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HIiZMET KALITESIi ODAKLI KARAR VERME: KAPADOKYA’DA
FAALIYET GOSTEREN SICAK HAVA BALON ISLETMELERi UZERINE
BiR ANALITIiK HIYERARSI PROSESI UYGULAMASI
Elif SACLI
Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Ana
Bilim Dali, Yiiksek Lisans, Agustos 2020
Damisman: Dog. Dr. Nuri Ozgiir DOGAN

OZET

Kiiresellesen diinyada turizm pazarinin pay1 her gegen giin artmaktadir. Buna bagh
olarak sektdrde hizmet veren igletme sayis1 artmakta olup giin gectikce rekabetgi
stratejilere daha ¢ok ihtiya¢ duyulmaktadir. Isletmeler, faaliyetlerini basarili bir
sekilde gerceklestirebilmek ve rekabet avantaji elde edebilmek i¢in kendilerine 6zgii
ve taklidi zor olan stratejiler gelistirmelidir. Rekabetci stratejiler gelistirebilmek icin
isletmeler ilk olarak giiclii ve zayif yonlerini belirlemeli ve kaliteli hizmet sunmay1
hedeflemelidir. Sunulan hizmetlerin kalite diizeyini 06l¢ebilmek isletmelere
bulunduklar1 konumu degerlendirebilmek agisindan avantaj saglayacaktir. Bu ¢alisma
Kapadokya Bolgesi’nde faaliyet gosteren sicak hava balon isletmelerinin hizmet
kalitelerini, hangi hizmet kalitesi boyutlarina daha ¢ok 6nem verildigini ve bunlar
arasindan en uygun hizmeti veren isletmeyi Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) yontemi
yardimiyla belirlemeyi amaglamaktadir. Calismada, belirlenen bes sicak hava balon
isletmesinin mevcut hizmet kalitesinin Sl¢timiinde giivenilirlik, yanit verilebilirlik,
givence, empati, fiziksel intiba olmak tiizere bes tane hizmet kalitesi bileseni
kullanilmigtir. Her bir kritere ait dort adet alt kriter literatiirden yararlanilarak
belirlenmis ve uzman gorisleri ile revize edilmistir. Yine uzman goriisii ile bes sicak
hava balon isletmesi alternatif olarak belirlenip calismaya konu edilmistir. Calismada
uzman ve aktif bir sekilde hizmet veren seyahat acentesi yoneticilerinin ve balon
pilotlarinin goriisii yliz yiize goriisme teknigiyle yazili olarak almmigtir. Uzman
goriislerinin AHP yoOntemiyle analiz edilmesi sonucunda ana kriterlerden 6nem
derecesi bakimindan ilk siray1 glvenilirlik, son siray1 ise fiziksel intiba almigtir. Nihai
amaci1 hizmet kalitesi bakimindan Kapadokya’da faaliyet gdsteren en uygun sicak hava
balon isletmesinin belirlenmesi olan bu karar probleminde en uygun yani en yiiksek
hizmet kalitesine sahip alternatif isletmenin E isletmesi, en diisiik hizmet kalitesine
sahip isletmenin ise D isletmesi oldugu sonucuna varilmstir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Turizm, Analitik Hiyerarsi Prosesi, Sicak Hava
Balonlar



DECISION MAKING BASED ON SERVICE QUALITY: AN ANALYTIC
HIERARCHY PROCESS CASE STUDY OF HOT AIR BALLOON FIRMS IN
CAPPADOCIA
Elif SACLI
Nevsehir Haci Bektas Veli University, Institute of Social Sciences, Department
of Business Administration, Postgraduate, August 2020
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Nuri Ozgiir DOGAN

ABSTRACT

The share of the tourism market in globalizing world is increasing as time passes. In
accordance with this situation, the number of the firms operating in this sector
increases and competitive strategies are needed more than ever. Firms must develop
one of a kind and inimitable strategies in order to successfully perform their activities
and gain competitive advantage. Firms should firstly identify their strengths and
weaknesses to develop competitive strategies, and aim to provide quality service.
Measuring the quality level of the services offered will give advantage to the firms in
terms of assessing their current position. This study aims to highlight the service
quality of hot air balloon companies operating in the Cappadocia region, to determine
the importance of service quality dimensions, and to find out the company providing
the most appropriate service among the alternatives by using the Analytic Hierarchy
Process (AHP) method. In this study, to measure current service quality of identified
five hot air balloon firms, five dimensions of service quality are used: reliability,
responsiveness, assurance, empathy, and physical impression. Four sub-criteria are
determined for each criterion through the literature survey and then these are revised
by the help of experts’ opinions. Five hot air balloon companies are determined as
alternatives again by utilizing the experts’ opinions. In this study travel agency
managers’ and balloonists’ opinions are taken by the face to face interview technique.
As a result of analyzing the experts’ opinions by using the AHP method, reliability is
ranked the first and physical impression the last in terms of degree of importance.
Among the alternative companies, E is found as the leading company and D is placed
in the last position within the scope of this decision problem whose ultimate goal is
the determination of the most appropriate hot air balloon company in terms of service
quality in Cappadocia.

Keywords: Service Quality, Tourism, Analytic Hierarchy Process, Hot Air Balloons
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GIRIS

GSMH (Gayri Safi Milli Hasila) arttik¢a hizmetlere yapilan harcamalar artis
gostermektedir. Buna bagli olarak hizmet sektoriiniin ekonomiye olan katkist giin
gectikce artmaktadir. En Onemli giincel problemlerimizden birisi olan issizligin
onlenmesine yardimci olmakta ve istthdama yaptig1 katki giinden giine artmakta
boylece sektdr de dnem kazanmaktadir. Hizmet isletmelerinin sayisinin artmasina
bagh olarak rekabet artmakta isletmeler yeni arayislara girmektedir. Isletmeler genel
anlamda fiyatta rekabet etmek yerine hizmette farklilasarak rekabet etmeyi tercih
etmektedirler. Bu noktada kaliteli bir hizmet sunmaya ve sunulan hizmetin

Olciilmesine ihtiya¢ duyulmaktadir.

Gezmek, gormek, dinlenmek, eglenmek, yemek, igmek, konaklamak gibi daha birgok
ihtiyact  gidermek amaciyla diinya genelinde sayisiz turizm faaliyeti
gergeklestirilmektedir. Dolayisiyla insanlarin beklenti ve taleplerine bagli olarak
turizmde g¢esitlilik artmakta olup farkli bir¢ok aktiviteye imkan vermektedir.
Teknolojik gelismelerin her gegen gin armasi her sektérde oldugu gibi turizm
sektoriiniin  isleyisini de biiyiik Olglide etkilemis ve turizm faaliyetlerinin

¢esitlenmesine olanak tanimustir.

Sicak hava balonlar1 denildiginde akla ilk gelen konum Kapadokya Bolgesi’dir. Sicak
hava balonlar1 iilkemizde birkag ilde hizmete sunulmus olsa da Kapadokya Bolgesi
kadar ragbet gormemis ve artik bolgenin sembolii haline gelmistir. Kapadokya Bolgesi
engebeli ve genis bir araziye sahip olmasi nedeniyle turistlerin rahat bir sekilde ve kisa
surede gezebilmesine imkan vermemektedir. Bu baglamda sicak hava balonlar1 ¢ok
giizel bir alternatif olup turistlere ayni anda ¢ok genis bir alani goérme firsati

tanimaktadir.

Teknolojik gelismeler beraberinde online satiglar1 getirmistir. Turistler tatil planlar1
yaparken konaklama hizmeti agisindan rezervasyon yapabildigi gibi tatil bolgesine

gelmeden once planladigi aktiviteleri online olarak rezervasyonunu yapabilmektedir.



Plansiz bir sekilde tatile gelen turistlere ise bagli olarak geldikleri seyahat acenteleri,
konaklama yaptiklar1 oteller vs. balon ugusu icin rezervasyon yapmalarina yardimei
olmaktadirlar. Bu calisma en uygun yani en ¢ok tercih edilen sicak hava balon
isletmesinin balon pilotlarnin ve seyahat acentesi yoneticilerinin bakis agisiyla
belirlenmesini amacglamaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda en uygun balon isletmesi
secilirken g6z énunde bulundurulacak kriterlerin 6nem dereceleri belirlenmis ardindan
alternatif olarak belirlenen balon isletmeleri arasindan en uygun olaninin sec¢imi

yapilmistir. Bu tez ¢caligmasi baslica ii¢ boliimden olusmaktadir.

Calismanin birinci boliimiinde kavramsal ¢er¢eveye yer verilmis bu baglamda hizmet
ve Uriin tanimlanmig, bu kavramlar arasindaki farkliliklardan bahsedilmistir. Hizmet
kalitesi ve kalite kavramlar1 tizerinde durulmus; bu kavramlarin 6zelliklerinden,
boyutlarindan bahsedilmistir. Hizmet kalitesi Ol¢lim yoOntemleri agiklanmis ve
SERVQUAL o6l¢eginde de kullanilan boyutlar olan hizmet kalitesi boyutlarina

deginilmis ve bu boyutlar ¢alismanin ana kriteri olarak belirlenmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde karar verme tiirleri ve yontemlerinden bahsedilmis, bu
noktada tek kriterli ve ¢ok kriterli karar verme yontemlerine deginilmistir. Ardindan
cok kriterli karar verme yontemi olan Analitik Hiyerarsi Prosesi yontemi anlatilmis ve
uygulama adimlarindan bahsedilmistir. Daha sonra AHP yonteminin avantajlart ve

dezavantajlar1 aciklanmig boliimiin sonunda da literatiir 6zetine yer verilmistir.

Calismanin son boliimiinde ise arastirmanin amaci, Onemi, kapsami ve yoOntemi
aciklanmis ardindan AHP uygulamasma yer verilmistir. Elde edilen bulgular
degerlendirilmis ve yorumlanmais, en son da sonug boliimiine yer verilmistir.



BIRINCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Uriin ve Hizmet Kavrammnin Tanimlanmasi

Isletmeler farkli eylemler gerceklestirerek tiiketiciye fayda saglamayi amaglayan
kurumlardir. Kimi isletmeler hammaddeyi yeni bir mamule doniistiirerek tiiketiciye
somut anlamda fayda saglarken kimi igletmeler ise tiiketicinin yasam kalitesini
artiracak nitelikte hizmetler sunarak soyut anlamda tiiketiciye katkida bulunmay1
amaclarlar.

Uriin: Isletmelerin  hammaddeye veya yar1 mamule tiiketicilerin ihtiyaglari
dogrultusunda deger katarak bu ihtiyaglar1 olabildigince ekonomik bir seviyede
giderirken ayn1 zamanda gergeklestirmis olduklar1 faaliyet tiizerinden kazang
saglamay1 ve ekonomiye katki saglamay1 amaglayarak meydana getirdikleri somut

varliklardir. Uriinler tam veya yar1 islenmis olabilmektedirler.

Hizmet: Tlketicilerin ihtiyaglar1 dogrultusunda isletmelerin kar amaci giiderek ya da
giitmeyerek sunmus olduklar1 soyut faaliyetler biitiinlidiir. Bircok hizmetin
saglanabilmesi i¢in {irlinlere ihtiya¢ duyulmaktadir. Giiniimiizde toplumun refah
diizeyinin yikselmesi hizmet sektoriine verilen 6nemi artirmistir. Diinya Bankas1 132
ulkeyi refah siralamasia koymak igin bir arastirma yapmistir. S6z konusu arastirma
sayesinde hizmet sektoriiniin ¢oklugu ile refah seviyesi arasinda dogrudan bir iligki
oldugunu ispatlamistir (Zengin ve Erdal, 2000: 44).

Hizmetler; soyut olmalari, ayrilmaz olmalari, dayaniksiz ve stoklanamaz olmalar1 ve
degisken olmalar1 gibi bircok yonden iiriinlerden ayrilmaktadirlar. Bu calismada
hizmet sektoriiniin bir alan1 olan turizm sektorii ele alinacagindan ¢aligmanin bundan

sonraki kisminda hizmet kavrami iizerine yogunlagilmistir.

1.2. Hizmet Kavrami

Hizmet, soyut bir kavram olmasi nedeniyle bir¢ok sekilde tanimlanmis olup genel
itibariyle iirlinlin dis goriintisiinde degisiklik meydana getirmeyen eylemler olarak
tanimlanmistir. Parasuraman vd. (1994: 32) hizmeti her isletmeye basari elde etmesini

saglayan degerin anahtar bir bilesen olarak tanimlarken Dinler (2013: 19) tlketicinin



gereksinmelerini tatmin eden manevi mallar ya da maddi gérinimu olmayan mallar
oldugunu savunur. Bir diger bakis agisiyla hizmet, hizmet saglayicinin tiketiciye
sundugu Ozellikle soyut olan ve herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan bir fiil
ya da davranistir. Hizmet kar amaci giiden ya da giitmeyen her yerdedir. Uretim
sektoriinde ¢alisan herkes aslinda birer hizmet saglayicisidir (Kotler ve Keller, 2018:
399-400). Uretim yapan her isletme ayni1 zamanda satis sonras1 faaliyetleriyle birer
hizmet isletmesidir. Hizmet, liretimin soyut halidir; duyu organlari ile algilanamazlar.
Ayrilmazdir; iretildikleri anda tiiketilirler. Degiskendir; hizmeti verenden verene,

hizmet alandan alana degisirler. Dayaniksizdir; stoklanamaz, depolanamazlar.

1.2.1. Hizmetlerin Ayirt Edici Ozellikleri

Hizmetin ayirt edici 6zellikleri 4 kategoride incelenmistir (Kotler ve Keller, 2018).

Soyutluluk:  Hizmetlerin  gorilebilmeleri, duyulabilmeleri, koklanabilmeleri,
tadilabilmeleri ve hissedilebilmeleri i¢in satin alinmalari sart olup bu noktada fiziksel
mallardan ayrilmaktadirlar.

Ayrillamazhk: Fiziksel mallar 6nce iiretilip, ardindan stoklanip, sonrasinda dagitilip
ve son olarak tiiketilirken hizmetler tipik olarak es zamanl olarak iiretilip tiiketilir.
Degiskenlik: Hizmetin kalitesi hizmeti kimin, ne zaman, nerede ve kime sagladigina
gore degiskenlik gosterdigi i¢in hizmetler yiiksek oranda degiskendir. Bu 6zellik
firmalar i¢in tutarli bir hizmet sunmay1 zorlastirir bu nedenle risk dogurmaktadir.
Dayamiksizhk: Hizmetler saklanamaz dolayisiyla talebin dalgalandi§i zaman

dilimlerinde dayaniksizlik bir probleme doniisebilir.

Hizmetin bahsedilen 4 6zelligi ile birlikte emegin yogun oldugu bir sektdr olmasi yani
makinelesmenin olduk¢a az olmasi, hemen her sektorde oldugu gibi hizmetin
saglanmasi noktasinda standartlasmanin oldukc¢a az olmasi gibi sebeplerden 6tiri
hizmet diger sektorlerden farklidir. (Eleren ve Kilig, 2009: 93).

1950°1li yillarda satis anlayisinin hakim olmaya baslamasiyla birlikle igletmeler
hammaddeyi tedarik etmede sikinti yasamamaya bagslamiglardir dolayisiyla bu
donemde arz, talepten fazla olmustur. Hammaddeyi elde edebilen her isletme fiziksel

iirlinlerini olabildigince farklilastirma imkani1 bulmustur. Hammadde tedarigi artik



isletmelere rekabet avantaj1 saglamaz hale gelmistir. Bu donemden itibaren igletmeler
sunduklar1 hizmeti ¢esitlendirme ¢alismalarina girmislerdir. Giinlimiizde de isletmeler
hizmet tabanli gelisime 6nem vermekte olup fiziksel iriinlerin farklilagamadigi
noktada hizmette farklilasmaya gitmektedir. Zamaninda teslimat, taleplere daha iyi ve
hizli yanit verme veya sikayetleri daha ¢cabuk ¢6zme gibi hizmet tabanli gelisme ve
farklilagsma yolunu tercih etmektedirler (Kotler ve Keller, 2018: 399). Bu noktada en
cok yapilan ortak bir hizmet gelistirme hatasi da isletmelerin hizmeti gelistirmeyecek

sekilde para harcamalaridir (Parasuraman vd., 1994: 33).

Isletmeler ayn1 anda birkag¢ hizmeti birlikte sunarak miisterinin almis oldugu bir
hizmetten dogan sikayetini de sunmus oldugu baska bir hizmetle memnuniyete
cevirebilmektedir. Boylece s6z konusu isletmeye yonelik pozitif bir algi olmasi
muhtemeldir. Hizmet sektorlerinde bir hizmet demeti sunmak en az iiriin tabanl
sektorlerdeki kadar onemlidir (Kotler ve Keller, 2018: 422). Bu noktada sunulan
hizmet ya da hizmet demetinin kalitesinin sabit olmasi isletmeler agisindan talepte

ciddi dalgalanmalarin yasanmamasi adina son derece énemlidir.

Isletmeler, hizmet hatasma bagli miisteri sikayetlerini hizli ve etkili bir sekilde
yanitlayamamakta dolayisiyla miisteri i¢in ikinci kez basarisiz olmus olmaktadirlar.
Oysa ki miisteri sikayetlerine hizli yanit, miisteri kaygismin igletmenin kaygisi
oldugunu gostermektedir (Parasuraman vd., 1994: 38-39). Miisteriler hizmeti alirken
memnuniyetlerini ya da memnuniyetsizliklerini mutlaka topluma aktarirlar. Bu
noktada hizmetin soyutluluk 6zelligi nedeniyle miisteriler arasindaki agizdan agza

iletisim hizmet agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir.

Tablol. Misterilerin Hizmette Degisiklige Gitme Davranigini Etkileyen Faktorler

Fiyatlandirma Hizmet Kusuruna Yamt
Yiksek fiyat Olumsuz yanit

Fiyat artiglar Yanit yok

Adaletsiz fiyatlama Isteksiz yamt

Aldatici fiyatlama

Uygunsuzluk Rekabet
Konum/saatler Daha iyi hizmet bulma
Randevu igin bekleme

Hizmet icin bekleme

Temel Hizmet Kusuru Etik Problemler
Servis yanliglari Hile




Fatura hatalart Israrci satig
Hizmet felaketi Emniyetsiz

Cikar catigmasi
Hizmet Karsilasma Kusurlari Goniilsiiz Degisiklik
Ilgisizlik Miisterinin tasinmast
Kabalik Saglayicinin kapanmasi
Kayitsizlik
Bilgisizlik

Kaynak: Kotler ve Keller, 2018: 418.

Hizmet kalitesi 6l¢limiinde hizmet saglayicisinin ve hizmeti satin alanin tutumu ve
bireysel 6zellikleri gibi etkenler fiziksel mallara gore goreceli sonuclar elde edilmesine
neden olmaktadir (Bulbul ve Demirer, 2008: 181). Hizmetler genellikle deneyim ve
giiven kaliteleri agisindan yogun oldugu i¢in satin alimlar1 daha fazla risk igerir (Kotler

ve Keller, 2018: 401). Bu nedenle hizmette dl¢iim metoduna ihtiya¢ duyulmustur.

1.3. Hizmet Kalitesi Kavrami ve Ozellikleri

Hizmet sektoriintin ekonomideki payinin artmastyla birlikte hizmet sektoriinde hizmet
veren isletme sayis1 da artmis ve dolayisiyla bu alandaki rekabet de artmistir. Bu
rekabet ortamu isletmeleri miisteri memnuniyeti saglamak amaciyla kalite arayisina
itmistir. Kaliteli hizmet miisteri glivenligini siirdiiriir, bir isletmenin karin1 maksimize
etmesine ve miisterileri igin fiyat dis1 dolayl {iretim giderlerini minimize etmesine
yardimci1 olur dolayisiyla rekabet avantaji i¢in gereklidir (Parasuraman vd., 1994: 32).
Kalite kavrami fiziksel mallara kolaylikla entegre edilebilirken hizmet gibi soyut
kavramlara uygulanmasi noktasinda zorluklarla karsilasilmistir (Ardig¢ ve Sadaklioglu,
2009:170). Ayn1 diizeyde sunulan bir hizmetin kalitesi her birey tarafindan farkli
kavranabilecegi igin (Ardi¢ ve Sadaklioglu, 2009:170) bu noktada kalite gérecelidir.

Kalite sadece hizmet ¢iktilar ile degerlendirilemez, hizmetin sunum siirecini de icerir
(Parasuraman vd., 1985: 42). Miisteriler a¢isindan hizmet kalitesi, onlarin talepleri ile
algiladiklar1  arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir. Hizmet Kkalitesinin
dayandirildig: tiiketici davranis modeline gore tiiketicilerin hizmeti satin almadan
evvelki beklentileri, tiiketicinin o hizmete dair algisini sekillendirmektedir (Ardic ve
Sadaklioglu, 2009:170). Miisterinin beklenen ve algilanan hizmetten elde etmis oldugu

tecrlibe, gelecekteki hizmet satin alma davranisini etkilemektedir.
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Sekil 1. Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Parasuraman vd., 1985: 44, akt: Bulgan ve Girdal 2005: 243.

Sekil 1’de verilen Hizmet Kalitesi Modeli’nde yer alan bosluklar Parasuraman ve
arkadaslar1 tarafindan asagidaki gibi aciklanmustir:

Bosluk: Beklenen hizmet ile yonetimin miisteri beklentilerine karsi algilamalar
arasindaki bosluk miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmesinde etkisi olacaktir.
Bosluk: Yonetimin miisteri beklentilerine karsi algilamalart ile hizmet kalitesi
sipesifikasyonlar1 arasindaki bosluk miisterinin hizmet kalitesine bakis ac¢isim
etkileyecektir.

Bosluk: Hizmet kalitesi sipesifikasyonlar1 ile hizmetin sunulmasi arasindaki bosluk

miisterinin bakig agisindaki hizmet kalitesini etkileyecektir.



4. Bosluk: Hizmetin sunulmasi ile miisteri ile dis iletisim arasindaki bogluk miisterinin
bakis agisindan hizmet kalitesini etkileyecektir.
5. Bosluk: Bir tiketiciye ait beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki mesafe ile

hizmet kalitesi algisi ters orantilidir.

1.4. Kalite Kavram ve Ozellikleri

Guniimuzde kontrol edilmesi gereken bir 6ge olmaktan ziyade planlanmasi gereken
bir parametre haline gelen Kkalite, tiiketici beklentilerinin karsilanmasiyla birlikte
artmaktadir (Acar, 2005: 85, akt: Ogiing ve Dogru, 2017: 6). Fiziksel mallar adina
kalite tanim1 ve Ol¢imii kolaylikla yapilabilirken hizmette kaliteyi tanimlama ve
kontrol etme noktasinda giicliiklerle karsilagilmaktadir (Akinci vd., 2009:64). Kaliteye
ait ozellikler asagida siralanmistir (Zengin ve Erdal, 2000: 45).
Kalitenin Ozellikleri;

¢ Yasam felsefesi olmasi

e Bir yonetim stili olmasi

e Tiiketicinin mutluluguna neden olmasi

e Miisteri gereksinimleri ile beklentilerinin yanitlanmasi

e Rekabet avantajini artirmasi

e Israfin dniine gegmesi

e Verimliligi saglayan, en az mevduat gerektirirken gideri en fazla etkileyen

unsur olmasi
e Tuketici ve hizmeti ya da fiziksel malin saticisin1 bulusturan yontem olmasi
e Devaml iyilestirme prosesi olmasi

e Hem nesnel hem 6znel olmasi

1.4.1. Kalitenin Tanimi

Kalite tanimlanmaktan ziyade Sl¢lilmesi tercih edilen bir kavram olmasi nedeniyle
kaliteye ait az sayida tanim bulunmaktadir. Bu tanimlardan bazilar1 asagidaki gibidir.
Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC) kaliteyi “Bir Urln ya da hizmetin
miisterinin taleplerine uyum dizeyidir” (Akt: Coban, 2004: 86) olarak tanimlarken
bagka bir kaynakta miisteri ihtiyaglarini ve memnuniyetini saglayan {irlinlere ait

ozelliklerdir ve bu anlamda, kalite gelir odaklidir (Juran ve Godfrey, 1979: 2.1)



seklinde bir ifadeye yer verilmistir. Uriiniin ya da hizmetin tiiketicinin beklentilerini
devamli olarak karsilama ya da asma yetenegidir (Stevenson, 2012: 367). Kalite, Uriin
ve hizmet saglayicilarinin faaliyetlerini ve basarilarini gésteren 6nemli bir unsurdur
(Pekkaya ve Akilli, 2013: 77). Kalite bir hizmet ya da fiziksel mal icin beklentileri
yanitlayabilme, tiiketicilere en iyiyi sunabilme kabiliyetidir (Gulner, 2007: 10).

Hizmet sektoriinde kalite tanimlamalarina yaygin olarak rastlanmasa da 1950’li

yillardan itibaren mal boyutuna ait bazi kalite tanimlar1 Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Kalite Tanimlari

YIL YAZAR BOYUT TANIM

1951 Feigenboum Mal Degerdir.

1972 Levitt Mal Spesifikasyonloro uygunluktur.

1979 Crosby Mal Gereksinimlere uygunluktur.

1980 Juran Mal Kullonima uygunluk tur.

1983 Garvin Mal lesel ve dissal hatolann etkilerinin sonucudur.

Kaynak: Uyguc 1998: 26 ve Lam vd. 199 7: 2, akt: Akbaba ve Kiling, 2001: 163.

1.4.2. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

1930 ve oOncelerinde iiretim anlayigi doneminde hammadde tedariginin zor olmasi
nedeniyle her arzin kendi talebini olusturacagi anlayisi hakimdi. Talep arzin {izerinde
oldugu i¢in isletmeler sunmus olduklari iiriin ya da hizmete miisteri bulmada sorun
yasamamaktaydi. Dolayisiyla kalitenin herhangi bir énemi yoktu. 1930 ile -1950
yillar1 arasinda satis anlayisi doneminde arz, talepten fazla olmasi nedeniyle
isletmelerin en biiylik odag: satis yapabilmek olmustur. 1950’11 yillarin ortalarina
dogru pazarlama anlayis1 donemi baslamis ve igletmeler kazang elde edebilmeleri i¢in
tiiketiciyi memnun etmelerinin sart oldugunun farkma varmislardir. Isletmeler
departmanlari arasina pazarlama departmani bu donemde eklemistir. Artan rekabet ile
birlikte isletmeler avantaj saglayabilmek adina ilk kez kalite arayisina girmistir. Her
bir miisterinin farkli gereksinimi olmasi nedeniyle kaliteli bir ¢alisma ancak miisteri
odakli olmakla miimkiindiir (Stevenson, 2012-367). Miisteri odakli hizmet verme de

miisterilerin tutum ve davramiglarini goz ardi etmemeyi gerektirmektedir. Miisteri



memnuniyeti yine miisterinin beklenti, istek ve taleplerinin ne denli karsilandigina
baghdir. Ancak, miisterilerin beklentilerinin ve algilarin farkli olmasi kalite
Ol¢limiinii zorlastirmaktadir (Pekkaya ve Akilli, 2013:77). Bu noktada bazi1 pazarlama
arastirmacilar kaliteyi Olgebilmek adina farkli hizmet kategorileri tanimlamiglardir.
1980°1i yillarda toplumsal pazarlama dénemi baglamis olup yasam kalitesini artirmay1
amagclayan faaliyetler ortaya ¢ikmistir. Yoneticileri anlayis degisikligine iten dinamik
pazarlar, degisim, rekabet, kalite ve miisteri gibi unsurlar Toplam Kalite Yonetimi
(TKY) olarak adlandirilmaktadir (Giiner, 2003: 16). Degisime odaklanan, hayatin tiim
alaninda kiiciik adimlarla stirekli iyilestirmeyi amaclayan bir felsefe olan TKY
(Ogiing ve Dogru, 2017: 2) bir isletmenin iyilesme saglanabilmesinin ancak kendisine
ait her bir departmanin faaliyetlerini birlikte siirdiirmeleri ile miimkiin olacagini
savunmaktadir. Kalite, tiim isletmeyi kapsar ise dogru uygulaniyotdur ve iiretim
boliimii, 6n biiro, hizmet boliimii, miisteriler ve hissedarlar i¢in deger saglayan her
yerin Otesine gider (Stevenson, 2012: 368). Toplam kalite yonetiminin rekabet glictin
artirmasinin temel nedeni, bir yandan kaliteyi artirirken diger yandan {tiretkenligi

artirmasidir (Giiner, 2003: 17).

1.4.3. Kalitenin boyutlar

Amerikal1 Profesor W. Edwards Deming, Japonlarla birlikte Deming Prize adli kalite
yOnetim programinin kurulmasina biiylik oranda katki saglamis olup her isletmenin
kaliteyi yakalayabilmesi i¢in ihtiyact olan 14 madde hazirlamistir(Stevenson, 2012:
370);

Uriin ve hizmetlerin gelistirilmesi yoniinde bir amag siirekliligi yaratmak.
Gecikme, hata, kusurlu malzeme ve kusurlu iscilik seviyesini azaltmak.

Kitle denetimine baglilig1 kaldir. (hatalar1 tespit etmek yerine onle).

[statistiksel kalite belirtisi ile nitelendirilemeyen tedarikgileri ortadan kaldur.
Problemleri bulmak. Siirekli sistem gelistirme ¢aligmalar1 yonetimin isidir.

Is basinda egitimi modern metotlar iizerine kurmak.

N o g~ D

Yalniz hacim yerine kaliteyi vurgulamak. Y onetimin is¢i basindan gelen bakimi
yapilmamis makineler, eksik araclar ve bulanik isletme plani tanimlar1 gibi dogal
kusurlarla alakali raporlar {izerine acil eylem almaya hazirlamasi gerekir.

8. Korkuyu aklindan ¢ikar boylece herkes sirket i¢in etkili bir sekilde calisilabilir.
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9. Departmanlar arasi bariyerleri kirmak. Arastirma, tasarim, satig ve iiretimdeki
insanlar bir takim olarak ¢alismak zorundadir.

10. Yeni bir verimlilik seviyesi i¢in yontemler saglamayan amagclar1 ve sloganlari
azaltmak.

11. Sayisal kotalar belirten ¢aligma standardini azaltmak.

12. Saatlik is¢i ile onun is¢ilik gururu hakki arasinda duran engelleri kaldirmak.

13. Etkin bir egitim ve yeniden egitim programi kurmak.

14. Ust yonetimde her giin yukaridaki 13 maddeye itecek bir yap1 olusturmak.

1.4.3.1. Uriin Kalitesinin Boyutlar

Uriin kalitesini idrak edebilmeyi amaclayan en &nemli ¢aligmalardan biri David
Garvin (1984) tarafindan yapilan {iriin kalite boyutlar1 siniflandirmasidir. Bu kalite
boyutu siniflandirmasinda Garvin performans, yan Ozellikler, giivenilirlik, estetik,
dayaniklilik, uygunluk, servis hizmeti ve algilanan kalite olmak iizere sekiz boyuttan
bahsetmektedir. Brucks, Zeithaml, ve Gillian (2000) bu kalite boyutlarina fiyati,
Kianpour, Jusoh, ve Asghari (2014) ise c¢evrecilik boyutunu eklemistir (Cavdar ve
Zerdali, 2020: 223). Genel kabul gérmiis iiriin kalitesi boyutlari olan Garvin’ in
savundugu 8 riin  kalite boyutu asagida verilmistir (Duran, 2020,

http://danismend.com).

° Performans: Malin asli faaliyet 6zelliklerinin doyuruculugu. Ornegin; aracin
hizi, televizyonun goriintii kalitesi.

° Ozellikler: Malin asli faaliyet ozelliklerini tanimlayan o6zellikler. Ornegin,
aracin sogutma sistemi, fren sistemi.

e  Guvenilirlik: Malin belli bir sire igersinde kullanilir halde olmas1 ya da iyi
calisma 6zelligi. Malin performans 0zelliklerinin devamliligi.

e  Dayamkhhk: Malin fiziksel olarak herhangi bir zarar gérmeden kullanim
muddetinin uzunlugu. Teknik boyut ile birlikte ekonomik boyutu kapsar.

. Uygunluk: Malin dizaym1 ile birlikte faaliyetinin Onceden belirlenen
standartlara, belgelere ya da tuketicinin beklentilerine uyumu.

. Hizmet Alabilme: Bir malin tamiratinin kisa siire igerisinde saglanmasi, bu
noktadaki incelik, ustalik ve kolaylik. Problem ve sikayetlerin kolay ¢6zilmesi.

° Estetik: Malin g¢ekiciligi ve duyulara hitap edebilirligi (gériinim, koku, tat).
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° Un / Algilanan Kalite: Sirketin genel imaju ile birlikte sdhreti.

1.4.3.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesinin boyutlar1 hakkinda birgok arastirma vardir ve bu arastirmalarin

sonucunda sunulan hizmet kalitesinin boyutlar1 Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3. Hizmet Kalitesinin Boyutlarma iliskin Yaklagimlar

Yazar/Yazarlar Onerilen Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Uretimde kullanilan materyallerin niteligi

SASER Hizmetinvaratildig fiziksel atmosferile arag gereg
OLSEN gibi teknik imkanlar

WYCKOF Hizrnetiveren personelin tutwm ve davraniglan

Ug Boyutlu Yaklasim
Fiziksel Kalite
Etkilegim Ealitesi
LEHTINEN Sirket Kalitesi

ki Boyutlu Yaklasim

Siire; Kalitesi

Cikt1 Kalitesi

GERONEOOS Teknik Kalite

Fonksivone] Kalite

Kurum Imaji

Gitvenilirlik

Heveslilik (Yanit Verebilirlils)
Gitvenlik

PARASURAMAN Miisterivi Anlamak (Empati)
ZEITHALM Fiziksel degerler (Fiziksel Intiba)
BERRY Yetenek

Ulazelabilirlik:

Nezalket

Netisim

Inanihrldk

NOEMANN Hizmet Paketinin Ozellilleri
Degisir Ozellikler

Degismez Ozellikler

Kaynak: Merter, 2006: 23.

Parasuraman ve arkadaslar gelistirmis olduklar1 hizmet kalitesi modelinde baslangicta
10 boyuta yer vermis olsa da daha sonra 5 boyuta indirgemistir. Bu caligmada
Parasuraman vd. tarafindan ortaya atilan hizmet kalitesi modeli kullanilacagindan bu
model Uzerine yogunlasilmistir. Algilanan Hizmet Kalitesine iliskin model Sekil 2°de

verilmistir.
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Sekil 2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Kaynak: Parasuraman vd., 1985: 48.

Beklenen ve algilanan hizmet arasindaki fark hizmet kalitesinin bir Olciisiidiir.
Memnuniyetin negatif yonde mi pozitif yonde mi oldugunu gosterir (Fitzsimmons ve
Fitzsimmons, 2008: 109). Beklenen hizmet, algilanan hizmetin (zerinde olursa
algilanan hizmet kalitesi miisteriyi doyuma ulastirmamaktadir. Beklenen hizmet ile
algilanan hizmet esit ise algilanan kalite tiiketicinin doyuma ulasmasini saglar.
Algilanan hizmet, beklenen hizmetin (zerindeyse algilanan kalite optimumdur.
Miisterilerin hizmet kalitesi algilamalari, beklentilerinin yanitlanma diizeyine baghdir
(Aslanvd., 2006: 353). Alinan bir hizmetin kalite diizeyi ayn1 olsa da beklentilere bagli
olmasi1 nedeniyle alg1 kisiden kisiye degiskenlik gosterebilir.

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, iirlin kalitesinin degerlendirmesine nazaran ¢ok
daha zordur. Bu noktada tuketicilerin beklentileri biiyiikk bir rol oynamaktadir.
Tiiketiciler genellikle beklentilerini, sunulan hizmetin performansi ile karsilastirarak
degerlendirme yapmaktadir ve bu durum da objektif bir degerlendirme yapmay1
zorlastirmaktadir. Arastirmacilar hizmet kalitesinin Ol¢limiinii kolaylastiracak bir

yontem arayigina girmisler ve bir takim 6l¢tim yontemleri gelistirmislerdir.

1.5. Hizmet Kalitesi Olgiim Yoéntemleri

Hizmet kalitesine iligkin ¢ok farkli 61¢iim yontemleri bulunmaktadir. Yaygin olarak

kullanilan 6l¢tim yontemleri asagida verilmistir (Ersoz vd., 2009: 20).
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1.5.1. Yapisal Esitlik Modeli

1921°de Wright tarafindan gelistirilen Yapisal Esitlik Modeli gorilebilen ve
gorulemeyen parametreler arasindaki nedensel iliskilerin saptanmasinda kullanilan
istatistiksel bir yontemdir (Eleren ve Kilig, 2009: 98). Ozellikle psikoloji, pazarlama
gibi konularda parametreler arasindaki bagin degerlendirilmesinde ve orneklerin
denenmesinde ise yaramaktadir (Tufekci ve Tufekegi, 2006: 178). Pazarlamada
kullanilan kalite algisi1, miisteri memnuniyeti gibi kavramlar gizil degisken oldugu igin
yani incelenemedigi igin direk olarak oOlgulemezler, bu nedenle ortiik degisken

gozlenebilir degiskenlerle iliskilendirilmektedir (Y1lmaz, 2004: 80).

1.5.2. Analitik Hiyerarsi Prosesi Modeli

Saaty tarafindan 1977’ de gelistirilen Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) modeli ¢ok
kriterli karar verme yontemlerinden biridir. Hizmet Kkalitesi 6l¢im yontemi olarak da
kullanilan AHP modelinde arastirmada belirlenen kriterleri ikili karsilastirma yoluyla
degerlendirerek 6nem bakimindan siralayan 9’ lu bir 6lgek kullanilmaktadir. Modelin
kolaylikla uygulanabiliyor olmasi, rasyonel sonuglar doguruyor olmasi ve gereksiz
matematiksel islemler igermiyor olmasi gibi nedenler yontemin yaygin olarak

kullanilmasinda etkili olmustur.

1.5.3. Fuzzy TOPSIS

Hwang ve Yoon’ un 1981°de gelistirmis oldugu bir diger ¢ok kriterli karar verme
yontemlerinden olan TOPSIS modeli en iyi ¢oziime en kisa mesafedeki ve en kotii
¢cozlime en uzak mesafedeki alternatifi belirlemeyi amaclar (Ustastleyman, 2009: 37).
Fuzzy TOPSIS modeline ait adimlar asagida verilmistir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 99-
100).

. Karar verecek kisiler ve 0lgiim kriterleri saptanir.
. Kiriterlerin agirliklandirilmas: i¢in s6zel parametreler, alternatiflerin 6lgtlmesi icin
sozel skorlar belirlenir.

Karar vericilerin kriter ve alternatifler hakkinda yaptigi yorumlar toplanir.

. Bulanik karar matrisi ve normalize bulanik karar matrisi tasarlanir.
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Agirliklandirilmis normalize bulanik karar matrisi gelistirilir.

Bulanik en iyi ve en kotii noktalar belirlenir

Alternatif bulanik en iyi ve bulanik en kot ¢oziime uzakliklar hesaplanir.
Her bir alternatifin yakinlik katsayis1 hesaplanir.

Yakinlik katsayilar biiylikten kii¢iige siralanarak alternatiflerin tercih sirasi belirlenir.

1.5.4. Gronroos Kalite Modeli

Gronroos tarafindan 1984 yilinda gelistirilen kalite 61¢lim modelinde hizmet kalitesini;
alinan hizmet- teknik kalite, hizmetin nasil alindigi- fonksiyonel kalite ve teknik kalite
ve fonksiyonel kalitenin birlesimi- imaj kalitesi olarak 3 boyutta degerlendirilmektedir
(Caner ve Kiilcii, 2016: 26). Bu baglamda hizmet kalitesi teknik ve islevsel kaliteye
ve isletme izlenimine bagl olup islevsel kalite, teknik kaliteden daha 6nemlidir (Kilig
ve Eleren, 2009: 94). Arastirmalar, teknik kaliteye ait performans diisiikligiiniin
islevsel kalitenin yliksek olmasi ile karsilanabilecegini ortaya koymaktadir (Akoglan

Kozak ve Aydm, 2018: 177).

1.5.5. SERVPERF

Cronin ve Taylor’un 1992°de SERVQUAL modeline karsi bir segenek olarak
gelistirdigi hizmet kalitesi Ol¢iim yoOntemlerinden birisidir (Sevimli, 2006: 40).
SERVQUAL’den sonra en yaygin kullanilan yontem olup SERVQUAL’den daha
etkili bir 6lgektir. SERVQUAL 6lgeginin hizmet kalitesi 6lglimii i¢in yeterli olmadigi
gerekcesiyle SERVPERF yontemi ileri siiriilmiistiir. SERVQUAL o6lgegi beklenen
kalite ile algilanan(performans) kalite arasindaki farka dayanirken SERVPERF
modelinde beklentileri 6lgmenin uygun olmadigi ve SERVQUAL o6lgegine ait 5
boyutu kullanilarak (Y1ildiz, 2009: 1216) yalniz hizmet performansinin 6lgiilmesinin
uygun olacagi savunulmaktadir (Biilbiil ve Demirer, 2008: 183).

1.5.6. SERVQUAL

Miisterilerin fikirlerinden faydalanarak hizmet kalitesini degerlendirmede sik¢a
kullanilan SERVQUAL 6l¢egi; 1988 yilinda Parasuraman, Zeithmal ve Berry
tarafindan ileri siiriilmiistiir (Chang Chou vd., 2011: 2118). SERVQUAL, bir

isletmenin miisterilerine kaliteli bir hizmet sunma yetenegi hakkinda geri bildirim elde
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etmek amaciyla tasarlanmis bir aractir (Stevenson, 2012: 374). Arastirmacilar
Olcemediginiz seyi iyilestiremezsiniz felsefesinden yola ¢ikmis (Ersoz vd., 2009: 20)
ve onlarin hizmet kalitesini 6lgiilmek amaciyla niimerik ¢alismalar yapma istegi

SERVQUAL 6l¢egini meydana getirmistir (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 42).

SERVQUAL, iki béliimden olusmaktadir. i1k béliimde; miisterilerin, genelden belirli
bir sektore dogru isletmeden beklentileri sorulur. Tkinci boliimde ise miisterilerin almis
olduklar1 hizmetle alakali algilar1 dlgiiliir. (Parasuraman vd., 1988, akt: Ramanathan
ve Karpuzcu 2011: 137-138). SERVQUAL, hizmet sektorleri icin genel kalite
boyutlarini sunsa bile, hizmet sektoriiniin belirlenmis her boyutunu kapsamaz (Chang
Chou wvd., 2011: 2122). Fakat Parasuraman ve arkadaslari SERVQUAL’e
uygulanabilecek birka¢ degisiklik ile bircok endiistride kullanilabilecegini
savunmaktadirlar (Ersoz vd., 2009: 20). Hizmet kalitesini degerlendirmek ve 6lgmek
igin pazarlama arastirmacist Parasuraman ve arkadaglar1 Tablo 3’ te verilen 10 boyut
lizerine yogunlagmis ardindan bunu Giivenilirlik, Yanit Verebilirlik, Giivence, Empati
ve Fiziksel Intiba olmak iizere 5 boyuta indirgemislerdir. Bu boyutlar ayn1 zamanda
hizmet sunan isletmelerin miisteri memnuniyetini saglayabilmesi i¢in gerekli olan
faktorler olarak da tanimlanmaktadir. Bu calismada SERVQUAL o6l¢eginde de
kullanilan hizmet kalitesi boyutlar1 kullanilmistir. Kapadokya’da faaliyet gdsteren
sicak hava balon isletmeleri, balon pilotlar1 ve seyahat acentesi yoOneticilerinin
goziinden hizmet kalitesi bakimindan degerlendirilmis ve bu bakimdan en uygun yani

en cok tercih edilen sicak hava balon isletmesi belirlenmistir.

1.5.6.1. Guvenilirlik

Miisterinin beklentilerini olusturan, yani miisteriye sozii verilen hizmetin dogru ve
giivenilir bir sekilde, hatay1 en aza indirerek yerine getirilmesidir (Pekkaya ve Akilli,
2013: 78). Farkl1 bir bakis acisiyla vaat edilen hizmeti hem gilivenilir hem de dogru bir
bicimde sergileme yetenegi olarak tanimlamistir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2008:
108). Miisterilerin beklenti ve tutumu sunulan hizmetin zamaninda, istenilen tarzda,
hatasiz bir sekilde olmasi, sorun yasayan miisterilerin sorunlarmin giderilmesi
yonundedir. Guvenilirlik, organizasyonel etkinliklerde en dikkate deger odak noktas1
olmustur (Dalgig, 2013: 21). Yonetimin ve hizmet edenin giivenilirligi, dogru

faturalama, hesap ve kayit giivenilirligi; yiyecek/ugcak i¢i temizlik gibi hizmet
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yeterliligi; personel bilgi/tecriibe diizeyi; reklam taahhiitlerini zamaninda yerine
getirmesi bunlara o6rnek olarak verilmektedir (Pekkaya ve Akilli, 2013: 78).
Giivenilirlik, kayitlarin dogru tutulmasi ile hizmetin planlanan zamanda yerine
getirilmesini icerir (Altinel, 2009: 16). Vaat edilen hizmeti giivenilir ve dizgun bir
sekilde sunma yetenegi (Parasuramanvd., 1988: 23), isletmenin hizmeti ilk seferde

olmas1 gerektigi gibi sunmasi1 anlamina gelir (Oniit vd., 2008: 352).

1.5.6.2. Yanit Verilebilirlik

Calisanlarin miisteriye yardim etme ve hizli hizmet etme konusundaki istekliligidir
(Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2008: 108). Calisanlarin s6z konusu hizmet icin yeterli
olmas1 ve miisterilerin beklenti, istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasindaki esnekliktir

(Dalgig, 2013: 22).

Bilinmeyen nedenlerden 6tiiri miisterinin bekletilmesi negatif bir kalite algis1 yaratir.
Yenilikler takip edilerek, hizli bir sekilde profesyonelleserek pozitif bir kalite algisi
saglanir. Ornegin, rotar yapan bir ucagin miisterilerine bedava igecek servisi yapmasi
miisterilerin deneyimini pozitife cevirmesi (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2008:109),
hizmet sunucularmin igtenligi ve inceligi; talep ve islemlerdeki hiz1 ve etkinligi,
miisteriye kiymetli oldugunun hissettirilmesi (Pekkaya ve Akilli, 2013: 78) sayilabilir.
Miisterilere destek sunma ve hizli bir hizmet saglama konusundaki isteklilik
(Parasuraman vd., 1988: 23).

1.5.6.3. Glvence

Calisanlarm bilgisi ve kibarlig1 ve onlarin giiven yayma yetenegidir (Parasuraman vd.,
1988:23). Tehlike olusturmamayi, kusku birakmamayi igermektedir.. Miisteriler
hizmet sunulan mekanimn yap1 ve donanim agisindan giiven uyandirmasini ve alinan
hizmetin sakli kalmasini ve kendileri acisindan risk teskil etmemesini arzu
etmektedirler (Dalgig, 2013: 24). Calisanlarin nezaketi, bilgisi ve yetenegi miisteride
glven ve itimada dontismektedir. Glivence boyutu asagidaki 6zellikleri kapsamaktadir
(Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2008: 109):

e Bilgi,

e Saygi,
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e Hijyen,

e Kibarlik,

o Etkili iletigim,

e Gliven verme becerisi,

e Davraniglardaki tutarlilik,

e Hizmet edenin tutumunun miisterideki yeri

1.5.6.4. Empati

Miisterilerin gereksinimlerinin farkina varilmasi ve hizmetin sunuldugu siireg
icerisindeki en uygun yaklagim seklidir (Dalgig, 2013: 25). Miisteri istek ve talepleri

anlasildiktan sonra hizmetin sunulmas1 gerekmektedir.

Empati, hizmeti sunanlarin kendilerini miisterilerin yerine koyabilmelerini ve
miisterilere bireysel 6zen ve yardim saglanmalarini kapsarmaktadir (Ersoz vd., 2009:
20). Miisterinin her tiirlii istek ve sikayetine yanit verilmesi bu boyut igin gereklidir.
Fitzsimmons ve Fitzsimmons (2008)’e gore ise empati ulasilabilirlik, hassasiyet ve
miisteri ihtiyaglarin1 anlama cabasini igerirmektedir. Isletmenin miisterilerine
sagladig1 bireysellestirilmis ilgi, alakadir (Parasuraman vd., 1988: 23). istekli kisilerin
ve alaninda uzman kisilerin sorumluluklarmni siirdiiriirken hizmet alan kisi acisindan

olay1 degerlendirebilme yetenegini ve tutumunu kapsamaktadir. (Oniit vd., 2008: 352).

1.5.6.5. Fiziksel intiba

Fiziksel faydalarin goriiniimii, personelin giyimi ve iletisim materyalleri, fiziksel
cevrelerin durumu, hizmet saglayicisi tarafindan sergilenen detaylar miisteriye olan
ilgi ve dikkatin fiziksel kanitidir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2008: 109). Fiziksel
varliklar somut nesneleri kapsarmaktadir. Bu noktada hizmet kalitesini 6lgmek daha
kolaydir. Bir restoranda garsonlarin giysilerinin hijyenine dikkat etmemeleri, sunum
yapilan masanin hijyenik olmamasi, bir konaklama tesisinde sabunun olmamasi, sicak
su hizmetinin olmamasi, sinemada havalandirma sisteminin aktif olmamasi, hizmet
kalitesinin fiziksel nesneler boyutunda basaridan bahsedilememesi anlamina
gelmektedir (Ciftci, 2006: 19).
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IKiNCi BOLUM
KARAR VERME: COK KRiTERLI KARAR VERME
YONTEMLERINDEN ANALITIK HIYERARSI PROSESI
YONTEMI

2.1. Karar Teorisi
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Karar, belirsizlikler igerisinde en uygun sonuca ulagma g¢abasidir. Baz1 bilimsel
calismalarda, insanin her an yiiz yiize oldugu secenekler arasindan gerceklestirdigi
tercihlerin genelidir (Oz ve Baykog, 2004: 275), bircok alternatif arasindan birini
secme sireci (Ozkan, 2016, http://yunus.hacettepe.edu.tr/~iozkan/eko450/lecturel)

olarak tanimlanmaktadir.

2.2. Karar Verme

Karar verme belirli segenekler arasindan tercih yapilmasi siirecidir. Bir karar verici
karar verme silirecinde 4 farkli durumla kars1 karsiya gelir (Cakir, 2013,
https://www .slideshare.net/cakirengin/karar-teoremi).
e Belirlilik Altinda Karar Verme: Yapilan her segcimde tam bilgi elde
edilmesidir.
e Belirsizlik Altinda Karar Verme: Yapilacak se¢imlere iligkin hi¢bir bilginin
olmadig1 durumdur.
e Risk Altinda Karar Verme: Doga olaylarinin meydana gelme ihtimalinin
bilinmesidir.
e Ek Bilgi Altinda Karar Verme: Danisman destegi veya daha fazla
coztmleme ile tam bilginin elde edilmesidir.

Genel karar verme siireci asagidaki basamaklarda incelenmektedir:

Problemi Gereksinimler Hedef
Tanimlama i Belirleme Koyma

Karar Verme Kriter Alternatifleri
<=

¢ Belirleme

Araci1 Segimi Tanimlama
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Kriterlere

Kars1
Alternatifleri
Degerlendirme

Sekil 3. Karar Verme Slregleri

Problem
Onermesine

Gore
Sonuclari

Kaynak: Ozdemir, 2010, http://saglikekonomisi.omegacro.com.

Karar verme siirecini etkileyen ¢ok sayida faktor mevcuttur. Bunlardan bazilari

asagida

verilmistir

(Ozkan,

http://yunus.hacettepe.edu.tr/~iozkan/eko450/lecturel).

Zaman: Karar vermek i¢in gereken zaman.

Efor: Kullanilacak stratejinin gerektirdigi efor.

Bilgi: Cevre hakkinda bilgi seviyesi.

Hatasiz Karar Vermenin Onemi.

Gerekgelendirme: secimin Gerekgelendirilmesi.

Istek: Karar verme igin ne kadar istekli oldugumuz.

Karar Analizi Teknikleri

Tek Amach
Karar Verme

Karar Destek
Sistemleri

Cok Kriterli Karar
Verme (CKKV)

Karar Etki Cok Nitelikli Karar Verme Cok Amach Karar
Agaclan Diyagram (CNKV) Verme (CAKV)
AHP ELECTRE PROMETHEE MAUT TOPSIS UTADIS

Sekil 4. Karar Analizi Tekniklerinin Siiflandirilmasi

Kaynak: Atici ve Ulucan, 2009: 165.

2016,
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2.3. Karar Verme Yontemleri

Karar verme yontemleri Tek Amagh Karar Verme, Karar Destek Sistemleri, Cok

Kriterli Karar Verme olmak {izere 3’e ayrilmaktadir.

2.3.1. Tek Amach Karar Verme

Karar verme probleminde ulasilmak istenen amacin tek olmasi durumudur. Karar
verme probleminin en yalin sekli olup bu yontemde secenekler arasindan en yiiksek
degeri alan se¢enegi segmek kolayca mimkin olabilmektedir (Turker, 1988: 72). Net
simdiki deger, i¢ verim orani, kazancin maliyete orani, geri 6deme evresi, matematik
programlama ve minimum yillik gelir ihtiyaci gibi geleneksel finansal yontemlerde tek
amagli karar verme yontemlerine ihtiya¢ duyulmaktadir (Ayyildiz, 2003: 68). Tek
amacl karar verme yontemleri Karar Agaclar1 ve Etki Diyagrami olmak iizere kendi

icerisinde 2’ye ayrilmaktadir.

2.3.2. Karar Destek Sistemleri

Karar vericiler baz1 durumlarda kendi bilgi ve tecriibelerine dayanarak karar verme
davranisinda bulunmaktadirlar. Karar verme fonksiyonunun yerine getirilmesinde
saglam ve giivenilir bilgilere gereksinim duyulmaktadir ¢linkii tiim alternatiflerin bir
arada bulunmasiyla dogru karara varilabilmektedir (Ozata ve Aslan, 2004: 11). Karar
Destek Sistemleri, Veri tabanindaki modiiller araciligtyla, ¢ok kriterli ve birbiriyle zit
kriterler altinda karar vericinin en uygun ¢6zlime ulasmasinda karar vericiye ¢dziime
ulagsma noktasinda destek olan ve kullaniciyla etkilesimli olarak calisan bilgisayar
destekli sistemlerdir (Cebi, 2010: 28). Model ve data odakli olmak tizere iki tip Karar
Destek Sistemi bulunmaktadir (Yildiz vd., 2008: 241).

2.3.3. Cok Kriterli Karar Verme

Karar verme yontemlerinden en ¢ok faydalanilan yontemler Cok Kriterli Karar Verme
yontemleridir. Bu nedenle calismanin devaminda Cok Kriterli Karar Verme yontemleri ele

aliacaktir.

Cok kriterli karar verme yontemleri her bir alternatifin kendine 6zgl avantajlarinin

bulundugu zamanlarda karar verme surecinin zorlasmasiyla 1960’11 yillarda
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gelistirilmeye baglanmistir (Urfalioglu ve Geng, 2013: 332). Cok kriterli karar verme,
karar vericinin sayilabilen sonlu ya da sayilamaz sayida kriterden olusan bir grutan en
az iki kriter ile yaptig1 secimdir (Ersoz ve Kabak, 2010: 99). Glnumuze kadar
gelistirilmis bir¢ok ¢ok kriterli karar verme yontemi mevcut olup karar vericinin karar

verirken izleyecegi yolu segerken su agamalari izlemelidir (Karakasoglu, 2008: 18):

» Karar probleminin belirlenmesi
« Onceliklerin siralanmasi
* Alternatif degerlerinin toplanmasi

« Onerilerin sunulmasi

SAW, TOPSIS, ELECTRE, PROMETHEE, AHP, ANP, ATM, MAUT, UTADIS,
Agirhikli Carpim Modeli gibi ¢ok sayida ¢ok kriterli karar verme yontemi
bulunmaktadir. Bu yontemler arasindan arastirmalarda en sik kullanilan yontemler
olan SAW, TOPSIS, ELECTRE, PROMETHEE ve AHP yontemleri asagida

acgiklanmaktadir.

2.3.3.1. SAW

Agirlikli Toplam Model olarak da bilinen SAW Yontemi Churchman ve Ackoff
tarafindan 1954’te literatiire kazandirilmig, matematiksel basitligi nedeniyle en sik
faydalanilan ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden birisidir (Cakir ve Pergin, 2013:
452). SAW islem adimlar1 asagidaki gibidir (Ozbek, 2017: 70).

Adim 1: Karar matrisinin olusturulmasi

Adim 2: Karar matrisi normalize edilmesi

Adim 3: Alternatifler siralanmasi

2.3.3.2. ELECTRE

Benayoun, Roy ve arkadaslarinin 1966°da gelistirdigi ELECTRE ydntemi o glinden
bu giine arastirmacilar tarafindan siklikla tercih edilen bir ydntem olmustur.
ELECTRE yontemi alternatifleri kiyaslayarak en 1iyi tercihi belirlemeyi

amaclamaktadir (Urfalioglu, Geng, 2013: 332). Ydntem enerji, finans, proje belirleme,
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ulastirma, tarim ve askeri alanlarda uygulanmaktadir (Atici ve Ulucan, 2009:167).
ELECTRE yénteminin adimlar1 asagidaki gibidir (Omiirbek vd., 2016: 182-184).
Adim 1: Karar Matrisine Normalizasyon Uygulanmasi

Adim 2: Agirliklandirilmis Karar Matrisinin Olusturulmasi

Adim 3: Uyumluluk ve Uyumsuzluk Setinin Olusturulmasi

Adim 4: Uyumluluk ve Uyumsuzluk Matrislerinin Olusturulmasi

Adim 5: Uyumluluk ve Uyumsuzluk Ustiinliik Matrislerinin Belirlenmesi

Adim 6: Toplam Ustiinliik Matrisinin Belirlenmesi

Adim 7: Alternatiflerin Kendi Aralarinda Siralanmasi

2.3.3.3. TOPSIS

Hwang ve Yoon tarafindan 1981°de gelistirilen TOPSIS Yontemi uzlasik ¢6ziim
terimine bagli olarak optimum alternatifi belirlemeyi amaclayan bir ¢ok kriterli karar
verme teknigidir (Cakir ve Per¢in, 2013: 452). Bu yontem ELECTRE yontemine
alternatif olarak gelistirilmistir. TOPSIS islem adimlar1 asagidaki gibidir (Ozbek,
2017: 72-73).

Adim 1: Karar matrisinin olusturulmasi

Adim 2: Standart karar matrisinin olusturulmasi

Adim 3: Agirlikli standart karar matrisinin olusturulmasi
Adim 4: En iyi ve en kotl ¢dziimlerin olusturulmasi
Adim 5: Ayrim 6lgiilerinin hesaplanmasi

Adim 6: Optimum ¢6ziime goreli yakinligin hesaplanmasi

2.3.3.4. PROMETHEE

Brans ve arkadaglari tarafindan 1986°da ileri siirlilen PROMETHEE yontemi diger cok
kriterli karar verme yontemlerine kiyasla anlasilmas1 ve entegre edilmesi daha kolay
olan bir siralama teknigidir (Goumas ve Lygerou, 1999, akt: Atict ve Ulucan, 2009:
172). YOntem, literatirde yer verilmis mevcut 6nceliklendirme tekniklerinin uygulama
stirecinde yasanan sikintilardan yola ¢ikilarak gelistirilmis ve bugune dek tedarik

yonetimini konu edinen bazi ¢alismalarda bu yontemden faydalanilmistir (Dagdeviren
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ve Eraslan, 2008: 70). PROMETHEE yontemi islem adimlar1 asagidaki gibidir
(Senkayas ve Hekimoglu, 2013: 69-73).

Adim 1: Karar noktalarin1 ve degerlendirme faktorlerini tanimlamasi

Adim 2: Tercih fonksiyonlariin belirlenmesi

Adim 3: Ikili Kkarsilastirmalarin yapilmasi ve ortak tercih fonksiyonlarmin
belirlenmesi

Adim 4: Tercih gostergelerinin saptanmasi
Adim 5: Karar asamalari i¢in pozitif ve negatif listlinliik degerlerinin belirlenmesi

Adim 6: Kismi siralamanin belirlenmesi

2.3.3.5. Analitik Hiyerarsi Prosesi

Thomas L. Saaty 1977’ de gelistirmis oladugu Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP), ¢ok
kriterli karar verme tekniklerinden birisidir. Saaty arastirmada belirlenen kriterleri ikili
karsilagtirma yoluyla degerlendirerek Onem agisindan siralayan 9’ lu bir olgek
tasarlamigtir. AHP yontemi uygulama kolayligt nedeniyle bilim diinyasina
kazandirildigindan bu yana ilgi odagi olmus ve glinlik hayatta karar verme sorununun
giderilmesinde siklikla tercih edilmistir. AHP, karar verme asamasinda katilimcilarin
kisisel ozelliklerini de goz Oniinde bulunduran, kalitatif ve kantitatif parametreleri
birlikte yorumlayan matematiksel bir tekniktir (Dagdeviren vd., 2004: 132). Y6ntemin
kolaylikla yonetilebiliyor olmasi, rasyonel sonuclar doguruyor olmasi, gereksiz
matematiksel islemler icermiyor olmasi gibi nedenler yontemi tercih edilir kilmistir.
AHP’nin temel formiilii her bir kriteri kendi arasinda karsilastirmali olarak eslestirme
ve eslestirilmis karsilastirmalarin sonuglarini genel siralama halinde sunmaktir (Yeong
ve Jungsun, 2011: 2). Kriterleri ve alternatifleri ikili karsilastirma yaparak en iyi
alternatifi se¢gmeyi amaglayan AHP yonteminde ilk olarak kriterler kendi aralarinda
karsilastirilir ve ardindan her bir kriter dikkate alinarak alternatifler karsilastirilir,
karsilastirmalar yapilirken Saaty tarafindan gelistirilen ikili karsilastirma 6lcegi

kullanilir (Tablo 3).

2.3.3.5.1. AHP Uygulama Adimlari
Genel kabul goérmiis AHP yontemi uygulama adimlar1 mevcuttur. Bu adimlar

asagida verilmektedir.
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2.3.3.5.1.1. Problemin Tanimlanmasi ve Hiyerarsik Olarak Gosterilmesi

Karar hiyerarsisinin olusturuldugu adimdir. Calismanin amaci belirlenir ve bu amaca
bagli olarak kriter ya da kriterler olusturulur. Bu kriterlere ait alt kriterler (varsa eger)
ve alternatifler belirlenir. Bu asamada arastirmanin problemine dair bir hiyerarsik yap1
olusturulur. En tepeden en alta hiyerarside sirasiyla amag, kriterler (varsa bunlara ait
alt kriterler) ve alternatifler yer almaktadir. Bu noktada amag, belirlenen kriterler
bakimindan alternatifler arasindan optimum olam se¢mektir. Ug asamadan olusan

ornek hiyerarsi Sekil 5’te gosterilmistir.

Hedef

Kriterler

Alternatifler

Sekil 5. U¢ Asamali Analitik Hiyerarsi Prosesi Modeli
Kaynak: Omirbek ve Tunca, 2013: 50.

2.3.3.5.1.2. Karsillastirma Matrislerinin Olusturulmasi

Hiyerarside bulunan amag ile kriterlerin karar vericinin yargisina gore ikili olarak
karsilastirildigit adimdir. Bu asamada ikili karsilastirmalar matrisi olusturulur.
Matristeki elemanlarmm her biri, bir digeriyle karar verici tarafindan ikili
karsilastirmaya tabi tutulur. ikili karsilastirma alaninda uzman karar verici tarafindan

Tablo 4’teki Ikili Karsilastirmalar Olgegine uygun olarak yapilmaktadir.

Tablo 4. Ikili Karsilastirmalar Olgegi
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Omnem Derecesi Tamm Aciklama
1 Ezit nem Ikikpter amaca egit derecede katla yvapmaktade
3 Orta énem Eir knter digenne tercih edilir
3 Giigli dnem Bir knter digenne giigli sekilde tercih edilir
7 Gok giigli dnem Eir knter digenne colk giiglii geldlde tercih
edilir
9 Mutlak dnem Eir knter digenne mutlak sekilde tercih edilir
2368 Ara degerler
Carpmava gire tersler ai=kise aji=1/k dar.

Kaynak: Saaty, 1987: 163.

Ikili karsilastirmalar gerceklestirilmesiyle matris elde edilmektedir. Matristeki wi / wj
terimi, amaca ulagsma noktasinda i Kriterinin j kriterinden ne kadar derece 6nemli
oldugu anlamina gelmektedir. Bu matrisin kdsegeni tizerindeki bilesenlerin her biri 1

degerini alir (i=j) (Manap, 2006: 160).

Tablo 5. Kriterler i¢in Ikili Karsilastirmalar Matrisinin Olusturulmasi

Enter 1 Enter 2 .. Enter ]
Enter 1 wliwl wl/wl wlimg,
Enter 2 wiiwl w2iwl w2/,
Eriter j wiwl wiwl wWw].

Kaynak: Vargas, 1990: 4.

2.3.3.5.1.3. Oncelik Degerinin Elde Edilmesi

Bu asamada ikili karsilagtirma matrislerinin hepsinde dncelik degerleri elde edilmekte
yani normalizasyon islemi uygulanmaktadir. Boylece matristeki her bir keriterin
birbirine goére ustiinliigli belirlenmis olmaktadir. Matriste bulunan sltunlardaki
degerler toplanip bu degerlerin her biri elde edilen siitun toplamina bolinir boylece
normalizasyon islemi yapilir. Boylece Oncelik degeri elde edilir ve yeni matrise
normalize matris ad1 verilir. Matrisin siitunlarindaki her bir deger (0, 1) agik araliginda
bulunurken her bir siitunun toplami da 1 olacaktir. Normalize matrislerin her bir
satirinin aritmetik ortalamasi alinarak o satira karsi gelen kriterin oncelik degeri elde

edilir.

2.3.3.5.1.4. Tutarhlik Testleri

Aragtirma dogrultusunda elde edilen verilerden sorulara yanit veren kisilerin tutarli ve

giivenilir bir sekilde yanit verip vermedigini anlamak i¢in tutarhlik testi yapilir. Bu
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stirecte s6z konusu karsilagtirma matrisinin ilk (normalizasyon islemi uygulanmadan
onceki) haline birtakim iglemler uygulanir. Bu islemler; 6ncelik degerinin hepsi sirayla
ikili karsilagtirma matrisinin kendine ait stitunundaki her bir degerle carpilmasiyla elde
edilen matristeki satirlarin toplanmasi, her bir satir toplaminin ait oldugu o6ncelik
degerine boliinmesi, bu islemin ardindan ulasilan degerlerin ortalamasinin alinmasi

seklinde siralanabilir.

Tutarlilik Oran1 formili;
TO(Tutarlilik Orani) = Ti (Tutarlilik Indeksi)
RI (Rassal Indeks)

TO <0.10 olmas1 durumunda goriisme sirasinda katilimeinin tutarli davrandig: kabul
edilir bu durumda elde edilen agirliklar arastirmada kullanilabilir. TO > 0.10 ise karar
verici tutarli davranmadigi anlasilir ve katilimeciyla bir daha goriisme yapilarak
karsilastirmalar degerlendirilir boylece tutarlilik saglanmaya calisilir. Yeniden gézden
gecirilen matrislerin hala tutarlilig1 saglanamiyorsa bu matrisler analize dahil edilmez.
Tutarliik Oram hesabinda kullanilan Rassal Indeks (Ri) degerleri kriter sayisma(n)
bagli olarak degismekte olup bu degerler hazir tablolar halinde sunulmaktadir. Rassal

Indeks Degerleri Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Rassal indeks Degerleri

Novss 1 2 3 4 5 ] 7 § 9 10
(Kriter Sayis1)

RI 0 0 0.58 0.90 1.12 1.24 1.32 141 1.45 1.49
(Rassal Indeks)

Kaynak: Omiirbek vd., 2015: 71.
Tutarlilik Oraninin hesaplanmasinda kullanilan Tutarlilik indeksi (77) formiili;

Tutarhilik Indeksi (T)= Jmax-n
n-1
Formiilde yer alan n, matris boyutunu; Amax ise maksimum Ozvektori

goOstermektedir.

2.3.3.5.1.5. Nihai Oncelik Degerlerinin Hesaplanmasi

Sentezleme asamasi olarak da adlandirilan nihai 6ncelik degerlerinin hesaplanma
asamasinda oncelik degerleri bir takim hesaplamalar ile birlestirilerek alternatiflere ait

nihai Oncelik degerleri elde edilmektedir. Hiyerarsinin tepesinden baslanarak altina
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dogru tim agirliklar garpilir, elde edilen ¢arpimlarin toplanarak alternatifin hepsine ait

nihai agirlik elde edilmektedir (Dogan ve Karakus, 2014: 177). En yiiksek degere sahip

alternatifin segilmesi uygun gorulmektedir.

2.3.3.5.2. AHP Yonteminin Avantajlari

Her yontemde oldugu gibi AHP yontemini de tercih edilir kilan avantajlar

bulunmaktadir. Bu avantajlara asagida deginilmistir (Kuruiiziim ve Atsan, 2001: 93).

AHP, katilimcinin amaca ait se¢imlerini dogru bir yontemle kararlagtirmasini
saglayan rahatlikla uygulanabilen bir karar verme metodolojisi saglar.

Karisik sorunlari kolaylastiran bir yapidadir.

Katilimcilarin karar problemini tanimlamasini ve anlamasini kolaylastirir.

Bir karar problemi hakkinda siirecin nesnel ve 6znel fikirleri, kalitatif ve
kantitatif bilgileri kapsamasini saglar.

Katilimemin nihai sonucun elastikiyetini ¢éziimlemesine olanak saglar
Katilimcinin kararlariin tutarhiligini 6lgmesine olanak saglar.

Kume kararlarinda faydalanilabilir.

AHP’ye ait yazilim paketi Expert Choice, katilimcinin uygulamay1 seri ve

diizgiin olarak gerceklestirmesine olanak saglamaktadir.

2.3.3.5.3. AHP Yonteminin Dezavantajlari

Her yontemde olabilecegi gibi AHP yonteminin de dezavantajlar1 bulunmaktadir. Bu

dezavantajlara asagida yer verilmistir (Cetiner Karatas, 2019: 47).

AHP genellikle tutarli bir sistematige sahip olmasina ragmen elde edilen
sonucun gercekligi katilimcinin  kriterler arasinda gerceklestirdigi ikili
karsilastirmalarin tutarliligina dayanmaktadir.

1-9 skala her zaman kesin bir cevap vermeyebilir ve yapilan ikili
karsilastirmalar karar vericiyi tutarsizliga da diisiirebilmektedir. Ozellikle
iicten fazla kriter veya alternatif icin tutarlilik sorunu ¢ikarmasi yaygin bir
sorundur.

Kriterleri secerken hangisinin maksimum, hangisinin de minimum olmasinin

daha oldugu dikkate alinmaz.
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e Sira koruma ve sira degisimi AHP ile ilgili elestirilerinden birisidir ve
probleme yeni alternatifleri ekleyerek ya da baska bircok nedenden dolay1
kriter eklemeden veya silmeden alternatiflerin se¢imi sirasinda olas1 degisim
demektir.

e Bulanik degiskenler ve karar vericiler arasi etkilesimi goz ardi etmesi

(Ayyildiz, 2013: 141).

AHP yontemi bulanik kiimeler teorisi ile incelendiginde dezavantajlarin ¢ogu ortadan
kalkmaktadir (Ayyildiz, 2003:160). Bulanik AHP’nin klasik AHP’ye nispeten bazi
avantajlart mevcuttur. Bu durum klasik AHP i¢in dezavantaj olusturmaktadir. S6z
konusu dezavantajlar sunlardir (Glner, 2005: 47):

* Bulanik sayilar, gercek degerlere nazaran katilimcilarin diisiincelerini daha iyi ortaya
koymaktadir.

* Bulanik sayilar, katilimcilara temel amaca ulasma noktasinda diisiincelerini ortaya

koymalarini kolaylagtirmaktadir.

2.4, LITERATUR TARAMASI

Bu tez ¢caligmasinda turizm sektoriinden bir karar problemi ele alinmis hizmet kalitesi
bircok kriterli karar verme yontemi olan AHP yontemi ile degerlendirilmistir. Buradan
hareketle bu boliimde ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden faydalanilarak hizmet
kalitesinin dlglilmeye caligildigi ¢alismaya iliskin literatiir 6zeti verilmistir.

Hizmet sektoriine iliskin Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesi modeli gelistirmede,
Dundar ve Ecer (2008) {iniversite 6grencilerinin operator tercihinde, Eleren ve Kilig
(2009) hizmet sektorii kalite olgtimiinde, Ustasiileyman (2009) bankalarin hizmet
performansin1 degerlendirmede, Aktepe vd. (2011) {iniversite hastanelerinin kalite
Olciimiinde, Ramanathan R ve Karpuzcu H (2011) dagitim ve lojistik sektoriinde, Zhu
vd. (2011) vyetkili servis merkezinde, Celik (2015) Tirkiye’deki mevduat
bankalarinda, Gorener (2016) medikal turizm sektoriinde calismalar yapmislardir.
Turizm sektorii lizerine yapilan bu c¢aligmada agirlikli olarak turizm sektoriinde

yapilmis ¢aligmalarin literatiir 6zetine yer verilmistir.

Aslan vd (2006) Calismada, Ege Bolgesi’ndeki seyahat acentelerinin bakis acgisiyla
ulke genelindeki seyahat acentelerinin hizmet kalitesini SERVQUAL odlgegiyle
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degerlendirmek ve ¢ikacak sonuglara gore de hem SERVQUAL o6lgegi ile hem de
seyahat acentelerinin kalite gelistirme c¢abalar1 ile ilgili Oneriler sunmak
amaclanmistir. Ege Bolgesi’nde faaliyet gosteren 228 farkli seyahat acentesinden elde
edilen verilere gore Tirkiye’deki seyahat acentelerinin en zayif boyutunun fiziksel

olanaklar oldugu sonucuna varilmistir.

Manap (2006) Analitik Hiyerarsi Yaklagiminit (AHY) kullanarak kiy1 turizmi igin yurt
disindan gelen potansiyel turistlere turizm merkezlerini se¢im asamasinda Onerilerin
sunmustur. Nesnel ve 6znel kriterler birlikte degerlendirilmis bununla birlikte Analitik

Hiyerarsi Yaklasimindan (AHY) yararlanma 6nerisi sunulmustur.

Eleren ve Kili¢ (2007) 2007 itibariyle termal otel isletmeciliginde rekabetin arttig1
Afyonkarahisar’da hizmet veren bes yildizli termal otel isletmesinde SERVQUAL
Ol¢eginden yararlanilarak hizmet kalitesinin miisterilerin goziiyle degerlendirilmesi
amaclanmigtir. Toplam 125 katilimciya anket uygulanmis olup elde edilen veriler
dogrultusunda miisterilerin beklenti ve algilama seviyeleri karlagtirilmistir.
Karsilastirma sonucunda algilama seviyeleri ile beklentilerin aymi anda yiksek

cikmasi, SERVQUAL skorlarini negatif biiyiiklige tasimistir.

Murat ve Celik (2007) Bartin ilinde konaklama sektoriinde hizmet veren turizm
isletme belgesine sahip, U¢ tane ti¢ yildizli otel isletmesini hizmet kalitesi boyutlari ve
Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) yontemi ile inceleyerek alternatifler arasindan en iyi

oteli belirlemisler ve otel isletmelerine stratejiler sunmuslardir.

Oniit vd. (2008) ¢alismada Tiirkiye’ de yurti¢i hatlarda hizmet veren (¢ havayolu
firmasinin hizmet kalitesini AHP ydntemi ile incelemiglerdir. 4 adet hizmet kalitesi
boyutu ana kriter olarak segilmis ve her birine ait alt kriterler belirlenmistir. Krtiter ve
alt kriterlerin her biri AHP ile 6nceliklendirilmistir. Somutluluk ana kriteri en 6nemli
hizmet kalitesi boyutu olarak belirlenmistir. Kriterler ve alt kriterler 6nem diizeylerine

gore siralanmis boylece firmalar da hizmet kalite diizeylerine gore siralanmustir.

Adigiizel vd. (2009) Antalya ili Belek Bolgesinde yapmis olduklar1 caligsmada

bolgedeki 5 yildiz standardinda bir konaklama isletmesinin tercih edilmesi tizerinde
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durmus olup arastirmacilar tarafindan belirlenen 6 otelin verileri Etstur’a ait internet
sitesinden elde edilerek AHP yontemi yardimiyla en uygun otel isletmesini belirlemeyi

amaglamiglardir.

Abed vd. (2011) calisma kapsamli degerlendirmelere dayali arz ve talep odakli
stirdiiriilebilir kiy1 turizm i¢in uygun bir site-se¢im yontemi olusturmay1 amaglar. 6
cevresel faktore gore site-secim yontemi Boolean mantik yontemi yardimiyla Guilan
sehrine uygulanmistir. Daha sonra 17 destinasyon, 30 kritere gére AHP methodu ile

degerlendirilmis ve nihai agirliklara gore siralama yapilmistir.

Chang Chou vd. (2011) Agirliklih SERVQUAL modelini kullanarak havayolu hizmet
kalitesinin degerlendirmesi ve anlagilmasi hususunda yapilan g¢alismalarin kisith
olmas1 nedeniyle ¢aligma literatiirdeki bu aciklig1 gidermeyi amaglar. Uygulama bir
Tayvan havayolu sirketinde Bulanik Agirliklandirilmis SERVQUAL modelinin
etkinligini ispatlamak amaciyla gergeklestirilmistir. Son olarak hizmet kalitelerini

gelistirebilmeleri i¢in havayollarina tavsiyeler verilmistir.

Ghamgosar vd. (2011) Iran’m Guilan Eyaletindeki Langrood sehrinde turizmi
canlandirmak icin AHP yardimiyla stratejik pazarlama planlamast yapma
amacindadir. Siirecteki ekolojik kaynaklar ve etkileyici faktorlerin tanimlanmasinin
ardindan Ekoturizm gelisim potansiyelini degerlendirmek i¢in parametreler
kullanilmistir. Uzman tarafindan c¢evresel faktorler AHP yontemi ve ArcGIS 9.3 ile
degerlendirilmis olup ¢alisma turizmde sistematik yaklagim ve ¢oziimleme amaci

bakimindan literatiire katki saglamaktadir.

Baldemir ve Akyurt Kurnaz (2013) calismalarinda Mugla ve ilgelerine ait turizm
potansiyelini Analitik Hiyerarsi Yontemi (AHY) ile incelemislerdir. Nitel verilerin
belirlenmesi i¢in uzman bir kigiden yardim alinmig olup ¢alismanin sonunda, turizm
acisindan ilceler asiralanmis ve ilgelerin turizm sektdriinde kendilerini gelisebilmeleri

i¢in farkli dneriler sunulmustur.

Dogan ve Gencan (2013) en uygun oteli segebilmek amaciyla ¢aligmalarinda AHP

yontemini kullanmistir. Balon pilotlar1 ve seyahat acentesi yoOneticileri agisindan
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Kapadokya Bolgesinde faaliyet gosteren dort tane bes yildizli oteli ele almig ve en

uygun oteli segmislerdir.

Dalgig (2013) c¢alismasinda SERVQUAL modeline ait boyutlar1 kullanarak
Antalya’da faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi puanlamasi,
kalite boyutlar1 arasindaki iliskiler, miisterilerin demografik fakttrlerine gére hizmet
kalitelerini kiyaslamistir. Arastirmanin sonunda hizmet kalitesi boyutlarinin énem
sirasina konmus ve en Onemli hizmet Kkalitesi boyutu somut 6zellikler olarak

belirlenmistir.

An Chen vd. (2014) Tayvan turizm endiistrisini daha da gelistirerek iilkenin markas1
haline getirme diisiincesinde olan ¢alismact turizm ile festival etkinliklerini
kombinleme yaklasimindadir. Bu noktada c¢alisma Tayvan i¢in uygun festival
aktivitelerini Tercih Iliski Analitik Hiyerarsi Siireci (PR AHP) yontemi ile belirlemeyi
amaglamaktadir. Calisma hem uygun festival aktivitelerinin belirlemesi bakimindan
hem de arastirmacilar icin PR AHP yonteminin kullanimini kolaylagtirmasi

bakimindan katki saglamistir.

Dogan ve Karakus (2014) calismalarinda turizm sektoriinde hizmet kalitesini
degerlendirmeyi ve turistlerin hizmet kalitesi noktasinda beklentilerini 6lgmeyi
amaclamaktadirlar. Calismada Goreme Ag¢ik Hava Miizesi ele alinmis, mize
ziyaretinde bulunan kisilerin beklentileri ve miizenin teknik 6zellikleri 6nem sirasina
konmustur. Bu siirecte KFG-AHP biitlinlesik yonteminden faydalanilmustir.
Calismanin sonunda empati boyutu ile alakali beklentilerin 6ncelikte oldugu

gorilmiistiir.

Dogan ve Sozbilen (2014) c¢alismalarinda Kapadokya Bolgesi’ne 0zel kaya otel
isletmelerinin sektordeki aktifliklerini artirabilmek igin bagvurmalar1 gereken en
uygun rekabet stratejisini kararlastiray1 amagclarlar. Kaya otellerin turizm sektoriindeki
konumunun belirlenmeye c¢alisildigt bu c¢alismada SWOT/AHP biitiinlesik
yonteminden faydalanilmistir. Kaya otellere SWOT analizi uygulanmis, elde edilen

veriler AHP yontemi ile icerisine entegre edilmistir.
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Karaatli vd. (2014) ¢aligmalarinda Isparta’da hizmet veren bes yildizli bir otelin tur
operatorl secerken 6nem verdigi kriterler onem sirasina koymus ve bu siirecte Analitik

Hiyerarsi Siireci yontemini kullanmiglardir.

Goral (2015) calismasinda internet sitelerinde bulunan tiiketici yorumlarindan
faydalanarak en uygun oteli segmeyi amaclar. TripAdvisor’a ait internet sitesinden ve
uzman degerlendirmelerinden elde edilen veriler Analitik Hiyerarsi Proses (AHP)
temelli TOPSIS yontemine entegre edilerek Konya’da hizmet veren en uygun otel
isletmesi belirlenmistir. Calisma sonunda miisteri memnuniyeti saglayan en énemli

kriterin fiyat/fayda kriteri oldugu anlasilmistir.

Guinduiz ve Giiler (2015) Termal Turizm Isletmelerinin tedarik¢i segimini konu edinen
caligmalarinda belirlenen 7 kriter dogrultusunda Analitik Hiyerarsi Sureci (AHS) ve
TOPSIS yontemini kullanarak en iyi tedarikginin segilmesi noktasinda tavsiyeler

sunmaktadirlar.

Lee ve Lee (2015) AHP yontemini kullanarak Kore'deki yaratici turizm sektoriinde
politika Onceliklerini belirlemek i¢in gerceklestirilen g¢alismada yaratici turizm ve
politika anlayisini tanitmak icin bir literatiir taramasi yapilmistir. 13 uzmanin katildig:
aragtirmada girisimci igletmelerin, orta Olgekli isletmelerin ve girisimcilerin

desteklenmesinin iist politika 6nceligi oldugu sonucuna varilmistir.

Yildiz ve Yildiz (2015) Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren restoranlardaki hizmet
kalitesini etkileyen faktorleri belirlemeyi amaglayan calisma Trabzon’da faaliyet
gbsteren 3 restoranin saglamis oldugu hizmet kalitesi {izerinden yapilmistir. 270
katilimet ile bire bir goriisme yapilmig ve rassal drnekleme yontemi uygulanmistir.
Hizmet kalitesi boyutlarini belirlemede AHP metodu kullanilmistir. En 1yi restoran

belirlenmis ve siralamalar1 yapilmigtir.

Yilmaz ve Surat (2015) en uygun ekoturizm etkinligini belirlemeyi amaglayarak
caligmalarinda Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) analizi kullanmislardir. Farkli meslek
gruplariyla yapilan anket ¢alismasindan elde edilen bulgular dogrultusunda en uygun

ekoturizm etkinligi belirlenmis ve siralamalar1 yapilmastir.
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Holopainen (2017) calismasinda miisterilerin Tanzanya Yat Sirketlerinin konforu
konusunda bakis acisin1 ve algisin1 ortaya koymayr amaglar. Nitel arastirma
yonteminin kullanildigi bu ¢alismada veriler telefon goriismesi, miilakat ve email
yoluyla toplanmistir. Calisma sunmus oldugu sonu¢ ile yat isletmelerinin
miisterilerini, onlarin beklentilerini anlamalarina ve isletmelerin {iriin, hizmet ve
reklamlarin1 gelistirerek unutulmaz bir deneyim elde etmesine yardimci olacak

niteliktedir.

Kilicr vd. (2020) ¢alismalarinda SERVQUAL 6lgegine ait boyutlarm termal turizm
sektoriindeki konumunu belirlemeyi amaglamaktadirlar. Analitik Hiyerarsi Yontemi
yardimiyla Izmir’de hizmet veren termal turizm isletmelerinin hizmet kalitesi
boyutlarinin 6ncelik siras1 belirlenmistir. Calismanin bir diger amact ise TOPSIS
yonteminden faydalanilarak miisteri, personel ve akademisyenlerin bakis agisiyla

termal oteller degerlendirilmesidir.

UCUNCU BOLUM
UYGULAMA: KAPADOKYA’DA FAALIYET GOSTEREN

SICAK HAVA BALON iISLETMELERININ HiZMET
KALITESININ AHP YONTEMI iLE DEGERLENDIRILMESI

3.1. Arastirmanin Amaci

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren sicak hava balon isletmelerinin varliklarini devam
ettirebilmeleri, son zamanlarda Kapadokya Bolgesi’ne olan ragbetin biiyiik 6lgiide
artmasina baglidir. Turizmin de bir hizmet sektorii olmasi nedeniyle bu ragbette
bélgede alinan hizmetten memnuniyet olarak degerlendirilebilir. Bolgeye olan talebi
daha da artirabilmek amacinda olan isletmeler hizmette farklilasmaya gitmektedirler.
Bu noktada isletmeleri birbirinden ayiracak asil kriter sunulan hizmetin kalitesi
olacaktir. Kalitesi artan hizmet beraberinde daha fazla misteri ve memnuniyet

getirecektir. Kalite, konusunda rekabete girmeyip hizmette farklilagmaya ve hizmetine
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kalite katmayan isletmeler yok olmaya mahkum olacaktir. Degisen talepler
dogrultusunda hizmet sunularak doyuma ulastirilan miisterinin  sadakati
kazanilacaktir. Bu ¢calisma, Kapadokya Bolgesi’nde faaliyet gdsteren sicak hava balon
isletmelerinin hizmet kalitesi bakimindan degerlendirilmesi ve en iyi balon

isletmesinin belirlenmesini amaglamaktadir.

3.2. Arastirmanin Onemi

Literatlirde cok kriterli karar verme yontemi olan AHP ydnteminin hizmet kalitesi
lizerine uygulanmasi adina bir¢ok calisma yer alsa da sicak hava balonlar1 iizerine
kalite 6l¢iimiiniin yapilmis oldugu c¢alisma yok denilecek kadar azdir. Bu nedenle
arastirma hem Kapadokya Bolgesi’nde faaliyet gdsteren sicak hava balon
isletmelerinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesini konu edinmesi bakimimdan hem
de bu degerlendirme siirecinde de AHP yonteminin kullanilmasi bakimindan literatiire
katki saglayacak niteliktedir. Ayrica bu arastirma, s6z konusu isletmelerin kendilerini
tyilestirmeleri noktasinda yardimci olacak bir ¢alisma olmasi nedeniyle de 6nem arz
etmektedir. Sicak hava balon isletmelerinin kendileri tiizerinde yapacaklari
iyilestirmeler sayesinde daha kaliteli bir hizmet sunulmus olacak ve bu da sektore ciddi
anlamda katk1 saglayacaktir.

3.3. Arastirmanin Kapsamm

Bu caligmada, hizmet kalitesi 6l¢lim kriterleri ve bu kriterlere ait alt kriterler ve
alternatifler belirlenip AHP yontemi kullanilmistir. Kapadokya Bolgesi’nde faaliyet
gosteren sicak hava balon isletmelerinden en ¢ok miisteri agirlayan 5 isletme uzman
goriisti yardimiyla ¢calismanin alternatifi olarak belirlenmistir. Arastirmanin 6rneklemi
Kapadokya’da faaliyet gosteren sicak hava balon pilotlar1 ile seyahat acentesi
yoneticilerinden olusmustur. 4 balon pilotu ve 2 seyahat acentesi isletmecisi olmak
lizere arastirmaya katki sunma noktasinda istekli olan toplam 6 kisi se¢ilmistir. Bu
kisiler alaninda uzaman ve aktif bir sekilde hizmet veren kisilerdir. Sicak hava balon
isletmesi hizmet kalitesi ile alakali fikirler yliz ylize goriisme yontemiyle yazili olarak
almmugtir. Elde edilen bulgular dogrultusunda genel sonuglar ortaya konulmus ve

onerilerde bulunulmustur.

3.4. Arastirmanin Yontemi
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Arastirmada SERVQUAL o6l¢eginde de kullanilan Parasuraman ve arkadaslari

tarafindan gelistirilen Giivenilirlik, Yanit Verilebilirlik, Giivence, Empati, Fiziksel

Intiba olmak (izere 5 tane hizmet kalitesi boyutu kullanilmistir. Bu 5 boyut ana kriter

olarak belirlenmis, her bir ana kritere ait 4’er tane alt kriter literatiir lizerinden

belirlenmis ve uzman goriisleri ile revize edilmistir. Yine uzman goriisii ile 5 sicak

hava balon isletmesi alternatif olarak belirlenip ¢alismaya konu edilmistir. Cok sayida

ana kriter ve alt Kkriter ile yine ¢ok sayida alternatifin bulunmasi nedeniyle karar verme

stireci zorlasmaktadir. Bu nedenle bu noktada ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden

birisi olan Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) yontemi kullanilmustir.

3.5. AHP Uygulamasi

Calismanin problemine ait hiyerarsi Sekil 6’da verilmistir.

En i}'i Sicak Hava Balon I'[g.lem.\esin.in Secilmesi

Amag
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Sekil 6. Sicak Hava Balon Isletmesi Se¢imi Problemine Ait Hiyerarsi

Tablo 7. Ana Kriterler ve Alt Kriterler

Ana Kriterler

Alt Kriterler

GUVENILIRLIK (G)

Tecriibe (G1)
Yeterlilik (G2)
Tutarlilik (G3)
Zamanlama (G4)

steklilik (Y1)
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YANIT VERILEBILIRLIK (Y) Bilgi (Y2)

Esneklik (Y3)
Performans (Y4)
Gizlilik (GU1)
GUVENCE (GU) Tutum (GU2)
Profesyonellik (GU3)
Itimat (GU4)
Duyarlilik (E1)
EMPATI (E) Nezaket (E2)
Yardimseverlik (E3)
Ulasilabilirlik (E4)
Ekipman (F1)
FiZIKSEL INTIBA (F) Cevre (F2)

Diizen (F3)

Hijyen (F4)

Uzman goriislerinden faydalanilarak Kapadokya Bolgesi’nde en ¢ok turist agirlayan 5
sicak hava balon isletmesi alternatif olarak belirlenmistir. Bu isletmeler Tablo 8’de

listelenmistir.

Tablo 8. Alternatifler

Alternatifler

moow)>

En uygun balon isletmesini belirlerken AHP yonteminden faydalanilmistir. Uzman ve
aktif bir sekilde hizmet veren katilimcilardan Giivenilirlik (G), Yanit Verilebilirlik
(Y), Guvence (GU), Empati (E), Fiziksel Intiba (F) ana kriterlerini, her biri igin
belirlenen alt kriterleri ve alternatifleri 6nem derecesine gore kendi aralarinda
karsilagtirmalar1 istenmistir. Bu siirecte AHP adimlar1 sirasiyla uygulanmistir. Bu

amag dogrultusunda olusturulan hiyerarsik yap1 Sekil 7°de verilmistir.
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Nihai Amag: Kapadokya’da Faaliyet Gosteren En Uygun Sicak Hava Balon Isletmesinin

[ Guvenilirlik | (Yamt Verebilirlik | [ Guvence | ( Empai | [ Fiziksel intiba |
Tecriibe Isteklilik Gizlilik Duyarlilik Ekipman
Yeterlilik Bilgi Tutum Nezaket Cevre
Tutarhilik Esneklik Profesyonellik Yardimseverlik Diizen
Zamanlama Performans itimat Ulasilabilirlik Hijyen

Sekil 7. En Uygun Sicak Hava Balon Isletmesinin Se¢imine Iliskin Hiyerarsik Yapi

ARASTIRMA SONUCU ELDE EDILEN BULGULAR VE YORUMLAMA

Calismada kriterlerin karsilastirilmasina iligskin 1 adet, alt kriterin karsilastirilmasina
iliskin 20 adet ve alternatiflerin karsilastirilmasina iliskin 5 adet olmak tizere her bir
katilmciya ait 26 matris bulunmakta olup toplamda 156 adet matris bulunup
arastirmanin yer kisitindan dolayr bu matrislerin hepsine calisma igerisinde yer
verilememis olup ¢alismanin sonundaki “Ekler” béliimiinde yer verilmistir.

Arastirmada  ikili karsilastirma matrisleri  olusturulurken katilimcilara bu
karsilastirmalart yapmalari i¢in “Amacimizin en uygun sicak hava balon isletmesinin
belirlenmesi oldugu bilindiginde sizce giivenilirlik mi daha Onemlidir yanit
verilebilirlik mi ve hangi oranda 6nemlidir?” vb. sekilde sorular yoneltilmis ardindan
katilimcilarm vermis olduklar1 yanitlara uygun deger Tablo 4’te verilen Ikili

Karsilastirmalar Olgeginden segilerek matrisler olusturulmustur.

Tablo 9.1. Alternatifler ve Alt Kriterler Arasindaki Agirliklar

Gl G2 G3 G4 Y1 Y2 Y3 Y4 GUl GLU2 GU3 GU4

A
0206 [ 0270 [ 0,167 | 0201 | 0249 | 0201 | 0,180 | 0199 [ 0203 | 0236 | 0249 | 0,142

B
0272 { 0212 | 0,101 | 0,149 | 0,100 | 0359 | 0098 | 0,133 | 0,181 | 0,145 [ 0220 | 0.136

C
0222 { 0,131 | 0277 | 0252 | 0278 | 0210 | 0215 | 0248 | 0200 | 0237 [ 0227 | 0.260

D
0,136 { 0,120 | 0,101 | 0,092 | 00098 | 0,106 | 0097 | 0089 | 0,153 | 0,056 | 0,091 | 0083

E
0,164 [ 0268 [ 0354 | 0307 | 0275 | 0,124 ) 0410 | 0332 | 0261 | 0326 | 0213 | 0330

Tablo 9.2. Alternatifler ve Alt Kriterler Arasindaki Agirliklar (Tablo 9.1’in Devami)
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El EZ E3 E4 F1 F2 F3
A 0,136 | 0,166 0,185 0,121 0279 | 0205 0318
B 0,106 | 0,151 0,183 0,139 0,157 | 0.108 0,092
¢ 0241 | 0201 0252 0,206 0,211 0,231 0,204
D 0,060 | 0,142 0157 0,124 0,186 | 0,107 0,068
E 0458 | 0341 0224 0412 0,167 | 0350 0319

Alt kriterin agirliklar ile hiyerarsinin en altinda bulunan alternatiflerin agirliklarinin

kombinasyonu ile elde edilen alternatiflere iliskin 6ncelik agirliklar1 Tablo 9.1°de ve

Tablo 9.2°de verilmistir. Tablo 10°da verilen agirliklar hiyerarsinin en alt1 ile ortasi

arasindaki baglantiy1 saglamaktadir.

Tablo 10. Alt Kriterler ile Alternatiflerin Kombinasyonu

Gl G2 G3 G4 Alternatiflere iliskin
oncelik agirhklar
G1, G2, G3, G4 Agirhik
0,268 0,203 0,345 0,187
A
0,206 0,270 0,167 0,201 0,205
B
0,272 0,212 0,101 0,149 0,179
C
0,222 0,131 0,277 0,252 0,229
D
0,136 0,120 0,101 0,092 0,113
E
0,164 0,268 0,354 0,307 0,278
Alternatiflere iliskin
Y1 Y2 Y3 Y4 oncelik agirhiklar:
Y1, ¥2, Y3, Y4 Aqirhik 051 | 0195 | 0135 | 0,157
A
0,249 0,201 0,180 0,199 0,221
B
0,100 0,359 0,098 0,133 0,155
C
0,278 0,210 0,215 0,248 0,251
D
0,098 0,106 0,097 0,089 0,098
E
0,275 0,124 0,410 0,332 0,272
GU1 GU2 GU3 GU4 Alternatiflere iliskin
GU1, GU2, GU3, GU4 oncelik agirhklar
Adirhk 015 | 015 | 0,187 | 0318
A
0,205 0,236 0,249 0,142 0,158
B
0,181 0,145 0,220 0,136 0,133
C
0,200 0,237 0,227 0,260 0,191
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0,153 0,056 0,091 0,083 0,075
E
0,261 0,326 0,213 0,380 0,249
Alternatiflere iliskin
El E2 E3 E4 oncelik agirhiklari

El, E2, E3, E4 Agirhk
0,327 | 0,162 | 0,348 | 0,165

A
0,136 | 0,266 | 0,185 | 0,121 0,155
B
0,106 | 0,151 | 0,183 | 0,139 0,146
Cc
0,241 | 0,201 | 0,252 | 0,206 0,233
D
0,060 | 0,142 | 0,157 | 0,124 0,118
E
0,458 | 0,341 | 0,224 | 0,412 0,350
Alternatiflere iliskin
F1 F2 F3 F4 oncelik agirhiklar:

F1, F2, F3, F4 Agirhik
0,218 | 0,265 | 0,232 | 0,283

A 0,279 | 0,205 | 0,318 | 0,182 0,240
R 0,157 | 0,208 | 0,092 | 0,080 0,107
3 0,211 | 0,231 | 0,204 | 0,248 0,225
P 0,186 | 0,207 | 0,068 | 0,050 0,099
= 0,167 | 0,350 | 0,319 | 0,440 0,327

Tablo 10°da elde edilen 6ncelik agirliklar: ile G, Y, GU, E ve F temel faktdrlerin
agirliklarinin kombinasyonu yapilarak A, B, C, D ve E alternatiflerine iliskin nihai

oncelik degerleri Tablo 11°de gosterilmistir.

Tablo 11. Nihai Oncelik Degerleri ve Siralama

G Y GU E F Alternatiflere iliskin
Nihai Oncelik Degerleri
G Y,GUE Y
Agirhik 0,36 | 0,187 | 0,166 | 0,149 | 0,138
A 0,205 | 0,221 | 0,158 | 0,155 | 0,240 0,198
B 0,179 | 0,155 | 0,133 | 0,146 | 0,107 0,152
C 0,229 | 0,251 | 0,191 | 0,233 | 0,225 0,227
D 0,113 | 0,098 | 0,075 | 0,118 | 0,099 0,102
E 0,278 | 0,272 | 0,249 | 0,350 | 0,327 0,289

Ana kriterler arasinda oncelik siralamasi yapildiginda en uygun yani en ¢ok tercih
edilen kriterin giivenilirlik oldugu tespit edilmis ve ardindan sirasiyla yanit
verilebilirlik, glivence, empati ve son olarak en az tercih edilen kriterin fiziksel intiba

oldugu tespit edilmistir. Ana kriterlerden giivenilirligin alt kriterleri kendi arasinda
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karsilagtirildiginda tutarliligin en uygun alt kriter, en az tercih edilen alt kriterin ise
zamanlama oldugu belirlenmistir. Yanit verilebilirlik kriterinin alt kriterlerinden en
uygun yani en ¢ok tercih edilen alt kriterin isteklilik, esnekligin ise en az tercih edilen
alt kriter oldugu tespit edilmistir. Giivence kriterinin alt kriterleri kendi arasinda
kiyaslandiginda en uygun yani en cok tercih edilen alt kriterin itimat, en az tercih
edilen alt kriterlerin ise gizlilik ve tutum oldugu belirlenmistir. Empati Kriterinin alt
kriterleri dncelik sirasina gore degerlendirildiginde yardimseverlik en uygun yani en
cok tercih edilen alt kriter iken en az tercih edilen kriterin nezaket oldugu tespit
edilmistir. Fiziksel intiba ana kriterinin alt kriterleri kendi arasinda karsilastirildiginda
hijyen Kriteri en uygun yani en ¢ok tercih edilen alt kriter iken en az tercih edilen alt
kriter ekipman olmustur. Alternatifler kendi arasinda siralandiginda hizmet kalitesi
acisindan en uygun yani en yiiksek hizmet kalitesine sahip alternatif isletmenin E
isletmesi, en diisiik hizmet kalitesine sahip isletmenin ise D igletmesi oldugu sonucuna
varilmistir. Bu baglamda nihai amacin Kapadokya’da faaliyet gosteren hizmet kalitesi
acisindan en uygun sicak hava balon isletmesinin belirlenmesi oldugu bir karar
probleminde en uygun sicak hava balon isletmesinin E isletmesi oldugu tespit

edilmistir.

SONUC

Hammadde tedariginde sikint1 yasamayan tiretim sektoriindeki isletmeler iirettigi her
{irine miisteri bulamaymnca iriinlerini farklilastirmaya gitmistir. Uriinlerini
farklilastirarak ya da gelistirerek piyasaya siiren isletmeler rakiplerinden farkli olmak
adma arayisa girmislerdir. Uriin gelistirme ya da farklilastirma sinirh oldugu igin
isletmeler sunduklar1 hizmet ile rekabet avantaji kazanmaya caligmislardir. Boylece
hizmet sektoriiniin ekonomideki pay1 giin gectik¢e artmig olup son 10 yil icerisinde

istihdama en biiylik katkiy1 saglayan sektor hizmet sektorii olmustur.

Hizmet sektori icerisinde turizm sektoriinin, ¢ok onemli bir payr vardir. Turizm,
kiiresel ¢apta cok hizli bir sekilde gelismektedir. Diinya genelindeki ekonomik
biliyiimelere bagli olarak GSMH artmis, toplumun refah seviyesi yilikselmis olup buna
bagl olarak insanlar daha c¢ok seyahat eder hale gelmistir. Yiyecek, igecek,
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konaklama, seyahat, ulastirma ve eglence gibi farkli alanlarda hizmet veren kii¢iik ya

da biiyiik bir¢ok igletme ile ekonomiye olumlu yonde katki saglamaktadir.

Bu caligmada hizmet sektoriiniin alt dali olan turizm sektorii ele alinmis ve “en uygun
sicak hava balon isletmesinin tercih edilmesi” seklinde bir karar problemine
odaklanilmistir. Bu baglamda sicak hava balonlarina olan talep arastirmaya konu
edilmistir. Bu ¢alisma, sicak hava balonlarinin tercih edilmesinde etkili olan kriterleri
ve alt kriterleri 6nem derecesine gore belirlemeyi ve alternatif balon isletmelerinden
en uygun olanini tespit etmeyi amaglamaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda sicak hava
balon isletmesinin tercihinde etkili olan “gilivenilirlik”, “yanit verilebilirlik”,
“giivence”, “empati”, “fiziksel intiba” olmak tlizere 5 adet kriter belirlenmistir.
Alternatif olarak 5 balon isletmesi se¢ilmis fakat gizlilik nedeniyle A, B, C, D, E olarak

isimlendirilmistir.

Calismanin 6rneklemi Kapadokya’da faaliyet gdsteren sicak hava balon igletmeleri,
balon pilotlart ve seyahat acentelerinden olusmustur. Bahsi gegen katilimcilardan
arastirmaya katki sunma noktasinda istekli kisiler olmak iizere 4 balon pilotu ve 2
seyahat acentesi isletmecisi olmak {izere toplam 6 kisi secilmistir. Seyahat acentesi
isletmecileriyle miisterileri i¢in sicak hava balon isletmesi secerken dikkate alinan
hizmet kalitesi kriterleri ile bunlara bagli olarak alternatif sicak hava balon
isletmelerinin degerlendirilip, karsilastirilmasi noktasinda ayri1 ayri1 goriismeler
gerceklestirilmigtir. Her bir katilimcidan kriterleri kendi aralarinda ikili olarak, alt
kriterleri kendi aralarinda ikili olarak ve yine balon isletmelerini de her bir kriter
bakimindan kendi aralarinda ikili olarak karsilagtirmalar1 istenmistir. Yapilan
goriismelerin ardindan elde edilen ikili karsilastirma matrislerin AHP yontemine gore
analizleri yapilmis ve dncelik degerleri elde edilmistir. Daha sonra elde edilen her bir
matrisin tutarlilik oranlarina bakilmis ve tutarsiz olanlar i¢in katilimcilarla yeniden
karsilagtirmal1 gériismeler saglanarak tiim matrisler tutarli hale getirilmistir. Ardindan
oncelik degerleri agirlik sonuglart olarak kabul edilmistir. Bir sonraki adimda ise
katilimcilarin ortak goriislerini yansitabilmek adina ortalamalar alinarak birlesik
agirliklar elde edilmistir. Son agirliklarin elde edilmesiyle katilimcilarin kriterleri, alt
kriterleri ve alternatifleri nasil siraladiklar1 bulunmustur. Katilimcilarin ortak

kararlarina gore hizmet kalitesi agisindan en uygun yani en yiiksek hizmet kalitesine
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sahip alternatif isletmenin E isletmesi, en diisiik hizmet kalitesine sahip isletmenin ise

D isletmesi oldugu sonucuna varilmaistir.

Ana kriterler agisindan katilimeilarin yapmis oldugu karsilastirmalar birbirine ¢ok
benzerlik gostermemekte olup ortalamalar alinarak ortak goriisleri yansitilmistir. Elde
edilen bulgular dogrultusunda ana kriterler acisindan yorum yapildiginda
katilimcilarin en ¢ok tercih ettigi ana kriter “gilivenilirlik” en az tercih ettigi ana kriter
ise “fiziksel intiba”dir. Alt kriterler acisindan yorum yapildiginda katilimcilarin
goriisleri arasindaki benzerliklerin arttig1 goriilmektedir. Alternatifler agisindan yorum
yapildiginda ise katilimcilarin goriislerinin kiigiik farklar disinda birbiriyle neredeyse
ayni oldugu goriilmektedir. Her bilimsel ¢aligmada olabilecegi gibi bu ¢aligmanin da
bazi kisitlart mevcuttur. Calisma sadece 5 sicak hava balon isletmesi lizerine yapilmis
oldugu i¢in c¢aligma sonucu elde edilen bulgular dikkatli bir sekilde
genellestirilmelidir. Calisma sicak hava balon isletmeleri lizerine yapilmis olmasi
bakimindan diger c¢aligmalardan farkli olup literatiire katki saglayacagi
diistiniilmektedir.

Gelecekte yapilacak olan ¢aligmalarda farklilagsmak admna farkli bolgelerde hizmet
veren balon isletmeleri ele alabilir, katilimer olarak sicak hava balon isletmecileri
secilebilir ve ¢ok kriterli karar verme ydntemlerinden en az iki yontemin entegre
edildigi calismalar yapilabilir.

Cok kriterli bir karar probleminin ¢6ziim asamasinda AHP yontemi hesaplama
kolaylig1 nedeniyle sikga tercih edilen bir yontemdir. Bu yontem kapsaminda farkli
turizm merkezlerinde, farkli turizm aktivitelerinde ve farkli ana kriterler ve alt kriterler
bakimindan degerlendirmeler yapilabilir. Orneklem olarak farkli bir grup secilip
onlarin bakisiyla bir aragtirma gelistirilebilir. Seyahat acentelerinin miisterilerine gezip
gorecekleri yerler hakkindaki beklentilerini sorup hizmet aldiktan sonra da almis
olduklar1 hizmetle alakal1 algilarin1 6lgerek SERVQUAL yonteminden faydalanilmis
bir calisma sergilenebilir. Bu tarzdaki caligsmalar, isletmelerin kalitesini artirmasini

saglarken miisteri tatminini de artiracaktir.
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EKLER
1. Katihmeciya Ait Matrisler
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Kriterlerin G Y GU E F GUVENILIELIGIN ALT KRITERLERININ
K_ﬂu{]{und_lg;l EIVASLANDIGI MATREIS
ATt AMatris - -
G 1,00 | 300 | 500 | 100 | 5.00 ; T _1 w) z
T 33 1,00 1,00 | 100 | 3.00 Tecriibe LO0 | 5,00 | 1,00 | 100
GU 020 1,00 1,00 33 | 100 Yeterhilik 020 | Lo0o | 011 | 0,14
E 1,00 1,00 300 LoOO | 100 Tutarhhk 100 | 900 [ LO0 | 1,00
F 020 33 100 | 100 | 10O Zamanlama 100 | 700 | 100 | L0O
YANIT VERILEBILIRLIGIN ALT GUVENCENIN ALT KEITERLERININ
KRITERLERININ KIVASLANDIGI MATRIS EIVASLANDIGI MATEIS _
i B E P G T P I
Tstelkdilik 1L00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 Gizlilik L00 | 1.00] 1.00| 1,00
Bilgi 100 | 1,00 100 | 100 Tutum 100 L00 | 100 1,00
Esneklik ].DD ].DD ]..DD ].DD PI'Df-E'i}'I)I]E]]lIi 1[:'[:' 1[:'[:' I.DD ].DD
Performans 100 | 100 | 1.00 | Loo Itimat 1.00| 1,00 100 1,00
EMPATININ ALT KRITERLERININ FIZIKSEL INTIBANIN ALT KRITERLERININ
EIYASLANDIGI MATRIS KIVASLANDIGI MATRIS
D N Y U E C D H
Duyarhhk 100 | 500 | 014 [ 3.00 Ekipman 1.00 3.00 T.00 | 9.00
Nezaket 020 | Lo0 | 011 [ 100 Cevre 033 L.00 100 | 1,00
Yardm Severlik TO00 | 200 | LO00 [ 900 Diiizen 0.14 100 o0 | 100
Tlasilabilirkik 033 | 100 | 011 | L.00 Hijven 0.11 100 1,00 | 100
Tecriibenin A B C D E Y eterliligin Y B C D E
Krvaslandig Ervaslandig
Mlatris Matris
A 1,00 ] 100 3,001 500 1,00 Y 1,00 | 1,00 | 3,00 | 5,00 | 1,00
B 100 | 100 [9.00] 900 1,00 B 1,00 | 1,00 | 1,00 | 7.00 | 020
c 33 | 011 100 3.00] 0.11 C 033 | 1,00 | 1,00 | 700 | 0,14
D 0.11 | 0.11 [ 033 | 1,00 0.11 D 011 [ 0,14 [ 0,14 | 100 [ 011
E 1.00 [ 1.00 [900]9.00] 1.00 E 1,00 | 5,00 | 7,00 | 700 | 0,14
Tutarhhgm Zamanlamanm | A B C D E
Exyaslandg Eivaslandign
Matris A B C D E Matris
A 100 100 | 1,00 ] 300 | 0,11 A 100 | 1,00 | 3,00 | 7.00 7.00
B 100 | 100 ) 1,00 | 500 | 0,11 B 1,00 [ 1,00 | 1,00 | 9.00 0.00
C 100 100 | 1,00 ] 300 | 0,11 C 020 | 100 ) 100 | 7.00 3,00
D 020 020 020 ] 100 | 011 D 014 1011 ) 014|100 ) 1,00
E 900 | 200 | 200 [ 900 [ 1,00 E 014 [ 011 | 0,33 | 1.00 | 1,00
Z'[steli].i].igin Bilginin
EKiryaslandig Eayaslandign
Matris A B C D E Matris A E c D E
A 100 | 300 | 100 | 900 | 033 A 100 | 011 | 100 | 500 | 300
B 0,33 1.00 1.00 7.00 011 B 000 [ 1,00 | 900 | 9,00 | 900
C 1,00 1,00 1,00 0.00 0,20 C 1,00 ] 0,11 1,00 1,00 1,00
D 0,11 0,14 0,11 1.00 0,11 D 0,20 | 0,11 1.00 1,00 | 1.00
E 3,00 2.00 3,00 2.00 1.00 E 033 011 1.00 1.00 1.00
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Istellilizin Bilzinin
K-‘:"“]a'}d-‘g’ Eryazlandig
Matriz A B C D E Matris B C D E
A 1.00 | 3,00 [ 1,00 | 500 | 033 A 1,00 | 0,11 | 1,00 | 5.00 | 200
B 0,33 | 1,00 | 100 | 700 | 011 B 5.00 | 1,00 | 9.00 | 9.00 | 9.00
C 1,00 | 1,00 | 1,00 | 900 0,20 C 1,00 | 0,10 [ 1,00 | 1,00 | 1,00
D 011 | 014 [ 011 | 1oo | o2 D 0,20 | 011 | 1,00 | 1.00 | LOO
E 300 | 900 ) 500 ) 2.00 1.00 E 0.33 [ 011 | 100 | 100 | 1.00
Ezneklizin Performanzin
Ervazlandez Ervazlandiz
Matri= A B C D E Matriz A B C D E
A 100 | 7,00 | 1,00 | 5,00 | 020 A 100 1,00 | 3,00 [ 7,00 | 0,11
B 014 | 100 | 033 | Loo | 020 B 1,00 | 100 | 3.00 [ 9,00 | 033
C 1,00 | 300 | voo | 900 | 033 C 033 | 0,23 | oo | 3.00 | 0.1
D 0,20 | 1,00 | 011 | Loo | 011 D 0,14 | 0,11 | 0,33 | oo | 011
E 500 | 300 ) 300 | 900 | 100 E 900 [ 300 [ 9200 ] 200 ] 100
Cizliligin Tutumun
Kiyaslandig Kryaslandig
Matriz A B C D E Matris A B C D E
A oo | roo] roo | 500 100 A oo | 10| 100 500020
B 1,00 | 1,00 | 100 | Loo | 100 B 1,00 | 1,00 | 100 | 7.00 | 0.20
C 1,00 | 1,00 | oo | 100 | Loo C 1,00 | oo | roo | 500 | oo
D 0,20 | 1,00 | 100 | Loo | 100 D 0,20 | 014 | 020 | 100 | 0,14
E 1.00 ) 100 ) 100 | 1,00 | 1.00 E S00 | 300 1,00 ) 700 | 1.00
Ttimadm Pn_:ufr.tz}'nnelli_g'n
Eryazlandez I\J}'BE]BI:!.ng:I
Matris A | B|lc|D]|E Matris Al B C I DLE
A 1,00 | 033 | 1,00 | 3,00 [ 0,14 A 1001033 | 1.00)3,00)0.20
B 3,00 | 1,00 | 1,00 | 9,00 | 0.20 B 2,004 1,00} 7,00 7,00} 1,00
C 1.00 [ 100 | too | 900 0,14 C 100004 | 100 [900[0332
D 0,33 | 011 | 011 | 100 | 0,11 D 0.33 [ 0,14 | 011 | 100 | 0,11
E 7.00 1 300 700 ] 900 ] 1,00 E 5000 100 ) 300 9.00(1.00
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Isteldilizin Bilginin
Eryaslandig Eayaslandiz
Matris A B C D E Mairiz A ] C D E
A 100 [ 300 | 100 [ 900 [ 0,33 A 100 | 011 | oo | 500 | 200
B 033 [ 100 [ 100 f 700 { 0,11 B 200 | 1Loo [ 900|500 900
C 100 [ 100 [ 100900 [ 020 C 100 [ 011 [ 1,00 | 1,00 | 1,00
D 0,11 | 014 | 011 ] 1,00 | 0,11 D 0,20 [ 0,11 | 1,00 [ 1,00 | 1,00
E 300 | 900 | 500 | 900 | 1,00 E 033 | 0,11 | 1,00 | 1,00 | 1,00
Eznekligin Performanzin
Krvazlandig: Kryaslandig
Matris A B C D E Matris A|lB|C|D|E
A 1,00 [ 700 [ 100 [ 500 [ 020 A 1,00 | 1,00 | 3,00 | 7,00 | 0,11
B 0,14 | 1,00 | 033 | 1,00 | 0,20 B 1,00 | 1,00 [ 3,00 | 9,00 | 033
C 1,00 | 300 | 1,00 | 9,00 | 033 C 0,33 0,33 [ 1,00 | 3,00 | 0,11
D 0,20 | 1,00 | 011 | 1,00 | 011 D 0,14 | 0,11 [ 033 | 1,00 | 0,11
E 500 | 500|300 [ 900|100 E 2,00 [ 3,00 | 2.00 | 9,00 | 1,00
Gizliligin Tutumun
Ervaslandiz Krvaslandig:
Matris A B C D E Matris Al B C D | E
A 1,00 | 1,00 | 1,00 | 5,00 | 1,00 A 1,00 [ 1,00 | 1,00 | 500 | 0,20
B 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 B 1,00 | 1,00 | 1,00 | 7,00 | 0,20
C 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 C 1,00 [ 1,00 | 1,00 [ 5,00 | 1,00
D 0,20 | 1.00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 D 0,20 | 0,14 | 0,20 | 1,00 | 0,14
E 100 | 1.00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 E 500 | 500 100 | 7.00 [ 100
. Profesyvonellizm
Ttimadm
Kni?]:nﬁﬁl K":"“]a'}d"é]
Matris A | B|lc | D | E Matris Al B Cc | DE
A 1,00 | 033 [ 1,00 | 3.00 | 0,14 A 1,001 033 | 1,00 | 3.00) 0,20
B 3,00 | 1,00 | 1,00 | 9,00 | 0.20 B 2,00 1.00 | 7.00 | 7,00} 1,00
C 100 [ too| 100|900 014 C 100) 014 | 1,00 ]9.00( 0,33
D 033 [ 011 [ 011 [ 1,00 [ 011 D 033|014 [o11[100]011
E 7.00 | 5,00 | 7.00 [ 9,00 [ 1,00 E 5.00] 1,00 [3.00[9.00] 1,00
Duvarhhgm _ _
Krvaslandig E‘H“kemf
Matris A B C D E Kryaslandigr
A 100 | 100 | 100 | 300 | 011 M“:“ 1*’*0[:' 1]%:.[: 1c[:.c. 113[:- 1E[>D
B 100 | 100 | LO0 | 500 | Ol B 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1.00 | 100
c 100 | 100 | 100 | 7.00 | 0.1 C 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00
D 033 | 020 | 014 | 100 | 011 D 1,00 | 1,00 | 1,00 | 100 | 1,00
E 900 | 900 | 900 [ 900 | 100 E 1,00 | 100 | 100 [ 100 [ 100
Y ardmseverligin Ulasilabilirligin
Ervaslandif EKrvaslandiz
Matris B|lc|D|E Matris A|B | C|D]|E
A 1,00 | 1,00 [ 1,00 | 1,00 | 1,00 A 100 [ 014 [ 020 | 011 | 011
B 1,00 [ 1,00 [ 100 [ 100 | 100 B 700 | 1,00 | 100 | 300 | 033
C 1,00 [ 1,00 [ 100 [ 100 | 100 C 5,00 | 100 [ 100 | 100 | 014
D 1,00 [ 1,00 [ 100 [ 100 [ 100 D 900 [ 033 [ 100 100 020
E 1.00 [ 100 [ 100 | 100 | 100 E 00 | 300 | T00 | 300 | 100
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Ekipmanm Cevrenin
L]}'ﬂs]ﬂl]dlé;l K]:r;]g]ﬂn[]]é;
Matris A B C D E Matris A B C D E
A 100 | 100 | 100 | 100 | 100 A 100 | 100 | 100 | 1.00 | 10D
B 1,00 | 100 | 1.00 | 1,00 | Lo00 B 1,00 | 100 | 1,00 | 1,00 | 1,00
C 100 | 100 | 100 | 100 | 100 C 1.00 | 100 [ 100 [ 100 | 100
D 1,00 | 100 | 100 | 100 | 100 D 1,00 | 100 | 1,00 | 1,00 | 100
E 100 | 100 | 100 | 100 | LoO E 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | LoD
Diizenin Hijvenin
Karsilagtrildig Karsilastuldiz
Matris A|B| c|D|E Matris A|lB|c|D|E
A 1,00 | 1,00 | 1,00 | 5,00 | 0.14 A 1,00 | 1.00 | 1,00 | 7.00 | 0.33
B 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 0,13 B 1,00 | 1,00 | 1.00 | 1,00 | 0.1
C 1.00 | 100 | 1.00 | 1.00 | 0.13 C 1,00 | 1.00 | 1,00 | 5,00 | 0.1
D 030 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 0,13 D 013 | 1,00 | 020 | 1,00 | 0,11
E 700 | 7.00 | 7.00 | 7.00 | 10O E 3,00 | 7,00 | 7.00 | 9.00 | 1,00
2. Katihmeciya Ait Matrisler
Kiterlem | G | Y | GU| E | F GUVENILIRLIGIN ALT KRITERLERININ
Kiyaslandi KIVASLANDIGI MATRIS
At Matris - -
G 100 | 500 | 7.00 ]| 7.00 | 900 T |y |mw z
i : 3, Tecriibe 1,00 | 0,11 | 011 | 014
Y 020 | 1,00 [ 033 ] 1.00] 500 o TR R EER A
GU 014 [ 300 | 1,00 300 700 cter SRR 1;; =
E 0.14 | 100 | 033 | 1.00] 3.00 Tutarhhk 0|00 | 100 o
F 011 | 020 | 014 ] 033 ] 100 Zamanlama 7.00 ] 1.00 ] 0.20 | 1,00
~ YANIT VERILEBILIRLIGIN ALT GUVENCENIN ALT RRITERLERININ
KRITERLERININ KIVASLANDIGI MATRIS KIVASLANDIGI MATRIS
i B E P G| T P | 1
Tsteklilik 1,00 | 500 | 900 | 5.00 Gizlilik 1,00 | 7,00 | 3,00 | 1,00
Bilgi 020 | 1,00 | 100 | 020 Tatam 014 | 1,00 | 1,00 | 033
Esneklik 011 | 1,00 | 1,00 | 020 Profesvonellik A3 L00 | Loo | 011
Performans 030 | 5,00 | 5.00 | Loo Ttimat 1,00 | 3,00 | 2,00 | 1,00
EMPATININ ALT RRITERLERININ FIZIKSEL INTIBANIN ALT KRITERLERININ
KIVASLANDIGI MATRIS KIVASLANDIGI MATRIS
D N Y U E C D | H
Duyarhhk 1,00 | 500 | 100 | 5.00 Ekipman 1,00 | 020 | 0,14 | 011
Nezaket 33 | 1,00 | 1,00 | 5.00 Cevre 5,00 | 1,00 | 033 | 1.00
Yardm Severlik | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 5.00 Diizen 700 | 300 | L00 | 100
Ulastlabilirlik 020 | 020 | 020 | 1,00 Hijven 5.00 | 100 | 100 | 1,00
Tecriibenin A B C D E Yeterlizin Y B C D E
Kryaslandih Kivaslandii
Matris Matris
A 100 | 020 | 020500 014 x 1,00 | 3.00 | 1,00 | 5,00 | 0.13
B 500 | 1,00 [ 3,00 [ 9,00 | 3.00 B 33 | 1,00 | 1,00 | 3,00 | 0,14
C 500 [ 033 [ 1,00 7,00 | 1.00 C 1,00 | 1.00 | 100 | 5.00 | 0.20
D 020 | 011 [ 0,14 [ 1,00 | 0.11 D 020 | 033 | 020 | 1.00 | 0.14
E 700 [ 033 [ 100 900 100 E 7.00 | 700 | 5,00 | 7,00 | 1,00
= Famanlamanm [ A B C D E
Tutarhhgm - .
Kivasland@ h]:'fls:;nisdlg'
Matris A | B C D E 2 i, -
A 1,00 | 3.00 | 1,00 | 3.00 | 020 A el Il I IR I
B 033 | 1,00 | 033 | 3,00 | 014 B 2> | LOUJ 055 ] 500 00
C 1,00 | 3,00 | 1,00 | 5.00 | 0.20 C 00 [ 300 [ 100 [ 5,00 [ 020
D 33 | 033 | 020 | 100 | 014 D 020 | 033 | 020 | 1,00 | 020
E 5,00 | 7.00 | 500 | 7.00 [ 100 E 300 | 3,00 [ 3,00 [ 5,00 | LD
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Tstekliligin Bilginin
EKrvaslandi@ Krvaslandig
Matris A B C D E Matris A B C D E
A 100 | 3,00 | 3,00 | 200 | 033 A 100 | 020 | 020 | 5.00 | 0.33
B 033 | 100 | 035 | 3,00 | 020 B 500 | 1.00 | 300 | 7.00 | 3,00
C 033 | 3.00 | 100 | 3,00 | 020 C 500 | 033 | 100 | 3,00 | 1,00
D 011 | 033 | 020 | 100 | 020 D D20 | 014 | 020 | 100 | 020
E 3.00 [ 500 [ 500 [ 500 [ 1.00 E 300 | 033 [ 100 [ 5.00 [ 100
l_aneIi]lg;mf Performansm
Kiyaslandsn EKvaslandig
Matris A | B | C|D E “Matris Al B C D E
4 100 | 500 | 500 | 500 | 100 Y 1,00 | 3,00 | 0.53 | 5.00 | 033
B 0.20 | 1.00 | 033 | 3.00 | 0.20 B 033 | 1,00 | 0,33 | 3,00 | 020
C 23 | 300 ) 100 | 500 ) 020 C 3.00 | 3.00 | 1,00 | 500 | 020
D 020 | 033 | 020 | 100 | 020 D 020 | 0,33 | 0.20 | 1,00 [ 0.11
E 100 | 500 | 300 | 500 [ 100 E 300 | 500 500 | 900 | 100
Gizliligin Tutumun
Eryazlandig Eryazlandiz
Matris A B C D E Matris A B C D E
A 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | Lo0 A 1,00 | 5,00 | L,oo [ 500 [ 0,20
B 1,00 | 1,00 [ 1,00 | Loo | Loo B 0,20 | Loo [ 0,23 [ 200 [ 0.20
C 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 100 C 1,00 | 3,00 | 1,00 | 5,00 | 033
D 1,00 | 1,00 [ 1,00 | Loo | Loo D 0,20 [ 033 [ 0,20 [ 1.oo [ 0,20
E 1,00 [ 1,00 [ 100 [ Loo [ Loo E 5.00 | 5.00 | 3.00 | 5.00 | Lo0
Profesyonelligin Itimadm
Krvaslandg Eryvaslandiz
Matriz A B C D E Matriz A B C D E
A 1,00 | 3,00 | 0,32 | 5,00 | 0,32 A 1,00 | 1,00 | 0,23 | 1,00 | 0.20
B 0,33 [ 100032 2,00 020 B 1Lo0 | 1,00 [ 023 [ 1,00 | 020
C 3,00 [ 3,00 1,00 | 5,00 [ 033 C 3,00 | 2,00 | 1,00 | 3,00 | 0,20
D 0,20 | 0,33 | 0,20 | 1,00 | 0.20 D 100 | Loo [ o023 | oo | 020
E 3,00 [ 5,00 3,00 [ 5.00 [ 10D E 500 | 5.00 | 500 | 5.00 [ LoD
Duyarhhém Nezalketin
Krvazlandz Krvazlandez
Matriz A B C D E Matriz A | B C D E
A 1,00 | 3,00 | 0,33 | 3,00 | 0.20 A 1,00 [ 1,00 [ 1,00 | 1,00 | 0,33
B 0,33 | 1,00 | 0,33 | 3,00 | 0.20 B 1,00 | 1,00 | 1,00 | Loo | 0,33
C 300 | 2,00 | 1,00 | 500 | 0.20 C 1,00 | 1,00 [ 1,00 | 1,00 | 0,33
D 0,37 | 0,32 | 0.20 | Lo0 | 0,11 D 1,00 | 1,00 | 1,00 | Loo | 0.23
E 500 | 5,00 | 500 | 9.00 [ Loo E 3,00 [ 3,00 [ 3,00 [ 3.00 ] 1L.O0
Yardm Ulazslabilirkizin
Severligin Kryazlandg
Eryazland:g Matris A B C D E
Matris a B c D F A 1,00 | 1,00 [ 033 [ 1,00 [ 0,20
-; %gg %gg 33; %gg 353 B 1,00 | 100|033 | 100|020
~ 3.00 | 300 | 1.00 | 3.00 | 0.33 C 3,00 [ 300 100]300] 033
D 1,00 | 1,00 | 033 | 1,00 | 0.2 D 1,00 | 100|033 | 100|020
E 500 | 500 | 300 [ 500 | 1.0 E 500 [ 500300500100
Ekipmanm Cevrenin
Kiyaszlandig EKiyaslandizn
Matris A B C D | E Matris A | B c | D | E
A 1,00 | 1.00 | 1.00 | 100 | 1,00 A 1,00 [ 300 | 033 | 5,00 | 0.20
B 1,00 [ 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 B 0,33 [ 100 | 020 | 3,00 [ 0,14
C 100 | 100 | 100 | LoD | 100 C 3,00 [ 5,00 [ 1,00 [ 7.00 [ 033
D 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 D 0,20 [ 033 [ 014 | 100 | 01
E 100 | 100 | 100 | 100 | 100 E 500 [ 700 [ 300 [ 900 [ 100
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3.

Diizenin Hijyenin
Iu:"“]a'fd"gl Kiyaszlandiga
Matris A B C D E Matris A B C D E
A 3,00 | 1,00 | 5,00 | 033 A 1,00 | 3,00 | 0,33 | 5,00 | 0,20
B 33 | 100 ) 033 [ 3.00 | 020 B 033 | 1,00 | 020 | 3,00 | 014
C 3,00 5,00 | 0,33 C 3,00 | 5,00 | 1,00 | 700 | 0,33
D 20 | 0,33 100 | 0,14 D 0,20 | 0,33 | 0,14 | 100 | 0,11
E 300 [ so0 [ 3 7.00 | 100 E 5.00 | 700 | 300 | 900 | 100
Katilmciya Ait Matrisler
Kriterlerin | G Y [GU| E | F GUVENILIRLIGIN ALT KRITERLERININ
I\EH ;l;aﬂﬂfﬁl KIYASLANDIGI MATRiS
= G N 300 | 500 | 7,00 | 3,00 T Yy w2
Y 1.00 | 7.00 | 7.00 | 3.00 Tecriibe 1,00 | 033 | 0.14 0.20
cU 0,14 | 1,00 | 300 | 100 Veterlilik 3.00 | 100 | 020 | 033
E 0,04 | 033 | 100 | 020 Tutarhhlk 700 500 | Loo | 3.00
F 33 | 033 [ oo | 500 Loo Zamanlama 5,00 3,00 | 0,23 | Loo
_ YANIT VERILEBILIRLIGIN ALT GUVENCENIN ALT KRITERLERININ
KRITERLERININ KIVASLANDIGI MATRIS KIVASLANDIGI MATRIS
I B E P G | T | P |1
Tstekdilik 100 | 3,00 | 500 | 7.00 Cizlilik L0 | 5,00 | 7,00 | 3,00
Bilei 033 | 1,00 | 300 | 500 Tutum 0,20 [1,00 [3.00( 3,00
Ezneklik 020 | 0,23 | 1,00 3,00 Profesyonellik 014 {032 | 1,00 | 100
Performans 0,14 | 0,20 [ 0,33 1,00 Itimat 0,33 10,33 | 1,00 | 1,00
EMPATININ ALT KRITERLERININ FIZIKSFL INTIBANIN ALT KRITERLERININ
KIVASLANDIGI MATRIS KIVASLANDIGI MATRIS
D N Y U E C D | H
Duyarhhk 100 | 5,00 | 5,00 | 3,00 Flipman Loo | 100 | 500 [ 300
Nezaket 020 | 1,00 | 1,00 | 0,33 Cevre 1.00 | 1,00 | 500 [ 300
Yardmm Severlik 0,20 | 1,00 | 1,00 | 033 Diizen 0,20 | 0,20 | 100 | 033
Ulamlabilirkik 0,33 | 2,00 | 2,00 | 1,00 Hijven 0,33 | 033 3,00 | 1,00
Tecrithenin ‘f'erer]:i]:ig'in
Kyaszlandig Kryaszlandig:
Matris A B C D E Matriz AlB|c|D]|E
A 1,00 | 9.00 | 0,33 | 700 | 500 A 1,00 | 7.00 | 3,00 | 1,00 | 0,23
B 0,11 | 1.00 | 0,11 | 0,33 | 0,33 B 0,14 | 1.00 [ 020 [ 0,33 [ 0,11
C 3,00 | 9.00 | 1,00 | 9,00 | 3,00 C 0,33 | 5.00 | 1,00 | 0,20 | 0,11
D 0,14 | 3.00 | 0,11 | 1,00 | 0,33 D 1,00 | 3,00 | 5,00 | 1,00 | 0,33
E 020 | 300 [ 033 [ 300 ] 100 E 3.00 [9.00)9.00]300] 1.00
Tutarhhzm Zamanlamamm
Kiyazlandig Eryaslandig
Matriz A B C D E Matris A B C D E
A 1,00 | 5,00 | 0.14 | 0,33 | 0,33 A 1,00 | 1,00 | 033 | 1,00 | 0,20
B 020 [ 1oo Jo1n [ o220 [020 B 1.00 ] 100033 | 1.00 | 0.20
C 7,00 | 9,00 | 1,00 | 7.00 | 5.00 C 3,00 | 3,00 | 1,00 | 3,00 | 0,33
D 3,00 | 5,00 | 0,14 | 1,00 | 1,00 D 1,00 | 1,00 | 033 | 1,00 | 0,20
E 3.00 | 5,00 | 0.20 | 1.00 | 1,00 E 5,00 | 5,00 | 3,00 | 5.00 | 1,00
Iztekdilizin Bilzinin
Krvaslandig Krvaslandig
Matriz A | B C D | E Matris A B C D E
A 100 | 5,00 | 0.33 | 100 | 0,14 A 100 | 5,00 | 1,00 | 3,00 | LoO
B 0,20 | 1,00 | 0.11 | 0,33 | G.I1 B 0.20 | 100 | 0.20 | 0.33 | 0.20
C 3,00 | 2,00 | 1.00 | 3,00 | 3,00 C 1,00 | 5.00 | 1,00 | 3,00 | 2,00
D 1,00 | 3,00 {033 ] 1,00 0,20 D 0,33 | 3,00 | 0.33 | oo | 033
E 700 | 5,00 | 0,33 | 500 | 1,00 E 1.00 | 5,00 | 0,33 | 3,00 | 1,00




KEJ}WZ]"E;; Performanm
M EA R - g] =
Matis | A | B | ¢ | p | E Kpaandits - I 5l ¢l b | &
A 100 | 100 | 033 | 1.00 | 020 A 1,00 | 9,00 | 0,11 | 3,00 | 0,23
B 1,00 | 1,00 | 0,33 | 1,00 | 0.20 B O.IT [ LO0 | OLIT | Loo | 011
C 300|300 ] 100 300033 C 5.00 | 5,00 | 1,00 | 5.00 | 1.00
D 100 | 1,00 | 033 | 100 | 0.20 ) 0,33 | 1,00 | 01T | 1,00 | 0.11
E 500 | 5.00 | 3.00 | 5.00 | Loo T 3.00 | 9.00 | 1.00 | 5.00 | .00
Gizlilisin Tutumun
Ervaslandiy Ervaslandig
Matriz A B C D E Matriz A|B|C|D|E
A 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 A 1,00 | 3,00 | 0,23 | 5.00 | L.00
B 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 100 B 0,33 | 1,00 | 0,20 5.00] 0,20
C 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1.00 C T.00 | 5,00 | LO0 | 7.00 | 200
D 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 D 0,20 | 0,20 | 0,14 | 1,00 | 0,14
E 100 | 1,00 | 1,00 | 100 | 1.00 E 100 [ 500 [033[7.00] 100
Profesyonelizn Itimadm
Exyaslandig Ervazlandis
Matriz A|lB|C]|D E Matriz A B C D E
A 1,00 | 3,00 | 5,00 3.00 | .00 A 1,00 [ 300 {033 [ 300 020
B 0,33 100 033] 100 3,00 B 033 | 100 | 020 | 100 | 014
C 020 300 100300 3,00 C 300 | 500 | 100|500 032
D 0,33 100 033] 100 3,00 D 033 | 100 | 020 | 1,00 | 014
E 001033033 o033] Loo E 500 | 7.00 | 300 | 700 | L.00
I]?;T’i]"hhilg“ Nezalketin
A B Ral 1 T 'E] 5
Matris alB|lc|D]|E I‘”ﬁ;,:?"’" aAleslelpnlE
A 1,00 | 100 | 0,33 | 1,00 [ 0,33 A 1.00 | 1,00 | 1,00 | 1.00 | 1.00
B 1.00 | 1.00 | 0.32 ] 1,00 ] 0.33 B 1,00 | 1,00 [ 1,00 | 1,00 | 1,00
C 3.00 | 3,00 133 3,00 133 C 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00
D 15'5' li':' 0.33 }:”“ 0.33 D 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00
E 3.00 | 3.00 | 1,00 | 3.00 | 1.00 E 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1,00 | 1.00
Yardm
'S'ne:;;']:'l-gin Ulagnlabilirlign
Eyaslandiz K":'"“]a'}d"g]
Matris A|B|c|D|E Matris Al bl ¢ DlF
A 1.00 | 1,00 | 100 | 1,00 | Loo A 1,00 [ 1,00 [ 033 (100020
B 1,00 | 100 | 1,00 | 1,00 | LOD B 1,00 [ oo [ o33 |00 020
C 1.00 | 1.00 | Lo0 | 1,00 | L0 C 3,00 | 3,00 | 1,00 | 3.00 | 0.33
D T.00 | 1,00 | o0 | 100 | LoD D oo o0 o3z o0 |0z20
E 1,00 | 1.00 | 100 | 100 | 10D E 500 | 5.00 | 3.00 | 5.00 | Loo
Ekipmammn Cevrenin
Kiyaslandsn Ervazlandgn
Matris A B C D E Matriz A B C D E
A 1,00 | 5,00 | 3,00 | 200 | 2.00 A 100 [ 300|033 300 033
B 0,20 | 1,00 | 020 | 011 | Loo B 0,33 | 100 | 020 100 020
C 0,32 [ 500 | oo | 033 [ 900 C 300 [ 500 ool 500 Loo
D 0,33 | 9,00 | 3,00 | 100 | 2.00 D 31 | 100 | 020 100 020
E 011 | 100 [ Q.11 Q.11 1.00 E 100 | 500 | vool 500 o0
KJ}Dﬁ.:]enindgl Hijyentn
ARl Canr o
] Krvazlandsx
Matriz A _B C _]} E Matriz A B C D E
A 1,00 ) 5,00 | 3,00 [ 5,00 | 3,00 A 1.00 | 1,00 | 0,33 | 3.00 | 0,33
B 020 ) 100 | 033 [ 1,00 | 033 B 100 [Lo0 o33 300|033
C 033|300 1.00] 300 | 1.0 C 300 | 3,00 | 1,00 | 500 | 10D
1] 020 | 1,00)033) 100 | 033 D 033 (033|020 100 [ 020
E 03% | 3,00 ] 1,00 3,00 | 1,