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In this study, a two level hierarchy is established with the literature review and experts’ opinions attributes
suitable for intercity bus service performance evaluation as model criteria. Then, the experts' (representing
each bus company) criteria and sub-criteria evaluations are gained and consolidated by Modified Delphi
Method. Criteria weights are determined by Trapezoidal Type 2 Fuzzy-Analytical Hierarchy Process (T2F-
AHP) method using the final pairwise comparison results obtained from Modified Delphi Method.
Subsequently, customers evaluated the bus firm alternatives on the basis of these criteria. Finally, the results
are presented and discussed by sensitivity analysis. Figure A shows the proposed methodology.
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Figure A. The proposed methodology

Purpose: The purpose of the study is to prioritize the quality expectation of the passengers for intercity buses
and to evaluate the performance of bus companies accordingly.

Theory and Methods:
In this study, Modified Delphi is used to consolidate the experts” opinions. Then T2F-AHP method is used

to determine importance weights of each main and sub-criteria of bus companies. Companies’ ranking is
obtained by T2F-AHP method.

Results:

While “safety” is the most important criteria for passengers, financial features has the least importance weight
among six criteria. In terms of sub-criteria, the two most important sub-criteria for the passengers are “the
number of drivers” and “ergonomic seats”.

Conclusion:

The factors that need to be developed by bus firms that have a significant share in the intercity passenger
transport sector have been identified taking into consideration the quality expectations of passengers,
according to the determined criteria in order of importance.
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ONECIKANLAR

e  Sehirlerarasi otobiis firmalar1 i¢in T2F-AHP yonteminin kalite beklentilerine uyarlanmasi
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e Duyarhlik analizi
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Sehirlerarasi otobiis firmalari, yolcularina giivenli, kaliteli ve konforlu yolculuklar vadederek maksimum
yolcu memnuniyetini elde etmeyi amaglamaktadirlar. Calismada, yapilan literatiir taramasi ve sektorde
caligan uzmanlarla goriigmeler neticesinde, gehirlerarasi otobiis firmalari i¢in yolcularin kalite beklentilerini
degerlendirmek tizere hizmet, konfor, giivenlik, ulagim, ekonomik 6zellikler, miisteri iligkileri seklinde alt1
ana kriter belirlenmistir. Her bir ana kriter i¢in bes alt kriter olugturulmustur. Bu kriterler dikkate alinarak,
cok kriterli karar verme yontemlerinden biri olan Analitik Hiyerarsi Prosesi yontemiyle kalite beklentileri
agirliklandirilmigtir. Yontemde kiyaslama yaparken, uzmanlarin subjektif ifadelerini probleme tam olarak
yansitabilmek i¢in bulanik mantik yaklasimina bagvurulmustur. Agirliklandirilan bu otuz farkl: alt kriterin
kiyaslanmasiyla yolcularin kalite beklentilerine yonelik bir 6nem siralamasi belirlenmistir. Ayrica dort farklt
firma, belirlenen kriterler 6zelinde kiyaslanmig ve siralanmigtir.

Evaluation of quality expectations for intercity bus firms by interval type-2 trapezoidal
fuzzy AHP and firm selection

HIGHLIGHTS

e Adaptation of T2F-AHP method to quality expectations for intercity bus companies
e  Ranking intercity bus firms according to criteria
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Intercity bus firms aim to achieve maximum customer satisfaction by providing safe, quality and comfortable
trips to their passengers. In the study, as a result of the literature review and interviews with experts working
in the sector, six main criteria are determined as service, comfort, safety, transportation, financial features
and customer relations in order to evaluate the quality expectations of the intercity bus firms. Five sub-
criteria are determined for each main criterion. Then, quality expectations are weighted with Analytical
Hierarchy Process, which is one of the multi-criteria decision making method considering these criteria.
Fuzzy logic approach is used to reflect the subjective expressions of the experts to the problem. By comparing
these 30 sub-criteria, an importance ranking is determined for the quality expectations of the passengers. In
addition, four different firms are compared and ranked according the criteria.
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1. GIRIS (INTRODUCTION)

Insanlarin seyahat etmek amaciyla sik¢a kullandig1 karayolu
ulagimu geligen altyapr ile birlikte iilke ekonomilerinin biiyiik
paydaslarindan biri olmustur. Karayolu ulasim sektériiniin
o6nemli bilesenlerinden biri de sehirlerarasi ulasim hizmeti
veren otobilis firmalaridir. Biiyilk bir ekonomiye ve
dolayisiyla iilke kalkinmasinda da 6nemli bir paya sahip olan
bu sektore yonelik yolcu beklentileri de bu baglamda giinden
giine artmaktadir. Gelisen ulagim aglar1 vasitalariyla kalite
olgusunun daha da 6ne ¢iktig1 gliniimiizde artik, insanlarin
otobiis firmalarindan beklentileri bir yerden bir yere gitmek
diginda, rahatlik, hiz, ilgi, giiven gibi basliklar altinda
degerlendirilebilir. Sehirleraras1 otobiis firmalar1 da bu
baglamda, yolcularina giivenli, kaliteli ve konforlu
yolculuklar vadederek maksimum yolcu memnuniyetini elde
etmeyi amaclamaktadirlar.

Toplu tagima kalitesinin artirilmasi ve 6zel ara¢ kullaniminin
azaltilmast i¢in hizmet kalitesinin degerlendirilmesi,
izlenmesi ve stratejiler gelistirilmesi gerekmektedir. Boylece
trafik yogunlugu azalir, ¢evre kirliligi ve giiriiltii azalir, daha
az enerji tiiketilir, lilke ekonomisi olumlu etkilenir ve gelisen
toplu tagima kalitesi ile turistlerin ilgisi artar. Bu ¢aligmada,
Tiirkiye’de hizmet veren sehirlerarasi otobiis firmalart i¢in
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti performans
degerlendirmesine odaklanilmistir. Toplu ulagim sisteminin
hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde siklikla kullanilan
kriterler, c¢agin gerekleri gbéz oniinde bulundurularak
belirlenmistir ve yeni bir performans degerlendirme modeli
bu calismada sunulmustur. Yeni Onerilen hizmet kalitesi
degerlendirme modeli iki seviyeli hiyerarsik bir yap1 olarak
yapilandirilmigtir.

Literatiir incelendigi takdirde konuyla ilgili cok¢a ¢aligma
mevcuttur. Bunlar arasindan dikkat ¢ekenler ve ¢alismaya
yol gosterenler kisaca Ozetlenmistir. Cati ve Yildiz [1]
otobiis firmalarinin sunmus oldugu hizmetlerin kalitesini
SERVQUAL modeli ile ol¢miislerdir. Godekmerdan ve
Deniz [2] otobiis firmalarindan hizmet alan yolcularin, en
onem verdigi unsurlarin tespit edilmesi igin anket
uygulamiglardir ve sonuglart analiz etmislerdir. Kog vd. [3]
sehirlerarasi otobiis firmalarinin sunduklar1 hizmetleri dort
farkli bilesen kapsaminda ele almiglardir ve bu bilesenlerin
birbirleri tizerindeki etkisini incelemislerdir. Tirkmen ve
Bildik [4] ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden biri olan
bulanikk VIKOR yontemiyle {iniversite Ogrencilerinin,
sehirlerarast  otobiis firmalarmin tercih  siralamasini
belirlemiglerdir. Calismalarinda farkli bagliklar altinda
yolcularin beklentileri ele alinmigtir. De Ona vd. [5]
calismalarinda kiimeleme analizi ile kiimeledikleri miisteri
gruplarinin servis kalitesinde 6nemsedikleri konulart tespit
etmeyi amaglamislardir. Joewono vd. [6] Endonezya’nin
kirsal kesimlerine odaklandiklar1 caligmalarinda
kullanicilarin  hangi konularda gelismeler bekledigini
belirlemeyi yapisal esitlik modelleme ile yapmuslardir.
Memis ve Cesur [7] algilanan hizmet kalitesi ile marka
baglilig1 iliskisini, sehirlerarasi yolcu tasimaciligi yapan

otobiis firmalart 6zelinde degerlendirmislerdir.
Charbatzadeh vd. [8] kampiis i¢i otobiis tasgimaciligindaki
tatminkarligt yapisal esitlik modeli ile ele almislardir.
Dehghani vd. [9] toplu tagimadaki servis kalitesini hiyerarsik
technique for order performance by similarity to ideal
solution (TOPSIS) yontemi ile ele almiglardir. Servis
kalitesinin hangi faktorlerle etkilesim halinde olduklarini
incelemislerdir. Gokasar vd. [10] faktor analizi ve ¢oklu
dogrusal regresyon kullandiklar1 calismada IETT tarafindan
internet lizerinden otobiis kullanicilarina uygulanan yolcu
memnuniyet anketini degerlendirerek, kullanicilarin 6nem
verdigi kriterleri belirlemislerdir. Semchugova vd. [11] toplu
tasimada 6nemli olduklarii diisiindiikleri kalkis, varig ve
yolculuk siirelerini ¢ok sayida parametre yardimi ile tahmin
eden bir model Onermislerdir. Getachew [12] miisteri
tatmininde tasima servis kalitesinin 6nemini arastirmistir.

Yapilan bu calisma kapsaminda sehirlerarast otobiis
firmalar i¢in yolcularin kalite beklentileri degerlendirilmek
lizere bir yontem gelistirilmistir. Literatlir taramasinin
ardindan, konusunda uzman kigilerle  goriismeler
gerceklestirilmis ve bu sekilde beklentileri tanimlayacak
kriterler belirlenmistir. Kriterlerin ¢ok kriterli karar verme
yontemleri  kullanilarak  dnceliklendirilmesi  amaciyla
uzmanlardan ve yolculardan alman fikirler bulanik mantik
kullanilarak sayisallastirilmgtir.

Bu calisma su sekilde diizenlenmistir: Tkinci béliimde, ele
alian ana ve alt kriterler agiklanmig ve ele alinan problem
icin Onerilen yéntem ayrintilariyla verilmistir. Uciincii
boliimde ise kriter agirliklar: belirlenmis ve otobiis firmalari
kiyaslanmistir. Daha sonraki boliimde duyarlilik analizi ile
onerilen model test edilmistir. Son béliimde ise, sonuglara ve
gelecekteki caligmalara yonelik bilgiler verilmistir.

2. ONERILEN YONTEM
(THE PROPOSED METHODOLOGY)

Bu caligmada, uzmanlarin kriter degerlendirmeleri Modifiye
Delphi yontemiyle elde edilmis ve pekistirilmigtir. Daha
sonra kriter agirliklari, Modifiye Delphi yontemiyle elde
edilen ikili kargilastirma matrisleri kullanilarak Aralikli Tip-
2 Yamuk Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi (T2F-AHP)
yontemiyle belirlenmistir. Kriter agirliklariin
belirlenmesinin ardindan, ele alinan dort alternatif firma
T2F-AHP yontemi ile degerlendirilmis ve en iyi firma tespit
edilmistir. Yontemin asamalar1 takip eden alt boliimlerde
teorik olarak detaylandirilmistir.

2.1. Kriterlerin Belirlenmesi (Defining the Criteria)

Calismada, otobiislere yonelik kalite beklentilerinin
degerlendirilmesi problemi {izerinde durulmustur. Bu
calisma icin dikkate alinan ana ve alt kriterler Sekil 1°de
verilmistir.

Problem igin kriterler belirlenirken literatiir taramasi
yapilmis ve en uygun olan kriterler uzmanlara danigilarak
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belirlenmistir.  Uzmanlar, gehirlerarast yolcu tasima
faaliyetlerinde deneyimleri dikkate alinarak belirlenmistir.
Bu ¢aligmada kullanilan kriterleri kullanan ¢aligmalar Tablo
1’de gosterilmistir.

2.2. Modifiye Delphi Yontemi (Modified Delphi Method)

Belirli bir konuda karar verirken, zaman zaman farkli
goriislere sahip birden fazla uzmana bagvurmak gerekebilir.
Bu noktada, Delphi yontemi uygulanabilir. Delphi yontemi,
belirli bir konuda yazili, tartisma ve geri bildirim
formatlarinda iletisim kuran uzmanlarin sonuglarini toplar ve
analiz eder [26]. Yontemde birden fazla uzman [27, 28],
karsilikl fikir birligi saglanana kadar uzmanliklarini, bilgi
becerilerini ve goriislerini paylasir [29, 30]. Yontemin
asamalar1 Sekil 2°de verilmistir.

Modifiye Delphi yonteminde, Adim 3 ve Adim 4 bir uzlagma
saglanana kadar tekrar edilir. Uzman sayisi bes ile elli
arasinda, ¢ok kiiciik veya ¢ok biiyilk olmamalidir. Bu
¢alismada, farkli kurumlardan sekiz farkli uzmanla Modifiye
Delphi yontemine dayali bir karar grubu olusturulmustur.
Uzmanlarm se¢iminde, deneyimleri dikkate alinmigtir.

Adim 1: Cok sayida anonim uzmanin belirlenmesi

!

Adim 2: Anketin uzmanlara ilk kez uygulanmasi

v

Adim 3: Anketin uzmanlara ikinci kez uygulanmasi

'

Adim 4: Anketin uzmanlara tiglincii kez uygulanmasi

.

Adim 5: Uzlasma saglamak icin tiim uzman
goriislerinin entegre edilmesi

Sekil 2. Modifiye Delphi yontemi (Modified Delphi method)

2.3. Aralikli Tip-2 Yamuk Bulanik AHP
(Trapezoidal Type-2 Fuzzy AHP)

insanlar

karar vermenin karmagikligt

ve belirsizligi

nedeniyle fikirlerini pek ¢ok problemde tam olarak ifade

OTOBUS FIRMALARINA YONELIK KALITE BEKLENTILERT

IR

l

Vo

; OTOBUS e ot i
HIZMET « - : GUVENLIK
OZELLIKLERI
Personelin tutumu .
. Koltuklar
Hostesin yardum
. Havalandirma
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= Teknoloji -
Bagaj vardinm o Firma itibar
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Sekil 1. Kriterler (Criteria)

Tablo 1. Alt kriterler ve ilgili caligmalar (Sub-criteria and related studies)

Kriter Yararlanilan Kaynaklar

Kriter

Yararlanilan Kaynaklar
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Personelin tutumu [13-19] Kalkis saati [13, 16,20, 21]
Personelin yardimi [13, 18, 19, 21] Varis saati [13, 16, 21, 22]
Bagaj alani [23] Giizergah takibi [13, 19,21, 22]
Bagaj yardimu Uzman Goriisii Servis siklig [14, 16-18, 21, 22]
Otobiis i¢i ikram [22] Servis Giizergahi [13, 20, 24]
Koltuklar [13, 15,17, 21] Bilet fiyatlar1 [13, 16,21, 22, 24]
Havalandirma [13, 15,19, 21] Satis noktalart [14]

Teknoloji [13, 19, 22] Indirimler Uzman Goriisii
Temizlik [13-15, 18, 19, 25] Iptal/Degisiklik [19]

Kabin bagaji [23] Kampanyalar Uzman Goriisii
Sofor sayisi [21, 24] Acenteler [17, 21, 25]

Bagaj giivenligi [18, 24, 25] Internet sitesi [21]

Trafik kurallarina uyma [13, 18, 22] Sikayet hatt [13, 14, 19, 21]
Firma itibar1 [17,19, 23, 24] Telefon [21]

Kaza sigortasi [14] Uyelik [23]
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edemezler. Bu gibi durumlarda bulanik teori yaklagimi
insanlara yardimci olmaktadir. Bulanik teori, literatiire
Zadeh [31] tarafindan kazandirilmistir. Teori, karar verme
problemlerinin degerlendirme siirecindeki 6znel yargilama
ve nitel degerlendirme i¢in uygundur. Dilsel olarak ifade
edilebilen bu yaklagim, bilgideki belirsizligi ¢ozmek i¢in
etkili bir yontemdir [32].

AHP, 6nceden belirlenmis birtakim kriterleri dikkate alarak
alternatiflerin ikili karsilastirilmasi esasina dayanan ¢ok
kriterli karar verme yontemlerinden biridir [33]. Karar verme
problemlerinin dogas1 geregi kriterler arasinda bir iligki s6z
konusu olabilir [34]. Islevsel bagimlilig1 iceren karmasgik bir
sorun yontemde yapilandirilabilir [35]. Bagimlilik i¢eren
[36, 37] bu tip problemlerde AHP yontemi, etkin sonuglar
icin kullanilabilir [38, 39]. Vaka karmasikligin1 azaltmaya
yardimc1 olan AHP yontemi karsilagtirmali arastirma
problemlerinin ¢6ziimiine yonelik yararli bir metodolojik
uzanti olusturur [40]. AHP’ nin en gii¢lii yanlarindan biri bu
problemlere 6zgii nitel ve nicel kriterleri ve alternatifleri
degerlendirip, onceliklerin yapilandirilmasinda dnemli rol
oynamasidir [41, 42]. AHP’de 6nceliklerin dogru bir sekilde
yapilandirilmas: ve ayarlanmas: sayesinde gercek hayat
problemleri i¢in beklenen sonuglari verebilmektedir. Bu
nedenle bu makalede, otobiis firmalarinin se¢imine yonelik
yapilan  kiyaslama  iglemi  Oncesinde,  kriterlerin
degerlendirilmesi asamasinda bir temel olarak AHP
yonteminin kullanilmasmin uygunluguna odaklanilmstir.
Yontemde objektif ve siibjektif kriterlerin kiyaslanmasi
yapilabilir [43]. Bu nedenle yontem bazen uzmanlardan bilgi
alsa bile insanmin disiince tarzim1 tam  olarak
yansitamamaktadir. Ozellikle net olarak karar verilemeyen
durumlarda bulanik mantik kullanilmaktadir [44]. Bu
nedenle, AHP ile bulanik mantik birlestirilerek Bulanik AHP
ortaya ¢ikmustir. Net degerlerin kullanildigi AHP'nin aksine,
Bulanik AHP'deki karsilagtirma oranlart bir dizi degerde
verilmistir [45].

T2F-AHP temelli ¢aligmalar son yillarda literatiirde kendine
yer bulmuslardir. Celik vd. [46] insani yardim lojistik
yonetimi igin kritik basart faktorlerini belirlemek ve
degerlendirmek i¢in T2F-AHP yontemini kullanmuislardir.
Abbasimehr ve Tarokh [47] T2F-AHP yontemini TOPSIS
yontemi ile entegre etmis ve c¢evrimici topluluklarda
yorumcularin degerlendirilmesine yonelik bir metodoloji
sunmuglardir. Ju vd. [48] bulanik ortamda grup karar verme
problemlerini ¢6zmek i¢in gri iliskisel analiz yontemini T2F-
AHP  ile  genisletmislerdir. ~ Onerilen  yontemin
uygulanabilirligini gostermek i¢in bir acil tip boliimii se¢im
problemi agiklayict bir 6rnek olarak sunulmustur. Celik ve
Tagkin Giimiig [49] sivil toplum insani yardim kuruluglarmin
acil durum hazirligint degerlendirmek i¢in T2F-AHP'yi
kullanmislardir. Alegéz ve Yapicioglu [50] ¢aligmalarinda
tedarik¢i se¢imi problemine odaklanmuiglardir. Miktar
indirimi ve hizli servis secenekleri altinda en iyi tedarik¢iyi
belirlemek i¢in T2F-AHP, bulanik TOPSIS ve hedef
programlamadan olusan bir yontem dnermislerdir. Ayyildiz
ve Tagkin Giimis [51] bireysel kredi bagvurusun
degerlendirilmesinde sonucu etkileyen faktorleri

agirliklandirmak i¢in T2F- AHP yontemini kullanmuglardir.
Devaminda bagvuranlar T2F-Electre (elimination and choice
translating reality English) ile siralanmistir. Sen vd. [52]
isleme maliyetini ve insan cabasini azaltmak icin telli
elektrik desarjli isleme (WEDM) makinesinin en iyi
parametrik  kombinasyonunu se¢mek i¢in T2F-AHP
yontemini T2F-ARAS (Additive Ratio Assessment) yontemi
ile birlikte kullanmustir. Yildiz vd. [53] atiksu aritma
tesislerine yonelik beklentileri T2F-AHP yontemi ile
onceliklendirmistir. Bu calisma literatiirdeki
uygulamalardan farkli olarak sehirlerarasi otobiis firmalarina
yonelik yolcu beklentilerine odaklanmigtir ve bu problemi
aralikl: tip-2 yamuk bulanik ortamda ele almistir. Ayrica bu
calisma T2F-AHP yontemini Modifiye Delphi yontemi ile
birlikte kullanan ilk ¢aligmadir.

Bu boliimde, Bulanik AHP yonteminin ana hatlarindan 6nce,
aralikli tip-2 yamuk bulanik kiimeleri ile ilgili bazi temel
tanimlar agagida verilmistir. Bu calismada, 6gelerin kiimeye
iyeligini daha iyi temsil etmek [54, 55] ve matematiksel
izlenebilirliklerini diger bulanik sayilara kiyasla daha
saglikli temsil edebildigi [56] i¢in yamuk bulanik sayilar
tercih edilmistir [57].

Tamm 1: Bulanik kiime, 0 ve 1 arasinda bir iiyelik dereceleri
siirekliligine sahip bir nesne siifidir. Ogenin iiyelik degeri
olarak 0 olmas1 durumunda e kiimeye ait degildir. Ogenin
iiyelik degerinin 1 oldugu durumda ise 6ge tamamen kiimeye
aittir. Caligmada kullanilan yamuk bulanik say1 dort nokta ile
temsil edilirm = (a, b, ¢, d) ve tyelik fonksiyonu Es. 1’deki
gibidir.

P a<x<b
uix) =<1 b<x<c (1)
= c<x<d

A, X evreninde 4 iiyelik derecesi ile temsil edilen bir yamuk
bulanik kiimesi olsun. “a” ile alt sinir, “d” ile Ust smur ve
“[b, c]” ile mod aralig1 temsil edilir [58]. Sekil 3'te goriilen
ornek bir yamuk bulanik saymin iiyelik fonksiyonu parcali
dogrusaldir [59].

K Orta 1yi

0,1 02 0.3 0.4 0.5 0.6 0,7 0.8 09 1

Sekil 3. Ornek yamuk bulanik say1

(Example of trapezoidal fuzzy numbers)
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Tamm 2: Bir tip-1 bulanik kiime, [0,1] araliginda belirli bir
noktada degerler alan pz(x) iyelik fonksiyonu ile
tanimlanir. Aralikli tip-2 bulanik kiime ise [0,1] araliginda
deger alan ve sirasiyla alt sinir ve st sinir1 temsil eden
p (x) ve pau(x) fonksiyonlari ile tanimlanir. Aralikh tip-2
bulanik sayilar, tip-1 setlerden daha fazla belirsizlik igerir
[60]. Gergek diinyanin belirsizligini, bulanikligimi ve
muglakligini gdstermek i¢gin ek serbestlik dereceleri vardir
[61].

A tip-1 bulamk yamuk sayidir ve Sekil 4’te gosterildigi gibi
A= (all, Az, Aiz, Ajs; Hl(A) H, (A)) ifadesi ile tanimlanir

[51]. Burada Hl(A) ve HZ(A) sirastyla, a;, ve a;3 lyelik
derecesini temsil eder ve [0,1] araliginda deger alir.

H,(A)

H,(A)

v

@iy Qi

Sekil 4. Tip-1 yamuk iiyelik fonksiyonu

(Trapezoidal type-1 membership function)

Aralikli tip-2 bulanik kiime X evreninde puj iyelik
fonksiyonu ile tanimlanir. Ayrica burada u ifadesi ile tip-2
yamuk say1 temsil edilmektedir [62—64]. Es. 2’de bir bulanik
kiime verilmistir.

J. [0, 1] araligmi belirtir. Ayrica, tip-2 bulamik kiime A da
Es. 3’teki gibi temsil edilebilir.
A= [y Fey maCow)/(xu) 3)
Burada J, € [0, 1]’dir [65].

Tamm 3: A X evreninde tip-2 iiyelik fonksiyonu pi5 ile temsil
edilen bir aralikli tip-2 bulanik kiime olsun. Eger tiim
wz(x,u) = 1ise A aralikli tip-2 yamuk bulanik kiime olarak
ifade edilir. Aralikl tip-2 yamuk bulanik kiime A Es. 4’teki
gibi temsil edilen tip-2 bulanik kiimenin 6zel bir durumu
olarak goriilebilir.

A= [y fue,, VW), J € [01] 4)
Tamm 4: Aralikli tip-2 yamuk bulanik kiimesinin iiyelik
fonksiyonun {ist ve alt siirlari, Sekil 6'da gosterildigi gibi
tip-1 iyelik fonksiyonlaridir. Bu g¢alismada, bulanik ¢ok
kriterli karar verme problemlerini ele almak i¢in aralikli tip-
2 yamuk bulanik kiimeler kullanilarak bir ydntem
sunulmustur, burada trapez aralikli tip-2 yamuk bulanik
kiimelerin iist ve alt {iyelik fonksiyonlarinin referans
noktalar1 ve yiikseklikleri aralikli tip-2 yamuk bulanik
kiimeleri karakterize etmek i¢in Es. 5’te ifade edildigi gibi
kullanilir.

(a% a%, a8, aly; Hy (A7), H,y (A7),

A = (AY,4%) = ) )
C T\ (aky aby,ab, aby; Hy(AF), Hy (A1)

)

Burada;

AY, AL tip-1 bulanik kiimelerdir,

a%,a’,al, al, a4, ak, ak, aly tip-2 yamuk bulanik kiime

A; i¢in referans noktalaridir.H, (AY), H,(AY) ifadeleri
aiU(] +1) N AY yamuk bulamk fonksiyonunda yer alan

A={((xw,ualx,w)lvx € X,Yu e, J, € [011} (2) tiyeliginin st smurlandr.  H; (A}), Hy(AY) ifadeleri
A
H,(4%) — yid
u:(.fj ) 5 i
H,(4") i
H,(4")

Sekil 5. Aralikli tip-2 yamuk bulanik {iyelik fonksiyonu (Interval type-2 trapezoidal fuzzy membership function)
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aiL(jH)’mn Al yamuk bulanik fonksiyonunda yer alan
iyeliginin alt sinirlaridir.

Tip-2 bulanik kiimeleri belirsizligin ve muglakligin
giderilmesi i¢cin AHP yontemiyle biitiinlestirilebilir.
Kahraman vd. [66] ve Sari vd. [67], Buckley [68]’in bulanik
AHP’si ile aralikli tip-2 bulanik kiimeleri birlestiren ilk
calismalardir. Onerilen Tip-2 yamuk bulanik AHP
yonteminin adimlar1 Sekil 5’teki gibidir.

Adim 1: Problem Tanimlanir.

Adim 2: Hiyerarsi sisteminin boyutlarindaki tiim kriterler
arasinda ikili kargilagtirma matrisleri olusturmak igin
uzmanlara damsilir. Uzmanlar, ikili karsilagtirmalari
degerlendirmek i¢in dilsel degiskenleri kullanir.

Adim 3: 1kili karsilastirma matrislerinin tutarlilig1 incelenir.
Matrisin tutarlilik oranini1 (CR) bulmak igin Saaty [29] nin
onerdigi tutarlilik hesaplamasindan (CR’dan) daha giivenilir
sonu¢ verdigi ispatlanmis olan Aguaron [69] tarafindan
literatiire kazandirilan ve ¢okga calismada kullanilan [70-72]
geometrik tutarlilik indeksi (GCI) Es. 6 kullanilarak
hesaplanir.

61 = [t Broslog @) ©

Indeks degerinin 0 olmas1 tamamen tutarli oldugu anlamina
gelirken, n’nin farkli degerleri i¢in sinir degerleri farkl
olarak belirtilmistir. n=3 oldugu durumda degerin 0,31°den,
n=4 oldugu durumda 0,35’ten ve n>4 oldugu durumlarda ise
0,37’den kiigiik olmasi gerekmektedir.

Adim 4: Hiyerarsi sisteminin boyutlarindaki tiim kriterler
arasinda Tablo 1'de gosterilen dilsel (sozel) terimleri veren
bulanik ikili karsilastirma matrisleri olusturulur. Burada
kriterlerin hangisinin 6nemli oldugu sorularak matris
olusturulur, Es. 7°de matris verilmistir.

1 aqy Ain
T ™
6~lnl CNlnz 1

d;j, kriter i ile kriter j nin ikili kryaslamasini gostermektedir.

Adim 5: Es. 8 ve Es. 9’ da ifade edildigi gibi bulanik
geometrik ortalamayi belirlemek i¢in geometrik ortalama
teknigi kullanilir.

i = (01®3®... ®dip) " ®)
<n}af]j4,"fa§’].3,n af'jz," al) ;Hl(ai“].),yz(agj))
n\/ 5i1 = )

n L n L n L n L . =L =L
( ,aij4' ,aij3' ,aier ’aijllHl(aij)'HZ(aij>

Adim 6: Her bir kriter igin bulanik agirliklar Es. 10
kullanilarak hesaplanir.
W, = 1® (707, ... %) " (10)

Adim 7: Kriterlerin 6nem derecelerini belirlemek i¢in Es 11
kullanilarak aralikli tip-2 bulanik kiimeler durulagtirilir.

w = %G i(af + a}J)) ®i(zi2:1(Hi(AL) + H;(AY)))
(1)

Adim 8: Net kriter agirliklart Es. 12 kullanilarak normalize
edilir.

t ‘{1=1Wl’ ( )

3. UYGULAMA (APPLICATION)

Calismada ana ve alt kriterlerin belirlenmesinin ardindan,
farkli otobiis firmalarindan uzmanlarla goriismeler yapilarak
goriisleri toplanmistir. Daha sonra Modifiye Delphi yontemi
ile uzmanlarn ikili kiyaslama matrisleri konsolide edilmistir.
Matrisler, T2F-AHP yontemi ile degerlendirilerek her bir
kriterin agirligr belirlenmistir.  Kriter agirliklarmin elde
edilmesinin ardindan, dort farkli firma degerlendirilerek
yolcularin  beklentilerini en iyi karsilayan firma
belirlenmistir. Yapilan bu g¢aligmada, Tiirkiye'de faaliyet
gosteren sehirlerarasi dort otobiis firmasinin kiyaslanmasina

Adim 1: Problemin Tanmimlanmasi

»|

Adim 5: Ortalama Hesaplanmasi

hd

Y

Adim 2: Matrislerin Olusturulmasi

Adim 6: Agirliklarin Belirlenmesi

Y

4

Adim 3: Tutarhiligin Incelenmesi

Adim 7: Durulagtirma

A

A 4

Adim 4: Bulaniklagtirma

Adim 8: Normalizasyon

[

Sekil 6. T2F-AHP adimlari (Steps of T2F-AHP)
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yonelik gerekli kriterleri ve firmalart degerlendirmek
amaciyla Delphi teknigine basvurulmustur. Teknikte,
kriterlerin ve firmalarin degerlendirilmesi siirecinde sekiz
farkli uzmanla goriismeler yiiz yiize ve e-mail yoluyla
gerceklestirilmigtir. Uzmanlarin belirlenmesi siirecinde, bu
dort  firmanin  miisteri memnuniyeti ile  ilgili
departmanlarindan birer uzman c¢alismaya katilmugtir.
Ayrica, bir firma yoneticisi ve belediye yoneticisi de uzman
olarak c¢aligmaya dahil edilmistir. Son olarak benzer
konularda akademik caligmalar ve projelerde yer alan iki
farkli akademisyenin goriisleri de almarak mevcut durumun
ve problemin daha iyi anlagilmasi amaciyla uzmanlarla ilk
gorlisme saglanmig ve fikirler toplanmustir. Fikir birligi
saglanana kadar bu goriismeler yinelenmis ve bu sayede
uzman goriisleri tekrar tekrar elde edilmistir. Siire¢ sonunda
kriterler hakkinda yazarlarla kapsamli bir ortak goriis
paylasilmigtir. Uzmanlarin kriterler {izerine dile getirdikleri
degerlendirmeler neticesinde fikirlerinin  birbirleriyle
ortlistiigii, konu hakkinda birbirine yakin degerlendirmelerde
bulunduklari sonucuna dayanarak, ikili kiyaslama matrisleri
caligmaya entegre edilmistir.

3.1. Kriter Agirliklarinin Belirlenmesi
(Determination of Criteria Weights)

Yolcularin kalite beklentisini degerlendirmek iizere ele
alinan her bir kriterin 6nemi, T2F-AHP yontemi kullanilarak
elde edilmistir. Uzmanlarmn kriter kiyaslamalar1 daha sonra
Modifiye Delphi yontemi yardimryla konsolide edilerek ana
kriterler ve her bir ana kriter i¢in alt kriterler 6zelinde ikili
kiyaslamalar tek matrise indirgenerek  yapilmistir.
Uzmanlarin ana kriterler ve alt kriterler hakkindaki sozlii
ifadelerini bulanik say1 olarak ifade edebilmek i¢in Tablo
2'de gosterilen dokuz puanlik 6lgek kullanilmustir. Giil vd.
tarafindan gelistirilen bu 0Olgek, T2F-AHP yonteminde
kullanilabilmektedir [73].

Ik olarak, ana kriterlerin ikili karsilastirmalar dilsel
degiskenler kullanilarak ¢aligmaya katilan uzmanlar

tarafindan olusturulmustur. Ana kriterlerin ikili karsilastirma
sonuglari Tablo 3’de gosterilmektedir.

Ik olarak Tablo 3'te kullanilan dilsel degiskenler, Tablo 2
kullanilarak ~ bulanik sayilara ¢evrilmistir. Dilsel
degiskenlerin bulanik sayilara doniistiiriilmesiyle beraber
artik sozIii ifadeler sayisal olarak temsil edilmistir. Buradan
hareketle artitk daha 6nceki boliimlerde anlatilan tutarlilik
testi ve devaminda T2F-AHP yontemi uygulanmistir ve her
bir ana kriterin agirligi Tablo 4’teki gibi hesaplanmugtir.

Tablo 4. Ana kriter agirliklart (Weights of main criteria)

Kriterler Kriter agirliklar
Hizmet 0,176
Otobiis Ozellikleri 0,162
Giivenlik 0,217
Ulasim 0,150
Ekonomik Ozellikler 0,147
Miisteri Iliskileri 0,148

Tablo 4’ten de goriilebilecegi iizere yolcular i¢in en dnemli
ana kriter %21,7 ile “Giivenlik” ana kriteri iken; en diigiik
oneme sahip iki kriter %14,7 ile “Ekonomik Ozellikler” ve
%14,8 ile “Miisteri Iliskileri” ana kriterleridir. Caligmanin
devaminda, her bir ana kriter i¢in, bu ana kriterin alt
kriterlerinin ikili karsilagtirmalar1 yapilmistir. Sonuglardan
goriilecegi lizere ele alinan ana kriterlerin agirliklari birbirine
yakin degerlere sahiptir. Bunun nedeni olarak uzmanlarin
goriislerinin birbirlerine yakin olmasi gosterilebilir. Ayrica
“Ekonomik Ozellikler” ana kriteri en diisiik 5neme sahip ana
kriterdir. Bu da fikirleri alinan uzmanlar icin yolculuk
esnasinda herhangi bir sorun yasanmamasinin maliyetten
daha oOncelikli oldugunu gostermektedir. Her bir ikili
karsilagtirma i¢in denklem 2.6 kullanilarak tutarlilik testi
yaptlmigtir.  Tim  matrislerin ~ tutarli  oldugunun
gosterilmesinin ardindan, her bir ana kriter ve alt kriterlerinin
agirliklar1 hesaplanmustir. Tiim kriterlerin agirliklar1 Tablo
5’te verilmigtir.

Tablo 2. Dilsel degiskenlerin tanimi ve tip-2 bulanik dl¢ekleri (Definition of linguistic variables and Type-2 fuzzy scale)

Dilsel Degiskenler

Tip 2 Bulanik Sayilar

Kesinlikle Onemli (KO) ((8, 9;9,10; 1, 1), (8,5, 9; 9, 9,5; 0,9, 0,9))

Cok Onemli (CO)
Oldukg¢a Onemli (00)
Biraz Onemli (BO)
Esit Onemli (E)

Biraz Onemsiz (B)
Olduk¢a Onemsiz (O)
Cok Onemsiz (C)

(6,7;7,8; 1, 1), (6,5, 7; 7,7.,5; 0,9, 0,9))
((4,5;5,6,1,1),(45,5;5,5,5; 0,9, 0,9))
((2,3;3,4,1,1),(25, 3;3,4,5,0,9,0,9))

(1, 1,1, 1; 1, 1), (1, 15 1, 1, 0,9, 0,9))

((0,25,0,33; 0,33, 0,5; 1, 1), (0,22, 0,33; 0,33, 0,4; 0,9, 0,9))
((0,17,0,2; 0,2, 0,25; 1, 1), (0,18, 0,2; 0,2, 0,22; 0,9, 0,9))
((0,13,0,14; 0,14, 0.17; 1, 1), (0,13, 0,14; 0,14, 0,15; 0.9, 0,9))

Kesinlikle Onemsiz (K)  ((0,1, 0,11;0,11,0,13; 1, 1), (0,11, 0,11; 0,11, 0,12; 0,9, 0,9))

Tablo 3. Ana kriterlerin ikili kiyaslama matrisi (Pairwise comparision of main criteria)

Hizmet Otobiis Oz.  Giivenlik  Ulasim  Ekonomik Oz. Miisteri ils.
Hizmet E BO B cO 00 E
Otobiis Oz. B E B BO BO BO
Giivenlik BO BO E co co KO
Ulagim C B C E BO 00
Ekonomik Oz. 0 B C B E 00
Miisteri ils. E B K 0 0 E
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Tablo 5. Kriter agirliklar1 (Weights of criteria)

Ana Kriter

(Agirliz) Alt Kriter Yerel Agirlik Nihai Agirlik
Firma terminali dahil tiim personellerin miisteriye olan tutumu (H1) 0,216 0,038
. Otobiis igerisinde host/hostesin yolculara yardimi (H2) 0,230 0,040
I_(I(I)ZEZL) Yeterli bagaj alani/ek bagaj hakki (H3) 0,216 0,038
’ Bagaj alma/verme siirecinde yolculara yapilan yardim (H4) 0,169 0,030
Yolculara yapilan ikram, ikram sikligi (H5) 0,169 0,030
Koltuklarm rahathgi, ergonomiklik (O1) 0,272 0,044
o Gerekli havalandirmanin, sicakligin belirlenmesi (02) 0,206 0,033
8;(;21; 0Oz. TV, sarj, internet, aydinlatma, ¢agri diigmesi (O3) 0,167 0,027
’ Arag i¢i temizlik (O4) 0,191 0,031
Yeterli kabin bagaji alani (O5) 0,163 0,026
Gerekli sofor sayisina dikkat edilmesi (G1) 0,254 0,055
) Bagaj, kabin bagaji giivenligi (G2) 0,181 0,039

Giivenlik

0.217) T'raﬁk }(Prallarlna uyma (G3) 0,197 0,043
Firma itibar1 (G4) 0,168 0,036
Kaza sigortasi (G5) 0,199 0,043
Otobiisiin yolcu almak i¢in zamaninda terminale gelmesi (U1) 0,210 0,031
Otobiisiin belirtilen (vaat edilen zamanda) varmasi (U2) 0,194 0,029
3)12?513; Belirtilmis yolculuk giizergahini takip etme (U3) 0,242 0,036
’ Servis sikligi (U4) 0,183 0,027
Servis giizergahi (U5) 0,172 0,026
Bilet fiyatlarinin uygunlugu (E1) 0,259 0,038
., Satis noktalar1 (E2) 0,196 0,029
ﬁ)kcl’z‘;;mk OZ. § dirimler (E3) 0,168 0,025
’ Bilet iptal/degisiklik hakki (E4) 0,204 0,030
Kampanya (E5) 0,172 0,025
Acenteler (M1) 0,222 0,033
. Internet sitesi (M2) 0,209 0,031
?gifjg?’ns' Sikayet hatti (M3) 0.193 0,029
’ Telefon (M4) 0,208 0,031
Uyelik (M5) 0,168 0,025

Tablo 5’e gore; yolcularin en ¢ok dnem verdigi ana kriter
“Giivenlik” olurken, en az Onem verdigi ana kriter ise
“Ekonomik Ozellikler” olmustur. Alt kriterler &zelinde ise
yolcular i¢in en 6nemli iki alt kriter sirasiyla “gerekli sofor
sayisina dikkat edilmesi” ve “koltuklarin ergonomik olmasi1”
olmustur. En az 6nem derecesine sahip alt kriterler ise esit
6nem dereceleriyle “kampanya”, “iiyelik” ve “indirimler”
seklinde belirlenmistir. Agirliklandirilan bu otuz farkh
ozelligin kiyaslanmasiyla yolcularin kalite beklentilerine
yonelik bir 6nem siralamasi belirlenmistir.

3.2. Firmalarin Stralanmasi ( Ranking of Firms)

Calismada Tirkiye’de sehirlerarast yolcu tagimaciligi
sektoriinde hizmet veren dort firma secilmistir. Firmalarin
kriterler ozelinde degerleri yolcularla goriisiilerek elde
edilmis ve kiyaslamalar yapilmistir. Kriter agirliklarmin
belirlenmesinin ardindan, her bir alt kriter Ozelinde dort
firma igin ikili kiyaslamalar yapilmistir. Ornek olarak

“Firma terminali dahil tim personellerin miisteriye olan
tutumu (H1)” alt kriteri i¢in firmalarin ikili karsilastirma
sonuglar1 ve degerlendirme sonuglari Tablo 6’da ve Tablo
7’de sirasiyla gosterilmistir.

Tablo 6. H1 alt kriteri igin firmalarin ikili kiyaslama matrisi
(Pairwise comparision of firms for sub criterion H1)

Firma-1 Firma-2 Firma-3 Firma-4
Firma-1 E C (0] B
Firma-2 CO E BO BO
Firma-3 00 B E BO
Firma-4 BO B BO E

Tablo 6’da yer alan ikili kiyaslamalar matrisi kullanilarak
daha oOnceki boliimlerde anlatilan T2F-AHP yonteminin
adimlar1 (Eq. 2.6, Eq. 2.7, Eq. 2.8, Eq. 2.9, Eq 2.10, Eq. 2.11
ve Eq 2.12) uygulanmis ve her bir firmanin bu alt kriter
ozelinde aldig1 degerler Tablo 6’daki gibi hesaplanmuistir.
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Tablo 7. Firmalar H1 alt kriteri i¢in degerlendirme

sonuglari
(Evaluation results of firms for sub criterion H1)

Firma Deger
Firma-1 0,149
Firma-2 0,492
Firma-3 0,175
Firma-4 0,185

Calismanin devaminda tiim alt kriterler igcin T2F-AHP
yontemi uygulanmis ve alt kriterler 6zelinde firmalarin sahip
oldugu degerler elde edilmistir. Bu degerler Tablo 8’de
verilmistir.

Yontem sonucunda mevcut durumda ele alinan alt kriterlere
gore degerlendirilen firmalarmn elde ettigi degerler
toplandiginda dort firma arasinda Firma 4 %26,44 ile en
yiiksek degere sahip iken, Firma 1 %24,08 ile son sirada yer
almigtir. Firma 2 ile Firma 3 ise birbirlerine ¢ok yakin
degerlere sahip iken, Firma 2 %24,75 ile ikinci, Firma 3
%24,73 ile liglincii sirada yer almistir. Her bir alt kriterin
sahip oldugu farkli agirliklar nedeniyle kiyaslama siirecinde
firmalarin éncelik siralamasi farklilik gostermektedir. Ornek
olarak; servis siklig1 alt kriterine bakildiginda Firma 1’in
diger firmalara kiyasla daha iyi servis imkani sagladigi
bilgisine varilmaktadir. Genel toplamda en yiiksek skora
sahip olan Firma 4 servis sikligt alt kriteri odaginda
bakildiginda ikinci sirada yer almaktadir. “bilet fiyatlarinin
uygunlugu (E1)” alt kriterine odaklanildiginda, yolcularin
Firma 1 ve Firma 2’deki bilet fiyatlarindan daha memnun
oldugu bilgisine ulagilmaktadir. Yine burada da genel
toplamda en yiiksek skora sahip olan Firma 4 bu alt kriter

odaginda en son sirada yer almaktadir. Buradan hareketle
Tablo 7, firmalarin her bir alt kriter bazinda gelistirmeleri
gereken yonlerini saptamalari agisindan yararli bir argiiman
olacagi kanaatiyle hazirlanmistir.

4. DUYARLILIK ANALIZI (SENSITIVTY ANALYSIS)

Cok kriterli karar verme yoOntemlerinin uygulamalari
kiimeleme ve smiflandirma gibi farkli  yontemler
kullanilarak degerlendirilebilir [74]. Bu c¢aligmada ise
onerilen yontemin sonuglarini analiz etmek ve dogrulugunu
gostermek amactyla duyarlilik analizi yapilmistir. Yontemin
degisikliklere kars1 hassasiyetini 6l¢mek amaciyla T2F-AHP
yontemiyle belirlenen ana kriterlerinin  agirliklarinda
degisime gidilmistir. Onerilen yontemde en biiyiik nem
derecesine sahip “Giivenlik” ana kriterinin agirligi ilk olarak
“Hizmet” alt kriteriyle degistirilmis, diger dort ana kriterin
agirlign sabit tutulmustur. Devaminda tiim alt kriterlerin
agirliklart  tekrar  hesaplanmis  ve  firmalar  tekrar
kiyaslanmistir. Ele alinan bu ilk senaryoda Firma 1 %24,14;
Firma 2 %25,41; Firma 3 %24,24 ve Firma 4 %26,21 6nem
derecesine sahip olmustur. Onerilen senaryo ile
kiyaslandiginda Firma 1 ve Firma 2 daha yiiksek degere
sahipken, diger firmalarda bir diisiis s6z konusudur. Bu da
Firma 1 ve Firma 2’nin “Hizmet” ana kriterini “Giivenlik”
kriterine tercih eden yolcular agisindan 6nemlidir. Daha
sonra “Giivenlik” ana kriterinin agirlig1 diger ana kriterlerle
teker teker degistirilmis ve sonuglar Tablo 9°da verilmistir.

Tablo 6’ya odaklanildig1 takdirde, Firma 1’in “Otobiis” ana
kriterini 6nemseyen yolcular i¢in firma 6zelinde koti bir
skora sahip oldugu, “Miisteri” ana kriterini Oonemseyen
yolcular i¢gin ise tercih edilebilir bir firma oldugu asikardir.

Tablo 8. Firmalarin degerlendirme sonuglari (Evaluation results of firms)

Kriter Firma-1 Firma-2 Firma-3 Firma-4 Kriter Firma-1 Firma-2 Firma-3 Firma-4
H1 0,149 0,492 0,175 0,185 Ul 0,147 0,462 0,171 0,220
H2 0,148 0,498 0,154 0,200 U2 0,144 0,332 0,158 0,365
H3 0,154 0,300 0,350 0,196 U3 0,145 0,352 0,152 0,352
H4 0,148 0,508 0,162 0,182 U4 0,743 0,077 0,078 0,102
H5 0,132 0,155 0,155 0,558 us 0,774 0,071 0,072 0,084
Ol 0,115 0,053 0,053 0,779 El 0,357 0,357 0,144 0,142
02 0,145 0,285 0,285 0,285 E2 0,541 0,182 0,139 0,138
03 0,167 0,518 0,149 0,167 E3 0,348 0,366 0,144 0,143
04 0,133 0,154 0,560 0,154 E4 0,127 0,145 0,145 0,584
05 0,145 0,285 0,285 0,285 E5 0,135 0,164 0,564 0,137
Gl 0,144 0,352 0,352 0,153 Ml 0,921 0,010 0,016 0,053
G2 0,144 0,352 0,352 0,153 M2 0,387 0,113 0,387 0,113
G3 0,132 0,155 0,155 0,558 M3 0,123 0,134 0,371 0,371
G4 0,089 0,097 0,669 0,144 M4 0,553 0,074 0,278 0,095
G5 0,132 0,155 0,155 0,558 M35 0,083 0,080 0,690 0,147
Tablo 9. Duyarlilik analizi sonuglari (Results of sensitivity analysis)

Degisim  Giivenlik Hizmet Otobiis Ulasim Ekonomik Ozellikler Miisteri Iliskileri
Firmal  0,2408 0,2415 0,2412 0,2564 0,2531 0,2619

Firma2  0,2474 0,2541  0,2476  0,2502  0,2485 0,2371

Firma3  0,2474 0,2423  0,2433  0,2341  0,2396 0,2476

Firma4  0,2644 0,2621  0,2679 0,2593  0,2588 0,2534
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Sekil 7. Firmalarin duyarlilik analizlerine gore kiyaslanmalart (Comparison of firms according to sensitivity analysis)

Ayrica Firma 1 tiim degisimlerde mevcut durumdan daha iyi
bir degere sahiptir. Firma 2, en yiiksek degere “Hizmet” ana
kriteri ile yapilan senaryoda sahipken, en koti degere
“Miisteri” ana kriteri ile yapilan senaryoda sahiptir. Firma 3
ise “Miisteri” ana kriteri ile degisim yapilan senaryo diginda
tim degisimlerde koti  etkilenmigtir. Firma 4’e
odaklanildiginda firmanin mevcut durum ve dort senaryoda
diger firmalarin Oniinde oldugu, yalnizca ‘“Misteri” ana
kriteri ile degisim yapildiginda en iyi firma olmadig:
goriilmistir. Firmalarin degisimler sonucunda aldigt
degerler Sekil 7°da gorsellestirilmistir.

5. SONUCLAR (CONCLUSIONS)

Calismada yolcularin sehirlerarasi otobiislere yonelik kalite
beklentisi dikkate alinmistir. Bu beklentileri kargilayacak en
onemli ana kriter ve alt kriterleri belirlemek i¢in ilk olarak
literatiir taramasi yapilmig, devaminda ise sehirlerarasi yolcu
tasima sektoriinde tecriibeli uzmanlardan geri doniisler
alinarak kriterler belirlenmistir. Uzmanlarm bu kriterler
hakkindaki goriisleri yiliz yiize goriismeler yapilarak
toplanmistir. Bu goriisler Modifiye Delphi yontemi ile
konsolide edilmis ve ele alinan her bir kriterin 6nemi, T2F-
AHP yontemi kullanilarak elde edilmistir. Yontem
sonuglarina gore, yolcularin sehirlerarasi otobiisleri kalite
catist altinda degerlendirirken, {izerinde durdugu en dnemli
ana kriter “Glivenlik” olarak belirlenmistir. Calismanin
devaminda Tiirkiye’de faaliyet gosteren dort biiyiikk firma
kiyaslanmis elde edilen sonuglar analiz edilmistir. Ayrica
Onerilen yontemin sonuglarini analiz etmek ve tartigmak i¢in
duyarlilik analizleri yapilmustir.

Yolcularin degisen hizmet algisina gore sekillenen hizmet
ihtiyaci firmalarin hizmet kalitesini nasil gelistirmesi ve nasil
yonetmesi gerektigine 1sik tutar. Bu baglamda firmalar
oncelikle yolcularin sikayetlerini dikkate almalidir. Sektorde
calisan tecriibeli uzmanlar, yolculardan saglanan bu geri
doniigler gercevesinde, goriislerini dile getirir, gerek sozlii
gerek yazili bir sekilde sikayetlere cevaplar ararlar ve
boylece fikir birligi saglanir [75]. Calismada da dikkate

alian bu faaliyetler neticesinde firmalarin 6ncelikli olarak
iyilestirmesi gereken sikayet kriteri “Giivenlik” olmustur.
Buna gore firmalar gerek otobiis iginde gerekse otobiis
disindaki  tim faaliyetlerinde yolcularin  giivenligini
tehlikeye atacak tutumlardan kagmmalidir. Firma ve
araglarina yonelik gerekli denetlemeler yapilmalidir.

Calismanin literatiire katkis1 su sekilde tanimlanabilir: (1)
Tip-2 yamuk bulanik AHP yoéntemi sehirleraras: otobiis
firmalarma yonelik kalite degerlendirmesine adapte
edilmistir; (2) Kriterler literatiir taramasi ve uzman
gorisleriyle belirlenmistir; (3) Modifiye Delphi yontemiyle
¢ok sayida uzmanin goriisii birlestirilmistir; (4) Ana kriterler
ve alt kriterler Tip-2 yamuk bulanik AHP yontemi ile
agirliklandirilmis ve 6nem dereceleri belirlenmistir; (5)
Metodolojinin  giivenilirligini  ve  uygulanabilirligini
gostermek i¢in dort farkli firma kiyaslanarak gercek bir
uygulama ile ¢aligma pekistirilmistir; (6) Yolcularin kalite
beklentileri dikkate alinarak, 6énem sirasina goére siralanan
kriterlere gore sehirlerarast yolcu tagima sektoriinde dnemli
bir paya sahip otobiis firmalarinin gelistirmeleri gereken
yonler belirlenmistir.

Sonraki caligmalar i¢in; goriisiilen kisi sayis1 arttirilabilir,
daha fazla firma kiyaslanabilir, ele alinan problem igin
kiyaslama agisindan gii¢lii olmasi1 dikkate alinarak diger
bulanik karar verme yontemleri veya sezgisel yontemler
probleme dahil edilebilir. Caligma farkli sektorlere adapte
edilebilir. Ayrica otobiis firmalarin1 karsilastirmak yerine
otoblis firmalarna  vizyon ¢izmek projeksiyonlar
gelistirilebilir. Bu baglamda alternatif tasima yontemleri
kiyaslanabilir, farkli gizelgeleme planlart metodoloji ile
birlikte ele alinabilir.
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