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KONAKLAMA ISLETMELERINDE HIZMET ALANI KALITESININ COK
KRITERLI KARAR VERME YONTEMLERI ILE ANALIZI
Burak BORA
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dah, Yiiksek Lisans, Agustos 2017
Danisman: Doc. Dr. Nese YALCIN

OZET

Oteller, ilkelerin sosyal ve ekonomik gelismesine pozitif katkida bulunan konaklama
isletmelerinin en 6nemli bilesenlerinden biridir. Sunulan hizmet genellikle firmanin
hizmet alam olarak bilinen fiziksel ortaminda tiretildigi ve tiiketildigi i¢in, oteller bu
konuda olaganiistii bir hizmet seviyesi sunmalidirlar. Dolayisiyla, hizmet alani bir
hizmet isletmesinin fiziksel ortamimin kalitesini belirlemede bir ara¢ olarak
kullanilabilir. Bu sebeple, bu tezde hizmet alani kalitesi (HAK) tiim boyutlariyla
birlikte incelenmis ve oteller i¢in bir HAK modeli 6nerilmistir. Son olarak, 6nerilen
model Tiirkiye nin Kapadokya bolgesinde faaliyet gosteren butik olmayan bes yildizli
otellerin HAK performansini belirlemek i¢in kullanilmustir. Olgiimde cok kriterli karar
verme (CKKYV) yontemlerinden iyi bilinen ikisi olan AHP ve TOPSIS’in bulanik
versiyonlart kullanilmistir. Sonuglar, 6nerilen HAK modelinin belirtilen yontemlerle
birlikte kullanilarak otellerin fiziksel gevresini degerlendirmede basarili bir sekilde
kullanilabilecegini gdstermistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Alan: Kalitesi, Otel Isletmesi, CKKV, Bulanik AHP,
Bulanik TOPSIS



ANALYSIS OF SERCIVESCAPE QUALITY IN THE HOSPITALITY
INDUSTRIES USING MULTI-CRITERIA DECISION MAKING METHODS
Burak BORA
Nevsehir Haci Bektas Veli University, Institute of Social Sciences
Business Administration, Master’s Thesis, August 2017
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Nese YALCIN

ABSTRACT

Hotels are one of the most important components of the hospitality industry that
contribute positively to the social and economic development of the countries. As the
service product is generally produced and consumed within the firm’s physical
environment often known as servicescape, hotels must provide extraordinary level of
service. Thus, servicescape might be used as a quality indicator to describe the physical
environment of a service company. Therefore, this study examines the servicescape
quality (SSQ) with its dimensions and proposes the SSQ framework for hotels. Finally,
the proposed framework is employed to evaluate SSQ performance of five-star hotels
(excluding boutique hotels) operating in the Cappadocia region of Turkey by
integrating the fuzzy versions of AHP and TOPSIS, which are the two-well-known
multiple criteria decision making (MCDM) methods. The findings of the study reveal
that the proposed SSQ framework can be applied to evaluate the physical environment
of hotels by employing the integrated method.

Keywords: Servicescape Quality, Hotel Industry, MCDM, Fuzzy AHP, Fuzzy
TOPSIS
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GIRIS

Rekabetin yogun yasandigi hizmet isletmelerinde, miisterilerin beklentilerini
karsilayabilmek i¢in igletmelerin yaptiklari isin ¢evresel yonlerini ¢ok iyi anlamalari
ve sunulan hizmetin soyutlugundan kurtulabilmeleri olduk¢a 6nemlidir. Hizmetler
dogalar1 geregi soyut olduklarindan, miisteriler hizmet se¢eneklerini degerlendirirken,
genellikle fiziksel (somut) isaretler aramaktadirlar (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1985). Miisteriler, hizmetleri boliinmez bir biitiin olarak gordiikleri i¢in, hizmet
saglayicisinin (veya isletmesinin) fiziksel ortamini, alinan hizmetin ilk yonii olarak
degerlendirebilirler. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) hizmet kalitesi (Servqual)
kavraminit ortaya koyduklarinda ve daha sonra gelistirdiklerinde (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1991), hizmet kalitesinin bes boyutu olarak somut varliklar,
giivenilirlik, cevap verebilirlik, giivence ve empatiyi gostermislerdir. Somut varliklar
kavramu; fiziksel tesisler, arag-gerec, calisanlarin goriiniimii ve kullanicilarin varligim
icermektedir. Bir diger deyisle, somut varliklar miisterilerin alacaklari hizmetin
seviyesinin ilk izlenimleri oldugundan hizmet kalitesini belirleyen faktorlerden biri
olacaktir. Hizmet kalitesinin (servqual) somut varliklar boyutu, soyut hizmet kalitesi
boyutlart algisini etkileyerek, servis kalitesini direkt veya dolayli olarak etkileyebilir
(Reimer ve Kuehn, 2005).

Ingilizce literatiirde “servicescape” olarak yer alan kavram, Tiirkge literatiirde hizmet
ortami, atmosfer, fiziksel ortam gibi terimlerle ifade edilmistir (Avan ve Ozdemir,
2015; Celik, 2009; Aksu, 2012). Bu tez ¢alismasinda servicescape kavrami hizmet
alan seklinde kullanilmig olup, tez ¢aligmasinin arastirma konusunu olusturan hizmet
alam kalitesi kavrami ise ingilizce servicescape quality teriminden gelmektedir ve tez

boyunca HAK seklinde ifade edilerek kisaltilmistir.



Hizmet alan1, miisterilere ipuglari sunan hizmet iirliniiniin 6nemli bir somut bilesenidir
ve miisterilerin zihinlerinde anlik bir algisal tablo yaratir (Kotler, 1973). Hizmet alani,
hizmetin performansin1 veya iletisimini ortaya koyan somut esyalarla birlikte,
hizmetin sunuldugu ve satictyla miisterinin etkilesim i¢inde oldugu ortam olarak kabul

edilir (Booms ve Bitner, 1982).

Hizmet alani terimi genellikle, somut ve soyut isaretlerin miisteriler tizerindeki
etkisine verilen addir; fakat hizmet alan1 kelimesi yerine siklikla kullanilan ii¢ konsept
daha vardir. Bunlar; atmosfer, ¢evresel psikoloji ve magaza ortamidir (Hooper vd.,
2013). Bilimsel olarak, atmosferin tanimi duyusal kanallarin yardimiyla “bir kiireyi
cevreleyen hava” olarak disiinebilir. Cevresel psikolojinin bakis agisina goére
atmosferin tanimi, fiziksel uyaricinin duygusal bir karsilik yaratma iizerindeki
dogrudan etkisini vurgulamak i¢in gereklidir. Heide ve Grenhaug (2009) atmosferi,
herhangi bir cografi bolgeye, irka ve hizmet saglayicisi tiiriine gore ayirt etmeksizin
miisteri memnuniyetini agiklayan kritik bir faktor olarak tanimlamistir. Atmosferin
kavramsal cergevesi, atmosferin fiziksel ¢evrenin énemli bir pargasi oldugu fikrine
dayanmaktadir. Fiziksel ¢evrenin ana karakteristikleri Kotler (1973)’in arastirmasinda
tartisilmig, atmosferik konsepti ilk kez One siiriilmiis ve gorsel, isitsel, kokusal ve
dokunsal gibi duyusal terimlerle tanimlanmistir. Bununla birlikte, atmosfer ve hizmet
alan1 kavramlari arasindaki farkliligin agiklamasi Heide ve Grenhaug (2006)
tarafindan yapilmigtir. Calismalarinda hizmet alani, hizmetlerin saglandig1 fiziksel
cevre olarak tamimlanirken, atmosfer ise insanlar (6rn. hizmet saglayicilar ve
miisteriler) ve fiziksel ¢evre (0rn. hizmet alani) arasindaki etkilesimin bir sonucu
olarak tanimlanmigtir. Konaklama igletmelerinin iiriinleri, hizmetler gibi dogasi geregi
soyut olduklarindan, goriiniisler gibi somut isaretler kullanmak miisterilere hizmeti
degerlendirme konusunda yardimeci olabilmektedir. Bu sebeple hizmet alani, hizmet
alanmin kendisi ve hizmet saglayici hakkinda bir yargilama yapmak i¢in gerekli
kanitlar1 saglar (Levitt, 1981). Hizmet alaninin algilanan kalitesi miisterinin
memnuniyeti iizerinde dnemli bir rol oynar, bu da davranissal niyeti etkiler (Bitner,
1992). Bu nedenle, otel yoneticilerinin misterilerin hizmet Kkalitesi ile ilgili
beklentilerini ve algilarini ve hizmet kalitesinin iyi bir atmosfer yaratarak miisteri

memnuniyetini nasil etkiledigini iyice kavramasi gerekmektedir.


http://cqx.sagepub.com/search?author1=Kjell+Gr%C3%B8nhaug&sortspec=date&submit=Submit
http://cqx.sagepub.com/search?author1=Kjell+Gr%C3%B8nhaug&sortspec=date&submit=Submit

Turley ve Milliman (2000)’e gore, hizmet alan1 planlamasi, bir isletmenin basarili veya
basarisiz olmasi igin belirleyici bir faktordiir. Hizmet tasarimzi; bireysel, kavramsal ve
duygusal tepkiyi etkilediginden, hizmet saglayicilar ve tasarimcilar hos ve etkili
hizmet alanlar1 yaratmak adina hizmet alani tasarim faktorlerinden yararlanmalidir
(Lin, 2004). Bu bakis agisi, hizmet saglayicilarmi HAK’k1 etkili bir bi¢imde

Olgmelerini gerekli kilmaktadir.

Ozellikle otel isletmesinde, HAK tiim otellerin popiilerligini arttirmada énemli bir rol
oynadigindan, bazi boyutlarindaki kii¢iik degisiklikler biiyiik farkliliklara yol
acabilmektedir. Bu sebeple hizmet alaninin hangi yonlerinin, onun kalitesini ortaya
koydugunu belirleyecek, giivenilir ve gecerli bir ara¢ gelistirmek olduke¢a gereklidir.
Bu tezin amaci, Tirkiye’nin en énemli turizm merkezlerinden biri olan Kapadokya
bolgesinde bulunan bes yildizli butik olmayan otellerin HAK performansini niteliksel
ve sayisal hizmet alan1 boyutlarini dikkate alarak degerlendirmektir. Dogas1 geregi cok
boyutlu bir yapiya sahip oldugundan, HAK performansi 6l¢iimii bir ¢esit ¢ok kriterli
karar verme (CKKV) problemi olarak goriilebilir. Hem literatiir hem de uzman
goriisleri degerlendirildikten sonra, otellerdeki HAK’1 6l¢gmek adina bir degerlendirme
modeli Onerilmistir. Uzman fikirleri, ger¢ek diinya problemleri ile ilgili sozel
degiskenler icerdikleri i¢in, degerlendirme kesin olmayan, bulanik bir ortamda
yapilmalidir. Bu sorunla bags etmek adina, ilk kez Zadeh (1965) tarafindan ortaya atilan
bulanik kiime teorisi, insanlarin 6znel yargilariyla iligkili konseptler arasi anlam
karmasasinit 6l¢gmede yardimci oldugundan, performans 6l¢iimii i¢in kullanilmastir.
Giiniimiizde bulanik kiime teorisi, karar verme problemleri gibi konseptlerin
¢ozlimiinde, yonetim alaninin bir¢ok boliimiinde uygulanmaktadir. Karar vermenin en
¢ok bilinen konularindan biri de tiim ilgili nitelikler/kriterlerde en yiiksek derecede
memnuniyeti saglayan optimum segenegi bulmaya ¢alisan CKKV’dir (Yang vd.,
2007). Dolayisiyla, bu tezde HAK performansini dlgmek igin iki bulanik CKKV
metodu kullanilmigtir. Bunlardan biri, kriter agirliklarini belirlemek i¢in kullanilan
bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP), digeri ise HAK 0lglim siirecinin
biitlinliigiinii ve uygunlugunu giiclendirmek icin alternatifler arasinda bir siralama

yapan TOPSIS (Technique for Order Performance by Similarity to Ideal Solution /



Ideal Coziime Benzerlik Bakimidan Siralama Performansi Teknigi) ydnteminin

bulanik versiyonudur.

Bu tez calismasi ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde hizmet, kalite, hizmet
kalitesi, hizmet alani, hizmet alanmi kalitesi kavramlar1 tanimlanmistir. Sonrasinda
hizmet alanmi1 kalitesinin literatiirde yer alan cesitli boyutlar1 detayli bir sekilde
aciklanmistir. Son olarakta litaratiirde konuyla ilgili yer alan ¢alismalardan 6rnekler
sunulmustur. Ikinci bdliimde ise bulanik mantigin ne oldugu, ne zaman ve neden
ortaya ¢iktig1 anlatilmig; buradan bulanik kiimeler ve bulanik sayilara gecis
yapilmistir. Sonrasinda ise CKKV metodlart hakkinda genel bir bilgi verilmis, bulanik
CKKYV (BCKKYV) yontemlerinin ortaya ¢ikisina ve klasik CKKV yontemlerine gore
istiinliiklerine deginilmistir. BCKKYV yontemleri ile yapilan caligmalara literatiirden
ornekler sunulduktan sonra tezde kullanilan bulanik AHP ve bulanik TOPSIS
yontemleri matematiksel islemleriyle birlikte detayli olarak agiklanmistir. Calismanin
ticlincii ve son boliimiinde, aragtirmanin amaci ve dnemine deginilmis, arastirma ile
ilgili hiyerarsik yapmin olusturulma siireci anlatilmis ve olusturulan hiyerarsi
sunulmustur. Verilerin toplanmasi ile ilgili bilgiler verildikten sonra son olarak bulanik
AHP ve bulanik TOPSIS yontemlerinin uygulanmast sonucunda elde edilen tablolar

sunulmustur.



BIRINCi BOLUM
HiZMET iSLETMELERINDE HIZMET ALANI KALITESI VE
OLCULMESINDE KULLANILAN KALITE BOYUTLARI

Hizmet “bir kisi veya kurulusun bir diger kisi veya kurulusa sundugu, elle tutulmaz bir
faaliyet veya yarar” olarak tanimlanmaktadir (Karafakioglu, 1998). Hizmet sektorii
dedigimizde ise ilk akla gelen tanimlardan biri “satisa sunulan faaliyetler, fayda veya
tatminlerdir”; bir diger tanima gore ise “hizmet sektorii elle tutulur maddi triinler
haricinde kalan tiim ¢alisma ve etkinligin dretildigi sektordiir” olacaktir (Belgin,
2010). Hizmet, rekabetgi avantaji ele gegirmek ve koruyabilmek igin en etkili
araglardan biri olarak degerlendirilmektedir. Hizmet sektort; is faaliyetleri (hukuk-
avukatlik, muhasebe, AR-GE, bilgisayar ve ilgili hizmetler), telekomiinikasyon,
ingaat, dagitim hizmetleri (toptan ve perakende), egitim hizmetleri, elektrik dagitimi,
cevre hizmetleri, finansal hizmetler (bankacilik ve sigorta), saglik hizmetleri, turizm
(otel ve restoranlar, seyahat acentesi ve tur operatorleri), ulastirma hizmetleri (yurtici
ve uluslararasi deniz tagimaciligi, yurti¢i ve uluslararasi hava ulasimi ve demiryollari)

gibi hizmetleri kapsayan bir sektordiir (Govdere, 2009).

Geleneksel olarak hizmet alani ve hizmet ortami, hizmet sunumunun fiziksel
atmosferiyle iligkilidir (Fassnacht ve Koese, 2006). Bitner (1992) ve Elliot vd.
(1992)’ye gore, fiziksel ¢evre kalitesi hizmet {iretimi siirecinin fiziksel bilesenleriyle
belirlenir. Sekil 1°de de gosterildigi gibi, genel hizmet kalitesi ii¢ alt boyutun birlesimi
olarak kavramsallastirilmistir: ¢alisan hizmet performansi, fiziksel mallarin kalitesi,
hizmet alan1 kalitesi (McAlexander, Kaldenberg ve Koenig, 1994; McDougall ve
Levesque, 1994; Rust ve Oliver, 1994; Brady ve Cronin, 2001).
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HAK boyutu, hizmet kalitesi degerlendirmelerinin en 6nemli yonlerinden biri olarak
nitelendirilmektedir (Baker, 1986; Bitner, 1990, 1992; Wright vd., 1992; McDougall
ve Levesque, 1994; Rust ve Oliver, 1994; McDonald vd., 1995; Wakefield vd., 1996;
Howat vd., 1996; Brady, 1997; Ko ve Pastore, 2005). Buna ek olarak, Hooper vd.
(2013) hizmet alaninin, hizmet kalitesi algisina bir dnciil olarak goriilmesi gerektigini,
¢linkii hizmet saglayicilarin miisterileri {izerinde ilk izlenim olusturmalar1 igin ikinci
bir sanslarinin olmadigini sdylemektedir. Bu boliimde temel olarak hizmet alaninin
boyutlarin1 ortaya ¢ikarabilmek adina hizmet alani tizerine yapilan, hizmet
isletmelerindeki ve 6zellikle otellerdeki ¢alismalar incelenecektir, daha sonra, hizmet
alaninin boyutlari, bu ¢alismanin HAK degerlendirmesi modelini olusturabilmek i¢in

literatiirle paralel olarak detaylandirilacaktir.

1.1. Hizmet Kavram

Hizmet kavrami oldukga genis bir alani igeren ¢aligma dallarindan olusmaktadir.
Hizmetler, havayolu ulastirmasindan, sigorta islerine, ¢camasirhane islerinden, ticari
taksilerin yerine getirdigi ulastirma islevine, doktorlardan, danigmanlarin da igerisinde
oldugu ¢alisma alanlarina kadar pek ¢ok alan1 kapsamaktadir. Cesitli hizmet tanimlari
bulunmakla birlikte en genel anlamiyla hizmet; eylemler, siirecler ve performanslardir.
Diinya tizerindeki sektorel alanlarda iiretilen ve ancak fiziksel {iriin ve yapisina sahip
olmayan biitiin aktiviteleri de hizmet seklinde tanimlamak miimkiindiir (Kozak, 2012:

15).

Kotler ve Armstrong (2010) hizmeti; temel olarak soyut, herhangi bir seyin
sahipligiyle sonuglanmayan, faaliyetler, yararlar veya doygunluklardan olusan iiriin
cesidi olarak tanimlamaktadir. Esas olarak tiiketici ihtiyact ve beklentilerini
karsilayacak yararlar1 saglayan fiziksel ve maddi olmayan, elle tutulamayan, stok
edilemeyen, aninda tiiketilen {riinlere hizmet tanimlamasi yapmak dogrudur.
Isletmeler agisindan bakildiginda pazari bulunan ve almip satilarak kisi veya kurum
ihtiyaglarin1 karsilayan faaliyetler hizmet olarak tanimlanabilmektedir (Mirze,

2010’dan aktaran Demirel, 2015: 30).

“Sonu¢ olarak hizmet, insanlarin ya da insan gruplarimin ihtiyaglarmi gidermek

amaciyla belirli bir fiyattan satisa sunulan, elle tutulamayan, koklanamayan,



standartlagtirilamayan, yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetler biitiinii olarak

tanimlanabilir” (Sevimli, 2006: 2).

Hizmetler diinyada en hizli gelisen sektorlerden olup turizm de hizmet sektorii
icerisinde en hizli gelisen sektorlerden birisidir. Hizmetlere genellikle kolaylastirici
mallar eslik etmekte ve bu kolaylastirict mallar somut olmakla birlikte hizmet
saglamada destekleyici niteliktedirler. Bu durum hizmetin sadece soyut iirlinlerden
olusmadigini ve hizmetin bozulabilirligini belirtmektedir. Hizmetler ayn1 zamanda
kisilerin bir diger kisi adina sundugu ve performansa dayali faaliyetler bakimindan,
mallardan farklilasmaktadir. Bireyler kimi zaman hizmeti satin alan taraf iken, kimi
zaman da hizmet sunum siirecine aktif olarak katilabilmektedir (Cook vd., 2006’dan
aktaran Demirel, 2015: 31).

Hizmetin Ozellikleri

Hizmet kavraminin daha iyi anlasilabilmesi i¢in bazi Ozelliklerinin incelenmesi
gerekir. Hizmet i¢in birgok 6zellik tanimlanmistir ancak hizmeti iiriinlerden ayirmalari
nedeniyle literatiirde en sik bahsedilen dort 6zellik; soyutluk, ayrilmazlik, ¢esitlilik
(heterojenlik) ve dayaniksizliktir (Karahan, 2000: 27-41).

Ancak tiim hizmetlerin bu 6zelliklere uymasi gibi bir durum s6z konusu olmayabilir.
Cogu hizmet bu ozellikleri gosterirken bazilari da bu hizmetlerin sonuglar1 olarak

ortaya c¢ikabilmektedir (Haksever vd, 2000: 16).

e Soyutluk
Hizmetler, soyutluk 6zelligine sahip oldugundan patentlerinin alinmasi zordur; bu
sebeple taklit edilmeleri kolaydir. Ancak hizmetlerin fiyatlandirilmasi,
standartlagtirillmasi zordur. Performans sinifina girdikleri i¢in hizmetler; gériilemez,
tadilamaz, koklanamaz ve hissedilemezler. Ozellikle tiiketiciler soyutluk dzelliginden
dolayr hizmetleri Onceden deneyimleyemezler. Bu sebeple tiiketiciler hizmeti
degerlendirebilmek adina yer, ekipman, ¢alisanlar, fiyat gibi unsurlarla soyut olan
liriinii somutlastirmaya calisarak hakkinda bir sonuca ulasmaya ¢alisirlar (Dikkaya,

2015: 10).



Bir bagka deyisle hizmetlerden saglanan fayda tecriibelere dayanmaktadir. Miisteriler
hizmetlerin degerini ve niteligini yalnizca satin alimi gergeklestirdikten sonra ya da
hizmetin tiikketimi ve satin alimi siiresince degerlendirebilir. Tiiketiciler bir hizmeti

satin alirken gegmisteki tecriibelerine gore hareket ederler (Sevimli, 2006: 5).

e Ayrilmazhk
Hizmetin ayrilmazligi, oncelikle hizmeti sunan insan veya makine olsa bile
saglayicisindan ayrilamayacagi anlamina gelmektedir. Eger ¢alisan hizmeti sunuyorsa,
bu durumda calisan hizmetin parcas1 konumundadir. kinci olarak hizmet iiretimi ile
tilketiminin es zamanli olmas1 ayrilmazligin diger 6nemli yoniinii olusturmaktadir.
Bunun sonucu olarak miisteri de hizmet iiretim siirecine dahil olmaktadir (Kotler vd.,

2005’ten aktaran Demirel, 2015: 33).

Fiziksel mallar, Once iretilmekte ve depolanmakta, sonra satilmakta ve
tilketilmektedir. Hizmetler ise once satilmakta, sonra iiretimle tiikketim ayni zaman
dilimi igerisinde gerceklesmektedir. Uretim ile tiikketim birbirinden ayrilamamaktadir.

Bu yiizden, hizmetler onu saglayan ve satin alandan ayirt edilememektedir (Mucuk,

2012: 132).

Hizmet saglayan isletmeler aym1 anda iiretim ve sunum yapmak zorundadir. Bu
nedenle hatalarin ve kalite eksikliklerinin saklanmasi hemen hemen imkansizdir.
Ayrilmazlik 6zelliginden dolay1 miisteri ile isletme ¢alisani arasindaki iletisim zorunlu
hale gelmektedir. Zorunlu hale gelen iletisim sonucunda miisteriler de hizmet siirecine
katilabilmektedir. Boylelikle miisterilerin deneyimi, bilgisi vb. 6zellikleri hizmet

kalitesini etkileyebilmektedir.

e Cesitlilik (Heterojenlik)
Sunulan bir hizmetin kalitesi ¢ok sayida faktoriin etkilesimi altinda ger¢eklesmektedir.
Ozellikle de hizmet kalitesinde hizmeti sunan kisinin rolii biiyiiktiir. Kisinin giin
igindeki fizyolojik durumu, psikolojik durumu, misterilerin tutum ve davranislari,
hizmet sunanin fizyolojik durumu ve diger durumsal faktorler sunulan hizmetin
kalitesini etkileyebilmektedir (Avcikurt vd., 2009’ dan aktaran Demirel, 2015: 32). Her
bir ¢alisan farkli bir kisilige sahip olmakla birlikte her bir miisteriyle de etkilesimi



farkli olmaktadir. Ruh hali degisikliginden kaynaklanan davranig sekilleri de glinden
giine farklilik gostermektedir. Hizmet isletmeleri diinyadaki en iyi iirline sahip olsalar
bile ¢alisanin ruh hali hizmeti sunmak igin uygun degilse, miisteri algis1 olumlu
olmayacaktir. Bunun sonucunda hizmet isletmesi miisteriye hizmet sunabilmek i¢in
baska bir firsat bulamayacaktir (Hoffman vd., 2010: 68-71).

Hizmet isletmeleri sunduklar1 hizmetin kalitesini yiiksek tutmak, farkli zamanlarda
veya farkli kisilere degisik kalitede degil, istikrarli bir bicimde ayni1 hizmeti vermek
konusunda 6zen gostermek zorundadirlar. “Hizmette heterojenligi gidermek ve
standardi saglamak i¢in, ¢alisanlarin titizlikle segilmesi, kalite i¢cin motive edilmesi,
caliganlara ise alistirma programlarinin uygulanmasi, iyi bir denetim sistemi ile etkili

bir geri bilgi akigi diizeninin kurulmasi gerekmektedir” (Celik, 2009: 173).

e Dayaniksizhik
Birgok hizmet iiretildigi anda tiiketildigi i¢in dayaniksiz ve depolanamaz iiriinler
olarak degerlendirilir. Bir isletmeyi telefonla arayip bilgi alan veya islem yaptiran bir
miisteri ancak aradig1 ve konustugu zaman aralifinda hizmet alabilir. Otel odalarinin,
ucaktaki koltuklarin veya bir avukatin zamani, daha sonra kullanilmak i¢in
depolanamaz. Buna ragmen, miisterinin agisindan dayaniksizlik farkli olabilir. Her ne
kadar miisteri aldig1 bir hizmeti Uiretildikten sonra beraberinde gétiiremese de hizmetin

etkilerini, hizmeti aldiktan ¢ok daha sonra bile hissedebilir (Haksever vd. 2000: 18).

Dayaniksizlik, hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilememesi ve
yeniden satilamamasi anlamina gelir (Papatya vd., 2012). Soyut olmalarindan dolay1
hizmetler miisteriye sunulmadan 6nce ve sunulduktan sonra varliklarin1 koruyamazlar,
yani hizmetler daha sonraki bir satis i¢in depolanamazlar. Hizmetlerin iiretimden sonra
depolanamamas1 nedeniyle ekonomik kayiplar meydana gelmektedir. Miisteri icin
hazirlanan otel odasi, miisterinin gelmemesi halinde kullanilmayacagi i¢in, hizmeti
sunmak i¢in yapilan oda hazirligr bosa gitmis olacaktir. Bu sebeple de isletmenin
misteri isteklerine anlik cevap verebilecek esneklikte olmasi gerekmektedir

(Giimiisoglu vd., 2007; 2-29).
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1.2. Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet kalitesi kavramini tanimlamadan once kalite kavramini tanimlamak faydali
olacaktir. Kalite, miisterilerin, mal ve hizmetlerden beklentilerinin karsilanmasi ve
bunun da otesine ge¢ip daha fazlasinin verilmesidir (Hitt vd., 1995: 147). Genel bir
ifadeyle amaca uygunluk derecesi, iirliniin misteri beklentileri ve ihtiyaglarini
karsilayabilme becerilerine bagli olan 6zelliklerdir (Kobu, 1999; Bell ve Menguc,
2002).

Algilanan kalite, miisterilerin bir varligin toplam mikemmelligi ve ustiinligii
hakkindaki yargilaridir. Bu yargilar nesnel kaliteden farklilagmakta, bir tutum sekli
olarak kendini gostermekte, tatminle iliskili fakat esdeger 6zellik gostermemekte ve
beklentilerle algilanan performansin karsilagtirilmasi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir
(Parasuraman vd., 1988: 5). Kalitenin algilanmasini, miisterilerin karakteristik
Ozellikleri, sosyal statiileri, gelir diizeyleri, gelenekleri, dini yapilari, icinde
bulunduklar1 sosyal ve ekonomik cevreleri, teknolojik gelismeler, egitim durumlari,
genel toplumsal yargilar, yasanilan cografya ve iklim gibi dis ¢evre kosullar1 da dahil
olacak sekilde dogrudan veya dolayl olarak etkilemektedir (Tiitlincii, 2009: 63).

Hizmet sektoriinde kalite; miisterinin ihtiyag ve beklentilerine uygunluk, siirekli
basari, sunulan hizmetin eksiksiz ve hatasiz gerceklestirilmesi, Olgiilebilen ve
degerlendirilebilen miisteri memnuniyeti ile dogru orantili bir unsur olarak kabul
edilmektedir (Murat ve Celik, 2007). Parasuraman vd. (1988) hizmet kalitesinin,
miisterilerin hizmet sunumu sirasindaki performans algilamalarinin ve beklentilerinin
karsilastirilmasindan ortaya ¢iktigini, ayrica miisterinin beklentileri karsisinda hizmet
seviyesinin ne kadar 1iyi bir sekilde gergeklestirildiginin 6l¢iisii  oldugunu
belirtmektedir. Algilanan hizmet kalitesi, objenin (iirliniin) kalite nitelikleri yoniinden
algilanmasma dayali genel bir degerlendirme olarak nitelendirilebilir (Steenkamp,
1989). Parasuraman vd., (1991) hizmet kalitesinin bes boyutu olarak somut varliklar,

giivenilirlik, cevap verebilirlik, glivence ve empatiyi tanimlamiglardir:
Hizmet almak i¢in isletmeyi ziyaret eden bir miisterinin ilk izlenimi, isletmenin somut

varliklar boyutunu olusturan calisanlara, mobilyaya ve cevredeki diger goriiniir

unsurlara dayanmaktadir. Fiziksel tesislerle birlikte goriiniis, temizlik ve diizen de
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miisterilerin algisini etkilemektedir (Newman, 2001). Giivenilirlik boyutu, hizmete ve
hizmetin sunumunun dogruluguna olan giivenilirligi igermektedir (Jabnoun, Hassan
ve Tamami, 2003). Giivenilirlik ayn1 zamanda performansin tutarliligi, hizmetin dogru
sunumu ve sirketin sozlerini tutmasi anlamina da gelmektedir. S6z verilen hizmet
dogru ve giivenilir bir sekilde saglandig1 siirece, hizmet saglayici gittikge daha
giivenilir olmaktadir. Bu demektir ki hizmeti bir kez dogru bir sekilde vermek yeterli
degildir ayn1 zamanda daha sonra verilen hizmetlerde de tutarli olunmalidir. Hizmet
kalitesini 6lgemenin bir diger boyutu da giivencedir. Giivence, ¢alisanlarin miisterileri
yaptiklari is konusunda vasifli olduklarina ve gérevlerini yerine getirebilecek bilgi ve
beceriye sahip olduklarina ikna etmeleri gerektigi anlamina gelmektedir. Cevap
verebilirlik, hizmetin hizli bir sekilde sunulmasini, miisterilere istekle yardimci
olunmasini, bir soruya veya bir duruma hizli bir sekilde problemi ¢6zmeye yonelik
olarak yanit verilmesini icermektedir. Misteriler ¢calisanlarin mutlu ve kibar olmasini
ve hizli bir hizmet sunmalarini beklemektedirler (Cirpin, 2014). Empati boyutu,
miisteriye gosterilen ilginin ve bireysel alakanin derecesini ifade etmektedir (Jabnoun,
Hassan ve Tamami, 2003). Hizmet saglayan firmalar ve g¢alisanlar kendilerini
miisterilerin yerine koymali ve ona gére hareket etmelidirler (Aydin vd., 2006: 148).
Empati, miisterilere bireysel olarak ilgi gosterilmesini, 06zel ihtiyaglarinin
karsilanmasini, ilgilerinin ciddi bir sekilde dikkate alinmasini ve devamli miisterilerin
taninmasini igeren kalitenin bir boyutu olarak tanimlanmaktadir (Newman, 2001;

Oztiirk, 2007: 155).

Hizmet kalitesi; miisterilerin hizmet sunumundan Onceki beklentileri ile hizmet
sirasindaki ve sonrasindaki algilamalari arasindaki iligkinin fonksiyonudur. Fiziksel
mallarin aksine, hizmet kalitesi hem hizmetin sonucu hem de hizmet sunum siireci ile
ilgili yargilardan olugmaktadir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2006’dan aktaran

Demirel, 2015: 38-39).

Hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet beklentileri ve gercekte sunulan hizmet
algilamalarmin sekillenmesi temeline dayanmaktadir. Oziinde miisteriler algilanan
hizmet ile beklenen hizmeti karsilagtirmaktadir. Eger algilanan hizmet karsilaniyorsa
veya beklentilerin 6tesine geciliyorsa miisteriler memnun olacak ve biiyiik olasilikla

hizmeti gelecekte yeniden satin alacaklardir. Fakat algilanan hizmet beklenenden
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diisiik seviyede ise hizmet sunumu sonucunda memnuniyetsizlik ve hayal kiriklig:
yasanacak ve yeniden satin alma gerceklesmeyecektir (Baines vd., 2008°den aktaran

Demirel, 2015: 39).

Isletmelerin basaris1 agisindan hizmet pazarlamasi kapsaminda sunulan hizmetlerin
kalitesi ¢ok onemlidir (Stanton vd., 1997). Isletmelerin tesisleri, hizmet siirecleri,
techizatlari, is tasarimlari, ¢alisanlart i¢in uyguladiklart 6diil ve tesvik programlari,
yoneticilerin planlar1 ve kararlarinin etkisi hizmet performansimni dogrudan
etkilemektedir. Hizmet performansini etkileyen unsurlar dogrudan hizmet kalitesi
tizerinde de etki yaratmaktadir. Denetlenebilen bu etmenlerin yaninda tiiketicilerin
davraniglari, iklim, rakiplerin etkisi ve performansi gibi denetlenemeyen unsurlar da
hizmet kalitesini etkiler (Cift¢i, 2006: 14). Ayrica hizmet isletmelerinde miisterilerin
hizmet ve hizmet kalitesini nasil algiladigimi anlamak gii¢ olabilir. Isletmeler
misteriler tarafindan hizmetlerin nasil algilandigin1 ve degerlendirildigini bilmezse
miisteriler acisindan hizmet kalitesini diizeltmek ya da gelistirmek icin bir plan
yapamaz (Yildiz, 2009). Hizmetleri iiretirken mutlaka kalite g6z Oniinde
bulundurulmali ve bunlar dahilinde ¢alisan se¢imi ve egitimi ile hizmet kalitesi bir
Olctlide standartlastirilabilmelidir (Karahan, 2000; Devebakan ve Aksarayli, 2003).

Hizmet kalitesinin, turizm isletmelerinde siirekliliginin saglanmasi i¢in onem arz
etmesi ve basarinin en 6nemli belirleyicisi olarak gdriilmesi, yonetimin ve galisanlarin
beklentileri asacak diizeyde hizmet saglamasinin gerekliligini ortaya koymaktadir.
Bununla birlikte yonetimin miisteri ihtiyaglarin1 dogru bir sekilde belirlemesi bagarinin
on kosulu olarak kabul edilebilmektedir (Saleh ve Ryan, 1991: 328). Uzun vadede
kaynaklarmi  verimli  kullanmayan, kaliteli hizmet {retemeyerek miisteri
memnuniyetini saglayamayan turizm isletmelerinin varliklarint siirdiirebilmeleri

olanaksiz hale gelebilmektedir (Aymankuy, 2005).

Hizmet kalitesindeki yilikselmenin bir isletmeye daha fazla yeni miisteri kazandiracag,
mevcut miisteriyle is hacmini artiracagi, isletmeyi fiyat yonlii rekabetlerde one
cikarabilecegi ve hatalar telafi etmek i¢in harcanan emek ve masrafi azaltabilecegi
kanitlanmistir. Dolayisiyla hizmet isletmelerinin temel amaglarindan biri hizmet

kalitesini gelistirmek olmalidir (Sevimli, 2006: 14).
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1.3. Hizmet Alani Kalitesi

Hizmet alan1 sosyal veya dogal bir ortam olarak degil, insan eliyle yapilmis yapay bir
ortam olarak goriilmektedir (Bitner, 1992). Hizmet alani, hizmetin sunuldugu
isletmenin fiziksel ortami veya tesisleri seklinde tanimlanmaktadir (Countryman ve
Yang, 2006). Bir diger tanim da hizmet ortamini olusturan, insanlar disinda kalan
unsurlar olarak yapilmistir (Hoffman vd., 2009). Hizmet alan1 kavrami hem igsel
faktorleri (tasarim, yerlesim, esyalar, dekor) hem de dissal faktorleri (binanin disi,
tabelalar, park alani, bekleme salonlari, 6n biiro ve manzara gibi) kapsamaktadir.
Hizmet alanlar1 goriiniiste sadece isletmenin maddi varliklar olsa da (Ezeh ve Harris,
2007; Sweeney ve Wyber, 2002) genel hizmet kalitesi algisi gibi miisterilerin

psikolojilerini etkilemede kritik bir faktor olabilirler.

Hizmet literatiiriinde,  miisterilerden  beklenen  davramislarin  Onciillerini
tanimlayabilmek i¢in bir¢ok ¢alisma yapilmistir fakat bugiine kadar bu ¢alismalar hep
hizmet kalitesi, hizmet degeri, memnuniyet ve satin alma niyetleri arasindaki iliskiler

tizerine yogunlasmistir (Brady ve Cronin, 2001).

Atmosfer degiskenleri ve hizmet alani iizerine yapilan arastirmalarin bir¢ogu
restoranlar, perakendeci diikkanlari, hastaneler, bankalar, barlar ve sarap mahzenleri
gibi ¢esitli isletmelerin fiziksel ¢evrelerini meydana getiren birtakim unsurlar iizerine
odaklanmislardir (Bitner, 1992; Baker vd., 1994; Lucas, 2003; Pan vd., 2008; Musriha,
2012) Her pazar ve hizmet kaynagi farkli ihtiyaglari ve tercihleri olan farkli
miisterilerden olustugundan, Kotler (1973) tiim isletmeler igin tek bir hizmet alani
bilesenleri takimi olamayacagini 6ne siirmiistiir. Ayrica Kotler (1973), her pazarin
hizmet alani1 bilesenlerinin, o pazarin hedef miisterilerinin ihtiyaglari, istenen duygusal
tepkileri ve rakiplerin sunduklari alternatifleri g6z oOniinde bulundurularak
belirlenecegini 6ne siirmiistir. Ote yandan, hizmet alam1  boyutlarmnmn
siniflandirilmasinin  farkli hizmet isletmeleri arasinda da farklilik gosterdigi
unutulmamalidir (Ezeh ve Harris, 2007). Gruplandirmadaki ve smiflandirmadaki
farkliliklara ragmen atmosfer, yapay eserler, yon isaretleri, temizlik, insan sayisi, diger

miisterilerin davranislari, tasarim, diizen ve islevsellik gibi unsurlar tiim hizmet alan1
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degerlendirmelerinde bulunmasi gerekmektedir. Tiim bunlar bir hizmet tecriibesi

yaratabilmek i¢in kesinlikle bulunmasi gereken unsurlardir (Chua vd., 2010: 181).

1.4. Hizmet Alam Kalitesinin Boyutlari

Literatiir arastirmas1 dogrultusunda, konaklama isletmelerinde hizmet alan1 kalitesinin
belirlenmesi ile ilgili ana kriterler i¢sel ve digsal faktorler olmak iizere belirlenmistir.
Bu iki ana kriterin altinda yer alan ¢esitli alt kriterlerde dikkate alinarak, hizmet alanm
kalitesinin degerlendirilmesinde kullanilan tiim kriterler asagidaki alt basliklar altinda

strayla agiklanmistir.

1.4.1. i¢sel Faktorler
Hizmet alani kalitesi bakimindan igsel faktorler (IF) temel kriteri atmosfer, tasarim ve

sosyal faktorler olmak iizere baslica ti¢ alt kriter icermektedir (Baker, 1986).

1.4.1.1. Atmosfer

“Kotler (1973) tarafindan atmosfer kavrami; bir alisveris ortaminin tiiketicilerin satin
alma olasiliklarini arttirmak i¢in, bilingli bir sekilde tasarlanmasi olarak tanimlamaistir.
Atmosfer, miisterilerin biligsel, duygusal ve psikolojik durumlarint etkilemenin yani
sira davraniglarini da etkiledigi i¢in 6nemli bir konudur (Simpeh vd., 2011: 120).
Heide ve Gronhaug (2009) Norveg’te, otel miisterileri lizerine yapmis olduklar
calismada, atmosferin miisteri memnuniyeti, tekrar ziyaret etme ve tavsiye lizerinde
etkili oldugu sonucuna ulasmislardir. Simpeh vd (2011) ti¢ y1ldizl otellerde yaptiklar
bir arastirmada, atmosferik Ogelerden olan, cevre kosullari, mekansal diizen,
islevsellik ve isaretler, semboller ve sanat eserleri ile miisteri sadakati arasinda pozitif
bir iligki oldugunu ortaya ¢ikarmislardir. Loureiro vd (2013) Portekiz’deki kaplica
otellerinde yaptiklar1 arastirmada atmosferik wunsurlarin, miisterilerin kisisel
rahatlamalar1 ve memnuniyetleri iizerinde etkili oldugu sonucuna ulagmiglardir”
(Ayazlar ve Artuger, 2015). Bir otelin atmosferini ses, 1siklandirma, koku ve sicaklik

gibi etmenler olusturur (Bitner, 1992; Heide ve Grenhaug, 2006).

Miizik haricindeki sesler ¢ok yiiksek veya ¢ok fazla olmasi halinde rahatsizlik verici

olabilirler. Ozellikle insanlarin sakin ve rahat bir ortam aradiklar1 yerlerde, kimsenin
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kendini rahatsiz hissetmemesi amaciyla sessiz bir ortam yaratilmasi oldukca

Onemlidir.

Sanayi devriminden sonra, 6zellikle Fordist tiretim anlayisinin etkisiyle, fosil yakat
tilkketimi ve beraberinde getirdigi sera gazi emisyonlari artis géstermis, ¢evre kirliligi
cok yiiksek seviyelere ulagsmis ve kiiresel 1sinma siireci basglamistir. Bu degisimler,
kiiresel anlamda sicakliklarin artmasina, deniz seviyelerinin yiikselmesine, kuraklik ve
¢ollesmeye neden olmustur. Turizmin ger¢eklesmesinde dogal cevre ve iklim
kosullariin belirleyici 6geler oldugu diisiiniildiigiinde, bu degisimlerin turizmi
etkilemesi ka¢iilmazdir (Kozak vd., 2013). Tiiketici farkindaliginin giderek arttigi
glinlimiizde siirdiiriilebilirlik anlayiginin da etkisiyle isletmeler hava kalitesi konusuna
daha ¢ok 6nem vermeye baglamislardir. Ozellikle Turizm ve Cevre Bakanligi’ nin iilke
geneline yayilan istasyonlarla hava kalitesini kontrol etmesi ve raporlar sunmasi
turizm adma biiyiik dnem arz etmektedir. insanlarim siirekli ikamet ettikleri yerlerden
ayrilarak gecici siirelerle bagka yerlerde konaklamalarinin altinda yatan temel
sebeplerden biri hava degisikligidir. Ozellikle sehir yasammn giiriiltiisiinden, ¢evre
ve hava kirliliginden, kalabaliktan uzaklagmanin yolu dogayla i¢ ice destinasyonlarda
konaklamak oldugundan oteller agisindan hava kalitesi atmosfer kriterinin 6nemli bir

alt kriteri olarak diistintilebilir.

Insan davranislarini etkilemesinden dolay: koku, duygular1 uyandirma konusunda gok
giiclii bir aractir. Birgok calisma konaklama isletmelerinde kokunun duygulara yon
vermesi ve konuklarin tecriibelerini etkilemesi adina kullanimini incelemistir (Heide

ve Grenhaug, 2006; Brunner-Sperdin ve Peters, 2009).

Insanlarin duygu durumunu etkileyebilen, kolaylikla kontrol edilebilen isiklandirma,
atmosferin ¢ok Onemli bir pargasidir. Konuk tarafindan kolaylikla {iriiniin veya
sunulan hizmetin kalitesiyle iligkilendirilebilir (Baker vd., 1994). Fernandez vd.
(2012) otel isletmelerinde 1siklandirmanin konuklarin tecriibesi tizerinde nasil bir
etkisi oldugunu arastirmis ve 1siklandirma tercihlerinin aktiviteden aktiviteye farklilik
gosterdigi sonucuna ulagsmiglardir (6rnegin, insanlar bir film izlerken daha los bir
ortami tercih etmislerdir ama bunun aksine bir lavabo aynasina bakarken parlak,

aydinlik bir ortami tercih etmislerdir).
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Atmosfer bakimindan ele alinmasi gereken bir diger onemli kriter olan miizik;
tempoyu, ses diizeyini ve tarzi degistirmek gibi yollarla (Herrington, 1996; Turley ve
Milliman, 2000; Caldwell ve Hibbert, 2002) kisilerin duygularini ve tutumlarinm
etkilemede kullanilabilir (Dube ve Morin, 2001: 108). Lin (2009)’e gore klasik miizik
otelin barindaki gencler i¢in uygun olmayacaktir, 6te yandan hos bir miizik arka plani

otel lobisinde tercih edilebilir (Hwang, 2007).

Bir ¢evrede atmosferin degistirilmesinde renk de énemli unsurlardan biridir. Ornegin,
parlak renkler bireyler ilizerinde daha giiclii bir uyaric1 ve harekete gegirici gorevi
goriirken; soluk renkler bireyleri sakinlestirir. Countryman ve Jang (2006) renk
tercihlerinin yemek salonu, konuk salonu ve otel lobisi gibi alanlarin tasariminda

farklilik gostermesi gerektigini vurgulamislardir.

Hangi hizmet isletmesi oldugu fark etmeksizin, temizlik insanlar tarafindan ¢ok 6nemli
bir degisken olarak algilanmaktadir (Callan ve Bowman, 2000; Lockyer, 2002, 2005)
ve genel hizmet alan1 kalitesini etkileyen miisteri memnuniyeti seviyeleriyle dogrudan
ilgilidir (Lucas, 2003). Otelde sinek ve bocek lekeleri ile miisterileri rahatsiz edici
diger pisliklerin bulunmamasi i¢in gerekli onlemler alinmalidir. Dus, tuvalet, lavabo,
pisuarlarin devamli olarak temiz tutulmasina 6zen gosterilmelidir. Sihhi tesisat
devamli olarak bakimli tutulmali, bozulan kisimlar derhal tamir edilmelidir. Genel
tuvaletlerde tuvalet kagidi, kapakli ¢op sepeti, temizlik firgasi, lavabolarda sivi sabun
ve el kurulama kagitlar1 veya mekanik kurutma cihazlari bulundurulmalidir. Yatak
odalarinda carsaf ve havlularin kag¢ giinde bir degistirildigi ile ilgili bilgilendirme
etiketleri bulundurulmahidir (KKTC Bakanlar Kurulu, 2012).

Seyahat ve turizm konusunda ¢ekicilik sunan ¢esitli faktorlerin oldugu bilinmektedir.

% ¢

Bunlar; “miras/kiiltiir”, “sehir/yerlesim alan1”, “konfor/gevsemek”, “plaj/kiy1 dinlence
yeri”, “agik hava kaynaklar1” ve “kirsal ve ucuz olma” y1 kapsayan 6 faktorden
olusmaktadir. Bu c¢ekicilik kaynaklar1 turistlere biitiinsel bir tatil deneyimi
sunmaktadir. Bu cekiciliklerden birine olan talep diger bir ¢ekicilige ihtiyact
dogurmaktadir. Insanlarin giinliik hayatlarim kolaylastiran maddi rahatlik anlamina

gelen konfor da turizmin temel yap1 taslarindandir. Y1l boyunca calisip kisith bir
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zamanda tatil yapmak isteyen insanlar bu siireyi verimli ve anlamli gegirmek
istemektedirler. Evlerindeki rahatlik, temizlik, lezzetli yemekler, ucuz ve kolay
ulasim, eglenceli mekanlar, ulasilabilirlik turistlerin memnuniyet nedenleri arasinda
sayilmaktadir (Ozdemir, 2002).

Bugiin konaklama sektorii uluslararasi literatiirde “Hospitality” adiyla anilmaktadir.
Onceleri ev sahibi-konuk iliskisi icerisinde ihtiya¢ sahiplerine iyilik etme ve comertlik
gosterme, bir seckinlik gostergesi olarak goriilmiistiir. Ancak ticari seyahatlerin
gelismesi, piyasa giiclerine ¢abuk yanit veren ve hatta konukseverligin pazarlanmasini
saglayan bir sistemin gelismesine neden olmustur. Buglin ¢ogu konaklama
isletmesinin konukseverlik, konfor ve rahatlik, kolay erisilebilirlik adina yaptigi

calismalarin, reklam ve tanitimin temelinde bu yatmaktadir (Kozak vd., 2013).

1.4.1.2. Tasarim

Tasarim kararlari; restoranlar, hastaneler, havayollar1 ve bankalar gibi kisilerarasi
hizmetin oldugu hizmet isletmelerinde olduk¢a énemlidir (Bitner, 1992). Ornegin;
farkli gesitlerde tesislere sahip bir otel, konuklarina cezbedici bir atmosfer yaratmak
i¢in tasarim faktorlerini dikkatli bir sekilde degerlendirmelidir. Tasarim; stil, diizen ve
mimari gibi hem islevsel hem de estetik unsurlar1 icermektedir (Heide vd., 2007:
1316). Ransley ve Ingram (2001) tasarimin Oteli ziyaret etmeye ¢ekici bir atmosfer
yaratabilecegini iddia etmektedir. Eger bir konuk odas1 konugun konforunu arttirmaya
yonelik olarak tasarlanirsa, yiiksek olasilikla konugun memnuniyetini ve iizerinde
biraktig1 etkiyi kaldig: siire boyunca giiclendirecektir. Bu yiizden “konuk-dostu” bir
diizen tasarim1 memnun edici bir miisteri tecriibesi saglayacaktir. Zemke ve Pullman
(2008) tasarimin performans tizerindeki etkisini anlayabilmek i¢in “Tasarim Kalitesi
Belirleyici” adin1 verdikleri bir yontem kullanmiglardir. Sonuglar gostermistir Ki,
konuklar alanin genisliginin ve icsel alanlara ulasimin 6nemini vurgularken, hizmet
saglayicilar giinliik ortalama kisi sayisinda artis yakalayarak karda artisa gitmek
istemektedirler. Atmosferin tasarim degiskenleri, literatiirde genellikle farkl farkli ele
almmistir (Baker vd, 1994; Bitner, 1992; Turley ve Milliman, 2000; Heide ve
Grenhaug, 2006). Bu ¢alismada tasarimin boyutlari, igsel tasarim ve dekor olarak iki

baslik altinda degerlendirilmistir. Asagida bu iki boyut agiklanacaktir.
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Fiziksel tasarim; giris, bekleme salonu, alan tasarimi, koridor genisligi, tesislerin
yerlesimi gibi otelin igsel mekan diizenini ifade eder. Bes yildizli bir otelde, konuklar
bazen odalarimi veya aradiklar tesisleri bulmakta isaretlere veya otel c¢alisanlari
tarafindan verilen detayl tariflere ragmen zorlanabilirler. Bu noktada, odalara kolay
ulagim imkani, konuklar agisindan otelin tercih edilmesini saglayabilecek 6nemli bir
etken olmustur (Dube ve Renaghan, 1999). Otelin atmosferine bagli olarak, resimler
ve tarihi eserler odalarin dekorasyonunda kullanilabilir. Ote yandan, otelin konseptiyle
alakasiz olarak kullanilan 6gelerle birlikte asir1 resim kullaniminin, miisterilerin
ortamlar1 boliinmez bir biitiin olarak algilanmasindan dolayi, otele kars1 negatif bir his
olusturmasi yiiksek bir olasiliktir (Countryman ve Jang, 2006). Cevresel objeler,
miisterilerle iletisim kurmanm bir diger yoludur. Ornegin isaretler, etiket (boliim

isimleri), yon (¢ikis) ve cesitli kurallar (sigara igmek yasaktir) olarak kullanilabilirler

(Bitner, 1992).

Bes yildizli otellerin esas girislerindeki kap1 ¢ift girisli (riizgarlikli) otomatik olarak
calisan cinsten veya doner kapi seklinde olmalidir (KKTC Bakanlar Kurulu, 2012).
Lobi, otelin atmosferini gozler oniine seren ilk karsilagilan alandir. Lobiyi girisler, 6n
biiro, ofisler, konuk asansorleri, oturma alani gibi alanlar ¢evreler. Otelde lobi i¢in en
az 6 ila 10 m? aras biiyiikliikte bir alan ayirmalidir (Guerra, 1994). Resepsiyon, miisteri
iligkilerinin yiiriitiildiigli alandir. Bu alanda kayzit, rezervasyon, 6demeler ve miisteri

hizmetleri gibi islemler yiiriitiiliir (Guerra, 1994).

Bir otelin basaris1 planlanma seklinde yatmaktadir. Bu sebeple alanlarin planlanmasi,
misterileri oldugu kadar ¢aliganlarin verimliligini de g6z Oniine alarak yapilmalidir.
Bina, en iyi miisteri hizmetini saglayabilmeleri ic¢in ¢alisanlarin ihtiyaglarini
karsilayabilmelidir. Ornegin, yemek hizmetleri siirekli mallarin teslimatiyla
desteklenmektedir, bu sebeple disariya kolay bir ulagimi olmalidir. Alanlar
miisterilerin tesisin sundugu tiim hizmetlerle karsilagmasini saglayacak sekilde
planlanmalidir. Bu hem otelin daha ¢ok gelir elde etmesini saglayacak hem de

miisteriler tizerinde tekrar geri gelme istegi uyandiracaktir (Guerra, 1994).

Bes yildizl otellerde koridor genisligi 1,50 m’den az olmamalidir. Koridor genisligi

katlarin hacmi ve koridorlarin uzunlugu ile ilgili olarak artmalidir. Otelin koridoru
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tabii veya suni olarak yeteri kadar havalandirilmali ve 1siklandirilmalidir. Koridor
boylar1 20 m’yi asiyorsa koridorun orta kismina gelecek sekilde en az 60 dakika 1s1ya

mukavim maddeden imal edilmis her iki yone dogru agilabilen 1s1 ve duman perde

kapilar1 bulunmalidir. (KKTC Bakanlar Kurulu, 2012).

Tesisler, miisterilerin ihtiyaclarina dayali hizmetler sunmalidir. Ayni zamanda
miisterilerin tesislere kolay ulasimi saglanmalidir. Ornegin, kumarhane otellerinde,
lobi ve barlarin oyun alanlarina direkt bir baglantisinin olmasi Kilit bir etmendir. Bu
baglant1 sadece pratik bir hizmet yaratmakla kalmayacak ayni zamanda da islerin
birinden digerine akisini saglayacaktir. Bu baglantilar otelin ana alanlarini “paylasilan
alan” konsepti altinda tamamlar (Guerra, 1994). Aym fikir konaklama otellerinde

restoran, kafe ve yemek salonlar1 gibi tesislere de uygulanmalidir.

Bes yildizli otellerde miisteri merdivenlerinin genisligi 1.50 m’den az olmamalidir.
Miisteri merdivenlerinin genisligi katlarin hacmi ile ilgili olarak arttirilmalidir. Otel
binalarinda merkez merdivenden baska genisligi en az 1.20 m olan bir de servis
merdiveni olmalidir. Otelin merdivenleri tabii veya suni olarak yeteri kadar

havalandirilmali ve 1siklandirilmalidir (KKTC Bakanlar Kurulu, 2012).

Zemin katindan bagka bir kattan fazla kat1 olan bes yildizli otellerde miisteriler i¢in
asansor konmasi sarttir. Otellerde asansor sayis1 hizmet ettikleri oda sayist oraninda
yiikseltilmelidir. Ayrica miisteriler tarafindan kullanilan asansor veya asansorlere
ilaveten, calisanlar ve bagajlar i¢in servis asansorii bulunmasi da zorunludur (KKTC
Bakanlar Kurulu, 2012).

Genel igsel degiskenler “yer ve hali, aydinlatma, kokular, sesler, sicaklik, temizlik,
duvar dekoru ve renklerin kullanimini” igerir (Turley ve Milliman, 2000). Tiirk
kiiltiriinde biiyiik bir yeri olan halilar, 6zellikle Tiirk geleneklerini yansitmaya galigsan
otellerin konuk odalarmna ¢ok daha zengin bir hava katacaktir. Ozellikle ayakkab ile
lizerine basilabileceginden halilarin temizliginin ve bakiminin diizenli yapilmasi
onemlidir. Aksi halde miisteriye 6zensiz ve kalitesiz bir otel izlenimi yaratilacaktir.
Hal1 kullanilmayan otelin diger tesislerinde de kaliteli ve tesisin amacina uygun yer

kaplamalar: kullanilmalidir.
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Mobilyalar, resimler ve sanat eserlerinin kullanimini igeren énemli bir tasarim unsuru
olan dekor, miisterilere sunulan hizmetin Kalitesi, standartlar veya mekandan
beklentiler ile ilgili {istii kapali ipuglari verebilir. Otel lobisinde yer alan liiks bir koltuk
yiiksek fiyat ve prestij mesaji verebilir, 6te yandan siradan bir mobilya tam tersi bir
Imaj yaratabilir. Perdeler, yatak ortiileri, yorgan carsafi, yastik kiliflari, bornozlar,
havlular, masa ortiileri ve otel tarafindan saglanan diger tiim kumaslar en tist diizey
kalitede olmalidir. Cesitli faktorlerin otel ile ilgili miisteri tercihleri konusunda
belirleyici rolii vardir ve i¢sel dekor miisterilerin otel se¢cimi konusunda Snemlidir
(Saleh and Ryan, 1992; Min and Min, 1997; Lockyer, 2002). Ote yandan, Ekinci ve
Riley (2001) dekor alt-kriterlerinin otel isletmesi tarafindan ¢ok az dikkate alindigini
belirtmislerdir. Gerek odalarda gerekse tesislerde bulunan mobilyalar otelin veya
tesisin konseptine ve amacina uygun sekilde se¢ilmelidir. Yipranan, eskiyen veya
islevini yitiren mobilyalar onarilmali, degistirilmeli veya ortadan kaldirilmalidir.
Resimler, fotograflar, isaretler, semboller, sertifikalar gibi bircok obje gerekli
goriildiigii yerlerde duvar dekorunun igine adapte edilebilir. Bunun disinda tesisin
amacina uygun, miisteri tizerindeki etkiyi arttirabilecek ¢esitli farkli dekorlar da

kullanilabilir.

Bir otelin gorsel etkisinin biiyiik bir boliimii, mimarisine ve i¢sel tasarimina ek olarak,
uygun isaretlerin ve gérsel nesnelerin kullanilmasi ile yaratilacaktir. Uygun igsel
isaretler ve semboller olarak toplanti rehberi, yonlendirici isaretler, oda tanimlayicilar

ve oda resimleri (restoran resmi) gosterilebilir (Guerra, 1994).

Duvar boyas: tesisin amactyla uyumlu olmalidir. Restoran, konuk odalar1 veya lobi
gibi alanlarda g6z yormayacak dinlendirici renkler tercih edilebilecekken; bar gibi
alanlarda daha koyu renkler tercih edilebilir. Cocuklara ayrilan alanlarda eglenceli
renkli duvar kagitlar: kullanmak, c¢ocuklarin ortami sevmelerine, dolayisiyla
ebeveynlerinin oteli ileride tekrardan tercih etmelerine yardimci olabilir. Liiks bes
yildizl1 bir otelde, duvarlarda gesitli donemlere ait konuklarin ilgisini ¢ekebilecek
tablolar bulunabilir. Otelin yakin g¢evresinde bulunan tarihi alanlarin veya dogal
giizelliklerin resimleri de konuklar1 o mekanlar1 ziyaret etmeye tesvik edebilecegi de

diisiiniilerek konulabilir. Ayrica resepsiyonda ve lobide dnceden otelde konaklamis
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inlii isimlerle ¢ektirilen fotograflarin yer almasi yine mevcut konuklarin otelin kalitesi
hakkindaki fikirlerini etkileyebilir. Otelin sahip oldugu sertifikalar, islev gordiigi
siire¢ igerisinde kazanilan odiiller, ¢alisanlarin sahip oldugu yetkinligi gosteren
belgeler miisteriler lizerinde giiven veya hayranlik etkisi yaratip, otelin tekrardan tercih

edilmesini saglayacak etmenler olabilirler (Turley ve Milliman, 2000: 195).

1.4.1.3. Sosyal faktorler

Sosyal faktorler, calisanlarin goriiniisii ve fiziksel karakteristikleriyle iliskilendirilen
ortamdaki insan degiskenlerine verilen isimdir (Turley ve Bolton, 1999). Bununla
birlikte iletisim kurabilme, fiziksel temas, goz temasi gibi konuk ile ¢alisanlar arasinda

gerceklesen etkilesimler de sosyal faktorler olarak degerlendirilir (Zemke ve

Shoemaker, 2008).

Konaklama isletmeleri diger isletmelere oranla en genis miisteri profiline (egitim, gelir
dagilim, kiiltiir, yas, 1rk) sahip isletmeler arasinda sayilmaktadir. Bu agidan miisteri
profilini iyi belirlemek ve bu dogrultuda hareket etmek rekabetin hizla arttigi
giinimiizde isletmelere fayda saglayacaktir. Bir isletmenin en Onemli varligi,
misterilerdir ve 6zellikle konaklama isletmelerinde, tiim miisteriler konuk olarak
kabul edilir ve onlara potansiyel bir arkadasmis gibi davranilir. Buna bagli olarak
miisteri beklentilerinin belirlenmesi isletme agisindan onemlidir. Miisteriyi tatmin
etmenin en iyi yolu onlarin beklentilerine karsilik verebilmektir. Miisteriyi memnun
etmek, memnuniyeti stirekli kilmak, siirekli degisen ihtiyag ve beklentileri
karsilayabilmek,  glinlimiiz  isletmelerinin  siirekliligini  saglayabilmesinin
kosullarindandir (Bayer, 1992: 106; Sener, 1996: 68). Tatmin olmus her miisterinin
isletmeye yeniden gelecegi konusunda tam bir kesinlik bulunmamakla birlikte, tatmin

olmayan bir miisterinin isletmeye tekrardan gelmeyecegi kesindir (Kozak, 1996: 52).

Isletmelerde miisteri memnuniyetini saglamanin yolu hizmet kalitesini arttirmaktan ve
beklentileri hizla karsilayip rekabet avantaji elde edebilmekten ge¢mektedir. Bu
siirecte miisterileri tan1y1p anlamak miisteri profili olusturmak, temel miisteri profilini
belirleyerek ona hizmet etmek onemlidir. Clinkl miisterilerin goriiniisii, tarzi gogu
zaman isletme atmosferinin olumlu veya olumsuz goriinmesine neden olabilmektedir.

Bu sebeple hedef miisterilerin egitimi, kiiltiir diizeyi, estetik anlayisi, prestij ihtiyaci,
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demografik ozellikleri ve gelir diizeyleri hakkinda giivenilir bilgilere ihtiya¢ vardir

(Gerson, 1997).

Ortamdaki insanlarin sayisi, duruma bagh olarak atmosfer algisini etkileyebilir. Bir
barda ve dans kuliibiinde kalabalik ortam istenilen bir durum olmakla birlikte (Turley

ve Milliman, 2000), bir butik otelde bu durum hos karsilanmayacaktir.

Turizm sektorii, farkli uyruklardan insanlari bir araya getiren kiiltiirlerarasi iletisimin
gelismesini saglayan biitlinlestirici bir sektordiir. Ayrica turizm yiiz ylize iletisimin
yogun bir sekilde yasandigi, otomasyon ve makinelesmenin smirli Slgiide
gerceklestirildigi, emegin yogun oldugu bir sektordiir. Hizmet veren isletmelerde
tilketici ihtiyaglarmin tatmini; ozellikle tiiketiciyle yiiz yiize iletisimde bulunan
calisanlarin hizmet verme esnasinda sergiledigi tutum ve davraniglarla ilgilidir
(Hennig-Thurau ve Thurau, 2003; McNaughton vd., 2002; Yagil, 2001). Ozellikle
konaklama isletmelerinde farkli kultirlerden insanlara hizmet vermek, onlarin
memnuniyetlerini saglamak, iletisim kurup isletmede huzurlu bir ortam saglamak ¢ok
onemlidir. Bu sebeple, c¢alisanlarin tiiketicilerin ihtiyaglarin1 ve isteklerini dogru
anlamasi, onlara 6zel ilgi gostermesi ve 1yl hizmet sunarak tiliketicilerin ihtiyaclarini
tatmin edebilmesi, bunlar1 yaparken tiiketiciyi memnun etmeyen davranislardan uzak
durmasi ve uzun stireli tiikketici memnuniyeti saglamasi gerekmektedir (Kusluvan ve

Eren, 2011; Donavan vd., 2004: 143; Uniivar, Basoda, 2012).

Caliganlar bu Kkiiltiirel 6gelerin konuklara aktarilmasinda kilit kisilerdir. Calisanlar,
acik fikirli, arkadag canlis1 ve digerlerini diisiinecek ozelliklerde segilirler, ise alinirlar
ve egitilirler. Bu sebeple, ¢alisanlarin konuklarla olan etkilesiminin 6neminin fark
edilmesi olduk¢a dnemlidir. Solomon vd. (1985)’ine gore, aktivitelerin ve siireclerin
takas edildigi hizmet pazarlamasinda, miisteriyle olan etkilesim sunulan hizmetin

kalitesini belirleyebilir.

Calisanlar, otelde ¢alistig1 boliimiin 6zelligine uygun olarak 6zel ve tek tip kiyafetlerle
hizmet etmelidir. Kiyafetler devamli olarak temiz ve diizgiin olmalhidir (KKTC
Bakanlar Kurulu, 2012). Calisanlar, bir igletmenin vitrini niteligindedir. Tiiketicilerin

isletme hakkinda olumlu veya olumsuz algiya sahip olmasindaki etkenlerden biri olan
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calisanlar; isletmenin reklam yiizleridir. Bu sebeple tiiketici ile yiiz ylize iletisimin
yogun yasandigi hizmet isletmelerinde calisanlarin giyimi, temizligi, davraniglari,
konusma tarzi, jest ve mimikleri, olaylar1 kavrama ve sorunlari aninda ¢ozebilme

becerisi ¢cok énemlidir.

Hizmetler, insanlarin ya da insan gruplarinin ihtiyaglarini gidermek igin belirli bir
fiyattan sunulan, elle tutulmayan (soyut), koklanamayan, standartlastirilamayan, yarar
ve doyum olusturan soyut faaliyetler biitliniidiir (Sevimli, 2006: 2). Tiiketiciler, hizmet
liretim asamasinin bir parcasidir. Mallarin aksine, hizmeti satin alabilmek i¢in
tilketiciler hizmetin tretildigi yere gitmek zorundadir; yani dagitim sistemi tersine
isler. Bu sebeple, deneyim edilmeden hakkinda fikir sahibi olunamadigt i¢in, hizmetin
kalitesi konusunda tereddiitler yasanmasi dogaldir. Tiketici kendi Onsezileri,
yakinlarinin tavsiyeleri, internet veya kitle iletisim araglarindan yararlanarak hizmet
hakkinda bilgi edinmeye calisir. Bu sebeple isletmelerin hizmetleri konusunda
gercekei, siirekliligi olan bilgileri paylagsmasi Onemlidir. Sonugta miisteri otele
geldiginde kendisine vaat edilen hizmet ile gercek hizmeti karsilastiracak ve bunun
sonucunda tatmin ya da tatminsizlik elde edecektir. Ayrica isletmede tiiketicilerin istek
ve beklentilerinin dogru anlasilmasi, hizmetin zamaninda, giiler yiizlii ve istekli bir
sekilde sunulmasi, sorunlara pratik ¢oztimler getirilmesi hizmetin kaliteli gdriinmesini

saglayacaktir (Dikkaya, 2015: 10).

Gliniimlizde egitim, sadece okul siralarinda bireye verilenden c¢ok oOteye gecmis
“yasam boyu egitim” kavrami 6n plana ¢ikmistir. Yasam boyu egitim kapsaminda,
orgiin egitim, mesleki egitim, teknik egitim, hizmet i¢i egitim ve is disindaki tiim
aktiviteler yer almaktadir. Yagsam boyu egitim herhangi bir mekéana bagli kalmadan,
yas, konum, zaman, sosyo-ekonomik durum, egitim durumu kisitlamalar1 olmadan
okulda, evde, is yerinde, bireyin aktif oldugu her yerde vardir, dolayisiyla egitim
konusunda her birey icin esit imkanlarin olmadigi ortaya c¢ikmaktadir
(Mahmutogullari, 2015: 3). Hizmet i¢i egitim, yagam boyu egitimin iginde yer alan bir
alt siliregtir ve giinlimiiz Orgiitlerinin vazgecilmez etkinliklerinden biri olarak
goriilmektedir (Kulaz, 2013: 20). Bir kurumda belirli bir goreve atanan birey, ise
basladig1 giinden ayrilincaya kadar meslegi ile ilgili gelismelerin gerisinde kalmamak

icin stirekli olarak egitime ihtiya¢ duyar. Hizmet i¢i egitim yasam boyu egitimin bir
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geregi olarak, ¢alisanlarin yaptiklari iglerde daha {iretici, basarili ve mutlu olmalarini
saglayacak bilgi, beceri ve tutumlar kazandirmay1 amacglamaktadir (Caudron, 2001:
32-36; Kose, 2006: 19). Egitilmis insan giicii, turizm faaliyetlerinde yer alan fiziki
elemanlara etkinlik ve anlam kazandiran bir unsurdur. Egitilmis insan unsurunun
yeterliligi, turistin bekledigi diizeyde hizmet almasini saglamaktadir. Yogun bir
rekabetin yasandig1 diinya turizm piyasalarina, standarda uygun kaliteli mal ve
hizmetlerle girebilmek igin nitelikli ¢alisan gerekmektedir. Nitelikli ¢alisanlarin
yetistirilmesi ise ancak kaliteli turizm egitimi ile miimkiindiir (Unliionen ve Sahin,

2011: 16).

Her sektorde 6nemi giinden giine artan yabanci dil bilgisi, turizm sektoriinde eskiye
oranla daha da 6nem kazanmustir. Ozellikle son yillarda hizla artan kiiresellesme,
toplumlari ve insanlar1 birbirine daha da yakinlastirmigtir. Bu gelisim turizm sektoriinii
de yakindan etkilemistir. Diinyada her tilkede seyahate katilan insanlarin sayisi artigi
gibi, seyahat edecek iilkeler ve mekanlar da c¢esitlenmistir. Misafirlere iyi hizmet
edebilmek, yeterli kalifiye ¢alisanlarin varligina ve ¢alisanlarin yabanci dil bilgisine
baghdir. Misafirlerle iyi diyalog kurmayan, konustuklari dili anlamayan i gorenin iyi
hizmet vermesi miimkiin degildir. Calisanlarin kavradiklarin1 kendi alanlarinda
kullanabilmesi, farkl kiiltlirlerden konuklarla iletisim kurabilmesi ancak yabanc dil

ile mimkiin olabilmektedir.

Duygusal zeka gosterimi gibi Kisisel yetenekler, konuklarin duygularinin daha iyi
anlagilabilmesini saglayacak anahtar faktorler olarak degerlendirilir. (Lashley, 2008:

22).

1.4.2. Digsal Faktorler

Digsal faktorler, binanin igerisi goriilmeden once tecriibe edildikleri igin, tiiketici
tarafindan isletme ile ilgili ilk fark edilen isaretlerdir (Turley ve Milliman, 2000: 195).
Bu faktorler binanin mimari stili, konumu ve adresi, park imkanlari, yakin ¢evre /
diikkanlar, ¢evre tasarimi (¢im alan ve bahgeler), yiikseklik, binanin rengi ve boyutu,
giris / dig duvarlar ve camlar, sikigiklik ve trafik gibi isletmenin atmosferini olusturan
tim etmenleri igerir (Turley ve Bolton, 1999: 33; Turley ve Milliman, 2000: 194,
Wakefield ve Blodgett, 1994: 71).
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Siguaw ve Enz (1999) mimariyi ve tasarimi kullanarak konuk tecriibesini gelistirmenin
o6nemini vurgulamislardir. Otelin kendine has mimari 6zelligi, liiks ve kaliteli bir otel
olarak goriilmesi anlamina gelebilir. Kapadokya’daki otellerin ingasinda 6zel tiirde bir
tagin kullanilmasi, dogal goriinlimiin korunmasi ve estetik olmayan bir goriintiiye
engel olunmasi i¢in zorunludur. Cevre diizeni, aydinlatma, arag¢ girisi, tente gibi her

unsur binanin mimari stiline katkida bulunur (Guerra, 1994).

Bir otelin gorsel etkisinin biiyiik bir boliimii, mimarisine ve igsel tasarimina ek olarak,
uygun isaretlerin ve gérsel nesnelerin kullanilmasi ile yaratilacaktir. Uygun dissal
isaretler olarak, binanin tanimlanmasi, araglar i¢in yonlendirici isaretler ve yayalar icin

yonlendirici igaretler 6rnek gosterilebilir (Guerra, 1994: 20).

Otelin konumu, otel atmosferini degerlendirmede, daha otelin igerisine girmeden
miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi ile sonuglanabilecek kritik bir faktordiir.
Hava alani, otobiis terminali yakininda veya kolay bir giizergahta yer almak,
miisterinin otele olan ulasimini kolaylastiracagindan, otelin tercih edilmesi ihtimalini
arttirabilir. Pan (2005), konumun otelin basarisinin belirlenmesinde 6nemli bir rol
oynadigini belirtir ve otel isletmesine olan 6zel ve yerel yatirimlarin ve isletmeye
yonelik yiiriitiilen politikalarin planlanmasina daha ¢ok onem verilmesi gerektiginin
tizerinde durur. Ekinci ve Riley (2001) miisterilerin konaklayacaklar1 yeri segerken
konumun kilit bir belirleyici oldugunu belirtirler. Bununla birlikte, konum Lundberg
vd. (1995) tarafindan otelin basarist icin olduk¢a Onemli bir belirleyici olarak

tanimlanmustir.

Park alanlarinin bulunmasi ve giivenli park alanlari, miisteri memnuniyeti (Lewis,
1987) ve miisterilerin otel se¢imini etkilemesi acisindan dnemlidir (Lockyer, 2005).
Park alanlarinin sayisinin fazla olmasi daha ¢ok miisterinin oteli tekrar ziyaret etmesini
saglamakla birlikte, park alani kosullar1 otel se¢imini etkileyen faktdrler olarak
goriilmektedir (Tzeng vd., 2002). Park alaninda taksiler, kisa siireli duraklayan
otomobiller ve servisler igin 6zel alanlar bulundurulmali, park alani girisleri ana

giristen rahatlikla ulagilabilir olmalidir (Guerra, 1994: 12).

26



Peyzaj tasarimlar: artan bir oranda, miisteri beklentilerine yonelik yapilmaktadir
(Wilson, 1992). Bir tasarim yaparken, tasarimci ya dogayr kendi tasarimina gore
sekillendirmeye calisir ya da tasarimini dogaya gore sekillendirir. Hangi yaklagimin
daha 1iyi oldugu tartisilabilir, fakat sonug olarak tasarim hem dogal ¢evreyle ve yakin
cevredeki alanlarla, hem de tarihi ve kiiltiirel ¢evreyle uyumlu olmalidir (Cohen,
1978). Her otelin gevresi, arazisi miisait oldugu takdirde ¢evre karakterine uygun
olarak agaclandirilir, yesillendirilir ve goze hos goriinecek bir sekilde diizenlenir.
Otelin sinirlar belirlenerek duvar, ¢it ve benzeri malzeme ile gevrilir. Oteller; dogal
varliklar, biyolojik cesitlilik, sosyal, kiiltiirel ve tarihi degerler ile yoresel degerlerin
koruma, kullanma dengeleri ve turizm kaynaklarmin siirdiiriilebilirligi gozetilerek

isletilir. (KKTC Bakanlar Kurulu, 2012).

Otelin alana entegre edilmesi insanlar1 binaya ¢ekebilmek adina 6nemli bir etmendir.
Bu sebeple otelin girisleri giiglii bir sekilde belli edilmeli ve gekici hale getirilmelidir.
Her bir giris islevine gore 6zel bir tabelayla, 1siklandirmayla veya diger mimari

yollarla agik bir sekilde belirtilmelidir (Guerra, 1994: 12).

Isletmenin miisteriye biitiinsel bir tatil deneyimi sunabilmesi yakin cevresindeki
isletmelerle ve yerel halkla is birligi yapmasina baglidir. Hastane, postane, banka, kafe,
restoran, tiyatro, sinema, park ve bahgelerin varligi konaklama isletmesinin
cekiciligini arttirabilmektedir. Yerel halkin turistlerle olumlu iletisime geg¢mesi,
gelenek ve goreneklerini sergilemesi, kiiltliriinii yansitmasi1 yakin ¢evrenin turistler
tizerinde olumlu alg1 yaratmasina genel atmosferin pozitif olmasina yardime1 olabilir

(Turley ve Milliman, 2000: 195).

1.5. Literatiir Arastirmasi

Bu tez calismasinin temel konusu hizmet isletmeleri kapsaminda yer alan konaklama
isletmeleri oldugundan, literatiir arastirmasi hem farkli hizmet isletmelerinin hem de
konaklama isletmelerinin hizmet alan1 kalitesinin degerlendirmesi ile ilgili ¢alismalari
kapsayacak sekilde iki kisimda verilmistir. i1k kisimda farkli hizmet isletmelerindeki
cesitli calismalar 6zellikle yukarida szl edilen farkliliklar1 géstermek adina hizmet

alan1 boyutlarina gore 6zetlenmistir (Tablo 1).
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Tablo 1 Farkli hizmet isletmelerindeki hizmet alan1 boyutlar1

Yazar(lar) Hizmet Alam1 Boyutlar1 (Nitelikler) Isletme
Bitner Atmosfer kosullar1 (sicaklik, hava kalitesi, ses, miizik ve koku), Genel olarak
(1992) Alan/islev (diizen, arag-gereg, ve mobilyalar), Isaretler, semboller, hizmet

ve yapay eserler (yon isaretleri, kisisel eserler, ve dekor stili) organizasyonlari

icin

Baker vd.  Atmosfer (miizik, 1giklandirma, koku), Tasarim (yer kaplamasi, Satis magazasi
(1994) duvar kaplamasi, sergilenenler/aksesuarlar, renk, temizlik, tavan,

giyinme odalari, koridorlar, diizem, isaretler), Sosyal faktorler

(satis elemanlari)
Wakefield  Diizen erisilebilirligi (giris ve ¢ikisin yeri, mobilya ve arag-gere¢  Bos vakit
ve diizeni), Tesis estetigi (mimari tasarim, renk, ve i¢ tasarim), hizmet ortami
Blodgett Oturma rahathig: (fiziksel koltuk ve koltugun boyutu), elektronik
(1994) arag-gereg ve gostergeler (isaretler, semboller, ve bos vakitler i¢in

eserler), Temizlik (tesislerin temizligi gibi., lavabolar, imtiyaz)
Turley ve  Daigsal degiskenler (vitrin, kayan yazi, girisler, teshir vitrinleri, Satis magazasi
Milliman bina mimarisi, yakin ¢evre, ve park yeri), Genel igsel degiskenler
(2000) (zemin/déseme, 1g1klandirma, kokular ve sesler), Diizen ve

tasarim (sabit esyalar, oda alaninin paylasimu, {iriinlerin

gruplanmast, trafik akisi, reyonlarin yerleri, ve reyonlar

igerisindeki alan paylagimi), Satin alma noktas1 ve dekor

(tirtinlerin teshiri, satin alma noktasindaki teshir tirtinleri,

posterler, isaretler, kartlar, telemetin mesajlari, ve duvar

dekorlar1), Insan degiskenleri (miisteri kalabalig1 veya yogunlugu,

mahremiyet, miisteri karakteristikleri, personel / ¢alisan

karakteristigi, ve calisan tiniformalari)
Lucas Diizen navigasyonu (mimari, i¢ tasarim, ve mekansal diizen), Kumarhane
(2003) Temizlik (temiz kumarhane zemini), Koltuk konforu (Dolgu

maddesi, arkaliklar, ve kumas/is1 yayan koltuk, tenha koltuklar),

I¢ dekor (1s1klandirma, renk, ve zemin dekoru), Atmosfer (ic

iklim, miizik, ve gorsel grafikler)
Ryu ve Tesis estetikleri (mimari tasarim, renk, ve i¢ tasarim), Liiks restoran
Jang Isiklandirma (1s1klandirma tiirii ve aydinlatmasi), Atmosfer
(2007) (miizik, sicaklik, ve koku), Diizen (makinalar gibi nesnelerin

diizeni, arag-gereg, ve mobilyalar), Yemek arag-gerecleri (yliksek-

kalite catal-bigak takimi, porselen, cam esyalar, ve bez)
Pan vd. Dissal faktorler (kolay ulasim ve park, goz alict bir dig kaplamaya  Sarap isletmesi
(2008) sahip bina, manzarali danigma biirosu ¢evre diizeni, saraphaneye

kolay ulasim, dis mekan sergisi), i¢ faktorler (¢ekici doseme ve

boya, temizlik, aciklik, sicaklik, genis ylirime yolu, samimi arka

plan miizigi, bilgi kalitesi, diger ilgili sunumlar), Tasarim

faktorleri (tasarimin ve tesislerin uyumu, igsel tasarimin

uygunlugu, markali tirtinlerin bulunma duruma, marka c¢esitliligi),

Vitrin ve diizeni (iiriin bilgilerinin gosterimi, sunumun estetik

ozellikleri, fiyat bilgisi), Katilimci faktorleri (saraphane

calisanlarinin goriiniimii, ¢alisanlarin tutumu ve bilgili olmast,

saraphane ¢alisanlarinin canliligi, sunulan bilgilerin fonksiyonu,

miisterilerin goriiniigii ve davranislari)
Liu ve I¢ tasarim (genel i¢ tasarim, mobilyalar, tablolar, masa diizeni), Restoran
Jang Atmosfer (1siklandirma, miizik, koku, oda sicakligi), Mekan
(2009) diizeni (rahat koltuk genisligi, dolasim kolaylig1, yemek

mahremiyeti), insan faktorleri (iyi giyimli, profesyonel, miinasip

calisanlar)
Slatten vd.  Atmosfer (koku, 151k, ses), Etkilesim (bilgi, arkadasca, Kis parki
(2009) yardimsever, miisait), Tasarim (heykel, mimari stil)
Musriha Atmosfer kosullar1, Alan/fonksiyon, Isaretler, semboller ve eserler Banka
(2012)
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Bitner (1992) ¢alismasinda, hizmet organizasyonlarinin karakteristiklerini sunmus ve
fiziksel ¢evrenin hem miisteriler hem de calisanlar iizerindeki etkisini arastiran bir
kavramsal cer¢eve ortaya koymustur. Fiziksel c¢evrenin, pazarlama hedefleriyle
birlikte organizasyonel basarilara da olanak saglayabilmesi becerisi incelenmistir.
Cesitli disiplinlerden elde edilen literatiir, odaklanilan Onermelerin temelini de
olusturan ¢ergevenin teorik altyapisini meydana getirmektedir. Fiziksel cevrenin
hizmet organizasyonlari iizerinde sahip oldugu birgok stratejik rol incelenerek, kilit
yonetimsel ¢ikarimlar ortaya konmustur. Baker vd. (1994) satis magazalarindaki
belirli unsurlarin birlesimlerinin, miisterilerin {liriinler ve hizmet kalitesi hakkindaki
cikarimlarini nasil etkiledigini incelemislerdir ve bu ¢ikarimlarin magaza ortaminin
magaza imajint etkilemesine nasil aracilik ettigini tartismislardir. Sonuglar
gostermistir ki magazadaki atmosfer ve sosyal unsurlar, miisterilerin kalite algisini
olusturmada yardimci olan ipuglarini vermistir. Wakefield ve Blodgett (1994) hizmet
alaninin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini incelemislerdir. Sonuglar hizmet
alan1 kalitesinin, miisterinin hizmete karsi duygusal ve davranigsal tepkilerinin
olusmasinda 6nemli bir rol oynadigimi gostermistir. Turley ve Milliman (2000)
caligmalarinda, tesis temelli ¢evresel ipuclarinin veya atmosfer unsurlarinin miisteri
davraniglar1 iizerindeki etkisi ile ilgili olarak yillar icerisinde yapilan c¢alismalara
odaklanmuglardir. ilgili literatiir incelenmis ve konuyla ilgili yapilan ¢alismalardan bir
0zet tablo olusturulmustur. Bu 6zet tablo atmosferik unsurlarin genis bir yelpazede
miisteri degerlendirmelerini ve davranislarini etkiledigini gostermektedir. Lucas
(2003), Las Vegas kumarhane otelleri iizerine yaptigi ¢alismanin sonucunda atmosfer
kosullar1, kollu makine katinda dolasim kolayligi, temizlik, igsel dekor ve oturma
konforunun her birinin kollu makine hizmet alant memnuniyeti iizerinde 6nemli
etkilerinin oldugunu bulmustur. Kollu makine hizmet alani memnuniyeti ve oyun
degerinin genel memnuniyet tizerinde de 6nemli bir etkisi oldugu bulunmustur. Genel
memnuniyetin misteri sadakati, agizdan agiza pazarlama ve kumarhanede kalma
istegi lizerinde 6nemli bir rol oynadig1 sonucuna da ulagilmistir. Ryu ve Jang (2007)
liiks restoranlarda yaptiklari ¢alismalarinda; tesis estetigi, atmosfer ve calisanlarin,
miisteri memnuniyet derecesi lizerinde ciddi bir etkisi oldugunu belirtmislerdir.
Tayvan’da sarap isletmeleri iizerine yaptiklar1 ¢aligmada Pan vd. (2008) zevkli

atmosferik unsurlarin kullaniminin daha gesitli miisteri profillerini etkileyecegini
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savunmuslardir. Iki farkli tiirde 4 {inlii saraphaneden 346 numune toplanmistir ve
saraphane ile ilgili miisterilerin modu ve duygusal faktorler arastirilmistir ve saraphane
atmosferi, miisteri memnuniyeti ve satin alma davranislar1 arasindaki iliski
incelenmistir. Test sonuglar1 zevkli bir atmosferin miisterilerin sadakatini arttirdigini
ve giliglendirdigini dogrulamigtir. Liu ve Jang (2009) Cin restoranlarinda yaptiklari
calismalarinda restoran atmosferi, duygusal tepkiler, algilanan deger ve davranissal
niyetler arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Sonuglar restoran atmosferinin miisterilerin
pozitif duygulari, negatif duygular1 ve algilanan deger tizerinde énemli bir etkisinin
oldugunu gostermistir. Bununla birlikte pozitif ve negatif duygular ve algilanan deger
miisterilerin yemek yedikten sonraki davranigsal niyetlerini de etkilemistir. Algilanan
deger davranigsal niyetlere en biiyiik katkiyr yapmakla kalmayip ayn1 zamanda da
duygusal tepkiler ve davranigsal niyet arasindaki iliskiyi saglamistir. Slatten vd. (2009)
kis parklar1 iizerine yaptiklari c¢aligmalarinda hangi tip atmosferik tecriibelerin
ziyaretgileri duygusal olarak etkiledigine odaklanmiglardir. Norveg kig parkini ziyaret
eden miisterilerden 162’sine anket uygulanmistir. Dogrulayici faktor analizi ve yapisal
esitlik modeli, atmosferik deneyimler, eglence ve kis parki ile sadakat arasindaki
Olcimleri ve yapisal ozellikleri test etmede kullanilmistir. Sonuglar tasarim ve
etkilesimin miisterilerin eglence hisleriyle baglantili oldugunu géstermistir. Musriha
(2012) hizmet alan1 ve kisisel iletisim kalitesinin miisteri sadakati iizerindeki direkt
veya dolayl etkilerini incelemistir. Sonuclar, hizmet alaninin ve kisisel iletisim

kalitesinin miisteri tatmini ve sadakati tizerinde etkili oldugunu ortaya koymustur.

Bununla birlikte otel isletmelerinde hizmet alani ile ilgili ¢alismalar su sekilde
incelenmistir: Nguyen (2006) hizmet caliganlar1 ve hizmet alaniyla birlikte bunlarin
kendi aralarindaki etkilesiminin hizmet organizasyonlarinin (6zellikle turizm ve
konaklama hizmetlerinin) imaj algis1 lizerindeki ana etkilerini ortaya koymustur.
Calismasinda hizmet calisanlar1 ve hizmet alani, hizmet sunumu siireci ile iligkili
somut unsurlar olarak degerlendirilmistir. Degerlendirmesinde goriiniis, kabiliyet ve
profesyonellik hizmet c¢alisanlar1 i¢in; atmosfer kosullari, mekan (i¢sel ve dissal)
diizeni ve konum ise hizmet alan1 i¢in ad1 gecen somut unsurlarin bilesenleridir. Heide
ve Gregnhaug (2006) konaklama yoneticilerini, firmalarimin gekiciligini arttirma
cabalar1 yolunda destelemek adina, atmosferin Onciil ve sonuglarini da igeren

sistematik bir 6zetini ¢ikarmistir. Countryman ve Jang (2006) bir otel lobisinin fiziksel
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cevresini meydana getiren renk, 1giklandirma, diizen, stil ve mobilyalarin atmosferik
unsurlarini incelemislerdir. Caligmalar1 sonucunda atmosferik unsurlardan {ic
tanesinin (renk, 1siklandirma, ve stil) bir otel lobisinin genel izlenimiyle 6nemli
derecede alakali oldugunu bulmuslardir. Renk bu ii¢ atmosferik unsur arasindan en
onemli olanidir. Simpeh vd. (2011) hizmet alaninin ¢ok boyutlulugu ile miisteri
himayesi arasindaki iliskiyi aragtirmiglardir. Calismalari, potansiyel fiziksel diizenin
(atmosfer kosullari, mekan diizeni, isaretler, semboller, ve eserler), Accra metropol
sehrindeki otel isletmelerinin miisteri ¢ekmek igin uygun ve degerli strateji olarak
kullanilabilmesi olasiligina deneysel bir bakis agisi sunmaktadir. Nagshbandi ve
Munir (2011) miisterilerin izlenimlerini etkileyen otel lobilerinin temel atmosferik
unsurlarini ¢alismiglardir ve kisilik 6zelliklerinden biri olan “agikligin” butik ve butik
olmayan otel misterilerinin izlenimleri tizerindeki etkisini arastirmiglardir. Kim ve
Perdue (2013) kavramsal niteliklerin (6rn., fiyat, hizmet ve yiyecek kalitesi, ve ulusal
marka), etkin niteliklerin (6rn., rahatlik hissi ve eglence) ve duyusal niteliklerin (6.,
oda kalitesi, genel atmosfer) otel se¢imi {izerindeki farkli tesirlerine, aralikli se¢im

modellemesi kullanarak kanit olusturmayi amaclamislardir.

Literatiir arastirmalar1 gostermistir ki hizmet alan1 kalitesi, hizmet kalitesinin bir alt
kriteri olmasinin yaninda kendi basina da detayli olarak degerlendirilmesi gereken
onemli bir kalite unsurdur. Fakat sadece HAK iizerine yogunlasan galismalar oldukga
azdir. Ozellikle de otellerdeki HAK konusunu basli basina ele alan ¢alismalar yok
denecek kadar azdir. Bu sebeple tezde bu konu ele alinmistir. Hem Tiirkiye’nin hem
de diinyanin gozde turistik merkezlerinden biri olan Kapadokya bdolgesi, daha
oncesinde bolgede oteller iizerine bdyle bir calismanin da olmamasinin literatiirde
yarattig1 bosluk da degerlendirilerek, ¢alismanin uygulanacag: yer olarak se¢ilmistir.
Bolgede ¢ok sayida otel yer almasindan dolayi tezin odagi olarak sadece bes yildizli

ve butik olmayan oteller secilmistir.
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IKiINCi BOLUM
BULANIK COK KRITERLi KARAR VERME

Karar vermek insanlarin yasaminin her aninda, bilingli veya farkinda olmaksizin
stirekli gergeklestirdigi bir eylemdir. Karar verme silireci hayatin vazgecilmez bir
parcasidir. Karar verilmesi gereken problem, ise giderken hangi kiyafeti giymeliyim
sorusu kadar basit veya biiyiik bir sirket yoneticisinin yatirim yapilacak yeni projeyi
se¢mesi kadar zorlayici olabilir. Problem ne olursa olsun, gerek bireysel ihtiyaclart,
gerekse toplumun ihtiyaglarmi karsilamak igin sunulan alternatifler arasindan bir
se¢im yapmak durumunda kalinabilir. Karar verme bir siirectir ve bu siiregte sunulan
tiim alternatifler, segenekler, faaliyetler ve olasiliklar arasindan amaca en uygun olani
secilir (Tekes, 2002: 3). Diindar (1995) bir problemin karar verme problemi olmasi
i¢in ii¢ 6zelligi tasimasi gerektigini sdylemistir: Birden ¢ok davranis yollarinin olmasi,
her bir davranisin sonuglarinin birbirinden farkli olmas1 ve gergeklestirilmek istenen

birtakim amaglarin olmasidir.

Gergek hayattaki karar siireclerinde nadiren tek bir hedef, amag, kriter veya bakis agisi
vardir (Zopounidis ve Doumpos, 2002: 167). Gerek kisisel gerekse toplumsal
ihtiyaclarin kargilanmasi amaciyla, karmasik ve ¢ok sayida kriteri igeren bir problem
icin, cesitli alternatifler arasindan en uygun alternatifi secmek oldukca zor bir karar
stireci olabilmektedir (Agdas, 2014: 47). Bu zorlu siirecin iistesinden amaca en uygun
sonuca ulasarak gelebilmek adina Cok Kriterli Karar Verme (CKKV) Yontemleri
ortaya ¢cikmistir. CKKV’nin amaci tiim alakali nitelikler i¢in en yliksek dereceden
tatmin derecesine sahip optimum secenegi elde etmektedir (Yang vd., 2007).

CKKV’de karar vericilerin yaptiklari sey, sinirli sayidaki alternatif arasindan en 1yisini



bulmak, alternatifleri en iyiden en kotliye dogru siralamak, alternatifleri dnceden
belirlenmis homojen siniflara gruplandirmak, veya her bir alternatifin tim kriterleri
ayni anda ne kadar karsilayabildigini agiklamak i¢in degerlendirmelerde bulunmaktir
(Zavadskas ve Turskis, 2011: 405). Karar verme problemleri, bir¢ok ¢ok kriterli karar
analizlerinde, ¢cogu zaman kesin olmayan ve bulanik veriler icerir. Ciinkii kriterlerde
bilgide var olan hatali 6l¢im veya belirsizlikler vardir. Bu sebeple, klasik CKKV
metodunun gerg¢ek hayattaki uygulamasi karar verme durumlarinda ciddi nesnel
kisitlarla kars1 karsiya kalabilir (Kahraman, 2008: 2). Belirsizlik ve iki anlamlilik insan
kararlariin ve tercihlerinin dogasinda bulundugundan, gergek hayat durumlari kesin
sayisal degerler kullanilarak dogru bir sekilde modellenemez. ilk olarak Zadeh (1965)
tarafindan ortaya atilan bulanik kiime teorisi, ¢ok kriterli karar verme analizlerinde
karsilasilan belirsizlikleri ortadan kaldirmak i¢in en c¢ok kullanilan metot olabilir.
Bulanik kiime teorisinin taninmasindan sonra, bir¢ok aragtirmact bu teoriyi, bu
calismada da bulanik versiyonlart kullanilan AHP ve TOPSIS gibi bir¢cok klasik
CKKYV metoduna uyarlamaya calismislardir. Bu tezin metodolojisi iki bulanik CKKV

metodunun birlikte kullanimindan olusmaktadir.

2.1. Bulanik Mantik

Bulanik kelimesi, tanimlanmalar1 iyi yapilmamis olan faaliyetler kiimesi ya da
gozlemler ile tanimlamalarin yapilamadigi durumu ifade etmektedir (Chen ve Hwang,
1992). Aslinda giinliik hayatta farkinda olmadan kullandigimiz bir¢ok ifade bir
belirsizlik yani bulaniklik icermektedir. Cok, az, geng, yasli, sicak, soguk gibi sozel
terimler belli bir referans noktasi olmadan, kisiye ve bulunulan duruma gére farklilik
gosterecektir. Bulanik mantik kavrami ilk kez Zadeh (1965) tarafindan ortaya
atilmigtir. Bulanik mantik, dogrusal ve dogrusal olmayan sistemlerin denetiminde
kullanilan alternatif bir yaklasimdir (Altas, 1999). Giinlimiizde bulanik mantik,
miihendislik sistemlerinin kontroliinden yapay zekaya kadar bir¢ok uygulama alaninda
Onemli bir ara¢ haline gelmistir (Tanaka, 1997). Bulanik mantik yaklagimi, makinelere
insanlarin 6zel verilerini isleyebilme ve onlarin deneyimlerinden ve onsezilerinden
yararlanarak c¢alisabilme yetenegi verir. Bu yetenegi kazandirirken sayisal ifadeler
yerine sembolik ifadeler kullanir (Bashigil, 2005: 24). Bulanik mantikta dilsel

ifadelerde kullanilan kelime ya da kelime gruplarina dilsel degiskenler denilmektedir.
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Dilsel degiskenleri anlamli hale getirebilmek i¢in bulanik kiime teorisi ile bulanik

kiimeler gelistirilmistir (Agdas, 2014).

2.2. Bulanik Kiime Ve Bulanik Sayilar

Bulanik kiime teorisi bir problemi (veya olay1) agiklamak i¢in, dogal veya yapay bir
dildeki kelimeler veya ciimlelerle dile getirilen sozel degiskenlerden kaynaklanan
0znel belirsizlik sorunlarmin tistesinden gelir. S6zel degisken konsepti, ¢cok karmasik
olan veya geleneksel sayisal ifadelerle iyi bir sekilde aciklanabilecek kadar iyi
tanimlanmamig olan durumlarin iistesinden gelebilmek i¢in oldukg¢a kullanishdir
(Zimmermann, 1991: 2). Sozel degiskenlerin kullanimi son zamanlarda oldukca
yayginlagmistir ve degerlendiriciler tarafindan verilen sdzel degerlendirmelere deger
bicmek icin kullanilmaktadir. Dahasi, s6zel degiskenler, her bir kriterin performans

degeri basarisin1 6l¢menin bir yolu olarak kullanilmaya baglanmistir.

Bulanik bir say1, A= {X € R| u A(X) } 0zel bir bulanik kiime olmak iizere, X degerlerini

gercek dogru olan R:—oco<X <400 ‘dan alan ve MA(X) R’den [0,1] kapali aralifina

dogru devamli bir eslestirmedir (Biiylikozkan ve Cifgi, 2012b: 2344). CKKV
problemlerinin hem teorik hem de pratik uygulamalarinda, liggensel ve yamuksal
seklinde olarak adlandirilan iki farkli bulanik say1 formiiliiniin genis bir kullanimi1
vardir. Uggensel bulanik sayilar, hesaplama kolaylig1 ve sahip olduklar1 zelliklerden

oOtliri uygulama c¢aligmalarinda kullanilmasi a¢isindan daha kullanishdir (Ayag, 2005).

Uggensel bulanik bir say1 A= (|,m,U) seklinde gosterilebilir ve aitlik fonksiyonu

#4;(x): R >[0,1] asagdaki sekilde ifade edilebilir:

0, x<|veyax>u
#5(x)= 4 (x=1)/(m 1), l<x<m [1]
(x—u)/(m—-u), m<x<u

| <m<u olmak iizere ve I, m, ve u sirasiyla, bulanik olayin olasi en kii¢iik degeri, en

cok karsilasilan (ortalama) degeri, ve olasi en biiyiik degeri olarak tanimlanirlar (Ayag,
2005).
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Ucgensel bulanik saymnin alternatif bir tanim1 da, a seviyesinde giiven araligim
tanimlayarak asagidaki sekilde ifade edilebilir (Ayag, 2005: 833):

vael0,1] A, =17.u]=[m-Na+1, —(u-m)a+u] [2]
o: a-cut

Ay a-cut bulanik kiimesi

I: bulanik olayin olas1 en kii¢iik degeri

m: bulanik olayin en ¢ok karsilagilan (ortalama) degeri

u: bulanik olayin olasi en biiyiik degeri

I*: a-cut seviyesinde bulanik olayin olasi en kiigiik degeri

u”: a-cut seviyesinde bulanik olayin olasi en biiyiik degeri

2.3. Bulanik Cok Kriterli Karar Verme Yontemleri

CKKV, sonlu sayida segcenegin secilme, siralanma, siniflandirma, dnceliklendirme
veya elenme amaciyla, genellikle agirliklandirilmis, birbirleri ile gelisen ve ayni 6l¢ii
birimini kullanmayan hatta bazilar1 nitel degerler alan ¢ok sayida olgiit kullanilarak
degerlendirilmesidir (Yoon ve Hwang, 1995: 2). Bir sorunun yapilandirilmasi
asamasinda sorunla ilgili tiim kriterlerin, tecriibelerin ve yargilarin ortaya konmasi ve
aralarindaki 1iligkilerin miimkiin oldugunca ag¢ik bir bi¢imde tanimlanmasi
gerekmektedir (Erganis, 2010: 33). CKKV, kompleks problemleri ¢6zmek igin
kullanilan bir modelleme ve ¢éziim aracidir. CKKV disiplini bilgi teknolojilerindeki
gelisimle yakindan baglantilidir. Bilgi teknolojilerinde son yillarda meydana gelen
hizli gelisim CKKYV problemlerinin sistematik analizini yapmaya olanak saglarken,
diger yandan bilgisayar ve bilgi teknolojileri kullaniminin artmasi c¢ok yiiksek
miktarlarda yeni bilginin olugsmasint saglamig, bu da CKKV’nin 6neminin hizla

artmasina ve is hayatindaki karar verme problemlerinde uygulanmasina yol agmistir

(Stewart, 1992: 571).

CKKYV yontemlerinin kullanilabilecegi iki temel durum vardir. Birinci duruma gore;
karar verici tek bir kisi veya bir grup olabilir ve verilmeye ¢alisilan karar bagka kisi
veya gruplari etkilememektedir. Bu tiir sorunlarda kullanilan yontemler kismen gayri
resmi olabilir ve verilen kararin gerekgesi i¢in saglam bir agiklamaya ihtiyag
duyulmayabilir. ikinci durum ise, ilkinin tersi olan, karar vericilerin cok daha biiyiik

bir grup veya topluluk adina karar vermesini gerektiren sorunlardir. Ornegin; biiyiik
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kuruluslarin yoneticileri, kamu st diizey gorevlileri vb. seklindedir. Bu gibi
sorunlarda yapilan se¢imlerin gerekgeleri net bir sekilde agiklanmali, farkli kriterlerin
farkli birey ya da topluluklar temsil ettigi dikkate alinarak adaletli olunmali, her tiirlii
kriterin temsil ettigi diisiinceler uygun ve net bicimde ortaya konulmalidir (Gilten,

2009: 31-32; Erganis, 2010: 37).

CKKYV problemleri iki tiir problem olarak ayrilabilirler: klasik CKKV problemleri ve
bulanik CKKV (BCKKYV) problemleri. Klasik CKKV problemlerinde, kriterlerin
oranlart ve agirliklart kesin sayilar ile Olgiiliir ve ifade edilirler. BCKKV
problemlerinde ise hatali 6l¢iim, kisisellik ve belirsizlik halleri ¢ergevesinde
degerlendirilen kriterlerin oranlar1 ve agirliklari, sozel ifadeler olarak belirlenirler ve
daha sonra bulanik sayilara donistiriliirler (Wang ve Lee, 2007: 1763). Karar
vericiler cogu zaman CKKYV problemlerinde, bu tiir problemlerin karakteristigi geregi,

tam olmayan ve belirsiz bilgiler ile kars karsiya kalirlar (Kahraman, 2008).

Literatiirde ¢ok kriterli karar analizlerinde kullanilan ¢ok sayida CKKV yontemi
bulunmaktadir. WPM (Weighted Product Model), WSM (Weighted Sum Model),
ELECTRE (Elimination et Choix Traduisant la Realite), TOPSIS (Technique for
Order Preference by Similarity to Ideal Solution)), PROMETHEE, ANP (Analytic
Network Process), SAW (Simple Additive Weighting), VIKOR (Vise Kriterijumska
Optimizacija I Kompromisno Resenje), DEMATEL (Decision Making Trial and
Evaluation Laboratory) ve AHP (Analytic Hierarchy Process) CKKV problemleri i¢in

gelistirilen tekniklerden bazilaridir.

Bu CKKYV yontemleri farkli ¢calisma alanlarinda, literatiirde oldukca yaygin olarak
kullanilan yontemlerdir. Bu ¢alismada da bulanik AHP ve bulanik TOPSIS yontemleri
birlikte kullanildigindan, farkli alanlarda bu yontemler kullanilarak yapilan
calismalardan bazilar1 soOyledir: Se¢me, Bayrakdaroglu ve Kahraman (2009)
bankalarin performanslarint degerlendirmek igin bir BCKKV modeli 6nermislerdir.
Ertugrul ve Karakasoglu (2009) tarafindan yapilan g¢alismada, finansal oranlarla
birlikte karar vericilerin kisisel fikirleri de dikkate alinarak firmalarin
performanslarinin  degerlendirilmesi i¢in bir bulanik modelin gelistirilmesi

amaclanmistir.  Onerilen yaklasim bulamk AHP ve TOPSIS metotlarina
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dayanmaktadir. BAHP ve TOPSIS metotlar1 Onerilen modele uygulanmistir.
Dagdeviren, Yavuz ve Kiling (2009), savunma endiistrilerinde faaliyet gosterenlere
ideal silahin se¢imi konusunda yardimci olabilmek i¢in, belirsizlik ve kisiselligin,
ticgensel bulanik sayilar tarafindan ifade edilen s6zel degerler ile iistesinden gelindigi
bulanik bir ortamda AHP ve TOPSIS yontemlerine dayanan bir degerlendirme modeli
gelistirmislerdir. Yal¢in, Bayrakdaroglu ve Kahraman (2012) tarafindan iiretim
isletmeleri tlizerine yapilan c¢alismada, Tirkiye’de faaliyet gosterenlerin finansal
performans degerlendirmesi yapilmistir. BAHP metodu kriterlerin agirliklarinin
belirlenmesi i¢in kullanilmigtir. Firmalar kendi iiretim sektorleri igerisinde TOPSIS ve
VIKOR yontemlerinin karsilagtirmali olarak kullanilmasiyla siralanmiglardir. Yesil
tedarikgilere bir degerlendirme yapis1 Onerebilmek amaciyla yaptiklar1 ¢aligmada
Biiyiikozkan ve Cif¢i (2012a), yesil tedarik zinciri yonetimi ve yesil tedarik zinciri
yonetimi kabiliyeti boyutlarin1 incelemislerdir. Tanimlanan bilesenler, bulanik
DEMATEL, AHP ve TOPSIS’i bulanik bir ortamda birlestiren yeni bir CKKV modeli
olusturacak sekilde birlikte kullanilmislardir. Bir diger ¢alismalarinda ise Biiylikozkan
ve Cifci (2012b), elektronik hizmet kalitesi (e-sq) konseptini incelemis ve e-sq’nin ana
bilesenlerinin belirlenmesini amaglanmislardir. Onerilen e-sq yapisi, Tiirkiye deki
saglik sektorii web sitelerinin performansini degerlendirmek i¢in BAHP ve bulanik
TOPSIS’i igeren biitiinlesik bir CKKV yontemi kullanilarak 6rneklendirilmistir. Sun
(2010) bilgisayar orijinal tasarim iireticilerinin performanslarin1 degerlendirmek igin
bir model olusturmustur. Degerlendirme modelinde kriter agirliklarinin bulunmasinda
bulantk AHP ve alternatiflerin siralamasi iginse bulanik TOPSIS yontemleri

kullanilmistir.

CKKYV yontemleri kullanilarak otel isletmeleri iizerine yapilan bazi ¢alismalar da su
sekildedir: Wu, Lee ve Lin (2004) tarafindan oteller i¢in yapilan optimum mekansal
yerlesimi belirlemeyi amaclayan g¢alismada bulanik AHP yaklasimi, rasyonel ve
duygusal se¢cimlerden meydana gelen bir CKKYV siireci lizerinde uygulanmistir. Siireg,
degerlendirme kriterlerinin belirlenmesi, bulanik bir karar matrisi ve agirlik
vektoriiniin  olusturulmasi1 ve daha sonra aday alternatiflerin bulanik siralama
vektoriindeki bulanik bir say1 ile siralanmasini igermektedir. Benitez, Martin ve
Roman (2007), Kanarya Adalari’nda yer alan dnemli bir sirketin ii¢ otelinde anket

yontemiyle uygulanacak bulanik c¢ok kriterli karar verme yaklasimiyla hizmet
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kalitesini degerlendirme modeli Onermislerdir. TOPSIS ile genel bir hizmet
performansi indeksi gelistirilmistir. Bu indeks otel yoneticilerinin goreceli
siralamalarini daha iyi anlamalarini saglayacak ve genellikle 6znel yargilar igeren otel
hizmetlerinin performansinin degerlendirilmesi i¢in uygun bir alternarif saglayacaktir.
Lin, Lee ve Chen (2009) ev sahibi seyahat acentasinin bakis agisiyla yabanci bir
seyahat aracisinin (gidilecek yerdeki tur operatorii) hizmet performansini
degerlendirmek i¢in bulanik AHP kullanmislardir. Hizmet performansi, 6l¢mesi zor
bircok soyut 6zelligi de iceren ¢esitli niteliklerin bir birlesimidir. Bu ylizden ¢alisma
bir AHP metodu kullanmaktadir ve bahsi gegen problemi ¢6zmek adina da bulanik
kiime teorisini hizmet performansi 6l¢iimiine entegre etmistir. Calisma ile 36 {ist diizey
seyahat yoneticisi ile farkli seyahat acentalarindan 56 genel yoneticinin fikirlerinden
kritik olay teknigini kullanarak degerlendirme kriterleri toplanmistir ve bulanik AHP
genel kriterlerin agirliklarinin ve siralamasinin hesaplanmasinda kullanilmistir. Chen
vd. (2014) uluslararasi bir otel spa atmosferi degerlendirme modeli olusturmak igin
yaptiklar1 ¢aligmalarinda, ilk asamasinda Delphi, ikincisinde ise bulanik AHP olan iki

asamal1 bir metot kullanmislardir.

Bu tez calismasinda iki bulanik CKKYV yontemi birlikte kullanilmistir. Bu dogrultuda
HAK performansiin degerlendirme kriterlerinin agirliklar1 bulamk AHP yontemi
kullanilarak belirlenmistir ve daha sonra bulanik TOPSIS yontemi kullanilarak

alternatiflerin siralamasi yapilmustir.

2.4. Bulamk AHP Yontemi

Ik olarak Saaty (1980) tarafindan ortaya atilan AHP, CKKV metotlar1 arasinda ¢ok
alternatifli ve kriterli, sik¢a kullanilan bir aragtir. Belirli bir karar verme problemi i¢in
tasarlanmighiyerarsik bir yapiya baglh olarak, bir takim belirlenmis kriterin/niteligin
goreceli agirliklarim1 (goreceli O6nem derecelerini), ikili kiyaslama ve matris
matematigi kullanarak elde eder. AHP, bir¢ok performans 6lciitiinti kullanarak, karar
alternatiflerini puanlamaya ve siralamaya dayanan g¢ok kriterli bir karar verme
yontemidir (Zahedi, 1986: 96). Bir baska ifadeyle AHP, birden ¢ok sayida karar
kriterinin s6z konusu oldugu karmagik karar problemlerine ¢oziim getirmek i¢in
gelistirilmis bir yontemdir. Karmasik bir problemin ¢oziimiinde AHP uygulanirken,

problemin temel unsurlart yani kriterleri ve karar alternatifleri ¢izilecek bir grafik
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lizerinde gosterilerek karar probleminin hiyerarsisi olusturulur (Ozgiiven, 2005).
Bununla birlikte AHP, anahtar kriteri belirlemek igin kriterlerin dnceligini belirleme

(siralama) yetisine sahiptir.

AHP, CKKYV metotlar1 arasinda genis bir uygulama alanina sahiptir, ancak AHP nin
geleneksel acgiklamasinin, karar vericilerin sabit degerler iizerinden bir karar
vermelerinden dolay1 ciddi bir eksikligi vardir. Bu eksikligi gidermek icin, AHP nin
bulanik versiyonu ilk olarak Van Laarhoven ve Pedrycz (1983) tarafindan yapilan
calismayla ortaya konmustur. O zamandan beri bir¢ok bulanik AHP metodu (Buckley,
1985; Chang, 1996; Ayag, 2005), CKKV problemlerinin birgok farkli alanindaki
hiyerarsik bulanik problemleri ¢6zmek icin, ¢esitli yazarlar tarafindan onerilmis ve
kullanilmistir (Kahraman vd., 2004; Ayag, 2005; Wang vd., 2007; Biiyiikdzkan ve
Cifei, 2012).

Geleneksel AHP’de, ikili karsilastirmalar bir oran 6l¢egi kullanilarak yapilir. Siklikla
kullanilan bir 6l¢ek olan dokuzlu 6lgek (Saaty, 1990), katilimcilarin kararlarini ve
tercihlerini esit derecede onemli, orta derecede daha énemli, kuvvetli derecede daha
onemli, cok kuvvetli derecede daha onemli ve mutlak derecede daha onemli seklindeki
secenekler olarak ifade eder. Aralikli dokuzlu 6lgek basit ve kullanimi kolay olmasi
gibi avantajlara sahip olsa da kisinin kararlarinin veya bakis agisinin bir sayiya
eslestirilmesinden kaynaklanan belirsizligi hesaba katmaz. Dokuzlu 6lgekle aym
eksende, bes ticgensel bulanik say1 (1,3,5,7,9) uygun gelen aitlik fonksiyonlariyla
birlikte Tablo 2’de tanimlanmistir ve Sekil 2°de 6rneklendirilmistir. Bu ¢alismada,
iiggensel bulanik sayilar, 1 ve 9 arasindaki, sadece ayni hiyerarsideki eslestirilen
unsurlarin goreceli kuvvetlerini géstermek i¢in degil, ayn1 zamanda belirsizligi elde
etmek adina otellerin HAK performansi degerlendirmesi igin bir bulanik karar matrisi

olusturmada kullanilmstir.
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Tablo 2 Bulanik 6lgegin tanim ve aitlik fonksiyonu

Onem derecesi Bulanik say1 Aciklama Aitlik fonksiyonu
1 1 Esit derecede 6nemli (EDO) 1,1,2)
3 3 Orta derecede nemli (ODO) 2,3,4)
5 5 Kuvvetli derecede 6nemli (KDO) (4,5, 6)
= Cok kuvvetli derecede 6nemli
7 7 (CKDO) (6,7,8)
9 9 Mutlak derecede 6nemli (MDO) (8,9, 10)
Kaynak: Saaty, 1989
Orta Cok kuvvetli
M;\(X) + Gt _ Kkuwvetli Mutlak
1 3 o) 7 9
05
1 3 4 5 6 7 8 9 10 A

Onem derecesi

Sekil 2 Uggensel bulanik sayilarin aitlik fonksiyonlari.
Kaynak: Biiyiikozkan ve Cif¢i, 2012b: 2345

Bu c¢alismada, Ayag (2005) tarafindan 6nerilen bulanik AHP modeli, hesaplama
kolaylig1 ve tutarlilik analizinin normalize edilmis matris iizerinden yeni bir matris
olusturmaya gerek kalmadan yapilabilmesinden dolayi, degerlendirme kriterlerinin
agirhiklarimi  belirlemek amaciyla kullanilmistir.  Metodun sayisal iglemlerinin

aciklamasi asagidaki gibidir (Ayag, 2005: 833-834):

(1) Performans puanmmin karsilastiriimasi. Sozel terimler ayni hiyerarsi
igerisinde yer alan her bir es unsurun goreceli kuvvetlerini ifade etmek icin

kullanilir.
(2) Bulanik karsilastirma matrisinin kurulmasi. Uggensel bulanmik sayilar

kullanilarak, ikili karsilastirma ile bulanik karar matrisi A asagida

gosterildigi sekilde olusturulmustur:
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seklindedir.

(3) Bulanik ézdegerin ¢éziimii. Bulanik bir 6zdeger, A, AX = AX esitliginin

bulanik bir say1 ¢oziimiidiir.

Xmax , A ’nin en biiyiik 6zdegeri ve X sifirdan farkli n x 1 ise, bulanik vektor

ii bulanik sayisini igerir. Aralik aritmetigi ve a-cut kullanarak bulanik ¢carpma
ve toplama islemlerini gerc¢eklestirebilmek igin,

AX =X [4]
Esitligi;

E\:[ﬁij], X' :(ip-"in)’

i . ~ [5]
ay =l an ] e =poxc] 2=l Al

oldugunda,

o xi 2, x| @ as x, &g, xa |= [axs, axe

i=1,2,...,n,vej=12,...,noldugunda O < oo <1 ve her i, j igin.

a-Cut uzmanlarin veya karar vericilerin kendi tercihlerine olan giivenlerini de

dahil etmesiyle bilinmektedir. Karar matrisi A icin memnuniyet derecesi, i
iyimserlik indeksi ile hesaplanmaktadir. # indeksinin yiiksek bir degeri, daha

yiiksek bir iyimserlik derecesine isarettir. lyimserlik indeksi, asagidaki sekilde
tanimlanan bir dogrusal digbiikey kombinasyonudur (Lee, 1999’dan aktaran

Ayag, 2005: 834):

a; = ey, + (- pag, Vuel0q] [6]
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a sabit oldugunda iyimserlik indeksi, £, tamamlandiktan sonra, memnuniyet

derecesini hesaplayabilmek i¢in asagidaki matris elde edilebilir:

1 a;, ... a

~ |3 1 ... 3“

A= [7]
ay ap ... 1|

Ozvektor, g degerini sabit tutup ozdegerin maksimumunu bularak

hesaplanmaktadir.

(4) Tutarhilik orammin hesaplanmasi. Oznel bakis agisinm tutarhligmi ve
karsilagtirmali agirliklarin  dogrulugunu giivence altina almak igin,
tutarlilik oran1 (TO, kabul edilebilir bir karsilastirma icin 0.10’a esit veya
daha kiiciik bir deger olmali) asagidaki sekilde hesaplanir:

CR:CI/RI, cl = Zmac =N [8]
n-1

(5) Onceliklerin birlestirilmesi. Kriter agirliklarmi elde etmenin son adimi
karar hiyerarsisinin farkli adimlarinda elde edilen yerel Onceliklerin

biitiinlesik genel oncelikleri elde etmek amaciyla bir araya getirilmesidir.

2.5. Bulamik TOPSIS Yontemi

Gergek hayattaki CKKYV problemleriyle bas etme konusunda en kullanish tekniklerden
biri, ilk kez Hwang ve Yoon (1981) tarafindan ortaya atilan TOPSIS tir. Bu metot, her
kriterin yararliligint monoton bir sekilde yiikseltmeye veya diislirmeye egilimi
oldugunu varsaydigindan, hem pozitif-ideal ¢oziim hem de negatif-ideal ¢6ziim
kolaylikla tanimlanabilmektedir. Bu ylizden, se¢ilen alternatif pozitif ideal ¢6ziime en
kisa mesafede yer almali ve negatif ideal ¢6ziimden de en uzak mesafede bulunmalidir
ve son olarak ideal ¢6ziim her iki mesafeyi de ayn1 anda degerlendirilerek bulunur.
Yukarida bahsedildigi gibi, ger¢cek hayattaki problemlerle ilgili yapilan
degerlendirmelerde cesitli belirsizlikler/hatali dlglimler veya 6znelliklerin bulundugu
bilindigi i¢in, bu c¢esit problemlerin ¢oziimii i¢in klasik karar verme teknikleri
kullanish degildir. Bu sebeple, gercek hayattaki problemlerin uygulamalarinin bulanik
bir ortamda ¢6ziimii TOPSIS metodunun bulanik versiyonu ile ¢ok uygundur (Chen

vd., 2006; Sadi-Nezhad ve Damghani, 2010; Afshar vd., 2011; Biiyiikozkan ve Cif¢i,
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2012b; Patil ve Kant, 2014). Bulanik TOPSIS, ¢ok bilinen bir CKKV yontemi
oldugundan bir¢ok arastirmaci TOPSIS’i bulanik CKKV problemlerini ¢dzmek i¢in
kullanmistir. Kimileri bu islemi bulanik sayilari bulaniksizlastirip kesin sayilara
dontistiirerek yapmuistir, ancak bu doniisiim sirasinda bilgi kayb1 yasanabilmektedir.
Chen, Liang, Raj ve Kumar gibi aragtirmacilar ise TOPSIS’in bulanik bir ortamda
genellestirilmesi gerektigini savunmustur (Wang ve Lee, 2007). Bu calismada, bulanik
TOPSIS metodu Chen (2000: 5-6)’den alternatiflerin siralanmasi amaciyla
uyarlanmistir. Teknigin hesaplama adimlar1 asagidaki gibidir (Chen, 2000: 5-6):

(1) Bulanik karar matrisinin olugturulmas:. Burada, sozel terimler olarak ifade
edilen kriterlere gore alternatiflerin degerlendirilmesi bulanik sayilar
olarak ifade edilir. Bulanik bir CKKV problemi, m sayida alternatif ve n

sayida kritere sahip ise asagidaki sekilde matris formatinda gosterilir:

'C, G, C, |
- Al S.(‘11 i12 iln
D=a,|: [9]
Am _Xml im2 )?mn_

D, A alternatifli ve C kriterli bir bulanik karar matrisini ifade eder.

(2) Karar matrisinin normalize edilmesi. Normalize edilmis bulanik karar

matrisi R asagidaki sekilde hesaplanir:

R=[F] .. i=12...m; j=12..,n

c ¢ oldugunda F. =| 2o D G [10]
+:max . & T ] ’

I RN o

(3) Agirliklandwrilmis  karar matrisinin  hesaplanmasi.  Agirliklandirilmis
normalize edilmis bulanik karar matrisi asagidaki esitlik kullanilarak
hesaplanir. w; kriterin agirligini ifade ederken, j nerilen bulanik AHP den

elde edilir.

o=[o;] ., 1=12...m j=12,...1 oldugunda,
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v; =6 ®w, [11]

(4) Pozitif ve negatif ideal noktalardan uzakliklarin hesaplanmasi. Uggensel
bulanik sayilar [0,1] araliginda yer aldiklarindan, bulanik pozitif ideal
¢oziim (A") ve bulanik negatif ideal ¢6ziim ( A™) asagidaki sekildedir:

0 =(11), o; =(0,0,0), j=1,2,...,n oldugunda,

At =B BT AT =y [12]

Bir sonraki adim her otel alternatifinin bulanik pozitif ideal ¢6ziim ve bulanik

negative ideal ¢6ziimden uzakliklarinin hesaplanmasi.

47 =Y dF,.57)  i=12..m: j=L12...n
=L

d;:zn:d(aj,af), i=12...m; j=12,...n [13][14]
j=1

d(-, -) iki bulanik say1 arasindaki mesafe dl¢timiinii ifade eder. Mesafe 6l¢limii

su sekilde yapilir:

d('z"g):\/%[(al_bl)z"'(az_b2)2+(a3_b3)2] [15]

(5) Her alternatifin (CC) yakinlik katsayinin hesaplanmast ve alternatiflerin
siralanmasi. Bir performans indeksi olarak yakinlik katsayisi, her
alternatifin siralamadaki yerini belirlemek i¢in tanimlanmstir ve su sekilde
hesaplanir:

CC, = d; ,
d +d;

1=12,....,m [16]

Analizde, bulanik AHP yontemi kriter agirliklarini belirlemek i¢in ilk metot olarak,

bulanik TOPSIS yontemi de alternatiflerin biiyiikten kiiciige dogru degerlendirme

puanlarina goére siralanmasi i¢in ikinci metot olarak kullanilmistir. TOPSIS

yonteminin uygulanabilmesi i¢in ilk olarak kriterlerin goéreceli 6nem dereceleri
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(agirliklari) elde edilmelidir. Her bir kriterin agirligi bulanik AHP tarafindan TOPSIS

yonteminde kullanilabilmesi i¢in hesaplanmistir.
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UCUNCU BOLUM
KONAKLAMA ISLETMELERINDE HiZMET ALANI
KALITESININ COK KRITERLi DEGERLENDIRMESI:
KAPADOKYA ORNEGI

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu tez calismasinda Tiirkiye’nin Kapadokya bdlgesinde faaliyetlerini siirdiirmekte
olan bes yildizli butik olmayan otellerin HAK performanslarini, 6nerilen yontem olan
bulantk CKKV yontemlerini kullanarak degerlendirmek amacglanmistir. Fars¢a’da
“glizel atlar diyar1” anlamina gelen Kapadokya, kendine 6zel jeolojik, tarihi ve kiiltiirel
yapistyla popiiler bir turistik bolgedir. Mimari mekanlarinin yapilig tarihi 60 milyon
yil Oncesine kadar dayanmaktadir ve Kkiliseleri, manastirlari, camileri, vadileri,
kanyonlari, tas evleri, peri bacalar1 baslica ilgi odaklaridir. Ozellikle tarihi konaklari
ve turistlerin konaklayabilecekleri magara evleri, modern, sofistike ve kendine has
tasarimlarindan dolayi otel isletmelerinin en 6nemli pargalarindan biridir. Dahas1 bu
otellerin oda sayist 50’yi asmamaktadir ve dekor, atmosfer, kisisel hizmet gibi
kendilerine 6zel atmosferleri 6zel bir hizmet deneyimi sunmaktadir. Fakat bu oteller
bahsedilen 6zelliklerinden 6tiirii butik oteller gibi algilansalar da, Kapadokya’daki
otellerin bircogu farkli &zel sertifikalar altinda faaliyetlerine devam etmektedirler. Ote
yandan bu tezde uygulama alani olarak ele alinan oteller; liiks, kaliteli hizmet sunan,
mevkisi, konforu, lobileri, yiiksek kalitede odalar1 ile karakterize edilen, bdlge igin

bliyiik 6nem arz eden bes yildizli otel isletmeleridir.

Bu tez c¢alismasinin uygulamasinda, otelleri yukarida bahsettigimiz gruplara (bes

yildizl1 oteller ve 06zel sertifikali oteller) gore belirleyebilmek i¢in uzmanlarin



gortislerine, otellerin kendilerinden edinilen bilgilere ve konuklarin seyahat tripadvisor
web sitesinde biraktiklari yorumlara bagvurulmustur. Kapadokya bolgesindeki bes
yildizl1 otellerin sayisi, bolgenin ayirt edici karakteristiklerinden dolay 6zel sertifikali
otellere oranla oldukca azdir. Bu sebepten dolayi, calismada 6zel sertifikali olmayan
bes yildizli otellerin HAK performanslarinin degerlendirmesi amaglandigindan,

alternatif oteller ii¢ otelle sinirli kalmistir (Dinler, Hilton, Perissia).

3.2. Cok Kriterli Karar Verme Yontemlerinin Uygulanmasi

Bu tez g¢alismasinda CKKV yontemlerinin bulanik versiyonlar1 kullanilarak bes
yildizli otellerin HAK performanslarinin degerlendirilmesi amacglandigindan, bu
boliimde bu yontemlerin nasil uygulandigi asagida detayli bir sekilde anlatilmistir.
Kapadokya’da faaliyet gosteren bes yildizli alternatif otellerin HAK bakimindan
degerlendirilmesinde izlenen siire¢ Sekil 3’de goriildiigii gibi dort ana adimdan

olusmaktadir. Her bir adim sirasiyla bu kisimda alt baslik altinda agiklanmuistir.

- ° 0 oo o 0 o |
Uzman gﬁru§le Degerlendirme kriteri hiyerarsisinin

> Veri toplanmasi

*

. N |
Kriterlerin agirliklarinin hesaplanmasi BAHP

Performans indekslerinin hesaplanmasi ve alternatiflerin

Sekil 3 Degerlendirme siireci

Sekil 3’te gosterilen degerlendirme siirecine gore;
Adimm 1. Hiyerarsik yapmin otellerin HAK performansinin degerlendirilmesi i¢in

tanimlanan boyutlara (ana ve alt kriterler) gore yapilandirilmasi.
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Adim 2. Bulanik ikili karsilastirma matrislerinin yapilandirilabilmesi i¢in uzmanlardan
verilerin toplanmasi ve bulanik karar matrisinin olusturulmasi.

Adim 3. Bulamik AHP kullanarak degerlendirme kriterlerinin agirliklarinin
hesaplanmasi.

Adim 4. Bulanik TOPSIS kullanarak alternatiflerin degerlendirilmesi ve siralanmast.

Calismanin degerlendirme siirecinde belirtilen her adim asagida sirasiyla alt bashik

olarak verilmistir ve her adimda yapilan tiim islemler detayl bir sekilde anlatilmustir.

3.2.1. Hiyerarsik Modelin Olusturulmasi

Otellerin HAK degerlendirmesi boyutlar1 (ana ve alt kriterler), hem uzmanlarin
goriigleri hem de literatiir arastirmasi sonucunda bir ¢erceve olusturabilmek adina
belirlenmistir. Bu baglamda ilk olarak HAK degerlendirme kriterleri arastirmanin
tasariminda sunulan literatiir arastirmasi sonucunda belirlenmistir. Daha sonra bu
kriterler, Kapadokya’da uzun yillardir hizmet veren ve taninmus iki otel isletmesinin
sahipleri ve yine bolgedeki bes yildizli otellerden ikisinin {ist diizey yoneticileri olan
uzmanlarin gorisleri dogrultusunda iyice incelenmis ve iizerinde degisiklikler
yapilarak Sekil 4’teki hiyerarsik model olusturulmustur. Literatiirde yer almayip
uzmanlarin goriisleri dogrultusunda hiyerarsiye eklenen kriterler asagida eklenme

gerekeeleri ile birlikte verilmistir:

I¢sel faktorler bakimindan dahil edilen kriterler:

Manzara: Turistlerin tatil amacli destinasyon se¢iminde dogal ¢ekicilikler arasinda yer
alan manzara (goriiniis, durum) 6nemli bir yer tutmaktadir. Konaklama isletmelerinin
temel amaci, her konugun farkli beklenti ve ihtiyaglarini karsilamak ve hayal edilen
tatil anlarin1 yasatmaktir. Bunun i¢in de konaklama isletmesinde hem i¢ mekanlarda
hem de acik alanlarda “dogru tasarim” ilkelerinin uygulanmasi ve uygulanirken de
fonksiyonellikten ve estetikten taviz verilmemesi gerekmektedir. Bu anlamda
yatirimcilarin daha arsa satin alimi sirasinda dogru kararlar vermesi, dogal ve kiiltiirel
giizelliklerin yogun oldugu alanlar1 tercih ederek en basindan tasarilarini tasarimeilar

ile paylasmas1 gerekmektedir.
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Balkon: Deniz, doga ve tarihi alan gibi manzaralara sahip otellerde konuk odalarinda
bulunan balkonlar, konuklarin memnuniyet derecelerine ve aldiklar1 hazza 6nemli

katkilar saglayabilecektir.

Tavan dekoru: Balo salonu, bar, toplant1 salonu gibi ortamlarda tavanda mekanin
amacina uygun cesitli siislemelerin ve objelerin bulunmasi yaratilmak istenen etkiyi
pekistirecektir. Ancak misterilerin konakladiklar1 odalarda tavanda kullanilacak

dekorlar g6z yorucu hatta huzur bozucu olabilir.

Oda dekoru: Otelin konseptine uygun olarak yapilmalidir. Biiyiik toplanti
merkezlerine sahip bir otelin odalarinda, toplantiya katilan konuklarin kullanmak
isteyebilecekleri calisma masalari, laptop sehpalari gibi esyalarin olmasi kolaylik

saglayabilir.

Calisan sayisi: Otel doluluk oranina uygun olarak miisterilere esit diizeyde kaliteli
hizmet sunabilecek yeterlilikte olmasi gereklidir. Saymin azligi, hizmetin yetersiz
sunulmasina neden olabilir, dolayistyla bu durum miisteri sikayetlerine, ¢alisanlarin

tatmininin diismesine isletmede verimliligin azalmasina neden olabilir.

Digsal faktorler bakimindan dahil edilen kriterler:

Binann yiiksekligi / Binanin boyutu / Binanin rengi: Binanin ytliksekligi sahip oldugu
oda ve tesis sayisiyla dogru orantilidir. Daha yiiksek bir bina otelin daha rahat fark
edilmesini saglayacaktir, ayn1 zamanda konuklara odalarindan ¢evrenin daha giizel bir
goriintiistinii sunacaktir. Tam tersi olarak da gevresinde yer alan diger binalardan daha
kisa olan bir otelin hem fark edilmesi zor olacaktir hem de konuklarina hos bir manzara
sunamayacaktir. Binanin boyutu otelin ¢esidine gore biiylik farklilik gosterebilir.
Toplanti merkezi olarak tasarlanan bir otel biiyiikk toplanti salonlarina sahip
olacagindan biiyiikk boyutlara sahip olacaktir. Bununla birlikte sadece konaklama
amagcl bir otelde konuk odalarindan baska ¢ok fazla tesis bulanmayacagindan boyutu
da buna paralel olarak ¢ok biiyiik olmayacaktir. Binanin rengi otelin karakterine uygun
olmalidir. Parlak canli renkler otelin dikkat cekici olmasimi saglayacakken ayni

zamanda da ciddiyetten uzaklastiracaktir. Binanin renginin belirlenmesi konusunda en
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onemli etmenlerden biri de ¢evredir. Cevreyle uyum igerisinde olmayan bir otel goze

hos gelmeyecektir.

Dis duvarlar: Otelin dis duvarlar1 konuklarin rahatin1 saglamak ayni zamanda da

tasarruf amagli olarak kaliteli bir 1s1 ve ses yalitimina sahip olmalidir.

Dis aydinlatma: Diizgiin bir dis aydinlatma binanin mimarisini giiclendirmeli ve
giivenli bir ortam yaratmalidir. Kotii bir aydinlatma odagi alakasiz bir noktaya
cekebilir, golgeler yaratabilir veya g6z kamasmasina yol acabilir. Farkli 151k
kaynaklar1 farkli renklerde 151k tiretmektedir, bu yiizden kullanilacak yere ve amaca

uygun 151k kaynagini secmek onemlidir.

Teras: Konuklarin diledikleri zaman c¢ikip hava alabilecekleri, oturup manzarayi
seyredebilecekleri veya yemek yiyebilecekleri bir terasin varligi otelin konuk

tizerindeki memnuniyetini arttiracaktir.

Son olarak HAK performansi degerlendirmesi icin bir hiyerarsik model ortaya
cikarilmigtir. Sekil 4’de goriildiigii gibi, ilk seviye hedef olan HAK performansi
yoniinden en iyi otelin bulunmasini, ikinci seviye HAK nin ana kriterleri olan I¢sel
Faktorler (IF) ve Digsal Faktorleri (DF) ve iiciincii, dérdiincii ve besinci seviyeler de

hiyerarsinin alt kriterler kategorilerini gostermektedir.
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En iyi HAK performansiin bulunmasi

[ IF (Igsel Faktorler) ] [ DF (Dissal Faktorler) ]
[ IF1 (Atmosfer) ] [ IF2 (Tasarim) ] [ IF3 (Sosyal) ] ﬁl (Mimari stil)
1 DF2 (Dissal isaretler)
(1F11 (Hava Kalitesi) \ /[F21 (Fiziksel Tasarim) \ IF31 (Konuk) DF3 (Konum ve adres)
IF12 (Ses) iF211 (Giris) IF311 (Gériiniis/tarz) DF4 (Park alani)
IF13 (Koku) iF212 (Bekleme salonu/Lobi) 1F312 (Say1) DF5 (Yakin gevre)
IF14 (Aydinlatma) [F213 (Alan paylagimi) IF313 (Uyruk) DF6 (Peyzaj tasarimi)
IF15 (Miizik) [F214 (Koridor genisligi) DF7 (Binanin ytiksekligi)*
IF16 (Renk) [F215 (Tesislerin yerlesimi) @32 (Caligan) \ DF8 (Binanin boyutu)*
IF17 (Temizlik) iF216 (Resepsiyon) IF321 (Gériiniis/tarz) DF9 (Binanin rengi)*

IF18 (Konfor)

\IF19 (Manzara)* /

szlg (Balkon)*

[F217 (Merdivenler)
[F218 (Asansor)

[F22 (Dékor) \
IF221 (Yer ve hali)

IF222 (Mobilya)

IF223 (Duvar dekoru)

IF224 (Duvar boyasi/kagidi)
IF225 (Tavan dekoru)*

IF226 (Resimler / fotograflar)
1F227 (isaretler / semboller)
[F228(Diplomalar/sertifikalar)
[F229 (Oda dekoru)* /

IF322 (Say1)*
IF323 (Hizmet)
IF324 (Egitim)
IF325 (Dil becerisi)

IF326 (Kisilik yetenekleri)

N

*: Literatilirde yer almay1ip uzman goriisleri dogrultusunda eklenen kriterler.

Sekil 4 Otellerin HAK hiyerarsik modelinin bir 6rnegi

DF10 (Bina girisi)
DF11 (D1s duvarlar)*
DF12 (D1s aydinlatma)*

Ql:’a (Teras)*

<

J
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Tablo 3 “En iyi hizmet alan1 kalitesi performansinin bulunmasi” olan genel hedefe gore soru ¢izelgesi

Hedef: En iyi hizmet alani kalitesi performansi sorulari

S1. iF (igsel Faktorler), DF (Digsal Faktorler)’e kiyasla ne kadar daha énemli?

Bir alt kriterin digerine goére 6nem derecesi

s | 2, Cok _ ) : Cok 2
s | & utlak kuvvetli Kuvvetli Orta Esit Orta Kuvvetli kuvvetli Mutlak S
&B) = derecede derecede derecede derecede derecede derecede derecede derecede derecede =
< onemli onemli nemli onemli onemli nemli nemli onemli onemli <
(MDO) (CKDO) (KDO) (ODO) (EDO) (ODO) (KDO) (CKDO) (MDO)
Si. | IF V DF
Tablo 4 “IF (igsel Faktorler)” ana kriterine gore soru ¢izelgesi
Hedef: IF (I¢sel Faktorler) ana kriteri sorulari
S2.1F1 (Atmosfer), IF2 (Tasarim)’a kiyasla ne derecede daha nemli?
S3.1F1 (Atmosfer), IF3 (Sosyal faktorler)’e kiyasla ne derecede daha 6nemli?
S4. IF2 (Tasarim), IF3 (Sosyal faktorler)’e kiyasla ne derecede daha onemli?
Bir alt kriterin digerine gore dnem derecesi
= ) o)
= E Mutlak ku?/?/lgtli Kuvvetli Orta Esit Orta Kuvvetli ku(\;/slgtli Mutlak E
UB) = derecede derecede derecede derecede derecede derecede derecede derecede derecede =
< onemli onemli nemli onemli onemli nemli nemli onemli Gnemli <
(MDO) (CKDO) (KDO) (ODO) (EDO) (ODO) (KDO) (CKDO) (MDO)
S2. | IF1 N IF2
S3. | iF1 v iF3
S4. | iF2 N IF3
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3.2.2. Veri Toplanmasi

Bu adimda, ilk olarak soru cizelgeleri ikili karsilastirmalar matrisleri seklinde
olusturulmustur ve degerlendirme kriterlerinin goreceli agirliklarin1 belirleyebilmek
icin uzmanlar tarafindan cevaplandirilmistir. Ornek izlenimler olusturabilmek icin,
“en iyi HAK performansini bulmak™ olan genel hedefe gore ve “IF (igsel Faktérler)”

ana kriterine gore soru ¢izelgeleri Tablo 3 ve Tablo 4’te sirasiyla gosterilmistir.

Tablo 4’deki soru ¢izelgesinden goriildiigii gibi, eger soldaki bir kriter saginda yer alan
kriterden daha 6nemli ise onay isareti “Esit derecede onemli (EDO)” énem derecesinin
solunda tercih edilen 6nem derecesinin altina isaretlenmelidir. Tam tersi olarak da,
eger solda yer alan bir kriter saginda yer alan kriterden daha az 6nemli ise, onay isareti
“Esit derecede 6nemli (EDO)” &nem derecesinin saginda tercih edilen 6nem

derecesinin altina isaretlenmelidir.

Bu adimda, ikinci olarak alternatiflerin sdzel degerlendirmelerini elde edebilmek icin
bir soru ¢izelgesi olusturuldu. Bu veriler matris formatinda m alternatifli ve
hiyerarsinin en alt seviyesi kriterler olan n (tiim kapsayan) kriterli bir bulanik CKKV
problemi olarak ifade edilmistir. Bu calismada alternatif otel sayis1 Kapadokya’da
faaliyet gosteren bes yildizli otelleri kapsadigindan ii¢ otelden olugmaktadir.
Hiyerarsik modeldeki tiim kriterlerin toplam sayis1 49°dur (Sekil 4). Daha sonra karar
vericiler tarafindan, bulantk AHP’nin bulanik 6l¢egi kullanilarak otellerin HAK
performanslarinin degerlendirilmesi i¢in belirlenen kriterler ikili kiyaslama yoluyla
karsilastinlmistir.  Ornek bir izlenim olusturabilmek igin, bes yildizli otel
alternatiflerinin HAK performanslarinin, dort uzmanin (iki isletme sahibi, iki yonetici)
ortak goriislerinin alinmasi sonucunda elde edilen bulanik karar matrisi Tablo 5’te

gosterilmistir.
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Tablo 5 Bes yildizli otel alternatiflerinin s6zel degerlendirmesi

iF11  iF12 iF13 iF14  IF15 iF16 1F17 iF18 iF19 IF211  iF212 iF213 1F214 IF215 iF216 iF217 iF218

Alternatif 1 KDO KDO ODO ODO EDO EDO KDO KDO EDO KDO EDO KDO EDO KDO KDO EDO  CKDO
Alternatif 2 KDO CKDO CKDO KDO CKDO KDO EMI CKDO CKDO KDO CKDO KDO KDO KDO CKDO KDO  CKDO
Alternatif 3 KDO KDO ODO ODO EDO EDO KDO KDO KDO KDO ODO KDO oODO KDO ODO 0ODO  CKDO

[F219 1F221 iF222 iF223 iF224 iF225 [F226 1F227 iF228 iF229 iF311 iF312 1iF313 {F321 iF322 iF323 1F324

Alternatifl  EDO ODO EDO EDO EDO EDO EDO EDO KDO KDO KDO EDO EDO oODO EDO ODO 0ODO
Alternatif2 EDO KDO KDO o0ODO KDO KDO KDO KDO EMI CKDO KDO EDO EDO CKDO CKDO CKDO CKDO
Alternatif 3 EDO ODO  EDO EDO EDO EDO EDO EDO KDO EDO KDO EDO EDO ODO EDO KDO EDO

[F325 1F326 DF1 DF2 DF3 DF4 DF5 DF6 DF7 DF8 DF9 DF10 DF11 DF12 DF13
Alternatif1 ODO KDO ODO ODO ODO KDO KDO KDO KDO KDO oODO KDO oODO EDO  EDO
Alternatif2 ODO CKDO KDO ODO EDO KDO KDO KDO KDO KDO KDO KDO ODO KDO KDO
Alternatif3 ODO KDO ODO ODO ODO KDO KDO KDO KDO KDO ODO KDO ODO EDO KDO
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Tablo 6 Hedefe gore degerlendirme matrisleri

So6zel terimler matrisi Bulanik terimler matrisi a-cut bulanik karsilagtirma matrisi (o= 0.5, u = 0.5)
IF DF iF DF IF DF

IF (igsel Faktorler) - oDO 1 (2,3,4) 1 [2, 4]

DF (Dissal Faktorler) - (1/4, 1/3, 1/2) 1 [1/4, 1/2] 1

Vektoriin agirlign su sekilde hesaplanmigtir We = (0.7386, 0.2614)

Tablo 7 Alt kriterlerin I¢sel Faktorlere gore degerlendirilmesi

Sozel terimler matrisi Bulanik terimler matrisi a-cut bulanik karsilagtirma matrisi (o = 0.5, 4 = 0.5)
IF (igsel Faktorler)  1F1 iF2 iF3 iF1 iF2 iF3 iF1 iF2 iF3
IF1. Atmosfer - EDO  KDO 1 1,1,2) 4,5,6) 1 [1, 2] [4, 6]
IF2. Tasarim - 0oDO (1/2,1,1) 1 (2,3,4) [1/2, 1] 1 [2, 4]
IF3. Sosyal faktorler - (1/6,1/5,1/4) (1/4,1/3,1/2) 1 [1/6, 1/4] [1/4, 1/2] 1

Vektoriin agirligi su sekilde hesaplanmigtir Wi = (0.5293, 0.3547, 0.1160)
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3.2.3. Bulanik AHP Yontemi ile Kriter Agirhiklarinin Hesaplanmasi

Her bir kriterin goreceli agirligini belirlemek i¢in hazirlanan ikili kiyaslama matrisleri,
Kapadokya’da uzun yillardir hizmet veren ve taninmis iki otel isletmesinin sahibi ve
yine boélgedeki bes yildizli otellerden ikisinin iist diizey yoneticisi toplam dort kisi ile
yapilan gériismeler sonucunda olusturulmustur. ilk olarak modelin kurulmast i¢in her
bir uzmanla bireysel goriismeler yapilmis, sonrasinda ise matrislerin olusturulmasi
adina tiim uzmanlarla bir araya gelinmis ve ortak bir goriis lizerinde uzlasilmistir. Bu

sekilde tiim ikili karsilastirma matrisleri elde edilmistir.

Verilerin toplanmasindan sonra tiim ikili karsilastirmalar s6zel ve bulanik terimler
olarak uygulanmistir. Daha sonra analiz i¢in gerekli veriler girilmis ve bunun
sonucunda, Onerilen bulanik AHP’de kullanilacak degerlendirme kriterlerinin
agirliklarini hesaplamak icin bulanik karsilastirma matrisleri elde edilmistir. Sekil 4°te
gosterilen hiyerarsik modele gore, bir tane hedefe gore olan kriter ve dokuz tane de alt
kriterin ilgili iist kriterlerine gore olmak iizere toplam on tane ikili karsilastirma

matrisi, sozel terimler olarak olusturulmustur.

Kriter agirliklarmin  hesaplanabilmesinde gerekli matrislerin  olusturulabilmesi
bakimindan, degerlendirme matrisleri Tablo 6 ve Tablo 7’de iiglii matris yapist
seklinde verilmistir. Sozel terimler matrisi, bulanik terimler matrisi ve a-cut bulanik

karsilagtirma matrisi Tablo 6 ve 7°de gosterildigi gibidir.

Belirtilen tablolardaki a-cut bulanik karsilagtirma matrislerinin elde edilebilmesi igin,
ilk olarak bulanik sayilarmn alt limiti ve st limiti a’ya gore formiil (5) kullanilarak
tanimlanmistir. Daha sonra a = 0.5 degeri gerekli ifadelerin yerine konmustur.
Bunlardan sonra, tiim karsilastirma matrislerinin 6zvektorleri, u = 0.5 degerini formiil
(6)’da yerine koyduktan sonra, formiil (4-5)’i kullanilarak hesaplanmistir. Son olarak,
tutarliliklar formiil (8) uygulanarak ol¢iilmiistiir. a-cut ve p degerleri hem islemlerde
kolaylik saglamas1 hem de benzer ¢aligmalarda (Biiylikozkan ve Cif¢i, 2012b; Ayag,
2005) da 0,5 degerini almalarindan dolay1 bu ¢alismada da ayni sekilde kullanilmustir.
Ayni sekilde, geri kalan tiim karsilastirma matrislerinin kriter agirliklar1 yukarida
aciklanan sekilde hesaplanmistir. Tiim bulanik ikili karsilagtirma matrisleri 6znel bakis

acisinin tutarhili@ini ve karsilagtirmali agirliklarin dogrulugunu garanti altina almak
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adina kontrol edilmislerdir. Tutarlilik oram1 0.10’un altinda olan matrisler karar

vericilerle yeniden degerlendirilerek tutarli matrisler elde edilmistir.

Bu ¢alismada kullanilan bulanik AHP yontemi ile agirliklarin elde edilmesine yonelik
hesaplama islemlerinin 6rnek gosterimi igin Tablo 6’da verilen hedef bakimindan

degerlendirme matirisi lizerinde adim adim agiklama yapilmstir.

Tablo 6 i¢cin bulanik AHP yonteminin hesaplama adimlari:

Birinci adimda; Tablo 6’dan da goriildiigii gibi 6ncelikle karar vericilerle kriterlerin
ikili Kkarsilagtirmas1 yapilmig ve dilsel terimler kullanilarak karar matrisi
olusturulumustur. Tablo 6’da IF kriteri ile DF kriteri ikili kiyaslamas1 yapilmis ve
karar vericiler tarafindan IF kriterinin DF kriterine gore orta derecede daha dnemli

(ODO) oldugu belirtilmistir.

Ikinci adimda; dilsel terimler matrisi bulanik karsilastirma  matrisine
dontstiiriilmiistiir. Belirtilen bu doniistiirmede iicgensel bulanik sayilar kullanilarak
bulanik karar matrisi esitlik (3)’de gosterildigi gibi olusturlmustur. Tablo 6’da ikinci
matris kismindan da goriildiigii gibi; bulanik terimler matrisinde ODO dilsel ifadesine
Karsilik gelen 3 bulanik sayisi igin iicgensel bulanik say1 (2, 3, 4) olarak yazilmis ve

bulanik karar matrisi elde edilmistir.

Ucgiincii adimda; bulanik 6zdegerlerin ¢oziimii yapilir. Bu hesaplamada aralik
aritmetigi ile a-cut kullanilarak bulanik say1 Esitlik (2), (4) ve (5)’e gore su sekilde

edilir:

(2, 3, 4) bulanik sayis1 i¢in o = 0.5 cut degerindeki belirlenecek aralik degeri icin
Esitlik (2)’ye gore aralik; 355 = [2°%,4%% |=[(3-2)x05+2, — (4-3)x0.5+ 4] = [2.5,35] olarak
elde edilir. Esitlik (5)¢ gore bu aralik degerinin gosterimi ise; [2+a,—a+4]

seklindedir.

Bulanik say1 i¢in belirlenen bu aralik degerinin karar matrisindeki tatmin derecesi

optimizm p indeks degeri ile tahmin edilir. En son elde edilen aralik degerindeki
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bulanik say1 i¢in optimizm indeks degerinin hesaplamasi Esitlik (6) yardimiyla su
sekildedir:

3% = 4 x(2+a)+ (- u) x(—- 2 +4). Bu bulanik say1 i¢in a-cut ve p degeri 0.5 olugundan;

3%5-0.5%(2+0.5)+(1-0.5)x(—0.5+4)=3 elde edilir. Karar matrisindeki her bir bulanik

say1 i¢in optimizm indeks degerleri kullanilarak bulanik karar matrisinin son hali kesin
sayilarla ifade edilmis olacagindan agirliklarin elde edilmesi klasik AHP

hesaplamasindaki gibi yapilir. Tablo 6’daki matrisin bulanik AHP adimlarinin

kullanilmastyla en son hali; {O ;75 ﬂ seklinde olacagindan klasik AHP adimlari

sonucunda kriter agirliklarinin elde edilecektir. Bu matris yapisina gore yapilan

hesaplama sonucunda w;rz= 0.7386 ve wpr= 0.2614 olarak elde edilmistir.

Son olarak, bulanik AHP’den elde edilen tiim kriterlerin ve alt kriterlerin hem yerel

hem de genel agirliklarini igeren sonuglar Tablo 8’de gdsterilmistir.
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Tablo 8 Degerlendirme kriterleri agirliklarinin 6zeti

IF. I¢sel Faktorler
IF1. Atmosfer
Hava kalitesi

IF11.
IF12.
IF13.
iF14.
iF15.
iF16.
IF17.
IF18.
IF109.

[F22. Dekor
. Yer ve hali
iF222.
iF223.

Ses
Koku

Aydmlatma

Miizik

Renk

Temizlik
Konfor
Manzara
IF2. Tasarim
IF21. Fiziksel Tasarim

iF211
IF212.
IF213
IF214.
IF215.
IF216
iF217.
IF218.
IF219.

iF221

1F224

iF227

iF228.

iF229

. Girisg

Bekleme salonu/Lobi

. Alan paylagimi

Koridor genisligi
Tesislerin yerlesimi

. Resepsiyon

Merdivenler
Asansor
Balkon

Mobilya
Duvar dekoru

. Duvar boyasi/kagidi
IF225.
iF226.

Tavan dekoru
Resimler / fotograflar

. Isaretler / semboller
Diplomalar / sertifikalar
. Oda dekoru

IF3. Sosyal Faktorler

IF31. Konuk

. Goriiniis / tarz
. Say1

. Uyruk

IF311
IF312
IF313

iF32. Calisan

IF321
IF322
IF323
IF324
IF325
iF326

. Goriiniis / tarz

. Say1

. Hizmet

. Egitim

. Dil becerileri

. Kisisel yetenekleri

DF. Dissal Faktorler
DF1. Mimari stil
DF2. Dissal isaretler
DF3. Konum ve adres
DF4. Park alani
DF5. Yakin gevre
DF6. Peyzaj tasarimi
DF7. Binanin yiiksekligi
DF8. Binanin boyutu
DF9. Binanin rengi
DF10. Bina girisi
DF11. Dis duvarlar
DF12. D1s aydinlatma
DF13. Teras

Yerel
agirhik
0.7386
0.5293
0.1488
0.1235
0.1458
0.0509
0.0204
0.0187
0.3419
0.1334
0.0168
0.3547
0.5857
0.0340
0.0428
0.1535
0.0738
0.3353
0.0230
0.0174
0.2385
0.0817
0.4143
0.1320
0.1248
0.0300
0.0248
0.0154
0.0389
0.3138
0.0973
0.2229
0.1160
0.5857
0.5293
0.3547
0.1160
0.4143
0.0557
0.1121
0.3863
0.0245
0.3283
0.0931
0.2614
0.1293
0.0112
0.2240
0.0168
0.1694
0.0150
0.0274
0.1508
0.0911
0.0364
0.0555
0.0295
0.0435

Genel agirhik

0.0582
0.0483
0.0570
0.0199
0.0080
0.0073
0.1337
0.0522
0.0066

0.0052
0.0066
0.0236
0.0113
0.0515
0.0035
0.0027
0.0366
0.0125

0.0143
0.0135
0.0033
0.0027
0.0017
0.0042
0.0341
0.0106
0.0242

0.0266
0.0178
0.0058

0.0020
0.0040
0.0137
0.0009
0.0117
0.0033

0.0338
0.0029
0.0586
0.0044
0.0443
0.0039
0.0072
0.0394
0.0238
0.0095
0.0145
0.0077
0.0114

Siralama

36
33
16
26

41
46
10
23

20
22
43
45
48
38

27
14

13
18
35

47
39
21
49
24
42

12
44

37

40
32

15
28
19
30
25
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Tablo 8’de alt kriter seviyesinde yerel agirlik ve genel agirlik olmak tizere iki farkli
agirlik seviyesi elde edilmistir. Yerel agirlik her bir alt kriter seviyesindeki onem
derecesini ifade eder. Bununla birlikte, yerel agirlik diger bir alt kriter seviyesi ile
karsilastirilamaz. Genel agirliklar birbirleri ile tiim alt kriterler seviyesinde

karsilastirilabilirler.

Tablo 8, agirliklar1 tiim alt kriterler seviyesinde incelerken ayni zamanda da 6nem
derecesine goére bir siralama sunmaktadir. Bu ¢alismanin sonuglarina gore Igsel
Faktorler (0.7386) ana kriterler seviyesinde en dikkat g¢ekici olandir, onu Digsal
Faktorler (0.2614) takip etmektedir. Igsel faktorlerin alt kriterleri seviyesinde ise,
Atmosfer (0.5293) en goze carpandir. Bu kriteri (Atmosfer), Tasarim (0.3547) ve
Sosyal Faktorler (0.1160) takip etmektedir.

Bes yildizli otellerdeki yerel agirliklarin sonuglarina gore, Atmosfer basligi altinda,
Temizlik (0.3419) en yiiksek agirligi, Manzara (0.0066) ise en diisiik agirligi almistir.
Tasarim bagligi altinda ise Fiziksel Tasarim (0.5857), Dekor (0.4143)’dan daha yiiksek
bir agirliga sahiptir. Fiziksel Tasarim’a baktigimizda ise de Tesislerin yerlesimi
(0.3353) en yiiksek agirligr alirken, Merdivenler (0.0174) en diisiik agirhig almustir.
Dekor kriteri altinda Isaretler/Semboller (0.3138) en yiiksek agirligi alirken, Tavan
dekoru (0.0154) en diisiik agirliga sahiptir. Sosyal faktorler kriterine baktigimizda iki
alt kriterden biri olan Konuklar (0.5857), Calisanlar (0.4143)’a oranla daha yiiksek bir
agirliga sahiptir. Konuk kriteri altinda ise Goriiniis/tarz (0.5293) en yiiksek agirligt
almis olup, bu kriteri Sayr (0.3547) ve Uyruk (0.1160) takip etmektedir. Calisan
bagligina baktigimizda Servis (0.3863) en yiiksek agirligi almig, Egitim (0.0245) ise
son sirada ¢ikmigtir. Digsal Faktorler arasinda; Konum ve adres (0.2240) en yiiksek

agirhigr alirken, Digsal isaretler (0.0112) en diisiik agriligr almistir.
Bes yildizli oteller igin belirledigimiz tiim 49 alt kriter arasindan, Temizlik (0.1337)

en onemli karar verme faktorii olarak goriiliirken, Egitim (0.0009) en diisiik 6nem

derecesine sahip karar verme faktorii olarak belirlenmistir.
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3.2.4. Bulamik TOPSIS Yontemi ile Alternatiflerin Siralanmasi
Bu adimda, 6nerilen bulanik TOPSIS, sozel terimler ile ifade edilen kriterlere gore
alternatiflerin  degerlendirilmesini igeren toplanan verileri kullanarak otel

alternatiflerinin performans indekslerinin hesaplanabilmesi i¢in uygulanmustir.

Oteller i¢in bulanik karar verme matrisini olusturduktan sonra, normalize edilmis
matris Esitlik (10) kullanilarak, agirliklandirilmis matris ise Esitlik (11) kullanilarak
hesaplanmistir. Daha sonra, pozitif bulanik ideal ¢6ziim ( A") ve negatif bulanik ideal
¢oziim ( A™) tamimlanmustir ve her bir otel alternatifinin A* ve A™’den mesafesi Esitlik
(13)-(15)’e gore hesaplanmistir. Yontemin son adimi otel alternatiflerinin ideal
¢Oziime olan yakinliklarina gore siralanmasini igerir. Performans indeksleri otel

alternatiflerini siralamak adina hesaplanmistir. Sonuglar Tablo 9°da gosterilmistir.

Tablo 8 Otel alternatiflerinin son performans indeksleri

Alternatifler d* d CGC;i Siralama
Alternatif 1 48,4139 0.5992 0.0122 2
Alternatif 2 48,1823 0.8282 0.0169 1
Alternatif 3 48,4193 0.5942 0.0121 3

Bulanik TOPSIS’ten elde edilen degerlendirme sonuglarina gore, otel alternatiflerinin
siralama sonuglarina ulasilmistir. 3 adet bes yildizli otel igerisinden, genel siralamada
Alternatif 2 en iyi HAK performansina sahip bes yildizli otel olmus, sirasiyla

Alternatif 1 ve Alternatif 3 otelleri onu takip etmistir.
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SONUC

Rekabetin yogun yasandigi bir ortamda, fiziksel ortam unsurlarinin hizmet kalitesi
tizerinde belirleyici bir rolii oldugundan HAK o&l¢timii hizmet isletmeleri igin 6nemli
bir aktivite olabilmektedir. Otellerin, faaliyetlerinde yiiksek kalitedeki kaynaklari
kullanarak en iyi hizmet kalitesini sunmanin 6nemini kavramasi gerekmektedir. Otel
konuklarinin hem i¢ hem de dis fiziksel ortamdan beklentileri gittikge artmaktadir. Bu
sebeple, otel sahipleri konuklarin tiim bu beklentilerini karsilayabildikleri konusunda
emin olmalidir. Dahasi fiziksel ¢evre, hizmet igletmeleri arasinda fark yaratmada,
isletmelerin imajin1 yilikseltmede ve tiiketici davraniglari lizerinde kritik bir faktor
oldugundan, HAK’1 ¢ok kriterli performans degerlendirme ile analiz etmek, isletmeler
i¢in rekabet konusunda farkli 6ngoriiler sunabilir. Bu sebeple, bu ¢alismada otellerin
HAK performanslarini degerlendirmek igin bulanik AHP ve bulanik TOPSIS’i

birlestiren ¢ok kriterli bir ydontem sunulmustur.

Tez ¢alismasindan elde edilen bulgulara gore, i¢sel faktorlerin, dissal faktorlere oranla
cok daha yiiksek bir onem derecesine sahip oldugu kriter agirliklarina iligkin
sonuglarda goriilmektedir. Ayrica atmosfer, igsel faktorler alt kriterleri arasinda en
onemli kriter olarak belirlenmistir. Bitner (1992) atmosferin, somut mal {ireticilerinden
ziyade hizmet organizasyonlari i¢in énemli oldugunu belirtmistir. Bununla birlikte
hizmet pazarlamasi literatiiriinde, atmosfer ile misteriler arasinda iliski oldugu
bulunmustur ve atmosfer miisterilerin davranislart ve tutumlarini degistirebilecek bir
ara¢ olarak goriilmektedir (Heide vd., 2007). Atmosferin bu bahsedilen 6zellikleri
yiiksek kaliteli, saglikli, konforlu ve islevsel bir i¢ mekan saglamakla iliskilidir. Diger

yandan, igsel faktorlerin diger alt kriterlerinden tasarim ve sosyal faktorler arasindan



tasarimin daha yiiksek bir dnceligi bulunmustur. Ariffin ve Maghzi (2012)’ye gore,
butik otel ve aile isletmesi gibi kiigiik otellerden yiiksek seviyede bir konukseverlik
(kisisellestirme, sicak karsilama, 6zel iliskiler, samimiyetle verilen hizmet ve konfor
gibi ¢cok 6nemli sosyal tutum unsurlarini igermektedir) géstermesi beklenir fakat ayni
tutum uluslararasi biiyliik zincir otellerden de beklenmektedir. Ayrica temizlik
kriterinin, otellerin HAK bakimindan, tatmin edici ve kaliteli bir hizmet ortami
olusturabilmek konusunda baskin bir rol oynadigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Temizligin
en yiiksek agirliga sahip olmasi sonucu, oteller lizerine yapilan diger birgok ¢calismanin
sonucuyla ortiismektedir (Knutson, 1988; Saleh ve Ryan, 1992; McCleary ve Weaver,
1992; Weaver ve Oh, 1993; Callan, 1996; Lockyer, 2002; Nash vd., 2006; Vilnai-
Yavetz ve Gilboa, 2010; Sohrabia vd., 2012). Bunun yani sira, konum ve adres ve hava

kalitesinin bes yildizli oteller i¢in ¢ok dnemli oldugu belirlenmistir.

Bu ¢alismanin sonuglar ¢esitli teorik ve yonetimsel ¢ikarimlari igermektedir. Teorik
ve yontembilim agisindan calismanin literatiire bir¢ok onemli katkida bulundugu
goriilebilmektedir. Teorik olarak, bu ¢calisma hizmet alan1 pazarlamasi literatiiriine, bes
yildizli otellerin HAK performanslarini degerlendirerek 6nemli katkilar yapmaktadir.
Hizmet alaninin 6nemi konaklama isletmeleri tarafindan uzun stiredir biliniyor olsa
da, ¢ok az sayida ¢alisma HAK’1n 6nemli roliinii ¢ok kriterli olarak vurgulamistir. Bu
calisma, coklu kriteri acik bir sekilde degerlendirmesi ve karmasik problemi dogru
olusturarak otellerdeki HAK’1 degerlendirmesi konusunda 6zgiindiir. Yo6ntembilim
bakimindan ise otellerin HAK performansi degerlendirmesi i¢in bulanik bir model

onerilmistir ve performans 6l¢iimii i¢in iki bulanik CKKV metodu birlestirilmistir.

Caligmanin bulgular, HAK’1 daha mantiksal olarak degerlendirmenin Onemi
konusunda yonetimsel olarak alinacak kararlar tizerinde etkili olabilir. Bu ¢calisma otel
yoneticilerine pazarlama stratejileri konusunda 6neriler sunmaktadir. Ilk olarak bu
calisma, HAK’m ¢ok boyutlu yapisiyla beraber genel bir sistematik bakis agisi
sunarak, otel yoneticilerinin otellerinin ¢ekiciligini arttirmasi konusunda yardimci
olmaktadir. Miisterilerin davraniglar1 ve tatmin dereceleri, hizmet alamyla iligkili
oldugundan, yiiksek kalitede bir hizmet alan1 olusturmak hizmet saglayicilar agisindan
rekabetci bir avantaj kazanabilmek i¢in 6nemli bir etkendir. Bir diger deyisle bu

caligmada, otel yoneticilerinin kendi otellerini rakiplerinden ayirt edici bir hale
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getirebilmeleri i¢in hizmet alani kalitelerini yiikseltmeleri gerektigi vurgulanmistir.
Bunu yapabilmek igin yoneticiler ilk olarak, miisteri sadakatini ve buna paralel satis
oranlarini arttirabilmek igin hizmet alan1 temizligini devamli olarak gelistirmeye daha
fazla onem vermelidir (Vilnai-Yavetz ve Gilboa, 2010). Bu ¢alismada gelistirilen
HAK modeli, yoneticilerin kendi performanslarini gézden gegirmeleri ve takip
etmeleri ve hizmet ortamlarmnin kalitesini gelistirmelerini saglayacak Onemli bir
kilavuz olarak kullanilabilir. Dahasi, 6nerilen birlestirilmis degerlendirme metodunun
amaci uygulayicilara, performans degerlendirme modellerinde bulanik bir bakis agisi
sunmak ve karar ¢oziimleyicilere biitiin degerlendirme siireci konusunda daha 1iyi bir

anlayis kazandirmaktir.

Calisma zaman ve maddi kisitlardan dolay1 Kapadokya’da faaliyet gosteren iic otelle
siirlandirilmigtir.  Eklenen her alternatif karar vericilerin harcayacagi zamant
katlanarak arttiracagindan, hedeflenen siirede ¢alismanin tamamlanabilmesi miimkiin
olmayacaktir. Daha genis bir zamana yayillan bir planla daha c¢ok otelin
degerlendirilmesi miimkiin olabilecektir. Ayrica c¢esitli kaynaklardan saglanacak
maddi destekle caligmanin tek bir bolgeyle sinirli kalmayip daha genis ¢capli olmasi da
saglanabilecektir. Bu tez ¢aligmasinda onerilen model ve yapilan 6neriler bes yildizl
otellere yonelik oldugundan, bu ¢alismadan esinlenerek ileride yapilacak ¢alismalarda
hem diger otel segmentleri i¢in hem de farkli hizmet saglayici isletmeler i¢in yeniden
diigiiniilmelidir. Buna ek olarak, ELECTRE, PROMETHEE, ORESTE, VICOR gibi
diger siralamaya yarayan CKKYV araglarinin da bulanik versiyonlar1 TOPSIS yerine
alternatif olarak kullanilabilir ve ileride yapilacak ¢aligmalar bu metotlardan elde
edilecek sonuglarla bu ¢alismanin sonuglarini karsilagtirma imkani saglayabilir. Son
olarak, ileride yapilacak bir calismada bulanik CKKV metotlar1 hizmet kalitesinin
diger alt kriterleri i¢in de uygulanabilir ve boylece otel isletmelerindeki genel hizmet

kalitesinin degerlendirilmesi yapilmis olacaktir.
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EKLER

EK 1. igsel faktorler — Dissal faktorler karsilastirma matrisi

EK 2. igsel faktorler alt kriterlerinin karsilastirma matrisi
Sosyal

Tasarim faktorler
EDO KDO

Atmosfer

Atmosfer
Tasarim
Sosyal
Faktorler

EK 3. Atmosfer alt kriterlerinin karsilastirma matrisi

Hava kalitesi | Ses Koku | Aydinlatma | Miizik | Renk | Temizlik | Konfor | Manzara
Hava kalitesi EDO 0oDO MDO | MDO EDO MDO
Ses KDO MDO | MDO EDO | CKDO
Koku oDO KDO MDO | MDO EDO CKDO
Aydimlatma CKDO
Miizik EDO
Renk EO
Temizlik 0oDO CKDO |CKDO| CKDO | MDO | MDO MDO
Konfor KDO MDO | MDO C
Manzara

EK 4. Tasarim alt kriterlerinin karsilastirma matrisi

Fiziksel tasarim Dekor

Fiziksel tasarim
Dekor
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EK 5. Fiziksel tasarim alt kriterlerinin karsilastirma matrisi

EK 7. Sosyal faktorler alt kriterlerinin karsilastirma matrisi

Konuk

Calisan

Bekleme
salonu / Alan Koridor | Tesislerin
Lobi paylasimi | genigligi | yerlersimi | Resepsiyon | Merdivenler | Asansor | Balkon
EDO EDO oDO
Bekleme
salonu / 0oDO KDO
Lobi
Alan KDO CKDO MDO oDo
paylasimi
Koridor opd | 0DO KD CKDO
genisligi
Tesislerin 1 ey | ckpo | KDO CKDO MDO | oDO | KDO
yerlersimi
Resepsiyon EO
Merdivenler
Asansor MDO CKDO oDoO KDO MDO
Balkon oDO oDO oDoO KDO
EK 6. Dekor alt kriterlerinin karsilastirma matrisi
Duvar
boyasi
Yer ve Duvar |/ Tavan |Resimler/ |isaretler/ |Diplomalar |Oda
Hali Mobilya | dekoru | kdgidi | dekoru | fotograflar | semboller |/ sertifikalar | dekoru
Yer ve Hali EDO |CKDO |CKDO | MDO CKDO EDO
Mobilya CKDO | CKDO | MDO CKDO EDO
Duvar
dekoru EDO | O0DO EDO
Duvar
boyas1 /
kagidi 0oDO
Tavan
dekoru
Resimler /
fotograflar (e]n]6)
Isaretler /
semboller KDO | KDO | MDO | MDO
Diplomalar
/ sertifikalar KDO | KDO
Oda dekoru | ODO | ODO |CKDO | CKDO
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EK 8. Konuk alt kriterlerinin karsilagtirma matrisi

GOriiniis / tarz

Say1

Goriiniis / tarz

Uyruk

Say1

EK 9. Calisan alt kriterlerinin karsilagtirma matrisi

Uyruk

Dil Kisilik

Goriins / tarz Hizmet Egitim becerisi | yetenekleri
Goriiniis / tarz KDO
Say1 CKDO EDO
Hizmet MDO KDO KDO
Egitim
Dil becerisi CKDO KDO
Kisilik yetenekleri ODO
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EK 10. Dissal daktorler alt kriterlerinin karsilagtirma matrisi

Mimari | Dissal Konum | Park Yakin |Peyzaj |Binanin |Binanin |Binanin |Bina | Dis Dis
stil isaretler |ve adres | alani cevre |tasarimm | yiiksekligi | boyutu |rengi girisi | duvarlar | aydinlatma | Teras
Mimari stil MDO CKDO | EDO | MDO CKDO oDO | KDO | 0ODO KDO 0oDO
Dissal isaretler
Konum ve
adres 0oDoO MDO MDO oDo KDO |CKDO| KDO MDO CKDO
Park alan 0oDO
Yakin cevre MDO KDO
Peyzaj tasarimi 0oDO
Binanin
yiiksekligi 0oDO 0oDO
Binanin boyutu | ODO | CKDO MDO
Binanin rengi CKDO MDO
Bina girisi KDO KDO
Dis duvarlar KDO KDO
Dis aydinlatma CKDO 0oDO
Teras KDO oDO
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