmesi ile farkli tiiketici gruplari baz alinarak farkli
konaklama isletmelerinde arastirmalar yapilabilir (Huarng ve Yu, 2019). Gezginlerin
Hong Kong’daki otel konaklamalarindan genel memnuniyet diizeyleri ve bir sonraki
seyahat planlarinda daha 6nce deneyimledikleri otellere rezervasyon yapma olasiligi ile
ilgili olarak misafirlerin se¢cim niyetlerini etkileyebilecek yedi otel faktorii olarak ¢alisan
hizmet kalitesi, oda 6zellikleri, genel olanaklar, isle ilgili hizmetler, deger, giivenlik ve
tesis faktorlerini g¢oklu regresyon analizi teknigi uygulanmasi sonucunda g¢alisan
memnuniyet seviyesi, oda kalitesi ve deger gezginlerin genel memnuniyet ve ayni otele
tekrar rezervasyon yapmalarini etkileyen en 6nemli {i¢ faktor olarak belirlenmistir (Choi
ve Chu, 2001).

Sohrabi ve ark., (2012), Tahran otellerindeki en 6nemli otel secim gostergelerini
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ve faktorlerini belirlemek ve bu gostergelere iliskin daha iyi kararlar almak igin
aciklayict faktor analizi kullanmistir. Tahran otellerindeki ana otel se¢cim faktorleri
konfor, giivenlik ve koruma, internet hizmetleri, eglence, ¢alisan, bilgilendirmeler,
temizlik, oda konforu, para harcamak ve otopark olarak belirlenmis ve Kolmogorov-
Smirnov testi toplanan verilerin dagilim durumunun belirlenmesi i¢in uygulanmistir.
Ikinci olarak yapilan faktor analizinde ise belirtilen otel ana secim faktdrlerini otel
konfor faktorleri (otel ¢alisan1 ve c¢alisanlarin hizmeti, ag hizmetleri, gezinti ve konfor,
temizlik ve oda konforu, eglence, otopark) ve otel telafi edici faktorleri (masraflar,
giivenlik ve koruma, haber ve eglence bilgilendirmeleri) olmak iizere ele alinmistir. 19
Tahran Otelinde 518 katilimct ile anketi tamamlayan 308 misafirin 50 tane otel 6zelligi
test edilmistir. Giivenirlik analizi (Chronbach’s Alpha) test edilmistir. Otel se¢im
faktorleri siiflandirmasinin sonuglari olarak Tahran’t ziyaret eden turistler i¢in karar
vermeden Once ele alinmasi gereken iki ana foktér model tarafindan belirtilmistir.
Tahran’daki otellerin bir ¢ogu bes yildizli otel kategorisinde olmadig1 i¢in uluslararasi
Olciitlere sahip diger iilkelerin otelleriyle kiyaslanamaz, bu sebeple Tahran’da otellerin
daha kaliteli, ¢ekici ve konforlu oteller ile donatilarak yiiksek gelir araligina sahip
misafirleri cekmek icin daha fazla yatinm yapilmas: gerekir. Ikinci olarak otel telafi
onlemleri yliksek oneme sahiptir. Tahran otellerinin fiyatlar1 sunulan hizmet faktorleri
ile tam olarak uyusmadigi i¢in misafirleri dikkatlice analiz ettikten sonra fiyat-saglanan
hizmet bazinda en kabul edilebilir oteli segmektedirler. Sonuglar ayn1 zamanda yiiksek
fiyat talep edip sadece konfor saglayan bir otelde kalmanin misafiri tam anlamiyla
tatmin etmeyeceklerini de vurgulamaktadir. Caligmalarinda ayni zamanda ¢ok yetenekli
istatiksel yontem olan agiklayic1 faktdr analizinin sonuglarma gore faktorlerin
bulaniklastirilmasina iligkin bulanik kiimeler kullanmiglardir. Belirtilen bulanik
kurallara 6rnek olarak “bir gezgin oteldeki harcamalarinin ucuz olmasini istiyorsa ve
otel harcamasi pahaliysa, harcama eslestirme kriterleri diisiik” olarak yorumlanabilir.
Tahran’da yapilan bir baska c¢alismada bir bankanin sundugu hizmetlerin kalitesini
belirlemeyi ve hizmet Kkalitesi, memnuniyet ve sadakat arasindaki iliskinin
arastirilmasinda ise bankanin sundugu hizmetlerin kalitesinin yiiksek olmadigi-
misterilerin beklentilerinin daha yiliksek oldugu ve hizmet kalitesinin hizmet sadakati
tizerindeki etkilerinde miisteri memnuniyetinin aracilik rolii {istlendigi sonucuna
varilmistir (Mahamad ve Ramayah, 2010).

Li ve ark., (2013), otel isletmelerinde misafir memnuniyetinin belirleyicileri
izerine online inceleme analizi yoluyla Tripadvisor’in Cin’deki resmi web sitesi olan
Daddao’dan veriler elde ederek bir arastirma yapmustir. Yildiz derecelendirme sistemine
sahip olan 774 tane otel icin 42.668 online misafir incelemesi metin madenciligi ve
icerik analizi uygulanarak yapilan c¢aligmada hem liix otel isletmelerinde hem de
ekonomik olan otel isletmelerinde ulasim kolayligi, yiyecek-icecek yonetimi, gezilmesi
gereken turistlik yerlere ulasim kolayligi ve odedikleri paranin karsiligimi alma
bakimindan misafirlerin memnuniyet belirleyicileri olarak belirtilmistir. Calismada,
farkli segmentteki otel gruplar1 i¢cin misafir memnuniyetinin arttirilmasina yonelik bilgi
saglamak i¢in ise ekonomik ve liix oteller i¢in karsilagtirma yapilmistir. Ekonomik otel
rezervasyonu yapan misafirler, liix otel rezervasyonu yapanlara gére otellerinden daha
fazla memnun kaldilar. Otellere bigilen fiyat ise misafirlerin rezervasyon kararlarinda ve
satin alma sonrast memnuniyetlerinde 6nemli bir rol oynamustir. Misafirler yatak,
resepsiyon hizmetleri, oda biiyiikligii ve dekorasyona dnem verirken bu kriterlerdeki
memnuniyetleri hem liix hem de ekonomik otel rezervasyonu yapan misafirler i¢in daha
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az olarak gosterildi. Oda memnuniyeti yiizdesel olarak olumlu yorumlarin en altinda
kalmast nedeni ile otel yoneticileri misafir memnuniyetini arttirmak i¢in odalarin
diizenine daha fazla 6nem vermelidir. A§ ve park etme faktorleri ise misafir
memnuniyetinde daha az Onemli faktorler olarak belirtildiginden maliyet diisiirme
acisindan bu faktorlerin performansi azaltilabilir. Lobi, banyo, klima ve TV faktorlerini
her iki grup rezervasyona sahip misafirler de daha az onemli olarak goriiyor. Ses
yalitimi liix otellerde konaklayan misafirler i¢cin daha tatmini edici bir faktor olarak
belirtildi. Ekonomik otellerin maliyetten tasarruf etmek icin daha kiiciik odalara sahip
olmas1 zayif ses yalitiminin bir nedeni olarak gosterildi. Temizlik ve bakim faktoriinde
ise ekonomik otel rezervasyonu yapanlar liix otel rezervasyonu yapanlara gore daha
fazla memnuniyet oranina sahip oldu. Calisma sonucunda bazi Oneriler gelistirilmistir,
mesela kaynak ve sermaye sinirli oldugu i¢in oteller memnuniyet iyilestirmesi i¢in daha
fazla kaynak harcayamayacagindan ekonomik otellerde lobi dekorasyonundan ziyade
oda faktoriine oOncelik verilmelidir. Calisanlarin misafirlere yonelik tutumu, kat
hizmetlerinin dikkatsizlikleri gibi yorumlar misafirlerin otel personelinden memnun
olmadigin1 gosterdiginden olaganiistii personel performansinin saglanmasi misafir
memnuniyetinin saglanmasinda c¢ok Onemli bir etkiye sahiptir. Otel isletmesinin
misafire turistik yerler i¢in harita ve atistirmalik alabilecekleri satig noktalari sunmalari
da misafir memnuniyetine etki edebilecek faktorlerdendir. Bu ¢alismanin Cin’den farkl
bir kitada ya da tilkede daha yeni teknolojiler dahil edilerek ve igerik analizlerinin daha
derinlemesine analizler yapilarak tekrarlanmasi caligmanin genellenebilirligini
arttirabilir. Hizmet sektorii lizerine yapilan arastirmalar hizmet kalitesinin dlgiilmesi
gerektigi tizerinde yogunlasir. Hizmet sektorlerinden biri olan otel hizmet kalitesinde
misafir memnuniyetinin degerlendirilmesi i¢in Hindistan’da lix bes yildizl1 bir otelde
yapilan bir ¢alisgmada AHP yonteminin kullanilmasi sonucunda resepsiyonun hizmet
kalitesi en Onemli faktordiir. Calisanlarin hizmet konusunda insiyatif alabilmeleri
misafir memnuniyetinin saglanmasinda ©onem teskil etmekle birlikte misafirin
konaklayacag1 odanin dekorosyonu, odanin giivenligi,ve ¢alisanlarin nezaketi en gii¢lii
etkileri olusturur. Restaurant i¢in misafir memnuniyetinin en onemli degiskenlerini
sunulan yemeklerin lezzet ve c¢esitliligi, garsonlarin hizmet konusundaki esnekligi, ve
restaurantin gevresidir (Gupta ve Srivastava, 2011).

Bi ve ark, (2020), otel endiistrisinde Oznitelik performansinin misafir
memnuniyeti tizerindeki asimetrik etkileri lizerinde farkli otel tiirlerinde, farkli tiirde
gezginler ve farkli bolgelerden gelen gezginler dahil olmak iizere farkli Pazar
segmentlerine gore bir aragtirma yiirtitmiiglerdir. Misafir memnuniyetinin olusumunu
farkli pazar segmentleri perspektifinden agiklamak i¢in beklenti-onaylama paradigmasi,
tic faktorlii misafir memnuniyeti teorisi, misafir memnuniyeti teorisi ve beklenti
teorisini kullanmislardir. Ceza-6diil kontrast analizi (The Penalty-Reward Contrast
Analysis-PRCA) ve asimetrik etki performans analizi (Asymmetric Impact Performans
Analysis-AIPA) ile 140 iilkeden Tripadvisor’daki 9596 otelden toplanan 1.547.869
misafir tarafindan olusturulan derecelendirmeyi analiz etmislerdir. Orneklemin
biiyiikliigii sonuglarin genellenebilirligine katki saglamaktadir. Arastirma sonuglari,
Oznitelik performansinin farkli otel tiirleri, farkli tiirde gezginler, farkli bolgelerden
gelen gezginler ve farkli pazar segmentlerinde degisebilecegini gostermektedir.
Oznitelik ve misafir memnuniyeti arasindaki asimetrik iliski farkli otel tiirlerinde
farklilik gostermektedir. Temizlik, odalar, hizmet ve uyku kalitesinin misafir
memnuniyeti lizerindeki asimetrik etkileri otel tiirlerine gore farklilik gostermezken,
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konum ve degerin misafir memnuniyeti lizerindeki asimetrik etkileri otel tiirlerine gore
degisiklik gostermektedir. Konum, orta siniftaki oteller i¢in bir performans niteligi
olarak smiflandirilirken, Lix oteller i¢in temel bir nitelik olarak simiflandirilmistir.
Temizlik, ekonomik otellerde tatil amagli seyahat edenler ve is amagli seyahat edenler
icin temel bir nitelik olarak simiflandirilmistir. Temizlik liix otellerde tatil amagh
seyahat edenler i¢in temel bir nitelik iken, is amacl seyahat edenler i¢in bir perfromans
niteligi olarak siniflandirilmistir. Hizmet, liix otellerde hem tatil amacli hem de is
amagli seyahat edenler i¢in temel bir nitelikken tatil amagl seyahat edenler is amaglh
seyahat edenlere gore hizmetten daha az memnun kaldigindan tatil amagli misafir olarak
cogunlugu olan lix otellerde personel egitimine yatirim yapilmasi gerekmektedir.
Smirli kaynaklarla misafir memnuniyetini arttirmak i¢in asimetrik etki performans
analizi kullanilarak farkli nitelikte degerlendirirlen bu basliklar i¢in otel niteliklerini
lyilestirme  stratejisi  belirlenmistir. ~ Misafirlerin  tercihlerinin  ve otellerden
memnuniyetlerinin tam olarak anlasilmasi i¢in pazarin otel ve gezgin tiirlerine gore
boliimlere ayrilmasi da bir gereklilik olusturmaktadir. Bu ¢alismada sadece konum,
temizlik, odalar, hizmet, uyku kalitesi ve deger ile ilgili olarak 6znitelik ve misafir
memnuniyeti arasindaki asimetrik iligki incelenmistir. Yiyecek-igecek, otele giris-
otelden ¢ikis gibi memnuniyeti etkileyen diger faktorler gelecekteki arastirmalara dahil
edilebilir. Demografik bilgilerin arastirmaya dahil edilmesi otel yonetimi igin tiiketici
beklenti ve davranislarininin tahmin edilmesinde kolaylastirici bir etkiye sahip
olacaktir. Banglades’te yerli ve diger iilkelerden gelen yabanci misafirler ayr1 ayri
degerlendirilerek otellerin hizmet Kalitesini ve misafir memnuniyetini 6lgmek igin bir
calisma yapilmistir. Calisma sonucunda yerli misafirler oteller i¢in en diisiik beklenti ve
algityt olusturmus, yerli ve yabanci misafirlerin genel memnuniyet diizeylerinin
misafirler i¢in tatmin edici olmadig1 sonucuna varilmistir. Yerli ve yabanci misafirlerin
memnuniyetlerinin karsilastirilmasinda ise yerli misafirlerin memnuniyet seviyesinin
yabanci misfirlerden yiiksek olmasi sasirtict olmamistir (Mazumder ve Hasan, 2014).

Olya ve ark., (2021), Kazakistan’in Almati sehrindeki dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde otellerin ekonomik (otel dolulugu, gelir artisi, rekabet giicii, pazar pay1
biiylimesi vb.), sosyal (¢alisma ortami, ¢alisan giivenligi/refahi, misafir odaklilik, kalite
vb.), ve cevresel (enerji ve su tasarrufu, giines enerjisi kullanimi, misafirlerle iletisim
vb.) siirdiirdiirebilirlik uygulamalarinin misafir memnuniyeti ve sadakati tizerindeki
etkileri ile misafirlerin otellere asinaliginin ve tedarikgilerinin siirdiiriilebilirlik
uygulamalarinin roliinii arastirmiglardir. 218 tane gegerlilige sahip anket ile ¢alisma
yirlitiilmistiir. Calismada, otel misafirlerinin memnuniyet ve baghligini arttirmak i¢in
yeterli faktorlerle (ekonomik, sosyal-cevresel boyutlar ve asinalik) ilgili olarak Yapisal
Esitlik Modellemesi (Structural Equatiin Modelling-SEM), otel misafirlerinde misafir
memnuniyet ve sadakatin hangi kosullarda ortaya ¢iktig: ile ilgili olarak Bulanik Kiime
Niteliksel Karsilastirmali Analiz (Fuzzy-Set Qualitative Comparative Analysis-fSQCA),
misafir memnuniyet ve sadakati elde etmek icin gerekli faktorlerle ilgili olarak ise
Gerekli Kosul Analizi (Necessary Condition Analysis) yontemleri kullanilmistir.
Arastirma sonuglarinda sosyal ve gevresel siirdiiriilebilirlik boyutlarmin misafirlerin
memnuniyeti ve sadakati iizerinde olumlu bir rol oynadigi, ekonomik boyut ve
aginaligin ise misafir sadakati ile dnemli 6l¢iide baglantili olmadig1 belirtilmistir. Sosyal
ve cevresel stirdiriilebilirlik uygulamalarina sahip otel misafirlerinin otele dénme
olasiliklarinin daha yiiksek oldugu sonucuna varilmistir. Asinalik ve sosyal boyutun
birlesimi ise misafir memnuniyetini ve sadakatini arttirmistir. Calisma bulgulari, ti¢
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stirdiiriilebilirlik uygulamasinin da misafir memnuniyetini ve sadakatini etkiledigini
gosterdiginden otel yoneticileri tarafindan siirdiiriilebilirlik uygulamalar1 igin
farkindalik yaratilmasi misafir sadakatini olumlu yo6nde etkileyebilir. Gelecekteki
caligmalar i¢in, bu ¢alismada yalnizca otel misafirlerinin algilar1 incelendiginden otel
stirdiiriilebilirlik uygulamalarina iligkin tedarik¢iler ve misafirler arasindaki iliski i¢in
otel yoneticilerine basvurulabilir.

Iskender (2016), sikayetvar.com sitesinden 2567 sikayet mesajindan elde edilen
veriler sikayetlere gore bes smifa ayrilarak (teslimat, magaza, iirlin, ¢alisan ve satis
sonrasi mesajlar1) miisteri memnuniyetizligini fuzzy siniflandiricilar ile fuzzy sentiment
analizi kullanarak 6l¢gmeye ¢alismistir.

Yiiksek misafir seviyelerine yol acan hizmet kalitesinin hizmet boyutlari
tizerinden ¢aligsma yapilmistir. Arastirmada, Hindistan’in Rourkela sehrindeki Teknoloji
Enstitisii’'nde 6grencilerden olusan misafirlerin pansiyon karmasasinin hizmet kalitesi
degerlendirme sistemi insa edilmistir. Pansiyondaki yemek servislerinde hizmet kalitesi
anketini ortaya koyarak bulanik tabanli bir hizmet kalitesi ve performans degerlendirme
modiili kullanmiglardir (Shah, 2013).

Stefano ve ark., (2015), otel endiistrisinde hizmet kalitesini bulanik ServQual ve
FAHP ile algiya karsi beklentiyi dikkate alarak degerlendirmeyi amaclamistir.
Camborit/Santa Catarina, Brezilya’da bulunan biiyiik bir otel isletmesinde 187 misafir
ile miilakat yapilarak elde edilen sonuglarin analiz edilmesi ile birlikte hizmet
isletmelerinin misafirlerin ihtiyag ve beklentilerinin karsilanmasinda kalitenin odak
noktast olmasinin ve rekabet avantaji yaratmasmin 6nemli oldugu bu calisma ile
gosterilmistir. Gelecekteki ¢aligmalar icin, bulanik mantik ile birlikte ¢ok kriterli karar
verme yontemlerinin de kullanilmasi arastirma boyutunu genisletebilir.

Nguyen (2021), bes yildizl1 bir otel isletmesinin sundugu hizmetin kalitesinin ve
misafir memnuniyetinin degerlendirilmesi igin yiiriittiigii calismada FAHP ve Servqual
yontemlerini kullanmistir. Calisma sonuglarina gore gosterisli tesisler, restaurantlar,
klima ve mobilya gibi modern ekipmanlar, yatak, sandalye ve salonlarin rahathgi,
ekipmanlarin arizasiz ¢alismasi, sabun ve sampuan gibi malzemelerin yeterli sunulmasi,
yiyecek ve igeceklerin hijyenik ve yeterli olmasi ve otel ¢alisanlarinin {iniforma ve
hijjyen acisindan 1yi goriinmesini iceren maddi varliklar hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde en 6nemli boyut olarak belirlenmistir. Maddi varliklar1 gilivence,
giivenirlik, empati ve kolay erisim takip etmistir. Calismada tatmin edici hizmet kalitesi
icin Onceliklendirilen alt boyuttan birincisi ¢alisanlarin misafirlere kigisel ilgi
gostermeleri ve onlar1 6zel hissettirmeleridir. Ikincisi ve {iciinciisii ise sirayla
rezervasyonun, faturalarin ve sipariglerin dogru olarak kaydedilmesi ve ¢alisanlarin
misafirlerin 6zel ihtiyaglarini anlamalaridir. Otel isletmelerinin hizmet kalitesinin
artmasimin saglanmasi i¢in Oncelikli olan faktorlere sirali olarak odaklanilmalidir. Bu
calismada misafirlerin hizmet kalitesi ile ilgili yorum yapmalart bir kisit
olusturmaktadir. Gelecekte ¢aligmalarda, uygulanan bu ¢ok yontemli yaklagim diger
iilkelerde de incelenerek arastirma sonuclarinin genellenebilirligi tartisilabilir.
Tiirkiye’de Alanya bolgesindeki oteller baz alinarak misafir memnuniyeti ve misafir
sadakatinin belirleyici etkenlerini degerlendirmek i¢in hizmet kalitesi, algilanan fiyat
adaleti ve algilanan degeri konu eden calismada misafir memnuniyeti ve algilanan
degerin misafir sadakatinin gdstergesi oldugu sonucuna varilmistir. Algilanan deger,
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fiyat adaleti ve hizmet Kkalitesi-giivenirlik, giivence ve empati misafir memnuniyetininin
belirleyicilerindendir (Gumussoy ve Koseoglu, 2016).

Gil-Lafuente ve ark., (2014), Tayvan’daki liix resort oteller ve Makao’daki liix
kumarhane otelleri endistrisini anlamaya yonelik olarak bir degerlendirme sistemi
olusturmak i¢in Bulanik Delphi Yoéntemi (Fuzzy Delphi Method-FDM) ve FAHP
yontemlerini ¢aligmalarinda uygulamiglardir. Calisma bulgularinda her iki bolgede
farkli otel isleyisi ve misafir pazar1 mevcut olmak ile birlikte Tayvan’daki liix resort
oteller kendilerini yerli isletmeler olarak tanimlarken, Makao’daki isletmeler kendilerini
uluslararast isletmeler olarak tanimlamislardir. Tayvan’daki otel isletmelerinin
degerlendirme kriterleri daha ¢ok ortalamanin iizerinde fiyat/deger orani, misafir algisi
ve kaliteyi igeren misafir odakli ve operasyon ve yonetime dayali yaklasim iken
Makao’daki otel isletmelerinin degerlendirme kriterleri konum, pazarlama ve
promosyonlar ve dogru pazar farklilastirmasin1 kapsayan operasyon ve yonetime dayali
bir yaklasimdir. Calismada otel degerlendirme sistemlerinin farkli donemlerde
giincellenmesi gerektigi savunuldugundan oteller ile ilgili gostergelerin gelecekteki
calismalarda giincellenmesi gerekir. Cin’de resort otel endiistrisinde yapilan bir
arastirmada fiziksel ¢evrenin duygular, misafir memnuniyeti, ve davranislar iizerindeki
etkisinin incelenmesinde eger ki misafirlerin fiziksel ¢evre algilar1 yiiksek ise misafirler
otel ile ilgili daha ¢ok olumlu duygulara sahip oluyor. Misafirlerde olumlu duygularin
arttirtlmasini saglamak ve misafir memnuniyeti ile ilgili iliskilerin devamlilig1 igin otel
yoneticilerinin tesislerini iyilestirmesi i¢in adimlar atmasi gerekir (Ali ve Amin, 2014).

Fu ve ark., (2011), calismalarinda otel endiistrisinde kiyaslama analizini
uygulamak i¢in VIKOR yontemi ve bireysel performans kriterlerinin agirliklarimi
hesaplamak icin FAHP uygulamislardir. Bu ¢alismanin otel endiistrisinde kiyaslama
yaparken VIKOR yontemini uygulayan ilk yontem oldugu diisiiniilmektedir. Calismada
Tayvan’daki ii¢ biiyilkk metropolde 2004, 2005 ve 2006 yillarinda 26 bes yildizh
uluslararas1 otelin performanslarin1 degerlendirmislerdir. VIKOR yontemi ile elde
edilen bulgular Grand Formasa Taipei (GFT) otelini Tayvan’daki en iyi turist oteli
olarak dogruladi. Otelin isletme stratejilerinin analiz edilmesi ile otelin misafir
beklentilerini karsilamak i¢in toplam misafir deneyimi kavramin1 uygulayarak hizmet
kalitesini yiikseltmeye, marka gelistirmeye ve ticari misafirleri otele ¢ekmeye
odaklandig1 belirtilmistir. VIKOR analizi, GFT’yi Tayvan’daki 26 uluslararasi otel
arasinda karsilastirma Olgiitleri olarak farklilasma, odak, uluslararasilastirma ve
yenilik¢i yOnetim stratejileri ile bir Ol¢iit haline getirmistir. GFT’nin farklilagsma
stratejileri Tayvan’daki en biiyiik ortalama oda boyutu, tiim giin usak hizmeti sunmasi,
restorantlarinda 10 farkli diinya mutfagindan se¢cim sunulabilmesidir. GFT’ nin odak
stratejileri Tayvan’daki takiplerinden farkli olarak hizmet paketleri sunarak taklit
edilmesi kolay olmayan rekabet avantajlarini  igeren yOnetim  modelini
benimsemeleridir. GFT, egitim ve 6gretim, ¢alisanlar igin deger yaratma ilkesi, yenilik¢i
yonetim stratejileri ile otelin rekabet giiclinli ve finansal verimliligini arttirmistir. Bu
calismada yiiksek performansa sahip tek bir kiyaslama otelinin 6lgiitlerinin segilmesi
calismay1 siirlandirabilir. ileriki ¢alismalarda kiyalasma &lgiitlerinin farklilastirilarak
Olclitlerinin zenginlesirilmesi ve lokasyon olarak baska iilkelerde de calismanin
yapilmas1 genellenebilirligi arttiracaktir. Algilanan deger sadece misafirin verilen
hizmetten ne derece memnun olduklarini anlamak degil ayn1 zamanda misafirin aldig
hizmet ile ilgili nasil hissettiidir. Resort otel endiistrisinde tiiketicilere yonelik
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deneyimsel tiiketim ve misafir memnuniyetinin arasindaki iliski degerlendirilmesi
sonucunda deneyimsel tliketimin bastan sona kadar biitlin boyutlarinin misafir
memnuniyeti {izerinde pozitif bir etkisi oldugunu ortaya koymustur. Misafirler eger ki
otelin sundugu hizmetlerden mutlular ise algiladiklar1 deneyimleri paylasmak i¢in daha
cok motive olabilirler. Hizmetlerin etkinligini yilikseltmek i¢in ¢alisanlarin devaml
egitimi ve bulunduklari ortamlarin fiziksel ve yazilimsal kalitesi saglanmalidir (Li ve
Lee, 2016).
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3. YONTEM
3.1. Bulanik Mantik Ve Cok Kriterli Karar Verme Yontemleri

Bulanik mantik konusu ilk ortaya ¢iktig1 giinden bu yana tartigma yaratan bir
konu olmustur. 1990’lardan bu yana Japonya’da basarili olan bir ¢ok bulanik mantik
uygulamalar1 bulanik mantik konusunda ilgi ¢ekmeyi basarmistir. Fuzzy methodu
arastirmasi 1970’lerde Japonya’da iki kii¢iik tiniversite aragtirma grubu ile kurulmustur.
United States’deki arastirmacilar gibi ilk yillarda bu arastirmacilar Japonya’daki
“antifuzzy” ortaminin olugmasi i¢in miicadele vermislerdir. Bu arastirmacilar ve
Ogrencilerinin fuzzy method uygulamalarinin gelismesine olan katkilar1 onlarin bu

kararliliklar1 ve caligkanliklart sonraki yillarda caligmalarina degdigini kanitlamistir
(Yen, 1999).

Multi Criteria Decision Making (MCDM) — Cok Kriterli Karar Verme
Yontemleri ¢cok genis uygulama alani olan 6nemli risk analizi yontemlerinden birini
olusturmaktadir. Internet teknolojisisinin yayginlagmasi ile birlikte kritik Snem tastyan
bilgi gilivenligi isletmelerde etkin bir sekilde kullanilmalidir. AHP ve TOPSIS sik
kullanilan ¢ok kriterli karar verme yontemlerindendir (Ak ve Giil, 2019).

3.1.1. AHP

AHP, Saaty tarafindan 1977 yilinda tanmitilan c¢ok kriterli bir karar verme
yaklagimidir. AHP ve ikili kararlagtirmalarin kullanimi diger bir cok karar verme
yonteminin gelistirilmesi i¢in bir adim olmustur. AHP bir karar destek araci olup karar
verilmesi gereken karigik problemleri ¢6zmek icin kullanilir. AHP’de birinci agsama
ilgili verilerin tahmin edilmesidir (Triantaphyllou ve Mann, 1995).

FAHP’nin adimlar asagidaki gibidir (Ozdemir ve ark, 2016).

Adim 1: Ikili karsilastirmalar1 kullanarak kriterlerin goreceli 6nemi degerlendirilir.
Hangi kriterin digerinden daha 6nemli oldugu sorgulanarak ikili karsilastirmalara dilsel
terimler atanir.

Adim 2: Her bir kriterin bulanik geometrik ortalamasi ve bulanik agirligi tanimlanir.
Adim 3: Bulanik agirliklar durulastirilir ve normallestirilir.
3.1.2. AHP ve Pythagorean Fuzzy Numbers

Ak ve Giil (2019), Pisagor Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci (Pythagorean fuzzy
analytic hierarchy process (PFAHP)) uygulamasi i¢in adimlari asagidaki gibi
agiklamistir:

Admm 1: Uzlasilan ikili karsilastirma matrisi A= (a;)mxm 1lkbahar ve ark., (2018)
tarafindan Onerilen dilsel degerlendirmelerine dayali olarak yapilandirilmistir (Ak ve
Giil, 2019).

Adim 2: Uye olma ve iiye olmama fonksiyonlarmin alt ve iist degerleri arasindaki
D = (dix)mxm fark matrisleri asagidaki denklemler olusturularak hesaplanir.
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dik, = Wik, = Viky» (3.1)
dik, = ik, — Vi, (3.2)

Adim 3: Aralikli ¢arpimsal matris S = (S;i)mxm asadagidaki denklemler kullanilarak

hesaplanir.

Sik, = ¥ 1000%kz, (3.3
Siky = \V 1000%L, (3.4)

Adim 4: Belirlilik degeri T = (T;) mxm asagidaki denklem kullanilarak hesaplanir.

Toe =1 — (Mhy — #iky) — (Wi, — Vi,): (3.5)
Adim 5: Normalizasyondan once asagidaki denklem kullanilarak belirlilik degerleri

S = (Sit)mxm e T = (tix) mxm agirliklarimin matrisini elde etmek i¢in garpilir.

tir = (W%) Tik- (3.6)

Adim 6: Her bir normallestirilmis oncelik agirligi w; kullanilarak asagidaki gibi

hesaplanir.

w; = —Dkttik (3.7)

2?;12221 tik.
3.1.3. TOPSIS

TOPSIS, Yoon ve Hwang tarafindan 1981 yilinda tanitilan ve siklikla kullanilan
bir ¢ok kriterli karar verme yaklagimidir. TOPSIS yaklasiminda pozitif ve negatif ideal
coziimden uzakliklar1 diisiinerek en iyi alternatifi bulmay1 amaglayan ¢ok kriterli karar
verme yontemini temsil eder (Giil ve Ak, 2021).

Ashrafzadeh ve ark., (2012), Fuzzy TOPSIS’in adimlarin1 asagidaki sekilde
agiklamistir.

Adim 1: Kriterlere ve alternatiflere derecelendirmelerin atanmasi

A= {Al,Az, . .Aj} olarak adlandirilan J tane olas1 deger oldugunu ve n kritere
gore degerlendirilecegini varsayalm C = {Cl, Cy, .. C]} . Kriter agirliklart w;(i =
1,..,m) ile gosterilir. Her bir karar vericinin performans derecelendirmeleri Dy (k =
1,..,K) her alternatif A;(j =1,..,n)icin C;(i = 1,...,m) kriterine gore R, =
i =1,..,mj=1,..,m;k=1,..,K) dyelik fonksiyonuna gore ukk(x) ile
gosterilir.
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Adim 2: Kriterler ve alternatifler i¢in toplu bulanik derecelendirmelerinin hesaplanmasi

Tiim karar vericilerin bulanik derecelendirmeleri iicgen bulanik say1 Rj =
(ak,, bk,ck),k =1,..,K, olarak tanimlanirsa, toplu bulanik derecelendirme R =
(a,b,c),k =1,..,K, burada,

. 1
a = min;{a;} b=~ Yk=1br ¢ = maxg{c;} (3.8)

Eger k" karar vericinin bulanik derecelendirmesi ve 6nem agirlig Xijk =
(aijk, bijk! Cijk) ve Wijk = (M/jklﬂVVjRZﬂVVjRB)ﬂi = 1,...,m,j =1,..,n 51ra51yla,
kiimelenmis bulanik derecelendirmeler (9?1- j) alternatiflerin her bir kritere gore X;; =
(aij, bij’ Cij) burada,

. 1
a,-]- = mlnk{ai]-k} bij = EZf:l bijk Ci]' = maxk{ci]-k} (39)

G/ij) birlestirilmis bulamik agirhiklarin her biri Ww; = (le,WjZ,Wj3) olarak
hesaplanir, burada,

. 1 oK
le = mlnk{ijl} Wj2 = EZk:l ijz W]'3 = maxk{w]-kg,} (310)
Adim 3: Bulanik karar matrisinin hesaplanmasi

Alternatif (ﬁ)ve kriter (W) bulanik karar matrisleri i¢in asagidaki gibi sekil
almistir.

€, C; C3C5
jl X1  X12 X1n

D="72|* Yz v Ymli—q mj=1..n (3.11)
3
A4 Xm1 %mZ %mn

W = (Wy, W, ..., W) (3.12)

Adim 4: Bulanik karar matrisinin normallestirilmesi

Ham veriler, ¢esitli Olclit dlgeklerini karsilagtirilabilir bir 6lgege getirmek igin
dogrusal 6lgek doniisiimii kullanilarak normallestirilir. Normallestirilmis bulanik karar
matrisi R,

R = [?i]-]mxn,i =1,..mj=1,...,n (3.13)
7y = (??i—’ ) ve ¢; = max; c;; (fayda kriteri) (3.14)
] ] J
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~ a]-_ a]-_ a; - . . . .
r = (; b_l,a_l,) ve a; = min; a;; (maliyet kriteri) (3.15)

Adim 5: Agirlikli normallestirilmis matrisin hesaplanmasi

Kriterler i¢in agirhikli normallestirilmis matrix ¥ degerlendirme kriterlerinin
agirliklar (W]) ve normallestirilmis bulanik matrix 7;; ¢arpilarak hesaplanir.

v = [vij]mxn’i = 1, ...,m;]' = 1, e, n where f’l] = i’l]()W] (316)

Adim 6: Bulanik pozitif ideal ¢6zlimiin ve bulanik negatif ideal ¢6ziimiin hesaplanmasi

Agirliklarin bulanik pozitif ideal ¢éziimiin ve bulanik negatif ideal ¢oziimi
asagidaki gibi hesaplanir.

At = (¥,¥5,..,V.), where = max{vy3}, i=1,...m;j=1,..,n (317)

v
J

A~ = (¥1,%3,..,V;), where v = min;{v;;;}, i=1,...m; j=1,..,n (3.18)

Adim 7: Her alternatifin bulanik pozitif ideal ¢6zlime ve bulanik negatif ideal ¢6ziime
olan mesafesinin hesaplanmasi

(d;,d; ) her agirlikli alternatif arasindaki uzaklik i = 1, ...,m bulanik pozitif
ideal ¢ozlimden ve bulanik negatif ideal ¢o6ziimden asagidaki gibi hesaplanir.

d; =Y qd,(v,¥;), i=1,..,m (3.19)
di = Yad, (V77 ), i=1,..,m (3.20)
d, (d, 5) burda @ ve b iki bulanik say1 arasindaki uzaklik 6l¢iisiidiir.
Adim 8: Her alternatifin yakinlik katsayisinin hesaplanmasi
Yakinlik katsayis1 CC; bulanik pozitif ideal ¢éziime (A*) ve bulanik negatif ideal

¢oziime (A™) ayn1 anda olan mesafeleri temsil eder. Her alternatifin yakinlik katsayisi
su sekilde hesaplanr,

CC; =%

Tdy +df

i=1,..,m (3.21)

Adim 9: Alternatiflerin siralanmasi
9. adimda, farkli alternatifler azalan diizende CC; yakinlik katsayisina gore

stralanir. En 1yi alternatif, bulanik pozitif ideal ¢6ziime en yakin ve bulanik negatif ideal
¢Oziim'den en uzak olan olarak ifade edilir.
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3.1.4. Topsis ve Pythagorean Fuzzy Numbers

Ak ve Giil (2019), ideal ¢oziime benzerlige gore sira tercihi (Pythagorean fuzzy
technique for orderpreference by similarity to ideal solution (PFTOPSIS)) methodu
pisagor bulanik kiimeleri kavramini géz 6niinde bulundurarak ideal ¢6ziime en kisa ve
negatif ¢oziime en uzak mesafeye sahip ¢6ziimii segme kavramina dayanan ¢ok kriterli
karar verme teknigidir. PFTOPSIS i¢in adimlar asagidaki gibidir (Ak ve Giil, 2019).

Adiml: R = (C](xl)) pisagor bulanik say1 tabanli karar matrisi olusturulur.
mxn

Burada ¢;(j = 1,2,..,n) ve x;(i =12,..,m) Kriterlerin alternatiflerini ifade eder.
Matrix formu asagidaki gibidir.

P(u11. v11) P(u12.V12) P(uln: Vin)
P(u21‘V21) P(uzz.vzz) P("Zn: Van) 29
=(6e), = ™ A : (322)
mxn . M M .
P(um1.Vm1) P(umZ-VmZ) P(umn. Vinn)

Adim 2: Pisagor bulanik pozitif ideal ¢oziimler ve negative ideal ¢oziimler denklemler
ile asagidaki gibi olusturarak belirlenir.

Xt = {CJ, max (s (cj(xi))) =12, n}

={(€y, P(ui, VD)), (Co P(u}, v})), ... (Co, P(uy, vi))}, (3.23)

X = {C], miin (s (cj(xl-))> j =12, n}

={(€y, P(uz,vD)), (€2 P(uz,v3)), ..., (Cp, P(uy,vi)) }. (3.24)

Adim 3: Pisagor bulanik pozitif ideal ¢oziimler ve negative ideal ¢dziimlerden
uzakliklar agagidaki gibi olusturarak belirlenir.

D(x,x%) = Z w; (G (), € ())

ZZW, (1)* = @)?| + | o)™ = 7))
|(n,,) - (=)’]). (3.25)
D(x,x™ )—ijd((}(xl)(}(x ))
- ;2 ()’ = @]+ |0 = )
+ ()" = ()" (3.26)
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Bu esitlikler i¢in i = 1,2, ..., n. olsun, genel olarak D(x;, x) ne kadar kiigiikse
x; alternatifi o kadar iyi D(x;,x™) ne kadar biiyiikse x; alternatifi o kadar iyi olur.
Dmin(xi'x+) = MiNy<j<m D(xi»x+) and Dy, (X, X7) = Maxy<j<m D (x;, x7).

Adim 4: Bu adimda x; alternatifinin &(x;) revize yakinlig1 asagidaki gibi bir denklem
kurularak hesaplanir.

E(xp) = -2 _Dlaex) (3.27)

Dinax(xix™) Doin(xpxt)’

Adim 5: bu adimda alternatifer arasindaki en iyi derecelendirme siras1 belirlenir. En
yiiksek revize katsayisina sahip alternatif en iyi alternatiftir.

3.1.5. VIKOR

VIKOR methodu ¢eligkili ve 6l¢timii yapilamayan kriterlere ait ¢ok kriterli karar
verme problemlerini ¢6zmek i¢in gelistirilmis olup karar verici optimuma yakin bir
¢cozlim ile tiim kriterlere gore degerendirilmesini yapar. Genisletilmis olan VIKOR
methodu TOPSIS, PROMETHEE ve ELECTRE ¢ok kriterli karar verme yontemleri ile
karsilagtirilir (Opricovic ve Tzeng, 2007).

Salehi (2016), Fuzzy VIKOR methodunu (The Fuzzy Vikor) asagidaki adimlar
ile agiklamistir.

Adim 1: Kriterler bazinda matris degerlendirme alternatifleri asagidaki gibi olusturulur.

D =

X11 %m]
S (3.28)

Xm1 " Xmn

Burada %;; performans alternatifi i;i = 1,2,3, ..., mkriterleri agisindan j;j =
1,2,3,...,n dir.

Adim 2: Normalize edilmis bulanik karar verme matrisi asagidaki gibi olusturulur.

fll fln
F=1: - (3.29)
fmi = fma
~ Xij ]
fij == Vi=123,..,m
j=1%ij
Adim 3: Bulanik en iyi ve bulanik en kotii deger olusturulur.
f; = maxx; vi (3.30)
fi = minX; vi (3.31)
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Adim 4: S; ve R; degerleri hesaplanr.

I P U)) (3.32)

Vi=1,2,..,n (3.33)

Wj goreceli onemleri belirten kriterlerin agirliklaridir.

Adim 5: Q; index hesaplanir.

v(TZ,-—TZ*)
(R™—R")

v(3;—5%)

Qi = oo T 1-v)

(3.34)

Burada §* = min3;, §~ = max$;, R* = minR;, R~ = maxR;.
vburada maximum grup faydasi stratejisindeki agirlik olarak tanitilir ve
genellikle v = 0.5. dir.

Adim 6: Bulanik say1 Q; bulaniklastirilir, alternatifler siralanir. Q; degerine gore
stralanir. Q; ‘nun en kiiclik degeri en iyi alterntiftir. Q; bulanik sayisinin siralanmasi i¢in
Cheng (1998) yaklagimi asagidaki gibi kullanilmigtir (Salehi, 2016). Cheng (1998)
merkez noktasinin hesaplanmasina dayanan bulanik say1 karsilastirmalart i¢in (X, y,)
hem yatay ( x,) hem de dikey (y,) eksenlerde agirlik merkezi degerleri olan mesafe
indeksi elde etmek i¢in yeni bir mesafe yaklagimi gelistirdi (Salehi, 2016).

a = (a4,a,,a3) tggen bulanik bir say1 oldugunu varsayalim. Cheng (1998)’¢
gore bu bulanik sayinin agirlik merkezi noktasi asagidaki gibidir (Salehi, 2016).

= _ a§ —a%+a2 Xaz—azXxaq

0 3 (a3 —aD) (3.35)
= aj+4xaz+asg
Yo = 3x(a1+2xaz+az) (336)
Ayrica siralama indexini agagidaki gibi tanimlar.
R = (A) = {(Zo)? + (5))? (3.37)

Herhangi bir bulamk say1 A; ve Aj icin siralanan bulanik sayr asagidaki
ozelliklere sahiptir.

Adim 7: Asagidaki iki kosul eger karsilaniyorsa Q minumum Ool¢iisiine gore en 1yi
siralanan (a') alternatifi bir uzlasik ¢6ziim olarak onerilir.
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Kosul 1: Kabul edilebilir olmasi

Q(a") —Q(a") = 1/ J-1) j olabilecek alternatiflerin sayisidir.

Kosul 2: Karar vermede kabul edilebilir kararlilik

Alternatif a' S ve R tarafindan en iyi derecelendirilmelidir. Bu uzlagma ¢6ziimii,
cogunluk kuralina gore oylama (v>0.5 gerekli oldugunda) ya da uzlasi ile v=0.5, ya da
“with veto” (v<0.5) olabilen karar verme siireci s i¢inde sabittir. Burada V karar verme
stratejisinin kriterlerin ¢ogunlugunun agirligidir. Eger bu kosullardan biri karsilanmaz
ise asagidaki ¢oziimler Onerilir.

- Eger sadece C2 saglanmaz ise alternatif a’and a’
- Eger sadece C1 saglanmaz ise alternatif a’,a’,a®™ ve a®™ maksimum M i¢in

Q(a™)-Q(a) =1 /( ( _ pyliskisi belirlenir.

3.1.6. VIKOR ve Pythagorean Fuzzy Number
VIKOR i¢in uygulanan adimlar asagidaki gibidir (Giil ve ark., 2019).

Adim 1: Tlk adim pisagor bulanik karar matrixinin insaasiyla ilgilidir. 7%, = (u%,,vk,)
degeri H, nin RP; ye gore degerlendirilmesinde E, tarafindan saglanan pisagor bulanik
degerleri olsun. Bundan sonra her bir risk parametresine gore tehlikelerin Pisagor
Bulanik derecelendirmeleri, Cui ve ark., (2018) oldugu gibi bir pisagor bulanik agirlikli
ortalama (PFWA) operatérii kullanilarak yapilir (Giil ve ark., 2019).

R =1 =2 =t ) — mt Sm
Taz = PFWA( az'Yazr -+ Taz) = eam:llmraz

= (VI- T 0 = G [Tes (V)" @ = 12, f,2

=1,2,..,s (3.39)

Bu hesaplamalardan sonra problem matris formunda asagidaki gibi gosterilebilir.
_ f11 o Tis
R=|:{ ™~
Fey v T
70y = (Ugzr Vay) degeri kiimelenmis Pisagor Bulamik karar matrisi R nin bir
Ogesidir.

Adim 2: Pisagor bulanik pozitif ideal ¢oziim (PFPIS) (PFPIS)B; = (u},v;) ve Pisagor
Bulanik negatif ideal ¢oziim PENIS (PFNIS)P; = (u;,v;) in belirlenmesi ile ilgilidir.
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Pt — {maxa T4z for benefit criteriaz 12 .. (3.40)

z min, 7., for cost criteria

P- {mina T4, for benefit criteriaz —1,2,..s (3.41)

z max, r,, for cost criteria

Adim 3: Asagidaki genellestirilmis Pisagor bulanik sirali agirlikli standartlastirilmis
mesafe operatériic. (GPFOWSD) yardimiyla formiile edilen VIKOR’a o6zgli S,ve
R, degerlerinin hesaplanmasi ile ilgilidir (Cui ve ark., 2018):

1/

Sa = GPFOWSD((P, D1, Far) ) (PL DT Fas) = i wmdh) a=1,2, ... f
(3.42)

=1\ 1/4
R, = (maxm(wmdm)) ,a=12,..,f (3.43)

W, siral1 pozisyonlarinin goreli 6nemini gosteren kriterlerin (risk parametreleri)
sirali agirliklaridir.

Adim 4: Bu adim Vikor’a 6zgii ii¢ indeksin ti¢linciistiniin “ Q,value ” hesaplanmasi ile
ilgilidir. Q, degeri asagidaki gibi hesaplanir.

Q=vt+(1-viEta=12..f (3.44)
S* =ming S,;,S™ |= max, Sg, R* = ming R, R~ = max, R, v degeri

maximum grup faydasinin agirligi iken (1 — v) bireysel oncelikli agirliktir. V burda 0.5
olarak kabul edilmistir.

Adim 5: Besinci adimda, artan sirada S,;, R, Ve Q,degerleri acisindan risklerin
stralamasini verir.

Adim 6: Son adim uzlagsmaci bir ¢6ziim 6nermekle ilgilidir. Awasthi ve Kannan (2016)
kosullarinin karsilanmasi durumunda en iyi siralanan alternatif (A(l)) uzlagmaci
¢OzUiimii olarak onerilmistir (Gil ve ark., 2019).
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4. BULGULAR VE DEGERLENDIRMELER
4.1. Durum Analizi
4.1.1. Misafir Memnuniyetini Olusturan Ana Kriterlerin Analizi

Misafir memnuniyetinin 2019, 2020 ve 2021 yillar1 i¢in dort farkli otelin
memnuniyet  sonuglarinin  degerlendirilmesinde ana  kriterlerin  kiyaslanmasi
amacglanmistir. Kiyaslamada her otel i¢in misafirlerin ankete verdikleri ceveplarin
ortalamasi alinmistir. Bu ¢alismada 2019 yili Covid 19 6ncesi donem ve 2020 ve 2021
yillar1 Covid hala devam ederkenki donem olarak ele alinmistir.

Ik olarak otellerdeki genel memnuniyet sonuglart i¢in bir kiyaslama
yaptigimizda Sekil 4.1°1 ele alacagiz.

Genel Otel Ortalamasi

94 93,19

92 91,07

89,8
% 671 89,34
: 88,12
gg 87,2 87,38
85,71
8 84,69 g4, 8514
8
8
80

2019 2020 2021 2019 2020 2021 2019 2020 2021 2019 2020 2021

[¢¢]

[e)]

S

N

HOTEL X HOTELY HOTEL Z HOTELT

Sekil 4.1.Misafir memnuniyeti genel skor puan ortalamalarinin karsilastirmasi

2019 yilindan 2020 ve 2021 yillarmi inceledigimde otellerdeki genel
memnuniyet Hotel Y hari¢ artarak devam etmistir. Genel memnuniyetin artmasinda
pandemi donemi ile gelen saglik bakanliginin zorunlu hale getirdigi kurallarin otellerde
yeterli ve misafiri tatmin edecek sekilde uygulanmasi misafir memnuniyet oranininin
yiikselmesinde etkili olmustur.

Tablo 4.1’de genel otel ortalama degerlerinin ortalamasi ve standart sapmasi
asagidaki gibi verilmistir.
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Tablo 4.1. Genel otel ortalama degerlerinin ortalama ve standart sapmasi

Genel Otel Ortalamasi

Hotel | N Ortalama Std. Sapma
X 3028,0 480,1 399,2
2019 Y 2081,0 324,3 254,0
z 579,0 89,3 68,6
T 1118,0 177,6 146,3
X 1592,0 256,8 228,2
2020 Y 748,0 115,2 88,9
z 255,0 39,5 32,3
T 509,0 83,1 76,3
X 1805,0 305,8 328,5
2021 Y 1955,0 313,2 270,6
z 7440 120,9 1115
T 1421,0 235,3 229,9

Misafirler agisindan verdikleri paranin karsiligini alip almamalar1 bir sonraki

gelislerinde tekrar ayni oteli tercih etme niyetlerini etkilediginden kritik bir rol
tistlenmistir. Misafirin verdikleri paranin karsiligini alip almama yoniinden ankete
verdikleri cevaplar Hotel X, Hotel Y, Hotel Z ve Hotel T i¢in Sekil 4.2 de oldugu gibi
degerlendirilmistir.

92
90
88
86
8

N 0
o O N b

76

Verilen Paranin Karsihgi

89,72

86,46

85,14 |

84,06
83,14
82,26

81,66 I 82,02 I

87,11 87,29

84,56 84,83 ‘ ‘

2019 2020 2021 2019 2020 2021 2019 2020 2021 2019 2020 2021

HOTEL X

HOTELY HOTELZ

HOTELT

Sekil 4.2. Misafir memnuniyeti verilen paranin karsilig1 puan ortalamalarinin
karsilastirmasi

Misafirlerin verdikleri paranin karsiligini alip almadigi yukaridaki grafikte
gortldiigli gibi Covid 19 oncesinden Covid 19 siirecine dogru Hotel Y hari¢ artarak
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devam etmistir. Grafigin artan yonde seyretmesinden misafirin bir sonraki ziyaretinde
yine ayni markayi tercih etmesinin yiiksek oldugunu gostermektedir.

standart sapmasi asagidaki gibidir.

Tablo 4.2’de verilen paranin karsiligi ortalama degerlerinin ortalamasi ve

Tablo 4.2. Verilen paranin karsilig1 ortalama degerlerinin ortalama ve standart sapmast

Ana Kriter 1: Verilen Paranin Kargilig1?
Hotel | N Ortalama Std. Sapma
X 3028 468,7 363,8
2019 Y 2081 311,2 219,7
Z 579 86,3 59,0
T 1118 172,4 131,0
X 1592 250,3 212,6
2020 Y 748 1111 80,8
Z 255 38,5 29,8
T 509 80,6 68,0
X 1805 294,4 282,6
2021 Y 1955 298,8 230,4
Z 744 114,4 90,4
T 1421 225,5 199,2

Onemli bir ana kriter olan temizlik ve hijyen

karsilastirmasi Sekil 4.3’de oldugu gibi ele alinmistir.

94
93
92
91
90
89
88
87
86
85
84

93,49
89,45
2020 2021
HOTEL X

Temizlik & Hijyen

90,75
88,66
87,92
87,31 I I
2020 2021 2020 2021
HOTELY HOTEL Z

92,83
91,72
2020 2021
HOTELT

icin yillara gore yapilan otel

Sekil 4.3. Misafir memnuniyeti temizlik ve hijyen puan ortalamalarinin karsilagtirmasi
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Tablo 4.3’de temizlik ve hijyen ortalama degerlerinin ortalamasi ve standart
sapmasi agagidaki gibidir.

Tablo 4.3. Temizlik ve hijyen ortalama degerlerinin ortalama ve standart sapmasi

Ana Kriter 2: Temizlik ve Hijyen?

Hotel | N Ortalama Std. Sapma

X 875 142,3 148,8
2020 Y 747 118,6 113,7

Z 254 40,8 39,8

T 482 80,4 84,8

X 1805 306,8 360,1
2021 Y 1955 3125 298,9

z 744 122,8 123,4

T 1421 239,8 264,3

Bu kriter 2019 yili i¢in degerlendirilmemis olup Covid 19 siirecinde
degerlendirilmeye baslanmistir. Temizlik ve hijyen Hotel X, Hotel Y, Hotel Z ve Hotel
T i¢in Covid 19 siirecinde memnuniyet artarak devam etmistir. Covid 19’un temizlik ve
hijyen ile dogrudan iliskili olmas1 misafirin Covid 19 siirecinde oteli tercih ederken
dogrudan sorguladigi bir kriter olmustur. Bu siiregte T.C. Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 Giivenli Turizm Sertifikasina sahip oteller olmasi nedeni ile de misafirin oteli
tercih etmesinde kritik bir 6nem teskil etmektedir.

Konaklama misafir memnuniyetini etkileyen bir diger ana kriteri
olugturmaktadir. Konaklama igin yapilan degerlendirme odaya gelen giiriiltiiyii, odanin
sicak ve soguk isiticilarinin verimli ¢alisip ¢alismadigini, yatak konforunu, oda ve
banyonun genel durumunu, TV, Dus, Oda Biiyiikliigli, ve Mobilyalar hakkindaki
degerlendirmeleri kapsamaktadir. Konaklama i¢in yapilan degerlendirme Sekil 4.4°de
oldugu gibidir.

Konaklama

96
94

91,87
92 90,99 299
90 8887 88,47 88,31
g 87,33
8 85,27 85,4 85,56
8
8
8

2019 2020 2021 2019 2020 2021 2019 2020 2021 2019 2020 2021

23,88 93,46

o N B OO O O

HOTEL X HOTELY HOTEL Z HOTELT

Sekil 4.4. Misafir memnuniyeti konaklama puan ortalamalarinin karsilagtirmasi
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Hotel X, Hotel Y, Hotel Z ve Hotel T i¢in Covid 19 silirecinde memnuniyet orani
yiikselerek devam etmistir. Misafirler genel olarak konaklamalarindan memnun
ayrilmiglardir.

Tablo 4.4’de Konaklama ortalama degerlerinin ortalamasi ve standart sapmasi
asagidaki gibidir.

Tablo 4.4. Konaklama ortalama degerlerinin ortalama ve standart sapmast

Ana Kriter 3: Konaklama?
Hotel | N Ortalama Std. Sapma
X 3028 489,33 451,8
2019 Y 2081 322,6 269,9
Z 579 90,1 72,5
T 1118 182,7 171,7
X 1592 263,4 274,0
2020 Y 748 116,1 101,1
Z 255 40,5 37,6
T 509 85,0 87,2
X 1805 308,1 362,0
2021 Y 1955 314,5 299,6
Z 744 119,5 1125
T 1421 2415 271,0

Misafir memnuniyetinin degerlendirme asamalaria dahil olan bir diger kriter
calisanlardir. Otele geliste, otelden ayrilista, housekeeping servis hizmetlerinde,
restaurantta ve diger misafir — calisan etkilesiminin oldugu alanlarda c¢alisanlarin
misafirlere karst tutumlari, davranislari, misafirlerin ihtiyaglarina aninda ¢o6ziim
bulmalari, giileryiizleri ve diger biitlin etmenler misafirlerin ¢alisanlar1 degerlendirirken
g6z Oniine alabilecegi etkenlerdir. Misafirlerin ¢alisanlar i¢in degerlendirmeleri Sekil
4.5 de oldugu gibidir.
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98
96
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91,42

90 88,56
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HOTEL X

Takim (Calisanlar)

95,77

93,76 94,01 9368
91,94
90,94
89,25
88,25 88,25
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Sekil 4.5. Misafir memnuniyeti takim (¢alisanlar) puan ortalamalarinin karsilastirmasi

Misafirlerin Covid 19 6ncesinde ve Covid 19 siirecinde calisanlar i¢in genel

memnuniyetleri Hotel T hari¢ artarak devam etmistir. Memnuniyet oranlar1 arasindaki
en biiyiik sigrama 2019 yilindan 2020 yilina geciste yedi puanlik artisla Hotel T igin
olmustur.

Tablo 4.5’de Takim (Calisanlar) ortalama degerlerinin ortalamasi ve standart

sapmasi asagidaki gibidir.

Tablo 4.5. Takim ve ¢alisanlar ortalama degerlerinin ortalama ve standart sapmasi

Ana Kriter 4: Takim (Caliganlar)
Hotel | N Ortalama Std. Sapma
X 3028 487,6 452,56
2019 Y 2081 333,9 304,8
Z 579 95,5 99,2
T 1118 176,9 161,4
X 1592 264,6 284,7
2020 Y 748 121,4 124,8
Z 255 42,2 46,4
T 509 87,0 99,3
X 1805 314,3 404,6
2021 Y 1955 326,8 358,1
Z 744 126,8 149,9
T 1421 2420 291,7

F&B misafir memnuniyetinin degerlendirilmesi asamasinda degerlendirmeye
dahil olan ve misafirler i¢in énemli olan bir ana kriterdir. F&B kapsaminda misafirler
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Sekil 4.6’de kahvaltiy1, Sekil 4.7°da 6gle ve aksam yemegini, Sekil 4.8’de bar ve Sekil
4.9 ‘de oda servisini ayr1 ayr1 degerlendirmislerdir.

Kahvalti

96
95

94 93,25
> 92,07 91,56 91,55
91,43 , ,
22 90,82 90,84 2108 9571 91,02
9 88,94
8
8
8
8
85
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94,85

O N 0 © O -

HOTEL X HOTELY HOTEL Z HOTELT

Sekil 4.6. Misafir memnuniyeti kahvalti puan ortalamalarinin karsilagtirmasi

Ogle ve Aksam Yemegi

96
94,46

91,94

94
92 91,32
90,41 90,56 90,57
89,42
% 88,75
88,01
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86 I
84
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91,95
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Sekil 4.7. Misafir memnuniyeti 6gle ve aksam yemegi puan ortalamalarinin
karsilastirmast
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Bar
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Sekil 4.8. Misafir memnuniyeti bar puan ortalamalarinin karsilagtirmasi

Oda Servisi

% 94,42 94,55

94

91,98
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90,63
90 85,06 88,49 88,88
88 87,25
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84
82
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HOTEL X HOTEL Y HOTEL Z HOTEL T
Sekil 4.9. Misafir memnuniyeti oda servisi puan ortalamalarinin karsilagtirmasi

F&B ana kriterinin degerlendirilmesi sonucunda Hotel X ve Hotel Y igin
kahvalti, 6gle/aksam yemegi, bar ve oda servisi memnuniyet oranlar1 2019, 2020 ve
2021 yillarinda diizenli olarak artmistir.

Hotel Z igin kahvaltidaki memnuniyet 2020 yilinda 2019 yilina kiyasla 0,37
puan puan diismiistiir. Ancak 2021 yilinda 2,54 puan artmistir.

Hotel T igin kahvalti, 6gle/aksam yemegi ve bar memnuniyeti 2020 yilinda artis
gosterirken, oda servisi memnuniyeti azalis gostermisir. Kahvalti ve Bar 2021 yilinda
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2020 yilina gore azalis gosterirken, 6gle/aksam yemegi ve oda servisi ise 2021 yilinda
2020 yilina gore artis gostermistir.

Wifi misafir memnuniyetinin degerlendirilmesindeki ana kriterlerin sonuncusu
olup sonuglart Sekil 4.10. ‘daki gibidir.

Wifi

100 90,56 2362 90,46 91,19

90 8634 85,44 87,53 85,59
o 76,25

. 69,01 65,67 65,85
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Sekil 4.10. Misafir memnuniyeti wifi puan ortalamalarinin karsilastirmasi

Hotel X, Hotel Z ve Hotel T i¢in misafir memnuniyeti verileri Covid 19 dncesi
dénemde ve Covid siirecinde artarak devam etmistir. Hotel Y i¢in misafir memnuniyeti
verileri pandeminin baginda (2020) diisiis gosterirken pandemi siirecinde (2021) yilinda
yiikselmistir.

Tablo 4.6’de Wifi ortalama degerlerinin ortalamasi ve standart sapmasi
asagidaki gibidir.

Tablo 4.6. Wifi ortalama degerlerinin ortalama ve standart sapmast

Ana Kriter 4: Wifi
Hotel | N Ortalama Std. Sapma
X 1206 189,3 165,0
Y 843 116,9 66,9
2019 z 187 22,3 8,9
T 374 58,2 48,7
X 1413 232,7 239,1
Y 705 88,5 39,3
2020 z 195 23,3 9,1
T 410 67,4 67,9
X 1712 2914 343,2
Y 1852 287,7 239,1
2021 z 644 102,5 93,4
T 1118 185,4 196,7
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4.1.2. Misafirlerin Demografik Ozelliklerinin Analizi

Covid 19 6ncesinde (2019 yilinda), Covid 19 siirecinde (2020 ve 2021 yillarinda
otellerde konaklayan misafirlerden anketi cevaplayanlarin iilkelerine gore dagilimlari
Tablo 4.7 deki gibidir.

Tablo 4.7. Misafirlerin tilkelerine gore dagilimi & ortalama ve standart sapmasi

Misafirlerin Ulkelerine Gére Dagilimi

2019 2020 2021
HOTEL X 75 35 49
HOTEL Y 61 12 39
HOTEL Z 45 17 34
HOTELT 46 15 36
Ortalama 56,7 19,7 39,5
Std. Sapma 12,3 9,0 5,8

2019, 2020 ve 2021 yillarinda Hotel X icin gelen misafirler sirasiyla 75, 35 ve
49 farkh iilkeden gelmistir. Hotel Y i¢in misafirler 2019 yilinda 61, 2020 yilinda 12,
2021 yilinda 39 farkli iilkeden gelmislerdir. Hotel Z i¢in misafirler 2019 yilinda 45,
2020 yilinda 17 ve 2021 yilinda 34 farkl iilkeden gelmiglerdir. Hotel T i¢in ise Covid
19 Oncesinde 46, Covid 19 siiresince sirastyla 15 ve 36 farkli {ilkeden misafir
agirlanmistir. Sonuglar Covid 19 6ncesi doneminde farkli {ilkelerden gelen misafir
portfoyiiniin Covid 19 siiresince gelmedigini, Covid 19’un gelen misafir portfoyiinii
etkiledigini ortaya koymaktadir. Covid 19 un ikinci yilinda ise misafir portfdyii birinci
yilina gore artmistir. Hotel X ve Hotel Y igin 2019 yilinda misafir portfoyiiniin en
yiiksek oranin1 Rusya’dan gelen misafirler olustururken, 2020 ve 2021 yilinda misafir
portfoyiiniin en yiiksek oranini Birlesik Kralliktan gelen misafirler olusturmaktadir.
Hotel Z ve Hotel T i¢in 2019 yilinda misafir portfdyiiniin en yiliksek oranmi
Tiirkiye’den gelen misafirler olustururken, 2020 ve 2021 yilinda misafir portfdyiiniin en
yiiksek oranini Birlesik Kralliktan gelen misafirler olusturmaktadir.

2019, 2020 ve 2021 yillarinda otellerde konaklayan misafirlerden anketi
cevaplayanlarin cinsiyetlerine gore dagilimi her otel i¢in Tablo 4.8’deki gibidir.

Tablo 4.8. Misafirlerin cinsiyetlerine gore dagilimi ve ortalama ve standart sapmasi

Misafirlerin Cinsiyetlerine Gore Otel Bazinda Dagilimi
2019 2020 2021
KADIN | ERKEK KADIN ERKEK KADIN ERKEK
HOTEL X 1292 1718 801 778 903 889
HOTEL Y 985 1081 387 353 969 972
HOTEL Z 223 353 100 150 340 397
HOTEL T 482 627 199 305 602 811
Ortalama 745,5 944,8 371,8 396,5 703,5 767,3
Std. Sapma 4179 516,6 268,4 232,7 251,4 221,2
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4.2. Metot Analizi
4.2.1. Fuzzy- AHP Analizi

Bu ¢alismada misafir memnuniyetinin degerlendirilmesi i¢in bulanik mantik ve
cok kriterli karar verme yOntemlerinin uygulanmasi amaclanmistir. Misafir
memnuniyetinin hizmet sektériinde teskil ettigi 6nem agisindan misafir memnuniyetinin
degerlendirilmesi esas alinmistir. Misafir memnuniyeti anketi sonuglarina gore misafir
memnuniyetinin olusmasinda misafir i¢in 6nemli olan alti ana kriter belirlenmistir.
Calismamizda uygulanan yontemlerden biri Fuzzy AHP’dir. Fuzyy-AHP entegrasyonu
sonucunda belirlenen alti ana Kkriter i¢in birinci adim olarak uzman kisilerden ana
kriterlerin ikili kiyaslamasi istenilmistir. Uzman kisilere yoneltilen AHP anketinin ana
kriterin ikili kiyaslamasi i¢in hazirlanan taslagiTablo 4.9°daki gibidir. Kriter
karsilastirma olgeklemesi ve dilsel karsiliklar: Tablo 4.10 ‘da oldugu gibidir.

Tablo 4.9. Fuzzy AHP Anket Taslagi

internet Verilen
Ag Takim | Paranin
Temizlik Yiyecek/icecek | Hizmetl | (Calisa | Karsiligi
/Hijyen Konaklama | Hizmetleri eri n) ni Alma
Temizlik/Hijyen
Konaklama
Yiyecek/icecek
Hizmetleri
internet Ag
Hizmetleri

Takim (Calisan)

Verilen Paranin
Karsihigini Alma
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Tablo 4.10. Kriter karsilastirma 6l¢eklemesi ve dilsel karsiliklar

Mizku iy L U:gku v7 L
CCz Cok ¢ok dnemsiz 0 0 0,9 1
Ccz Cok 6nemsiz 0,1 0,2 0,8 0,9
NZ Nispeten 6nemsiz 0,2 0,35 0,65 0,8
BZ Biraz dnemsiz 0,35 0,45 0,55 0,65
E Esit 6nemde 0,45 0,55 0,45 0,55
B Biraz onemli 0,55 0,65 0,35 0,45
) Oldukg¢a 6nemli 0,65 0,8 0,2 0,35
C Cok 6nemli 0,8 0,9 0,1 0,2
CcC Cok ¢ok dnemli 0,9 1 0 0
EE Kesinlikle esit 0,1965 | 0,1965 | 0,1965 | 0,1965

Kaynak: Ak, M. F., ve Gul, M. (2019). AHP-TOPSIS integration extended with Pythagorean

fuzzy sets for information security risk analysis. Complex & Intelligent Systems, 5(2), 113-126.

Fuzyy-AHP’nin ikinci adim1 olarak fonksiyonlarin alt ve iist degerleri arasindaki
fark matrislerileri denklemler olusturularak hesaplanmustir. Aralikli ¢arpimsal matrisin
hesaplanmasinin ardindan belirlilik degeri bulunarak agirliklarinin matrisi hesaplandi.
Son olarak her bir normallestirilmis oncelik agirligi belirlenmistir. Alinan cevaplara
gore alt1 ana kriterlerin kiyaslamasi Fuzzy-AHP anket yontemiyle yapilarak misafir
goziinden her kriterin dncelikli agirlikli ortalamalar1 bulunmustur.

Verilen paranin karsilig1, temizlik ve hijyen, konaklama, takim (calisanlar), F&B
ve wifi olmak fiizere alti ana kriter i¢in kiyaslamalarinin agirlikli ortalamalar
hesaplandi. Hesaplamalar sonucunda Fuzzy-AHP yonteminde Verilen paranin karsiligi
%28 degeri ile misafir memnuniyetini etkileyen en yiiksek kriter oldu. Misafir verdigi
paranin karsiligini alip almamast misafirin bir sonraki tatilinde tekrar ayn1 marka ya da
oteli tercih edebilme ihtimalini etkilemektedir. Misafir verdigi paranin karsiligin1 almaz
ise hem marka ve oteli yakinlarina tavsiye etmez ve bir sonraki seyahatinde tercihi
baska bir markadan yana olur hem de memnuniyetsizlik olusurak iyi olmayan bir iin
birakir. Bu sebepten misafilerin verdikleri paranin karsiligini alip almamasi misafir
memnuniyetinin olusmasinda kritik bir rol tistlenmistir. Temizlik ve Hijyen %25 degeri
ile misafir memnuniyetini etkileyen ikinci 6nemli kriter oldu. Misafirler konakladiklari
otelde hizmet aldiklar1 her alanin temiz ve hijyen olmasimi isterler. Misafirin
konakladig1 odanin, lobinin, restaurantin temiz olmasi ilk izlenim olarak &nemlidir.
Otelde her alan temizken yemekten ¢ikan sag teli ise misafirin temizlik ve hijyendeki
biitlin izlenimini etkileyebilir. Bundan dolay1 temizlik-hijyen ana kriteri de misafirlerin
memnuniyetinin degerlendirilmesinde misafirler i¢in énemli bir kriter olup misafirin
memnuniyetini etkilemektedir. Konaklama ise %21 degeri ile memnuniyeti etkileyen
ticiincii kriter olarak not edildi. Konaklamay1 kapsayan alt kriterlerde misafir i¢in hersey
cok giizelken yatagin cok sert olmasindan memnun olmayabilir. Yatak konforu da
misafirin tatilinin 6nemli bir pargas1 ve dinlenme alani olmasi agisindan ¢ok nemlidir.
Bu sekilde gelen sikayetlerde bir ka¢c defa aymi sikayet geliyor ise misafir
memnuniyetizliginin neden olustugunu O6grenmek icin bizzat yerinde yatak analiz
edilmelidir. Mesela bu sekilde gelen sikayetlerden biri arastirildiginda housekeeping
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yatagin temizligi yaptiktan sonra yatagin yatis i¢in uygun olan tarafi yerine sert tarafini
yerlestirmesinden Otiirli belirtilen oda i¢in memnuniyetizlik olusmustur. Bu 6rnege
bakildiginda misafiri ilgilendiren konularda basindan sonuna kadar ¢ok dikkatli
olunmali ve her memnuniyet ve memnuniyetsizligin analiz edilmesinin ne kadar 6énemli
olabilecegi azimsanmamalidir. Ilk ii¢ onemli kriterden sonra memnuniyeti etkileyen
diger ana kriterler 6nem sirasina gére Calisanlar -%14, F&B-%10, ve Wifi-%2 oldu.
Fuzyy-AHP agirlikli ortalamalar1 Tablo 4.11 deki gibi derlenmistir.

Tablo 4.11. Fuzzy-AHP agirlikli ortalamalari

Main Criteria Set Weights
Verilen Paranin Karsiligir | 0,27
Temizlik ve Hijyen 0,25
Konaklama 0,20
Takim (Caliganlar) 0,14
F&B 0,09
Wifi 0,02

Fuzzy-AHP entegrasyonu sonucunda bulunan tutarsizlik oram1 0,058 olarak
saptanmistir.

4.2.2. FTOPSIS ve FVIKOR Analizi & Genel Skor Siralamasi1 Analizi

Calismamizda uygulanan yontemlerden bir digeri FTOPSIS’dir. Bu yontemde
ideal ¢6ziime en yakin ve ideal ¢dziime en uzak mesafeye sahip ¢oziim hesaplanir. ilk
olarak Pisagor bulanik sayi tabanli karar matrisi olusturulur. Pisagor bulanik pozitif
ideal ¢oOzlimler ve pisagor bulanik negatif ideal ¢oziimler hesaplanarak birbirleri
arasindaki uzakliklar bulunur. En yiiksek pi katsayisina sahip alternatif siralamada
onceligi alir. Alternatifler arasindaki en iyi deracelendirme sirasi belirlenerek yontem
uygulamasi tamamlanmis olur. Ayni islemler 2019, 2020 ve 2021 yillar1 igin
tamamlanir.

FVIKOR yontemi calismamizda uygulanan bir diger yontemdir. FVIKOR
yontemini uygularken ilk olarak pisagor bulanik derecelendirmeleri pisagor bulanik
agirhikli ortalama operatorii kullanilarak yapilir. Pisagor bulanik karar matrisinin
olusturulmasinin ardindan pisagor bulanik pozitif ve pisagor bulanik negatif ideal
¢ozlim 2019, 2020 ve 2021 yillar1 i¢in gibi hesaplanir. S ve R degerleri olusturulduktan
sonra belirtilen yillar icin Hotel X, Hotel Y, Hotel Z ve Hotel T Q degerleri hesaplamasi
yapilir. S, R ve Q degerlerinin siralamasinin yapilmasiyla bu yontem tamamlanir.

2019 yili i¢in uygulanan yontemler ve degerlendirmeleri Tablo 4.12. ve Tablo
4.13.’deki gibidir.
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Tablo 4.12. FTOPSIS 2019 yil1 siralama tablosu

Siralama
HOTELX | 2
HOTELY | 4
HOTELZ | 3
HOTELT |1

Tablo 4.13. FVIKOR 2019 yil1 siralama tablosu

R Degerleri |Siralama
HOTELX |1
HOTELY |4
HOTELZ |3
HOTELT |2

2019 yili Covid 19 6ncesi donemde FTOPSIS yontemini ve 2019 yili Covid 19
oncesi donemde FVIKOR yontemini karsilastirdigimda oteller arasindaki siralamada
FTOPSIS yonteminde Hotel T birinci sirada memnuniyet olustururken FVIKOR
yonteminde Hotel X birinci sirada memnuniyet olusturmustur. Ikinci sirada
memnuniyet karsilagtirmasinda FTOPSIS yonteminde Hotel X, FVIKOR yonteminde
Hotel T karsihk bulmustur. Ugiincii ve dordiincii derecede memnuniyet
karsilastirmasinda her iki karsilastirmada da Hotel Z iiclincii derecede memnuniyet
saglayan otel iken Hotel Y dordiincii derecede memnuniyet saglayan otel olmustur.

Tablo 4.14. 2019 yil1 genel skor siralamasi

GENEL SKORA GORE SIRALAMA
HOTEL X 87,2 2
HOTELY 85,7 3
HOTEL zZ 2019 |84,8 4
HOTELT 87,3 1

2019’da (Covid 6ncesi donemde) y1l bazli yapilan genel skor otel memnuniyeti
siralamasinda Hotel T birinci, Hotel X ikinci, Hotel Y {i¢lincii ve Hotel Z dordiinci
olmustur. Genel Skor siralamasinda birinci ve ikinci olan oteller siralamasi 2019
FTOPSIS yonteminde birinci olan Hotel T ve ikinci olan Hotel X siralamasi ile ayni
olurken ii¢lincli olan otel Y ve dordiincii olan Hotel Z her iki yontem icin de farkli
olmustur. Genel Skor siralamasi Tablo 4.14 de oldugu gibi c¢ikmasina ragmen
incelendiginde ve kriter agirliklart baz alindiginda siralamanin  farklilastig
gozlemlenmistir.

48



BULGULAR VE DEGERLENDIRMELER

A.YILDIRIM

2020 yili igin uygulanan yontemler ve degerlendirmeleri Tablo 4.15., Tablo

4.16. ve Tablo 4.17 * deki gibidir.

Tablo 4.15. FTOPSIS 2020 yil1 siralama tablosu

SIRALAMA
HOTEL X | 2
HOTELY |4
HOTEL Z |3
HOTELT |1

Tablo 4.16. FVIKOR 2020 yil1 siralama tablosu

R Degerleri | Sira
HOTEL X | 2
HOTELY |4
HOTELZ |3
HOTELT |1

2020 y1l1 Covid siireci doneminde FTOPSIS ve FVIKOR yontemleri igin yapilan

siralamada

her

iki

otel

icin de

otellerin misafir

memnuniyeti a¢isindan

degerlendirilmesindeki siralamasi ayni1 gelmistir. Hotel T birinci, Hotel X ikinci, Hotel

Z l¢iincli ve Hotel Y dordiincii olmustur.

Tablo 4.17. 2020 yil1 genel skor siralamasi

GENEL SKORA GORE SIRALAMA

HOTEL X

HOTELY

HOTEL Z

HOTELT

2020

88,7 |2
846 |4
851 |3
898 |1

2020 yilinda genel skora gore yapilan siralamada Hotel T, Hotel X, Hotel Z ve
Hotel Y sirastyla birinci, ikinci, {igiincii ve dordiincii olmustur. Genel skor siralamasinin
2020 yii FTOPSIS ve 2020 yili FVIKOR sonuglari ile benzerlik gosterdigi
gozlemlenmistir.

2021 yili i¢in uygulanan yontemler ve degerlendirmeleri Tablo 4.18., Tablo

4.19., ve Tablo 4.20 ‘deki gibidir.
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Tablo 4.18. FTOPSIS 2021 yil1 siralama tablosu

HOTEL Siralama
HOTELX |1
HOTELY |4
HOTELZ |2
HOTELT |2

Tablo 4.19. FVIKOR 2021 yili siralama tablosu

HOTEL Sira
HOTELX |1
HOTELY |4
HOTELZ |2
HOTELT |2

Tablo 4.20. 2021 yil1 genel skor siralamasi

GENEL SKORA GORE SIRALAMA

HOTEL X

HOTELY

HOTEL 2

HOTELT

2021

93,1 1
88,1 4
89,3 2
89,3 2

2021 yili Covid siireci hala devam ederkenki siiregte FTOPSIS, Fuzyy-Vikor ve
genel skor siralamasinin otellere gére memnuniyet derecelendirmesinin yapilmasinin
sonucunda her ii¢ otel igin de siralamada ayn1 sonuca ulagilmistir. Hotel X birinci, Hotel

Z ve Hotel T ikinci, ve son olarak Hotel Y dordiincii olmustur.
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5. SONUCLAR VE ONERILER

Bu c¢alismada akdeniz ve ege bdlgesinde bulunan bir grup oteline ait dort farkl
bes yildizli her sey dahil konseptte olan otel isletmesinin 2019-Covid 6ncesi, 2020-
Covid Siireci ve 2021-Covid Siireci yillarina ait misafir memnuniyeti degerlendirilmesi
yapilmas1 amaglanmistir. Calismada veriler misafirlerin otelde konaklamalarinin hemen
ardindan kendilerine gonderilen anketler araciligi ile toplanmis olup bulanik mantik ve
cok kriterli karar verme yoOntemlerinin entegrasyonu ile yontemler uygulanmistir.
Calisgmamizda Fuzzy-AHP yonteminde kriter bazinda ve uzman goriisiine gore
agirhiklart bulunmus ve siralamast yapilmistir. Fuzzy-AHP de bulunan kriterlerin
agirliklart FVIKOR ve FTOPSIS yontemlerinin girdisi olarak kullanilmis ve sonucunda
da yillara gore otellerin memnununiyet siralamalar1 bulunmustur. Otellerin yillara gére
genel anket degerlendirmesi verileri ile de oteller arasinda misafir memnuniyeti
siralamasi yapilmastir.

Fuzyy-AHP yontemi ile uzman goriisiine dayali ikili kiyaslama sonucunda
misafirlerin verdikleri paranin karsiligini almasi, temizlik ve hijyen, konaklama, takim,
F&B ve Wifi i¢in agirlikli sonuglar sirasiyla 0,27, 0,25, 0,20, 0,14, 0,09 ve 0,02 olarak
en agirdan en hafif kritere dogru siralanmistir. Misafirlerin memnuniyetini en g¢ok
etkileyen kriter 0,27 agirlik ile verdikleri paranin karsiligini alip almamasidir.
Ramanathan ve Ramanathan’mn (2011), misafir sadakatini oOlgtiikleri g¢alismalarinin
sonuglarinda da kriterler arasinda verilen paranin karsiliginin alinmasinin misafirler i¢in
kritik bir 6neme sahip oldugu sonucuna varilmistir.

Tablo 5.1. Uygulanan Yontemler ve Yillara Gore Oteller Bazinda Siralamasinin Genel
Gortunimu

SIRALAMA
METHOD | YILLAR
1 2 3 4
. 2019 Hotel T | Hotel X Hotel Z | Hotel Y
uzzy

TOPSIS 2020 Hotel T | Hotel X Hotel Z | Hotel Y
2021 Hotel X | Hotel Z ve Hotel T - Hotel Y
2019 Hotel X | Hotel T Hotel Z | Hotel Y
VFI‘:féyR 2020 | Hotel T | Hotel X Hotel Z | Hotel Y
2021 Hotel X | Hotel Z ve Hotel T - Hotel Y
2019 | Hotel T | Hotel X Hotel | 1 otel 2

Genel Skor Y
Siralamast 2020 Hotel T | Hotel X Hotel Z | Hotel Y
2021 Hotel X | Hotel Z ve Hotel T - Hotel Y

Tablo 5.1’de goriildiigii tizere X ve T otelleri y1l ve metod bazli degisiklik
gostermesine ragmen genelde birinci ve ikinci sirada yer almaktadir. Bu sonug ile
birlikte misafirlerin Hotel X ve Hotel T’deki memnuniyetlerinin daha yiiksek oldugu
ortaya koyulmustur. Hotel Z ve Hotel Y ise memnuniyet siralamasinda genelde {iglincii
ve dordiincii sirada yer almaktadir. Hotel Z ve Hotel Y’de misafir memnuniyetinde daha
az memnun misafir oldugu gozlemlenmistir. Bu c¢alismada birden fazla method
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uygulanmasiin nedeni misafir memnuniyetinin degerlendirilmesindeki yil bazli otel
kiyaslamasinda tek bir yonteme bagli kalmamaktir. Uygulanan dort farkli yontemde
sonuglarin hemen hemen birbirine yakin olmasi misafir memnuniyetine gore otellerin
kiyaslanmasinin dogru bir kiyaslama yapildiginin gostergesidir.

2019 yilinda Hotel X icin ankete katilan katilimcilarin % 43’4 kadin, % 57’si
erkek, Hotel Y icin % 48’1 kadmn, % 52’si erkek, Hotel Z i¢in % 39’u kadin, % 61’1
erkek, Hotel T i¢in % 43°li kadin, % 57’si erkek olarak kaydedilmistir. 2020 yilinda
Hotel X i¢in ankete katilan katilimcilarin % 51°1 kadin, % 49’u erkek, Hotel Y i¢in %
52’si kadin, % 48’1 erkek, Hotel Z i¢in % 40’1 kadin, % 60’1 erkek, Hotel T i¢in % 39°u
kadin, % 61’1 erkek olarak kaydedilmistir. 2021 yilinda Hotel X i¢in ankete katilan
katilimcilarin % 50’si kadin, % 50’si erkek, Hotel Y icin % 50’si kadin, % 50°si erkek,
Hotel Z i¢in % 46°s1 kadin, % 54’1 erkek, Hotel T i¢in % 43’1 kadin, % 57’si erkek
olarak kaydedilmistir. Covid 19 oncesi donem incelendiginde Hotel X ve Hotel Y
kadin-erkek sayilar1 2020-2021 covid siirecinde 2019 yilindaki rakamlara ulagamayarak
altinda kalmistir. Hotel Z ve Hotel T ise Covid 19 6ncesi 2019 donemine gore kadin-
erkek sayilarinda artis oldugu gézlemlenmistir.

Misafirlerin geldikleri {ilkeler yoniinden yapilan kiyaslamada Covid 19
oncesinde 75 farkli iilkeden misafir agirlanmasi agisindan en ¢ok ¢esitliligi Hotel X
olustururken en az cesitliligi 45 farkl iilke ile Hotel Z olusturmustur. 2020 yilinda
pandemi nedeni ile sinirlarin kapanmasinin etkisi ile misafirlerin geldiklerin tilkelerin
cesitliligi ciddi bir azalma gostermistir. 2021 yilinda misafirlerin geldikleri iilkelerin
cesitliligi Covid 19 6ncesi donemdeki tilke ¢esitliligine ulasamasa da 2020 yilina gore
artis gostermistir.

Fu ve ark.,” (2011), turizm sektoriinde otel performansinin degerlendirilmesi i¢in
FAHP ile kiyaslama yaparken VIKOR y6ntemini kullanmislardir.

Calisamamizin turizm sektoriinde uygulanan yontemler bakimindan iki adimh
bir ¢alisma O6zelligi gostermesinden (Fuzzy-AHP de bulunan kriterlerin agirliklarinin
FVIKOR ve FTOPSIS yontemlerinin girdisi olarak kullanilmasi) ve Covid 19 oncesi ile
Covid 19 siirecinin misafir memnuniyetinin kiyaslamasint igermesinden dolay1
literatiirde bir ilk ve 6nem teskil etmektedir.

5.1. Gelecekteki Arastirmalara Oneriler

Gelecekte yapilacak arastirmalarda Akdeniz ve Ege bdlgeleri disinda kalan
Tirkiye’nin diger bolgelerindeki ayni kriterdeki farkli oteller secilerek arastirmanin
orneklemi genisletilebilir. Bu arastirmanin Tirkiye disinda farkli bir iilkede de
yapilmas1 lokasyon olarak Tiirk misafirperverliginin farklilasacak olmasindan kaynakli
daha farkli sonuglar dogurabilir.

Sonraki ¢aligmalarda misafirlerin pozitif ve negatif kelimeler ile olusturduklar
yoruma dayali sorularda Fuzzy-Sentiment analizi de uygulanarak yontem cesitliligi ve
kiyaslamasi saglanabilir.
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