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Gilinimiiziin rekabet¢i piyasasinda seyahat acentalart gibi hizmet odakli igletmeler, varliklarint
stirdiirebilmek ve pazar paylarint koruyabilmek adina, miisteri beklentilerini ve taleplerini merkeze alan
yonetim politikalar1 ve pazarlama stratejileri gelistirme zorunlulugu ile karst karsiya kalmaktadir. Hizmet
kalitesinin tanimlanmasi ve Olglilmesi, hizmetlerin dogasinda var olan soyutluk, heterojenlik ve
ayrilmazlik gibi karakteristik 6zelliklerinden dolay1 karmasik bir siire¢ olarak karsimiza
¢tkmaktadir. Turizm sektorii igerisinde biiyiik bir paya sahip seyahat acentalarinin piyasa kosullarinda
rekabet edebilmelerinin ve maliyetlerini diisiik seviyede tutarak siirdiiriilebilir hizmetler saglamalarinin
yollarindan bir tanesi de hizmet kalitelerini siirekli olarak iyilestirmeleridir. Bunu yapabilmek i¢in hizmet
kalitelerini degerlendirerek dogru kararlar vermek zorundadirlar. Bu c¢alismanin amacit merkezi
Istanbul’da olan iki seyahat acentasinin hizmet kalitelerinin AHP ve TOPSIS yontemleri kullamlarak
degerlendirilmesidir. Literatiir arastirmasi sonucunda 4 ana kriter ve 12 alt kriter belirlenmistir. Ilk olarak
belirlenen kriterlere ait 13 uzman goriisiiniin 6énem dereceleri belirlenmistir. Ikinci olarak da her iki
acentadan da en az bir kez hizmet almig 28 katilimec1 6nem dereceleri belirlenmis kriterler dogrultusunda
acentalar1 puanlamistir. Ardindan TOPSIS yontemi kullanilarak acentalar arasinda siralama yapilmustir.
Analizlerde Microsoft Excel ve Super Decision programlarindan elde edilen bulgular dogrultusunda
Oneriler gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Seyahat Acentaleri, Hizmet Kalitesi, Karar Verme, Cok Kriterli Karar
Verme, AHP, TOPSIS
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In today's competitive market, service-oriented businesses such as travel agencies face the
necessity of developing management policies and marketing strategies centered on customer expectations
and demands in order to sustain their presence and maintain their market share. The definition and
measurement of service quality is a complex process due to the inherent characteristics of services, such
as intangibility, heterogeneity, and inseparability. One way for travel agencies, which hold a significant
share in the tourism sector, to compete in market conditions and provide sustainable services while
keeping their costs low is to continuously improve their service quality. To achieve this, they must make
accurate decisions by evaluating their service quality. The purpose of this study is to evaluate the service
quality of two travel agencies based in Istanbul using the AHP and TOPSIS methods. As a result of the
literature review, four main criteria and twelve sub-criteria were identified. First, the importance levels of
the criteria were assessed by 13 experts. Secondly, 28 participants who had received services from each
of the two agencies at least once rated the agencies based on the determined criteria. Subsequently, the
agencies were ranked using the TOPSIS method. Microsoft Excel and Super Decision software were
utilized in the analyses.

Keywords: Travel Agencies, Service Quality, Decision Making, Multi-Criteria Decision
Making, AHP, TOPSIS
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1. GIRIS

Glinlimiiz rekabet¢i is diinyasinda miisteri memnuniyeti sunacak ve
siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji edebilecek sekilde, hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelerin yliksek kaliteli hizmet sunmalar gerekmektedir. Bu baglamda,
seyahat acentalariin sunduklar1 hizmetlerin kalitesini siirekli olarak degerlendirmek ve
iyilestirmek zorundadir. Hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi ve degerlendirilmesi, miisteri
memnuniyeti ile dogrudan iligkili olup, isletmelerin basarisin1 6nemli Sl¢giide etkileyen
bir faktordiir.

Bu tez ¢alismasinda, seyahat acentalarinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
ve alternatif acenta se¢imi amaciyla Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) ve Ideal Coziim
Yakinligima Dayali Siralama Teknigi (TOPSIS) yontemleri kullanilacaktir. Bu iki
yontem, ¢ok kriterli karar verme problemlerinin ¢oziimiinde sik¢a kullanilan ve etkin
sonuglar elde edilmesine imkan taniyan yaklasimlardir. Calismanin amaci, istanbul’daki
iki seyahat acentasinin hizmet kalitesini belirlemek ve bu dogrultuda iyilestirme
Onerilerinde bulunmaktir.

Calismanin ikinci boliimiinde, seyahat acentalarinin kavramsal gercevesi ve
tarthgesi ele alinacaktir. Seyahat acentalarinin sunduklari hizmetler ve fonksiyonlari
detayli bir sekilde incelenerek acentalarin siniflandirmasi yapilacaktir. Ayrica, hizmet
kalitesi kavrami ve ilgili yaklagimlar tizerinde durularak hizmet kalitesinin amaclar
tartisilacaktir. Son olarak, seyahat acentalarinda hizmet kalitesinin olusumu ve 6nemi
tizerinde durulacaktir. Bunun yaninda cok kriterli karar verme yontemleri teorik olarak
ele alinacaktir. Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) ve Ideal Coziim Yakinligina Dayali
Siralama Teknigi (TOPSIS) yontemleri detayl1 bir sekilde aciklanacaktir. Bu kapsamda
her iki yontemin teorik temelleri, uygulama adimlari, avantajlar1 ve dezavantajlari
tizerinde durulacaktir.

Ugiincii béliim olan uygulama béliimiinde, arastirmanin amaci ve yontemi
aciklanacaktir. Arastirma sorular, veri toplama araglarn ve arastirmaya katilanlar
hakkinda bilgiler sunulacaktir. Arastirma modelinin detaylar1 ve veri analizi yontemleri
aciklanacaktir. Daha sonra, AHP ydntemi ile seyahat acentalarimin hizmet kalitesi
agirliklan belirlenecek ve TOPSIS yontemi ile de acentalarin hizmet kalitesinin 6nem
diizeyi siralamasi yapilacaktir. Bu analizler sonucunda elde edilen bulgular sunularak
tartigilacaktir.

Son boliimde, aragtirmanin sonuglart ve bu sonuglara dayali hem acentalara hem

de alana 6zgiin 6nerilerde bulunulacaktir. Aragtirmanin bulgularina dayanarak, seyahat



acentalarinin hizmet kalitesini artirmak i¢in alinmasi gereken onlemler ve yapilmasi
gereken iyilestirmeler de ayrica tartisilacaktir. Bunun yaninda gelecekte bu konuda
yapilacak arastirmalar i¢in de Onerilerde bulunulacaktir. Genel olarak bu calisma,
seyahat acentalarinin hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in kullanilan AHP ve TOPSIS
yontemlerinin uygulanabilirligini gostermeyi ve bu degerlendirmeler sonucunda seyahat

acentalarinin hizmet kalitesini artirmaya yonelik stratejiler gelistirmektir-



2. KAYNAK ARASTIRMASI
Bu boliimde, tez g¢aligmasinin temelini olusturan literatlir taramasi ve ilgili
kaynaklarin incelenmesi yapilacaktir. Konuyla ilgili 6nceki ¢alismalar, teorik
yaklasimlar, yontemler ve kavramlar ele alinarak, arastirmanin dayandirildigi bilimsel
ve teorik ¢erceve belirlenecektir. Bu kapsamda, seyahat acentalarinin hizmet kalitesi,
cok kriterli karar verme yontemleri konularinda yapilan ¢aligmalar detayli bir sekilde

incelenecektir.

2.1. Seyahat Acentalar1 ve Hizmet Kalitesi

Seyahat acentalari, turistik hizmetleri bir araya getirerek miisterilerine kapsamli
seyahat deneyimleri sunan isletmelerdir (Yang, I. C. M., ve Kirillova, K 2023: 6). Bu
acentalarin basarist ve strdiiriilebilirligi, sunduklar1 hizmet kalitesiyle dogrudan
iligkilidir. Kaliteli hizmet sunan seyahat acentalar1 su 6zelliklere sahiptir (Khan, M. N.,

Gupta, N., Matharu, M., ve Khan, M. F. 2023: 15):

o Giivenilirlik: Vaat edilen hizmetleri eksiksiz ve zamaninda yerine
getirirler.

e Uzmanhk: Destinasyonlar, konaklama secenekleri ve yerel kiiltiirler
hakkinda derin bilgiye sahiptirler.

o Kisisellestirilmis hizmet: Misterilerin 6zel ihtiya¢ ve tercihlerine gore
seyahat planlar1 olustururlar.

e Erigilebilirlik: Miusteriler soru ve sorunlar1 igin acentaya kolayca
ulasabilirler.

o Seffaflik: Fiyatlandirma ve hizmet detaylar1 konusunda ag¢ik ve diiriist
davranirlar.

e Sorun ¢ozme becerisi: Seyahat sirasinda ortaya ¢ikabilecek problemlere
hizli ve etkili ¢oziimler sunarlar.

e Giincel teknoloji kullanimi: Online rezervasyon sistemleri ve mobil

uygulamalar gibi modern araglar1 etkin sekilde kullanirlar.

Yiiksek hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini artirarak tekrar eden miisteriler
kazandirir ve olumlu agizdan agiza pazarlamay1 tesvik eder. Bu da acentanin itibarini ve

karliligini olumlu yonde etkilemektedir (Hussain, vd., 2023: 15). Seyahat sektoriindeki



yogun rekabet ortaminda, acentalar siirekli olarak hizmet kalitelerini gelistirmeli ve

miisteri beklentilerini agmaya ¢aligmalidir.

2.1.1. Seyahat acentalar1

Seyahat acentalari, turizm endiistrisinde ¢ok yonlii bir rol {istlenen isletmelerdir.
Bu isletmeler, tiiketici taleplerini karsilamak amaciyla oldukga genis bir hizmet
yelpazesi vardir. Bu hizmetler arasinda rezervasyon yonetimi, ulagim transferleri, bilet
satig islemleri, ara¢ kiralama hizmetleri, tur organizasyonu ve paket tur tasarimi gibi
degisik faaliyetler yer alir. Bu hizmetler miisteri ihtiyaglarina bagli olarak miinferit
olarak ya da biitiinlesmis bir sekilde sunulabilmektedir. Seyahat acentalarinin islevsel
pozisyonu, turizm deger zincirinde hem iiretici hem de araci roliinii kapsayan bir nitelik
tasimaktadir. Bu ikili konum, acentalarin bir yandan 0zgiin turizm {riinleri
olusturmasinm1 saglarken, diger yandan da mevcut turizm hizmetlerinin dagitiminda
aracilik yapma imkanm1 vermektedir. Bu baglamda, seyahat acentalar1 turizm
endiistrisinde hayati bir rol oynayan, dinamik ve c¢ok yonli isletmeler olarak
degerlendirilmektedir (Bunghez, 2020: 14). Tiiketici agisindan diisiiniildiigiinde ise
seyahat acentalari, bireylere sosyallesme imkani saglayan, ayni zamanda da disik
maliyetle zamandan tasarruf saglayarak, kolay ve giivenilir bir sekilde gerceklestirilen

planli seyahatleri ifade etmektedir (Aleti, T., Ilicic, J., ve Harrigan, P. 2018: 237).

2.1.1.1. Seyahat acentas1 kavram

Ulusal literatiir incelendiginde kavramin yazilis1 ile ilgili fikir ayriliklar1 oldugu
goriilmektedir. Arastirmacilar kavrami “seyahat acentesi” ve “seyahat acentas1” olmak
tizere iki sekilde ifade etmektedirler. Yazilig bakimindan goriilen bu farkliliklara
ragmen kavramin taniminda bir farklilik olmamakla birlikte, Tiirk Dil Kurumu (TDK,
2024), kavrama iliskin iki sekilde tanimlamada bulunmaktadir. Bu tanimlamalardan ilki
“yolculuk bileti satilan ticari kurulus” ikincisi ise “geziyle ilgili hizmetleri diizenleyen

ticari kurulus” seklindedir.



Literatiirde seyahat acentalar1 ile ilgili pek ¢ok degisik tanim bulunmaktadir.
Diinya Turizm Orgiitii (WTO) seyahat acentalarini su sekilde tanimlamustir: “Seyahat
acentalar1 halka seyahatlar, konaklama ve ulastirma hizmetleri hakkinda gerekli bilgiler
vererek belli bir komisyon karsiliginda seyahat iireticilerinin iirlinlerinin belli fiyatlarla
halka satis1 i¢in aracilik yapan kuruluslardir.” (Kozak, 2004: 31). Seyahat acentasi,
turistik konaklama, ulasim, gezi, spor, eglence ve pazarlama hizmetleri dahil olmak
lizere ¢esitli hizmetler sunan, genellikle tek bir fiyata satilan turlar halinde paketlenmis
ve bu acentalar i¢cin 6nemli bir gelir kaynagi olan ticari bir kurulustur (Cansu ve
Bahadir, 2019: 920).

28.09.1972 tarih ve 14320 no.lu Resmi Gazete ’de yayimlanan 1618 sayili
Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu’nun 1. maddesine gore
seyahat acentalari, “kar amaciyla turistlere ulagtirma, konaklama, gezi spor ve eglence
imkanlar1 saglayan, onlara turizm ekonomisine ve genellikle ddemeler dengesine
katkida bulunan ticari kuruluslardir” (Misirl, 2006: 36).

Bagka bir tanima gdre seyahat acentalari, “Seyahat ve tatil iireten, ulastirma,
konaklama, agirlama, eglence ve diger turizm isletmecilerinin iiriinlerini, aynen ya da
birlestirerek, diizenlenmis bir sekilde, gelistirilmis pazarlama yontemlerini kullanarak 8
tilkketiciye sunan ve ozel tekniklerle pazarlayan, kar elde etme amaciyla satan, ticari
isletmelerdir” (Kozak, vd., 2006: 32).

Seyahat acentalar1 sundugu hizmetlerin ¢esitliligi nedeniyle hem aracilik hem de
ureticilik gorevini iistlenerek faaliyetlerine devam etmektedirler. Tiirkiye’de 14 Eyliil
1972 yilinda kabul edilen ve 28 Aralik 2006 yilinda giincellenen “1618 sayili Seyahat
Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu” gercevesinde seyahat acentalari, “kar
amaci ile turistlere, turizmle ilgili bilgiler vermeye, paket turlar1 ve turlari olusturmaya,
turizm amagli konaklama, ulastirma, gezi, spor ve eglence saglayan hizmetleri gérmeye
yetkili olan, olusturdugu {riinii kendi veya diger seyahat acentalar1 vasitasiyla
pazarlayabilen ticari kurulustur” seklinde tanimlamaktadir (TURSAB, 2022).

Seyahat acentalari, turizm enddistrisi i¢inde turistik talep ile arzin birbiri ile
temasint kolaylastirict bir fonksiyonu yerine getiren ve tamamen hizmet iireten
isletmeler olarak tanimlanmaktadir (Ug¢kun, C.G., Latif, H., Cevik, E., Asan, H.,
Tiritoglu, E. 2004:18).



2.1.1.2. Seyahat acentalarinin tarihcesi

Turizm ve seyahat faaliyetlerinin kokenleri, insanlik tarihinin ilk donemlerine
kadar uzanmaktadir. Tarih boyunca insanlar, saglik, inang, ticaret, keyif ve rekreasyon
gibi ¢esitli motivasyonlarla seyahat etmislerdir. Misirli (2010: 32), bu seyahat
gelenegine oOrnek olarak antik Yunan olimpiyatlarini, Roma doneminde termal
kaynaklara yapilan ziyaretleri, islam inancindaki hac ibadeti ve Yahudilerin Kudiis
ziyaretlerini gostermektedir.

Sanayi Devrimi, buharli ulasim araglarinin gelistirilmesi ve cografi kesifler,
seyahat hareketlerinin 6nem kazanmasinda kritik rol oynamistir. Modern turizmin
onciisii olarak kabul edilen Thomas Cook'un 1841'de Ingiltere'nin Leicester kentindeki
bir festivale kitlesel bir turist grubu organize etmesi, turizm endiistrisinin temellerini
atmistir. Toplu seyahatlerin bireysel seyahatlere kiyasla daha ekonomik olmasi, seyahat
kavraminin endiistrilesmesine zemin hazirlamistir (Misirli 2010: 33).

Bu gelismeleri takiben, Hacioglu'nun (1995: 19) ifade ettigi tizere, Thomas Cook
Travel, Wagon-Lits, Kuoni ve American-Express Company gibi uluslararasi seyahat
sirketleri kurulmustur. Birinci Diinya Savasi'na kadar hizla gelisen seyahat endiistrisi,
savasin olumsuz etkileriyle bir durgunluk déonemine girmistir. Ancak 1919'da ugaklarin
yolcu tagimaciliginda kullanilmaya baslanmasi ve diizenli hava seferlerinin
baslamasiyla sektor yeniden canlanmistir (Misiri2010: 33).

1919'da Londra-Paris arasinda ilk tarifeli u¢ak seferinin bagladigin1 ve 1937'de
yaklagik 20 iilkede iicretli izin hakkinin yasalasmasiyla seyahat olanaklarinin arttigim
vurgulamaktadir. Teknolojik ilerlemeler, ulasim imkanlarinin gelismesi ve refah
seviyesindeki artis, seyahat endiistrisinin hizli biiyiimesine katkida bulunmustur. (Pekoz
ve Yarcan 1994: 22).

Tiirkiye’de seyahat acenteciliginin baglangici, 1923'te Tirkiye Turing ve
Otomobilcilik Kurumu'nun kurulusuna dayanmaktadir. Wagon Lits/Cook, Tiirkiye'ye
seyahat acenteciligini getiren ilk kurum olarak kabul edilirken, iilkedeki ilk yerli
seyahat acentast 1925'te kurulan Ulusal Seyahat Acentast (NATTA) olmustur i¢oz
(2000: 41), Sektordeki orgiitlenme ¢abalarimin 1955'te Tiirkiye Seyahat Acenteleri
Cemiyeti'nin (TUSTAC) kurulmasiyla basladigini ve 1972'de yiiriirliige giren 1618
sayili kanunla Tiirkiye Seyahat Acentalari Birligi'nin (TURSAB) kuruldugunu
belirtmektedir.



Seyahat acentalarinin tarihsel kdkenleri, demir yollar1 ve buharli gemi hatlarinin
gelisimiyle paralel bir seyir izlemektedir. Bu kurumlar, ulasim sektoriiniin gelisim
siirecinde, tasimacilik sirketleri adina bilet satig1 yaparak komisyon elde etme modeliyle
faaliyetlerine baglamislardir. Modern seyahat acentaciliginin dnciisii olarak kabul edilen
Thomas Cook, 1841 yilinda Ingiltere'de ilk seyahat acentasim1 kurmustur. Cook'un
girisimleri, 1879 yilinda Avrupa ve Amerika'ya yonelik paket turlarin diizenlenmesiyle
yeni bir boyut kazanmistir. Bu inovatif yaklasim, seyahat etmeyi daha erisilebilir ve
ekonomik hale getirerek, genis kitlelerin yeni destinasyonlar1 kesfetmesine olanak
saglamistir. Cook'un bu girisimi, 6zellikle satin alma giicii smirli olan ve genellikle
birbiriyle tanisikligi olmayan bireyleri bir araya getirerek, turizm faaliyetlerine
katilimlarini tesvik etmistir. Seyahat acentalari, 6ziinde, seyahat etme arzusunda olan
bireyler ile ¢esitli ulasim modlarini (havayolu, karayolu, demiryolu ve denizyolu) temsil
eden tasimacilik sirketleri arasinda bir koprii gorevi gormektedir. Bununla birlikte, bu
kuruluglar konaklama sektorii ve ara¢ kiralama sirketleri adina da hizmet sunarak,
turizm endiistrisinde ¢ok yonlii bir aracilik rolii tistlenmektedir. Bu baglamda seyahat
acentalari, turizm ekosisteminde krittk Oneme sahip ticari aracilar olarak
konumlandirilmaktadir. Bu perspektiften bakildiginda, seyahat acentalarinin turizm
sektorliniin gelisiminde ve kitlesel turizmin yayginlagmasinda oynadigi rol, tarihsel ve
ekonomik agidan biiyilk 6nem tasimaktadir. Bu kurumlar, turizm hizmetlerinin
standardizasyonu ve erisilebilirligi konusunda Onemli katkilar saglayarak, modern

turizm endiistrisinin sekillenmesinde belirleyici bir etki yaratmistir (Walker, 2017: 17).

2.1.1.3. Seyahat acentalarmin hizmet ve fonksiyonlari

5 Ekim 2007 tarihli ve 26664 sayili Resmi Gazete ‘de yayimlanan “Seyahat
Acentalar1 Yonetmeligi’'nde” seyahat acentalarinin hizmetleri asagidaki gibi verilmistir
(T.C. Resmi Gazete, 2007);

e Tur satis1; Seyahat acentalari, belirli bir program dahilinde veya programsiz

olarak bireyler veya gruplar i¢in yurtici veya yurtdigt seyahat turlari
diizenler, tanitir, pazarlama faaliyetlerini yliriitiir ve satisin1 gerceklestirirler.

Bu turlar gecelemeli veya giiniibirlik olabilir ve paket turlar da dahildir.



e Rezervasyon yapmak; Seyahat acentalari, tiiketiciler adina kara, deniz ve
hava ulasim araglarina sahip isletmelere rezervasyon yapar ve bu igletmelerin
bilet satisini iistlenirler. Buna ek olarak, konaklama igletmeleri, yiyecek ve
icecek hizmeti sunan isletmeler ve seyahat sirasinda gerceklestirilen
aktiviteler i¢in on kayit gerektiren diger isletmeler adina da rezervasyon
hizmeti sunarlar.

e Seyahat acentas1 iiriiniinii ve hizmetini satmak; Ayrica, seyahat
acentalari, kendi trettikleri trlinlerin satigin1 gergeklestirdikleri gibi, bagka
seyahat acentalariin irettigi lirlin ve hizmetlerin tamamini veya bir kismini,
ilgili seyahat acentasinin bilgisi ve yetkilendirmesi dahilinde satabilirler.

e Transfer yapmak; Seyahat acentalari, turistlerin belirli noktalardan (otogar,
havaalan1 gibi) alinarak konaklayacaklar1 yerlere veya konakladiklar
yerlerden ulasim hizmetlerinin sunuldugu noktalara transfer edilmesini
saglarlar.

e Turizm faaliyetlerinin olusturdugu iiriinleri satmak; Turizm
faaliyetlerinden dogan iriinlerin satisi da seyahat acentalarmin hizmet
kapsamina girer. Bu iirtinler, ulusal ve uluslararasi1 kuruluslar tarafindan
kabul goren turizm faaliyetlerinin bir pargasi olarak degerlendirilir.

e Bilgilendirme ve vize islemlerini gerceklestirmek; Bilgilendirme ve vize
islemleri, seyahat acentalarinin bir diger 6nemli fonksiyonudur. Acentalar,
tiiketicileri doviz, glimriik ve vize gibi turizmle ilgili konularda bilgilendirir
ve seyahat edecek kisiler icin vize islemlerini gerceklestirirler.

e Turistik enformasyon malzemeleri satmak; Seyahat acentalari, isletme
icerisinde veya seyahatin gergeklestirildigi araglarda turistlerin ihtiyaclarina
yonelik hediyelik esya, kitap, resim ve kartpostal gibi turistik enformasyon
malzemelerinin satigini yaparlar.

e Arac kiralamak; Son olarak, seyahat acentalar tiiketicilere yurt i¢inde veya
yurt disinda belirli siirelerle kullanilmak iizere, 15+1 veya daha az sayida
koltuga sahip araglari, siirliciilii veya siiriiciisiiz olarak, yazili so6zlesme ile

kiralama hizmeti sunarlar.

Seyahat acentalarinin sundugu hizmetlere bakildiginda, bu kuruluslarin yalnizca

ticari amacla bilet satan isletmelerden ¢ok daha fazlasi oldugunu gosterir. Seyahat



acentalar1 seyahat edecek kisiler icin degisik ek hizmetleri de kapsayan detayli
planlamalar gerceklestirerek operasyon siireglerini titizlikle takip ederler. Buna ragmen,
nadiren de olsa hem ig¢sel hem de dissal faktorlerden kaynaklanan aksakliklar meydana
gelebilir. Bu gergevede, seyahat acentalarinin karsilagabilecegi olumsuzluklari en aza
indirebilmek, ¢alisanlarinin islerini biiyiik bir titizlik ve 6zenle yiiriitmeleri gerekliligini
ortaya koymaktadir (Agina, vd., 2023: 18). Seyahat acentalar1 miisterilere sadece
ulasimda yer saglayan ve biletleri satan araci degildir. Seyahat acentalar1 iiretilen
hizmetler i¢in aracilik ve pazarlama fonksiyonuna sahip olarak turistik {iriinii dagitim
kanallar1 i¢inde yer alan kuruluslardir (Arica, 2019: 501).

Seyahat acentalar1 yukarida sayilan ¢esitli hizmetleri yerine getirirken gerek tilke
turizmi ve turistler gerekse ticari iliskiler igerisinde oldugu diger isletmeler agisindan
son derece onemli fonksiyonlar1 da gergeklestirmis olurlar. Bu fonksiyonlar asagidaki

sekilde siralanabilir (Michie ve Sullivan: 1990: 34):

e Turizmin gelismesine katkida bulunmak; Seyahat acentalari, turistlerin maddi
olanaklarina, zevklerine ve kisisel ihtiyaclarina uygun geziler ve turlar
diizenleyerek, turizme katilanlarin sayisini artirir ve bu gezilerden elde edilen
gelirlerin yiikselmesine katkida bulunur.

e Turizmin tamitimimm ve reklammm yapmak; Seyahat acentalari, faaliyetleri ile
ilgili tanittim ve reklam caligmalari yaparken, dolayli olarak iilke turizminin
tanitilmasina da katki saglarlar.

e Alternatif turizm merkezler bulmak ve turizm piyasasina sunmak; Seyahat
acentalari, turistik talepteki degisimlere uyum saglamak ve rekabet ortaminda
varliklarmi siirdiirebilmek amaciyla yeni turizm merkezleri kesfetmek ve bu
merkezleri turizm piyasasina sunmak zorundadir.

e Turistik mal ve hizmet fiyatlarinda alternatif yaratmak; Seyahat acentalari,
diizenledikleri turlar i¢in farkli gelir seviyelerindeki gruplara yonelik alternatif
fiyath programlar sunarak, daha fazla kisinin turizm faaliyetlerine katilmasini
tesvik ederler.

e Turistik mal ve hizmet fiyatlarinda indirim saglamak; Seyahat acentalari,
bireysel olarak tura katilanlar icin diger iretici isletmeler ile yaptiklar

anlagmalar sonucunda indirimler saglayabilirler.



e Damsma ve bilgi verme fonksiyonunu yerine getirmek; Seyahat acentalari,
sunduklar1 hizmetler hakkinda tiiketicilere bilgi verir ve 6nerilerde bulunurlar.
Bu danigma hizmetleri karsiliginda herhangi bir ticret talep etmezler.

e Giiven fonksiyonu yerine getirmek; Seyahat acentalarindan hizmet satin alan
tilketiciler, satin aldiklar1 hizmetin karsiligini tam olarak alip almayacaklar
konusunda 6nceden bilgi sahibi degildirler. Bu nedenle, tiiketiciler acentanin
vaatlerine dayanarak bu hizmetleri satin alirlar ve acenta ile miisteri arasindaki

karsilikl1 giiven biiyiik 6nem tasir.

Seyahat acentalari, seyahatin baslangicindan bitisine kadar konfor ve rahatlik
saglamalari, tur maliyetlerini diisiirmeleri, kurumsal giiven sunmalari, bilgi ve deneyim
kazandirmalari, seyahate katilanlar arasinda iletisim agisindan etkili olmalari ve
deneyimleriyle ¢esitli seyahat secenekleri sunmalart bakimindan tiiketicilerin satin alma
kararlarini 6nemli Olgiide etkilemektedir. Yeni turizm destinasyonlari olusturup bu
destinasyonlar1  hizmete  sunarak  turizm  sektdriinii  cesitlendirmekte  ve
zenginlestirmektedirler. Ayrica, iirlin maliyetlerini azaltarak tiiketicilere daha uygun
fiyatlar sunmakta ve seyahat etme imkanlarmmi artirmaktadirlar. Tiketicilere
danigsmanlik hizmeti vererek ve bilgilendirerek onlarin seyahat planlamalarini
kolaylagtirmakta ve daha bilingli kararlar almalarina yardimei olmaktadirlar. Farkli fiyat
segenekleri yaratarak daha genis bir kitleyi turizm faaliyetlerine dahil etmektedirler. Bu
katkilar, seyahat acentalarinin yalmizca bireysel dilizeyde degil, aym1 zamanda
makroekonomik diizeyde de onemli roller iistlendigini gostermektedir (Misirli, 2010:
41).

2.1.1.4. Seyahat acentalarimin siniflandirmasi

Turizm misterilerine pek c¢ok alanda hizmet veren seyahat acentalari yasal
olarak {i¢ grupta siniflandirilmaktadir. Bunlar (Demir, 2017: 88):

A grubu seyahat acentalari: Bu gruptaki seyahat acentalari, en genis kapsamli
faaliyetleri yiiriitme yetkisine sahip olup, tiim seyahat acentacilig1 faaliyetlerini
gerceklestirebilmektedirler. Yasalar ¢ercevesinde hem yurticinde hem de yurtdisinda

hizmet verebilirler. A grubu seyahat acentalari, tur diizenleme, rezervasyon yapma, bilet
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satis1, konaklama ve diger turistik hizmetleri saglama gibi genis bir yelpazede faaliyet
gostermektedirler. Bu acentalar, turizmin gelisimine dnemli katkilar saglayarak genis
Kitlelere hitap eden hizmetler sunarlar.

B grubu seyahat acentalari: Bu gruptaki acentalar, uluslararasi hava, kara ve
deniz ulasim araglar1 i¢in rezervasyon yapma ve bilet satis1 gerceklestirme yetkisine
sahiptirler. Ayrica, A grubu seyahat acentalarinin diizenledikleri turlar i¢in de
rezervasyon alabilir ve bilet satis1 yapabilirler. Ancak, B grubu seyahat acentalarinin
kendi isleri disinda yalnizca A grubu seyahat acentalarinin onlara verdigi isleri yliriitme
yetkileri bulunmaktadir. Bu sinirli yetki ¢ercevesinde, B grubu acentalar, uluslararasi
ulagim hizmetlerinde 6nemli bir rol oynamaktadirlar.

C grubu seyahat acentalari: C grubu seyahat acentalar1, Tiirk vatandaslar i¢in
yurtici turlar diizenleme ve bu turlarin satisin1 gerceklestirme yetkisine sahiptirler. Bu
acentalar, yerel turizm faaliyetlerine odaklanarak, yurticindeki turistik destinasyonlarin
tanitimina ve turizmin gelisimine katkida bulunurlar. C grubu seyahat acentalar1 da,
kendi yetki alanlar1 disinda yalnizca A grubu seyahat acentalarinin onlara verdigi isleri
yiirtitebilirler.

A, B, C smiflandirmasi, seyahat acentalarmin faaliyet alanlarmi ve yetki
sinirlarii belirleyerek, turizm sektoriinde diizenli ve etkin bir hizmet sunulmasini
saglamaktadir. Her bir grup, kendi yetki alaninda 6nemli roller iistlenmekte ve turizm
sektorlinlin farkl ihtiyaclarini karsilamaktadir. Bu cesitlilik, turizm hizmetlerinin genis
bir yelpazede sunulmasina ve farkli tiiketici ihtiyaglarinin karsilanmasina olanak
tanimaktadir. Bu smiflandirmanin  disinda literatiirde seyahat acentalarinin farklh
yaklasimlarla da siniflandirildig: goriilmektedir. Yapilan literatiir incelemesi neticesinde
seyahat acentalarinin  genellikle asagidaki kategorilere ayrildigr  goriilmiistiir

(Khafizova, 2011; Mengii, 2018; Giizel, vd., 2022; Ji, vd., 2023):

Tur operatorleri:
e Toplu seyahat paketleri olustururlar.
e Ulasim, konaklama, rehberlik hizmetleri gibi unsurlar1 bir araya getirerek paket
turlar hazirlarlar.
e Genellikle biiyiik dlgekli isletmelerdir ve toplu alimlar sayesinde daha uygun
fiyatlar sunabilirler.

e Kendi markalariyla hazir turlar satarlar.
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Perakende seyahat acentalari:
e Dogrudan tiiketicilere hizmet verirler.

e Ucak bileti, otel rezervasyonu, ara¢ kiralama gibi bireysel seyahat hizmetleri

sunarlar.
e Genellikle kiigiik 6l¢ekli isletmelerdir ve yerel pazarlara odaklanirlar.
o Kisisellestirilmis hizmet ve yiiz yiize iletisim 6nemlidir.
Toptanci seyahat acentalari:
e Tur operatdrleri ile perakende acentalar arasinda aracilik yaparlar.

e Biiyiik 6l¢ekli alimlar yaparak, kiiclik acentalara daha uygun fiyatlarla hizmet

saglarlar.
e Genellikle son tiiketiciyle dogrudan temas etmezler.
Online seyahat acentalari:
e Internet iizerinden hizmet veren dijital platformlardir.
e Expedia, Booking.com gibi drnekleri vardir.

e Genis bir iriin yelpazesi sunarlar ve fiyat karsilagtirmast yapmayi

kolaylastirirlar.
e 7/24 erisilebilirlik saglarlar.
Is seyahati acentalari:
e Kurumsal miisterilere odaklanirlar.
e Sirketlerin seyahat politikalarina uygun rezervasyonlar yaparlar.
e Maliyet kontrolii, raporlama ve VIP hizmetleri gibi 6zel kurumsal hizmetler
sunarlar.
Nis seyahat acentalari:
e Belirli bir seyahat tiiriine veya hedef kitleye odaklanirlar.
e Ornegin: Macera seyahatleri, likks seyahatler, engelli dostu turlar, ekoturizm
gibi.
e Uzmanlastiklar1 alanda derinlemesine bilgi ve deneyim sunarlar.
Incoming acentalar:
e Yurt disindan gelen turistlere hizmet verirler.
e Yerel hizmetleri organize ederler (transfer, otel rezervasyonu, tur diizenleme
vb.).

e Genellikle yabanc tur operatorleriyle is birligi yaparlar.
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Outgoing acentalar:

e Yurt disina ¢ikacak yerli turistlere hizmet verirler.

e Vize islemleri, yurt dis1 turlari, uluslararasi ucak biletleri gibi hizmetler sunarlar.
Seyahat yonetim sirketleri:

e Biiytik sirketlerin tiim seyahat operasyonlarini yonetirler.

e Seyahat politikast1 olusturma, maliyet optimizasyonu, risk yonetimi gibi

kapsaml1 hizmetler sunarlar.

Her bir acenta tirii, farkli miisteri ihtiyaglarina ve pazar segmentlerine hitap
etmektedir. Seyahat sektoriindeki teknolojik gelismeler ve degisen tiiketici davranislari,
bu siniflandirmalarin zaman i¢inde evrilmesine ve yeni kategorilerin ortaya ¢ikmasina
neden olabilmektedir.

Turizm tiiketicilerinin taleplerinde meydana gelen degisimler neticesinde
seyahat acentalar1 verdikleri hizmetleri bulunduklari iilkelerin yasalar1 izin verdigi
Olciide giincellemek zorundadirlar (Agbola vd., 2020: 1308). Ciinkii turistik egilimlerin
takibinin yapilmasi yogun rekabet ortaminda seyahat acentalarinin ayakta kalmasi igin
onemli bir husustur. Bu hususta, turizm sektorii adina 6nemli bir dagitim kanal1 olan
seyahat acentalarin1 hareketli bir sektor olan turizmin dinamik yapidaki aktorleri olarak

degerlendirmek miimkiindiir.

2.1.2. Hizmet kalitesi

Kaliteli mal ve hizmet iiretimi son yillarda isletmelerin en 6nemli giincel
sorunlar1 arasinda yer almaktadir. Artik bir¢ok isletme i¢in parasal degerlerin yani sira
hizmetlerinin kalitesi de onem kazanan bir rekabet faktoriidiir (Hole, vd., 2019: 5).
Hizmetin tagidig1 6zellikler nedeniyle kalitenin 6l¢iilmesi 6nemli bir sorun olarak ortaya
cikmistir. Hizmet kalitesi ile tiriin kalitesi arasinda hizmetin tagidig1 6zellikler nedeniyle
farkliliklar bulunmaktadir (Jaakkola ve Terho, 2021: 11).

Arastirmanin bu boliimii; hizmetin tanimi, hizmetin siniflandirilmasi, hizmetin
ozellikleri, kalitenin tanimi, kalitenin boyutlari, hizmet kalitesi kavrami, hizmet kalitesi

modelleri ve ilgili arastirmalardan meydana gelmektedir.
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2.1.2.1. Hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramlari

Hizmet kavrami ile ilgili olarak akademik cevreler tarafindan genel kabul
gormiis bir tanim olmamakla birlikte, pek ¢ok akademisyen hizmeti farkli sekillerde
tanimlamiglardir. Bu tanimlardan bazilar1 su sekildedir: “Hizmet; kisi ve makinelerin,
insanlarin ve araglarin ¢abalariyla yarattigi, miisterilere direkt fayda saglayan fiziksel
varlig1 olmayan iiriinlerdir (Uzerem, 1997: 73; aktaran: Cigek ve Dogan, 2009: 201).
“Hizmet; bir tarafin kars1 tarafa sundugu, herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan
ve temel olarak dokunulmayan bir faaliyettir” (Kotler ve Armstrong 2005: 233).
“Hizmet; bir kisi veya kurulusun bir diger kisi veya kurulusa sundugu elle tutulamaz bir
faaliyet veya yarardir” (Bulgan ve Giirdal, 2005: 243).

Cousins, vd., (2002), agirlama endiistrisi baglaminda hizmetin yedi belirleyici
karakteristik 6zelligi olduguna vurgu yapmaktadir. Bunlar:

e Soyut olmasi1 (dokunulmazhk): Hizmetin elle tutulamaz, dokunulamaz
olduguna vurgu yapmaktadir. Omegin yemek veya icecek kendi baslarina birer
somut iriin olsalar da uygulanan yontem, sunus sekli vb. etkenler biitlinsel
olarak bu durumu hizmet olarak ifade etmektedir.

e Bozulabilir olmasi: Bugiin satilamamis olan odalarin veya doldurulamamis
restoran masalarinin yarina satilmak i¢in stoklanamamasi.

e Uretim ve tiiketimin es zamanl olmasi: Hizmet tiiketici talep edinceye kadar
tiretilmis sayilmaz.

e Taklit edilemezligi: Mamuller fiziki 6zellikleri itibariyle taklit edilebilirler,
ancak hizmetler; hizmet saglayicinin performansina bagli oldugundan sunus,
yontem vb. sebepler nedeniyle taklit edilemezler.

e Heterojen olmasi: Yontem ve uygulama asamasinda oldukg¢a yiiksek oranda
degiskenlik gdstermesi.

o Cikt1 cesitliligi: Agirlama hizmet endiistrisinde hizmetlere olan talebin ¢arpici
bir bicimde giinliik, haftalik, aylik, yillik ve belirli zaman dilimlerine gore
degisiklik gostermesi. Bu durum arz talep dengesindeki dalgalanmalardan dolay1
tutarsizliga sebep olmakta, siirdiiriilebilir  bir  strateji  izlenmesini

zorlastirmaktadir.
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e Karsilastirma zorlugu: Dokunulamaz olmasi nedeniyle hizmeti baska bir
hizmetle karsilastirabilmek oldukga giigtiir.

Mal, ihtiyaglar1 tatmine yarayan, gozle goriiliir somut nesnelerdir (Sandorf,
2022: 17). Hizmet ise, insan ihtiyaglarin1 gidermek amaciyla, herhangi bir malin
miilkiyetini gerektirmeyen, yerine getirilen yarar ve doyumu olusturan soyut
faaliyetlerin biitlindiir (Gronroos, 1978: 590).

Hizmeti mallardan ayiran bazi 6zellikler vardir. Hizmet pazarlamasi ve hizmet
yonetimi disiplinlerinin gelismesinde 6nemli rol oynamis olan bu o6zellikler; yerine
getirilme, bolinmezlik, kaybolabilme, stoklanamazdik, soyut olma ve degiskenlik
basliklar1 altinda incelemek miimkiindiir. Hizmetin 06zellikleri asagidaki sekilde
incelenebilir (Lacobucci, 2006: 582).

e Hizmetlerin sunulma 6zelligi: Mallar, somut nesneler oldugu icin lretilirler,
hizmetler ise soyut oldugu i¢in sunulurlar. “Hizmet sunumu esnasinda tiiketicCi
tiretim silirecinin igerisindedir. Bu nedenle iiretim esnasinda meydana
gelebilecek olumsuzluklarin giderilmesi imkansizlagmaktadir”.

e Hizmetlerin boéliinmezlik 6zelligi: Mallar degisim islemleri Yyoluyla satin
alinirlar. Satin alinan mallar iiretildigi yerde veya bagka bir yerde tiiketilebilirler.
Hizmetlerin 1ise {iretimi ve tiketimi aym1 anda olur. Hizmetin yerine
getirilebilmesi i¢in tiretici ile tiikketicinin birlikte katilimini gerektirir.

e Hizmetlerin  stoklanamama  ozelligi:  Hizmetlerin  fiziksel  boyutu
olmamasindan dolay1 stoklanamazlar.

e Hizmetlerin soyut olma ozelligi: Mallar gozle gorilir elle tutulabilir
nesnelerdir. Hizmetler ise elle tutulamazlar, hizmetlerin sunumu esnasinda
olusacak aksakliklar giderilemez. Hizmetlerin 6nceden denenmesi ve garanti
edilmesi miimkiin degildir.

e Hizmetlerin degiskenlik 6zelligi: Mallarin iiretim esnasinda kontrolii miimkiin

oldugundan belli standartlarda iiretilirler ve tiiketiciler i¢in degisiklik arz etmez.

Kalite ise son yillarda pek ¢ok iiretim ve pazarlama endiistrisinde oldugu gibi
hizmet endiistrisinde de iizerinde durulan, popiiler bir kavram haline gelmistir. Kaliteye
ilisgkin tanimlamalar {irlin ve hizmetlerin ayirici 6zelliklerine gore dar tanimlama
kaliplarindan c¢ikarak, daha dinamik tanimlamalara sahip bir hal almigtir. Kalite,

kullanic1 beklenti ve gereksinimleri ile dogrudan ilgilidir. Beklenti ve gereksinimlerin
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kisiden kisiye degisiklik gostermesi nedeniyle evrensel kabul gérmiis bir tanimlama
yapmak oldukga giictiir (Martin, vd., 2020).

Kalite kavramina iligkin bugiine kadar pek ¢ok tanimlama yapilmistir. Sozliikte
kalite; “bir seyin tiirdesi olan baska bir sey ile karsilastirildigindaki iistiinliik derecesi”
olarak tanimlanmaktadir. “Kalite: Bir iirliniin, nitelik ve 6zelliklerinin tiimii ile belirtilen
ihtiyaclar1 tatmin edebilme durumudur” Uluslararasi Standartlar Teskilati (ISO).
Kaliteye iliskin tanimlamalara bakildiginda boliimlere ayrilmis ¢ok boyutlu bir
tanimlama dizisi gdrmek miimkiindiir. Ornegin Garvin (1988), kaliteyi bes béliime
ayirmistir (Wicks & Roethlein (2009: 85):

e Ustiinliik yaklasinm: Kisisel ve o6znel tamimlamalardir. Bu tanimlamalar
ebedidir. Ancak, oOlgiilebilirlik ve mantiksal betimlemeden uzaktir. Kalite ancak
deneyimler sonucu anlagilabilir. Daha ¢ok giizellik ve sevgi gibi kavramlarla
iligkilidir.

e Uriin temelli yaklasim: Kalitenin 6lgiilebilir bir degisken oldugunu ileri siirer.
Uriiniin kalitesine yonelik degerlendirmenin temelinde, {iriiniin sahip oldugu
nesnel nitelikler vardir.

e Kaullanic1 temelli yaklasim: Kalite, misteri memnuniyetinde bir aragtir. Bu
yaklasim kalite tanimlamasini kismen bireysel ve 6znel yapmaktadir.

e Uretim temelli yaklasim: Kalite, iiriiniin ihtiyaclara uygunluguna dayanur.

e Deger temelli yaklasim: Bu yaklasim kaliteyi; {irlinlin, maliyet ve
fiyatlandirmasiyla  iliskilendirmektedir. Bir  ¢esit  fiyat-performans
degerlendirmesi yaparak triinlin kullanimi ile satig fiyati arasindaki dengeyi

kalite olarak kabul etmektedir.

Hizmet kalitesi, verilen hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile ne kadar iyi
eslestiginin olciitiidiir. Kaliteli hizmet vermek demek miisteri beklentilerine uyumlu bir
yapt i¢inde karsilik vermek demektir (Hole, vd., 2019: 7). Hizmet kalitesi, hizmet
saglayicinin miisteri tatminini en ist diizeyde tutmaya yonelik, her bir miisterinin
beklenti ve talepleri dogrultusunda nitelikli hizmet saglama ¢abasidir.

Hizmet isletmelerinde kalite, yoneticiler ve diger personel tarafindan degisik
algilanmaktadir. Kalitede bekleme zamani, temizlik, isi zamaninda yapma gibi hizmetin
fiziksel ve teknik Ozellikleri yaninda giiler yiizlii olma, sicak davranma, miisteri ile

ilgilenme gibi kisiler arasi iligkiler boyutu 6nem kazanmaktadir (Wang, vd., 2015: 370).
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Gronroos’a gore “kalite tiiketicinin arzu ettigidir ve kaliteyi tiiketici belirler”. Hizmet
sunan bir isletme hizmetlerin tiiketiciler tarafindan nasil degerlendirilecegini bilirse,
miisterinin degerlendirmesini istenilen yonde etkileyebilme imkanina sahip olur.
Birincisi teknik kalite, ikincisi ise islevsel kalitedir. Tiiketicilerin hizmetten ne algiladigi
islevsel kalitedir. Tiiketicilere hizmetin sunulug sekli ise teknik kalitedir.
Kaliteyi iyilestirme arzusunda olan yoneticilerin kalitenin ii¢ tiirinii g6z Oniine
bulundurmasi gerekmektedir. Bunlar (Thomson, vd., 2003: 340):
e Tasarim Kalitesi: Bir hizmetin istenilen 6zelliklere sahip olmasi tasarim kalitesi
ile ilgilidir. Tasarim kalitesi sunulan hizmetin ¢esidi ile ilgili pazarda gorecegi
kabul derecesi ve tiiketicinin isteklerini yerine getirme basarisini gosterir.

Ornegin hizmet paketi, hizmet plani, prosediirler gibi.

e Uygunluk kalitesi: Miisteriye sunulan iriiniin belirlenmis olan tasarima ne
kadar uydugu ile ilgilidir. Tasarim kalitesine uygun olmadan verilen hizmet

zamaninda ve hatasiz olsa bile tiiketicinin begenisini kazanmayabilir.

e Performans Kalitesi: Isletmenin hizmetlerinin pazardaki performans
diizeylerinin tiiketici arastirmalar1 analizleri ile belirlenmesidir. Bu ¢aligsmalar,
satig sonrast hizmet, giivenilirlik ve lojistik destek analizi ile miisterilerin neden

isletmenin hizmetlerini satin almadiklarini igerir.

Sheraton Oteller Zincirinin Bagkani1 John Kapioltas “Sirketlerin de insanlar gibi
bir kisiligi vardir. Bir otelin kisiligi, linii ya da goriintiisii miisteri tarafindan belirlenir”
demektedir. Sheraton, miisterisinin bir otelden ne istedigini bulmak i¢in ayrintili bir
aragtirma yapmis, miisteri bir oteli digerine tercih ederken en ¢ok neye dnem veriyor
sorusunun cevabini aramistir. Arastirma sonucunda miisterilerin en ¢ok sunulan hizmete
onem verdikleri anlagiimistir (Kim ve Kim, 2022: 848).

Hizmet kalitesi diger pek ¢ok hizmet sektoriinde oldugu gibi agirlama hizmet
sektoriinde de 6nemli bir konuma sahiptir. Kurumsal rekabet giiciiniin ve performans
verimliliginin arttirilmasinda en 6nemli araclardan biri hizmet kalitesinin arttirilmasi
olarak bilinmektedir. Seyahat acentalar1 i¢in de ayni sorunun cevabinin bulunmasi
Oonemlidir. Yorgun ve arastirmaktan sikilmis bir miisterinin acentaya gittiginde fiziksel

ortamin standartlara uygun olmasinin yaninda personelin gosterdigi ilgi, giiler yiiz ve
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dostca karsilama miisterinin memnun olmasini saglayacaktir. Acentanin verdigi hizmete
bu ayritilart eklemesi tasarim kalitesini yiikseltir, personelin bunlara uyup uymamalari
ise uygunluk kalitesidir (Lee ve Chuang, 2022: 782).

Servis kalitesine iligkin literatiirde farkli bakis agilar1 ile yaklasan ¢alismalar da
bulunmaktadir (Zeithaml, 1994; Parasuraman, 1984; Gronroos, 1993; Douglas &
Connor, 2003; Cronin & Taylor, 1992; Negi & Ketema, 2013). Bu bakis agilari; hizmet
kalitesi kavramina miisterinin bakis ag¢is1 yoniinden yaklasilmasi gerektigi noktasinda
birlesmektedirler. Miisterinin hizmet kalitesine iliskin bakis agisini; sahip oldugu
degerler, degerlendirme zemininin farklilig1 ve degerlendirmenin mevcut kosullara gore
farklilik gostermesi etkilemektedir.

Yukaridaki agiklamalardan anlasildig gibi tiiketicilerin belirledigi kalitede iiriin
kalitesinin boyutlar1 asilmis, kalite kavraminin sinirlar1 genislemistir. Kalite kavrami
giiniimiizde objektif ve subjektif yonleriyle karsimiza ¢ikmaktadir. Objektifligi kisisel
duygulardan ve On yargilardan bagimsiz somut kriterlere, tanimlara dayali olarak
Ol¢iilebilirliginden gelmektedir. Subjektifligi insanlarin deger yargilarina ihtiyaglarina
ve tercihlerine gore farkli algilanabilmesindendir. Giiniimiizde rekabet ortamlarinda

kaliteli mal ve hizmet tiretmek bir segenek degil 6n kosuldur.

2.1.2.2. Hizmet kalitesi ile ilgili yaklasimlar

Hizmet kalitesi yukarida da agiklandigi gibi son yillarda farkli disiplinlerden
gelen bir¢cok akademisyenin ve arastirmacinin ilgilendigi bir konu olmustur. Ancak
aragtirmacilar hizmet kalitesini etkileyen degiskenleri incelerken bagli bulunduklar:
bilim dallarinin etkisi altinda kaldiklar1 goriilmektedir. Hizmet kalitesi ile ilgili bu
calismalar ii¢ yaklasim altinda degerlendirilebilir (Uygug, 1998: 52)

Hizmet kalitesi ile ilgili agiklamalar giiniimiizde bir¢ok metottan olusan ve ¢ogu
makalelere ve dergilere konu olmustur. Hizmet kalitesini etkileyen unsurlar bagh
bulunduklari bilim dallarinin etkisinde olduklar1 goriilmektedir. Hizmet kalitesi ile ilgili
bu caligsmalar ii¢ yaklasim altinda degerlendirilebilir.

Nitelik yaklasim: Isletmelerde hizmetlerin bir iiriin oldugu diisiiniilmektedir.
Zemke ve Albrecht ise hizmeti soyut, iiretimi ve tiilketimi es zamanli, stoklanamayan,

tiretimi misteri atilimi gerektiren "6zel bir iiriin" olarak tanimlamaktadir. Buna gore
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hizmet {iretimi, iiretim sisteminin ekonomik olarak degerlendirilmelidir. Hizmet kalitesi
de tiretim stirecinde yer alan fiziksel ve teknolojik niteliklerin tiim toplamidir. Y6netim,
iiretim sistemi araciligiyla hizmet kalitesini kontrol edebilmektedir. Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan gelistirilen modele gore, hizmet Kkalitesi,
miisterilerin hizmetten beklentileri ile algilarinin karsilastirilmasina dayanir. Eger
beklenen hizmet algilanan hizmetten fazla ise, algilanan hizmet kalitesinin tatmin
diizeyi diisilk olacaktir. Buna karsilik, beklenen hizmet algilanan hizmete esit
oldugunda, algilanan kalite tatmin edici diizeyde olacaktir. Beklenen hizmetin algilanan
hizmetten diisiik oldugu durumlarda ise, algilanan hizmet kalitesinin tatmin diizeyi
yiiksek olacak ve bu da ideal kaliteyi saglayacaktir (Parasuraman, vd. 1985: 48-49).
Sasser, Olsen ve Wyckoft (1978), hizmet kalitesi boyutlarini personel, tesis ve malzeme
diizeyi olmak tizere ii¢ baslik altinda ele almustir. Personel diizeyi, ¢alisanlarin hizmet
kalitesine olan katkisin1 ifade ederken; tesis diizeyi, isletmenin hizmet sunumunu
gerceklestirmek amaciyla sahip oldugu fiziksel varliklarin (makineler, tesisler, cihazlar)
sunulan hizmetin kalitesini hangi diizeyde etkiledigini aciklamaktadir. Malzeme diizeyi
ise, hizmetin sunulmasi i¢in dogrudan olmayan hammaddeleri kapsamaktadir (Ozveren,
2010: 33). Nitelik yaklagimi, genellikle standart ve rutin hizmetlere kolaylikla
uygulanabilmektedir.

Miisteri doyumu yaklasmimi: Bu yaklasima gore, kalite nitelik yaklasgiminin
aksine, Oznel bir perspektiften degerlendirilir. Miisteri, bu yaklasimin temelini
olusturmaktadir ve hizmet kalitesi, miisterinin kendisine sunulan hizmeti subjektif
olarak algilamasina baglidir. Bu bakis acisina gore, hizmet bir obje degil, performanstir.
Emek yogun isletmelerde, kalite, hizmetin sunulmasi sirasinda yaratilmaktadir. Miisteri
doyumu yaklagimi, iiretim ve tilketim siireclerinin ayrilmazligi ve miisterinin tiretime
katilmasi gibi hizmetin 6nemli karakteristiklerini benimseyerek nitelik yaklasiminin
eksikliklerini tamamlamaktadir. Ancak, bu yaklasimin 6l¢iilmesi olduk¢a zordur ve
miisterinin temel deg8isken olarak yer almasi, kalite yOnetimini zorlastirmaktadir.

Etkilesim yaklasimi: Nitelik ve miisteri doyumu yaklasimlari, kaliteyi farkll
acilardan degerlendirmektedir. Nitelik yaklasimi kaliteyi "hizmeti veren" (satici)
perspektifinden ele alirken, miisteri doyumu yaklagimi "hizmeti alan" (miisteri)
perspektifinden degerlendirmektedir. Bu nedenle, bu yaklasimlarin her birinin tek
basina hizmet kalitesini etkileyen degiskenleri tam olarak i¢erdigini sdylemek miimkiin
degildir. Bu iki yaklasimin eksikliklerini gidermek amaciyla, Klaus (tarih) “etkilesimci

yaklasim1” gelistirmistir. Etkilesimci yaklasima gore, hizmet kalitesi, miisteri ve hizmeti
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sunan personelin karsilasmasinda, birbirleri ile etkilesimlerinden sagladiklari ortak
yararlardir. Bu yaklasgima gore, miisterinin hizmet karsilasmasindaki deneyimleri,
hizmeti sunan personelin deneyimleri ile karsilikli iliskilidir. Hizmette Kkaliteye
ulagilabilmesi i¢gin hem miisterinin hem de hizmet personelinin karsilikli
gereksinimlerinin karsilanmasi gerekmektedir. Etkilesimci yaklagim, hizmet iiretimi ile
miisteri kalite algilamalar1 lizerinde onemli etkileri olan “durumsal degiskenleri” de
kapsamaktadir. Lehtinen, hizmete iliskin kalite boyutlarin1 ii¢ bashk altinda
aciklamaktadir: fiziki, kurumsal ve etkilesim kalitesi. Fiziki kalite, binalarin ve aracg-
gereclerin fiziksel durumlarini ifade ederken, kurumsal kalite kurumun imajini veya
profilini icermektedir. Etkilesim kalitesi ise personel ile miisteriler arasindaki ve hatta

miisterilerin birbirleriyle olan etkilesimlerini ifade etmektedir (Dilseker, 2011: 14).

2.1.2.3. Hizmet kalitesinin amaclari

Hizmet kalitesi, gliniimiiz rekabetg¢i is diinyasinda igletmelerin basarisi i¢in kritik
bir faktdr haline gelmistir. Miisteri beklentilerinin siirekli yiikseldigi ve alternatiflerin
cogaldig1 bir ortamda, yiiksek kaliteli hizmetler sunmak artik bir tercih degil, bir
zorunluluk haline gelmistir. Hizmet kalitesi, miisterilerin algiladig1 deger ile beklentileri
arasindaki farki minimize etmeyi amaglar ve isletmenin tiim siireglerini kapsayan
biitiinsel bir yaklagimi gerektirmektedir (Hole, vd., 2019: 9).

Hizmet kalitesinin temel amaci, miisteri memnuniyetini en st diizeye ¢ikararak
isletmenin stirdiiriilebilir biiylimesini ve basarisini saglamaktir. Ancak bu temel amacin
Otesinde, hizmet kalitesinin ¢ok yonlii ve birbiriyle iligkili bir dizi amaci daha
bulunmaktadir. Bu amaglar, isletmenin i¢ dinamiklerinden dis paydaslarla iliskilerine,
finansal performanstan toplumsal sorumluluga kadar genis bir yelpazeyi kapsar
(Moguerza, vd. 2022: 8).

Miisteri memnuniyetini artirmak:

e Miisteri beklentilerini agsmak i¢in hizmet siireclerini siirekli iyilestirmek,
o Kisisellestirilmis hizmetler sunarak miisteri deneyimini zenginlestirmek,
o Hizli ve etkili problem ¢6zme mekanizmalar1 gelistirmek,

e Miisteri geri bildirimlerini aktif olarak toplamak ve degerlendirmek,
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Rekabet avantaji saglamak:

Benzersiz hizmet 6zellikleri gelistirerek pazarda farklilasmak,
Yenilik¢i hizmet ¢oziimleri sunarak 6ne ¢ikmak,
Hizmet kalitesini bir pazarlama araci olarak kullanmak,

Sektorde oncii uygulamalar gelistirmek,
Miisteri sadakatini artirmak:

Uzun vadeli miisteri iliskileri programlari olusturmak,
Kisisellestirilmis sadakat programlar1 tasarlamak,
Miisteri yasam dongiisii boyunca deger sunmak,

Miisteri ihtiyaglarini1 ongdrerek proaktif hizmetler sunmak,
Isletme imajim gii¢lendirmek:

Tutarl1 ve yiiksek kaliteli hizmet standartlar1 belirlemek,
Sosyal sorumluluk projeleriyle toplumsal deger yaratmak,
Miisteri hikayelerini ve bagsar1 dykiilerini paylagmak,

Sektorel odiiller ve sertifikalar almak i¢in ¢aligsmak,
Verimliligi artirmak:

Is siireclerini optimize etmek ve gereksiz adimlar1 elemek,
Teknolojik ¢ozlimlerle hizmet sunumunu hizlandirmak,
Calisan egitimlerine yatirim yaparak performansi artirmak,

Kaynak kullanimini iyilestirmek i¢in veri analitiginden yararlanmak,
Maliyetleri azaltmak:

Hata ve kusurlar1 minimize ederek yeniden isleme maliyetlerini diisiirmek,
Miisteri sikayetlerini azaltarak tazminat ve telafi maliyetlerini diigiirmek,
Operasyonel verimliligi artirarak genel giderleri azaltmak,

Kalite kontrol siireglerini iyilestirerek israfi onlemek,
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Siirekli iyilestirme saglamak:

e Diizenli kalite denetimleri ve performans degerlendirmeleri yapmak,
e (Calisanlar iyilestirme Onerileri sunmaya tesvik etmek,
e Benchmark ¢aligmalar1 yaparak en iyi uygulamalar1 benimsemek,

e Yeni teknolojileri ve yontemleri siirekli arastirmak ve uygulamak,
Calisan memnuniyetini artirmak:

e Calisanlara yetki ve sorumluluk vererek giiclendirmek,
e Performansa dayali 6diillendirme sistemleri gelistirmek,
 Is-yasam dengesini destekleyen politikalar uygulamak,

o Kariyer gelisim firsatlar1 sunmak,
Yasal ve etik standartlara uygunluk:

o Sektorel diizenlemeleri siirekli takip etmek ve uyum saglamak,
o Etik is uygulamalari i¢in sirket i¢i politikalar gelistirmek,
e Cevre dostu ve siirdiiriilebilir hizmet modelleri olusturmak,

e Veri gizliligi ve giivenligi konusunda en yiiksek standartlari uygulamak,
Pazar payim genisletmek:

¢ Yeni miisteri segmentlerine 6zel hizmetler gelistirmek,

e Mevcut miisterilerle ¢apraz satis ve list satis firsatlar1 yaratmak,

e Miisteri referans programlar1 olusturarak agizdan agiza pazarlamayi tesvik
etmek,

e Yeni cografi bolgelere veya pazarlara genislemek icin hizmet modellerini
uyarlamaktir.

Sonug olarak, hizmet kalitesi isletmelerin biitiinciil bir sekilde ele almas1 gereken
stratejik bir konudur. Bu amagclarin etkin bir sekilde uygulanmasi, isletmelerin sadece
hayatta kalmasini degil, ayn1 zamanda biiylimesini ve pazarda lider konuma gelmesini
saglayabilir. Hizmet kalitesine yapilan yatirimlar, uzun vadede isletmeye Onemli

getiriler saglayarak siirdiiriilebilir basarinin temelini olusturur.
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2.1.3. Seyahat acentalarinda hizmet kalitesi

Hong Kong’da 1997 yilinda yapilan bir arastirma, miisteri sikayetlerinin
%66’s1n1n paket turlarda sunulan yetersiz hizmet kalitesi ve rehberlerin ilgisizliginden
kaynaklandigin1 ortaya koymustur. Bu bulgular, seyahat acentalariin karliligini ve
rekabet edebilme yeteneklerini siirdiirebilmeleri i¢in miisterilerine sunduklar1 hizmet
kalitesini stirekli olarak gelistirmeleri gerektigini vurgulamaktadir. Hizmet kalitesinin
mevcut diizeyini belirlemek ve sunulan hizmetlerde iyilestirilmesi gereken alanlari
tespit etmek igin, seyahat acentalarmin hizmet kalitesini diizenli olarak Olgmeleri
gerekmektedir (C. Ryan- A. Cliff, 1997).

Seyahat acentalarinda hizmet kalitesi, miisterilerin seyahat deneyimlerini
planlamadan baslayarak doniislerine kadar olan siire¢te memnuniyetlerini en iist diizeye
cikarmayr hedefleyen kapsamli bir yaklasimdir (Park ve Jeong, 2019 : 366). Bu
yaklagim, miisteri odaklilik temelinde sekillenir ve acentanin sundugu hizmetlerin her
asamasinda kendini gdsterir.

Kaliteli hizmet sunan bir seyahat acentasi, miisterilerinin bireysel ihtiya¢ ve
beklentilerini derinlemesine anlamaya calismaktadir. Kisisellestirilmis seyahat planlar
olusturmanin temelini olusturmaktadir. Acenta calisanlari, miisterilerinin tercihlerini,
biit¢elerini, seyahat stillerini ve 6zel ilgi alanlarmi dikkate alarak her miisteri icin 6zel
olarak tasarlanmis Oneriler sunmaktadir. Bu siirecte, genis bir yelpazede secenekler
sunmak ve bu secenekleri miisterinin spesifik ihtiyaclariyla eslestirmek Onemlidir
(Girish, vd., 2022: 995).

Hizmet kalitesinin diger bir énemli unsuru, acenta personelinin uzmanligi ve
bilgi birikimidir. Yiiksek kaliteli hizmet sunan acentalar, ¢alisanlarinin siirekli egitimini
saglayarak destinasyonlar, konaklama segenekleri, yerel kiiltiirler, seyahat trendleri ve
pratik bilgiler konusunda giincel ve kapsamli bilgiye sahip olmalarin1 garanti eder. Bu
uzmanlik, misterilere sadece seyahat planlamasi degil, ayn1 zamanda degerli i¢goriiler
ve tavsiyeler sunma imkéani verir. Ornegin, vize gereksinimleri, saglik énlemleri veya
yerel gelenekler hakkinda detayl bilgiler saglayarak miisterilerin seyahatlerini sorunsuz
bir sekilde gerceklestirmelerine yardimci olur (Juni ve Hutasuhut, 2023: 182).

Teknoloji  kullanimi, modern seyahat acentalarinda hizmet kalitesinin
vazgecilmez bir parcasi haline gelmistir. Kullanici dostu online rezervasyon sistemleri,
mobil uygulamalar ve sanal gergeklik teknolojileri gibi yenilik¢i araglar, miisteri

deneyimini zenginlestirir ve kolaylastirir. Bu teknolojik ¢oziimler, miisterilerin seyahat
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planlarin1 gorsellestirmelerine, anlik destek almalarina ve seyahatleri boyunca 6nemli
bilgilere erismelerine olanak tanir. Ayrica, yapay zeka destekli chatbotlar gibi araglar,
7/24 miisteri hizmeti saglayarak aninda yanit ve destek sunma kapasitesini artirir (Ben
Saad, 2024: 112).

Giivenilirlik ve seffaflik, seyahat acentalarinin hizmet kalitesinde kritik 6neme
sahiptir. Yiksek kaliteli hizmet sunan acentalar, fiyatlandirma politikalarinda net ve
anlagilir olmay1, rezervasyon ve iptal kosullarim1 agikca belirtmeyi ve giivenli 6deme
secenekleri sunmayi taahhiit eder. Miisteri verilerinin gizliligi ve giivenligi konusunda
en yiiksek standartlar1 uygulayarak miisteri giivenini pekistirirler (Fan, vd., 2022: 422).

Iletisim, hizmet kalitesinin belkemigini olusturur. Kaliteli hizmet sunan
acentalar, miisterileriyle seyahat oncesinde, sirasinda ve sonrasinda proaktif iletisim
kurar. Sorulara hizli yanit verme, seyahat detaylar1 hakkinda zamaninda bilgilendirme
ve acil durumlar i¢in 24 saat erisilebilir destek hatlar1 saglama, bu iletisim stratejisinin
onemli bilesenleridir. Coklu iletisim kanallar1 kullanarak (telefon, e-posta, sosyal
medya), miisterilerin tercih ettikleri yontemle iletisim kurmalarina olanak tanirlar (Park
ve Jeong, 2019: 367).

Kriz yonetimi ve problem ¢6zme becerileri, seyahat acentalarmin hizmet
kalitesini gOsteren Onemli gostergelerdir. Yiiksek kaliteli hizmet sunan acentalar,
seyahat iptalleri, beklenmedik degisiklikler veya acil durumlar karsisinda hizli ve etkili
cozlimler iiretme kapasitesine sahiptir. Bu, alternatif seyahat planlari sunmak, dogal
afetler veya siyasi olaylar gibi kriz durumlarinda miisterilere destek saglamak ve
sikayetleri hizli ve tatmin edici bir sekilde ¢6zmek anlamina gelir (Aydogan, vd., 2024:
1441).

Seyahat acentalariin hizmet kalitesi, sunduklar1 deger ve yenilik¢i yaklagimlarla
da ol¢iiliir. Standart paketlerin Gtesine gecerek benzersiz deneyimler tasarlamak, yerel
kiltiirle daha derin etkilesim saglayan 6zel turlar diizenlemek ve siirdiiriilebilir turizm
uygulamalarini desteklemek, kaliteli hizmetin gostergeleridir. Bu yaklasim, miisterilere
sadece bir seyahat degil, unutulmaz ve anlamli deneyimler sunar (Bunghez, 2020: 12).

Satis sonrast hizmet ve silirekli iyilestirme c¢abalari, hizmet kalitesinin
sirdiriilebilirligi acgisindan kritiktir. Seyahat doniisii yapilan memnuniyet anketleri,
sadakat programlar ve kisisellestirilmis seyahat dnerileri, miisteri iliskilerini gliclendirir
ve tekrar ziyaretleri tesvik eder. Ayrica, diizenli hizmet kalitesi degerlendirmeleri
yaparak ve sektordeki en iyi uygulamalar1 takip ederek, acentalar hizmetlerini siirekli

olarak gelistirme firsat1 yakalar (Garjan, vd., 2023: 211).
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Sonug olarak, seyahat acentalarinda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini en
iist diizeye ¢ikarmayi, giiven olusturmayi1 ve uzun vadeli iliskiler kurmay1 hedefleyen
cok boyutlu bir yaklasimdir. Bu yaklasim, miisteri odaklilik, uzmanlik, teknoloji
kullanimi, giivenilirlik, etkili iletisim, problem ¢dzme becerisi ve yenilik¢ilik gibi
unsurlart bir araya getirerek, miisterilere unutulmaz seyahat deneyimleri sunmayi
amagclar. Yiksek kaliteli hizmet, sadece miisteri memnuniyetini artirmakla kalmaz, ayni
zamanda acentanin itibarin1 giiglendirir, miisteri sadakatini artirir ve rekabet avantaji

saglar.

2.1.3.1. Seyahat acentalarinda hizmet kalitesinin olusumu

Seyahat acentalarinda hizmet kalitesinin olusumu, karmasik ve ¢ok boyutlu bir
siiregtir. Bu slireg, acentanin vizyonundan baglayarak miisteri deneyiminin her
asamasina kadar uzanan bir dizi faktoriin bir araya gelmesiyle sekillenir.

Oncelikle, hizmet kalitesinin temeli, acentanin yonetim felsefesi ve vizyonunda
yer almas1 gerekir. Kaliteye odaklanan bir vizyon, tiim organizasyon yapisini ve is
stireglerini etkiler. Yonetimin, miisteri memnuniyetini ve hizmet miikkemmeliyetini 6n
planda tutan bir yaklasimi benimsemesi, hizmet kalitesinin olusumunda ilk adimi
olusturur. Bu vizyon, sirket Kkiiltiirline yansiyarak c¢alisanlarin da ayni degerleri
benimsemesini saglamaktadir (Parast ve Safari, 2022: 658).

Insan kaynaklar1 yonetimi, hizmet kalitesinin olusumunda kritik bir rol oynar.
Dogru personelin ise alinmasi, egitimi ve gelistirilmesi, kaliteli hizmet sunumunun
temelidir. Seyahat acentalari, calisanlarini seyahat endiistrisi, miisteri hizmetleri,
kiiltiirlerarast iletisim ve problem ¢ozme becerileri konularinda siirekli olarak
egitmelidir. Ayrica, c¢alisanlarin motivasyonunu yiiksek tutmak ve onlart hizmet
kalitesini artirmaya tesvik etmek icin etkili performans yonetimi ve odiillendirme
sistemleri uygulanmalidir (Fedyk, vd., 2021: 832).

Siire¢ yonetimi, hizmet kalitesinin olusumunda bir diger 6nemli faktordiir.
Seyahat acentalar1, miisteri yolculugunun her asamasini dikkatle planlamal1 ve optimize
etmelidir. Bu, ilk temastan rezervasyona, seyahat deneyiminden satig sonrasi hizmetlere

kadar tiim siirecleri kapsar. Her bir siirecin standardize edilmesi, verimliligin artirilmasi

25



ve hata paymin minimize edilmesi, tutarli bir hizmet kalitesi saglamak i¢in esastir
(Parast ve Safari, 2022: 665).

Teknoloji entegrasyonu, modern seyahat acentalarinda hizmet Kkalitesinin
olusumunda giderek daha 6nemli bir rol oynamaktadir. Gelismis rezervasyon sistemleri,
miisteri iliskileri yonetimi (CRM) yazilimlari, mobil uygulamalar ve yapay zeka
destekli araglar, hizmet sunumunu daha hizli, daha dogru ve daha kisisellestirilmis hale
getirir. Bu teknolojik altyapi, acentanin operasyonel verimliligini artirirken, miisteri
deneyimini de zenginlestirir (Ben Saad, 2024: 114).

Misteri geri bildirimleri ve veri analizi, hizmet kalitesinin stirekli
iyilestirilmesinde hayati 6nem tasir. Acentalar, miisteri memnuniyet anketleri, online
yorumlar ve sosyal medya geri bildirimleri gibi ¢esitli kanallardan toplanan verileri
sistematik olarak analiz etmelidir. Bu analizler, hizmet kalitesindeki bosluklari
belirlemek, miisteri beklentilerini daha iyi anlamak ve hizmetleri buna gore uyarlamak
i¢in kullanilir (Joshi, vd., 2022: 2).

Ortakliklar ve is birlikleri, hizmet kalitesinin olusumunda 6nemli bir faktordiir.
Seyahat acentalari, kaliteli otel zincirleri, giivenilir havayollari, profesyonel tur
operatorleri ve yerel hizmet saglayicilarla gii¢lii iliskiler kurmalhidir. Bu ortakliklar,
acentanin sundugu hizmetlerin kalitesini dogrudan etkiler ve miisterilere daha genis bir
yelpazede yiiksek kaliteli segenekler sunma imkani verir.

Risk yonetimi ve kriz hazirligi, hizmet kalitesinin 6nemli bir bilesenidir. Seyahat
endistrisi, dogal afetler, siyasi istikrarsizliklar veya saglik krizleri gibi dngoriilemeyen
olaylara kars1 hassastir. Kaliteli hizmet sunan acentalar, bu tiir durumlar i¢in kapsamli
acil durum planlar1 gelistirmeli ve ¢alisanlarini bu konuda egitmelidir. Bu hazirlik, kriz
anlarinda bile miisterilere giiven veren ve etkili ¢ozlimler sunan bir hizmet kalitesi
saglar. Yasal ve etik uyumluluk da hizmet kalitesinin olusumunda goz ardi edilmemesi
gereken bir unsurdur. Seyahat acentalari, faaliyet gosterdikleri tiim bolgelerdeki yasal
diizenlemelere ve endiistri standartlarina uymalidir. Ayrica, etik is uygulamalari,
seffaflik ve diirtistliik ilkelerine baglilik, miisteri glivenini artirir ve hizmet kalitesinin
algilanmasini olumlu yonde etkiler (Hudson ve Miller, 2005: 388).

Inovasyon ve yaraticilik ise hizmet kalitesinin siirekli gelisiminde itici giigtiir.
Seyahat acentalari, yeni destinasyonlar kesfetmek, benzersiz seyahat konseptleri
gelistirmek ve mevcut hizmetleri yenilik¢i yollarla sunmak i¢in siirekli ¢aba
gostermelidir. Bu yaklagim, acentanin rekabet giiclinii artirirken, miisterilere de daha

zengin ve tatmin edici deneyimler sunar (Styvén, vd., 2022: 295).

26



Nitekim seyahat acentalarinda hizmet kalitesinin olusumu, stratejik planlama,
insan kaynaklar1 yOnetimi, siire¢ optimizasyonu, teknoloji entegrasyonu, miisteri
odaklilik, risk yonetimi ve inovasyon gibi cesitli faktorlerin bir araya gelmesiyle
gerceklesir. Bu unsurlarin etkili bir sekilde yonetilmesi ve siirekli olarak iyilestirilmesi,
acentanin sundugu hizmet kalitesini belirler. Yiiksek kaliteli hizmet, miisteri
memnuniyetini artirir, marka sadakatini giiclendirir ve acentanin uzun vadeli basarisini
saglar. Bu nedenle, hizmet Kkalitesinin olusumu, seyahat acentalarinin stratejik

onceliklerinden biri olmali ve tiim is siireglerinin merkezinde yer almalidir.

2.1.3.2. Seyahat acentalarinda hizmet kalitesinin 6nemi

Seyahat endiistrisi giderek kiiresellesmektedir. Bu baglamda, hizmet kalitesi
uluslararasi standartlara uyum saglamak ve kiiresel pazarda rekabet edebilmek igin
kritik 6neme sahiptir. Yiksek kaliteli hizmet sunan acentalar, sadece yerel degil,
uluslararas1 miisterileri de ¢ekme potansiyeline sahiptir. Bu durum, acentanin faaliyet
alanini genisleterek yeni pazarlara agilma firsatt sunmaktadir. Ayrica, uluslararasi kalite
sertifikalar1 (6rnegin, ISO standartlar1) elde etmek, acentanin giivenilirligini artirir ve
global 15 ortakliklar1 kurma sansini yiikseltir (Paudyal, vd., 2022: 9).

Hizmet kalitesi, teknolojik yeniliklerin benimsenmesi ve dijital doniisiim
stiregleriyle yakindan iligkilidir. Yiiksek kaliteli hizmet sunan acentalar, genellikle en
son teknolojileri kullanarak miisteri deneyimini iyilestirir. lyilestirmeler, yapay zeka
destekli Chat botlar, sanal gerceklik tur deneyimleri, kisisellestirilmis seyahat onerileri
sunan algoritmalar ve mobil uygulamalar gibi yenilikleri igerir. Teknolojik entegrasyon,
hizmet kalitesini artirirken ayni1 zamanda operasyonel verimliligi de yiikseltmektedir
(Zhou, vd., 2023: 4014).

Seyahat acentalar1, farkli kiiltiirlerden gelen miisterilere hizmet verdigi i¢in,
kiltlirleraras1 yetkinlik hizmet kalitesinin de onemli bir bilesenidir. Yiiksek kaliteli
hizmet, farkl kiiltiirel beklentileri anlama ve bunlara uygun hizmet sunma yetenegini
gerektirir. Kalite, personelin kiiltiirel duyarlilik konusunda egitilmesini, ¢ok dilli hizmet
sunulmasim1 ve farkli Kkiiltiirel tercihlere uygun seyahat paketleri hazirlanmasini
icermektedir. Cesitlilige saygi duyan ve kucaklayan bir yaklasim, acentanin miisteri

tabanini genisleterek global pazarda rekabet giiclinii de artirmaktadir (Gosling, 2023: 6).
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Gilinlimiizde, cevresel konulara duyarlilik artmakta ve siirdiiriilebilir turizm
giderek 6nem kazanmaktadir. Hizmet kalitesi, bu baglamda cevresel sorumlulugu da
kapsar. Yiiksek kaliteli hizmet sunan acentalar, eko-turizm segenekleri sunma, karbon
ayak izini azaltma stratejileri uygulama ve yerel topluluklar1 destekleyen seyahat
paketleri olusturma gibi uygulamalarla 6ne c¢ikar. Bu yaklasim, g¢evreye duyarli
miisterileri ¢eker ve acentanin kurumsal sosyal sorumlulugunu gii¢lendirir. Seyahat
endiistrisi, dogal afetler, siyasi istikrarsizliklar veya saglik krizleri gibi beklenmedik
olaylara kars1 hassastir. Hizmet kalitesi, bu tiir kriz durumlarinda acentanin gosterdigi
esneklik ve adaptasyon yetenegiyle dogrudan iliskilidir. Yiiksek kaliteli hizmet sunan
acentalar, kriz yoOnetimi planlarina sahiptir ve miisterilerine gilivenlik, alternatif
diizenlemeler ve hizli iletisim saglar. Bu hazirlik ve esneklik, miisteri giivenini artirir ve
acentanin zorlu zamanlarda bile itibarin1 korumasini saglar (Xiong ve Tang, 2023: 18).

Dijital cagda, miisteri verilerinin korunmasi hizmet kalitesinin kritik bir
bilesenidir. Yiiksek kaliteli hizmet sunan acentalar, miisteri bilgilerinin giivenligi ve
gizliligi konusunda siki Onlemler alir. Bu, siber gilivenlik yatirimlari, veri koruma
politikalar1 ve seffaf bilgi kullanim uygulamalarin1 igerir. Miisteri verilerinin giivenli bir
sekilde yonetilmesi, giliven ortami olusturarak acentanin itibarin1 korumaktadir
(Plangger, vd., 2023: 2018).

Seyahat acentalarmin hizmet Kkalitesi, gidilen destinasyonlardaki yerel
topluluklar iizerindeki etkiyi de kapsamaktadir. Yiiksek kaliteli hizmet sunan acentalar,
yerel ekonomileri destekleyen, kiiltiirel miras1 koruyan ve toplumsal kalkinmaya
katkida bulunan seyahat secenekleri sunmaktadir. Bu yaklagim, sorumlu turizmi tesvik

ederek acentanin toplumsal degerini artirmaktadir.

2.2. Cok Kriterli Karar Verme Yontemleri

Cok kriterli karar verme (CKKYV), birden fazla ve aym anda uygulanan
kriterlerin igerisinden en iyi tercihin sec¢ilmesini saglayan yontemdir. Cok kriterli karar
verme, birden fazla kriterleri ve hedefleri olan karmasik yapidaki karar problemlerini
analiz etmeye yarayan yontemlerdir (Mutikanga, vd. 2011: 8). CKKV’nin amaci, karar
vericilerin hedeflerine ve Onceliklerine en uygun ¢oziimii bulmalarina yardimci

olmaktir. Fakat optimum bir ¢6ziime yani her bir kriter i¢in en iyi sonucu ortaya koyan
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alternatif eylemlerine ulasmak zor oldugu icin farkli varsayimsal sonucglar arasinda bir
uzlagsmanin saglanmasi gerekmektedir (Cavallaro, 2005: 22).

Guitouni ve Martel (1998), CKKV’nin dogrusal olmayan ve kendini tekrarlayan
bir siire¢ oldugunu belirtmektedir ve bu siireci dort adimda agiklamaktadir. Bu adimlar
sirasiyla; karar probleminin belirlenmesi, alternatiflerin belirlenmesi, alternatiflerin bir
araya getirilerek eylem rotalarinin olusturulmasi, alternatif Onerilerinin sunulmasi
(Mutikanga vd., 2011: 10). Cavallaro (2005: 23), ¢ok kriterli karar verme modellerini
kullanmanin faydalarini su sekilde belirtmektedir:

e Genellikle birbiriyle ¢elisen kriterler ve hedeflere hitap etmeyi
kolaylastirmaktadir.

e Karar vericiye mutlak bir ¢dzlim iiretmezler fakat bilgilendirici bir karar verme
stireci gecirmelerini saglamaktadir.

e Kararlar1 etkileyen faktorlerin sistematik gozlemine ve dogrulanmasina
dayandiklari igin seffaf araglar olarak goriilmektedir.

e Karar problemlerinin agik ve anlasilir bir sekilde ifade edilmesi i¢in yardimci bir
arag olarak goriilmektedir.

e Gozlemleme yetenegi gelistirmekte ve karar verme siirecini kolaylastirmaktadir.

CKKYV yonetim, sosyal bilimler, fen bilimleri, bilisim, psikoloji gibi alanlarda
karmasiklik yapilardaki ¢ok kriterli karar verme problemlerinin ¢ézlimiine yardimci
olmak i¢in gelistirilmistir.

CKKYV yontemlerinin kullanimi, glinlimiizde hizla ve siirekli bir sekilde degismektedir.
Cogu zaman birbirleri ile ¢elisen kriterleri goz 6niinde bulundurmasi vasitasi dolayisiyla
rasyonel karar verme agisindan 6nemlidir. Bu nedenle akademik alanda daha etkin ve

iyi sonuglar {ireten yontemleri gelistirme ¢abalart da devam etmektedir (Paksoy, 2017).

2.2.1. Analitik hiyerarsi siireci (AHP)

Thomas Saaty tarafindan 1970’li yillarda ¢ok kriterli ve karmasik karar
problemlerini ¢6zmek i¢in Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) gelistirilmistir. Bu AHP
yontemi, alinan tiim karar problemlerini hiyerarsik bir yap1 olarak degerlendirmektedir
ve karar vericilere karmasik problemlerin ¢6ziimii konusunda, problemlerin ana
hedefleri, kriterleri, alt kriterleri ve onlarin alternatifleri arasindaki iliskiyi hiyerarsik bir

yap1 icerisinde modellemelerine yardimci olan bir yontemi uygulamaktadir ve en iyi
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olan segenegi belirleme silirecinde ¢oziilmek istenene karar verme probleminde birden
¢ok kriterin olmasi durumunda, Analitik Hiyerarsi Siireci yontemi sayesinde

alternatiflere dncelik vermek i¢in sayisal bir 6lgek saglar.
2.2.1.1. AHP yonteminin uygulama adimlari

Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP), 1970'lerin basinda Thomas L. Saaty
tarafindan gelistirilmistir. Saaty, karmagik karar problemlerini ele almak icin sistematik
bir yaklagima ihtiya¢ oldugunu fark etmistir (Saaty, 1980: 3-11). AHP ’nin temel
felsefesi, karmasik problemleri daha kiiciik ve yonetilebilir parcalara ayirarak, insan
yargilarini ve veri dl¢limlerini karar verme siirecine dahil etmektir (Saaty, 2008: 84-85).
AHP ‘nin matematiksel temeli, matris teorisi ve 6zvektor hesaplamalarina dayanir. ikili
karsilastirmalar i¢in kullanilan matrisler, tutarlilik indeksi ve rasyo hesaplamalari igin
temel olusturur (Saaty, 1980: 17-34). Ornegin, n boyutlu bir A matrisi igin 6zvektér w
ve en biiyiik 6zdeger Amax su sekilde hesaplanir:

Aw = Amax w
Burada, tutarlilik indeksi (CI) su formiille bulunur (Saaty, 2008, s. 86):
CI=(umax -n)/(n-1)

Uygulama Adimlari (Saaty: 1980: 54):
1. Problemin tanimlanmasi ve hiyerarsik yapinin olusturulmasi
2. Ikili karsilastirma matrislerinin olusturulmasi
3. Onceliklerin hesaplanmasi
4. Tutarhilik analizinin yapilmasi
5

Genel onceliklerin belirlenmesi ve en iyi alternatifin se¢ilmesi
Her bir adimda, karar vericilerin yargilar1 sayisal degerlere doniistiiriiliir ve

matematiksel islemler uygulanir. Ornegin, ikili karsilastirmalarda 1-9 6lgegi kullanilir

ve bu degerler matris formunda ifade edilir (Saaty, 1980, s. 54-55).
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2.2.1.2. AHP yonteminin avantaj ve dezavantajlari

Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP), ¢ok kriterli karar verme yontemleri arasinda
yaygin olarak kullanilan bir yaklagimdir. Bu yontem karar verme uygulamalarinda
onemli rol oynamaktadir. AHP ’nin avantajlar1 ve dezavantajlari, yontemin farkli karar
verme senaryolarindaki etkinligini de belirlemektedir. Bu baglamda, AHP 'nin baslica

avantajlar1 ve dezavantajlar1 su sekilde siralanabilir:

Avantajlar:

Esneklik ve Kullanim Kolayligi: AHP, c¢esitli alanlarda ve farkli karmasiklik
seviyelerindeki problemlere uygulanabilir. Saaty (2008: 89), AHP’ nin "hem nitel hem
de nicel kriterleri birlestirebilme yetenegi" sayesinde genis bir uygulama alanina sahip
oldugunu belirtmektedir.

Hiyerarsik Yapi: Karmasik problemleri daha kii¢iik ve yonetilebilir parcalara
ayirma 6zelligi, karar vericilerin problemi daha iyi anlamasini saglar.

Tutarliik Kontrolii: AHP, karar vericilerin yargilarindaki tutarsizliklar: tespit
etme ve dilizeltme imkam sunar. Bu, daha giivenilir sonuglar elde edilmesini saglar
(Saaty, 1980: 21-24).

Grup Kararlarina Uygunluk: Ishizaka ve Labib (2011, s. 14339), AHP ’nin
"grup kararlarinda uzlagma saglama potansiyeli" oldugunu vurgulamaktadir.

Sayisal ve Sozel Verilerin Birlestirilmesi: AHP hem sayisal hem de s6zel verileri

ayni model i¢inde degerlendirebilir (Saaty, 2008: 85).

Dezavantajlar:

Kriter sayisinin Stmirliligi: Saaty (1980: 30), "insan beyninin ayni anda en fazla
7+2 6geyi karsilagtirabilecegini”" belirtmektedir. Bu, karmasik problemlerde kriter
sayisinin sinirlanmasina neden olabilir.

Stralama terslemesi: Belirli durumlarda, yeni bir alternatif eklendiginde mevcut
alternatiflerin siralamasi degisebilir. Bu durum, "siralama terslemesi™ olarak bilinir ve
AHP ’nin elestirilen yonlerinden biridir.

Subjektiflik: 1kili karsilastirmalarda karar vericilerin subjektif yargilarina

dayanmasi, sonuglarin giivenilirligini etkileyebilir.
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Zaman alict olabilmesi: Karmasik problemlerde ¢ok sayida ikili karsilagtirma
yapilmasi gerektiginden, siire¢ zaman alici olabilir.
Belirsizliklerin ele alinmasi: Klasik AHP, belirsiz ve bulanik verileri ele almada

sinirli kalabilir. Bu nedenle, Fuzzy AHP gibi tiirev yontemler gelistirilmistir.

2.2.2. ideal ¢6ziim yakinhgina dayah siralama teknigi (TOPSIS)

Cok kriterli karar verme yontemleri arasinda 6nemli bir yere sahip olan bir diger
teknik, Ideal Céziim Yakmligma Dayali Siralama Teknigidir (Technique for Order
Preference by Similarity to Ideal Solution- TOPSIS). Bu yontem, Hwang ve Yoon
tarafindan 1981 yilinda gelistirilmistir. Alternatiflerin degerlendirilmesinde ideal ve
negatif ideal ¢oziimlere olan uzakliklar1 temel almaktadir. (Hwang ve Yoon, 1981: 128-
140). TOPSIS, karar vericilere, en iyi alternatifin se¢iminde pratik ve etkili bir yaklasim
sunmaktadir. Bu yontem, pozitif ideal ¢éziime en yakin ve negatif ideal ¢ozlime en uzak
olan alternatifi en iyi secenek olarak belirlemeyi amacglamaktadir. TOPSIS' ’in temel
prensibi, secilen alternatifin ideal ¢oziime miimkiin oldugunca yakin, negatif ideal
¢Oziimden ise miimkiin oldugunca uzak olmasi gerektigidir (Opricovic ve Tzeng, 2004:
448). TOPSIS ’in temel felsefesi, karar vericilere sezgisel olarak anlagilir bir mantik
sunmaktadir. Buna goére en iyi alternatif, istenen Ozelliklere en yakin ve istenmeyen
Ozelliklerden en wuzak olandir. Bu yaklasim, karmasik karar problemlerini
basitlestirirken, ayn1 zamanda ¢oklu kriterleri dengeli bir sekilde degerlendirme imkan

saglamaktadir.

2.2.2.1. TOPSIS yonteminin uygulama adimlari

TOPSIS yontemi Electre adi verilen yontem baz alinarak kurulmus bir
yontemdir. Her iki yontemde de ilk iki asama aynidir ancak sonra metotlar

farklilagsmaktadir. Yontemin asamalar1 asagida verilmektedir (Chen ve Hwang, 1992:
38):

1. Karar Matrisinin Olusturulmasi: Ilk adim, m alternatif ve n kriterden olusan bir

karar matrisi (D) olusturmaktir.
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D = [xij]Jmxn
Burada xij, i. alternatifin j. kritere gére performans degeridir.

2. Karar Matrisinin Normalize Edilmesi: Normalize edilmis karar matrisi (R),
asagidaki formiil kullanilarak hesaplanir:
rij = xij / V(2(xij)"2)

Burada rij, normalize edilmis performans degeridir.

3. Agirliklandirilmis Normalize Karar Matrisinin Olusturulmasi: Her bir kriter i¢in
belirlenen agirliklar (wj) kullanilarak agirliklandirilmis normalize karar matrisi
(V) olusturulur:

Vij = wj *rij

4. 1deal (A*) ve Negatif Ideal (A-) Coziimlerin Belirlenmesi: A* = {v1*, ..., vn*}
={(max vij | j €J), (minvij |j €J)} A-={vl- .., vn-} = {(min vij | j € J),
(max vij|j €J)}

Burada J fayda kriterleri, J' ise maliyet kriterleridir.

5. Alternatiflerin Ideal ve Negatif Ideal Coziimlere Olan Uzakliklarinin
Hesaplanmasi: Her alternatifin ideal ¢6zlime (Si*) ve negatif ideal ¢6ziime (Si-)
olan Oklid uzakliklar: hesaplanir:

Si* = V(Z(vij - Vj*)"2) Si- = V(Z(vij - Vj-)2)
6. Ideal Coziime Goreli Yakmligin Hesaplanmasi: Her alternatif icin ideal ¢oziime
goreli yakinlik (Ci*) hesaplanir:
Ci* =Si-/ (Si* + Si-)
Burada 0 < Ci* < 1'dir (Tzeng ve Huang, 2011, s. 69).
7. Alternatiflerin Siralanmasi: Alternatifler, Ci* degerlerine gore azalan sirada

siralanir. En yiiksek Ci* degerine sahip alternatif en 1yi segcenek olarak belirlenir.
Bu adimlar, TOPSIS ydnteminin temel uygulama siirecini olugturmaktadir. Her

adimda, karar vericinin probleme 6zgii verileri ve tercihleri kullanilarak hesaplamalar

yapilmaktadir.
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2.2.2.2. TOPSIS yonteminin avantaj ve dezavantajlari

Cok kriterli karar verme yontemleri arasinda yaygin olarak kullanilan TOPSIS,
birgok alanda uygulama alani1 bulmus etkili bir yaklasimdir. Ancak, her karar verme
tekniginde oldugu gibi, TOPSIS ’in de kendine o&zgii giicli ve zayif yonleri
bulunmaktadir. Bu ydntemin potansiyelini tam olarak degerlendirebilmek ve uygun
sekilde kullanabilmek icin, avantajlarinin ve dezavantajlarinin kapsamli bir sekilde
anlasilmas: 6nem tasimaktadir. Asagida, TOPSIS yonteminin baslica avantajlar1 ve

dezavantajlar1 detayli bir sekilde ele alinmistir (Behzadian, vd. 2012: 13052):

Avantajlari:

Basitlik ve anlagilirlik: TOPSIS, karar vericiler i¢in sezgisel olarak anlasilmasi
kolay bir yontemdir. ideal ¢oziime yakinhik ve negatif ideal ¢oziimden uzaklik
kavramlari, karar vericiler tarafindan kolayca kavranabilir Hesaplama Verimliligi:
TOPSIS, diger bazi ¢ok kriterli karar verme yontemlerine kiyasla daha az hesaplama
adimi gerektirir. Bu 0Ozellik, o6zellikle biiyiik Olgekli problemlerde zaman tasarrufu
saglar.

Esneklik: Yontem, farkli tiirdeki girdi verilerini (nitel ve nicel) kolayca
isleyebilir. Ayrica, kriter agirliklarinin degistirilmesi gibi duyarlilik analizleri i¢in de
uygundur.

Cok sayida kriter ve alternatif: TOPSIS, ¢ok sayida kriter ve alternatifin oldugu
karmasik karar problemlerinde etkili bir sekilde uygulanabilmektedir.

Kriter agirliklandirma: Yontem, farkli kriterlere farkli agirliklar atanmasina

olanak tanir, bu da karar vericilerin tercihlerini daha iyi yansitabilmelerini saglar.

Dezavantajlari:

Vektor normalizasyonu sorunu: TOPSIS ’in kullandig1 vektoér normalizasyonu,
baz1 durumlarda alternatiflerin siralamasini etkileyebilir. Bu, 6zellikle benzer 6zelliklere
sahip alternatifler arasinda ayrim yapmayi zorlastirabilir.

Agwrliklandirma  hassasiyeti:  Sonuglar,  kriter agirhiklarindaki  kiigiik
degisikliklere karst oldukca duyarli olabilir. Bu durum, agirliklarin belirlenmesinde

subjektiflik s6z konusu oldugunda sorun yaratabilir.
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Ideal ve negatif ideal noktalarin belirlenmesi: Ozellikle nitel kriterlerin s6z
konusu oldugu durumlarda bu noktalarin belirlenmesi bazen tartismali olabilmektedir.

Uzaklik ol¢iisiiniin stmrliiklar:: TOPSIS, Oklid uzakligmi kullanir, ancak bu her
zaman en uygun uzaklik Ol¢iisii olmayabilir. Baz1 problemlerde farkli uzaklik Slgiileri
daha uygun olabilir.

Belirsizlik ve bulaniklik: Klasik TOPSIS, belirsiz ve bulanik verileri dogrudan
islemekte zorlanir. Bu nedenle, bulanik mantik ile entegre edilmis versiyonlari
gelistirilmistir.

Kriter bagimsiziigr varsayimi: TOPSIS, kriterlerin birbirinden bagimsiz
oldugunu varsayar, ancak gercek diinya problemlerinde bu her zaman gecerli

olmayabilir.

35



3. AHP ve TOPSIS YONTEMLERI iLE SEYAHAT ACENTALARININ
HIiZMET KALITESININ DEGERLENDIRILMESI

Calismanin tgiincii boliimii seyahat acentalarinin hizmet kalitesini etkileyen
faktorlerin AHP yontemi kullanilarak model igerisindeki goreceli onem derecelerinin
olgiildiigli ve TOPSIS yontemi ile de alternatifler arasinda siralama yapildig

kisimlardan olusmaktadir.

3.1. Amag

Calismanin amaci, seyahat acentalarinin hizmet kalitesini etkileyen kriterlere
iligkin kurgulanan hiyerarsik model ¢ercevesinde kalitede hangi kriterlerin daha 6nemli
oldugunu belirlemek ve alternatif acentalar1 arasindan derecelendirme yapmaktir.
Bunun i¢in AHP teknigi ile ana ve alt kriterler arasinda ikili karsilastirma yapilarak
goreceli onem diizeyleri ortaya konulmus, daha sonrasinda TOPSIS ile iki alternatif

acenta arasinda bir derecelendirme yapilmistir.

3.2. Yontem

Kesifsel nitelikteki bu arastirma i¢in hipotez gelistirilmemistir. Kesfedici
Ozellige sahip arastirmalar, daha 6nce lizerinde az c¢alisilmis ya da hi¢ calisiimamis
konulart aydinlatmada oldukga kullanigli ve yararlidir (Neuman, 2012).

AHP, Thomas L. Saaty tarafindan 1980 yilinda gelistirilen bir yaklagimdir.
Glintiimiizde ¢ok kriterli karar problemlerinin ¢éziimiinde oldukca genis bir uygulama
alan1 bulunmaktadir (Hafeez, vd., 2002). TOPSIS (Technique for Order Preferences by
Similarity to Ideal Solution) yontemi ise, alternatiflerin 6nem diizeylerine gore belirli
kriterler dogrultusunda siralanmasini saglayan ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden
bir tanesidir. Hwang ve Yoon (1981) tarafindan; bir ¢oziim alternatifinin, ¢éziime en
yakin noktada pozitif ideal veya c¢oziime en uzak noktada negatif ideal olabilecegi
varsayimina dayanarak gelistirilmistir.

Bu calismada, seyahat acentalarimin hizmet kalitesini degerlendirmek ve
alternatif acentalar1 siralamak igin ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden Analitik

Hiyerarsi Siireci (AHP) ve TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to
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Ideal Solution) teknikleri kullanilmigtir. Arastirma metodolojisi sirasiyla asagidaki

gibidir:

Veri toplama

Literatiir taramas1 yoluyla hizmet kalitesini etkileyen ana ve alt kriterlerin
belirlenmesi
Uzman goriiglerinin  alinmast  (6rnegin, sektor profesyonelleri,

akademisyenler)

Analitik hiyerarsi siireci (AHP)

Hizmet kalitesi kriterlerinin hiyerarsik yapisinin olusturulmasi
Uzmanlar tarafindan kriterlerin ikili karsilastirmalarinin yapilmasi
Kiriterlerin goreceli 6nem diizeylerinin hesaplanmasi

Tutarlilik analizinin gergeklestirilmesi

TOPSIS yontemi

Karar matrisinin olusturulmasi

Normalize edilmis karar matrisinin hesaplanmasi

Agirlikli normalize karar matrisinin olusturulmasi (AHP ’den elde edilen
agirliklar kullanilarak)

Ideal ve negatif ideal ¢dziimlerin belirlenmesi

Alternatiflerin ideal ¢6ziime olan uzakliklarinin hesaplanmasi

Her alternatif i¢in goreli yakinlik katsayilariin hesaplanmasi

Alternatiflerin siralanmasi

Veri analizi ve degerlendirme

AHP sonuglarina gore kriterlerin 6nem diizeylerinin yorumlanmasi
TOPSIS sonuglarma gore alternatif acentalarin  siralamasinin
degerlendirilmesi

Gegerlik ve Giivenirlik

AHP tutarlilik oraninin kontrol edilmesi

Uzman goriislerinin tutarliliginin degerlendirilmesi
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3.2.1. Arastirma Sorulari

Arastirma yontemi belirlenirken asagidaki arastirma sorularina cevap aranmaistir:

e Seyahat acentalarin hizmet kalitesini etkileyen en 6nemli ana kriterler
nelerdir?

e Hizmet Kkalitesini belirleyen alt kriterler arasinda hangilerinin goreceli
onemi daha ytiksektir?

e incelenen iki alternatif seyahat acentasi arasinda, hizmet Kkalitesi
acisindan anlamli bir fark var midir?

e TOPSIS yontemi sonuglarina gore, hangi seyahat acentas1 daha yiiksek
hizmet kalitesi performansi gostermektedir?

e Hizmet kalitesini artirmak icin seyahat acentalar1 hangi kriterlere 6ncelik
vermelidir?

e AHP ve TOPSIS yontemlerinin birlikte kullanilmasi, seyahat
acentalarinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde ne gibi avantajlar
saglamaktadir?

e Belirlenen kriterler ve agirliklar, farkli miisteri gruplar icin ne 6lclide
gegerlidir?

e (Calismada kullanilan yontemler, seyahat acentalarinin hizmet kalitesini

tyilestirmek icin nasil bir yol haritas1 sunmaktadir?

3.2.2. Veri toplama araci

Bu c¢alisma, seyahat acentalarinin hizmet kalitesini degerlendirmek ve alternatif
acentalar1 siralamak i¢in gerekli olan verileri toplamak amaciyla c¢esitli araglar
kullanilarak gerceklestirilmistir. Oncelikle, hizmet kalitesini etkileyen Kriterleri
belirlemek i¢in kapsamli bir literatiir taramasi yapilmigtir. Bu tarama sonucunda elde
edilen kriterler, sektor uzmanlartyla yapilan yar1 yapilandirilmis goriismeler araciligiyla
gbzden gegirilerek yeniden diizenlenmistir.

Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) i¢in 6zel olarak tasarlanmis bir anket formu
gelistirilmistir. Bu form, belirlenen ana ve alt kriterlerin ikili karsilagtirmalarini
icermektedir. Anket, 1-9 arast bir Olgek kullanilarak uzmanlarin kriterleri

karsilastirmasima olanak saglamistir. Formun anlagilirhigini ve uygulanabilirligini test
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etmek amaciyla bir pilot uygulama gerceklestirilmis ve geri bildirimlere gore gerekli
diizeltmeler yapilmstir.

TOPSIS yontemi igin ise ayr1 bir degerlendirme formu hazirlanmistir. Bu form,
belirlenen kriterlere gore alternatif seyahat acentalarinin performansini acentalardan en
az bir kez hizmet almis miisteriler tarafindan degerlendirmek iizere tasarlanmistir.
Katilimcilar, her bir kriter i¢in alternatifleri 1-5 arasi bir Likert 6lgegi kullanarak
puanlamisglardir.

Veri toplama siirecinde etik konulara 6zel 6nem verilmistir. Tiim katilimcilara
aragtirmanin amaci, kapsami ve verilerin nasil kullanilacagi hakkinda detayli bilgi
verilmis, goniillii katilim ve veri gizliligi ilkelerine uygun hareket edilmistir.

Orneklem seciminde, seyahat acentacilig1 sektdriinde en az 5 yil deneyime sahip
uzmanlar hedeflenmistir. Katilimcilar, sektor dernekleri ve profesyonel aglar
araciligiyla belirlenmis ve davet edilmistir. Hazirlanan anket formlar1 uzmanlarla yiiz
yiize gergeklestirilmistir.

Veri toplama siireci yaklasik iki ay siirmiis, bu siire zarfinda diizenli takip ve
hatirlatmalar yapilarak yiliksek bir katilim orani elde edilmeye calisilmistir. Toplanan
veriler, AHP ve TOPSIS analizleri i¢in uygun formatlara dontstiiriilmiis ve analize

hazir hale getirilmistir.

3.2.3. Arastirmaya katilanlar hakkinda bilgiler

Iki asamadan olusan arastirma kapsaminda ilk olarak, acentalarin hizmet
kalitesini etkileyen ana ve alt kriterlerin arastirma modeli igerisindeki 6nem agirliklarin
belirleyebilmek i¢in 13 uzmanin goriislerine bagvurulmustur. Uzmanlar belirlenirken
sektorde en az 5 yil deneyimli olma sarti géz Onilinde bulundurulmustur. Bu
uzmanlardan hizmet kalitesinin ana ve alt kriterlerini ikili karsilastirma yaparak
kiyaslamas1 istenmistir. Veri toplama islemi 05.04.2024-05.06.2024 tarih araliginda
gerceklestirilmistir.

Veri toplamanin ikinci asamasinda ise, hiyerarsik yapi igerisinde bulunan iki
alternatif acenta arasinda siralama yapabilmek i¢cin TOPSIS yontemi kullanilmistir.
Siralama yapabilmek icin her iki acentadan en az bir kez hizmet almis 50 miisteriye
degerlendirme formlar1 e-mail ve elden 07.06.2024-17.06.2024 tarih araliginda
ulastirilmistir. 50 kisilik katilimer havuzundan 22 kisiden geri doniis alinamamuistir.

Dolayistyla 28 katilimcinin verileri degerlendirilmistir.
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3.2.4. Arastirma modeli

Aragtirmanin  veri analizinde ¢ok kriterli karar verme yontemlerinde
agirliklandirma tekniklerinden biri olan Saaty (1980) tarafindan gelistirilen AHP ve
hiyerarsik model igerisinde alternatiflerin siralanmasi igin ise TOPSIS yontemleri
kullanilmistir. Bu baglamda olusturulan hiyerarsik model Sekil 1°de gosterilmektedir.

Hiyerarsik modelin zirvesinde yer alan ‘Seyahat Acentalarinin Hizmet Kalitesi’
hedef olarak tanimlanmustir. ‘Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Miisteriye Duyarlilik ve
Empati’ ana kriterlerdir. Ana kriterlere bagli olarak F1 (Teknolojiye Uyum), F2
(Calisanlarin temiz, diizgiin ve bakimli olmasi), F3 (Gelismis web sitelerinin olmasi),
F4 (Ofis ve subelerin sehir merkezine yakinligl), G1 (Hizmetlerin zamaninda yerine
getirilmesi), G2 (Siirekli olarak iyi hizmet vermesi), G3 (Fiyat/kalite performans1), G4
(Problem ¢6zme becerisi), M1 (Miisterilere siirekli olarak bilgi verilmesi), M2 (Hizli ve
etkili hizmet sunmalar1), M3 (Calisanlarin miisterilere yardim etmede istekli olmasi),
M4 (Calisanlarin miisteri isteklerine zamaninda yanit vermesi), E1 (Acente ¢alisma
saatlerinin miisterilere uygun olmasi), E2 (Calisanlarin miisterilere ilgi gostermesi), E3
(Calisanlarin miisteri beklentilerini anlamalar1), E4 (Miisteri c¢ikarlarinin 6n planda
tutulmasi), alt kriterleri temsil etmektedir. En alt basamakta yer alan A ACENTASI ile
B ACENTASI alternatiflerdir.
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Seyahat acental arinin hizmet kalitesi

Fiziksel Ozellider

A ACENTASI B ACENTASI

Sekil 3.1. Hiyerarsik model

3.2.3. Veri analizi

Bu caligmada toplanan verilerin analizi, arastirmanin metodolojik g¢ercevesine
uygun olarak iki asamada gerceklestirilmistir. Bunlar: Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP)
ve TOPSIS yontemleridir.

[lk asamada, AHP yontemi kullanilarak seyahat acentalarinin hizmet kalitesini
etkileyen kriterlerin 6nem diizeyleri belirlenmistir. Uzmanlardan elde edilen ikili
karsilastirma verileri, oncelikle tutarlilik agisindan incelenmistir. Tutarlilik orani 0.10'un
altinda olan degerlendirmeler analize dahil edilmistir. AHP analizi i¢cin Expert Choice
yazilimi kullanilmis, her bir ana ve alt kriterin goreceli agirliklar1 hesaplanmistir. Bu
asamada, kriterlerin hiyerarsik yapisi goz Oniinde bulundurularak, global ve lokal
agirliklar ayri ayri elde edilmistir.

Ikinci asamada, TOPSIS yontemi kullanilarak alternatif seyahat acentalarinin
siralamas1 yapilmistir. Bu asamada ilk olarak, uzman degerlendirmelerinden elde edilen
veriler kullanilarak karar matrisi olusturulmustur. Ardindan, bu matris normalize
edilmis ve AHP ’den elde edilen kriter agirliklar1 kullanilarak agirliklt normalize karar

matrisi hesaplanmistir. TOPSIS algoritmasi uygulanarak ideal ve negatif ideal ¢oziimler
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belirlenmis, her bir alternatifin bu c¢oziimlere olan uzakliklart hesaplanmistir. Son
olarak, goreli yakinlik katsayilar1 hesaplanarak alternatif acentalar siralanmistir.

Veri analizinde AHP i¢in SuperDecisions, TOPSIS icin MS Excel
programlarindan yararlanilmistir. Analizler sonucunda elde edilen bulgular hem sayisal
veriler hem de grafiksel gosterimler kullanilarak sunulmustur. Kriter agirliklart ve
alternatif siralamalari, bar grafikleri ve tablolar araciligiyla gorsellestirilmistir. Ayrica,
AHP sonuglarina gore olusturulan hiyerarsik yapi, kriterlerin 6nem diizeylerini daha

anlagilir bir sekilde gostermek ic¢in kullanilmistir.

3.3. AHP Yontemi ile Acentalarin Hizmet Kalitesi Agirhiklarinin Belirlenmesi

Bu boéliimde, seyahat acentalarinin hizmet kalitesini belirlemek i¢in kullanilan
kriterlerin ve alt kriterlerin AHP yontemi ile agirliklarinin nasil belirlendigi detayli bir
sekilde agiklanacaktir. ilk olarak, problemin tanimlanmasi ve kriterlerin belirlenmesi
adimlar1 ele alinacaktir. Ardindan, Kkriterlerin ve alt kriterlerin karsilastirmali
degerlendirmesi yapilarak, her bir kriterin goreceli agirliklar1 hesaplanacaktir. Bu siireg,
tutarlilik oranlarinin hesaplanmasi ile tamamlanacak ve elde edilen sonuglar, hizmet

kalitesi degerlendirmesinde kullanilmak {izere sunulacaktir.

3.3.1. Problemin tanimlanmasi

Yontemin ilk asamasi, belirlenen problemin Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) ve
Ideal Coziim Yakinligina Dayali Siralama Teknigi (TOPSIS) yontemleri ile ¢dziiliip
coziilemeyecegini degerlendirmektir. Bu asamada, turizm alanindaki yayinlarin literatiir
taramas1  yapilarak, problemin AHP-TOPSIS yontemleri ile c¢oziilebilecegi
belirlenmistir.

Turizm sektorli, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve isletme basarisi
tizerinde kritik bir rol oynadig1 bir alandir. Seyahat acentalarinin sundugu hizmetlerin
kalitesini objektif bir sekilde degerlendirmek hem miisteriler hem de isletmeler i¢in
bliylik 6nem tagimaktadir. Bu baglamda, ¢alismamizin amaci, seyahat acentalarinin
hizmet kalitesini belirlemek ve bu dogrultuda iyilestirme onerilerinde bulunmaktir.

Calismamizdaki karar problemi, cesitli kriterlere dayali olarak iki seyahat
acentast arasindan hizmet kalitesi diizeyi en yiiksek olaninin segilmesidir. Bu

degerlendirme siirecinde, hizmet kalitesini etkileyen ana kriterler ve alt kriterler
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belirlenmis ve bu kriterlerin agirliklar1 AHP yontemi ile hesaplanmistir. AHP yontemi
ile elde edilen kriter agirliklari, TOPSIS yontemi kullanilarak seyahat acentalarinin
hizmet kalitesi diizeylerinin siralanmasinda kullanilmistir. Bu sayede, hangi seyahat
acentasinin daha yiiksek hizmet kalitesine sahip oldugu objektif ve bilimsel bir

yaklagimla belirlenmistir.
3.3.2. Kriterlerin belirlenmesi

Kriterlerin belirlenmesi, AHP yontemi ile seyahat acentalarinin hizmet kalitesini
degerlendirme siirecinin en 6nemli adimlarindan biridir. Bu adimda, hizmet kalitesini
etkileyen ana kriterler ve alt kriterler belirlenir ve hiyerarsik bir yapi olusturulur. Bu
kriterlerin belirlenmesi, literatiir taramasi, sektor raporlari ve uzman goriisleri gibi
cesitli kaynaklardan elde edilen bilgiler dogrultusunda gergeklestirilmistir.

Ana Kriterler

Seyahat acentalarinin hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in dort ana kriter
belirlenmistir:

1. Fiziksel Ozellikler

2. Giivenilirlik

3. Miisteriye Duyarhhk
4. Empati

Bu ana kriterler, hizmet kalitesini etkileyen temel unsurlar1 temsil eder ve her
biri, daha spesifik alt kriterler araciligiyla detaylandirilir.

Alt Kriterler

Her bir ana kriter, ilgili hizmet kalitesi boyutlarin1 daha ayrintili bir sekilde
degerlendirmek i¢in alt kriterlere ayrilmigtir. Alt kriterler, ana kriterlerin altinda yer alir
ve hizmet kalitesinin farkli yonlerini daha spesifik olarak ele alir.

1. Fiziksel Ozellikler

Teknolojiye Uyum (F1): Acentalarin teknolojik altyapit ve yeniliklere uyum

diizeyi.

Calisanlarin Temiz, Diizgiin ve Bakimli Olmasi1 (F2): Calisanlarin profesyonel

goriiniimii ve hijyen durumu.

Gelismis Web Sitelerinin Olmas1 (F3): Acentalarin dijital platformlardaki varlig

ve web sitelerinin kullanici dostu olmasi.
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Ofis ve Subelerin Sehir Merkezine Yakiligt (F4): Acentalarin fiziki
konumlarinin ulagilabilirligi.

2. Giivenilirlik
Hizmetlerin Zamaninda Yerine Getirilmesi (G1): Acentalarin vaat ettikleri
hizmetleri zamaninda sunma performanst.
Siirekli Olarak Iyi Hizmet Vermesi (G2): Acentalarin hizmet kalitesini siirekli
olarak yiiksek seviyede tutma yetenegi.
Fiyat/Kalite Performansi (G3): Acentalarin sundugu hizmetlerin fiyat ve kalite
uyumu.
Problem Cozme Becerisi (G4): Acentalarin miisteri sorunlarini etkili bir sekilde
¢Ozme kapasitesi.

3. Miisteriye Duyarhhik
Miisterilere Siirekli Olarak Bilgi Verilmesi (M1): Acentalarin miisterileri
diizenli olarak bilgilendirme diizeyi.
Hizli ve Etkili Hizmet Sunmalar1 (M2): Acentalarin hizmetleri hizli ve etkili bir
sekilde sunma yetenegi.
Calisanlarin  Miisterilere Yardim Etmede Istekli Olmasi (M3): Acenta
calisanlarinin miisteri taleplerine kars1 istekli ve yardimei olma tutumu.
Calisanlarin  Miisteri Isteklerine Zamaninda Yanit Vermesi (M4): Acenta
calisanlarinin miisteri isteklerine hizli yanit verme kapasitesi.

4. Empati
Acente Calisma Saatlerinin Misterilere Uygun Olmasi (E1): Acentalarin
caligma saatlerinin miisteri ihtiyaglarina uygunlugu.
Calisanlarin Miisterilere Ilgi Gostermesi (E2): Acenta calisanlarinin miisterilere
kars1 gosterdigi ilgi.
Calisanlarin  Miisteri Beklentilerini Anlamalar1 (E3): Acenta calisanlarinin
miisteri beklentilerini anlama kapasitesi.
Miisteri Cikarlarmimn On Planda Tutulmasi (E4): Acentalarin miisteri ¢ikarlarini

koruma ve 6n planda tutma diizeyi.

3.3.3. Kriter agirhiklarinin belirlenmesi
Arastirmada, seyahat acentalarmin hizmet kalitesini degerlendirmek igin
belirlenen kriterlerin  AHP yontemi kullanilarak agirliklarinin  nasil  belirlendigi

aciklanacaktir. Kriterlerin agirliklandirilmasi, her bir kriterin hizmet kalitesi tizerindeki
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goreceli Onemini belirlemek ve bu dogrultuda objektif bir degerlendirme yapmak

amactyla gerceklestirilmistir.

Tablo 3.1. Ana kriterlere iliskin normalize karar matrisi ve dnem degerleri

ANna DA 0
Oze ) ;
Fiziksel Ozellikler 1 0,14 0,17 0,18 0,05
Glvenilirlik 7,08 1 0,14 0,16 0,14
Miisteriye Duyarlilik 5,91 6,90 1 0,12 0,24
Empati 5,56 6,24 8,30 1 0,57

Tablo 1, her bir kriterin hizmet kalitesi lizerindeki goreceli dnemini net bir
sekilde gostermektedir. Oz vektdr degerleri, karar vericilere hangi kriterlerin daha fazla
oneme sahip oldugunu ve hangi alanlarda iyilestirme yapilmasi gerektigini belirlemede
yardimci olur. Empati kriterinin diger kriterlere gore ¢cok daha yiiksek bir agirliga sahip
olmasi (0,57), uzmanlarin bu kriteri seyahat acentalarinin hizmet kalitesinde en 6nemli
faktor olarak gordiigiinii gosterir. Fiziksel Ozellikler kriterinin en diisiik agirliga sahip

olmasi (0,05), bu kriterin diger kriterlere gére daha az 6nemli oldugunu gosterir.

Tablo 3.2. Fiziksel 6zellikler alt kriterleri i¢in normalize karar matrisi ve 6nem degerleri

4 O ektd
F1 1 3 2,58 3,42 0,47
F2 0,33 1 2,80 2,42 0,26
F3 0,39 0,36 1 2,77 0,18
F4 0,29 0,41 0,36 1 0,09

Tablo 2’ de F1 (Teknolojiye Uyum) kriterinin en yiiksek agirliga sahip olmast
(0,47), modern seyahat acentalari i¢in dijital yetkinliklerin ve teknoloji adaptasyonunun
kritik 6neme sahip oldugunu gostermektedir. F2 (Calisanlarin Temiz, Diizglin ve
Bakimli Olmasi) kriteri de 6nemli bir faktor olarak one ¢ikmaktadir (0,26). Bu da
miisteri algisinin ve memnuniyetinin énemli bir pargasidir. F4 (Ofis ve Subelerin Sehir
Merkezine Yakinligi) kriterinin nispeten daha diisiik agirligi (0,09), dijital hizmetlerin

artan dnemini yansitmasi agisindan degerlidir.

Tablo 3.3. Giivenilirlik alt kriterleri i¢in normalize karar matrisi ve 6nem degerleri

Gl

4

1 2,5 2,69 3,15 0,45
G2 0,4 1 2,88 2,58 0,28
G3 0,37 0,35 1 2,38 0,17
G4 0,32 0,39 0,42 1 0,1
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Tablo 3’e bakildiginda G1 (Hizmetlerin Zamaninda Yerine Getirilmesi) (0,45)
ve G2 (Siirekli Olarak Iyi Hizmet Vermesi) (0,28) kriterleri, giivenilirlik agisindan en
kritik faktorlerdir. Bu kriterler, miisterilerin hizmet saglayicilarindan bekledikleri temel
giiven unsurlarini yansitir. G3 (Fiyat/Kalite Performansi) (0,17) ve G4 (Problem Cozme
Becerisi) (0,1) kriterleri de onemli olmakla birlikte, diger iki kriter kadar kritik
goriilmemektedir. Bu sonuglar, seyahat acentalarinin hizmet kalitesini degerlendirirken
odaklanmalar1 gereken ana alanlar1 belirlemektedir. Acentalar, hizmetlerini zamaninda

ve siirekli yliksek kalitede sunarak miisteri giivenini artirabilecegi diisiiniilmektedir.

Tablo 3.4. Misteriye duyarlilik alt kriterleri icin normalize karar matrisi ve 6nem degerleri

= 4 0 ekt
M1 1 2,15 2,96 3,12 0,45
M2 0,46 1 2,46 2,31 0,27
M3 0,34 0,41 1 2,35 0,17
M4 0,32 0,43 0,43 1 0,11

Tablo 4’te M1 (Miisterilere Siirekli Olarak Bilgi Verilmesi) (0,45) ve M2 (Hizh
ve Etkili Hizmet Sunmalar1) (0,27) kriterleri, miisteriye duyarlilik agisindan en kritik
faktorlerdir. Bu kriterler, miisterilerin ihtiyaclarin1 karsilama ve onlara deger verme
acisindan onemlidir. Bu sonuglar, seyahat acentalarinin miisteri duyarliligi konusunda
hangi alanlara odaklanmalar1 gerektigini gostermektedir. Acentalarin miisterilere siirekli
bilgi vererek ve hizli hizmet sunarak miisteri memnuniyetini artirabilecegi

diistiniilmektedir.

Tablo 3.5. Empati alt kriterleri icin normalize karar matrisi ve 6nem degerleri

A 4 9 ekto
El 1 2,88 2,65 3,15 0,46
E2 0,35 1 2,46 2,58 0,26
E3 0,38 0,41 1 2,58 0,18
E4 0,32 0,39 0,39 1 0,1

Tablo 5’te E1 (Acente Calisma Saatlerinin Miisterilere Uygun Olmasi) (0,46) ve
E2 (Calisanlarin Miisterilere ilgi Gostermesi) (0,26) kriterleri, empati acisindan en
kritik faktorlerdir. Bu kriterler, uzmanlar tarafindan miisterilere kolay ulasilabilirlik ve
ilgili bir hizmet sunma agisindan 6nemli olarak goriilmektedir. Sonuclar 1518inda,
seyahat acentalarmin empati konusunda hangi alanlara odaklanmalar1 gerektigini
belirlenebilmektedir. Acentalar, c¢alisma saatlerini miisteri ihtiyaclarina gore
diizenleyerek ve calisanlarima miisteri odakli bir hizmet sunmalar1 konusunda egitim

vererek hizmet kalitelerini artirabilirler.
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3.3.4. Tutarhlk oranlarinin hesaplanmasi

Yukaridaki  sekilde karsilastinlma  matrislerinin - olusturulmasinin ~ ve
sentezlenmesinin ardindan karar verici karsilastirmalarinin tutarl: olup olmadig: kontrol
edilmektedir. Tutarsizhk olup olmadigi kontrol edilirken her ikili karsilastirma
matrisinde tutarsizlik orani hesaplanmaktadir ve hesaplanan oranin %10 veya %10’ un
altinda olmas: gerekmektedir (Saat, 2000: 157). Eger hesaplamalar sonucunda
tutarsizlik oran1 %10 tizerinde ¢ikmis ise kararlarin tutarsiz oldugu kabul edilmektedir,
tutarsizlik sebebinin belirlenmesi ve diizeltilmesi igin kararlar1 tekrar gézden gegirmek
gerekmektedir. (Subasi, 2011: 53).

Tablo 3.6. Kriterlere ait tutarlilik oranlar

. deoe R

Ana Kriterler 4,03 0,01 0,01
Fiziksel Ozellikler 4,25 0,08 0,09
Giivenilirlik 4.3 0,1 0,11
Miisteriye Duyarhhk 4,15 0,05 0,06
Empati 4 -1,48 -1,64

Tablo 6 incelendiginde Ana kriterler i¢in tutarlilik orani1 0,01 (CR) %10’un
altinda, yani bu karsilagtirmalar tutarhidir. Fiziksel Ozellikler ve Miisteriye Duyarlilik
alt kriterleri (0,09 ve 0,06) icin tutarlilik oranlart %10’un altinda, yani bu
karsilastirmalar tutarlidir. Giivenilirlik alt kriteri i¢in tutarlilik oran1 0,11 %10’un biraz
tizerinde oldugu goriilmektedir. Bu, karsilastirmalarin sinirda tutarli oldugunu fakat
hala kabul edilebilir sinirlar icerisinde oldugunu gostermektedir. Calismada 13 uzman
goriisii alinmis olmas1 bu uzmanlar arasinda bazi goriis farkliliklart bulunmas: veya
kriterler hakkinda yeterli veri eksikligi gibi sebeplerin tutarlilik oraniin %10’un biraz
tizerinde ¢ikmasina yol agtig1 diisiiniilmektedir. Empati alt kriteri i¢in tutarlilik orani
negatif ve ¢ok kiiciik bir deger (-1,64) olmasi ise karsilagtirma matrisinin tam tutarl

oldugunu gostermektedir.

3.4. TOPSIS Yontemi ile Acentalarin Hizmet Kalitesinin Onem Diizeyi Siralamasi

Bu béliimde, TOPSIS (Ideal Coziim Yakmligina Dayali Siralama Teknigi)
yontemi kullanilarak seyahat acentalarinin hizmet kalitesinin 6nem diizeyi siralamasi
yapilacaktir. AHP yontemi ile belirlenen kriter agirliklar1 kullanilarak, her bir acentanin

hizmet kalitesi degerlendirilmis ve bu degerlere gore acentalarin siralamasi
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gerceklestirilmistir. Bu analiz, seyahat acentalarinin hizmet kalitesi diizeylerinin

objektif ve bilimsel bir yaklagimla karsilastirilmasini saglamaktadir.

40
30

20

Fiziksel Ozellikler Gavenilirlik Musteriye Duyarlilik Empati

Sekil 3.2. Kriterlerin agirliklar:

Empati kriterinin  %56,73 ile en yiiksek agirlia sahip olmasi, seyahat
acentelerinin miisterilere ne kadar ilgi gosterdiginin ve onlarin beklentilerini
karsilamadaki basarisinin en kritik degerlendirme faktorii oldugunu gosterir. Miisteriye
Duyarlilik kriteri de 6nemli bir faktor olup, miisterilere hizli ve etkili hizmet sunmanin
ve siirekli bilgi vermenin ajanslarin basarisinda onemli rol oynadigini belirtir.
Giivenilirlik kriteri, ajanslarin giivenilir hizmet sunma kapasitesini degerlendirir ve
%13,92 ile orta derecede bir 6neme sahiptir. Fiziksel Ozellikler kriteri ise digerlerine
gore daha diisiik bir 6neme sahiptir, bu da miisterilerin fiziksel o6zelliklerden c¢ok,

empati ve hizmet kalitesine onem verdigini gosterir (Sekil 2).
3.4.1. Karar matrisinin olusturulmasi
Karar matrisi, TOPSIS analizinin ilk ve en 6nemli adimidir. Bu adimda, her bir

alternatifin  (ajansin)  ¢esitli  kriterler  (performans  gostergeleri) agisindan

degerlendirilmesi gerekir. Bu matriste, her bir hiicre bir alternatifin belirli bir kriter
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altindaki performansmi temsil eder. Ornegin, bir ajansin miisteri hizmetleri kalitesi,

fiyat/performans orani, teknolojik altyapisi gibi kriterler degerlendirilir (Tablo 7).

Tablo 3.7. Karar matrisi

Kriterler A ACENTASI B ACENTASI

Teknolojiye Uyum 4,06 4,67
Caliganlarin temiz, diizgiin ve bakimli olmasi 4,1 4

Geligsmis Web Sitelerinin olmasi 3,7 4.5
Ofis ve subelerin sehir merkezine yakinlig 4,14 4,33
Hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi 4,08 4,17
Siirekli olarak iyi hizmet vermek 3,92 4,33
Fiyat/kalite performansi 4,04 3,67
Problem ¢6zme becerisi 4,18 4

Miisterilere siirekli olarak bilgi verilmesi 4 4

Hizli ve etkili hizmet sunmalari 4,12 4,33
Caliganlarin miisterilere yardim etmede istekli olmasi 4,24 4,33
Caliganlarin miisteri isteklerine zamaninda yanit vermesi 4,08 4,33
Caliganlarin miisterilere ilgi gdstermesi 4 3,83
Calisanlarin miisteri beklentilerini anlamalar1 4,12 4,17
Calisanlarin motive edilmesi ve rehberlik edilmesi 3,94 4,33
Miisteri ¢ikarlarinin 6n planda tutulmast 3,88 3,67

3.4.2. Standart karar matrisinin olusturulmasi

Standart karar matrisi, TOPSIS analizinin ikinci adimidir. Bu adimda, karar
matrisinde yer alan veriler normalize edilerek standartlastirilir. Normalize etme islemi,
farkli olgeklerdeki kriterlerin karsilastirilabilir hale getirilmesini saglar. Bu, her kriterin

esit sekilde degerlendirilmesini ve analiz edilmesini saglar (Tablo 8).

Tablo 3.8. Standart karar matrisi

Kriterler A ACENTASI B ACENTASI
Teknolojiye Uyum 0,13 0,15
Caliganlarin temiz, diizgiin ve bakimli olmasi 0,13 0,13
Geligsmis Web Sitelerinin olmasi 0,13 0,15
Ofis ve subelerin sehir merkezine yakinligi 0,13 0,14
Hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi 0,13 0,13
Siirekli olarak iyi hizmet vermek 0,13 0,14
Fiyat/kalite performansi 0,13 0,12
Problem ¢6zme becerisi 0,13 0,13
Miisterilere siirekli olarak bilgi verilmesi 0,13 0,13
Hizli ve etkili hizmet sunmalari 0,13 0,14
Caliganlarin miigterilere yardim etmede istekli olmasi 0,13 0,13
Caliganlarin miisteri isteklerine zamaninda yanit vermesi 0,13 0,14
Caliganlarin miisterilere ilgi gostermesi 0,13 0,13
Caliganlarin miisteri beklentilerini anlamalari 0,13 0,13
Calisanlarin motive edilmesi ve rehberlik edilmesi 0,13 0,14
Miisteri ¢ikarlarinin 6n planda tutulmasi 0,13 0,12
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3.4.3. Agirhiklandirilms standart karar matrisinin olusturulmasi

Agirliklandirilmis standart karar matrisi, TOPSIS analizinin ti¢lincti adimidir ve
bu adimda, her bir kriterin Onem derecesine gore agirliklandirilmas: yapilir.
Agirliklandirma islemi, her bir kriterin analize olan katkisini yansitarak daha dogru ve

anlamli sonuglar elde edilmesini saglar (Tablo 9).

Tablo 3.9. Agirliklandirilmig standart karar matrisi

Kriterler A ACENTASI B ACENTASI
Teknolojiye Uyum 0 0
Calisanlarin temiz, diizgiin ve bakimli olmasi 0 0
Gelismis Web Sitelerinin olmasi 0 0
Ofis ve subelerin sehir merkezine yakinlig 0 0
Hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi 0,01 0,01
Siirekli olarak iyi hizmet vermek 0,01 0,01
Fiyat/kalite performansi 0 0
Problem ¢6zme becerisi 0 0
Miisterilere siirekli olarak bilgi verilmesi 0,01 0,01
Hizli ve etkili hizmet sunmalar1 0,01 0,01
Caliganlarin miigterilere yardim etmede istekli olmasi 0,01 0,01
Caliganlarin miisteri isteklerine zamaninda yanit vermesi 0 0
Caliganlarin miisterilere ilgi gdstermesi 0,03 0,03
Caliganlarin miisteri beklentilerini anlamalari 0,02 0,02
Calisanlarin motive edilmesi ve rehberlik edilmesi 0,01 0,01
Miisteri ¢ikarlarinin 6n planda tutulmasi 0,01 0,01
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3.4.4. ideal (S*) ve negatif ideal (S-) ¢oziimlerin olusturulmasi

Ideal (S+) ve negatif ideal (S-) ¢dziimlerinin olusturulmasi, TOPSIS analizinin
dordiincii adimidir. Bu adimda, her bir kriter i¢in en iyi ve en kotii performans degerleri
belirlenir. Bu degerler, alternatiflerin performanslarinin degerlendirilmesi ve

siralanmasi i¢in referans noktalarini olusturur (Tablo 10).

Tablo 3.10. ideal (S*) ve negatif (S-) ¢oziim degerleri

Kriterler S* S-
Teknolojiye Uyum 0 0
Calisanlarin temiz, diizgiin ve bakimli olmasi 0 0
Gelismis Web Sitelerinin olmasi 0 0
Ofis ve subelerin sehir merkezine yakinlig 0 0
Hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi 0,01 0,01
Siirekli olarak iyi hizmet vermek 0,01 0
Fiyat/kalite performansi 0 0
Problem ¢6zme becerisi 0 0
Miisterilere siirekli olarak bilgi verilmesi 0,02 0,01
Hizli ve etkili hizmet sunmalar1 0,01 0
Caliganlarin miigterilere yardim etmede istekli olmasi 0,01 0
Caliganlarin miisteri isteklerine zamaninda yanit vermesi 0 0
Caliganlarin miisterilere ilgi gdstermesi 0,04 0,02
Caligsanlarin miisteri beklentilerini anlamalari 0,02 0,01
Calisanlarin motive edilmesi ve rehberlik edilmesi 0,02 0,01
Miisteri ¢ikarlariin 6n planda tutulmasi 0,01 0

3.4.5. ideal (S *) ve negatif ideal (S-) uzakhk degerlerinin olusturulmasi

Ideal (S+) ve negatif ideal (S-) uzaklik degerleri, TOPSIS analizinin besinci
adimidir ve bu adimda, her bir alternatifin ideal ve negatif ideal ¢dziime olan uzakliklar
hesaplanir. Bu uzakliklar, alternatiflerin performanslariin ne kadar iyi veya koti

oldugunu belirlememize yardime1 olur (Tablo 11).

Tablo 3.11. ideal (Si*) ve negatif ideal (Si-) ayrim &lgiitleri

A [a fa)
a

A ACENTASI 0,019862 0,187015
B ACENTASI 0,184199 0,202442

3.4.6. ideal ¢6ziime gore goreli yakinh@in hesaplanmasi
Ideal ¢bziime gore goreli yakinligin hesaplanmasi, TOPSIS analizinin son

adimidir. Bu adimda, her bir alternatifin ideal ¢o6zliime ne kadar yakin oldugunu
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belirleyen bir skor hesaplanir. Bu skor, alternatiflerin performanslarinin karsilastiriimasi

ve siralanmasi i¢in kullanilir.

Tablo 3.12. ideal ¢oziime gore goreli yakinlik degerleri

A ACENTASI B ACENTASI
Ci* 0.485566 0.523718

B ACENTASI alternatifinin goreli yakinlik skoru 0.523718 iken, A ACENTASI
alternatifinin goreli yakinlik skoru 0.485566 olarak hesaplanmistir. Bu verilere
dayanarak, B ACENTASI alternatifinin ideal ¢ézliime daha yakin oldugu ve dolayisiyla
daha iyi performans gosterdigi sonucuna varabiliriz.

Veriler baz alinarak neden B ACENTASI sec¢ilmelidir?

1. Goreli Yakinlik Skoru: B ACENTASI, goreli yakinlik skorunda daha yiiksek
deger almistir (0.523718). Bu skor, B ACENTASI ’nin genel olarak daha iyi
performans gosterdigini ve ideal ¢6ziime daha yakin oldugunu gostermektedir.

2. Kiriterlere Gore Degerlendirme: B ACENTASI, bir¢ok kriterde daha iyi veya esit
performans gostermistir. Ornegin, miisteri hizmetleri, fiyat/performans,
teknolojiye uyum gibi kriterlerde daha iyi puanlar aldig1 goriilmiistiir.

3. Genel Performans: TOPSIS analizinin amaci, bir¢ok farkli kriterdeki
performanslar1 degerlendirerek en iyi genel performansi gosteren alternatifi
belirlemektir. B ACENTASI, toplamda daha 1yi bir performans sergiledigi i¢in
daha iyi alternatif olarak secilmistir.

4. Karar Vericinin Oncelikleri: Analizde kullanilan kriterlerin agirliklari, karar
vericinin Onceliklerini yansitir. B ACENTASI, bu oOnceliklere en uygun

alternatif olarak one ¢ikmustir.
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4. SONUC VE ONERILER

4.1.AHP Analizi Sonugclari:

AHP (Analitik Hiyerarsi Siireci) yontemi kullanilarak yapilan analizde,
kriterlerin ve alt kriterlerin agirliklar1 belirlenmistir. Bu agirliklar, karar verme
siirecinde hangi kriterlerin daha onemli oldugunu gostermektedir. Fiziksel Ozellikler,
Giivenilirlik, Misteriye Duyarlilik ve Empati ana kriterleri altinda cesitli alt kriterler
degerlendirilmistir.

Fiziksel ozellikler ana kriteri altinda dort alt kriter incelenmistir: teknolojiye
uyum, ¢alisanlarin temiz, diizgiin ve bakimli olmasi, gelismis web sitelerinin olmasi ve
ofis ve subelerin sehir merkezine yakinligi. Analiz sonuglarina gore, teknolojiye uyum
ve gelismis web sitelerinin olmasi kriterleri daha yiiksek agirliklara sahiptir. Bu durum,
miisterilerin seyahat acentalarinin teknolojik altyapilarina ve dijital hizmetlerine biiyiik
onem verdigini gostermektedir. Diger yandan, ¢alisanlarin temiz, diizgiin ve bakimli
olmasi ile ofis ve subelerin sehir merkezine yakinligi kriterleri de 6nemli olmakla
birlikte, teknolojiyle ilgili kriterler kadar ytliksek agirliklara sahip degildir.

Giivenilirlik ana kriteri altinda hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi, stirekli
olarak 1yi hizmet vermesi, fiyat/kalite performansi ve problem ¢6zme becerisi alt
kriterleri degerlendirilmistir. Bu kriterler arasinda, hizmetlerin zamaninda yerine
getirilmesi ve fiyat/kalite performansi en yiiksek agirliklara sahip olmustur. Miisteriler,
seyahat acentalarinin verdikleri hizmetleri zamaninda gergeklestirmelerine ve aldiklari
hizmetin kalitesi ile fiyati arasindaki dengeye biiylik onem vermektedirler. Siirekli
olarak iyi hizmet vermesi ve problem ¢dzme becerisi kriterleri de miisteriler i¢in 6nemli
bulunmus, ancak diger iki kriter kadar yiiksek agirliklara sahip olmamugtir.

Miisteriye duyarlilik ana kriteri altinda, miisterilere siirekli olarak bilgi
verilmesi, hizli ve etkili hizmet sunulmasi, ¢alisanlarin miisterilere yardim etmede
istekli olmas1 ve calisanlarin miisteri isteklerine zamaninda yanit vermesi alt kriterleri
incelenmistir. Hizli ve etkili hizmet sunulmasi ve calisanlarin miisteri isteklerine
zamaninda yanit vermesi kriterleri, bu grup i¢inde en yiiksek agirliklara sahip olmustur.
Bu durum, miisterilerin seyahat acentalarindan hizli ve etkili hizmet bekledigini ve
taleplerine zamaninda yanit verilmesinin kendileri i¢in Onemli oldugunu ortaya
koymaktadir. Miisterilere siirekli olarak bilgi verilmesi ve calisanlarin miisterilere
yardim etmede istekli olmasi kriterleri de onemli bulunmus, ancak diger iki kriter kadar

yiiksek agirliklara sahip olmamustir.
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Empati ana kriteri altinda acente ¢aligma saatlerinin miisterilere uygun olmasi,
calisanlarin miisterilere ilgi gostermesi, ¢alisanlarin miisteri beklentilerini anlamalar1 ve
miisteri ¢ikarlarinin 6n planda tutulmasi alt kriterleri degerlendirilmistir. Calisanlarin
miisteri beklentilerini anlamalar1 ve miisterilere ilgi gostermesi kriterleri en yiiksek
agirliklara sahip olmustur. Bu, miisterilerin seyahat acentalarinin  kendilerini
anlamalarin1 ve onlara ilgi gostermelerini bekledigini gostermektedir. Miisteri
cikarlarinin 6n planda tutulmasi ve acente ¢alisma saatlerinin miisterilere uygun olmasi
kriterleri de 6nemli bulunmus, ancak diger iki kriter kadar yiiksek agirliklara sahip
olmamustir.

Sonug olarak, AHP analizi miisteri memnuniyeti acisindan seyahat acentalarinin
hangi kriterlerde daha basarili olmasi gerektigini ortaya koymustur. Bu sonuglar,
seyahat acentalarinin hizmetlerini gelistirmek ve miisteri memnuniyetini artirmak i¢in
odaklanmasi1 gereken alanlar1 belirlemelerine yardimci olabilir. Teknolojiye uyum ve
gelismis web siteleri gibi dijital hizmetler, hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi ve
fiyat/kalite performansi, hizli ve etkili hizmet sunulmasi ve miisteri beklentilerinin
anlagilmas1 gibi alanlar, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in Oncelikli olarak ele

alinmalidir.

4.2. TOPSIS Analizi Sonuglari:

Bu arastirmada, A ACENTASI ve B ACENTASI seyahat acentalarinin hizmet
kalitesini degerlendirmek i¢cin TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to
Ideal Solution) yontemi kullanilmistir. Arastirmada dort ana kriter ve bu kriterlere bagl
alt kriterler dikkate alinmigtir. TOPSIS analizi sonucunda, B ACENTASI 'nn goreli
yakinlik skoru 0.523718, A ACENTASI 'nin goreli yakinlik skoru ise 0.485566 olarak
hesaplanmistir. Bu sonuglara gére B ACENTASI, ideal ¢6ziime daha yakin bir
performans sergilemis ve genel olarak daha 1yi bir hizmet kalitesi sunmustur.

AHP agirliklar1 ve TOPSIS analizi kullanilarak yapilan degerlendirmede, A
ACENTASI ’nin genel olarak iyi bir performans sergiledigi goriilmiistiir. Ozellikle
teknolojiye uyum, calisanlarin temiz ve bakimli olmasi, gelismis web sitelerinin olmasi
gibi kriterlerde 1iyi puanlar almistir. Ancak, bazi1 kriterlerde (Ornegin, miisteri
¢ikarlarinin 6n planda tutulmasi) diger kriterlere gore daha diisiik puanlar almastir.

B ACENTASI ise, genel olarak yiiksek miisteri memnuniyeti puanlar1 almigtir.

Teknolojiye uyum, hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi, fiyat/kalite performansi
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gibi kriterlerde yliksek puanlar almistir. B ACENTASI ’nin miisteri beklentilerini

kargilama konusunda basarili oldugu goriilmiistiir.

4.3. Oneriler

Arastirma sonuglari 1s18inda A ACENTASI, teknolojiye uyum konusunda daha
fazla yatirim yaparak miisterilerine daha iyi hizmet sunabilir. Ornegin, mobil uygulama
gelistirme veya mevcut web sitesini daha kullanici dostu hale getirme c¢alismalari
yapabilir. Calisanlarin  miisteri isteklerine zamaninda yanit vermesi ve miisteri
¢ikarlarinin 6n planda tutulmasi konularinda egitim programlari diizenlenebilir. Bu,
miisteri memnuniyetini artirabilir. Problem ¢6zme becerilerini gelistirmek igin
caliganlara yonelik egitimler ve atdlye ¢alismalari diizenlenebilir. B ACENTASI, zaten
yiiksek olan miisteri memnuniyetini siirdiirmek ve daha da artirmak igin siirekli
iyilestirme ¢alismalart yapmalidir. Bu, miisteri geri bildirimlerine dayali olarak
hizmetlerini giincellemeyi ve iyilestirmeyi icerebilir. Miisterilere siirekli olarak bilgi
verilmesi ve hizli ve etkili hizmet sunulmasi konularinda daha fazla ¢aba gosterilebilir.
Bu, miisteri sadakatini artirabilir. Calisanlarin miisterilere ilgi gdstermesi ve miisteri
beklentilerini anlamalar1 konularinda daha fazla odaklanilabilir. Bu, miisterilerin
acentaya olan bagliligini artirabilir.

Gelecekte yapilacak arastirmalarda, daha fazla seyahat acentasin1 ve daha genis
bir misteri  kitlesini  kapsayacak  sekilde veri toplanmasi,  sonuclarin
genellestirilebilirligini artiracaktir. Farkli cografi bolgelerden ve demografik gruplardan
miisteri geri bildirimleri alinarak, daha kapsamli bir degerlendirme yapilabilir. Seyahat
acentalarinin  hizmet kalitesini degerlendirmek icin kullanilan kriterlerin sayisi
artirilabilir. Ornegin, c¢evre dostu uygulamalar, sosyal medya etkilesimi, sadakat
programlar1 ve Ozel teklifler gibi ek kriterler, miisteri memnuniyeti lizerinde 6nemli
etkiler yaratabilir ve bu kriterlerin degerlendirmeye dahil edilmesi faydali olabilir.
Anket ve puanlamalara ek olarak, nitel veriler (6rnegin, misteri yorumlari,
derinlemesine miilakatlar) toplamak ve analiz etmek, miisteri memnuniyeti konusunda
daha derinlemesine ic¢goriiler saglayabilir. Miisterilerin deneyimlerini daha ayrintili
anlatmalarina olanak taniyan bu yontemler, nicel analizlerin yaninda kullanilabilir. AHP
ve TOPSIS gibi karar verme yontemlerine ek olarak, diger ¢ok kriterli karar verme
yontemleri (6rnegin, VIKOR, ELECTRE) de kullanilabilir. Bu, sonuglarin dogrulugunu
ve glivenilirligini artirabilir ve farkli yontemlerin karsilastirilmasi, hangi yontemin en

1yi sonuglar1 verdigini belirlemeye yardimci olabilir.
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Seyahat acentalarinin hizmet kalitesini sadece kendi sektorleri iginde degil, ayni
zamanda diger hizmet sektorleri ile de karsilastirmak, daha genis bir perspektif
sunabilir. Ornegin, otelcilik, restoran ve perakende sektorleri ile karsilastirmalar
yapmak, seyahat acentalarinin hangi alanlarda iyilestirme yapmasi gerektigini
belirlemeye yardimci olabilir. Arastirma sonuglari, seyahat acentalarina yonelik egitim
ve gelisim programlar1 olusturmak igin kullanilabilir. Ozellikle miisteri hizmetleri,
problem ¢6zme ve teknolojik yetkinlikler gibi alanlarda egitimler diizenlenebilir. Bu tiir
programlar, c¢alisanlarin miisteri memnuniyetini artirmak i¢in gerekli becerileri

kazanmalarini saglayabilir.
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diizgiin ~ ve  bakimli | hizmet vermesi sunmalari gostermesi
olmast
Gelismis web sitelerinin | Fiyat/kalite Calisanlarin - miisterilere | Caliganlarin misteri
olmast performansi yardim etmede istekli | beklentilerini anlamalari

olmasi

Ofis ve subelerin sehir | Problem ¢6zme | Calisanlarin misteri | Misteri  ¢ikarlarinin - 6n
merkezine yakinligi becerisi isteklerine ~ zamaninda | planda tutulmasi

yanit vermesi
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Deger Tamm Aciklama

1 Esit Onemli iki secenek esit derecede éneme sahiptir.

3 Biraz Onemli Bir secenek digerine kiyasla biraz 6nemlidir.

5 Fazla Onemli Bir secenek digerine kiyasla fazla 6nemlidir.

7 Cok Fazla Onemli Bir segenek digerine kiyasla ¢ok fazla
onemlidir.

9 Tamamiyla Onemli Bir segenek digerinden tamamiyla 6nemlidir.

2,4,6,8 Ara Degerler Yukaridaki degerler arasinda kalan degerler.

ORNEK:

Fiziksel Ozellikler | 9 | 8| 7 3121112 |3 |4 |5 |6 |78 9] Giivenilirlik

6.|4

Iki kriterin de esit dnemde olmas1 durumda 1 (bir) secenegi isaretlenecektir.

Eger fiziksel ozellikler alternatifine yakin olan “5” segenegi isaretlenmis ise, seyahat acentalarinin hizmet

kalitesi agisindan fiziksel ozellikler alternatifinin giivenilirlik alternatifine oranla fazla dnemli oldugu

sonucu ¢ikmaktadir. Isaretlenen secenek hangi alternatife daha yakin ise o alternatif diger alternatife gore

daha 6nemli olmaktadir.

Seyahat acentalarimin hizmet kalitesini degerlendirirken asagidaki ana faktorlerden
hangisi sizce daha 6nemlidir? ikili kiyaslama yapimz.

1: Esit Onemli, 3: Biraz Onemli, 5: Fazla Onemli, 7: Cok Fazla Onemli, 9: Tamamiyla Onemli
Fiziksel Ozellikler |9 |8 |7 |6 |54 |3 |2|1]2|3|4|5|6|7 (8|9 Giivenilirlik
Fiziksel Ozellikler 9|8|7|6|54(3]2 2(3|4|5|6|7]|8]|9 | Miisteriye Duyarhlik
Fiziksel Ozellikler |9 |8 |7 (6 |5|4|3|2|1]|2[3|4|5|6[7[8]|9 Empati
Giivenilirlik 9187|6514 (3|2|1]12|3|4|5|6]|7]|8]9 | Miisteriye Duyarhlik
Giivenilirlik 9|8|7|6|5|4(3|2]1]2|3|4|5|6|7|8|9 Empati
Miisteriye Duyarhhk |9 (8 |7 (6 |5 (4|3 (2]1]12|3|4|5(6|7|8]|9 Empati

Seyahat acentalarinin hizmet kalitesini degerlendirirken asagidaki alt faktorlerden
hangisi sizce daha 6nemlidir? Ikili kiyaslama yapimz.

1: Esit Onemli, 3: Biraz Onemli, 5: Fazla Onemli, 7: Cok Fazla Onemli, 9: Tamamyla Onemli, 2,4,6,8: Ara

Degerler

Teknolojiye Uyum

Caliganlarin temiz,

diizgiin ve bakiml
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olmasi

Teknolojiye Uyum

Geligmis web

? sitelerinin olmast
Teknolojiye Uyum Ofis ve subelerin sehir
2 merkezine yakinligt
Calisanlarin temiz, Geligmis web
diizgiin ve bakimlt 2 sitelerinin olmast
olmast
Calisanlarin temiz, Ofis ve subelerin sehir
diizgiin ve bakimli 2 merkezine yakinligt
olmas1
Ofis ve subelerin Gelismis web
sehir merkezine 2 sitelerinin olmasi
yakinligt
Hizmetlerin Siirekli olarak iyi
zamaninda yerine 2 hizmet vermesi
getirilmesi
Hizmetlerin Fiyat/kalite
zamaninda yerine 2 performansi
getirilmesi
Hizmetlerin Problem ¢6zme
zamaninda yerine 2 becerisi
getirilmesi
Siirekli olarak iyi Fiyat/kalite
hizmet vermesi 2 performansi
Stirekli olarak iyi Problem ¢6zme
hizmet vermesi ? becerisi
Fiyat/kalite Problem ¢6zme
performansi 2 becerisi
Miisterilere siirekli Hizli ve etkili hizmet
olarak bilgi verilmesi 2 sunmalari
Miisterilere siirekli Caliganlarin
olarak bilgi verilmesi 2 miisterilere yardim
etmede istekli olmasi
Miisterilere stirekli Calisanlarin miisteri
olarak bilgi verilmesi 2 isteklerine zamaninda
yanit vermesi
Hizl ve etkili hizmet ) Calisanlarin

sunmalar1

miisterilere yardim
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etmede istekli olmasi
Hizli ve etkili hizmet Calisanlarin miisteri
sunmalari 3|2 isteklerine zamaninda
yanit vermesi
Calisanlarin Caliganlarin miisteri
miisterilere yardim 3|2 isteklerine zamaninda
etmede istekli olmasi yanit vermesi
Acente ¢alisma Calisanlarin
saatlerinin miisterilere ilgi
miigterilere uygun 3|2 gostermesi
olmast
Acente ¢alisma Caliganlarin miisteri
saatlerinin beklentilerini
miigterilere uygun 3|2 anlamalar1
olmast
Acente ¢alisma Miisteri ¢ikarlarinin
saatlerinin 6n planda tutulmasi
miisterilere uygun 4F
olmas1
Calisanlarin Calisanlarin miigteri
miisterilere ilgi 3|2 beklentilerini
gostermesi anlamalari
Calisanlarin Miisteri ¢ikarlarmin
miisterilere ilgi 3|2 6n planda tutulmasi
gostermesi
Calisanlarin miisteri Miisteri ¢ikarlarinin
beklentilerini 3|2 on planda tutulmasi
anlamalar1

Anketimize katkilarimzdan dolay: tesekkiir ederiz.
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EK-2 Seyahat Acentalarinin Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi Anketi

Degerli Katihmel,

Bu anket formu, Batman Universitesi Yiiksek Lisans dgrencisi Thsan BEZEK’ in, ‘‘Seyahat

Acentalarinin Hizmet Kalitesinin AHP ve TOPSIS Yontemleri ile Degerlendirilmesi’’ adli yiiksek

lisans tezinde kullanilmak {izere hazirlanmistir.

Bilimsel amaglara hizmet etmek amaciyla hazirlanan bu anketle elde edilen veriler, tamamen

GIZL1I tutulacaktir. Anketin degerlendirmeye alinabilmesi icin tiim sorularin EKSIKSIZ doldurulmasi

gerekmektedir. Bu konudaki hassasiyetiniz ve degerli katkilarinizdan dolayi tesekkiir ederiz.

Tez Danigmant

Dr. Ogr. Uyesi Abdullah YILDIRMAZ

Cinsiyetiniz: Kadin ( )

Egitim Seviyeniz

Erkek ()

Mesleginiz: ........ccoovveviiiinienn...

Acentadan hizmet alma sayiniz

Yiiksek Lisans Ogrencisi

[hsan BEZEK

Calismanin amaci, seyahat acentalarimin hizmet kalitelerini asagida verilen ana ve alt kriterleri goz

oniinde bulundurarak degerlendirmektir.

ALT KRITERLER

ANA KRITERLER
Fiziksel Ozellikler Giivenilirlik Miisteriye Duyarhlik Empati
Teknolojiye Uyum Hizmetlerin Miisterilere stirekli | Acenta c¢alisma saatlerinin

zamaninda yerine

olarak bilgi verilmesi

miisterilere uygun olmasi

getirilmesi
Calisanlarin temiz, | Stirekli olarak iyi | Hizli ve etkili hizmet | Calisanlarin miisterilere ilgi
diizgin ~ ve  bakimli | hizmet vermesi sunmalari gostermesi
olmast
Gelismis web sitelerinin | Fiyat/kalite Calisanlarin - miisterilere | Caliganlarin misteri
olmast performansi yardim etmede istekli | beklentilerini anlamalari

olmast

Ofis ve subelerin gehir | Problem  ¢ézme | Caligsanlarin miisteri | Miisteri  ¢ikarlarinin ~ 6n
merkezine yakinligi becerisi isteklerine ~ zamaninda | planda tutulmasi

yanit vermesi
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Asagidaki hizmet kalitesini etkileyen kriterlere gore “A ACENTASI ve B ACENTASI ” isimli

acentalar degerlendiriniz.

Ornek:
Numara Alt Kriterler A ACENTASI B ACENTASI
1 Hizli ve etkili hizmet sunmalari 5 3
1. Cok kitii | 2. Katii | 3. Orta | 4. lyi | 5. Cokiyi |
Numara | Alt kriterler A ACENTASI B
ACENTASI
1 Teknolojiye Uyum
2 Calisanlarin temiz, diizgilin ve bakimli olmasi
3 Gelismis web sitelerinin olmasi
4 Ofis ve subelerin sehir merkezine yakinligi
5 Hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi
6 Siirekli olarak iyi hizmet vermesi
7 Fiyat/kalite performansi
8 Problem ¢6zme becerisi
9 Miisterilere stirekli olarak bilgi verilmesi
10 Hizli ve etkili hizmet sunmalari
11 Caliganlarin misterilere yardim etmede istekli olmasi
12 Caligsanlarin misteri isteklerine zamaninda yanit vermesi
13 Acenta ¢aligma saatlerinin miisterilere uygun olmasi
14 Calisanlarin miisterilere ilgi gdstermesi
15 Calisanlarin miisteri beklentilerini anlamalar1
16 Miisteri ¢ikarlariin 6n planda tutulmast
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