e-ISSN:2587-1587  sGTitt

SCIENCES STUDIES
R i

International

SOCIAL SCIENCES STUDIES JOURNAL

Open Access Refereed E-Journal & Indexed & Puplishing

Article Arrival : 19/05/2020 Research Article
Published : 22.07.2020

Doi Number @ http://dx.doi.org/10.26449/sss|.2580 SIeEe)
Dogan, NO. & Sacl, E. (2020). “Kapadokya Bélgesinde En Uygun Sicak Hava Balon isletmesinin Secimi: Hizmet Kalitesine
Dayali Bir Analitik Hiyerarsi Prosesi Uygulamasi” International Social Sciences Studies Journal, (e-ISSN:2587-1587) Vol:6,
Issue: 66; pp:3270-3279.

KAPADOKYA BOLGES'NDE EN UYGUN SICAK HAVA
BALON ISLETMESININ SECIMI: HIZMET KALITESINE
DAYAL! BIR ANALITIK HIYERARSI PROSESI UYGULAMASI

aPEM | access

Reference

Selection Of The Optimum Hot Air Balloon Firm In Cappadocia Region: An Analytic

Hierarchy Process Case Study Based On Service Quality

Doc.Dr. Nuri Ozgiir DOGAN

Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi, iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi, isletme Bdliimii, Nevsehir/TURKIYE

ORCID ID: https://orcid.org/0000-0002-7892-1550
Elif SACLI

Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisij, isletme Béliimii, Nevsehir/TURKIYE

ORCID ID: https://orcid.org/0000-0002-2788-2037

OZET

Kiiresellesen diinyada turizm pazarinin payr her gegen giin
biiyiimektedir. Buna bagli olarak sektdrde hizmet veren isletme
sayis1 artmakta olup giin gectikge rekabetci stratejilere daha ¢ok
ihtiyag duyulmaktadir. Isletmelerin hizmet faaliyetlerini basaril
bir sekilde gergeklestirebilmeleri i¢in kendilerine &zgii
avantajlar  belirlemeleri ve taklidi zor olan stratejiler
geligtirmeleri isletmeler ic¢in rekabet avantaji saglayacaktir.
Rekabetci strateji gelistirebilmek icin isletmeler ilk olarak giiglii
ve zayif yonlerini belirlemeli ve kaliteli hizmet sunmayi
hedeflemelidir. Calismanin amaci, Kapadokya Bolgesi’nde
faaliyet gosteren sicak hava balon igletmelerinin hizmet
kalitelerini degerlendirmek ve bunlar arasindan en uygun
hizmeti veren isletmeyi Analitik Hiyerarsi Prosesi yontemi
yardimiyla belirlemektir. Bu amag¢ dogrultusunda dikkate alman
kriterler de Onem sirasmna konabilecek ve her bir Kkriter
bakimindan her bir isletmenin de ne durumda oldugu
goriilebilecektir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi,
Hiyerarsi Prosesi, Sicak Hava Balonlart

Turizm, Analitik

1. GIRIS

ABSTRACT

A share of the tourism market in a globalizing world is growing
every day. Accordingly, the the number of business serves in
this sector increases and competitive strategies more is needed
from day to day the. In order to businesses successfully perform
their service activities, identifying their own unique advantages
and developing strategies which are difficult to imitation will
provide a competitive advantage in terms of businesses.
Businesses firstly should identify their strengths and weaknesses
to develop competitive strategy, and aim to provide quality
service. To be able to measure the quality level of the services
offered will give advantage to businesses in terms of to be able
to assess their current position. The purpose of the study, assess
the service quality of hot-air balloon firms in the Cappadocia
region and determine the most optimal firm by the way that
Analytical Hierarchy Process method. For this purpose, criterias
could be order of importance and in terms of each criterion will
be seen in the situation.

Keywords: Service Quality, Tourism, Analytical Hierarchy
Process, Hot Air Balloons

GSMH (Gayri Safi Milli Hasila) arttik¢a hizmetlere yapilan harcamalar da artis gostermektedir. Buna bagh
olarak hizmet sektoriiniin ekonomiye olan katkis1i giin gectikce artmaktadir. En Onemli giincel
problemlerimizden birisi olan igsizligin 6nlenmesine yardimci olmakta ve istihdama yaptig1 katki giinden
giine artmakta bdylece sektor de dnem kazanmaktadir. Hizmet isletmelerinin sayisinin artmasina bagh
olarak rekabet artmakta isletmeler yeni arayislara girmektedir. Isletmeler genel anlamda fiyatta rekabet
etmek yerine hizmette farklilagarak rekabet etmeyi tercih etmektedirler. Bu noktada kaliteli bir hizmet
sunmaya ve sunulan hizmetin 6l¢iilmesine ihtiya¢ duyulmaktadir.
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Gezmek, gormek, dinlenmek, eglenmek, yemek, igmek, konaklamak gibi daha bir¢ok ihtiyaci gidermek
amaciyla diinya genelinde sayisiz turizm faaliyeti ger¢eklestirilmektedir. Dolayisiyla insanlarin beklenti ve
taleplerine bagl olarak turizmde ¢esitlilik artmakta olup farkli birgok aktiviteye imkan verilmektedir. Bu
calismada balon pilotlarinin ve seyahat acentesi yoneticilerinin bakis acistyla Kapadokya’da faaliyet
gosteren en uygun sicak hava balon isletmesinin Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) yontemi ile segilmesi
amaglanmaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda 1988’de Parasuraman ve arkadaglari tarafindan gelistirilen
SERVQUAL modeline ait 5 boyut kullanilmigs ve AHP y6ntemi ile entegre edilmistir. Gelistirilen bu
modelde baslangicta Giivenilirlik, Heveslilik (Yanit Verebilirlik), Giivenlik, Miisteriyi Anlamak (Empati),
Fiziksel degerler (Fiziksel fntiba), Yetenek, Ulasilabilirlik, Nezaket, Iletisim ve Inanilirlik olmak tizere10
boyuta yer verilmis olsa da daha sonra Giivenilirlik, Heveslilik (Yanmit Verebilirlik), Giivenlik, Miisteriyi
Anlamak (Empati) ve Fiziksel degerler (Fiziksel Intiba) olmak iizere 5 boyuta indirgenmistir. Bu 5 boyut
calismanin kriterleri olarak se¢ilmis olup her bir kritere ait alt kriterler belirlenmistir. Belirlenen kriterler ve
alt kriterlere Tablo 2’ de yer verilmistir. Uzman kisiler tarafindan belirlenmis 5 sicak hava balon igletmesi
alternatif olarak secilmis ve bu isletmeler gizlilik nedeniyle ¢calismada A, B, C, D, E olarak adlandirtlmistir.
Bu c¢alismanin birinci bdliimiinde giris boliimii verilmis ve ¢aligsma ile ilgili genel bir aciklama yapilmistir.
Ikinci boliimiinde konuya iligkin literatiir dzetine yer verilmistir. Uciincii bdliimde ise arastiramada
kullanilan yontem ve veri setinden bahsedilmis bu baglamda AHP yontemi aciklanmigtir. Dordiincii
boliimde ise uygulamanin gerceklestirilmesi ve elde edilen bulgularin yorumlanmasina yer verilmistir. Son
olarak da sonug boliimiine yer verilmis gelecekteki ¢calismalara tavsiyeler verilmistir.

2. LITERATUR TARAMASI

Bu c¢aligmada turizm sektdriinden bir karar problemi ele alinmig hizmet kalitesi birgok kriterli karar verme
yontemi olan AHP ile degerlendirilmistir. Buradan hareketle bu boliimde hizmet kalitesinin ¢ok kriterli
karar verme yontemleri ile dlciilmeye calisildigl calismaya iliskin literatiir 6zeti verilmistir.

Hizmet sektoriine iligkin Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesi modeli gelistirmede, Diindar ve Ecer
(2008) tiniversite Ogrencilerinin operator tercihinde, Eleren ve Kilig (2009) hizmet sektorii kalite
Olgtimiinde, Ustasiileyman (2009) bankalarin hizmet performansim degerlendirmede, Aktepe vd. (2011)
iiniversite hastanelerinin kalite Sl¢limiinde, Ramanathan R ve Karpuzcu H (2011) dagitim ve lojistik
sektorlinde, Zhu vd. (2011) yetkili servis merkezinde, Celik (2015) Tiirkiye’deki mevduat bankalarinda,
Gorener (2016) medikal turizm sektoriinde ¢alismalar yapmiglardir. Turizm sektorii lizerine yapilan bu
caligsmada agirlikli olarak turizm sektoriinde yapilmis ¢alismalarin literatiir 6zetine yer verilmistir.

Aslan vd (2006) Calismada, Ege Bolgesi’ndeki seyahat acenteleri yoneticilerinin géziinde, Tirkiye’deki
seyahat acentelerinin hizmet kalitesi algilamalarint SERVQUAL o6lgegiyle belirlemek ve ¢ikacak sonuglara
gore de hem SERVQUAL o6lcegi ile hem de seyahat acentelerinin kalite gelistirme ¢abalar ile ilgili
Oneriler getirmek amaglanmaktadir. Ege Bolgesi’ndeki 228 farkli seyahat acentesinden elde edilen verilere
gore Tiirkiye’deki seyahat acentelerinin hizmet kalitesinin fiziksel olanaklar boyutu agisindan en zayif
olarak algilandiklar1 sonucuna varilmustir.

Manap (2006) deniz-glines-kum t¢lisii igin yurt disindan gelmeyi diisiinen potansiyel turistlere turizm
merkezlerinin se¢iminde karar verme noktasinda Onerilerin sunuldugu bu calismada Analitik Hiyerarsi
Yaklasimi (AHY) kullamilmistir. Objektif ve siibjektif kriterler birlikte degerlendirmeye alinmis olup
ozellikle Analitik Hiyerarsi Yaklagimindan (AHY) yararlanma 6nerisi sunulmustur.

Eleren ve Kilic (2007) 2007 itibariyle termal otel isletmeciliginde rekabetin arttig1 Afyonkarahisar ilinde
faaliyet gosteren bes yildizli bir termal otel isletmesinde SERVQUAL o6lgeginden yararlanilarak hizmet
kalitesinin miisterilerin goziiyle degerlendirilmesi amaglanmistir. Toplam 125 kisiye anket uygulanmig
olup elde edilen veriler analiz edilerek miisterilerin beklenti ve algilama diizeyleri karlastirilmistir.
Arastirma sonuglaria gore algilama diizeyleri yiiksek ¢ikmasina ragmen beklentilerin de yiiksek olmasi,
SERVQUAL skorlarimi negatif biiyiiklige tasimstir.

Murat ve Celik (2007) Karadeniz Bolgesi’nin bati boliimiinde yer alan Bartin il sinirlari iginde konaklama
sektoriinde faaliyet gdsteren turizm isletme belgeli ayni standartlara sahip olan (ii¢ yildizh) ii¢ otel igletmesi
hizmet kalitesini belirleyen kriterlerin oncelik degerleri ile ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden biri
olan Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) yontemi ile inceleyerek en iyi otel alternatifini tespit etmis ve otel
isletmelerine gelisim stratejileri sunmuslardir.
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Oniit vd. (2008) calismada Tiirkiye’ de yurti¢i hatlardaki havayolu firmalarindan segilen ii¢ tanesinin
hizmet kalitesi AHP yardimiyla incelenmistir. Sorumluluk, giivenirlilik, somutluluk ve empati olmak tizere
dort ana kriter tespit edilmistir. Daha sonra ana ve alt kriterlerin her biri AHP ile dnceliklendirilmistir.
Ayrica karar verme problemine iliskin elde edilen sonuglar ve yorumlar iizerinde durulmustur.

Adigiizel vd. (2009) Antalya ili Belek Bolgesinde yapmis olduklari calismada bdolgedeki 5 yildiz
standardinda bir konaklama igletmesinin tercih edilmesi iizerinde durmus olup arastirmacilar tarafindan
belirlenen kriterler ve yargilar dogrultusunda 6 aday otelin kriterlere ait verileri Etstur’un resmi internet
sitesinden tespit ederek AHP yontemi yardimiyla optimal olan tercih etmeyi amaglamiglardir.

Abed vd. (2011) calisma kapsamli degerlendirmelere dayali arz ve talep odakl siirdiiriilebilir kiy1 turizm
icin uygun bir site-se¢im yontemi olusturmay1 amaglar. 6 ¢evresel faktore gore site-se¢im yontemi Boolean
mantik yontemi yardimiyla Guilan sehrine uygulanmistir. Daha sonra 17 destinasyon, 30 kritere gore AHP
methodu ile degerlendirilmis ve nihai agirliklara gore siralama yapilmistir.

Chang Chou vd. (2011) Agirlikh SERVQUAL modelini kullanarak havayolu hizmet Kkalitesinin
degerlendirmesi ve anlasilmast hususunda yapilan c¢alismalarin kisithh olmasi nedeniyle ¢alisma
literatlirdeki bu acikligi gidermeyi amagclar. Uygulama bir Tayvan havayolu sirketinde Bulanik
Agirliklandirilmis SERVQUAL modelinin etkinligini ispatlamak amaciyla gerceklestirilmistir. Son olarak
hizmet kalitelerini gelistirebilmeleri i¢in havayollarina tavsiyeler verilmistir.

Ghamgosar vd. (2011) iran’mn Guilan Eyaletindeki Langrood sehrinde turizmi canlandirmak i¢in AHP
yardimiyla stratejik pazarlama planlamasi yapma amacindadir. Siiregteki ekolojik kaynaklar ve etkileyici
faktorlerin tanimlanmasinin ardindan Ekoturizm gelisim potansiyelini degerlendirmek icin parametreler
kullanilmistir. Uzman tarafindan ¢evresel faktdrler AHP yontemi ve ArcGIS 9.3 ile degerlendirilmis olup
caligma turizmde sistematik yaklagim ve ¢dziimleme amaci bakimindan literatiire katki saglamaktadir.

Baldemir ve Akyurt Kurnaz (2013) calismalarinda Mugla ve ilgelerinin sahip oldugu turizm
potansiyellerini Analitik Hiyerarsi Yontemi (AHY) ile incelemislerdir. Nitel verilerin belirlenmesi igin
uzman bir kigiden yardim alinmis olup ¢alismanin sonunda, turizm konusunda ilgeler arasinda bir siralama
yapilmis ve ilgelerin turizm konusunda gelisebilmeleri i¢in cesitli 6neriler sunulmustur.

Dogan ve Gencan (2013) en uygun otelin se¢ebilmek amaciyla ¢alismalarinda AHP yontemini kullanmustir.
Balon pilotlar1 ve seyahat acentesi yoneticilerinin bakis agisiyla Kapadokya Bolgesinde faaliyet gosteren
bes yildizl1 dort oteli ele alarak bu oteller arasindan en uygun olani belirlemislerdir.

Dalgic (2013) calismada SERVQUAL modeli kullanilarak Antalya ilinde bulunan konaklama
isletmelerinde hizmet kalitesi puanlamasi, kalite boyutlar1 arasindaki iliskiler, miisterilerin demografik
Ozelliklerine gore hizmet kalitesi kiyaslamalari yapilmistir. Arastirmanin sonunda hizmet kalitesi
boyutlarimin énem dereceleri tespit edilmis, en &nemli boyut “Somut Ozellikler” boyutu olarak
belirlenmistir. Boyutlarin onem dereceleri birbirlerine yakin olup 6nem derecelerine gore “Empati”,
“Gliven”, “Glivenilirlik” ve “Heveslilik” olarak siralanmislardir.

An Chen vd. (2014) Tayvan turizm endiistrisini daha da gelistirerek iilkenin markasi haline getirme
diisiincesinde olan ¢aligmaci turizm ile festival etkinliklerini kombinleme yaklasimindadir. Bu noktada
calisma Tayvan icin uygun festival aktivitelerini Tercih Iliski Analitik Hiyerarsi Siireci (PR AHP) yontemi
ile belirlemeyi amacglamaktadir. Calisma hem uygun festival aktivitelerinin belirlemesi bakimindan hem de
arastirmacilar igin PR AHP yonteminin kullanimini kolaylastirmasi bakimindan katki saglamistir.

Dogan ve Karakus (2014) caligmalarinda turizm sektoriinde hizmet kalitesini degerlendirmeyi ve tiiketiciler
olarak turistlerin hizmet kalitesine iligskin 6ncelikli beklentilerini belirlenmeyi amaglar. Géreme Acik Hava
Miizesi’nin hizmet kalitesinin ele alindig1 bu ¢alismada, KFG-AHP biitiinlesik yonteminden yararlanilmig
ve ilk olarak miize ziyaretgilerinin beklentileri 6nem derecelerine gore siralanmig ardindan miizenin teknik
Ozelliklerinin 6nem siras1 bulunmustur. Ziyaret¢i beklentileri ile miize gereksinimleri iliskilendirilmis ve
empati ile ilgili beklentilerin 6ncelikli oldugu goriilmiistiir. Bu beklentileri karsilamak i¢in miize gorevlileri
ile rehberleri daha fazla sorumlulugun bekledigi sonucuna varilmustir.

Dogan ve Sozbilen (2014) calismalarinda Kapadokya Bolgesi’ne 6zgii kaya otel isletmelerinin sektorde
daha aktif olmalar i¢in uygulayabilecekleri en uygun rekabetci stratejiyi belirlemeyi amaclarlar. Calismada
kaya otellerin turizm sektorii igerisindeki durumu SWOT/AHP biitiinlesik yontemi yardimiyla tespit
edilmeye calisilmis, Oncelikle kaya otellerin sektordeki diger konaklama isletmelerine gore iistiin veya
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zayif yonleri ile sektérden kaynaklanan firsat ve tehditleri SWOT matrisi ile belirlenmistir. Daha sonra
SWOT matrisi ile kaya otellere iliskin elde edilen bilgiler AHP hiyerarsisi igerisine entegre edilerek en
uygun strateji “daha fazla tutundurma faaliyeti ile kaya otellerin essiz Ozelliklerini vurgulamak™ olarak
bulunmustur.

Karaath vd. (2014) calismalarinda Isparta ilinde faaliyet gdsteren bes yildizli bir otelin tur operatorii
seciminde g6z Oniine aldigi kriterlerin agirlik derecelerini Analitik Hiyerarsi Siireci ile belirlemislerdir.
Elde edilen agirliklar ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden Bulanik TOPSIS yonteminde kullanilarak tur
operatorleri degerlendirilmis ve otel i¢in en iyi tur operatdrii tespit edilmistir.

Goral (2015) calismasinda internet sitelerinde yer alan elektronik miisteri yargilarindan yararlanarak en
uygun otelin belirlenmesini amaglar. TripAdvisor internet sitesinden ve uzman degerlendirmelerinden elde
edilen veriler Analitik Hiyerarsi Proses (AHP) temelli TOPSIS yontemiyle degerlendirilerek Konya ilinde
misterilerin isteklerine yeterince cevap verebilen ve otel misterilerine en yiiksek memnuniyeti
saglayabilen otel (en uygun otel) belirlenmistir. Calisma sonucunda Konya ilindeki en uygun otel
belirlenmis, Fiyat/Fayda kriteri 6nem derecesi en yiiksek miisteri memnuniyeti kriteri olarak tespit
edilmistir.

Giindiiz ve Giler (2015) saglik, dinlenme ve eglence hizmetlerini bir arada sunan Termal Turizm
Isletmelerinin tedarikci secimine yonelik bir tesiste calismalarinin uygulama kismini gerceklestirmislerdir.
Uygulamada {iriin kalitesi ve performansi, iirlin bilgilendirmesi, iirlin ulastirma zamani, fiyat, kalite
caligmalari, esneklik ve igbirligi seviyesi kriterleri gdz Oniine alarak Analitik Hiyerarsi Sureci (AHS) ve
TOPSIS yontemleri kullanilarak en iyi tedarik¢inin segilmesi ile ilgili 6neriler sunmaktadirlar.

Lee ve Lee (2015) AHP yontemini kullanarak Kore'deki yaratici turizm sektoriinde politika onceliklerini
belirlemek icin gergeklestirilen calismada yaratict turizm ve politika anlayisini tanitmak igin bir literatiir
taramasi1 yapilmigtir. 13 uzmanin katildigi arastirmada girisimci isletmelerin, orta 6lgekli igletmelerin ve
girisimcilerin desteklenmesinin iist politika 6nceligi oldugu sonucuna varilmaistir.

Yildiz ve Yildiz (2015) Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren restoranlardaki hizmet kalitesini etkileyen
faktorleri belirlemeyi amaglayan ¢alisma Trabzon’da faaliyet gosteren 3 restoranin saglamis oldugu hizmet
kalitesi {izerinden yapilmistir. 270 katilimci ile bire bir goriigme yapilmis ve rassal 6rnekleme yontemi
uygulanmistir. Hizmet kalitesi boyutlarini belirlemede AHP metodu kullanilmistir. En iyi restoran
belirlenmis ve siralamalar1 yapilmustir.

Yilmaz ve Surat (2015) en uygun ekoturizm etkinligini belirlemeyi amaglayarak c¢alismalarinda Analitik
Hiyerarsi Siireci (AHS) analizi kullanmislardir. Farkli meslek gruplariyla yapilan anket ¢aligmasindan elde
edilen bulgulara gore, en yiiksek oncelik degerine sahip ekoturizm etkinligi belirlenmis ve siralamalar
yapilmustir.

Holopainen (2017) ¢alismasinda miisterilerin Tanzanya Yat Sirketlerinin konforu konusunda bakis a¢isini
ve algisin1 ortaya koymay1 amaglar. Nitel aragtirma yonteminin kullanildigi bu ¢aligmada veriler telefon
goriismesi, miilakat ve email yoluyla toplanmistir. Caligma sunmus oldugu sonug ile yat igletmelerinin
miisterilerini, onlarin beklentilerini anlamalarina ve isletmelerin iirlin, hizmet ve reklamlarini gelistirerek
unutulmaz bir deneyim elde etmesine yardimci olacak niteliktedir.

Kilict1 vd. (2020) hizmet kalitesi SERVQUAL 0lgeginin boyutlarinin termal turizm 6zelinde hangi
oncelikte oldugunu belirlemek amaciyla ¢alismay: tasarlamiglardir. izmir ilinde faaliyet gdsteren termal
turizm isletmelerinin hizmet kalitesi boyutlarinin Analitik Hiyerarsi Yontemi ile Onceliklendirilmeye
calisildigi calismanin hizmet kalitesi 6l¢limiinde zaman ve maliyet tasarrufu saglanacagi diistiniilmektedir.
Caligmanin ikincil amaci olarak ise TOPSIS yontemine gore miisteri, personel ve akademisyenler
tarafindan termal oteller degerlendirilmistir.

3. YONTEM VE VERIi SETi
3.1. Veri seti

Bu calisma kapsaminda veriler alaninda aktif bir gekilde hizmet veren ve uzman seyahat acentasi
yoneticilerinden ve balon pilotlarindan toplanmistir. Ekim 2019’dan Mart 2020’ye kadar c¢ok g¢esitli
zamanlarda goriismeler yapilmig olup 4 balon pilotu ve 2 seyahat acentesi isletmecisi olmak {izere
arastirmaya katki sunma noktasinda istekli olan toplam 6 kisi ile goriisiilmiistiir. Gorlismeler yliz yiize
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goriisme teknigiyle yazili olarak yapilmistir. Calismada ¢ok sayida kriter ve alt kriter ile yine ¢ok sayida
aleternatiflerin bulunmasi nedeniyle karar verme siireci zorlasmaktadir. Bu nedenle bu noktada ¢ok kriterli
karar verme yontemlerinden birisi olan Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) kullanilmistir.

3.2. Analitik Hiyerarsi Prosesi

Analitik Hiyerarsi Prosesi 1977 yilinda Thomas L. Saaty tarafindan gelistirilen ¢ok kriterli karar verme
tekniklerinden birisidir. Saaty arastirmada belirlenen kriterleri ikili karsilastirma yoluyla degerlendirerek
onem bakimindan siralayan 9’ lu bir dlgek gelistirmistir. AHP yontemi uygulama kolaylig1 nedeniyle bilim
diinyasina kazandirildigindan bu yana yogun bir ilgi gérmiis ve gercek hayatta karar verme probleminin
¢cozlimiinde yaygin olarak kullanilmigtir. AHP karar almada grup veya bireyin 6zelliklerini de dikkate alan,
nitel ve nicel degiskenleri bir arada degerlendiren matematiksel bir yontemdir (Dagdeviren vd., 2004: 132).
Yontemin kolaylikla yonetilebiliyor olmasi, rasyonel sonuglar doguruyor olmasi, gereksiz matematiksel
islemler icermiyor olmasi gibi nedenler yontemi tercih edilir kilmistir. AHP’ nin temel formiilii her bir
kriteri kendi arasinda karsilagtirmali olarak eslestirme ve eslestirilmis karsilastirmalarin sonuglarin1 genel
siralama halinde sunmaktir (Yeong ve Jungsun, 2011: 2). Kriterleri ve alternatifleri ikili karsilagtirma
yaparak en iyi alternatifi se¢gmeyi amaglayan AHP yonteminde ilk olarak kriterler kendi aralarinda
kargilagtirilir ve ardindan her bir kriter dikkate alinarak alternatifler karsilastirilir, karsilastirmalar
yapilirken Saaty tarafindan gelistirilmis Tablo 1° de verilen ikili Karsilastirmalar Olgegi kullanilmaktadir.

Tablo 1. Ikili Karsilastirmalar Olcegi
Onem Derecesi Tanim Aciklama
Esit 6nem iki kriter amaca esit derecede katk1 yapmaktadir
Orta 6nem Bir kriter digerine tercih edilir
Giiglii 6nem Bir kriter digerine giiclii sekilde tercih edilir
Cok giiclii onem Bir kriter digerine ¢ok giiclii sekilde tercih edilir
Mutlak 6nem Bir kriter digerine mutlak sekilde tercih edilir
2,4,6,8 Ara degerler
Carpmaya gore tersler aij=k ise aji=1/k’dr.
Kaynak: Saaty, 1987: 163.

Genel kabul gérmiis AHP yontemi uygulama adimlart mevcuttur. Bu adimlar asagida verilmektedir.
1) Problemin Tanimlanmasi ve Hiyerarsik Olarak Gosterilmesi
2) Karsilagtirma Matrislerinin Olusturulmasi
3) Oncelik Degerinin Elde Edilmesi
4) Tutarlilik Testleri
5) Nihai Oncelik Degerlerinin Hesaplanmasi

UYGULAMANIN GERCEKLESTIRILMESi VE ELDE EDILEN BULGULARIN
YORUMLANMASI

En uygun balon isletmesinin hangisi olduguna AHP yontemi ile karar verilmeye ¢aligildigi bu ¢aligmada
uzman ve aktif bir sekilde hizmet veren katilimcilardan Giivenilirlik (G), Yanit Verilebilirlik (Y), Giivence
(GU), Empati (E), Fiziksel Intiba (F) ana kriterlerini, her biri icin belirlenen alt kriterleri ve alternatifleri
onem derecesine gbre kendi aralarinda Kkarsilagtirmalar1 istenmistir. Bu noktada Kriterlerin
karsilastirilmasina iligkin 1 adet, alt kriterin karsilagtinlmasma iliskin 20 adet ve alternatiflerin
karsilastirilmasina iligkin 5 adet olmak tizere her bir katilimciya ait 26 matris bulunmakta olup toplamda
156 adet matris bulunup arastirmanin yer kisitindan dolay1 bu matrislere yer verilememistir. 3.2 ‘de verilen
AHP uygulama adimlar1 her bir matrise uygulanmis olup nihai sonuglar Tablo 7°de verilmistir.

AHP adimlar sirastyla uygulanirken olusturulan hiyerarsik yapt Sekil 1’de verilmistir.
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Nihai Amac: Kapadokya’da Faaliyet Gosteren En Uygun Sicak Hava Balon Isletmesinin Belirlenmesi B

Giivenilirlik Yamt Verebilirlik Giivence Fiziksel intiba ]

' ! ! v

Tecriibe Isteklilik Gizlilik Duyarlilik Ekipman

Yeterlilik Bilgi Tutum Nezaket Cevre

Tutarlilik Esneklik Profesyonellik Yardimseverlik Diizen
Zamanlama Performans Ulasilabilirlik Hijyen

Sekil 1. En Uygun Sicak Hava Balon Isletmesinin Segimine Iliskin Hiyerarsik Yap1

Tablo 2. Ana Kriterler ve Alt Kriterler
Ana Kriterler Alt Kriterler
Tecriibe (G1)
GUVENILIRLIK (G) Yeterlilik (G2)
Tutarlilik (G3)
Zamanlama (G4)
Isteklilik (Y1)
YANIT VERILEBILIRLIK (Y) Bilgi (Y2)
Esneklik (Y3)
Performans (Y4)
Gizlilik (GU1)
GUVENCE (GU) Tutum (GU2)
Profesyonellik (GU3)
Itimat (GU4)
Duyarlilik (E1)
EMPATI (E) Nezaket (E2)
Yardimseverlik (E3)
Ulasilabilirlik (E4)
Ekipman (F1)
FiZiKSEL INTIBA (F) Cevre (F2)
Diizen (F3)
Hijyen (F4)

Tablo 3.1. Alternatifler ve Alt Kriterler Arasindaki Agirliklar
G2 G3 G4 Y1 Y2 Y3 Y4 | GU1 | GU2 U GU4

0,270 | 0,167 | 0,201 | 0,249 | 0,201 | 0,180 | 0,199 | 0,205 | 0,236 0,142
0,212 | 0,201 | 0,149 | 0,100 | 0,359 | 0,098 | 0,133 | 0,181 | 0,145 0,136
0,131 | 0,277 | 0,252 | 0,278 | 0,210 | 0,215 | 0,248 | 0,200 | 0,237 0,260
0,120 | 0,201 | 0,092 | 0,098 | 0,106 | 0,097 | 0,089 | 0,153 | 0,056 0,083
0,268 | 0,354 | 0,307 | 0,275 | 0,124 | 0,410 | 0,332 | 0,261 | 0,326 0,380

Tablo 3.2. Alternatifler ve Alt Kriterler Arasindaki Agirliklar (Tablo 9.1°in Devami

El E2 E3 E4 F1 F2 F3
0,136 0,166 0,185 0,121 0,279 0,205 0,318
0,106 0,151 0,183 0,139 0,157 0,108 0,092
0,241 0,201 0,252 0,206 0,211 0,231 0,204
0,060 0,142 0,157 0,124 0,186 0,107 0,068
0,458 0,341 0,224 0,412 0,167 0,350 0,319
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Alt kriterin agirliklar1 ile hiyerarsinin en altinda bulunan alternatiflerin agirliklarinin kombinasyonu
sonucunda elde edilen alternatiflere iliskin oncelik agirliklar1 Tablo 3.1’de ve Tablo 3.2°de verilmistir.
Tablo 4’ te verilen agirliklar hiyerarsinin en alt1 ile ortasi arasindaki baglantiy1 saglamaktadir.

Tablo 4. Alt Kriterler ile Alternatiflerin Kombinasyonu

G1 G2 G3 G4 Alternatiflere iliskin 6ncelik
Gl1, G2, G3, G4 Agirhk 0,268 0,203 0,345 0,187 agirhklar

0,206 0,270 0,167 0,201 0,205

0,272 0,212 0,101 0,149 0,179

0,222 0,131 0,277 0,252 0,229

0,136 0,120 0,101 0,092 0,113

0,164 0,268 0,354 0,307 0,278

V1 V2 Y3 V4 Alternatiflere iliskin oncelik

Y1, Y2, Y3, Y4 Afrhik 051 | 0195 | 0135 | 0157 agirhiklart
A 0249 | 0201 | 0180 | 0,199 0,221
B 0,100 | 0359 | 0098 | 0133 0,155
C 0278 | 0210 | 0215 | 00248 0.251
D
E

0,098 0,106 0,097 0,089 0,098
0,275 0,124 0,410 0,332 0,272

GU1 G2 GU3 GU4 Alternatiflere iliskin 6ncelik
GU1, GU2, GU3, GU4 Agirhk 0,15 0,15 0,187 0,318 agirhklar

0,205 0,236 0,249 0,142 0,158
0,181 0,145 0,220 0,136 0,133
0,200 0,237 0,227 0,260 0,191
0,153 0,056 0,091 0,083 0,075
0,261 0,326 0,213 0,380 0,249

Alternatiflere iliskin 6ncelik

El E2 E3 E4 agirhklan

El, E2, E3, E4 Agirhk 0,327 0,162 0,348 0,165
A 0,136 0,166 0,185 0,121 0,155
B 0,106 0,151 0,183 0,139 0,146
C 0,241 0,201 0,252 0,206 0,233
D
E

0,060 0,142 0,157 0,124 0,118
0,458 0,341 0,224 0,412 0,350

Alternatiflere iliskin 6ncelik

Fl F2 F3 P4 agirhklan

F1, F2, F3, F4 Agirhik 0,218 0,265 0,232 0,283
0,279 0,205 0,318 0,182 0,240
0,157 0,108 0,092 0,080 0,107
0,211 0,231 0,204 0,248 0,225
0,186 0,107 0,068 0,050 0,099
0,167 0,350 0,319 0,440 0,327

Tablo 4’ te elde edilen oncelik agirliklar1 ile G, Y, GU, E ve F temel faktdrlerin agirliklarinin
kombinasyonu yapilarak A, B, C, D ve E alternatiflerine iliskin nihai Oncelik degerleri Tablo 5’te
gosterilmistir.

Tablo 5. Nihai Oncelik Degerleri ve Siralama

G Y GU E F Alternatiflere iliskin Nihai
G, Y,GU,E, Y Oncelik Degerleri

Agirhk 0,36 0,187 0,166 0,149 0,138
0,205 0,221 0,158 0,155 0,240 0,198
0,179 0,155 0,133 0,146 0,107 0,152
0,229 0,251 0,191 0,233 0,225 0,227
0,113 0,098 0,075 0,118 0,099 0,102
0,278 0,272 0,249 0,350 0,327 0,289
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Ana Kkriterler Oncelik sirasina gore siralandiginda en énemli kriterin giivenilirlik oldugu tespit edilmis ve
ardindan sirastyla yanit verilebilirlik, giivence, empati ve son olarak en 6nemsiz kriterin fiziksel intiba
oldugu tespit edilmistir. Ana kriterlerden giivenilirligin alt kriterleri kendi arasinda karsilastirildiginda
tutarliligin en 6nemli kriter zamanlamanin ise en 6nemsiz kriter oldugu belirlenmistir. Yanit verilebilirlik
kriterinin alt kriterlerinden 6ncelik sirasina gére en dnemlisinin isteklilik, en 6nemsiz kriterin esneklik
oldugu tespit edilmistir. Giivence kriterinin alt kriterleri kendi arasinda kiyaslandiginda oncelik sirasina
gore en Onemli kriterin itimat, en 6nemsiz kriterlerin ise gizlilik ve tutum oldugu belirlenmistir. Empati
kriterinin alt kriterleri o6ncelik sirasina gore degerlendirildiginde yardimseverlik en 6nemli kriter iken
nezaketin en Onemsiz kriter oldugu tespit edilmistir. Fiziksel intiba ana kriterinin alt kriterleri kendi
arasinda karsilagtirildiginda hijyen kriterinin en 6nemli kriter, ekipmanin ise en 6nemsiz kriter oldugu tespit
edilmistir. Son olarak alternatifleri kendi i¢inde siraladigimizda en 6nemli alternatif isletmenin E isletmesi,
en Onemsiz isletmenin ise D isletmesi oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda nihai amacin Kapadokya’da
faaliyet gosteren en uygun sicak hava balon igletmesinin belirlenmesi oldugu bir karar probleminde en
uygun sicak hava balon isletmesinin E igletmesi oldugu tespit edilmistir.

5. SONUC

Turizm sektorii, hizmet sektorii igerisinde ¢ok 6nemli bir paya sahiptir. Turizm, kiiresel ¢apta ¢ok hizli bir
sekilde gelismektedir. Diinya genelindeki ekonomik biiylimelere bagli olarak GSMH artmis, toplumun
refah seviyesi yiikselmis olup buna bagli olarak insanlar daha ¢ok seyahat eder hale gelmistir. Yiyecek,
icecek, konaklama, seyahat, ulastirma ve eglence gibi farkli alanlarda hizmet veren kiigiik ya da biiyiik
bircok isletme ile ekonomiye olumlu yonde katki saglamaktadir.

Bu calismada hizmet sektoriiniin alt dali olan turizm sektorii ele alinmig ve “en uygun sicak hava balon
isletmesinin tercih edilmesi” seklinde bir karar problemine odaklanilmistir. Bu kapsamda sicak hava
balonlarina olan talep arastirmaya konu edilmistir. Bu ¢alisma, sicak hava balonlarinin tercih edilmesinde
etkili olan kriterleri ve alt kriterleri nem derecesine gore belirlemeyi ve alternatif balon isletmelerinden en
uygun olanmi tespit etmeyi amaglamaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda sicak hava balon isletmesinin
tercihinde etkili olan Giivenilirlik, Yanit Verilebilirlik, Giivence, Empati, Fiziksel Intiba olmak iizere 5 adet
kriter, her bir kritere ait 4’ er tane olmak tizere toplam 20 adet alt kriter belirlenmistir. Alternatif olarak 5
balon isletmesi se¢ilmis fakat gizlilik nedeniyle A, B, C, D, E olarak isimlendirilmistir.

Caligmanin 6rneklemi Kapadokya’da faaliyet gdsteren sicak hava balon isletmeleri, balon pilotlart ve
seyahat acentelerinden olusmustur. S6z konusu katilimcilardan arastirmaya katki sunma noktasinda istekli
olan 4 balon pilotu ve 2 seyahat acentesi isletmecisi olmak lizere toplam 6 kisi se¢ilmistir. Seyahat acentesi
isletmecileriyle miisterileri i¢in sicak hava balon isletmesi segerken dikkate alinan hizmet kalitesi kriterleri
ile bunlara bagli olarak alternatif sicak hava balon igletmelerinin degerlendirilip, karsilastirilmasi
noktasinda ayr1 ayr1 goériismeler gerceklestirilmistir. Her bir katilimcidan kriterleri, alt Kriterleri ve
alternatifleri kendi aralarinda ikili olarak karsilastirmalar: istenmistir. Yapilan goriismelerin ardindan elde
edilen ikili karsilagtirma matrislerinin AHP yontemi uygulama adimlarina gore analizleri yapilmistir.

Katilmecilarin ortak kararlarina goére en dnemli kriterin giivenilirlik oldugu tespit edilmis ve ardindan
sirastyla yanit verilebilirlik, giivence, empati ve son olarak en 6nemsiz kriterin fiziksel intiba oldugu tespit
edilmistir. Ana kriterlerden giivenilirligin alt kriterleri kendi arasinda karsilastirildiginda tutarliligin en
onemli kriter zamanlamanin ise en 6nemsiz kriter oldugu belirlenmistir. Yanit verilebilirlik kriterinin alt
kriterlerinden Oncelik sirasina gére en Onemlisinin isteklilik, en 6nemsiz kriterin esneklik oldugu tespit
edilmistir. Giivence kriterinin alt kriterleri kendi arasinda kiyaslandiginda oncelik sirasina gore en 6nemli
kriterin itimat, en Onemsiz kriterlerin ise gizlilik ve tutum oldugu belirlenmistir. Empati kriterinin alt
kriterleri oncelik sirasina gore degerlendirildiginde yardimseverlik en onemli kriter iken nezaketin en
Oonemsiz kriter oldugu tespit edilmistir. Fiziksel intiba ana kriterinin alt kriterleri kendi arasinda
karsilagtirildiginda hijyen kriterinin en 6nemli kriter, ekipmanin ise en Onemsiz kriter oldugu tespit
edilmistir. Son olarak alternatifleri kendi i¢inde siraladigimizda en 6nemli alternatif isletmenin E isletmesi,
en Oonemsiz isletmenin ise D isletmesi oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda nihai amacin Kapadokya’da
faaliyet gOsteren en uygun sicak hava balon isletmesinin belirlenmesi oldugu bir karar probleminde en
uygun sicak hava balon isletmesinin E igletmesi oldugu tespit edilmistir.

Kriterler acisindan katilimcilarin yapmis oldugu karsilastirmalar birbirine ¢ok benzerlik gostermemekte
olup ortalamalar alinarak ortak goriisleri yansitilmistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda kriterler
acisindan yorum yapildiginda katilimcilarin en dnemli gordiigii kriter “giivenilirlik” en az 6nemli gordiigii
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kriter ise “fiziksel intiba”dir. Alt kriterler agisindan yorum yapildiginda katilimcilarin goriisleri arasindaki
benzerliklerin arttign gortilmektedir. Alternatifler acisindan yorum yapildiginda ise katilimcilarin
gorislerinin kiiglik farklar diginda birbiriyle neredeyse ayni oldugu goriilmektedir. Her bilimsel ¢aligmanin
oldugu gibi bu calismanin da bazi kisitlar1 vardir. Calismanin sadece sicak hava balon isletmeleri iizerine
yapiliyor olmasindan dolayr uygulama sonucu elde edilen bulgular dikkatli bir sekilde genellestirilmelidir.
Caligma sicak hava balon isletmeleri {izerine yapilmis olmast bakimindan diger ¢alismalardan farkli olup
literatiire az da olsa katki yapabilecek niteliktedir. Gelecekte yapilacak olan ¢alismalarda farklilasmak
admna farkli bolgelerde hizmet veren balon isletmeleri ele alinabilir, katilimcr olarak sicak hava balon
isletmecileri secilebilir ve ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden en az iki yontemin entegre edildigi
caligmalar yapilabilir.
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