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Empathy-Oriented Service Quality: A Comparative AHP—TOPSIS Analysis in Travel
Agencies

OZET

Giinlimiiz rekabet¢i turizm piyasasinda seyahat acentalarinin siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde
edebilmeleri, miisteri beklentilerini karsilayan ve asan hizmetler sunmalarina baglidir. Hizmetin
soyut, heterojen ve iiretim—tiiketim es zamanlilig1 gibi 6zellikleri, hizmet kalitesinin l¢timiinii
giiclestirmektedir. Bu calismanin amaci, Istanbul’da faaliyet gosteren iki seyahat acentasinin
hizmet kalitesini Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) ve Ideal Céziime Yakmliga Gore Tercih
Siralama Teknigi (TOPSIS) ile degerlendirmek ve alternatif acentalar arasinda hizmet kalitesi
bakimindan siralama yapmaktir. Literatiir taramasi ve uzman goriigleri dogrultusunda fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, miisteriye duyarlilik ve empati olmak iizere dort ana kriter ile bunlara
bagli 16 alt kriter belirlenmistir. AHP yontemi ile 13 uzmanimn ikili karsilagtirmalarindan
yararlanilarak kriter agirliklar hesaplanmis; daha sonra her iki acentadan en az bir kez hizmet
almis 28 miisterinin degerlendirmeleri TOPSIS yontemine girdi olarak kullanilmistir. Bulgular,
ana kriterler arasinda en yiiksek agirligin empatiye (0,57), en disik agiligm ise fiziksel
ozelliklere (0,05) verildigini gostermigtir. TOPSIS analizinde B acentasinin goreli yakinlik
degeri (Ci* = 0,524), A acentasina (Ci* = 0,486) gore daha yiiksek ¢ikmis; dolayisiyla B
acentasi ideal ¢dzliime daha yakin bulunmustur. Sonuglar, seyahat acentalariin rekabet avantaji
saglayabilmeleri i¢in Ozellikle empati ve miisteriye duyarlilik boyutlarinda iyilestirmelere
odaklanmalar1 gerektigine isaret etmektedir. Calisma, turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin
Olgiimiinde AHP-TOPSIS biitiinlesik yaklasiminin uygulanabilirligini ortaya koymakta ve
uygulayicilara stratejik oneriler sunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Seyahat Acentalari, Hizmet Kalitesi, Empati, AHP, TOPSIS.

ABSTRACT

In today’s highly competitive tourism market, the sustainable competitive advantage of travel
agencies depends on their ability to provide services that meet and exceed customer
expectations. The intangible, heterogeneous, and inseparable nature of services makes service
quality measurement challenging. This study aims to evaluate the service quality of two travel
agencies operating in Istanbul using the Analytic Hierarchy Process (AHP) and the Technique
for Order Preference by Similarity to Ideal Solution (TOPSIS), and to rank the agencies in terms
of service quality. Based on a literature review and expert opinions, four main criteria—
tangibles, reliability, responsiveness, and empathy—and 16 sub-criteria were identified. Using
the pairwise comparisons of 13 experts, AHP was applied to compute the weights of the criteria,
and the evaluations of 28 customers who had previously used both agencies were employed as
inputs to the TOPSIS method. The findings indicate that empathy (0.57) has the highest weight
among the main criteria, whereas tangibles (0.05) has the lowest. According to TOPSIS results,
Agency B (Ci* = 0.524) performs better than Agency A (Ci* = 0.486) and is closer to the ideal
solution. The results suggest that travel agencies should focus primarily on improving empathy
and responsiveness dimensions in order to enhance their competitive advantage. This study
demonstrates the applicability of the integrated AHP-TOPSIS approach in measuring service
quality in tourism enterprises and offers strategic implications for practitioners.
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Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler igin miisteri memnuniyetini saglayan ve siirdiiriilebilir rekabet
avantaj1 sunan en kritik unsurlardan biri, yliksek hizmet kalitesidir (Hole et al., 2019). Turizm endiistrisinin 6énemli
aktorleri arasinda yer alan seyahat acentalar1 da artan rekabet ve degisen turist beklentileri karsisinda hizmet
kalitelerini siirekli olarak iyilestirmek zorundadir (Hussain et al., 2023). Hizmet kalitesini dogru ve biitiinciil
bicimde 6lgmek ise hizmetin soyutluk, heterojenlik ve eszamanli iiretim—tiiketim gibi 6zellikleri nedeniyle gii¢ bir

stiregtir (Gronroos, 1978; Jaakkola & Terho, 2021).

* Bu makale, Thsan Bezek tarafindan Batman Universitesi’nde hazirlanan “Seyahat acentalarinin hizmet kalitesinin AHS ve TOPSIS

yontemleri ile degerlendirilmesi: Istanbul ili 5rnegi” baslikli yiiksek lisans tezinden iiretilmistir.

! Ogrenci, Batman Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi ABD, Batman, Tiirkiye. ORCID: 0009-0007-6867-2646
2Dr. Ogr. Uyesi, Batman Universitesi, Sosyal Bilimler M.Y.O., Pazarlama ve Reklamcilik Boliimii, Batman, Tiirkiye, ORCID: 0000-0003-

0712-7816



International Social Sciences Studies Journal 2026 Vol: 12 (2) FEBRUARY

Seyahat acentalarinda hizmet kalitesi; rezervasyon, bilgilendirme, transfer, kriz yonetimi ve satis sonras1 hizmetler
gibi pek cok temas noktasini kapsayan ¢ok boyutlu bir kavramdir (Bunghez, 2020; Park & Jeong, 2019). Bu
nedenle acentelere iligkin hizmet kalitesi degerlendirmelerinde, birden fazla kriterin ayni anda dikkate alinmasina
olanak saglayan c¢ok kriterli karar verme (CKKYV) yontemlerine ihtiya¢ duyulmaktadir (Mutikanga et al., 2011).

Bu baglamda ¢alisma, hizmet kalitesi kriterlerini hiyerarsik bir yapi icinde ele almak {izere Analitik Hiyerarsi
Siireci (AHP) ve alternatif acentalarin goreli performansimi degerlendirmek i¢in TOPSIS yontemlerini bir arada
kullanmaktadir (Saaty, 1980; Hwang & Yoon, 1981). Calismanin temel problemi, istanbul’da faaliyet gosteren iki
seyahat acentas1 arasinda hizmet kalitesi agisindan hangi acentanin ideal ¢oziime daha yakin oldugunu
belirlemektir.

Aragtirmanin temel amaci, seyahat acentalarmin hizmet kalitesini etkileyen kriterleri AHP yontemi ile
agirliklandirmak ve TOPSIS yontemi araciligryla iki alternatif acentay1 hizmet kalitesi bakimindan siralamaktir. Bu
genel amag dogrultusunda agagidaki sorulara yanit aranmistir:

v' Seyahat acentalarinin hizmet kalitesini belirleyen ana ve alt kriterler nelerdir?
v" Bu kriterler arasinda goreli 6nemi en yiiksek olanlar hangileridir?
v’ Incelenen iki acenta arasinda hizmet kalitesi performansi agisindan anlamli bir fark var midir?

v/ AHP ve TOPSIS yontemlerinin birlikte kullanilmasi, seyahat acentalarmin hizmet Kkalitesinin
degerlendirilmesine ne tiir katkilar sunmaktadir?

Calismanin literatiire katkis1 iki yonliidiir. Ik olarak, seyahat acentalarinda hizmet kalitesini SERVQUAL benzeri
Olcekler yerine AHP-TOPSIS biitiinlesik yaklagimiyla lgerek cok kriterli bir bakis agisi gelistirmektedir (Khan et
al., 2023). Ikinci olarak, ampirik bulgular iizerinden acentalara hangi kriterlere dncelik vermeleri gerektigine dair
somut oneriler sunarak yonetimsel agidan yol gosterici bir gerceve ortaya koymaktadir.

KURAMSAL CERCEVE
Hizmet, Kalite ve Hizmet Kalitesi Kavramlar:

Hizmet; bir tarafin diger tarafa sundugu, sahiplik devri ile sonu¢lanmayan, biiyiik ol¢iide elle tutulamayan
faaliyetler biitlinii olarak tanimlanabilir (Kotler & Armstrong, 2005). Hizmetler soyutluk, stoklanamama, {iretim ve
tilkketimin es zamanlilig1 ve heterojenlik gibi 6zellikleriyle mallardan ayrilmaktadir (Lacobucci, 2006).

Kalite ise genel olarak, bir {iriin ya da hizmetin belirli ihtiyaglar1 karsilama derecesi olarak ifade edilmektedir (ISO;
Martin et al., 2020). Garvin’in (1988) onerdigi yaklagimlar ¢ergevesinde kalite; iistiinliik, {iriin temelli, kullanict
temelli, tiretim temelli ve deger temelli boyutlarda ele almabilmektedir (Wicks & Roethlein, 2009).

Hizmet kalitesi, sunulan hizmet diizeyinin miisteri beklentileriyle ne olgiide ortiistiigii ile ilgilidir (Hole et al.,
2019). Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli, hizmet kalitesini
beklenti—algi farkina dayanarak bes boyutta (fiziksel unsurlar, giivenilirlik, heveslilik/duyarlilik, giivence, empati)
Olemektedir. Gronroos (1993) ise hizmet kalitesini teknik ve islevsel kalite boyutlar1 {izerinden ele almakta ve
tiikketicinin algisinin belirleyici oldugunu vurgulamaktadir.

Seyahat Acentalar1 ve Hizmet Kalitesi

Seyahat acentalari, turistik talep ile arzi bulusturan, ulastirma, konaklama, gezi, rehberlik ve benzeri hizmetleri
biitiinlestirerek miisterilere sunan aract ve c¢ogu durumda aymi zamanda iiretici konumundaki isletmelerdir
(Bunghez, 2020; Uckun et al., 2004). Tiirkiye’de seyahat acentacilig1 1618 sayili Seyahat Acentalar1 ve Seyahat
Acentalar1 Birligi Kanunu ile yasal ¢erceveye kavusmus; A, B ve C grubu acentalar olarak siniflandirilmistir
(TURSAB, 2022).

Acentalarin sundugu hizmetlere tur satisi, rezervasyon, transfer, turistik iiriin satisi, danisma ve vize iglemleri gibi
fonksiyonlar dahildir (Resmi Gazete, 2007). Bu genis hizmet yelpazesi, miisteri a¢isindan seyahat acentasini
yalnizca bilet satan bir araci olmaktan ¢ikarip biitlinciil bir seyahat danigmani konumuna tasimaktadir (Arica,
2019).

Literatlirde, seyahat acentalarinda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, sadakati ve agizdan agiza iletisim
iizerinde giiclii etkileri oldugu ortaya konmustur (C. Ryan & Cliff, 1997; Park & Jeong, 2019). Ozellikle paket
turlarda rehberlerin tutumu, bilgilendirme diizeyi ve sorun ¢6zme becerileri, hizmet kalitesi algisin1 6nemli 6l¢iide
sekillendirmektedir.
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Seyahat acentalarinda hizmet kalitesi; yonetim felsefesi, insan kaynaklar1 uygulamalari, siire¢ yonetimi, teknoloji
kullanimi, is birlikleri ve kriz yonetimi gibi unsurlarin biitiinciil etkilesimiyle olusmaktadir (Parast & Safari, 2022;
Ben Saad, 2024). Calisanlarin miisteri odakli tutumu, kiiltlirleraras: iletisim becerileri ve problem ¢dzme
yetkinlikleri, hizmet kalitesinin 6n plana ¢ikan insan boyutunu olusturmaktadir (Juni & Hutasuhut, 2023).

Hizmet kalitesi, sadece miisteri memnuniyeti ve sadakat degil, ayn1 zamanda isletme imaj1, pazar payi, karlilik ve
krizlere kars1 dayaniklilik iizerinde de belirleyici bir rol oynamaktadir (Aydogan et al., 2024; Xiong & Tang, 2023).
Dijitallesme ile birlikte online rezervasyon sistemleri, mobil uygulamalar ve yapay zeka destekli araglar da hizmet
kalitesinin 6nemli bilesenleri haline gelmistir (Zhou et al., 2023).

Cok Kriterli Karar Verme, AHP ve TOPSIS

Cok kriterli karar verme (CKKYV) yontemleri, birden fazla ve ¢ogu zaman birbiriyle ¢elisen kriterin séz konusu
oldugu karar problemlerinde rasyonel ve sistematik ¢coziimler gelistirmeye imkan tanimaktadir (Mutikanga et al.,
2011; Cavallaro, 2005). Bu yontemler, alternatifleri ¢ok boyutlu performans Ol¢iitlerine gore degerlendirmeyi ve
stralamay1 miimkiin kilmaktadir.

Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP), Saaty (1980) tarafindan gelistirilen ve karar problemini hedef—kriter—alt kriter—
alternatifler seklinde hiyerarsik bir yapiya doniistiiren bir tekniktir. Yontemde, ikili karsilagtirmalar yoluyla
kriterlerin goreli dnemleri belirlenmekte ve tutarlilik orani ile yargilarin tutarliligi kontrol edilmektedir (Saaty,
2008).

TOPSIS yontemi ise Hwang ve Yoon (1981) tarafindan gelistirilmis olup, pozitif ideal ¢oziime en yakin ve negatif
ideal ¢Oziime en uzak alternatifin en iyi segenek oldugu varsayimina dayanmaktadir (Chen & Hwang, 1992;
Opricovic & Tzeng, 2004). Yontem, ¢ok sayida kriter ve alternatif iceren problemlerde pratik ve sezgisel sonuclar
sunmaktadir (Behzadian et al., 2012).

Turizm literatiirinde AHP ve TOPSIS yontemleri; destinasyon secimi, otel performansi, e-hizmet kalitesi ve
stirdiiriilebilir turizm uygulamalarinin degerlendirilmesinde siklikla kullanilmaktadir (Khan et al., 2023; Paudyal et
al., 2022). Bu calisma, séz konusu yontemleri seyahat acentalarinin hizmet kalitesine uyarlayarak literatiirdeki
boslugu doldurmay1 amaglamaktadir.

YONTEM
Arastirma Deseni

Arastirma, kesfedici ve tanimlayici nitelikte olup ¢ok kriterli karar verme yaklasimina dayanmaktadir (Neuman,
2012). Calismada, hizmet kalitesi kriterlerinin agirliklandirilmasi i¢in AHP, alternatif acentalarin siralanmasi i¢in
ise TOPSIS yontemi kullamilmigtir. Veriler kesitsel olarak toplanmis ve nicel analiz ydntemleriyle
degerlendirilmistir.

Arastirma Modeli

Aragtirma modeli, seyahat acentalarinin empati odakli hizmet kalitesi performansini ¢ok kriterli bir bakig agisiyla
incelemek icin AHP ve TOPSIS yontemlerinin birlikte kullanildigi biitiinlesik bir yapidan olusmaktadir. Bu
baglamda olusturulan hiyerarsik model Sekil 1°de gosterilmektedir.
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Seyahat acental arinin hizmet kalitesi

Empati

Fziksel Ozelliler

A ACENTASI B ACENTASI

Sekil 1: Hiyerarsik Model
Kaynak: Yazar tarafindan iiretilmistir.

Aragtirma modelinin en st basamaginda “seyahat acentalarinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi” yer
almaktadir. Bir alt diizeyde dort ana kriter bulunmaktadir:

v’ Fiziksel ozellikler
v Giivenilirlik

v' Misteriye duyarlilik
v' Empati

Ana kriterlere bagl olarak F1 (Teknolojiye Uyum), F2 (Calisanlarin temiz, diizgiin ve bakimli olmasi), F3
(Gelismis web sitelerinin olmasi), F4 (Ofis ve subelerin sehir merkezine yakinligil), G1 (Hizmetlerin zamaninda
yerine getirilmesi), G2 (Siirekli olarak iyi hizmet vermesi), G3 (Fiyat/kalite performansi), G4 (Problem ¢dzme
becerisi), M1 (Miisterilere siirekli olarak bilgi verilmesi), M2 (Hizli ve etkili hizmet sunmalar1), M3 (Calisanlarin
miisterilere yardim etmede istekli olmasi), M4 (Calisanlarin miisteri isteklerine zamaninda yanit vermesi), E1
(Acente ¢alisma saatlerinin miisterilere uygun olmasi), E2 (Calisanlarin miisterilere ilgi gostermesi), E3
(Calisanlarin miisteri beklentilerini anlamalar1), E4 (Miisteri ¢ikarlarinin 6n planda tutulmasi), alt kriterleri temsil
etmektedir. En alt basamakta yer alan A ACENTASI ile B ACENTASI ise alternatiflerdir.

Orneklem ve Veri Toplama Siireci
Aragtirma iki agamali olarak yiiriitiilmiistiir:

v Asama 1 (AHP — Uzman 6rneklemi): Hizmet Kalitesi kriterlerinin goreli 6nemlerini belirlemek amaciyla
turizm sektoriinde en az 5 yil deneyime sahip 13 uzmandan ikili karsilagtirma verileri toplanmistir. Veri
toplama stireci 05.04.2024—05.06.2024 tarihleri arasinda ytriitiilmiistiir.

v' Asama 2 (TOPSIS — Miisteri 6rneklemi): A ve B acentalarindan en az bir kez hizmet almis 50 miisteriye
degerlendirme formlar1 e-posta ve elden ulastirilmig; 28 gecerli geri doniis elde edilmistir (yanit oran1 %56).
Veri toplama siireci 07.06.2024—17.06.2024 tarihleri arasinda tamamlanmustir.

Katilimeilara aragtirmanin amaci agiklanmisg, gizlilik ve goniilliilik esaslart vurgulanmig ve verilerin yalnizca
bilimsel amagcla kullanilacag: belirtilmistir.
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Veri Toplama Araglar1

Uzman goriis formu (AHP): Literatiir taramasi sonucunda belirlenen ana ve alt kriterler 1-9 0lgekli ikili
karsilagtirma formatinda uzmanlara sunulmustur (Parasuraman et al., 1985; Saaty, 1980). Formun anlagilabilirligini
test etmek amaciyla pilot uygulama yapilmis ve gerekli diizeltmeler gerceklestirilmistir.

Miisteri degerlendirme formu (TOPSIS): Hizmet kalitesini etkileyen 16 alt kriter, A ve B acentalarini 1 (¢cok kotii)—
5 (¢ok iyi) arasi1 Likert 6l¢egiyle degerlendirecek sekilde yapilandirilmistir. Katilimcilardan her iki acenta igin ayni
kriter setine gore puanlama yapmalar1 istenmistir.

Veri Analizi

AHP analizinde 6nce ikili karsilagtirma matrisleri olusturulmus, daha sonra her bir ana ve alt kriter igin 6zvektorler
hesaplanmis ve kriter agirliklar1 elde edilmistir. Tutarlilik oranlar1 (CR) %10 esigine gore degerlendirilmistir
(Saaty, 2008). Analizlerde SuperDecisions yazilimindan yararlanilmstir.

TOPSIS analizinde ise su adimlar izlenmistir (Chen & Hwang, 1992; Tzeng & Huang, 2011):
1. Karar matrisinin olusturulmasi
2. Karar matrisinin normalize edilmesi
3. AHP’den elde edilen agirliklar kullanilarak agirlikli normalize karar matrisinin olusturulmasi
4. Pozitif ideal (S*) ve negatif ideal (S—) ¢6ziim vektorlerinin belirlenmesi
5. Her bir alternatifin ideal ve negatif ideal ¢dziime olan Oklid uzakliklarinin hesaplanmasi
6. Ideal ¢dziime gore goreli yakinlik (Ci*) degerlerinin hesaplanmasi ve alternatiflerin siralanmasi
Hesaplamalar Microsoft Excel ortaminda gerceklestirilmistir.
BULGULAR
Ana Kiriterler ve Alt Kriterlerin AHP ile Agirhklandiriimasi

Uzman goriislerinden elde edilen ikili karsilastirma matrisi sonuglarina gore ana kriterlerin 6nem agirliklar1 Tablo
1’de gosterilmektedir.

Tablo 1: Seyahat Acentalarinda Hizmet Kalitesi I¢in Ana Kriter Agirliklart

Ana Kriter Agirlik (Ozvektor)
Fiziksel Ozellikler 0,05
Giivenilirlik 0,14
Miisteriye Duyarlilik 0,24
Empati 0,57

Ana kriterler i¢in hesaplanan tutarlilik oran1 CR = 0,01 olup kabul edilebilir sinirin altindadir. Bulgular, hizmet
kalitesi degerlendirmesinde empati boyutunun (¢alisanlarin miisterileri anlamasi, onlara ilgi gostermesi ve miisteri
cikarlarin1 gozetmesi) diger tiim kriterlere gére cok daha yiiksek agirliga sahip oldugunu gostermektedir (0,57).
Fiziksel 6zellikler kriterinin en diisiik agirliga sahip olmasi (0,05), acenta ofisinin fiziksel kosullarindan ¢ok iligki
ve siire¢ yonetimi boyutlariin 6n planda oldugunu ortaya koymaktadir.

Alt kriterler icin elde edilen 6zvektor degerleri Tablo 2°de 6zetlenmistir. Her ana kriter altinda en yiiksek agirliga
sahip iki alt kriter gosterilmistir.

Tablo 2: Alt Kriterler Icin Lokal Agirliklar

Ana Kkriter Alt kriter Kodu Agirhk
. o e Teknolojiye uyum F1 0,47
Fiziksel dzellikler Calisanlarin temiz, diizgiin ve bakimli olmasi F2 0,26
Giivenilirlik Hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi Gl 0,45
v Siirekli olarak iyi hizmet vermesi G2 0,28
. Miisterilere siirekli bilgi verilmesi Ml 0,45
Misteriye duyarlilik Hizli ve etkili hizmet sunulmasi M2 0,27
Empati Calisma saatlerinin miisterilere uygun olmasi El 0,46
P Calisanlarin miisterilere ilgi gdstermesi E2 0,26

Fiziksel 6zellikler altinda teknolojiye uyum kriterinin 6ne ¢ikmasi, dijital altyapi ve ¢evrim i¢i hizmetlerin 6nemine
isaret etmektedir. Gilivenilirlik boyutunda hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi, miisteriye duyarlilikta ise
bilgilendirme ve hizin kritik oldugu goriilmektedir. Empati boyutunda c¢alisma saatlerinin miisteri ihtiyaclarina
uygunlugu ve calisanlarm ilgi gostermesi belirleyici unsurlar olarak ortaya ¢ikmugtir. Tim ikili karsilastirma
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matrisleri i¢in hesaplanan tutarlilik oranlarinin %10’un altinda oldugu, yalnizca giivenilirlik alt kriterlerinde CR
degerinin 0,11 ile sinira ¢ok yakin olmakla birlikte kabul edilebilir diizeyde oldugu tespit edilmistir.

(2) FEBRUARY

Acentalarin Hizmet Kalitesinin TOPSIS ile Onem Diizeyi Siralamasi

Miisteri degerlendirmelerinden elde edilen ham puanlar kullanilarak A ve B Acentalar1 i¢in 16 kriterden olusan
karar matrisi olusturulmustur. Ornegin teknolojiye uyum, web sitesi gelismisligi ve calisanlarin miisterilere ilgi
gostermesi gibi kriterlerde her iki acenta igin 3,67—4,67 araliginda ortalama puanlar hesaplanmistir. Karar matrisi,
vektor normalizasyonu ile standart héle getirilmis; daha sonra AHP’den elde edilen agirliklar kullanilarak agirlikli
standart karar matrisi olugturulmustur.

Her kriter i¢in pozitif ideal (en yiiksek performans) ve negatif ideal (en diisiik performans) degerleri belirlenmis;
her alternatifin bu iki referans noktaya olan Oklid uzakliklar1 hesaplanmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 3’te
Ozetlenmektedir.

Tablo 3: Alternatiflerin Ideal ve Negatif Ideal Céziimlere Olan Uzakliklari ile Goreli Yakinhik Degerleri

Alternatif Si* (Ideal ¢oziime uzaklik) Si— (Negatif ideale uzakhk) Ci* (Goreli yakinhk)
A Acentasi 0,0199 0,1870 0,486
B Acentasi 0,1842 0,2024 0,524

Goreli yakinlik degeri Ci* = Si— / (Si* + Si—) formiililyle hesaplanmig; O ile 1 araliginda degisen bu deger,
alternatifin ideal ¢6zlime ne kadar yakin oldugunu gostermektedir (Tzeng & Huang, 2011). Sonuglara gére B
Acentasinin  goreli yakinlik skoru (0,524), A Acentasindan (0,486) yiiksektir. Dolayisiyla hizmet kalitesi
performansi bakimindan B acentasi ideal ¢6ziime daha yakin bir alternatif olarak belirlenmistir.

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Calismada, Istanbul’da faaliyet gosteren iki seyahat acentasmnin hizmet kalitesini AHP ve TOPSIS yontemleriyle
degerlendirilerek asagidaki temel sonuglara ulagilmistir:

1. Empati, en kritik hizmet kalitesi boyutudur. Ana kriterler arasinda empati (0,57) en yiiksek agirliga sahip olup,
onu miisteriye duyarlilik (0,24), giivenilirlik (0,14) ve fiziksel 6zellikler (0,05) izlemektedir.

2. Alt kriterler diizeyinde teknoloji, zamanlilik ve iletisim 6ne ¢ikmaktadir. Fiziksel 6zellikler altinda teknolojiye
uyum; giivenilirlikte hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi, miisteriye duyarlilikta bilgilendirme ve hiz; empati
boyutunda ise ¢alisma saatlerinin uygunlugu ve ¢aligan ilgisi en énemli alt kriterlerdir.

3. B Acentasi ideal ¢6ziime daha yakindir. TOPSIS sonuglari B acentasinin Ci* degerinin A acentasindan daha
yiiksek oldugunu (0,524 > 0,486) gostermis; dolayisiyla B acentasi, incelenen kriterler cercevesinde daha yiiksek
hizmet kalitesi performansi sergilemistir.

4. AHP-TOPSIS biitiinlesik yaklasimi uygulama agisindan elveriglidir. Calisma, seyahat acentalarinda hizmet
kalitesinin ¢ok kriterli bir bakis agistyla Ol¢iilmesinde AHP ve TOPSIS yontemlerinin birlikte kullanilabilir ve
aciklayici oldugunu ortaya koymaktadir.

Calismanin bazi sinirhiliklart bulunmaktadir. Oncelikle arastirma, yalnizca Istanbul’da faaliyet gdsteren iki seyahat
acentasi ile sinirli tutulmustur; bu nedenle elde edilen bulgularin farkli bolgelerdeki ya da farkl tiirdeki acentalara
genellenmesinde dikkatli olunmasi gerekmektedir. Ayrica miisteri 6rneklemi 28 kisiyle sinirli olup, daha genis ve
demografik acidan daha cesitlendirilmis orneklemlerle yiiriitiilecek calismalarin farkli sonuglar ortaya koymasi
muhtemeldir. Son olarak, calismada kullanilan kriter seti literatiir ve uzman goriislerine dayanmakla birlikte,
stirdiiriilebilirlik, ¢evrim igi itibar ve sosyal medya etkilesimi gibi giincel ve 6nemli bazi boyutlar modele dahil
edilmemistir. Bu nedenlerle, ileride yapilacak arastirmalarda hem 6rneklem kapsaminin genisletilmesi hem de s6z
konusu ek boyutlarin modele eklenmesi ¢alismanin bulgularini destekleyici ve zenginlestirici nitelikte olacaktir.

Arastirma sonuglart dogrultusunda seyahat acentalarinin hizmet kalitesini geligtirebilmeleri i¢in uygulamaya doniik
oneriler sunulabilir. Oncelikle, galisanlara yonelik empati ve miisteri odaklilik egitimleri planlanmali; bu kapsamda
miisterilerin beklentilerini anlama, aktif dinleme, empatik iletisim kurma ve sorun ¢ézme becerilerini gelistirmeye
yonelik diizenli egitim programlari uygulanmalidir. Boylece c¢alisanlarin miisteriyle kurdugu iligki giiglenecek,
empati boyutunda ortaya ¢ikan yliksek 6nem diizeyi pratikte de karsiligini bulacaktir. Bunun yan sira, ¢alisma
saatlerinin esneklestirilmesi 6nem tasimaktadir. Ozellikle ¢agri merkezi, canli destek ve sosyal medya gibi dijital
kanallarda, miisteri ihtiyaglarina daha uygun saatlerde hizmet sunulmasi; yogun talebin yasandigi donemlerde ise
mesai saatlerinin esnetilmesi, miisterilerin acentaya erisimini kolaylastiracaktir.

Bu baglamda bir diger 6nemli alan ise, dijital altyap1 yatirimlaridir. Kullanict dostu web siteleri, mobil uygulamalar
ve c¢evrim i¢i rezervasyon sistemlerinin gelistirilmesiyle teknolojiye uyum artirilmali; aym zamanda
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kisisellestirilmis Oneriler sunan miisteri iligkileri yonetimi (CRM) sistemleri etkin bir bigimde kullanilmalidir.
Hizmet kalitesinin siirekliligi agisindan zamanlilik ve siire¢ yonetimi de 6nemli olarak goriilmektedir. Rezervasyon,
bilgilendirme ve degisiklik islemlerinde gecikmeleri azaltmak icin standart operasyon prosediirleri (SOP)
olusturulmali; yanit siiresi ve sikayet ¢oziim siiresi gibi performans gostergeleri diizenli olarak izlenmelidir. Ayrica,
geri bildirim mekanizmalarinin da giiclendirilmesi gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti anketleri, ¢evrim igi
yorumlar ve sosyal medya geri bildirimleri sistematik bigimde analiz edilerek hizmet kalitesindeki zayif halkalar
tespit edilmeli ve bu bulgular siirekli iyilestirme siirecine dahil edilmelidir. Boylelikle seyahat acentalari hem
miisteri beklentilerine daha duyarli hem de rekabet avantaji saglayan bir hizmet yapisina kavusabilecektir.

Son olarak gelecek ¢aligmalarda;
v" Farkli sehir ve tilkelerde daha fazla acentay1 kapsayan karsilagtirmali aragtirmalar yapilabilir.

v" SERVQUAL, VIKOR, ELECTRE gibi farkli hizmet kalitesi ve CKKV yontemleri kullanilarak AHP-TOPSIS
sonuclartyla karsilastirmalar gerceklestirilebilir.

v" Nitel aragtirmalar (odak grup, derinlemesine goriisme) ile miisterilerin seyahat acentalarina yonelik hizmet
kalitesi algilar1 daha derinlemesine incelenebilir.
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