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Turizm Sirketlerinin Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi:
Trabzon Ili Ornegi*

Selcuk PERCIN?
Elnara BEKTASH?
Ozet

Rekabetin gittikce arttigi giintimiiz kosullarinda, isletmelerin performanslarini él¢meleri
ve degerlendirmeleri biiyiik onem kazanmistir. Giiniimiizde isletmelerin hayatta
kalabilmeleri igin dogru karar vermeleri gerekmektedir. Bu amagla ¢ok kriterli karar
verme yontemleri gelistirilmistiv. Cok kriterli karar verme yontemleri belirsizlik ortaminda
karar vericilerin dogru, giivenilir ve hizli karar vermelerini saglamaktadir.

Bu ¢alismada, Trabzon’da faaliyet gosteren turizm sirketlerinin hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi amacglanmigtir. Bu dogrultuda AHP ve TOPSIS tekniklerinden
faydalanimistir. Bu iki yontem Excell ve SuperDecisions programlart kullanilarak
¢oziilmiistiir. AHP yontemi ana kriter ve alt kriterlerin onem derecelerinin belirlenmesi
icin, TOPSIS yontemi ise turizm sirketlerinin siralanmasi amaciyla kullanilmigtir.
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The Evaluation of Service Quality Provided By the Tourism
Companies: The Case of Trabzon Province

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
SuperDecision 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, Multi-Criteria Decision Making
JEL Siniflandirmasi: Z31, .80, E61

*Bu ¢aligma 18. Uluslararasi Ekonometri Yoneylem Arastirmast ve Istatistik Sempozyumda sunulan
“Turizm Sirketlerin Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi: Trabzon ili” adl1 bildirinin genisletilmis
ve gbzden gecirilmis halidir.

L Prof. Dr., Karadeniz Teknik Universitesi, [IBF, Isletme Béliimii, spercin@ktu.edu.tr

2 fsletme Ana Bilim Dali Yiiksek Lisans Ogrencisi, Karadeniz Teknik Universitesi,
elnara.bektash@gmail.com



Selcuk PERCIN, Elnara BEKTASH

1.Giris

Turizm endiistrisinde, turizm talebi ile arzini birlestiren, turizm merkezlerini
pazarlayan, turistlerin turizm merkezlerindeki katilacaklar1 faaliyetleri belirleyen
tur operatorleri ve seyahat acenteleri gibi aracilar 6nemli rol oynamaktadirlar.
Cagimizda hizla artan rekabet ortaminda isletmelerin birbirleriyle yarigmanin
yaninda temel amaci olan siirekliligini devam ettirebilmek i¢in misteri
memnuniyetini saglamalar1 gerekmektedir. Miisteri memnuniyetini saglamak
isteyen isletmelerin Oncelikli olarak miisterilerin isteklerinin neler oldugunu
bilmesi ve ona gore hareket etmesi gerekir. Bir turizm merkezinin, diger turizm
merkezleri ile rekabet edebilmesi icin seyahat acentelerinin kaliteli hizmet
sunmalar1 da bir gerekliliktir. Bu noktada, Turizm sektoriinde faaliyet gosteren
isletmeler, bu sektorde rakipleri ile miicadele edebilmek i¢in hizmet kalitelerini
stirekli en st noktada tutmak zorundadirlar.

Hizmet kalitesinin saglanmas1 yolunda ilk yapilmasi gereken, hizmet kalitesinin
dlciilmesidir. Isletmelerin rakiplerine gére iistiinliilk saglayabilmesi icin hizmet
kalitesinin ~ tamimlanabilmesi,  Olcililebilmesi  ve  degerlendirilebilmesi
gerekmektedir.

Calismanin amaci, Trabzon ilinde hizmet agisindan en iist diizeyde faaliyet gosteren
turizm sirketinin se¢imi ve siralamasini ¢ok kriterli karar verme teknikleriyle
(CKKYV) ortaya koymaktir. Bu amagcla turizm sirketi se¢cimi probleminin ¢oziimii
icin AHP ve TOPSIS yontemleri birlikte kullanilmistir. Turizm sirketi se¢imini
etkileyen kriterlerin agirliklarinin belirlenmesi i¢in AHP yontemi, turizm sirketlerin
secim ve siralanmasi i¢in TOPSIS yontemi kullanilmugtir.

2.Literatiir Taramasi

Bu boélimde hizmetin tanimi yapilmis olup 6zellikleri hakkinda genel bilgiler
verildikten sonra kalitenin tanimi yapilmis. Hizmet ve kalite kavramlarinin
ardindan hizmet kalitesi kavrami ve hizmet kalitesi boyutlar1 incelenmistir.

2.1. Hizmet Kavramm

Hizmet kavrami giliniimiizde giinliik yasam icerisinde daha fazla yer bulan,
insanlarin  giinliik yasaminda daha fazla yer alan faaliyetler biitlinlinden
olugmaktadir. Hizmet; icerigi, kalitesi, yerine getirilisi acisindan zamandan
zamana, ureticiden tiiketiciye, Uiretici ile tiiketici arasindaki iligskiye gore farkliliklar
gosterebilecektir. Hizmetin yerine getirilisi kisilerle ilgili oldugundan 6zii itibariyle
standartlastirilmas1 oldukga giictiir. Hizmet soyut bir kavramdir. Herhangi bir
sekilde saklanamamakta, depo edilememekte, tiiketicinin bulundugu yere transfer
edilememektedir. (Kusluvan, 1999: 2).

Hizmetin son yillarda 6nemli bir kavram haline gelmesi, bu konuda ¢ok sayida
calismanin yapilmasina neden olmustur. Hizmet kavrami neredeyse her sektdrde
onem verilen ve isletmelerin tizerinde hassas sekilde durdugu rekabet araci halini
almistir (Glirbliz ve Ergiilen, 2006: 174). Hizmetlerle ilgili yapilan calismalar
incelendiginde, kavramin genel kabul gdérmiis ortak bir taniminin olmadigi ve
hizmetin sektorlere gore farkli sekillerde tanimlandigi goriilmektedir (Cigek ve
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Dogan, 2009: 201). Hizmet, i¢inde bulunuldugu doneme, arastirmacinin bakis
acisina, sektorlin yapisina ve igletmenin faaliyet alanina gore kapsam ve tanimi
farkliliklar gostermektedir (Dogan ve Tiitiincii, 2003: 1).

Hizmet kavraminin bazi tanimlar1 su sekildedir:

Hizmet kavram olarak, insanlarin gereksinimlerini gidermek amaciyla belli bir
fiyattan satisa sunulan ve bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum
saglayan, soyut faaliyetler biitiiniidiir (Oztiirk, 1996: 65).

Amerikan Pazarlama Birligi(AMA)’nin tanimina gore hizmet, bir malin satisina
bagli olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiinda istek ve ihtiyag
doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemdir (Filiz vd., 2010:
61)

Hizmetler, soyut olma 6zelligine sahip ve alindiginda herhangi bir soyut mala sahip
olmakla sonug¢lanmayan, satig i¢in sunulan faaliyetler ve faydalardan meydana
gelen bir tiriin ¢esididir (Kotler ve Armstrong, 2001: 291).

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

Soyutluk: Uriinler ve hizmetler arasindaki en belirgin fark hizmetlerin soyut
olusudur. Hizmetler bes duyu organiyla algilanamayan, fiziksel boyutlar1 olmayan

tiriinler ve bir performansla ortaya koyulan faaliyetlerdir (Eleren ve Kilig, 2007:
240).

Degiskenlik (Heterojenlik): Mallarin tiretiminde bir standart saglanmasina karsin,
hizmetler iiretim zamanina ve kisiye gore degiskenlikler gostermektedir. Clinkii
tilketicilerin tecriibeleri hizmeti algilamalarini dogrudan etkilemektedir. Tiiketici
mevcut hizmeti aldiginda daha 6nce aldig1 benzer hizmetlerle karsilastiracak ve
karar verecektir. Sonugta, hizmetin basarisi hizmeti sunanla hizmeti satin alan
arasindaki etkilesimin tiirii ve giicline bagl olarak degisiklikler gostermektedir.
(Palmer, 1997: 5).

Ayrilmazhk (Es Zamanh Uretim ve Tiiketim): Ayrilmazlik, {iriinlerin {iretimi ile
tikketimi ayr1 iken, hizmetler i¢in esanli gerceklesmesidir (Glimiisoglu vd., 2007:
18).

Dayaniksizhik: Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade
edilememesi ve yeniden satilamamasi anlamina gelmektedir. Belirli bir zamanda
kullanilmayan kapasite, daha sonra kullanilmak veya satilmak icin
tutulamamaktadir (Oztiirk,1996: 19-22).

Sahiplik: Oztiirk’e (1996) gore, sahipligin olmamas1 mallar ile hizmetler
arasindaki ana farkliliklardan biridir. Bir mali satin alan kisi o malin sahibi olurken,
hizmet sektoriinde hizmeti satin alan kisi ancak bir kolayliktan veya bir tesisten
belli bir siire faydalanabilir.
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2.2. Kalite Kavramm

Kalite farkli tanimlar1 olan bir kavramdir. Juran'a gore kalite kullanima uygunluk
iken, Deming, kaliteyi bugiinkii ve gelecekteki miisteri gereksinimlerinin
hedeflenmesi olarak tanimlamaktadir. Kaliteyi sifir hata, cesitlilik, uygunluk ve
miikemmellikle 6zdeslestiren tanimlar da bulunmaktadir. Giinlimiizde kalitenin
taniminda miisteri bakis acis1 6nem kazanmakta ve kalite, miisterinin siirekli
degisen istek ve gereksinimlerinin karsilanmast ya da asilmasi olarak
degerlendirilmektedir (Hurley, 1994: 43).

2.3. Hizmet Kalitesi ve Boyutlar

Rekabetci ¢evre kosullarinda kritik bir orgiitsel performans o6l¢iitii olan hizmet
kalitesi, hizmet pazarlamasi literatiirinde ve uygulamada One c¢ikan konular
arasinda yer almaya devam etmektedir. Yiiksek hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti, baghlik, miisterilerin olumlu tavsiyeleri ve sikayetlerde azalmalar
gibi olumlu sonuglar1 beraberinde getirmesi bu durumda etkili olan baslica
nedenlerdir (Yavas vd., 2004: 144).

Hizmet kalitesinin bir¢ok tanimi1 mevcuttur. Bunlar (Dalgig, 2013: 18):

- Hizmet kalitesi, mekanizmalarin performanslarint  hatasiz  olarak
gerceklestirmeleridir.

- Hizmet kalitesi, insanlarin performanslarini hatasiz olarak ger¢eklestirmeleridir.
- Hizmet kalitesi, kusursuz Uriinlerin satin alinmasidir.

- Hizmet kalitesi, dogru tanidir.

- Hizmet kalitesi, dogru 6nlemin bulunmasidir.

- Hizmet kalitesi, sorunlarin ortadan kaldirilmasidir.

- Hizmet kalitesi, giivenilir olmaktir.

- Hizmet kalitesi, etkili performans gergeklestirmektir.

- Hizmet kalitesi, nazik davranmaktir.

- Hizmet kalitesi, giivenli performans gostermektir.

- Hizmet kalitesi, zamana uygunluktur.

- Hizmet kalitesi, derhal 6nlem alinmasidir.

- Hizmet kalitesi, miisterinin parasinin degerini almasidir.

- Hizmet kalitesi, her tiirlii hatanin ortadan kaldirilmasidir.

- Hizmet kalitesi, giivenli olmayan kosullara kars1 korunmaktir.

En genis anlamiyla “hizmet kalitesi”, miisteri beklentilerini karsilamak i¢in iistiin
ya da milkemmel hizmetin verilmesidir (Odabasi, 2003: 93).

Iyi hizmet sunmak ve hizmetin kalitesini yiikseltmek i¢in, isletmeler biiyiik ¢abalar
gostermekte ve farkli stratejiler izlemektedir. Isletmeler, artik iirettikleri ve
sattiklar1 tirlinlerle degil, verdikleri hizmetin stlinliigiiyle ve kalitesiyle ayakta
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kalabileceklerini, pazar paylarimi ancak bu sekilde artirabileceklerini gérmeye
baslamislardir (Karahan, 2000). Ozellikle yogun rekabetin yasandig sektorlerde 6n
plana c¢ikan hizmet kalitesi, miisterilerle uzun vadeli iliskiler gelistirmeyi ve bu
iligkileri stirdiirmeyi kolaylastirir (Ladhari vd., 2011).

Parasuraman ve arkadaslarmin (1985) arastirmalarinda hizmet kalitesinin bes
boyutunun bulundugu belirtilmektedir. Bunlar;

» Fiziksel Ozellikler (Tangibles): isletmenin hizmet sunumundaki bina, arag-gereg
ve personel goriiniimii,

* Giivenirlilik (Reliability): S6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde
yerine getirebilme yetenegi,

* Heveslilik (Responsiveness): Miisteriye yardim etme ve hizli hizmet sunma istegi,

* Giiven (Assurance): Calisanlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve miisterilere giiven
duygusu uyandirabilme becerileri,

* Empati (Emphaty): Calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine koymasi ve
miisterilere kigisel ilgi gostermesidir.

3. Yontem

Bu boliimde, turizm sirketi se¢imini etkileyen kriterlerin agirliklarin1 hesaplamak
icin kullanilan Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) asamalariyla beraber anlatilmistir.
Kriter agirliklar1 hesaplandiktan sonra hizmet kalitesinin dl¢timiinde kullanilacak
olan bir diger ¢ok kriterli karar verme (CKKYV) tekniklerinden biri olan TOPSIS
yontemi agiklanacaktir.

Diinyada ve Tiirkiye’de ¢esitli konularda AHP ve TOPSIS yontemlerinin beraber
kullanildig1r c¢aligmalara rastlanmaktadir. Bu c¢alismalardan bazilari Tablo 1’de
Ozetlenmistir.

Tablo 1: AHP ve TOPSIS yontemlerinin birlikte uygulandigi caligmalar

Yazar/Yazarlar Y1l | Kullanim Amaci

Tzenga, Lina ve | 2005 | Tayvan’daki toplu tasima araglarinin yakit

Opricovicb modunun belirlenmesi

Yurdakul ve I¢ 2005 | Performans  Olgim  modelinin  {iretim
sirketleri i¢in gelistirilmesi

Madumjar, Sarkar ve | 2005 | Pamuk liflerinin kalite durumunun

Madumjar belirlenmesi

Rao ve Davim 2006 | Malzeme se¢imi

Sobczak ve Berry 2007 | Strateji se¢imi

Ozkan 2007 | Personel se¢imi

Isiklar ve Bliyiikzkan 2007 | Cep  telefonu  segerken  alternatifleri
degerlendirmesi

Unal 2008 | Lojistik sektoriinde hizmet saglayicisi se¢imi

Kuo, Cho ve Tseng 2008 | Uretim sistemlerinden akis tipi ¢izelgelemesi

Ustaslileyman 2009 | Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi
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Fazlollahtabar 2010 | Ergonomik otomobil koltugu tasarimi

Aalami, Moghaddam ve | 2010 | Ekonomideki  talep  tepki program

Yousefi modellemesi ve 6nceliklendirmesi

Hsin-Yuan ve Shang-Yu | 2011 | Bireysel yatirim performansi
degerlendirmesi

Supgiller ve Capraz 2011 | Tedarik¢i se¢imi

Tavana ve  Hatami- | 2011 | Uzay ugusu gorev planlamasi
Marbini

Misra ve Ray 2013 | Bilgi teknolojisi yazilimi se¢imi

Singh ve Kumar 2013 | Gelismis tretim teknolojilerinin
degerlendirilmesi

Pawar ve Verma 2013 | Uriin se¢imi

Yu, Wang ve Gong 2013 | Kavsaklardaki trafik sikisikligi
degerlendirmesi

Zhang 2014 | Riizgar enerjisi yatirim degerlendirmesi

Koyuncu ve Ozcan 2014 | Otomotiv sektoriinde personel se¢imi

Hamurcu ve Eren 2015 | Yatirim projeleri se¢imi ve monoray

giizergahi belirlemesi
Ayan, Cihan, Eren, Topal | 2016 | Saglik hizmeti veren kurumlar i¢in

ve Yildirim ekokardiografi cihazi se¢imi
Geyik vd 2016 | Kitap basim evi se¢imi
Eren ve Giir 2017 | Online aligveris siteleri igin 3. Parti Lojistik

hizmet saglayici firma se¢imi

3.1. Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP)

Karar verme islemi glinden giine daha da zorlasan bir siire¢ haline gelmistir.
Kararlar sezgisel yolla veya tecriibelerden yararlanarak verilebilmektedir. Ancak
glinimiiz is hayatindaki yogun rekabet ortaminda ya da birgcok alternatifin
bulundugu durumlarda kararlarin sayisal karar verme teknikleri ile desteklenerek
en uygun kararlarin verilmesi 6nemli hale gelmistir (Timor, 2011: 1).

Analitik Hiyerarsi Prosesi, CKKV yontemlerinden birisi olup, 6znel yargilarin
sayisallastirilarak nesnel degerlendirme oOl¢iitlerine ¢evrilmesine olanak veren bir
yontemdir. Yontem, Thomas L. Saaty tarafindan 1971-1975 yillar1 arasinda
gelistirilmistir (Saaty, 1987: 161).

AHP yonteminin en 6nemli 6zelliklerinden biri karar vericinin hem objektif hem
de siibjektif diislincelerini karar siirecine dahil edebilmesidir (Kuruiiziim ve Atsan,
2001: 84). AHP yonteminin bir diger onemli ozelligi ise hiyerarsik yap1
olusturulmasi esnasinda problemin detayli bir sekilde ortaya koyulmasi ve
ayristirilmasidir (Polat, 2000: 13).

AHP yo6ntemi ile problemleri ¢6zerken izlenecek adimlar su sekilde 6zetlenebilir:

1. Adum: 11k olarak karar problemi tanimlanarak ortaya konulur.
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2. Adim: Daha sonra ele alinan problem, kriter, alt kriter ve alternatiflerden olusan
hiyerarsik bir yap1 seklinde ifade edilir. Hiyerarsi olustururken ayni seviyedeki
0gelerin birbirinden bagimsiz olduklar1 varsayilir (Erikan, 2002: 67). Bir karar
probleminin yapisini olusturmada en basit yontem, Sekil 1’de goriilen {i¢ seviyeli
hiyerarsik yapidir. Bu hiyerarsik yapmin en iistiinde amag¢ yer alirken bir alt
seviyede kriterler yer almaktadir. Problemin yapisina gore hiyerarsik yapiya alt
kriterler de eklenebilir. Hiyerarsinin en alt seviyesinde ise alternatifler yer
almaktadir (Hacikoylii, 2006: 21).

Amac

T

1. Kriter 2. Kriter 3. Kriter 4. Kriter

N——

1. Alternatif 2. Alternatif 3. Alternatif

Sekil 1. AHP Hiyerarsik Yapisi

Karar probleminin hiyerarsi tablosu olusturulduktan sonraki adim ayni 6nem
derecesine sahip kriterlerin birbirine gore agirliklarin belirlenmesidir. Bu asamada
birbirine gore agirliklandirma kisminda Saaty'nin 1-9 puanli tercih 6l¢eginden
yararlanilir. Bu 6l¢egin etkinligi farkli alanlarda yapilan uygulamalar ve baska
Olceklerle yapilan teorik karsilastirmalar sonucunda saptanmistir. (Kuruiiziim ve
Atsan, 2001).

Tablo 2: ikili Karsilastirma Yonteminde Kullanilan 1-9 Skalasi

Onem Tanim Aciklama
Derecesi
1 Esit Onem Iki kriter de esit dneme sahiptir.
3 Biraz Onemli | Deneyimler ve yargilar bir kriteri digerine kars1
biraz 6nemli kilar.
) Fazla Onemli | Deneyimler ve yargilar bir kriteri digerine kars1
giiclii sekilde dnemli kilmaktadir.
7 Cok Fazla Onemli kriter digerine gore ¢ok giiclii sekilde
istiindiir.
9 Son Derece | Eldeki bilgiler ve deneyimler bir kriterin digerine
Onemli gore cok biiyiik oranda iistiin oldugunu
belirtmektedir.
2,4,6,8 gg;e(zgleerﬁ Ara rakamlar gerektiginde kullanilabilir.
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3. Adim: Bu adimda, ikili karsilastirma matrislerinin tutarliliklar1 kontrol edilir.
Oncelikle Esitlik (1) kullanilarak tutarlilik indeksi hesaplanur.

Cl :)lmax—n (1)

n-1

4. Adim: CI bulunduktan sonra tutarlik orani (CR) su sekilde hesaplanir:
_cl
CR_E @)

Tutarlilik oraninin hesaplanabilmesi i¢in bir Rastgele Deger Indeks (RI) Tablosu
oOlusturulmaktadir (Tablo 3). RI tablosundan uygun deger segilerek islemler yapilir.
Tablo 3: Rastgele Deger indeks (RI) Tablosu

3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12 | 13

Z
=
N

058(09(112|124|132|141|145|149|151|148 1,56

Rassallik
Gosterges
o
o

Tutarlilik orani karar vericinin her kritere dayali degerlendirme asamalarinda
kullanilabilmektedir ve son kararin kalitesi ve gecerliligi acisindan 6nemli bir
kavramdir. Tutarliliin test edilmesine imkan vermesi yoniiyle AHP yontemi diger
CKKYV yéntemlerine gore daha giivenlidir (Omiirbek vd., 2015: 71).

CR < 0,10 olmas1 durumunda karar matrisinin tutarli oldugu ifade edilir. CR > 0,10
olmasi durumunda ise karsilastirma matrisi tekrar gézden gegirilir ve matrisin
tutarli sekle getirilmesi igin gerekli diizenlemeler yapilir (Saat, 2000: 157).

3.2. TOPSIS

TOPSIS (The Technique For Order Preference By Similarity To Ideal Solution)
teknigi ELECTRE yontemine alternatif olarak Hwang ve Yoon (1980) tarafindan
olusturulmustur. Yontem alternatiflerin geometrik anlamda pozitif ideal ¢6ziime en
az uzaklikta ve negatif ideal ¢oziime en fazla uzaklikta olma esasina dayanir. Yani
pozitif ideal ¢6ziime en yakin mesafede olan alternatif ayn1 zamanda negatif ideal
¢ozlime de en uzak mesafede olan alternatiftir (Olson, 2004: 10-14).

TOPSIS yontemin agamalar1 asagida yer almaktadir (Supgiller ve Capraz, 2011).

1.Adim: Karar Matrisinin (A) Olusturulmas:: Karar matrisinin satirlarinda
ustiinliikler1 siralanmak istenen karar alternatifleri, siitunlarinda ise karar vermede
kullanilacak degerlendirme kriterleri yer alir (Yaralioglu, 2010: 23). Alternatiflerin
performansi i¢in bir karar matrisi olusturulur ve asagidaki gibi matris yapisi ifade
edilir (Shyur, 2006: 254).
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a1 A2 - Qip
a21 a22 e aZn

Ajj =[ . . - j (3)
Am1i Amz - Omn

2. Adim: Standart Karar Matrisinin (R) Olusturulmasi: Standart karar matrisi,
baslangi¢ karar matrisi (A) ile asagida gosterilen normalize etme formiilii ile elde
edilir. Standart karar matrisi (R) asagidaki sekilde gosterilir.

i Tz - Tin
|r21 r22 es r |

N R 4

yij: 1:” = U:l | ( )
JEk=1%; l : : J
Tm1i Tm2 -« Tmn

3.Adim: Agwhkl Standart Karar Matrisinin (V) Olusturulmasi: Oncelikle
degerlendirme kriterlerine iliskin agirlik degerler (w;) belirlenir.

Y= Wi =1 )

Daha sonra R matrisinin her bir siitunundaki elemanlar ilgili wi degeri ile ¢arpilarak
Agirlikli Standart Karar Matrisi (V) matrisi olusturulur. V matrisi asagida
gosterilmistir:

WiT1r WaTiz . Wil
| WiT21  Wal2z ... Wplog |
v | . o (6)
= . e
Degerlendirme kriterlerine iliskin agirliklar W1, Wo,........ Wi seklinde belirlenir.

Olusturulacak agirlikli normalize edilmis karar matrisi i¢in, R matrisinin
siitunlarindaki degerler ilgili degerlendirme kriteri agirlik degerleri ile ¢arpilarak V
matrisinin siitunlar1 hesaplanmaktadir

4. Adim: Ideal (*A) ve Negatif Ideal (-A) Coziimlerin Olusturulmas:: Pozitif ideal
¢ozlim agirlikli normallestirilmis karar matrisinin en iyi performans degerlerinden
olusurken negatif ideal ¢oziim en kotii degerlerinden olusur (Shyjith vd., 2008:
381). Ideal ¢oziimler 7 ve 8 numarali esitlikler kullanarak hesaplanabilmektedir.

A" = {max;v;j|j € 1), minyvj|j € J} (7)
A" = {mmlvulj € 1),maxivij|j E]} (8)

Her iki formiilde de I fayda (maksimizasyon), J ise maliyet (minimizasyon) degerini
gostermektedir (Monjezi vd., 2010: 3). 7 numarali esitlikten elde edilen degerler
A*={vl* v2* ... vk*} biciminde ve 8 numarali esitlikten elde edilen degerler
A-={vl-,v2-,. .., vk-} seklinde gosterilebilir.

5. Adim: Ayrim Olgiitlerinin Hesaplanmasi: Her alternatifin, ideal ve ideal olmayan
¢Oziim setinden sapmalar hesaplanir.
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D = JBtoy =) 07 = [Bia(vy =)’ ®

6. Adim: Ideal Coziime Goreli Yakinligin Hesaplanmasi: 1deal ve negatif ideal
ayrim Olgiitleri kullanilarak her bir alternatifin ideal ¢oziime goreli yakinligi (C;')
hesaplanir.

i S

[
S7+S;

(10)

4. Uygulama
Arastirmanin uygulama béliimii asagida sunulan bagliklar altinda incelenmistir.
4.1. AHP Yontemi ile Hizmet Kalitesi Kriter Agirhiklarinin Belirlenmesi

Bu caligmada Trabzon’da faaliyet gosteren turizm sirketlerinin hizmet kalitesi
performanslari degerlendirilmistir. Bu amagla CKKV modeli olusturulmustur.
Modelin amaci, turizm sirketlerinde hizmet géren misterilerin hizmet kalitesi
acisindan g6z Oniinde tuttugu kriterleri hiyerarsik bir model yardimiyla
tanimlayarak agirliklarint belirlemektir.

Bu modele gore hiyerarsinin en st basamaginda ‘“hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde rol oynayan faktorlerin 6nemi” yer almaktadir. Bu amag
dogrultusunda yapilan literatiir ¢aligmasi sonucunda elde edilen veriler yardimiyla
ana ve alt kriterler belirlenmistir.

Calismada kullanilan model, Parasuraman ve digerlerinin 1985 yilindaki hizmet
kalitesini 6l¢mek icin ortaya koydugu modeldeki bes ana kritere dayali olarak
gelistirilmistir (Parasuraman vd., 1985: 48). Modele baz1 eklemeler yapilarak beg
ana kritere bagl olarak yirmi bes alt kriter turizm sirketlerine uygun olarak
belirlenmistir.

Hiyerarsik yapiya gore hizmet kalitesinin dl¢iimiinde 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) yaklagimi kullanilarak ikili
karsilastirmalarla hizmet kalitesi boyutlarmin agirlik puanlar1 hesaplanmistir.
Agirlik puanlart belirlendikten sonra Trabzon’daki turizm sirketlerinden hizmet
goren 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 EK 1°de gosterilmistir.

Turizm sirketlerinde hizmet géren miisterilere uygulanan 580 anketten 500 tanesi
uygulamada kullanilmistir. Evren biiyiikliigiiniin bilinmedigi durumlarda 6rneklem
sayisinin 384 olmasi yeterli kabul edildigi i¢in (Altunisik vd., 2007: 127) 6rneklem
biiylikliigli bu calisma i¢in yeterli goriilmiistiir. Anketlerde her bir kriter icin
aritmetik ortalama alinarak ¢alismaya dahil edilmistir. Calismada oncelikle bes ana
kriter ile ikili karsilagtirmalar yapilmis ve Tablo 4’teki ikili karsilagtirma matrisi
elde edilmistir.

10
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Tablo 4: Ana Kriterler I¢in Ikili Karsilastirma Matris

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 1/7 1 1 1 0.084

goriilmektedir.

Tutarlik Orani: 0.078

Kriterlerin birbirleriyle kiyaslanmalar1 sonucu 1 iizerinden elde ettikleri degerler
“Oz Vektdr” degerleri (kriter agirliklar) olarak son siitunda gosterilmistir.
Hesaplanan tutarlilik orami 0,078<0,10 oldugu i¢in sonucun tutarli oldugu

Turizm sirketlerinin hizmet kalitesini etkileyen ana kriterler i¢inde 0,389 agirlikla
en dnemli faktdriin “giivenilirlik” oldugu goriilmektedir. Bu faktorii 0,326 agirlikla
“fiziksel Ozellikler” faktorii 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 énem dereceleri belirlenmistir.
Oncelikle fiziksel 6zelliklerin alt kriterleri i¢in Tablo 5’teki matris elde edilmistir.

Tablo 5: Fiziksel Ozelliklerin Alt Kriterleri i¢in Karsilastirma Matrisi

TU GC CG MY Tl 00S | GWS | Oz Vektér

TU 1 2 1 3 4 3 5 0,274
GC V2 1 1 2 3 3 3 0,189
CG 1 1 1 3 4 4 4 0,249
MY 1/3 1/2 1/3 1 1 1 2 0,096
TI Ya 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 Orani1:0,074

Fiziksel Ozellikler kriterine ait alt kriterlerin agirhk degerleri son siitunda
gosterilmistir. Hesaplanan tutarlilik orani 0,10’dan kiiclik oldugu i¢in sonucun
tutarl oldugu goriilmektedir.

Tablo 6 : Giivenilirlik Alt Kriterleri I¢in Karsilastirma Matrisi

VA GV FK HK IHV Oz Vektor
Y 1 1 3 6 6 0.385
GV 1 1 2 4 5 0.316
FK 1/3 1/2 1 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

11
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“Teknolojiye uyum”, 0,274 agirhik degeri ile birinci sirada yer almaktadir.
Giivenilirlik alt kriterleri i¢in kargilastirma matrisi Tablo 6’da verilmistir.

Giivenilirlik kriterine iliskin alt kriterlerin 6z vektor degerleri olarak son siitunda
gosterilmistir. Hesaplanan tutarlilik orani 0,10’dan kiigiik oldugu i¢in sonucun
tutarli oldugu goriilmektedir.

“Giivenilirlik” kriterinde, s6z verilen hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi alt
kriteri 0,385 degeriyle diger alt kriterlerin 6niinde yer almaktadir.“Heveslilik” alt
kriterleri i¢in karsilastirma matrisi Tablo 7’de gosterilmistir.

Tablo 7: 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

Hesaplanan tutarlilik oran1 0,098<0,10 oldugu i¢in sonucun tutarli oldugu
goriilmektedir. “Heveslilik” kriterinde firmalarin hizli ve etkili hizmet sunmalar alt
kriteri 0,420 agirhik degeriyle one c¢ikmaktadir. “Giiven” alt kriterleri igin
karsilastirma matrisi Tablo 8’de gdsterilmistir.

Tablo 8: Giiven Alt Kriterleri i¢in 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 orani 0,10’dan diisiik oldugu igin sonucun tutarli oldugu
gorilmektedir.

Tablo 9: Empati Alt Kriterleri i¢in Karsilastirma Matrisi

CS Kl Oii MC Oz Vektor
CS 1 1 4 3 0.373
Kl 1 1 5 4 0.424
0)11 1/4 1/5 1 1 0.095
MC 1/3 1/4 1 1 0.108

Tutarlilik Orani: 0,024

“Gliven” kriterinde, calisanlarin davranislarinin miisterilerde gliven uyandirmasi ve
acente ile olan iligkilerde miisterilerin kendilerini giivende hissetmesi alt kriterleri
0,305 ve 0,281 agirlik degerleriyle diger alt kriterlerden daha yiiksek oncelige
sahiptir. “Empati” alt kriterlerinin karsilastirma matrisi Tablo 9’da gosterilmistir.
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Empati kriterinin alt kriterlerinin birbirleriyle kiyaslanmalar1 sonucu 1 iizerinden
elde ettikleri agirlik degerleri son siitunda gosterilmistir. Hesaplanan tutarlilik orani
0,024 oldugu i¢in sonucun tutarli oldugu gorilmektedir. “Empati” kriterinde,
acentelerde misterilere kisisel ilgi gosterilmesi alt kriteri 0,424 degeriyle diger alt
kriterlerin 6niinde yer almistir. Bundan sonraki asama; ana kriterlerin agirliklar ile
alt kriterlerin agirliklarinin birebir ¢arpilarak her bir kriterin genel agirliklarinin
hesaplanmasidir (EK 2).

Elde edilen sonuglara gore turizm sirketlerinin hizmet kalitesi degerlendirilirken
sirastyla, soz verilen hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi (0,150), problem
¢ozmek i¢in anlayish ve giiven verici olunmasi (0,123) ve teknolojiye uyum (0,089)
alt kriterlerinin digerlerine gore oldukg¢a 6nemli oldugu goriilmektedir.

4.2. TOPSIS Yontemi ile Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

AHP yontemiyle ana ve alt kriterlerin agirliklar1 bulduktan sonra misterilere
uygulanan anketlerin aritmetik ortalamasi alinarak Tablo 10°daki degerler elde
edilmistir.

Tablo 10: TOPSIS Modelinin Karar Matrisi

TU GC CG MY TI 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

ZY GV FK HK HV

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 4916 4,626 4,814 4,512 4,564
Tatil.com 4,876 4,656 4,832 4,570 4,584

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

csS Ki Oil MC

ETS Tur 4,492 4774 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 4354 4,728 4,618 4,408

13
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Karar matrisi olusturulduktan sonra normalize edilerek normallestirilmis karar
matrisi olusturulmustur. Elde edilen normallestirilmis veriler Tablo 11°de
verilmektedir.

Tablo 11: Normallestirilmis Karar Matrisi

TU GC CG MY T 00S  GWS

ETS Tur 0,516 0,508 0,512 0,510 0,513 0,510 0,505
JOLLY Tur 0,502 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 HV

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 0,512 0,505 0,503 0,504
JOLLY Tur 0,497 0,501 0,501 0,503
ANI Tur 0,500 0,496 0,496 0,495
Tatil.com 0,491 0,498 0,500 0,498

CD 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 oil MC

ETS Tur 0,508 0,504 0,513 0,507
JOLLY Tur 0,506 0,500 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 yer alan degerlerin her
biri ilgili alt kriterler agirligiyla ¢arpilarak agirlikli normallestirilmis karar matrisi
Olusturulmustur. Elde edilen agirlikli normallestirilmis matris Tablo 12°de
gosterilmektedir.

Agirlikli normallestirilmis karar matrisinin olusturulmasindan sonra ideal ve
negatif ideal ¢coziimler hesaplanmistir. Normallestirilmis karar matrisinin en iyi ve
en kotili degerlerinden olusan ideal (A*) ve negatif ideal (A-) ¢6ziim degerleri Tablo
13’te gosterilmektedir.
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Tablo 12: Agirlikli Normallestirilmis Karar Matrisi

TU GC CG MY Tl 00Ss 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

TATIL.COM 0,04406 0,03103 0,04042 0,01539 0,01102 0,01063 0,00955
Y GV FK HK HV

ETS TUR 0,07560 0,06153 0,3460 0,01276 0,01163
JOLLY TUR 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

ETSTUR 0,01685 0,02079 0,00597 0,00607
JOLLY TUR 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
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 olfi 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

Tablo 13: ideal ve Negatif Ideal Coziimler

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
zZY GV FK HK HV
A* 0,07560 0,06166 0,03460 0,01278 0,01163
A- 0,07401 0,06126 0,03395 0,01243 0,01140
KiB HEH  VYE 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 oOii MC
A* 0,01591 0,01784 0,00409 0,00460
A- 0,01542 0,01754 0,00392 0,00448
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Bundan sonraki asama ayrim 6l¢iilerinin hesaplanmasidir. Tablo 14’te ideal (S*) ve
negatif ideal (S-) ayrim Olgiileri gosterilmektedir.

Tablo 14: 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 ¢6ziime olan yakinlik
hesaplanmistir. Tablo 15°te alternatiflerin ideal ¢oziime goreli yakinliklari yer
almaktadir.

Tablo 15: ideal Coziime Géreli Yakinlik

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 kullanildig1 ¢alismada ETS Tur sirketinin
(0,97733) hizmet kalitesi agisindan en iyi turizm sirketi oldugu goériilmektedir. ETS
Tur sirketini sirasiyla JOLLY Tur (0,78855), ANI Tur (0,60175) ve Tatil.com
(0,37897) takip etmektedir.

5.Sonu¢

Cagimizda hizla artan rekabet ortaminda isletmelerin birbirleriyle yarigmanin
yaninda temel amact olan siirekliligini devam ettirebilmek i¢in miisteri
memnuniyetinin saglanmasi gerekmektedir. Turizm firmalarinin da benzer sekilde
sunulan hizmet kalitesini artirarak miisteri memnuniyetini saglamay1 hedeflemesi
gerekir.

Hizmet kalitesinin saglanmasi amaciyla miisteri beklentileri ve sunulan hizmetin
performansinin miisteriler tarafindan nasil degerlendirildiginin dogru bir sekilde
belirlenmesi gerekir. Bu nedenle ¢alismada, turizm sirketlerinin hizmet kalitesinin
belirlenmesi amaglanmistir. Parasuraman ve arkadaslarinin (1985) belirledigi bes
hizmet kalitesi boyutu olan fiziksel Ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven,
empati boyutlari1 ve bunlara ait alt kriterlerinin 14 kisilik uzman gruba uygulanan
anketler yardimiyla AHP yontemi ile agirliklar1 hesaplanmistir. AHP yontemi ile
bulunan hizmet kalitesi boyutlarinin agirliklar1 kullanilarak daha sonra TOPSIS
yontemi uygulanarak turizm sirketleri hizmet kalitesi performansina gore
siralanmustir.

Calismada turizm sirketleri bakimindan en 6nemli hizmet Kkalitesi kriterinin
giivenilirlik (0,389) oldugu belirlenmistir. Lai ve digerleri (2007) tarafindan
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telekomiinikasyon sektoriinde hizmet Kkalitesinin  dlgiilmesinin  amaglandigi
arastirma, bu ¢alisma ile benzer sonuglara ulagsmistir.

Alt kriterlerin genel agirliklarina bakildiginda ise s6z verilen hizmetlerin
zamaninda yerine getirilmesi (0,150) ve problem ¢dzmek i¢in anlayigh ve giiven
verici olunmasi (0,123) en 6nemli alt kriterler olarak ortaya ¢ikmistir. Boylece tim
alt kriterlerin agirliklar1 hesaplanip bir sonraki asamaya gecilmistir.

Calismanin ikinci asamasi, Trabzon’da faaliyet gdsteren turizm sirketlerinin
misterilerine  uygulanan  anketler  dogrultusunda  hizmet  Kkalitesinin
degerlendirilmesidir. AHP yontemi ile 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 c¢alisma
(Karaatli vd., 2014) elde edilen sonuglar1 destekler niteliktedir. Buna gore; en
uygun tur operatoriiniin se¢iminde JOLLY Tur ve ETS Tur firmalarinin hizmet
kalitesi diger firmalarin oniinde yer almaktadir.

Calismanin bazi kisitlar1 bulunmaktadir. Ilk olarak, arastirma daha genis kapsaml
bir 6rneklem ile gergeklestirilebilir. ikinci olarak ise arastirma Trabzon Ilinde
turizm sirketlerinden hizmet alan miisteriler ile sinirli olup daha genis kapsamli bir
orneklem ile degerlendirme yapilabilir. Bu ¢alisma orneklem gergevesinde ele
alindiginda turizm sirketlerinin miisteri memnuniyetini artirabilmek i¢in hangi
kriterler lizerinde durmalar1 gerektigi konusunda yol gosterici olabilir. Aragtirmada
turizm sektorii hedef olarak secilmistir. Farkli hizmet sektorlerinde ayni1 yontemler
kullanilarak hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem derecesi belirlenebilir.

Ayrica ¢alismada CKKYV tekniklerinde AHP ve TOPSIS yontemleri kullanilarak
turizm sirketlerinin hizmet kaliteleri degerlendirilmistir. Ileride yapilacak
calismalarda ELECTRE, PROMETHEE, VIKOR, Gri Iligkisel Analiz gibi farkli
yontemler kullanilarak literatiire katki saglanabilir. Son olarak, ¢alismanin turizm
sektoriinde faaliyette bulunan ve turizm sirketleriyle ¢alisan isletmelere turizm
sirketi se¢giminde yardimci olacagi diisiiniilmektedir.
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EK 1: En Iyi Turizm Sirketlerinin Belirlenmesinde Rol Oynayan
Hizmet Kalitesi Boyutlarn

Turizm Sirketlerinin Hizmet Kalitesi Kriterlerinin Agirliklarinin

Belirlenmesi
S

Fiziksel Giivenilirlik Heveslilik Giiven Empati

Ozellikleri
! J J ! !

1.Teknoloji 1.S6z 1.Miisterile 1.Calisanlar 1.Acente
ye uyum verilen re mn calisma
(TU) hizmetlerin sunulacak davraniglari saatlerin
2.Kullanila zamanda kampanyala nin biitiin
n materyal yerine rla ilgili miisterilerd miisterilere
ve getirmesi bilgi e giiven uygun
dokiimanlar (2Y) verilmesi uyandirmas olmasi (CS)
1 gorsel 2. Problem (KIB) 1(CD) 2.Caliganlar
acgidan ¢O6zmek icin 2.Hizl1 ve 2. Acente mn
cekiciligi anlayish ve etkili ile olan miigterilere
(GO) giiven hizmet iligkilerde kisisel ilgi
3. Verici sunmalari miisterilerin gostermesi
Calisanlarin olunmasi (HEH) kendilerini (K
temiz, (GV) 3.Calisanlar gliven de 3.Calisanlar
diizgiin ve 3.Fiyat ve mn hissetmesi m
bakimli kalitenin miisterilere (GH) miisterilerin
gortintislii birbirine yardim 3.Miisterile ozel
olmast uygun etmek icin rin yarari isteklerini
(CG) olmasi (FK) her zaman icin en ve
4. Ofis ve 4, istekli iyinin ihtiyaglarini
subelerin Kayitlarinin olmasi aranmasi anlamalar1
sehir hatasiz (YE) (EIA) (OIl)
merkezinde tutulmasi 4.Calisanlar 4.Calisanlar 4 Miisteri
yer almasi (HK) 1n miisteri n kibar ve ¢ikarlarinin
(MY) 5. Stirekli isteklerine saygill her seyin
5. Transfer olarak iyi zamaninda olmasi (KS) iistiinde
imkani (TI) hizmet cevab 5. tutulmasi
6. Online verilmesi verebilmesi Calisanlarin MCQ)
O6deme (IHV) (ZC) bilgili
sistemlerini olmast
n (BO)
bulunmasi
(00S)
7.Gelismis
Web sitesi
(GWS)
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EK 2: Ana Kriterler ve Alt Kriterlerin Agirhiklar:

Kriterler Alt Kriterler Yerel Cenel
Agirliklar | Agirliklar
Teknolojiye uyum 0,274 0,089
Kullanilan materyal ve dokumanlarin | 0,189 0,062
gorsel acidan gekiciligi
Calisanlarin  temiz, diizglin ve bakimh | 0,249 0,081
gOriiniiglii olmasi
‘_FiZide Ofis ve subelerin sehir merkezinde yer | 0,096 0,031
Ozellikleri almasi
(0,326) Transfer imkani 0,068 0,022
Online 6deme sistemlerinin bulunmasi 0,065 0,021
Gelismis Web sitesi 0,059 0,019
S6z verilen hizmetlerin zamanda yerine | 0,385 0,150
getirmesi
Problem ¢6zmek icin anlayshi ve giliven | 0,316 0,123
Giivenilirlik | verici olunmasi
(0,389) Fiyat ve kalitenin birbirine uygun olmas1 | 0,176 0,069
Kayitlarinin hatasiz tutulmasi 0,065 0,025
Siirekli olarak iyi hizmet verilmesi 0,059 0,023
Miisterilere sunulacak kampanyalarla ilgili | 0,336 0,033
bilgi verilmesi
Heveslilik Hizli ve etkili hizmet sunmalari 0,420 0,041
(0,098) Calisanlarin miisterilere yardim etmek icin | 0,121 0,012
her zaman istekli olmast
Caliganlarin misteri isteklerine zamaninda | 0,123 0,012
cevab verebilmesi
Calisanlarin  davraniglarinin  miisterilerde | 0,305 0,032
giiven uyandirmasi
Acente ile olan iligskilerde miisterilerin | 0,193 0,020
Giiven kendilerini giiven de hissetmesi
(0,104) Miisterilerin yarari i¢in en iyinin aranmas1 | 0,281 0,029
Calisanlarin kibar ve saygili olmasi 0,153 0,016
Caliganlarin bilgili olmasi 0,067 0,007
Acente ¢aligma saatlerin biitiin misterilere | 0,373 0,031
uygun olmast
Empati Calisanlarin =~ miisterilere  kigisel 1ilgi | 0,424 0,036
(0,084) gOstermesi
Caliganlarin miisterilerin 6zel isteklerini ve | 0,095 0,008
ihtiyaclarini anlamalari
Miisteri ¢ikarlarmin her seyin iistiinde | 0,108 0,009
tutulmasi
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