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OZET

Seyahat acentalarinin faaliyetlerinin gerceklestirilmesinde 6nemli yeri olan personellerin, acentanin
taninmasinda ve kalitesinin arttirmasindaki tutumlar1 yadsinamaz bir gergektir. Bu nedenle seyahat
acentasinda calisacak olan personelin kaliteli ve basarili olmas1 6nemli oldugu kadar, bu kisilerin
ise alim stirecinde hangi kriterler araciligiyla degerlendirilecegi de 6nemlidir. Yapilan bu ¢aligmada,
Nigde ilindeki A grubu seyahat acentalarinin personel secimi agisindan hangi kriterlerin dnemli
oldugunun belirlenmesi amaglanmistir. Bu nedenle, Nigde ilinde A grubu seyahat acentalar
yoneticilerinin personel secimine yonelik olarak olusturulan kriterler g¢ercevesinde fikir ve
goriiglerine bagvurmak amaciyla, c¢ok kriterli karar verme yontemlerinden biri olan Analitik
Hiyerarsi Prosesine uygun anket olusturulmus ve veriler elde edilmistir. Calismada acenta
yoneticilerine personel se¢im kriterleri olarak; “Egitim Durumu, Bilgisayar Tecriibesi, Deneyim,
Referans, Giivenilir Olmak, Kiginin Fiziksel Ozellikleri, Yabanct Dil Bilgisi ve fleti§im Bilgisi”
belirlenmistir. Calismanin verilerinin analiz edilmesi sonucunda, belirlenen kriterler igerisinde
personel se¢ciminde yoneticilerin en 6nemli kriteri “Deneyim” olarak belirlenirken, en az énemli
olan kriter ise “Kiginin Fiziksel Ozellikleri” olarak belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: A Grubu Seyahat Acentalari, Personel Se¢imi, Analitik Hiyerarsi Siireci,
Nigde Ili
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ABSTRACT

It is an undeniable fact that the attitudes of the personnel, which are important for the activities of
travel agencies, in the recognition of the agency and in increasing its quality. Therefore, the
evaluation criteria of these people are as important as the quality and success of the personnel
working in the travel agency. In this study, it is aimed to determine which criteria are important in
personnel selection of Group A travel agencies in the Nigde province. For this reason, with the
criteria established for personnel selection, a questionnaire was created for Analytic Hierarchy
Process, one of the multi criteria decision making method, in order to consult the ideas and opinions
of the managers of Group A travel agencies in Nigde province, and data were obtained. In the study,
“Educational Background, Computer Experience, Experience, Reference, Being Reliable, Physical
Characteristics of the Person, Foreign Language Knowledge and Communication Knowledge” was
determined as the personnel selection criteria for agency managers.

Keywords: Group A Travel Agencies, Personnel Selection, Analytical Hierarchy Process, Nigde
Province

1. GIRIS

Seyahat acentalari, seyahat etmek isteyen kisilerin gerceklestirmek istedikleri seyahatler hakkinda
her tiirlii bilgiyi edinebilecekleri, ulasim, konaklama ve rezervasyondan ara¢ kiralamaya kadar
turizm sektoriiniin birgok alaninda kompleks hizmetler sunan, turizm ve seyahat tiiketicileri i¢in
hem iiretici hem de aracit konumda yer alan isletmelerdir. Bu isletmeler turizm tiiketicilerinin sinirh
bos zamanlarini; tur/paket tur veya anlagmali tatil paketleri ve cesitli aktiviteler ile optimal diizeyde
degerlendirmelerini saglarken maddi agidan daha makul bedeller 6demelerine de aracilik
etmektedirler.

Personel se¢imi kavrami ise bir isletmedeki organizasyon yapisi igerisinde belirlenen bos pozisyona
isin gerekliliklerine en uygun adayin secildigi asamayi nitelendirmektedir. Bu asama ayni zamanda
personel ise alim siireci igerisinde, personelin ige yerlestirilmeden 6nce tabi tutuldugu son asamadir.
Ise en uygun personelin se¢ilmesi hususunda hem is basvurusu gerceklestiren adaylar hem de karar
vericiler i¢in kritik bir siireci ifade eden personel se¢imi asamasi, ise alim gergeklestiren
isletmelerin ve bagvuran adaylarin gelecegi i¢in hayati 6neme sahiptir. Bu baglamda hem i¢
kaynaktan hem de dis kaynaktan temin edilebilecek olan personellerin dogru kisi veya kisiler
tarafindan dogru yontem ve kriterler ile isletmeye kazandirilmasi personel se¢imi asamanin esenligi
icin Onem arz etmektedir.

Yapilan bu ¢aligma ile Nigde ilinde A grubu seyahat acentalarinin personel se¢iminde dikkate aldig1
kriterler onem sirasina gore belirlenmistir. Bu sayede, gerek bu bolgede calismak isteyen turizm
egitimi goren 0grencilere gerekse de seyahat acentalarinda ¢aligmak isteyen insanlara yol gostermek
amaclanmistir. Bununla birlikte sektoriin ihtiyaci olan personellerin istthdam edilmesi ve isletmeler
icin maddi ve zaman kaybina neden olacak ise alim siirecinin kisa siirmesi acisindan da bu ¢aligma
yol gosterici olacaktir. Ayrica, daha once personel secimine yonelik olarak oteller icin yapilan
caligmalara ek olarak seyahat acentalarinda da bu tiir caligma yapilarak alandaki ihtiyaca katkida
bulunulmak istenmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Seyahat Acentas1 Kavramm

Seyahat acentalarinin tarihsel temelleri demir yollar1 ve buharli gemi hatlarinin olusturulmasina
kadar uzanmaktadir. Seyahat acentalari, ulasim hizmeti saglayan sirketler adina bilet satarak
komisyon almaya, yolcu ulastirma sirketlerinin ve hizmetlerinin gelisim kaydetmeye calistig
donemlerde baslamislardir (Cook, Hsu ve Taylor, 2018: 96).

Tarihte bilinen ilk seyahat acentasin1 1841 yilinda Ingiltere’de insanlarin hizmete sunan Thomas
Cook, 1879 yilinda Avrupa ve Amerika’ya paket turlar diizenlenmeye baslamistir (Syratt ve Archer,
2003: 4).
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Thomas Cook bu sayede seyahat etmeyi daha kolay ve ucuz hale getirerek insanlarin uygun
maliyetle yeni yerler kesfetmesini kolaylastirmistir. Bir diger ifadeyle satin alma giicii diisiik olan
ve genel olarak birbirini tanimayan insanlar1 bir araya getirerek turizm faaliyetlerine katmayi
basarmistir.

Seyahat acentasi, seyahat etmek isteyen kisilerin havayolu, karayolu, demiryolu ve denizyolu
tasimaciligi hizmeti veren sirketlerle olan etkilesimini iistlenen, oteller ve arag¢ kiralama sirketleri
adina hizmetler satan araci bir ticari kurulustur (Walker, 2017: 409).

Ulusal literatiir incelendiginde kavramin yazilist ile ilgili fikir ayriliklar1 oldugu goriilmektedir.
Arastirmacilar kavrami “seyahat acentesi” ve ‘“‘seyahat acentasi” olmak {izere iki sekilde ifade
etmektedirler. Yazilis bakimindan goriilen bu farkliliklara ragmen kavramin taniminda bir farklilik
olmamakla birlikte, Tirk Dil Kurumu (2022) kavrama iligkin iki sekilde tanimlamada
bulunmaktadir. Bu tanimlamalardan ilki “yolculuk bileti satilan ticari kurulus” ikincisi ise “geziyle
ilgili hizmetleri diizenleyen ticari kurulus” seklindedir.

Tiirkiye’de 14 Eyliil 1972 yilinda kabul edilen ve 28 Aralik 2006 yilinda giincellenen “1618 sayili
Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu™ cercevesinde seyahat acentalari, “kar
amaci ile turistlere, turizmle ilgili bilgiler vermeye, paket turlar1 ve turlar1 olusturmaya, turizm
amacl konaklama, ulastirma, gezi, spor ve eglence saglayan hizmetleri gormeye yetkili olan,
olusturdugu iiriinii kendi veya diger seyahat acentalar1 vasitasiyla pazarlayabilen ticari kurulustur”
seklinde tanimlamaktadir (TURSAB, 2022).

Temelde rezervasyon, transfer, bilet satisi, ara¢ kiralama, tur/paket tur olusturma ve satma gibi ¢ok
yonlii faaliyetleri tiiketici talepleri dogrultusunda teker teker veya biitiinlesik bir sekilde sunan
seyahat acentalar1, hem iiretici hem de aract konumunda yer alan isletmelerdir. Tiiketici agisindan
diisiintildiigiinde ise seyahat acentalari, sosyallesme imkani sunan, diisiik maliyetle, zamandan
tasarruf saglayarak, kolay ve gilivenilir bir sekilde gerceklestirilen planli seyahatleri
cagristirmaktadir.

Turizm tiiketicilerinin taleplerinde meydana gelen degisimler neticesinde seyahat acentalari
verdikleri hizmetleri bulunduklar iilkelerin yasalar1 izin verdigi dl¢iide giincellemek zorundadirlar.
Clinkii turistik egilimlerin takibinin yapilmasi yogun rekabet ortaminda seyahat acentalarinin ayakta
kalmas1 i¢in 6nemli bir husustur. Bu hususta, turizm sektorii adina 6nemli bir dagitim kanali1 olan
seyahat acentalarin1 hareketli bir sektor olan turizmin dinamik yapidaki aktorleri olarak
degerlendirmek miimkiindjir.

Turizm tiiketicilerine birgok alanda hizmet veren seyahat acentalari yasal olarak ii¢ grupta
siniflandirilmaktadir. Bunlar (Demir, 2017: 84-85; Misirl1, 2018: 75-77);

o A Grubu Seyahat Acentalari: Tim seyahat acentaciligi faaliyetlerini gergeklestirmeye
yetkisi bulunan ve en genis kapsamli faaliyetleri yiiriiten seyahat acentalaridir. Yasalar ¢ergevesinde
yurt i¢i veya yurt dis1 hizmet verebilmektedirler.

o B Grubu Seyahat Acentalari: Uluslararasi hava, kara, deniz ulastirma araglari igin
rezervasyon alir ve bilet satis1 gerceklestirirler. A grubu seyahat acentalarinin gergeklestirecekleri
turlar icin de rezervasyon alarak bilet satis1 gerceklestirebilirler. B grubu seyahat acentalar1 kendi
isleri disginda yalmizca A grubu seyahat acentalar1 tarafindan kendilerine verilen isleri
yiiriitebilmektedirler.

o C Grubu Seyahat Acentalari: Tirk vatandaslari i¢in yurt ici turlar hazirlar ve satisini
gerceklestirirler. C grubu seyahat acentalart da kendi isleri disinda yalnizca A grubu seyahat
acentalarinin onlara verdigi isleri gérebilmektedirler.

5 Ekim 2007 tarihli ve 26664 sayili Resmi Gazete’de yayimmlanan “Seyahat Acentalar
Yonetmeligi’'nde” seyahat acentalarinin hizmetleri asagidaki gibi verilmistir (T.C. Resmi Gazete,
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o Tur sangi; seyahat acentalari kisi veya gruplar i¢in belirli bir program dahilinde veya
programsiz, yurt i¢i/dis1 gerceklestirilebilen, geceleme gerektiren veya gerektirmeyen turlari (paket
turlar dahil) olusturur, tanitir, pazarlar ve satarlar.

o Rezervasyon yapmak; seyahat acentalan tiiketiciler adina kara, deniz ve hava ulasim
araclarina sahip olan isletmelere rezervasyon yapar ve bu isletmelerin biletlerini satarlar. Bunlara ek
olarak tiiketiciler adina konaklama isletmelerine, yiyecek igecek isletmelerine ve seyahat sirasinda
gerceklestirilen faaliyetler i¢in 6n kayit isteyen diger isletmelere rezervasyon gerceklestirirler.

o Seyahat acentasi iiriiniinii ve hizmetini satmak; seyahat acentalar1 kendi tirettikleri tirlinleri
satarlar yahut diger seyahat acentalarinin iirettigi iiriin veya hizmetlerin tamamini veya belli bir
kismini, {iriin/hizmet sahibi olan seyahat acentasinin bilgisi ve yetkilendirmesi dahilinde satarlar.

o Transfer yapmak; seyahat acentalar turistlerin geldikleri yerden alinarak (otogar, hava alani
vb.) konaklayacaklar1 yerlere gotiiriilmelerini veya konakladiklar1 yerlerden alinarak ulagim
hizmetlerinin sunuldugu yerlere gotiiriillmelerini saglarlar.

o Turizm faaliyetlerinin olusturdugu iiriinleri satmak; seyahat acentalar1 ulusal ve
uluslararas1  kuruluglarca kabul goren turizm faaliyetlerinden dogan iirlinlerin satigini
gerceklestirirler.

o Bilgilendirme ve vize islemlerini gerceklestirmek; seyahat acentalar1 turizmle ilgili
tiikketiciyi ilgilendiren konular (doviz, giimriik, vize vb.) hakkinda bilgilendirme yaparlar ve seyahat
edecekler i¢in vize islemlerini gergeklestirirler.

o Turistik enformasyon malzemeleri satmak; seyahat acentalar1 igletme icerisinde veya
seyahatin gerceklestirildigi araglarda turistlerin ihtiyaclar1 dogrultusunda hediyelik esya, kitap,
resim ve kartpostal gibi iiriinlerin satiglarini yaparlar.

o Arag kiralamak; seyahat acentalar tiiketicilere yurt igerisinde veya yurt disinda belirlenen
siire dahilinde kullanabilecekleri 15+1 veya daha az sayida koltugu bulunan araglar siiriiciilii veya
stirticiisiiz bir sekilde yazili s6zlesme ile kiralarlar.

Sonug olarak degerlendirildiginde, seyahat acentalar1 ticari amacla bilet satan kuruluslardan c¢ok
daha fazlasidir. Seyahate c¢ikacak kisiler i¢in ek hizmetler de dahil edilerek detayli planlamanin
gerceklestirildigi ve operasyon siirecinin takip edildigi yerler olan seyahat acentalar1 nadir de olsa
kendileri tarafindan veya digsal faktorler tarafindan meydana gelebilecek aksakliklardan
etkilenebilirler. Bu baglamda, seyahat acentalar1 adina karsilasilabilecek olumsuzluklar1 minimal
dereceye indirgemek icin seyahat acentalari ¢alisanlarinin islerini titizlikle yapmalar1 gerektiginden
bahsetmek miimkiindiir. Biiyiikliiklerine gore ve bulundurduklar1 personel sayilarima gore farkl
organizasyon yapilarina sahip olan seyahat acentalarinda personel se¢imi 6nemli bir konudur.

2.2. Seyahat Acentalarinda Personel Secimi

Bir isletmede calisan personel veya personeller, isletmelerin rakiplerine karsi rekabet¢i ortamda
hayatta kalabilmelerini saglayan en degerli kaynaklardan biridir. Fakat, pazar ve i¢ ihtiyaclara
uymazlarsa, aynt zamanda bir isletmenin sahip oldugu en pahali ylkiimliliiklerden biri de
olabilirler (Segalla, Sauqoet ve Turati, 2001: 41). Bu baglamda isletmelerin personel se¢iminde
dikkatli olmalar1 ve hataya yer vermemek adina titiz davranmalari énem arz eden bir husustur.
Personel se¢imi kavram olarak, igin gereklilikleri ile ise basvuran adaylarin o6zelliklerinin
karsilastirilarak ise en uygun kisinin istihdam edilme siireci olarak tanimlanmaktadir. Is taniminin
yapilmasi ve is i¢in segilecek olan personeli tanimaya ¢alismak bu siirecin etkinligini belirleyen
onemli unsurlardandir (Adigiizel, 2009: 243).

Orgiitlerin  amaglarna ulasmak i¢in insan kaynagi ihtiyacim belirlemelerine yonelik
gerceklestirmeleri gereken ilk adim sahip oldugu insan kaynaklarimi planlamasidir. Iinsan kaynaklari
planlamasindaki amacg; mevcut ve olmasi gereken isgiicii arasindaki ideal dengeyi saglamaktir.
Insan kaynaklarinin planlanmasi, bir orgiitin hedeflerine ulasmak igin gereksinim duydugu
personelin veya personellerin tespit edildigi agamadir.
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Bu asamay1 aday arastirma bulma asamasi takip etmektedir. Aday arastirma bulma asamasinda,
Orgiitiin amaclarina yonelik kapsamli bir aday havuzu olusturulmasi saglanir. Personel se¢imi
asamasinda ise, aday havuzunda yer alan adaylar arasindan ise en uygun kisinin farkli yontemler ile
secimi gerceklestirilir. Is icin en uygun personelin se¢imi saglandiktan sonra ise personel ise
yerlestirilir (Giirbiiz, 2019: 105).

Sekil 1. Personel ise Ahm Siireci

Insan
Kaynaklari
Planlamasi

Aday Arastirma Personel

Bulma Secimi Ise Yerlestirme

Kaynak: Giirbiiz, 2019: 105.

Personel secimi, isletmelerin gelecegini olumlu veya olumsuz sekilde etkileyebilecegi i¢in bilimsel
olarak bircok ¢alismaya konu olmustur. Ideal personelin secilmesi icin birden fazla evre ve teknik
gerekmektedir. Ise alim gergeklestirmek isteyen isletmenin istegi dogrultusunda is basvurusu
gerceklestiren adaylar on gorlisme, yiiz yiize milakat ve bilgi testleri gibi personel se¢imi
tekniklerinden birine veya birkacina katilmaktadirlar. Personel se¢mek i¢in uygulanan metotlarda
basarili olarak kabul goéren aday veya adaylar icin ise yerlestirme siirecine gec¢ilmektedir (Ilgaz
Yildirim ve Giizel, 2019: 71).

Insanlarin 6rgiit igin ortaya koyacag: faydalarin 6nceden tam anlamiyla kestirilmesi olanaksizdir.
Bu nedenle personel se¢imi asamasi, bir ongdrii asamasi olarak da goriilmekte ve ideal personelin
se¢ilmesi i¢in birgok yonteme basvurulmaktadir. Personel segme asamasinda kullanilan yontem her
ne olursa olsun, bu kritik asamada en dogru karar1 vermek adina kullanilan yontemin igerisinde yer
alan Olg¢iitlerin uygun bir sekilde agirliklandirilmasi gerekmektedir (Cesur, 2015: 110).
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Sekil 2. Personel Secim Siireci

On Inceleme Isin asgari gerekliliklerini tastmama

Basvuru Formu
Doldurtma Bagsvuru gerceklestirememek veya isin 6zelliklerine uyumsuzluk

Test Uygulama

Uygulanan testlerde basarisiz olma

Miilakat

Miilakatta basarisiz olma

Referans Kontroli

Gegmis kontroliinde karsilasilan sorunlar S

Saglik Kontrolii

Adayin calismaya elverisli olmamasi

Is Teklifi

Kaynak: DeCenzo, Robbins ve Verhulst, 2016: 149.

Personel se¢im siireci, on inceleme asamasiyla baslayan ve siirece aykiri bir durum ortaya
cikmadigr takdirde adaymn nihai ige alim karariyla sona eren sistematik bir modeldir (DeCenzo,
Robbins ve Verhulst 2016: 148). Personel se¢im siirecinde bulunan asamalar standart veya evrensel
degildir. Personel temin kaynagina (i¢ kaynak veya dig kaynak), isin 6zelliklerine ve orgiit yapisina
gore isletmeden isletmeye personel se¢im siirecinde farkliliklar goriilebilmektedir (Giirbiiz, 2019:
138).

Personel se¢imi degerlendirmesinde kullanilan kriterler ve bu kriterlerin 6nem derecesinin
belirlenmesi, bir personeli igletme biinyesine dogru bir sekilde katma yolundaki en 6nemli adimdir.
Bununla birlikte her is kendi 6zelinde farkli beceriler gerektirebileceginden dolay1 personel se¢imi
asamasinda farkli kriterlerin farkli 6nem derecesiyle ele alinmasi1 s6z konusu olabilmektedir (Efe ve
Kurt, 2018: 418).

Turizm ve seyahat sektoriinlin yapisi itibartyla dinamik olmasi, ¢alisanlarinin organizasyonlarda
meydana gelen degisikliklere hizli tepki vermelerine ve verilen gorevlerin yerine getirilmesi
konusunda zamaninda kararlar almalarina yardimci olacak gerekli bilgi, beceri ve yetkinliklere
sahip olmalarin1 gerektirmektedir. Turizm ve seyahat sektorii bu yilizden istihdam alaninda 6ncelikle
dinamik, coskulu, parlak ve profesyonel, her tiirlii zorluga yanit vermeye ve uyum saglamaya hazir
personellerin se¢imine 6ncelik vermektedir (Urosevic vd., 2017).

Turizm ve seyahat endiistrisi, mevsimsel 6zellik tasimasindan dogan 6zellikleri sebebiyle kaliteli,
egitimli c¢alisanlar1 ¢ekme ve elde tutma sorunuyla miicadele etmektedir. Ayrica, COVID 19
pandemisinden sonra turizm ve seyahat isletmelerinde calisacak kalifiye personel sikintis1 oldukca
artmistir. Turizm ve seyahat sektoriindeki is devir hizi da diinyadaki konjonktiirel duruma bagh
olarak oldukca yiikselmistir. Ozellikle pandemi siireci ile ilgili olarak tesvik edilen sokaga ¢ikma
yasagl ve seyahat yasagi, turizm ve konaklama sektoriinde c¢alisanlarin gelecek is glivenligini de
olumsuz yonde etkilemistir (Wmah ve Amnm, 2021: 43).

Turizm ve konaklama sektoriiniin 6nemli aktdrlerinden biri olan seyahat acentalari, hizmet
sektorliniin gelir elde etmeye ¢alisan ve bu baglamda topluma is imkanlar1 yaratan isletmeleridir.
Seyahat acentaciliginda, miisteri memnuniyeti 6n planda tutulmaktadir ve ¢alisan personelin niteligi
miisteri memnuniyetinin aynasi olarak goriilmektedir.
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Turistler seyahat acentalarindan aldiklari hizmetlere iliskin zihinlerinde yalnizca seyahat acentasi
imaj1 olusturmakla kalmayip gidilen iilke imajim1 da seyahat acentalar1 araciligiyla zihinlerine
kazimaktadirlar (Yaacob ve Then, 2012: 33). Bu baglamda seyahat acentasinda g¢alistirilacak olan
kisilerin 6zel agidan bakildiginda isletmeyi, genel agidan bakildiginda ise c¢alistiklari {ilkeyi temsil
ettiklerini sdylemek miimkiindiir.

Giliniimiizde seyahat acentalarinda genellikle insan kaynaklar1 departmani tarafindan
gerceklestirilen personel se¢imi islemi, seyahat acentasinin biiyiikliigiine ve organizasyon yapisina
gore insan kaynaklarinin gorevini iistlenen farkli bir birim yoneticisi veya isletme sahibi tarafindan
da gerceklestirilmektedir. Seyahat acentalarinin beseri sermayesi olan calisanlar, gergeklestirilmek
istenilen organizasyonun en 6nemli stratejik kaynagidir. Bu nedenle seyahat acentalarinda personel
secimi islemini gerceklestirecek olan kisilerin niteliklerinin ve tecriibelerinin yani sira personel
seciminde kullandiklar1 yontemler ve baz aldiklar1 kriterler seyahat acentalarinin gelecegini tayin
eden 6nemli unsurlardir.

3. BULGU VE TARTISMALAR

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismanin amaci, seyahat acentalarina alinan isgorenlerin hangi kriterlere oncelik verilerek
alindigimin belirlenmesidir. Ayrica c¢alismanin diger 6nemli noktasi da, seyahat acentaciligi
sektoriinde calismay1 hedefleyen 6grencilerin ve bireylerin, ise alim siirecinde gerek egitim 6gretim
stireclerinde gerekse de kisisel gelisim kurslariyla kendilerini hangi kriterler konusunda
gelistirmeleri gerektiginin farkina varmasidir. Yapilan ¢alisma, Nigde ili i¢in gecerli olsa da,
seyahat acentalarinda ¢alisgamaya niyeti olan kisilere ve 6grencilere yol gosterdigi diistiniilmektedir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Nigde ilinde A gurubu seyahat acentasi yoOneticileri arastirmanin evrenini olusturmaktadir.
Arastirmanin Orneklemini ise Nigde ilinde ulasilabilen A grubu seyahat acentas: yoneticileri
olusturmaktadir. Nigde Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigiine gére, Nigde ilinde faaliyet gdsteren
toplam 16 adet A gurubu seyahat acentast bulunmaktadir (www.nigde.ktb.gov.tr). Arastirma
orneklemi evreni temsil edecek niteliktedir ancak yine de belirtmek gerekir ki; Cok Kriterli Karar
Verme Yontemlerinde konuya hakim tek bir uzman goriisii bile evreni temsil edebilecek niteliktedir
(Erdal ve Korucuk, 2018: 107). AHP yontemi de ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden biri olup,
turizm alaninda yapilan calismalarda evren ve Orneklem arasindaki baglantiyr ifade etmesi
acisindan, tek bir otel ya da acenta yoOneticisinin goriisiiniin bile evreni temsil yetenegine sahip
oldugu belirtilmektedir (Akyurt, 2022: 6). Calismanin 6rneklemini olusturan 14 uzman goriisi
olmasi, evrenin temsil edilmesinde yeterli goriilmektedir.

3.3. Veri Toplama Yontemi

Calismanin veri toplama yonteminde anket formundan faydalanilmistir. Anket formlart A grubu
seyahat acentalar1 yoneticileriyle yiiz yiize olarak gerceklestirilmis ve ¢alismanin amact
anlatilmigtir.  Arastirma verileri 2021 yili igerisinde toplanmis olup, Nigde/Merkez ili ile
sinirlandirilmistir.  Arastirmada olusturulan problemin ¢6ziimiine yonelik olarak tasarlanan
formlarda, A gurubu seyahat acentalarinda ise alimi yapilacak olan kisileri belirlemeye yonelik 8
kriter belirlenmis ve bu kriterler birbirleri arasindaki dnem siralamasina yonelik olarak Analitik
Hiyerarsi Siireci (AHP) ile analiz edilmistir.
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3.4. Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP)

Analitik Hiyerarsi siireci, matematiksel bir teori olup, 6lgme ve karar verme amaciyla, 1977 yilinda
Thomas L. Saaty tarafindan gelistirilmistir (Saaty ve Niemira, 2006: 1). Bu yontemle, ortaya ¢ikan
bir problemin ¢ok kriterli unsurlar1 bir hiyerarsi igerisinde 6ncelik durumunu belirlemek amaciyla
ayristirma, karsilastirmali  yargilar ve Onceliklerin sentezi seklinde ii¢ temel ilkeden
faydalanmaktadir (Baskaya ve Akar, 2005: 275; Korucuk ve Erdal, 2018: 286-288; Korucuk, 2018:
347-350)

Calismanin yontemini olusturan AHP yoOnteminin adimlarini ifade etmek, hangi asamalarin
yapildiginin siralamasinin algilanmasi i¢in gerekli bir durumdur. Bu nedenle, yontem kisminda
AHP yonteminin matematiksel ifadelerinden bahsetmek gerekmektedir. Bu kapsamda, AHP
yonteminin uygulama adimlar1 asagida verilmistir.

Adim 1: Hiyerarsik Yapinin Olusturulmasi
Siirecin birinci adiminda amag, kriterler ve alternatifler verilerek hiyerarsik yap1 olusturulur (Saaty,
2008: 85).

Adim 2: Onceliklerin Belirlenmesi

nxn boyutlu kare matrisi kriterler arasi kargilagtirma matrisi, “1 — 9 6lgegi” olarak adlandirilan ve
Saaty tarafindan 1994 yilinda ortaya koyulan goreli dnceliklendirme 6l¢egi kullanilmakta ve bu
duruma iligkin bilgiler asagida Tablo 1.’de verilmistir.

Tablo 1. AHP Olgegi Onem Dereceleri Tablosu

Onem
Derecesi
1 Esit derecede 6nemli Her iki faktor ayni dneme sahiptir.
Tecriibe ve yargilara gore bir faktor
digerine gore biraz daha 6nemlidir.
Bir faktor digerinden kuvvetle daha
Oonemlidir.
Cok kuvvetli derecede Bir faktor digerine gore yiiksek
Oonemli derecede kuvvetle daha 6nemlidir.
Faktorlerden biri digerine gore ¢cok
yiiksek derecede 6nemlidir.
Iki faktor arasindaki tercihte
2,448 Ara degerler yukaridaki agiklamalarda bulunan
derecelerin ara degerleridir.

Tanim Aciklama

3 Orta derece 6nemli

5 Kuvvetli derecede onemli

7

9 Mutlak derecede 6nemli

Adim 3: Ozvektoriin (Goreli Onem Vektdriiniin) Belirlenmesi

Kriterlerin yiizde énem dagilimlarint belirlemek amaciyla, karsilagtirma matrisini olusturan siitun
vektorleri ile kriterlerin yiizde-6nem dagilimlar1 hesaplanir ve » sayida, n bilesenli B siitun vektorii
olusturulur. Denklem (1) ile B siitun vektorlerinin hesaplanmasi gergeklestirilir.

(1)

Bir matris formatinda bir araya getirilen n sayida B siitun vektorii ile asagidaki C matrisi elde edilir.
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Cn2

Kriterlerin birbirlerine gore dnem degerlerini gosteren ylizde-6nem dagilimlarinin elde edilebilmesi
icin C matrisinden yararlanilir. Bunun i¢in Oncelik Vektorii olarak adlandirilan W siitun vektdriiniin
elde edilebilmesi i¢in, Denklem (2)’de gosterildigi gibi C matrisini olusturan satir bilesenlerinin
aritmetik ortalamasi alinir.

2)

Adim 4: Tutarlilik Oraninin Hesaplanmasi

AHP yonteminde sonuglarin gergekeiligi ve kendi igindeki tutarliligi, karar vericinin kriterler
arasinda yaptig1 birebir karsilastirmalardaki tutarliliga bagli olacaktir. AHP, bulunan oncelik
vektorlinlin ve dolayisiyla kriterler arasinda yapilan birebir karsilagtirmalarin tutarliligin test
edilebilmesi i¢in Tutarlilik Oran1 (CR) gerekmektedir. Eger bir ¢alismada Sadece AHP yontemi
kullaniliyorsa hem kriterler, hem de alternatifler 7+2 kuralina uygun olmak zorundadir. Eger uygun
olmazsa bu tutarsizliga sebep olur ve kurulan AHP modelinin nihai tutarsizlik oranlar1 0,10’den
biiyiik sonuglar verir. CR hesaplamasinin temelini, kriter sayis1 ile Temel Deger adi verilen (1) bir
katsayinin karsilagtirilmasi olusturur. A’nin hesaplanmasi icin 6ncelikle A karsilagtirma matrisi ile
W oncelik vektoriiniin matris ¢garpimindan D siitun vektorii elde edilir.

aln Wl

A w,

anl an2

Denklem (3)’te tanimlandigi gibi, bulunan D siitun vektorii ile W siitun vektoriiniin karsilikli
elemanlarinin boliimiinden her bir degerlendirme kriterine iliskin temel deger (E) elde edilir. Bu
degerlerin aritmetik ortalamasi (Denklem (4)) ise karsilastirmaya iligkin temel degeri (A) verir.

d,‘ i= 1,2,...,1’1

Wi

3)

4

A hesaplandiktan sonra Tutarlilik Gostergesi (CI), Denklem (5)’ten yararlanilarak hesaplanir.
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)

Son asamada ise CI, Random Gdosterge (RI) olarak adlandirilan standart diizeltme degerine
boliinerek (Denklem (6)) CR degeri elde edilir.

_a
RI

CR (6)

Karar vericinin yaptig1 karsilagtirmalarin tutarli olabilmesi i¢in hesaplanan CR degerinin 0,10’dan
kiiciik olmasi gerekir. Eger elde edilen CR degeri 0,10’den biiyiik ise, bu durum da ya karar
vericinin karsilastirmalarindaki tutarsizhigini ya da AHP’deki bir hesaplama hatasi oldugunu
gosterir.

3.4.1. Kriterlerin Belirlenmesi

Calismada Nigde ilindeki seyahat acentalarinda personel seciminde kullanilacak faktorlerinin
Olciilmesi i¢in kriterler belirlenmistir. Elde edilen verilerde, belirlenen kriterler esit oneme sahip
olmadig i¢in, kriterlerin agirliklandirilmasina ihtiya¢ duyulmustur. Bu ylizden, AHP yontemi ile
personel seciminde kullanilacak olan faktorler agirliklandirilmastir.

Calisanlarin ige aliminda degerlendirilen ana kriterler belirlenirken uzman gorisleri, literatiir
taramasi, Seyahat Acentalar1 yoneticilerinden faydalanilmis ve bu kriterler; “Bilgisayar Tecriibesi
(K1), Kisinin Fiziksel Ozellikleri (K2), Deneyim (K3), Yabanci Dil Bilgisi (K4), Egitim Durumu
(K5), Giivenilir olmak (K6), Referans (K7) ve Iletisim Bilgisi (K8)” olarak belirlenmistir
(Ozgdrmiis, Mutlu ve Uner, 2005; Dogan ve Onder, 2014; Tarcan Icigen ve Ipek¢i Cetin, 2018;
Kenger ve Organ, 2017).

3.4.2. Kriterlerin Agirhiklandirilmasi

AHP yonteminin Kriterlerin agirliklandirilmasi asamasinda, belirlenen kriterlerin degerlendirilmesi
amaciyla ikili karsilagtirma anket formundan yararlanilmistir. Konunun paydaslari olan Nigde ilinde
gorev yapan seyahat acentalar1 yoneticilerine ve alaninda uzman toplamda 14 kisiye anket formu
doldurtularak, kriterlere iliskin goriigleri alinmistir.  AHP 6nem Olgegine gore ikili karsilagtirma
matrisi olusturularak kriterlerin agirliklart hesaplanmis ve Tablo 3.te sunulmustur. Ikili
karsilagtirma matrisinin tutarlik analizi sonucunda, CR degeri 0,09034 olarak tespit edilmis ve CR
degerinin 0,10’dan kiiclik olmasi sonucunda matris karsilagtirmalar sonucunun ve caligma
analizlerinin tutarli oldugu goriilmektedir.

Analiz sonucunda oncelikli olarak kriterlerin karsilikli olarak 6nem derecelerinin ortaya konulmasi
asamasinda temel kriterlerin karsilastirmali matrisi yapilmistir. Bu matris Tablo 3’te
gosterilmektedir.
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Tablo 3. Karar Matrisi Agirliklar ve Tutarliliklar Tablosu

Agirhiklar
Tutarhhk
Ki | K2 | K3 Ks | Ke W) Orami (CR)

1
1/5
3
1/3
3
1/5
1/3
1/3

1/3 1/3
1/7 1/5
1 3
1/3 1/3
1/3 1
1/5 1 1/5]1/3
1/3 1 1/3 |1/3
1/3 1173 ]1/3

0,165
0,028
0,293
0,120
0,209
1/3 0,040
1/3 0,063

1 0,083

(O8]

0,09034 < 0,010
tutarl

WIWIW DN WIQA|—|Wh
WIW|—=|W Wn W~

Karsilagtirmali matris ile temel kriterler arasindaki agirliklandirma islemi yapilarak, kriterlerin
birbirleri ile olan degerlerinin sonuclar1 ortaya konmaktadir. Bu kapsamda, Tablo-4’te temel
kriterler arasindaki agirlik degerleri ortaya konmaktadir. Agirlik degerleri kriterler arasindaki 6nem
derecelerinin agiklanmasini ve siralanmasini saglamaktadir.

Tablo 4. Temel Kriterlere Ait Agirlik Degerleri
Ki K> K3 K4 Ks Ks K7 Ks
0,165 0,028 0,292 0,120 0,209 0,040 0,063 0,083

Tablo 4’e gore personel seciminde kullanilacak faktorler i¢in en 6nemli ana kriterlerin; “Deneyim
(0,292)” ile “Egitim Durumu (0,209)” oldugu tespit edilmistir. Ote yandan nispeten diger énemli

ana kriterler ise; sirasiyla “Bilgisayar Tecriibesi (0,165)” ve “Yabanci Dil Bilgisi (0,120)” olmustur.
Personel seciminde kullanilacak faktdrlere en az etki eden ana kriterlerin; “Kisinin Fiziksel
Ozellikleri (0,028)” ile “Giivenilir Olmak (0,040)” oldugu belirlenmistir. Diger en az dneme sahip
ana kriterler ise; sirasiyla “Iletisim (0,083)” ile “Referans (0,063)” oldugu saptanmistir.

4. SONUC VE ONERILER

Turizm sektoriinde sunulan hizmetin kalitesi ve basarisi ¢alisanlarin niteligiyle dogrudan alakalidir.
Teknolojinin geligsmesiyle birlikte otomasyon ve paket programlarin yogun kullanildigi turizm
sektoriinde is yasaminin kolaylasmasinin adimlar1 atilmistir. Gergeklestirilen teknolojik kolayliklar
sayesinde c¢alisanlar i¢in zaman ve emek kaybi olmamaktadir. Fakat, kolay bir sekilde tamamen
makinelesmenin miimkiin olmadig1 turizm sektoriinde insan giicii teknolojik anlamda tam olarak
yeri doldurulamayan 6nemli bir faktordiir. Ciinkd, turizm tiiketicileri giiler yiiz ile kendilerine ilgi
gosteren calisanlar gérmeye aliskindirlar ve ayrica kullanilan her teknolojik unsur i¢in onu
yonetecek mutlak bir diisiince yapisi ve insan giicii gerekmektedir.

Seyahat acentalar1 turizm sektorii i¢in 6nemli dagitim kanallarindan biridir. Seyahat acentalari
turizm faaliyetlerine katilacak olan birey veya gruplar i¢in rezervasyondan ara¢ kiralamaya kadar
bir dizi organizasyonlar diizenleyip satan ve bu organizasyonlar yiiriitiip takibini ger¢eklestiren kar
amagh araci kuruluslardir. Yapis1 geregi seyahat edecek kisiler adina planlama gergeklestiren
seyahat acentalarinda kompleks ve takip edilmesi gii¢ isler gerceklestirilmektedir. Rekabet avantaji
saglamak, elde edilen kar arttirmak ve isletmenin devamlili§in1 saglamak adina seyahat acentalari
bilinyesine katacaklar1 personeli dikkatle segcmektedirler.

Ic veya dis kaynaktan temini gergeklestirilebilecek olan seyahat acentasi personelinin verimli
olabilmesi i¢in belirli nitelikler tasimasi gerekmektedir. Aranan bu nitelikler yaptirilacak olan isin
tanimina gore degisiklik gosterse de belli bash kriterler seyahat acentas1 personeli seciminde 6n
plana ¢ikmaktadir.
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Demografik faktorlerin de dikkate alindig1 personel se¢im asamasinda is bagvurusu gerceklestiren
kisilerin birtakim vasiflar tagimasi seyahat acentalar1 tarafindan tercih edilmelerini
kolaylagtirmaktadir. Yapilan bu ¢alismada, seyahat acentalar1 tarafindan tercih edilecek personelin
ise aliminda yoneticilerin degerlendirecegi kriterler; egitim durumu, bilgisayar tecriibesi, deneyim,
referans, giivenilir olmak, kisinin fiziksel 6zellikleri, yabanci dil bilgisi ve iletisim bilgisi olarak
belirlenmistir. Yapilan analizin degerlendirilmesi sonucunda, A grubu seyahat acentasi
yoneticilerinin personel se¢iminde en ¢ok dnemsedigi kriterlerin sirasiyla; deneyim, egitim durumu,
bilgisayar tecriibesi, yabanci dil bilgisi, iletisim, referans, giivenilir olmak ve kisinin fiziksel
ozellikleri oldugu belirlenmistir.

Calismada, seyahat acentalarinda personel seciminde belirlenen kriterlere ait sonuglar
degerlendirelecek olursa;

o Seyahat acentalar1 yoneticileri tarafindan, is basvurusu gerceklestiren kisilerin deneyimi;
gecmiste bilingli bir sekilde edindikleri is tecriibelerini yansitan, bireyin kendini hangi islerde
kanitladigin1 ve hangi pozisyonda kolaylikla c¢alisabilecegini gosteren yol haritas1 olarak
degerlendirilmektedir. Seyahat acentalarinin personel se¢imi asamasinda deneyimli personele
yonelmelerinde; deneyimli personellerin ise adaptasyon silirecinin daha hizli olmasi, is ile ilgili
egitim giderlerinin nispeten az olmasi ve hata yapma paylarinin diisiik olmasi gibi faktorler rol
oynamaktadir.

o Seyahat acentalarinin biinyesine katacaklar1 personeli secerken dikkate aldigi diger 6nemli
ol¢iit ise is bagvurusu gergeklestiren kisilerin egitim durumlaridir. Seyahat acentalar1 turizm ile ilgili
boliimlerden lise veya iizeri denklikte egitim almis kisilere personel se¢imi agsamasinda daha olumlu
yaklagsmaktadirlar. Farkli alanlardan mezun olmus kisilerin, alanlarinin seyahat acentaciligi ile
uyumlulugu ise yine personel se¢imi siirecinde seyahat acentalarinca degerlendirilmektedir. Seyahat
acentasinda calisan egitimli kisiler is yerinde bulunan ve bu isin egitimini almamis olan
personellere bilgileriyle 151k tutmakta ve bu kisilerin de gelisim kaydetmelerini saglamaktadirlar. Bu
sayede is yerinde, ¢alisan verimliligi ve ig bilinci dolayl1 yoldan gelisim kaydetmektedir.

o Bununla birlikte giiniimiiz teknolojisinin nimetlerinden kompleks isler yiiriiten seyahat
acentasi ¢alisanlar1 da faydalanmaktadirlar. Oyle ki teknolojik agidan gelinen noktada otomasyon
sistemleri seyahat acentalarinin bel kemigini olugturmaktadir. Bu sistemler, isin igleyisine yardimci
olmanin yan1 sira isin takibini ve denetimini de kolaylastirmaktadirlar. internet tabanli sistemlerin
cogunlukla bilgisayar araciligiyla kullanilmasi seyahat acentalarinin ise alacag kisilerde bilgisayar
tecriibesi aramasina neden olmaktadir. Seyahat acentalarinca personelin bilgisayar kullanma
becerisi cagin gerekliligi olarak da degerlendirilmektedir.

o Farkli uyruktan kisilere de hizmet veren seyahat acentalari, ¢alisanlarinin miisteri profiline
uygun yabanci dil bilen kisiler olmasina da 6zen gostermektedirler. Personelin yabanci dil bilgisine
sahip olmast ve etkin kullanimi seyahat acentasinin; karliligimmin arttirilmasina, rekabet avantaji
saglamasina ve daha fazla doviz getiren yabanci uyruklu miisterinin sadakatinin kazanilmasina
yardimc1 olmaktadir.

o Insanlarla etkilesimin yogun oldugu seyahat acentacilig1 faaliyetlerinde, calisanlarm iletisim
becerisi onemli bir unsurdur ancak bu arastirmanin bulgularina goére A grubu seyahat acentalari
yoneticilerinin personel segerken iletisim becerisi kriterini geri planda tuttuklar1 goriilmektedir.

o Bununla birlikte is basvurusu gergeklestiren kisiyi taniyan, gecmiste yaptig islerle ilgili
bilgi sahibi olan ve kisiyi tavsiye eden referanslarinin da arastirma kapsaminda personel se¢imi
asamasinda geri planda tutuldugu goriilmektedir.

o Calismanin bulgularia gore adayin giivenilirliine personel sec¢imi siirecinde ¢ok az 6énem
verilmektedir. Adayin giivenilirliginin kisa siire i¢inde kolayca kestirilemez olusu yoneticilerin bu
yargiya varmalarini kolaylagtirmaktadir.
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o Ote yandan adayin fiziksel dzelliklerinin A grubu seyahat acentalar1 ydneticilerince personel
secerken en az onem gosterilen kriter olmasi, siirekli insanlarla etkilesimin oldugu ve dis goriintisiin
onemli varsayildig1 seyahat acentaciliginda dikkat ¢geken dnemli bir sonugtur.

Dogru is icin ideal personelin tercih edilmemesi seyahat acentalarinda hizmet kalitesini, is yerine
aidiyet duygusunu, calisanlar arasindaki etkilesimi, is yerindeki kiiltiiri ve igin akisini
zedeleyebilmektedir. Diger taraftan is i¢in basvuru gergeklestiren kisiye becerileri dogrultusunda bir
is verilmemesi stres, kendini yetersiz hissetme ve 6zgiiven eksikligi olarak donmekte ve calisanin is
hayat1 ile birlikte sosyal hayatini da olumsuz ydnde etkilemektedir. Insan emeginin &n planda
oldugu seyahat acentaciligi isletmelerinde, ise uygun personelin organizasyon yapisina dahil
edilememesi personelin isten ayrilmasina, zaman kaybina ve miisteri memnuniyetsizligine neden
olmaktadir. Bu tiir sorunlar ayrica seyahat acentalar1 agisindan dogrudan veya dolayl bir sekilde
maliyetlerin artmasi anlamini da tasimaktadir. Bu ylizden, personel secim asamasinda en dogru
personelin se¢ilmesi seyahat acentalari i¢in hayati dneme sahiptir.

Turizm bilimi alaninda iggérenlerin se¢imi ile ilgili yapilan ¢alismalarin farkli analiz teknikleri ile
farkli bolgeler icin gergeklestirilmesi 6nem arz etmektedir. Turizmin yapis1 geregi her bdlgenin
kendine gore farkli turist profili ve turistik iiriin ¢esidi bulunmaktadir. Bu durum, ise alimlarda her
bir seyahat acentasinin farkli kriterlere 6nem vermesi sonucunu dogurmaktadir. Bu kapsamda,
gelecekteki caligmalara 151k tutmasi agisindan mevcut ¢alisma farkl kriterleri 6nem derecesine gore
siralama yapmis, Nigde/Merkez ili agisindan personel se¢imi hakkinda bilgiler ortaya koymustur.
Bu baglamda, arastirmacilara gelecekte bu tiir ¢alismalarin turizm veya seyahat alaninda farkli
illerde, farkli sektorlerde ve daha da genisletilmis personel secim kriterleriyle yapilmasi
onerilmektedir

Ise alim kriterlerini gdsteren calismalarin ortaya ¢ikarilmasi agisindan hem sektére hem de
gelecekteki bilimsel ¢alismalara faydali olmasi agisindan konu ile ilgili betimsel igerik analizinin
uygulandig1 calismalarin yapilmasi gerekmektedir (Ultay, Akyurt ve Ultay, 2021: 191). Personel
seciminde her isletmenin farkliligindan dolayi, turizm sektoriine yol goOstermesi ve gelecekteki
caligmalara 151k tutmasi agisindan, seyahat acentasi personelinin ise alim ile ilgili olarak betimsel
icerik analizinin uygulanarak, farkli ¢alismalarin sonuglarinin ortaya konulmasi, mevcut ¢alismanin
sonuclarinin degerlendirilmesi bakimindan da onem arz etmektedir. Bu nedenle, calismanin
gelecekte bu konuda yayin yapma amaci olan bilim insanlarina yol gosterecegi diisiiniilmektedir.
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