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Dis kaynak kullanimi turizm isletmeleri i¢in temel faaliyetlerine odaklanmalari agisindan
onem tasimaktadir. Sahip oldugu 6nem agisindan hangi hizmetlerin dig kaynak kullanimi
ile temin edileceginin belirlenmesi stratejik kararlardan birisidir. Dig kaynak hizmetini
sunan igletmelerin se¢ciminde farkli kriterlerin yer almasi sebebiyle, bu problem ¢ok kriterli
karar verme problemi (CKKYV) olarak ele alinabilmektedir. CKKV problemlerinin
¢Oziimiine yonelik ¢ok sayida nicel ve nitel yontem bulunmakta olup, TOPSIS yontemi
siklikla bagvurulanlardan birisidir. Literatiir taramasi yapildiginda bu yontemin cesitli
CKKYV problemlerinde basarili uygulamalarmin bulundugu goriilmiistiir. Literatiirde dis
kaynak kullanimi se¢iminde TOPSIS uygulamalari incelendiginde ise, bu uygulamalarin
genellikle lojistik hizmetleri igin gerceklestirilmesi ve turizm sektoriinde dis kaynak
kullanimma ydnelik TOPSIS uygulamasinin bulunmamasi bu ¢alismanin énemini ortaya
koymaktadir. Bu calismada, Alanya’da bir turizm isletmesinin, dis kaynak hizmet
saglayicisinin se¢im problemi ele alinmistir. D1s kaynak kullanimi olarak ifade edilebilen
danigmanlik hizmeti i¢in, isletme tarafindan belirlenen alternatifler, kriterler dogrultusunda
TOPSIS yontemi ile siralanmis ve igletme igin en uygun hizmet saglayicisi belirlenmistir.
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The tourism sector is considered as one of the important service sectors for our country. In
terms of importance, determining which services will be outsourced is one of the strategic
decisions. Since there are different criteria in the selection of outsourcing companies, this
problem can be considered as a multi-criteria decision-making problem (MCDM). When
TOPSIS applications are examined in the selection of outsourcing in the literature, the
realization of these applications for logistics services and the absence of TOPSIS
application for outsourcing in the tourism sector reveals the importance of this study. In
this study, the selection problem of a tourism firm that receives outsourcing service in
Alanya is discussed. Consultancy firms that they prefer for tourism businesses are
important for the successful implementation of quality systems. The alternatives
determined by the company for the consultancy service that can be expressed as outsourcing
are listed with TOPSIS method in line with the criteria and the most suitable service
provider for the business is determined.
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GIRIS

Otel isletmelerinin turizm sektérii iginde vazgegilmez bir éneme sahip oldugu sdylenebilir. Ozellikle turizm
sektoriinlin gelismesi ve dolayisiyla turist sayisindaki biiyiik artis otelleri, daha karmagik plan ve uygulamalari
degerlendirmeye zorlamaktadir. Oyle ki, bir otelin hizmet ¢iktis1 ortaya koyabilmesi sadece kontrol edebildigi girdiler
ile degil, ayn1 zamanda kontrol edemedigi olaylardan da etkilenmektedir (Shang vd., 2008). Bu agidan isletme baz1
faaliyetlerde kontrolii o konunun uzmani olan dig firmalara birakma yolunu secebilir. Dig kaynak kullanimi ve
bundan elde edilen kar arasindaki iliskinin isletme 6zelliklerine ve biiyiikliigiine bagli olarak degisecegi vurgulansa
da (Gorg & Hanley, 2004), danismanlik firmalari, tniversiteler ve meslek kuruslar1 gibi yapilar dis kaynak
kullaniminin diger orgiitsel uygulamalardan daha iyi oldugunu ortaya koymak suretiyle, dis kaynak kullanimini
standart bir uygulamaya doniistiirebilirler (Bolat & Yilmaz, 2008). Ayrica dis kaynaklardan daha etkili bir sekilde
faydalanabilmek i¢in oteller ve dis hizmet firmalar1 arasinda kurumsal kiiltiir uyyumunun olmasi ve otel yoneticilerinin

dis kaynak kullaniminin uzun vadeli stratejik faydalarinin farkinda olmasi da (Lam & Han, 2005) dis kaynak

uygulamalarmin siirdiiriilebilir olmasini saglayabilecektir.

Dis kaynak kullaniminin kurumsal performans iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu belirtilmektedir (Espino-
Rodriguez & Robaina, 2005a). Di1g kaynak kullanimi stratejisinin amaci iiretkenligi artirmak, gelirleri artirmak,
isletme maliyetlerini diislirmek ve riskleri azaltmak olarak ifade edilmektedir (Lam & Han, 2005). Otel yonetimleri,
sektoriin dogasindan dolayi ¢ok cesitlilik gosteren islerin temel olmayanlarinin yiikiinden kurtulabilmek, isin emek
yogun oOzelliginde dolay1 s6z konusu olan isgiicii talebini azaltabilmek ve turist talebinin sahip oldugu oynaklik ve
degiskenlik 6zelliklerinden korunabilmek i¢in dis kaynak kullanima olumlu olarak yaklagsmaktadir (Lamminmaki,
2008; Lamminmaki, 2011). Bu nedenlerden dolay1 otel isletmelerinin uzmanlik gerektiren bazi 6zel isleri dis kaynak
kullanimi1 yoluyla gerceklestirmeye caligtiklar1 gozlemlenmektedir. Catering, ¢amasirthane, muhasebe, insan
kaynaklar1 gibi alanlara ek olarak kalite ve engelli mevzuatlar1 konularinda danismanlik hizmeti alarak dis kaynak
kullanimina gidilmektedir. Oteller, isletme plan ve politikalarina en uygun hizmetleri sunan firmalar1 segme
noktasinda en dogru karar1 vermek durumunda kalmaktadir. Bu ¢alisma Alanya’da faaliyet gdsteren bes yildizli bir
otelde kalite yonetim sistemi danismanlik hizmeti alimi i¢in danigsman se¢im siirecini ele almis ve bu problem igin,
cok kriterli karar verme (CKKV) yontemlerinden oncelikle AHP (Analitik Hiyerarsi Siireci - Analytic Hierarchy
Process) yontemi ile kriterler agirliklandirilmis ardindan danismanlik firmalar1 iginden en uygun alternatifin se¢imi
icin TOPSIS yontemi uygulanmistir. Calismanin sonuglari kalite yonetimi konusundaki danismanlik uygulamalar
basta olmak {izere diger danismanlik hizmetlerinin de dis kaynak olarak tedarik edilmesi ve bu saglanirken otel
yoneticilerinin stratejik olarak saglikli kararlar verebilmesi i¢in, ortaya koydugu yontem ve sonuglar agisindan

literatiire katki saglamaktadir.
Kavramsal Cerceve

Dis kaynak kullanimi karari, 6rgiitiin stratejisi ve ¢evresi arasindaki iliskinin analiz edilmesini gerektirmektedir.
Ayrica dig kaynagin kullanimi ile isletmenin rekabet avantaji ve performans artig1 gibi olumlu getirilerin elde edilip
edilmeyecegi degerlendirilmelidir (Espino-Rodriguez & Robaina, 2005a). Dinamik ve rekabetgi bir ortamda, dis
kaynak kullanimimin yeni teknolojilere veya yenilik¢i hizmetlere uyumu kolaylastirdig1 ifade edilmekte, gelir
yonetimi gibi teknik ve karmagik konularda bile otel yoneticilerinin dis kaynak kullanma motivasyonlarmin yiiksek

olabilecegi vurgulanmaktadir (Altin vd., 2018). Buna karsin otellerin rekabet avantaji saglamayan ve deger
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iiretemeyen isleri disaridan saglamaya istekli olmadiklar1 goriilebilmektedir (Espino-Rodriguez & Gil-Padilla, 2005).
Ayrica bir faaliyetin disg kaynak olarak temin edilmesi i¢in isletmenin o konu {izerindeki performansinin koétii olmasi
beklenmektedir. Dolayisiyla dis kaynak kullanimdaki temel amag¢ aslinda maliyetlerin diisliriilmesinden ziyade
(Engelke, 1996), isleri daha iyi yapacak uzman firmalara yaptirarak yiiksek kalitede performans elde etmeyi
amaglayan (Espino-Rodriguez & Robaina, 2005a; Bolat & Yilmaz, 2008) ve bu yolla 6rgiitsel verimliligi arttirmay1
hedefleyen (Elmuti, 2003) bir yonetim stratejisi kurmaktir (Lam & Han, 2005).

Esneklik, tasarruf saglama, sermayenin harcanmasindan kag¢inma, hizli genislemeyi kolaylastirma, daha uzman
bir hizmet alma, belirsizlik ortamini y&netme, riskin paylasilmasini saglama ve rakiplerden geri kalmama
(Lamminmaki, 2011), maliyetlerin azaltilmasi, temel hizmetlere odaklanilmasi, hizmet kalitesinin arttirilmasi, imkan
ve kabiliyetlerde artis saglanmasi gibi faktorlerin otel yoneticilerini dis kaynak kullanimi i¢in motive eden unsurlar
oldugu ifade edilebilir (Espino-Rodriguez & Robaina, 2005b). Buna karsin, dig kaynak kullaniminin dezavantajlart
ile ilgili olarak, islere iliskin olarak yonetsel kontrol kayb1 ve 6zerklige sahip dis kaynak firmalara olan giivensizligin
s0z konusu olabilecegi belirtilmektedir (Espino-Rodriguez & Robaina, 2005b). Dis kaynak kullanimi, yenilik ve
farklilasma tlizerinde olumsuz bir etkiye sahip olabilecegi gibi, organizasyonun performansina zarar verebilecek
durumlarin da ortaya ¢ikmasina neden olabilir (Kotabe, 1990). Faaliyetler iizerindeki kontrol kaybi, gizliligin
zedelenmesi, kalitede diisiis, ¢alisanlarin motivasyonun azalmasi ve orgiitiin i¢ tutarliliginin zayiflamasi gibi dig
kaynak kullanimi ile ortaya ¢ikan olumsuz sonuglardan da bahsedilmektedir (Hiamey & Amenumey, 2013; Zhang
vd., 2018).

Bir otel isletmesinin temel veya stratejik faaliyetlerinin dis kaynak kullanimi sonucunda 6rgiitsel performansin
diigiirebilecegi hipotezi her zaman gegerli olmasa da temel olmayan faaliyetlerin dig kaynak kullaniminin, otelin
temel faaliyet alanlarina odaklanmasina ve hizmeti kalitesini iyilestirmesine olanak tanidigi sdylenebilir (Espino-
Rodriguez & Robaina, 2005a). Ancak bir otelde ilgili faaliyet alanina verilen 6nem ve agirlik ne kadar fazlaysa,
ayrica gizlilik, hassaslik ne kadar belirleyiciyse, onun dis kaynak kullanimi olasiliginin diistiigii de goz oniinde

bulundurulmalidir (Espino-Rodriguez & Gil-Padilla, 2005).

Kalite diizeyi yiiksek olan oteller hizmet sunumu kalitesi iizerindeki kontrollerini kaybetme ihtimalinden dolay1
faaliyetlerini dis kaynak yoluyla gergeklestirme fikrine olumlu bakmayabilir. Bu durum ise otel yoneticilerinin dig
kaynak kullanimina karar verme siireglerine yardimci olmak ic¢in daha karmasik sistemlerin uygulanmasini gerekli
kilmaktadir (Lamminmaki, 2008). Bu ihtiyagtan hareketle CKKV problemleri literatiirde yogun ilgi gdren bir
konudur. Tedarikgi se¢imi, dis kaynak secimi seklinde problemler de halen giincel olarak ele alinan konulardandir.
Science Direct veri tabaninda anahtar kelime, 6zet ve baslik alanlarinda “gok kriterli karar verme” ve “dis kaynak”
kelimeleriyle yapilan arama sonucu yillara gore grafik olarak Sekil 1’de sunulmustur. Bu ¢alismalardan sadece 7
tanesinde anahtar kelime veya 6zet kisminda TOPSIS ge¢mekte olup, ¢alismaya agik bir alan olmasi ile dis kaynak
kullanimi se¢imi problemi igin TOPSIS yonteminin kullanilmasmin dogru bir karar oldugu degerlendirilmistir.
TOPSIS ile gerceklestirilen ¢alismalarda da lojistik sektorii (Bottani vd., 2006; Ramkumar vd., 2009; Gupta vd.,
2012; Mehri vd., 2013) uygulamalarina yogunlasildign goriilmektedir. S6z konusu arama “dis kaynak” yerine
“tedarik¢i se¢imi” seklinde gerceklestirildiginde 404 yayin sayisi elde edilmektedir. Ayrica bu yaymlarin 56

tanesinde TOPSIS anahtar kelime veya 6zet kisminda yer almaktadir.
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Sekil 1. Yillara gore dis kaynak kullanimi iizerine ¢ok kriterli karar verme ¢aligmalari

Literatiirde danigmanlik hizmeti se¢imi iizerine gerceklestirilen ¢aligmalar ayri bir sekilde arastirilmistir. Saremi
vd. (2009) TKY (Toplam Kalite Yo6netimi) uygulamalarinda dis danigsman se¢im problemini ele almis ve bulanik
TOPSIS (ideal Coziime Yakilik Yoluyla Tercihlerin Siralanmasi-Technique for Order Preference by Similarity to
Ideal Solution) yaklagimi uygulanmistir. Calismada isletme bilgisi (stratejiler, siire¢, pazar gibi bilgiler), gecmis
tecriibe (TKY proje deneyimi, benzer firmalarda deneyim gibi), teknik beceriler (¢alisanlari, sistem, 6zel yetenekler
gibi), yonetim becerileri (organizasyon, ekonomik istikrar, sigorta, sertifikalar gibi) ve uygulama maliyeti olmak
izere bes kriter belirlenmistir. Vayvay vd. (2012), ERP danismanlik se¢imi problemini AHP, ANP (Analitik Ag
Siireci-Analytic Network Process) ve bulanik AHP yaklasimiyla ele almistir. Bu c¢alismada maliyet (tasima ve
danigsmanlik maliyeti), is tecriibesi (¢alisan sayisi, tamamlanan proje sayisi, referanslar), egitim seviyesi
(danismanlarin mezuniyeti, mesleki seminerler) ve iletisim kabiliyeti (sorumluluk bilinci, ikna kabiliyeti) kriterlerini
kullanilmistir. Kabir 2014 yilinda Saremi vd. tarafindan kullanilan kriterleri ele alarak TKY danigman se¢imi
problemini bulanik VIKOR yo6ntemiyle ¢ozmiistiir. Kabir ve Sumi yine 2014 yilinda bulanik AHP ve PROMETHEE
yontemlerini kullanarak TKY danisman se¢imini ele almistir. Calismada dort ana kriter ve 9 alt kriter kullanilmistir.
Bu kriterler teknik/idari (alt kriterler teknik beceriler, yonetim becerileri, ortalama proje tamamlanma siiresi),
deneyim/itibar (alt kriterler ilgili alanda is tecriibesi, itibar), ekonomik (uygulama maliyeti) ve bilgi/giivenilirlik (alt
kriterler mesleki bilgi, iletisim ve kisisel iliskiler, sorumluluk ve giivenilirlik) seklindedir. Geng ve Liu (2015) iiriin
hizmet sistemleri i¢in tedarik¢i secimi problemini ele almis ve VIKOR yaklasimini kullanmistir. Tedarikg¢ilerin
degerlendirmesinde dort SERVQUAL kriterini genisleterek on kriter kullanmistir (Kurtarma ekipmaninin ilerleme
derecesi, ekipmanin eksikligi, ekipmanin goriiniimii, ekipmanin verimliligi, kurtarma merkez aginin eksikligi,
merkez aginin kapsama alani, ¢agri merkezi i¢in iletisim yetenegi, sahada acil miidahale yetenegi, servis personelinin

tutumu, miisteri gereksinimlerini anlama kabiliyeti).

Otel isletmelerinde yapilan bir ¢alismada dis kaynak kullanim diizeyi ile yoneticilerin dis kaynak kullaniminin
faydalarina iligkin algilari arasinda olumlu bir iliski oldugu vurgulanmistir (Elhoushy vd., 2019). Benzer sekilde Wan
ve Su (2010), otel yoneticilerin arzulanan dis kaynak kullanim diizeyinin, mevcut dis kaynak kullanim diizeyinden
daha yiiksek oldugunu belirtmekte ve bunun da yoneticileri daha fazla dis kaynak kullanma egilimine yonelttigini
ifade etmektedir. Bu dogrultuda dis kaynak kullaniminda CKKV yontemleriyle konaklama isletmelerinde
gergeklestirilen ¢aligmalara da literatiir taramasinda yer verilmistir. Bir otel isletmesinin fotografcilik hizmetleri i¢in
dis kaynak kullanimi se¢im probleminin DEMATEL ve VIKOR yo6ntemleri ile incelendigi bir ¢calismada ilgili dis
firma; tecriibe, imaj, biiyiiklik, hizmet, kazang¢, maliyet ve teknoloji kriterleri kapsaminda degerlendirilmistir.

Calisma sonucunda fotograf igletmesinin, otel miisterilerine verecegi hizmetin maliyetinin en énemli faktor olarak
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goriildiigii, isletmenin tecriibesinin ise en diisiik 6nemde faktor olarak degerlendirildigi ortaya konmustur (Karaoglan,
2016). Saglik (medikal) turizmi ile ilgili olarak caligan bir dis kliniginde dis kaynak kullanimi1 kapsaminda Entegre
Entropi-TOPSIS yontemleri ile tedarik¢i se¢imi probleminin incelendigi bir galismada kalite, teslim tarihine uyum,
fiyat-maliyet, performans ve uzaklik kriterleri en onemli kriterler olarak belirlenmis ve buna gore tedarikei
degerlendirmesi ve se¢imi yapildig: ifade edilmistir. Bunun yani sira tedarik siiresinde esneklik, teknoloji destekli
kullanilan makine ve teghizatin tamir bakim hizmetlerinin ise daha diisiik neme sahip oldugu gériilmiistiir (Ozgiiner,
2020). Bir konaklama isletmesinin ¢amasir yikama hizmeti i¢in dis kaynak se¢iminde g6z oniinde bulundurulan
kriterlerin 6nem derecelerinin Best-Worst Yontemi (BWM) ile belirlendigi, ARAS ydntemiyle ise en uygun
alternatifin belirlendigi ¢alismada ise bes ana kriterin (fiyat, igbirligi, kalite, teslimat, hijyen) yanisira alt kriterlere de
yer verilmistir (Cakir & Can, 2019). Aydogmus ve Can (2018) kalite yonetim sistemi i¢in danigmanlik sec¢imi
problemini ele almis, turizm sektoriine yonelik yapilan ¢alismada beceri (teknik beceri, idari beceri, mesleki bilgi),
maliyet (kurulum maliyeti, proje gereksinimleri, uzaklik, devlet destegi), isletme profili (¢alisan sayisi, ortalama
proje siiresi, kalite sertifikasi), referanslar (devam eden isler, problem ¢6zme yetenegi, itibar, riskler) ve iletisim

(sorumluluk, giivenilirlik, ikna etme kabiliyeti, kisiler arasi iletigsim) kriterlerini belirlemislerdir.
Yontem

Calismada kullanilan AHP ve TOPSIS yontemlerinin adimlari alt basliklar halinde ele alinmistir.
Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP)

1971 yilinda Saaty tarafindan gelistirilen analitik hiyerarsi siireci, karar vericilerin hedef, kriterler (ve bazi
durumlarda alt kriterler) ile alternatiflerden olusan hiyerarsik yapiya sahip karmasik problemleri modellemede
basvurduklari bir yontemdir. Yontemin temeli ikili karsilagtirma matrisleri araciligiyla karar alternatiflerini siralamak
icin hem kriterlerin hem de alternatiflerin derecelerini tek bir skorda birlestirmektir. AHP’de, kriter ciftleri veya
alternatifleri karsilastirilarak bir karsilastirma matrisi gelistirilmistir. Bu ¢alismada AHP’ye kriter agirliklarinin
belirlenmesi i¢in bagvurulmus olup ikili karsilastirma matrisleri de kriterler bazinda olusturulmustur. Karsilastirma
matrisleri tutarliligi, tutarlilik orami (TO) kullanilarak 6lgiilme ve %10°dan daha diigiikk bir TO yeterli kabul
edilmektedir (Lee & Kozar, 2006). Ikili karsilastirma matrislerinde kullanilan 6nem derecelerini gosteren 1 ile 9
arasindaki degerler Tablo 1°de gosterilmistir. Ikili karsilastirma matrisi hazirlanirken bir faktor ikinciye gore daha
onemli ise, o zaman ikinci faktoriin birinciye gore 6nemi onun tersi olmaktadir (6rnegin; a;=7 ise &;=1/7) ve

kosegenlerde “1” degeri yer almaktadir.
Calismada her ikili karsilagtirma matrisi agisindan ayr1 ayri yapilmasi gereken islemler kisaca su sekildedir
(1) Matris normalize edilir ve satir ortalamalar1 alinarak matrisin dgelerinin goreli dncelikleri hesaplanir.

(i) TO hesaplanir. Matrislerden herhangi birinde kabul edilemez tutarsizlik seviyesi ile karsilasildiginda s6z
konusu matrislerin ikili karsilagtirmalar1 giincellenir ve normalize etme isleminden baslayarak islemlere yeniden

devam edilir.
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Tablo 1. Ikili Karsilastirmalarda Kullanilan Onem Dereceleri ve Aciklamalar1 (Saaty, 1990)

Onen_l Tanim Aciklama
Derecesi
1 Esit 6nem seviyesi Her iki faktor de hedefe esit diizeyde etki yapar.
3 Orta derecede onem  Tecriibe ve degerlendirmelere gore bir faktor digerine gore biraz daha fazla
seviyesi tercih edilir.
5 Oldukga Snemli ;ng(ﬁ':lbe ve degerlendirmelere gore bir faktor digerine gore giiclii sekilde tercih
7 Cok 6nemli Bir faktor digerine gore ¢ok giiglii sekilde tercih edilir.
9 Asir1 6nemli Bir faktor digerine gére miimkiin olan en yiiksek kabul diizeyinde tercih edilir.
Ardisik iki yarg1
2,4,6,8 arasinda yer alan ara Uzlasma gerektiginde kullanilirlar
degerler

TO hesaplamasi igin, ikili karsilagtirma matrisinin agirlik siitun vektoriiniin elemanlarinin toplami nmaxs 0lmak

izere, TI ile RI asagidaki formiillerde verildigi gibi hesaplanmalidir (Taha, 2000):

Mmaks — N
T =45
— (1)
1,98 (n — 2
RI = L 2
n
TI
TO =— 3
I (3)

TOPSIS

1981 yilinda Hwang ve Yoon tarafindan gelistirilen TOPSIS yontemi, negatif ideal ¢6ziime ¢ok uzak, pozitif ideal
¢oziime en yakin alternatifin tercih edilmesi mantigina dayanmaktadir (Li vd., 2011). Ele alinan karar problemindeki
hedef ve kriterler belirlendikten sonra yontemin uygulanmasinda, satirlarin alternatifleri siitunlarin ise kriterleri
gosterdigi bir matris hazirlanmaktadir. Hazirlanan bu matrisin normalize edilmesinin ardindan (Denklem 4) her siitun
ait oldugu kriter agirliklar1 ile carpilarak agirliklandirilmis normalize karar matrisi olusturulmaktadir.
Agirliklandirilmig normalize matris tizerinde Denklem 5 ve 6 uygulanarak her kriter i¢in ideal olarak adlandirilan
pozitif (A*) ve negatif (A) ideal ¢oziimler belirlenmektedir. Daha sonra her alternatif icin, bulunan pozitif ideal
¢oziime (S;) ve negatif ideal ¢oziime (S;7) dklit uzakliklar1 hesaplanmaktadir. Son olarak da alternatiflerin bulunan
yakinlik degerlerine (Cj) gore siralama elde edilmektedir (Al-Hamadi, 1996).

TOPSIS i¢in 4 ve 9 arasindaki denklemler asagida gosterilmistir (You vd., 2017). Burada m alternatif sayisini, n
kriter sayisini, ajj karar matrisindeki i. satir ve j. siitun elemanini, rjj normalize karar matrisindeki elemanlari, vijj

agirliklandirilmig normalize karar matrisindeki elemanlar gostermektedir.
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Bulgular

Bu calismada Alanya’da faaliyet gosteren bes yildizli bir otelde kalite yonetim sistemi danismanlik hizmeti alimi
icin danisman se¢im siireci ele alinmistir. Uygulamada oncelikle AHP yontemi ile kriterler agirliklandirilmig

ardindan damigmanlik firmalari iginden en uygun alternatifin se¢imi i¢in TOPSIS yontemi uygulanmistir.

Karar problemindeki kriterlerin belirlenmesinde dncelikle literatiir taramasi gergeklestirilmis ardindan uygulama
yerindeki karar vericilerin goriisleri dogrultusunda “ekonomik faktorler, firma i¢ yapisi, referans, destek ve iletisim”
olmak iizere bes kriter belirlenmistir. Uygulama asamasinda kriterlerin tanimi, kriterlerin agirliklandirilmast ve

alternatiflerin puanlarinin hesaplanmasi olmak {izere ii¢ alt baslik halinde sunulmustur.
Calismada Kullanilan Kriterler

Danigsmanlik firmasi se¢imi probleminde kullanilan kriterlerin agiklamalari asagida verilmistir (Aydogmus &

Mevliit, 2017):

Ekonomik Faktorler: Damigsmanlik hizmeti igin talep edilen hizmet satin alma iicreti, yenileme maliyeti, yeni

calisma ekleme maliyeti gibi ekonomik unsurlar ifade etmektedir.

Firma I¢ Yapisi: Damsmanlik firmalarmin sahip oldugu ¢alisan sayisi, farkli lokasyon sayisi, calisanlarin egitim

durumu gibi unsurlar1 ifade etmektedir.

Referans: Daha 6nce ayn1 sektordeki tecriibelerine yonelik bir kriter olup referans firma sayisi, referans firmalarin

biiyiikliikleri gibi unsurlar ifade etmektedir.

Destek: Isletmenin kalite yonetim sisteminin kurulumu sonrasinda sundugu destege yonelik olarak sahip oldugu

destek personel sayisi, kurulum sonrasi destek siiresi ve ¢esidi gibi unsurlari ifade etmektedir.
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Iletigim: Damgmanlik firmas ile iletisim kurma kolaylig1, iletisimde ag1klik, iliski yakinlig1, uzun donemli iliskiye

sahip olunup olunmamasi gibi unsurlar1 ifade etmektedir.
Kriter Agirliklarinin Belirlenmesi

Ele alman karar verme problemindeki kriter agirliklarinin belirlenmesi i¢in otelde Kalite Sorumlusu ve Genel
Miidiir olmak tizere iki uzmanin goriigii alinmis ve Tablo 2’de goriislere ait ikili kargilagtirma degerleri sunulmustur.

S6z konusu degerler Tablo 1’de yer alan sozel ifadelerin sayisal karsiliklaridir.

Tablo 2. Karar Verici 1 ve 2 i¢in bes faktore ait ikili karsilastirma matrisi degerleri.

Ekonomik Faktorler  Firma I¢c Yapisi Referans Destek [letisim

KV1 KV2 | KVI  KV2 | KV1 KV2 [ KVI KV2: KV2
Ekonomik Faktorler 1 1 {033 500 033 300 : 02 300 : 5.00
Firma ic Yapisi 3.00 020 i 1 1 1.00 033 | 033 033 1.00
Referans 3.00 033 | 1.00 3.0 1 1 033 100 3.00
Destek 5.00 033 { 300 300 : 300 100 : 1 1 3.00
iletisim 7.00 020 | 500 100 i 500 033 : 300 033 1 1

KV1 ve KV2 igin Tablo 2’de yer alan degerlerin ayr1 ayn tutarlilik analizleri yapilmis ve tutarlilik oranlari
(Denklem 1-2-3 uygulanarak) KV1 igin 0.041, KV2 i¢in ise 0.017 seklinde hesaplanmistir. Oranlar 0.1 degerinden
diisiik oldugu i¢in degerlendirmeler tutarli olup, ikili karsilagtirmalarda herhangi bir diizenleme yapilmamis ve

islemlere s6z konusu degerler ile devam edilmistir.

Iki karar vericinin degerlendirmeleri dogrultusunda geometrik ortalamalar alinarak Tablo 3’teki indirgenmis ikili

karsilastirma matrisi elde edilmistir.

Tablo 3. Iki uzman goriisiiniin geometrik ortalamalari ile elde edilen kriterlerin ikili karsilastirma matrisi.

Ekonomik Faktorler Firma I¢ Yapist Referans Destek Tletisim
Ekonomik Faktorler 1 1,29 1,00 0,77 0,85
Firma I¢ Yapist 0,77 1 0,58 0,33 0,45
Referans 1,00 1,73 1 0,58 0,77
Destek 1,29 3,00 1,73 1 1,00
Tletisim 1,18 2,24 1,29 1,00 1

AHP yonteminin uygulanmasinda kriterlerin agirliklarinin hesaplanmasi i¢in ilk olarak Tablo 3’te yer alan matris
normalize matris haline doniistiiriilmiis ve ardindan kriterlerin agirliklar1 hesaplanmistir. Tablo 3’teki degerler

tizerinden hesaplanan kriter agirliklar1 Tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 4. AHP ile elde edilen kriter agirliklar

Ekonomik Faktorler Firma i¢ Yapis: Referans Destek iletisim

0,185 0,112 0,181 0,279 0,243
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Alternatiflerin Onem Derecelerinin Belirlenmesi

AHP yontemi ile agirliklan belirlenen bes kriter i¢in dort alternatifin degerleri (gercek degerler gizlilik geregi
sunulmamistir) Tablo 5°te sunulmustur. Normalizasyon islemi i¢in Denklem 4’te ifade edilen payda degerleri

tablonun en alt satirinda sunulmustur.

Tablo 5. Karar matrisi (aij degerleri).

EkonP 10 Firmanin I¢ Referanslar Teknik Destek Tletisim
Faktorler Yapisi
Alternatif 1 10 5 5 10 10
Alternatif 2 8 10 10 8 8
Alternatif 3 12 4 3 3 9
Alternatif 4 14 7 3 7 5
SHECL LT 22,450 13,784 11,058 14,900 16,432

toplaminin karekokii

Karar matrisine Denklem 4 uygulanarak hesaplanan normalize karar matrisi Tablo 6’da gosterilmistir. Her bir
kriter agirligi ait oldugu siitundaki degerler ile ¢arpilarak Tablo 7°de sunulan agirliklandirilmig karar matrisi elde

edilmisgtir.

Tablo 6. Normalize edilmis karar matrisi (rjj degerleri).

Ekonomik Firmanmn I¢

. Referanslar Teknik Destek Tletisim
Faktorler Yapisi
Alternatif 1 0,445 0,363 0,418 0,671 0,609
Alternatif 2 0,356 0,725 0,836 0,537 0,487
Alternatif 3 0,535 0,290 0,251 0,201 0,548
Alternatif 4 0,624 0,508 0,251 0,470 0,304
Tablo 7. Agirliklandirilmis normalize edilmis karar matrisi.
Ekon_qmlk Firmanin lg Referanslar Teknik Destek Iletisim
Faktorler Yapisi
Alternatif 1 0,083 0,041 0,076 0,187 0,148
Alternatif 2 0,066 0,081 0,151 0,150 0,118
Alternatif 3 0,099 0,032 0,045 0,056 0,133
Alternatif 4 0,116 0,057 0,045 0,131 0,074

Kriterler bazinda pozitif ve negatif ideal ¢6ziim degerleri Tablo 8’de gosterilmistir (Denklem 5 ve 6
uygulanmistir). Negatif ve pozitif ideal ¢ézlimlerin belirlenmesinde ilk olarak kriterler fayda ve maliyet seklinde
siniflandirtlmistir. Tablo 8’deki kriterlerden sadece ekonomik faktdrler maliyet temelli olup, diger dort kriter fayda
temellidir. Bu yiizden ilk kriter i¢in pozitif ideal ¢6ziim en diisiik deger olarak alinirken, digerlerinde en yiiksek deger

almmustir.

Tablo 8. Pozitif ve negatif ideal ¢oztimler.

EkonE)mlk Al Referanslar Teknik Destek Tletisim
Faktorler Yapisi
Pozitif ideal 0,066 0,081 0,151 0,187 0,148
Negatif ideal 0,116 0,032 0,045 0,056 0,074

Belirlenen ideal ¢oziimler dogrultusunda Denklem 7 ve 8 uygulanarak her alternatifi¢in pozitif idealden ve negatif

idealden uzakliklar hesaplanmis ve Tablo 9°da gosterilmistir.
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Tablo 9. Alternatiflerin pozitif ve negatif idealden uzakliklari ile yakinlik degerleri.

Pozitif idealden uzaklik Negatif idealden uzaklik Yakinlik degerleri
Alternatif 1 0,087 0,157 0,643
Alternatif 2 0,048 0,164 0,774
Alternatif 3 0,179 0,061 0,255
Alternatif 4 0,151 0,079 0,343

Tablo 9’a gore en iyi alternatif 0,774 puan ile 2. Alternatif olarak belirlenmistir.
Sonu¢

Bu calismada Alanya’da faaliyet gosteren bir turizm isletmesinin karsilastigi karar verme problemi i¢in ¢oziim
Onerisi sunulmustur. S6z konusu problem dort alternatif kalite yOnetim sistemi danismanlik firmasi i¢inden
isletmenin 6nem verdigi kriterlere gore uygun olan danismanlik firmasinin se¢imidir. Sahip oldugu bu 6zellikler
acisindan CKKV problemi olarak ele alinabilen bu problem i¢in biitiinlesik AHP ve TOPSIS yontemleri
kullanilmistir. Uygulamanin gergeklestirilebilmesi i¢in 6ncelikle literatiirden derlenen alternatif kriterler isletmedeki
iki karar verici ile incelenmis ve isletmenin g6z oniinde bulundurdugu bes kriter belirlenmistir. Bu kriterlerin
agirliklarinin belirlenmesinde segim siirecinde yetkili olan iki uzmanin degerlendirmeleri ayr1 ayri alinmis ve bu
yapisiyla ¢ok kriterli grup karar verme problemi ozelligi tasiyan goriisler geometrik ortalamalar1 alinarak teke
indirgenmistir. Kriterlerin kendi i¢inde birbirlerine gore sahip olduklari 6nceligi gosteren agirliklar AHP yontemi ile
hesaplanmistir. AHP ile elde edilen agirliklar sirasiyla Destek, iletisim, Ekonomik Faktérler, Referans, Firma I¢
Yapist kriterleri i¢in 0.279, 0.243, 0.185, 0.181, 0.112 seklinde elde edilmistir. Bu degerlere gore karar verici olan
turizm isletmesi i¢in iki uzman goriisii dogrultusunda en 6nemli kriterin danigman firmanin sundugu destek hizmeti
oldugu goriilmektedir. Buradan da anlagilmaktadir ki, giiniimiizde artik tedarik¢i se¢imi gibi problemlerde fiyat
unsuru eskisi kadar birinci sirada dnem tagimamaktadir. Bes kriter i¢in dort alternatifin sahip oldugu degerler
tizerinden TOPSIS ile alternatifler igin puan degerleri hesaplanmistir. Bu hesaplamada AHP sonucu elde edilen kriter
agirliklarina bagvurulmustur. Son olarak, dort alternatifin sahip oldugu puan degerleri tizerinden isletmeye Alternatif

2 olarak kodlanan danismanlik firmasini segcmesi tavsiye edilmistir.

Calismada sistemli bir yaklasima basvurularak oneride bulunulmasi, isletmenin net bir sekilde alternatifler
arasinda degerlendirme yapabilmesini saglamistir. Bu ¢aligma danismanlik se¢imi konusunda CKKV ydntemlerini
kullanan ve literatiirde belirtilen baz1 ¢aligmalarla paralel olarak (Geng & Lu, 2015; Kabir & Sumi, 2014; Vayvay
vd., 2012; Saremi vd., 2009) yoneticilere danismanlik firmasi se¢iminde yol gostermeye c¢aligmistir. Turizm
sektoriinde yapilan bazi galismalarla da benzer sekilde (Ozgiiner, 2020; Aydogmus & Can, 2018; Karaoglan, 2016)
otel yoneticilerinin dis kaynak firma se¢imlerinde dikkate almas1 gerekli kriterleri vurgulamis ve en uygun karari
verebilmeleri i¢in bir 6rnek sunmustur. Diger ¢alismalardan farkl olarak ise bu ¢alisma, CKKV problemleri igin
gelistirilen yontemlerden olan AHP ve TOPSIS yontemlerinin biitiinlesik sekilde s6z konusu problem {iizerinde

kullanildig1 ilk caligma olmasi sebebiyle sektore farkli bir bakis agist da sunabilecektir.

Otel yoneticileri, bulunduklar1 bdlge ve sektorel yapiya gore uyarlanmis dis kaynak kullanimi modelleri
benimsemeli, dis kaynak kullaniminin kendi otelleri igin gerekli ve faydali olup olmayacagini belirlemek igin 6lgme
ve degerlendirme sistemleri kurmali ve dis kaynak kullanimmin &rgiitsel performans iizerindeki etkisini devamli
olarak takip etmelidirler (Bolat & Yilmaz, 2008). Bu gerekgeler, stratejik yonetim ve karar alma siireglerindeki
etkinlik ve etkililik agisindan, ¢ok kriterli karar verme ¢alismalarina isletmelerin daha fazla ihtiyag¢ duyabilecegini
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gostermektedir. CKKV yontemlerinin kullanilmasimin yayginlagsmasi turizm sektoriindeki karar alicilarimin daha
hassas ve objektif kararlar vererek isletme performansina ve verimliligine katkida bulunmalarini1 saglayacaktir. Bu

tip problemler i¢in gelistirilen farkl1 yontemlerle uygulama yapilmasi gelecek ¢aligmalar i¢in planlanmaktadir.
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Extensive Summary
Introduction

Tourism plays a large role in the world economy, an in our country. Hotel businesses have an essential importance
in the tourism sector. Especially the development of the tourism sector and therefore the large increase in the number
of tourists forces hotels to consider more complex plans and practices. In fact, the ability of a hotel to produce a
service output is affected not only by the controllable inputs but also by the ucontrollable events (Shang et al., 2008).
In this respect, the company may choose to leave the control of some activities to external companies that are experts
in that field. Although it is emphasized that the relationship between outsourcing and the profit obtained from it will
vary depending on the business characteristics and size (Gorg & Hanley, 2004), structures such as consulting firms,
universities and professional organizations can turn outsourcing into a standard practice by demonstrating that

outsourcing is better than other organizational practices (Bolat & Yilmaz, 2008).

Hotel managements, due to the nature of the industry, positively consider outsourcing in order to get rid of the
burden of non-essentials of a wide variety of jobs, to reduce the demand for labor due to the labor-intensive nature
of the job and to be protected from the volatility and variability of tourist demand (Lamminmaki, 2008; Lamminmaki,
2011). For all these reasons, it is observed that hotel businesses try to outsource some special jobs that require
expertise. In addition to areas such as catering, laundry, accounting and human resources, outsourcing is made by
taking consultancy services on quality and disabled legislation. Hotels should make the right decision in choosing
companies that offer the most suitable services for their business plans and policies. Various analysis methods are
needed to assist hotel managers in their strategically important outsourcing decision-making processes. In line with
this need, MCDM problems are a field of increasing attention in the literature. Enterprises as decision makers make
evaluations under various criteria in the selection of the company to receive services in outsourcing. In this respect,
outsourcing has the characteristics of MCDM problem. Studies on MCDM methods in the selection of outsourcing
in tourism enterprises in the literature; use of DEMATEL and VIKOR methods for photography services (Karaoglan,
2016), use of Integrated Entropy-TOPSIS methods in a dental clinic working on health (medical) tourism (Ozgiiner,
2020), Best-Worst Method (BWM) and the use of ARAS methods for laundry service (Cakir & Can, 2019) and
determining criteria for the selection of consultancy for the quality management system (Aydogmus & Can, 2018)

can be given as examples.
Method

In this study, a real world consultant selection problem of quality management system service in a five-star hotel
in Alanya is handled. For this problem, criteria weighs are determined with AHP (Analytic Hierarchy Process)

method, one of the multi-criteria decision making (MCDM) methods, and then the TOPSIS method was applied to
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select the most suitable alternative among consulting firms. At the stage of determining the criteria to be used in the
decision problem, firstly the literature review was carried out and then five criteria were determined, namely
"economic factors, internal structure of the company, reference, support and communication” in line with the opinions
of decision makers in the hotel. Economic factors express the factors such as the service purchase fee requested for
the consultancy service, the cost of replacement, the cost of adding new work. Internal structure criterion expresses
factors such as the number of employees, the number of different locations, and the educational status of the
employees of the consulting firms. The reference is a criterion for previous experiences in the same sector, and
includes factors such as the number of reference companies and the size of the reference companies. For the support
provided after the establishment of the gquality management system of the enterprise, the support criteria refer to
factors such as the number of support personnel of the consultant firm, post-installation support time and type.
Finally, communication, which is the fifth criterion, expresses factors such as ease of communicating with the

consulting firm, openness in communication, relationship closeness, having a long-term relationship.
Findings

In order to determine the criterion weights in the decision-making problem, the opinions of two experts (Quality
Officer and the General Manager) were taken. From this aspect, the study shows the feature of Multi Criteria Group
Decision Making Problem. The weights obtained with AHP as 0.279, 0.243, 0.185, 0.181, 0.112 for the Support,
Communication, Economic Factors, Reference, Firm Internal Structure criteria, respectively. According to these
values, it is seen that the most important criterion for the tourism business is the support service offered by the
consultant firm. It can be understood from here that the price factor is not as important as it used to be in problems
such as supplier selection. The values of the four alternatives under the five criteria were calculated by using the
TOPSIS method. During this calculation, the criteria weights obtained from the AHP result were used. As a result of
TOPSIS method, Ci proximity values of four alternatives (Alternative 1 to Alternative 4) were found as 0.643, 0.774,
0.255, 0.343, respectively. In line with these results, the second alternative with 0.774 points was proposed as the

best alternative to the hotel business which has the status of decision maker.
Conclusion

In the study, making suggestions by using a systematic approach enabled the enterprise to make a clear evaluation
among the alternatives. This study tries to guide managers in choosing a consultancy firm in parallel with some
studies mentioned in the literature (Geng & Lu, 2015; Kabir & Sumi, 2014; Vayvay et al., 2012; Saremi et al., 2009)
using MCDM methods for consultancy selection. Similar to some studies conducted in the tourism sector (Ozgiiner,
2020; Aydogmus & Can, 2018; Karaoglan, 2016), it emphasized the criteria that hotel managers should consider in
choosing outsourcing companies and provided an example to make the most appropriate decision. Unlike other
studies, this study is the first study in which AHP and TOPSIS methods are used in an integrated way on the
consultant selection problem. In this respect, the study has a structure that can offer a different perspective to the

tourism sector.

477



