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ONSOz

Hizmet kalitesi, hizmet sektori icerisinde faaliyette bulunan isletmelerin basarili olmalarinda
rol oynayan 6nemli etkenlerden biridir. Hizmet sektoriinde hizmet Kkalitesinin dlgiilmesinin dnemi
her gecen giin artmaktadir. Kalitenin Olciilmesiyle miisterilerin igletmeleri degerlendirmeleri
saglanmakta ve bu verilere gore de kalite gelistirme uygulamalari ile firma performansinin
iyilestirilmesi amaclanmaktadir. Bu acidan bakildigi zaman hizmet kalitesinin arttirilmas,

isletmelerde stratejik onem tasiyan rekabet avantaji saglamada basvurulacak yollardan biridir.

Bu ¢alismada Trabzon’da yer alan turizm sirketlerinin hizmet kalitesinin olgilmesi
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OZET

Gilinimiiz  kosullarinda  rekabet gittikge artmakta ve isletmelerin  performans
degerlendirmeleri  bilyilk 6nem kazanmaya devam etmektedir. Isletmelerin  varhigini
stirdiirebilmeleri i¢in dogru kararlar vermeleri gereklidir. Cok kriterli karar verme yontemleri bu
ama¢ dogrultusunda gelistirilmistir. Bir belirsizlik durumunda karar vericilerin daha dogru,

giivenilir ve hizli karar vermelerini ¢ok kriterli karar verme yontemleri saglamaktadir.

Bu caligmada, Trabzon’da faaliyet gosteren turizm sirketlerinin hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi amag¢lanmistir. Bu dogrultuda AHP ve TOPSIS tekniklerinden faydalanilmistir.
Bu iki yontem Excell ve SuperDecisions programlart kullanilarak c¢oziilmiistiir. Ana ve alt
kriterlerin 6nem derecelerinin belirlenmesi amaciyla AHP yontemi, turizm sirketlerinin performans

skorlarina gore siralanmasi amaciyla ise TOPSIS yontemi kullanilmasgtir.

Anahtar Kelimeler: Turizm Sirketler, Hizmet Kalitesi, AHP, TOPSIS
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ABSTRACT

In today's competitive environment, the measurement and evaluation of business
performances is of great importance. Nowadays, in order for a business to survive, right decisions
must be made. Multi-criteria decision making methods were developed to serve this purpose. They
enable decision-makers to make accurate, reliable, and fast decisions in the uncertain environment.

In this study, AHP and TOPSIS techniques were used to evaluate the service quality of
tourism companies in Trabzon. These two methods have been solved using Excel and
SuperDecisions programs. The AHP method was used for determining the degree of importance of

main criteria and sub-criteria, while the TOPSIS method was used to rank tourism companies.

Keywords: Tourism Companies, Quality of Service, AHP, TOPSIS
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GIRiS

Turizm endiistrisinde, turizm talebiyle arzini birlestiren, turizm merkezlerini pazarlayan,
turistlerin turizm merkezlerinde katilacaklari faaliyetleri belirleyen seyahat acenteleri ve tur
operatorleri kadar aracilar da 6nemli rol oynamaktadirlar. Cagimizda hizla artan rekabet ortaminda
isletmelerin birbirleriyle yarismanin yaninda temel amaci olan siirekliligini devam ettirebilmek i¢in
miisteri memnuniyetini saglamalar1 gerekmektedir. Miisteri memnuniyetini saglamak isteyen
isletmelerin Oncelikli olarak miisterilerin isteklerinin neler oldugunu bilmesi ve ona godre hareket
etmesi gerekir. Turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler, bu noktada hizmet kalitelerini
rakipleriyle micadele edebilmek amaciyla her zaman en yiksek seviyede tutmak
mecburiyetindedirler.

Hizmet kalitesinin saglanmasi yolunda ilk yapilmasi gereken, hizmet kalitesinin dl¢iilmesidir.
Isletmelerin rakiplerine gore iistiinliik saglayabilmesi igin hizmet kalitesinin tanimlanabilmesi,

Olciilebilmesi ve degerlendirilebilmesi gerekmektedir.

Bu caligma, Trabzon’da yer alan ETS Tur, Jolly Tur, Ami Tur ve Tatil.com turizm
sirketlerinin hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla yapilmistir. Yapilan tez caligmasi g

boliimden olugmaktadir.

Birinci boliimde hizmetin tanimi yapilmis olup 6zellikleri hakkinda genel bilgiler verildikten
sonra kalitenin tanimi yapilmig ve boyutlart irdelenmistir. Hizmet ve kalite kavramlarinin ardindan
hizmet kalitesi kavrami hakkinda genel bilgilere yer verilip hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde
kullanilan SERVQUAL modeline deginilmistir.

Calismanin ikinci bolimiinde ise ¢ok kriterli karar verme yoOntemleri anlatilmistir.
Arastirmada kriter agirligini hesaplamak igin kullanilan Analitik Hiyerarsi Prosesi agamalariyla
birlikte anlatilmistir. Kriter agirliklart hesaplandiktan sonra hizmet Kalitesinin 6lgimiinde

kullanilacak olan bir diger ¢ok kriterli karar verme metodu TOPSIS yontemi agiklanmustir.

Caligmanin l¢iincii boliimiinde ise Oncelikle AHP yontemi kullanilarak hizmet kalitesinin
Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan gelistirilen bes boyutu ve yirmi bes alt boyutu 14 kisilik
uzman gruba yapilan anketler sonucunda agirliklandirilmistir. Agirliklar tespit edildikten sonra
turizm sirketlerin hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla Trabzon’da turizm sirketlerinden hizmet alan

miisterilere uygulanan anketler TOPSIS yontemiyle degerlendirilmistir.



Son olarak calismada Oneriler ve sonu¢ bolimii bulunmaktadir. Bu bolimde, arastirma
sonucundaki bulgular tizerinde durulmus ve gelecekte yapilacak arastirmalarla ilgili Onerilere yer

verilmistir.



BIRINCi BOLUM
1.HIZMET, KALITE VE HIZMET KALITESI KAVRAMLARI
1.1.Hizmet kavram
Son zamanlarda hizmet kavraminin 6nemli bir hale gelmesi, bu yonde bir¢ok c¢aligmanin
yapilmasina sebep olmustur. Bu kavram, her sektérde 6nemli olan ve isletmelerin hassas bir sekilde
Uzerinde durmus oldugu rekabet araci haline gelmistir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006: 174). Tarihsel

siire¢ boyunca hizmetle ilgili goriilen ¢esitli tanimlar Tablo 1°de goriilmektedir.

Tablo 1: Hizmetin Tarihsel Tanimlari

Fizyokratlar (1750- 1780) Tanimsal Uretim haricindeki tim faaliyetler

Adam Smith (1723 - 90) Somut (dokunulabilir) bir Griinle sonuglanmayan tim
faaliyetler

J.B. Say (1767 - 1832) Uriinlere yarar saglayan, tiim imalat dis1 faaliyetler

Alfred Marshall (1842 - 1924) | yaratildig1 anda varlik bulan mallar (hizmetler)

Bati Ulkeleri (1925 —60) Bir malin bi¢iminde degisiklige sebep olmayan hizmetler
Cagdas Ulkeler Bir malin bi¢iminde degisiklige sebep olmayan faaliyetler

Kaynak: Cowell 1984: 21; aktaran Oztiirk, 2006: 3

Hizmete yonelik kavramsal literatiir incelendiginde, hizmet kavraminin sektorlere gore farkli
bicimlerde tanimlandigi ve genel olarak kabul edilen ortak bir tanimimin bulunmadigi
gortlmektedir. Hizmet kavrami, arastirmacinin goriis agisina, sektoriin yapisina, bulundugu
doneme ve isletmenin faaliyet alanina gore tanim ve kapsamu agisindan cesitlilik gostermektedir
(Dogan ve Tiitlincii, 2003: 1).

Hizmet kavraminin bazi tanimlar su sekildedir:
Hizmet, Arapca kokenli bir sozcik olup genel anlamda Tirk Dil Kurumu Sozliigiinde;

“‘Birine yarayan bir isi yapma veya birinin igini gorme’’ olarak tanimlanmaktadir (TUrk Dil
Kurumu [TDK], 2012).



Amerikan Pazarlama Birligi’nin tanimina goére hizmet; bagimsiz olarak tanimlanabilen ve
malin satisina bagli olmadan isletmelere ve son tiiketicilere pazarlandigi sirada istek ve ihtiyac

doygunlugu veren eylemlerdir (Ersoz vd., 2009: 19).

Hizmet, satisin gergeklesebilmesi amaciyla onceden teklif edilen ve bir {iriiniin satis
sonrasina iligkili olarak ortaya ¢ikan tatmin, aktivite ya da fayda seklinde tanimlanmaktadir (Cook
vd., 1999: 319).

Gronroos, hizmet kavramini miisteri sorununa ¢6ziim saglayan, dokunulmaz bir yapisi olan
faaliyetler dizisi olarak tanimlamustir (Grénroos, 1990: 27). Zeithaml’a gore ise hizmetler, sirec,
hareket ve performanslardir (Zeithaml ve Bitner, 2000: 2).

Kavram olarak hizmet, insanlarin gereksinimlerini karsilamak igin belli bir fiyatla satiga
sunulan, bir malin mulkiyetine gerek duymayan, doyum ve fayda saglayan soyut faaliyetlerin
tumiidiir (Oztiirk, 1996: 65).

Palmer, hizmeti bir insandan, baska bir insana Onerilen veya sunulan fayda veya aktiviteler
olarak tanimlamaktadir (Serbest, 2006: 4).

Kotler, hizmetin bir tarafin digerine sunmakta oldugu, herhangi bir seyin sahipligi ile
sonu¢lanmayan ve genel anlamda dokunulmayan bir yarar veya faaliyet oldugunu ifade etmektedir
(Merig, 2005: 38). Dolayisiyla hizmet ister biriyle ister teknolojik araglar araciligiyla
gerceklestirilsin, sonug olarak ihtiyaclar1 karsilamak amaciyla yapilan ve fiziksel bir varlig

olmayan eylemlerin bltiniddr (Bayuk, 2006: 2).

Van Der Wagen'e gore hizmet etkilesimi hem servis saglayacilar hem de miisterilerin
katilimi ile gergeklestirilen, neredeyse her durumda essiz, sosyal bir faaliyettir (Van Der Wagen,
2007: 16). Bu dogrultuda hizmet, iiretildigi noktada tiiketilen bir eylem, caba, sosyal olay ve
performans seklinde de ifade edilebilir (Uygug, 1998: 9). Bir diger deyisle hizmet, hizmeti saglayan
kisi ya da kurum ile misterinin karsilikli diyalog kurmasina ihtiyag duyan sosyal bir faaliyet olarak

tanimlanmugtir (Tarim, 2000: 17).

Sonug olarak hizmet, topluluklarin veya bireylerin gereksinimlerini gidermek icin belli bir
fiyattan satisa sunulan, standartlastirilmayan, elle tutulamayan, doyum ve fayda olusturan
faaliyetlerin batuntdir (Sevimli, 2006: 2).



1.1.1.Hizmetin Ozellikleri

Hizmetleri tirlinlerden ayiran farkliliklar1 yansitan gesitli 6zellikleri vardir. Arastirmacilar, bu
temel Ozellikleri; soyutluk, heterojenlik, ayrilmazlik, dayaniksizlik ve sahiplik gibi, bes ortak nokta
iizerinde birlestirmislerdir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 16).

1.1.1.1.Dokunulmazhik (Soyutluk)

Hizmetler ve firiinler arasinda goriilen en belirgin fark, hizmetlerin dokunulmaz, soyut
olusudur. Hizmetler, fiziksel boyutlar1 olmayan, bes duyu organiyla algilanmasi miimkiin olmayan

tirtinler ve bir performans araciligiyla ortaya konulan faaliyetlerdir (Eleren ve Kilig, 2007: 240).

Dokunulmazlik 6zelliginin getirmis oldugu sonuglar ise asagidaki gibi siralanabilir (Ferman,
1998: 26):
e Mallar gibi hizmetleri aninda tanitabilme ve sergileyebilme olanagi yoktur.
e Miisteriye sunulmadan 6nce hizmeti deneme olanagi yoktur.
e Patent araciligryla hizmetleri korumak miimkiin olmadigi icin yeni hizmetlerin
kolayca taklit edilebilme durumu vardir.
o Hizmetler depolanamaz.

e Hizmetler, maddi unsurlardan daha ¢ok performans sinifina girmektedir.
1.1.1.2. Heterojen Olma

Hizmetler; yapilarina, igeriklerine ve her bir miisterinin gereksinimlerine gore cesitlilik
gostermektedirler. Hizmetler, farkli kalite standartlarina gore de cesitlilik gosterdiklerinden,
birbirlerinden ayirt edilebilmektedirler. Hizmet saglayicilarinin 6zelliklerinin birbirinden farkl
olmasi, hizmetin igerik ve sunumunda dalgalanma goriilmesine neden olmaktadir. Bu yiizden, tek
tlr hizmetten edinilebilen ¢ok yonlii ve farkli deneyimler olarak heterojenlik; tirtinleri ve hizmetleri

ayirmada kullanilan 6nemli bir etmen olarak diisiiniilmektedir (Parry vd., 2011: 21)

Uriinlerin iiretiminde belli bir standardin saglanmis olmasmna ragmen, hizmetler sartlara,
kisiye ve iiretim zamanina gore farklilik gostermektedir. Bunun sebebi, tiiketicilerin sahip oldugu
tecriibelerin hizmet algilamalarini dogrudan etkilemesidir. Sonugta, hizmetin basarisi, hizmeti satin
alanla hizmeti saglayan arasinda gerceklesen etkilesim guclne ve turine gore farkliliklar
sergilemektedir (Eleren vd., 2007).



1.1.1.3. Ayrilmazhk (Es zamanh Uretim ve Tiiketim)

Hizmetin tretildigi anda tiiketilmesini ifade etmektedir. Ayrilmazlik kavrami, hizmet {iretim
strecinde miisterilerin bulunmasi, baska miisterilerin hizmet tiretimi slreci icerisine katilmasi ve
hizmet saglayicisinin fiziksel agidan hizmete bagli olmasi olarak ifade edilir. Bir ¢alisanin hizmet
sunmasi, o ¢alisanin hizmetin bir pargasi oldugu anlamina gelmektedir (Hoffman ve Bateson, 2001:
31). Ayrilmazlik 6zelligi, isletmelerin iiretmis olduklari hizmetin esasinda bir nesne olmadigina ve
bir siire¢ olduguna; miisterilerin hizmet iiretimine kendilerin katildigina dair kanit olarak
sunulmaktadir (Gronroos, 2001: 150). Hizmetin iiretim asamasinda miisteri hazir bulundugu icin
hizmet saglayicisiyla miisteri arasinda olan etkilesim hizmetin ciktisin1 etkiler (Kotler ve
Armstrong, 1996: 259).

1.1.1.4. Stoklanamama

Hizmetler sunulmadan o6nce ve sunulduktan sonra soyut olmanin bir sonucu olarak
varliklarin1 siirdiiremezler. Bir baska deyisle, daha sonra yapilacak bir satig icin hizmetler
stoklanamaz ve saklanamazlar. Eger sunuldugu esnada hizmet kullanilmazsa baska bir zamanda
kullanilmak {izere sunulmadan bosa harcamr. Ornegin, sefere ¢ikmis bir ucakta bulunan koltuklar,
gecerli slirede satilmayan sinema biletleri, bir 6nceki giinden bos kalan otel odalari, hastanin
gelmemesi sebebiyle kullanilmayan doktor randevusu i¢in artik yapilabilecek higbir sey yoktur.
Hizmetlerin  biriktirilememesi,  stoklanamamas:  dayanaksizlik  6zelliginin  sonuglaridir
(Tenekecioglu vd., 2004: 134).

Talebin siirekli olarak inisli ¢ikishi olmasi ve hizmetin dayanaksizligi, hizmet isletmesindeki
yoneticilerin talep ve arzi eslestirebilmek amaciyla fiyatlama, hizmet planlanmasi ve satis
gayretlerine yonelik gesitli tedbirleri almalarini gerektirir. Ornegin, turistik tesisler sezon disinda
bos kalmis kapasitelerini seminer ve sempozyum gibi faaliyelerin hizmetine sunabilmektedir
(Oztiirk, 1998: 11).

Dayanaksizlik 6zelligin bir sonucu olarak hizmet isletmeleri, hizmet Gretim yerlerini
miisterilerine yakin olan yerlerde yapmak durumunda kalmaktalar. Birgok hizmet isletmesi bu
sebeple blyiik sayida operasyonel birimlerle (sube, istasyon) faaliyetlerini devam ettirmektedirler
(Ghobadian ve Terry, 1995: 27).

1.1.1.5. Sahiplik

Uriinlerle hizmetler arasindaki temel farkliliklarindan biri, sahipligin olmamasidir. Bir Griini
satin alan kisi onun sahibi durumuna gelirken, hizmet sektdriinde bdyle bir durum yalnizca o

hizmetten yararlanmak anlamina gelir. Bir otel odasinin kiralanmasi veya kredi kartinin 6deme
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hizmetlerinde kullanilmas1 6rnek olarak verilebilir (Oztiirk, 1998: 11). Hizmet kullanicilarinin da
hizmet sahipligini bir bagkasina devretmeleri miimkin degildir. Kullanicilar hizmeti satin aldig1 ve
kullandig1 sirada bu sebeple hizmet {ireticisine daha biiyiikk bir oranda baghdirlar (Odabas1 ve

Oyman, 2002: 19).

Tablo 2: Mal ve Hizmetler Arasindaki Farkhiliklar

Degerlendirme .

Olcilti Hizmet Mal
Miisteri siirecin bir parcast Miisteri siirecten ayrik
Cevap siiresi kisa Cevap sresi uzun
Belirsiz, kararsiz Kararl, kestirilir

Islemler Insan odakli Teknik
Sistem miisteri ile dogrudan Sistem miisteri ile dolayli iligkili
iligkili
Emek yogun Sermaye yogun
Stoklanamaz Stoklanabilir
Tlketim ve Uretim es zamanlh Once uretilir sonra tiiketilir
Toptan Uretilemez Toptan Uretilebilir
Tasinamaz Tasinabilir
Dayaniksiz ve soyut Dayanikli ve fiziksel

Ciktilar Genellikle patent ile korunamaz Paten ile korunur
Fabrikasyon olanaksiz Fabrikasyon olanakli
Degisken belirsiz verimlilik Kararli verimlilik
Daha az standarttir Standarttir
Oznel kalite, 6lgimii zor Nitel kalite, 6lcimi kolay
Degisken belirsiz kapasite Belirlenebilir kapasite
Miisteri ile ¢ok yogun iliski Miisteri ile iliski az ya da hi¢ yok
Insanlar1 etkileyebilmek gerekir Sadece teknik ustalik istenir

Cahisanlar

Biiyiik olciide kisisel kararlar Kisisel kararlar daha sinirh
Kolay denetlenemez Kolay denetlenir

Kaynak: Yildir, 1994: 56

1.2. Kalite Kavramm

Kalite, olduk¢a karmasik, anlasilmast zor ve kolayca birbirinden ayirt edilemeyen boyutlara

sahip olan bir kavramdir (Parasuraman vd., 1985: 41).




Kalite kavraminin olugmasi 19. yiizyila denk gelse de esasinda kalite bilinci ilk ¢aglardan
itibaren insanlarda var olan bir olgudur. Kalite, gliniimiize ulastig1 siirecte hedefi, anlam,
kullanilis1 gibi yonlerden farkli degisimler yasamistir. Zaman igerisinde ¢esitli 6zellikler edinen,
yeniden tamimlanan, farkli bir 6neme ulasan bir kavram seklinde literatlirde yerini almayi
surdurecektir (Dereli ve Baykasoglu, 2003: 9).

Kalite, glinlimiizde belirli bir standarti elde etmek degil, miisterinin taleplerine tam uyumu
saglamak olarak tamimlanabilmektedir. Boylece kalite, dinamik bir kavram haline gelmektedir.
Rekabet yogunlastigl siirece, miisterilerin istekleri de karmasiklagir. Boyle bir duruma ayak
uydurmak amacryla firmalar, devamli olarak gelismeyi giinlik hayatin bir parcast haline
getirmektedir (Budak, 1996: 5).

1.2.1. Kalitenin Tanimi

Kalite (Qualites), ‘‘qualis’® sozciliginden gelir ve kokeni Latince’de ‘‘nasil olustugu™
anlamindadir. Bu kelime kullanildigi iiriin veya hizmete gore ger¢ek anlamda ne oldugunu

gOsterme hedefini tagir (Simsek, 2007: 5).

Tarih boyunca kalite konusunu incelemeye almis, bu konu tizerinde ¢alismalar yapmis 6nde
gelen yazarlarin kalite hakkindaki agiklamalari ve tanimlari son derece dnemlidir. Diinya ¢apindaki

uzmanlar ve kuruluslar tarafindan yapilan gesitli kalite tanimlar1 agagida verilmistir.

Juran, kaliteyi kullamma gore uygunluk; Crosby, duruma gore uygunluk; Kaorulshikava,
miisteriye diisiik maliyetle olabilecek en kullanigli ve en {ist tatmin seviyesinde {iriinii satmak,
gelistirmek ve satistan sonra hizmeti vermek; Taguchi, nakliyeyle baslayip topluma yansiyan en
diisiikk kayip; Shewhart, miisterilerin isteklerini yerine getirme, Feigenbaum en diisiik biitceyle
miisterinin tatminlerini saglama; Deming ise, kaliteyi giiniimiizdeki ve gelecekteki miisteri

ihtiyaglariniin amaglanmasi seklinde tanimlamaktadir (Yalkin, 2010: 73).

Armstrong ve Kotler’e gore, kalite uygunluk ve performans olarak iki bdlimde
tanimlanmaktadir. Uygunluk kalitesi, iiriiniin tasarimina uygunluk diizeyini, performans kalitesi ise

irliniin iglevini yerine getirdigi diizeyi ifade etmektedir (Kotler ve Armstong, 2011: 367).

Kalite; kosullara uygunluk, tiiketiciye uygunluk, iriin veya hizmetin gereksinimlerini
kargilayabilen kabiliyetleri ortaya koyan oOzelliklerin tiimii, kullaniom ve amaca uygunluk,
mukemmellik derecesi, tlketiciyi tam anlamda memnun etmek ve hatasiz, kusursuz olmak olarak
tanimlanabilmektedir (Hoyle, 2007: 9).



Gunimiizde kalite, misterinin devamli degisen talep ve ihtiyaclarinin karsilanmasi veya
asilmasi olarak degerlendirilmekte ve bu sebeple kalitenin taniminda miisterinin goriis agisi gittikce
daha ¢ok 6nem kazanmaktadir (Hurley, 1994: 43).

Kalite kavramu ayrica isletmelerin se¢mis oldugu ©nemli stratejik rekabet araci
durumundayken, tiiketiciler igin iiriin ya da marka se¢imlerini belirleyen baglica unsur halindedir
(Naik ve Srinivasan, 2015: 28).

Cesitli organizasyonlar ise kaliteyi agagidaki gibi tanimlamaktadir.

TDK (Turk Dil Kurumu) kaliteyi “Bir {irliniin bilinen en iyi 6zellikleri biinyesinde tagimasi
durumu” seklinde ifade etmektedir (TDK, 2013),

ASQC (Amerikan Kalite Kontrol Dernegi) kaliteyi; “bir hizmet ya da malin belli bir ihtiyact
karsilayabilme kabiliyetlerini sergileyen karakteristiklerin butuni’’ seklinde,

JIS (Japon Sanayi Standartlar Komitesi) kaliteyi; hizmet veya Griinu tliketici isteklerine cevap
veren ve ekonomik yoldan elde edilen bir iiretim sistemi seklinde,

ISO 8402 (International Organization for Standardization) kaliteyi ise, bir hizmet ya da
Urliniin belirlenmis olan veya olabilecek gereksenimleri karsilama kabiliyetine dayanan ézelliklerin

bitini olarak tanimlamaktadir.

EOQC (Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu) kaliteyi “Bir hizmetin veya malin tiiketicinin
istediklerine uygun olma derecesi” seklinde ifade etmektedir.

Tim bu tanimlara bakildigi zaman, tiikketici memnuniyetinin ortak nokta oldugu
goriilmektedir. Ote yandan, kalite bir yatirim, sabir gerektiren faaliyet ve planlar igeren sistemli bir
siire¢ olarak ifade edilebilir. Kalite konusuna isletmelerin dnem vermesinin sebebi, kusurlu sunulan
bir hizmetin veya hatali iiretilen bir {irliriin diizeltilmesinin ve yenisiyle degistirilmesinin isletmenin
maaliyetinin yiiksekseltmesine sebep olmasidir (Boone ve Kurtsz, 2013: 336). Kalite, ayn
zamanda isletmeye miisteri memnuniyeti ve verimlilik saglamasi agisindan da biiylik 6nem
tagimaktadir. Kaliteyi benimseyen bir isletme, dncelikle insana deger verdigini gostermektedir.
Insanlara hizmet verdigi zaman tiiketicisine saygili olan ve kendisini sorumlu olarak hissedebilen

bilingli isletmeler kaliteli hizmet ya da {iriin sunmaktadir (Baraz ve Ayan, 2016: 11).



1.2.2.Kalitenin Ozellikleri

Kaliteyi 6zellikleri bakimindan cesitli sekillerde tanimlamak miimkiindiir: (Ozdemir, 1996:
217):

o Kalite, miisterinin ihtiyaglaridir. Giiniimiizdeki iretim anlayisinda en belirleyici
faktdrlerin baginda miisterinin beklentileri ve ihtiyaglar1 gelmektedir.

e Kalite, iyi bir iiriin i¢in aranilan bir 6zellik oldugu i¢in ayn1 zamanda amaglara uygunluk
olarak da ifade edilebilir.

e Kalite devamli basar anlamia gelmektedir. lyinin de iyisi vardir.

o Kalite, iretilmis olan bir malin eksikligini bulmak degil, en basinda onu tam olarak
uretmek demektir.

o Kaliteyi 6lgmek mimkindr.

1.2.2. Kalitenin Boyutlar1

Garvin, tiketicinin algilamis oldugu kaliteyi sekiz boyutta incelemektedir (Garvin, 1988:
217; Bumin ve Erkutlu, 2002: 2-3):

a) Performans

Bir hizmet veya iiriniin temel is gorme Ozelliklerini ifade eder. TUlriine bagli olarak
degisebildigi gibi, hizmet isletmelerinde bekleme zamaninin azligi ve servis hizi performans
degerlendirme siirecinde bir 6lgiit seklinde kabul edilmektedir. Ornegin; televizyon igin ses, renk

ve gorintinin netligi; bir otomobil i¢in hiz, konfor gibi 6zellikler olabilmektedir.

b) Ozellikler

Bir 0rin veya hizmetin baslica fonksiyonlarini tamamlayan kavram seklinde ifade
edilmektedir. Ornek olarak havayolu sirketlerinin ucuslarda, seyahat esnasinda firma tarafindan
yolculara sunulan icretsiz ikramlar, bir arabada hava yastiginin bulunup bulunmamasi gibi

ozellikler kalitenin bu boyutuna iligkin verilmektedir.

c¢) Uygunluk

Uriin veya hizmetin 6nceden belirlenmis olan standartlara uygunluguyla ilgili bir kalite
boyutudur. Uygunluk, kullanici ya da tiiketiciye Kkalitenin teknik boyutu konusunda fikrin
verilmesidir.

d) Estetik
Estetik, iirlinlerin bes duyu organiyla nasil algilanacagini goésteren bilesendir. Miisterinin

kisisel tercihini yansitan ve Uriiniin genel goériiniimii, sesi, tad1 ve kokusuyla ilgili subjektif bir
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kalite boyutudur. Estetik kisilerin sahip oldugu 6zel zevklerin yansimasi ve dzel yargilara dayanir.

Evrensel degildir.

) Dayanikiiik
Herhangi bir hizmet veya iirliniin kullanilabilir oldugu siiresinin uzunluguyla ilgili bir

kavramdir. Hem teknik hem de ekonomik boyutu icerir.

f) Guvenilirlik

Bir hizmet veya {iriiniin kullanim zamani stresince kendisinden beklenen biitiin fonksiyonlari
eksiksiz bir sekilde gerceklestirip gerceklestirmediginin bir Ol¢iitii olmaktadir. Bazi giivenilirlik
Olgiitleri; birinci arizaya kadar gecen siire, arizalar arasinda gecen siire ve birim zamaninda

gergeklesen arizalarin toplamidir.

g) Hizmetler
Servis olanaklar1 kapsaminda onarim hizi, yeterlilik, nezaket, ¢abukluk ve tamir edilebilme
kolaylig1 seklinde ifade edilmektedir. Uriiniin satis1 ve satistan sonraki siirecte sunulan hizmetler ile

miisterilerden gelen sikayetlerin degerlendirilmesinden olugmaktadir.

h) Algilanan Kalite

Bir baska subjektif kalite boyutudur. Uriinle ilgili diger kalite boyutlarma iliskin yeterli veri
toplanamadigi ya da soyut kaldiklar1 zaman, iriiniin markasi, imaji vb. gibi 6zellikler dnem
kazanmaktadir (Bumin ve Erkutlu, 2002: 84).

Kaliteyle ilgili ¢calismalar yiiriitiiliirken isletmeler kalitenin biitiin boyutlarin1 dikkate almak
mecburiyetindedir.

1.3. Hizmet Kalitesi Kavrami

Kaliteli iirtin ve kaliteli hizmet kavramlari, giinlilk hayatimizda bir iiriin veya hizmeti satin
alirken siklikla yararlandigimiz ifadelerdir. Uriin iireticilerinin ve hizmet saglayicilarinin kalite
konusuna vermekte olduklar1 agirlik, tiiketicilerin kalite bilincindeki bu artisa paralel olarak sirekli
gelismektedir. Artik kiiresel rekabet ortaminda isletmeler, {iriin ve hizmetlerindeki kalite diizeyini
stirekli olarak arttirmak ve maliyetlerini azaltmak sureti ile, mevcut miisterilerini ellerinde tutma ve

yeni miisteriler kazanma politikasin1 benimsemektedirler.
Kalite hizmet agisindan incelendiginde ise, giiniimiizde miisterilerin 6dedikleri para

karsiliginda daha fazla degere sahip olabilecekleri hizmetleri tercih ettikleri goriilmektedir. Bu

dogrultuda isletmelerin sunduklar1 hizmete ait degeri arttirabilmeleri i¢in, hizmetlerin {iretimine ve
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sunumuna iliskin faaliyetlerde siirekli bir gelisme kaydederek yiiksek kalitede hizmet sunmalari

gerekmektedir.

Hizmet kalitesinin tanimlanmasi, kavranmasi ve uygulanmasi bir hayli zordur. Bunun sebebi
hizmet kalitesinin heterojen bir yapida olmasi, soyut nitelikte olmasi, tiretildigi yerde tiiketilmesi,
hizmetin nerde, ne zaman ve kim tarafindan sunulduguna gore degismesi ve tiiketimle {iretimin

ayn1 zamanda ger¢eklesmesidir (Harvey, 1998: 583).

Isletmeler, hizmet kalitesini yiikseltip daha iyi bir hizmet sunmak amaciyla cesitli stratejiler
uygulamakta ve biiyiik gayretler gostermektedir. Isletmeler, artik iiretmis ve satmis olduklar
tirtinlerle degil, sunduklar1 hizmetin kalitesiyle ve istiinliigiyle ayakta kalabileceklerinin, pazar
paylarmi yalnizca bu sekilde yiikseltebileceklerinin farkina varmaya baslamiglardir (Karahan,
2000: 38). Ozellikle asir1 rekabetin oldugu sektdrlerde on plana cikan hizmet kalitesi, miisteriler ile
uzun sireli iligkiler kurmay1 ve bu iligkileri gelistirip devam ettirmeyi kolaylastirir (Ladhari vd.,
2011: 228).

1.3.1. Hizmet Kalitesinin Tanimi

Hizmet kalitesinin birgok tanimi mevcuttur. Bunlar (Dalgic, 2013: 18):

e Hizmet kalitesi, insanlarin performanslarini eksiksiz bir sekilde gerceklestirmeleridir.
e Hizmet kalitesi, dogru tanidir.

e Hizmet kalitesi, glivenli performans gdéstermektir.

e Hizmet kalitesi, zamana uygunluktur.

e  Hizmet kalitesi, kusursuz iiriinlerin satin alinmasidir.

e Hizmet kalitesi, gilivenilir olmayan sartlara kars1 korunmaktir.

e Hizmet kalitesi, sorunlarin ortadan kaldirilmasidir.

e Hizmet kalitesi, dogru 6énlemin bulunmasidir.

e Hizmet kalitesi, gtivenli performans géstermektir.

e Hizmet kalitesi, miisterinin parasinin degerini almasidir.

e Hizmet kalitesi, giivenilir olmaktir.

e Hizmet  kalitesi, mekanizmalarin  performanslarin1  hatasiz  bir  sekilde

gerceklestirmeleridir.

e Hizmet kalitesi, derhal 6nlem alinmasidir.

e Hizmet kalitesi, etkili bir performans gerceklestirmektir.

e Hizmet kalitesi, nazik davranmaktir.

e Hizmet kalitesi, her tiirlii hatanin ortadan kaldirilmasidir.
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Miisterilerin beklentilerine karsilik vermek Uzere 0stin veya mikemmel bir hizmetin

sunulmasi, en genis anlamiyla ‘‘hizmet kelitesini’’ tammlamaktadir (Odabasi, 2003: 93).

Hizmet kalitesini asagida sunulmus olan dort agidan incelemek miimkiindiir (Hernon ve
Nitecki, 2001; Hernon, Nitecki ve Altman, 1999):

Miikemmellik: Yiiksek basariy1r ve vazgecilmez standartlar1 simgeler. Fakat bilesenleri ¢ok

hizl1 ve fazla degisiklik sergileyebilecek bir perspektiftir. Bu sebeple 6l¢tlmesi oldukga zordur.

Deger: Tiiketiciye saglanan yarart vurgular. Kisiler ve bulunmus olduklari durumlara bagl

olarak degisebilecegi i¢in degerlendirilmesi oldukc¢a zor olan bir bilesendir.

Ozelliklere uygunluk: “‘Uygunluk’, hata paymin diisiirilmesi sayesinde kaliteyi yiiksege
tasima mantigina dayanmaktadir. Kesin bir 6l¢ii ifadesi gibi goriiniirken, hizmet tlketicilerinin

hizmeti verenin ek 6zelliklerini umursamiyor veya tanimiyor olmalari olanagi bulunmaktadir.

Beklentilerin agilmasi veya karsilanmasi: Hizmet sektoriiniin tiimiinde uygulanabilir, fakat
beklentileri  degiskenlik  gosterebildigi icin  diger hizmet saglayicilar  tarafindan

sekillendirilebilmektedir.

Miisterilerin deneyimlerine gore kendi hizmet kalitesi tanimlarim olusturmalari ve buna
uygun olarak hizmet kalitesini degerlendirmeleri, liriin kalitesini degerlendirmelerine gore cesitli

farkliliklar icermektedir. Bu farkliliklar asagida ifade edilmistir (Parasuraman vd., 1985: 42):

e Hizmet kalitesi, tiikketici tarafindan iiriin kalitesine gére daha zor degerlendirilebilir.

e Hizmet kalitesine iliskin gozlemler, tiiketici beklentileri ile gerceklesen hizmet
performansinin karsilastirilmasinin sonucudur.

e Kalite degerlendirmeleri yalnizca hizmetin sonucunu degil, ayn1 zamanda hizmet

sunumuna ait siireci de icermektedir.

Bu farkliliklar da g6z oniinde bulunduruldugunda hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
miigteriler; beklenti, istek ve deneyimleri dogrultusunda hizmete ait cesitli 6zelliklerden
yararlanmaktadirlar. Miisteriler tarafindan bu hizmet 6zelliklerine dair verilen 6nem, bir hizmetten
digerine farklilik gostermek ile birlikte genel olarak hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
katkida bulunmaktadir.

Hizmetten yararlanan ile hizmeti saglayan taraflar1 dikkate alarak hizmet kalitesini hem

hizmeti saglayan igletmelerin uygulamalari ile anlayiglart arasindaki, hem de miisterilerin
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Hizmetlerin kalitesinde bes 6nemli boslugun oldugu belirtilmektedir. Bu bosluklar sekil 1’de

gosterilmisgtir:

Sekil 1: Hizmet Kalitesi icin Kevramsal Bir Model (Bosluk Analiz Modeli)

Kulaktan kulaga Kisisel ihtiyaclar Gegmis bilgi ve

iletigim iletisim deneyimler

A

> Beklenen hizmetler <
Y A
5.Bosluk A
Algilanan hizmetler
yy
4. Bosluk

Hizmetin teslimi || Dassal iletisim

A g (On hazirlik dahil) T | (Tuketicilerle)
3. Bosluk +

\ 4

Algilamalarin hizmet kalitesine doniistiiriilmesi

A A
h 4

Tuketici beklentilerine yoneticilerin nifuzu

2. Bosluk

Kaynak: Parasuraman vd.,1985: 44

Bu bosluklar, Sekil 1’de goriildiigi gibi:

Tuketici beklentileri ile yonetim algilamasi arasinda olan bosluk,
Yonetim algilamasiyla hizmet kalitesi arasinda olan bosluk,
Hizmet kalitesiyle hizmetin sunulmasi arasinda olan bosluk,
Hizmetin sunulmasi ve digsal iletisim arasinda olan bosluk,

Algilanan hizmetle beklenen hizmet arasinda olan bosluktur.

Yiikarida bahseden bosluklarin yok edilmesindeki basari, hizmet siireglerindeki iyilestirmelere
baghdir. Hizmet siire¢lerinin iyilestirilmesi, bir hizmetin hazirlik asamasindan bitirilis asamasina
kadar gereken destekleyici ve temel hizmetlerin maliyet ve memnuniyet agisindan mitkemmel olmasi
icin gerekli olan tiim iglemlerin yapilmasi anlamina gelmektedir. Bu ise miisterilerin beklentilerine

gore soz konusu faaliyetlerin dikkatle incelenmesini gerektirir (Islamoglu, 2011: 340-341)
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1.3.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet verenler igin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi konusu nem tagimaktadir. Bunun
sebebi, amacin kullanict veya miisteri memnuniyeti olmasidir. Hizmet kalitesinin temel bilesenlerini
g6z 6nunde bulundurarak bu degerlendirmeler yapilmaktadir. Bahsedilen bu bilesenler, hizmet
kalitesinin ¢esitli boyutlari1 belirtmektedir. Hizmet kalitesinin boyutlar1 bir¢ok arastirmaci

tarafindan ele alinmig ve asagidaki tabloda 6zetlenmistir.

Tablo 3: Hizmet Kalitesinin Boyutlari

YAZARLAR ONERILEN BOYUTLAR

. Guvenilirlik

. Heveslilik

. Nezaket

. Giivenlik Iletisim
. Yetenek

. Ulasilabilirlik

. Inanilirhik

PARASURAMAN, ZEITHAML VE BERRY
(1985)

. {letisim
. Fiziksel Ozellikler

10. Miisteriyi tanima/anlama

© 0o N &N O A WON B

1.Gavenilirlik
2.Glvence
3.Duyarlilik

4 Fiziksel varliklar
5.Empati

KNUTSON, STEVENS, WULLAERT,
PATTON VE YOKOYAMA (1990)

1.Isgdren
MEI, DEAN VE WHITE (1999) 2.Fiziki imkanlar
3.Guvenilirlik

1.Duyarlilik
2.Fiziki varliklar
3.1letisim

4 Kullanilabilirlik
5.Empati

FROCHOT VE HUGHES (2000)
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Tablo 3 (Devam)

YAZARLAR ONERILEN BOYUTLAR

1.Fiziki varliklar
2.Guvenilirlik
3.Duyarlilik
KHAN (2003) 4. Empati
5.Glvence

6.Cevresel varliklar

Kaynak: Uygug, 1998: 36-37; Sert, 2012: 46-47

Literatirde en ¢ok kullanilan hizmet kalite boyutlar1 Berry, Parasuraman ve Zeithaml
tarafindan tanimlanmis ve Tablo 3’te gosterilmistir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 47).
Parasuraman ve arkadaslar1 daha sonra yapmis olduklar istatistiksel analizlerin sonuglarina bagli
olarak birtakim boyutlar arasinda dikkate deger korelasyon oldugunu goriip hizmet kalitesi ile alakali

olan on boyutu bes boyut iginde incelemeye almislardir (Acuner, 2004: 6). Bunlar asagidaki gibidir;

Fiziksel Varliklar (Tangibles): Fiziksel imkanlar, elemanlarin kiyafeti, ekipmanlar, dekorasyon
ve iletisim araglar1 olarak ifade edilmektedir (Young ve digerleri, 1994: 80). Somut nesneler, hizmet
isletmesinin imajinda olumlu etki yaratir ve boylece onemli bir destek saglar. Hizmetin verilmis
oldugu ortamin temizligi, kullanilan ara¢ gereclerin yeniligi, calisan personelin kiyafetleri iyi oldugu

stirece hizmet kalitesinin fiziksel boyutlar1 bagarili olacaktir.

Giivenilirlik (Reliability): Isletmenin hizmet performansinin giivenilir ve tutarli olmasini
kapsamaktadir. Firmanin ilk seferden hizmeti dogru olarak sagladigi ve soziinii tuttugu anlamini
tagimaktadir. Bu anlamda giivenilirlik boyutu: kayitlarin hatasiz tutulmasi faturalamadaki dogruluk

ve hizmetin belirlenen zamanda saglanmasi anlamina gelmektedir (Karabay, 2010: 96).

Heveslilik (Responsiveness): Hizmet isletmelerinin, miisterilere s6z verdikleri hizmeti
saglamaya ve yardimci olmaya goniillii olmalari seklinde ifade edilmektedir (Van Pham ve Simpson,
2006: 4). Ayrica bu boyutun kapsami igerisinde galisanlarin miisterilerle hizmetin basindan sonuna
kadar ilgilenmesi, hizmetin hizli bir sekilde verilmesi ve miisterilerin olabilecek tiim soru ve
sorunlarina daima cevap verilmesi bulunmaktadir. Aymi zamanda heveslilik, miigterilerin
gereksinimlerine uygun hizmeti uyarlamak amaciyla gereken yetenek ve esneklikle iliskilidir
(Zeithalm ve Bitner, 2003: 97).

Giiven (Assurance): Isletme calisanlarinin kibar, giivenilir ve miisterinin kendisini giivenli bir
ortamda hissetmesini saglayan 6zelliklere sahip olmasi anlamina gelmektedir (Ghobadian vd, 1994:
52).
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Empati (Emphaty): Empati, isletmelerin ya da isletme calisanlarin kendilerini miisterinin
yerine koyarak onlarin gereksinimlerini iyi bir sekilde anlamasi, miisterinin ¢ikarlarinin korunmast,
miisterilerle bire bir ilgilenerek devamli olarak miisteriyi tanimay1 igermektedir (Sentiirk, 2011: 24-
25).

1.3.3. Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi

Hizmet kalitesinin oOl¢iilmesi, isletmeye gore ¢ok Onem tagimaktadir. Bunun nedeni,
“Sundugunuz hizmetin kalitesini Olcemezsiniz, kaliteyi iyilestiremezsiniz” (Parasuraman ve
degerleri, 1985:42).

Hizmetin kalitesinin 6l¢tilmesi, normal Griin kalitesinin 6lgtlmesinden daha zordur. Bunun
sebebi, hizmet kavraminin kazandirmis oldugu yararin nicel Olgiitler araciligiyla

degerlendirilmesinin zor olmasi ve bu konuda birgok yontemin uygulanmasidir (Eleren ve Kilig,
2007: 242). Bunlar;

e Kritik Olay Yontemi

e Toplam Kalite Endeksi

e SERVPERF

e SERVQUAL

e Istatistiksel Yontemler

o Hizmet Barometresi (Linjefly)

e Diger Yontemler seklinde 6zetlemek miimkiindiir.

Bu yontemler arasinda en fazla kullanilamt SERVQUAL (Service: Hizmet, Quality: Kalite)
modelidir.

Parasuraman ve digerleri, SERVQUAL yontemini birinci olarak ortaya c¢ikaran ve farkl
alanlarda uygulayanlardir. SERVQUAL o6lceginin kullanilmis oldugu caligmalar, 1980°1i yillara
kadar uzanmaktadir. Daha sonrasinda da hizmet kalitesinin 6l¢tilmesi igin gesitli hizmet sektorlerinde
yaygin bir sekilde kullanilmaya baglamistir. Hizmet kalitesinin 6lgiilmesinde SERVQUAL o6lgegini:
egitim alaninda Sahney (2004) ve Cook vd(1997) ve Sahney vd. (2004); sigortacilik alaninda Brenda
ve Stafford (1998); bankacilik alaninda Newman (2001) , Angur (1999) ve Cui (2003); saglik
sektdriinde Chaker, Jabnoun (2003) ve Choi vd. (2005); turizm sektoriinde Juwaheer (2004)
uygulamiglardir. SERVQUAL o6l¢eginin analizi ve kullanimi kolay oldugu i¢in bu konuyla alakali

literatiirde birgok caligsma yer almaktadir.

Baker ve Fesenmainer, SERVQUAL o6lgegi araciligiyla turizm isletmelerindeki yonetici,

isletme calisam1 ve miisterilerin beklentileri arasinda olan farki tespit etmeyi hedeflemistir.
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Miisterilerle isletme ¢alisanlari arasindaki en bariz farkin ise duyarlik ve empati kriterlerinden ortaya

cikmakta oldugu vurgulanmstir (Baker ve Fesenmainer, 1997: 15-23).

Luk, SERVQUAL olgegiyle llkede bulunan baslica li¢ seyahat acentasinda hizmet alan
turistlerden hizmet kalitesini degerlendiren bilgileri topladiktan sonra isletme ¢alisanlarindan almig

oldugu verilerle karsilastirinca, hizmet kalitesiyle pazarlama kiiltiirii arasindaki iliskiyi agiklamistir
(Luk, 1997: 13-17)

Gabbie ve O’Neill, konaklama isletmelerinde SERVQUAL &lgek sorunlarini iki otelde yapmis
olduklan karsilatirmali incelemede otel isletmelerine uyarlayarak kullanmislardir. Bu calismada

isletme calisanlarinin ve yonetimin, hizmet kalitesini iyilestirme ¢alismalarindaki gayretlerinin ve
bagliliklarinin etkisi vurgulamistir (Gabbie ve O’Neill, 1996: 25-32).

Calismada, SERVQUAL 6l¢egi kullanilarak Trabzon’da faaliyet gdsteren turizm sirketlerinin

hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaglanmaktadir. Bu amagla c¢ok Kkriterli karar verme
yontemleri, AHP ve TOPSIS yontemleri tanitilacaktir.
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IKiNCi BOLUM

2. COK KRiTERLI KARAR VERME YONTEMLERI

2.1. Karar Verme Kavram

Insanlar, hayatlarinin her aninda gesitli kararlar vermek mecburiyetindedir. Vermis olduklar
bu kararlar canlilarin hayatlarini, eylemlerini ve davranislarin1 yonlendirmekte ve etkilemektedir.
Ornek olarak, iiniversite seciminde, is basvurularin degerlendirme asamasinda, hastane, restoran, otel
gibi yerlerin seciminde, yeni bir araba, ev veya bilgisayar aliminda, vergide en uygun vergi
kombinasyonu se¢iminde ve yasamak i¢in en iyi sehirlerin siralanmasinda karar verme durumu ile
karsilagilmaktadir (Hacikoylii, 2006: 13). Sirketlerin, hiikiimetlerin, kuruluslarin ve basta bireylerin
gelecekteki senelerde basariy1 yakalayabilmeleri, islerin siirekliligini saglayabilmeleri ve etkinligi

artirabilmeleri dogru kararlar alabilmelerine baglidir (Erikan, 2002: 62).

Ozellikle son senelerde gerceklestirilen bilimsel ¢alismalar, belirsiz ve karmasik bir karar
ortami igerisinde karar verme zorunluluguyla karsilagmig olan karar vericinin tecriibesini ve bilgisini
sistematik olarak degerlendirmek, en iyi ¢oziime ne sekilde ulasabilecegine iliskin yaklasimlar
getirmistir (Karakaya, 2003: 12). Bu sebeple de karar vericinin amag¢ veya amaglarin
gerceklestirecek olan farkli secenekler icerisinden belirlemis oldugu kriterlere bagh bir
degerlendirme yapmak ve arasindan birini tercih etmek gerekmektedir. Karar verici olarak bir kisi
ya da benzer hedeflere sahip kisilerin olusturmus oldugu bir topluluk veya hedefleri birbirinden farkli
topluluk ve kisilerin olusturmus oldugu bir grup olabilmektedir (Steward, 1992: 569).

Karar verme (¢ boyutu icerisinde ele alinmaktadir. Bu boyutlar asagidaki sekilde 6zetlenebilir
(Kogel, 2003: 49):

e Kararm ilgili oldugu etkenler; kararin icerigi.

o Karar verme slreci; karar verme basamaklar1 ve kararin ne sekilde alindigi. Problemi
tanimlamak, problemi tamimak, segenekleri olusturmak, karar1 olusturmak, karar1 ortaya
¢ikarmak ve kararin gegerliligini degerlendirmek.

e Karara katilma; kararin yalnizca neyle alakali veya ne sekilde alindigi degil, bunun yani

sira karara kimlerin katildig1 da 6nem tagimaktadir.



Karar verme, bir agidan bilgiyi islemektir. Baska bir deyisle, yonetici kendisine gelen data, veri
ve bilgiyi analiz edecek, inceleyecek, degerlendirecek ve bunun sonucunda birtakim problemleri
gorerek hedefi belirleyecek ya da problemi tanimlayacaktir.

Kararin ne amagla verildigi denildiginde, karar verme sirecini zorunlu yapan sorunlarin
varligin1 ve Kkarar verme slrecinin de sorun ve belirsizlikler ile micadele eylemi oldugunu
unutmamak gerekmektedir. Bu durumda karar verme; sorunlar ve belirsizlik ile mucadele etme ve
onlar1 bertaraf edip neyin, ne zaman, nasil yapilmasinin miimkiin oldugunu ortaya koymaktir.

2.2. Cok Kriterli Karar Verme

Insanoglu ¢esitli konularda ge¢misten giiniimiize kadar stiren siirecte en uygun karar: vemek

amactyla 6nemli gayretler harcamis ve harcamaya devam etmektedir.

Isletmelerde karsilasilan karar verme problemleri genel olarak basit ve tek amaglardan
olusmadig igin basit olan karar verme yontemleri yeterli gelmemektedir. Karar verme surecini daha
kolay bir hale getirmek amaciyla zaman iginde karar vermeye bagli birgok farkli yontem
gelistirilmistir. (Akyiiz vd, 2011:73).

Sekil 2°de goriildiigi gibi karar analiz metotlar1 genel olarak 3 grupta incelenmektedir. Bunlar:
e Tek Amagli Karar Verme

e Karar Destek Sistemleri

e Cok Kriteli Karar Verme (CKKV).

Sekil 2: Karar Analizi Metotlarinin Siiflandirilmasi

Karar Analizi Teknikleri

Tek Amachi Karar Destek Cok Kriterli
Karar Verme Sistemleri Karar Verme
Karar Etki Cok Nitelikli Cok Amagh Karar
Agaglari Diyagrami Karar Verme
AHP ELECTRE PROMETHEE MAUT TOPSIS UTADIS

Kaynak: Kul, 2012: 30
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Bir karar problemi farkli unsurlardan bir araya gelmektedir. Bu unsurlar1 amag ya da ulasilacak
sonug, karar verici, karar kriteri, olaylar, secenekler ve sonuclar seklinde siralamak miimkiindiir
(Aladag, 2011: 2).

Amag: Karar vericinin ulasacagi hedef, yarar veya degerdir.

Karar Verici: Cozliim segeneklerinden birini se¢en grup veya kisiyi ifade eder.

Karar Kriterleri: Kararin verildigi zamanda karar vericinin neye bagli olarak hareket ettigi,
bagka bir deyimle, se¢imin yapildig1 zamanda dikkat edilen dlciiler ve degerlerdir.

Olaylar: Karar etkileyen ve karar siirecini ¢cevreleyen ortamdir.

Secenekler: iki ya da daha ¢ok sayida olan karar vericinin segecegi davranis tarzlaridir.

Sonuglar: Karar vericinin sectigi ve benimsemis oldugu bir davranisin ortaya c¢ikarildigi

durumdur.

Gergek hayatta karsilasilan bir¢ok problem CKKYV problemi olarak tanimlanabilmektedir. Bu
yizden CKKV gercek hayattaki problemlerin ¢oziimii ig¢in kullanilan uygun bir yontem olarak
diisiiniilebilir. Gergek hayatta karsilagilan karar problemleri karmasik oldugu igin ¢oklu alternatif ve
kriterleri de karar problemlerinin ¢oziiminde ele almak gerekmektedir. Problemin ¢dziimunde
optimale ulasmak, karar vericinin hedefidir. Fakat optimal ¢6ziime ulagmak cogunlukla zor
olabilmektedir. Bunun sebebi, zaman, eldeki kaynaklar, kalifiye isgiicili ve siire¢ yeterlilik seviyesi

gibi kisitlamalardir.

Ug temel bashikta CKKV problemlerini incelemek mimkindir. Bu problemler: segim,

siralama ve siniflamadir. (Vassilev vd., 2005: 4)

Secim problemlerin amaci, alternatifler arasindan en iyisini belirlemek veya birgok alternatifin
var oldugu birbiriyle kiyaslamanin zor ya da esit agirliklara sahip bir kiimenin iginden iyi bir se¢imin

yapilmasidir. Yani, dogru olan alternatifin alternatif kiimenin i¢inden secilmesinden olugsmaktadir.

Siniflama Problemleri: Alternatifler bu tarz problemlerde belli tercih veya kritere bagli olarak
siiflanmaktadir. Bunun amaci, birbirine benzeyen davranig ve 6zellik sergileyen alternatiflerin
yeniden bir araya getirilmesidir.

Siralama Problemi: Siralama problemlerinde alternatifler iyiden koétiiye dogru tanimlanabilir
veya 6lgiilebilir. (Yildirim ve Onder, 2014).

CKKYV yontemleri karar vericinin tercihleri ile ilgili birgok tercih bilgilerine dayanmaktadir.

Bundan dolayi, bu yontemleri simiflandirmak, degerlendirmek ve karsilagtirmak c¢ok zordur
(Ozernay, 1992: 160).
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CKKYV, ayni karar vericilerle ve varsayimlar ile belirli bir probleme uygulandigindigi zaman

farkl1 bigimde sonuglanabilmektedir. Bunun sebepleri ise (Zanakis vd., 1998: 508):

o Hesaplamalarda agirliklar farkli kullanilmaktadir.
e Eniyi ¢oziime ulasma yaklagimlari ¢esitli algoritmalara dayanmaktadir.
o Ek kriterler bulunmakta ve bu kriterler secimi etkileyebilecek niteliktedirler.

e Karar vericiler arasinda bilgi siirecinde farkliliklar s6z konusu olabilmektedir.

CKKYV siireci Sekil 3’te 6zetlenmistir.

Sekil 3: Cok Kriterli Karar Verme Sureci

Problemin Tanimlanmasi

v

Secim Kriterlerinin Belirlenmesi

v

Karar Alternatiflerinin Belirlenmesi

v

Karar Probleminin Hiyerarsik Yapisinin

Belirlenmesi

v

Yontemin Belirlenmesi

h 4

Secim Problemleri Siniflama Problemleri Swralama Problemleri
- AHP - AHP - AHP Sort

-ANP - ANP - UTADIS
-MAUT/UTA -MAUT/UTA - FlowSort
-MACBETH - MACBETH - ELECTRETTi
-PROMETHEE - PROMETHEE

- ELECTRE | -ELECTRE III

- TOPSIS - TOPSIS

-Hedef programlama

— T =

En iyi alternatifin belirlenmesi

Kaynak: Karabigak vd., 2016: 110
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Avantajlari:

e Birbiriyle gelisen ve birden ¢ok kriter oldugu zaman karar verme siireci igin ortak
plaform yaratmaktadir.

e Cok biiylik miktardaki veri setlerini degerlendirmeye alabilir. Nitel ve nicel Kriterleri
beraber degerlendirebilir.

e Karar surecini sistematik olarak yiiriitiir. Karmagik konularin daha kolay algilanmasini

saglar.

Dezavantajlari:

e Alternatiflerin arasinda karsilagtirilamama problemi olusabilir. Bir se¢enek bir kritere
gore oteki alternatiften iistiin iken, diger bir kritere gore bu durumun tam tersi soz
konusu oldugunda hangi alternatifin daha iyi oldugunu belirleyebilmek amaciyla ek bir
bilgi gerekmektedir. Bilgi, karar vericinin se¢imine bagli oldugu icin bu secimlerde

yansitilan ek bir modellemeye gereksinim duyulur.

e Birgok karar probleminde bir se¢enegin biitiin kriterlere gore oteki secenekten daha
istlin oldugu bir durum ile karsilagilmaz. Bu sebeple problemler matematiksel agidan
cok net bir sekilde tanimlanamaz. Net bir sekilde tanimlanamadigindan dolay1, sadece
uzlasik olan ¢oztimleri elde etmek mimkiindlr. En iyi uzlagik ¢6ziimler karar vericiye
bagli ve dzneldir (Timor, 2011: 65).

2.3.Calismada Kullanilan Cok Kriterli Karar Verme Yontemleri

Bu c¢alismada Trabzon’daki turizm sirketlerin hizmet kalitesi CKKV yontemlerinden AHP ve
TOPSIS ile degerlendirilecektir. Asagida kullanilacak olan yontemler agiklanmaktadir.

2.3.1. Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP)

CKKV yontemlerinden biri olan AHP, 6znel yargilarn sayisallastirp onlarin nesnel
degerlendirme Ol¢iitlerine doniistiiriilmesine imkan saglayan bir yontemdir. Bu yontem, 1971-1975

yillar1 arasinda Thomas L. Saaty tarafindan gelistirilmistir (Saaty, 1987: 161).

AHP yontemi (¢ ilkeden olugmaktadir.

e Ayngma ilkesi: Bu ilke, problemin temel unsurlarimi yakalamak i¢in hiyerarsinin
yapilandirilmasim  gerektirir. Bunu yapmanin etkili yolu, genel amagclardan ya da
hedeflerden alternatiflere dogru hiyerarsik bir yap1 olusturmaktir. Hedefler veya amaclar
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birinci seviyede gorulebilir ve kriterler ikinci seviyeye yerlestirilir, ardindan Gg¢Unci
seviyedeki alt kriterler vb. varsa alt seviyede alternatifler gosterilebilir.

e Kargilastirmali yargilar: Bu ilke, genel hedefe gore ikinci seviyedeki elemanlarin nispi
O6neminin cift-yonlii karsilastirmasini  yiiriitmek i¢in bir matrisin olusturulmasini
gerektirir. Saaty, esit derecede 6nemli, orta derecede 6nemli, giiglii, cok 6nemli ve az
onemli olan karsilastirmalar i¢in 6nem 6lgegini hazirlamistir. Bes sozel 6lgek 1, 3, 5, 7
ve 9'a karsilik gelen sayisal yargilara doniistiiriiliir.

e Onceliklerin sentezi: Oncelik agirliklari, ikinci diizeyden yerel 6nceliklerin bulundugu
yukaridaki seviyesine karsilik gelen kriterlerin dnceligi ile ¢arpilarak ve her faktdr igin
etkiledigi kriterlere gore bir seviyede eklenmesiyle sentezlenir. Bu hesaplama, 6geler

kiimesinde bilesik veya global dncelikleri iiretir.

AHP, sayisal degerlerin dogrudan kullanilmasi yerine, bir takim ikili karsilagtirma yoluyla
karar vericiden bu degerleri ortaya ¢ikararak, her kriterde tiim kriterleri agirliklandirir ve alternatif

tercihler Uretir.

Bu nedenle, karmasik bir karar, kriterler i¢indeki veya kriter ¢iftleri arasindaki alternatif
deger ciftleri arasinda bir dizi daha basit olana indirgenir. Karar vericinin tercihi her zaman agiktir.
Ancak, karar vericiden ¢ok kiiciik kararlar vermesi istenebilir. Bu nedenle, ikili kararlarin sayisini

azaltmak i¢in optimize edilmis bir kriter ve alternatif hiyerarsisini olusturmak 6nemlidir.

AHP ¢ok esnek ve giiclii bir aragtir. Clnkl hem kriterler hem de kullanici tarafindan sunulan
seceneklerin ¢ift yonlii goreli degerlendirmelerine dayanarak puanlama ve siralama elde edilir.
AHP tarafindan yapilan hesaplamalar her zaman karar vericinin tecriibesi tarafindan yonlendirilir
ve AHP, karar mercii tarafindan yapilan degerlendirmelerin (hem niteliksel hem de niceliksel) ¢ok
olgiitlii bir siralamaya dontistiiriilebilmesi i¢in bir ara¢ olarak disiiniilebilir. Ayrica, AHP basittir,
karmagsik bir uzman sistemini olusturmaya gerek yoktur. Ote yandan AHP, kullanici tarafindan,
ozellikle birgok kriter ve segenekle ilgili problemler i¢in ¢ok sayida degerlendirmeyi gerektirebilir.
Her degerlendirme ¢ok basit olmasina ragmen, sadece karar vericinin ifade etmesini gerektirir.
(Saaty,1980).

AHP tekniginin en énemli 6zelliklerinden biri, karar vericinin hem subjektif hem de objektif
diistincelerini karar strecine dahil edebilmesidir (Kurulizim ve Atsan, 2001: 84). Bu yontemin
baska onemli bir 6zelligi de hiyerarsik yapiy1 olusturdugu zaman problemin ayrintili bir bicimde
ayristirilmasi ve ortaya koyulmasidir (Polat, 2000: 13).

Problem ¢6ziimii adim adim oncelikleri belirlemeyle gelisen bir siiregtir. Bu siireg, karar

vericilerin hislerini ve deneyimlerini kullanarak degerlendirmeler yapmalari nedeniyle kisilerin
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mantikli ve yaratici diisiinebilmesine, olaylar1 tanimlayip aralarinda iligski kurabilmelerine baglidir
(Saaty ve Kearns, 2014: 28).

2.3.2. AHP’nin adimlar

AHP yontemiyle ilgili problemleri c¢ozerken izlenecek adimlar asagidaki sekilde
Ozetlenebilir:

1. Adim: Problemin belirlenmesi ve hiyerarsinin olusturulmast

[lk adim olarak, karar problemi ve ilgili karar hedefi tanimlanir. Genel olarak, karar
problemi, cok kriterli bir karar analizi gerektirecek kadar ilgili ve karmasik olmalidir. Karar
amacinin belirlenmesinde, kararin hangi agilardan analiz edilecegi ve kimin karar verecegi veya bu

karardan etkilenecegi gibi varsayimlar acike¢a belirtilmelidir.

Karar verme probleminin tanimlanmasi iki adimdan olugmaktadir. Ilk adimda karar verme
alternatifleri belirlenmektedir. Ikinci asamada ise problemle ilgili segilecek olan alternatifin sahip

olmas1 gereken kriterler tanimlanmaktadir (Ozden, 2008: 302).

Daha sonra ele alinan problem, kriter, alt kriter ve alternatiflerden olusan hiyerarsik bir yapi
seklinde ifade edilir. Hiyerarsi olustururken ayni seviyede bulunan unsurlarin birbirinden bagimsiz
olduklar1 varsayilir (Erikan, 2002: 67). Sekil 4’te gorilen (¢ seviyeli hiyerarsik yapi, karar
probleminin yapisini olusturma siirecinde kullanilan en kolay yontemdir. Bu hiyerarsik yapinin en
iistiinde amag, bir alt seviyesinde ise kriterler yer almaktadir. Problemin yapisina gore hiyerarsik
yapiya alt kriterler de eklenebilir. Alternatifler ise hiyerarsinin en alt seviyesinde yer almaktadir
(Hacikoylii, 2006: 21).

Sekil 4: AHP Hiyerarsik Yapisi

| Amac |

|1_Kriter| | 2 Kriter | | 3 Kriter | | 4. Kriter |

| 1. Alternatif | |2.Alte;n1:1tif' | | 3 Alternatif |

2. Adim : Kriterler Arasi Karsilastirma Matrisinin Olusturulmasi
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Ikinci adimda, problemi olusturan bilesenler bir matris olusturacak sekilde birbirleriyle
karsilagtirilir. Bu kargilagtirma, bilesenlerin birbirlerine oranla ne kadar 6nemli oldugu g6z oniine

alinarak yapilir. Asagida bu matrisin bir 6rnegi gosterilmistir.

a1 Ag dip

dz1 Az dan
A= )

le1 Ay aan

Olusturulan karsilastirma matrislerinde denklem asagida gosterilen iki tarafli durum soz

konusudur.
a; =— (2.2)
Burada i ve j sira ve siitunu ifade etmektedir.

Karsilastirma matrisinde kullanilacak degerler Tablo 4’te gosterilmektedir.

Tablo 4: ikili Karsilastirma Yonteminde Kullanilan 1-9 Skalasi

Onem
. Tanim Aciklama
Deecesi
1 Esit Onem Her iki kriter esit 6neme sahiptir.
3 Biraz Onemli Elzll;‘rgllar ve deneyimler bir kriteri digerine karsi biraz 6nemli
5 Fazla Onemli Y.ar.gllar ve de'neylrnler bir kriteri digerine kars1 giiclii bir
bicimde 6nemli kilmaktadir.
7 Cok Fazla Onemli kriter digerine gore ¢ok giiclii bir bicimde iistiindiir.
. . Eldeki deyimler ve bilgiler bir kriterin digerine goére g¢ok
9 Son Derece Onemli biiyiik oranda iistiin oldugunu belirtmektedir.
2,4,6,8 | Ara Onem Dereceleri | Ara rakamlar gerektigi zaman kullanilabilir,

Kaynak: Saaty, 1990: 15

Ornegin, karar verici olan A alternatifini B alternatifine gére ‘‘orta derecede onemli’’
seciyorsa, bu hiilkmiin AHP igindeki sayisal ifadesi ‘‘3”’ olacaktir. Eger ‘‘kuvvetli derecede
onemli’’ seciyorsa 5 degeri, ‘‘cok kuvvetli derecede dnemli’’ tercihi seciyorsa 7 degeri ve ‘‘kesin
onemli’’ sec¢iyorsa 9 degeri kullanilir. Tercih dlgeginde 2, 4, 6, 8 degerleri de ara degerler seklinde
kullamlabilir. Iki elemanm “‘esit derecede &nemli’’ tercih edildigin hiikmiin verilmesinde ise 1
degeri kullanilir (Kegek ve Yildirim, 2010: 199).
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1. Adim: Kriterlerin ve Alt Kriterlerin Goreli Agwrliklarinin Hesaplanmast

Oncelik vektorleri ya da agirligin hesaplanmasi amactyla ilk once iliski matrisleri
normallestirilmektedir. Her bir siitun degerinin ayr1 olarak alakali stitunun toplamina béliinmesiyle
normallestirilmis matris elde edilmektedir. Olusan matris, n bilesenden ve n siitundan olusan bir B
siitun matrisidir. Normalizasyon islemiyle olusan n adet B siitun vektorii C matrisini meydana
getirecektir.

by, |

B stitun vektdriniin hesaplanmasinda (2.2) formuliinden yararlanilmaktadir.

a;;
b; (2.2)

= n
>3y
i=1

Ci11 Ci2 Cln"l
C21 C22 TE] C2n

I I
| - ce
|~Cm1 Cmz - can

Olusturulan C matrisinin her bir satirindaki degerlerin formiil 2.3 ile ortalamasi alinarak
kriterlerin (veya alt kriterlerin ya da alternatiflerin) agirliklarin1 gdsteren dncelik vektoriinii ifade

eden W siitun vektorii bulunmus olur (Polat, 2016).

W; = (2.3)
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1. Adim: Tutarlilik Oraminin Hesaplanmasi

AHP’nin énemli bir dzelligi tutarlilik kavramudir. Ikili karsilastirmalar yapilirken dogrulugu
belirlenmis bir oran veya Olgli olmadigr i¢in ve aymi zamanda bilesenler birden fazla
karsilastirmada yer aldiklar1 igin tutarsiz durumlar olusabilmektedir (Saaty, 1987). Ikili
karsilagtirma matrislerinde yapilabilecek bir hata, devaminda diger hatalara ve sonuc olarak da
tutarsiz bir sonu¢ elde etmeye sebep olacaktir. AHP teorisinin faydalarindan biri de bu
karsilagtirma matrislerinin ne kadar tutarli yapilabildigini 6lgmek igin bir tutarlilik kontrolii

sunmasidir.

Matrisin “Tutarlilik Gostergesi” (Consistency Index-CI) hesaplamasi; bu asamada, her
faktoriin 6nem derecesiyle, karsilagtirma matrisindeki ilgili stitununun ¢arpilip, elde edilen
sonuglarin toplanmasiyla ortaya ¢ikan agirlik vektorii yardimiyla yapilir ve esitlik 2.4 kullanilarak
cozilur (Sakthivel vd., 2015).

Cl = Amax—n (24)

n-1

Esitlikte yer alan Amax degeri, agirlik vektoriiniin ilgili goreli nem degerine boltinmesiyle
elde edilmekte ve en biiyiik 6z deger, temel deger olarak adlandirilmaktadir. Bu durumda n, her bir
matrisin eleman sayisim ifade etmektedir (Percin ve Ayan, 2010: 561).

CI bulunduktan sonra tutarlik oran1 (CR) asagidaki gibi hesaplanir:

Tutarlilik Gostergesi

Turarhlik Oram = yani, (2.5)

Rastsallik Gostergesi

(R = CI
ORI

Rastgele Deger Indeks (RI) Tablosu tutarlilik oraninin hesaplanabilmesi igin olusturulmustur

(Tablo 5). RI tablosundan uygun deger segilerek islemler yapulir.
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Tablo 5: Rastgele Deger indeks (RI) Tablosu

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Rassallik

- . 0 0 | 058| 09 |112 (124 |132|141|145|149| 151|148 1,56
G0stergesi

Kaynak: Saaty, 2006: 84.

Tutarlilik oran1 kararin gegerliligi ve kalitesine acisindan son derece onemli bir kavram ve
karar vericinin her kritere dayali degerlendirme asamalarinda uygulanabilmektedir. AHP ydntemi,
tutarliligin test edilmesine olanak saglamasi yoniiyle diger CKKV yontemlerine gore daha
giivenlidir (Omiirbek vd., 2015: 71).

CR < 0,10 olmast durumunda karar matrisinin tutarli oldugu sdylenir. CR > 0,10 oldugunda

ise matrisinin tekrar gozden gegirilmesi ve gerekli diizeltmesi yapilmaktadir (Saat, 2000: 157).

AHP teknigi, giiniimiizde de hala giincelliligini koruyan, oldukca fazla ilgi géren ve birgok
alanda karar verme problemlerinin ¢ézum sirecinde kullanilan bir yontemdir. Bu yontem, ¢ok
kriterli karar verme problemlerinin ¢oziminde tekil ya da baska yontemler ile birlesik olarak
kullanilabilmektedir.

2.3.4. AHP ‘nin Ustiin ve Zayif Yonleri

AHP’ nin uygulanmasimin {stiin ve zayif yonleri asagidaki gibi 0zetlenebilir (Sipahi ve
Berber, 2013: 113)

AHP’nin Ustln yanlar::

e Problem igeriginin daha basit bir sekilde anlasilmasina olanak vermesi,

e Cok kisili, cok kriterli ve karmasik problemleri hiyerarsik bir bicimde yapilandirmasi,

e Karmagik olan problemleri basitlestirmesi,

o Nitel ve nicel kriterleri birlikte ele alabilme olanag vermesi,

e Karar vericinin vermis oldugu yargilarin tutarliliginin test edilmesini saglamasi,

e Yeni anlayiglarin ortaya ¢ikmasi, fikir birligine kolaybir sekilde ulasalabilmesi ve elde

edilen sonuglarin giivenilirliginin daha fazla olmasidir.

29



Sekil 5: Analitik Hiyerarsi Prosesi Avantajlari

Butlnlik
Tekrarlanma 1 Karmasik
Bagimlilik Karsilikli Bagimlilik
Ikame Yapist Hiyerarsik Yap1
AHP
Sentez Olgtim

/
Yargilar ve Uzlagmalar
Kaynak: Saaty, 1999: 25

AHP “nin zayif yanlari:

e Kriter sayis1 ve alternatifler fazla oldugunda ikili karsilastirma matrislerini olusturmanin
zorlagmasi,

e  Cok net bir bigcimde kriter tanimlanmasinin gerekliligi,

e Karsilastirma isleminin karar vericinin tek bir kisi degil, grup olmasi durumunda uzun

stirmesi.
2.3.5. AHP Yonteminin Uygulama Alanlari
Yapisinin basit ve kolay anlasilir olmasi nedeniyle AHP yontemi, CKKV problemlerinde

kriter agirliklarinin belirlenmesinde literatiirde olduk¢a popiiler bir yontemdir. AHP ydntemin
uygulandig1 bazi ¢alismalar Tablo 6’da 6zetlenmistir.
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Tablo 6: AHP Yonteminin uygulandig ¢alismalar

Yazar/Yazarlar Yil Kullanim Amaci

Hwang, Moon, Chuang ve Goan 2005 Tedarikci secimi

Giingor ve lIsler 2005 Otomobil Secimi

Eraslan ve Algiin 2005 Performans Degerlendirme

Manap 2006 Turizm merkezi secimi

Toksari 2007 Mo_bllya sektoru i¢in hedef pazarin
belirlenmesi

Murat ve Celik 2007 Ot?l 1sletmeler1pde hizmet kalitesinin
degerlendirmesi

Lin ve Wu 2008 Pazarlama stratejisinin se¢imi

Aydin, Oznehir ve Akg¢ali 2009 En uygun hastane yerini belirlemesi

Cetin ve Bitirak 2010 Balzka Kar.h.l ik Pgrformansmm
Degerlendirilmesi

Zoran, Sasa ve Dragi 2011 Transfer sistemi secimi

Lee, W. Kim. Y. Kim ve Oh 2012 Telfnolon tr_ansferlnde oncelik faktorlerinin
belirlenmesi

Nikou ve Mezei 2013 Mobil servislerin ve degerlendirilmesi

Hell, Krneta ve Krneta 2013 Is plam yazilim segimi

i"l"g%i Proste R Ve 2014 | Risk faktorlerinin degerlendirmesi

:;ukn daker, Adal Aytag ve Tus 2015 Turist oteli kurulus yeri se¢imi

Yildiz ve Aksoy 2015 Otomotiv yan sanayisinde bir isletmede
personel secim problem

Dagli ve Caglayan 2016 Optimal arazi kullaniminin belirlenmesi

Ozder, Bedir ve Eren 2016 Akademik personel secimi

Nart, Giiner ve Nart 2017 Otomotiv Sektoriindeki Inovasyon Yetenegil

Kaynaklarin Degerlendirilmesi

2.3.6. TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution)

Genellikle karar verme siireci igerisinde, dikkat edilmesi gereken kriter sayisi fazladir. Bu
kriterler dogrultusunda alinacak olan kararlarda bazi kriter degerleri maksimum yapilmak
istenirken bazilarini olabildik¢e diisiirmek hedeflenmektedir. Bazi durumlarda bir alternatifin bir
baska alternatiflere olan zayiflik veya istiinliik degerlerini karsilastirmak zordur ve bu degerlerin
dengelenmesi igin ideal ¢oziime yakinlik metotlar1 uygulanmaktadir. TOPSIS (Tecnique For Order

Preference By Smilarity To Ideal Solution) yontemi, bu metotlardan biridir (Es, 2008:73).

CKKYV yontemlerden birisi olan TOPSIS teknigi, ELECTRE yontemine alternatif secenek
olarak 1981 yilinda Hwang ve Yoon tarafindan olusturulmustur. Bu teknik daha sonradan Zeleny
(1982) ve Hall (1989) tarafindan da uygulanmis, Yoon (1987) Hwang, Lai ve Liu (1993) tarafindan

gelistirilmistir.

31



Pratikte TOPSIS, sezgisel ve anlasilmasi ve uygulanmasi kolay oldugu i¢in, se¢im /
degerlendirme problemlerini sinirh sayida alternatif ile ¢dzmek i¢in basariyla uygulanmstir.
(Zanakis vd., 1998: 510).

TOPSIS yontemi, {i¢ tiir 6zniteligi veya kriteri g6z 6niinde bulundurmaktadir:
o Niteliksel fayda nitelikleri / kriterleri

o Niceliksel fayda dzellikleri

o Maliyet 6zellikleri veya kriterler.

Bu yontemde iki yapay alternatifler 6ne siirilmiistiir:
e Ideal alternatif: dikkate alian tiim dzellikler igin en iyi seviyeye sahip olan.

e Negatif ideal alternatif: En kotii 6zellik degerlerine sahip olani.

TOPSIS yontemin temel kavrami geometrik anlamda segilen alternatiflerin negatif ideal
¢cozlime en fazla uzaklikta ve pozitif ideal ¢oziime en az uzaklikta olmasina goére dayanmaktadir.
Baska bir deyisle negatif ideal ¢6ziime en uzak mesafede bulunan alternatif, ayn1 anda pozitif ideal
¢oziime en yakin mesafede sahip olan alternatiftir (Olson, 2004: 10-14).

2.3.7.TOPSIS Yonteminin adimlari

TOPSIS yontemin adimlar1 asagida yer almaktadir (Jayant vd., 2014: 2148).

1. Adim: Baslangi¢ karar matrisinin olugturulmast

TOPSIS yontemi ile problemlerin ¢o6ziilmesi baslangic karar matrisinin olusturulmasiyla
bagliyor. Karar matrisinin siitunlarinda karar verme durumunda kullanilanacak olan degerlendirme
faktorleri yer alirken, satirlarinda da {stlinlikkleri siralanmak istenilen karar noktalar1 yer

almaktadir. Asagida gosterilmis A matrisi karar verici tarafindan olusturulmus olan baglangi¢
matrisidir.

ai1  agp A1n
dz1 Ay dznp
Ami Amz - Amn

Aij karar matrisinde ‘n” degerlendirme faktorii sayisini, “m” karar noktasi sayisini gosterir.

2. Adim: Karar matrisinin normalize edilmesi
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Bu adimda karar matrisiyle normalizasyon islemleri yaptiktan sonra standart karar matrisi
elde ediyoruz.

Karar matrisi, 0Ozniteliklerinin dereceleriyle birlikte, sirali rekabet alternatifleri igerir.
Normalizasyon, bu puanlarin normale veya standartlara uygun hale getirilmesi veya azaltilmasi i¢in
bir islemdir. Her bir 6znitelikteki alternatifleri karsilastirmak i¢in normallestirilmis siire¢ genellikle
sutun-temelli yapilir ve normallestirilmis deger O ile 1 arasinda pozitif bir deger olacaktir. Bu
sekilde, karar matrisindeki farkli Ol¢limlerden kaynaklanan hesaplama problemleri ortadan
kaldirihir. Oznitelikler ii¢ gruba ayrilmistir: fayda ozellikleri, maliyet 6zellikleri ve monoton
olmayan 6zellikler (Hwan ve Yoon, 1981).

Standart karar matrisi, baslangi¢ karar matrisi (A) ile asagida gosterilen normalize etme

formuld ile saglanr.

r ai]- (2.6)

l]:—zm az.
" k=1 “Kj

Standart karar matrisi (R) asagidaki sekilde gosterilmektedir:

'yp Tz e rln'l
[T21 T2z o T |
R | . . O
= o
lrml Tm2 - ran

3. Adim: Agirlikly normalize karar matrisinin olusturulmasi

Bu asamada, farkli 6zelliklerin genel hedefe gore goreceli 6nemi belirlenir ve niteliklere gore

agirliklar1 6nemlerine gore verilir.

Cift yonlii karsilagtirma matrislerinin yapimu i¢in Saaty'nin (1980) dokuz noktal1 bir tercih
Olcegi kullanilmistir. Bu oOlgegin goze g¢arpan Ozelliklerinden biri, karsilagtirilan iki Slgiitiin
bagintis1 arasindaki yansimali dzelliktir. Ornegin, bir 6lgiit "B", bir baska 6l¢iit olan "C" ile

karsilastirildiginda 7 kat daha 6nemliyse, "C", "B" olarak 1/7 kat daha 6nemli olacaktir.

Oncelikle degerlendirme kriterlerine iliskin agirlik degerler (w;) belirlenir.
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Daha sonra R matrisinin her bir siitununda bulunan elemanlar ilgili wi degeriyle garpilarak

Agirlikli Standart Karar Matrisi (V) matrisi olusturulur. V matrisi asagida gosterilmistir:

WiTip WaTiz .o Wil
| WiT21  W2Taz2 .. WiTon |
V; j=| . . . |
lwlrml Wolma WnT'an
Degerlendirme kriterlerine bagli olan agirliklar W1, Wo,........ W, olarak belirlenmektedir.

Mlgili degerlendirme kriteri agirlik degerleri R matrisinin siitunlarinda bulunan degerlerle ¢arpilarak
Olusturulacak olan agirlikli normalize edilmis karar matrisi i¢in V matrisinin siitunlar
hesaplanmaktadir.

4. Adim: Ideal (A+) ve Negatif Ideal (A-) ¢coziimlerin hesaplanmast

Bu adimda, ideal ¢oziimler (A +) ve negatif-ideal ¢oziimler (A-) hesaplanir.

Negatif ideal ¢0ziim, c¢ogunlukla normallestirilmis karar matrisinin en kotl performans

degerlerinden olusurken, Pozitif ideal ¢c6zum en iyi degerlerden olugmaktadir (Shyjith vd., 2008:
381).

A= {maxivi]-|j €l), minivi]-|j € ]} (2.8)
A™ = {minivi]-|j € 1), max;Vij; |] € ]} (29)

Her iki formulde de |1 maksimizasyon (fayda), J ise minimizasyon (maliyet) gostermektedir
(Monjezi vd., 2010: 3)

Yiikarida verilen 2.8 numarali formilden elde edilen degerler A* = {vl * ,v2* ..., vk * }
seklinde ve 2.9 numarali formilden elde edilen degerler A~ = {v1 -, v2 - ,..., vk - } biciminde
g6stermek mumkundur.

5 Advm: Uzaklik degerlerinin hesaplanmasi

Ideal noktalarin tanimlanmasindan sonra bu adimda minimum ve maksimum ideal noktalara

olan uzaklik degerleri asagidaki formiillerin araciligiyla hesaplanabilmektedir.
Ideal alternatiften ayrim:
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Si = \/Z n (v —vi) (2.10)

ve benzer sekilde negatif ideal alternatiften ayrilmasi asagida gosteren formiil yardimiyla

hesaplanir.

S- = Jz (v —vi)’ (2.11)

6.4dim: Ideal ¢oziime yakinlik degerlerinin hesaplanmast

Her bir alternatifin ideal ¢oziime goreli yakinligi (C;" ) ideal ve negatif ideal ayrim olgiitlerin

kullanilmasiyla hesaplanmaktadir.

Ci = = (2.12)

Burada C;'degeri 0 < C/'i < | arahiginda deger alir ve C;'= 1 ilgili karar noktasinin pozitif ideal
¢Ozlime, C;= 0 ilgili karar noktasinin negatif ideal ¢6ztime mutlak yakinhigin1 gostermektedir.

Bir alternatifler tercihi, C; in azalan sirasina gore siralanabilir. Bu, daha bilyiik endeks
degerleri alternatiflerin daha iyi performans gosterir. Bu nedenle en iyi alternatif, ideal ¢6ziime en
kisa mesafeye sahip olanidir. Alternatiflerin iligkisi, ideal ¢oziime en kisa mesafeye sahip olan

herhangi bir alternatifin, negatif ideal ¢dziimiin en uzak mesafesine sahip olmasini garanti eder.
2.3.8. TOPSIS Yontemin Avantajlar1 ve Dezavantajlar

TOPSIS, CKKYV yontemlerinden biri olup her gecen giin daha da yogun bir rekabet ortamina
giren biitiin isletmeler i¢in biiyilk 6nem tasityan bir performans degerlendirme yontemidir. Bu
metod, ELECTRE nin temelinde gelistirilmis oldugundan dolay1 ilk iki agamasinin farkli olmamasi
hi¢ sasirtict degildir. Olgeklerin karsilastirilabilmesi icin hem TOPSIS hem de ELECTRE
normalize karar matrisi temeliyle baglamaktadir. Ikinci asamada ise metotlarm her biri tercihlerin
agirlik  degerlerini  karar  vericilerden = saglamaktadirlar. Metotlar {igiincii  asamada
farklilasmaktadirlar. ELECTRE alternatiflerden birinin digerine olan {istiinliigline gore elemeleri
yapmaktadir, TOPSIS ise pozitif ve negatif ideal c¢oziimlere yakinligimi ve uzakliginu

gostermektedir.
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TOPSIS yonteminin avantajlart asagidaki gibi siralanabilir (ShihShih ve digerleri,2006):

e Insan secimlerinin gerekgesini temsil eder.
e Hem en iyi hem de en kotii alternatiflerin bir arada hesaplamasim saglar.

e Basit bir hesaplama siireci oldugundan dolay1 kolay bir bigimde tablolarda uygulanabilir.

Analiz i¢in karmasik matematiksel yontemlerin kullamilmasimi gerektirmesi ve bu
matematiksel yontemlerinin giivenli ve hizli yapilmasini saglayan paket programlarin gelistirilmis
olmasi ise TOPSIS yontemin zayif yonlerindendir.

2.3.9. TOPSIS Yonteminin Uygulama Alanlan

Cok fazla sayidaki alternatifi siralayabilmesi ve en iyi alternatifi hizlica belirleyebilme
avantajina sahip olmasi nedeniyle TOPSIS yontemi en kullamish ¢ok ktiterli karar verme

yontemlerinden biri olarak gérulmektedir (Tavana ve Hatami-Marbini, 2011).

Tablo 7: TOPSIS Yonteminin uygulandigi ¢cahismalar

Yazar/Yazarlar Yil Kullanmim Amaci
Byun ve Lee 2005 Uriinlere en iyi ve uygun hizl prototip sistem seciminin
gerceklestirilmesi
Benitez vd. 2007 | Otel isletmelerinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
Hui Yin Tasai 2008 | Sigorta isletmelerinin performanslarinin degerlendirilmesi
Cheng-Ru Wu, Lin Chin- Bankalarm sermaye yonetiminde drgiitsel performanslarinin
Tsai ve 2008 | degerlendirilmesi
TSAI Pei-Hsuan
Manabendra Hindistan banka sektoriiniin hizmet kalitesi boyutlarinin
2009
ve Choudhury siralanmasi
Alptekin ve Siklar Emeklilik yatirim fonlarinin performanslarinin
2009 9 e .
degerlendirilmesi
Dumanoglu Teknoloji firmalarimin finansal performanslarinin
2010 N L .
degerlendirilmesi
Demireli 2010 | Kamu bankalarinin performanslariin degerlendirilmesi
Yang, Bonsall ve Wang 2011 | Tasimada kullanilacak deniz araglarinin secimi
Rostampour 2012 | Web sayfalarinin degerlendirilmesi

Wachowicz ve Blaszczyk 2013 Pazarlik tekliflerinin degerlendirilmesi

Bilbao-Terol, Arenas- Devlet tahvilleri yatirimlarinin siirdiiriilebilirliginin
Parra, CafialFernandez ve | 2014 | degerlendirilmesi
Antomil-Ibias

Ozgelik ve Kandemir Turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin finansal

2015 et ;
performanslarinin dl¢iilmesi

Bark ve Tekez 2015 | Mobilya fabrikasinin tedarik¢i se¢iminin gerceklestirilmesi

Alsu ve Tagdemir 2017 Dokuma, Giyim Esyasi ve Deri Sanayi isletmelerinin finansal
performanslarinin degerlendirilmesi
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2.3.10. AHP ve TOPSIS Yo6ntemlerin Uygulama Alanlar:
Diinyada ve Turkiye’de farkli konular iizerinde TOPSIS ve AHP yoOntemlerinin birlikte

kullanilmis oldugu ¢aligmalara rastlanmak miimkiindiir. Bu c¢alismalardan bazilar1 Tablo 8’de

Ozetlenmistir.

Tablo 8: AHP ve TOPSIS yontemlerinin birlikte uygulandigi calismalar

Yazar/Yazarlar Yil Kullanim Amaci
Tzenga, Lina ve Opricovicb | 2005 | Toplu tasima araglarinin yakit modunun belirlenmesi
Madumijar, Sarkar ve 2005 Pamuk liflerinin kalite durumunun belirlenmesi
Madumjar
Sobczak ve Berry 2007 | Strateji secimi
Ozkan 2007 | Personel secimi
Unal 2008 | Lojistik sektoriinde hizmet saglayicisi se¢imi
Kuo, Cho ve Tseng 2008 | Uretim sistemlerinin akis tipi cizelgeleme secimi
Aalami, Moghaddam ve 2010 Ekonomideki talep tepki program modellemesi ve
Yousefi onceliklendirilmesi
Hsin-Yuan ve Shang-Yu 2011 | Bireysel yatirim performansinin degerlendirilmesi
Supgiller ve Capraz 2011 | Tedarikgi secimi
Tavana ve Hatami-Marbini 2011 | Uzay ugusu gorev planlamasi
Zolfani ve Antucheviciene 2012 | Takim iiyesi se¢imi
Misra ve Ray 2013 | Bilgi teknolojisi yazilimi se¢imi
Singh ve Kumar 2013 | Gelismis iiretim teknolojilerinin degerlendirilmesi
Pawar ve Verma 2013 | Uriin segimi
Yu, Wang ve Gong 2013 | Kavsaklardaki trafik sikigikliginin degerlendirilmesi
Zhang 2014 | Riizgar enerjisi yatirim degerlendirilmesi
Koyuncu ve Ozcan 2014 | Otomotiv sektdriinde personel secimi
Ayan, Cihan, Eren, Topal ve 2016 Saglik hizmeti veren kurumlar i¢in ekokardiografi
Yildinim cihazi se¢imi
Geyik vd 2016 | Kitap basim evi se¢imi
Eren ve GUr 2017 Online aligveris siteleri icin Uguncl parti lojistik hizmet

saglayici firma segimi
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UCUNCU BOLUM

3. TURIZM SIRKETLERIN HIiZMET KALITESININ COK KRITERLI KARAR
VERME YONTEMLERI iLE DEGERLENDIRILMESI

3.1. Uygulama Alam Olan Turizm Sirketlerin Tanitim

Turizm sirketlerin hizmet kalitesinin degerlendirmesinin amaglandigi bu c¢aligmada
Turkiye’de Trabzon ilinde faaliyet gosteren ETS Tur, JOLLY Tur, ANI Tur ve Tatil.com turizm
sirketlerinin performansinin Slgiilmesi amaglanmistir. Bu dogrultuda tezin amaci; Trabzon’daki
turizm sirketlerinin hizmet kalitesinin AHP ve TOPSIS yontemleri ile degerlendirilmesidir. Bu

amagla ilk olarak, secilen turizm sirketleri tanitilacak ve daha sonra uygulama boliimii sunulacaktir.

3.1.1. ETS Tur

ETS Tur, ETS Ersoy Turistik Servisleri A.S.’nin markas1 ve Istanbul, Kadikoy’de merkezi
olan bir tur operatori ve seyahat tatil acentesidir. 48 farkli sehirdeki 130°u askin acentenin yani
sira, ¢agr1 merkezi, mobil uygulama ve web sitesi araciligiyla her yerden ulasim imkan1 veren bir

markadir.

1991 yilinda kurulan Etstur, otel konaklama ve paket tur hizmetleri vermektedir. Biiyiik bir
hiz ile biiyliyen marka, kisa zamanda biinyesine kattig1 markalar ve hizmet yelpazesine ekledigi
tiriinlerle lider durumuna gelmis bulunmaktadir. Kuruldugu yillarda olusturmus oldugu ve daha
sonra ETS grup altinda topladig1r Atlas Global, Voyage Hotels, Didimtur, Maxx Royal Resorts,
Jetset, Etsmice, Ucuzabilet gibi markalarla turizmin biitiin ihtiyaci olan konaklama, ulagim ve

acentecilik zincirini kurmustur.

ETS Tur, iiriin segeneginde var olan miinferit tur ve yurt disi1 paket hizmetleri, kiiltlir turu,
sehir oteli rezervasyonlari, cruise isletmeciligi, ugak bileti satisi, kurumsal seyahat hizmetler ve
ara¢ kiralama hizmetlerinin yaninda 2001°de biinyesine katmis oldugu Didimtur’la Tlrkiye’nin

baslica tatil k6ylerinin satis islemlerini ger¢eklestirmektedir.

2012 yilida firma uzun yillar boyunca aracilik gérevini istlendigi cruise turlarina agirlik
vererek kendine ait gemileri de isletmeye baglamis ve TUlrkiye’de gemi seyahatinin gelismesinde
biiytik katki saglamustir (ETS Tur (2017), https://tr.wikipedia.org/wiki/Etstur).



3.1.2. JOLLY Tur

1987 yilinda kurulan JOLLY Tur, merkezi Turkiye’de bulunan bir Tur operatortdar.

1994 yilinda Oger Tur’la birlesip Jolly Tur, 2003 yilima kadar Oger Tur kurulusu olarak
turizm sektériinde devam etmistir. (Jolly Tur (2017), https://tr.wikipedia.org/wiki/Jolly).

Hizmet kalitesini uluslararas1 ISO 9001 Kalite Yonetimi ve ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti
Yonetimi  sertifikalariyla belgeleyen JOLLY Tur’un kapsaminda yurti¢i otelleri, yurtdis1 otelleri,
cruise ve kiiltiir turlarina kadar birgok hizmet sunulmaktadir. (JOLLY Tur — Hakimizda (2017),
https://www.jollytur.com/kurumsal/hakkimizda).

JOLLY Tur, 3500 kisiye yakin dev kadrosu ile Tiirkiye genelinde bulunan online bir sekilde
birbirine bagli 600 askin noktasi ve otel baglantilartyla hizmetlerini uygun fiyat avantajlariyla

miisterilerine sunmay1 amacglamistir.

3.1.3. ANI Tur

ANI Tur, Tirkiye’nin tim boélgelerinde 500’4 askin tesisle hizmet vermekte ve turizm
sektoriinde 31. senesini tamamlamaktadir. Ayn1 zamanda yurt genelinde diizenlenen kiiltiir turlari,
yurt digt i¢in miinferit otel alternatifleri, diinyanin bir¢ok {iilkesi i¢in hazirlanan gezi programlari,
Kibris’taki en gozde oteller igin paket tur programlari da biinyesinde mevcuttur. Gunibirlik gezi
programlar1 diizenlemekte ve ayni zamanda toplanti ve kongre organizasyonlarinda, incentive
departmaniyla hizmet sunmaktadir. Diizenlenen turlarda misafirlerin istek ve arzularina gore
transport departman tarafindan ugak ve otobiis ulasimu ile VIP transfer hizmetleri de sunulmaktadir.

Bir International Air Transport Association (IATA) kurulusu olan sirketi tecriibeli kadrosuyla
uzun senelerden beri THY’de dahil, biitiin IATA hava yolu sirketleriyle en uygun fiyat ve
promosyonlarla sektdr icerisinde hizmet vermektedir (Am1 Tur Hakkinda (2017),
www.anitur.com/kurumsal/ani-tur-hakkinda/).

3.1.4. Tatil.com

Tatil.com Turkiye'nin ilk online tur operatdrii olup, 208 Ulke, 20.000 destinasyon ve 250.000
otelde 6zel deme alternatifleriyle ve en iyi fiyat garantisiyle kolay ve giivenilir online rezervasyon
saglamaktadir. 2005 senesinde kurulmus olan Tatil.com, tlim Turkiye genelinde ¢ogu yerde
faaliyette bulunan 68 yetkili satis ofisi ile de ayni fiyat, Uriin ve édeme seceneklerini kullanarak
online rezervasyon imkani saglamaktadir. Aymi zamanda, Tatil.com 200.000'den fazla aktif Uyeyi

bilinyesinde barindirmaktadir.
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Tatil.com 1998 yilinda kurulan MetGlobal Group biinyesinde yer alip Hotelspro.com,
DHR.com, Allstar Hotel & Resorts, HotelStore.com, Metglobal Tech, ATB Holidays markalar1 ve
Ambassador Hotel ile Istanbul, Kibris, Antalya, Delhi, New York ve Manila ofislerinde 300

kisiden fazla ¢alisani ile hizmet saglamaktadir.

Ayrica firma, basta Tiirk Hava Yollar1 olmak iizere aralarinda Atlasjet, Pegasus, Air France,
Onur Air, Austrian, Alitalia ve KLM'in de bulundugu 750'yi askin IATA iiyesi havayollarinin ugak
biletlerini satisa sunma yetkisine sahiptir (Tatil.com hakkinda (2018),
http://www.tatil.com/hakkimizda).

3.2. Aragtirmanin Amaci

Rekabetin temel anahtari, biitiin isletmeler i¢in miisteri memnuniyetiyle ifade edilmektedir.
Turizm sektorde basar1 saglayabilmek i¢in miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin bilinmesi ve bunlarin

en kisa bir zamanda kargilanmasi1 en énemli unsurlardan biridir.

Turizm sirketleri agisindan hizmet kalitesinin tanimlanmasi, degerlendirilmesi ve dl¢iilmesi,
rekabet Ustiinligiintn elde edilmesi ve rekabetin devamliliginin saglanmasi son derece énemlidir.
Bu c¢alismanin amaci, turizm sirketlerde hizmet Kkalitesini etkileyen faktorlerin énem derecesini

belirlemek ve secilen turizm sirketlerin performansini degerlendirmektir.

3.3. Arastirmanin Kapsam

Bu ¢alismada, 6ncelikle turizm sirketlerin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde kullanilan kriterler
tespit edilmistir. Daha sonra CKKV tekniklerden biri olan AHP yontemi uygulanarak problemin
hiyerarsisi kurularak uzman ve uzun siireli turizm sirketlerde c¢alisanlarin yardimiyla EK-1’de

gosterilmis olan anket formu ile kriter agirliklari belirlenmistir.

Agirlik puanlart hesaplandiktan sonra 01.02.2017 — 03.03.2017 tarihleri arasinda EK-2’de
gosterilmis olan anket formu toplam 580 turizm sirketlerinde hizmet goren miisterilere uygulanip
TOPSIS yontemi ile degerlendirilerek mevcut dort turizm sirketinin (ETS Tur, JOLLY Tur, ANI

Tur ve Tatil.com) hizmet performansi belirlenmistir.
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3.4. Analiz ve Bulgular

3.4.1. AHP Yontemi ile Hizmet Kalitesi Kriter Agirhklarinin Belirlenmesi

Bu c¢alismada Trabzon’da faaliyet gosteren turizm sirketlerinin hizmet kalitesi performanslari
degerlendirilmistir. Bu amagla CKKV modeli kurulmugtur. Modelin amaci, turizm sirketlerinde
hizmet goren miisterilerin hizmet kalitesi agisindan géz Oniinde tuttugu kriterleri hiyerarsik bir

model yardimiyla tanimlayarak agirliklarini belirlemektir.

Bu modele gore hiyerarsinin en iist basamaginda “hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde rol
oynayan faktorlerin 6nemi” yer almaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda yapilan literatiir ¢aligmasi

sonucunda elde edilen veriler yardimiyla ana ve alt kriterler belirlenmistir.

Calismada kullanilan model, Parasuraman ve digerlerinin 1985 yilindaki hizmet kalitesini
6lemek i¢in ortaya koydugu modeldeki bes ana kritere dayali olarak gelistirilmistir (Parasuraman
vd., 1985: 48). Modele bazi eklemeler yapilarak bes ana kritere bagh olarak yirmi bes alt kriter

turizm sirketlerine uyarlanmisgtir.

Hiyerarsik yapiya gore hizmet kalitesinin 6l¢timiinde kullanilacak 53 adet soru belirlenmistir.
Sorular, 14 kisilik uzman grup (turizm sirketlerinin yoneticileri ve turizm sektoriinde 5 seneden
fazla calisanlar) tarafindan anket formu yardimiyla degerlendirilmistir. Analitik Hiyerarsi Prosesi
(AHP) yaklasimi kullanilarak ikili kargilastirmalarla hizmet kalitesi boyutlarinin agirlik puanlar
hesaplanmistir. Agirlik puanlar belirlendikten sonra turizm sirketlerinden hizmet géren miisterilere
uygulanan anketlerden elde edilen veriler TOPSIS yonetimiyle degerlendirilerek ETS Tur, JOLLY

Tur, ANI Tur, Tatil.com firmalarinin hizmet performansi degerlendirilmistir.

Modelde yer alan bes ana kriter ve yirmi bes alt kriter Sekil 6’da gosterilmistir.
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Sekil 6: En Iyi Turizm Sirketlerinin Belirlenmesinde Rol Oynayan Hizmet Kalitesi Boyutlar

Turizm Sirketlerinin Hizmet Kalitesi Kriterlerinin Agirliklarinin Belirlenmesi

L |

Fiziksel
Ozellikleri

1.Teknolojiye
uyum (TU)

2.Kullanilan
materyal ve
dokiimanlarin
gorsel agidan
cekiciligi (GC)

3. Calisanlarin
temiz, diizgiin ve
bakimli goriiniislii
olmasi (CG)

4. Ofis ve
subelerin sehir
merkezinde yer
almas1 (MY)

5. Transfer
imkani (TI)

6. Online 6deme
sistemlerinin
bulunmasi (00S)

7.Gelismis Web
sitesi (GWS)

Guvenilirlik Heveslilik Giiven Empati
| | I |
1.S6z verilen 1 Miisterilere 1.Calisanlarin 1.Acente ¢alisma
hizmetlerin sunulacak davramslarinin saatlerin bitin
zamanda yerine kampanyalarla miisterilerde miisterilere
getirmesi (ZY) ilgili bilgi glven uygun olmasi

2. Problem
cozmek icin
anlayish ve giiven
verici olunmasi
(GV)

3.Fiyat ve
kalitenin birbirine

uygun olmast
(FK)

4. Kayitlarinin
hatasiz tutulmasi
(HK)

5. Surekli olarak
iyi hizmet
verilmesi (IHV)

verilmesi (KIB)

2.Hizl1 ve etkili
hizmet sunmalar1
(HEH)

3.Calisanlarin
miisterilere
yardim etmek i¢in
her zaman istekli
olmasi (YE)

4.Calisanlarin
miisteri
isteklerine
zamaninda cevab
verebilmesi (ZC)

Turizm sirketlerinde hizmet goren miisterilere uygulanan 580

uyandirmasi (CD)

2. Acente ile olan
iliskilerde
miisterilerin
kendilerini giiven
de hissetmesi
(GH)

3.Miisterilerin
yararl i¢in en
iyinin aranmast
(EiA)

4.Calisanlarin
kibar ve saygili
olmasi (KS)

5. Calisanlarin
bilgili olmast
(BO)

(CS)

2.Calisanlarin
miisterilere
kisisel ilgi
gostermesi (K1)

3.Calisanlarin
miisterilerin 6zel
isteklerini ve
ihtiyaglarini
anlamalar1 (OI)

4 Misteri
¢ikarlarinin her
seyin istiinde
tutulmas1 (MC)

anketten 500 tanesi

uygulamada kullanilmustir. Evrenin biytkligii bilinmedigi durumlarda 6rneklem rakaminin 384

olmasi yeterli kabul edildiginden (Altunigik vd., 2007: 127) bu ¢aligma i¢in érneklem biiyikligi

yeterli goriilmiistiir. Anketlerde her bir kriter igin aritmetik ortalama alinarak c¢alismaya dahil

edilmistir. Calismada oncelikle bes ana kriter ile ikili karsilastirmalar yapilmig ve Tablo 9 daki

ikili karsilagtirma matrisi elde edilmistir.
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Tablo 9: Ana Kriterler i¢in ikili Karsilastirma Matrisi

FO GUVNLK HEV GUV EMP Oz Vektor
FO 1 1 3 3 4 0.326
GUVNLK 1 1 4 3 7 0.389
HEV 1/3 1/4 1 1 1 0.098
GUV 1/3 1/3 1 1 1 0.104
EMP 1/4 17 1 1 1 0.084

Tutarlik Orani: 0.078

Kriterlerin birbirleriyle kiyaslanmalar: sonucu 1 tizerinden elde ettikleri degerler “Oz Vektor”

degerleri (kriter agirliklar) olarak son sutunda gosterilmistir. Hesaplanan tutarlilik oran

0,078<0,10 oldugundan sonucun tutarl oldugu gorilmektedir. Oz vektor degerlerinin gosterimi

Grafik 1’de ortaya koyulmustur.

Grafik 1:Ana Kriterlerin Oz Vektor Degerleri

Empati -S——
0

Fizik ozellikler g —————
Gavenirlilitic -
Heveslilik -GN
cuven -

0,1

0,2 0,3

0,4 0,5

Turizm sirketlerinin hizmet kalitesini etkileyen ana kriterler icinde 0,389 agirlikla en énemli

faktoriin “giivenilirlik” oldugu goriilmektedir. Bu faktori 0,326 agirlikla “fiziksel ©zellikler”
faktoru takip etmektedir. Daha sonra 0,104 agirlikla “giiven”, 0,098 agirlikla “heveslilik” ve 0,084

agirlikla “empati” kriteri izlemektedir.

Ikinci asamada ise alt kriterlerin kendi aralarindaki 6nem dereceleri belirlenmistir. Oncelikle

fiziksel dzellikler icin Tablo 10’daki matris elde edilmistir.
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Tablo 10: Fiziksel Ozelliklerin Alt Kriterleri icin Karsilastirma Matrisi

TU GC CG MY TI 00S  GWS Oz Vektor
TU 1 2 1 3 4 3 5 0,274
GG 12 1 1 2 3 3 3 0,189
CG 1 1 1 3 4 4 4 0,249
MY 13 1/2 1/3 1 1 1 2 0,096
TI 1/4 1/3 1/4 1 1 1 1 0,068
00s  1/3 1/3 1/4 1/2 1 1 1 0,065
GWS  1/5 1/3 1/4 1/2 1 1 1 0,059

Tutarlilik Orani:0,074
Fiziksel ozellikler kriterine ait alt kriterlerin agirhik degerleri son siitunda gosterilmistir.
Hesaplanan tutarlilik oran1 0,10°dan kiigiik oldugundan sonucun tutarli oldugu gériilmektedir. Oz

vektor degerlerinin gosterimi Grafik 2’de ortaya koyulmustur.

Grafik 2: Fiziksel Ozellikler Alt Kriterleri Oz Vektor Degerleri

Teknolojiye uyum
Kullanilan materyal ve dokumanlarin gorsel..
Caliganlarin temiz, diizgiin ve bakimli goriiniisli. .
Ofis ve subelerin sehir merkezinde yer almasi
Transfer imkani

Online 6deme sistemlerinin bulunmasi

Gelismis Web sitesi 0 0.1 0.2 0.3

“Teknolojiye uyum”, 0,274 agirlik degeri ile birinci sirada yer almaktadir. Glvenilirlik alt

kriterleri i¢in karsilagtirma matrisi Tablo 11°de verilmistir.
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Tablo 11: Giivenilirlik Alt Kriterleri icin Karsilastirma Matrisi

zY GV FK HK IHV Oz Vektor
zY 1 1 3 6 6 0.385
GV 1 1 2 4 5 0.316
FK 1/3 1/2 3 4 0.176
HK 1/6 1/4 1/3 1 1 0.065
HV 1/6 1/5 1/4 1 1 0.059

Tutarlilik Orani: 0.078
Givenilirlik kriterine iliskin alt kriterlerin 6z vektdr degerleri olarak son siitunda
gosterilmistir. Hesaplanan tutarlilik oram1 0,10°dan kii¢iikk oldugundan sonucun tutarli oldugu

goriilmektedir. Oz vektdr degerlerinin gosterimi Grafik 3’te ortaya koyulmustur.

Grafik 3: Giivenilirlik Alt Kriterleri Oz Vektor Degerleri

Soz verilen hizmetlerin zamanda yerine
getirmesi ;s |

Problem ¢6zmek i¢in anlaysli ve giiven verici _
olunmast
Fiyat ve kalitenin birbirine uygun olmasi _

Kayitlariin hatasiz tutulmasi -

Siirekli olarak iyi hizmet verilmesi I
o 005 01 0,15 0,2 0,25 0,3 0,35 0,4 0,45

“Giivenilirlik” kriterinde, s6z verilen hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi alt kriteri

0,385 degeriyle diger alt kriterlerin 6niinde yer almaktadir.

“Heveslilik” alt kriterleri igin kargilagtirma matrisi Tablo 12’de gosterilmistir.

Tablo 12: Heveslilik Alt Kriterleri I¢in Karsilastirma Matrisi

KIB HEH YE ZC Oz Vektor
KIB 1 1 3 2 0.336
HEH 1 1 3 5 0.420
YE 1/3 1/3 1 1 0.121
ZC 1/2 1/5 1 1 0.123

Tutarlilik Orani: 0.098
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Hesaplanan tutarlilik orami 0,098<0,10 oldugu i¢in sonucun tutarli oldugu goriilmektedir.

Heveslilik kriteri i¢in 6z vektor degerlerinin gosterimi Grafik 4’te ortaya koyulmustur.

Grafik 4: Heveslilik Alt Kriterleri Oz Vektor Degerleri

Miisterilere sunulacak kampanyalarla ilgili bilgi

verilmesi . |

Caliganlarin miisterilere yardim etmek igin her -
zaman istekli olmasi

Calisanlarin miisteri isteklerine zamaninda cevab _—
verebilmesi 0 005 01 015 02 025 0,3 035 0,4 045

“Heveslilik” kriterinde hizl1 ve etkili hizmet sunmalar alt kriteri 0,420 agirlik degeriyle 6ne
cikmaktadir.

“Giiven” alt kriterleri i¢in karsilastirma matrisi Tablo 13’te gosterilmistir.

Tablo 13: Giiven Alt Kriterleri i¢cin Karsilastirma Matrisi

CD GH EIA KS BO Oz Vektor
CD 1 2 1 2 4 0.305
GH 1/2 1 1 1 3 0.193
EIA 1 1 1 2 5 0.281
KS 1/2 1 1/2 1 2 0.153
BO 1/4 1/3 1/5 1/2 1 0.067

Tutarlilik Orani: 0.064

Hesaplanan tutarlilik oram1 0,10° dan diisiik oldugundan sonucun tutarli oldugu

gorulmektedir. Guven kriteri igin 6z vektor degerlerinin gosterimi Grafik 5’te ortaya koyulmustur.
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Grafik 5: Giiven Alt Kriterleri Oz Vektor Degerleri

Caliganlarin davranislarinin miisterilerde giiven
uyandirmast

Acente ile olan iligkilerde miisterilerin kendilerini
glven de hissetmesi

Miisterilerin yarari i¢in en iyinin aranmasi

Calisanlarin kibar ve saygili olmasi

Caligsanlarin bilgili olmast I
005 01 015 02 025 03 035

o

“Gtliven” kriterinde, ¢alisanlarin davraniglarinin miisterilerde giiven uyandirmasi, miisterilerin
yararl i¢in en iyinin aranmasi ve acente ile olan iliskilerde miisterilerin kendilerini giiven de
hissetmesi alt kriterleri 0,305, 0,281 ve 0,193 agirlik degerleriyle diger alt kriterlerden daha yiiksek

oncelige sahiptir.

“Empati” alt kriterlerinin karsilagtirma matrisi Tablo 14’te gosterilmistir.

Tablo 14: Empati Alt Kriterleri i¢in Karsilastirma Matrisi

Cs KI oii MC Oz Vektor
CS 1 1 4 3 0.373
Kl 1 1 5 4 0.424
oii 1/4 1/5 1 1 0.095
MC 1/3 1/4 1 1 0.108

Tutarlilik Orani: 0,024

Empati kriterinin alt kriterlerinin birbirleriyle kiyaslanmalar1 sonucu 1 iizerinden elde ettikleri
agirlik degerleri son siitunda gdsterilmistir. Hesaplanan tutarlilik oran1 0,024 oldugu i¢in sonucun
tutarli oldugu goriilmektedir. Empati kriteri icin 6z vektor degerlerinin gosterimi Grafik 6’da ortaya
koyulmustur.
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Grafik 6: Empati Alt Kriterleri Oz Vektor Degerleri

Acente calisma saatlerin biitiin miisterilere uygun
olmast

Caligsanlarin miisterilere kisisel ilgi gostermesi _

Caligsanlarin miisterilerin 6zel isteklerini ve
ihtiyaglarini anlamalar1

Miisteri ¢ikarlarinin her seyin tistiinde tutulmasi -_
0 0,05 01 0,15 0,2 0,25 0,3 0,35 0,4 0,45

“Empati” kriterinde, acentelerde miisterilere kisisel ilgi gosterilmesi alt kriteri 0,424

degeriyle diger alt kriterlerin 6niinde yer almigtir.

Bundan sonraki asama; ana kriterlerin agirhiklar: ile alt kriterlerin agirliklarinin birebir
carpilarak her bir kriterin genel agirhiklarinin hesaplanmasidir. Genel agirliklar Tablo 15°te

gosterilmistir.
Tablo 15: AHP Yontemine Gore Kriterlerin Genel Agirhiklar:
. . Yerel Cenel
Kriterler Alt Kriterler Agrhiklar Agrhiklar

Teknolojiye uyum 0,274 0,089
Kul.la'n.llva}n materyal ve dokumanlarin gorsel agidan 0,189 0,062

cekiciligi
Fiziksel oClerlllllasslnlarm temiz, diizgiin ve bakiml1 goriiniislii 0,249 0,081
Ofg Iélzkg)e” Ofis ve subelerin sehir merkezinde yer almasi 0,096 0,031
' Transfer imkani 0,068 0,022
Online ddeme sistemlerinin bulunmasi 0,065 0,021
Gelismis Web sitesi 0,059 0,019
Soz verilen hizmetlerin zamanda yerine getirmesi 0,385 0,150
Problem ¢6zmek igin anlayslh ve giiven verici 0,316 0,123

Giivenilirlik | olunmas
(0,389) Fiyat ve kalitenin birbirine uygun olmasi 0,176 0,069
Kayitlarinin hatasiz tutulmasi 0,065 0,025
Surekli olarak iyi hizmet verilmesi 0,059 0,023
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Tablo 15 (Devami)

. - Yerel Cenel
Kriterler Alt Kriterler Agarhiklar Agarhklar
Mu_sterll_ere sunulacak kampanyalarla ilgili bilgi 0,336 0,033
verilmesi
. Hizli ve etkili hizmet sunmalari 0,420 0,041
Heveslilik Calisanlarin miisterilere yardim etmek i¢in her
(0,098) saniafii. mustertiere y ctmexcigin he 0,121 0,012
zaman istekli olmasi
Cahsgnlam'l miisteri isteklerine zamaninda cevab 0,123 0,012
verebilmesi
Caliganlarin davraniglarinin miisterilerde giiven 0,305 0,032
uyandirmasi
Gilven A“cente ile glan 1hsk_ﬂerde misterilerin kendilerini 0,103 0,020
(0.104) given de hissetmesi
’ Miisterilerin yarar1 i¢in en iyinin aranmast 0,281 0,029
Calisanlarin kibar ve saygili olmasi 0,153 0,016
Caliganlarin bilgili olmasi 0,067 0,007
Acente ¢alisma saatlerin biitiin miisterilere uygun 0,373 0,031
olmasi
Empati Caliganlarin miisterilere kisisel ilgi gbstermesi 0,424 0,036
0084 TR —
(0,084) .Ca.hsanlarln misterilerin 6zel isteklerini ve 0,095 0,008
ihtiyaglarini anlamalari
Miisteri ¢ikarlarinin her seyin iistiinde tutulmasi 0,108 0,009

Elde edilen sonuglara gore turizm sirketlerinin hizmet kalitesi degerlendirilirken sirastyla, s6z
verilen hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi (0,150), problem ¢6zmek i¢in anlaysh ve giiven
verici olunmasi (0,123) ve teknolojiye uyum (0,089) alt kriterlerinin digerlerine gore oldukga

onemli oldugu goriilmektedir.

3.4.2. TOPSIS Yontemi ile Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

AHP yontemiyle ana ve alt kriterlerin agirliklar1 bulunduktan sonra miisterilere uygulanan

anketlerin aritmetik ortalamasi alinarak Tablo 16’daki degerler elde edilmistir.

Tablo 16: TOPSIS Modelinin Karar Matrisi

TU GC CG MY Tl 00s GWS
ETS Tur 4,780 4,560 4,862 4,818 4,782 4,886 4,670
JOLLY Tur 4,650 4,496 4,748 4,754 4,740 4,814 4,660
ANI Tur 4,524 4,386 4,658 4,672 4,490 4,664 4,572
Tatil.com 4,570 4,524 4,730 4,646 4,636 4,810 4,592
Y GV FK HK 1130%
ETS Tur 4,938 4,646 4,906 4,630 4,658
JOLLY Tur 4,834 4,636 4,864 4,638 4,578
ANI Tur 4,916 4,626 4,814 4,512 4,564
Tatil.com 4,876 4,656 4,832 4,570 4,584
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Tablo 16: (devami)

KiB HEH YE ZC
ETS Tur 4,568 4,782 4,678 4,734
JOLLY Tur 4,434 4,746 4,654 4,728
ANI Tur 4,464 4,698 4,608 4,656
Tatil.com 4,384 4,712 4,642 4,684
CD GH EiA KS BO
ETS Tur 4,564 4,712 4,536 4,646 4,662
JOLLY Tur 4,542 4,688 4,528 4,608 4,586
ANI Tur 4,486 4,640 4,240 4,516 4,536
Tatil.com 4,508 4,632 4,494 4,550 4,560
CS Ki oii MC
ETS Tur 4,492 4,774 4,796 4,522
JOLLY Tur 4,478 4,730 4,694 4,484
ANI Tur 4,366 4,694 4,600 4,436
Tatil.com 4,354 4,728 4,618 4,408

Karar matrisi olusturulduktan sonra, (2.8) numarali formil kullanilarak normalize edilmis
karar matrisi olusturulur. Elde edilen normallestirilmis veriler Tablo 17°de verilmistir.

Tablo 17;: TOPSIS Modelinin Karar Matrisi

TU GC CG MY TI 00s GWS
ETS Tur 0516 0,508 0,512 0,510 0,513 0,510 0,505
JOLLY Tur 0502 0,500 0,500 0,503 0,508 0,502 0,504
ANI Tur 0,488 0,488 0,490 0,495 0,481 0,486 0,494
Tatil.com 0,493 0,504 0,498 0,492 0,497 0,502 0,497
zY GV FK HK iHv
ETS Tur 0,505 0,501 0,505 0,505 0,507
JOLLY Tur 0,494 0,499 0,501 0,505 0,498
ANI Tur 0,503 0,498 0,496 0,492 0,497
Tatil.com 0,498 0,502 0,498 0,498 0,499
KiB HEH YE ZC
ETS Tur 0512 0505 0,503 0,504
JOLLY Tur 0,497 05501 0,501 0,503
ANI Tur 0,500 0,496 0,496 0,495
Tatil.com 0,491 0,498 0,500 0,498
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Tablo 17: (devami)

CcD GH EiA KS BO
ETS Tur 0,504 0,505 0,510 0,507 0,508
JOLLY Tur 0,502 0,502 0,509 0,503 0,500
ANI Tur 0,496 0,497 0,476 0,493 0,495

Tatil.com 0,498 0,496 0,505 0,497 0,497

CS Ki oii MC
ETS Tur 0508 0,504 0,513 0,507
JOLLY Tur 05506 0500 0,502 0,502
ANI Tur 0,494 0,496 0,492 0,497

Tatil.com 0,492 0,500 0,494 0,494

Normalize karar matrisi olusturulduktan sonra bu tabloda bulunan degerlerin her biri ilgili alt
kriterler agirligiyla carpilarak agirlikli normallestirilmis karar matisi olusturulur. Elde edilen

agirlikli normallestirilmis matris Tablo 18’de gésterilmistir.

Tablo 18: Agirhikh Normallestirilmis Karar Matrisi

TU GC CG MY TI 00s GWS
ETS TUR 0,04609 0,03127 0,04154 0,01596 0,01137 0,01080  0,00971
JOLLY TUR  0,04484 0,03083 0,04057 0,01575 0,01127 0,01064  0,00969
ANITUR 0,04362 0,03008 0,03980 0,01548 0,01067 0,01031  0,00951
TATILCOM  0,04406 0,03103 0,04042 001539 0,01102 0,01063  0,00955
zy GV FK HK  iHV

ETS TUR 0,07560 0,06153  0,3460  0,01276 0,01163
JOLLYTUR  0,07401 0,06140 0,03430 0,01278 0,01143

ANITUR 0,07526  0,06126 0,03395 0,01243 0,01140
TATIL.COM  0,07465 0,06166 0,03408 0,01259 0,01145
KiB HEH YE ZC

ETS TUR 0,01685 0,02079  0,00597  0,00607
JOLLYTUR  0,01636 0,02063 0,00594 0,00606
ANITUR 0,01647 0,02042 0,00588  0,00597
TATIL.COM  0,01617 0,02048 0,00592  0,00601
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Tablo 18: (devam)

CD GH EiA KS BO
ETS TUR 0,01600 0,01013  0,01489 0,00807 0,00354
JOLLY TUR  0,01592 0,01008 0,01486 0,00800 0,00348
ANITUR 0,01572  0,00998 0,01392 0,00784 0,00345
TATIL.COM  0,01580 0,00996 0,01475 0,00790 0,00346
CS Ki oii MC
ETS TUR 0,01591 0,01784  0,00409 0,00460
JOLLY TUR  0,01586 0,01768  0,00400 0,00456
ANITUR 0,01546  0,01754  0,00392 0,00451

TATIL.COM  0,01542 0,01767 0,00394 0,00448

Agirlikli normallestirilmis karar matrisinin olusturulmasindan sonra ideal ve negatif ideal
¢Oziimler hesaplanmistir. Normallestirilmis karar matrisinin en iyi ve en kotii degerlerinden olusan

ideal (A*) ve negatif ideal (A-) ¢6ziim degerleri Tablo 19°da gorilmektedir.

Tablo 19: ideal ve Negatif ideal Céziimler

TU GC CG MY TI 00s GWS
A* 0,04609 0,03127 0,04154 0,01596 0,01137 0,01080  0,00971
A- 0,04362 0,03008 0,03980 0,01539 0,01067 0,01031  0,00951
zY GV FK HK iHv
A* 0,07560 0,06166 0,03460 0,01278 0,01163
A- 0,07401 0,06126 0,03395 0,01243  0,01140
KiB HEH YE ZC
A* 0,01685 0,02079 0,00597  0,00607
A- 0,01617 0,02042 0,00588  0,00597
CD GH EiA KS BO
A* 0,01600 0,01013 0,01489 0,00807 0,00354
A- 0,01572 0,00996 0,01392 0,00784  0,00345
CS Ki oii MC
A* 0,01591 0,01784 0,00409  0,00460
A- 0,01542 0,01754 0,00392  0,00448
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Tablo 20: Ayrim Olgiilerinin Hesaplanmasi

S* S-
ETS Tur 0,00027 0,01152
JOLLY Tur 0,00243 0,00906
ANI Tur 0,00363 0,00549
Tatil.com 0,00286 0,00174

Son asamada ayrim Olgiilerinden yararlanilarak ideal ¢oziime olan yakinlik katsayilari

hesaplanmustir. Tablo 21°de alternatiflerin ideal ¢6ziime goreli yakinlik degerleri yer almaktadir.

Tablo 21: ideal Coziime Goreli Yakinhk

Alternatifler Cj Siralama
ETS Tur 0,97733 1
JOLLY Tur 0,78855 2
ANI Tur 0,60175 3
Tatil.com 0,37897 4

AHP ve TOPSIS yontemlerinin bir arada kullanildigi ¢calismada ETS Tur sirketinin (0,97733)
hizmet kalitesi agisindan en iyi turim sirketi oldugu goriilmektedir. ETS Tur sirketini sirasiyla
JOLLY Tur (0,78855), ANI Tur (0,60175) ve Tatil.com (0,37897) takip etmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Cagimizda hizla artan rekabet ortaminda isletmelerin birbirleriyle yarismanin yaninda temel
amact olan surekliligini devam ettirebilmeleri igin miisteri memnuniyetini saglamalar
gerekmektedir. Turizm firmalarimin da benzer sekilde sunulan hizmet kalitesini artirarak miisteri

memnuniyetini saglamay1 hedeflemesi gerekir.

Hizmet kalitesini saglamak i¢in miisterilerin beklentilerini ve sunulan hizmetin performansini
misterilerin ne sekilde degerlendirdikleri dogru bir bi¢cimde belirlenmek gereklidir. Bu nedenle
calismada, turizm sirketlerinin hizmet kalitesinin belirlenmesi amac¢lanmistir. Parasuraman ve
arkadaslarinin (1985) belirledigi bes hizmet kalitesi boyutu olan fiziksel 6zellikler, heveslilik,
giivenilirlik, empati, giiven boyutlar1 ve bunlara ait alt kriterlerinin 14 kisilik uzman gruba
uygulanan anketler yardimiyla AHP yontemi ile agirliklar1 hesaplanmigtir. AHP yontemi ile
bulunan hizmet kalitesi boyutlarinin agirliklar1 kullanilarak daha sonra TOPSIS yontemi

uygulanarak turizm sirketleri hizmet kalitesi performansina gore siralanmistir.

Calismada turizm sirketlerine gore en 6nemli hizmet kalitesi kriterinin giivenilirlik (0,389)
oldugu belirlenmistir. Diger kriterler ise fiziksel ozellikler (0,326), giiven (0,104), heveslelik
(0,098) ve empati (0,084) olarak siralanmistir. Lai ve digerleri (2007) tarafindan telekomiinikasyon
sektdriinde hizmet kalitesinin 6l¢ilmesinin amaglandigi arastirma, bu ¢alisma ile benzer sonuglara

ulagmugtr.

Guvenilirlik kriteri icerisinde en 6nemli alt kriterin soz verilen hizmetlerin zamanda yerine
getirilmesi (0,385) alt kriteri oldugu belirlenirken, fiziksel 6zellikler kriteri igin en Onemli alt
kriterin teknolojiye uyum saglama (0,274) oldugu 6ne ¢ikmaktadir. Ayni sekilde giiven kriteri igin
en onemli alt kriterlerin calisanlarin davraniglarinin miisterilerde giiven uyandirmasi (0,305) ve
miisterilerin yarari i¢in en iyinin aranmasi (0,281) alt kriterlerinin oldugu saptanmustir. Heveslilik
kriteri icin ise hizli ve etkili hizmet sunumu alt kriteri (0,420) degeriyle diger alt kriterlerden
ayrilmaktadir. Empati Kriterinin en 6nemli alt kriteri ise g¢alisanlarin miisterilere kigisel ilgi
gostermesi (0,424) olarak belirlenmistir.

Alt kriterlerin genel agirliklar ele alindiginda ise s0z verilen hizmetlerin zamanda yerine
getirilmesi (0,150) ve problem ¢6zmek amaciyla giiven verici ve anlayish olunmasi (0,123) en
onemli alt kriterler olarak ortaya ¢ikmustir. Boylece biitiin alt kriterlerin agirliklar1 hesaplanmis ve

bir sonraki agamaya gecilmistir.



Calismanin ikinci asamasi, Trabzon’da faaliyet gosteren turizm sirketlerinin miisterilerine
uygulanan anketler dogrultusunda hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesidir. AHP yontemi
araciligiyla bulunan agirliklar TOPSIS yontemi ¢oziimiinde kullanilmistir. TOPSIS yontemi
asamalar1 uygulandiginda turizm sirketlerinin siralanmasi ETS Tur (0,977), JOLLY Tur (0,788),
ANI TUR (0,601) ve Tatil.com (0,378) seklinde olmustur. Isparta’da yapilan benzer bir ¢alisma
(Karaath vd., 2014) elde edilen sonuclarla benzer niteliktedir. Buna gére; en uygun tur
operatoriiniin seciminde JOLLY Tur ve ETS Tur firmalarmin hizmet kalitesi diger firmalarin

ontlinde yer almaktadir.

Bu calismada literatiirdeki caligmalardan farkli olarak hizmet kalitesi boyutlar1 ¢cok kriterli
karar verme yontemleri yardimiyla belirlenmeye calisilmigtir. Literatiire bakildiginda turizm
sirketlerinin hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde eksikler oldugu goze ¢arpmaktadir. Bu nedenle turizm

sirketleri hedef olarak se¢ilmistir.

Bu calismada AHP ve TOPSIS yontemleri biitiinlesmis bir bi¢cimde kullanilarak turizm
sirketlerinin hizmet kalitesi degerlendirilmistir. Ayrica AHP ile kriterlerinin agirliklarini belirlemek
icin SERVQUAL modeli Tiirkge literatiirde turizm sirketlerinin hizmet kalitesinin él¢timinde ilk

kez kullanilmistir. Calismanin bu yoniiyle literatiire katki saglamas1 umulmaktadir.

Calismanm bazi kisitlari bulunmaktadir. ik olarak, arastirma daha genis kapsamli bir
orneklem ile gerceklestirilebilir. Ikinci olarak ise, arastirma Trabzon ilinde turizm sirketlerinden
hizmet alan miisterilerle sinirli olup daha genis kapsamli bir 6rneklemle degerlendirme yapmak
mimkundiir. Bu ¢alisma 6rneklem gergevesinde ele alindigi zaman turizm sirketlerinin miisterilerin
memnuniyetlerini yikseltebilmek amaciyla ne tlr kriterler Gstiinde durmalar1 gerektigi hususunda
yol gosterici nitelikte oldugu diistiniilmektedir. Arastirmanin hedefi olarak turizm sektori
secilmistir. Ayn1 yontemler gesitli hizmet sektérlerinde kullanarak hizmet Kkalitesinin boyutlarinin
onem derecesi belirlenebilir.

Ayrica bu ¢alismada CKKYV tekniklerinde AHP ve TOPSIS yontemleri kullanilarak turizm
sirketlerinin hizmet kalitesi degerlendirilmistir. ilerde gerceklestirilecek olan calismalarda
PROMETHEE, ELECTRE, VIKOR, Gri Iliskisel Analiz gibi farkli yéntemler kullanilarak
calismada bulunan sonuglar karsilastirilabilir. Son olarak, ¢alismanin turizm sektori igerisinde
faaliyet gosteren ve turizm sirketleriyle galisan isletmelere turizm sirketi tercihinde yol gosterici

olabilecegi diistiniilmektedir.
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EK-1 : Turizm Sirketlerinin Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Degerlendirilmesi Anketi

ANKET FORMU

Bu anket, Karadeniz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim
Dal’nda yiritiilen bir yiiksek lisans tezinin uygulama c¢alismasidir. Anketimiz, Turizm

Sirketlerinin hizmet kalitesi boyutlarini degerlendirmek amaciyla yapilmaktadir.

Anketteki sorular tercih tablosunda verilen degerlere gore kriterlerin karsilastirmasi yapilarak

oranlar1 parantez igine yazmak suretiyle cevaplana caktir.

Arastirma tamamen bilimsel amagla kullanilacak olup sorulara verilecek cevaplar gizli

tutulacaktir. Anketi cevaplayarak ¢alismaya saglayacaginiz katkilar igin tesekkiir ederiz.

Onem Degerleri Deger Tammlar
1 Esit Onemde
3 Biraz Daha Onemli (Az Ustiinliik )
5 Oldukca Onemli (Cok Ustiinliik)
7 Cok Onemli (Cok Ustiinliik)
0 Son Derece Onemli (Kesin Ustiinliik)
2.4, 6veS Ara Degerler (Uzlagma Degerleri)

1. GRUP

Fiziksel 6zellikler, giivenilirlige gore ne kadar 6nemlidir?
Fiziksel 6zellikler, heveslilige gore ne kadar 6nemlidir?
Fiziksel dzellikler, giivene gore ne kadar énemlidir?
Fiziksel 6zellikler, empatiye gore ne kadar 6nemlidir?

(
(
(
(
Giivenilirlik, heveslilige gore ne kadar 6nemlidir? (
Guvenilirlik, glivene gore ne kadar 6nemlidir? (
Guvenilirlik, empatiye gore ne kadar énemlidir? (
Heveslilik, gtivene gore ne kadar 6nemlidir? (
Heveslilik, empatiye gore ne kadar énemlidir? (

(

Guven, empatiye gore ne kadar énemlidir?
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FIZIKSEL OZELLIKLER

1. Teknolojiye uyum, kullanilan materyal ve dokumanlarin gorsel agidan ¢ekici olmasina
gore ne kadar 6nemlidir? ()

2. Teknolojiye uyum, ¢alisanlarin temiz ve diizgilin goriiniislii olmasina gore ne kadar

onemlidir? ()

3. Teknolojiye uyum, ofis ve subelerin sehir merkezinde yer almasina gére ne kadar

onemlidir? ()

4. Teknolojiye uyum, transfer imkanin olmasina gore ne kadar 6nemlidir? ( )

5. Teknolojiye uyum, online 6deme sistemlerinin bulunmasina gore ne kadar énemlidir? ()

6. Teknolojiye uyum, gelismis web sitesinin olmasina gére ne kadar 6nemlidir? ()

7. Kullanilan materyal ve dokumanlarin gorsel agidan c¢ekici olmasi, ¢alisanlarin temiz,
diizgilin ve bakimli gériiniiglii olmasina gore ne kadar 6nemlidir? ()

8. Kullanilan materyal ve dokumanlarin gorsel acidan g¢ekici olmasi, ofis ve subelerin sehir
merkezinde yer almasina gore ne kadar 6nemlidir? ()

9. Kullanilan materyal ve dokumanlarin gorsel agidan cekici olmasi, transfer imkanin
olmasina gore ne kadar 6nemlidir? ()

10.Kullanilan materyal ve dokumanlarin gorsel agidan c¢ekici olmasi, online 6deme
sistemlerinin bulunmasina gore ne kadar 6nemlidir? ()

11.Kullanilan materyal ve dokumanlarin gorsel agidan ¢ekici olmasi, gelismis web sitesinin
olmasina gore ne kadar 6nemlidir? ()

12. Calisanlarin temiz, diizgiin ve bakimli goriinlisli olmasi, Ofis ve subelerin sehir
merkezinde yer almasina gore ne kadar énemlidir? ()

13.Calisanlarin temiz, diizgiin ve bakimli goriiniislii olmasi, Transfer imkanin olmasina gore
ne kadar 6nemlidir? ()

14.Calisanlarin temiz, diizgiin ve bakimli goériiniislii olmasi, Online 6deme sistemlerinin
bulunmasina gore ne kadar onemlidir? ()

15.Calisanlarin temiz, diizgiin ve bakiml goriiniislii olmasi, Gelismis web sitesinin olmasina
gore ne kadar 6nemlidir? ()

16. Ofis ve subelerin sehir merkezinde yer almasi, transfer imkanin olmasina gore ne kadar
onemlidir? ()

17. Ofis ve subelerin sehir merkezinde yer almasi, Online ddeme sistemlerinin bulunmasina
gore ne kadar 6nemlidir? ()

18. Ofis ve subelerin sehir merkezinde yer almasi, Gelismis web sitesinin olmasina gore ne
kadar onemlidir? ()

19. Transfer imkani, Online 6deme sistemlerinin bulunmasina gore ne kadar 6nemlidir? ()

20. Transfer imkani, gelismis web sitesinin olmasina gore ne kadar 6nemlidir? ()
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21. Online 6deme sistemlerinin bulunmasi, gelismis web sitesinin olmasina gore ne kadar

onemlidir? ()

GUVENIRLILIK

1. S0z verilen hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi, problem ¢dzmek icin anlayish ve
gliven verici olmaya gore ne kadar 6onemlidir? ()

2. S0z verilen hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi, Fiyat ve kalitenin birbirine uygun
olmasina gore ne kadar 6nemlidir? ()

3. Soz verilen hizmetlerin zamanda yerine getirilmesi, Kayitlarinin hatasiz tutulmasina gore
ne kadar onemlidir? ()

4. S6z verilen hizmetlerin zamaninda yerine getirlmesi, Siirekli olarak iyi hizmet verilmesine
gore ne kadar onemlidir? ()

5. Problem ¢6zmek i¢in anlayish ve giiven verici olunmasi, Fiyat ve kalitenin birbirine uygun
olmasina gore ne kadar 6nemlidir? ()

6. Problem ¢6zmek i¢in anlayisl ve gliven verici olunmasi, Kayitlarinin hatasiz tutulmasina
gore ne kadar 6nemlidir? ()

7. Problem ¢ozmek icin anlayigli ve giiven verici olunmasi, Siirekli olarak iyi hizmet
verilmesine gore ne kadar énemlidir? ()

8. Fiyat ve kalitenin birbirine uygun olmasi, Kayitlarinin hatasiz tutulmasina gore ne kadar
onemlidir? ()

9.Fiyat ve kalitenin birbirine uygun olmasi, Siirekli olarak iyi hizmet verilmesine goére ne
kadar 6nemlidir? ()

10. Kayitlarmin hatasiz tutulmasi, Stirekli olarak iyi hizmet verilmesine gore ne kadar
onemlidir? ()

HEVESLILIK

1. Miisterilere sunulacak kampanyalarla ilgili bilgi verilmesi, hizli ve etkili hizmet
sunmalarina gore ne kadar 6onemlidir? ()

2. Miisterilere sunulacak kampanyalarla ilgili bilgi verilmesi, ¢alisanlarin miisterilere yardim
etmek igin her zaman istekli olmalarina gore ne kadar 6nemlidir? ()

3. Misterilere sunulacak kampanyalarla ilgili bilgi verilmesi, ¢alisanlarin miisterilerin
isteklerine zamaninda cevap verebilmesine gore ne kadar 6nemlidir? ()

4. Hizli ve etkili hizmetin sunulmasi, ¢alisanlarin miisterilere yardim etmek igin her zaman
istekli olmasina gore ne kadar onemlidir? ()

5. Hizli ve etkili hizmetin sunulmasi, ¢alisanlarin miisterilerin isteklerine zamaninda cevap

verebilmesine gore ne kadar énemlidir? ()
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6. Calisanlarin miisterilere yardim etmek igin her zaman istekli olmasi, ¢alisanlarin miisterilerin

isteklerine zamaninda cevap verebilmesine gore ne kadar 6nemlidir?( )

GUVEN

1. Calisanlarin davraniglarinin miisterilerde giiven uyandirmasi, Acente ile olan iliskilerde
miisterilerin kendilerini giivende hissetmesine gore ne kadar énemlidir? ()

2. Caliganlarin davraniglarinin miisterilerde giiven uyandirmasi, Miisterilerin yarar1 i¢in en
lyisinin aranmasina gore ne kadar énemlidir? ()

3. Calisanlarin davranislarinin miisterilerde gliven uyandirmasi, Calisanlarin kibar ve saygili
olmalarina gore ne kadar 6nemlidir? ()

4.  Calisanlarin davraniglarinin  miisterilerde giiven uyandirmasi, Calisanlarin bilgili
olmalarina gore ne kadar onemlidir? ()

5. Acente ile olan iliskilerde miisterilerin kendilerini giivende hissetmesi, Miisterilerin yarari
icin en iyisinin aranmasina gore ne kadar 6nemlidir? ( )

6. Acente ile olan iligkilerde miisterilerin kendilerini giivende hissetmesi, Calisanlarin kibar
ve saygili olmalarina gore ne kadar 6nemlidir? ()

7. Acente ile olan iligkilerde miisterilerin kendilerini glivende hissetmesi, Calisanlarin bilgili
olmalarina gore ne kadar 6nemlidir? ()

8. Miisterilerin yarart i¢in en iyisinin aranmasi, Calisanlarin kibar ve saygili olmalarina gore
ne kadar 6nemlidir? ()

9. Miisterilerin yarari i¢in en iyisinin aranmasi, Calisanlarin bilgili olmalarina goére ne kadar
onemlidir? ()

10. Calisanlarin kibar ve saygili olmasi, Caliganlarin bilgili olmalarma gore ne kadar
onemlidir? ()

EMPATI

1. Acente galigma saatlerin biitiin miisterilere uygun olmasi, Calisanlarin miisterilere kisisel
ilgi gostermelerine gore ne kadar 6nemlidir? ()

2. Acente ¢aligma saatlerin biitiin miisterilere uygun olmasi, Calisanlarin miisterilerin 6zel
isteklerini ve ihtiyaglarini anlamalarina gore ne kadar 6nemlidir? ()

3. Acente caligsma saatlerin biitiin miisterilere uygun olmasi, Miisteri c¢ikarlarinin her seyin
iistiinde tutulmasina gore ne kadar 6nemlidir? ()

4. Calisanlarin miisterilere kigisel ilgi gostermeleri, Calisanlarin misterilerin 6zel isteklerini
ve ihtiyag¢larini anlamalarina gore ne kadar 6nemlidir? ()

5. Calisanlarin miisterilere kisisel ilgi gostermeleri, Miisteri ¢ikarlarinin her seyin iistiinde

tutulmasina gore ne kadar onemlidir? ()
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6. Calisanlarin miisterilerin 6zel isteklerini ve ihtiyaglarin1 anlamalari, Misteri ¢ikarlarinin

her seyin listiinde tutulmasina gore ne kadar 6nemlidir? ()
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EK-2: Turizm Sirketlerinin Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi Anketi

ANKET FORMU

Degerli Katilimei,

Bu anket, Karadeniz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dalinda yiiriitelen “Turizm Sirketlerin Hizmet Kalitesinin

Degerlendirilmesi: Trabzon Ornegi” bir yiiksek lisans tezinin konusunda uygulama galigmasidir.

Anketi cevaplayarak ¢alismaya saglayacaginiz katkilar i¢in tesekkiir ederiz.

ETS Tur JOLLY Tur ANI Tur Tatil.com

el | E | | B TR T

el | gl | 2 gl | g |2¢gl |5 |2sg |& |2

SORULAR Sl el 2| | 5B el 2| |3 El el 2 _|E|E e 2 |3
> = ) = ) = ) =

é 2 < g| X é 2 < | X é 2 < | X é 2 < g ™~

= S| M| 2| §] 2| S| | 2| 5| 2| S| M| £| 5| E| S| | | §

5| g| 8| 5| E| §| E| 8| & E| &| E| 8| &| E| B| E| 8| & E

S| El 2| 2| 5| 2| E| B Z| S| 4| E| B 2| 2| 4 £ Bl 2| S

o E| 2| B| E| 2| E| 2| | E| 2| E| 2| E| E| 2| E| 2| §| £

T M| M M) | T M M M| | T MM M =] T M M M

Acentenin modern gorimli ekipmanlara ve yeni teknolojiye 112 13 |4 11213 lals 1213 lals 11213 la |5

sahip olmas1 dnemlidir.

Acentenin materyal ve dokiimanlar (brosiir,kataloglar vb.)
gorsel olarak ¢ekici olmalidir. Lz 3 4 5 |12 13 14 15 11 12 13 14 15 1 12 13 14 15

A.ce"nt.elzlersielfl calisanlar temiz, diizgiin ve bakimli 11213 lals |1 l213lals |112131als 11213 |a s
gOrantmludir.

Acentenin ofisleri ve giibeleri sehir merkezinde yer 11213 lals |1 l213lals |112131als 11213 |a s
almahdir.

Acentenin transfer imkan1 oldukg¢a dnemlidir. 112 |3 |4 |5 |1 |2 |3 (4|5 |1 |2 |3 |4 |5 |1 |2 (3 |4 |5
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Odemelerin kolay gergeklestirebilmesi igin online deme
sistemlerinin bulunmasi 6nemlidir.

Web sayfasinda gerekli kampanyalar, indirimler, rehber
programlara ve diger bilgilere kolay ulasmak énemlidir.

Acente belirli bir hizmeti belirli bir zamanda yapma ya s6z
vermigse, soziinil yerine getirmesi dnemlidir.

Acenteler miisterinin sorunu oldugu zaman sorunu ¢6zmek
icin samimi ilgi gosterirler.

Hizmetlerin fiyati ve kalitesinin bir birine uygun olmasi
Onemlidir.

Acentenin kayitlarda, raporlarinda hata yapmamasina 6zen
gostermesi dnemlidir.

Acentenin siirekli olarak iyi hizmet vermesi olduk¢a
onemlidir.

Calisanlar miisterilere kampanyalar hakkinda 6nceden bilgi
verirler.

Calisanlar miisterilere hizli ve etkili hizmet sunmalidir.

Calisanlarin misterilere yardim etmek igin her zaman
isteklidirler.

Calisanlar miisterilerinin isteklerine zamaninda cevap
verirler.

Caliganlarin davranislari miisterilerine giiven asilamalidir.

Acentelere giden misteriler, acente ile ilgili olan
iligkilerinde kendilerini giivende hissederler.

Acente, miisterilerinin yarari i¢in en iyiyi elinden geldigince
aramalidir.

Calisanlar miisterilere karsi siirekli olarak kibar ve
saygilidir.
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Calisanlar miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye
sahiptir.

Acentelerin ¢aligma saatleri tim miisteriler i¢in uygundur.

Acenteler her miisteriyle kisisel olarak ilgilenecek
caliganlara sahiptir.

Caliganlar miisterilerin 6zel isteklerini ve ihtiyaclarini anlar.

Acentelerde miisterilerin ¢ikarlar1 her seyin tstiinde
tutulmaktadir
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