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Ozet

Gilinlimiizde artan dijitallesme ile birlikte, ¢evrim i¢i platformlarda oteller ile ilgili paylagilan miisteri yorumlari, miisterilerin satin
alma karar siireglerinde etkili bir ara¢ haline gelmistir. Bu yorumlar, potansiyel miisteriler i¢in bir referans kaynagi olmakta ve
otellerin hizmet kalitesini nesnel olarak lgmede kullanilabilmektedir. Bu baglamda ¢alismada, Ankara ilinde faaliyet gosteren bes
yildizli otellerin performansi, miisteri degerlendirmelerine dayali olarak analiz edilmistir. Calismada kullanilan veriler, Trivago
¢evrim i¢i otel degerlendirme platformundan elde edilen miisteri puanlarindan olugmaktadir. Calismada, otellerin performansini
degerlendirmek i¢in ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden biri olan Entropi yontemi kullanilmistir. Calismada, temizlik, konum,
servis, konfor, olanaklar ve fiyat dengesi gibi temel kriterlere gore miisteriler tarafindan puanlanan veriler analiz edilmistir. Entropi
yontemi ile hesaplanan agirliklar kullanilarak 6ne ¢ikan hizmet unsurlar1 belirlenmistir. Bulgular, “fiyat dengesi” kriterinin en
belirleyici unsur oldugunu ortaya koymustur. Ayrica ¢alismada, TOPSIS analizi ile otellerin genel performans siralamasi elde
edilmistir. TOPSIS analizinin ardindan uygulanan Duyarhilik analizi, ¢alismada kullanilan ¢ok kriterli karar verme modelinin
istikrarli ve gilivenilir bir yapiya sahip oldugunu géstermistir. Bu ¢alismadan elde edilen sonuglarin, otel yoneticilerine stratejik
karar siireglerinde nesnel verilere dayali bir bakis agisi kazandirmasi ve literatiire yontemsel ve bolgesel katki sunmasi
hedeflenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Degerlendirmeleri, TOPSIS Yontemi, Entropi Analizi

Abstract

Today, with increasing digitalization, customer comments shared on online platforms about hotels have become an effective tool in
customers' purchasing decision processes. These comments are a reference source for potential customers and can be used to
objectively measure the service quality of hotels. In this context, the performance of five-star hotels operating in Ankara province
was analyzed based on customer evaluations. The data used in this study consists of customer ratings obtained from the Trivago
online hotel review platform. In the study, the entropy method, one of the multi-criteria decision-making methods, was used to
evaluate the performance of hotels. In the study, the data scored by customers according to basic criteria such as cleanliness, location,
service, comfort, facilities and price balance were analyzed. The prominent service elements were determined using the weights
calculated with the entropy method. The findings revealed that the “price balance" criterion was the most decisive factor.
Furthermore, the study obtained the hotels' overall performance rankings using TOPSIS analysis. Sensitivity Analysis, applied
following the TOPSIS analysis, demonstrated that the multi-criteria decision-making model used in the study had a stable and
reliable structure. The results obtained from this study are intended to provide hotel managers with an objective data-based
perspective on strategic decision-making processes and to contribute methodologically and regionally to the literature.

Keywords: Customer Evaluations, TOPSIS Method, Entropy Analysis

Giris
Turizm sektoriinde siirekli degisen tiiketici beklentileri ve artan rekabet kosullari, hizmet kalitesinin siirekli
izlenmesini ve degerlendirilmesini zorunlu hale getirmektedir. Ozellikle konaklama isletmeleri, miisteri

memnuniyetini stirdurdlebilir bir rekabet avantajina doniistiirmek amaciyla dijital platformlardaki kullanici
yorumlarina daha fazla odaklanmaktadir. Cevrim i¢i seyahat ve rezervasyon sitelerinde yapilan
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degerlendirmeler, sadece potansiyel miisterilerin kararlarini etkilemekle kalmamakta, ayni zamanda otel
yonetimleri icin bir geribildirim ve performans 6l¢iim kaynagi haline gelmektedir.

Misteri degerlendirmeleri, geleneksel performans gostergelerinin Otesine gegerek dogrudan hizmet
deneyimine iliskin nitel ve nicel veriler sunmaktadir. Bu nedenle, otel yonetimlerinin karar alma sireclerinde
bu degerlendirmeleri sistematik ve nesnel bi¢cimde analiz edebilmeleri 6nem tasimaktadir. Son yillarda
ozellikle ¢ok kriterli karar verme (CKKV) yontemleri bu tiir analizler i¢cin kullanilmaktadir. Cok kriterli karar
verme yontemlerinden olan Entropi ve TOPSIS ydntemlerinin birlikte kullamilmasi, hem kriterin géreli Snem
diizeylerinin belirlenmesine hem de otellerin genel performans diizeylerinin karsilagtirilmali olarak analiz
edilmesine imkan tanimaktadir.

Literatlirde ¢ok kriterli karar verme (CKKV) yontemlerini kullanan ¢aligmalar bulunmaktadir. Ancak bu
caligmalarin 6nemli bir kismi, miisteri degerlendirmelerinden ziyade otel i¢i uygulamalar, yonetsel siirecler ve
operasyonel performans gdstergeleri (izerine odaklanmaktadir (Cémlekgi, 2025; Memis, 2019). Turizm
alaninda miisteri degerlendirmelerine dayali otel performansini inceleyen ve CKKV yontemlerinin kullanildig
caligmalarda genellikle Entropi ya da TOPSIS yéntemlerinden sadece birinin kullanildig: (Akyurt, 2021;
Korucuk, Akyurt ve Turpgu, 2019), bu yontemlerin birlikte ve Duyarhilik analizi ile desteklenerek hazirlanan
herhangi bir calismanin olmadig1 dikkat ¢ekmektedir. Bunun yan1 sira, Tiirkiye’de miisteri
degerlendirmelerine dayali otel performans analizleri ¢ogunlukla kiyr turizmi destinasyonlari iizerine
yogunlagsmaktadir (Demirhan, 2022; Bas, Azkeskin ve Aladag, 2022; Sarigali ve Kundake1, 2016; Celik ve
Aydogan, 2021). Ankara 6zelinde, Celik (2022) tarafindan AHP temelli TOPSIS yaklasininin kullanildig1 bir
calisma bulunmakla birlikte, kriter agirliklarinin Entropi yontemi ile belirlendigi bir TOPSIS uygulamasina
rastlanmamaktadir.

Bu calisma, literatiire ii¢c temel a¢idan katki sunmaktadir. Birincisi, miisteri degerlendirmelerine dayali otel
performans analizinde Entropi ve TOPSIS yontemlerini birlikte kullanarak kriter agirliklandirma ve siralama
siirecini tamamen nesnel bir yapiya kavusturmasidir. Ikincisi, elde edilen sonuglarin Duyarlilik Analizi ile test
edilmesi sayesinde karar modelinin istikrarini ortaya koymasidir. Ugiinciisii ise, Ankara’daki bes yildizli
oteller 6zelinde yapilan analiz ile literatiirde sinirli olan bolgesel ¢alismalara katki: saglamasidir.

Caligsmanin 6nemi, misteri degerlendirmelerinden elde edilen verilerin nesnel yontemlerle analiz edilerek otel
performansinin biitlinciil bir bakis agisiyla ortaya konulmasindan kaynaklanmaktadir. Arastirma, otel
yoneticilerine veri temelli karar destegi sunarken; ayni zamanda miisteri algisina dayali performans 6l¢iimiiniin
uygulamadaki gegerliligini de gostermektedir.

Bu caligmanin temel amaci, Ankara ilinde faaliyet gosteren bes yildizli otellerin performansini, ¢evrim igi
platformlarda yer alan miisteri degerlendirmelerine dayali olarak Entropi temelli TOPSIS yontemi ile analiz
etmektir. Bu kapsamda temizlik, konum, servis, konfor, olanaklar ve fiyat dengesi kriterleri ele alinarak;
oncelikle Entropi Yontemi ile kriterlerin objektif agirliklart belirlenmis, ardindan TOPSIS yontemi
kullanilarak otellerin genel performans siralamasi yapilmistir. Ayrica elde edilen sonuglarin giivenirligini test
etmek amaciyla Duyarlilik analizi uygulanarak, kriter agirliklarindaki degisimlerin siralama tizerindeki etkisi
incelenmistir. Bu yonleri ile ¢aligma, hem yontemsel yaklagimi hem de ele aldig1 6rneklem itibariyle dzgiinliik
tasimakta ve mevcut literatiirdeki boslugu doldurmay1 amaglamaktadir.

Kavramsal Cerceve

Kavramsal ¢ergeve boliimiinde, ¢alismanin temel kavramlari ve aragtirma konusuyla dogrudan iligkili olan alt
basliklar ele alinmaktadir. Bu baglamda, miisteri degerlendirmeleri, miisteri memnuniyeti ve otel performansi,
cevrim ici platformlarda otel performans analizi ile Entropi ve TOPSIS yontemleri {izerinde durularak,
aragtirmanin kuramsal alt yapisi ve analitik yaklasim aciklanmaktadir.

Miisteri Degerlendirmeleri

Gunlmuzde rekabetin giderek yogunlasmasi, teknolojik gelismelerin hizlanmasi ve iiretim siireglerinin
standartlagmasi, bir¢ok iirlinlin benzer 6zellikler ve islevler sunmasina yol agmaktadir. Bu durum tiriinler
arasindaki ayirt ediciligi zayiflatirken, markalar arasindaki farklihk algisim da azaltmaktadir. Ozellikle
isletmeler tarafindan yogun reklam calismalari ile siirdiiriilmeye ¢alisilan pazarlama faaliyetleri, misterilerin
bilgiye maruz kalma diizeyini yiikseltmekte ve miisterilerin satin alma siirecinde kararsiz kalmalarina sebep
olabilmektedir (Karaca ve Giimiis, 2020). Bu noktada daha 6nce iiriinii deneyimlemis kullanicilarin yorumlari
ve degerlendirmeleri 6nemli bir referans kaynagi haline gelmektedir. Miisteri degerlendirmeleri, tiikketicilerin
bir iiriin ya da hizmet hakkinda edindikleri deneyimleri paylasarak hem diger tiiketicileri bilgilendirdikleri hem
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de isletmelere dolayli geribildirim sagladiklar1 stireclerdir (Litvin, Goldsmith ve Pan, 2008). Nielsen’in 2012
yilinda hazirladig: bir rapor, sosyal medya kullanicilarinin % 70’inin, ayda en az bir kez bagkalarinin markalar
hakkindaki deneyimlerini dinledigini, %53 liniin markalar hakkinda olumlu yorum yaptigini ve %50’sinin ise
markalar hakkinda endise ve sikayetlerini ilettigini ortaya koymustur. Ayni rapor, kullanicilarin deneyimlerine
yonelik yaptiklar1 yorumlarin, potansiyel tiiketicilerin karar ve davraniglarini etkiledigini de gostermektedir
(Nielsen, 2012). Tiiketiciler, ticari mesajlara kiyasla diger kullanicilarin deneyimlerini daha giivenilir
bulmakta ve satin alma kararlarin1 bu geribildirimler dogrultusunda sekillendirmektedirler (Akdogan ve
Akyol, 2016; Gavilan, Avello ve Navarro, 2018).

Isletme perspektifinden degerlendirildiginde, iiriin puanlarinin ve yorumlarinin tiiketici tercihlerini nasil
etkiledigini anlamak, ¢evrim i¢i miisteri yorumlar ile isletme performansi arasindaki iligkiyi kavramak
acisindan hayati énem tasimaktadir (Gavilan vd., 2018). Ozellikle hizmet sektdriinde, miisteri degerlendirme
ve geri bildirimleri, kalite yonetimi, miisteri memnuniyeti ve performans analizi agisindan kritik 6neme
sahiptir ve igletmelerin rekabet giiciinii dogrudan etkilemekte ve marka imajini sekillendirmektedir (Ye vd.,
2011).

Miisteri Memnuniyeti ve Otel Performansi

Turizm sektorii, miisteri odaklilik ilkesi dogrultusunda hizmet sunmakta ve miisteri memnuniyetini
stirdiiriilebilir rekabet avantajinin temel bilesenlerinden biri olarak gérmektedir (Koktiirk ve Yildirim, 2021).
Turizm sektdrinde misteri memnuniyeti, miisterilerin turizm deneyimlerinin, satin alma 6ncesi beklentilerini
karsilayabildigi oranda ortaya ¢ikmaktadir (Kozak, 2014). Konaklama alaninda, miisteri memnuniyeti otellerin
performansi ile dogrudan iligkilidir.

Turizm sektoriinde yogun rekabet ortami, otel isletmelerinin performanslarini sistematik bigimde 6lgmelerini
ve gelistirmelerini gerekli kilmaktadir. Performans, bir igletmenin belirlenen hedefler dogrultusunda finansal
ve finansal olmayan Olglitler agisindan gosterdigi basari diizeyi olarak agiklanmaktadir (Calhan, Cakici ve
Karamustafa, 2012). Literatiirde, otel performansinin dl¢iilmesinde gesitli kriterler kullanilmaktadir. Ornegin,
Phillips (1996), oda fiyati, kar marj1 gibi finansal dlgiitlerin yaninda yeni Uriin sunma gibi yenilikgi olgttleri
dikkate almaktadir. Banker, Potter ve Srinivasan (2005) ise performansi daha ¢ok odabagina toplam gelir,
maliyet, doluluk ve sikayet oranlar1 gibi nicel gostergeler iizerinden incelemistir. Buna ek olarak, Shang, Hung,
Lo ve Wang, (2008) performansin ol¢iimiinde gelir gdstergelerinin yani sira personel, sermaye, ekipman,
yiyecek icecek kapasitesi gibi girdi ve kapasite temelli Olciitlere odaklanmistir (Calhan vd., 2012). Benzer
sekilde, otel performansi, gelencksel dlgiitlerde agirlikli olarak finansal (doluluk orani, giinliik oda fiyati, kar
orani vb.) ve finansal olmayan (konum, olanaklar, fiziksel unsurlar, giivenirlilik vb.) gostergelerle 6l¢iilmiistiir.
Ecer, Agikgozoglu ve Yaman (2009), tarafindan gergeklestirilen caligmada ise otellerin web sayfalarindan elde
edilen bilgiler dogrultusunda performansi etkileyen unsurlar belirlenmis; tesis 6zellikleri kiimesinde fiyatin
(% 31), ulasilabilirlik kiimesinde ulagim imkanlarinin (%54,5) ve ¢ekicilik kiimesinde manzaranin (%33,1)
en 6nemli faktorler oldugu ortaya konulmustur. Bu bulgular, otel performansinin finansal ve nicel ¢iktilarla
birlikte miisteri tercihlerini etkileyen unsurlarla da iligkili olduguna isaret etmektedir.

Internetin yayginlasmasi ve sosyal platformlarin yiikselisi ile birlikte otel performansi geleneksel dlgiitlerin
yani sira misteri yorumlari araciligi ile de degerlendirilmeye baslamistir. Miisterilerin kendileri tarafindan
olusturulan igerikler, miisteri memnuniyeti ve algilanan hizmet kalitesinin degerlendirmesi yoluyla otel
performans Ol¢iimiinde bir doniim noktasini temsil etmektedir (Uslu Cibere, Basaran ve Kantarci, 2020).
Turizm iriiniiniin soyut ve deneyim temelli niteligi, satin alma dncesinde somut bigimde test edilmesini veya
gozlenmesini miimkiin kilmamaktadir. Bu nedenle, tiiketiciler seyahat diizenlemeleri yapmadan énce somut
kanit arayisina girmekte ve ¢evrim i¢i yorumlara bagvurmaktadirlar (Vermeulen ve Seegers, 2009). Gretzel ve
Hyan Yoo, nun yaptig1 arastirma (2008), seyahat plani yapanlarin %97,7’sinin planlama siirecinde diger
gezginlerin yorumlarin1 okudugunu ortaya koymustur. Bu durum, turizm sektdriinde miisteri memnuniyetinin
yalnizca sunulan hizmetle degil, ayn1 zamanda dijital ortamlar araciligryla sekillenen algilarla da yakindan
iligkili oldugunu gostermektedir.

Cevrim ici Platformlarda Otel Performans Analizi

Cevrim i¢i miisteri yorumlarinin énemini fark eden kuruluslar (trivago, booking.com, tripadviser vb.) sanal
platformlar olusturarak, miisterilerin deneyimlerine dair puanlama yapmalarina ve yorumlarini
paylasabilmelerine imkan saglamaktadir. Boylece bu platformlar, turizm alaninda onemli bilgi kaynaklari
haline gelmeye baslamaktadir (Akgdéz ve Tengilimoglu, 2015). Ayrica bu platformlar, karar verici
konumundaki yoneticilere veriye dayali analiz ve ¢ikarimlar saglamaktadir (Anderson, 2012). Platformlar,
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derecelendirme endeksi (rating indexi-RI) kullanarak internet ortamindaki derecelendirme kaynaklarini
almakta ve onlar1 toplamak icin 6zel bir algoritma kullanmaktadir. Bdylece oteller icin giivenilir ve tarafsiz
bir skor saglanmaktadir (Trivago, 2025). Yorumlar yalnizca niceliksel puanlamalar1 degil, ayn1 zamanda
niteliksel izlenimleri de icermekte; bu nedenle degerlendirmelerin analitik yontemlerle incelenmesi biiyiik
onem arz etmektedir (Ye, Law ve Gu, 2009). Miisteri degerlendirmelerinde 6ne ¢ikan hizmet unsurlari, ¢ok
kriterli analiz yontemleriyle sayisal olarak agirliklandirilarak otel performansi olgiilebilmektedir (Sparks ve
Browning, 2011). Isletmeler, bu degerlendirmeleri analiz ederek zayif ydnlerini tespit edebilmekte ve
iyilestirme siireglerine katki saglayabilmektedir (Xie, Zhang ve Zhang, 2014). S6z konusu degerlendirmelerin
giivenilir ve Olgiilebilir sonuglara doniistiiriilebilmesi icin ¢ok kriterli karar verme yoOntemlerinden
yararlanilmaktadir.

Entropi ve TOPSIS Yéntemleri

Entropi yontemi, karar verme siireglerinde kriterlerin objektif agirliklarinin belirlenmesinde yaygin olarak
kullanilan ¢ok kriterli karar verme (CKKV) tekniklerinden biridir. Bilgi kuramina dayanan bu ydntem, verinin
belirsizlik derecesini 0Olgerek kriterlerin 6nem duzeyini belirlemektedir (Zou, Yun ve Sun, 2006). Entropi
yontemi, subjektif yargilardan bagimsiz olmasi nedeniyle 6zellikle veri temelli analizlerde tercih edilmektedir.

TOPSIS yéntemi de CKKV yontemlerinden biridir. Temel prensibi, ideal ¢dziime gore alternatiflerin
siralanmas1 olan bu yontem, yogun rekabet ortaminda faaliyet gosteren isletmeler i¢in 6nemli bir performans
degerlendirme aracidir (Soba ve Eren, 2011).

Tablo 1. Entropi ve TOPSIS Yoéntemlerinin liskisi

Entropi Yontemi TOPSIS Yontemi

Veriye dayali olarak her kriterin bilgi degerini dlger. Her bir alternatifin ideal ve anti-ideal ¢bzime
uzakligini hesaplar.

Kriterlerin 6nem derecesini subjektif yargiya Belirlenen agirliklarla performans siralamasi yapar.

bagvurmadan belirler.

Kriterler arasindaki farklilagma diizeyini 6lger. Farklilagan kriterler dogrultusunda en uygun se¢enegi
bulur.

Entropi ve TOPSIS yontemleri, birlikte kullanildiklarinda ¢ok giiclii bir karar verme gercevesi sunarlar.
Entropi Yontemi, karar kriterlerinin agirliklarin1 objektif olarak belirlerken, TOPSIS yontemi, bu agirliklarla
birlikte en iyi alternatifi siralamaktadir.

Otel performans degerlendirmelerinde Entropi yontemi, miisteri yorumlarinin sayisal analizine dayali olarak
hizmet unsurlarinin agirliklandirilmasina olanak tanimaktadir (Shang vd., 2008). Ayrica entropi yontemi gibi
nesnel agirliklandirma yaklagimlari, miisteri yorumlarindaki bilgi yogunlugunu dikkate alarak daha saglikli
analizler sunmaktadir (Shannon, 1948; Zavadskas ve Turskis, 2011).

Entropi yontemiyle otel degerlendirmeleri yapilan ¢aligmalarda; hizmet kalitesi, hizmet c¢esitliligi, konfor,
fiyat, giivenilirlik gibi degiskenler agirliklandirilarak oteller arasinda nesnel karsilagtirmalar yapilmistir
(Korucuk, Akyurt ve Topgu, 2019). Ayrica bu yontem, hem akademik literatiirde hem de sektorel
uygulamalarda karar destek mekanizmasi olarak kullanilmaktadir. Ornegin, Zhang, Ye, Law, ve Li, (2010),
miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar1 entropi yontemiyle analiz ederek farkli miisteri gruplarin
beklentilerini ortaya koymuslardir. Akyurt (2021), entropi yontemiyle Ordu ilindeki otellerin hizmet kalitesini
analiz etmis; Karatepe ve Avci (2002) Kuzey Kibris’taki otellerde hizmet kalitesini degerlendirmistir.

Otelcilik alaninda TOPSIS yontemi kullanilarak yapilan caligmalar incelendiginde ise; finansal gostergeler
(aktif karlilik, ekonomik katma deger) incelenmis ve farkli illerdeki otellerinin performanslari
karsilagtirilmigtir (Yiik¢ii ve Atagan, 2010). Bunun yaninda, hizmet kalitesi 6l¢timleri yapilmis (Benitez,
Martin ve Roman, 2007) ve otel isletmesine dig kaynak hizmeti saglayacak isletmeler belirlenmistir (Arslan
ve Yumurtact Aydogmus, 2020). Ecemis ve Yaykagh (2018) ise, otel seciminde kullanilan kriterlerin
agirliklarina gore otelleri siralamustir. Shu ve Carrasco (2024), TOPSIS y6ntemini kullanarak Lizbon’daki Liks
otellerin siralamasini yapmislardir. Ayrica otel performanslarini belirlemeye yonelik benzer ¢aligmalar da
yapilmistir (Oguz, 2018; Celik ve Aydogan, 2021, Sezgin ve Yurtlu, 2021). Tiim bu caligmalar, miisteri
degerlendirmelerinde ve isletme performans dlgiimlerinde analitik yontemlerin, otel yonetimleri i¢in dnemli
¢ikarimlar sundugunu gostermektedir.
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Ydntem

Dijitallesen diinyada tiiketici davranislar1 degismis; seyahat ve konaklama kararlari, kullanic1 deneyimlerine
ve dijital geri bildirimlere daha fazla bagimli hale gelmistir. Bu baglamda ¢alisma, ¢evrim igi platformlardan
elde edilen miisteri degerlendirmelerini nesnel verilere doniistiirerek otel performanslarinin belirlenmesinde
etkili olan kriterleri belirleyerek, oteller arasinda karsilastirmali bir performans degerlendirmesi yapmay1
hedeflemektedir.

Caligmanin temel amaci, Ankara ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin performanslarini, g¢evrim igi
platformlarda paylasilan miisteri degerlendirmelerine dayanarak analiz etmek olarak belirlenmistir. Bu amag
dogrultusunda ¢alismanin temel arastirma sorusu, “Miisteri degerlendirmelerine gore Ankara’daki bes yildizli
otellerin performansim belirleyen kriterler nelerdir ve bu kriterlerin goreli 6nemi nasildir?” seklinde
belirlenmistir. Bu dogrultuda asagidaki ii¢ hipotez olusturulmus ve test edilmistir:

Miisteri degerlendirmelerine dayali otel performans analizlerinde, hizmet kalitesini olusturan kriterlerin
miisteriler tarafindan algilanan énem diizeyleri arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Ozellikle temizlik, konum,
servis kalitesi, konfor ve fiyat dengesi gibi kriterlerin, miisteri memnuniyeti ve otel segimleri iizerinde farkli
agirliklara sahip oldugu ¢esitli arastirmalarda ortaya konulmustur (Seth, Deshmukh ve Vrat, 2005; Sparks ve
Browning, 2011; Ecemis ve Yaykasli, 2018). Bu baglamda miisteri degerlendirmelerine dayali performans
Olglimlerinde kriterler arasinda istatistiksel olarak anlamli farklar bulundugu kabul edilmektedir. Otelcilik
alaninda Entropi yontemi kullanilarak yapilan ¢alismalar da kriterler arasinda belirgin agirlik farkliliklari
bulundugunu ortaya koymustur (Korucuk, Akyurt ve Turpgu, 2019; Akyurt, 2021). Bu bulgular dogrultisinda,
miisteri degerlendirmelerine dayali performans kriterlerinin agirliklarinin istatiksel olarak anlaml diizeyde
farklilik gdsterecegi ongoriilerek asagidaki hipotez gelistirilmistir.

Hi: Misteri degerlendirmelerine dayali otel performansi kriterlerinin (temizlik, konum, servis, konfor,
olanaklar, fiyat dengesi) agirliklar istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilik gostermektedir.

Literatiirde, ¢ok kriterli karar verme yoOntemleriyle yapilan otel performans analizlerinde, farkli otellerin
misteri degerlendirmelerine dayali performans puanlarmin birbirinden anlamli bigimde farklilastigi
goriilmektedir. TOPSIS y&ntemi kullanilarak yapilan ¢aligmalarda, otellerin ideal ¢dziime olan yakinliklarina
gore farkli performans diizeylerine sahip oldugu ve bu farklarin karar vericiler agisindan anlamli sonuglar
uretttigi goriilmektedir (Yiik¢ii ve Atagan, 2010; Caylak, 2019; Shu ve Carrasco, 2024). Bu dogrultuda,
Ankara’daki bes yildizli otellerin miisteri degerlendirmelerine dayali performans puanlariin da birbirinden
farklilik gdsterecegi varsayilarak ikinci hipotez asagidaki sekilde olusturulmustur.

Hz: Otellerin miisteri degerlendirmelerine dayali performans puanlari anlamli diizeyde farklilik
gostermektedir.

Cok kriterli karar verme yontemlerinde, kriter agirliklart nihai performans siralamalarini etkileyen temel
unsurlardan biridir. Bu ¢alismada kullanilan miisteri degerlendirme verileri, tamamu bes y1ldiz kategorisinde
olan otellere ait olup, puanlar belirli bir aralikta yogunlagsmaktadir. Bu durum, otel igletmeleri arasindaki
performans farklarini agirlik degisimlerinden ziyade genel degerlendirme egilimleri tarafindan belirlendigini
gostermektedir. Ayrica Entropi yontemi, kriter agirliklarini verinin kendi dagilimina dayali olarak
hesapladigindan agirliklarin rastgele degismesini engelleyen nesnel bir yapi sunmaktadir. Bu nedenle,
kullanilan Entropi temelli TOPSIS yonteminin agirlik degismelerine karsi bir istikrar gostermesi
beklenmektedir. Bu dogrultuda, kriter agirliklarinda gergeklestirilecek degisimlerin otellerin performans
siralamalarini 6nemli dl¢iide etkilemeyecegi varsayilmis ve agsagidaki hipotez gelistirilmistir.

Hs: Kriter agirliklarinda yapilan degisiklikler otel siralamalarini 6nemli 6l¢giide etkilememektedir.

Caligsmanin evrenini Ankara ilinde faaliyet gosteren bes yildizli oteller olusturmaktadir. Ankara, Tiirkiye nin
onemli sehirlerinden biri olarak hem is hem de kiiltiir turizmi agisindan ¢esitli otel secenekleri sunmaktadir.
Ankara’daki otellerin performansina yonelik olarak yapilan calismalar, yerel dinamiklerin ve miisteri
tercihlerinin analiz edilmesine katki saglamaktadir (Karatepe ve Avci, 2002; Celik, 2022). Ayrica miisteri
degerlendirmelerine dayali performans analizleri, sehir otelciliginde hizmet kalitesinin iyilestirilmesine
yonelik 6nemli bilgiler de sunmaktadir.

Bes yildizli otellerin tercih edilmesinin temel nedeni, sunduklari hizmet kalitesinin yiiksek olmasi ve
arastirmada ele alinan kriterlerin miisteriler tarafindan degerlendirebilir nitelikte olmasidir. Bu nedenle,
Arastirmanin 6rneklemini, Ankara ilindeki bes yildizli oteller arasindan, arastirma kapsaminda belirlenen alt1
kriterin tiimiine iligkin ¢gevrim i¢i platformda miisteri puanlamalari1 bulunan oteller olusturmaktadir.
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Calismada veriler, Mayis 2025’te ¢evrim igi otel rezervasyon ve degerlendirme platformlarindan biri olan
Trivago’dan elde edilmistir. Trivago’nun tercih edilme nedeni, kullandigi derecelendirme endeksi ile web
genelindeki degerlendirme kaynaklarindaki verilerin tlimiinii bir araya getiren bir algoritma kullanmasidir
(Trivago, 2025). Bdylece, giincel, tarafsiz ve dogru veriler sunmakta ayrica kullandig1 algoritma sayesinde
yorum sayis1 ne olursa olsun tiim oteller i¢in adil bir karsilagtirma yapmaktadir.

Calismada, otel performanslarini degerlendirmek i¢in kullanilan 6 kriter temel alinmistir. Kriterler; temizlik,
konum, servis, konfor, olanaklar ve fiyat dengesinden olusmaktadir. Bu kriterler, otellerin hizmet kalitesine
yonelik literatiirde yer almalar1 (Akyurt, 2021) ve ayn1 zamanda cevirim i¢i degerlendirme platformunda
miisteriler tarafindan dogrudan puanlanan kriterler olmalar1 nedeni ile tercih edilmistir. Platform iizerinde,
Ankara’daki tiim bes yildizli oteller incelenmis ve belirlenen 6 kriterin tamami ig¢in miisteri puanlarina sahip
olmayan oteller arastirma kapsami diginda birakilmis; s6z konusu kriterlerin tiimii agisindan puanlanan 15 otel
analizlere dahil edilmistir. Bu oteller, Divan Ankara, The Green Park, Meyra Palace, Divan Cukurhan,
Sheraton Ankara Hotel, Grand Mercure, New Park Hotel, Holiday Inn Ankara, Metropolitan Hotels, CP
Ankara Hotel, Altinel Ankara Hotel, Movenpick Hotel, JW Marriott Hotel, Bilkent Hotel ve Wyndham
Ankara’dir.

Analizlerde incelenen otellerin isimleri, etik ve bilimsel sorumluluklar ¢ercevesinde anonimlestirilerek “Otel
A, Otel B...” seklinde kodlanmistir. Her ne kadar aragtirmada kullanilan veriler kamuya agik cevrim igi
platformlardan elde edilmis olsa da isletmelerin dogrudan tanimlanabilir sekilde sunulmasi, potansiyel itibar
kayb1 ya da hukuki riskler dogurabileceginden otellerin gercek isimlerinin kullanilmasi tercih edilmemistir.

Calismada kullanilan veriler kamuya agik kaynaklardan elde edilmis olup herhangi bir kigisel veya hassas
veri icermemektedir. Bu nedenle aragtirma igin etik kurul onayr gerekmemektedir.

Calismanin analizinde, elde edilen verilerin dagilim 6zelliklerini incelemek amaciyla Shapiro-Wilk testi ve
gruplar arasi farklarin istatiksel degerlendirilmesi amaciyla kullanilan Freidman testi SPSS yazilimi kullanarak
analiz edilmistir. Cok kriterli karar verme siireci kapsaminda kullanilan Entropi Yontemi, TOPSIS Yé&ntemi
ve Duyarlilik analizi ise, excel ortaminda gergeklestirilmistir.

Analiz siirecinde, ¢ok kriterli karar verme siireci asamali olarak tasarlanmustir. ilk olarak, kriter agirliklarmin
belirlenmesinde Entropi Yontemi kullanilmistir. Entropi, kriterlerin tagidigi bilgilendirici giice gére nesnel
agirliklar iiretmekte ve karar siirecinde insan yargismi minimize etmektedir (Yavuz ve Baki, 2019). Ikinci
olarak, bu agirliklar TOPSIS Yontemi ile entegre edilerek, otellerin ideal ¢6ziime yakinligia gore siralamasi
yapilmistir. Entropi ile elde edilen agirliklar sayesinde, TOPSIS analizinde kullanilan karar matrisi daha
givenilir ve veri temelli hale gelmistir (Xu vd., 2025). Son olarak ¢alismada kullanilan Entropi Temelli
TOPSIS Yénteminin saglamligini test etmek amaci ile Duyarlilik Analizi yapilmistir. Bu analiz kapsaminda
kriter agirliklarinda farkli senaryolarla degisiklik yapilarak, sonuglardaki siralama degisimleri incelenmistir.
Bdylece karar modelinin ne derece tutarli ve giivenilir oldugu degerlendirilmistir. Bu durum, analiz siirecini,
hem nesnellik hem de karar destegi agisindan gii¢lendirilmistir. (Karami ve Johansson, 2014; Karaatli, 2016).

Entropi Yontemi

Entropi yontemi, ¢ok kriterli karar verme analizlerinde kriter agirliklarinin nesnel olarak belirlenmesini
saglayan bir agirliklandirma yaklagimidir. Shannon (1948), entropiyi bir olasilik dagilimina bagl olarak
sistemdeki belirsizlik diizeyini 6lgen bir fonksiyon olarak tanimlamis ve matematiksel formuliinii ortaya
koymustur. Entropi yonteminde kriter degerleri arasindaki farklilagsma arttikga entropi azalmakta ve ilgili
kriterin sagladigi bilgi miktar1 artmaktadir (Li vd., 2011). Entropi yontemi analiz siirecinde kullanilan
yontemler ve formiiller agsagida agiklanmaktadir.

1.Kriter Belirleme:
Miisteri degerlendirmelerine dayali olarak 6 kriter, yontem kisminda agiklandigi sekilde belirlenmistir. Bu
kriterler, temizlik, konum, servis, konfor, olanaklar ve fiyat dengesinden olugmaktadir.

2.Karar Matrisi ve Normalize Edilmis Karar Matrisi Olusturma:

Otellerin her bir kriter altindaki puanlari normalize edilerek karar matrisi olusturulmustur. Karar matrisinde
alternatiflerin (otellerin) her bir kriter (K1-K6) i¢in puanlandigi tablodur. Kullanilan veriler pozitif degerler
almakta olup karar matrisinde sifir veya negatif herhangi bir degere rastlanmamistir. Bu nedenle karar
matrisine yonelik olarak ©n doniistirme islemine ihtiyac duyulmanus; veriler Entropi ve TOPSIS
yontemlerinin gerektirdigi normalizasyon adimlarina gore analiz edilmistir.
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Normalize edilmis karar matrisinde farkli kriterler farkli olgeklerde oldugu i¢in karsilastirilabilir hale
getirilmelidir. Bu nedenle vektér normuna gére normalize islemi yapilmaktadir:

Fap = Xap / (St X?)
Burada x@j ham degeri, r(;j ise normalize edilmis degeri ifade etmektedir.
3.Entropi Yontemi ile Agirlik Hesaplama:

Her bir kriterin bilgi entropisi hesaplanmis ardindan agirlik degerleri elde edilmistir. Agirliklar, kriterlerin
ayristiriciligina gore belirlenmistir (Deng, 2016). Her kriterin bilgi igerigi, yani karar siirecine katkis1
hesaplanmaktadir:

DPap = Tap/ 2ay™ Vi

e = -k % Y i1 (pay * In(pay)

k=1 /In(m), burada m alternatif (otel) sayisidir.

o  Farklilasma Derecesi:
Bir kriterin karar siirecine katki diizeyi entropiye gore ters orantilidir:

d=1-¢

o Kriter Agirliklari:
Her bir kriterin agirhigi, farklilasma oranina gore hesaplanir:

w=d/Yrd

TOPSIS Analizi

Ankara’daki 15 otelin 6 farkl kritere gore degerlendirilmesi sonucunda, otel siralamas1 TOPSIS yontemiyle
gerceklestirilmistir. TOPSIS yonteminin tercih edilme sebebi; kriterlerin agirliklariyla normalize edildikten
sonra ideal ¢oziime en yakin, anti-idealden en uzak olan segeneklerin tercih edilmesini saglayarak, kriter
agirliklarinin etkisiyle dengeli ve objektif bir siralama sunmasidir (Chakraborty, 2022). Ayrica TOPSIS, farkli
Olcekteki verilerin normalize edilmesini ve Entropi yontemiyle belirlenen kriter agirliklarinin dogrudan
entegrasyonunu miimkiin kilmasi agisindan bu aragtirmanin yapisina metodolojik olarak uygundur.

TOPSIS yontemi ilk kez 1981 yilinda Hwang ve Yoon tarafindan literatiire kazandirilan ¢ok kriterli karar
verme yontemlerinden biridir. Bu yontem, alternatifler arasindan pozitif ideal ¢oziime en yakin ve negatif ideal
¢Oziime en uzak olan alternatiflerin segilmesi temeline dayanmaktadir (Arslankaya ve Goraltay, 2019).
Alternatiflerin, ideal ¢dziime olan yakmligina goére siralanmasim saglar. TOPSIS Analizinde, Entropi
yonteminde olusturulan karar matrisi ve normalize edilmis karar matrisi kullanilmistir fakat siirecin
anlagilmasi agisindan asamalarda tekrar belirtilmistir. Bu c¢alisma igin, TOPSIS yontemindeki asamalar
asagidaki sekilde uygulanmistir (Hwang ve Yoon, 1981; Karami ve Johansson, 2014):

1. Karar Matrisinin Olusturulmasi
Her bir otel icin temizlik, konum, servis, konfor, olanaklar ve fiyat dengesi kriterlerine gore miisteri
degerlendirme puanlari alinmistir. Bu puanlar karar matrisinde gosterilmistir.

2. Normalize Edilmis Karar Matrisinin Olusturulmast
Karar matrisinde yer alan degerler, kriterler normalize edilmistir. Bu islemde vektdr normalizasyonu yontemi
kullanilmustir.

3. Entropi Yontemi ile Kriter Agirliklarinin Hesaplanmast

Entropi yontemi, kriterlerin bilgi icerigini kullanarak agirlik belirlemeyi amaglamaktadir. Daha fazla bilgi
sunan kriterlere daha yliksek agirlik verilmektedir. Bu adimda kriterlerin entropi degerleri, farklilasma
dereceleri ve nihai agirliklar1 hesaplanmaktadir.

4. Agirliklt Normalize Edilmis Karar Matrisinin Olusturulmasi
Normalize edilmis karar matrisi, her kriterin agirligi ile carpilarak agirlikli normalize matris olusturulmaktadir.

5. Pozitif ve Negatif Ideal Coziimlerin Belirlenmesi
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Her bir kriter i¢in en iyi (pozitif ideal) ve en kotii (negatif ideal) degerler belirlenmektedir.
Formdiller:
A" =maxv_ij
A" =minv_ij

6. Pozitif ve Negatif Uzakliklarin Hesaplanmasi

Her otel icin pozitif ve negatif ideal ¢6ziime olan uzaklik hesaplanmaktadir.
Formuller:
S =N - 492
S =N iji-4j)2)

Pozitif ve negatif ideal ¢6ziime olan uzakliklar formiillerde S*, S~ (seperation) ile gésterilirken, tabloda ve
sonuclarda kolay anlasilmasi icin D*, D~ (distance) sembolleri kullanilmustir.

7. Yakinhk Katsayisuimin (C*) Hesaplanmasi

Yakinlik katsayisi, her otelin ideal ¢dziime olan yakinligini ifade etmektedir. Bu deger 1'e ne kadar yakinsa,
performansi o kadar iyi olmaktadir.

Formul:

C*=§/6"+5)

8. Otellerin Siralamasi
C* degerlerine gore otellerin performans siralamasi yapilmistir. En yiiksek C* degerine sahip otel, ideal
¢Oziime en yakin otel olmaktadir.

Duyarhhik Analizi

Duyarlilik Analizi, ¢ok kriterli karar verme siireglerinde, modelin agirlik degisimlerine karsi tepkisini 6lgmek
ve kararin istikrarin1 degerlendirmek amaciyla kullanilan bir yontemdir. Bu analiz sayesinde hangi kriterlerin
sonuglar1 daha fazla etkiledigi ortaya konulabilmekte ve modelin giivenilirligi test edilebilmektedir (Breierova
ve Choudhari, 1996).

Kriter agirliklandirma yontemi kullanilarak tahmin edilen agirliklara gore “en 6nemli kriterler” belirlendikten
sonra, Onerilen modelin siralama performansina etkisini gozlemlemek icin “en dnemli kriterler’in agirlig
degistirilerek agirlik duyarliligi analizi gerceklestirilmektedir (Yazdani vd., 2019).

Bu calismada Duyarlilik Analizi, kriter agirlhiginda %10 oraninda azaltma yapilarak gergeklestirilmistir.
Boylece, kriter agirligindaki degisimin otel performans siralamalarina etkisi degerlendirilmistir.

1. Agwrlik Degisim Formiilii (—%10 Azaltma):

wi=w; X 0.90

Burada:
- wj: j kriterinin orijinal entropi agirligi
- w'i: %10 azaltilmig yeni agirhik degeri

2. TOPSIS Yakinlik Katsayist (Degisim Sonrast):
C*= Sf/ (Si+ + Sf)
- Si*! 1 otelinin pozitif ideal ¢dziime uzaklig
- Si: i otelinin negatif ideal ¢oziime uzaklig
- Ci*: 1 otelinin yeni yakinlik katsayis1

3. Duyarhilik Etki Degeri:

AC* = C*(yeni) - C*(orijinal)
Bu fark, her bir otelin goreli performansindaki degisimi yansitmaktadir.

4. Siralama Degisimi:

ARank; = Rank;(yeni) - Rank;(orijinal)
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Bu deger, duyarlilik analizinin siralama tizerindeki etkisini 6l¢gmektedir. Kii¢iik degerler siralama kararliligini,
biiyiik degerler duyarliligi gostermektedir.

Bulgular

Bu bolimde Ankara ilinde faaliyet gosteren bes yildizli otellerin miisteri degerlendirmelerine dayali
performanslar1 Entropi temelli TOPSIS yontemi kullanilarak analiz edilmistir. Oncelikle Entropi yontemi ile
performans kriterlerinin agirhiklar1 belirlenmis, ardindan TOPSIS yontemi ile otellerin ideal ¢dziime olan
goreli yakinliklar1 hesaplanarak performans siralamalari elde edilmistir. Elde edilen bulgular, tablolar
araciligryla sunulmus ve agiklanmistir.

Tablo 2. Otellerin Ham Karar Matrisi (Miisteri Puanlari ile)

No Oteller Temizlik Konum Servis Konfor Olanaklar Fiyat dengesi
(K1) (K2) (K3) (K4) (K5) (K6)
1 Otel A 8.8 8.4 8.7 8.7 8.3 8.6
2 OtelB 8.0 8.5 7.7 7.5 8.0 7.8
3 OtelC 8.4 8.2 8.2 8.3 8.0 6.8
4 OtelD 9.3 8.6 9.1 9.0 8.1 8.7
5 OtelE 8.9 8.9 8.6 8.3 8.2 6.8
6 OtelF 8.9 9.1 8.3 8.6 8.0 6.7
7 OtelG 8.3 8.3 8.0 7.6 8.1 8.0
8 OtelH 8.9 8.7 9.1 8.7 8.1 8.3
9  Otell 8.9 8.2 8.7 8.6 8.0 7.6
10 OtelJ 8.7 8.3 8.5 8.3 8.0 8.0
11 OtelK 8.0 7.9 7.8 7.5 7.8 8.1
12 OtelL 9.0 8.8 9.0 8.6 8.1 8.6
13 OtelM 9.4 8.3 8.7 9.2 8.0 8.5
14 OtelN 9.0 8.3 8.7 8.7 8.1 7.9
15 OtelO 8.5 7.6 8.3 8.0 8.2 8.4

Tablo 2’de Ankara’daki bes yildizl1 15 otelin (Otel A-O) miisteri puanlari, 6 kriter {izerinden verilmistir (K 1:
temizlik, K2: konum, K3: servis, K4: konfor, K5: olanaklar, K6: fiyat dengesi ). Tum kriterlerde puanlar 6.7
ile 9.4 araligindadir. Bu aralik, incelenen bes yildizli otellerin miisteri degerlendirmeleri bakimindan genel
olarak yiiksek bir performans diizeyine sahip oldugunu gostermektedir. En yliksek deger Otel M i¢in
“temizlik” kriterinde, en diisiik deger ise Otel F i¢in “Fiyat dengesi” kriterinde puanlanmistir.

Kriter bazinda en diisiik ve en yiiksek degerler incelendiginde, kriterler arasindaki dagilim genisligi
bakimindan farkliliklar oldugu goriilmektedir (temizlik kriteri: 8.0-9.4, konum: 7.6-9.1, servis: 7.7-9.1, konfor:
7.5-9.2, olanaklar: 7.8- 8.3 ve fiyat dengesi: 6.7-8.7). “Temizlik, servis ve olanaklar” kriterinde puanlar daha
dar bir bantta yogunlasirken, 6zellikle “fiyat dengesi” ve kismen de “konfor” kriterlerinde daha genis bir
dagilim gbzlenmektedir. Bu durum, bazi kriterlerin (fiyat dengesi- konfor) oteller arasinda daha belirgin bir
farklilagma yarattigim1 géstermektedir.

Tablo 3. Shapiro-Wilk Normallik Testi Sonuclari

Kriter Test Istatigi p-Degeri
Temizlik (K1) 0.935 0.321
Konum (K2) 0.976 0.933
Servis (K3) 0.937 0.341
Konfor (K4) 0.865 0.029
Olanaklar (K5) 0.913 0.151
Fiyat Dengesi (K6) 0.872 0.037

Calisgmada kullanilan kriterlerin normallik dagilimi Shapiro-Wilk testi ile degerlendirilmistir. Konfor
(p=0.029) ve fiyat dengesi (p=0.037) kriterlerinde normal dagilim varsayimi saglanamamustir. Orneklem sayisi
da 15 oldugu igin kriterler aras1 farkin analizinde parametrik olmayan Freidman testi tercih edilmistir.

Tablo 4. Freidman Testi Sonucu
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Test istatistigi (X?)

Serbestlik Derecesi (df)

p-Degeri

Sonug

35.63

5

0.000001

Anlaml fark vardir

(p<0.05)

Calismada, kriter agirliklar1 arasinda anlamli fark olup olmadigini test etmek amaciyla Friedman testi
uygulanmustir. Sonuglara gére p degeri 0.05’ten kiigiik oldugundan, kriterler arasinda istatistiksel olarak
anlamh fark vardir. (X*(5)=35.63, p<0.001). Bu bulgu, Entropi yontemiyle belirlenen agirliklarin farkli
kriterlerin ayristirilmasinda giivenilir oldugunu desteklemekte ve otellerin bazi hizmet alanlarinda digerlerine

kiyasla daha diisiik veya yiiksek puan aldigin1 gostermektedir.

Tablo 5. Normalize Edilmis Karar Matrisi (Vektor Normalizasyonu Sonuglari)

No Oteller Temizlik Konum Servis Konfor Olanaklar Fiyat dengesi
(K1) (K2) (K3) (K4) (K5) (K6)
1 Otel A 0.067176 0.066614 0.068289 0.069268 0.068595 0.072391
2 Otel B 0.061069 0.067407 0.060440 0.059713 0.066116 0.065657
3 Otel C 0.064122 0.065028 0.064364 0.066083 0.066116 0.057239
4 Otel D 0.070992 0.068200 0.071429 0.071656 0.066942 0.073232
5 Otel E 0.067939 0.070579 0.067504 0.066083 0.067769 0.057239
6 Otel F 0.067939 0.072165 0.065149 0.068471 0.066116 0.056397
7 Otel G 0.063359 0.065821 0.062794 0.060510 0.066942 0.067340
8 OtelH 0.067939 0.068993 0.071429 0.069268 0.066942 0.069865
9 Otel | 0.067939 0.065028 0.068289 0.068471 0.066116 0.063973
10 OtelJ 0.066412 0.065821 0.066719 0.066083 0.066116 0.067340
11 OtelK 0.061069 0.062649 0.061224 0.059713 0.064463 0.068182
12 OtelL 0.068702 0.069786 0.070644 0.068471 0.066942 0.072391
13 Otel M 0.071756 0.065821 0.068289 0.073248 0.066116 0.071549
14 OtelN 0.068702 0.065821 0.068289 0.069268 0.066942 0.066498
15 OtelO 0.064885 0.060270 0.065149 0.063694 0.067769 0.070707

Tablo 5’te yer alan normalize edilmis karar matrisi incelendiginde, otellere ait ham degerlendirme puanlarinin
(tablo 2) vektor normalizasyonu yontemi ile ortak bir 6lgekte ifade edildigi goriilmektedir. Bu islemle tiim
kriter degerleri 0-1 araliginda ve birbirine yakin ondalik degerlere indirgenmis olup, kriterler arasi
kargilagtirabilirlik saglanmistir. Kriter degerleri incelendiginde; “olanaklar” kriterinin degerlerinin dar bir
bantta toplanmasi, bu kriterin ayirt ediciliginin sinirli olabilecegini gostermektedir. Buna karsilik, “fiyat
dengesi” kriterinde bazi otellerin belirgin sekilde daha yiliksek normalize degerlere sahip olmasi bu kriterin

onemli bir farklilastirict unsur olabilecegini gostermektedir.

Tablo 6. Entropi Yontemi ile p-In(p) Hesaplama Degerleri

No Oteller Temizlik Konum Servis Konfor Olanaklar Fiyat dengesi
(K1) (K2) (K3) (K4) (K5) (K6)
1 Otel A -0.181405 -0.180447 -0.183288 -0.184930  -0.183803 -0.190075
2 Otel B -0.170734 -0.181797 -0.169601 -0.168284  -0.179594 -0.178804
3 Otel C -0.176141 -0.177717 -0.176563 -0.179537  -0.179594 -0.163733
4 Otel D -0.187787 -0.183138 -0.188505 -0.188877  -0.181006 -0.191437
5 Otel E -0.182698 -0.187107 -0.181962 -0.179537  -0.182410 -0.163733
6 Otel F -0.182698 -0.189707 -0.177927 -0.183594  -0.179594 -0.162161
7 Otel G -0.174804 -0.179087 -0.173807 -0.169727  -0.181006 -0.181683
8 Otel H -0.182698 -0.184470 -0.188505 -0.184930  -0.181006 -0.185924
9 Otel | -0.182698 -0.177717 -0.183288 -0.183594  -0.179594 -0.175881
10 OtelJ -0.180101 -0.179087 -0.180626 -0.179537  -0.179594 -0.181683
11 OtelK -0.170734 -0.173551 -0.171012 -0.168284  -0.176736 -0.183108
12 OtelL -0.183982 -0.185793 -0.187214 -0.183594  -0.181006 -0.190075
13 OtelM -0.189040 -0.179087 -0.183288 -0.191463  -0.179594 -0.188701
14 OtelN -0.183982 -0.179087 -0.183288 -0.184930  -0.181006 -0.180248
15 OtelO -0.177469 -0.169294 -0.177927 -0.175392  -0.182410 -0.187318

Tablo 6’da Entropi yontemi aracilifiyla kriterlerin bilgi igeriklerinin analiz edildigi goriilmektedir. Tablodaki
degerler incelendiginde, “fiyat dengesi, servis ve konfor” kriterlerinin alternatifler arasinda daha belirgin
farklilagma yarattigini; buna karsilik “olanaklar ve konum” kriterlerinde degerlerin birbirine yaklastig1 ve ayirt
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edicilik diizeyinin gorece diisiik oldugu goriilmektedir. “Temizlik™ kriteri ise orta derecede ayirt edicilik
sergilemektedir.

Tablo 5 ve Tablo 6 birlikte ele alindiginda ¢aligmada kullanilan veri setinin 6ncelikle normalize edilerek ortak
bir dlgekte toplandigini, ardindan kriterlerin bilgi igeriklerinin analiz edildigi gosterilmektedir. Bu iki asama,
sonraki adimlar olan agirliklandirma ve siralama islemlerinin saglam bir temele sahip oldugunu
gostermektedir.

Tablo 7. Entropi Yontemine Gore Kriter Agirhiklar:

Kriter >(p % In(p)) Entropi Farkhlasma Agirhik (wj)
(ej=-k x toplam) (dj)=1-ej
Temizlik -2.706971 0.999601 0.000399 0.123887
Konum -2.707085 0.999644 0.000356 0.110722
Servis -2.706801 0.999539 0.000461 0.143357
Konfor -2.706210 0.999320 0.000680 0.211184
Olanaklar -2.707955 0.999965 0.000035 0.010981
Fiyat dengesi -2.704566 0.998713 0.001287 0.399868

Tablo 7°de Entropi yontemiyle yapilan analizde, kriter bazinda agirliklar (w;), temizlik (0.1239), konum
(0.1107), servis (0.1434), konfor (0.2112), olanaklar (0.0110) ve fiyat dengesi (0.3999) olarak hesaplanmustir.
Entropi yontemi kriterlerin 6nemini, alternatifler arasindaki farklilasma diizeyine gore belirlediginden bu
sonug¢ miisteri degerlendirmelerinde “fiyat dengesi’nin en fazla ayirt edici kriter oldugunu gostermektedir.
“Konfor ve servis” kriterlerinin gérece yiiksek agirliklara sahip olmasi, miisterilerin temel hizmet kalitesine
ve konaklama deneyiminin rahatligima 6nem verdigini ortaya koymaktadir. Buna karsilik, “olanaklar”
kriterinin en diisiik agirliga sahip olmasi, bu unsurun oteller arasinda daha homojen bir dagilim sergiledigini
ve miisteri degerlendirmelerinde ayirt edici bir rol iistlenmedigini gdstermektedir. Bulgular, miisteri
degerlendirmelerine dayali otel performansinin belirlenmesinde ekonomik deger (fiyat) algisinin temel
belirleyici unsur oldugunu ortaya koymaktadir. Bu sonuglar aragtirma hipotezini (H:) desteklemekte;
kriterlerin otel performansi degerlendirmesinde esit derecede etkili olmadigimi gostermektedir.

Tablo 8. Otellerin TOPSIS Yontemine Gore Performans Gostergeleri

Sira  Otel Pozitif Ideal Uzakhk Negatif Ideal Yakinhk Katsayisi
(DY) Uzaklik (DY) (C*
1 Otel D 0.120 1.465 0.924
2 Otel L 0.193 1.210 0.862
3 Otel A 0.242 1.213 0.834
4 Otel H 0.330 1.300 0.798
5 Otel O 0.492 1.020 0.675
6 Otel N 0.540 1.025 0.655
7 Otel J 0.566 1.027 0.645
8 Otel K 0.720 0.925 0.562
9 Otel G 0.760 0.930 0.550
10 Otel M 1.172 1.284 0.523
11 Otel | 0.850 0.875 0.507
12 Otel B 1.020 0.780 0.433
13 Otel F 1.320 0.470 0.263
14 Otel E 1.360 0.456 0.251
15 Otel C 1.420 0.342 0.194

Tablo 8’de, Entropi Yontemi ile belirlenen kriter agirliklar1 kullanilarak TOPSIS yontemi uygulanmis ve
otellerin performans siralamasi belirlenmistir. Bu yontem, karar vericilere dengeli ve objektif bir siralama
sunmaktadir.

TOPSIS yontemi sayesinde her otel i¢in yakinlik katsayisi1 (C*) hesaplanmis ve bu degerlere gore siralama
yapilmistir. C* degeri 1’e ne kadar yakinsa, otelin genel performansinin o kadar iyi oldugu anlasilmaktadir.
Ideal ¢oziime daha yakin olan oteller, 6zellikle yiiksek agirliga sahip kriterlerde gosterdikleri giiclii performans
sayesinde iist siralarda yer almaktadir. Incelenen otellerin performans diizeyleri arasinda anlamli farkliliklar
bulunmaktadir. Otel D, “0.924” ile en yiiksek yakinlik katsayisina sahip olup ideal ¢dzlime en yakin alternatif
olarak belirlenmistir. Bu durum Otel D’nin 6zellikle Entropi yontemi ile agirligi en yiiksek bulunan “fiyat
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dengesi, konfor ve servis” kriterlerinde diger otellere kiyasla daha {istiin bir performansa sahip oldugunu
gostermektedir. Otel L (0.862) ve Otel A (0.834) ise iist siralarda yer alarak yiiksek performans gosteren diger
otellerdir.

Orta siralarda yer alan otellerin (Otel H, Otel O, Otel N ve Otel J) yakinlik katsayilarinin birbirine yakin oldugu
gortlmektedir. Bu durum s6z konusu otellerin kriterler agisindan benzer performans diizeylerine sahip
oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablonun alt siralarinda bulunan Otel C (0.194), Otel E (0.251), ve Otel F (0.263) ise ideal ¢éziime en uzak
otellerdir. Bu otellerin 6zellikle “fiyat dengesi ve konfor” gibi yiiksek agirlikli kriterlerde zayif performans
sergilediklerini gostermektedir.

Genel olarak, elde edilen bulgular, Entropi yontemi ile belirlenen kriter agirliklarmin TOPSIS sonuglar
uzerinde belirleyici bir etkiye sahip oldugunu ve otel performansinin degerlendirilmesinde “fiyat dengesi”
kriterinin 6nemli bir rol oynadigini ortaya koymaktadir.

Sekil 1. Otellerin TOPSIS Performans Siralamasi Grafigi
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Sekil 1°de yer alan grafik, TOPSIS yontemi ile hesaplanan C* (Yakinlik Katsayis1) degerlerine gore otellerin
performans siralamasini gostermektedir. C* degeri 1'e ne kadar yakinsa, otelin ideal ¢6ziime o kadar yakin
oldugu anlamina gelir. Fiyat dengesi kriterinin agirligi en yiiksek oldugundan, bu kriter otel performansi
iizerinde en belirleyici etken olmaktadir.

Entropi yontemi ile belirlenen kriter agirliklar1 kullamilarak yapilan TOPSIS analizinde, oteller arasinda farkli
performans puanlart hesaplanmis ve siralamalar buna bagli olarak olusturulmugtur. Tiim oteller arasindaki
siralamaya gore; Otel D, en yliksek performansa sahipken, Otel C en diisiik performansa sahiptir. Bu sonug,
otellerin miisteri degerlendirmelerine gére performanslarimn farklilagtigini ve TOPSIS yoénteminin anlaml1 bir
siralama sundugunu gostermektedir. Bu dogrultuda, “Otellerin miisteri degerlendirmelerine dayali performans
puanlar istatistiksel olarak anlaml farklilik gostermektedir.” hipotezi (Hz) kabul edilmistir.

Sekil 2. Duyarhlik Analizi: Siralama Karsilastirmasi
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Sekil 2’de yer alan, Duyarlilik Analizi grafiginde otellerin orijinal ve degistirilen agirliklara gore yapilan
siralamalarin kargilagtirmasi yer almaktadir. Yapilan Duyarlilik Analizinde senaryo olarak, “Fiyat Dengesi”
kriterinin agirligt %10 oraninda azaltilmis ve bu degisikligin otel performans siralamalar: iizerindeki etkisi
incelenmistir. Analizde, otel siralamalarinda en alt siralarda yer alan otellerde (Otel F, E, C) duyarliligin
etkisiyle hafif diisiisler gozlense de genel siralamada biiyiik degisimler olmamistir. Bu durum modelin
kararliigini ve istikrarli sonuglar irettigini gostermektedir. Bu bulgu, Entropi yontemi ile belirlenen
agirliklarin karar siirecine uygun bir sekilde entegre edildigini ve TOPSIS yéntemi ile olusturulan performans
siralamasinin giivenilir oldugunu gostermektedir. Bu dogrultuda, “Kriter agirliklarinda yapilan degisiklikler
otel siralamalarimi 6nemli dlgiide etkilememektedir.” seklinde olusturulan hipotez (Hs) kabul edilmistir.

Sonug, Tartisma ve Oneriler

Bu aragtirmada, Ankara ilinde faaliyet gdsteren bes yildizli otellerin performansi, miisteri degerlendirmeleri
esas alinarak Entropi temelli TOPSIS y&ntemiyle analiz edilmis ve otel performansinin ¢cok boyutlu yapisi
nesnel bir karar modeli c¢ergevesinde ortaya konulmustur. Calisma, miisteri degerlendirmelerine dayal
verilerin yalnizca memnuniyet gostergesi olarak degil, aynm1 zamanda analitik karar verme siireglerinde
kullanilabilecek 6l¢iilebilir performans kriterleri olarak degerlendirilebilecegini géstermektedir. Calismadan
elde edilen sonuglar teorik ve pratik katkilar ¢ergevesinde degerlendirilmistir.

Caligmanin temel teorik katkilarindan biri, Shannon’in (1948) bilgi teorisine dayanan Entropi yaklagimi ile
Hwang ve Yoon (1981) tarafindan gelistiren TOPSIS yontemini ¢evirim ici miisteri degerlendirmeleri ile
biitiinlestirmesidir. Boylece dijital platform verilerinin ¢ok kriterli karar verme gergevesinde sistematik
bicimde modellenebilecegi gosterilmistir.

Caligmanin bir diger teorik katkisi, miisteri degerlendirmelerine dayali kriterlerin 6nem diizeylerinin objektif
bir yontemle belirlenmis olmasidir. Entropi yontemi ile elde edilen bulgular, otel performansini belirleyen
temel kriterlerin sirayla fiyat dengesi, konfor ve servis oldugunu ortaya koymustur. Bu, miisterilerin fiyat ile
aldiklart hizmet arasindaki iliskiye biiyiik 6nem verdigini gostermekte ve tuketici tercihleri ve hizmet
degerlemesinde fiyat unsurunun belirleyici rol oynadigini desteklemektedir. “Konfor” ve “servis” kriterleri de
miisteri memnuniyetinde 6nemli kriterler olurken, “olanaklar” kriteri, miisteriler agisindan daha az belirleyici
rol oynayan kriter olmustur. Bu sonuglar, daha 6nce yapilan arastirmalarin ortaya koydugu egilimleri dogrular
niteliktedir (Ananth vd., 1992; Ecer, vd., 2009; Goral, 2015; Akyurt, 2019; Mahdi ve Esztergar-Kiss, 2021).

Caligmadan elde edilen bulgular, ¢evrim i¢i miisteri degerlendirmelerinin tiiketicilerin karar siireglerine
etkisini ortaya koyan ¢alismalarla da paralellik gostermektedir. Ozellikle ¢evrim ici otel yorumlarinin tiiketici
degerlendirme ve tercih siirecini etkiledigini ortaya koyan Vermeulen ve Seegers (2009) ile kullanici
tarafindan iiretilen igeriklerin rezervasyon davraniglari {izerinde olumlu etkileri oldugunu gosteren Ye, vd.’nin
(2011) calismalar1 bu konuda 6nemli bulgular sunmaktadir. Bu ¢er¢evede, arastirmada elde edilen performans
siralamalariin yalmzca sayisal bir analiz sonucu degil, aym1 zamanda davranigsal sonuglar dogurabilecek
gostergeler oldugu anlagilmaktadir. Bu yoniiyle ¢alisma, dijital degerlendirme verilerinin otel performansinin
analitik 6l¢timiinde kullanilabilecegini literatiirle paralel bicimde desteklemektedir.

TOPSIS analizi sonuglari, Ankara ilinde faaliyet gdsteren bes yildizli oteller arasinda performans agisindan
anlamli farkliliklar bulundugunu ortaya koymustur. Bu bulgu, miisteri degerlendirmelerinin otellerin rekabetgi
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farklilasmalarmin Slglilmesinde 6nemli bir gosterge oldugunu ortaya koyan literatiirli dogrular niteliktedir
(Anderson, 2012; Xie, vd., 2014; Celik 2022).

Entropi ve TOPSIS Yoéntemlerinin birlikte kullanilmasi ve sonuglarin Duyarlilik analizi ile test edilmesi
literatiirde yer alan metodolojik boslugu doldurmaya katki saglamaktadir. Agirlik degisimlerine ragmen
siralama yapisinin énemli oranda korunmasi modelin analitik tutarliligina isaret etmektedir. Bu ydniiyle
calisma, cok kriterli karar verme yontemlerinin turizm alanindaki uygulamalarina yonetimsel bir katki
sunmakta ve gelecekte yapilacak caligmalara saglam bir analitik ¢erceve Onermektedir. Ankara Ornegi
iizerinden elde edilen bulgular da yogun olarak kiy1 turizmi destinasyonlarina odaklanan literatiire is ve kongre
turizmi agirlikli bir kent perspektifi kazandirarak bolgesel cesitliligi arttirmaktadir.

Caligmadan elde edilen sonugclar, otel yoneticilerine karar alma siireglerinde 11k tutmakta ve miisteri
memnuniyetini artirma yolunda rehberlik etmektedir. Uygulama agisindan g¢alisma, otel yoneticilerine hangi
degerlendirme kriterlerinin daha belirleyici oldugunu nesnel agirliklar tizerinden gérme imkani tanimaktadir.
Caligma, otel yoneticilerine asagidaki 6nemli pratik ¢ikarimlari sunmaktadir.

e Entropi analizine gore en yiiksek agirliga sahip kriter olan fiyat dengesi, miisteriler agisindan temel
belirleyici unsur olmustur. Otel yoneticileri, rekabet¢i ancak hizmet kalitesiyle ortiigsen fiyatlandirma
stratejileri  gelistirmelidir. Ozellikle fiyat-performans dengesine odaklanmali; fiyatlandirma
politikalarinda miisterilerin algiladigi deger dikkate alinmali; rekabetci fiyatlandirma ile kaliteli
hizmeti birlestiren stratejiler gelistirmelidir.

e Konfor ve servis kriterleri sirasiyla ikinci ve {igiincii en yiiksek agirliklara sahiptir. Bunu gz 6nilinde
bulundurarak otellerin; odalarda ergonomi, sessizlik, hijyen gibi konfor unsurlarina ve personelin
davranig kalitesine yonelik egitimlere yatirim yapmalar gereklidir. Hizmet kalitesi siirekli artirilarak
miisteri memnuniyeti stirdiirtilebilir hale getirilmelidir.

e Olanaklar gibi nispeten diisiik agirlikli hizmet unsurlarinda farklilagma yaratarak misteri
beklentilerinin 6tesine gegmek mimkiindar.

e  Miisteri beklentilerinin hizli, anlamli ve sistematik bigimde izlenmesi igin, otel isletmelerinde klasik
memnuniyet anketlerinden daha gergekgi i¢goriiler sunan NLP (Natural Language Processing) tabanl
yorum analiz sistemleri kullanilabilir.

e Cevrim i¢i platformlarda yapilan degerlendirmeler diizenli araliklarla analiz edilmeli, hizmet
iyilestirme aksiyonlari bu verilere gore planlanmalidir.

e Duyarlilik analizi sonuglarina gore, “fiyat dengesi” kriterinde yapilan degisiklik otel siralamalarini
6nemli dlcude etkilememistir. Bu durum, arastirma kapsaminda olusturulan ¢ok kriterli karar verme
modelinin istikrarin1 ve kullanilan yontemin giivenirligini gostermektedir. Otel ydnetimlerince
alinacak stratejik kararlarin bu tiir modellerle giivenli bir sekilde alinabilecegine isaret etmektedir.

Bu ¢alisgmanin siirliliklar1 géz 6niinde bulundurularak, ileride gergeklestirilecek arastirmalar i¢in asagidaki
oneriler sunulabilir.

. Bu ¢alisma yalnizca Ankara’daki bes yildizli otelleri kapsamaktadir. Gelecek caligmalarda farkl
sehirlerdeki 3 ve 4 yildizli oteller ya da butik oteller incelenerek, segmentler arasi karsilagtirma
yapilabilir. Misteri degerlendirmelerine dayali performans Ol¢liimiinde daha genis bir ¢ergeve

cizilebilir.
. Bu ¢alismada Entropi-TOPSIS yontemi kullanilmistir. Gelecekte bu yontem, MOORA, AHP,
VIKOR gibi diger ¢ok kriterli karar verme teknikleri ile karsilastirmali analizlerde kullanilabilir.
. Bu ¢alisma Mayis 2025 tarihindeki miisteri degerlendirmelerini kapsamaktadir. Otel puanlamalari

zaman icinde degisebildigi i¢in ileride yapilacak arastirmalarda otel performanslarindaki
donemsel farkliliklar incelenebilir.

. Miisteri yorumlarinin sadece niceliksel degil, niteliksel analizleri de dahil edilmesi saglanarak,
hizmet kalitesi daha kapsamli sekilde incelenebilir. Bunun i¢in miisteri degerlendirmelerinde,
dogal dil isleme (NLP) yontemleri kullanilabilir.
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