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ABSTRACT

With the development and widespread use of technology, the rate of Internet use in the world is rapidly increasing. It has made our life
even easier as almost all of our daily needs are met through the internet. The widespread use of the Internet has influenced many sectors
and has also influenced the tourism industry, enabling many online hotels and holiday booking websites to emerge. Hotels and holiday
booking websites have provided facilities for hotel and holiday selection, and offer many opportunities to compare alternatives. However,
the issue of which booking website is best for individuals who make a reservation plan is a matter of multi-criteria decision making. In this
study, it was aimed to determine the importance levels (weights) of the criteria to be used in preference of holiday reservation web sites
by using SWARA method and to include the criteria weights in the process and to evaluate alternative holiday reservation websites in
Turkey using Gray Relational Analysis method. In addition, the service quality of seven hotels and holiday booking websites operating in
Turkey has been tried to be evaluated. The most important criterion that consumers use to make site reservation for hotels and holiday
over the Internet is "reliability". In addition, the hotel and holiday booking companies have been evaluated in terms of service quality and
"TATILBUDUR.COM" among the web sites was the first place.

Keywords: Internet, hotel and holiday web sites, selection of reservation web site, SWARA method, grey relational analysis method.
JEL Codes: C44, D70, 014

TURKIYE’DEKI OTEL VE TATIL REZERVASYON WEB SITELERININ HiZMET KALITESININ BUTUNLESIK
SWARA- GRi iLiSKiSEL ANALiZ YONTEMI iLE DEGERLENDIRILMESi

OzZET

Teknolojinin gelismesi ve yayginlasmasi ile birlikte dliinyada internet kullanim orani buylk bir hizla artmaktadir. Giinlik yasantimizda
neredeyse tiim ihtiyaglarimizin internet araciligiyla karsilaniyor olmasi hayatimizi daha da kolay hale getirmistir. internet kullaniminin bu
kadar yayginlasmasi birgok sektori etkiledigi gibi, turizm sektoriini de etkileyerek, ¢ok sayida online otel ve tatil rezervasyon web sitesinin
ortaya ¢ikmasini saglamistir. Otel ve tatil rezervasyon web siteleri, otel ve tatil segimlerinde bireylere kolayliklar saglamis ve alternatifleri
karsilastirmak igin birgok imkan tammistir. Ancak, rezervasyon plani yapan bireyler igin hangi rezervasyon web sitesinin en iyisi oldugu
konusu ¢ok kriterli karar verme problemidir. Bu galismada, tatil rezervasyon web sitelerinin tercih edilmesinde kullanilacak kriterlerin
onem duzeyleri (agirhklar)) SWARA yontemi ile belirlenerek, kriter agirliklarinin da siirece dahil edilmesi ile Turkiye’deki alternatif tatil
rezervasyon web sitelerinin Gri iliskisel Analiz ydntemi ile degerlendirilmesi amaglanmistir. Ayrica, Tiirkiye’de faaliyet gésteren yedi otel ve
tatil rezervasyon web sitesinin hizmet kalitesi degerlendirilmeye calisiimistir. Tiiketicilerin internet lizerinden otel ve tatil rezervasyonu
yapmak igin site tercih ederken énem verdikleri kriterler arasinda en 6énemli faktor “gtivenilirlik” olarak belirlenmistir. Ayrica, otel ve tatil
rezervasyonu yapan isletmelerin hizmet kalitesi agisindan degerlendirilmesi yapilmis ve web siteleri arasinda “TATILBUDUR.COM” sitesinin
ilk sirada oldugu sonucuna varilmistir.

Anahtar Kelimeler: internet, otel ve tatil rezervasyon siteleri, rezervasyon web sitelerinin segimi, SWARA yontemi, gri iliskisel analiz
yontemi
JEL Kodlari: C44, D70, 014
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1. GiRIS

Teknolojinin popiilaritesinin artmasi internet kullaniminin ve Internet tabanli islem oranlarinin artmasi ile
aciklanabilmektedir. Turizm endistrisinde yer alan firmalar web siteleri tizerinden musteri iligkilerini gelistirmek, stirdirmek
ve pazar payini genisletmek icin zaman ve caba sarf etmektedirler (Law vd., 2010). Bilisim teknolojisi ve internet’in son
zamanlardaki gelisimi turizm enddstrisini 6nemli dlglide degistirdigi gibi (Ho ve Lee, 2007) otel ve tatil endistrisinin ¢galisma
ortamini da 6nemli 6lgiide degistirmistir. Giniimiizde, sadece biyk otel zincirleri ve taninmis tatil hizmeti sunan isletmeler
degil, diger kiiciik ve yerel isletmelerde internet {izerinden hizmet vermektedir. Otel ve tatil rezervasyon siteleri yogun
rekabet ile karsi karsiya olduklarindan, basarilari stirdirilebilir kilmak igin web siteleri Gzerinden sunduklari hizmet kalitesini
yukseltmek zorundadirlar. Santos (2003)'a gore, e-hizmet kalitesi teknoloji tabanli ve destekli is yapan isletmelerin
dogrudan misterilerin satin alma kararlarini etkiledigi ve musteri iliskilerini gelistirdigi igin strdurilebilir rekabet avantaji
sunmaktadir. Yogun rekabet ortaminda web sitelerinin rekabet avantaji saglamak igin musteri odakli olmasi gittikce 6nem
kazanmaktadir. Faaliyetlerini sanal ortamda yuriiten isletmelerin kaynaklarini gevrimi¢i ortamlara odaklayarak rekabet
UstUnliklerini artirmayr amaglamaktadir. Dolayisiyla, iyi tasarlanmis ve tiiketici beklentilerine uygun web siteleri rekabet
gliciini etkilemektedir. internet, otel ve tatil rezervasyonu hizmeti veren isletmelerin de hizmet kalitesini artirmak igin
birgok firsat sunmaktadir. Web sitesine sahip olmak otel ve tatil isletmeleri igin bir deger saglamaktadir. Tim rezervasyon
islemlerinin internet Gizerinden yapiliyor olmasi da maliyet, zaman ve iletisim kolaylig agisindan otel ve tatil isletmelerine
blyik avantajlar kazandirabilmektedir.

Bu galismada derinlemesine literatiir taramasi sonucunda Tirkiye’deki otel ve tatil rezervasyon web siteleri pazarlama
perspektifinden degerlendirilmistir. Calismada, Tirkiye’de faaliyet gosteren otel ve tatil rezervasyon web sitelerinin, ¢ok
kriterli karar verme yontemleri arasinda yer alan SWARA temelli gri iliskisel analiz yontemiyle degerlendirilmesi
amaglanmistir. Calismanin uygulamasinda 6ncelikle kriter agirliklari SWARA yontemi kullanilarak tespit edilmis, daha sonra
gri iliskisel analiz yontemi ile alternatif web sitelerinin degerlendirme islemi yapilmistir.

2. LITERATUR iNCELEMESi
2.1. Web Site Hizmet Kalitesi

Bilgi teknolojisinin hizla gelismesi sayesinde internet kullanimi hizla artis géstermistir. Gelecekte de internet’in bugiine
oranla daha fazla kullanilacagini diisiiniirsek, internet’in tatil endiistrisi icin daha da &nemli olacagini séylemek mimkiinddr.
internet Gzerinden alisverisin hizl bir sekilde artis gdstermesi ile beraber otel ve tatil rezervasyon sitelerinin sayisi son
yillarda hizli bir artis gdstermis ve bu web sitelerin arasindaki rekabet her gegen giin daha da yogunlasmistir. Dolayisiyla,
hizmet endistrisindeki rekabet arttikga, tlketici ihtiyaglarini karsilamak igin ylksek hizmet kalitesinin saglanmasi her
zamankinden daha fazla gerekli olacaktir.

Gegmiste yapilan arastirmalar, kalitesi yiiksek hizmetleri olan web sitelerinin dislk kaliteli rakiplerine gore daha fazla
arandigini ve alisveris yapacak kisiyi gektigini agikga ortaya koymustur (Yoo ve Donthu, 2001). internet tabanli bir isletmenin
basarisinin temel belirleyicisi olarak kabul edilen e-hizmet kalitesi (Wolfinbarger ve Gilly, 2003), 6nemli bir arastirma konusu
haline gelmistir.

Otel ve tatil rezervasyon siteleri misteri ihtiyag ve gereksinimlerini dikkate almali ve bu ihtiyag ve beklentilerini karsilayan
bir web sitesi tasarlamalidir. Dolayisiyla, tiketicilerin otel ve tatil rezervasyon sitelerinin kalitesini nasil tanimladigini
anlamak isletmeler igin oldukga 6nemlidir.

2.2. Web Site Hizmet Kalitesi Degerlendirme Kriterleri

Otel ve tatil rezervasyon web sitelerinin kullanicilarin ihtiyag ve beklentilerine uygun olmasi gerektigi icin bu ¢alismada web
site hizmet kalite kriterleri degerlendirmeye alinmistir. Degerlendirmeye tabi tutulan kriterler ise derinlemesine literatir
taramasi yapildiktan sonra belirlenmistir. Web site hizmet kalitesi kriterlerinden otel ve tatil rezervasyonuna en uygun olani
arastirmaya dahil edilmistir. Web sitenin kalitesi, o siteye giren tiketicilerin sayisini ve potansiyel musterilerin tiketiciye
dénisme olanagini artiracagindan kriterler Gizerinde 6nemle durulmasi gerekmektedir.

Bu calismada otel ve tatil rezervasyon web sitelerinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi icin kullanilan kriterler; gezinme
kolayligi, giivenilirlik, gizlilik, igerik kalitesi, musteri iliskileri, site tasarimi, uygun fiyatlari bulma olarak belirlenmistir.

Web sitesinde gezinme kolayhgi konusunda Katerattanakul (2002) ve Kaynama ve Black (2000), bir web sitesinde arag
gubugu sayesinde en az sayida adimda bilgi edinmenin kolay olmasi gerektigini belirtmistir. Bir baska agiklamaya gore,
gezinme kolaylgl, genellikle web site sayfalari arasinda kolayca gegisi ifade etmektedir (Kaplanidou ve Vogt 2006).

Tiketicilerin web sitesi Gizerinden gergeklestirmek istedikleri islemlerde guvenilirlik ve gizlilik sikintilari, web site tasariminin
iyi olmamasindan kaynaklanan islemin gergeklestirilememesi veya gerceklestiriimesinin zaman almasi gibi sorunlari
icermektedir. Tilketicinin kisisel bilgilerinin gizlenmesi ve Uglinci kisilerin erisimine kapali olmasi ve Uglincu kisilerle
paylasiimamasi gizlilik faktorinin konusudur. Guvenlik boyutu, misterinin web sitesine duydugu glven olarak
aciklanmaktadir (Ho ve Lee, 2007). Ayni zamanda, giiven boyutu kapsaminda Law ve Leung (2002), bir web sitenin olmazsa
olmaz ozelliklerinden birinin 6deme glivenligi oldugunu belirtmistir.

Bilgi sisteminin basarisini 6lgmede énemli unsurlardan biri olan igerik kalitesi Chen vd., (2012), internet iizerinden otel ve
tatil rezervasyonu yapan isletmelerin misterilerin ilgi ve katihmlarini saglamaya, segenekler arasinda bilgi toplamaya ve
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kiyas yapmaya olanak saglamaktadir (Doolin vd., 2002). Park ve Gretzel, (2007)’e gore igerik kalitesi, en sik kullanilan web
site hizmet kalitesi degerlendirme kriterlerinden biridir. Perdue (2002), bir tatil web sitesinin ortalama kalitesinin, bilgi
iceriginin kalitesi gibi faktérlerden etkilenebilecegini belirtmistir. Ayrica, faydali bilgiler igeren ve iyi tasarlanmis web siteleri
isletmelerin satis hacmini ve itibarini artirmasina yardimci olurken (Chung ve Law, 2003), tiiketici memnuniyetinde de kritik
bir rol oynamaktadir (Klausegger, 2006).

Otel ve tatil rezervasyon web sitelerinin hizmet kalitesini etkileyen mdsteri iliskileri kriteri, isletmenin degisen tiiketici
ihtiyaglarina ve sorunlarina hizli bir sekilde cevap verme ilgisi ve istekliligi gibi durumlari kapsamaktadir.

Potansiyel musterinin ilgisini gekmek i¢in olduk¢a 6nemli olan web site tasarimi, siteye giris yapan bireyin sitenin renkleri,
grafikleri ve resimleri gibi ilgisini artiracak genel 6zellikleri anlamina gelirken, logolar, resimler ve arka planlar web sitelerinin
gorsel gekiciligine katkida bulunmaktadir (Han ve Mills, 2006).

Uygun fiyatlari bulma kriteri ise, tiiketicilerin seyahat plani yapmadan 6nce internet {izerinden otel ve tatil icin arastirma
yaparken secenekler arasinda fiyat karsilastirmasi yapmasidir.

Tablo 1: Web Site Hizmet Kalitesi Degerlendirme Kriterleri
Kriterler Agiklama Kaynak
C: Gezinme Kolayhgi Arag gubugu sayesinde en az sayida adimda = Kaynama ve Black (2000), Katerattanakul (2002),

bilgi edinmenin kolay olmasi, web site = Perdue (2002), Baloglu ve Pekcan (2006).
sayfalari arasinda kolayca gegis vb.

C, | Gizlilik Kisisel bilgilerin paylagiimamasi vb. Ho ve Lee (2007), Park et al. (2007), Schmidt vd.,
(2008), Hu (2009).

C;  Guvenilirlik Odeme giivenligi vb. Law ve Leung (2002), Yang vd., (2004), Ho ve Lee
(2007) .

C, lgerik Kalitesi Masterilerin ilgi ve katilimlarini saglamaya, Doolin vd., (2002), Perdue (2002), Chung ve Law
secenekler arasinda bilgi toplamaya ve kiyas (2003), Barnes ve Vidgen (2006), Park ve Gretzel
yapmaya olanak saglamasi, faydal bilgiler (2007), Ho ve Lee (2007), Chen vd., (2012).
icermesi vb.

Cs  Misteri iliskileri isletmenin degisen tiiketici ihtiyaglarina ve | Santos (2003), Bai vd., (2006), Ho ve Lee (2007),
sorunlarina hizli bir sekilde cevap verme ilgisi = Fu Tsang vd., (2010).
ve istekliligi vb.

Cs | Site Tasarimi/Estetik Sitenin renkleri, grafikleri, resimleri ve logolari | Han ve Mills (2006), Baloglu ve Pekcan (2006).

Tasarim vb.
C; | Uygun Fiyatlari Bulma Musterilere uygun fiyatlari sunabilme Karar vericiler tarafindan belirlenmistir.

ozelligine sahip olma vb.

Yukarida bahsedilen web site hizmet kalitesi degerlendirme kriterleri Tablo 1’de 6zetlenmistir.
3. VERI VE YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

isletmelerin otel ve tatil rezervasyon web siteleri {izerinden rezervasyon ve satin alma islemlerinin gergeklestirilebilmesi,
internet’in bu sektérdeki 6nemini artirmaktadir. Web sitesi tiiketici istek ve ihtiyaglarina gére hazirlanmalidir. Yeni misteri
kazanmak ve tekrar eden ziyaretlerin sayisini artirmak igin isletmelerin hizmet kalitesi yiksek web sitesine sahip olmak
gerekmektedir.

Otel ve tatil rezervasyonu yapan isletmelerin varligini devam ettirebilmeleri, rekabet giiclini koruyabilmeleri icin web
sitelerini kalite kriterlerine gére degerlendirmesi ve gelistirmesi gerekmektedir. Bu agidan bakildiginda, ¢alisma, otel ve tatil
rezervasyon sitelerinin degerlendirilmesine katkida bulunmaktadir.

Bu ¢alismanin amaci, otel ve tatil web sitelerinin hizmet kalitesi kriterlerinin belirlenmesi ve bu kriterler baz alinarak
Tirkiye'deki otel ve tatil web sitelerinin durumlarinin degerlendiriimesi ve ayni zamanda mevcut literatliire katki
saglamaktir. Hem literatiir arastirmasi yapilarak belirlenen hem de karar vericilerin belirledigi kriterler glinUmuz sartlarina
uygun oldugu igin glncelligini korumaktadir. Tirkiye’de faaliyet gosteren otel ve tatil rezervasyon web sitelerinin
degerlendirilmesi yapilarak hizmet kaliteleri tespit edilmeye c¢ahsiimistir. Ayni zamanda, isletmelere oneriler sunulmaya
calisiimistir. Web sitelerin hizmet kalitesini etkileyen kriterler (izerine yapilmis birgok arastirma olmasina ragmen bu konuda
fikir birligi saglanamamigtir. Bu ¢alismanin literatlre ve uygulayicilara saglayacagi katkilar olduk¢a 6nem arz etmektedir.
Web sitelerinde bulunmasi gereken bazi 6zellikler ayni olmasina karsin sektérden sektore farkhlik gosteren ozellikler

DOI:10.17261/Pressacademia.2017.395 83 PressAcademia Procedia



Global Business Research Congress (GBRC - 2017), Vol.3, p.81-95 Cakir, Akel

bulunmaktadir. Dolayisiyla, ¢alismamizda, otel ve tatil rezervasyon web sitelerin hizmet kalitesi kriterlerini belirlerken
mdisteriler igin 6nem arz eden faktoérler Gizerinde durulmustur.

Calismamiza dahil edilen otel ve tatil rezervasyon web siteleri karar vericiler tarafindan ANITUR.COM, ETSTUR.COM,
JOLLYTUR.COM, SETUR.COM, TATIL.COM, TATILBUDUR.COM ve TATILSEPETI.COM olarak belirlenmistir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Literatlr taramasi sonucunda, tiketicilerin otel ve tatil rezervasyon web sitelerinde dnemseyebilecekleri ¢ok sayida kriter
oldugu tespit edilmistir. Bu sayinin olduk¢a fazla olmasi nedeniyle, birbirine ¢ok benzer olanlar ayni kavram altinda
birlestirilerek toplam yedi degisken tespit edilmistir. Bu kriterlerin birbirine benzer olanlarinin gesitli basliklar altinda
toplanarak incelenmesinin bazi kolaylik ve faydalar saglayabilecegi degerlendirilmis ve ¢alismada kullanilan kriterlerin hangi
ana bagsliklar altinda toplanmasinin daha faydali olabilecegi arastiriimistir.

Turkiye’de faaliyet gosteren otel ve tatil rezervasyon web sitelerinin veri toplama siirecinden sonra uygulama yontemi
olarak SWARA — Gri iliskisel Analiz ydntemi segilmis, hazirlanan web site hizmet kalitesi degerlendirme formlari bilgisayara
girilerek gozden gegirilmis ve analize hazir hale getirilmistir.

3.2.1. SWARA Yéntemi

Cok kriterli karar verme yontemleri arasinda yer alan ve son zamanlarda siklikla kullaniimaya baslanan SWARA yontemi, ilk
olarak Kersuliene, Zavadskas ve Turskis (2010) tarafindan ortaya konulmustur (KerSuliene, Zavadskas ve Turskis, 2010).
SWARA ydntemi, mevcut gevresel ve ekonomik durumlari dikkate alan karar vericilere kendi 6nceliklerini segme konusunda
firsat tanimaktadir. Ayrica karar verici olarak belirlenen uzmanlarin rolii bu yontemde daha da 6nemlidir (Zolfani ve
Saparauskas, 2013).

SWARA yontemi ile ilgili literatiir incelendiginde birgok problemin ¢éziimiinde kullanilmistir. Tablo 2’de SWARA yontemi ile

yapilmis ¢alismalara yer verilmistir.
Tablo 2: SWARA Yéntemi Literatiir incelemesi

Kaynak

Kersuliene ve digerleri, 2010

Kersuliené ve Turskis, 2011

Zolfani, Esfahani, Bitarafan, Zavadskas ve Arefi, 2013

Alimardani, Zolfani, Aghdaie ve Tamosaitiené, 2013
Zolfani, Zavadskas ve Turskis, 2013

Aghdaie, Zolfani ve Zavadskas, 2013

Zolfani ve Saparauskas, 2013
Zolfani ve Banihashemi, 2014

Zolfani ve Saparauskas, 2013

Vafaeipour, Zolfani, Varzandeh, Derakhti ve Keshavarz, 2014
Aghdaie, Zolfani ve Zavadskas, 2014a

Aghdaie, Zolfani ve Zavadskas, 2014b

Dehnavi, Aghdam, Pradhan ve Morshed Varzandeh, 2015
Nezhad, Zolfani, Moztarzadeh, Zavadskas ve Bahrami, 2015
Darjan Karabasevic, Stanujkic, Urosevic ve Maksimovic, 2015
Stanujkic, Karabasevic ve Zavadskas, 2015

Karabasevic, Stanujkic, Urosevic ve Maksimovic, 2016
Karabasevic, Paunkovic ve Stanujkic, 2016

Tus Isik ve Aytag Adali, 2016

Shukla, Mishra, Jain ve Yadav, 2016

Cakir, 2016

Yazdani, Zavadskas, Ignatius ve Abad, 2016

Cakir, 2017

Cozim

Uyusmazhk 6ztimu

Mimar segimi

Optimal mekanik havalandirma alternatifinin segimi
Tedarikgi segimi

Uriin dizayni

Makine pargasi segimi

Enerjide surdirilebilirligi degerlendirme gostergeleri
Personel segimi

Yatirim 6nceliklendirme

Glines enerji santrallerinin kurulacagi bolgenin segimi
Tedarikgi kimeleme ve siralama

Satis subesi segimi

Bolgesel heyelan tehlikesinin degerlendirilmesi

Ar-ge projesi segimi

ise alinacak maden miihendisi adaylarinin segimi
Paket tasarimi segimi

Personel segimi

Sosyal sorumluluk alma diizeylerine gore igsletme segimi
Otel segimi

ERP sistemi segimi

Miteahbhit segimi

Malzeme segimi

CNC makine seg¢im kriterlerinin dnem diizeylerinin belirlenmesi

DOI:10.17261/Pressacademia.2017.395

84

PressAcademia Procedia



Global Business Research Congress (GBRC - 2017), Vol.3, p.81-95

Cakir, Akel

Sekil 1: SWARA Yontemi ile Kriter Agirliklarinin Belirlenmesi

Anket
(TUm Kriterler icin yapilir)

— .

Kriter seti olugturma

Ana kriterlerin listelenmesi

¥

Anket
(Cevaplayic, kriterleri en énemli olandan baslamak {izere siralar)

Kriterlerin genel listesinin olusturulmasi

v

v

Kriter siralamalarinin belirlenmesi

Belirti sikligina gdre kriterlerin
diizenlenmesi

!

!

Kriter agirliklarinin belirlenmesi

Kriter listesinin analiz edilmesi

!

Jj kriterinin gosterilmesi > J +1 kriterinin gésterilmesi [ Birbiriyle iliskili kriterlerin elenmesi
Birbiriyle iliskisi olmayan kriter listesinin
Jj kriterinin j +1 kriterinden ne kadar daha olusturulmas!
§ +1 kriterinin énem degeri |« Snemli oldugunun degderlendirilmesi ]
{Goreli karsilastirma yapilmalidir)
Hayir l
Kriterlerin 6nem vektorerinin belilenmesi
A 4
j<=n? v
fo= e (n, birbiriyle iligkisi olmayan Evet Kriter énemlerinin belilenmesi
kriter sayisidir) 5= w

Kaynak: Kersuliené ve Turskis, 2011

Sekil 1’de, SWARA yontemi ile yapilan kriter agirliklandirma isleminin genis

caph is akisi gorilebilir. Yontemde

degerlendirmeye alinacak kriterlerin (Sekil 1’deki “Birbiriyle iligskisi olmayan kriter listesinin olusturulmasi” adimi)
belirlenmesi durumunda ise, asagida yer alan 5 adimda kriter agirliklari belirlenebilmektedir.

1.Adim: Kriterler en 6nemliden baslamak lizere siralanir.

2. Adim: ikinci kriterden baslayarak, her bir kriter icin géreli 6nem diizeyleri belirlenir. Bunun icin, j kriteri ile bir dnceki
kriter (j-1) kargilagtirihr. KerSuliené vd. (2010) bu orana “ortalama degerin karsilagtirmali nemi” olarak adlandirmis ve s;

simgesi ile gostermislerdir (KerSuliene ve digerleri, 2010).

3. Adim: Katsay (k;) asagidaki esitlikle belirlenir:

{1 j=1
Tols i+l j>1

4. Adim: Onem vektorii w;, asagida yer alan esitlikle hesaplanir:

j=1

171X

j>1

J

(1)

()

5. Adim: Kriterlere ait agirliklarin (g;) hesaplama islemi ise, asagidaki esitlikle saglanir:

qj, j kriterinin géreli &nemini géstermektedir.

3)

DOI:10.17261/Pressacademia.2017.395 85

PressAcademia Procedia



Global Business Research Congress (GBRC - 2017), Vol.3, p.81-95 Cakir, Akel

3.2.2. Gri iliskisel Analiz Yontemi

Gri lliskisel Analiz dinamik siire¢ gelisiminde faktorler arasindaki benzerlik ve farkhliklari arastiran bir sayisal analiz
yéntemidir (Deng, 1989). Literatiirde alternatiflerin degerlendirildigi birgok calismada gri iliskisel analiz yonteminin tercih

edildigini gormek miimkindir. Tablo 3’de gri iliskisel analiz yontemi ile ilgili literatlr incelemesine yer verilmistir.

Tablo 3: Gri iligkisel Analiz Yontemi Literatiir incelemesi

Kaynak Coziim

Wu, 2002 Alternatif olarak ele alinan teknik 6l¢timlerinin yapiimasi

Lin ve Ho, 2003 Kimyasal-Mekanik cilalama siireci parametrelerinin degerlendirilmesi
Fung, 2003 Enjeksiyon kaliplama islemi parametrelerinin optimizasyonu

Tsai, Chang ve Chen, 2003

Chang, Tsai ve Chen, 2003

Tosun, 2006

Ustiinisik, 2007

Kung ve Wen, 2007

Chan ve Tong, 2007

Lu, Lin ve Lewis, 2008

Caydas ve Hasgalik, 2008

Kuo, Yang ve Huang, 2008

Tzeng, Lin, Yang ve Jeng, 2009

Chen ve Ou, 2009

Zhai, Khoo ve Zhong, 2009

Lin, Lee ve Chang, 2009

Yilmaz ve Giling6r, 2010

Lee ve Lin, 2011

Uckun ve Girginer, 2011

Peker ve Baki, 2011

Sarucan, Baysal, Kahraman ve Engin, 2011
Sumrit, Anuntavoranich ve Vadhanasindhu, 2012
Cakmak, Bas ve Yildirnm, 2012

Goyal ve Grover, 2012

Sofyalioglu ve Oztiirk, 2012

Hasani, Tabatabaei ve Amiri, 2012
Saha ve Mandal, 2013

Wang, Hsieh ve Sie, 2014

Rajesh ve Ravi, 2015

Hepsen ve Yildirim, 2015

Senger ve Albayrak, 2016

Das, Mishra, Chaubey ve Singh, 2016
Hua ve digerleri, 2016

Yan ve digerleri, 2016

Yan, Li, Zhao, Zhang ve Zhao, 2016
Vijaya, Sharavanan ve Jeykrishnan, 2017
Anh, Nguyen, Lee ve Shin, 2017
Hussain, Arain ve Malik, 2017

Satici degerlendirme

Dekatlon yarigsmasinda atletlerin elde ettigi puanlarin degerlendirilmesi
Optimum parga isleme parametrelerinin belirlenmesi
Tirkiye'deki sosyo-ekonomik gelismislik siralamasi

Finansal performansin degerlendirilmesi

Malzeme segimi

Motorlu araglarda enerji tiiketiminin analizi

Optimum lazer kesme parametrelerinin belirlenmesi

Tesis yerlesimi

CNC torna islemi parametrelerinin optimizasyonu

Bozulabilir gida igin satis tahmin modeli

Uriin gelistirmede tasarim kavraminin degerlendiriimesi

Uzman tani modeli

Tornalama parametrelerinin optimizasyonu

Ofis binalarinin enerji performansinin degerlendirilmesi ve siralanmasi
Turkiye'deki bankalarin performanslarinin degerlendirilmesi

Turk sigortacilik sektoriinde performans dlgimu

Yenilenebilir elektrik Gretim teknolojilerinin segimi

Dis teknoloji inovasyon elde etme bigiminin segimi

Uretim hatalarinin incelenmesi

ileri retim sistemlerinin siralanmasi

Oncelikli hata tirlerinin belirlenmesi

Egirme ipliklerinin optimum proses parametreleri

Torna isleme parametrelerinin optimizasyonu

Tayvan misafirlik sirketlerinin performanslarinin degerlendirilmesi
Esnek tedarik zincirlerinde tedarikgi segimi

Latin Amerika ve Karayipler ekonomilerin siralamasi

Personel Degerlendirme

imalat siireci parametrelerinin optimize edilmesi

Bitkisel ilag bilesenlerinin belirlenmesi

Su kalite indeksinin iyilestirilmesi

Enerji tasarrufu icin makine ve kesme parametrelerinin optimizasyonu
CNC makinesinin delme islem parametrelerin optimizasyonu
Yiksek ¢ozunurlikla iletken hatlarinin basiimasi

Coklu iplik 6zelliklerinin optimizasyonu

Gri iliskisel Analiz ydntemi alti adimdan olusur. Bu adimlar su sekildedir (Wu, 2002: 211-212):

1. Adim: Baslangi¢ karar matrisi olusturulur. Karar matrisinde m sayida alternatif, n sayida kriter oldugu varsayilir.

x1) x@2) i x(n)
(1) x2) 1 xi(n)
= (4)
x,(1) x,2) - x,(n)
Burada x,(j), i'inci alternatif dizisinde jinci kritere karsilik gelen degeri ifade eder.
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2. Adim: Burada referans serisi ve karsilagtirma matrisi olusturulur. Referans seri ideal bir alternatifin kriterlerde alacagi
degerler ortaya konularak olusturulabilir ya da mevcut alternatifler arasinda, her bir kriter icin en iyi skorlarin kullaniimasi
ile belirlenebilir (Yildinm, 2014: 237). Bir dnceki adimda olusturulan karar matrisindeki ilk satira referans serisi eklenerek
karsilastirma matrisine ulasilir.

X o(j) =maks’, {x",(j)} (5)
X o) ={X o0, X o(2),..., X ()} (6)

3. Adim: Bu adimda verilerin tekdiize hale getirilebilmesi icin normalizasyona tabi tutulmasi gerekmektedir. Normalizasyon
islemi kriterlerin 6zelligine gore (g farkli bicimde yapilmaktadir.

“En buyuk degerin katkisi daha iyi” igin normalizasyon isleminde,

(i) =min[x,(/)]

*

x,(j)= - . - (7)
mchks[x,(j)]—n}ln[xi(j)]
esitliginden yararlanihr.
“En kiglk degerin katkisi daha iyi” igin normalizasyon isleminde,
. maks., | x,(j)] —x;(j)
X, ()= :L(2)] (8)

maks?, [x,(j)]—minl, [x,(/)]

esitliginden yararlanihr.

‘X,'(j)_x,'d/(j)‘

x(j)=1- s e (9)
maks{maksizl[x,.(j)]fx,.d,(j); x,d,(j)fmlnizl[x,.(j)]}

esitliginden yararlanilir. x;4 (j), j/inci kriter icin hedef degerdir.

4. Adim: X*0 ve X*i arasindaki mutlak farklar bulunarak, mutlak deger tablosu olusturulur.

Ao =[x o) =x"(J) (10)
Au(l) AyuR) i Ayl (11)
A,(l) ALR) 1 Ayln)

0i T

Ay (1) A, (2) - A, (N)

5. Adim: Bu adimda gri iliskisel katsaylr matrisi olusturulur. Bunun igin matristeki her bir eleman esitlik 12 kullanilarak
hesaplanir.

N A +CA
7/ ,(]) — mm. maks 12
° AOi (j) + é’Amuks ( )
A, =maks maks Ay, (j)
: (13)

A, =min minAg(j)
i j

{ parametresi, ayirici katsayisi olarak bilinmekte ve O ile 1 (0 <7< 1) arasinda degerler almaktadir. T ayirici katsayisi AOi ile

Amaks arasinda farki ayarlamaktadir. ¢ = 1 oldugunda ayiricilik en Ust seviyede; T =0 oldugunda ise, ayiricilik en alt seviyede
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olmaktadir. Literatiirde genel itibariyle ayirici katsayisi { = 0,5 olarak kullanilmaktadir (Yildirim ve Onder, 2014: 235). Bu
¢alismada ayirici katsayisi 0,5 olarak alinacaktir.

6. Adim: Gri iliskisel dereceler bu adimda hesaplanir. Hesaplanan gri iliskisel derece ile karsilastirilan X*i serisinin X*0

referans serisine ne derece benzer oldugu gorilebilecektir (Yilmaz ve Giingér, 2010). Kriterlerin esit 6nemde oldugu
durumlarda serinin gri iliskisel derecesi esitlik 14 ile hesaplanmaktadir.

18 .
1—0,.=;Z}/0,.(j) i=1,2,3,....,m (14)

J=1

Kriterler farkh agirliklara sahip ise, serinin gri iliskisel derecesi esitlik 15 ile hesaplanmaktadir.

ro,zi[qjcayo,(j)] i=1,2,3,,m (15)

=

Bu ¢alismada SWARA yonteminden elde edilen her bir kriter agirhgi ( qj ), esitlik 15’te yer bulmustur.

Hesaplanan gri iliskisel dereceler bilylkten kiglige siralanarak; en yiksek gri iliskisel dereceye sahip alternatif, en
iyi alternatif olmaktadir (Kuo vd., 2008: 83).

3.2.3. SWARA - Gri iliskisel Analiz Yontemlerinin Biitiinlestirilmesi

Cok kriterli karar verme yontemlerinin bitinlesik hale getirildigi cok sayida ¢alismaya literatirde karsilasmak mimkdindir.
Cahsmalardaki ortak yapi genel anlamda su sekildedir: ¢cok kriterli karar verme yontemlerinden AHP, Entropi, SWARA vb.
yontemler ile degerlendirme kriterlerinin 6nem dizeyleri (agirliklar) ortaya konulmakta; TOPSIS, VIKOR, COPRAS, Gri
iliskisel Analiz gibi farkli bircok kriterli karar verme yéntemi ile de alternatiflerin degerlendirilmesi yoluna gidilmektedir.

Bu calismada da ¢ok kriterli karar verme yéntemlerinden SWARA ydntemi ile kriter agirliklari tespit edilecek; Gri iliskisel
Analiz yéntemi ile alternatifler degerlendirilecektir. SWARA - Gri iliskisel Analiz ydntemlerinin 6zet haldeki bitiinlestirme
islemi, Sekil 2’deki adimlar izlenerek ylratilmstir.

Sekil 2: SWARA - Gri iligkisel Analiz Biitiinlestirme Asamalari

Karar Vericilerin, Kriterlerin ve Alternatiflerin Belirlenmesi

SWARA Yontemi ile Kriter Agirliklarinin Belirlenmesi

Kriter Agirliklari Dikkate Alinarak Gri iliskisel Analiz Yéntemi Alternatiflerin
Degerlendirilmesi

&

En lyi Alternatifin Segilmesi

3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Katihmcilar internet {izerinden otel ve tatil rezervasyonu yapan ve ayni zamanda Tirkiye’de siklikla tercih edilen yedi web
sitesi ile alisveris deneyimi yasamis kullanicilardan olugmaktadir. Toplamda 10 karar verici tarafindan web site hizmet kalite
kriterleri 6nem sirasina gore siralanmistir. S6z konusu karar vericilerden Nisan ayi icerisinde tim veriler toplanmis ve
degerlendirmeye alinmistir.

4. BULGULAR VE TARTISMA

Bu c¢alismada, Tirkiye’de faaliyet gosteren otel ve tatil rezervasyon web sitelerinin SWARA temelli gri iliskisel analiz
yéntemiyle degerlendiriimesi amaglanmistir. Calismanin uygulamasinda o6ncelikle kriter agirliklari SWARA yontemi
kullanilarak tespit edilmis, daha sonra gri iliskisel analiz yontemi ile alternatif web sitelerinin degerlendirme islemi
yapilmistir.
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4.1. Kriterlerin SWARA Yontemi ile Agirliklandirilmasi Asamasi

Otel ve tatil rezervasyon web sitelerinin degerlendirilmesinde kullanilacak kriterlerin uzmanlar ve literatlr dikkate alinarak
Tablo 1’deki gibi olmasina karar verilmistir. Tablo 1’deki degerlendirme kriterlerinin 6nem diizeylerinin belirlenebilmesi igin,
on karar verici belirlenmistir. Oncelikle, SWARA yénteminin ilk adimi olan kriterlerin en dnemliden en az &nemliye
siralanmasi islemi her bir karar verici tarafindan ayri ayri yapilmistir. Siralama sonuglari Tablo 4’te gosterilmistir. Tabloya
gore, karar verici 1 (KV;) igin en dnemli kriterin “C; - Giivenilirlik” kriteri oldugu goérilebilmektedir.

Tablo 4: Karar Vericilere Gore Kriter Siralamalari

G
C
G
C,
Cs
Cs
G

KV, KV, KV; KV, KVs KVg KV; KVg KVy KV1o
3 2 6 3 3 3 5 4 4 4
7 5 2 2 4 6 2 5 2 3
1 4 1 1 5 7 1 1 1 2
6 3 4 5 1 5 4 3 5 6
4 6 5 4 7 2 6 7 7 7
5 7 7 7 6 4 7 6 6 5
2 1 3 6 2 1 3 2 3 1

Tablo 4’te yer alan kriterler, en 6nemli olani ilk sirada olmak Uzere, Tablo 5’teki gibi siralanmis ve ikinci kriterden itibaren
her bir kriter icin goreli 6nem dzeyleri (s;) karar vericiler tarafindan ayri ayri belirlenmistir. Ornegin, karar verici 1 igin C3
kriteri ile C; kriteri arasinda karsilastirmali 6nem diizeyi 0,20'dir.

Tablo 5: Kriterlerin Karar Vericiler Diizeyinde Karsilastirmali Onemi

Onem Sirasi kv KV: KVs KVa KVs KVs KVy KVs KVs KV1o
Sra s; Sra s; Swra s; Swra s; Sra s; Sra s; Swra s; Sira s; Swra s; Sira s

1 G G G G G G G G G o

2 C; 020 C 0,20 G 025 ¢ 020 ¢ 010 G 040 C; 005 C 010 G 040 C; 0,20
3 ¢ 010 C 0,10 G 030 ¢ 025 ¢ 040 C, 030 C 010 C 050 C; 010 € 0,20
4 G 030 G 010 G 015 ¢ 010 C 010 GG 005 C 050 C 040 C; 030 C 0,25
5 G 005 C; 010 G 020 ¢ 005 G 005 C 030 C 050 C 010 C 005 C 0,10
6 ¢G 010 G 0,30 G 020 ¢ 005 G 025 C; 010 G 0,10 C 0,20 C4 0,25 Cs 0,10
7 CG; 030 G 0,25 G 010 ¢ 005 GG 050 G 010 GG 025 C 040 C 050 Cs 0,20

SWARA yontemiyle yapilan kriter agirhklandirma adimlari ise, su sekilde devam etmektedir;

Oncelikle, Esitlik 1 ile s/ler yardimiyla, katsayi (k;) degerlerine ulagilmistir. Ardindan Esitlik 2 kullanilarak, her bir kritere ait
6nem vektor (w;) degerleri hesaplanmistir. Son olarak, kriterlere ait agirliklar (g;) Esitlik 3 ile hesaplanmistir. Karar verici 1’e

ait her bir kriter icin hesaplanan k;, w; ve g; degerleri Tablo 6’da gésterilmistir.

Tablo 6: SWARA Yontemi ile Karar Verici 1'e Ait Kriter Agirliklarini Hesaplama

Siralama Kriterler s; k; w; q;
1 Cs 1,000 1,000 0,2164
2 G 0,20 1,200 0,833 0,1803
3 C, 0,10 1,100 0,758 0,1639
4 Cs 0,30 1,300 0,583 0,1261
5 Cs 0,05 1,050 0,555 0,1201
6 (o 0,10 1,100 0,505 0,1092
7 C; 0,30 1,300 0,388 0,0840

Tablo 6’da, Karar Verici 1 igin yapilan hesaplamalarin diger karar vericiler igin de yapilmasi sonucu elde edilen kriter
agirliklari Tablo 7'ye gikarilmistir.

Tablo 7: Kriterlerin KV’lar Bazinda Hesaplanan Agirliklari

Kriterler KV, KV, KV3 KV, KVs KVe KV; KVs KV, KV1o
C 0,1639 0,1746 0,0905 0,1400 0,1460 0,1410 0,0870 0,1254 0,1110 0,1260
C; 0,0840 0,1312 0,1948 0,1750 0,1320 0,0940 0,2160 0,1140 0,2330 0,1630
DOI:10.17261/Pressacademia.2017.395 89 PressAcademia Procedia



Global Business Research Congress (GBRC - 2017), Vol.3, p.81-95 Cakir, Akel

G 0,2164  0,1443  0,2436  0,2100 0,1260 0,0860  0,2270  0,2257  0,2560  0,1800
G 0,1092  0,1587  0,1303  0,1210  0,2240  0,1040  0,1310  0,1568  0,1010  0,0960
Cs 0,1261  0,1009  0,1086  0,1270  0,0670  0,1840  0,0790  0,0864  0,0600  0,0640
Cs 0,1201  0,0807 0,0823  0,1100 0,010  0,1350  0,0630  0,1036  0,0840  0,1200
(8 0,1803  0,2095  0,1499  0,1160  0,2040 02570  0,1960  0,1881  0,1550  0,2520

Her bir karar vericiye ait kriter agirliklarinin ortalamasinin alinmasi sonucu elde edilen kriter agirliklari ise, Tablo 9'da
gosterilmistir. Karar vericilerin degerlendirmeleri sonucunda, en énemli kriterin 0,1915 degeriyle “C; — Giivenilirlik” kriteri
oldugu sonucuna ulasiimistir.

Tablo 8: Nihai Kriter Agirliklari

Kriterler Nihai Kriter Agirhg
C; Gezinme Kolayhgi 0,1305
C; Gizlilik 0,1537
C3 Guvenilirlik 0,1915
Cs icerik Kalitesi 0,1332
Cs Misteri iliskileri 0,1003
Cs Site Tasarimi/Estetik Tasarim 0,1000
C; Uygun Fiyatlari Bulma 0,1908

Tablo 8 ile nihai kriter agirliklarina ulasiimistir. Bu asamadan sonra yapilacak olan islem; elde edilen kriter agirliklari da
dikkate alinarak, gri iliskisel analiz yontemi ile alternatif otel ve tatil rezervasyon web sitelerinin degerlendirilme isleminin
yapilmasidir.

4.2. Alternatif Otel ve Tatil Web Sitelerinin Gri iliskisel Analiz Yontemi ile Degerlendirilmesi

Uygulamanin bu asamasinda, uzmanlarca 6nerilen Tiirkiye’de sikhkla kullanilan yedi otel ve tatil web sitesinin gri iliskisel
analiz yontemi ile degerlendirme islemi yapilacaktir. Degerlendirmeye alinacak otel ve tatil web siteleri Tablo 9'da
verilmigtir.

Tablo 9: Tiirkiye’de Siklikla Kullanilan ve Degerlendirmeye Alinmasi Uygun Bulunan Otel ve Rezervasyon Web Siteleri

A ANITUR.COM
A, ETSTUR.COM
As JOLLYTUR.COM
A, SETUR.COM

As TATIL.COM

As TATILBUDUR.COM
A; TATILSEPETI.COM

Karar verici olarak belirlenen bes uzmandan “Gezinme Kolaylig’”, “Gizlilik”, “Giivenilirlik”, “icerik Kalitesi”, “Miisteri
iliskileri”, “Site Tasarimi/Estetik Tasarim” ve “Uygun Fiyatlari Bulma” kriterlerine gére Tablo 9’da belirlenen otel ve tatil
rezervasyon web sitelerini degerlendirmeleri istenmistir. Bes karar vericinin yapmis olduklari degerlendirmelerin geometrik
ortalamasinin alinmasi ile Tablo 10’daki karar matrisine ulasiimistir.

Tablo 10: Karar Vericilerin Alternatif Degerlendirme Sonrasi Karar Matrisi

Maks Maks Maks Maks Maks Maks Maks

: . . Site Tasarimi .

Gezmm'e Gizlilik Guvenilirlik icerik Kalitesi !v.lu§.ter.| Estetik ! Uygun Fiyatlan
Kolayhgi Iliskileri Bulma
Tasarim

C1 C2 C; CA CS CG c7
Referans 80,98 100,00 92,92 100,00 89,95 93,88 87,91
A 65,75 91,76 89,78 62,88 72,90 81,97 48,50
Az 66,88 88,54 92,92 59,77 77,91 80,00 66,23
Az 65,90 92,81 92,92 69,43 75,98 75,53 57,78
A 64,93 88,54 72,48 53,38 75,84 34,83 71,58
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As 77,90 91,76 80,86 92,97 84,68 93,88 81,71
As 80,98 95,88 90,00 100,00 84,62 90,00 87,91
A; 69,65 100,00 90,00 100,00 89,95 87,91 84,89

Kriterlerin tamami, maksimum olmasi istenen durumlara sahiptir. Tablo 10’a bakildiginda, maksimum olmasini istedigimiz

her bir kritere ait alternatif skorlarindan en biyigi referans degeri olarak alinmistir.

Tablo 10 dikkate alinarak, “En blylk degerin katkisi daha iyi” ilkesi ile normalizasyon islemi Esitlik 7’ye gore yapilmis ve

Tablo 11 elde edilmistir.

Tablo 11: Normalize Karar Matrisi

Maks Maks Maks Maks Maks Maks Maks
Cy C; Cs Cy Cs Cs G

Referans 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000
Ay 0,051 0,281 0,846 0,204 0,000 0,798 0,000

A, 0,121 0,000 1,000 0,137 0,294 0,765 0,450

As 0,060 0,373 1,000 0,344 0,181 0,689 0,235

A; 0,000 0,000 0,000 0,000 0,172 0,000 0,586

As 0,808 0,281 0,410 0,849 0,691 1,000 0,843

Ae 1,000 0,640 0,857 1,000 0,687 0,934 1,000

A; 0,294 1,000 0,857 1,000 1,000 0,899 0,923

Kriter dlzeyindeki normalize edilmis sonuglar, referans degerinden cikarilarak (esitlik 10) mutlak deger tablosu elde

edilmistir (Tablo: 12).

Tablo 12: Mutlak Deger Tablosu

C G G G Cs Cs C
A, 0,949 0,719 0,154 0,796 1,000 0,202 1,000
A, 0,879 1,000 0,000 0,863 0,706 0,235 0,550
A; 0,940 0,627 0,000 0,656 0,819 0,311 0,765
A, 1,000 1,000 1,000 1,000 0,828 1,000 0,414
As 0,192 0,719 0,590 0,151 0,309 0,000 0,157
A¢ 0,000 0,360 0,143 0,000 0,313 0,066 0,000
A; 0,706 0,000 0,143 0,000 0,000 0,101 0,077

Mutlak deger tablosundaki degerlerden yararlanarak, A.s= 1,000 ve A.,i,= 0,000 degerleri belirlenmistir. Bu galismada gri
iliski katsayr matrisi igin, ayirici katsayisi ¢ = 0,5 olarak alinmigtir. Esitlik 12 yardimiyla Tablo 13’teki gri iliskisel katsayilar
matrisine ulasiimistir. Bu ¢alismada, kriterlerin énem diizeylerinin birbirinden farkli olmasi nedeniyle karar vericiler ile
yapilan gorisme sonrasi elde edilen verilerin SWARA yodntemi ile degerlendirilmesi sonucunda elde edilen kriter agirliklari
da Tablo 13’te gosterilmistir.

Tablo 13: Gri iliskisel Katsayilar Matrisi ve SWARA Yéntemi ile Elde Edilen Kriter Agirliklarinin Tabloya Eklenmesi

C C C (o Cs Cs G
Kriter Agirhiklari 0,131 0,154 0,191 0,133 0,100 0,100 0,191
A, 0,345 0,410 0,765 0,386 0,333 0,713 0,333
A, 0,363 0,333 1,000 0,367 0,415 0,680 0,476
A; 0,347 0,443 1,000 0,433 0,379 0,617 0,395
A, 0,333 0,333 0,333 0,333 0,377 0,333 0,547
As 0,723 0,410 0,459 0,768 0,618 1,000 0,761
As 1,000 0,582 0,778 1,000 0,615 0,884 1,000
A; 0,415 1,000 0,778 1,000 1,000 0,832 0,867

Esitlik 15 yardimiyla gri iliskisel derecelere ulagiimistir. Elde edilen bu dereceler siralamaya alinarak, en iyi alternatifin “Ag —
TATILBUDUR.COM” oldugu sonucuna ulagiimigtir.
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Tablo 14: Gri iliskisel Dereceler ve Alternatif Siralamalan

Alternatifler A A, A3 A As As A;
roi 0,474 0,539 0,538 0,378 0,655 0,843 0,839
Siralama 6 4 5 7 3 1 2
5. SONUC

Cevrimici seyahat endustrisinin bliyimesi ve glinden giine yogunlasan rekabet distnildiginde, otel ve tatil rezervasyonu
yapan misterilerin beklentilerine uygun bir site kurmak ve memnuniyet saglamak oldukg¢a 6nemli bir konu haline gelmistir.
Dolayisiyla, web site hizmet kalitesinin tuketiciler icin ne kadar énemli bir rol oynadigi ortadadir. Bu ¢alisma, mevcut
literatir bilgisini genisletmeye ve otel ve tatil rezervasyon web sitelerinin hizmet kalitesi kriterlerini belirlemeye yardimci
olmaktadir. Bu galismada, otel ve tatil rezervasyon web sitelerinin hizmet kalitesi 6l¢imiinde kullanilan kriterler arasinda yer
alan “uygun fiyatlari bulma” kriteri, ge¢mis arastirmalardaki degerlendirme kriterlerine dahil edilerek calisma
genigletilmistir.

Calisma kapsaminda yapilan uygulamada elde edilen sonuglar, tiiketicilerin internet {izerinden otel ve tatil rezervasyonu
yapmak igin site tercih ederken 6nem verdikleri kriterler konusunda oldukg¢a belirleyici niteliktedir. Yapilan arastirma
sonucunda, kriterler arasinda en onemli faktor “glivenilirlik” olarak belirlenmistir. Elde edilen bu sonuca gore, otel ve tatil
rezervasyon web sitelerinin muisteri memnuniyeti saglamada tiiketicilerin givenilirligini kazanmasi gerektigini ortaya
koymaktadir. Onem agirligina gére diger kriterler ise, uygun fiyatlari bulma, gizlilik, icerik kalitesi, gezinme kolayhgi, musteri
iligkileri ve site tasarimi olarak siralanmaktadir.

Turkiye'de faaliyet gosteren ve tiketiciler tarafindan siklikla kullanilan otel ve tatil rezervasyon web siteleri karar vericiler
tarafindan ANITUR.COM, ETSTUR.COM, JOLLYTUR.COM, SETUR.COM, TATIL.COM, TATILBUDUR.COM ve TATILSEPETI.COM
web siteleri alternatifler olarak belirlenmistir. Karar vericilere anket uygulanarak alternatiflerin degerlendirilmesi saglanmis,
elde edilen veriler gri iliskisel analiz yontemiyle analiz edilmistir. Gri iliskisel analiz yontemi ile elde edilen sonuca gore
“TATILBUDUR.COM” web sitesinin karar vericilerin 6znel degerlendirmeleri ile ilk sirada oldugu sonucuna ulasiimistir.

Bu calisma, internet lzerinden otel ve tatil rezervasyonu yapabilen isletmeler icin hizmet kalitelerinin zayif ve giiclii
yonlerini gérmeleri bakimindan yol gosterici olabilir. Bu ¢alismada, tanimlanan web site hizmet kalite kriterleri otel ve tatil
rezervasyon web sitelerinin degerlendiriimesinde 6nemli bir temel olusturabilmekte, ayni zamanda gelecek arastirmalar igin
yararl bir girdi olarak hizmet edebilecegi dislinilmektedir.

Bu arastirma ne kadar en taninmig ve en ¢ok tercih edilen siteler arasinda yapilmis olsa da sadece yedi otel ve tatil
rezervasyon web sitesinden ibarettir. Dolayisiyla, diger otel ve tatil rezervasyon web siteleri icin genellestirilemez.
Gelecekteki aragtirmalar, hem bu arastirmada incelenen kriterlerin sayisini artirabilir; hem de diger otel ve rezervasyon web
site hizmet kalite kriterleri ile karsilastirnilabilir. Ayrica, bu ¢alismada ele alinan web sitelerinin hizmet kaliteleri yalnizca karar
vericiler tarafindan belirlenen ve arastirmaya uygun olan kriterlerce karar vericilerin 6znel degerlendirmeleri dikkate
alinarak incelenmistir.
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