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Ozet

Seyahat acentalarinda lojistik performans faktorlerinin degerlendirilmesi ve bu
degerlendirmelere gore gerekli diizeltmelerin ve iyilestirmelerin yapilmasi 6nem arz
eden bir konu olarak diisiiniilmektedir. Bu calismada, Giresun ili’'ndeki seyahat
acentalarinda lojistik performans faktorleri degerlendirilmis ve en ideal seyahat acentasi
secimi yapilmistir. Bu amagla lojistik performans unsurlarinin belirleyicisi olan
kriterlerin agirhiklart DEMATEL yontemi ile tespit edilmistir. Daha sonra, GIA
yontemiyle en ideal seyahat acentasi secimi yapilarak siralanmistir. Yapilan
degerlendirme sonucunda, lojistik performans unsurlarindan en 6nemlisinin “Seyahat
Hizmet Kalitesi” oldugu, GIA (Gri Iliskisel Analiz) yontemi ile elde edilen sonugta ise
en ideal seyahat acentasinin “Firma D” oldugu saptanmistir.
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Abstract

Evaluation of logistics performance factors in travel agencies and making
necessary corrections and improvements are considered to be an important issue. In
this study, travel agencies logistics performance factors were evaluated in Giresun
province and the most ideal travel agency was selected. For this purpose, the weights
of the criteria which are the determinants of the logistic performance were determined
by DEMATEL method. Then, the most appropriate travel agency was selected by the
GRA method and sorted. As a result of the evaluation, it was found that “Travel Service
Quality edil was the most important logistics factor and itesi Firm D lojistik was the
most ideal travel agency obtained by GIA (Gray Relational Analysis) method.

Keywords: Logistics Performance, Travel Agency, DEMATEL, GIA.
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GIRIS

Turizmde meydana gelen degisimler sonucunda, turistlerin tatil planlarim
yaparken veya satin alma davranisi igerisine girdiklerinde, seyahat acentalarinin 6nemli
bir rol Ustlendigi goriilmektedir. Bunun nedeni; giiven, bilgi edinme, zaman tasarrufu,
kredi imkanlar1 ve maliyetlerde indirim saglanmasi gibi turistler i¢cin en Onemli
konularin ¢oziilmesinde yardimci olunmasindaki seyahat acentalarinin roliidiir. Seyahat
acentalari, turistlerin evlerinin 6niinden alinip tatillerini gecirecekleri turizm noktalarina
varincaya kadar ki tiim islemleri gergeklestirebilmektedir. Bununla birlikte, ulusal ya da
uluslararasi alanda calisan acentalar turistler icin tatil rotalar1 diizenlemekte, tatillerini
gecirdikleri yerlerde geziler, turlar diizenlemekte ve tatil siiresi boyunca konuklari ile
ilgilenmektedirler. Bu sartlarin saglanmasi, seyahat acentalar1 ile seyahat eden ve
tatillerini gegiren turist sayisinda ¢ok ciddi artislar yasanmasini ve dolayisiyla seyahat
acentasi sayisinin artmasini saglamistir.

Turistlerin seyahat acentasi se¢imi onemli bir kavram olarak karsimiza ¢ikmakla
birlikte, seyahat acentalarinin kendi 6zelliklerinin de etkili bir unsur oldugu gercektir.
Turistlerin acenta se¢iminde seyahat acentalarinin vermis olduklari hizmetler ve
acentalarin Ozellikleri etkili olmaktadir. Birgok farkli hizmeti bir arada veren seyahat
acentalarinin temel islevlerinden biri de tasimaciliktir. Seyahat acentalar1 insan
tasimaciliginda gerek turlar gerek transferler gerekse de bilet satislari ile tasimacilik
isini yapmaktadirlar. Bu durum seyahat acentalarinin lojistik kavrami ile iliskili
oldugunu ve temelde turizm sektoriinde lojistik islevini  gergeklestirdigini
gostermektedir. Lojistik, temel olarak askeri alanda arag-gere¢ ve birliklerin
organizasyonunu tanimlamak i¢in kullanilan bir kavram olsa da, bir plan veya
operasyonun detayli olarak oOrgiitlenmesi ve uygulanmasini kapsamaktadir. Lojistigin
ana amaci, tiiketicilere kisa siirede ulagmak, en iyi kaynak kullaniminm1 saglamak ve
diger isletmeler karsisinda rekabet {istiinliigii elde etmektir (Canci ve Erdal 2003: 35).
Turizmde lojistik 6zellikle kara, hava ve deniz yolu tagimacilig ile ifade edilmektir. Bu
tagimacilik sisteminde, insan tasimaciligi da turizm agisindan lojistik sektorii i¢inde
kabul edilmekte ve turizm sektoriinde bu durumu 6zellikle seyahat acentalar1 araciligi
ile gerceklestirmektedir.

Bu calisma ile turizm sektoriinde lojistik islevini yiirliten seyahat acentalarinin
lojistik performans unsurlarinin belirlenmesi hedeflenmektedir. Belirlenen bu unsurlar
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ile seyahat acentalarinin lojistik performansi 6lgiilerek, performans faktorlerinin 6nem
dereceleri siralanarak, en ideal seyahat acentasi kriterleri ortaya konacaktir. Seyahat
acentalariin performansinin belirlenmesi i¢in Cok Kriterli Karar Verme (CKKYV)
yontemi olan Dematel ve Gri Sistem Teorisi kapsaminda gelistirilen GIA yontemleri
kullanilmigtir. Calisma sonuglarinda, Giresun’daki seyahat acentalarinin lojistik
performans unsurlarinda kullanilacak kriterlerin degerlendirilmesi icin ¢ok kriterli karar
modeli olusturulmustur. Giresun ili seyahat acentalar1 lizerinde yapilan arastirma ile
seyahat acentalarinin lojistik performansinin durumu ortaya konmustur. Elde edilen
veriler 15181inda en uygun seyahat acentasi se¢iminde etkili unsurlar ortaya ¢ikarilmis ve
Giresun ilinde faaliyet gosteren seyahat acentalarmmin sektorde daha iyi hizmet
verebilmeleri i¢in dnerilerde bulunulmustur.

KAVRAMSAL CERCEVE
Kavram Olarak Lojistik

Isletme acisindan lojistik, siparislerin maliyetleri dikkat edilerek optimal sekilde
saglanmasi, giinlik ve gelecekteki karliligi en iist seviyeye cikaracak malzemenin,
pargalarin ve envanterin isletme i¢inde ve pazarlama kanallarinda tedarik, tasinma ve
depolanma siireclerini stratejik olarak yonetilmesi olarak tanimlanmaktadir (Bowersox,
1997: 182). Dis ticaret acgisindan degerlendirildiginde lojistik kavrami, “tiiketicilerin
belirli ticret karsiliginda ihtiyaglarini gidermek amagli olarak tirtinlerin ihracatg1 tilkeden
ithalatc1 lilkeye teslimini saglayan faaliyetleri ve enformasyon unsurlar’” anlamina
gelmektedir (Canitez ve Tiimer, 2005: 153).

Gergeklestirdigi isler bakimindan tarihin ilk donemlerine kadar uzayan bir
gecmisi olan lojistik kavrami, literatirde 1960’11 yillardan sonra goriilmeye
baslanmigtir. Ulastirma sektoriindeki maliyetlerin artmasi ile birlikte daha da 6nem
kazanan bu kavram, isletmelerin ticari iglerinde kullanilmistir. Daha az maliyetler ile
lojistik faaliyetlerini gergeklestirme cabasina yonelen isletmeler, tasima, depolama ve
dagitimin iglevlerine Ozen goOstermeye baslamistir. Tiiketicilerin istek ve
ihtiyaglarindaki degisiklikler ve teknolojik ilerlemeler ile birlikte lojistik faaliyet tiirleri
de degisim gostermistir. Siparis ve dagitim hizmetleri, ayristirma, proje tasimaciligi,
tiretim denetimi, geri doniisiim, kalite kontrol, teknik destek, egitim ve danigmanlik,
pazar aragtirmasi, marka destegi, satis ve tanitim organizasyonu, ara¢ temini, igyeri
kiralama gibi uygulamalar lojistik kavraminin i¢inde yer almaktadir (Bayraktutan ve
Ozbilgin, 2015: 96).

Ozellikle lojistik maliyetlerinin artmasi ve isletmelerin maliyetleri diistirmek
istemeleri nedeniyle, bu konuda c¢alismalar yapilmasi zorunlu hale gelmistir. Isletme
lojistik maliyetleri genel olarak asagida belirtilen maliyetlerden olusmaktadir (Lambert
vd., 1998: 17):

- Tagima maliyeti,

- Depolama maliyeti,

- Envanter maliyeti,

- Siparis i1sleme maliyeti,

- Tedarik, ellecleme, dagitim ve elden ¢ikarma giderleri,
- Miisteri hizmetleri giderleri.

Genel olarak igletmelerin 6zelliklerine ve calismakta olduklar1 sektdrlere gore
lojistik maliyetleri farkliliklar gosterebilmektedir. Ancak isletmeler agisindan lojistik
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maliyetleri detayli olarak ele alindiginda, tasimacilik oraninin %45, depolama oraninin
%26, siparis isleme oraninin %20 ve envanter maliyetleri oraninin %9 oldugu ortaya
cikmaktadir (Bezirci ve Diindar, 2011: 298). Bu oranlar ele alindiginda, maliyetlerin
azaltilmasinda lojistik faaliyetlerinin dikkatli ve sistemli bir gsekilde ydnetilmesi
gerekmektedir. Bu nedenle son yillarda isletmeler, lojistik faaliyetlerine ©6zenle
yaklagmaktadir ve maliyetlerini azaltacak yontemler bulmaya calismaktadir.

Lojistigin uygulama alaninin genis olmasi ve maliyetlerinin isletmeler agisindan
onemli olmasi nedeniyle, dikkat edilmesi gereken bir konu haline gelmistir. Konunun
oneminden dolayi, isletme, miihendislik, muhasebe, insan kaynaklari, pazarlama,
yoneylem gibi ¢ok farkli uzmanlik alanlarinda c¢alisan aragtirmacilarin lojistik ile ilgili
detayli arastirmalar yapmasini saglamistir. Bu ¢alismalarda, fiziksel dagitim, is lojistigi,
malzeme yoOnetimi, satin alma ve tedarik, {irlin akisi, pazarlama lojistigi, arz tedarik
zinciri yonetimi gibi dagitim ve lojistigi kapsayan kavramlar ortaya ¢ikmistir (Rushton
vd., 2000: 4).

Lojistik Perfomans Ol¢iimii

Lojistikte performans Ol¢iimiiniin temel amaci, isletmenin amaglarina ulagsmada
uygulanan yontemlerin etkinliginin ve verimliliginin ortaya ¢ikarilmasidir. Kullanilan
performans oOlgiileri, uygun performans 6l¢lim sisteminin secilmesini ve uygulanmasini
ifade etmektedir. Performans 6l¢iim sistemi, verimlilik ve etkinlik hareketlerini dlgen
bir metrikler biitiinii olarak adlandirilabilir. Kisaca performans ol¢lim sistemi, isletme
amaglarma ulagmak ve isletme fonksiyonlarmi gelistirmek, takip etmek ve yol
gostermek i¢in ortaya konulan islemlerdir. Etkin bir sekilde yapilandirilmis ve
sekillendirilmis performans 6l¢iim sistemlerinin uygulanmasi ile taktiksel, stratejik ve
operasyonel seviyelerde isletme amaglarina ve hedeflerine ulasmada etkin bir yonetim
sistemi olusacaktir. Lojistik faaliyetlerinin giivenli, hizli ve uygun fiyatl olmasi 6nem
arz eder ve ayn1 zamanda kaliteli bir hizmet anlayis1 igerisinde yliriitiilmesi gerekir.
Ciinki, etkin ve hizli lojistik hizmetleri, {reticilerin pazarlara hizli girisine ve iirlin
maliyetlerini azaltmaya imkan verecektir.

Ulkelerin dis diinya ile ticaret yapmasini kolaylastiran lojistik, isletmelere rekabet
giicli de kazandirmaktadir (Bayraktutan ve Ozbilgin, 2015: 98).

Isletme maliyetlerinin azaltilmasi ve verimliliklerinin {ist diizeye ¢ikarilmasinda
yardimc1 unsurlardan biri de lojistik performansidir. Lojistik performansinin
belirlenmesinde isletme i¢in en uygun performans olgiitlerinin segilmesi ve uygulanmasi
gerekir. Bu durum isletmenin amaglarina ulagmasinda 6nem arz etmektedir. Performans
Olciimiiniin dogru bir sekilde seg¢ilmesi, uygulama ve degerlendirme asamalarinda
isletmelere dnemli avantajlar saglayacaktir. Performans olgiitlerinin ana amaci, miisteri
ihtiyaglarini karsilamada igletmelerin ne derece basarili oldugunu 6l¢mektedir. Ayrica,
yapilan dl¢iimlerle isletmenin iiriin ve hammadde giris-¢ikisinda da yardimci olmaktadir
(Landers vd., 2008: 4).

Literatiirde yapilan calismalarda isletmelerin performanslarinin 6l¢ililmesinin
onemi agik bir sekilde ifade edilmektedir. Lojistik performans dl¢timleri ile ilgili ¢esitli
calismalar bulunmaktadir. Performans Ol¢iimiinde kullanilan ydntemlerden biri,
calismada da uygulanilan Cok Kriterli Karar Verme (CKKYV) yontemidir. Isletmelerin
performans Ol¢limlerinde birbiriyle c¢elisen subjektif ve objektif c¢ok sayida
degerlendirme kriteri kullanilmasi nedeniyle 6zellikle son yillarda CKKV tekniklerinin
kullanildig1 ¢alisma sayis1 artmistir. CKKV yontemleri ¢calismay1 yapan arastirmacilarin
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yargilarim1  dikkate almasi bakimindan subjektif olarak goriilmekle birlikte,
matematiksel algoritma kullanmasi nedeniyle de objektif analiz yontemleri olarak
degerlendirilmektedir. Isletmelerin giiniimiizde ¢ok fonksiyonlu olmasindan dolay:
isletmeler arasinda performans kiyaslamasi yapilmasinda CKKV yontemlerinin
kullanilmasimnin  uygulamada basit olacagi ve etkili sonuglara ulasilacagi
distiniilmektedir (Cakir ve Pergin, 2013: 450).

Seyahat Acentalar1 ve Lojistik

Lojistik kavrami igerisinde turizm sektoriine pek deginilmemis olsa da, turizm
sektorli yapisi geregi lojistik faaliyetlerini iki yonlii olarak kullanmaktadir. Bir yonii ile
turist istek ve ihtiyaglarim1 karsilayacak {riin satin aliminda lojistik Onem arz
etmektedir. Turist memnuniyeti agisindan iiriin ve hizmetlerin zamaninda ihtiyaglara
cevap vermesi gerekmektedir. Diger yonii ile lojistik hizmetleri kara, hava, demir ve
deniz yolu ile yapilan faaliyetler olarak diisliniildiigiinde, turizm sektoriinlin 6zellikle
yolcu tagimaciliginda tiim bu ulasim araclarini1 kullandig1 gercegi g6z ardi edilemez.
Aract kurum olan seyahat acentalarimin turistlere sundugu bu hizmetler lojistik
kavraminin konusu i¢inde yer almaktadir. Turizm sektoriinde {iriinlerin lojistigi kadar
turistlerin lojistigi de 6nemli konulardan biridir.

Seyahat acentalari turistik mal ve hizmet satmak isteyen isletmelerin {iriinlerini ve
de hizmetlerini isletmeler adina komisyon karsiliginda satmaya calisan, turistlerin
seyahatleri 1ile ilgili hizmetleri paketler dahilinde sunan, tur organizasyonlar
diizenleyen, turistlere bilgi veren, ulasim kosullar1 saglayan, ara¢ kiralayan ve seyahat
sigortas1 gibi hizmetleri sunan isletmelerdir (Colakoglu ve Colakoglu, 2007: 11).
Globallesen ve kendini siirekli yenilemek zorunda olan turizm sektoriinde, seyahat
acentalar1 bircok faaliyeti gergeklestirmektedir. Tur diizenlemek, transfer hizmeti
vermek, rezervasyon ve bilgilendirme yapmak, kongre ve konferans organizasyonlari
gerceklestirmek, ara¢ kiralamak, bilet satisi yapmak, otel tanitimi yapmak gibi bir¢ok
farkli hizmeti turistlere sunmaktadir (Zengin, 2004: 51). Belirtilen bu hizmetlerin
bircogu da lojistik sektoriinde gerceklestirilmektedir. Bununla birlikte, seyahat
acentalar1 milyonlarca turisti havayolu ve karayolu ile turistik destinasyonlara ulastirma
faaliyetlerini gerceklestirmektedir. Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitiiniin
(UNWTO) 2018 turizm raporunda, 2017 yil1 igerisinde diinya genelinde turizme katilan
turist sayis1 1,3 milyar kisi ve turizm geliri de 1,343 milyar dolar olarak belirtilmektedir
(UNWTO, 2018). Diinya genelinde turizmin payr dislintldigiinde, seyahat
acentalarinin bu sistem igerisinde dnemli rol oynadigi sOylenebilir. Turizm alaninda
lojistik faaliyetler yiiriitmede etkin gdrevi olan bu isletmelerin lojistik performans
durumlari da 6nem arz etmektedir.

Seyahat acentalarinin rol aldigi lojistik faaliyetleri kara, hava ve deniz olmak
tizere li¢ kisimda ele almak miimkiindiir. Bu faaliyetler igerisinde seyahat acentalarinin
rolii giinlimiizde giderek artmaktadir. Turistler satin alma davraniglarini giivendikleri
seyahat acentalar1 ile yapmakta ve dolayisiyla seyahat acentalar1 lojistik faaliyetlerine
dogrudan katilmaktadir. Deniz tasimaciliginda turizm sektorii 6zellikle kruvaziyer
gemiler ile bu faaliyetleri gergeklestirmektedir. Kruvaziyer turizmi, ana amact gemide
olan yolcularin konaklamasi ve daha onceden olusturulmus belirli rotalar ile turistik
destinasyonlarda tatillerini ge¢irmek amaciyla deniz yolculugu icin bilet satin alinmasi
olarak ifade edilmektedir (Wild ve Dearing, 2000: 319). Uluslararas1 Kruvaziyer Hatlar
Birligi (CLIA) 2017 Kruvaziyer Sektorii raporuna gore, diinya kruvaziyer turizmi yolcu
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sayis1 25,8 milyon kigidir (CLIA, 2018: 7). Bu durum deniz lojistiginin turizm ve diinya
pazarinda ne kadar 6nemli oldugunu net bir sekilde gdstermektedir.

Seyahat acentalarinin lojistik islevi, turistlerin ilk yola ¢iktiklar1 yerden baslayip,
tatilleri siiresince ve tatillerinin bitimine yani gelis destinasyonlarmma kadar
stirebilmektedir. Turist isteklerine gore farklilik gdsteren bu islevler, seyahat
acentalarinin lojistik performanslarina gore degisebilmektedir. Seyahat acentalarinin
lojistik performanslarinin niteliginden isletmenin kendisinin etkilenebilecegi gibi tatilini
yapacak olan turistler ve konaklama tesisleri de olumlu ya da olumsuz olarak
etkilenebilmektedir. isletmelerin genel maliyetlerine ve turistlerin satin alma fiyatlarina
dogrudan etkisi bulunan lojistik faaliyetleri, turizm sektoriinde sadece tasima hizmetleri
seklinde nitelendirilememektedir. Turistlerin tatillerini yapacaklar1 destinasyonlara gidis
ve doniis yolculuklar1 ve tatilleri siiresince gerceklestirecekleri transferler giivenli,
konforlu ve kaliteli sekilde gergeklestirilmelidir. Aksi durumda turistik talebi dogrudan
etkilemekle birlikte, gelir azalmasina ve gelecek donemlerde olumsuz etkilere yol
acabilecektir. Bu nedenle seyahat acentalarinin lojistik performans kritelerinin
belirlenmesini i¢eren ideal lojistik faaliyetlerinin hangi unsurlardan olustugunun tespiti
onem arz etmektedir. Calismanin arastirma boliimiinde seyahat acentalarinin lojistik
performansi ile ilgili kriterlerin belirlenmesi yapilarak, arastirma sonuglar1 ortaya
konmaktadir.

Yapilan literatlir taramasinda lojistik performans faktorlerinin  Onem
derecelerinin belirlenmesi ve en ideal seyahat acentast se¢imine iliskin bagka bir
calisma tespit edilmemistir. Bu olgu, calismanin 6nemini artiran bir unsur olarak
diisiiniilmektedir. Ayrica lojistik performans faktorleri ile en ideal seyahat acentasi
secimi konusunda DEMATEL-GIA biitiinlesik yaklasimlarinin  kullanildig: ~ bir
calismaya da rastlanmamistir. Bu nedenle bu c¢aligmanin literatiire katki saglayacagi
degerlendirilmektedir.

ARASTIRMANIN YONTEMIi

Giresun’da seyahat acentalarinda lojistik performans unsurlarinin belirlenmesinde
Cok Kriterli Karar Verme (CKKYV) yontemi olan Dematel’den yararlanilmis ve kriter
agirliklart Dematel ile belirlenmistir. Belirlenen kriter agirliklari kullamlarak GIA
yontemi ile en ideal seyahat acentasi se¢imi yapilmugtir.

Dematel Yontemi

DEMATEL yontemi Cenevre BattelleMemorial Enstitiisii tarafindan ortaya
konulan cok kriterli karar verme yaklagimidir (Wu vd., 2010, 5220). Wu ve Tsai, (2011)
ise yontemi; karigik problem kiimesindeki unsurlarin birbirleri arasindaki karsilikli
iligkilerini tespit etmek ve tespit edilen bu iliskiler kapsaminda birbirleri tizerindeki
etkiyi onceliklendirmek i¢in yapisal bir model gelistirmeye yonelik ¢alismalar olarak
ifade etmislerdir.

Wu ve Tsai (2011) ve Erdal (2017), DEMATEL yo6nteminin adimlarini asagida
vermistir.

Adim 1: Direkt iliski Matrisinin Olusturulmas1 ve Ortalama Direkt Iliski
Matrisinin Elde Edilmesi

Direkt iligki matrisi; kriterler arasindaki ikili karsilagtirmalar yapilarak karar
verici/uzman grup tarafindan belirlenir. Bu caligmada literatliirde yaygin olarak
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kullanilan Dey vd. (2012)'in karsilastirma Olgeginden istifade edildiginden Dey vd.
(2012)'in 6l¢egi Tablo 1'de sunulmustur (Dey vd., 2012, 3560-3562).

Tablo 1. DEMATEL Metodu I¢in Karsilastirma Skalasi

Sayisal Deger Sézel Ifade

0 Etkisiz

] Diisiik Etkili

2 Orta Etkili

3 Yiiksek Etkili

4 Cok Yiiksek Etkili

Bu adimda uzmanlardan Tablo 1°deki dlgege gore; “Hangi kriter hangi kriteri ne
diizeyde etkiliyor?” sorusuna cevap vermesi istenerek her bir uzmanin
degerlendirmelerine gore k adet nxn boyutlu direkt ilski matrisi olusturulur. Direkt
iligki matrisi simetrik degildir ve kosegen elemanlar1 0’dir. Bu matrisin her (i,j) elamani
kriter 1’den kriter j’ye olan direk iliskiyi gosterir.

Elde edilen k adet direkt iliski matrisinin Denklem (1) kullanilarak ortalamasi
alinir ve ortalama direkt iliski matrisi (X) olusturulur. Bu ayn1 zamanda grup kararidir.

1 K
@ =7 xp (1)
n=1
0 x4 X1n
¥ = xfl 0 Xon
Xp1 Xp2 - O

Adim 2: Normallestirilmis Direkt fliski Matrisinin Olusturulmasi

Denklem (2) ve (3) kullanilarak normallestirilmis direkt iliski matrisi (C)
olugturulur. x;; elemanlar1 yerine a;; elemanlari yazilir. (X) matrisin satir ve siitiin
toplamlar1 icinden en biiyligli belirlenerek ortalama direkt iligki matrisi bu degere

boluniir.
n n

s = maks | maks Z Xij, maks Z Xij 2)
C= 3)

(X) matrisinin satir toplamlari, satirdaki her bir kriterin digerleri iizerindeki
toplam etkisini gosterdiginden Denklem (2)’de yazilan ifadelerden ilki digerleri
tizerinde en fazla etkisi olan kriterin toplam etkisini gosterecektir. Benzer sekilde her i
stitununun toplamu 1 kriterinin iizerindeki toplam etkiyi gostermektedir. Bu degerlerden
maksimuma sahip olan ise en fazla etkiyi gosterendir. Iki degerden en biiyiik olam segip
her elemani bu degere boldiigiimiizde de (C) matrisi elde edilir ve bu matrisin
elemanlar1 0-1 arasinda bir deger alir.
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Adim 3: Toplam Iliski Matrisinin Olusturulmasi

Toplam iliski matrisinin (F) olusturulabilmesi i¢in Denklem (4) ve (5) kullanilir.
Bu denklemlerde / nxn boyutundaki birim matrisi, (C)’ler ise giderek azalan dolayli
etkileri ifade eder.

lim c+c?+c3+... +ck (4)
F=C+C*+C3+...4Ck=c(U-0)* ®)

Adim 4: Etkilen ve Etkileyen (Gonderici ve Alic1) Kriter GruplarininBelirlenmesi

Bir 6nceki adimda elde edilen (F) matrisinden yola ¢ikarak; bu matrisin i’inci
satirinin toplamu (D;), 1 kriteri tarafindan diger kriterlere gonderilen etkilerin (dogrudan
ve dolayli) toplamini gdsterir. Siitun toplami (R;) ise ayni kriter i¢in diger kriterlerden
gelen etkilerin toplamini ifade eder.

Her kriter i¢in satir ve siitun toplamlariyla elde edilen(D; + R;) degeri gonderilen
ve alman toplam etki degerini;(D; — R;) degeri ise i faktoriinlin biitiine yaptig1 net
etkiyi gostermektedir. Bu degerin pozitif olmasi i kriterinin “net etkileyen” , negatif
olmas1 ise “net etkilenen" oldugunu ifade eder. Daha acik bir ifadeyle; (D;) gonderilen
etkileri, (R;) alinan etkileri; (D; + R;) merkezi rol derecesini ve son olarak da (D; —
R;) etki derecesini ifade eder.

(D; + R;) degerleri  kriterlerin ne kadar Onem derecelerine sahip oldugunu
gosterirken, (D; — R;) degerleri kriterleri gonderici ve alic1 gruplar olarak ikiye ayirir.
Genel olarak (D; — R;) degerlerinden negatif olanlar alici (etkilenen) grubu, pozitif
olanlar ise gonderici (etkileyen) grubu olusturur.

Adim 5: Esik Degerin Hesaplanmasi ve Etki Diyagramimin Cizilmesi

Esik degerin karar vericiler (veya uzmanlar) tarafindan dogrudan belirlenmesi
klasik ve yaygin bir yaklasimdir. Ancak bazi karar problemleri i¢in goriislerine
bagvurulan karar verici sayisinin ¢ok olmasi nedeniyle esik degerin tespiti
zorlagabilmektedir. Esik degerin elde edilmesi icin bir diger yaygin kullanim bu
calismada da kullanildigi sekilde durulastirilmis toplam iliski matrisinin aritmetik
ortalamasmin alinmasidir. Belirlenen esik degeri elde edilmis olan diyagramin
karmagikligin1 engellemek igin gereklidir. Kullanilacak esik degerinin biiyilk veya
kiigiikliigii kriterlerin birbirleri iizerindeki etkilesiminin boyutuna tesir edebilmekte ve
¢ozlimiin karmagiklig1 ve basitligini saglayabilmektedir.

Etki diyagrami, yatay ekseni (D; + R;), diisey ekseni (D; — R;) olan bir koordinat
diizleminde [(D; + R;), (D; — R;)] noktalarinin gosterilmesiyle elde edilir.

Adim 6: Kriter Agirhiklarinin Belirlenmesi
Denklem (15) ve (16) kullanilarak dncelikler belirlenir.

w; = [(D; + R) 12+ [(D; - R) |2 (6)
Wi
W =55 (7)
i=1 Wi

Isletme Arastirmalart Dergisi 827 Journal of Business Research-Tiirk



S. Korucuk — E. Turpgu - H. Akyurt 10/4 (2018) 820-842

3.2. GIA Yontemi

Deng (1989) tarafindan gelistirilen Gri Sistem Teorisi kapsaminda gelistirilen
GIA, gri sayilar ve gri degiskenlerle temsil edilen bilinmeyen bilgiyi igeren bir sistem
olarak tanimlanmaktadir (Chou ve Tsai, 2009:201). Bas (2010), calismasinda GIA’y1
derecelendirme ve siralama amaglarina yonelik olarak kullanilan bir karar verme teknigi
oldugunu sdylemis ve karmasik hesaplamalar ve formiillere ihtiyag duymamasi ile net
hesaplama siireclerinden olusan yontemin son yillarda farkli alanlarda kullaniimaya
basladigini ifade etmistir.

GIA uygulama adimlar asagida verilmistir (Zhai vd., 2009: 7074):

1. Alternatiflerin (i=1,..,m) ve Kriterlerin (j=1...,n) Belirlenmesi.
2 = 06 (D% (2225 By % () (8)

2. Karsilastirilabilir Serilerin En Diisiik (Minimum) veya En Biiyilkk (Maksimum)

Degerlerine Dayal Olarak Referans Serilerin Olusturulmasi
Yo = (o (1% (2 X0 (3)svvvrens g (M) (9)

3. Degerlerin Birim Etkisinden Arindirilmasina Olanak Saglayan Normallestirme

Isleminin Gerceklestirilmesi

Bu siireg, asagida belirtildigi gibi ii¢ sekilde olabilir:

0 0
Daha diisiik daha ivi: (1) = —maxy; () —x; (k) 10
aha dusuk daha 1y1 %i(k) maxy;” (k) — miny; " (k) w

i () — miny” (k) (11)

Daha yiiksek daha iyi: (k)=
aha yiiksek daha iyi xi (k) maxy, (k) — ming, (k)

‘xio(k)—x"‘

max ;" (k) - °

Ideal degere daha iyi:  y,(k)=1- (12)

x;(k) ve x{(k) swasiyla normallestirme sonrast ve Onceki degeri
gosterirken min x (k) ve max x? (k) da k’ninc1 cevaplayicinin sirastyla normallestirme

oncesi en diisiik ve en biiylik degerlerini gostermektedir.
4. Referans Seriler ile Alternatif Seriler Arasindaki Benzerligin Bir Gostergesi

Olarak Gri Iliskisel Katsay1 Degerlerinin Hesaplanmasi

600 (k). (1)) = % (13)

max
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5. Referans Serilere Benzerliklerine Gore Alternatiflerin Siralanmasinda

Kullanilmak Uzere Gri iliskisel Derece Degerlerinin Hesaplanmasi

Bu hesaplama asamasi, kriterlerin esit (14) ve farkli (15) derecede oneme sahip

olmas1 durumlarina gore asagidaki denklemler yardimiyla hesaplanmaktadir:

YOt t) = %is(x()(k),xi x) (14)
k=1

Y(%0-%:1) = 2 Wi (K)e(x, (k) x; (k) (15)
k=1

Problemin — Literatiir Aragtirmasi
| Belirlenmesi Uzman Goriisleri

g

Kriterlerin
Belirlenmesi

41 L

Alternatiflerin
Belirlenmesi

. =

Verilerin Elde
Edilmesi

=

Knter Agirliklarinin —
Belirlenmesi
Alternatiflerin

| Siralanmast

Sekil 1: Biitiinlesik Dematel-GIA Uygulama Adimlar1

4. UYGULAMA

Calismada Giresun ili’'nde faaliyet gosteren seyahat acentalarinin lojistik
performans unsurlarinda kullanilacak kriterlerin degerlendirilmesi i¢in ¢ok kriterli karar
modeli olusturulmustur. Sekil 1’de verilen modelin adimlar1 uygulanmistir. Modele
gore Oncelikle uzman gorisleri ile literatiir taramasindan faydalanilarak seyahat
acentalarindaki lojistik performans unsurlarina iliskin kriterler belirlenmistir. Belirlenen
kriterler esit Oneme sahip olmadigindan kriterlerin agirliklandirilmasia ihtiyag
duyulmustur. Bu kapsamda Dematel yontemi ile seyahat acentalarindaki lojistik
performans unsurlart agirliklandirilmistir. Kriterler belirlenirken uzman goriisleri,
literatiir taramasi, akademisyenler, Sanayi ve Ticaret Odasi1 yetkilileri ile seyahat
acentast yoneticilerinden faydalanilarak asagidaki tablo olusturulmustur (Chov vd.,
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1994; Cabanis, 1995; Lai vd., 2002 ; Melnyk vd., 2004; Bayraktutan ve Ozbilgin, 2015;
Gergin ve Baki, 2015)

Tablo 2. Karar Kriterleri

Ana Kriterler

Destinasyon Giivenligi (K1)

Tasima Maliyetleri ve Glivenligi (K2)
Seyahat Talebi ve Izlenebilirligi (K3)

Bilgi ve Isletim Altyapisi (K4)
Seyahat Gecikme Siiresi (Ks)

Giimriik Islemleri (Islem Kolaylig1 ve hizi, Seffaflik vb.)
(Ks)

Tasima Kolaylig1 (K7)

Seyahat Siiresi (Ks)

Ticaret Altyapisi (Ko)
Seyahat Hizmet Kalitesi (Ki1o)

\ Seyahat Acentalarinda En ideal Firma Secimi

Sekil 2. Hiyerarsik Yapi

Kriterlerin Agirhiklandirilmasi

Dematel yonteminden faydalanilan bu asamada kriterlerin degerlendirilmesi igin
karar matrisi olusturulmustur. Konunun paydaslar1 olan akademisyenlere (4), isletme
yoneticilerine (9), Ticaret ve Sanayi Odasi yetkililerine (4) toplamda 17 anket
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sunulmustur. Goriislere iliskin tablolar Ekler kisminda sunulmustur. Bu dogrultuda
kriterlerin agirliklandirilmasina yoénelik olarak Dematel ile agirliklar belirlenmis ve
Tablo 3’te yer alan kriter agirliklar1 elde edilmistir.

Tablo 3. Kriter Agirliklar1 Tablosu

Ki K2 Ks K4 Ks Ks K7 Ks Ko Kio

Agirhk 0,109 | 0,099 | 0,097 | 0,104 | 0,098 | 0,091 | 0,085 | 0,090 | 0,093 | 0,134

Tablo 3’e gore seyahat acentalarinda lojistik performans unsurlari i¢in en 6nemli
kriterlerin siras1 ile “Seyahat Hizmet Kalitesi”, “Destinasyon Giivenligi“ ve “Bilgi ve
Iletisim Altyapis1” oldugu saptanmistir. Ote yandan en az dneme sahip kiriterlerin ise
sirastyla “Tasima Kolayh@”, “Seyahat Siiresi”, “Giimriik Islemleri”, “Ticaret
Altyapis1”, “Seyahat Talebi ve Izlenebilirligi”, * Seyahat Gecikme Siiresi” ve “Tasima
Maliyetleri ve Giivenligi” oldugu tespit edilmistir.

Alternatiflerin Siralanmasi

Bu bolimde en ideal seyahat acantesi se¢imi igin GIA tekniginden
yararlamlmistir. Dematel yontemi ile elde edilen kriterlerin agirliklar1 kullamlarak GIA
teknigi ile seyahat acentelerinin yani alternatiflerin siralamasi yapilmistir. Daha 6nceden
belirlenen karar kriterleri gercevesinde her bir alternatifin degerlendirilmesi GIA anketi
ile yapilmistir. Degerlendirme esnasinda katilimcilardan her bir alternatife 1-5 (1-en
kotli, 5 en iyi) arasinda puan vermeleri istenmistir. Bu kapsamda karar matrisi
olusturulmus ve sonrasinda karar matrisi normallestirilmistir. Goriislere iliskin tablolar
Ekler kisminda sunulmustur. Oncelikli olarak &lciit 5nem diizeylerine gore alternatifler
stralanmis ve Tablo 4. de sunulmustur.

Tablo 4. Ol¢iit Onem Diizyelerine Gore Gri Iliski Dereceleri ve Siralama

Firma A | Firma B | Firma C | Firma D Firma E
Lo 0,533 0,600 0,633 0,733 0,416
Siralama 4 3 2 1 5

Tablo 4’e gore Olgiit onem diizeylerine gore en ideal seyahat acentasi se¢imi firma
siralamasinda  “Firma D” en iyi alternatif olmustur. Ote yandan diger firmalar i¢in ise
siralama C>B> A> E seklinde gerceklesmistir.

Ote yandan Dematel yontemi ile belirlenen agirliklar ile yapilan seyahat
acentalarinda en ideal firma se¢imi i¢in ise siralama asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 5. Dematel Agirhklari ile Gri Iliski Dereceleri ve Siralama

Firma A Firma B Firma C Firma D Firma E
Loi 0,520 0,683 0,643 0,757 0,413
Siralama 4 2 3 1 5

Tablo 5’e gore en ideal seyahat acentasi se¢imi firma siralamasinda Dematel ile
belirlenen agirliklar goz oniine alindiginda en iyi alternatifin “Firma D” se¢enegi oldugu
tespit edilmistir. Diger taraftan Dematel yontemine gore siralama B>C>A>E seklinde
gergeklesmistir.

Tablo 4 ve Tablo 5°te belirtilen her iki siralamada “Firma D” secenegi en iyi
alternatif olmustur. “Firma A” ve “Firma E” ise her iki uygulamada son siray1 alan diger
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alternatiflerdir. Olgiit 5nem diizeyleri ve Dematel Agirliklandirilmasi ile yapilan her iki
siralamada benzer sonuglara ulasilmis bu olgu da analizlerin giivenilirligini artirmigtir.

5. SONUC VE ONERILER

Lojistik performans faktorleri, her sektdorde onemli olan ve rekabet avantaji
saglayan unsurlar olmakla birlikte firmalara miisteri memnuniyeti saglayan ve miisteri
devamlilig1 getiren anahtar bilesenlerdir. Bu bilesenler turizm alaninda faaliyet gdsteren
seyahat acentalar1 i¢in de onemli bir ¢ergeve cizmekte ve siirdiiriilebilir rekabet ve
verimliligi saglamada kritik rol oynayan unsurlar olarak diisiiniilmektedir.

Calismada, CKKV yéntemlerinden DEMATEL ve GIA yéntemlerinden
yararlanilarak, lojistik performans faktorleri dnceliklendirilmis ve belirlenen agirliklar
kullanilarak en ideal seyahat acentasi se¢imi yapilmistir. Bu degerlendirmede lojistik
performans unsurlar1 “Seyahat Hizmet Kalitesi”, “Destinasyon Giivenligi® , “Bilgi ve
Iletisim Altyapisi” , “Tasima Kolayhig1”, “Seyahat Siiresi”, “Giimriik Islemleri”,
“Ticaret Altyapisi”, “Seyahat Talebi ve izlenebilirligi”,  Seyahat Gecikme Siiresi” ve
“Tagima Maliyetleri ve Giivenligi” olmak {izere toplam on kriter dikkate alinarak
yapilmigtir. Daha sonra kriterlerdeki agirliklar kullanilarak Giresun Ili i¢in en ideal
seyahat acentasi se¢imi yapilmig ve siralanmistir.

Bu cercevede seyahat acentalarinda en 6nemli lojistik performans kriterlerinin
“Seyahat Hizmet Kalitesi”, “Destinasyon Giivenligi ve “Bilgi ve iletisim Altyapis1”
oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglarin; Hanaoka ve Kunadhamraks (2009), Fugute vd.,
(2010) ve Hsiao vd., (2010) galigmalari ile ortiistiigii tespit edilmistir. Ote yandan en az
oneme sahip olan diger kriterlerin ise , “Tasima Kolaylig1”, “Seyahat Siiresi”, ”Glimriik
Islemleri”, “Ticaret Altyapis1”, “Seyahat Talebi ve Izlenebilirligi”, “Seyahat Gecikme
Siiresi” ve “Tasima Maliyetleri ve Giivenligi “ oldugu belirlenmistir. Tespit edilen
sonuglarin Korpela ve Tuominen (1996), Fawcett ve Cooper (1998), Lai vd., (2002),
Liu ve Lyons, (2011) ve Lee ve Lam (2012) caligsmalar ile benzestigi ancak Schramm-
Klein ve Morschett (2006), ve Wang (2015) calismalari ile benzesmedigi saptanmustir.

[lerleyen asamada GIA yéntemi ile en ideal seyahat acentasi se¢imi yapilmustir.
GIA yontemi sonuglarma gore; DEMATEL yontemi ile belirlenen agirliklar
kullanilarak “Firma D” alternatifinin en ideal seyahat acentas1 oldugu tespit edilmistir.

Ilgili literatiir tarandiginda seyahat acentalarinda lojistik performans faktdrlerinin
Dematel yéntemiyle dnceliklendirilmesi ve biitiinlesik Dematel-GIA yontemleri ile en
ideal seyahat acentasi se¢imiyle ilgili herhangi bir ¢alismanin olmamas literatiire katki
saglamas1 bakimindan 6nemli bir unsur olmak birlikte calismay1 diger calismalardan
farkli kilan etkenler oldugu disiinilmektedir. Bu bakimdan c¢alisma, seyahat
acentalarmin cesitli agilardan degerlendirilmesine / karsilastirllmasina ornek teskil
edecek yapidadir.

Calismanin sonucunda elde edilen verilere kriterler agisindan bakildiginda,
seyahat acentalarinda lojistik performans faktorlerini artirmaya yonelik diizeltici ve
diizenleyici 1iyilestirmelere ihtiya¢g duyulmaktadir. Gerekli iyilestirmelerin ivedi bir
sekilde gerceklestirilmesi, miisteri memnuniyeti ve tatmini agisindan onem arz etmekle
birlikte firmalar icin maliyeti azaltan ayn1 zamanda firma karliligin1 artiran bir unsur
olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Diger taraftan seyahat acentalar1 gerceklestirdigi etkinliklerde (rezervasyon ve
bilgilendirme yapmak, kongre ve konferans organizasyonlar1 gerceklestirmek, arag
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kiralamak, bilet satis1 yapmak, otel tanitimi1 yapmak vb.) lojistik faaliyetlerden siirekli
olarak yararlanmakta ancak lojistik faaliyetlerin 6nemini firma diizeyinde yeterince
idrak edememektedir. Aslinda seyahat acentalarinin yapmig oldugu is ve islemlerin
cogu lojistik performans unsurlarina gore sekillenmekte, bu unsurlara yeterince 6nem
verilmediginden verimlik ve etkinlik noktasinda diisiik ¢iktilar alinmaktadir. Bu
kapsamda seyahat acentasi yoOneticileri ve calisanlar1 lojistik ve lojistik performans
unsurlarina daha fazla odaklanmali, konunun 6nemi ve uygulanabilirligi tizerine daha
fazla ¢aba sarf etmelidir.

Kiiresel ve yerel boyutta rekabet sansini yakalamanin temel gostergelerinden biri
olan lojistik performans faktorlerinin seyahat acentalarinda etkinlik kazanmasinda
egitim de Onemli bir bilesendir. Gerek devlet destekleri gerekse Ozel sektor
yonlendirmeleri ile seyahat acentast c¢alisanlarina daha cok lojistik ve lojistik
performansin 6nemi hakkinda egitimler verilmeli ve verilen egitimlerin ¢ikt1 diizeyleri
incelenmelidir.

Bu c¢alismada konunun taraflart oldugu diisiiniilen uzmanlar ile goriisiilmiis; ancak
zaman kisitt nedeniyle bu say1 artirilamamugtir. Ote yandan bu galismada ele alinan
problem bagska alanlara da uygulanabilir. Ayrica s6z konusu ¢aligsma gelecekte diger ¢ok
kriterli karar verme ve / veya parametrik veya parametrik olmayan diger yontemler ile
bulanik mantik ilave edilerek gelistirilebilir ve sonuglar kiyasalanarak tartigilabilir.
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EKLER
EK 1. Kriterlerin Agirliklandirilmasinda Direkt Iliski Matrisi
Kriterler Ki Kz Ks K4 Ks Ks K Ks Ko Kio
Ki 0 3 4 3 4 3 3 3 1 3
K> 4 0 3 1 2 1 3 2 2 3
K3 3 3 0 2 3 2 3 3 2 4
Ks4 3 4 3 0 3 4 2 3 3 4
Ks 3 4 2 3 0 3 3 3 2 4
Ks 3 3 2 3 2 0 2 1 2 4
K7 2 2 1 3 2 2 0 2 3 3
Ks 4 2 2 3 1 1 4 0 1 3
Ko 4 1 3 2 2 2 3 2 0 4
Ko 3 2 2 2 3 2 1 3 1 0
EK 2. Kriterlerin Agirliklandirilmasinda Normallestirilmis Direkt Iliski Matrisi
Kriterler Ki K> K3 K4 Ks Ke K Ks Ko Kio
K1 0 0,094 | 0,125 0,094 0,125 0,094 0,094 0,094 0,031 0,094
K 0,12 0 0,094 0,031 0,063 0,031 0,094 0,063 0,063 0,094
5
K 0,09 | 0,094 0 0,063 0,094 0,063 0,094 0,094 0,063 0,125
4
Ks 0,09 | 0,125 0,094 0 0,094 0,125 0,063 0,094 0,094 0,125
4
Ks 0,09 | 0,125 0,063 0,094 0 0,094 0,094 0,094 0,063 0,125
4
Ke 0,09 | 0,094 | 0,063 0,094 0,063 0 0,063 0,031 0,063 0,125
4
Ky 0,06 | 0,063 0,031 0,094 0,063 0,063 0 0,063 0,094 0,094
3
Ks 0,12 | 0,063 0,063 0,094 0,031 0,031 0,125 0 0,031 0,094
5
Ko 0,12 | 0,031 0,094 0,063 0,063 0,063 0,094 0,063 0 0,125
5
Kuo 0,09 | 0,063 0,063 0,063 0,063 0,063 0,031 0,094 0,031 0
4
EK 3. GRI liskisel Analiz Karar Matrisi
Kriterler | K; K2 Ks K4 Ks Ks K7 Ks Ko Kio
A1 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3
A2 4 3 3 3 3 3 4 2 3 3
A3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4
A4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4
As 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3
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EK 4. Olgiit Onem Diizeyine Gore Gri iliski Dereceleri ve Siralama

Kriterler Ki K: Ks Ks Ks Ks K7 Ks Ko Ko Lo Siralama
A 0333 | 0333 | 0333 | 0333 1 1 0333 | 0333 1 0,333 0,533 4
A 1 0,333 | 0,500 | 0333 1 0,500 1 1 1 0,333 0,600 3
As 0,500 1 0,500 | 0333 | 0333 | 0333 1 0,333 1 1 0,633 2
A 1 1 1 1 0333 | 0333 0333 | 0333 1 1 0,733 1
As 0333 | 0333 | 0333 | 0333 1 0,500 0333 | 0333 | 0333 0,333 0,416 5

EK 5. Dematel Agirhklarina Gore Gri liski Dereceleri ve Siralama

Kriterler Ki K: Ks Ks Ks Ks K7 Ks Ko Ko Lo Siralama
A 0,036 | 0,033 | 0031 | 0,035 | 0,098 | 0,091 0,028 | 0030 | 0,093 0,045 0,520 4
A 0,109 | 0,033 [ 0,049 | 0,035 | 0,098 | 0,046 0,085 | 0090 | 0,093 0,045 0,683 2
As 0,055 | 0,099 | 0,049 | 0,035 | 0,033 | 0,030 0,085 | 0030 | 0,093 0,134 0,643 3
A 0,109 | 0,099 [ 0,097 | 0,104 | 0,033 | 0,030 0,028 | 0030 | 0,093 0,134 0,757 1
As 0,036 | 0,033 | 0,031 | 0,035 | 0,098 | 0,046 0,028 | 0030 | 0,031 0,045 0,413 5
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Extensive Summary
Introduction

As a result of the changes in tourism, it is seen that travel agencies have an
important role when tourists are making holiday plans or entering into buying behavior.
This is because; It is the role of travel agencies in helping to solve the most important
issues for tourists such as trust, knowledge acquisition, time saving, credit facilities and
reduction of costs.

Although the choice of travel agencies is an important concept, it is the fact that
travel agencies are also an effective element of their own qualities. The services
provided by travel agencies and the features of the agencies are effective in selecting
agents for tourists.

In this study, it is aimed to determine the logistic performance elements of the
travel agencies that carry out the logistics function in the tourism sector. By measuring
the logistic performance of travel agencies and ranking the importance of performance
factors, the criteria of the most ideal travel agency will be determined. In order to
determine the performance of the travel agencies, GRA methods developed under the
Multi System Critical Decision Making (MCDM) method and the Gray System Theory
were used. In the results of the study, a multi-criteria decision model was set up to
evaluate the criteria to be used in the logistic performance aspects of travel agencies in
Giresun. Research on travel agencies in Giresun province revealed the status of the
logistics performance of travel agencies. According to the data obtained, effective
elements were determined in selecting the most appropriate travel agency and
recommendations were made to provide better service in the sector of travel agencies
operating in Giresun province.

In the literature review, it was not detected that the importance of the logistic
performance factors and the selection of the most ideal travel agency were determined.
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This phenomenon is considered as a factor increasing the importance of the study. In
addition, there is no study in which DEMATEL-GRA integrated approaches are used in
choosing the most ideal travel agency with the logistic performance factors. Therefore,
this study is expected to contribute to the literature.

Method

In order to determine the logistic performance elements of travel agencies in
Giresun, Dematel, which is a Multi-Criteria Decision Making (MCDM) method, was
used and the criterion weights were determined with Dematel. The most suitable travel
agency has been selected by the GRA method.

Dematel Method

The DEMATEL method is the multi-criteria decision making approach introduced
by the Geneva Battelle Memorial Institute (Wu et al., 2010, 5220). In order to determine
the relationship between the elements of a mixed set of problems, Wu and Tsai (2011)
expressed the method as studies to develop a structural model in order to prioritize the
impact on each other within the context of these relationships.

Wu and Tsai (2011) and Erdal (2017) gave the following steps of the DEMATEL
method.

Step 1: Creating the Direct Relationship Matrix and Obtaining the Average Direct
Relationship Matrix

Direct relationship matrix; pairwise comparisons between the criteria are
determined by the decision maker/expert group.

Step 2: Creating Normalized Direct Relationship Matrix

Using Equation (1) and (2), a normalized direct relationship matrix (C) is
created. a;; elements are written instead of x;; elements. (X) the sum of the rows and

columns of the matrix is determined by the largest, and the average direct relationship
matrix is divided into this value.

s = max(maxZ}l:lxij,maXZ?=1xij) ()

C= ©)

X
S
Step 3: Create The Total Relationship Matrix

Equations (3) and (4) are used to form the total relationship matrix (F). In these
equations / nxn size matrix, while decreasing indirect effects.

lim ¢ + c? + c3+... +c* (3)
F=C+C?>+C3+...+CFk=c(-0)! (4

Step 4: Determination of Affected and Affecting (Sender and Recipient) Criteria
Groups
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In the previous step, based on the (F) matrix, the sum of the i’th row of this
matrix (D;), represents the total of the effects (direct and indirect) that are sent to other
criteria by the i criterion. The sum of columns R; refers to the sum of the effects from
other criteria for the same criterion.

Step S: Calculation of Threshold Value and Drawing of Impact Diagram

The direct determination of the threshold value by decision makers (or experts)
is a classical and widespread approach.

Step 6: Determination of Criterion Weights

Priorities are determined using equations (5) and (6).

w; =/[(D; + R) 12+ [(D; = R) |2 ((5)
Wi
W; = W ((6)
GRA Method

Developed under the Gray System Theory developed by Deng (1989), GRA is
defined as a system that contains unknown information represented by gray numbers
and gray variables (Chou and Tsai, 2009: 201).

The GRA implementation steps are given below (Zhai et al., 2009: 7074).
1. Determination of alternatives (i = 1, .., m) and criteria (j =1, .., n).

% = 06 (1% (2% (B x; () (7)

2. Creating Reference series based on the lowest (minimum) or maximum
(maximum) values of comparable series

%o = Lo (1s%0(2): %0 (3)sereveees %o (M) (8)

3. Performing Normalization, Which Allows The Removal Of Values From The
Unit Effect.

This process can be in three ways as described below:

maxy;’ (k) - 7, (k)

L is better: : (k) = 9
ower is better % (k) . () — i () 9)
0 : 0
Higher is better: : (k) = 0= (9 10
igher is better 1 (k) g (0 — i () (10)
i0 K) — °
The ideal value is better: : xi(k)=1- ‘X () X‘ (11)

maxy;” (k) — "
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4. Calculation Of Grey Relational Coefficient Values As An Indicator Of
Similarity Between Reference Series And Alternative Series
Amin + éA

max (12)

e(xo (k)i (k) = A (k) + EA

5. Calculation Of Grey Relational Degree Values For Sorting Alternatives

According To Similarity To Reference Series

This calculation phase is calculated with the following equations depending on
where the criteria are equal (13) and different (14):

V(o) =%is(xo(k>,xi(k>) (13)
k=1
Yot = 3 wi()e(z (K). % (K)) (14)
k=1
Implementation

In this study, a multi-criteria decision model has been developed to evaluate the
criteria to be used in the logistics performance elements of travel agencies operating in
the province of Giresun. First of all, the criteria regarding the logistics performance
elements in travel agencies have been determined by using expert opinion and literature
survey. Since the specified criteria are not of equal importance, it is necessary to weigh
the criteria.

Weighting Criteria

At this stage, which is used in the Dematel method, a decision matrix was created
for the evaluation of the criteria. A total of 17 questionnaires were presented to
academicians (4), business executives (9), Chamber of Commerce and Industry officials
(4). According to dematel results, “travel service quality”, “destination security* and
“information and communication infrastructure” are the most important criteria for
logistics performance. On the other hand, it was determined that the least important
criteria were “Ease of Transportation”, “travel time”, “customs procedures”, “Trade
Infrastructure”, “Travel demand and traceability”, “Travel Delay Time” and

“Transportation Costs and Safety” respectively.
Sorting Alternatives

The GRA technique was used to select the most ideal travel agency. The weight
of the criteria obtained by the Dematel method was used to determine the travel
agencies, in other words, the alternatives. According to GRA method, the selection of
the ideal travel agency was the best alternative is “Company D” in the company
rankings. On the other hand, for other companies, the ranking was C>B> A> E.

On the other hand, the most ideal company selection in travel agencies with the
weights determined by the dematel method was also made in the ranking. According to
the ranking the choice of the ideal travel agency according to the weights determined by
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Dematel in the company ranking, the best alternative “Company D” option was
determined.

The “company D” option has been the best alternative in both the rankings
mentioned above. In both applications, “Company A” and “Company E” are the other
alternatives. The results of the two rankings were obtained by measuring the importance
levels and the Dematel weight, which increased the reliability of the analyses.

Conclusion and Recommendations

In this study, logistic performance factors were prioritized by using DEMATEL
and GRA methods, which MCDM methods, and the most suitable travel agency was
selected by using the determined weights. In this evaluation, Logistics Performance
elements were taken into account in total 10 criteria including “Travel Service quality”,
“Destination security®, “Information and communication infrastructure”, “Ease of
Transportation”, “travel time”, “customs procedures”, “trade infrastructure”, “travel
demand and traceability”, ““ Travel Delay Time” and “transportation costs and security”.
Then, using the weights in the criteria, the ideal travel agency for the province of

Giresun has been selected and ranked.

In the following stage, the most ideal travel agency was chosen by GRA method.
According to the results of the GRA method, it was determined that the “Company D”
alternative was the most ideal travel agency using the weights determined by the
DEMATEL method.

When the relevant literature is reviewed, prioritization of the logistic performance
factors in travel agencies by the Dematel method and the absence of any study related to
the selection of the most suitable travel agency by the integrated Dematel-GRA
methods are important factors in terms of contributing to the literature. In this regard,
the study is an example of the evaluation / comparison of travel agencies from various
angles.
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