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Oz

Internetin yayginlagsmasi turizmde e-ticaretin hizli bir bicimde gelismesini saglamistir. Turistlerin tatil
kararlarini vermede cesitli firsatlar sunarak 6nemli hale gelen cevrimici deneyim paylasim platformlari
diinyada en ¢ok ziyaret edilen internet siteleri arasmna girmislerdir. Bunun yaninda cevrimici seyahat
acenteleri internet sitelerinden gergeklesen rezervasyonlara iliskin misafir deneyimlerini paylagarak
rezervasyon asamasinda potansiyel misafirlerine tatil karar: siirecinde firsatlar sunmaktadirlar. Turistlerin
deneyimlerine yonelik paylastiklar1 olumlu ve olumsuz goriisleri hem deneyim paylasim platformlarinda
hem de ¢evrimigi seyahat acentelerinde belirli siralama listelerinin olugsmasin saglamaktadir. Potansiyel
misafirler tatil kararlarini verdikleri siiregte en ¢ok ziyaretc¢i ve rezervasyon trafigini ilgili siralama
listelerinde {ist siralarda yer alan isletmelerde olusturmaktadirlar. Bu arastirmada turistlerin otel tercihinde
karar problemine ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden yararlanilarak yanit vermek amaclanmustir.
Bunun icin Booking.com internet sitesinde istanbul otelleri listesinde en tist siralarda yer alan tesislerden ilk
yedi alternatif otelin belirlenen yedi kriter {izerinden AHP (Analitik Hiyerarsi Prosesi) yontemiyle kriter
agirlik degerleri hesaplanmis ve PROMETHEE yontemiyle de tercih siralamalar1 %89 6l¢tim kalitesiyle ¢ok
iyi bir karar diizeyinde belirlenmistir. Arastirmada belirlenen kriterlerden uzman goriisii neticesinde agirlik
degeri en yiiksek kriterin “Temizlik” kriteri oldugu tespit edilmistir. Belirlenen yedi alternatif igerisinden
ise Otels alternatifinin en uygun tercih oldugu saptanmistir. Arastirmada elde edilen bilgiler 15181nda analiz
edilen alternatif otellerin siralamalarina iliskin farkliliklarin ortaya ¢tkmasinin nedeni olarak Booking.com
gevrimigi seyahat acentesinin otel siralamalarinda uyguladigi dinamik faktorlerden kaynaklandigi
sonucuna ulasilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Booking.com, Cevrimigi Pazarlama, Otel Siralamalari, AHS (Analitik Hiyerarsi Stireci),
Cok Kriterli Karar Verme Teknikleri, GAIA Diizlemi.

Makale Gonderme Tarihi: 05.04.2021

Makale Kabul Tarihi: 01.09.2021

Onerilen Atuf:

Sezgin, M. ve Yurtlu, M. (2021). Dijital Pazarlama Yoneticilerinin Bakis Agisiyla En Uygun Otel Segimi:
Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) ve PROMETHEE Yaklasimu, Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 5(3): 1756-
1784.

© 2021 Tiirk Turizm Aragtirmalar1 Dergisi.



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 5(3): 1756-1784.

Journal of Turkish Tourism Research
2021, 5(3): 1756-1784.
DOI: 10.26677/TR1010.2021.818
ISSN: 2587-0890 Journal Homepage: https://www.tutad.org

RESEARCH PAPER

Selecting the Optimum Hotel from the Perspective of Digital Marketing Managers:
Analytical Hierarchy Process (AHP) and PROMETHEE Approach

Prof. Dr. Mete SEZGIN, Selguk University, Faculty of Tourism, Konya, e-mail:
metesezgin@selcuk.edu.tr
ORCID: https://orcid.org/0000-0001-9079-2520

Lecturer Murat YURTLU, Iskenderun Technical University, Faculty of Tourism, Hatay, e-mail:
murat.yvurtlu@iste.edu.tr
ORCID:; https://orcid.org/0000-0002-0947-8401

Abstract

The widespread use of the Internet has enabled the rapid development of e-commerce in tourism. Online
experience sharing platforms, which have become important by providing various opportunities for tourists
to make their holiday decisions, have become one of the most visited websites in the world. In addition,
online travel agencies offer opportunities to their potential guests during the holiday decision process by
sharing their guest experiences regarding reservations made on their websites. The positive and negative
opinions of the tourists about their experiences enable certain ranking lists to be formed in both experience
sharing platforms and online travel agencies. During the process of making their holiday decisions, potential
guests create the highest visitor and booking traffic in businesses that rank high in the relevant ranking lists.
In this study, it is aimed to answer the decision problem of tourists in choosing a hotel by using multi-criteria
decision-making methods. For this, criteria weight values were calculated using AHP (Analytical Hierarchy
Process) method over seven criteria determined for the first seven alternative hotels among the top-ranked
hotels in the list of Istanbul hotels on the Booking.com website and with the PROMETHEE method, the
order of preference was determined at a very good decision level with 89 % measurement quality. As a
result of the expert opinion among the criteria determined in the research, it was determined that the
criterion with the highest weight value was the "cleaning" criterion. Among the seven alternatives
determined, Hotels was determined to be the most suitable choice. In the light of the information obtained
in the study, it was concluded that the reason for the emergence of the differences regarding the rankings of
alternative hotels was due to the dynamic factors applied by Booking.com online travel agency in hotel
rankings.
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GIRIS

Giiniimiiziin en popiiler konularindan biri haline gelen e-ticaret, ilk defa ortaya ¢iktig1 1960’1
yillardan itibaren igletmelerin operasyonel faaliyetlerinde onemli degisikliklere sebebiyet
vermistir. E-ticareti geleneksel ticaretten ayiran en onemli fark neredeyse tiim is yapma
bicimlerinin internet tizerinden gerceklesmesidir. E-ticaret isletmeler i¢in yeni pazarlar yaratmak,
gelirleri arttirmak, tedarikgi iletisimini gelistirmek, miisteri sadakatini ytiikseltmek, araci
olmadan satis yapabilmek, stok ve nakliye maliyetlerini azaltmak gibi firsatlar sunarken,
tiiketiciler i¢in zamandan tasarruf, esnek 6deme segenekleri, istenilen yer ve zamanda alisveris
yapabilme, diisiik islem maliyetleri ve esnek ddeme segenekleri gibi faydalar saglamaktadir
(Gedik, 2021:185). Covid-19 salgminin etkisiyle tiiketiciler evde kaldikc¢a dijital alisveris
kanallarina daha ¢ok yonelmiglerdir. 2020’de iki milyardan fazla tiiketici mal ve hizmet satin
almis ve e-perakende satislarinin diinya ¢apindaki toplam tutar1 4,28 trilyon $1 asmistir. Bu
rakamin 2022’de 5,4 trilyon $’a ulasmasi tahmin edilmektedir. 2021 yil1 e-ticaret verilerine goére
tiiketicilerin ¢evrimigi etkinliklerinin basinda c¢evrimigi alisveris gelmekte ve 2020-2024 yillar
arasinda yillik %20,2 bilesik biiylime oraniyla perakende e-ticaret gelisimi agisindan ilk siradaki
iilkenin Tiirkiye olacag1 6ngoriilmektedir (Statista, 2021a). Diinya genelinde en popiiler ¢evrimigi
aligveris kategorileri ise giyim, ayakkabi ve tiiketici elektronigi seklindedir (Gedik, 2021:185).

Internetin kullanim1 ve yayginlagmasiyla birlikte neredeyse tiim ticaret alanlar1 bundan
etkilenmistir. Turizm, internet teknolojilerinden en fazla etkilenen alanlarin basindadir ve
internet teknolojilerinin benimsenmesinde havayolu sirketlerinden sonra seyahat acenteleri ilk
siralarda gelmektedir (Temizkan ve Ozhasar, 2020:118). Uluslararasi gevrimigi seyahat acentesi
sektOriiniin pazar biiytikligii 2019 yilinda 744,73 milyar $’a ulagmistir. Bu rakamin Covid-19
salgin1 nedeniyle diinya genelindeki seyahat kisitlamalaridan dolay1 2020 yilinda 595,78 milyar
$’a gerilemesi beklenmekle birlikte salgini kontrol altina alacak nlemlerin uygulanmasina bagh
olarak 2023 yilina kadar kademeli olarak yillik yaklagik %11 biiyiime ile 820,18 milyar $'a
ulagmasi beklenmektedir (Statista, 2020). Salgin 6ncesi verilerine gore 2019 yilinda 15,07 milyar $
gelir ile diinyada en yiiksek gelire sahip cevrimici seyahat acentesi istiraki olan Booking Holdings
sadece 2019 yili Temmuz ayinda 697 milyon ziyaretci trafigi rakamina ulasmistir. Booking
Holdings’i ayn1 yil 12,07 milyar $ gelir ile Expedia Group takip etmistir. 2020 yili gelirleri
incelendiginde ise Booking Holdings gelirleri yaklasik 6,8 milyar $’a diiserken, Expedia gelirleri
de yaklasik 5,2 milyar $ seklinde gerceklesmistir (Statista, 2021b). Bu bilgiler salgin donemi
haricinde ¢evrimici seyahat pazariin her gecen yil hizla gelismekte oldugunu gostermektedir.

Cevrimigi Seyahat Rezervasyon Istatistikleri 2020 raporuna gore, tatil tiiketicilerinin %901 tiim
tatil arastirmalarmni ¢evrimici yapmakta ve %801 ise rezervasyonlarni ¢evrimici
gerceklestirmektedir. Google Trends verilerine gore uguslar ve oteller 12 hafta Oncesinden
rezerve edilebilmektedir. Bu durum bir geziden Onceki 12 hafta icinde arama egilimlerinin
bagladigini ve deneyimlerin gezginlerin ana odak noktasi oldugunu gostermektedir. 2019 yili
Temmuz ayinda 224 milyon ziyaretgi trafigi ceken TripAdvisor internet sitesi, ziyaretgilerinin %
80'inin dort haftasin1 diger gezginlerin yorumlarini okuyarak ve bir varis noktasi arastirarak
gecirdigini belirlemistir. Buna karsin raporda yer alan bagka bir arastirmada ABD’li gezginlerin
% 51'inin bir seyahate karar verdiklerinde arastirma yapmak icin bir haftadan daha az zaman
gecirmek istedikleri tespit edilmistir. Ayrica ABD'li yetiskin gezginlerin % 83’iiniin seyahatlerini
gevrimici olarak rezerve etmeyi tercih ettigi ve % 33’iinlin bir sonraki seyahatlerinde
planlamalarina yardimci olmasi igin ¢evrimici seyahat asistani kullandiklar1 belirlenmistir. Yine
Google Trends verilerine gore “bu gece” ve “bugiin” dahil olmak {izere seyahat ile ilgili aramalar
son bes yilda %519'dan fazla artis gostermistir. Bunlara ilave olarak mobil rezervasyonlarin
%72’sinin son dakika Google aramalarindan sonraki 48 saat iginde gerceklestigi belirlenmistir.
Gezginlere “tek durak noktas1” sunan ¢evrimici seyahat acentelerinin 2020 yil1 itibariyle ¢evrimici

1758



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 5(3): 1756-1784.

dijital seyahat pazarimin %41’ine sahip olmasi beklenmektedir. Bununla birlikte Y kusaginin otel
rezervasyonlarin seyahat acenteleri aracilifiyla yapmayi tercih etmesine ragmen %>52’sinin daha
fazla bilgi i¢in otellerin web sitelerini de inceledigi belirlenmistir (Condor Ferries, 2021).

Yukaridaki bilgiler 1s1ginda turistlerin %90'min tatil kararindan once ¢evrimici arastirma
yaptiklar1 ve ge¢mis turist deneyimlerinin destinasyon se¢imi konusunda karar vermede 6nemli
oldugu goriilmektedir. Tatil kararina yonelik arastirma stiregleri 12 hafta 6ncesinden varis
giniine kadar degisiklik goOsterebilmekte ve son dakika seyahat aramalarinda artis
goriilmektedir. Cevrimigi gerceklesen rezervasyon oram ise %80 diizeyindedir. Turistlerin
cevrimigi tatil kararinda deneyimler gibi 6nemli olan bir diger konu seyahat internet sitelerindeki
siralama listeleridir (TripAdvisor, 2020). Turistlerin ¢evrimici rezervasyonlarina iliskin olarak en
cok ziyaretci trafigi ve en yiiksek rezervasyon doniisiim orani (conversion rate), siralamalarda
daha {ist siralarda yer alan otellerde gerceklesmektedir (Dogan, 2021). Bununla birlikte oteller
ilgili siralama listelerinde birbirleriyle siki bir rekabet icerisine girdiklerinden stirekli daha {ist
siralara ulasabilme hedefindedirler (Vignieri, 2013). Bu durum turizmde gevrimici siralamalarin
hem isletmeler hem de turistler i¢in 6nemli bir hale gelmesini saglamistir. Bu arastirmanin amaci
otel tercihinde diinyada en yiiksek gelire sahip Booking.com cevrimici seyahat acentesindeki
Istanbul otelleri siralama listesinde yer alan ilk 7 otelin siralamasi ile otellerin ayni internet
sitesindeki misafir goriislerinde bulunan kriter puanlarina yénelik AHP ve PROMETHEE Cok
Kriterli Karar Verme (CKKV) yontemleri uygulanarak olusan tercih siralamasi arasinda farklilik
olup olmadigini belirlemek ve farkliliklar var ise bunun nedenlerini ortaya koymaktur.

KAVRAMSAL CERCEVE
Booking.com Misafir Degerlendirmeleri ve Tesis Goriiniirliikleri

1996 yilinda kiigiik bir Hollanda girisimi olarak Amsterdam’da faaliyetlerine baslayan
Booking.com diinyanin lider dijital sirketlerinden biri haline gelmistir. 2019 yilinda 15,07 milyar
$ gelir elde eden sirketin gelirleri 2020 yilinda salgin sebebiyle artan kisitlamalara bagl olarak
satislarinda gerilemeler kaydederek 6,08 milyar $’a gerilemistir. Fakat 6nceki yillarda da oldugu
gibi diinyanin en ¢ok gelir elde eden ¢evrimici seyahat acentesi olarak liderligini stirdiirmektedir
(Statista, 2021b). Booking.com, ¢evrimici seyahat acentesi ile ilgili hizmetlerde faaliyet gosteren
Booking Holdings istirakinin bir pargasidir. Istirakte Booking.com ile birlikte PriceLine.com,
Agoda.com, Kayak.com, RentalCars.com ve OpenTable.com internet siteleri yer almaktadir.
Misyonu herkesin diinyay1 kesfetmesini kolaylastirmak olan Booking.com diinya ¢apinda 198
ofis tarafindan 70 {ilkede 43 dilde 7/24 desteklenmekte ve 6,2 milyondan fazla ev, daire ve diger
konaklama yerleri olmak tizere 28 milyonun {izerinde konaklama hizmet birimi sunmaktadir
(Booking, 2021a).

Booking.com 2017 yilinda Tiirkiye’de en diisiik konaklama fiyatlarini internet sitesinde garanti
etmesine iligkin haksiz rekabete neden olmasi ve vergi 6dememesi gerekgesiyle Tiirkiye Seyahat
Acenteleri Birligi (TURSAB) tarafindan mahkeme karariyla kapatilmistir. Bylelikle Booking.com
iizerinden Tiirkiye otelleri igin rezervasyonlar sadece yurtdisi aramalardan gerceklesmeye
baglamistir. Ekim 2020’de ise Booking.com yetkilileri Tiirkiye’den elde edilen ciro {izerinden %?7,5
vergi 0demeyi kabul ettiklerini, Tiirkiye’de ofis agmak i¢in ¢alismalarini hizlandirdiklarini ve
satis sloganlarimi degistireceklerini agiklamislardir (Turizm Ajansi, 2020). Bu gelismeler
incelendiginde Tirkiye'nin uluslararasi turizm pazarinda i¢ pazar dahil olmak iizere
vazgecilmez bir turizm destinasyonu oldugunu gostermektedir.
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Booking.com Misafir Degerlendirmeleri

Booking.com, misafir goriislerini misafirlerin konaklama isletmelerinden ayrilisindan hemen
sonra kendilerine e-posta yoluyla erisim baglantisi gondererek talep etmektedir. Bu
degerlendirme i¢in misafirlere 90 giin siire taninmaktadir. Misafirler, tesisteki deneyimlerini
puanlamada 1 ila 10 arasinda bir genel puan segebilmektedirler. Misafirlerin degerlendirmelerini
gonderebilmeleri i¢in yanitlamalar: zorunlu olan tek soru bu genel degerlendirme boliimiine
iliskindir. Tlgili genel puanlarin ortalamasi ise tesislerin “Konuk Degerlendirme Puani”
olmaktadir. Konuk degerlendirme puani, tesislerin Booking.com otel siralama listesindeki
konumuna etki etmektedir ve tesis goriiniirliigiiniin artmasini veya azalmasini saglayan faktorler
arasindadir (Booking, 2021b). Booking.com internet sitesinde tesis goriiniirliigiine etki eden tiim
faktorler bir sonraki boliim olan tesis gortiniirliikleri bashg: altinda detaylica belirtilmistir.

Konuk degerlendirme puani disginda degerlendirmelerin daha ayrintili olabilmesi amaciyla
misafirlerin kendi istekleriyle katilim saglayabilecegi Booking.com tarafindan belirlenen 6
degerlendirme kriteri de misafirlerin goériisiine sunulmaktadir. Burada da misafirler her bir kriter
icin 1 ila 10 arasinda bir degerlendirme puani segebilmektedirler. Bu kriterler Temizlik, Rahatlik,
Fiyat/Fayda Dengesi, Olanaklar, Konum ve Personel kriterlerinden olusmaktadir. Kriterlere
iliskin puanlamalar misafirlerin istegine baglhdir ve konuk degerlendirme puanina dahil
edilmemektedir. S6z konusu 6 kriterin disinda yine misafirlerin istegine bagh olarak farkl
misafirler icin cesitli konularda da Ucretsiz WiFi, Kahvalti, Giiriiltii Diizeyi gibi ilave kriterlere
yonelik degerlendirmeler Booking.com tarafindan misafirlere sunulmaktadir (Booking, 2021b).

2019 yii sonuna kadar Booking.com misafir goriislerine iliskin degerlendirmelerde konuk
degerlendirme puanmi yukarida bahsedilen tiim kriterlerin ortalamas: {izerinden olugturmustur.
2019 yihh son donemlerinden itibaren ise Booking.com degerlendirme stratejisini degistirerek
sadece tek bir katiimla genel degerlendirme puaninin olugabilmesini saglamis ve diger alt
kriterlerin genel puanlamada olan etkisini ortadan kaldirmigtir. Bunun sebeplerini aragtirmak
ayr1 bir arastirma konusu olabilir. Fakat Booking.com bu degisikligin nedenlerini agiklarken
Ornegin tesis konumu gibi degismez kriterlerin tesisler tarafindan dogrudan kontrol edilememe
durumunu ve misafir goriislerindeki kriterlerin her bir misafir i¢in ayn1 derecede 6neme sahip
olmayabilecegini ifade etmektedir. Bununla birlikte Booking.com, misafir goriislerindeki bu
gilincel degerlendirme stratejisini bir misafirin degerlendirmesinde dikkate alabilecegi bazi
hususlarn ilgili alt kriterlere dahil olamayabilecegini vurgulamaktadir ve bundan dolay1 genel
puanin, kriterlerden elde edilen puanlardan farkli olmasmin normal oldugu anlamina geldigi
seklinde agiklamaktadir. Ayrica Booking.com misafir degerlendirmelerine iliskin uygulamaya
aldig1 bu yeni stratejilerine ilave olarak daha az yeni degerlendirme alan bazi tesislerin ge¢mis
degerlendirmelerinin iki y1l ierisinde arsivlenmesi uygulamasindan olumsuz etkilendigini tespit
ederek mevcut degerlendirmeler de dahil olmak iizere misafir goriislerinin internet sitesindeki
gecerlilik stirelerini ti¢ y1l seklinde uzatmistir (Booking, 2021b).

Booking.com Tesis Goriiniirliikleri

Booking.com internet sitesinde yer alan oteller arasinda en fazla rezervasyon trafigi, siralama
listelerinde yer alan Oncelikli sayfalarda ve tercihli ortak programina katilan tesislerde
olusmaktadir. Bununla birlikte Booking.com tesislere siralamalarda daha iist siralarda nasil yer
alabileceklerine iligkin uygulanmas: gereken stratejileri siirekli gelistirerek sunmaktadir. Buna
bagh olarak Booking.com tesislere arama sonuglarinda ne kadar fazla sayida goriiniirlerse tesis
sayfalarna misafir ¢ekebilme ve rezervasyon alabilme sanslarinin o kadar fazla oldugunu
belirtmektedir. Bu dogrultuda Booking.com tesislere internet sitesinde igerik, kontenjan, fiyat vb.
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bilgileri ytiikleyebildikleri “Extranet” sisteminde “Goriiniirliik Paneli” hizmeti vermektedir.
Boylelikle tesisler Booking.com arama sonuglarindaki goriiniirliiklerini izleyip yapilmas:
gereken iyilestirmelere iliskin verileri elde edebilmektedirler. Bu veriler; goriintirliik performansi
ve kendi tesislerini diger tesislerle kiyaslayabilme ile rezervasyon doniigiim orani bi¢cimindedir.
Boylece tesisler bu 6nemli veriler 1s1ginda eyleme gecerek daha fazla potansiyel misafire
goriniirliiklerini arttirabilme firsat1 yakalayabilmektedirler (Booking, 2021c).

Goriiniirliik panelindeki en 6nemli gostergeler misafir yolculugunun ilk aramadan rezervasyon
yapmaya kadar tamamim kapsayan verilerden olugsmaktadir. Tesisler goriiniirliik panellerinde,
potansiyel misafirlerin tesislerini arama sonuglarinda ka¢ defa gordiigti “Arama Sonuglari
Goriintiilemeleri’ne, arama sonuglarina iliskin goriintiilenme sayisina gore tesisi ziyaret eden
potansiyel misafirlerin yiizdelik “Tiklama Orani”na, potansiyel misafirlerin tesis sayfasini kag
defa goriintiiledigi “Tesis Sayfas: Goriintiilemeleri”ne ve iptaller dahil alinan toplam rezervasyon
sayisi olan “Rezervasyonlar”a iliskin detayli verilere ulasabilmektedirler. Tesisler bu verileri 30, 90
ve 365 giinliik grafikler ile birlikte gecen yil verileriyle de kiyaslayabilmektedirler. Booking.com
son 90 giindeki tesis verilerine gore her tesis igin “Arama Sonuglari Performans Puami”
vermektedir. Bu puan tesisin diger tiim tesislere gore siralamasinin nerede oldugunu
gostermektedir (Booking, 2021c). Booking.com internet sitesinde tesislerin “Goriiniirliik
Performanslarini” en fazla etkileyen faktorler Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1. Booking.com Internet Sitesinde Goriiniirliik Performanslarini En Fazla Etkiyen Faktorler

Faktorler Aciklama
Gergeklesen  rezervasyonlarin  tesis  sayfasi
goriintiilenme sayisina gore ytizdelik oramdir.
Rezervasyon Dontiigtim Orani Gorliniirliitk  paneli bu oram1 tesis pazar
(Conversion Rate) ortalamasiyla karsilastirmaktadir. Doniistim orani,
tesisin rezerve edilme olasiigini tahmin etmede
yardimc oldugundan ¢ok 6nemlidir.

Belirli bir donem igerisinde dolu oda basina 6denen
ortalama oda geliridir. Goriiniirliik paneli bu oran1
tesis pazar1 ortalamasiyla karsilagtirmaktadir.

Son 90 giin icerisinde iptal edilen rezervasyonlarin
iptal Orani ylizdelik oramidir. Goriiniirliik paneli bu oranu tesis
pazar ortalamasiyla karsilagtirmaktadir.

Tesis igeriginde yer alan fotograflar, 6zellikler, oda
bilgileri, agiklamalar ve board tipleri gibi bilgilerin
potansiyel misafirler i¢in ne kadar gekici ve faydali
oldugunu gostermektedir.

Ortalama Giinliik Fiyat
(ADR: Avarage Daily Rate)

Tesis Sayfas1 Puani

Tesisin diger satis kanallarindaki en diistik fiyatlar
Fiyat Kalitesi Puani ile booking.com’daki fiyatlarimin karsilastirilma
durumuna iligkin puan tiirtidiir.

Gegmisteki misafirlerin tesisteki deneyimlerine
Degerlendirme Puam yonelik memnuniyetlerinin ne derecede oldugunu
gostermektedir.

Kaynak: Booking, 2021c

Tesislerin yukarida bulunan faktorleri iyilestirerek goriiniirliiklerini arttirabilmelerinin yaninda
booking.com’da belirli bir performans elde ederek katilim saglayabilecekleri goriiniirliik arttirict
iki program daha bulunmaktadir. Bu programlara katilim igin tesislerin gelir ve 6zel uygunluk
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kriterlerini karsilamalar1 gerekmektedir. Bu programlar; tesise en sik rezervasyon yapan
misafirlere 6zel indirimler sunulmasma yonelik olan “Genius Programi” ve daha yiiksek
performansa sahip tesislere 6zel bir basparmak onay simgesinin verildigi “Tercihli Ortak
Programi” geklindedir. Tesislerin tercihli ortak programma dahil olabilmesi icin baz1 kriterler
bulunmaktadir. Bunlar; booking.com’daki satig fiyatlarmin diger satis kanallarina gore yiiksek
olmamasi, odalarin her zaman satilabilir olmasi, komisyon faturalarmin tesis tarafindan
booking.com’a zamaninda ve diizenli 6denmesi, misafir genel degerlendirme puanmin
minimum 7,0 olmasi, rezervasyon doniisiim oranimin yiiksek ve iptal oraninin diisiik olmasi
seklindedir. Ayrica tesisler yiiksek talep aldiklar belirli tarihlerle birlikte diisiik satis veya yiiksek
iptal yasadiklar1 donemlerde goriiniirliiklerini 6ne ¢ikarmak amaciyla “Goriiniirlitk Arttiric1”y1
da kullanabilmektedirler (Booking, 2021c). Genius programinda misafirlerine 6zel indirimler
sunarak goriiniirliiklerini arttirabilirken, tercihli ortak programinda booking.com’a 6dedikleri
ortalama %15 olan komisyon oranlarmi %20’lere kadar cikartmay1 kabul etmektedirler.
Goriintirliik arttiric1 da ise komisyon oranlarini hedef pazarlarinda farklilagtirmak dahil olmak
iizere %50']lere kadar cikartarak siralamalarim yiikseltebilmektedirler (Booking, 2021d).

Yukaridaki bilgiler 15181nda Booking.com siralamalarinin olduk¢a dinamik bir yapida oldugu
goriilmektedir. Tiim bunlara ilave olarak potansiyel misafirlerin ge¢mis arama davraniglar: da
siralamalara etki eden diger bir etkendir. Bu durum misafirlerin ihtiyagclari ile dogru tiirde miisait
tesislerin eglestirilebilmesini kolaylastirmaktadir. Baska bir ifadeyle booking.com tiim misafir
tipleri igin ayni tesis siralamasini sunmaktansa misafirlerin arama tercihleriyle alakali sonuglar
potansiyel misafirler icin daha da kisisellestirilmis bir sekilde siralama gayreti igerisinde
oldugunu belirtmektedir. Ozet olarak siralama sonuglari tesislerin Booking.com internet
sitesindeki genel performansi, belirli pazar dinamikleri ve site ziyaretcilerinin ge¢mis arama
davramglarin1  dikkate alarak misafirlerin belirli tercihleriyle iligkili faktorlere gore
siralanmaktadir (Booking, 2021e). Fakat daha 6ncede bu ¢alismada misafir degerlendirmeleri
boliimiinde Booking.com tarafindan belirtildigi gibi 2019 yilindan itibaren misafir goriislerinde
genel degerlendirmenin altinda yer alan Temizlik, Rahatlik, Fiyat/Fayda Dengesi, Olanaklar, Konum,
Personel, Ucretsiz WiFi ve Giiriiltii Diizeyi gibi alt kriterlerin puanlari misafirlere sunulsa da
siralamalarda herhangi bir etkisi bulunmamaktadir. Bu calismada Istanbul otellerinin
Booking.com ilk agilis sayfasinda sunulan “Popiiler Se¢imlerimiz” siralama listesindeki ilk 7 oteli
alternatif oteller olarak belirlenmistir. Belirlenen otellerin konuk degerlendirmeleri boliimiinde
genel degerlendirme puanin altinda bulunan Temizlik, Rahatlik, Fiyat/Fayda Dengesi, Olanaklar,
Konum, Personel ve Ucretsiz WiFi olmak {izere toplam 7 kritere iliskin misafir degerlendirme
puanlar1 arastirma kapsaminda belirlenen alternatif otellerin Booking.com iizerindeki
sayfalarinda igerik analizi yapilarak elde edilmistir. Elde edilen kriter degerlendirme puanlarina
iliskin veriler PROMETHEE yontemi ile tercih siralamalarinin belirlenebilmesinde kullanilmistir.

Turizmde Cok Kriterli Karar Verme Yontemleri Kullanilarak Yapilan Ornek
Arasgtirmalar

CKKYV yontemleri, cok segenekli problemlerin ¢dziimiinde karar vericilerin karsilastiklar: kaotik
durumlarda basvurduklari, problem cesitlerine gore farkl tipleri olan karar destek teknikleridir.
Bu tekniklerde alternatif siralamalar veya ¢oklu segenekler icerisinden se¢imler yapma seklinde
¢ozlimlemeler gerceklestirilmektedir. Her bir karar verme yonteminin metodolojisini olusturan
kendine 6zgii bir yaklasim ve kullanim sekli bulunmaktadir (Karahan ve Pesmen, 2020:277).
Uygulamalarda siklikla kullanilan CKKV yontemleri Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP), Agirlikhi
Toplam Metodu (ATM), Agirhikli Carpim Metodu (ACM), TOPSIS, VIKOR, ELECTRE ve
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PROMETHEE olarak siralanabilir (Karaca, 2011). Literatiirde CKKV yontemlerinin turizm
alaninda uygulandig cesitli arastirmalar bulunmaktadir.

2009 yilinda Antalya/Belek bolgesinde faaliyet gosteren 6 otel, 7 kriter iizerinden AHP
yontemiyle degerlendirilerek tercih siralamas: olusturulmustur (Adigtizel vd., 2009). Baska bir
arastirmada Kapadokya’daki 5 yildizli 4 alternatif otelin tercihinde 5 kriter tizerinden AHP
yontemiyle degerlendirilme yapilmistir. Arastirmada kriterlerin agirhiklandirilmasinda seyahat
acenteleri yetkililerine anket teknigi uygulanmistir (Dogan ve Gencan, 2013). 2014 yilinda bes
yildizl1 16 otelin internet siteleri 5 ana kriter olmak tizere 27 alt kriter {izerinden degerlendirilerek
tercih siralamalar1 AHP ve PROMETHEE yontemleri kullanularak olusturulmustur (Akincilar ve
Dagdeviren, 2014). 2015 yilinda Konya’da faaliyet gosteren 9 alternatif otelin TripAdvisor’'da yer
alan puanlamasina iligkin 6 kriter {izerinden degerlendirilmesi yapilmistir. Aragtirmada AHP
teknigi ile kriter agirliklari hesaplanmis ve TOPSIS teknigi ile en uygun alternatif otellerin
siralamalar1  olusturulmustur (Goral, 2015). Termal otellerde en uygun tedarikginin
belirlenebilmesi amaciyla AHP ve TOPSIS yéntemlerinden faydalanarak gerceklestirilen baska
bir arastirmada 4 alternatif tedarikgi, 7 kriter iizerinden degerlendirilmistir (Giindiiz ve Giiler,
2015). PROMETHEE yontemiyle yapilan bagka bir aragtirmada ise Tiirkiye’deki A grubu seyahat
acentelerinin tercih siralamasina iliskin 7 kriter tizerinden 5 alternatif seyahat acentesine yonelik
degerlendirmeler yapilmistir (Uygurtiirk ve Korkmaz, 2015). 2016 yilinda Zaman ve arkadaglars,
TripAdvisor internet sitesinde yer alan 6 kriterin agirliklarini 250 turiste anket uygulayarak AHP
yontemiyle belirlemiglerdir (Zaman vd., 2016). 2017 yilinda 12 {iniversite 6grencisinin Lara
bolgesinde bulunan 31 otel igerisinden otel se¢imine iliskin AHP yontemi, 7 kriter {izerinden
degerlendirilerek en uygun tercih siralamalari belirlenmistir (Summak vd., 2017).

Caylak 2019 yilinda TOPSIS yéntemiyle Antalya bélgesinde faaliyet gosteren bir zincir oteller
grubunun 11 otelini 9 kriter iizerinden en uygun olaninin belirlenmesi ¢alismasini yapmigtir
(Caylak, 2019). 2019 yilinda saglik turizmine yonelik AHP yontemiyle gerceklestirilen bir bagka
arastirmada, klinik cesitlerine gore Istanbul ve Mersin illeri 9 kriter {izerinden kiyaslanarak
degerlendirilmistir (Sonel vd., 2019). Turizmde iiriin se¢imi konusunda MOORA yo6ntemiyle
Usak ilinde faaliyet gostermekte olan bir otel isletmesinin iiriin tercihinde dikkat etmesi gereken
5 kriter, 5 alternatif arasindan en iyi tercihin belirlenebilmesine yonelik yapilmistir (Simsek ve
Catir, 2020). Karma bir yontem ile Manap Davras’in (2020) yaptig1 bir arastirmada rekabet giicii
agisindan  Akdeniz turizm destinasyonlar1 degerlendirilmigtir. Destinasyonlarmn 12 kriter
tizerinden degerlendirildigi arastirmada kriter agirliklari AHP yontemiyle belirlenerek 16
Akdeniz turizm destinasyonun TOPSIS ve VIKOR yontemleriyle rekabet giicii siralamasi
yapilarak sonuglar karsilastirilmistir (Manap Davras, 2020). 2020’ de turist rehberi se¢iminde AHP
yontemi kullanilarak 7 alternatif rehber igerisindeki en uygun rehber, 7 kriter tizerinden
belirlenmistir (Gokdemir ve Eren, 2020). Bagka bir arastirmada Elazig ve komsu illeri arasindaki
rekabeti belirlemede PROMETHEE GAIA teknigi kullanilmistir (Karahan ve Pesmen, 2020).

CKKV yontemlerine yonelik turizm alaninda gergeklestirilen yukaridaki 6rnek aragtirmalar
incelendiginde arastirmalarin gesitli konular tizerinde calisildig1 goriilmektedir. Bu konular otel
secimi, tedarik¢i secimi, bolge saglik turizmi altyapisi, turist rehberi se¢imi ve destinasyon
rekabet giicii seklindedir. Ilgili arastirmalarda kullamilan CKKV yontemleri ise AHP,
PROMETHEE, TOPSIS, VIKOR ve MOORA teknikleridir. Arastirmalarin genelinde belirlenen
kriterlerin agirliklandirilmasinda anket teknigiyle uzman goriisiinden faydalanilmistir. Bu
arastirma kapsaminda otel tercih siralamasinin belirlenebilmesine yonelik Booking.com internet
sitesinde yer alan 7 kriterin (Temizlik, Rahatlik, Konum, Olanaklar, Calisanlar, Fiyat/Fayda
Dengesi, Ucretsiz WiFi) agirliklarmin tespit edilebilmesi icin uzman goriisiine bagvurularak
turizmde dijital pazarlama alanindaki yetkililere anket teknigi uygulanmistir. Booking.com
Istanbul sayfasindaki otel listesinde yer alan ilk 7 otel alternatif oteller olarak segilerek kriter
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agirhiklar1 AHP yontemiyle belirlenmis ve PROMETHEE yontemiyle de alternatiflerin tercih
siralamasi olusturulmustur. Literatiir incelemesinde otellerin Booking.com satis listesindeki
siralamalarinin ayni internet sitesinin kriterleri iizerinden CKKV yontemleriyle belirlenen
karsilastirmalarina yonelik bir arastirmaya rastlanilmamistir. Arastirmanin amaci misafir
gortislerine iliskin kriter degerlendirmelerinden elde edilen iistiinliik siralamalar: ile internet
sitesinde sunulan siralamalar arasinda farklihk olup olmadigmi ve eger farkliliklar var ise
nedenlerini belirlemektir. Arastirmanin bu konuda literatiire katk: saglayacagi ongoriilmektedir.

YONTEM

Bu calismada Istanbul’da faaliyet gdsteren Booking.com “Popiiler Segimlerimiz” siralamasmdaki
ilk 7 otel arastirma alternatifleri olarak belirlenmistir. Arastirma kriterleri olarak ise Istanbul
otelleri i¢in Booking.com misafir goriisleri boliimiinde siteyi ziyaret eden potansiyel misafirlere
sunulan 7 degerlendirme alt kriterinin tamamu sitedeki isimlendirmelerinde oldugu gibi Temizlik,
Rahatlik, Fiyat/Fayda Dengesi, Olanaklar, Konum, Personel ve Ucretsiz WiFi seklinde alinmuistir.
Kriterlerin 6nem agirliklariin belirlenmesinde 10 dijital pazarlama yetkilisinin uzman goriisiine
anket yoluyla basvurulmustur. Kriterlerin agirhiklandirilmasinda AHP, belirlenen agirhiklara
iliskin otel siralamasinin olusturulmasinda ise PROMETHEE yonteminden yararlanilmstir.

Bu calismada kullanilan anket 6lgegi, Iskenderun Teknik Universitesi Bilimsel Arastirma ve
Yayin Etigi Kurulu tarafindan degerlendirilerek etik ilke ve kurallara uygun bulunmustur (Kurul
Karar Tarihi: 26.01.2021, Toplant1 No: 13).

Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP)

Giiniimiizde is hayatindaki gesitli alternatiflerin bulundugu durumlarda veya yogun rakabet
ortaminda en uygun kararlarin karar verme yontemleriyle desteklenerek verilmesi 6nemlidir
(Goral, 2015:4). CKKYV teknikleri arasinda en sik kullanilanlarindan biri olan Analitik Hiyerarsi
Prosesi (AHP) yontemi ilk kez Mysers ve Albert tarafindan 1968 yilinda ortaya gikarilmistir
(Glindiiz ve Giiler, 2015:208). Thomas H. Saaty tarafindan 1977 yilinda gelistirilen teknik ¢ok
sayida alanda bagariyla kullanilmaktadir. AHP teknigi karar vericinin karar verme
degiskenlerine iligkin olas1 karmasik yapiya yonelik sistematik olarak ¢oziimlemeyle hizh tercih
yapabilmesine olanak tanimaktadir (Giiler, 2008:782 ). AHP teknigi ile modelleme asamalari
sirastyla; Problemin Tanmum, Kriterlerin Ortaya Konulmasi:, Alternatiflerin Belirlenmesi, Hiyerarsik
Yapmmin  Cizilmesi, Kriter Agwlhiklarmmn  Hesaplanmasi,  Alternatiflerin - Her  Kritere  Gore
Degerlendirilmesi, Her Alternatifin Cok Kriterli Puaninin Belirlenmesi, Genel Puanlarin Karsilastirilmast
ve En iyi Alternatiflerin  Belirlenmesi seklindedir (Aydmn, 2007:358). Bu calismada AHP
yonteminden kriterlerin agirhik degerlerinin hesaplanmas: asamasina kadar yararlanilmstir.

AHP teknigi diger CKKV yontemlerinden farkli olarak kriterlerin birbirleriyle ikiserli
karsilastirilmasimi ve bu karsilastirmalarin tutarhiligini 6l¢mektedir. Bu yoniiyle AHP, CKKV
problemlerinin yalin ¢6ziimiinde kullanilmasinin yaninda gesitli uygulama alanlarinda kriter
agirliklarinin belirlenebilmesinde de tercih edilmektedir. Kriter agirliklart AHP ile belirlendikten
sonra baska bir CKKV yontemiyle siralamalar olusturulabilmektedir (Tayyar vd., 2014:28). AHP
ile kriter agirliklarinin belirlenmesindeki adimlar sdyledir (Ustasiileyman ve Celik, 2015): Adim
1: Modelin Olusturulmas: ve Problemin Formiilizasyonu: AHP tekniginde karar vermede etkili olan
tiim nicel ve nitel faktorlerin belirlenmesinde anket calismasi yapilmakta ya da arastirma
konusundaki uzmanlarin goriisleri alinmaktadir. Elde edilen bilgilere gore amaglar, kriterler ve
alternatifler belirlenip hiyerarsik bir model ortaya konmaktadir. Adim 2: Ikili Kargilastirmalara

1764



Tiirk Turizm Aragtirmalar: Dergisi, 5(3): 1756-1784.

Iliskin Karsilastirma Matrisinin Olusturulmasi: Hiyerarsik model olusturulduktan sonra ikili
karsilastirmalarda Saaty'nin 1990 yilinda gelistirdigi Tablo 2’deki 6lgek kullanilmaktadar.

Tablo 2. AHP Tekniginde Kullarulan Ikili Karsilastirma @lgegi

Onem . Tanim Acgiklama
derecesi
1 Esit onem diizeyinde Her iki faaliyet hedefe esit olarak katkidadir.
3 Orta 6nem diizeyinde Tecriibe ve yargilara gore bir faaliyet az bir bicimde
(Az tistlinliik) digerinden biraz daha fazla tercih edilir.
5 Giclii 6nem diizeyinde Tecriibe ve yargilara gore bir faaliyet gliclii bir bigimde
(Fazla iistiinliik) digerinden daha fazla tercih edilir.
” Cok giiclii 6nem diizeyinde Bir faaliyet digerine gore ¢ok giiglii bir bicimde tercih
(Cok tistiinliik) edilir ve Gistiinliigii ispatlanmigtir.
9 Son derece 6onem diizeyinde  Bir faaliyetin digerine gore seciminde en yiiksek bicimde
(Kesin {istiinliik) oldugu durumdur.
2,4,6,8 Bitisik ara degerler iki faaliyet arasinda yer alan ara degerlerdir.

(Uzlagma degerleri)

Kaynak: Saaty, 1990:15'den aktaran Ustasiileyman ve Celik, 2015:88.

Adim 3: Kriter Agirliklar ve Alternatif Degerlerinin Belirlenmesi: Ikili kargilagstirma matrisleri
sayesinde her bir karar alternatifinin agirli§1 belirlenmektedir. Burada karsilastirma matrisinde
bulunan her bir siitunun degeri, yer aldif1 siitunun toplamma bdliinmesiyle matris
normallestirilmesi saglanmaktadir. Normallestirilen matrisin her siitununun toplami 1
olmaktadir. Son agsamada satirda bulunan ortalamalar hesaplanarak Ozvektorler
belirlenmektedir. Adim 4: Tutarliligin Hesaplanmas:: Tutarhilik oraninin (CR) hesaplanmasinda
kullanilabilen formiiller soyledir: Agirliklarmn belirlenmesinden sonra matrisin tutarliigimin
kontrol edilmesi gerekmektedir. Eger matris tutarh degilse, belirlenen agirliklar kullanilamaz.

A'W:kmax'w (1)

Esitlik 1'de esitligi saglamakta olan me vektorii Oncelikle hesaplanmalidir. Esitlikte A
karsilastirma matrisi, w belirlenen agirlik matrisidir. Esitlik 2’de me vektorii ile hesaplamalar
yapilmaktadir. Boylelikle tutarhliga yakinhk gostergesi olan “Tutarhlik Indeksi (CI)”
belirlenmektedir.

cl = rmax—n (2)

n-1

CI tutarhlik indeksi belirlendikten sonra hesaplanan diger bir deger ise “Rassallik Indeksi
(RI)”dir. Farkli matris boyutlarina gore RI degeri tablo halindedir. Farkli matris biiytikliiklerine
gore olusturulan rassallik indeks degerleri Tablo 3’de bulunmaktadar.

Tablo 3: Rassallik indeksleri (RI) degerleri

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
RI 0.00]0.00]052[089(112|125[132]140]|145]|149]|152]1.54]1.56|1.58 |1.59

Kaynak: Saaty ve Ozdemir, 2003:241
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Son asamada hesaplanan CI degerinin RI'ya orani ile “Tutarlilik Orani CR” belirlenmektedir.
AHP tekniginde tutarlilik oraninin 0.1’den kiigiik olmasi hesaplamalarin tutarli oldugunu
gostermektedir. CR degeri asilir ise yargilar tekrar kontrol edilmelidir (Tayyar vd., 2014:29).

PROMETHEE (The Preference Ranking Organization Method For Enrichment
Evaluation)

PROMETHEE yontemi gliniimiizde CKKV  teknikleri arasinda en yaygm kullanilan
yontemlerden birisi haline gelmistir. Analiz igerisindeki alternatiflerin ikili olarak
karsilagtirilmasi ve bu karsilastirmalarin her bir kriter i¢in daha onceden belirlenen alt1 sabit
tercih fonksiyonundan birisinin segilerek gerceklestirilmesine yonelik yedi adimdan
olusmaktadir (Karahan ve Pesmen, 2020:277). PROMETHEE yo6ntemi ilk kez Jean Pierre Brans
tarafindan 1982 yilinda gelistirilmistir. Gelistirildigi ilk zamanlarda PROMETHEE I (kismi
siralama) ile PROMETHEE II (tam siralama) seklinde olan yontem, Brans ve Mareschal
tarafindan ilerleyen yillarda PROMETHEE III-IV-V-VI bigiminde gelistirilmistir. PROMETHEE
yontemi saglik hizmetleri, bankacilik, ilag, kimya, yatirim kararlari, isgiicii planlamasi ve turizm
gibi bir¢ok alanda basariyla uygulanmaktadir (Uygurtiirk ve Korkmaz, 2015:144).

1988 yilinda Brans ve Mareschal, PROMETHEE yonteminde elde edilen bulgularin karar vericiler
tarafindan daha kolay yorumlanabilmesi igin GAIA (Geometrical Analysis for Interactive Aid)
metodunu énermislerdir (Omiirbek ve Eren, 2016:5). PROMETHEE yonteminde uygulanabilen
GAIA diizleminde ortaya konan grafik gosterim, diger CKKV teknikleri gibi basit bir siralama
yapmanin Otesinde karar vericiler ve arastirmacilar igin basit, anlasilabilir ve hizli bir bakis agis1
saglamaktadir. Bu yaklasim CKKYV tekniklerine farkli bir bakis agis1 olusturarak karar verme
slirecine fayda saglamaktadir (Geng, 2013:153). Siralama problemlerini ¢ozmede PROMETHEE I
ve PROMETHEE 1I tiirleri siklikla tercih edilmektedir. PROMETHEE I kullanilarak belirlenen
alternatiflerin kriterlerle karsilastirilmasiyla kismi siralamalar: olusturulmaktadir. PROMETHEE
II kullarularak ise alternatiflerin kriterler esas alinarak karsilastirilmasiyla net siralamalar:
belirlenebilmektedir (Celik ve Ustasiileyman, 2014:146). Yedi adimdan olusan PROMETHEE
yonteminin igerdigi formiiller asagidadir (Ustasiileyman ve Celik, 2015:89).

Adim 1: Alternatifler ve kriterlerin veri matrisi olusturulmaktadir. Tablo 4’de alternatif ve
kriterler ile kriter agirliklar1 ve alternatiflerin kriterlere iliskin degerleri bulunmaktadir.

Tablo 4: Veri Matrisi

Alternatifler fi 2 fn
Alternatif a fi(a) o fa(a)
Alternatif b f1(b) fo) L fa(b)
Alternatif m f1(m) fo(m) fn(m)
Agirliklar wi w2 Wn
Tablo 4'de yer alan veri matrisinde m: (1, 2, ...... , m) alternatif sayisini, n: (1, 2, ...... , n) kriter

sayisini, w: her bir kritere ait agirhik degerini ifade etmektedir.

Adim 2: Kriterlerin her birinin degerlendirilmesinde tercih fonksiyonlari tanimlanmaktadir. Bu
fonksiyonlar kriterlerin yapisina ve alternatiflerin niteliklerine gore segilmektedir. PROMETHEE
yonteminde alt1 tiir tercih fonksiyonu bulunmaktadir. {lgili fonksiyonlar Olagan tip, U-tipi, V-
tipi, Seviyeli tip, Lineer tip ve Gaussian tip bicimindedir ve Tablo 5’ de bulunmaktadir.
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Tablo 5. Tercih Fonksiyonlar1

Kaynak: Brans ve Vincke, 1985’den aktaran Uygurtiirk ve Korkmaz, 2015:146.

Birinci tip (Olagan) tercih fonksiyonunda degerlendirme faktorii bakimindan karar verici icin bir
tercih fonksiyonu s6z konusu olmadig1 durumda ilgili degerlendirme faktorii agisindan secilmesi
gereken tercih fonksiyonu Birinci Tip olmaldir. Ikinci tip (U-tipi) tercih fonksiyonunda
degerlendirme faktorii bakimindan karar verici kendi belirlemis oldugu bir degerin iistiinde
degere sahip olan karar seviyelerinden yana tercihini kullanmak istediginde Ikinci Tip tercih
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fonksiyonunu kullanmalidir. Karar verici, hem bir degerlendirme faktorii bakimindan tercihini
ortalamanin {iistiindeki degere sahip seviyelerden yana kullanmak istediginde hem de ilgili
degerin altindaki seviyeleri de ihmal etmek istemediginde Ugiincii Tip (V tipi) tercih
fonksiyonunu kullanmalidir. Karar vericinin degerlendirme faktorii bakimmdan tercihini belirli
bir deger arahgmnda tutmak istedigi durumlarda Dordiincii Tip tercih fonksiyonu
kullanilmalidir. Besinci tip (Lineer) tercih fonksiyonu, degerlendirme faktorii bakimmdan karar
vericinin tercihini ortalamanin {izerinde bir degere sahip karar seviyelerinden yana kullanmak
istediginde kullanilmalidir. Altina tip (Gaussian) tercih fonksiyonu ise degerlendirme
faktoriindeki degerlerin ortalamadan sapma degerlerinin karar vericinin tercihinde belirleyici
oldugu durumlarda kullanilmalidir (Omiirbek ve Eren, 2016:179). Ayrica parametreler; q:
farksizlik degeri, p: kesin tercih esigi, s: p ve q arasinda yer alan ara deger veya standart sapma
olarak tanimlanmaktadir (Dinger vd., 2017:109).

Adim 3: Tercih fonksiyonlar1 baz alinarak karsilastirilan alternatif ciftleri igin ortak tercih
fonksiyonlar1 belirlenmektedir. Asagida a ve b alternatif ciftlerine iligkin tercih fonksiyonu
bulunmaktadir.

0, Aa) < Ab)
plAa) = Ab)], Aa)>Ab)

Adim 4: Ugiincii adimda belirlenen ortak tercih fonksiyonuna yonelik her bir alternatif
karsilastirma cifti i¢in tercih indeksleri olusturulur. Asagida yer alan formiil araciligiyla wi (i=1,
2, , k) agirhik degerlerine sahip k kriter tarafindan degerlendirilmekte olan a ve b
alternatiflerine iliskin tercih indeksi hesaplanmaktadir.

P(ab) = | )

kK w;* P (ab
T[(a, b) — i=1 lk l( ) (2)
i=1 Wi

Adim 5: Pozitif istiinliikkler (@) ve negatif {iistiinlikkler (@7) her bir alternatif igin
belirlenmektedir.

D" (a) = Z n(a,x)x = (b,c,d,...) 3
@D (a) = Z m(x,a) x = (b,c,d,...) 4)

Adim 6: Bu adimda PROMETHEE I ile kismi oncelikler belirlenmektedir. Kismi oncelikler ile
alternatiflerin birbirlerine iligkin tercih edilebilme durumlari, birbirlerinden farksiz olan
alternatiflerin ve birbirleri ile karsilastirilamayacak durumdaki alternatiflerin belirlenebilmesi
saglanmaktadir. Asagida a ve b gibi iki 6rnek alternatif igin kismi dnceliklerin belirlenebilmesine
yonelik durumlar bulunmaktadir (Uygurtiirk ve Korkmaz, 2015:147).

i= &' (@)>d'(b) ve @ (a)<@ (b) (5)
ii= @ (a)>d"(b) ve @ (a)= @ (b) (6)
iii= @' (a) = (b)) ve @ (a) <P (b) (7

Asagida a alternatifinin b alternatifine gore farksiz oldugu durum yer almaktadar.
i= & (a)= &'(b) ve @ (a)= @ (b) (8)

Asagidaki kosullarin saglanmasi durumlarinda ise a alternatifi b alternatifi ile
kargilagtirllamamaktadir.

i= & (@)>D"'(b) ve @ (a)>d (b) 9
ii= @ (a) <d*'(b) ve @ (a)<@ (b) (10)
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Adim 7: Bu adimda PROMETHEE 1I ile formiil (11) yardimiyla alternatifler igin gegerli tam
oncelikler hesaplanmaktadir. Belirlenen tam 6ncelik degerleriyle tiim alternatifler ayni diizlem
iizerinde degerlendirilerek tam siralama olusturulabilmektedir.

Na) =" () - & (@) (11D

Asagida yer alan kararlar a ve b gibi iki alternatife yonelik belirlenen tam 6ncelik degerine bagh
olarak alinmaktadir.

i. d(a)> D(b) ise, a alternatifi b alternatifine gore tistiindiir.

ii. ™ a) = @(b) ise, a ve b alternatifleri farksizdir.

UYGULAMA

Calismada potansiyel misafirlerin otel tercihinde en uygun oteli tercih edebilmelerine yonelik
CKKYV yontemlerinden yararlanilarak, belirlenen kriterler iizerinden alternatif segiminde tercih
problemine ¢oziim {iretilmesi amaglanmistir. AHP teknigi ile kriter agirliklar1 hesaplanmuis,
PROMETHEE teknigi ile de alternatif oncelikleri belirlenmistir. Saaty ve Ozdemir, AHP
yonteminde en tutarl 6lgtimlerin yapilabilmesi i¢in arastirmada bulunmasi gereken alternatif ve
kriterlerin sayismin 7 veya bunun iki fazlasi ya da iki eksigi miktarinda olmas: gerektigini
onermislerdir (Saaty ve Ozdemir, 2003). Bu baglamda arastirmada 7 alternatif otel ve 7 kriter
belirlenmistir. Alternatif se¢ciminde 2019 yilinda Tiirkiye’de en ¢ok turist ¢eken Istanbul (T.C.
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2019) ili otelleri arastirma evreni olarak segilmistir. Orneklem
seciminde ise diinyada en ¢ok gelire sahip cevrimigi seyahat acentesi Booking.com (Statista,
2021b) internet sitesinde Istanbul’da yer alan ve Booking.com’un site ziyaretgilerine ilk sayfada
onerdigi “Popiiler Secimlerimiz” baslikli tesisler listesindeki ilk 7 otel orneklem olarak
belirlenmistir. Alternatif olarak segilen 7 otelin tiimii Booking.com tercihli ortak programina
dahil olan tesislerdir. Kriterlerin seciminde ise Booking.com internet sitesinde her bir otelin
sayfasinda bulunan misafir goriislerine iliskin ortalama puanlarin yer aldig1 kategorize edilmis
ve Booking.com Istanbul tesis listelemesinde siralamalara etkisi olmayan 7 alt kriterin tiimii
(Temizlik, Rahatlik, Fiyat/Fayda Dengesi, Olanaklar, Konum, Personel ve Ucretsiz WiFi) kullanilmustir.

Arastirmanin veri toplama siirecine iligkin AHP ile kriter agirliklarinin belirlenmesinde uzman
goriisiine bagvurulmustur. AHP yontemi siibjektif bir teknik oldugundan fazla sayida veriye
(uzmana) gereksinim duymamaktadir (Ustasiileyman ve Celik, 2015:94) ve en az 10 &rnek
kullanilarak analizler gerceklestirilebilmektedir (Lam ve Chin, 2005). Uzmanlarin se¢iminde
Yurtlu 'nun 2020 yilindaki arastirmasinda belirledigi otellere yazilim hizmeti saglayan dijital
pazarlama yetkililerine ulagilmustir (Yurtlu, 2020). Ilgili aragtirmada yer alan 12 dijital pazarlama
uzmanina 2021 yihi Ocak ve Subat aylarinda Saaty’'nin Olgegi anket formatinda sunularak
katilimlar1 saglanmigtir. Belirlenmis olan 12 uzmandan 10"u ankete katilim saglamis diger iki
uzmana ise ulasilamamistir. Uzmanlarin ankete katilimlari telefon ile iletisime gegilerek
gerceklestirilmistir.

Alternatif olarak belirlenen otellerin Booking.com siralama listesine Tiirkiye’den erisim kapali
oldugundan VPN (Virtual Private Network) araciligiyla Almanya IP’leri (Internet Protocol)
kullanilarak erisim saglanmistir. Burada Almanyanin secilmesinin sebebi 2019 yilinda
Avrupa’dan Tiirkiye'ye en fazla ziyaretci gonderen iilke konumunda olmasidir (T.C. Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1, 2019). Booking.com Istanbul ili “Popiiler Segimlerimiz” listesine, 4 Ocak 2021
tarihinde konaklama tarihi arama boliimiine 20-22 Agustos 2021 giinleri segilerek ulasilmistir ve
karsilagilan siralama listesindeki ilk 7 otel arastirma alternatifleri olarak belirlenmigtir. Daha
sonra her bir alternatif otelin genel degerlendirme puan: altinda yer alan kategorize edilmis
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puanlarina ulagilmigtir. flgili puanlar bu aragtirmanin “PROMETHEE Modeli Veri Matrisinin
Olusturulmas1” boliimiinde Sekil 2'de Degerlendirmeler (Evaluations) igerisinde sunulmaktadir.

Booking.com, sehir aramalarinda ayni sehir icin genel ve merkez seklinde farkli secimler
yapilabilmesine olanak tanimaktadir. Bu durum bolgeye gore listelenen toplam tesis sayisini ve
buna bagh olarak da otel siralamalarin: etkilemektedir. Arastirmada Istanbul bolgesi icin tesis
aramasinda genel sekmesi segilmistir. flgili donemde arama sonuglarina gére Booking.com
sitesindeki Istanbul genelini kapsayan tesis sayisi 2186 adet tesis seklindedir. Calismada alternatif
olarak belirlenen oteller booking.com’daki siralamalarina bagli olarak Oteli, Otelz, Otels, Otels,
Otels, Otels ve Otel seklinde kodlanmistir. Calismada kullarulan kriterler Booking.com internet
sitesinde misafir goriisleri boliimiinde tesislerde konaklayan deneyimli misafirler tarafindan
puanlanmus olan ve site ziyaretgilerine sunulan 7 kriterden olusmaktadir. Kriterlere iliskin olarak
Temizlik; tesisin genelden ozele personel dahil hijyenini, Rahatlk; tesise ilisgkin sunulan
hizmetlerin konforunu, Fiyat/Fayda Dengesi; konuklarin ddedikleri iicret karsiliginda aldiklar:
hizmeti makul olarak gorme derecesini, Olanaklar; tesiste sunulan hizmet cesitliligini, Konum;
tesisin bulundugu bolgedeki olanaklara erisimini, Calisanlar; tesiste gorevli tiim personeli ve
Ucretsiz WiFi; tesiste sunulan iicretsiz internet erisim kalitesini aciklamaktadir.

Calismada takip edilen analiz asamalar1 sirasiyla; Modelin Olusturulmas: ve Problemin
Formiilizasyonu, Kriterlerin Agirlik Degerlerinin Belirlenmesi ve Tutarlihigin Hesaplanmasi,
PROMETHEE Modeli Veri Matrisinin Olusturulmasi, Alternatiflerin Pozitif ve Negatif
Usttinliiklerinin Belirlenmesi, PROMETHEE I ile Kismi Siralamanin Belirlenmesi, PROMETHEE
II ile Tam Onceliklerin Belirlenmesi, Alternatif ve Kriterlerin GAIA Diizleminde Gosterimi,
Kriterlerin Alternatifleri Etkileme Diizeyleri ve Yonleri seklindedir. Calisma analizleri bu
siralamaya uygun olarak asamalar halinde asagida belirtilmistir.

Modelin Olusturulmasi ve Problemin Formiilizasyonu

Calismada ilk asamada AHP yontemi kullanilarak arastirma problemi formiile edilmistir. Bu
dogrultuda Booking.com internet sitesinde otel se¢imini etkileyen kriterler ve arastirmada
belirlenen alternatiflerin yer aldigi hiyerarsik model Sekil 1’de sunulmaktadir. Olusturulan
Hiyerarsik Yap1 “Super Decisions” programi kullanilarak ¢oziilmiigtiir.

Sekil 1. Otel Tercih Siralamas: Hiyerarsik Modeli
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Kriterlerin Agirlik Degerlerinin Belirlenmesi ve Tutarliligin Hesaplanmasi

Bu asamada, turizmde dijital pazarlama konusunda yetkili 10 kiginin uzman goriisii anket
yoluyla alinmistir. Ankette yer alan kriterlerin ikili karsilastimalar: Saaty'nin 1-9 dlgegi (Tablo 2.)
kullanilarak hesaplanmistir. Uzman goriisiinii almada uygulanan ankete iliskin Tablo 6’da
kriterlerin ikili karsilastirma 6rnekleri gosterilmektedir.

Tablo 6. Otel Tercihinin Belirlenmesinde Ikili Karsilastirma Ornekleri

TEMIZLIK| 9 | 8 |7 |6 |54 |3 |2|1|2|3|4|5|6|7]|8|9 | RAHATLIK
FIYAT/FAYDA
KONUM | 9 |8 |7 |6 |54 |3|2|1|2|3|4|5|6|7]8]9 DENGES]
— FIYAT/FAYDA
TEMIZLIK| 9 | 8 | 7|6 |54 |3 |2|1|2|3|4|5|6]|7|8]|09 DENGESi

Tablo 6’ya gore eger uzman goriisii tablodaki esitligin (1'in) sol tarafindaysa ikili karsilastirma
degeri secildigi gibi degerlendirilmektedir. Otel tercihinde Temizlik, Rahatlik kriterine gore “Son
derece onem diizeyinde” ise esitligin sol tarafinda “ 9 7 degeri secilmektedir. Uzman goriisii eger
esitligin (1'in) sag tarafindaysa ikili karsilastirma degeri “1/” olarak degerlendirilmektedir. Tablo
6’da Otel tercihinde Fiyat/Fayda Dengesi, Konum kriterine gore “Giiclii onem diizeyinde” ise esitligin
sag tarafinda “ 5 ” degeri secilmekte olup “ 1 /5 ” seklinde degerlendirilmektedir. Eger uzman
goriisiine gore ikili karsilastirmada kriterler “Esit 6nem diizeyinde” ise “ 1” degeri secilmekte ve
secildigi gibi “ 1” seklinde degerlendirilmektedir. Tablo 6'ya gore Temizlik ile Fiyat/Fayda Dengesi
kriterleri ikili karsilastirmasinda kriterler esit Onem diizeyinde “ 1 ” seklinde
degerlendirilmektedir.

Bireysel veya grup kararlarinda AHP yontemi uygulanabilmektedir. Eger karar bireysel degil de
bir grup karar verici ile birlikte veriliyor ise bu teknige “Grup Karar Verme ile AHP”
denilmektedir. AHP yonteminde karar vericilerin esit dnemde oldugu durumlarda ikili
karsilastirma matrislerine iliskin bireysel yargilarin birlestirilmesinde “Geometrik Ortalama”
yaklasimi en uygun tekniktir (Goral, 2015:11). Olusturulan hiyerarsik yapiya gore otel tercihinde
kriterlerin agirlhik degerlerinin belirlenebilmesi i¢in turizmde dijital pazarlama alaninda calisan
10 yazilim firmasindaki uzmanlarin yapmis oldugu ikili karsilagtirmalarin geometrik ortalamasi
hesaplanip birlestirilerek ortak goriis elde edilmistir. Saaty tarafindan da onerilen geometrik
ortalamanin aritmetik ortalamanin yerine tercih edilmesinin nedeni karsilastirma matrislerinde
yer alan simetrik elemanlarin birbirlerine gore tersi olmasi gerektigi kuralim saglamasidir
(Omiirbek ve Eren, 2016:58). Otel tercihinde kriterlerin ikili karsilastirmalaria iliskin grup karari
Tablo 7’de sunulmaktadir. Tabloda yer alan karar vericiler siitunlarda “ K.V. ” seklinde
kisaltilmistir.

Aragtirma kapsaminda ankete katilan tiim uzmanlara ait goriigler Tablo 7’de goriildiigii gibi
degerlendirilerek geometrik ortalamalar1 hesaplanmistir. Hesaplanan geometrik ortalama
degerleri Super Decisions programinin anket formuna girilmistir. Eger deger 1-9 arasinda ise
anket formunun sol tarafina degisiklik yapilmadan aynen girilmistir. Deger ondalikli bir say1 ise
yakin oldugu tam say1 degeri seklinde girilmistir. Eger geometrik ortalama degeri 0-1 arasinda
ise anketin sag tarafina girilmis olup bu deger “ 1 ” degerine boliinmiistiir (1/0,63 gibi). Bolme
isleminde hesaplanan degerin ondalikli olmasi1 durumunda yakin oldugu tam say1 degeri “ 1/
elde edilen deger " seklinde degerlendirilmistir (Goral, 2015:11; Omiirbek ve Eren, 2016:59). Tablo
7'de ortak goriis siitununda bulunan ondalikli sayilar bu sekilde hesaplanmustir.
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Tablo 7. Kriterlerin Ikili Karsilastirmalarimna Iliskin Ortak Goriis

riter] K.V. K.V. K.V. K.V. K.V. K.V. K.V. K.V. K.V. K.V. Geometrik Ortak Kriter]
riterier 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Ortalama Gériig riterier
Temizlik 1 3 1 3 1 7 9 5 7 5 3,16 3 Rahatlik
Temizlik 5 1 3 6 1 3 9 3 5 1 2,86 3 Konum
Temizlik 3 7 3 4 1 1 9 3 3 3 3,01 3 Olanaklar
Temizlik 7 4 1 5 5 9 7 2 7 5 4,46 4 Caliganlar
Temizlik 1/3 4 1 3 1/5 7 9 13 1 1 133 1 Fiyat/Fayda
Dengesi
Temizlik 9 9 9 9 3 7 9 9 9 7 7,67 8 Ueretsiz
WiFi
Rahatlik 5 1 1 2 1 1/7 12 1/5 1/5 13 0,63 172 Konum
Rahatlik 1 6 5 1 1 13 2 1 13 13 1,08 1 Olanaklar
Rahatlik 5 1 1 5 1 3 1 1 17 13 114 1 Caliganlar
Fiyat/
Rahatlik 13 4 1 1 17 4 2 15 18 15 0,61 12 Fayda
Dengesi
Rahatlik 8 7 9 9 1 7 13 3 13 1/5 2,15 2 Ueretsiz
WiFi
Konum 1/3 4 1 1/5 1 1 2 3 1 1 1,05 1 Olanaklar
Konum 1 1 1/5 3 5 7 1/2 1 3 3 1,58 2 Calisanlar
Konum 17 1 1 1/5 1/5 5 3 1/5 1/5 13 0,51 12 Fiyat/Fayda
Dengesi
Konum 3 7 9 5 7 7 1/3 7 5 5 4,40 4 Ueretsiz
WiFi
Olanaklar 5 1/2 1 3 5 5 1 1 1 1 1,69 2 Caliganlar
Olanaklar 13 1/4 1/3 15 1 2 12 13 1/5 17 037 13 Fiyat/Fayda
Dengesi
Olanaklar 7 3 9 5 5 7 13 5 1 1 2,98 3 Ugretsiz
WiFi
Calisanlar 1/4 15 1 1/6 19 1 3 1/3 19 15 0,34 1/3 Fyat/Fayda
Dengesi
Calisanlar 3 4 9 3 1 1 1/3 6 1 1 1,91 2 Ueretsiz
WiFi
Fiyat/Fayda 7 6 9 9 9 3 1/3 6 9 9 522 5 Ueretsiz
Dengesi WiFi
Tutarlilik 0055 | 0095 | 0077 | 0085 | 0082 | 009 | 0070 | 0076 | 0079 | 0082 - 0,01335

Karmagik bir karar problemi genellikle nicel ve nitel kriterleri kapsadigindan ikili
karsilastirmalardan elde edilen yargilar siibjektifdir. Bununla birlikte insanin dogasi geregi
yapilan ikili kargilagtirmalar tutarlh olmayabilmektedir. Boylelikle karsilastirmalarda
olusabilecek tutarsizliklar, alternatiflere iliskin siralama tercihlerinde &ncelik degerlerinin
tutarsiz olmasini saglayabilir. Genellikle tutarsizlik oraninin % 10 ve daha asag1 olmas1 kabul
edilebilir bulunmaktadir. Bu oranmn “ 0 ” olmasi durumunda karar vericilerin yargilarinda
tamamiyle tutarh oldugu sdylenebilir (Goral, 2015:12).

AHP yonteminde degerlendirmeler yapilirken ikili karsilastirmalarin tutarhilik testi kontrol
edilmektedir. Tutarlilif1 saglamamas: durumunda karar vericilerden kararlarm tekrar gozden
gecirerek diizeltmesi istenmektedir (Omiirbek ve Eren, 2016:52). Tablo 7'de yer alan karar
vericilerden K.V. 1, K.V. 2 ve K.V. 10'nun ilk anket verileri degerlendirildiginde tutarsizhik
oranlarinin 0,10'nun {izerinde oldugu belirlenmistir. Bu sebeple karar vericiler ile tekrar
goriigiilerek kararlarinin tekrar gozden gegirilmesi istenmistir. Boylelikle tiim karar vericilerin
tutarliigl saglanmigtir. Karar vericilerin geometrik ortalamalari saptanarak belirlenen ortak
goriis stitunundaki ikili karsilastirma yargilarmin tutarsizlik degeri “0,01335 < 0,10” seklinde
hesaplanmigtir. Degerlendirmelerde elde edilen bulgulara gore ikili karsilastirmalarin tutarh
oldugu saptanmistir. Bu sonuglara gore kriterlerin agirlik degerleri Tablo 8'de gosterilmektedir.
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Tablo 8. Otel Tercihinin Belirlenmesinde Kriterlerin Agirlik Degerleri

Kriterler Agirliklar
Temizlik 0,30496
Rahatlik 0,09083
Konum 0,13449
Olanaklar 0,11041
Calisanlar 0,07371
Fiyat/Fayda Dengesi 0,24630
Ucretsiz WiFi 0,03930

Tablo 8’e gore calismada AHP yontemi asamalariyla ikili karsilastirmalar sonucu elde edilen
ozvektOr degeri en yiiksek olan kriter 0,30496 degeriyle Temizlik kriteri olarak belirlenmistir. Bu
kriteri sirasiyla 0,24630 6zvektor degeriyle Fiyat/Fayda Dengesi, 0,13449 6zvektor degeriyle Konum,
0,11041 o6zvektor degeriyle Olanaklar, 0,09083 6zvektor degeriyle Rahatlik, 0,07371 6zvektor
degeriyle Calisanlar ve 0,03930 6zvektor degeriyle Ucretsiz WiFi kriterleri izlemistir. Calismada
belirlenen agirlik degerleri bir sonraki adim olan PROMETHEE hesaplamalarinda kullanilmagtir.

PROMETHEE Modeli Veri Matrisinin Olusturulmasi

Calismada analiz edilen kriterlere iligkin bilgiler ve agirhik degerleri Sekil 2'de gosterilmektedir.
Bu asamada PROMETHEE tekniginin uygulamasinda “Visual PROMETHEE” programi
kullanilmustir. Sekil 2’deki PROMETHEE tablosu, programin ekran goriintiisii seklindedir.

Sekil 2. PROMETHEE Modelinin Veri Matrisi
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Sekil 2'ye gore, matrisin soldan ilk siitununda birim (unit) satir1 bulunmakta ve kriterlerin ait
oldugu birimi temsil etmektedir. Ikinci satirda ise kriterlere ait kiime (cluster) /grup simgesi yer
almaktadir. Calismada olusturulan PROMETHEE modelinin veri matrisi Tercihler (Preferences),
Istatistikler (Statistics) ve Degerlendirmeler (Evaluations) olmak iizere ii¢ boliimden
olusmaktadir. Matrisin sag tarafindaki siitunlarda kriterler, sol alt bdliimiindeki
Degerlendirmeler kisminin satirlarinda ise alternatifler (Otels, Otelz, ... , Otelr) bulunmaktadir.
Tercihler boliimiindeki satirlar sirasiyla; kriterlerin fayda ya da maliyet yonlii veya
minimizasyon ya da maksimizasyon yo6nlii olup olmadigmin secimine iliskin min/max satiri,
kriter agirlik degeri (weight), tercih fonksiyonu secimi (preference fn.), esik degeri (thresholds),
parametreler; farksizlik degeri “q” (indifference), kesin tercih esigi “p” (preference) ve q ve p
parametereleri arasindaki standart sapma ya da ara deger “s” (gaussian) seklindedir. Istatistikler
boliimiinde alternatiflere ait ilgili kriterin en diisiik ve en yiiksek degerleri, kriterlere iligkin
alternatiflerin ortalama degerleri ve standart sapmalari bulunmaktadir. Degerlendirmeler
boliimiinde ise her bir alternatife ait kriterin 6l¢iim degerleri yer almaktadir.

Calismada birim olarak “puan” tanumlanmistir. Bunun sebebi misafirlerin booking.com’da
alternatiflere iliskin kriterleri degerlendirmesinde 1-10 aras1 degerlendirme puanlariin
kullanilmasidir. Her bir kriterin degerinin yiiksek olmasi fayda yonlii oldugundan
maksimizasyon tipi secilmistir. Kriterlerin agirhklarma AHP teknigiyle elde edilen degerler
girilmistir. Kriterlere iligkin tiim degerlerin belirli bir ortalamanin iizerinde bir degere sahip karar
seviyelerinden yana kullanilmas: istendigi icin besinci tip (lineer) tercih fonksiyonu
kullanilmustir. Kriterlere iliskin degerler yiizdelik (percentage) yerine say1 degeri oldugundan
mutlak (absolute) secilmistir. Parametrelerden q ve p degerleri igin Visual PROMETHEE
programinda yer alan yardim asistaninin Onerdigi degerler secilmistir. Gaussian tercih
fonksiyonu kullanilmadigindan burada herhangi bir deger bulunmamaktadir.

Alternatiflerin Pozitif ve Negatif Ustiinliiklerinin Belirlenmesi

Bu asamada her bir alternatife iliskin +1 ile -1 aralifinda yer alan pozitif ve negatif degerler
hesaplanmaktadir. Burada analizi yapilan alternatifin diger alternatiflere gore pozitif
isttinltigiinii “pozitif deger” gosterirken, analizi yapilan alternatifin diger alternatiflere gore
hangi olgiide zayif oldugunu negatif deger gostermektedir. Calismada PROMETHEE teknigiyle
elde edilen her bir alternatife iliskin pozitif iistiinliikler ( @" ) ile negatif {istiinliikler (@~ ) Tablo
9’da sunulmaktadir.

Tablo 9. istanbul Otelleri igin Pozitif ( @* ) ve Negatif Ustiinliikler ( @ )

@ Otelr Otelz Otels Otels Otels Otels Otelr
@ (a) 0,0884 0,0744 0,0482 0,0037 0,4790 0,0247 0,3425
D (a) 0,1031 0,1352 0,1361 0,3553 0,0000 0,2392 0,0919

Tablo 9'da goriildiigi tizere Otels alternatifi 0,4790 pozitif {istiinliik degeriyle en yiiksek pozitif
iistlinliige sahip alternatiftir. Ayrica negatif tistiinliik degeri sifirdir. Bu alternatifi 0,3425 pozitif
iistlinliik ve 0,0919 negatif tistiinliik degerleriyle Otelr alternatifi izlemektedir. Otels alternatifi ise
0,0037 pozitif ve 0,3553 negatif {istiinliik degerleriyle en diisiik performansa sahip alternatiftir.

1774




Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 5(3): 1756-1784.

PROMETHEE I ile Kismi Siralamanin Belirlenmesi

Pozitif ve negatif {istiinliikleri belirlenen alternatiflerin PROMETHEE I ile olusan kismi
siralamalar Sekil 3’de gosterilmektedir.

Sekil 3. PROMETHEE I Kismi Siralama Sonuglar:

Sekil 3’'de alternatif oteller icin ortaya ¢ikan pozitif ve negatif Phi degerleri bulunmaktadir. Her
bir otelin pozitif {istiinliik diizeyi solda yer alan siitunda, negatif {istiinliik diizeyi ise sagdaki
siitunda yer almaktadir. Sekil 3’e gore, her iki siitunda iist bolgelerde bulunan otellerin diger
alternatif otellere gore daha baskin olduklar1 goriilmektedir. Bu bilgilere gére Otels alternatifinin
diger hicbir alternatife kars1 tistiinliigi bulunmamaktadir. Diger alternatif oteller cercevesinde
net bir siralama olugsturabilmek icin PROMETHEE II degerlerini incelemek gerekmektedir.

PROMETHEE II ile Tam Onceliklerin Belirlenmesi

PROMETHEE 1I ile alternatiflere iliskin hem pozitif hem de negatif degerler ele almnarak net
iistlinliik degerleri incelenebilmektedir. PROMETHEE II sonuglar1 $ekil 4'de sunulmaktadir.

Sekil 4’e gore Otels alternatifi inceleme kapsamina alinan alternatif oteller igerisinde en yiiksek
net Phi degerine sahip alternatif olarak ilk sirada bulunmaktadir. Otels alternatifini sirasiyla Otel,
Otels, Otelz, Otels, Otels ve Otels alternatifleri takip etmistir. Alternatif olarak belirlenen Istanbul
otellerinin iistiinliik siralamasi Tablo 10’da sunulmustur.

Tablo 10’daki Phi (@ ) degerleri otellerin iistiinliik siralamasini gostermektedir. Buna gore
Otels ve Otelr alternatifleri haricinde diger alternatif oteller negatif Phi degerine sahip olmustur.
Altina sirada yer alan Otels alternatifinin arastirma probleminde yer alan Booking.com
“Poptiler Secimlerimiz” listesindeki siralamasi ile karsilastirlldiginda siralamadaki yeri
degismeyen tek alternatif otel oldugu goriilmektedir.
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Sekil 4. PROMETHEE 1I Siralama Sonuglari

Tablo 10. Istanbul Otelleri i¢in Ustiinliik Siralamasi

Siralama Otel Phi (& )
1 Otel 5 0,4790
2 Otel 7 0,2505
3 Otel 1 -0,0147
4 Otel 2 -0,0608
5 Otel 3 -0,0879
6 Otel 6 -0,2145
7 Otel 4 -0,3516

Alternatif ve Kriterlerin GAIA Diizleminde Gosterimi

GAIA diizlemi, karar vericiye PROMETHEE sonuglarinin basit bir bicimde sunuldugu grafik
gosterimidir. Karar verici, GAIA geometrik gosterimiyle ele alinan problemde gelisen kriterlere
iliskin sonuglar1 bir diizlem {iizerinde daha kolay ve ¢abuk bir bigimde inceleyerek karar
verebilmektedir (Geng, 2013:134). Cok kriterli problem ¢oziimleri igin GAIA diizleminde
alternatif ve kriterler iki boyutlu bir sekilde gosterilmektedir. Grafiksel gosterimde alternatifler
kare nokta bigiminde, kriterler ise vektor seklinde sunulmaktadir (Uygurtiirk ve Korkmaz,
2015:150). Istanbul otellerinin ve degerlendirmede kullamilan kriterlerin bulundugu GAIA
diizlemi Sekil 5’de sunulmaktadir.

Sekil 5’'de pozitif iistiinlii§e sahip alternatifler GAIA grafiginin sag boliimiinde, negatif {istiinliige
sahip alternatifler ise sol boliimiinde bulunmaktadir. Kirmizi kalin ¢izgi (optimal karar ¢gubugu)
en uygun olan alternatifleri karar vericiye gostermektedir. Karar cubuguna yakin olan degerler,
analiz edilen kriterler kapsaminda tercih edilmesi gereken otelleri belirtmektedir. Ince cubuklarla
belirtilen kriterlere yakin oteller analiz edilen kriter i¢in 6ncelikle tercih edilmesi gereken otelleri
belirtmektedir. GAIA diizleminde kriterleri gosteren ince ¢ubuklarm uzunlugu ilgili kriterin
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ayristiricr 6zelligini ve karar cubugunu etkilemedeki 6nemini gostermektedir. Kriter cubugu ne
kadar kisa ise ilgili kriterin ayristirma giiciiniin diisiik oldugu anlasilmaktadir. Bunun nedeni
ayristirma giicli zayif olan kriterlerin GAIA diizleminde daha dik pozisyonda olmasindan ve
boylelikle grafik gosteriminde kisa goriinmesinden kaynaklanmaktadir (Geng, 2013:152). Sekil
5’te en uzun kriter qubugu Konum kriterine, en kisa olan ise Fiyat/Fayda Dengesi kriterine aittir.
Buna gore ayristiric giicii en yiiksek kriterin konum, en diisiik kriterin ise fiyat/fayda dengesi
kriteri oldugu goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle Sekil 2’deki kriterlere ait misafir degerlendirme
puanlar: arasinda en yiiksek ortalama degere sahip olan kriter Konum kriteri, en diisiik ortalama
degere sahip olan kriter ise Fiyat/Fayda Dengesi kriteridir. GAIA grafiginde Otels alternatifi
optimal karar cubugu yoniinde bulunmaktadir. Ayrica bu durumun PROMETHEE II
sonuglariyla tutarli oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte analizin 6l¢iim kalitesi Sekil 5'in sag
alt tarafinda belirtildigi {izere %89 dur. Bu degerin %70'in iizerinde oldugu durumlarda saghkh
sonugclarin elde edildigine karar verilebilmektedir (Karahan ve Pesmen, 2020:282). Buna gore,
yapilan analizde otellerin tercih siralamasina iliskin hesaplanan performanslarinin 6l¢iim
kalitesinin ¢ok iyi diizeyde olduguna karar verilebilir.

Sekil 5. GAIA Diizlemi
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Kriterlerin Alternatifleri Etkileme Diizeyleri ve Yonleri

Visual PROMETHEE programinda PROMETHEE II sonuglarma gore kriterlerin alternatifleri
etkileme diizeyleri ve yonleri grafiksel olarak gosterilebilmektedir. Sekil 6'da ¢alisma
kapsaminda analiz edilen kriterlerin alternatifleri etkileme diizeyleri ve yonleri sunulmaktadir.

Sekil 6. Kriterlerin Alternatifleri Etkileme Diizeyleri ve Yonleri

Sekil 6’da calismada yer alan her bir alternatif, analiz edilen kriter sayis1 kadar dilimlere
ayrilmistir. Burada PROMETHEE 1I ile elde edilen net degerlerin dilimlere ayrilmus hali
gosterilmektedir. Alternatiflerin icinde yer alan her bir dilimde, alternatife ait net Phi degerine
katk: saglayan her bir kriterin kriter agirhig1 da dikkate almmus bigimde katkis1 goriilmektedir.
Buna gore bir alternatifin net Phi skoru, pozitif dilimlerin toplaminin negatif dilimlerin
toplamindan gikarildiginda elde edilen degere esit olmaktadir.

Sekil 6’ya gore, Otels alternatifinin Phi degerine tiim kriterler pozitif katki saglarken en biiyiik
katkiy1 Temizlik kriteri saglamistir. PROMETHEE II tam siralama sonuglarina gore ikinci sirada
yer alan Otelr alternatifinin Phi degerine Konum kriteri negatif etki saglarken diger kriterler
pozitif katk: saglamistir. Otel7 alternatifine en yiiksek pozitif katkiy1 Otels kriterinde oldugu gibi
Temizlik kriterinin sagladig1 goriilmektedir. Siralamada {giincii olan Oteli alternatifi
incelediginde, Konum, Ucretsiz WiFi, Calisanlar ve Fiyat/Fayda Dengesi kriterlerinin ilgili
alternatifin Phi degerine pozitif katki yaparken, diger kriterler negatif etki saglamigtir. Otelu
alternatifinde, sonraki siralamalarda yer alan alternatiflerde oldugu gibi negatif etki yapan
kriterlerin degerleri pozitif katki saglayan kriterlerin degerinden yiiksek oldugundan dolay: Phi
degeri negatiftir. Otel: alternatifine en yiiksek katkiy1 Konum kriteri saglamigtir. Dordiinctii sirada
yer alan Otelz alternatifine Konum kriteri en yiiksek pozitif katkiy1 yaparken bu kriteri Calisanlar,
Ucretsiz WiFi ve Fiyat/Fayda Dengesi kriterleri izlemistir. Diger kriterler ise negatif etki saglarken
en yiiksek negatif etkiyi Temizlik kriteri yapmustir. Besinci sirada bulunan Otels alternatifine
negatif etki saglayan kriterler Calisanlar, Rahatlik ve Temizlik olmugtur. Bunlarin i¢inde en yiiksek
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degerde negatif etki saglayan kriter Temizlik kriteridir. Diger kriterler ise diisiik diizeyde pozitif
katki saglamistir. Altinci sirada yer alan Otels alternatifinin Phi degerine Konum ve Fiyat/Fayda
Dengesi diisiik diizeyde pozitif katki saglarken diger kriterler negatif etki yapmustir. Otels
alternatifine en yiiksek negatif etki saglayan kriter ise Temizlik kriteri olmustur. Son olarak
yedinci sirada yer alan Otels alternatifinin Phi degerine Fiyat/Fayda Dengesi kriteri diistik diizeyde
pozitif katk: saglarken diger kriterler negatif etki yapmigtir. Otels alternatifine iligkin kriterler
icinden en yiiksek diizeyde negatif etki saglayan kriter ise Temizlik kriteri olmustur.

TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Turistlerin tatil karar1 vermelerinde gelisen internet teknolojileriyle birlikte turist deneyimlerinin
Onemi artmigtir. Burada potansiyel turistlerin ge¢mis turist deneyimlerine internet ile
erisimlerinin hiz kazanmasi biiyiik bir etkendir. Bu calismada yapilan internet sitelerinin igerik
analizi ve literatlir incelemesinde turistlerin %90’ min tatil aramalar i¢in ¢evrimici internet
sitelerini ve mobil uygulamalarmi kullandiklar1 goriilmektedir. Yapilan ¢alismalar ortalama
olarak bir tatil karar1 vermede turistlerin {i¢ ay dncesinden internetten arastirmalara basladigin
gostermektedir. Turistlerin rezervasyonlarmi gevrimigi yapma orani ise %80 seviyelerindedir.
Internet tizerinden gerceklesen rezervasyonlarin onemli bir kismu siralama listelerinde iist
siralarda bulunan isletmelerde yogunlasmaktadir. Bu dogrultuda konaklama tesisleri ilgili
siralamalarda rakipleriyle yogun bir rekabet igerisine girmektedirler. Bununla birlikte olumlu
misafir deneyimleri turizm isletmelerini TripAdvisor, HolidayCheck gibi popiiler siralamalarda
iist siralara tasirken olumsuz yorumlar ise bunun tersine igletmelerin alt siralarda yer almasinm
saglamaktadir. Turist deneyimlerinin popiiler deneyim paylasim platformu olan internet
sitelerindeki siralamalara etkisinin yaninda ayni sekilde ¢evrimici seyahat acentelerinin kendi
siralama listelerinde de etkili oldugu goriilmektedir. Turizmde lider deneyim paylasim
platformlar1 ve ¢evrimigi seyahat acenteleri giinden giine siralama listelerindeki bu rekabeti
gliclendiren uygulamalar gelistirmektedirler. Siralama listelerine yonelik dinamik stratejiler
gelistiren Booking.com cevrimigi seyahat acentesi turizmde bu uygulamalar1 sunan &ncii
gelistiricilerin basindadir.

Bu ¢alismada Booking.com internet sitesindeki Istanbul ili “Popiiler Secimlerimiz” otel siralama
listesinde yer alan ilk 7 otel arastirmada degerlendirilmeye alinmigtir. Degerlendirmeye alinan
otellerin Booking.com internet sitesindeki misafir goriigleri boliimiinde bulunan ve otel
siralamalarinda etkisi bulunmayan 7 alt degerlendirme kriteri kullanilmistir. Boylelikle
Booking.com popiiler segimlerimiz siralamasi ile alt kriter puanlar1 kullanilarak olusan siralama
arasinda etkin bir kiyaslama yapildig1 sdylenebilir. Buna gore arastirma kapsaminda ilk olarak
AHP yontemi ile kriter agirliklarinin hesaplanmasi Super Decisions programi kullanilarak
yapilmigtir. Bunun igin turizmde dijital pazarlama yetkililerinden on kisiden olusan uzman
goriigleri Saaty'nin 1-9 Olgegine gore gelistirilen anket ile elde edilerek kriter agirliklar
belirlenmistir. Ortaya c¢ikan bulgulara gore kriter agirhiklari sirasiyla Temizlik (0,30496),
Fiyat/Fayda Dengesi (0,24630), Konum (0,13449), Olanaklar (0,11041), Rahatlik (0,09083),
Calisanlar (0,07371) ve Ucretsiz WiFi (0,03930) seklindedir. Daha o6nce yapilan benzer
arastirmalar incelendiginde, Goral'in 2015 yilinda TripAdvisor kriterlerini baz alarak ogretim
elemanlarinin otel tercihine iliskin yaptig1 arastirmasinda ortaya ¢ikan kriter agirliklari sirasiyla;
Fiyat/Fayda Dengesi (0,24788), Uyku Kalitesi (0,24411), Temizlik (0,23559), Hizmet (0,12482),
Konum (0,07862) ve Odalar (0,06897) seklindedir. Ilgili arastirmada ilk iig kriterin agirliginin
birbirine yakin oldugu ve en 6nemli kriterin Fiyat/Fayda Dengesi oldugu goriilmektedir. Bu
sonug ayrica TripAdvisor'in kullanicilart arasinda 2016 yilinda gergeklestirdigi genis katilimli
arastirmasinda ortaya ¢tkan otel tercihinde turistlerin en énemli tercih kriterinin “Fiyat” oldugu
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sonucuyla da tutarlidir (Ates ve Yurtlu, 2019:215). Bu arastirma neticesinde fiyat kriterinin ikinci
sirada yer alarak en 6nemli kriterin 0,30496'Iik agirlik oraniyla Temizlik kriteri olmasinin nedeni
ise 2019 y1li sonunda diinyay1 etkisine almaya baslayan ve 2020 yili Mart ayinda diinya geneline
yayilan Covid-19 salginmnin bir sonucu oldugu ile agiklanabilir.

Calisma analizinin ikinci boliimiinde, belirlenen kriter agirliklarina gore Visual PROMETHEE
programi kullanilarak veri matrisi olusturulmustur. PROMETHEE II tam siralama ile alternatif
olarak belirlenen otellerin kriter agirhiklar1 da hesaplamaya dahil edilerek tercih siralamas:
belirlenmistir. Calismanin analiz 6l¢lim kalitesi %89’dur ve bu dogrultuda analize iliskin otel
tercih siralamasinda hesaplanan performanslarin Sl¢iim kalitesinin ¢ok iyi diizeyde olduguna
karar verilebilir. Buna gore 0,4790 net iistiinliik degeriyle Otels en uygun alternatif otel tercihi
olarak tespit edilmistir. Otels ‘i sirasiyla Otels, Otels, Otelz, Otels, Otels ve Otels alternatifleri takip
etmistir. Booking.com misafir goriislerinden elde edilen alt kriter puanlarina iligkin siralamada
sadece Otels alternatifinin siralamadaki yerinin degismedigi goriilmektedir. Diger alternatiflerin
siralamadaki yerinin degismesine iliskin olarak booking.com’un siralamalara etki eden bir¢ok
dinamik faktorii birlikte uygulamasindan kaynaklandig1 sonucuna ulagilmistir. Bu faktorler
¢alismanin “Booking.com Tesis Goriintirliikleri” boliimiinde ve Tablo 1’de sunulmaktadir.

Calismada elde edilen veriler 1s18inda konaklama tesislerine booking.com’da goriintirliiklerini
arttirarak daha iist siralarda yer alabilmelerine yonelik asagidaki baz1 oneriler gelistirilmistir.

o Tesisigeriklerinde yer alan fotograflarin ¢oziiniirliigii yiiksek olmalidir. Fotograflar tesisi
gercekgi bir bicimde sunmal1 ve tesisin en iyi 6zelliklerini 6ne ¢ikarabilmelidir. Icerik
bilgilerinde bulunan 6zellikler, oda bilgileri, aciklamalar ve board tipleri gibi bilgilerin
tam ve eksiksiz olmasi gerekmektedir.

e Tesisin diger tiim satis kanallarindaki en diisiik fiyatlarma kiyasla Booking.com satig
fiyatlarinin yiiksek olmamasima 6zen gosterilmelidir. Buna bagh olarak tiim gevrimigi
kanallarda esit fiyat uygulanmasi saglanmalidir. Bunun etkin saglanabilmesi icin
Booking.com ile entegrasyona sahip bir kanal yoneticisi kullamilmas: tavsiye edilir.
Ayrica kanal yoneticisi kullanarak oda fiyatlandirmalarinda dinamik fiyatlandirmalar
yapilarak satis fiyatlarinda getiri yonetimi politikas1 olusturulabilir.

e Misafir degerlendirmeleri dinamik bir bicimde takip edilmeli ve misafirlerin goziinden
tesisin gliglii ve zayif yonleri ile tehdit ve firsatlar belirlenmelidir. Olumlu ve olumsuz
tiim misafir degerlendirmeleri hassasiyetle cevaplandirilmalidir. Olumsuz yorumlarin
tesis i¢in aslinda bir firsat oldugu degerlendirilmelidir.

o Tesis oda fiyat1 potansiyel misafirler i¢in gekici bir aragtir. Tesis ortalama giinliik oda
fiyat1 (ADR) tesisin bulundugu pazarin ortalamasina yakin bir degerde olmalidir. Bunun
i¢in rakip tesislerin fiyatlar1 etkin bir sekilde takip edilmeli ve uygun doénemlerde
rekabete dayali fiyatlandirmalar dinamik fiyatlandirma modeli de dikkate almarak
yapilmahdir. Ayrica tesisler turistlerin son dakika seyahat aramalarmin artig
gostermesine iliskin olarak dinamik fiyatlandirmalarda doluluklarina gore son dakika
indirimleri uygulayarak satislarimi arttirabilirler.

o Iptalleri en aza indirgemek icin iptal poligelerinde esnek modeller belirlenerek
gesitlendirilmelidir. Daha esnek olmayan iptal kosullarina sahip rezervasyon tipleri
(Non-Refundable: fadesi miimkiin olmayan indirimli rezervasyon gibi) ile rezervasyon
segenekleri ¢esitlendirilmelidir. Ayrica dagitim kanallarinda esit fiyat anlayisinda
oldugu gibi diger satis kanallarinda da ayn iptal kosullar1 uygulanmalidir.

e Tesisler booking.com’da yer alan Genius ve Tercihli Ortak Programlarina dahil olarak
daha fazla goriiniirliik elde etme konusunda firsatlar yakalamaktadir. Bu dogrultuda
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daha fazla goriiniirlilk elde ederek daha {ist siralarda yer almada tesislere bu
programlara katilmalar1 onerilir.

e Cevrimigi Seyahat Rezervasyon Istatistikleri 2020 raporuna gore, Y kusagmin %52’sinin
tatile ¢itkmadan once gidecekleri otellerin web sitelerini inceledigi sonucu i1siginda
tesislerin yukarida siralanan onerileri mobil platformlar dahil kendi web sitelerinde de
uygulamalar1 onerilir.

Booking.com iizerinde tesis sayfasimi ziyaret eden potansiyel misafir sayismin rezervasyonlarin
gerceklestirme orani bu yukarida sayilan 6nerilerin uygulanmasina bagh olarak artabilecektir.
Boylelikle tesisler rezervasyon doniisiim oranim arttirarak goriiniirliiklerini yiikseltebilirler.
Ayrica bu Onerileri gevrimici diger satis kanallarinda uygulamalar1 da diger platformlarda
goriiniirliiklerini ve satislarini arttirmada fayda saglayacaktir.

Yukaridaki bilgiler 1s181nda ¢alisma kapsaminda incelenen alternatif otellerin siralamalarmin
farklilasmasinin nedeni olarak booking.comun otel siralamalarinda uyguladigr dinamik
faktorler oldugu sonucuna ulasilmistir. Alternatif olarak belirlenen otellerin tiimiiniin tercihli
ortak programina dahil olan tesisler olmasi bu isletmelerin yukarida sunulan 6nerilerin genelini
uyguladigimi gostermektedir. Bu noktada misafir genel degerlendirme puanlarimin ve
rezervasyon doniisiim oranlarmin farklilik gostermesinin siralamalara etki ettiginden soz
edilebilir. Ayrica alternatifler icerisinde “Goriiniirlitk Arttiric1”y1 kullanarak komisyon oranlarin
% 20 ila % 50 arasinda yiikselten isletmelerin olabilecegini soylemek de miimkiindiir. Bunun i¢in
gelecek arastirmalarda tesislerin daha iist siralarda yer almak i¢in uyguladiklar: satis stratejilerini
belirleyebilmek amaciyla tesis yetkilileriyle nitel desene sahip arastirmalarin gerceklestirilmesi
onerilir. Aragtirma zaman kisit1 yéniinden sadece Istanbul ilinde Booking.com gevrimigi seyahat
acentesinden Orneklem ele alinarak analiz edilmistir. Arastirma yonteminde AHP teknigi ile
kriter agirliklandirmasi ve PROMETHEE teknigiyle alternatif siralamasi yapilmistir. Benzer
amagla farkli bolgelerdeki tesisleri ve ¢evrimici seyahat acentelerini farkli CKKV yontemleriyle
analiz eden arastirmalarin gercgeklestirilmesi 6nerilir.
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