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OZET

Bu ¢aliymamin amaci turizm sektoriinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve tiiketiciler olarak
turistlerin hizmet kalitesine iliskin oncelikli beklentilerinin belirlenmesidir. Géreme A¢ik Hava
Miizesi’'nin hizmet kalitesinin ele alindigi bu c¢aliymada, KFG-AHP biitiinlesik ydnteminden
yararlanilmig ve ilk olarak miize ziyaretgilerinin beklentileri énem derecelerine gore siralanmistir.
Daha sonra miizenin teknik ozelliklerinin onem swasi bulunmustur. Ziyaretgi beklentileri ile miize
gereksinimleri iliskilendirilmis ve empati ile ilgili beklentilerin oncelikli oldugu goériilmiistiir. Bu
beklentileri karsilamak icin miize gorevlileri ile rehberleri daha fazla sorumlulugun bekledigi
sonucuna varilmigtir. Son olarak ¢alismanin bazi kisitlart oldugu vurgulanmis ve ileride yapilacak
olan ¢aligsmalar i¢in birtakim oneriler gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Turizm, Kalite Fonksiyon Gogerimi, Analitik Hiyerarsi Prosesi.
Jel Kodlari: C60, L83, M11, M31.
ABSTRACT

The aim of this study is to evaluate the service quality in the tourism sector and to determine the prior
expectations of the tourists regarding the service quality, as the consumers. The QFD-AHP integrated
method was used in this study which deals with the service quality of the Géreme Open Air Museum
and initially the expectations of the visitors of the museum were ranked according to their
importance. Then importance ranking of the technical requirements of the museum were found.
Expectations of the visitors and requirements of the museum were correlated and the expectations
related with empathy were found to be of first priority. It was concluded that the museum officials and
the guides should take further responsibilities in order to meet these expectations. Finally limitations
of the study were mentioned and some suggestions were made for the future research.
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insanlarin gelir diizeyleri ile hayat standartlarinin yiikselmesi gibi birgok etken, insanlarin
turizm faaliyetlerine katilma egilimini artirmaktadir. Turizm sektori, iilke ekonomisi i¢in
her gecen giin daha da Snemli bir gelir kalemi olarak goze ¢arpmaktadir. Cetintas ve
Bektag’in da (2008: 7) belirttigi gibi turizm sektoriinden elde edilen gelirler uzun vadede
ekonomik bilyiimeyi saglamaktadir. Ulkemizin turistik potansiyeli diisiiniildiigiinde bu
sektoriin onemi daha iyi anlagilmaktadir.

Insanlar farkli seyahat giidiileri ile turizm faaliyetlerine katilirlar. Be nedenle bircok turizm
tiirinden bahsetmek miimkiindiir. Ulkemiz agisindan bakildiginda; sahip oldugu konum,
kiilltirel ve tarihi degerler, dogal ¢ekicilikler gibi birgok turistik imkanin bir arada
bulundugunu gérmek miimkiindiir. Kutvan ve Kutvan (2013: 165), turistik bir seyahate
neden olabilecek ¢ekicilikleri su sekilde siralamaktadir: “Dogal giizellikler, iklim, mimari
ozellikler, festivaller, yoresel Ozellikler, halkin turistlere karsi davranislari, 6nemli tarihi
kalintilar, dini 6nemi olan eserler, tarihi 6nemi olan eserler, sportif faaliyetler, kiiltiirel
faaliyetler, saglik ve dinlenme olanaklari, gece rekreasyonu, aligveris olanaklari, turiste
olanak saglayan altyapi, yiyecek ve konaklama kolayliklar’”. Her ne kadar Tiirkiye turizmi
denildiginde ilk olarak akla deniz, kum ve giines turizmi gelse de, iilkemizin turistik
¢ekicilik anlaminda oldukga zengin oldugu kuskusuzdur. Turizm faaliyetlerinin ekonomik,
kiiltiirel, sosyal vb. bircok olumlu etkisi diigiiniildiigiinde; Tiirkiye’'nin mevcut
potansiyelinden yeterince faydalanmadig: ifade edilebilir. Her ne kadar bu sektore yonelik
akademik caligmalar mevcut olsa da, kiiltiir turizmi i¢in olduk¢a dnemli olan 6ren yerleri ile
ilgi arastirmalarin az olmasi bu ¢alismanin ¢ikis noktasini olugturmaktadir.

Oren yerleri 26.07.2005 tarihli Resmi Gazetenin, Koruma Amacl Imar Planlar ve Cevre
Diizenleme Projelerinin Hazirlanmasi, Gésterimi, Uygulamasi, Denetimi ve Miielliflerine
Iliskin Usul ve Esaslara Ait Yénetmeligi'nde “Tarih oncesinden giiniimiize kadar gelen
cesitli uygarliklarin iriinii olup topografik olarak tanimlanabilecek derecede yeterince
belirgin ve miitecanis 6zelliklere sahip, ayni zamanda tarihsel, arkeolojik, sanatsal, bilimsel,
sosyal veya teknik bakimlardan dikkate deger, kismen insa edilmis, insan emegi kiiltiir
varliklart ile tabiat varliklarmin birlestigi alanlar1” seklinde tanimlanmigtir. Bu ¢aligma
kapsaminda diinyada da olduk¢a 6nemli bir destinasyon olan Kapadokya Bolgesindeki 6ren
yerlerinden biri olan Géreme A¢ik Hava Miizesi ele alinmistir.

Nevsehir’deki 6ren yerlerinin 1982 yilindaki ziyaretgi sayis1 201932 kisi (Eren vd., 2011:
368) iken, Nevsehir il Turizm Miidiirliigii’den alinan bilgilere gore 2013 yilinda
Kapadokya Bolgesi'ni yerli ve yabanci olmak iizere toplam 2337582 ziyaretgi ziyaret
ederken ayni yilda Goreme Agik Hava Miizesi’ni ziyaret eden toplam ziyaretci sayisi ise
978390 olmustur. Belirtilen yillar arasinda her ne kadar dalgalanmalar olsa da ziyaretgi
sayilarinin artan bir egilim (%1000’den fazla bir artis) gosterdigi bir gergektir. Ulkemizde
Oren yerlerinin turizm anlaminda talebi bu kadar belirgin bir sekilde artarken, miizelerin
hizmet kalitesinin genel anlamda orta diizeyde kalmasi (Yilmaz, 2011: 191) 6nemli bir
sorundur. Bu ¢alismada Goéreme A¢ik Hava Miizesi’nin hizmet kalitesi, Analitik Hiyerarsi
Prosesi (AHP) ve Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) yontemlerinin biitiinlesik olarak
kullanilmasiyla ele alinmis, ziyaretgilerin beklentileri dogrultusunda verilen hizmetin
kalitesi degerlendirilmis ve 1iyilestirilme yapilabilecek boyutlar tespit edilmistir.
Ziyaretgilerin beklentileri arasinda 6ne ¢ikanlar belirlenmis ve bdylece dren yerinin hizmet
kalitesinin hangi boyutlar bakimindan artirilmasi gerektigi ortaya konmustur.

Bu ¢alismanin geri kalan1 su sekilde organize edilmistir: ikinci boliimde literatiir taramas1
yapilmig, turizm sektoriinde hizmet kalitesinin ele alindig1 ¢calismalara ve 6zellikle KFG ve
AHP yontemlerinin turizm alanindaki uygulamalarina iliskin ¢aligmalara yer verilmistir.
Ucgiincii boliimde ¢alismanin ydntemi anlatilmis, bu kapsamda énce AHP sonrasinda ise
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KFG yontemleri agiklanmigtir. Dordiincti boliimde ¢alismanin uygulamasi anlatilmig ve
elde edilen bulgular degerlendirilmistir. Calisma, sonucun yer aldigi besinci boliimle
bitirilmistir.

2. LITERATUR TARAMASI

Kalite bir irlin ya da hizmetin siirekli olarak miisteri gereksinimleri ile beklentilerini
karsilamas1 ya da asmasi olarak tanimlanmaktadir (Stevenson, 2009: 405). Uriin kalitesi
kavramimin yaninda bir de hizmet kalitesi kavramu vardir. Hizmet kalitesi igin
diistintildiiglinde kalitenin degerlendirilmesi hizmetin yerine getirilmesi siirecinde
yapilmaktadir. Miisterinin aldig1 hizmete iliskin algilar1 ile almak istedigi hizmete iliskin
beklentilerinin  karsilagtirilmasiyla hizmet kalitesi degerlendirilmektedir. Literatiir
incelendiginde hizmet kalitesi ile ilgili olan bir¢ok modele rastlanabilmektedir. Bu
calismada ise, literatiirde en fazla dikkat ¢eken modellere yer verilmeye ¢aligilmustir.

Gronroos (1984: 38) olusturdugu hizmet kalitesi modelinde kalitenin iki boyutu oldugunu
ifade etmistir. Bunlardan birincisi olan teknik boyut : “Hizmet iireten isletme ile miisterinin
etkilesimi sonucu miisterinin elde ettigi sonug” olarak tanimlanmistir. Ancak miisterinin
kalite algisinin, teknik kalitenin nasil aktarildigi ile de ilgili oldugu ifade edilmistir. ikinci
boyut fonksiyonel boyut olarak adlandirilir. Miisteriler sadece hizmetin ¢iktist ile degil,
ayni zamanda hizmetin siire¢leriyle de ilgilenirler. Arastirmaci (Gronrooss, 1984: 39-40),
ayni zamanda imajin da hizmet kalitesinin algilanmasi iizerine etkili oldugunu
vurgulamistir.

Literatiirde en fazla dikkat ¢eken bir diger hizmet kalitesi modeli ise tarafindan onerilen
modeldir (Parasuraman vd., 1985). Tiiketicilerin hizmetten beklentileri ile sunulan hizmetin
performansinin karsilagtirilmas1 sonucunda ortaya ¢ikan alginin hizmet kalitesini
belirledigini ifade etmistir (Parasuraman vd., 1985: 41-49). Aym ¢alismada, miisterilerin
hizmetin kalitesini algilamasina engel olabilecek unsurlar (Hizmet Kalitesi Fark Modeli)
ortaya konmugtur. Parasuraman vd., yaptiklar1 ¢alismada ise hizmet kalitesini 6lgmek igin
SERVQUAL olgegini gelistirmislerdir. Ayn1 ¢alismada, yapilan odak grup goriismeleri
sonucunda hizmet kalitesinin boyutlarint su sekilde ortaya koymuslardir: “Fiziksel unsurlar,
giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, nezaket, inanilirlik, giivenlik, ulasilabilirlik, iletigim ve
miigteriyi anlama”. Caligsma kapsaminda hizmet kalitesini 6l¢mek icin hem beklentiler, hem
de algilar 6l¢iilmiistiir. Olusturulan 6lgekte boyut sayisinda sadelestirmeye gidilerek hizmet
kalitesi unsurlarint bes boyut altinda toplamuslardir. Bu boyutlar, “fiziksel &zellikler,
giivenilirlik, glivence, zamaninda (aninda) hizmet verebilme ve empati” olarak siralanmistir
(Parasuraman vd., 1988: 17-28).

Bir diger ¢alismada ise kiliseler i¢in fotografli katalog olusturan firmalardan elde edilen
bilgiler dogrultusunda belirlenen katilimcilarin yarisina hizmet kalitesi beklentisi sorulmus,
diger yarisina ise hizmet alimi sonrasinda beklentileri ve algiladiklar1 performans
sorulmustur (Dabholkar vd., 2000: 139-173). Yapisal Esitlik Modeli analizi kullanilarak
miisteri tatmini ile hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi araci degiskenlerle beraber ortaya
koymak amacglanmigtir. Caligmada, hizmet kalitesi olgtimii ile ilgili olarak boyutsal
yaklagimlardan ziyade davranigsal bir bakis agisina odaklanilmasinin daha dogru olacagi
vurgulanmustir.

Fiziksel ozellikler, fiziksel tesislerin, ekipmanin, personelin ve iletisim malzemelerinin dis
goriiniisii; giivenilirlik, dnceden verilen sdzlere uygun olarak giivenilir ve dogru bir sekilde
hizmet verme yetenegi; giivence, ¢alisanlarin giiven duygusu verme yeteneklerinin yaninda
bilgi ve nezaket sahibi olmalari, zamaninda hizmet verme, miisgterilere yardim etme ve hizh
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hizmet saglama noktasinda istekli olma ve empati ise miisterileri anlamaya caligarak onlara
ozel ilgi ve alaka gostermek seklinde tanimlanmaktadir (Parasuraman vd., 1998: 23).

Cronin ve Taylor (1992), hizmet kalitesi 6lglimiinde beklentilerin ve algilarin ayr1 ayri
Olciilmesine bir elestiri olarak SERPERF olcegini gelistirmiglerdir. Hizmet kalitesinin
Olciimii esnasinda hizmetten faydalananlarin, o©nceki tecriibelerinin beklentilerinin
olugsmasina katki saglarken, hizmetten hi¢ faydalanmayanlarin beklentisi algilarina denk
diismektedir. Bu nedenle arastirmacilar SERPERF o6lceginde performans algisinin
kullanilmasinin daha dogru olacagini savunmuglardir. Hizmet sunumundan faydalanan
miigteriler, performans algisimin yiksek ya da diisik olmasi aslinda dogrudan
beklentilerinin karsilanip karsilanmamasiyla ilgilidir. Bu nedenle beklentilerin 6lgiilmeden
dogrudan performansin &lgiilmesi yeterli olabilmektedir. Aymi ¢calismada SERPERF 6l¢egi
ile SERVQUAL olgeginin kiyaslayan Cronin ve Taylor, SERPERF 6l¢eginin hem daha
pratik oldugunu, hem de sonuglar bakimindan daha kullanigh oldugunu belirtmislerdir
(Cronin ve Taylor, 1992: 55-65).

Cambridge and Country Folk Miizesi’nde ziyaretcilere kaliteli bir hizmet sunumunun
gerceklesip gerceklesmedigini arastirmak amaciyla Mylonakis, ve Kendristakis (2006),
Olgek olarak SERVQUAL 6lcegi kullanmuglardir. Arastirmaya konu olan miizede belli
yillar itibari ile ziyaret¢i sayilarinda meydana gelen belirgin artisa ragmen gelirlerin diisiik
olmast ve yerel yonetimlerin hibeleri ile ayakta kalmasi aragtirmanin problemini
olusturmaktadir. Aragtirma kapsaminda muhtemel ziyaretgiler, mevcut ziyaretgiler,
calisanlar ve resepsiyon goérevlilerinden veri toplanmustir. Her bir 6rnek kiitle i¢in ayr1 ayri
belirlenen ifadelerle elde edilen veriler dogrultusunda yonetimsel 6nerilerde bulunulmustur.

Akbaba (2006) calismasinda otel miisterilerinin hizmet kalitesine iligkin beklentilerini
SERVQUAL yo6ntemiyle degerlendirmistir. Caligma Tiirkiye’ nin bati kiyisindaki biiytik bir
sehrinde faaliyet gosteren bir otel {izerinde gerceklestirilmis ve otel miisterilerinin hizmet
kalitesinin boyutlarina iliskin beklentilerinin derecesi belirlenmeye ¢aligilmistir. En yiiksek
beklentinin oldugu boyut “uygunluk” olarak bulunmustur. Bunu sirastyla “gilivence”,
“fiziksel 6zellikler”, “hizmet sunumunda yeterlilik” ve “anlayis ve 6zen” izlemistir.

Yilmaz (2011) yaptig1 calismada miize ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algisini dlgmiistiir.
Caligma kapsaminda Nevsehir ilinde, Goreme Ag¢ik Hava Miizesini incelemistir.
Baslangigta literatiir taramasi sonucu 31 ifadeden olusan 6l¢ek pilot uygulama sonrasi
gereksiz ifadelerin ¢ikarilmasiyla 26 ifadeden olusan bir 6l¢ek halini almistir. Kolayda
ornekleme yontemiyle, miizeyi ziyaret eden yabanci turistler 6rnekleme dahil edilmistir.
Calisma kapsaminda yapilan agiklayici faktor analizi sonucunda 6lgek dort boyut altinda
ele alinmigtir. Bunlar, “hizmete iligkin fiziksel unsurlar, sergilere iliskin unsurlar, empati ve
fiyat ve diger unsurlar” olarak siralanmistir. Calismada, miizenin hizmet Kkalitesinin
gelistirilmesine yonelik dneriler sunulmustur.

Yukaridaki paragraflarda hizmet kalitesinin 6l¢iildiigii bazi galigmalardan bahsedilmistir.
Hizmet kalitesi dlgiiliirken genelde oldugu gibi bu calismalarda da SERVQUAL ya da
SERPERF yontemlerinden yararlanilmigtir. Hizmet kalitesi 6l¢iimii agisindan en fazla
kullanilan 6lgekler SERVQUAL ve SERPERF olarak goze carpsa da performansa dayali
olarak hizmet kalitesi 6lglimlerinin arttig1 gézlemlenebilir (Y1ilmaz, 2011: 185).

S6z konusu ¢aligmalardan farkli olarak bu c¢alismada KFG yonteminden yararlanilmis ve
asil olarak tiiketicilerin One ¢ikan beklentilerinin belirlenmesine calisilmigtir. Ayrica
organizasyonun (oren yerinin) kendi agisindan degerlendirilmesi de yapilmistir.

KFG ¢ok cesitli sektorlerde uygulama alanmi bulan bir yontemdir. Shahin (2003), KFG
yonteminin yazilim sistemleri, tiretim, hizmet, elektronik ve elektrikli aletler, ulastirma ve
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haberlesme, egitim ve arastirma ve diger endiistriler olmak tizere kullanildigi ¢ok cesitli
endiistrinin oldugunu ifade etmistir. Bu bdliimde 6zellikle yontemin turizm sektorii iizerine
yapilmis uygulama ¢alismalarina iligkin literatiir 6zetine yer verilmistir.

Jeong ve Oh (1998), KFG yontemini kullanarak otelcilik sektoriinde hizmet kalitesinin
belirlenmesi {izerine hipotetik bir ¢alisma yapmuglardir. Caligmada hem miisteri hem de
isletmenin bakis agisina esit derecede odaklanilmaya calisilmig, ayrica KFG yonteminin
konaklama sektoriinde kullanimina iligkin birtakim degerlendirmelerde bulunulmustur.

Oter ve Tiitiincii (2001) yaptiklar1 ¢alismada KFG yontemini seyahat acentelerine
varsayimsal bir sekilde uygulamiglardir. Miisterilerden elde edilen bilgiler dogrultusunda
miisterilerin {i¢ temel isteginin oldugu varsayilmistir: Giivenilirlik, heveslilik ve fiziksel
cevre. Bu varsayimsal uygulamada seyahat acentesinin hizmet tasarim/ydnetim 6l¢iitlerini
saptamasi acentenin iglevsel ayirim (hizmet veren bdliimler) boyutuyla ele alinmasi yoluyla
saglanmustir.

Akbaba (2005), miisteri odakli hizmet {iretiminde KFG ydntemini konaklama isletmeleri
acsindan incelemistir. Caligmanin amaci, KFG yonteminin konaklama isletmelerinde
uygulanabilirligi ve yararliliginin ortaya koyulmasi seklinde belirlenmistir. Calismada
konaklama endiistrisinin 6zellikleri dikkate alinarak dort matris igeren alt1 asamali bir siireg
izlenmistir. Bu asamalar su sekilde siralanmigtir: “Planlama, miisteri bilgilerinin
anlagilmasi, hizmet planlama matrisinin olusturulmasi, hizmet siire¢ planlama matrisinin
olusturulmasi, hizmet kalite kontrol matrisinin olusturulmasi ve gérev gécerimi tablosunun
olusturulmas1”. Aragtirma sonucunda ele alinan konaklama isletmesi i¢in en uygun
faaliyetlerin neler oldugu hakkinda éneriler sunulmustur.

Debadyuti ve Mukherjee (2008) Hindistan’in 6nemli bir turizm merkezi olan Varanas sehri
lizerine yaptiklar1 ¢aligmalarinda turizm gelismisliginin pozitif ve negatif etkilerini
belirlemislerdir. Karsilanmayan pozitif etkiler ile onemli negatif etkilerin tespiti igin
birtakim stratejiler gelistirilmistir. Stratejilerin belirlenmesinde uzman gorisleri dikkate
alinmis ve yontem olarak KFG’den yararlanilmustir.

Paryani vd., (2010), agirlama endiistrisinde tiiketici beklentilerini hizmet O6zelliklerine
uyarlamak i¢in KFG yonteminden yararlanmiglardir. Arastirma kapsaminda bes yildizl1 bir
konaklama isletmesi 6rnek olay olarak incelenmistir. Tiiketici beklentilerinin tespiti igin
SERVQUAL olgeginden faydalanilmig ve caligma sonunda isletmenin farkli faaliyetleri
i¢in farkli ¢6ziim Gnerileri liretilmistir.

Kilig ve Babat (2011) yaptiklar1 ¢alismada bir yiyecek-igecek isletmesinin faaliyetlerinde
miigterilerin beklentilerinin belirleyici olup olmadigini KFG yontemi ile ele almislardir.
Tiiketici beklentilerini bes boyut altinda simiflandirmislardir: “Fiziksel olanaklar,
giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati”. Hizmet tasarim Olgiitlerini de ti¢ boyut halinde
ele almiglardir. Bunlar, “servis, mutfak ve tedarikgiler” dir. Calismada, yiyecek-icecek
isletmelerinin rekabette istlinliik saglayabilmesi i¢in isletmelerin, miisterilerin sesini
dinlemesi gerektigi ve bunun yapilabilmesi i¢in KGF yonteminin basarili bir ara¢ oldugu
seklinde yorumlanmistir. Arastirma sonucunda elde edilen veriler dogrultusunda yiyecek-
icecek isletmeleri igin en uygun faaliyetler tespit edilmistir.

Park vd., (2012), KFG yontemini yoresel bir Kore yemegi olan Bulgogi’nin uluslararasi
tutundurmasini  yapmak i¢in kullanmuslardir. Uzman gorisleri alinarak tiiketici
beklentilerini 23 kriter olarak belirlemislerdir. Aynmi zamanda tiiketici beklentilerini
karsilatacak &zellikleri belirlemek igin yine uzman kisilerden faydalanilmigtir. Arastirma
sonunda, Bulgogi isimli yemegin ABD’de talep edilebilecek sekilde tasarlanmasi
gergeklestirilmistir.
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AHP, c¢ok kriterli bir karar verme yontemi olup 6znel yargilarin nesnel degerlere
doniistiiriilmesi noktasinda oldukga etkilidir. AHP imalattan, hizmet sektoriine bir¢ok
alanda basariyla uygulanmis ve hala uygulanmakta olan bir yontemdir. Yontemin turizm
alanindaki uygulamalarina iligkin bir 6zet asagidaki paragraflarda sunulmustur.

Murat ve Celik (2007) caligmalarinda otel isletmelerinin hizmet kalitesini AHP yontemi ile
degerlendirmistir. Calisma kapsaminda Bartin ilinde faaliyet gosteren ii¢c yildizli oteller
arasindan en iyisinin se¢imi hedeflenmistir. Oteller igin kriterler “kat hizmetleri” ve
“Onbiiro hizmetleri” seklinde iki ana baslik altinda toplanmis ve toplam olarak 14 kriter
belirlenmistir. Belirlenen ii¢ alternatif otel arasindan AHP yontemi ile en iyi otel
secilmistir.

AHP, turizm merkezi se¢imi i¢in de kullanilmistir (Manap, 2006). En iyi turizm merkezinin
seciminin hedeflendigi c¢aligmada kriterler su sekilde siralanmustir: Fiyat, mesafe, mavi
bayrak, dogallik, 6ren yerleri, eglence ve yogunluk. 10 adet alternatif arasindan en uygun
turizm merkezi AHP yontemi kullanilarak belirlenmistir.

Bu ¢aligmada Nevsehir ilinde bulunan Géreme Agik Hava Miizesi’nin hizmet kalitesi ele
alinmistir. Miizenin hizmet kalitesinin iyilestirilmesine yonelik olarak KFG yontemi
uygulanmugtir. Ziyaretgilerin beklentilerinin hizmet Kkalitesi iyilestirme siirecine dahil
edilmesi, hizmet kalitesinin yiiksek algilanmasi i¢in gerekli bir unsurdur. KFG yontemi,
ziyaretgilerin miize ile ilgili hizmet kalitesi beklentilerinin tespit edilmesinde ve iyilestirme
stirecinde oldukga etkili bir yontemdir. Gerek yerli, gerekse yabanci literatiirde bu tiir ren
yerlerinin hizmet kalitesinin KFG yontemiyle degerlendirildigi bir calismaya rastlanmamis
olmasi, bu ¢alismanin dnemini arttirmaktadir.

Calismada ayn1 zamanda KFG ile birlikte AHP yonteminden de yararlanilmistir. AHP, ¢ok
kriterli karar verme yoOntemlerinden birisi olup, siibjektif yargilarin objektif hale
getirilmesinde yaygin olarak kullanilan giiglii bir yontemdir. iki yéntemin biitiinlesik olarak
kullanilmasiyla KFG’nin etkililiginin daha da artmasi saglanmistir. Calismanin bu
bakimdan da 6nem arz ettigini ifade etmek miimkiindiir.

3. YONTEM

Caligmada Analitik Hiyerarsi Prosesi ve Kalite Fonksiyon Gogerimi yontemlerinden
yararlanilmistir. Her iki yontem de sirastyla bu boliimiin alt bagliklarinda anlatilmustir.

3.1. Analitik Hiyerarsi Prosesi

AHP, c¢ok kriterli karar verme yoOntemlerinden birisi olup, 6znel yargilarin
sayisallagtirilarak nesnel degerlendirme olgiitlerine ¢evrilmesine olanak veren bir
yontemdir. Yontem, Thomas L. Saaty tarafindan 1971-1975 yillart arasinda gelistirilmistir
(Saaty, 1987:161). AHP yontemi uygulanirken izlenen adimlar sirasiyla asagidaki
paragraflarda agiklanmistir (Saaty, 2003:85-86; Hafeez, 2002:43-44; Vaidya ve Kumar,
2006:2; Shin et al., 2007:378-379; Bottero vd., 2011: 1212; Zietsman ve Vanderschuren,
2014:42-43).

1. Problemin hiyerarsik bir yapt seklinde gosterilmesi: Hiyerarsik yap1 en temel olarak;
iistte nihai amag, ortada kriterler ve altta alternatifler seklindedir. Nihai amag, biitiin
kriterleri de dikkate alarak en uygun alternatifin secilmesidir. Sekil 1’de o6rnek bir
hiyerarsik yap1 verilmektedir. Hiyerarsinin, alt1 kriter ile ii¢ alternatiften olustugu goriiliir.
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Sekil 1: AHP Hiyerarsi Ornegi

AMAC

Kriterler

Alternatifler

Kaynak: (Omiirbek ve Tunca, 2013: 50).

2. Ikili karsilastirma matrislerinin olusturulmast: kili karsilastirmalar yapilirken kriterler
kendi aralarinda ve ayrica alternatifler de her bir kriter bakimindan kendi aralarinda
kargilagtirilir. Karsilagtirmalar yapilirken 9’lu 6lgek (Tablo 1) kullanilir ve bu 6lgekteki
nicel agirliklar yardimiyla yargi degerleri sayisallastirilarak ikili karsilastirma matrisleri
elde edilir.

Tablo 1: AHP’de Kullanilan Ikili Karsilastirma Olgegi

SI;‘ggliil ifade Olcegi Aciklama

1 Her iki elemanin da esit dnemde | Elemanlar esit oranda katki
olmast yapmaktadir.

3 Bir elemanin digerine gore biraz | Deneyim ve yargilar sonucunda bir
daha 6nemli olmasi eleman digerine tercih edilir.

5 Bir elemanin digerine gore giiglii bir | Bir eleman digerine gore giiglii sekilde
sekilde 6nemli olmast desteklenir.

7 Bir elemanin digerine gore ¢ok | Bir eleman digerine gore ¢ok giiclii bir
giiclii bir sekilde 6nemli olmast sekilde baskindir.

9 Bir elemanin digerine gére mutlak | Bir eleman digerine tartismasiz bir
derecede onemli olmasi sekilde tercih edilir.

2,4,6,8 | Aradegerler Iki yargi arasinda uzlagsma yapmak icin

kullanilir

Kaynak: (Berrittella vd., 2009: 251).

Ki, Ks,..., K, seklinde, toplam n adet kriterin ikili olarak karsilastirildigi bir durum igin
ikili karsilagtirma matrisi asagida verilen nxn tipinde bir A matrisi olacaktir.

a; 8, - A,

Ay 8y e Ay
A= [aij] = .

anl an2 b ann

Matriste yer alan degerler a;; seklindedir ve bunlar K; (i-inci kriter) ile Kj’nin (j-inci
kriterin) karsilastirimasina iliskin nicel yargilari gostermektedir. Ornegin a;,, Ky (birinci
kriter) ile K, nin (ikinci kriterin) karsilastirilmasi sonucu elde edilen nicel yargi degeridir.
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Burada matrisin esas kdsegeni lizerinde yer alan ajj, 8y,..., ap, elemanlarinin degeri 1°dir
ve ayrica a;;=1/ a;; seklindedir.

3. Ikili karsilastirma matrislerinin oncelik degerlerinin bulunmasi: Matrislerin her bir
stitununun toplami alinir. Daha sonra matriste yer alan her bir eleman, bulundugu siitundaki
stitun toplamina boliiniir. Béylece her bir siitunun toplami 1 yapilir ve ikili karsilagtirma
matrisinin igindeki her bir elemanin da (0, 1) araliginda degerler almasi saglanir. Yani
matris artik normalize edilmistir. Elde dilen normalize matristeki her bir satirin ortalamasi
alinir. Bulunan bu ortalamalar bir siitun matris olusturur ve her bir kritere karsilik gelen
oncelik degerlerini (agirliklar1) gosterir. Asagida verilen W matrisi oncelik degerlerini
veren nx! tipindeki siitun matristir.

Wy,
Y
W= [Wij] =2

Wn].

Yani birinci satirin ortalamasi (wy;) birinci kriter olan K;’in; ikinci satirin ortalamasi (wq)
ikinci kriter olan Ky’nin,...., n-inci satirin ortalamasi (w,;) ise n-inci kriter olan K,’in
oncelik degeridir. Ky, Ky,..., K, kriterleri aldiklar1 agirliklara (6ncelik degerlerine) gore
kendi aralarinda siralanirlar. En yiiksek agirlig alan kriter digerlerine gore daha dnemlidir.
Peki elde edilen bu agirliklari hemen kullanmak miimkiin miidiir? Bunun igin ikili
kargilagtirma matrislerinin tutarlilik oranlarina bakilmalidir. Eger matrislerde yapilan
kargilagtirmalar tutarli ise elde edilen wiy,Wys,...,wn; agirliklarini kullanmak miimkiindiir.
Tutarlilik orant ile ilgili agiklamalar bir sonraki adimda yapilmustir.

4. Tutarlilik oraminin hesaplanmast: Ikili karsilastirma matrisinin ilk hali, bu matristen elde
dilen oncelik degerleri ile carpilir. Yani nxn tipindeki A matrisi ile nx1 tipindeki W
matrisinin ¢arpimindan s6z edilmektedir. Carpim sonucunda nx1 tipinde R matrisi elde
edilir.

ail a12 a].n Wll rll

aZl a22 a2n W21 r21
Anonnxl = . : . . . = . = Rnxl

An @y e Ay Wy M1

Daha sonra R matrisindeki her bir eleman, W matrisinde kendisine karsilik gelen elemana
boliiniir. Bu islem asagida gosterilmekte olup, béliim sonucunda B matrisine ulasilir.

rll /Wll bll

WZl/WZI — bZl =B

nxlL
Wnl /Wn1 bnl

Simdi arttk Amax degerini hesaplamak miimkiindiir. Bu da B matrisindeki degerlerin
aritmetik ortalamasidir.

_ b,+b, +..+b,
n

Amax

Artik Tutarlilik indeksi’ni de (T1) hesaplayabiliriz:

176



C.19,8.3 KFG-AHP Biitlinlesik Yéntemi Kullanilarak Turizm Sektériinde Hizmet Kalitesinin

_ Amax-n
n-1

T/
Tutarhlik Orani (TO); Ti’nin, Rassal Indeks (RI) degerine boliinmesiyle elde edilen bir
degerdir.

To-1L
R/

Ri ise matris boyutuna (n) gore farkli degerler alan bir indekstir. Tablo 2°de farkli matris
boyutlarina gore rassal indeks degerleri gosterilmistir.

Tablo 2: Kriter Sayisina Gore Rassal Indeks Degerleri

n 3 4 5 6 7 8 9

RI 0.5245 0.8815 1.1086 1.2479 1.3417 1.4056 1.4499
n 10 11 12 13 14 15

RI 1.4854 1.5141 1.5365 1.5551 1.5713 1.5838

Kaynak: (Alonso ve Lamata, 2006: 449).

Sonugta elde edilen TO degerine bakilir. Eger bu deger 0.10’a esit ya da 0.10°dan kiiciik ise
yapilan ikili karsilagtirmalar tutarlidir. TO degeri 0.10’dan biiyiik oldugunda tutarlilik
yoktur. Boyle durumlarda karar verici yargilarini/karsilagtirmalarimi tekrar gbzden
gecirmelidir.

5. Nihai oncelik degerlerinin belirlenmesi: Son adimda hiyerarsi boyunca elde edilen
oncelik degerleri (agirliklar) bir araya getirilerek bilesik agirliklar ya da diger bir ifadeyle
nihai 6ncelik degerleri bulunur. Hiyerarsinin en tepesinden en altina dogru gidilerek her bir
katmanda yer alan agirliklar ¢arpilir. Bu ¢arpimlarin toplanmasi sonucunda elde edilen
deger, her bir alternatifin nihai 6ncelik degeridir.

3.2. Kalite Fonksiyon Gog¢erimi

Kalite Fonksiyon Gogerimi kisaca, miisteri beklentilerini teknik gereksinimlere dontistiiren
bir kalite iyilestirme yontemi olarak ifade edilebilir. KFG, iiriin gelistirmede kullanilmak
amaciyla 1972 yilinda Japonya’nin Kobe sehrindeki Mitsubishi tersanesinde gelistirilmis
olan bir yontemdir. Teknolojinin insanlara uyumunu saglama fikrini temel alan sistematik
bir yontem olan KFG, miisterilerin gereksinimlerini anlama ve bu gereksinimleri kendi
yetenek ve kaynaklari dahilinde karsilama noktasinda isletmelere yardimet olmak amaciyla
kullanilmaktadir (Wang, 2007: 222).

KFG, matrisler ile kantitatif ve kalitatif teknikler kullanarak miisteri gereksinimlerini
tanimlanabilir ve Olgiilebilir iiriin ve proses parametrelerine doniistiiren sistematik bir
yaklagimdir. Esas itibartyla KFG’nin sadece miisteriyi degil ayni zamanda organizasyonu
da dikkate alan bir yontem oldugu unutulmamalidir (Jeong ve Oh, 1998: 377).

KFG orijinal olarak miisterinin beklentisini karsilayacak ya da asacak yiiksek kalitede
irinler gelistirmek amaciyla miisterinin sesini dikkate almak i¢in gelistirilmis olan bir
yontemdir. Dolayistyla {irlin gelistirme, kalite yonetimi ve miisteri ihtiyaclari analizi
yontemin birincil fonksiyonlaridir. Daha sonra ydntemin fonksiyonlari genislemis ve
tasarim, planlama, karar verme, miihendislik, yonetim, takim ¢alismasi, zamanlama ve
maliyetleme gibi ¢esitli alanlar1 da kapsar hale gelmistir. KFG ulastirma ve iletigim,
elektrik-elektronik, yazilim sistemleri, imalat, hizmet, egitim ve arastirma seklinde ¢ok
cesitli endiistride basariyla uygulanan bir yontemdir (Chan ve Wu, 2002: 467-474).

Kalite evi yontemin 6nemli bir unsurudur. Sekil 2’de biitiin boliimleriyle birlikte bir kalite
evi yer almaktadir. Kalite evinin sol kisminda “Misterinin Sesi (Tiiketici Beklentileri)”,
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catisinda “Teknik Korelasyon Matrisi”, ¢atinin hemen altinda “Isletmenin Sesi (Teknik
Gereksinimler)”, en altta “Teknik Oncelikler Matrisi”, ortasinda “Iliskiler Matrisi” ve en
saginda ise “ Planlama (Stratejik Planlama) Matrisi” yer almaktadir (Costa vd., 2001: 307).

Sekil 2: Kalite Evi

E. Teknik
Korelasyon
Matrisi

C. Teknik Gereksinimler (NASII_:.’lar)
(Organizasyona lliskin Karakteristik Ozellikler)

A. Tiiketici B.
Beklentileri Planlama
(NE’ler) Matrisi

D . iliskiler Matrisi

B1. Tiiketici Rekabet Degerlendirmesi
B2. NE’lere iligkin Stratejik Hedefler

A2.Tiiketici Beklentilerinin Onem Dereceleri

Al.Tiiketici Beklentileri

E. Teknik Oncelikler Matrisi
F1. Teknik Gereksinimlerin Onem Dereceleri
NASIL lara iliskin Stratejik Hedefler
Kaynak: (Park vd., 2012: 326).

Bir KFG uygulamasinda sirasiyla asagidaki adimlar izlenir (Sohn, 1999: 756):

e  Miisterinin sesinin “NE ’ler” olarak belirlenmesi,

e  Miisteriyi memnun edecek hareket plani olan “NASIL ’lar’1n belirlenmesi,
e  NE'’lerin bilesenlerinin NASIL ’larnki ile iligkilendirilmesi,

e  NASIL’lar arasindaki etkilesimlerin belirlenmesi,

e  NE’lerin goreli 6nemlerinin belirlenmesi,

e  NASIL ’larin siralanmasi.
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4. UYGULAMA

Calismada AHP ve KFG yontemleri biitiinlesik olarak kullamilarak 6éren yerlerinin hizmet
kalitesi degerlendirilmis ve tiiketici agisindan O6nemli olan beklentiler belirlenmistir.
Calismada kullanilan veriler turizm sektorii icerisinden secilen uzman kisilerle yapilan
goriismeler sonucu elde edilmistir. Bu kigiler turizm arastirmacilari, profesyonel turist
rehberleri, miize ¢alisanlarindan olusmustur. AHP yontemi ile tiiketicilerin (ziyaretgilerin)
beklentileri ve teknik gereksinimler dnem derecelerine gore siralanmis, ayrica her bir
tiiketici beklentisi bakimindan teknik gereksinimlerin karsilastirilmasi da yapilmistir. AHP
yonteminin uygulanmasinda Sekil 1°deki hiyerarsik yapiya karsilik gelen basamaklar su
sekildedir: Tiiketici (ziyaret¢ci) memnuniyeti nikai amag olup, hiyerarsinin en tepesinde yer
almaktadir. Tiiketici beklentileri hiyerarsinin ortasindadir ve kriterlere karsilik gelmektedir.
Hiyerarsinin en altinda ise alternatiflere karsilik gelen teknik gereksinimler bulunmaktadir.

Tablo 3: Tiiketici Beklentileri

Mliskili
e Oldugu
AL Hizmget Aciklamasi
Beklentisi L
Kalitesi
Boyutu
TB1 Giivence Yasak ve smirli davramiglar konusunda verilen bilgiye
ulagmak miimkiin olmalidir.
TB2 Gtivence Olast sorunlara ve potansiyel tehlikelere yonelik uyarilar
tatmin edici olmalidir.
TB3 Fiziksel Sergiler ilging ve ¢ekici bir tarzda diizenlenmelidir
Ozellikler
TB4 Fiziksel Miizedeki yon levhalari agik (anlasilir) ve yardimcei olmalidir.
Ozellikler
TB5 Fiziksel Miize gorevlileri (rehber dahil) temiz ve diizgiin bir dis
Ozellikler goriiniige sahip olmalidir.
TB6 Aninda Gorevliler, ziyaretgi taleplerini karsilayabilmek icin gerekli
Hizmet donanima sahip olmalidir.
TB7 Aninda Miizedeki kalabalik tahammiil edilebilir (katlanilabilir)
Hizmet diizeyde olmalidir.
TB8 Aninda Sergilerde gorevli kisilerin verdikleri bilgi tatmin edici
Hizmet olmalidir.
TB9 Giivenilirlik | Sergi ve koleksiyonlarin, tarihsel olaylar ya da miizenin
tarihine iligkin sunduklari tatmin edici olmalidir.
TB10 Giivenilirlik | Miize, gormeye (bakmaya) deger ¢cok sayida ilging seye sahip
olmalidir.
TB11 Empati Gorevliler (rehber dahil) her zaman nazik ve yardimsever
olmalidir.
TB12 Empati Ziyaretgiler, miizede iyi (hos) karsilandiklarin
hissetmelidirler.

Tiiketici beklentileri literatiirden yararlanilarak belirlenmis ve s6z konusu beklentileri en iyi
yansitacak toplam on iki adet faktor lizerinde karar kilinmustir. Bu faktorler, kisaltmalar1 ve
aciklamalari ile birlikte Tablo 3°te gosterilmistir. Bunlar TB1, TB2, TB3, TB4, TBS, TB6,
TB7, TB8, TB9, TB10, TB11 ve TB12 seklindedir. Tablodan da goriilecegi gibi, bu
faktorlerin her biri aslinda hizmet kalitesinin giivence, fiziksel ozellikler, anminda hizmet,
giivenilirlik ve empati seklindeki bes temel boyutuna karsilik gelmektedir: TB1 ve TB2
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giivenceye; TB3, TB4 ve TB5 fiziksel 6zelliklere; TB6, TB7 ve TB8 aninda hizmete; TB9
ve TB10 giivenilirlige; TB11 ile TB12 ise empatiye iligkin faktorlerdir.

Bu 12 faktoriin ikili olarak karsilagtirilmasinin yapildigi matrisler EK 1’deki tabloda
gosterilmistir. EK 1’de yer alan matrisler, karsilagtirmalarinda tutarlilik bulunan karar
vericilere ait matrislerdir. Tabloya bakildiginda her bir karar vericinin goriisiine gore
belirlenen faktorlere iligskin Oncelik degerlerini gérmek miimkiindiir. Karar vericilerin her
birinin aym tiiketici beklentisine karsilik gelen 6ncelik degerlerinin aritmetik ortalamasinin
alimmasiyla da tiiketici beklentilerine ait son agirliklar/ dncelik degerleri elde edilmistir.
Buna gére TB1 0,072; TB2 0,068; TB3 0,047; TB4 0,052; TB5 0,050; TB6 0,123; TB7
0,070; TB8 0,062; TB9 0,075; TB10 0,095; TB11 0,115 ve TB12 ise 0,170 agirlik degerine
sahiptir. Diger bir ifadeyle, empati ile ilgili olan TB12 (‘“Ziyaretgiler, miizede iyi (hos)
karsilandiklarini hissetmek istemektedir”) ile TB11l (“Gérevlilerin her zaman nazik ve
yardimsever olmalarini beklemektedir”) tiiketici beklentileri sirasiyla 1. ve 3. onceligi
almistir.  Aninda hizmet ile ilgili olan TB6 (“Gorevliler, =ziyaret¢i taleplerini
karsilayabilmek i¢in gerekli donanima sahip olmalidir”) ise dncelik siralamasinda ikincidir.
Toplam on iki adet tiiketici beklentisi arasinda en diisiikk 6ncelik degerini TB3 (“Sergiler
ilging ve ¢ekici bir tarzda diizenlenmelidir”) almis ve siralamada sonuncu olmustur.

Bu 12 faktor 5 adet hizmet kalitesine indirgenmis ve sonug olarak giivence 0,162, fiziksel
ozellikler 0,116, aninda hizmet 0,196, giivenilirlik 0,197 ve empati ise 0,329 seklinde
oncelik degerlerine sahip olmustur. Bu degerler kalite evinin sol tarafinda yer alan
miigterinin sesi kisminda kullanilacak olan agirliklardir. Bu degerlere bakilarak miisterinin
sesine kulak verildiginde en oOncelikli tiiketici beklentisinin empati oldugu goriiliir.
Empatiden sonra sirasiyla giivenilirlik, aninda hizmet, giivence ve fiziksel ozellikler
gelmistir.

Kalite evinin c¢atisinda ise teknik gereksinimler yer almaktadir. Bunlar tiiketicinin
(ziyaretgi) istedigi kaliteli hizmeti sunabilmek igin organizasyonun (6ren yeri) sahip oldugu
teknik 6zelliklerden olusmaktadir. Turizm sektériinden ¢esitli uzmanlar, deneyimli kisiler
ve miize ¢aliganlari ile gerceklestirilen goriismeler ve literatiirdeki ¢alismalardan hareketle
teknik gereksinimleri yansitacak sekilde toplam 7 adet faktor belirlenmistir: TG1, TG2,
TG3, TG4, TG5, TG6 ve TG7. Teknik gereksinimlere iligskin olan bu faktorler Tablo 4’te
gosterilmistir.

Tablo 4: Teknik Gereksinimler

Teknik

Gereksinim Agiklamasi

TG1 Miizedeki sergilere ziyaret siras1 uygulanmast

TG2 Miize biinyesinde gorsel destekli anlatim alani olusturulmasi

TG3 Miize etrafindaki satis yerlerinin diizenlenmesi

TG4 Yerel yonetimlerin diizenli olarak O6l¢iim yaparak mevcut durumu
degerlendirmesi

TG5 Miize gorevlilerine diizenli egitimler verilmesi

TG6 Turist rehberlerinin dren yerleri ile ilgili bilgi diizeylerinin arttirilmasi

TG7 Ulusal ve uluslararasi diizeyde tanitim yapilmasi

KFG yonteminde catiy1r olusturan teknik gereksinimlerin kendi aralarindaki korelasyon
iligkisinin olup olmadigina bakilmaktadir. Bu kapsamda her bir faktdr ikili olarak
karsilastirilmakta ve aralarindaki iliskinin yonii ve kuvveti belirlenmeye g¢alisiimaktadir.
Karsilastirmalarda genellikle iliskinin derecesi “giicli (*)”, “ndtr (m)” ve “zayif (¢)”
seklinde tespit edilmektedir. Ug iliski derecesi de farkli sekilde agirliklandirilmakta
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(6rnegin, iligki giicli ise 3, notr ise 2 ve zayif ise 1 puan verilmekte) ve daha sonra nihai
agirliklar elde edilmektedir. Buna gore en yiiksek agirligi elde eden faktor teknik
gereksinimler arasinda en ¢ok odaklanmasi gereken faktor olarak yorumlanmaktadir.

Bu calismada bu yontemden farkli olarak teknik gereksinimler arasindaki iligkilerin ve
dolayisiyla agirliklarin tespitinde de AHP ydnteminden yararlanilmistir. Boyle yapilarak
diger yonteme gore objektifligin artirtlmasi ve degerlendirmelerin daha tutarli olmasi
amaclanmigtir. EK 2’°deki tabloda TG1, TG2, TG3, TG4, TG5, TG6 ve TG7 seklinde 7 adet
teknik gereksinimin kendi arasindaki ikili karsilagtirilmasina iligkin degerlendirmeler yer
almaktadir. Tutarli karar vericilerin degerlendirmelerine iligkin agirliklar elde edilmis ve
her bir karar vericinin agirliklarinin aritmetik ortalamasi alinarak da teknik gereksinimlere
iligkin nihai agirliklar elde edilmistir. EK 2 incelendiginde; teknik gereksinimlerin
agirliklarinin sirasiyla TG1 igin 0,095; TG2 igin 0,147; TG3 i¢in 0,031; TG4 i¢in 0,123;
TG5 i¢in 0,177; TG6 igin 0,291 ve TG7 iginse 0,136 oldugu goriiliir. Elde edilen agirliklar
incelendiginde en yiiksek agirliga sahip faktoriin TG6 oldugu goriiliir. Yani organizasyon
icin en Onemli faktdr “Turist rehberlerinin 6ren yerleri ile ilgili bilgi diizeylerinin
arttirilmasi” faktoridiir. En disiik agirlik ise TG3 tedir (“Miize etrafindaki satig yerlerinin
diizenlenmesi”). Dolayisiyla organizasyon (6ren yeri) kendi agisindan bir degerlendirme
yapmis ve mevcut durumdaki organizasyona has karakteristiklerin dncelik derecelerini
goérme olanagina kavusmustur.

Kalite evinin merkezinde yer alan iliskiler matrisindeki degerler ise TG1, TG2, TG3, TG4,
TGS, TG6 ve TG7 seklinde 7 adet teknik gereksinimin ayr1 ayri her bir hizmet boyutu
bakimindan karsilastirilmasiyla elde edilen degerlerdir. S6z konusu karsilastirma matrisleri
sirastyla EK 3, EK 4, EK 5, EK 6 ve EK 7’deki tablolarda gosterilmistir. Yine burada da
kararlar1 tutarli olan karar vericilerin degerlendirmelerine yer verilmistir. Her tablonun
altinda ortalamalarin alinmasiyla elde edilen nihai agirlik degerleri vardir. Bunlar, kalite
evindeki iliskiler matrisine girilecek degerlerdir. liskiler matrisinde yer alan degerler toplu
olarak Tablo 5’te gosterilmistir. Tablo 5°te yer alan matrise bakildiginda; tiiketici
beklentilerini temsil eden 5 adet hizmet kalitesi boyutunun agirlik degerleriyle birlikte sol
kisimda, 7 adet teknik gereksinimin hizmet kalitesi boyutlari bakimindan karsilastirilmasi
sonucu elde edilen agirlik degerlerinin ise matrisin gévdesinde yer aldigi goriilir. Bu
degerlerin sentezlenmesi sonucunda ulasilan degerler ise tablonun en altindaki satirda
gosterilmistir.

Tablo 5: Kalite Evindeki Iliskiler Matrisi

TG1 TG2 TG3 TG4 TG5 TG6 TG7
Giivence 0,162 0,062 | 0,051 | 0,137 | 0,269 | 0,220 | 0,166 | 0,095
Fiziksel 0,116 0,165 | 0,267 | 0,180 | 0,113 | 0,120 | 0,108 | 0,047
Ozellikler
Aninda 0,196 0,297 | 0,309 | 0,029 |0,071 | 0,133 | 0,130 | 0,031
Hizmet
Giivenilirlik | 0,197 0,065 | 0,041 | 0,122 | 0,218 | 0,215 | 0,203 | 0,136
Empati 0,329 0,084 | 0,123 | 0,128 | 0,129 | 0,210 | 0,250 | 0,076
Nihai Oncelik Degerleri | 0,128 | 0,148 | 0,115 | 0,156 | 0,187 | 0,188 | 0,078

Tiiketici beklentisinden bagimsiz olarak, oren yerinin kendi agisindan degerlendirmesi
sonucunda teknik gereksinimlerin Oncelik siralamasi (kalite evinin ¢atis1) TG6 (0,291),
TGS (0,177), TG2(0,147), TG7 (0,136), TG4 (0,123), TG1 (0,095) ve TG3 (0,031) seklinde
bulunmustu. Iliskiler matrisindeki degerlerin ve tiiketici beklentilerinin sentezlenmesi
sonucunda ele edilen agirliklara gore ise bu siralama su sekilde olusmustur: TG6 (0,188),
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TG5 (0,187), TG4 (0,156), TG2 (0,148), TG1 (0,128), TG3 (0,115) ve TG7 (0,078). Bu
degerler birlikte Tablo 6’da dzetlenmistir.

Tablo 6: Tiiketici Beklentileri (TB) Dikkate Alindiginda ve Alinmadiginda Teknik
Gereksinimlerin (TG) Oncelik Siralamasi

TG1 | TG2 | TG3 | TG4 | TGS | TG6 | TG7Y
TB Dikkate Alindiginda 5 4 6 3 2 1 7
Sira No
TB Dikkate Alinmadiginda 6 3 7 5 2 1 4
Sira No

Tablo 6, kalite evinin en altinda yer alan teknik degerlendirme boliimiinii olusturmaktadir.
Burada esas olan tiiketicilerin arzuladigi kalitede hizmetin verilebilmesidir. Teknik
gereksinimler arasindan en 6ncelikli iki faktoriin tiiketicilerin beklentisi dogrultusunda da
ilk iki siray1 aldig1 goriilmektedir. Bunlar sirastyla TG6 (“Turist rehberlerinin 6ren yerleri
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Sekil 3: Géreme A¢ik Hava Miizesine iliskin Kalite Evi

C. Teknik Gereksinimler (NASIL lar)

A. Tiiketici Beklentileri TG1 TG2 | TG3 | TG4 | TG5 | TG6 TG7 B. Planlama Matrisi
(NE'ler) 0,095 | 0,147 | 0,031 | 0,223 | 0,177 | 0,291 0,136 | Performans | Siralama
Giivence 0,162 | 0,062 | 0,051 | 0,137 | 0,269 | 0,22 | 0,166 0,095 0,162 4
Fiziksel Ozellikler 0,116 | 0,165 | 0,267 | 0,18 | 0,113 | 0,12 | 0,108 0,047 0,116 5
Aninda Hizmet 0,196 | 0,297 | 0,309 | 0,029 | 0,071 | 0,133 | 0,13 0,031 0,196 3
Giivenilirlik 0,197 | 0,065 | 0,041 | 0,122 | 0,218 | 0,215 | 0,203 0,136 0,197 2
Empati 0,329 | 0,084 | 0,123 | 0,128 | 0,129 | 0,21 0,25 0,076 0,329 1
F. Teknik Oncelikler Matrisi

Ik Degerlendirme Sonucu 0,095 | 0,147 | 0,031 | 0,223 | 0,177 | 0,291 0,136
Agirhiklar
i1k Degerlendirme Sonucu
Siralama 6 3 7 5 2 1 4
Nihai Degerlendirme Sonucu
Agirhiklar 0,128 | 0,148 | 0,115 | 0,156 | 0,185 | 0,188 0,078
Nihai Degerlendirme Sonucu
Siralama 5 4 6 3 2 1 7
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ile ilgili bilgi diizeylerinin arttirilmast”) ile TGS (“Miize gorevlileri egitimden gegirilmesi”’)
seklindedir. Bu noktada Oren yerinin bakis agisi ile ziyaretgilerin beklentilerinin
ortstiigini ifade etmek miimkiindiir. Diger teknik gereksinimlere bakildiginda aymi
Ortiismenin olmadigt goriilir. Burada oren yeri tarafindan ziyaretgilerin beklentilerinin
karsilanmas1 gerekmektedir. Ancak oOren yerinin de kendi agisindan karakteristik
ozelliklerine verdigi dnceliklerinin oldugu unutulmamalidir. Burada ziyaretci beklentilerini
kargilama noktasinda birtakim zorluklar yasanabilecektir. Bu ylizden bir denge noktasinin
olusturulmasi gerekir.

Oren yeri, ziyaretcilerin isteklerinden yapilabilir nitelikte olanlara miimkiin mertebe 6ncelik
verebilmelidir. Diger bir ifadeyle; hizmeti sunan 6ren yeri, hizmeti talep eden ziyaretcilerin
sesine kulak vermeli; ziyaretcilerin istek ve beklentilerini karsilamaya ¢aligmalidir. Hemen
yapilabilecek diizenlemeler yapilmali; yapilmasi zaman alabilecek diizenlemeler ise bir
uygulama plant hazirlanarak gelecekteki projeler arasina koyulmalidir. Kapadokya Bolgesi
Tiirkiye’nin ve diinyanin dnemli turizm merkezlerinden birisi; Géreme A¢ik Hava Miizesi
de Kapadokya Boélgesi'nin en onemli degerlerinden birisidir. Nevsehir 11 Turizm
Miidiirliigii’den alinan bilgilere gore 2013 yilinda Kapadokya Bolgesi’ni yerli ve yabanci
olmak {iizere toplam 2337582 ziyaretci ziyaret ederken ayni yilda Goéreme Acik Hava
Miizesi’ni ziyaret eden toplam ziyaret¢i sayisi ise 978390 olmustur. Verilere bakildiginda
Oren yerini ziyaret eden neredeyse 1 milyon turistin oldugu goriiliir. Bu ise yaklasik olarak
% 42’lik bir orana tekabiil etmektedir ve onemli bir gostergedir. Ancak diger taraftan
bakildiginda daha degerlendirilmeyi bekleyen % 58’lik bir potansiyelin varligindan séz
etmek miimkiindiir. Tiiketici beklentileri ile teknik gereksinimlerin bulugmasiyla verilen
hizmetin kalitesi, ¢esidi ve dolayisiyla da hizmeti talep edenlerin sayis1 artacaktir.
Gergeklestirilen biitiinlesik KFG-AHP uygulamast sonucunda Goéreme Agik Hava
Miizesi’ne iligkin olarak olusturulan kalite evi Sekil 3’te gosterilmistir.

5. SONUC

Rekabetin olduk¢a yogun oldugu giinlimiizde isletmeler bu rekabette yer alabilmek i¢in
hitap ettikleri pazar boliimiindeki miisterilerini tatmin etmek durumundadirlar. Isletmeler
bu sayede mevcut tiketici kitlesinin memnuniyetini saglayabileceklerdir. Ancak
tilketicilerin tatmin edilmesi i¢in Oncelikle onlarin istek ve ihtiyaglarinin dogru bir sekilde
tespit edilmesi ve bu tespitlerin de iiriin gelistirme, {iretim ve pazarlama ¢alismalarina dahil
edilmesi gerekmektedir. Bu anlamda, Kalite Fonksiyon Gogerimi yontemi, gerek isletme
yoneticilerinin, gerekse arastirmacilarin kullanabilecegi giiglii bir ara¢ olarak kargimiza
¢itkmaktadir.

Bu caligmada da KFG-AHP biitiinlesik yonteminden yararlanilmis ve yontem bir dren yeri
olan Goreme Agik Hava Miizesi’nde ziyaretgilere sunulan hizmetin kalitesine iligkin olarak
oncelikli tiiketici/ziyaretgi beklentilerinin belirlenmesi amaciyla kullanilmigtir. Tiketici
beklentileri arasinda empati ile iliskili olan faktorlerin onceligi aldigi gorilmiistiir.
Ziyaretgiler miizede iyi bir karsilama ve gorevlilerin daha ¢ok yardimsever olmasini
beklemektedir. Miize gorevlilerinin ziyaretgilerin talebini karsilayabilecek donanima sahip
olmasi da dncelikli beklentiler arasinda yer almustir.

Nasil ki hizmeti talep eden ziyaretcilerin birtakim beklentisi varsa, hizmetin sunumunu
yapan oren yerinin de kendine has bazi karakteristik 6zellikleri vardir. Bu karakteristik
ozellikler, teknik gereksinimlere karsilik gelmektedir. Tiketici beklentilerinin 6nem
derecesinde oldugu gibi teknik gereksinimlerin onem dereceleri de belirlenmistir. Teknik
gereksinimlerde birinci Onceligi “Turist rehberlerinin O6ren yerleri ile ilgili bilgi
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diizeylerinin artirtlmasi” faktorii almistir. Bunun ardindan ise “Miize gorevlilerine diizenli
egitimler verilmesi” gelmektedir. En disiik agirligi alarak son sirada yer alan teknik
gereksinim faktorii ise “Miize etrafindaki satis yerlerinin diizenlenmesi” seklindedir.

Tiiketici beklentileri ile teknik gereksinimler iliskilendirildiginde bir anlamda hizmeti talep
eden miisteri ile hizmeti sunan igletme arasinda iletisim gerceklesmektedir. Yani her iki
taraf da birbirlerinin sesini duymaktadir. Bu ¢aligmada da ziyaretgilerin beklentileri ile 6ren
yerinin karakteristikleri arasinda iliski kurulmus ve KFG ile amaglanan isletmenin
tiketicinin ~ sesini duymasi saglanmigtir.  Ziyaretgilerin  istek ve beklentilerini
kargilayabilmek icin oren yeri tarafindan dikkate alinmasi gereken teknik gereksinimlere
iligkin 6ncelik siralamasi da belirlenmistir. Buna gore dncelik bakimindan ilk iki siray1 alan
teknik gereksinimler yine “Turist rehberlerinin 6ren yerleri ile ilgili bilgi diizeylerinin
artirilmasi” ile “Miize gorevlilerine diizenli egitimler verilmesi” olarak bulunmustur.
Bunlar1 sirastyla “Yerel yonetimlerin diizenli olarak 6l¢iim yaparak mevcut durumu
degerlendirmesi”, “Miize biinyesinde gorsel destekli anlattm alani olusturulmasi”,
“Miizedeki sergilere ziyaret sirasi uygulanmasi”, “Miize etrafindaki satig yerlerinin
diizenlenmesi” ve “Ulusal ve uluslararasi diizeyde tanitim yapilmas1” izlemistir.

Bu calismada turizm sektoriinde hizmet kalitesi kavrami ele alinmug ve spesifik olarak bir
Oren yerinde sunulan hizmet kalitesine odaklanilmistir. Calismada, verilen hizmetin kalite
diizeyinin belirlenmesinden ziyade ziyaretgilerin beklentilerinin kendi arasindaki 6nem
diizeylerinin belirlenmesine ¢alisilmistir. Caligmadan elde edilen bulgular, hizmeti sunan
kuruluglarin  durum  degerlendirmesi yaparken yararlanabilecegi tiirden bilgiler
icermektedir. Bu uygulama caligmasindan elde edilen sonuglarin turizm sektoriinde karar
verici, yonetici, uzman ya da 6zel sektor temsilcisi olarak rol alan biitiin unsurlar i¢in yol
gbsterici olabilecegi diisiiniilmektedir. Oren yerleri iizerine, tiiketicilerin oncelikli
beklentilerinin belirlendigi bu c¢alismadan farkli olarak, ileride yapilacak g¢aligmalarda
turizm sektoriinden diger alanlarin segilmesi diigiiniilebilir. Ziyaretgilerin hizmet kalitesi
algilarinin yerli ve yabanci turistler agisindan karsilastirmali bir sekilde ele alindigi
calismalar da yapilabilir. Bu ¢alismada yontem olarak KFG ve AHP’den yararlanilmistir.
fleride gerceklestirilecek calismalarda farkli yontemler ile benzer konularin ele alinmasi
veya turizm sektoriiniin disindaki diger alt hizmet sektorlerine odaklanilmasi da
miimkiindiir.
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EKLER
EK 1: Tiiketici Beklentilerine Iligkin Ikili Karsilagtirma Matrisleri
— —
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TB 10 3 [1 3 2 2 03[ 1 16 |12 |1 2 02 0,083319
TB 11 T 2 a 2 8|05 |1 05 |13 [t T 05 0,090684
TE 12 5 |2 7 7 5 2 3 2 5 |6 2 1 0,007519
TB1 1 1 0,5 2 0,5 0,5 0,3 0,5 0,3 0,5 0,5 0,3 0,042471
TB2 1 1 2 1 1 0,5 2 0,3 0,2 0,5 0,5 0,2 0,048249
5 TB3 2 |05 |1 05 |05 |03 [05 05 [o03 [o02 03 0.3 0,032777
iy TB4 05 [ 1 2 T 1 05 2 1 05 03 05 0.2 0,048073
3 TB5 2|1 2 T T 05 |1 03 [1 03 05 05 0,053719
s TB6 2 |2 a 2 2 1 2 3 3 2 T 05 0,120518
58 TB7 T o5 |2 05 |1 05 |1 1 1 03 05 0.2 0,055388
3 TB8 2|4 2 T 1 03 |1 T 2 02 02 03 0,07484
E (= TB9 3 5 3 2 1 0,3 1 0,5 1 0,2 0,5 0,5 0,075519
a TB 10 2 2 5 4 4 0,5 4 5 5 1 0,5 0,5 0,142945
TB 11 2 2 4 2 2 1 2 6 2 2 1 1 0,134837
TB 12 3 5 3 6 2 2 5 3 2 2 1 1 0,170664
. —
T8 1 T3 2 3 2 1 2 3 2 3 3 1 0,145536
TB2 03 [ 1 08 [2 T T 05 [ 1 T 05 T 05 0,05910
_ TB3 05 |13 |1 7 3 2 T 2 2 T T 03 0,106213
2 3 TB4 0,3 0,5 0,3 1 2 1 0,5 1 2 1 2 0,5 0,066362
5) E TB5 0,5 1 0,3 0,5 1 1 0,5 2 1 2 3 2 0,080737
§ = TB6 1 1 0,5 1 1 1 2 3 2 1 2 0,5 0,091017
M 8 TB7 0,5 2 1 2 2 0,5 1 3 0,5 1 5 1 0,097727
Epd TB8 03 [ 1 05 [1 05|03 03 |1 1 05 05 05 0,042048
mﬂ')’l— TB9 0,5 1 0,5 0,5 1 0,5 2 1 1 1 3 2 0,078765
TB 10 0,3 2 1 1 0,5 1 1 2 1 1 2 2 0,081305
TB 11 03 [ 1 1 05|03 |05 [0z [2 R S T 2 0,053485
TB 12 T |2 3 2 05 2 T 2 05 |05 05 T 0,097706
P
TB1 1 2 2 2 4 2 2 3 1 1 1 0,5 0,108907
TB2 0,5 1 2 3 6 1 2 5 1 2 0,5 0,5 0,107428
TB3 0,5 0,5 1 3 4 1 1 2 3 0,5 0,5 0,3 0,075123
S TB4 05 [03 |03 |1 3 05|05 |2 0503 03 0.3 0,042007
28 TB5 03 [02_ |03 |02 |1 1 03|03 |05 |03 03 0.2 0,025020
E TB6 05 [ 1 1 2 1 1 2 3 1 2 05 03 0,080828
28 TB7 05 |05 |1 2 1 05 |1 a 1 T 3 05 0,090739
23 TB8 03 (02 |05 |05 [3 03 |03 |1 3 05 05 03 0,046783
2 TB9 T |1 03 |2 2 1 T 03 [ 1 T 05 05 0,065217
B 10 T o5 |2 3 a 05 |1 2 1 T T 1 0,090052
TB 11 T |2 2 3 1 2 03 [2 2 T T 05 0,103818
TB 12 2 2 4 3 6 3 2 4 2 1 2 1 0,164069
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C.19,8.3 KFG-AHP Biitlinlesik Yéntemi Kullanilarak Turizm Sektériinde Hizmet Kalitesinin
EK 2: Teknik Gereksinimlerin Kendi Aralarinda Karsilagtirilmasi
— o~ ™ <t [T} © ~ Oncelik
2 2 2 2 2 2 £ | Degerleri
D o TG 1 1 0,3 1 03 |03 0,3 1 0,0688
g § TG 2 3 1 1 2 0,5 0,5 4 0,1508
. TG 3 1 1 1 3 0,5 0,5 3 0,137
S8 TG 4 3 0,5 0,3 1 0,5 0,3 5 0,1122
5o 1G5 3 2 2 2 1 0,5 4 0,2037
£6 TG 6 3 2 2 4 2 1 5 0,2825
@ TG 7 1 0,3 0,3 02 |03 0,2 1 0,045
S o TG 1 1 1 3 03 |1 0,3 3 0,11
5 TG 2 1 1 3 1 1 0,3 03 |011
Z 8 TG 3 03 |03 1 02 |03 0,2 03 |0,04
53 TG 4 3 1 5 1 1 1 3 0,2
s [TGH 1 1 3 L L 03 5 0,15
K] o TG 6 3 3 5 1 3 1 5 0,29
= TG 7 03 |3 3 03 |02 0,2 1 0,1
N TG 1 1 0,3 5 3 0,3 0,2 3 0,11
§ g TG 2 3 1 7 5 1 0,3 5 0,2
52 TG 3 02 |01 1 03 |02 0,1 1 0,03
Sk TG 4 03 |02 3 1 0,3 0,2 3 0,07
2o 1G5 3 1 5 3 1 0,3 5 0,18
5 9 TG 6 5 3 7 5 3 1 7 0,38
D TG7 03 |02 1 03 |02 0,1 1 0,04
T o TG 1 1 1 3 1 0,3 0,3 3 0,11
28 TG?2 1 1 3 3 03 03 3 013
5T TG 3 03 |02 1 03 |02 0,2 1 0,04
IS TG4 1 0,3 3 1 0,3 0,3 3 0,1
23 TG5 3 3 5 3 1 03 5 0,24
§ 9 TG 6 3 3 5 3 3 1 5 0,33
a TG7 03 |03 1 03 |02 0,2 1 0,04
B o TG 1 1 1 5 3 0,3 0,3 02 |0,08
§ g TG 2 1 1 7 7 0,3 0,3 02 |011
=S TG 3 02 |01 1 02 |01 0,1 01 |0,02
5 § TG 4 03 |01 5 1 0,2 0,2 02 0,05
5 S 1G5 3 3 9 5 1 1 01 o018
§|9 TG 6 3 3 9 5 1 1 1 0,22
M TG7 5 5 9 5 7 1 1 0,35
3 TG 1 1 0,3 5 1 0,3 0,3 5 0,11
S TG 2 3 1 7 3 3 0,3 5 0,23
= 8 TG 3 02 |01 1 02 |02 0,2 1 0,03
5 g TG4 1 0,3 5 1 0,3 0,2 3 0,09
5 © 7G5 3 0,3 5 3 1 0,3 7 0,17
Efe) TG 6 3 3 5 5 3 1 7 0,34
< TG 7 02 |02 1 03 |01 0,1 1 0,03
TG 1 0,095109014
2 TG 2 0,146755017
g 5 TG 3 0,031332119
5 TG4 0,122535482
R 1G5 0,177100995
z TG 6 0,291307204
TG 7 0,13586017
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DOGAN - KARAKUS 2014
EK 3: Teknik Gereksinimlerin Giivence Boyutu Acisindan Karsilagtirilmasi
— o~ ™ < [rs) © ~ Oncelik
e 121° 2 2 = 2] Degerleri

S TG1 1 05 |03 [02 03 03 03 0,0429
S |[TG2 2 1 05 |03 03 05 05 0,0704
58 [163 3 2 1 05 05 1 1 0,1218
58 [1G4 6 4 3 1 2 3 3 0,3188
-8 [TGs 4 3 2 05 1 3 3 0,2274
£2S [71Gs 3 2 1 03 03 1 1 0,1093
52 [TG7 3 2 1 03 03 1 1 0,1093
5 TG1 1 05 |03 [02 03 03 03 0,0439
So  [TG2 2 1 05 |03 03 05 03 0,0651
.8 [TG3 3 2 1 05 05 1 1 0,121
£S  [TG4 6 4 3 1 2 3 4 0,3323
5 [T65 3 4 2 05 1 2 2 0,1996
3 g TG6 3 2 1 03 05 1 1 0,1134
2o 167 4 3 1 03 05 1 1 0,1247
i TG1 1 2 05 |03 03 05 1 0,0701
So [TG2 05 1 03 |01 01 03 03 0,0347
=2 [TG3 2 3 1 05 05 03 2 0,1187
S8 [T1G4 4 7 2 1 2 3 4 0,3123
=38 [TG5 3 7 2 05 1 3 3 0,2362
£°  [TG6 2 4 3 03 03 1 2 0,1526
S ©  [TG7 1 3 05 |03 03 05 1 0,0754
= TG1 1 1 03 |03 0.2 03 03 0,0416
53 TG?2 1 1 03 |03 03 03 03 0,0501
= TG3 4 3 1 1 05 1 1 0,1515
53 [1G4 4 3 1 1 05 1 2 0,165
38 [TG5 6 4 2 2 1 2 3 0,2896
52 TG 6 4 4 1 1 05 1 3 0,186
2P TG7 4 3 1 05 03 03 1 0,1161
B TG1 1 3 05 |03 05 03 1 0,0877
Sy |T1G2 03 1 03 |03 03 03 0,5 0,0496
== |TG3 2 3 1 1 2 05 4 0,1899
S@ [T1G4 3 3 1 1 2 05 3 01922
=8 [TG5 2 3 05 |05 1 05 2 0,1285
£9S  [TG6 3 4 2 2 2 1 4 0,282
gL [T167 1 2 03 |03 05 03 1 0,0702
2 TG1 1 2 05 [03 0.3 0,5 2 0,0815
o [TG2 05 1 03 |02 01 03 03 0,0376
53 [1G3 2 3 1 05 05 03 2 0,1197
58 [164 4 5 2 1 2 3 3 0,2926
-3 [1G5 3 7 2 05 1 3 3 0,2393
g9 TG6 2 4 3 03 03 1 2 0,1544
Zz 2 TG7 0,5 3 05 |03 03 05 1 0,0749
= TG1 0,06128467
g TG2 0,051245162
© TG3 0,137096608

_ |1G4 0,268880071

3 |TG>5 0,220125043
F3 |[TGs 0,166269675
Zz& |T1G7 0,095098771
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C.19, 8.

3

KFG-AHP Biitlinlesik Yéntemi Kullanilarak Turizm Sektériinde Hizmet Kalitesinin

EK 4: Teknik Gereksinimlerin Fiziksel Ozellikler A¢isindan Karsilastirilmasi

— o~ ™ < 1o © ~ Oncelik

_ = = = = = 2 | 2 |Degerleri
g TG1 1 03 1 03 |03 03 [1 0,0688
S TG2 3 1 1 2 05 05 |4 0,1508
5 TG3 1 1 1 3 05 05 [3 0,137
S3 TG4 3 05 03 1 05 03 [5 0,1122
8 TG5 3 2 2 2 1 05 [4 0,2037
£° TG6 3 2 2 4 2 1 5 0,2825
T2 TG7 1 03 03 02 |03 02 |1 0,045
3 TG 1 1 3 0,5 4 3 3 4 0,2302
S TG2 03 1 0.2 3 2 2 5 0,139
.38 [TG3 2 5 1 5 3 4 6 0,3471
Eg TG4 03 03 0.2 1 05 1 3 0,0674
“E TG5 03 05 03 2 1 3 2 0,1086
32 TG6 03 0,5 03 1 03 1 2 0,0665
= o TG7 0,3 0,2 0,2 03 |05 05 |1 0,0406
5 TG 1 1 05 2 3 0,3 05 |5 0,1331
AN TG2 2 1 3 4 2 3 7 0,2946
5 8 TG3 0,5 03 1 3 05 05 [4 0,1043
S¥ TG4 03 03 03 1 05 03 |4 0,0685
=8 TG5 3 05 2 2 1 3 6 0,2219
£9 TG6 2 03 2 3 03 1 5 0,1495
S o TG7 0,2 0,1 03 03 |02 02 |1 0,0281
= TG1 1 4 5 2 4 03 [3 0,2501
5 TG2 03 1 3 2 6 1 2 0,176
e TG3 0,2 03 1 03 |4 05 [05 [0,0673
52 TG4 05 05 3 1|6 1 3 0,1632
35 TG5 03 02 03 02 |1 01 [03 [00276
52 TG 6 3 1 2 1 8 1 3 0,2374
3 e TG7 0,3 05 2 03 |3 03 |1 0,0783
2 TG 1 1 08 3 1 05 03 [05 [0,1029
S TG2 1.2 1 2 03 |1 1 2 0,1428
=8 TG3 03 05 1 05 |05 03 [03 [0,0592
So  |T1G4 1 3 2 1 03 05 [3 0,1648
=8 TG5 2 1 2 3 1 1 2 0,2003
g° TG6 3 1 3 2 1 1 3 0,2169
2 o TG7 2 05 4 03 |05 03 |1 0,1132
= TG 1 1 05 05 05 |05 2 2 0,0968
2R TG2 2 1 2 3 3 7 3 0,3065
53 TG3 2 05 1 1 1 3 3 0,1568
58 TG4 2 03 1 1 2 5 5 0,1951
s TG5 2 0,3 1 05 |1 4 3 0,144
29 TG6 05 01 03 02 |03 1 05 |0,0403
=2 TG 7 0,5 03 03 02 |03 2 1 0,0604
= TG 1 0,165413954

g TG2 0,266645915

Q TG 3 0,179594024

-~ TG4 0,112948412
2 TG5 0,120140137
3 [TG6 0,107837902
Z 8 TG7 0,047419655
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DOGAN - KARAKUS 2014
EK 5: Teknik Gereksinimlerin Aninda Hizmet A¢isindan Karsilastirilmasi
— ~ ™ < o © ~ Oncelik
9 9 9 9 9 9 9 Degerleri
5 o TG1 |1 1 7 5 5 3 7 0,292
35 TG2 |1 1 7 7 5 5 7 0,331
- TG3 |04 01 1 0,2 0,2 0.2 1 0,029
SK TG4 |02 01 5 1 0,2 0.2 3 0,065
=c [165 |02 0,2 5 5 1 1 5 0,123
£0 TG6 |03 02 5 5 1 1 5 0,129
@ TG7 |01 01 1 0,3 0,2 0.2 1 0,03
o TG1 |1 1 6 3 3 3 4 0,275
5N TG2 |03 1 4 2 3 2 5 0,218
78 163 o1 0,1 1 0,5 0,3 05 0, 0,04
E TG4 |03 0,1 5 1 0,5 1 3 0,102
3 [t6s (o3 02 5 5 1 2 4 0,174
E 6 Jee [1 02 5 3 1 1 2 0,154
= TG7 |01 0.2 1 0,3 0,2 0,2 1 0,038
5 g TG1 |1 1 7 9 7 5 9 0,367
2 g TG?2 1 1 7 7 3 3 7 0,275
5 S TG3 |01 0,1 1 0,2 0,2 0,2 1 0,029
3 5 TG4 |01 0,1 5 1 0,2 0,2 3 0,059
zo [TG5 [0l 03 5 5 1 1 5 0,12
?,,9 TG 6 0,2 0,3 5 5 1 1 5 0,123
D TG7 |01 0,1 1 0,3 0,2 0,2 1 0,028
TG1 |1 1 7 3 5 3 7 0,28
S o [162_ 1 1 7 9 5 5 5 0,333
“Px ITG63 |01 01 1 02 02 02 1 003
Z58 1G4 |03 0.1 5 1 0.2 0.2 3 0,071
233 |TG5 0,2 0,2 5 5 1 1 5 0,124
£~ o [T66 |03 |02 |5 5 1 1 5 013
TG7 |01 0,2 1 0,3 0,2 0,2 1 0,033
5o TG1 |1 1 9 5 5 3 7 0,292
§ 3 TG2 1 1 9 5 7 5 7 0,335
5 TG3 |01 0,1 1 0,2 0,2 0,2 1 0,025
SR TG4 |02 02 5 1 0,3 03 3 0,069
5o P65 o2 0,1 5 3 1 3 7 0,136
%E TG6 |03 02 5 3 0,3 1 7 0,116
~ TG7 |01 0,1 1 0,3 0,1 0,1 1 0,028
5o TG1 |1 1 9 5 5 3 7 0,278
g TG2 |1 1 9 7 7 7 9 0,363
8 TG3 |04 01 1 0,2 0,2 0.2 1 0,024
S8 TG4 |02 0,1 5 1 0,2 02 3 0,059
so IG5 o2 0,1 5 5 1 1 9 0,122
EO0 OG6 |03 01 5 5 1 1 9 0,128
<" 167 oz 0.1 1 03 0,1 0.1 1 0,025
TG1 |0,297328675
2 TG2 |0,309146151
85 [TG3 0029529346
S5 [164 |o070775781
& |[1G5 |0132908725
Z TG6 | 0,129914214
TG7 | 0,030397107
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C.19,8.3

KFG-AHP Biitlinlesik Yéntemi Kullanilarak Turizm Sektériinde Hizmet Kalitesinin

EK 6: Teknik Gereksinimlerin Giivenilirlik A¢isindan Karsilagtirilmasi

— o~ ™ < 1o © ~ Oncelik
_ = el e 12121 P ] P |begerlr
g TG 1 1 2 2 05 |03 [03 |05 [0,0817
< TG2 05 1 05 |02 Jo2 Jo2 o3 [o0351
=5 TG3 05 2 1 03 |03 [03 03 [00562
S3 TG4 6 4 3 1 05 |o5 |1 0,178
=8 TG5 3 6 4 2 1 1 2 0,2478
£9 TG6 3 6 4 2 1 1 3 0,2655
@ 2 TG7 2 4 3 1 05 |03 |1 0,1356
—
8 TG 1 1 2 03 |03 [o3 o3 [03 [0,0514
2g TG2 05 1 03 |02 [02 03 |03 00339
S TG3 3 4 1 05 |05 |2 05 [01312
Rt TG4 6 4 3 1 2 3 2 0,295
“g TG5 4 6 2 05 |1 3 2 0,2253
b TG6 3 4 05 |03 |03 |1 05 |0,0987
= o TG7 4 4 2 05 |05 |2 1 0,1645
5 TG 1 1 2 05 0,3 0,3 05 1 0,0701
2o TG2 05 1 03 |01 Jo1 Jo3 03 [o0,0347
= Q TG3 2 3 1 05 Jo5 Jo3 |2 0,1187
S8 TG4 4 7 2 1 2 3 4 0,3123
=3 TG5 3 7 2 05 |1 3 3 0,2362
£° TG6 2 4 3 03 |03 1 2 0,1526
=1 o TG7 1 3 05 |03 |03 |05 |1 0,0754
g S TG 1 1 1 03 |03 ]02 03 [03 ]0,0416
v TG2 1 1 03 |03 Jo3 o3 03 Jo0501
- TG3 4 3 1 1 05 |1 1 0,1515
- & TG4 4 3 1 1 05 |1 2 0,165
] § TGS 6 4 2 2 1 2 3 0,2896
B28g TG6 4 4 1 1 05 |1 3 0,186
= TG7 4 3 1 05 |03 Jo3 |1 0,1161
I —
2 TG1 1 3 05 (03 ]o5 03 |1 0,0877
S TG2 03 1 03 |03 Jo3 o3 o5 0,049
. TG3 2 3 1 1 2 05 |4 0,1899
58 TG4 3 3 1 1 2 05 [3 0,1922
=8 TG5 2 3 05 [o5 [1 05 |2 0,1285
g9 TG6 3 4 2 2 2 1 4 0,282
2 o TG7 1 2 03 |03 Jos o3 1 0,0702
e} TG 1 1 2 05 |03 |03 03 [03 [0,0578
28 TG2 05 1 05 |03 |03 |03 |02 [o0041
5 & TG3 2 2 1 05 |03 |05 |03 00857
5N TG 4 3 4 2 1 2 05 |05 |0,1664
-8 TGS 3 4 4 0,5 1 0,5 0,5 0,1593
g TG6 4 4 2 2 2 1 1 0,2332
Z P TG7 4 6 3 2 2 1 1 0,2566
= TG 1 0,065058038
g TG2 0,040737153
Q TG 3 0,122202426
-~ TG4 0,218148185
s 1G5 0,214464954
5 TG6 0,202982382
Za TG7 0,136406862
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DOGAN - KARAKUS 2014
EK 7: Teknik Gereksinimlerin Empati A¢isindan Karsilastirilmasi
F(DHFONJF(DMPO#}—(DLO“—(D@}—(DI\ Oncelik Degerleri
5 o TG 1 1 0,3 1 0,3 0,3 0,3 1 0,0688
58 TG?2 3 1 1 2 0,5 05 4 0,1508
= S TG 3 1 1 1 3 0,5 0,5 3 0,137
S& TG4 3 0,5 0,3 1 0,5 0,3 5 0,1122
5o TG5 3 2 2 2 1 0,5 4 0,2037
£ |<'3' TG6 3 2 2 4 2 1 5 0,2825
@ TG 7 1 0,3 0,3 0,2 0,3 0,2 1 0,045
S on TG 1 1 2 1 2 0,2 0,3 3 0,1316
598 TG?2 0,5 1 1 1 0,5 0,5 2 0,1061
- TG3 1 1 1 2 1 1 3 0,1647
Z & TG4 05 1 0,5 1 05 | 05 3 0,1018
.ﬁ S [1G5 5 2 1 2 1 1 2 0,2181
£ |<'3' TG 6 4 2 1 2 1 1 4 0,2224
= TG 7 0,3 0,5 0,3 0,3 0,5 0,3 1 0,0552
5 TG 1 1 0,7 0,4 0,3 0,3 0,2 0,5 0,0556
g © TG?2 15 1 0,6 0,5 04 0,3 0,8 0,0833
5 2 TG3 2,5 1,7 1 0,8 0,7 0,6 1,3 0,1389
3 g TG4 3 2 1,2 1 0,9 0,7 15 0,1667
=S TG5 35 2,3 1,4 1,2 1 0,8 1,8 0,1944
5 9 TG6 45 3 18 15 13 1 2,3 0,25
=] TG 7 2 13 0,8 0,7 0,6 0,4 1 0,1111
) TG 1 1 0,5 0,3 1 0,3 0,3 1 0,0706
g, .~ |TG2 2 1 1 1 0,5 05 3 0,1303
2POE |TG3 3 1 1 3 05 | 05 4 0,1752
23 [T1G4 1 1 0,3 1 0,5 05 2 0,0988
588 [TG5 3 2 2 2 1 1 5 0,2429
27 ° |[1Gs 3 2 2 2 1 1 3 0,2279
TG 7 1 0,3 0,3 0,5 0,2 0,3 1 0,0543
e TG 1 1 0,8 3 1 0,5 0,3 0,5 0,1029
§ ® TG 2 1,2 1 2 0,3 1 1 2 0,1428
53 TG3 0,3 0,5 1 0,5 0,5 0,3 0,3 0,0592
§= % TG 4 1 3 2 1 0,3 0,5 3 0,1648
5o TG5 2 1 2 3 1 1 2 0,2003
%E TG 6 3 1 3 2 1 1 3 0,2169
@ TG7 2 0,5 4 0,3 0,5 0,3 1 0,1132
5 o TG 1 1 0,3 0,5 0,5 0,5 0,5 1 0,0763
§ 5 TG?2 3 1 1 1 0,3 0,3 3 0,1256
.2 TG3 2 1 1 0,5 0,5 0,3 0,5 0,09
58 TG 4 2 1 2 1 0,5 0,3 2 0,1256
s TG5 2 3 2 2 1 05 3 0,2004
e TG6 2 4 3 3 2 1 4 0,3031
< TG7 1 0,3 2 0,5 0,3 0,3 1 0,079
TG1 0,0842850
= TG?2 0,1231605
£5 TG3 0,1274968
© 8 |[TG4 0,1283127
Eg [1G5 0,2099681
z TG6 0,2504663
TG7 0,0763106
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