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iretmeye zorlamaktadir. Hizmetin soyut bir kavram olmasit kalitenin dlglimiini
giiclestirmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesini 6lgmek i¢in metotlar gelistirilmistir. Bu
metotlar sayesinde isletmeler, miisterilere sunduklar1 hizmetin Kkalitesini belirleyerek
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OZET

Ekonomik ve teknolojik gelismelerin yarattigi degisim ve kiiresellesme sonucunda
tim sektorleri etkisi altina alan rekabet ortami hizmet sektoriinde de yasanmaktadir.
Isletmelerin bu rekabet ortaminda var olabilmeleri icin iirettikleri iiriin ve hizmetlerin
kaliteli olmas1 ¢ok onemlidir. Hizmet sektoriinde yer alan isletmelerin rekabet lstiinligl
kazanabilmeleri ve siirekliligi i¢in hizmet kalitesinin tanimlanmasi, Olg¢iilmesi ve

degerlendirilmesi biiyiik 6nem tasimaktadir.

Bu ¢aligmada Tiirkiye’de faaliyet gosteren ti¢ GSM operatdriiniin hizmet kalitesinin
Olciilmesi amaglanmigtir. Bu baglamda oncelikle hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem
dereceleri uzman gruba uygulanan anketler neticesinde Analitik Hiyerarsi Siireci yontemi
ile belirlenmistir. Onem dereceleri belirlendikten sonra Karadeniz Teknik Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi dgrencilerine uygulanan anketler dogrultusunda GSM
operatorlerinin hizmet kalitesi ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden TOPSIS, ELECTRE
I ve PROMETHEE yontemleri ile degerlendirilmistir. Elde edilen sonucglara gére GSM

operatdrlerinin siralanmasi saglanmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, GSM Operatorleri, TOPSIS, ELECTRE 1,
PROMETHEE

VI



ABSTRACT

The competitive environment which affects all the sectors as a result of
globalization and improvements created by technological, economic and change factors is
experienced also in the service sector. Enterprises that want to exist in this competing
ambiance have to produce products and service in quality. It is critically important to
define, measure and assess the service quality to attain competitive advantage for the
enterprises that take place in the service sector.

In this thesis, the aim is to measure the service quality of the three GSM operators
that rustle in Turkey. In this context, firstly level of significance of service quality
dimensions are determined with the Analytic Hierarchy Process method as a consequence
of the surveys which are applied to expert team. After the level of significance determined,
as a result of the surveys that are applied to students at Karadeniz Tecnical University
Faculty of Economics and Administrative Sciences, the service quality of GSM operators
is assessed by TOPSIS, ELECTRE | and PROMETHEE methods which are widely used
multi critearia decision methods. Accourding to the results GSM operators are ranked.

Keywords: Service Quality, GSM Operators, TOPSIS, ELECTRE I,
PROMETHEE
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GIRIS

Diinyadaki ekonomik, teknolojik ve sosyolojik gelisimler hizmet sektoriini
biiyiiterek hizmetlerin ekonomilerdeki agirligint arttirmaktadir. Hizmet sektoriiniin
bliylimesiyle birlikte hizmetler cesitlenmis ve hizmet isletmelerinin sayilari artmistir.
Giliniimiizde hizmet isletmeleri, serbest piyasa kosullarinda birbirleriyle rekabet etmektedir.
Hizmet isletmelerinin rekabet {stiinliigii saglamalart i¢in miisteri beklentilerini
karsilayacak kaliteli hizmetleri tiretmesi gerekmektedir. Bu durum hizmet kalitesinin

Onemini ortaya koymaktadir.

Hizmetlerin mallardan farkli olarak soyut, degisken, stoklanamaz ve ayrilmaz
olusu, hizmet kalitesi dl¢limlerini giiclestirmektedir. Hizmet isletmesi, tiiketici tarafindan
nasil degerlendirildigini bilemezse bu degerlendirmeleri istedigi yerde nasil kullanacagin
da bilemeyecegi icin hizmet kalitesini O6lgmek zorundadir. Bu nedenle tiiketicilerin
hizmetleri tercihlerinde kaliteye verilen Onemin tespiti, hem ireticilerin hem de
arastirmacilarin bu konu iizerinde yogunlagsmalarina yol agmistir. Bu sebeple 1980°’li

yillardan itibaren hizmet kalitesi ve 6l¢limil ile ilgili caligmalara ¢ok sik rastlanilmaktadir.

Telekomiinikasyon sektorii, gelecegin en parlak hizmet sektorlerinden biri olarak
gorildiigii icin arastirmada GSM operatorleri degerlendirilmek istenmistir. Cep telefonlari,
son yillarda gilinliikk yasamin vazgecilmezleri arasina girmeyi basarmistir. Tiirkiye’de 1994
yilinda baslayan cep telefonu kullanimi, ayn: yilda 80.000 aboneye, 2011 yilsonu itibariyle
65,3 milyon aboneye ulasmistir (http://www.tk.gov.tr). Abone sayisindaki bu hizl artis cep
telefonu piyasasinda rekabeti arttirmistir. Bu nedenle iletisim sektoriinde de hizli bir

degisim ve gilinden giline artan ihtiyaca yonelik gelismeler yasanmaktadir.

Bu ¢alisma, Tiirkiye’de kullanilmakta olan iic GSM operatoriiniin (Avea, Turkcell,
Vodafone) hizmet kalitesini 6lgmek ve degerlendirmek amaciyla yapilmistir. Yapilan tez

¢alismasi li¢ boliimden olugsmaktadir.



Birinci boliimde hizmetin tanimi yapilmis olup 6zellikleri hakkinda genel bilgiler
verildikten sonra kalitenin tanimi yapilmis ve boyutlar irdelenmistir. Hizmet ve kalite
kavramlarmin ardindan hizmet kalitesi kavrami hakkinda genel bilgilere yer verilip hizmet

kalitesinin ol¢timiinde kullanilan SERVQUAL modeline deginilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde ise ¢ok kriterli karar verme yontemleri anlatilmistir.
Aragtirmada kriter agirligint hesaplamak i¢in kullanilan Analitik Hiyerarsi Stireci
asamalariyla beraber anlatilmistir. Kriter agirliklar1 hesaplandiktan sonra hizmet kalitesinin
Ol¢ctimiinde kullanilacak olan c¢ok kriterli karar verme metotlarindan olan TOPSIS,

ELECTRE I ve PROMETHEE yo6ntemleri asamalariyla birlikte agiklanmistir.

Calismanin tglincli boliimde ise Oncelikle Analitik Hiyerarsi Siireci yOntemi
kullanilarak hizmet kalitesinin Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan kullanilan bes
boyutu ve yirmi iki alt boyutu 11 kisilik uzman gruba yapilan anketler sonucunda
agirhiklandirlmistir.  Agirliklar tespit edildikten sonra GSM operatdrlerinin - hizmet
kalitesini 6lgmek amactyla Karadeniz Teknik Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Ogrencilerine uygulanan anketlerin ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden
TOPSIS, ELECTRE I ve PROMETHEE yontemleriyle degerlendirilmesine yer verilmistir.

Calismanin sonunda ise sonug¢ boliimiine yer verilerek, ¢alisma kisaca 6zetlenmis,
aragtirma bulgular1 iizerinde durulmus ve gelecekte yapilabilecek arastirmalarla ilgili

Onerilere yer verilmistir.



BIiRINCi BOLUM

1. HIZMET, KALITE VE HIZMET KALITESI KAVRAMLARI

1.1.Hizmet Kavramm

Insanlarin birlikte yasamalarinin sonucu olarak giinliik hayatin her asamasinda
hizmet kavrami farkli bigimlerde karsimiza ¢ikmaktadir. Insanlarla dogrudan veya dolayl

olarak ilgili her konuda hizmetlerden s6z edilmektedir.

Gecmis yillara bakildiginda ilk iktisat¢ilar hizmete ¢ok fazla dikkat cekmemislerdir.
Hizmetin {iretkenlik saglamadigint ve herhangi bir ekonomik deger yaratmadigini
diistinmiislerdir. 18. yiizyllda Adam Smith’in hizmetler i¢in “somut olmayan tiiretim”
diisiincesi o donemin hdkim diisiincesi olarak karsimiza c¢ikmaktadir. 19. yiizyilda ise
Alfred Marshall’in  “soyut hizmetler olmazsa somut hizmetler hi¢ olmaz”

degerlendirmesiyle hizmetlerin ekonomi i¢indeki 6nemi anlagilmaya baglanmaistir.

Hizmet farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Tablo 1.’de hizmetin tarihsel siireg

i¢indeki tanimlar1 verilmistir.

Tablo 1: Hizmetlerin Tarihsel Siireci

Fizyokratlar ( -1750) Tarimsal iiretim disindaki tiim faaliyetler

Adam Smith ( 1723 - 90) Somut (dokunulabilir) bir iiriinle sonuglanmayan tiim
faaliyetler.

J.B.Say (1767 - 1832) Uriinlere fayda ekleyen tiim imalat dig1 faaliyetler.

Alfred Marshall (1842 - 1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar.

Bati tilkeleri (1925 - 1960) Bir malin bi¢ciminde degisiklife yol ag¢mayan
hizmetler.

Cagdas Bir malin biciminde degisiklige yol a¢mayan
faaliyetler.

Kaynak: Oztiirk, 1998: 2




Hizmet kavraminin tarihsel siire¢ ic¢indeki tanimlarinin yaninda, giiniimiizdeki

hizmet tanimlar1 ise birbirleri ile benzerlik gostermektedir.

Christian Gronroos hizmeti, mutlaka olmasa da, az ya da ¢ok dokunulmaz yapisi
olan, miisteri ile hizmet personeli arasinda etkilesim aninda olusan ve miisteri
problemlerine ¢oziim olarak saglanan bir faaliyet ya da faaliyetler dizisidir seklinde

tanimlamaktadir (Gronroos, 1990: 27).

Philip Kotler ise hizmeti, bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan
ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan, iiretilmesi ise fiziksel bir {iriine bagl

olabilen veya olmayan bir faaliyet ya da fayda olarak tanimlamistir (Kotler, 1997: 467).

Collier hizmeti, “iiretildigi yerde tiikketilen bir is veya eylem, bir performans, sosyal
olay veya ¢aba” olarak tanimlarken, Lovelock ise hizmeti; bir “sey” degil, bir “siire¢ ya da

performans” olarak tanimlamistir (Vargo ve Lusch, 2004: 325).

Quinn ve arkadaglar1 ise hizmeti “ciktilar1 fiziksel olmayan, genellikle tretildigi
anda tiiketilen, tiiketicisine rahatlik, eglence, uygunluk, konfor ya da saglik gibi aslinda
soyut degerler katan tiim ekonomik faaliyetler” seklinde agiklamislardir (Zeithaml ve

Bitner, 2003: 3).

Yapilan tanimlarda hizmet kavramimin farkli agilardan ele alinabildigi
goriilmektedir. Bu durumun temel nedeni, hizmeti tanimlayanlarin bagli bulunduklart bilim
dali c¢ercevesinde degisik tanimlar ortaya koymasidir. Yapilan tanimlar goz Oniine
alindiginda ozetle hizmet, miisteriye sunulan faydalar demeti ve miisterilerin

gereksinimlerini karsilayan kolaylastirici eylemler olarak tanimlanabilir.
1.1.1. Hizmetin Ozellikleri
Hizmet sektoriinde kalite uygulamalarinda, ilk adim, hizmetlerin 6zelliklerinin ve

diger sektorle arasindaki farklarin bilinmesidir. Hizmetlerin baslica bes onemli 6zelligi

bulunmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 2000: 10).



— Dokunulmazlik (Soyut olma)

— Heterojen olma (Tiirdes olmama)

— Es zamanl iiretim ve tiiketim (Ayrilmazlik)
— Stoklanamama (Dayaniksizlik)

— Sahiplik

1.1.1.1. Dokunulmazhk

Dokunulmazlik mallar ve hizmetler arasinda evrensel olarak kabul edilen en temel
farkliliktir. ik olarak Jean-Baptiste Say tarafindan tanmimlanan bu kavram (Lovelock ve
Gummesson, 2004: 24) hizmetin diger oOzelliklerinin de kaynagini olusturmaktadir.
Hizmetler, genellikle insanlarin bes duyu organi tarafindan somut olarak kolayca

algilanamayan soyut nitelikteki etkinliklerdir.

Dokunulmazlik kavraminin iki farkli anlami bulunmaktadir.

e Dokunulmaz ve hissedilmez olma
e Kolayca tanimlanamama, formiile edilememe ve kolayca zihinsel olarak

algilanamama

Hizmetler, fiziksel olmayan, dolayisiyla elle tutulamayan, gozle goriilemeyen,
tatma, igsitme ve koklama duyulari ile tiiketicinin hakkinda fikir edinemeyecegi tiirdendir.

Bir bagka ifade ile soyut mallardir.

Dokunulmazlik 6zelliginin getirdigi sonuglar ise sdyle sayilabilir (Ferman, 1998:
25):
e Hizmetleri mallar gibi hemen sergileyebilme ve tanitma imkan1 yoktur.
e Hizmetleri depolama imkani1 yoktur.
e Hizmetleri patent aracilifiyla korumak imkansizdir. Dolayisiyla yeni
hizmetler kolayca taklit edilebilir.
e Hizmetler maddi unsurlardan ziyade performans sinifina girmektedir.
e Hizmet sektdriinde miisteriye sunulan hizmeti daha 6nce deneme olanagi

yoktur.



1.1.1.2. Heterojen olma

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan {iretilen performanslar olarak
tanimlanabilmektedir. Bu ylizden ayni hizmetin iki ayri sunumunun ayni olmasi olanak
digidir. Hizmetin her bir birimi, diger birimlerinden farklidir. Hizmetlerin kalite ve
icerikleri hizmeti yaratandan bir digerine, miisteriden miisteriye hatta giinden giine
degisebilir. Genellikle hizmeti olusturan kisi miisterinin goziinde hizmetin kendisidir.
Tirdes olmamanin diger nedeni ise iki miisterinin de hi¢cbir zaman ayn1 olmamasidir. Her
miisterinin beklentileri ve hizmet deneyimleri farklidir. Dolayisiyla hizmetlerde tlirdes
olmama ¢ogunlukla insan etkilesimlerinin sonucudur. Bu durumda hizmet performansinin
kisilere, zamana ve zemine gore degisme olasiliginin her zaman bulundugu sdylenebilir.
Bu 6zelligin ortaya ¢ikardigi spesifik bir pazarlama problemi ise standartlastirma ve kalite

kontrol faaliyetlerinin zor olmasidir (Oztiirk, 2007: 10).

Emek yogun bir is olmas1 ve insanlarin birbirinden farkli 6zelliklere sahip olmasi
hatta ayni kisinin farkli zamanlarda farkli davranislar gostermesi hizmetlerde standart
olusturmay1 zorlastirmaktadir. Bu baglamda isletmeler miisterilerinin ihtiyaglarint ve
beklentilerini algilaylp buna uygun hizmet sunma konusunda biiyiik 6l¢iide personelinin

yetenek ve yetkinligine bagli kalmak durumundadirlar (Ghobadian ve digerleri, 1994: 46).

Hizmetlerde standartlik tam olarak uygulanamasa da igletmelerin daha iyiyi elde

edebilmek i¢in siirekli iyilestirme ve gelistirme ¢abasi i¢inde olmalar1 gerekmektedir.

1.1.1.3. Es Zamanh Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazhk)

Ayrilmazlik kavrami, hizmet saglayicisinin fiziksel olarak hizmete bagli olmasi,
miisterilerin hizmet iiretim siireci iginde yer almasi ve diger miisterilerin hizmet liretim
siirecine katilmasi1 olarak ifade edilebilir (Hoffman ve Bateson, 2001: 31). Hizmet
saglayicilar, iretildikten sonra satilabilen iirlinlerin pazarlamasindan farkli olarak
hizmetlerin iiretim slirecini miisterilerin bu siirece katilacagin1i goz oOniinde tutarak

planlamalidir.



Cogunlukla mal o6nce firetilmekte olup sonra satin alinip tiiketilmektedir. Oysa
hizmetlerin ¢ogu ilk 6nce satilmakta ve daha sonra ayni zamanda iiretilip tiiketilmektedir.
Ornegin bir araba fabrikada iiretilip baska bir yerde satilip sonra tiiketilmektedir.
Hizmetlerde ise bu durum farkli olmaktadir. Bir spor veya tiyatro etkinligine katildiginiz
zaman Oncelikle bilet satin alinir, sonra ise iiretim gerceklesir (mag/tiyatro gosterimi

baslar) ayn1 zamanda bu etkinliklerin izlenmesiyle tiikketimde gergeklesmis olur.

Ayrilmazlik 06zelligi isletmeler tarafindan iiretilen hizmetin aslinda bir siireg
olduguna, nesne olmadigina; miisterilerin hizmet iiretim siirecine bizzat katildigina kanit
olarak gosterilmektedir (Gronroos, 2001: 150). Bu 6zellik nedeniyle isletmeler hizmet
tiretilmeden Once hizmet kalitesi Ol¢timii gergeklestirememektedirler. Hizmet kalitesi
ancak hizmet iiretim siirecinde miisteri tarafindan algilanabilmektedir (Ghobadian ve
Terry, 1995: 26). Hizmet iiretimi sirasinda hatalar ve kalite aksakliklari miisteriden
saklanamamaktadir ve iiretim siirecinin bir pargasi olan miisteri isletmeler agisindan tiretim
siirecinde kontrolii ¢ok giic bir faktoér olarak karsimiza cikmaktadir (Ghobadian ve

digerleri, 1994: 45).

1.1.1.4. Stoklanamama

Hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilememesi ve dayaniksiz
olmasi anlamina gelmektedir. Hizmetlerin fiziksel bir yapilar1 olmadigindan belirli bir siire
yasama sanslar1 da yoktur. Hizmetler, performans olarak nitelendirildiginden stoklanmasi
ve saymmmin yapilmasi olanaksizdir. Ornegin, bir dnceki giin bos kalmis otel odalari,
sefere ¢cikmis bir ugaktaki bos koltuklar, zamaninda satilamayan sinema biletleri, hastanin
gelememesi nedeniyle kullanilamayan doktor randevusu i¢in yapilabilecek bir sey yoktur.
Belirli bir zaman diliminde verilecekken verilmemis hizmetleri dondurup ya da stoklayip

gelecekte vermek tlizere saklamak miimkiin degildir (Ferman, 1988: 27).

Hizmetlerin dayaniksizligi ve talebin inisli ¢ikisli olmasit hizmet isletmesi
yoneticilerinin arz talebi eslestirmek i¢in hizmet planlamasi, fiyatlama ve satis ¢abalarina
iliskin &nlemler almasim gerektirir. Ornegin, turizm tesisleri sezon dis1 bos kapasitelerini

sempozyum ve seminer gibi faaliyetler i¢in hizmete sunabilmektedir (Oztiirk, 1998: 11).



Dayaniksizlik 6zelligin bir sonucu olarak hizmet isletmeleri hizmet iiretimlerini
misterilerine yakin yerlerde yapmak durumundadirlar. Bu nedenle bir¢ok hizmet isletmesi
cok sayida operasyonel birimlerle (sube, istasyon vb.) faaliyetlerini siirdiirmektedirler

(Ghobadian ve Terry: 1995: 27).

1.1.1.5. Sahiplik

Sahipligin olmamas1 mallar ile hizmetler arasindaki temel farkliliklardan biridir. Bir
mal1 satin alan kisi o malin sahibi olurken, hizmet sektoriinde ise ancak bir kolayliktan,
tesisten belirli bir siire faydalanabilir. Ornek olarak otel odasinin kiralanmasi veya kredi

kartinin ddeme hizmetlerinde kullanilmast verilebilir (Oztiirk, 1998: 11).

Hizmetlerin artik dort temel o6zelliginin her hizmet sekline uymadigini
goriilmektedir. Ornegin bir miizik grubunun konseri kaydedildiginde stoklanabilmekte ve
iiretildikten sonra tiiketilebilmektedir. Farkli sekilde miisteriler internet iizerinden aldiklar
hizmetlerle ayn1 yerde bulunmamaktadirlar. Bu durumda ise ayrilmazlik 6zelligi
zayiflamaktadir. Bu nedenle Lovelock ve Gummesson (2004) hizmetlerin iirlinlerden en

keskin ayrim kriterinin sahiplik olmasi gerektigini belirtmislerdir.

1.1.2. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Hizmetlerin siniflandirilmasindaki temel amag, mallarda oldugu gibi hizmetlerin de
daha net olarak anlasilmasinin saglanmasi ve benzerlik gosterenlerin kendi icinde
gruplandirilmasidir. Ancak hizmetlerin farkli 6zellikler tasimast ve bu ozelliklere gore
kendi i¢inde derecelendirilmesi siniflamalarin ¢ogalmasina ve karmagsik hale gelmesine

sebep olmaktadir. Hizmetlerdeki smiflama bu nedenle daha fazla 6nem tasimaktadir
(Seyran, 2004: 27).

Hizmet sektdriinde siniflandirma yapmak 6nemli olmasina ragmen ¢ok zor oldugu
bilinmektedir. Ciinkii hizmetler c¢ok farkli ve genis bir yelpazede yer almaktadir.
Uluslararasi bir banka zincirini, bir restoran1 ya da bir doktoru ayni hizmet grubu iginde
incelemek olanaksizdir. Farkli hizmetlerin ortak oOzelliklerinden yola c¢ikarak yapilan

simiflandirmalar, yoneticilere karar almalarinda yarar saglamaktadir. Birbirinden farkl



hizmetlerin ortak 6zellikleri gozetilerek siniflandirma yapilirsa hizmetler, pazarlanabilir ve
pazarlanamayan hizmetler, iretici ve tiiketici hizmetleri, hizmetin yapisina, hizmet
isletmesinin miisteri iligki tliriine ve hizmet isletmesinin esneklik ve insiyatifine gore

siiflandirilabilir.

1.1.2.1. Pazarlanabilir ve Pazarlanamayan Hizmetler

Guinlik hayatimizda siirekli  kullandigimiz  hizmetleri  pazarlanabilen ve
pazarlanamayan hizmetler olarak adlandirilabilir. Yedigimiz bir yemek pazarlanabilir
hizmetler igerisinde yer alirken, hizmetlerin bazilarinda sosyal ve ekonomik cevre,
hizmetin sundugu faydalar1 pazar dis1 mekanizmalar tarafindan dagitmay1 seger. Devletin
kamudan herhangi bir {icret beklemeden sundugu hizmetler, pazarlanamayan hizmetler
icerisinde yer alir. Ornegin, yerel yonetimler insanlardan yaya kaldirimlarii kullandiklart

i¢in iicret talep edemezler (Eser, 2007: 17).

Hizmetlerin pazarlanabilir ve pazarlanamaz bi¢imdeki bu ayrimi politik, ekonomik,
sosyal ve teknolojik cevredeki degisimlere gore degisebilmektedir. Ornegin iilkemizde
eskiden sehirleraras1 yollardan yararlanilmasi i¢in iicret alinmasi diisiiniilmezken bugiin
otobanlar pazarlanabilen ve iicreti 6denen hizmetler haline doniismiistiir (Oztiirk, 1998:
23).

1.1.2.2. Uretici Hizmetleri ve Tiiketici Hizmetleri

Tiiketici hizmetleri, hizmeti kendisine bir fayda saglamak amaciyla kullanan
bireyler i¢in saglanir. Bu hizmetlerin tiiketiminde bunun &tesinde bir ekonomik fayda
yaratilmaz. Diger taraftan iiretici hizmetleri ise bir isletmeye saglanan hizmetlerdir ve
isletme ekonomik faydasi olan bir sey iiretir. Bazi hizmetler ise hem iretici hem de
tiiketiciler icin iiretilir (Palmer, 2005: 10; Oztiirk, 2007: 28). Tiiketici hizmetlerine 6rnek
olarak restoranda sunulan yemek hizmetini, iiretici hizmetlere 6rnek olarak ise tasiyicilik,

avukatlik, sigortacilik, bankacilik gibi hizmetler gosterilebilmektedir.



1.1.2.3. Hizmetlerin Yapisina Gore Simflandirma

Hizmetler maddi ya da maddi olmama, kimlere ya da nelere yoneltildigine gore de
siniflandirilmaktadir. Tablo 2.’de hizmet yapisina gore siiflandirma Orneklerle
gosterilmistir.

Tablo 2: Hizmet Yapisina Gore Siniflandirma

Hizmeti Dogrudan Elde Eden Kim ya da Ne
Hizmetin Yapisi

Insan Nesne (Esya)
1. Insanin viicuduna yéneltilen 2. Mal ya da diger fiziksel
hizmetler nesnelere yoneltilen hizmetler
. Saglik . Mal tasima
Dokunulabilir . Giizellik salonlar . Kuru temizleme
Hareketler . Restoran o Bahge bakimi
. Yolcu tasima . Veterinerlik
. Sac¢ kesimi . Endiistriyel =~ makine

bakimi, tamiri

3. Insanlarin zihinlerine yoneltilen | 4. Dokunulamayan aktiflere

hizmetler yoneltilen hizmetler
Dokunulmaz . Egitim . Bankacilik
o Tiyatro o Sigortacilik
Hareketler o Miize o Muhasebecilik
o Yayimcilik o Hukuki hizmetler
. Enformasyon

Kaynak: Oztiirk, 1998: 2

Eger hizmetin sunumu esnasinda tiiketicinin fiziksel mevcudiyeti gerekiyorsa
tikketicinin buna zaman ayirmasi gerekmektedir. Ayrica bu fiziksel mevcudiyet hizmet
sunumunu, mekan ve zamanlamayi da etkileyecektir. Miisterinin bulunmadig1 hizmetlerde
ise sadece isin teknik siireci 6nem kazanmaktadir. Ornegin para ¢ekmek icin bankaya
giden miisteri ile banka ATM’sini kullanan miisteriye verilen hizmetler ve geri doniisler

birbirinden oldukga farklidir.

Miisteri zihnine yonelik hizmetler i¢in orada bulunma zorunlulugu ortadan
kaldiracak yontemler gelistirilmigtir. Uzaktan egitim veren yiiksekdgretim programlart ya
da merkezi yabanci dil smavlart buna ornek olarak gosterilebilmektedir. Giinlimiizde

miisteriler ile birebir iligki gerektiren hizmetler daha az iliski gerektiren hizmetlere
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doniistiiriilmek istenmektedir. Bununla yiiz yiize iligkinin olusturacagi sorunlar 6nlenmeye

calisilmaktadir.

1.1.2.4. Hizmet isletmesinin Miisterisiyle iliski Tiiriine Gore Simflandirma

Mal satin alan miisteriler genellikle iireticiyle uzun siireli bir iliski icine
girmemektedirler. Endiistriyel miisteriler ise arz kaynaklariyla daha uzun siireli iliski
icinde olmaktadirlar. Hizmet sektoriinde ise bireysel ve kurumsal miisteriler, hizmet
sunanlar ile uzun donemli iliski kurmaktadirlar. Bu durumda miisterilerin hizmet
isletmesiyle bir iiyelik iliskisine girip girmedikleri ya da resmi bir iligkisi olup olmadig1
onem kazanmaktadir. Tablo 3.’de hizmet isletmesinin miisterisiyle iliski tiirline gore

siiflandirilmasi gosterilmistir.

Tablo 3: Hizmet isletmesinin Miisterisiyle iliski Tiiriine Gore Simiflandirilmasi

Hizmet Sunumunun

Ozelligi Uyelik Iliskisi Var Formal Bir fliski Yok
Sigorta Karayolu
Hizmetin Siirekli Sunulusu Telefon aboneligi Radyo istasyonu
Bankacilik
Araba kiralama
. . Aylik otobiis kartlar Restoran
Hizmetin Aralikh Sunulusu %iyatro aboneligi Tiyatro, Sinema

Posta Hizmetleri

Kaynak: Lovelock, 1996: 54

1.1.2.5. Hizmet Isletmesinin Esnekligine ve Insiyatifine Gore Simiflandirma

Genellikle tiikketim mallarin1 satin alan tiiketiciler ©6zel siparis vermezler.
Kendilerine sunulan mallar1 satin alirlar. Endiistriyel mallarda miisterinin insiyatif alani
biraz daha fazla olsa da bu gercegin endiistriyel mallar i¢in de gecerliligini korumaktadir.
Hizmet sektoriinde ise durumun farkli oldugu goriilmektedir. Hizmetlerin sunumu ve
tiikketilmesi ayni anda oldugu ve miisteri siirece dahil oldugu i¢in hizmet alaninin ihtiyaglar
dogrultusunda diizenleme olanagi olduk¢a fazladir. Bu durumda hizmetin esnekligi ve
hizmet sunanin insiyatif kullanabilmesi durumu 6nem kazanmaktadir. Hizmet isletmesinin

esnekligine ve insiyatifine gore siniflandirilmasi Tablo 4.’de gosterilmistir.
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Tablo 4: Hizmet isletmesinin Esnekligine ve Insiyatifine Gore

Siiflandirilmasi
Hizmeti Sunan Kisinin Esneklik
Hizmetin Ozelliklerini " -
Belirlemedeki Insiyatifi Yiksek Dusuk
Hukuki hizmetler Kitle egitimi
Mimari tasarim Koruyucu saglik
Yiiksek Taksi hizmeti programlari

Giizellik, bakim
Ozel egitim

Telefon hizmetleri Kamu tastyicilig
Diisiik Otel hizmetleri Sinema-tiyatro
Kaliteli restoran Ayakta yenen restoranlar

Kaynak: Lovelock, 1996: 56

Bazi hizmetler standartlagsmistir ve hizmeti sunanmn insiyatifi ve hizmetlerin
esnekligi oldukea diisiiktiir. Tiiketiciye ¢cok genis secenekler sunan hizmetlerde, tiiketiciyle
iligkide bulunan hizmet personelinin insiyatifi azdir, fakat hizmet niteliginin esnekligine

izin vermektedir.

Hizmeti sunan, hizmeti nasil sunacagi konusunda genis bir insiyatif sahibi olsa da
hizmetlerin 6zelliginden dolayr hizmetin bir miisteriden digerine farklilasmasi pek
goriilmemektedir. Hukuk ve tip gibi hizmetlerde ise hem hizmetin 6zelliginden dolay1

esneklik vardir, hem de hizmeti sunan insiyatifini kullanabilmektedir.

1.2. Kalite Kavram

Kalite, giinlimiizde isletmeler agisindan tanimlanmasi, olusturulmasi ve muhafaza
edilmesi gereken en 6nemli unsur olarak diisiiniilmektedir (Pakdil ve Aydin, 2007: 229).
Kalite kavrami, ¢cok eskiden beri bilinmesine ve olduk¢a zengin bir yazina sahip olmasina
ragmen, tanimlanmasi ve anlagilmasi zor, birbirinden kolaylikla ayirt edilemeyen boyutlara

sahip, karmasik bir kavram olarak kabul edilmektedir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 41).
Giinliik yasamda sikc¢a karsilastigimiz kalite kavrami iizerinde bir anlam birliginden

bahsetmek oldukc¢a giigtiir. Diinya ekonomisinin globallesmesi, teknoloji alanindaki

yenilikler ve toplumsal deger yargilarindaki farkliliklar, kalitenin tiiketiciler tarafindan
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farkli yorumlanmasma ve farkli bigimdeki kalite tanimlarinin ortaya ¢ikmasina neden

olmustur.

1.2.1. Kalitenin Tanimi

Insan ihtiyaglarmin smirsiz oldugu diisiiniiliirse herkesin genel olarak ulasabilecegi
tek bir kalite tanimi yapmak neredeyse olanaksizdir. Kalite; genel bir ifadeyle amaca
uygunluk derecesi olarak tanimlanabilmektedir. Kalite bugiin yasantimizin biitiin
alanlarinda 6n plana ¢ikmig olup her zaman her yerde ve her konuda 6nii alinamaz bir talep
haline gelmistir. Kalite; kisisel degerlerden, inanglardan, tutum ve davraniglardan dolay1
farkli kisilere gore farkli anlamlar tasiyabilen siibjektif bir kavram olup tanimlanmasi
zordur (Hogston, 1995: 117). Kalite, bir {irliniin miisteriler tarafindan deginilen veya ima
edilen istekleri karsilayabilme yetenegine sahip niteliklerinin toplami1 olarak
tanimlanabilmektedir. Farkli kalite tanimlarinin yapilmasinin nedeni, kalite olgusunun

kisiye gore farklilik gostermesi ve kalitenin ¢ok boyutlu olmasidir.

Juran’in (1974), kaliteyi “kullanima uygunluk™ olarak; Crosby’ nin (1979) “ihtiyaca
uygunluk”, Parasuraman ve arkadaglarinin (1985) kaliteyi “miisteri beklentilerinin
giderilmesi” olarak tanimladig1 goriilmektedir. Kaliteyi, bir iiriin ya da hizmetin degeri,
eksikliklerden kag¢inmak, miisteri beklentilerini karsilamak veya beklentilerin ilerisine
geemek olarak agiklayan tanimlara da rastlamak miimkiindiir. Kalite kavrami, ISO 9000°de
ise, “bir iriin veya hizmetin belirlenen ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine dayanan

ozelliklerin tamami1” olarak tanimlanmistir (Avci ve Sayilir, 2006: 123).

Kaliteyi cesitli dzellikler agisindan tanimlamak miimkiindiir (Ozdemir, 1996: 217):

1. Kalite, miisterinin ihtiyaglaridir. Bugiiniin {iretim anlayisinda miisterinin ihtiyag ve
beklentileri en belirleyici faktorlerin basinda gelmektedir.

Kalite amagclara uygunluk olarak da tanimlanabilir.

Kalite siirekli basar1 demektir. lyinin de iyisi vardir.

Kalite tiretilen bir malin eksigini bulmak degil, onu eksiksiz liretmektir.

o b~ N

Kalite olgiilebilir.
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Bugiin kalite kavrami, klasik anlamdan farkli olarak sadece iiriin veya hizmet
kalitesi olmaktan ¢ikmig, yonetimin kalitesi anlaminda daha genis olarak kullanilmaya
baslanmistir. Ciinkii bir mal veya hizmetin kaliteli olabilmesi, i¢inde olustugu siirecin
kalitesine baglidir. Bu anlamda kalite teknik bir kavram olmaktan daha ziyade “stratejik”
bir kavram haline gelmistir. Bu yiizden kalite “Ol¢iilebilen yonetim degerleri” olarak da

tanimlanabilmektedir.

Goriildugti lizere farkli tarihlerde farkli kisiler kaliteyi degisik bigimlerde

tanimlamiglardir. Tablo 5°de kalitenin farkli tanimlar1 6zetlenmistir.

Tablo 5: Kalite Tanimlar1

Tammlayan Kalite Tanim
Joseph M. Juran Amaca veya kullanima uygunluktur
Philip Crosby Sartlara uygunluktur.
W. EdwardsDeming Misterinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarini = siirekli
karsilayabilmektir.
Walter A. Stewart Kalite, objektif ve siibjektif 6zelliklerden olusur. Objektif

kalite, insan unsurundan bagimsiz olan objektif 6zelliklerin
kalitesidir. Siibjektif kalite ise objektif gercekligin bir sonucu
olarak insanlarin gordiikleri, hissettikleri ve diistindiikleri

Ozelliklerdir.

Armand V. Feigenbaum | Miisterinin beklentilerini karsilayacak iiriin veya hizmetin,
pazarlama, miihendislik, {iretim ve bakim asamalarindan

sonra kazandigi toplam karakteristiklerdir.

Genichi Taguchi Tasarim o6zelliklerine uygunluktur.

Koru Ishikawa Miisterilerin tanimladiklar1 iiriin performansinin (gercek)

greticilerin tanimladiklar1 tirlin performanst (ikame) ile

karsilastirilmasidir.
ISO 9000-2005 Yapisal 6zellikler biitliniliniin sartlar1 karsilama derecesidir.
Sozlik Kalite, bir mal ya da hizmetin 6zelliginin ve sunumunun var

olan ya da ileride gerek duyulabilecek miisteri

gereksinimlerini karsilayabilme yetenegidir.

Kaynak: Durukan ve Ikiz, 2007: 34

14




1.2.2. Kalitenin Boyutlar

Kalite bilesenleri birgok yazar tarafindan farkli bakis agilarindan ele alinmustir.
Kalitenin c¢esitli agilardan incelenmesinde en kapsamli ¢aligmalardan birini yapan Garvin,
tiketicinin algiladig1 kaliteyi sekiz boyutta incelemektedir (Garvin, 1988: 217; Garvin,
1996: 15):

a) Performans

Performans iiriinde bulunan birincil 6zellikler anlamina gelmektedir. Ornegin bir
otomobil i¢in hiz, konfor; bir televizyon i¢in renk, ses, goriinti gibi 0Ozellikler
olabilmektedir. Hizmet isletmelerinde ise performans, servis hizi ve bekleme zamaninin
azligi ile olgiilebilir.

b) Ozellikler

Ozellikler, {iriin ya da hizmetin birincil fonksiyonlarini destekleyen, tamamlayan
veya tanitimini yapan ilave karakteristikler olarak belirtilebilir. Havayolu sirketlerinin
ucuslarda verdigi licretsiz ikramlar 6rnek olarak verilebilir.

¢) Giivenilirlik

Uriiniin kullamm 6mrii igerisinde kendisinden beklenen tiim fonksiyonlar: tam

olarak yerine getirip getirmediginin Slgiitiidiir. Olgiilebilen bir dzellik olan giivenilirlik,

ortalama ilk bozulma zamani, bozulma siireleri arasindaki donem vb. olabilir.

d) Uygunluk

Uygunluk verilen taahhiitleri karsilama kabiliyeti olarak tanimlanabilir. Uygunluk,

kalitenin teknik boyutu hakkinda tiiketici veya kullaniciya fikir vermektedir.
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e) Dayanmkhhk

Dayaniklilik bir {irtin veya hizmetin kullanim 6mrinii ifade etmektedir. Genellikle
alicilar iiriin dayaniklih@inin belli kosullarda test edilerek yazili olarak onaylanmasini
istemektedirler. Teknolojik agidan dayaniklilik, bir iirlinlin deformasyona ugrayincaya

kadar olan kullanim siiresini ifade etmektedir.

f) Hizmet Gorme Yetenegi

Kalitenin altinci boyutu hizmet gérme yetenegi, yani hiz, c¢abukluk, nezaket,
yeterlilik, ehliyet ve tamir edebilme kolaylig1 olarak ifade edilmektedir. Bu kavramda satis
sonras1 hizmetler de 6n plana ¢ikmaktadir. Isletmenin satt181 iiriin ya da hizmetin arkasinda
durmasi, bozulan bir {rliniin yerine tamir siiresi boyunca gecici olarak muadilinin
verilmesi, {icretsiz kurulum ya da montaj hizmeti gibi durumlar satig sonrasi hizmetlere

ornek olarak gosterilebilir (Yilmaz ve digerleri, 2007: 302).

g) Estetik

Estetik, triinlerin bes duyu organiyla nasil algilanacagini gosteren bilesendir. Bir
giysinin modaya ne kadar uydugu, bir yemek masasinin ne kadar giizel ve istah agici
oldugu, bir motosikletin ne kadar sicak tasarima sahip oldugu G6rnek olarak verilebilir.

(Ors, 2007: 109)

h) Algilanan Kalite

Miisterilerin bir iiriin ya da hizmet karsisinda tam bir bilgi sahibi olmasi
beklenemez. Bu gibi durumda miisteriler cesitli karsilastirmalar yapmak suretiyle bir
yargtya varirlar. Firmalarin ¢esitli tutundurma faaliyetleri ve ¢evrenin tavsiyesi bu yarginin
olusmasinda 6nemli bir paya sahiptir. Uriiniin kalitesinin biitiinsel olarak algilanmasini

icermektedir.
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1.3. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesi, kavranmasi, uygulanmasi ve denetimi agisindan daha belirsiz ve
karmagsik bir alandir. Hizmetler nesneden ¢ok performans oldugu i¢in, aymi kaliteyi
saglayan kesin imalat spesifikasyonlarinin isletme tarafindan olusturulmasi zordur. Hizmet
kalitesi bir imalat ortaminda olusturulup, eksiksiz olarak miisteriye ulasilamamaktadir.
Hizmet, kaliteli bir hizmet sunulmasimi garantilemek i¢in satistan Once sayilamaz,
Olclilemez, stoklanamaz, test edilemez ve dogrulanamaz. Daha da Otesi hizmet
performansi, Ozellikle emek yogunlugu yiiksek olan hizmetlerde, is gorenlere ve
misterilere gore gilinden giline degisiklik gosterebilmektedir. Birgok hizmette kalite
hizmetin ulagtirllmas1 esnasinda, genellikle de miisteri ve hizmet personelinin etkilesimi
esnasinda olugsmaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesi, biiyilkk oranda personelin
performansina baglidir. Mallara nazaran hizmetler i¢in kalite standartlar1 olusturmak daha
zordur. Hizmetlerin bazi yonleriyle ilgili sayisal olarak ifade edilen kalite standartlart
olusturabilirken (bir miisteriye ayrilan zaman, miisterinin bekleme zamani gibi) insanlarin
davraniglarina (giiler yiiz, ilgi, yakinlik gibi) standartlar getirmek kolay degildir (Oztiirk,
1998: 137).

1.3.1. Hizmet Kalitesinin Tanim

Hizmet sektoriiniin ekonomi igerisindeki agirhignin giderek artmasi, hizmet ve
mallarin iretim yontemlerinin farklhiliklar gostermesi hizmetlerde kalite konusunun
onemini daha da arttirmstir. Isletmelerin rekabete dayali piyasa kosullarinda rekabet giicii

elde edebilmeleri kaliteli hizmet tiretimi ile mimkiin olabilmektedir.

Hizmetlerin temel ozellikleri olan soyutluk, degiskenlik, heterojenlik,
dayaniksizlik, hizmet tretimi ve tiiketiminin ayni anda gergeklesmesi (ayrilmazlik)
faktorleri; hizmet iiretimini, satisini, miisterilerin kalite algisini ve miisteri tatminini 6nemli
Olciide etkilemektedir. Hizmetlerin soyut olusu, miisterilerin satin almadan 6nce, alacaklari
hizmetin kalitesini degerlendirmesini zorlagtirmaktadir. Bir¢cok durumda ise, hizmet satin
alimmas1 ve kullanim1 sonrasinda da miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri zor

olabilmektedir. Ayn1 sekilde hizmetlerde kalite kontrolii de son derece zordur. Ancak
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dikkatli personel se¢imi ve egitimle, hizmet kalitesini bir Olciide standartlagtirmak

miimkiin olabilir (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 40).

Kalite miisteri ihtiyaglarmin karsilanmasidir. Bu, satin alinmus iiriindeki kusurlar,
hatalar, bosa gecen zaman, gecikmeler, bozukluklar, giivenli olmayan calisma sartlari,
gereksiz hizmet ve gilivenli olmayan trilinler gibi kalitesizlik 6zelliklerinin durdurulmasi
tizerine temellenmistir. Tiim hizmetler sayilan kalitesizlik 6zelliklerini eleyerek miisteri

ihtiyaclarini karsilamayr amaglamalidir (Rosander, 1991, s.4).

Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978), Gronroos (1982), Lehtinen ve Lehtinen (1982),
Lewis ve Booms (1983) tarafindan tartisilan hizmet kalitesi kavraminda ii¢ 6nemli kavram

tizerinde durulmustur (Parasuraman ve digerleri, 1988: 42):

1. Hizmet kalitesini degerlendirmek, tiriin kalitesini degerlendirmekten ¢ok daha
zordur.

2. Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulagsmadan 6nceki beklentileri ile
gerceklesen deneyimlerini karsilagtirmalart sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

3. Kalitenin degerlendirilmesi yalnizca hizmet ¢iktis1 olmamakla birlikte hizmet

teslim siirecinin de degerlendirilmesi 6nemlidir.

Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulagsmadan 6nceki beklentileri ile
gerceklesen deneyimlerini karsilagtirmalar1 sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Eger beklentileri
karsilanmis ise, hizmet tatminkardir. Hizmet kalitesi “istek veya beklentileri ile
algiladiklar1 arasindaki farklilik Ol¢iisti” seklinde tanimlanmistir [Hizmet Kalitesi =

Algilanan Kalite — Beklenen Kalite] (Parasuraman ve digerleri, 1985: 42)

Sonug olarak hizmet kalitesini alan ve degerlendiren insanlar oldugundan insanlarin
sahip oldugu farkli demografik, psikolojik ve sosyal 6zellikler insanlarin beklentilerini
farklilastirmaktadir. Bununla paralel olarak da hizmet kalitesi insandan insana farkli bir

Ozellik gostermektedir.

18



1.3.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

Bir hizmetin kaliteli olup olmadiginin belirlenmesi i¢in hizmetin kaliteli oldugunu
gosteren belirleyici nitelikteki kalite boyutlarinin ortaya konulmasi gerekmektedir. Fakat
hizmetlerin kalitesini olusturacak kalite boyutlarini her zaman agik bir sekilde ortaya
koymak miimkiin olmayabilir. Bu durum hizmet kalitesinin karmasik yapisiyla alakali

olup, hizmet kalitesinin degerlendirilmesini zorlastirmaktadir.

Farklt yazarlarin Onermis oldugu hizmet kalitesi boyutlar1 Tablo 6.’da

gosterilmektedir.
Tablo 6: Kalite Boyutlari
YAZARLAR ONERILEN BOYUTLAR
SASSER, OLSEN, WYCKOF (1978) 1. Uretimde kullanilan materyallerin niteligi

2. Hizmetin yaratildig1 fiziksel atmosfer,
arag, gerec gibi teknik olanaklar
3. Personelin tutum ve davranisi

LEHTINEN (1983) 1. Ug boyutlu yaklasim
a. Fiziksel kalite
b. Etkilesim kalitesi
c. Sirket kalitesi
2. Iki boyutlu yaklagim
a. Stireg kalitesi
b. Cikt1 kalitesi

. Teknik kalite
. Islevsel kalite
. Firma imaj1

GRONROOS (1983)

. Glivenilirlik

. Heveslilik

. Yetenek

. Ulasilabilirlik

. Nezaket

. Iletisim

. Inanilirhik

. Glivenlik

. Miisteriyi tanima/anlama
10.Fiziksel Ozellikler

PARASURAMAN, ZEITHAML VE
BERRY/(1985)

OO N0 WN—~=WN P

NORMAN (1988) Hizmet paketinin 6zellikleri:
1. Degisir (soft) ozellikler
2. Degismez (hard) 6zellikler

Kaynak: Uygug, 1998: 36
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Literatiirde en yaygin kullanima sahip hizmet kalite boyutlar1 Parasuraman, Berry
ve Zeithaml tarafindan tanimlanmis Tablo 6’da gosterilen 10 hizmet kalitesi boyutudur

(Parasuraman ve digerleri, 1985: 47).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry daha sonra farkli endiistrilerden dort farkli hizmet
isletmesi ile yaptiklar1 deneysel ¢aligmalart sonucunda hizmet kalitesinin 10 boyutunu
genis hizmet alanlarina uygulanabilecek asagidaki 5 boyuta indirmislerdir. Bu 5 boyut
sunlardir (Carman, 1990: 34):

* Fiziksel varliklar

* Giivenilirlik

* Yanit verebilmek (Heveslilik)
* Giivenlik

* Empati

Parasuraman, Zeithalm ve Berry (1988) tarafindan kavramlastirilan hizmet kalitesi

Sekil 1°de gosterilmistir.

Sekil 1: Parasuraman, Zeithalm ve Berry Tarafindan Kavramlastirilan

Hizmet Kalitesi

Hizmet Kalitesi

Fiziksel
Varliklar

Xl X2 X3 X4 X5 XG X7 X8 )(9 XlO Xll X12 X13 X14 X15 X15 X17 (18 X19 XZO X21 X22

Kaynak: Cronin ve Taylor, 1992: 58
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a. Fiziksel Ozellikler

Fiziksel olanaklar, ekipmanlar, ¢alisanlarin giyimi dekorasyon ve iletisim araglari
olarak tamimlanmaktadir (Young ve digerleri, 1994: 80). Somut nesnelerin, hizmet
isletmesinin olumlu imajinin giiclendirilmesinde onemli destekleri olmaktadir. Bir
restoranda garsonlarin kiyafetleri temiz degilse, masa Ortiisii kirliyse, bir otelde sabun
yoksa sicak su akmiyorsa, sinemada havalandirma sistemi ¢alismiyorsa hizmet kalitesinin

somut nesneler boyutunda basarisizlik var demektir.

b. Giivenilirlik

Miisterilerin  hizmet kalitesini algilamalarinin en Onemli belirleyicisidir.
Giivenilirlik, vaat edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde saglamak olarak
tanimlanmaktadir. En genis anlamu ile giivenilirlik; isletmelerin, sunum, hizmet kosullari,
problemlerin ¢6ziimii ve fiyat gibi verdigi s6zleri tutmalarina dayanmaktadir. Miisteriler,
verdigi sozleri tutan isletmeler ile calismak istemektedirler (Zeithaml ve Bitner, 2003: 97).

Bu boyut asagidaki maddeleri icermektedir (Sekerkaya, 1997: 35):

* Faturalamada dogruluk
+ Kayitlarin dogru tutulmasi

* Hizmetlerin tasarlanan zamanda gergeklestirilmesi

c. Heveslilik

Hizmet isletmelerinin, miisterilere yardim etmeye ve s6z verilen hizmeti saglamaya
goniillii olmalar1 olarak tanimlanabilmektedir (Van Pham ve Simpson, 2006: 4). Ozel bir
neden olmadan miisterilerin bekletilmesi, miisterilerin kalite algilamalarint olumsuz olarak
etkilemektedir. Tepkisellik, miisterilerin sikayet ve istekleri ile ilgilenerek, hizli bir sekilde
bu istekleri yerine getirebilmeyi gerektirmektedir. Tepkisellik boyutuna, araba tamirinde;
ulagilabilirlik, bekleme siiresinin azlhigi ve isteklere cevap verebilme, havayolunda;
biletlerin satin alinmasinda gilivenilir ve hizli bir sistem, bagajlarin tasinma durumu, bir

poliklinikte; ulasilabilirlik, bekleme siiresinin az olmas1 6rnek olarak verilebilir.
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d. Giiven

Calisanlarin bilgili, giivenilir, kibar, karsisindakine giiven veren ve miisterinin
kendisini glivende hissetmesini saglayan Ozelliklere sahip olmasi demektir (Ghobadian ve

digerleri, 1994: 52).

e. Empati

Miisterileri ve ihtiyaglarint bilmek i¢in ¢aba harcamaktir (Lovelock, 1996: 465).
Isletmelerin miisterilerine sunduklar1 insancil, bireysel ilgi olarak tanimlanmaktadir.
Hizmet kalitesinin bu boyutunun 6zii miisterilerin birbirinden farkli ve 6zel olduklaridir.
Miisteriler, onlara hizmet saglayan isletmeler tarafindan anlasilmak ve Onemsenmek
istemektedirler (Zeithaml ve Bitner, 2003: 98). Empati, asagidaki maddeleri igermektedir
(Sekerkaya, 1997: 35):

* Miisterinin 6zel gereksinimlerini 6grenmek
* Kisiye yoneltilmis dikkat gdstermek

» Siirekli misterileri tanimak

1.3.3. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Hizmet sektoriiniin lilkeler ve diinya ekonomisinde hizla biiyliyen pay1 ve ivmeli
yiikselisi, akademisyenleri ve arastirmacilart sektorle 1ilgili arastirmalar yapmaya
yonlendirmistir. Glinlimiiziin rekabetci diinyasinda kaliteli mal ve hizmet iiretip tiiketicilere

sunmak isletmeler agisindan yasamsal bir anlam ifade etmektedir (Zeithaml ve digerleri,
1996: 31).

Hizmet kalitesi ol¢iilmesi, normal {iriin kalitesi 6l¢timiinden daha zordur. Ciinkii
hizmet kavraminin kazandirdig1 faydanin nicel 6lgiitlerle degerlendirilmesi zordur ve bu

konuda bir¢cok yontem kullanilmaktadir (Eleren ve Kilig, 2007: 242).

Hizmet kalitesi Ol¢limii i¢in literatiirde genel olarak kabul gérmiis bir yaklagim

SERVQUAL o6l¢eginin kullanimidir. Hizmet kalitesinin Ol¢limii i¢in daha once cesitli
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yaklasimlar ortaya atilmis olsa da Parasuraman, Berry ve Zeithaml’in 1985°te ortaya attig1
SERVQUAL o6lgegi literatiirde biiyiik oOlgiide kabul goérmiis ve cesitli calismalarda
yeterlilik ve dogrulugu test edilmistir. SERVQUAL modeli kullanilan ¢alismalara saglik
(Carman (1990), Babakus ve Mangold (1992), Headley ve Miller (1993), Curry ve Sinclair
(2002) ve Lytle ve Mokwa (1992)), yiyecek (Doran ve Smith (2004), Jiju ve Ghosh (2004),
Machado, Quiroz ve Martins (2006) ve Krzemien ve Wolniak (2007)), ulastirma (Kannan
(2010), Kannan ve digerleri (2011)), egitim (Pariseau ve McDaniel (1997), Badri ve
digerleri (2005), Brochado (2009), Vaughan ve Woodruffe-Burton (2011)), turizm (Kvist
ve Klefsjo (2006), Atilgan ve digerleri (2003), Hurst ve digerleri (2009), Pawitra ve Tan
(2003)), marketler (Bougoure ve Lee (2009)) gibi bir¢ok hizmet sektoriinde rastlamak

mumkuindiir.

Servqual oOlgegi ile Olgiilen algilanan hizmet kalitesinin asamalart Sekil 2’de

gosterilmistir.
Sekil 2: Miisterilerin Hizmet Kalitesi Algilamalar
Hizmet Kulaktan Kisisel Yasanmig Reklam ve
Kalitesi Duyma Ihtiyaglar Tecriibeler Benzeri Tanitim
Boyutlar1 Bilgiler
N &
Beklenen
Fiziki Hizmet
Goriiniim Algilanan
Giivenilirlik Hizmet
Heveslilik Kalitesi
Tatminkarlik > Alf%‘lana“
Duyarlilik Hizmet

Kaynak: Parasuraman ve digerleri, 1990: 23

Yapilan diizenlemelerle son halini alan Servqual Modeli iki boliimden
olusmaktadir. Ik boliimde beklentileri dlgmek icin bes boyuta iliskin 22 6nerme yer
almaktadir. Ikinci boliimde ise algilamalar1 6lgmek icin bes boyuta iliskin 22 6nerme yer
almaktadir. Bu nedenle gergekte dlgiim 44 onerme iizerinden yapilmaktadir. Olgiimde

genellikle 7°1i likert dlcegi kullanilmaktadir. Modelde miisteri algilarimi 6lgmeden once,
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bes hizmet kalitesi boyutu ile ilgili ifadelere, boyutlarin ismi belirtilmeden yer verilmekte
ve miisterilerden boyutlara verdikleri 6nem derecelerine gore 100 puanin bu boyutlar
arasinda paylastirilmas1 istenmektedir. Ayrica Olgekte katilimcilarin  demografik

Ozelliklerini saptamak i¢in ilgili sorularda yer almaktadir.

Servqual Slgegi, alg1 ve beklenti farkina dayali olarak bes boyutta kalite 6l¢timiinii
gerceklestirerek, miisterilerin algiladig1 genel hizmet kalitesini ortaya c¢ikarmaktadir.
Ayrica isletme yoneticilerinin kaliteyi gelistirmede temel alacagi onemli boyutlarin

belirlenmesini saglamaktadir.

Servqual Modeli’ nin diger kullanim amaclar1 asagida maddeler halinde verilmistir

(Takan, 2000: 177);

° Ayr1 zamanlardaki miisteri beklenti ve algilarini karsilastirilmast,

. Firmanin Servqual skorlarinin, rakip firmalarin Servqual skorlar ile
karsilastirmasi,

o Kalite algis1 farkli olan miisteri kesimlerinin incelenmesi,

o I¢ miisterilerin kalite algilarmin degerlendirilmesi.
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IKiNCi BOLUM

2. COK KRiTERLI KARAR VERME YONTEMLERI

Cok kriterli karar verme (CKKYV) problemi, birden ¢ok kriteri olan karar verme
problemlerine deginen yoneylem arastirmasi modellerinden biridir (Pohekar ve
Ramachandran, 2004: 367). CKKYV, en iyi alternatifi ya da en iyi alternatifler alt kiimesini
secmek, alternatifleri en iyiden en kotiiye dogru siralamak veya alternatifler kiimesini bazi
kurallara gore alt kiimelere ayirmak amaglarindan birine yoénelik olarak bir alternatif
kiimesi iizerinde, bir kriter kiimesi ile degerlendirme yapilan durum olarak

tanimlanabilmektedir.

Gergek hayatta karsilasilan bir¢cok problem ¢ok kriterli karar verme problemi olarak
tanimlanabilmektedir. Bu yilizden CKKV ger¢cek hayattaki problemlerin ¢dziimii i¢in
kullanilan uygun bir yontem olarak diisiiniilebilir. Gergek hayatta karsilasilan karar
problemleri karmasik oldugu igin ¢oklu alternatif ve kriterleri de karar problemlerinin
¢cozlimiinde ele almak gerekmektedir. Karar vericinin amaci problem ¢dziimiinde optimale
ulagsmaktir. Eldeki kaynaklar, zaman, siire¢ yeterlilik diizeyi ve kalifiye isgilicii gibi
kisitlamalar nedeniyle problemin tatmin edici optimal ¢6ziimiinii elde etmek ¢cogu zaman

zor olabilmektedir.
CKKYV yontemleri hem niceliksel hem de niteliksel olarak daha iyi model karar
senaryolar1 gelistirilmesini saglamaktir. Bu yontemler matematiksel katilik, gecerlik ve

dizayn olarak farkliliklar gostermektedir.

Karar verme siireci igerisinde problemlerin tanimlari yapilirken dort farkli durumla

karsilasilabilir (Umarusman, 2002: 5):

* Acik¢a tanimlanmis ve belirlenmis alternatiflerin  tek kritere gore

degerlendirilmesi,
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e Tanmmi acik¢a yapilmamis ve belirsiz alternatiflerin tek kritere
degerlendirilmesi,

* Acik¢a tanimlanmis ve belirlenmis alternatiflerin ¢oklu kriterlere
degerlendirilmesi,

e Tanimi agik¢a yapilmamis ve belirsiz alternatiflerin ¢oklu kriterlere

degerlendirilmesi

CKKV’de kiyaslama yapilarak en iyi alternatifin secilmesi istenmektedir.

kriterli karar verme siireci Sekil 3’de 6zetlenmistir.

Sekil 3: Cok Kriterli Karar Verme Siireci

Seceneklerin Kr_lterlerln .
Belirlenmesi Belirlenmesi

1
1
1

A 4

A

Karar Siirecinin Se¢ilmesi

A 4

v
Performans
Degerlendirilmesi

!

Karar Degiskenlerinin
Belirlenmesi

'

Metodun Uygulanmast

A

A

A

Sonucun Degerlendirilmesi

Kaynak: Pohekar ve Ramachandran, 2004: 368

26

gore

gore

gore

Cok



2.1. Cahsmada Kullamilan Cok Kriterli Karar Verme Yontemleri

Literatiirde pek ¢ok CKKV metodu bulunmaktadir ve her bir metodun kendi
karakteristik  6zellikleri vardir. CKKV metotlariin  yukarida bahsedilen temel
siiflandirmadan baska pek ¢ok sekilde siniflandirilmasi da miimkiindiir. CKKV metotlari
kullandiklar1 bilginin tiirline gore deterministik, stokastik veya bulanik CKKV metotlar
seklinde siniflandirilabilmektedir. Bununla beraber bazi durumlarda bu {i¢ bilgi tiiriinii de

iceren kombinasyonlar da ortaya ¢ikabilmektedir.

CKKV metotlarin1 diger bir siniflandirma yontemi ise karar prosesindeki karar
verici sayisina gore olanidir. Bu nedenle tek bir karar vericinin bulundugu CKKV metotlari
ve c¢ok karar vericinin bulundugu CKKV metotlar1 olarak da smiflandirma

yapilabilmektedir (Triantaphyllou, 2000: 3).

CKKV probleminin ¢ozliimii sirasinda farkli sekillerde ele alan bir¢ok yoOntem

gelistirilmistir (Bolat ve Kuzucu, 2006: 115).

e Karar vericiden agikca bilgi istemeyen yontemler,
e Karar vericiden baslangicta bilgi isteyen yontemler,
e Karar vericiden karar esnasinda ardisik olarak bilgi isteyen yontemler,

e Karar vericiden bilgiyi sonradan isteyen yontemler gibi

Bu calismada Tiirkiye’deki GSM  operatorleri  hizmet kalitesi CKKV
yontemlerinden AHS, TOPSIS, ELECTRE ve PROMETHEE ile degerlendirilecektir.

Asagida uygulamada kullanilacak olan yontemler aciklanmaktadir.

2.1.1. Analitik Hiyerarsi Siireci (Analytic Hierarchy Process — AHS)

Analitik Hiyerarsi Prosesi, ilk olarak 1968 yilinda Myers ve Alpert ikilisi tarafindan
ortaya atilmis ve 1977°de ise Profesér Thomas Lorie Saaty tarafindan bir model olarak

gelistirilerek karar verme problemlerinin ¢oziimiinde kullanilabilir hale getirilmistir

(Yaralioglu, 2001: 131). Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS), karmasik karar problemlerinde,
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karar alternatif ve kriterlerine goreceli dnem degerleri verilmek suretiyle yonetsel karar

mekanizmasinin ¢alistirilmasi esasina dayanan bir karar verme islemidir.

Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS); gruplara ve bireylere, karar verme siirecindeki
nitel ve nicel faktorleri birlestirme olanagi veren giiclii ve kolay anlasilir bir yontemdir
(Saaty, 2006: 558). AHS, belirli hiyerarsiye gore diizenlenen kriterleri igeren, bu kriterlerin
agirliklarimm  degerlendiren, kriterlere gore alternatifleri karsilastiran ve siralama

yapilmasini saglayan bir yaklagimdir (Hu ve Peng, 2008: 1095).

AHS, asil olarak kriter ve/veya alternatiflerin ikili olarak karsilastirilmasindan elde
edilen Oncelik degerlerine dayal1 bir 6l¢tim teorisidir. AHS, bilesenleri arasinda karmasik
iligkiler bulunan sistemlere ait problemlerde; sistemi alt sistemleriyle iligkili hiyerarsik bir
yapida oldukga basitlestirerek ifade edip, sezgisel ve mantiksal diisiinceyle irdeleyebilen ve

bunlarin modellenmesine olanak saglayan bir yaklasimdir (Ozden, 2008: 300)

AHS, bir grup elemanin goreli biylikliiklerinin oran o6lgeklerini, ikili
kargilagtirmalar yaparak belirlemekte ve istiinliikleri ortaya koyan karsilastirmalara
dayanan yargilardan yola c¢ikmaktadir. AHS, karar hiyerarsisinin tanimlanabilmesi
durumunda kullanilan, karar1 etkileyen faktorler acisindan karar noktalarinin yiizde
dagilimlarin1 veren bir karar verme ve tahminleme yontemi olarak agiklanabilmektedir.
AHS bir karar hiyerarsisi lizerinde, 6nceden tanimlanmis bir ikili karsilagtirmalar 6l¢egi
kullanilarak, karari etkileyen faktorler ve karar noktalarmin onem degerleri acisindan
birebir karsilastirmalara dayanmaktadir. Sonu¢ta Onem farkliliklari, karar noktalari

tizerinde yilizde dagilima doniismektedir.

AHS’ nin asamalar1 asagidaki gibi formiile edilebilir (Saaty, 1990: 13; Oniit ve
digerleri, 2008: 49-58; Ustasiileyman, 2009: 36-38; Yaralioglu, 2001: 131-134; Zhao ve
digerleri, 2009: 416-419; Guang ve digerleri, 2009; Dagdeviren ve Eren, 2001: 41-52;
Palaz ve Kovanci, 2008: 53-60);
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1. Asama: Karar Verme Probleminin Tanimlanmasi

Karar verme probleminin tanimlanmasi iki adimdan olusmaktadir. Ilk adimda karar
verme alternatifleri belirlenmektedir. ikinci asamada ise problem ile ilgili olarak segilecek
olan alternatifin sahip olmasi gereken kriterler tanimlanmaktadir (Ozden, 2008: 302).
Kriterlerin tanimlanmasi asamasinda, konuyla ilgili kisilerin goriislerinin alinarak bir
ihtiyac listesinin olusturulmas1 gerekmektedir. Kriter sayis1 problemin tipine gore
degisebilmektedir (Kogak, 2003: 70). Kriter sayisinin dogru olarak belirlenmesi ve her bir
kriterin detayli tamimlarinin yapilmasi, ikili karsilagtirmalarin tutarli ve mantikli
yapilabilmesi agisindan 6nemlidir. Elde edilen veriler dogrultusunda, amag, kriterler, alt
kriterler ve alternatifler belirlenerek hiyerarsik bir yapt olusturulur. Hiyerarsi

olusturulurken hiyerarsiyi tasarlayan karar verici;

e Problemin miimkiin oldugunca tam olarak temsil edilmesi,
e (Coziime katkida bulunacak konu ve niteliklerin belirlenmesi,

e Problemle iliskili katilimcilarin belirlenmesi

durumlarin1 dikkate almalidir (Saaty, 1994: 14). Sekil 4°’de AHS yonteminin hiyerarsik

yapisi gosterilmektedir.

Sekil 4: AHS’ nin Hiyerarsik Yapisi

AMAC
Faktor ¢ Faktor, Faktor |
Alternatif | Alternatif » Alternatif
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2. Asama: Kriterler Arasi1 Karsilastirma Matrisinin Olusturulmasi

Kriterler arasi karsilastirma matrisi nxn boyutlu kare bir matristir. Matrisin

kosegenleri lizerindeki matris bilesenleri 1 degerini almaktadir.

1 a,

Ain
arn

Kriterlerin karsilastirilmasi birbirlerine gore sahip olduklar1 6nem degerlerine gore

birebir ve karsilikli yapilmaktadir. Kriterlerin birebir karsilikli karsilastirilmasinda Tablo

7’deki onem skalas1 kullanilmaktadir.

Tablo 7: Analitik Hiyerarsi Prosesinde Kullanilan Ikili Karsilastirmalar (")l‘;egi

Onem Degerleri | Deger Tammlar: Aciklamasi
1 Esit Onemli Her iki faaliyet amaca esit katkida bulunur.
3 Orta Onemli (Az | Tecriibe ve degerlendirmeler sonucunda bir
Ustiinliik) faaliyet digerine gore biraz daha tercih
edilir.
5 Giiclii Onemde Tecriibe ve degerlendirmeler sonucunda bir
(Fazla Ustiinliikk) | faaliyet digerine gdre ok daha tercih edilir.
7 Cok Gigli Bir faaliyet digerine gore ¢ok giiclii sekilde
Onemde (Cok tercih edilir.
Ustiinliik)
9 Son Derece Onemli | Bir faaliyet digerine gdre miimkiin olan en
(Kesin Ustiinliik) yiiksek derecede tercih edilir.
2,4,6,8 Ara Degerler Bir degerlendirmeyi yapmakta sozler
(Uzlagma yetersiz kaliyorsa, sayisal degerlerin
Degerleri) ortasindaki bir deger verilir.
Yukaridaki J faaliyeti ile karsilastirildiginda 1 faaliyeti kendisine tahsis edilen
sayilarin tersi yukaridaki sayilardan birine sahipse j faaliyeti ile
karsilastirildiginda bunun tersi bir degere sahip olur.
Rasyonel sayilar Olgekten elde Matristen n adet say1 alinarak tutarliligin
edilen oranlar elde edilmesi

Kaynak: Saaty, 1990: 15
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3. Asama: Kriterlerin ve Alt Kriterlerin Goreli Agirliklarinin Hesaplanmasi

Oncelik veya agirlik vektdrlerinin hesaplanmasi igin oncelikle iliski matrisleri
normallestirilmektedir. Normallestirilmis matris, her bir siitun degerinin ayr1 ayr ilgili
stitun toplamina boliinmesi ile elde edilmektedir. Kriterlerin biitiin igerisindeki agirliklarini
belirlemek igin, karsilastirma matrisini olusturan siitun vektorlerinden yararlanilmaktadir

ve n adet, n bilesenli B siitun vektorii olusturulmaktadir.

b1
Bi= b2
bnl

B siitun vektoriiniin hesaplanmasinda (2.1) formiiliinden yararlanilmaktadir.

bij = dij (2 1)

n_
Xisq aij

Yukaridaki adimlar biitiin degerlendirme kriterleri i¢in tekrarlandiginda kriter sayisi
kadar B siitun vektori elde edilmektedir. n adet B siitun vektord, bir matris formatinda

gosterilmek istendiginde C matrisi olusturulacaktir.

€11 €12 - Cin

C21 Cz2 .. C2p
C e . . . .

Cna1 Cn2 e Cnn

C matrisinden yararlanilarak faktorlerin birbirlerine gore goreli agirliklarmi
gosteren ylizde Onem dagilimlari elde edilmektedir. Bunun icin (2.2) formiiliinde

gosterildigi gibi C matrisini olusturan satir bilesenlerinin aritmetik ortalamasi alinmaktadir.

n
_ Xj=1Cij

w; (2.2)

n

(2.2) formiiliinden elde edilen w; degerleri ile 6ncelik vektorii olarak adlandirilan

W siitun vektori elde edilmektedir.
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4. Asama: Tutarlilik Oraninin Hesaplanmasi

AHS’ de biitiin karar verme siirecinin ve hiyerarsinin tutarlilik analizi
hesaplanabilmektedir. Bu orana bakip hiyerarsinin gecerliligi hakkinda bilgi
edinilebilmektedir (Saat, 2000: 157).

Tutarlilik analizinde amag sadece “ A, B’den daha 6nemli; B’de C’den daha 6nemli
ise A, C’den de onemlidir ” seklinde bir tutarliligi degil, ayn1 zamanda “ A, B’den 2 kat;
B’de C’den 3 kat 6nemli ise A, C’den 6 kat 6nemlidir ” seklinde oransal bir tutarliligi da
saglamaktir (Aytiirk, 2006: 18).

Ikili karsilastirma matrislerinin tutarlilig;

Amax—n

Cl=

(2.3)

n-—1

(2.3) denklemi kullanilarak test edilmektedir. Formiilde CI, Tutarlilik Indeksini, Amax,
matristeki en biiyiik 6zdegeri, n ise her bir matrisin eleman sayisin1 gostermektedir (Percin

ve Ayan, 2010: 561).

Saaty ve arkadaslar1 bir tutarlilik oran1 hesaplayabilmek i¢in Rastgele Indeks (RI)

serisi hazirlamiglardir. RI tablosu Tablo 8’ de gosterilmistir.

Tablo 8: Rassal indeks Serisi

ni{l1{2| 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12 | 13 | 14 | 15

RI|0O|0|058|09|112 (124|132 |141|1,45|149|151|1,48 156|157 1,59

Kaynak: Saaty, 1980: 21.
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Tutarlilik oran1 (CR) ise tutarlilik indeksinin ayni boyuttaki matrise karsilik gelen

rastgele indekse oranlanmastyla elde edilir;

CR=CI/RI (2.4)

Tutarlilik oranmin 0,10 un altinda olmasi durumunda matrisin tutarli yani karar
vericilerin yargilarinin ¢eliskili olmadig1 sdylenebilmektedir. Tutarlilik orani, yoneticilerin
ikili karsilastirmalarindaki yanlhis degerlendirmeleri tespit etmelerine olanak saglamaktadir.
0,10 olan tutarlilik oranin1 (CR ig¢in kabul edilebilecek iist sinir) kabaca ifade etmek
gerekirse, 0gelerin tamamen rassal bir sekilde karsilastirnllmamis olma olasiliginin %10
oldugunu ifade etmektedir. Tutarlilikk oranmin 0,10 dan biiyiikse karar vericiye

karsilagtirmalarini tekrar gozden gecirmesi tavsiye edilmektedir (Saat, 2000: 157).

2.1.2. TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal

Solution)

Bu yontem 1981 yilinda Yoon ve Hwang tarafindan ¢ok Kriterli karar verme
yontemi olarak gelistirilmistir. TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to
Ideal Solution) yontemi, pozitif ideal ¢oziime benzerlik veya goreceli yakinlik indeksi
olarak tanimlanmaktadir. Hwang ve Yoon (1981) TOPSIS yontemini ¢6ziim alternatifinin
pozitif-ideal ¢oziime en kisa mesafe ve negatif-ideal ¢6ziime en uzak mesafe diisiincesine
gore olusturmuslardir. Bu diisiince daha sonralar1 Zeleny (1982) ve Hall (1989) tarafindan
da uygulanmis ve Yoon (1987) ile Hwang, Lai ve Lui (1993) tarafindan gelistirilmistir.

TOPSIS yontemi asagida agiklanan asamalardan olusmaktadir (Dumanoglu, 2010:
311; Shyjith ve digerleri, 2008: 381; Ustasiileyman, 2009: 37).

1. Asama: Amaglarin belirlenmesi ve kriterlerin tanimlanmasi

Ilk asamada problemin amaci ve problemde kullanilacak olan degerlendirme

kriterleri belirlenmektedir.
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2. Asama: Karar Matrisinin (A) Olusturmast:

Karar matrisinin satirlarinda Ustiinliikleri siralanmak istenen karar noktalar,
siitunlarinda ise karar vermede kullanilacak degerlendirme kriterleri yer alir. A karar
matrisindeki a;, A matrisindeki i alternatiflerinin j kriterine gére gercek degerini
gostermektedir (Ustasiileyman, 2009: 37).

aiq aip - Ain

a2 1 a . aZn
A= 22 :

An1 Qmz ... Omn

3. Asama: Normallestirilmis Karar Matrisinin (R) Olusturulmast:

Ajj matrisinde m alternatif sayisini, n kriter sayisini gostermektedir. A matrisinin
elemanlarindan  yararlanilarak asagidaki formiil kullanilarak normalize degerler

hesaplanmaktadir (Mahmoodzadeh, 2007: 400).

aij

— (2.5)
,’Z;cn=1 alzcj

j =

rij degerleri ile olusturulan Normallestirilmis Karar Matrisi (R) asagidaki sekilde

olusturulmustur.
1 T2 Tin
r r Tan
R= |20 72
Tmi Tm2 Tmn

4. Asama: Agirliklt Normallestirilmis Karar Matrisinin (V) Olusturulmas:
Oncelikle degerlendirme kriterlerine iliskin agirlik degerleri (w;) belirlenir.

(Xieaw; =1).
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Daha sonra R matrisinin her bir siitunundaki elemanlar ilgili w; degeri ile ¢arpilarak

V matrisi olusturulur. V matrisi agagida gosterilmistir:

W1T11 WoTip - WnT1n

V" _ W1r21 Wzrzz Wnrln
ij — : . .

Witmi W2Tmz ... Wnlmn

5. Asama: Ideal (A*) ve Negatif Ideal (A") Céziimlerin Olusturulmast:

Ideal ¢oziim agirhikli normallestirilmis karar matrisinin en iyi performans
degerlerinden olusurken negatif ideal ¢dziim en kotii degerlerinden olusmaktadir. Ideal
¢ozim setinin olusturulabilmesi i¢in V matrisindeki agirliklandirilmis degerlendirme
faktorlerinin yani siitun degerlerinin en biiyiikleri (ilgili degerlendirme faktorii

minimizasyon yonlii ise en kiigiigii) secilir. Ideal ¢dziim setinin bulunmasi asagidaki

denklemde gosterilmistir.
A= {(max vyl j € ), minvylj € /1 (2.6)
(2.6) denkleminden hesaplanacak set A* = {v;, v;... v, },
a~={(minvylj € )y, maxvylj € /1 27)
(2.7) denkleminden hesaplanacak set A~ = {vy, v; ... v, } seklinde gosterilebilir.

6. Asama: Ayirim Olgiilerinin Hesaplanmast:

n boyutlu oklid uzaklik metodu, her bir alternatifin ideal ¢6ziimden ve negatif-ideal

¢Oziimden ayirim uzaklig1 6l¢timiine uygulanmaktadir.

Boylece, ideal ¢oziimden uzakliklar i¢in agsagidaki ifade ¢ikarilabilir.
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$i = {Zalvy — ;) 28)

Benzer sekilde, negatif-ideal ¢6ziimden uzakliklar i¢in de asagidaki ifade

cikarilabilir.

_ 2
g;ﬁ@iw—%) (2.9
7. Asama: Ideal Coziime Goreli Yakinligin Hesaplanmast:

Bir alternatifin (A;) ideal ¢6ziime gore goreli yakinhigi C~ seklinde gdsterilir ve
asagidaki gibi ifade edilebilir.

0<C'<1 (2.10)

8. Asama: Alternatiflerin Siralanmasi:

Alternatifler ideal ¢oziime goreli yakinlik (C;") degerine gore siralanmaktadir.

2.1.3. ELECTRE (Elimination et Choix Traduisant La Realite — Elimination
and Choice Translating Reality)

ELECTRE (Elemination and Choice Translating Reality) yontemi ilk kez 1966
yilinda Roy, Beneyoun ve arkadaslar1 tarafindan ortaya atilmis bir ¢oklu karar verme
yontemidir. Yontem, her bir degerlendirme faktorii igin alternatif karar noktalar1 arasinda

ikili tistlinliik kiyaslamalarina dayanmaktadir.

ELECTRE, CKKV durumunda sinirlt sayidaki alternatiflerin en iyiden en kdtiiye
dogru siralandig bir model ya da metottur. Isletme problemlerindeki siralama ydntemleri
kullanimi nedeniyle ELECTRE metodu en ¢ok kullanilan CKKV modellerinden biri haline
gelmistir (Alemi ve digerleri, 2011: 197). ELECTRE metodunun literatiire bakildiginda

daha ¢ok insaat miihendisligi ve ¢evre miihendisligi alanlarinda kullanildigir goriilmekle
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beraber isletmede karar verme amaciyla da yaygin sekilde kullanildig: dikkat ¢ekmektedir
(Afshari ve digerleri, 2010: 3069). Yillar gegtikce ELECTRE’ nin birden ¢ok versiyonu (I,
I, 10, IV, V, IS, A) ortaya ¢ikmistir (Huang ve Chen, 2005: 2238). Bu calismada
ELECTRE I yontemi kullanilarak GSM operatorlerinin hizmet kalitesi performanslarina

gore siralanmasi elde edilmistir.

En iyiden en kotliye dogru siralamanin yapildigt ELECTRE I metodunda izlenen
asamalar asagida 6zetlenmistir (Mousseau ve Dias, 2001: 468; Alemi ve digerleri, 2011:
197; Afshari ve digerleri, 2010: 3070; Almeida, 2002: 31; Huang ve Chen, 2005: 2239,
Figuiera ve digerleri, 2009: 484).

1. Asama: Karar Matrisinin Olusturulmasi:

Karar verici tarafindan baglangic matrisi olarak olusturulan A matrisinin
satirlarinda tistiinliikleri siralanmak istenen karar noktalari, stitunlarinda ise karar vermede

kullanilacak degerlendirme kriterleri yer almaktadir. A; matrisinde, m karar noktasi

sayisini, n degerlendirme kriteri sayisini belirtmektedir. Karar matrisi asagidaki gibi

gosterilebilir:
a;; Q2 d1n
_ a21 azz aZTl
Am1 Qo Amn

2. Asama: Karar Matrisinin Normalizasyonu:

Normalizasyonda maliyet ve fayda kriterleri i¢in farkli formiiller kullanilmaktadir.

Maliyet kriterleri i¢in:

xl-j = ] ],2,... m ] = ],2,...,n (211)

-~
Il
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Fayda kriterleri i¢in:

Xy = —d i=12..mj=12..n (2.12)

Formiilleri kullanilmaktadir. Hesaplamalar sonucunda normalize Xj matrisi

olusturulur.
X11 X12 X1n
_ xz 1 xZZ xZTl
Xl] - .
Xm1 Xm2 Xmn

3. Asama: Agirlikl Standart Karar Matrisinin Olusturulmasi:

Degerlendirme kriterlerinin karar verici tarafindan onemleri farkli oldugunda
agirlikl standart karar matrisi olusturulur. Oncelikle karar verici tarafindan degerlendirme
faktorlerinin agirliklart (w;) belirlenmelidir. Daha sonra X matrisindeki elemanlar ilgili w;

degeri ile ¢arpilarak Y matrisi olusturulmaktadir.

Wlxll W2x12 anln
_ | WiX21 WyXoy =+ WnXon
V=1 . ; .
Wi1Xm1 WoXm2 e WiXmn

4. Asama: Uyum (Cy;) ve Uyumsuzluk (Dy;) Setlerinin Belirlenmesi:

Uyum setlerinin belirlenmesi i¢in Y matrisinden yararlanilmaktadir. Alternatifler

degerlendirme faktorleri agisindan kiyaslanir ve setler olusturulur.

Ca={j, vk = i} (2.13)

(2.13) formiiliine gore Cj; satir elemanlar1 birbirleriyle biiyiikliik acisindan
karsilagtirilmaktadir. Uyum setleri olusturulurken k # [ olmalidir. Bir uyum setindeki

eleman sayisi en fazla degerlendirme faktorii sayisi (n) kadar olabilir.
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Yontemde her uyum setine (Cy;) karsilik bir uyumsuzluk seti (Dy;) bulunmaktadir.

Uyumsuzluk seti elemanlari, ilgili uyum setine ait olmayan j degerlerinden olusmaktadir.
D = {vk; < i)} (2.14)

Uyum ve uyumsuzluk setlerindeki bir 6nemli husus da maliyet veya fayda kriteri

olmasidir. Maliyet kriteri olmas1 durumunda uyum seti formiiliiniin tersi alinmalidir.
5. Asama: Uyum (C) ve Uyumsuzluk (D) Matrislerinin Olugturulmasi:

Uyum matrisinin olusturulmasi i¢in uyum setlerinde yararlanilmaktadir. C

matrisinin elemanlar asagidaki (2.15) numarali formiil yardimiyla hesaplanmaktadir.

Cr1 — Zjeckl Wj j= 1,2,3,...n (215)

(D) Uyumsuzluk matrisinin elemanlart (2.16) numarali formiil araciligiyla

hesaplanmaktadir.
max 7~ 0]
— JEDki
dkl_Wj_yUl (216)
J
— dyp dyze. dip
D= dz1 — di dan
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6. Asama: Uyum Ustiinlik (F) ve Uyumsuzluk Ustiinlik (G) Matrislerinin

Olusturulmasi:

Uyum istlinliik matrisinin elemanlart uyum esik degerinin (¢) uyum matrisinin
elemanlartyla (cg;) karsilagtirilmasiyla elde edilmektedir. Uyum esik degeri (c) asagidaki

formiille hesaplanmaktadir.

1
m(m-1)

c= k=121=1 Ckl (2.17)

m karar noktas1 sayisini gostermektedir. ¢ degeri ile C matrisini olugturan

1
m(m-1)

elemanlarin toplaminin ¢arpimina esittir.
Uyum {iistlinliik matrisinin (F) elemanlar (fy;) asagidaki gibi belirlenmektedir.

k= €C= fu=1

i <€~ fru=0

Uyumsuzluk iistiinliik matrisinin (G) elemanlarin1 benzer sekilde olusturulmak igin

oncelikle uyumsuzluk esik degeri (d) asagidaki formiille hesaplanmaktadir.

1
m(m-1)

d= k=1 21=1 ki (2.18)

Uyum istiinlik matrisinde oldugu gibi, d degeri, ile D matrisini olusturan

m(m-1)

elemanlarin toplaminin ¢arpimina esittir.

G matrisinin elemanlar1 (gy;) da F matrisine benzer sekilde sadece “1” ve “0”
degerlerini alirken, matrisin kosegeni lizerinde ayni karar noktalar1 gosterildiginden deger

yoktur.

dy=d- gu=1
dy<d- gu=0
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7. Asama: Toplam Ustiinliik Matrisinin (E) Olusturulmast:

Toplam istiinliik matrisinin elemanlar1 (ey;) fi; Ve gi; clemanlarinin karsilikli
carpimina esgittir. E matrisi mxm boyutlu ve “1” ve “0” degerlerinden olusmaktadir.
Matriste “1” degerini alan karar noktasi diger karar noktasina gore daha iistiin kabul

edilmektedir.

8. Asama: Karar Noktalarinin Onem Sirasinin Belirlenmesi:

E matrisinin satir ve siitunlar1 karar noktalarin1 gostermektedir. Matrisin degerlerine

gore siralama yapilmalidir.

2.14. PROMETHEE (Preference Ranking Organization Method for

Enrichment Evaluation)

Son yillarda, belirlenen kriterlere uygun en iyi alternatifin segilmesi igin
kullanilabilecek c¢ok sayida karar destek metodu gelistirilmistir. Bu metotlardan bir tanesi
de “The Preference Ranking Organization Method For Enrichment Evaluation™ olarak
ifade edilen PROMETHEE yontemidir. PROMETHEE, 1982 yilinda Jean-Pierre Brans
tarafindan gelistirilmis ¢ok kriterli bir 6ncelik belirleme yontemidir (Belton ve Steward,
2003: 252). Yontem daha sonra Brans ve Vincke (1985) tarafindan gelistirilmistir
(Macharis ve digerleri, 2004: 307). PROMETHEE, karar verici i¢in ¢ok kolay anlasilabilen
bir yaklasimdir. PROMETHEE yonteminde en Onemli olan kriterleri belirlemektir.
Kriterler tercihlerin yogunlugunu gosteren kavramlar oldugundan karar vericiler tarafindan
kolaylikla belirlenebilmektedir. Siralama problemlerini ¢dzmek icin iki farkli imkan
sunulmustur. PROMETHEE 1 kullanilarak alternatiflerin belirlenen kriterler temelinde
karsilastirilmasi1 ile kismi oOncelikleri ve PROMETHEE II kullanilarak alternatiflerin
belirlenen kriterler temelinde karsilastirilmasi neticesinde net Oncelikleri tespit etmek

miimkiindiir (Brans ve Vincke, 1985: 648)

PROMETHEE yonteminin uygulama siireclerinin algoritmas:  Sekil 5’te

gosterilmistir.
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Sekil 5: PROMETHEE Yonteminin Siire¢ Algoritmasi

Alternatiflerin, Kriterlerin ve Agirliklarin Belirlenmesi

v

Her Kriter I¢in Tercih Fonksiyonlarmin Belirlenmesi

\

Ortak Tercih Fonksiyonlarinin Belirlenmesi

v

Tercih indekslerinin Belirlenmesi

v

Pozitif ve Negatif Ustiinliiklerin Belirlenmesi

v

PROMETHEE I ile Kismi Onceliklerin Belirlenmesi

v

PROMETHEE II ile Net Onceliklerin Belirlenmesi

PROMETHEE yonteminin 7 asamasi asagida aciklanmaktadir (Macharis ve
digerleri, 2004: 310; Chou ve digerleri, 2004: 50; Abath ve Almeida, 2009: 59; Anand ve
Kodali, 2008: 42; Albadvi ve digerleri, 2007:674; Dagdeviren ve Erarslan, 2008: 70;
Ishikaza ve Nemery, 2011: 960, Rao ve Patel, 2010: 4670).

1. Asama: Veri Matrisinin Olusturulmasi: Belirlenen alternatifler, kriterler, kriter
agirliklart ve alternatiflerin ilgili kriterlere gore aldigi degerlere gore bir veri matrisi
olusturulur. w = (W1, Wy,...,wy) agirliklar1 ile kriter ¢ = (f;, f,,...,f) tarafindan

degerlendirilen alternatiflere A= (a,b,c,..) iliskin veri matrisi, Tablo 9’daki gibi

olusturulmaktadir.
Tablo 9: Veri Matrisi
Kriterler a b c w
f]_ fl(a) fl(b) f]_(C) W1
fy f2(a) f2(b) f2(c) Wy
fi fu(@) f(b) fu(c) Wy
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2. Asama: Kriterler i¢in tercih fonksiyonlar1 tanimlanir. Tercih fonksiyonlar
kriterin yapisina ve alternatiflerin temel 6zelliklerine gore belirlenir. Yontemde kullanilan

6 farkli tercih fonksiyonu Tablo 10’ da gosterilmistir.

Tablo 10: PROMETHEE Tercih Fonksiyonlari

Tip Parametreler Fonksiyon Grafik, p(x)
Birinci Tip - o(x) = {(1) i i g p(X)
(Olagan) ’ 1
0 X
Ikinci Ti I 0, x<1 X
inci Tip p(xX) = {1 I p(x)
(U-tipi) ’
1
X
Uglincti Tip m 0(xX) = {x/lm, xx> Sm m p()\)
(V-tipi) ’ 1
0 X
Dérdiincii ap 0, X=q p(X)
1
Tip PX)=43, a<x=<q+p 1
(Seviyeli) L X>q+p 172
0
qQ g+tp X
Besinci Tip S, T { 0, XSS p(X)
: p(xX) =4(x —s)/r, s<x<s+r
(Lineer) 1 X >s4r 1
0
S S+r X
Altine1 Tip o 0, x<0 p(x)
: p(x) = 2
(Gaussian) —e 22,x>0
1 ........
0 clr X

Kaynak: Brans ve Vincke, 1985: 651.
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3. Asama: Tercih fonksiyonlarindan yola ¢ikilarak alternatif ¢iftler i¢in ortak tercih
fonksiyonlart belirlenmektedir. Alternatifler i¢in belirlenen ortak tercih fonksiyonlarinin

sematik gosterimi Sekil 6’da verilmistir.

Sekil 6: Ortak Tercih Fonksiyonlarinin Sematik Gosterimi

Pl@b) —>

P(b,a)
P(a,c) P(c,b)
P(b,c)

‘P(c,a)

a ve b alternatifleri icin ortak tercih fonksiyonu asagida gosterilmistir.

0 o f@=f®)

plf(@)—fB)], f(a) > f(b) (2.19)

P(ab) = {

4. Asama: Ortak tercih fonksiyonlarina bakilarak her alternatif ¢ifti i¢in tercih
indeksleri belirlenir. w; (i=1,2,....,k) agirliklarina sahip olan k kriter tarafindan
degerlendirilen a ve b alternatiflerinin tercih indeksi m (a,b) 2.20 formiili ile

hesaplanmaktadir.

Z{Ll wix P;(a,b)
k
2i=1 wi

w(a,b) = (2.20)

5. Asama: Alternatifler icin pozitif (@) ve negatif (@) iistiinliikler belirlenir. a

alternatifi i¢in pozitif ve negatif iistiinliik Sekil 7°de gosterilmistir.
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Sekil 7: a Alternatifi i¢in Hesaplanan Pozitif Ve Negatif Ustiinliik

QO® QO

P@ab) PEO) prag) Pba) "V pga

d*(a) \‘ \Ll/ ®(a)

Kaynak: Dagdeviren ve Eraslan, 2008: 72
Pozitif ve negatif iistiinliik agagidaki sekilde hesaplanmaktadir.

o*(@)=Yn(a,x) x=(bcd,..) (2.21)
® @)=Yn(x,a) x=(bcd,..) (2.22)

6. Asama: PROMETHEE 1 ile kismi oncelikler belirlenmektedir. Kismi oncelikler
alternatiflerin birbirlerine gore tercih edilme durumlarinin, birbirinden farksiz olan
alternatiflerin ve birbiriyle karsilastirilamayacak olan alternatiflerin belirlenmesini saglar.
a ve b gibi iki alternatif i¢in kismi dnceliklerin belirlenmesinde asagida verilen durumlara

bakilarak karar verilebilmektedir.

Asagidaki kosullardan herhangi biri saglaniyorsa, a alternatifi b alternatifine tercih

edilmektedir.

i. d'@) > O (h) ve D(a)< D(b) (2.23)
i. ®*(a)> ®* (b) ve d(a) = d(b) (2.24)
iii. d*(@) = ®* (b) ve d(a) < d(b) (2.25)

Asagidaki kosul saglaniyorsa a alternatifi b alternatifinden farksizdir.

i. @) = O (b) ve d(a) = d(b) (2.26)
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Asagidaki kosullardan herhangi biri saglaniyorsa a alternatifi b alternatifi ile

karsilastirilamaz.
i. @'(@) > ®" (b) ve d'(a )> D(b) (2.27)
i.®"(@) < @" (b) ve @(a)< @ (b) (2.28)

7. Asama: PROMETHEE II ile alternatiflerin tam Oncelikleri hesaplanir.
Hesaplanan tam oncelik degerleri ile biitiin alternatifler ayn1 diizlemde degerlendirilerek

tam siralama belirlenmis olmaktadir.

@ (a) = D" (a)— D (a) (2.29)

a ve b gibi iki alternatif i¢in hesaplanan tam Oncelik degerine bagli olarak asagidaki

kararlar alinmaktadir.

i. @(a) > d(b) ise, a alternatifi b alternatifinden tstiindiir.
ii. @(a) = ®(b) ise, a ve b farksizdir.
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UCUNCU BOLUM

3. GSM OPERATORLERININ HIiZMET KALITESININ COK KRIiTERLI
KARAR VERME YONTEMLERI iLE DEGERLENDIRILMESI

3.1. Arastirmanin Amaci

Gilinimiizde tiiketilen triinlerin ve hizmetlerin kaliteli olmas1 diger bir anlamiyla
tilkketici ihtiyaclarina cevap verebilmesi c¢ok oOnemli bir ozelliktir. Kaliteli hizmet
glinlimiiziin zorlu kosullarinda var olmanin geregi olarak kabul edilmektedir. Teknolojik,
ekonomik ve degisim olgusunun yarattigi gelismeler ile kiiresellesme sonucunda tiim

sektorleri etkisi altina alan rekabet ortami, hizmet sektdriinde de yasanmaktadir.

Kisi bagina diisen cep telefonu sayisinin birden fazla oldugu iilkemizde, ayn1 oranda
kullanilan GSM (Global System for Mobile Communications) operatdrlerinin, firmalarin
rekabet istlinliigli kazanabilmeleri ve siirekliligi i¢cin hizmet kalitesinin tanimlanmasi,
Olciilmesi ve degerlendirilmesi biliyiik 6nem tagimaktadir. Bu caligmanin amaci, GSM
operatorlerinde hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin 6nem derecesini belirlemek ve GSM

operatdrlerinin performansini degerlendirmektir.

3.2. Arastirmanin Kapsam

Bu calismada, oncelikle GSM operatorlerinin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde
kullanilan kriterler tespit edilmistir. Daha sonra ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden biri
olan AHS yontemi uygulanarak problem hiyerarsisi kurulunca uzman ve uzun siireli

kullanicilarin yardimiyla kriter agirliklar: belirlenmistir.

Agirlik puanlar hesaplandiktan sonra 02.01.2012 — 07.01.2012 tarihleri arasinda
EK-2’de gosterilmis olan anket formu toplam 645 Karadeniz Teknik Universitesi Iktisadi

ve Idari Bilimler Fakiiltesi 6grencisine uygulanip TOPSIS, ELECTRE I ve PROMETHEE



yontemleri ile degerlendirilerek mevcut ii¢ operatoriin (Avea, Turkcell, Vodafone) hizmet

performansi belirlenmistir.

3.3. Literatiir Calismasi

GSM operatorlerinin  hizmet kalitesi ile ilgili Tirkiye’de ve diinyada sayili

calismaya rastlanmaktadir. Bu ¢alismalar asagida 6zetlenmistir.

Van der Wal ve digerleri (2002), Giliney Afrika’daki GSM operatorlerinin hizmet
kalitesini degerlendirmislerdir. Telefonla yapilan miilakatlar sonucunda hizmet kalitesi
bakimindan, fiziksel 6zellikler ve giiven kriterlerinin miisteriler i¢in ayirt edici ozellikler
oldugu bulunurken, heveslilik, giivenilirlik ve empati kriterlerinin miisteri algisinda ¢ok

biiyiik fark yaratmadigi sonucuna ulagilmistir.

Wang ve digerleri (2004), calismalarinda Cin’de faaliyet gosteren iki GSM
operatoriinii hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti acisindan arastirmistir. Calismada
hizmet kalitesi boyutlar1 olarak fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven empati ve
ag kalitesi olarak alinmistir. Calismanin sonucuna gore her iki GSM operatoriiniin de hem
hizmet kalitesi hem de miisteri memnuniyeti bakimindan ¢ok iyi durumda olduklari
belirlenmistir. Bunun nedeninin ise iki firma arasinda yasanan kiyasiya rekabetin oldugu

belirtilmistir.

Rahman (2006), Hindistan’daki telekomiinikasyon firmalarimin miisteri alg1 ve
beklentilerine gore hizmet kalitesini belirlemeyi amaclamistir. Hizmet kullanicilarina
SERVQUAL modelinin anketi uygulanmigtir. Arastirmaya gore hizmet Kkalitesi
boyutlarindan glivenilirlik ile ilgili tutarsizlik ortaya c¢ikmistir. GSM operatorii

miisterilerinin firmalardan memnun olmadiklar1 sonucuna varilmistir.

Lai ve digerleri (2007), GSM operatorlerinin hizmet kalitesi acisindan
degerlendirilmesinde SERVQUAL modelinin uygunlugunu Cin’de yaptiklari caligmada
arastirmiglardir. Elde ettikleri sonuglara gore hizmet kalitesi boyutlarinin GSM operatorleri
icin rahathikla kullanilabilecegini sadece empati kriterinin revize edilmesi gerektigini

belirtmislerdir.
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Savager ve Giinay (2008), calismalarinda GSM operatorlerinin  liniversite
Ogrencilerinde yarattigi hizmet algilarim1 degerlendirmislerdir. Arastirmanin sonuglarina
gore, 0grencilerin en iyi GSM operatorii satin aldiklari, firmalarin uyguladiklar1 farkli
uygulama, tarife, kampanya ve hizmetlerden ayr1 ayr1 yararlandiklar1 ve GSM operatdriine

yonelik sadakate yonelik davranis gostermedikleri ortaya ¢ikmustir.

Khan (2010), yapmis oldugu calismada Pakistan’da faaliyet gosteren GSM
operatorlerinin hizmet kalitelerini belirlemeye ¢alismistir. Calismada oncelikle, kullanilan
hizmet kalitesi boyutlar1 (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven, empati, konfor
ve ag kalitesi) sorgulanmigtir. Aragtirma sonucuna gore calismada yer alan boyutlarin
GSM operatorlerinin hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in yerinde ve dogru olduklar
anlagilmistir. Pakistan’daki hizmet kullanicilar1 tarafindan en 6nemli boyutun konfor

oldugu ortaya ¢ikmustir.

GSM operatorlerinin hizmet kalitesine yonelik yukarida aciklanan g¢aligmalarin
yaninda hizmet kalitesinin CKKV yontemleriyle olgiildiigii ¢alismalar da asagida

Ozetlenmistir.

Manabendra ve Choudhury (2009), calismalarinda Hindistan banka sektoriiniin
hizmet kalitesi boyutlarini TOPSIS yontemi ile siralamaya calismislardir. Banka sektorii
icin hizmet kalitesi boyutlarini, miisteri odaklilik, calisanlarin yeterliligi, fiziksel 6zellikler
ve konfor olarak belirlemislerdir. Sonu¢ olarak miisteri odaklilik ve ¢alisanlarin yeterli

olmas1 boyutlarinin en 6nemli boyutlar oldugu ortaya ¢ikmustir.

Ustasiileyman (2009), calismasinda bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin
degerlendirilmesini amaclamistir. Arastirmasinda hizmet kalitesi boyutlarinin (giivenilirlik,
giiven, empati, fiziksel Ozellikler) 6nem derecesini belirlemek i¢in AHS yoOntemini
kullanmis olup TOPSIS yontemi ile {ii¢ ticari bankanin hizmet performansin
degerlendirmistir. Caligmanin sonucunda giivenilirligin en 6nemli hizmet kalitesi boyutu

oldugu ve B bankasinin en yiiksek hizmet performansina sahip oldugu belirlenmistir.

Xuejun ve digerleri (2011), yapmis olduklar1 calismada havayollar1 hizmet

kalitesini Gri iliskisel TOPSIS ile degerlendirmislerdir. Arastirmada karar kriterlerinin
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agirliklarin1 hesaplamak i¢in AHS yontemi kullanilmig olup, hizmet kalitesi dl¢iimiinde
Gri lligkisel TOPSIS yontemi uygulanmistir. Sonug¢ olarak hizmet kalitesinin
belirlenmesinde Gri Iliskisel TOPSIS yonteminin ¢ok dogru bir yontem oldugu ortaya
cikmustir.

Awasthi ve digerleri (2011), Montreal’deki metronun dort farkli hattin1 (Turuncu,
Mavi, Sar1 ve Yesil) SERVQUAL ve Bulanik TOPSIS metotlarim1 birlikte kullanarak
siralamaya caligmiglardir. Calismanin ilk boliimiinde SERVQUAL modeline gore
belirlenen hizmet kalitesinin bes boyutu, 14 soruluk anket haline getirilerek metro hatlarim
kullanan 60 kisilik gruplara uygulanmustir. Ikinci béliimde ise Bulanik TOPSIS
kullanilarak hatlarin siralanmasi saglanmistir. Sonug¢ olarak en iyi hattin Turuncu hat

oldugu ortaya ¢cikmustir.

Toloie ve digerleri (2011), Cok kriterli karar verme ydntemlerinden AHS ve
TOPSIS yontemlerini kullanarak sigorta sirketlerinin hizmet kalitesini etkileyen boyutlari
belirlemeye calismislardir. SERVQUAL modelinde kullanilan bes boyut ve 22 alt boyut
irdelenmistir. Sonu¢ olarak en Onemli alt kriterlerin dogru zamanda dogru hizmetin
verilmesi, giivenilirlik, calisanlarin diirist olmast ve hizmete kolay ulasim oldugu

belirlenmistir.

Mehrparvar ve digerleri (2012), Isfahan Steel Mill Co. Isletmesinde i¢ hizmet
kalitesinin boyutlarini 6nem sirasina koyabilmek i¢in TOPSIS yontemini kullanmislardir.
Hizmet kalitesini belirlemek icin isletmenin calisanlariyla goriisiilmiistiir. Calismanin
sonucuna gore en 6nemli boyutun fiziksel 6zellikler oldugu, fiziksel 6zelikler ve empati
boyutlarinin gelistirilmesinin ¢alisanlarin memnuniyetinde olumlu etki gosterecegi

belirlenmistir.

3.4. Analiz ve Bulgular

3.4.1. AHS Yontemi ile Hizmet Kalitesi Kriterlerinin Agirhklarimin Bulunmasi

Calismada ilk olarak Tirkiye’de kullanilmakta olan GSM operatorlerinin hizmet

kalitesi acisindan goz oniinde bulundurdugu noktalar dikkate alinarak Analitik Hiyerarsi
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Modeli gelistirilmistir. Modelin amact GSM operatorii kullanicilarinin hizmet kalitesi
acisindan goz Onilinde tuttugu noktalarin hiyerarsik bir model tanimlayarak onemlerini
belirtmektir. Bu duruma gore hiyerarsinin en Ust basamaginda “hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde rol oynayan faktorlerin O6nemi” yer almaktadir. Bu amag
dogrultusunda yapilan literatiir caligmasi sonucunda elde edilen veriler 1s18inda ana ve alt

kriterler belirlenmistir.

Calismada kullanilan model, Parasuraman ve digerlerinin (1985) hizmet kalitesini
6lgmek igin ortaya koydugu modeldeki bes ana kriter ve bu kriterlere bagh yirmi iki alt
kriterin (Van der Wal ve digerleri, 2002: 325) GSM operatorlerine uyarlanmasi suretiyle

belirlenmistir.

AHS yo6nteminde en az 10 6rnek kullanilarak analiz yapilabilmektedir (Lam ve
Chin, 2005: 767). Hiyerarsik yapiya gore hizmet kalitesinin dl¢iimiinde kullanilacak 48
adet soru belirlenmistir. Sorular, 6’s1 iist diizey GSM operatorii yoneticisi ve 5’1 10 yildan
uzun siireli GSM operatorii kullanicisi olmak tizere 11 kisilik uzman grup tarafindan EK-
1’de gosterilmis olan anket formu yardimiyla degerlendirilmistir. Analitik Hiyerarsi Siireci
(AHS) yaklagimi kullanilarak ikili karsilagtirmalarla hizmet kalitesi boyutlarinin agirlik
puanlari hesaplanmistir. Agirlik puanlarindan sonra Karadeniz Teknik Universitesi Iktisadi
Idari Bilimler Fakiiltesi dgrencilerine uygulanan anketlerden elde edilen veriler TOPSIS,
ELECTRE I ve PROMETHEE yontemleri ile degerlendirilerek mevcut {i¢ operatoriin

(Avea, Turkcell, Vodafone) hizmet performansi belirlenmistir.

Modelde yer alan bes ana kriter ve onlarin alt kriterleri Sekil 8°de gosterilmistir.
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Sekil 8: En Iyi GSM Operatoriiniin Belirlenmesinde Rol Oynayan Hizmet

Kalitesi Boyutlar

GSM Operatorlerinin Hizmet Kalitesi Kriterlerinin Agirliklarinin Belirlenmesi

% 4
Fiziksel Giivenilirlik Heveslilik Giiven Empati
Ozellikler
| !
1. Teknolojiye 1. S6z verilen 1. Miisterilere 1.Calisanlarin 1. Magazalarda
uyum(TU) hizmeti hizmetin tam davraniglarinin miisteriler ile
zamaninda olarak ne zaman miisterilerde tek tek
2. Fiziksel yerine getirme yerine giiven ilgilenilmesi
imkanlarin gorsel Y) getirileceginin uyandirmasi (TD)
agidan cekiciligi soylenmesi (ZB) (GU)
(CEK) 2. Bir problemle 2. Magaza
karsilagildiginda 2. Hizmetin 2. Magaza ile caligma
3. Caliganlarin problemi miimkiin olan en olan iligkilerde saatlerinin
temiz ve diizgiin ¢dzmek icin kisa zamanda miisterilerin biitiin
gérfiniish'i olmasi anlayish ve verilmesi (KSH) kendilerini miisterilere
(GOR) giiven verici giivende uygun olmasi

4. Kullanilan
malzemelerin
hos goriiniislii
olmas1 (MGOR)

olma (GV)

3. Hizmetin ilk
seferde dogru
olarak verilmesi
(iD)

4. Hizmetin
daha dnceden
sOylenen
zamanda
verilmesi (ZH)

5. Kayitlarin
hatasiz tutulmasi
(HK)

3. Calisanlarin
miisterilere
yardim etmek
i¢in her zaman
istekli olmast

(Cio)

4.Calisanlarin
miisteri
isteklerine her an
cevap
verebilmesi (HC)

hissetmesi (GI)

3. Calisanlarin
kibar ve saygili
olmasi (K)

4. Calisanlarin
bilgili olmas1

(B)

(SU)

3. Calisanlarin
miisterilere
kisisel ilgi
gbstermesi (KI)

4. Tsletmelerin
miisteri
¢ikarlarini her
seyin lstiinde
tutmalart (MC)

5. Caliganlarin
miisterilerin
ozel isteklerini
anlamalar1 (OI)
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Ogrencilere uygulanan 645 anketten 403 tanesi uygulamada kullanilmistir. Evren

biiyiikliigiiniin bilinmedigi durumlarda 6rneklem sayisinin 384 olmasi yeterli kabul edildigi

icin (Altumisik ve digerleri, 2007: 127) 6rneklem biiyiikliigii bu calisma igin yeterli

goriilmiistiir. Anketlerde her bir kriter i¢in aritmetik ortalama alinarak calismaya dahil

edilmistir. Calismada Oncelikle bes ana kriter ikili karsilastirmalar yapilmig ve Tablo

11°deki matris elde edilmistir.

Tablo 11: Ana Kriterler I¢in Ikili Karsilastirma Matrisi

Fiziksel Giivenilirlik | Heveslilik | Giiven | Empati Oz

Ozellikler Vektor

Fiziksel 1 1/7 1/5 1/6 1/4 0,039

Ozellikler

Giivenilirlik 7 1 5 2 4 0,451
Heveslilik 5 1/5 1 1/2 1 0,126
Giiven 6 1/2 2 1 4 0,274
Empati 4 1/4 1 1/4 1 0,110

Tutarlilik Orani: 0,05

Kriterlerin birbirleriyle kiyaslanmalari sonucu 1 {izerinden elde ettikleri degerler

“Oz Vektdr” degerleri olarak son siitunda gosterilmistir. Hesaplanan tutarlilik oran

0,05<0,10 oldugu icin sonucun tutarli oldugu goriilmektedir. Oz vektdr degerlerinin

gosterimi Grafik 1’de ortaya koyulmustur.

Grafik 1: Ana Kriterlerin Oz Vektér Degerleri
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Giivenilirlik

Empati H
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Oz vektorler dogrultusunda, GSM operatorii hizmet kalitesini etkileyen ana

kriterler i¢inde 0,451°lik agirlikla en 6nemli faktoriin “giivenilirlik” oldugu goriilmektedir.

Bu faktorii 0,274’ liik oranla “giliven” faktorii takip etmektedir.

Ikinci asamada her bir ana kriterin igindeki alt kriterlerin kendi aralarinda énem

dereceleri belirtilmistir. Oncelikle fiziksel 6zellikler i¢in Tablo 12°deki matris elde

edilmistir.

Tablo 12: Fiziksel Ozelliklerin Alt Kriterleri Icin Karsilastirma Matrisi

TU CEK GOR MGOR Oz Vektor
TU 1 6 6 6 0,662
CEK 1/6 1 2 1 0,133
GOR 1/6 1/2 1 1 0,094
MGOR 1/6 1 1 1 0,110

Tutarlilik Orani: 0,02

Fiziksel 6zelliklerin alt kriterlerinin birbirleriyle kiyaslanmalar1 sonucu 1 iizerinden
elde ettikleri degerler olan “Oz Vektdr” degerleri son siitunda gosterilmistir. Hesaplanan
tutarlilk oran1 0,10°dan kiigiik oldugu i¢in sonucun tutarli oldugu goriilmektedir. Oz

vektor degerlerinin gosterimi Grafik 2°de ortaya koyulmustur.

Grafik 2: Fiziksel Ozellikler Alt Kriterleri Oz Vektor Degerleri

Kullanilan malzemelerin hos gériinisli olmasi H

Calisanlarin temiz ve diizglin gérunisli olmasi

Fiziksel imkanlarin gorsel acidan gekici olmasi
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“Teknolojiye uyum”, 0,662°lik oranla diger alt kriterlerden Onemli olglide
ayrilmaktadir.

Giivenilirlik alt kriterleri i¢in karsilastirma matrisi Tablo 13’te verilmistir.

Tablo 13: Giivenilirlik Alt Kriterleri I¢cin Karsilastirma Matrisi

Y GV D ZH HK Oz
Vektor
Y 1 4 1 1 0,237
GV 1/4 1 1/4 1/2 1/4 0,068
D 1 4 2 1 0,273
ZH 1 2 1/2 1 1 0,183
HK 1 4 1 1 0,237

Tutarlilik Orani: 0,02

Giivenilirligin alt kriterlerinin birbirleriyle kiyaslanmalar1 sonucu 1 iizerinden elde

ettikleri degerler “Oz Vektor” degerleri olarak son siitunda gosterilmistir. Hesaplanan

tutarlilk oran1 0,02 oldugu igin sonucun tutarli oldugu goriilmektedir. Oz vektdr

degerlerinin gosterimi Grafik 3’de ortaya koyulmustur.

Grafik 3: Giivenilirlik Alt Kriterleri Oz Vektor Degerleri

Kayitlarin hatasiz tutulmasi
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“Giivenilirlik” kriterinde, hizmetlerin ilk seferde dogru olarak verilmesi alt kriteri

0,273’liik oranlartyla diger alt kriterlerin 6niine ge¢mektedir.

“Heveslilik™ alt kriterleri i¢in karsilastirma matrisi Tablo 14’te gosterilmistir.

Tablo 14: Heveslilik Alt Kriterleri I¢in Karsilastirma Matrisi

ZB KSH Cio HC Oz Vektor
ZB 1 1/2 1/2 1 0,163
KSH 2 1 2 2 0,395
Cio 2 1/2 1 2 0,278
HC 1 1/2 1/2 1 0,163

Tutarlilik Orani: 0,02

Hevesliligin alt kriterlerinin birbirleriyle kiyaslanmalari sonucu 1 {izerinden elde
ettikleri degerler olan “Oz Vektor” degerleri son siitunda gosterilmistir. Hesaplanan
tutarlilik oran1 0,02<0,10 oldugu i¢in sonucun tutarli oldugu goriilmektedir. Heveslilik

kriteri i¢in 6z vektor degerlerinin gosterimi Grafik 4’de ortaya koyulmustur.

Grafik 4: Heveslilik Alt Kriterleri Oz Vektor Degerleri

Calisanlarin misteri isteklerine her an cevap
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Calisanlarin misterilere yardim etmek igin istekli
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“Heveslilik” kriterinde hizmetlerin miimkiin olan en kisa zamanda verilmesi alt

kriteri 0,395’lik oraniyla 6ne ¢ikmaktadir.

“Gliven” alt kriterleri i¢in karsilastirma matrisi Tablo 15°te gosterilmistir.

Tablo 15: Giiven Alt Kriterleri i¢cin Karsilastirma Matrisi

GU Gl K B Oz Vektor
GU 1 1 3 1 0,305
Gi 1 1 2 1 0,277
K 1/3 1/2 1 1/3 0,113
B 1 1 3 1 0,305
Tutarlilik Orani: 0,01

Giiven kriterinin alt kriterlerinin birbirleriyle kiyaslanmalar1 sonucu 1 {izerinden

elde ettikleri degerler son siitunda gosterilmistir. Hesaplanan tutarlilik orani 0,10

degerinden diislik oldugu i¢in sonucun tutarl oldugu goriilmektedir. Giiven kriteri i¢in 6z

vektor degerlerinin gosterimi Grafik 5°de ortaya koyulmustur.

Grafik 5: Giiven Alt Kriterleri Oz Vektor Degerleri

Calisanlarin bilgili olmasi

Calisanlarin kibar ve saygili olmasi
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“Giliven” kriterinde, ¢alisanlarin davraniglarinin miisterilerde giiven uyandirmasi ve
calisanlarin bilgili olmasi alt kriterleri 0,305°lik oranlariyla diger alt kriterlerin Oniine
gecmektedir.

“Empati” alt kriterlerinin karsilastirma matrisi Tablo 16’da gdsterilmistir.

Tablo 16: Empati Alt Kriterleri Icin Karsilastirma Matrisi

Ti SuU Ki MC Oi Oz
Vektor
Ti 1 6 3 1 2 0,345
SU 1/6 1 1/3 1/5 4 0,051
Ki 1/3 3 1 1 1 0,171
MC 1 5 1 1 2 0,268
Ol 1/2 1/4 1 1/2 1 0,166

Tutarlilik Orani1: 0,02

Empati kriterinin alt kriterlerinin birbirleriyle kiyaslanmalari sonucu 1 iizerinden
elde ettikleri degerler son siitunda gosterilmistir. Hesaplanan tutarlilik orani 0,02 oldugu
icin sonucun tutarli oldugu goriilmektedir. Empati kriteri icin 6z vektdr degerlerinin

gosterimi Grafik 6’da ortaya koyulmustur.

Grafik 6: Empati Alt Kriterleri Oz Vektor Degerleri

Calisanlarin musterilerin 6zel isteklerini
anlamalari

isletmelerin miisteri ¢ikarlarini her seyin tstiinde
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Magaza calisma saatlerinin biitlin musterilere
uygun olmasi
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“Empati” kriterinde, magazalarda miisterilerle tek tek ilgilenilmesi alt kriteri

0,345’1ik oraniyla diger alt kriterlerden daha 6nemli oldugu ortaya ¢ikmistir.

Sonrasinda ise ana kriterlerin agirliklar1 ile alt Kriterlerin agirliklar1 birebir

carpilarak her bir kriterin genel agirliklar1 Tablo 17°de gosterilmistir.

Tablo 17: AHS Yontemine Gore Kriterlerin Genel Agirliklari

. : Yerel Genel
Kriterler Alt Kriterler Agarhiklar | Agirhiklar
Fiziksel Teknolojiye uyum 0,662 0,026
w Fiziksel imkanlarin gorsel agidan ¢ekiciligi 0,133 0,005
Ozellikler - o 1
(0,039) Caliganlarin temiz ve diizgiin goriiniislii olmasi 0,094 0,004
’ Kullanilan malzemelerin hos goriiniislii olmasi 0,11 0,004
S6z verilen hizmeti zamaninda yerine getirme 0,237 0,107
Bl.r problemle kar§1laslldlglqda problemi ¢6zmek 0,068 0,031
Giivenilirlik 1D anlayisli ve gliven verici olma
(0,451) Hizmetin ilk seferde dogru olarak verilmesi 0,273 0,123
le.metlr} daha 6nceden sdylenen zamanda 0,183 0,083
verilmesi
Kayitlarin hatasiz tutulmasi 0,237 0,107
Mu.st.erllefe.: l.nzn}etm tam plarak ne zaman yerine 0,163 0,021
getirileceginin s0ylenmesi
N le_metlr_l miimkiin olan en kisa zamanda 0,395 0,050
Heveslilik | verilmesi
(0,126) Cahsan}arm mu§terllere yardim etmek i¢in her 0,278 0,035
zaman istekli olmasi
Cahsa_mlarn_l miisteri isteklerine her an cevap 0,163 0,020
verebilmesi
Calisanlarin davraniglarinin miisterilerde giiven 0,305 0,084
uyandirmast
Giliven Magaza ile olan iligkilerde miisterilerin
(0,274) kendilerini giivende hissetmesi 0,277 0,076
Caliganlarin kibar ve saygili olmasi 0,113 0,031
Calisanlarin bilgili olmasi 0,305 0,083
Magazalarda miisteriler ile tek tek ilgilenilmesi 0,345 0,038
Magaza caligma saatlerinin biitiin miisterilere 0,051 0,006
uygun olmasi
Empati Calisanlarin miisterilere kisisel ilgi gostermesi 0,171 0,019
(0,110) Isletmelerin miisteri ¢ikarlarini her seyin iistiinde 0,268 0,029
tutmalari
Calisanlarin miisterilerin 6zel isteklerinin 0.166 0018

anlamalari
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Elde edilen verilere gore GSM operatorlerinin hizmet kalitesi degerlendirilirken
sirastyla, hizmetin ilk seferde dogru olarak verilmesi (0,123), s6z verilen hizmetin
zamaninda yerine getirilmesi (0,107), kayitlarin hatasiz tutulmasi (0,107) ve g¢alisanlarin
davraniglarinin miisterilerde giiven uyandirmasi (0,084) alt kriterlerinin diger alt kriterlere

gore oldukca 6nemli oldugu goriilmektedir.

AHS yontemi ile kriter ve alt kriterlerin agirliklar1 belirlendikten sonra GSM
operatorleri hizmet kalitesi agisindan TOPSIS, ELECTRE 1 ve PROMETHEE

yontemleriyle karsilagtirilacaktir.

3.4.2. TOPSIS Yontemi ile GSM Operatorlerinin Hizmet Kalitesinin

Siralanmasi

1. Asama: Amaglarin Belirlenmesi ve Degerlendirme Kriterlerinin Tanimlanmast:

Calismada GSM operatdrlerinin hizmet kalitesine gore siralanmasi amaglanmustir.
Caligmanin bu asamasinda AHS boliimiinde yapildig: gibi, Parasuraman ve digerlerinin
(1994) hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullandig1 bes ana boyut ve bu boyutlarin yirmi iki alt
kriterini igeren anket sonuglarinin aritmetik ortalamasi alinarak TOPSIS yo6nteminde

kullanilmistir.

2. Asama: Karar Matrisinin Olusturulmasi: Modelin karar matrisi Tablo 18’de

gosterilmistir.

3. Asama: Normallestirilmis Karar Matrisinin Olusturulmasi: (2.5) numarali formiil

kullanilarak elde edilen normallestirilmis veriler Tablo 19’da verilmistir.
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Tablo 18: TOPSIS Modelinin Karar Matrisi

TU CEK | GOR | MGOR
Avea | 3,188 | 3,262 | 3504 | 3,732
Turkcell | 3,836 | 3,803 | 3,786 | 3,647
Vodafone| 3,377 | 3,405 | 3516 | 3,475
ZY GV iD ZH HK
Avea | 3,102 | 3,245 | 3,217 | 3,184 | 3,196
Turkcell | 3,245 | 3,475 | 3,532 | 3,508 | 3,590
Vodafone| 3,155 | 3,237 | 3,638 | 3,258 | 3,282
ZB KSH | Cio HC
Avea 3,886 | 3,282 | 3,745 | 3,102
Turkeell | 3,659 | 3,520 | 3,504 | 3,438
Vodafone| 3,520 | 3,278 | 3,258 | 3,295
GU Gi K B
Avea | 3,196 | 3,151 | 3,430 | 3,352
Turkcell | 3,446 | 3,610 | 3,786 | 3,692
Vodafone| 3,254 | 3,323 | 3,446 | 4,348
Ti SU Ki MC Oi
Avea | 4,192 | 3,159 | 3,061 | 3,028 | 3,036
Turkceell | 3,528 | 3,532 | 3,418 | 3,368 | 3,315
Vodafone| 3,303 | 3,311 | 3,176 | 3,250 | 3,213
Tablo 19: Normallestirilmis Karar Matrisi
TU CEK GOR | MGOR
Avea |0,529262|0,538475|0,561276|0,595282
Turkcell |0,6368410,627781|0,606447|0,581724
Vodafone | 0,560639 | 0,562081 | 0,563198 | 0,554289
zZY GV iD ZH HK
Avea |0,565343|0,564166|0,535727|0,553773|0,549128
Turkceell |0,591405 |0,604153 | 0,588184 | 0,610124 | 0,616824
Vodafone | 0,575002 | 0,562775 | 0,605836 | 0,566643 | 0,563904
ZB KSH cio HC
Avea |0,607784|0,563628|0,616361 |0,545815
Turkceell | 0,57228 | 0,6045 |0,576697 | 0,604936
Vodafone | 0,55054 |0,562941 |0,536209 |0,579774
GU Gi K B
Avea |0,559088|0,540366 |0,556613|0,506648
Turkceell |0,602821| 0,61908 |0,614384 |0,558038
Vodafone | 0,569234 | 0,569863 | 0,559209 | 0,657192
Ti SuU Ki MC (o) |
Avea |0,655244|0,546469| 0,54854 |0,543191 |0,549464
Turkcell |0,551456 |0,610994 | 0,612515 | 0,604183 | 0,599958
Vodafone | 0,516286 | 0,572763 | 0,569148 | 0,583015 | 0,581498
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4. Asama: Agirlikli Normallestirilmis Karar Matrisinin Olusturulmasi: AHS
yontemiyle belirlenen agirliklar ile normallestirilmis karar matrisinin ¢arpilmasiyla elde

edilen agirlikli normallestirilmis matris Tablo 20°de gosterilmistir.

Tablo 20: Agirhikh Normallestirilmis Karar Matrisi

TU CEK | GOR | MGOR
Avea [0,013761|0,002692|0,002245 | 0,002381
Turkcell [0,016558 |0,003139|0,002426 | 0,002327
Vodafone | 0,014577 | 0,00281 |0,002253 |0,002217
zZY GV iD ZH HK
Avea [0,060492|0,017489|0,065894 |0,045963 | 0,058757
Turkcell | 0,06328 |0,018729|0,072347 | 0,05064 | 0,066
Vodafone | 0,061525 | 0,017446 | 0,074518 | 0,047031 | 0,060338
ZB KSH cio HC
Avea [0,012763|0,028181|0,021573|0,010916
Turkcell [0,012018 |0,030225 |0,020184 | 0,012099
Vodafone |0,011561 | 0,028147 | 0,018767 | 0,011595
GU Gi K B
Avea [0,046963|0,041068|0,017255 | 0,042052
Turkcell [0,050637 | 0,04705 |0,019046 | 0,046317
Vodafone | 0,047816 | 0,04331 |0,017335|0,054547
Ti SuU Ki MC (o)
Avea [0,024899|0,003279|0,010422 |0,015753 | 0,00989
Turkcell |0,020955 |0,003666 |0,011638|0,017521 |0,010799
Vodafone | 0,019619 | 0,003437 | 0,010814 | 0,016907 | 0,010467

5. Asama: Ideal ve Negatif Ideal Céziimlerin Olusturulmas:: Bu asamada
normallestirilmis karar matrisinin en iyi ve en kotii degerlerinden olusan ideal ve negatif
ideal degerleri hesaplanmustir. Tablo 21°de ideal (A”) ve Negatif ideal (A) Coziimler

gosterilmistir.

62



Tablo 21: Ideal ve Negatif ideal Coziimler

TU CEK GOR | MGOR
A* 0,016558|0,003139|0,002426 | 0,002381
A- 10,0137610,002692 | 0,002245|0,002217
ZY GV iD ZH HK
A* | 0,06328 |0,018729|0,074518| 0,05064 | 0,066
A-  |0,060492|0,017446 | 0,065894 | 0,045963 | 0,058757
ZB KSH cio HC
A* 0,012763|0,030225|0,021573|0,012099
A- |0,0115610,028147|0,018767|0,010916
GU Gi K B
A* |0,050637| 0,04705 |0,019046 | 0,054547
A- |0,046963|0,041068 | 0,017255 | 0,042052
Ti SU Ki MC Oi
A* |0,024899|0,003666 | 0,011638|0,017521|0,010799
A- ]0,0196190,003279 |0,010422 | 0,015753 | 0,00989

gosterilmistir.

hesaplanmustir.

6. Asama: Ayirim Olgiilerinin Hesaplanmasi: (2.8) ve (2.9) numarali formiillerden

yararlanilarak hazirlanan Ideal (S") ve Negatif Ideal (S") ayirmm 6lgiileri Tablo 22’de

Tablo 22: Ayirim Olgiilerinin Hesaplanmasi

*

S S
Avea |0,0196| 0,01
Turkcell | 0,01 |0,0148
Vodafone| 0,011 |0,0156

7. Asama: Ideal Coziime Goreli Yakinlhigin Hesaplanmasi: Son asamada (2.10)
numarali formiil kullanilarak hesaplanan ayirim Olgiilerinden yararlanilarak ideal ¢oziime

olan yakinlik hesaplanmistir. Tablo 23’de alternatiflerin ideal ¢oziime goreli yakinliklar

Tablo 23: ideal Coziime Goreli Yakinhk

Alternatifler

Avea

Turkcell

Vodafone

Ci

0,237

0,609

0,586
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TOPSIS yontemi kullanilarak yapilan siralamada Turkcell’in (0,609) hizmet
kalitesi agisindan en iyi firma oldugu sonucuna ulasilmigtir. Turkcell’i sirasiyla Vodafone

(0,586) ve Avea (0,237) takip etmektedir.

3.43. ELECTRE I Yontemi ile GSM Operatorlerinin Hizmet Kalitesinin

Siralanmasi

Calismanin bu asamasinda GSM operatorlerinin ELECTRE yontemiyle hizmet
kalitesi agisindan karsilastiriimast yapilmistir. Asagida GSM operatdrlerinin ELECTRE 1

yontemi ile degerlendirildigi asamalar verilmistir.

1. Asama: Karar Matrisinin Olusturulmasi: Satirlarinda alternatifler, siitunlarinda
ise karar vermede kullanilacak degerlendirme faktorleri yer alan karar matrisi Tablo 24°te

olusturulmustur.

Tablo 24: ELECTRE | Modelinin Karar Matrisi

TU CEK | GOR | MGOR
Avea 3,188 | 3,262 | 3504 | 3,732
Turkeell | 3,836 | 3,803 | 3,786 | 3,647
Vodafone| 3,377 | 3,405 | 3,516 | 3,475
zZY GV iD ZH HK
Avea 3,102 | 3,245 | 3,217 | 3,184 | 3,196
Turkeell | 3,245 | 3,475 | 3,532 | 3,508 | 3,590
Vodafone| 3,155 | 3,237 | 3,638 | 3,258 | 3,282
ZB KSH cio HC
Avea 3,886 | 3,282 | 3,745 | 3,102
Turkcell | 3,659 | 3,520 | 3,504 | 3,438
Vodafone| 3,520 | 3,278 | 3,258 | 3,295
GU Gi K B
Avea 3,196 | 3,151 | 3,43 | 3,352
Turkeell | 3,446 | 3,610 | 3,786 | 3,692
Vodafone| 3,254 | 3,323 | 3,446 | 4,348
Ti SU Ki MC oi
Avea 4192 | 3,159 | 3,061 | 3,028 | 3,036
Turkeell | 3,528 | 3,532 | 3,418 | 3,368 | 3,315
Vodafone| 3,303 | 3,311 | 3,176 | 3,250 | 3,213
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2. Asama: Standart Karar Matrisinin Olusturulmasi: S6z konusu ¢alismada fayda
kriterleri hesaplanacagi icin, (2.12) numarali formiilden yararlanilarak karar matrisindeki
her elemanin standart hali, bulundugu siitundaki elemanlarmin kareleri toplaminin

karekokiine boliinerek elde edilmektedir. Standart Karar Matrisi Tablo 25°de gésterilmistir.

Tablo 25: Standart Karar Matrisi

TU CEK | GOR | MGOR
Avea |0,529262|0,5384750,561276|0,595282
Turkeell |0,636841|0,627781|0,606447 | 0,581724
Vodafone | 0,560639 | 0,562081 | 0,563198 | 0,554289
zZY GV iD ZH HK
Avea |0,565343|0,564166 |0,535727|0,553773|0,549128
Turkeell |0,591405|0,604153|0,588184 |0,610124 | 0,616824
Vodafone | 0,575002 | 0,562775 | 0,605836 | 0,566643 | 0,563904
ZB KSH cio HC
Avea |0,607784|0,563628|0,616361 |0,545815
Turkeell | 0,57228 | 0,6045 |0,576697 |0,604936
Vodafone | 0,55054 |0,562941 |0,536209 |0,579774
GU Gi K B
Avea |0,559088|0,540366 |0,556613|0,506648
Turkeell |0,602821| 0,61908 |0,614384|0,558038
Vodafone | 0,569234 | 0,569863 | 0,559209 | 0,657192
Ti SU Ki MC (o)
Avea |0,655244|0,546469| 0,54854 |0,543191 |0,549464
Turkeell |0,551456|0,610994 | 0,612515 | 0,604183 | 0,599958
Vodafone | 0,516286 | 0,572763 | 0,569148 | 0,583015 | 0,581498

3. Asama: Agirhikli Standart Karar Matrisinin Olusturulmasi: Agirlikli standart
karar matrisi, standart karar matrisi elemanlar1 ile AHS yontemi ile elde edilen kriter
agirliklarinin garpilmasi ile elde edilmektedir. Agirlikli standart karar matrisi Tablo 26’da

gosterilmistir.
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Tablo 26: Agirhkh Standart Karar Matrisi

TU CEK | GOR | MGOR
Avea [0,013761|0,002692|0,002245 | 0,002381
Turkcell [0,016558 |0,003139|0,002426 | 0,002327
Vodafone | 0,014577 | 0,00281 |0,002253|0,002217
ZYH GV iD ZH HK
Avea [0,060492|0,017489|0,065894 |0,045963 | 0,058757
Turkcell | 0,06328 |0,018729|0,072347 | 0,05064 | 0,066
Vodafone | 0,061525 | 0,017446 | 0,074518 | 0,047031 | 0,060338
ZB KSH cio HC
Avea [0,012763|0,028181|0,021573|0,010916
Turkcell [0,012018 |0,030225 |0,020184 | 0,012099
Vodafone |0,011561 | 0,028147 | 0,018767 | 0,011595
GU Gi K B
Avea [0,046963|0,041068|0,017255 | 0,042052
Turkcell [0,050637 | 0,04705 |0,019046 | 0,046317
Vodafone | 0,047816 | 0,04331 |0,017335|0,054547
Ti SU Ki MC (o)
Avea [0,024899|0,003279|0,010422 |0,015753 | 0,00989
Turkcell |0,020955 |0,003666 |0,011638|0,017521 |0,010799
Vodafone | 0,019619 | 0,003437 | 0,010814 | 0,016907 | 0,010467

Uyum matrisi Tablo 27°de gosterilmistir.

Tablo 27: Uyum Matrisi

Avea | Turkcell | Vodafone

Avea X 0,098 0,199
Turkcell | 0,902 X 0,892
Vodafone | 0,801 | 0,206 X
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4. Asama: Uyum ve Uyumsuzluk Setlerinin Belirlenmesi: (2.13) ve (2.14) numaral
esitliklerden yararlanilarak agirlikli karar matrisindeki karar noktalari degerlendirme

faktorleri agisindan kiyaslanarak uyum ve uyumsuzluk setleri belirlenmektedir.

5. Asama: Uyum ve Uyumsuzluk Matrislerinin Olusturulmasi: Uyum setlerinin

belirlenmesinin ardindan (2.15) numarali esitlikten yararlanilarak uyum matrisi olusturulur.




Benzer sekilde (2.16) numarali formiil kullanilarak uyumsuzluk matrisi

olusturulmus ve Tablo 28’de gdsterilmistir.

Tablo 28: Uyumsuzluk Matrisi

Avea | Turkcell | Vodafone
Avea X 0,9759 1
Turkecell 1 X 1
Vodafone | 0,8926 | 0,6997 X

6. Asama: Uyum Ustiinlilk ve Uyumsuzluk Ustiinliik Matrislerinin Olusturulmas:
Bu asamada oOncelikle uyum {istiinliik esik degeri ve uyumsuzluk {istlinliik esik degerinin
hesaplanmas1 gerekmektedir. (2.17) numarali formiil yardimiyla uyum iistiinliik esik degeri
0,516, (2.18) numarali formiil yardimiyla uyumsuzluk iistiinliik esik degeri ise 0,928 olarak
hesaplanmistir. Uyum tistiinliik matrisinde, uyum {stiinliik esik degerinden biiyiik olan
uyum matrisi degerleri “1” degerini alirken aksi takdirde “0” degerini almaktadir. Tablo

29°da Uyum Ustiinliik Matrisi olusturulmustur.

Uyum {stlinlik matrisinden sonra uyumsuzluk {stlinliik matrisi de olusturulup

Tablo 29: Uyum Ustiinliik Matrisi

Avea | Turkcell | Vodafone
Avea X 0 0
Turkcell 1 X 1
Vodafone| 1 0 X

Tablo 30°da gosterilmistir.

Tablo 30: Uyumsuzluk Ustiinliik Matrisi

Avea | Turkcell | Vodafone
Avea X 1 1
Turkcell 1 X 1
Vodafone| 0 0 X
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7. Asama: Toplam Ustiinliik Matrisinin Olusturulmasi: Uyum {istiinliik matrisi ve
uyumsuzluk iistiinliik matrisinin ¢arpimiyla Toplam Ustiinliik Matrisi olusturulmustur.

Toplam Ustiinliik Matrisi Tablo 31°de gdsterilmistir.

Tablo 31: Toplam Ustiinliik Matrisi

Avea Turkcell Vodafone

Avea X 0 0
Turkcell 1 X 1
Vodafone 1 0 X

8. Asama: Karar Noktalarinin Onem Sirasinin Belirlenmesi: Karar noktalarinin
onem sirast Toplam {stiinlik matrisinden yararlanilarak elde edilmektedir. Toplam
istiinliik matrisinde “1” degerini alan karar noktas1 diger karar noktasina iistiinliik saglamis
olarak kabul edilmektedir. Toplam istiinlik matrisinde goriildiigii {lizere ikinci karar
noktasit olan Turkcell hem Avea hem de Vodafone’a mutlak {istiinlik saglamigtir.
Vodafone ise Avea firmasina istiinliik saglamistir. Bu durumda karar noktalar1 arasindaki

siralama, Turkcell, Vodafone ve Avea olarak gerceklesmistir.

3.44. PROMETHEE Yontemi ile GSM Operatorlerinin Hizmet Kalitesinin

Siralanmasi
1. Asama: Belirlenen alternatifler, kriterler, kriter agirliklar1 ve alternatiflerin ilgili

kriterlere gore 6grencilere yapilan anketler sonucu aldigi degerleri igeren bir veri matrisi

olusturulmustur. Olusturulan veri matrisi Tablo 32’de verilmistir.
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Tablo 32: PROMETHEE Modelinin Veri Matrisi

Avea | Turkcell | Vodafone | Agirhiklar
TU 3,188 | 3,836 3,377 0,026
CEK | 3,262 3,803 3,405 0,005
GOR | 3504 | 3,786 3,516 0,004
MGOR | 3,732 3,647 3,475 0,004
Y 3,102 3,245 3,155 0,107
GV 3,245 | 3,475 3,237 0,031
iD 3,217 3,532 3,638 0,123
ZH 3,184 | 3,508 3,258 0,083
HK 3,196 3,590 3,282 0,107
ZB 3,886 3,659 3,520 0,021
KSH | 3,282 3,520 3,278 0,050
Cio | 3,745 | 3,504 3,258 0,035
HC 3,102 3,438 3,295 0,020
GU 3,196 3,446 3,254 0,084
Gi 3,151 | 3,610 3,323 0,076
3,430 | 3,786 3,446 0,031
3,352 3,692 3,348 0,083
Ti 4,192 3,528 3,303 0,038
SU 3,159 3,532 3,311 0,006
Ki 3,061 | 3,418 3,176 0,019
MC 3,028 3,368 3,250 0,029
(0]} 3,036 3,315 3,213 0,018

WX

2. Asama: Kriterler I¢in Tercih Fonksiyonlarinin Belirlenmesi: Ugiincii béliimde
PROMETHEE yonteminde kullanilan tercih fonksiyonlar: Tablo 10°da gosterilmistir. Elde
edilen verilerin uyum sagladig1 goriildiigiinden ¢alismadaki veriler 5. Tip veri olarak

degerlendirilmistir. Kriterler i¢in tercih fonksiyonlar1 asagidaki (3.1) numarali denklemde

gosterilmistir.
0, x<0
p(xX) ={(x)/0,6 0<x<0,6 (3.1)
1, x>0,6

3. Asama: Tercih fonksiyonlarindan yola ¢ikilarak, (2.19) numarali esitlik

kullanilarak alternatif ¢iftler i¢in ortak tercih fonksiyonlar belirlenmistir. 1. alternatifin 2.
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alternatife gore durumu A 12 olarak gosterilirken benzer sekilde 3. alternatifin 2. alternatife

gore durumu A32 olarak gosterilmistir. Bu sekilde belirlenen degerler Tablo 33’de

gosterilmistir.
Tablo 33: Tercih Fonksiyon Degerlerinin Belirlenmesi
Al2 Al3 A21 A23 A31 A32
TU 0 0 1 0,765 0,315 0
CEK 0 0 0,901667 | 0,663333 | 0,238333 0
GOR 0 0 0,47 0,45 0,02 0
MGOR |0,141667 | 0,428333 0 0,286667 0 0
zY 0 0 0,238333| 0,15 |0,088333 0
GV 0 0,013333]0,383333|0,396667 0 0
iD 0 0 0,525 0 0,701667 | 0,176667
ZH 0 0 0,54 ]0,416667|0,123333 0
HK 0 0 0,656667 | 0,513333|0,143333 0
ZB |0,378333| 0,61 0 0,231667 0 0
KSH 0 0,006667 | 0,396667 | 0,403333 0 0
Cio ]0,401667|0,811667 0 0,41 0 0
HC 0 0 0,56 ]0,238333|0,321667 0
GU 0 0 0,416667| 0,32 |0,096667 0
Gi 0 0 0,765 ]0,478333|0,286667 0
K 0 0 0,593333|0,566667 | 0,026667 0
B 0 0,006667 | 0,566667 | 0,573333 0 0
Ti 1 1 0 0,375 0 0
SU 0 0 0,621667 | 0,368333 | 0,253333 0
Ki 0 0 0,595 ]0,403333|0,191667 0
MC 0 0 0,566667 | 0,196667 | 0,37 0
(0]} 0 0 0,465 0,17 0,295 0
4. Asama: Belirlenen ortak tercih fonksiyonlar1 ve hesaplanan fonksiyon

degerlerine gore tercih indeksleri belirlenmistir. AHS yontemiyle bulunan kriter agirliklar

tercih fonksiyon degerleriyle carpilip Tablo 34’te verilmistir.
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Tablo 34: Agirhklandirilmis Tercih Fonksiyonlar:

Al2 Al3 A2l A23 A3l A32
TU 0 0 0,026 | 0,01989 | 0,00819 0
CEK 0 0 0,004508 | 0,003317|0,001192 0
GOR 0 0 0,00188 | 0,0018 | 0,00008 0
MGOR |0,000567 |0,001713 0 0,001147 0 0
zY 0 0 0,025502 | 0,01605 |0,009452 0
GV 0 0,000413|0,011883|0,012297 0 0
iD 0 0 0,064575 0 0,086305| 0,02173
ZH 0 0 0,04482 |10,034583|0,010237 0
HK 0 0 0,070263 | 0,054927 | 0,015337 0
ZB |0,007945]| 0,01281 0 0,004865 0 0
KSH 0 0,000333|0,019833|0,020167 0 0
Cio ]0,014058|0,028408 0 0,01435 0 0
HC 0 0 0,0112 |0,004767|0,006433 0
GU 0 0 0,035 | 0,02688 | 0,00812 0
Gi 0 0 0,05814 |0,036353|0,021787 0
K 0 0 0,018393]0,017567 | 0,000827 0
B 0 0,000553|0,047033 | 0,047587 0 0
Ti 0,038 0,038 0 0,01425 0 0
SU 0 0 0,00373 | 0,00221 | 0,00152 0
Ki 0 0 0,011305|0,007663 | 0,003642 0
MC 0 0 0,016433|0,005703| 0,01073 0
) 0 0 0,00837 | 0,00306 | 0,00531 0

(2.20) numaral: esitlik yardimiyla alternatif GSM operatorleri i¢in hesaplanan tercih

indeksleri Tablo 35’teki gibi elde edilmistir.

Tablo 35: Alternatif GSM Operatorleri Ii¢in Tercih indeksleri

5. Asama: Tablo 35°teki verilerden yararlanilarak, (2.21) ve (2.22) numarah
esitlikler kullamilarak alternatiflerin Pozitif (®") ve Negatif Ustiinliik (®7) degerleri

Avea | Turkcell | Vodafone

Avea X 0,06057 | 0,082232

Turkcell | 0,47887 X 0,349432
Vodafone | 0,18916 | 0,02173 X

hesaplanmigtir. Elde edilen degerler Tablo 36°da gosterilmistir.
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Tablo 36: Pozitif (®+) ve Negatif Ustiinliik (®-) degerleri

Avea | Turkcell | Vodafone
®" (a) |0,142802|0,828302| 0,21089
@ (a) | 0,66803 | 0,0823 | 0,431663

6. Asama: PROMETHEE I ile yapilan kismi siralamay1 Sekil 9°daki gibi gostermek

mumkuindiir.
Sekil 9: PROMETHEE I ile Kismi Siralama
Turkeell Vodafone Avea
®*(a)= 0,828302 ®*(a) = 0,21089 >| ®'(a) = 0,142802
d’(a) =0,0823 ®’(a) = 0,431663 d’(a) = 0,66803

7. Asama: PROMETHEE I ile tam siralama belirlenir. Her alternatif i¢in Pozitif
(®") ve Negatif Ustiinlik (®7) degerleri birbirinden ¢ikarilmistir. Elde edilen yeni

degerlere gore tam siralama Sekil 10°da belirtilmistir.

Sekil 10: PROMETHEE II ile Tam Siralama

Turkecell
® =0,746002

Vodafone
@ =-0,22077

Avea
d =-0,52523

PROMETHEE yonteminde hizmet kalitesi verilerine gore siralama Turkcell,

Vodafone ve Avea olarak ortaya ¢ikmaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Genel anlamda hizmet, tiiketici beklentilerinin karsilanmasi ve gereksinimlerinin
tatmin edilmesi amaciyla dretilen maddi olmayan nitelikte {rlinler olarak
tanimlanabilmektedir. Hizmetleri mallardan ayiran bes temel 0Ozellik; soyutluk,

heterojenlik, dayaniksizlik, sahiplik ve ayrilmazliktir.

Kalite, bir¢ok tanima sahip olmakla birlikte dnceden belirlenmis olan 6zelliklere ve
standartlara gore iretim yaparak, belli sartlar altinda ve belirlenen bir zaman siiresi
icerisinde istenilen ve beklenen fonksiyonlari yerine getirebilme kabiliyeti olarak

tanimlanabilmektedir.

Hizmet kalitesi ise verilen hizmet diizeyinin beklentileri ne derece karsiladiginin bir
Ol¢iistidiir. Son yillara kadar kalite konusunda yapilan ¢aligsmalarin mamul kalitesi ile ilgili
olmasi, hizmet igletmelerinin kalite ile ilgilenmelerinde gecikmeler yasanmasina neden
olmustur. Hizmet sektoriiniin ekonomideki payr 80’li yillardan itibaren hizla artmaya
baslamistir. Tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de bunun etkileri hissedilmektedir.
Hizmet sektoriiniin hizli gelisimiyle hizmet tiiketicileri de artarak bilinglenmektedir. Artik
isletmelerin stratejilerinin 6nemli bir noktasini miisteri tatmini olusturmaktadir. Tiim bu

gelismeler hizmetlerde kalite olgusunun 6nemini arttirmaktadir.

Hizmetlerin dogasinda var olan ve onlar1 somut mallardan ayiran bir takim
ozelliklere sahip olmalar1 kalitelerini 6l¢me konusunda zorluk yaratmaktadir. Bu sebeple
rakiplere kars1 stratejik rekabet avantaji kazanmak i¢in kritik bir role sahip olan kaliteli
hizmet iiretimini saglamak amaciyla isletmelerin, miisteri beklentilerini ve miisterilerin
hizmet performanslarini nasil degerlendirdiklerini bilmeleri gerekmektedir. Bu bilgilere
dayanarak sunulan hizmete iligkin eksiklikler giderilebilecek ve hizmet kalitesini saglamak

amaciyla miisteri beklentilerini karsilayabilecek stratejiler gelistirilebilecektir.

Diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi iletisim sektdriinde de hizla artan rekabet

ortaminda GSM operatorleri, miisterilere kaliteli hizmet sunarak rekabet avantaji elde
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edebileceklerdir. Hizmet kalitesini saglamak amaciyla miisteri beklentileri ve sunulan
hizmetinin performansin1  miisterilerin nasil degerlendirdikleri dogru bir sekilde
belirlenmelidir. Bu nedenle ¢alismada GSM operatorlerinin hizmet kalitesi belirlenmeye
calisilmistir. Oncelikle Parasuraman ve arkadaslarinin (1985) belirledigi bes hizmet kalitesi
boyutu olan fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlar1 11 kisilik
uzman gruba uygulanan anketler yardimiyla AHS yontemi ile agirliklandirilmistir. AHS
yontemi ile bulunan hizmet kalitesi boyutlarinin 6énem derecesi kullanilarak daha sonra
TOPSIS, ELECTRE I ve PROMETHEE yo6ntemleriyle GSM operatorleri hizmet kalitesi

performansina gore siralanmistir.

AHS yontemine gore en Onemli kriterin giivenilirlik (0,451) oldugu ortaya
cikmistir. Diger kriterler ise gliven (0,274), heveslilik (0,126), empati (0,110) ve fiziksel
ozellikler (0,039) olarak siralanmistir. Giivenilirlik kriteri i¢indeki en 6nemli alt kriterin
hizmetin ilk seferde dogru olarak verilmesi (0,274) alt kriteri oldugu belirlenirken, giiven
kriterindeki en Onemli alt kriterlerin calisanlarin davraniglarinin miisterilerde giiven
uyandirmast ve c¢alisanlarin bilgili olmas1 (0,305) alt kriterlerinin oldugu belirlenmistir.
Benzer sekilde heveslilik kriteri i¢in hizmetin miimkiin olan en kisa zamanda verilmesi alt
kriteri 0,395 oraniyla 6ne ¢ikmaktadir. Empati kriteri i¢in ise magazalarda misteriler ile
tek tek ilgilenilmesi alt kriteri 0,345 degeriyle diger alt kriterlerden ayrilmaktadir. Son
olarak en az onemli bulunan fiziksel ozellikler kriterinin en Onemli alt kriteri ise

teknolojiye uyum (0,662) olarak belirlenmistir.

Ayni sekilde alt kriterlerin genel agirliklarina bakildiginda ise hizmetin ilk seferde
dogru olarak verilmesi (0,123) en 6nemli alt kriter olarak belirlenirken en az 6énemli alt
kriterlerin c¢alisanlarin temiz ve diizgiin goriiniislii olmas1 (0,004) ve kullanilan
malzemelerin diizgiin goriiniislii olmas1 (0,004) alt kriterlerinin oldugu ortaya ¢ikmustir.

Boylece tiim alt kriterlerin agirliklar1 hesaplanip bir sonraki asamaya geg¢ilmistir.

Sonrasinda Karadeniz Teknik Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Ogrencilerine uygulanan anketler dogrultusunda hizmet kalitesi degerlendirilmeye
calisilmistir. AHS ydntemi ile bulunan agirliklar 6ncelikle TOPSIS yontemi ¢6ziimiinde
kullanilmistir. TOPSIS yontemi agsamalart uygulandiginda GSM  operatdrlerinin
siralanmasi Turkcell (0,609), Vodafone (0,586) ve Avea (0,237) seklinde olmustur.

74



Ayni sekilde modelin ELECTRE I yontemi ile ¢oziimii yapilmigtir. ELECTRE |
yontemi kullanilarak yapilan GSM operatorlerinin hizmet kalitesi bakimindan siralanmasi

ise TOPSIS yontemine benzer sekilde Turkcell, Vodafone ve Avea seklinde olmustur.

Son olarak modelin PROMETHEE yo6ntemi ile siralanmasi saglanmistir. Asamalar
uygulandiktan sonra her iki yontemle ayni dogrultudaki sonug¢ elde edilmis olup GSM
operatorleri hizmet kalitesi bakimindan Turkcell (0,746), Vodafone (-0,220) ve Avea (-

0,525) olarak siralanmuistir.

Van der Wall ve digerlerinin (2002) yaptiklar1 benzer ¢alismada telekomiinikasyon
sektorlinde hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde en dnemli kriterlerin giiven (6,19) ve fiziksel
ozellikler (6,17) oldugu ortaya ¢ikarken diger kriterlerin (giivenilirlik, empati, heveslilik)

misterilerin algisinda fark yaratmadigi ortaya ¢ikmuistir.

Ayni sekilde Khan (2010) yapmis oldugu calismada telekomiinikasyon sektoriinde
hizmet kalitesini sorgularken literatiirde kullanilan bes boyuta konfor ve ag kalitesi
boyutlarin1 eklemistir. Bu ¢aligmadan farkli olarak en 6nemli boyutlarin konfor ve ag

kalitesi oldugu ortaya ¢ikmustir.

Lai ve digerleri (2007) yaptiklar1 arastirmada bu calisma ile benzer sonuca
ulagsmistir. Elde edilen sonuca gore giivenilirlik bu ¢alismada oldugu gibi en 6nemli boyut

olarak belirlenmistir.

Bu calismada farkli olarak hizmet kalitesi boyutlar1 ¢ok kriterli karar verme
yontemleri yardimiyla belirlenmeye calisilmistir. Literatiire bakildiginda GSM
operatorlerinin hizmet kalitesinin Olglimiinde eksikler oldugu gbéze carpmaktadir. Bu
nedenle telekomiinikasyon sektorii hedef olarak secilmistir. Yapilmis olan arastirmalarda
ELECTRE I yontemi ve PROMETHEE yo6nteminin GSM operatorlerinin hizmet kalitesi
Olgtimiinde kullanilmamis oldugu tespit edildiginden bu ¢alismada her iki yontem ve bu
yontemlere ek olarak TOPSIS yontemi ile hizmet kalitesi degerlendirilmeye ¢alisilmistir.
TOPSIS, ELECTRE I ve PROMETHEE yo6ntemlerinin melez olarak AHS ydntemi ile
kullanilip GSM operatorlerinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesinin literatiire katki

saglayacag diigiiniilmiistiir.
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Calismanin bazi kisitlar1 bulunmaktadir. Arastirma Karadeniz Teknik Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi dgrencileri ile sinirli olup daha genis kapsamli

orneklem ile degerlendirme yapilabilir.

Arastirmada iletisim sektorli hedef olarak secilmistir. Farkli hizmet sektorlerinde

ayn1 yontemler kullanilarak hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem derecesi belirlenebilir.

Calismada cok kriterli karar verme tekniklerinden TOPSIS, ELECTRE 1 ve
PROMETHEE yontemleri kullanilarak GSM Operatorleri hizmet kalitelerine gore
degerlendirilmistir. Ileride yapilacak ¢alismalarda VIKOR, Gri Iliskisel Analiz gibi farkli

yontemler kullanilarak literatiire katki saglanabilecektir.
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EKLER
EK-1: GSM Operatorlerinin Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Degerlendirilmesi
Anketi

Anket Formu

Bu anket, Karadeniz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Anabilim Dali’nda yiiriitiilen bir yiiksek lisans tezinin uygulama caligmasidir. Anketimiz,

GSM Operatorlerinin hizmet kalitesi boyutlarini degerlendirmek amaciyla yapilmaktadir.

Anketteki sorular tercih tablosunda verilen degerlere gore kriterlerin karsilastirmasi

yapilarak oranlar1 parantez i¢ine yazmak suretiyle cevaplanacaktir.

Arastirma tamamen bilimsel amagla kullanilacak olup sorulara verilecek cevaplar
gizli tutulacaktir. Anketi cevaplayarak calismaya saglayacagmiz katkilar igin tesekkiir

ederiz.

Onem Degerleri | Deger Tamimlar

1 Esit Onemde

3 Biraz Daha Onemli (Az Ustiinliik)

5 Oldukg¢a Onemli (Cok Ustiinliik)

7 Cok Onemli (Cok Ustiinliik)

9 Son Derece Onemli (Kesin Ustiinliik)

246ve8 Ara Degerler (Uzlasma Degerleri)

1. GRUP
Fiziksel 6zellikler, giivenilirlige gore ne kadar 6nemlidir? ( )
Fiziksel 6zellikler, heveslilige gore ne kadar 6nemlidir? ( )
Fiziksel 6zellikler, glivene gore ne kadar 6nemlidir? ( )
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Fiziksel 6zellikler, empatiye gore ne kadar dnemlidir?
Giivenilirlik, heveslilige gore ne kadar dnemlidir?
Giivenilirlik, giivene gore ne kadar onemlidir?
Giivenilirlik, empatiye gore ne kadar 6nemlidir?
Heveslilik, glivene gore ne kadar 6nemlidir?

Heveslilik, empatiye gore ne kadar 6nemlidir?

e R e e e
~— ~— ~— ~— ~— ~—

Giiven, empatiye gore ne kadar 6nemlidir?

2. GRUP

FIZIKSEL OZELLIKLER

1. Teknolojiye uyum, fiziksel imkanlarin gorsel agidan cekici olmasina gore ne kadar
onemlidir?  ( )

2. Teknolojiye uyum, calisanlarin temiz ve diizgiin goriiniislii olmasina gore ne kadar
onemlidir?  ( )

3. Teknolojiye uyum, kullanilan malzemelerin hos goriiniislii olmasina gore ne kadar
onemlidir?  ( )

4. Fiziksel imkanlarin gorsel acidan c¢ekici olmasi, g¢alisanlarin temiz ve diizgiin
goriiniislii olmasina gore ne kadar 6nemlidir? ( )

5. Fiziksel imkanlarin gorsel acidan ¢ekici olmasi, kullanilan malzemelerin hos
goriinligli olmasina gore ne  kadar 6nemlidir? ( )

6. Calisanlarin temiz ve diizglin goriinlisli olmasi, kullanilan malzemelerin hos

goriiniigli olmasina gore ne  kadar onemlidir?  ( )

GUVENILIRLIK

1. S6z verilen hizmeti zamaninda yerine getirme, bir problem oldugunda problemi
¢ozmek i¢in anlayish ve giiven verici olmaya gore ne kadar 6nemlidir? ( )

2. Soz verilen hizmeti zamaninda yerine getirme, hizmetin ilk seferde dogru olarak
verilmesine gore ne kadar dnemlidir? ( )

3. Soz verilen hizmeti zamaninda yerine getirme, hizmetin daha 6nceden sdylenen

zamanda verilmesine gore ne kadar 6nemlidir? ( )
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4. So6z verilen hizmeti zamaninda yerine getirme, kayitlarin hatasiz tutulmasina gore
ne kadar onemlidir? ( )

5. Bir problem oldugunda problemi ¢ézmek icin anlayishh ve giiven verici olma,
hizmetin ilk seferde dogru olarak verilmesine gore ne kadar 6nemlidir? ( )

6. Bir problem oldugunda problemi ¢d6zmek i¢in anlayighh ve giiven verici olma,
hizmetin daha 6nceden sdylenen zamanda verilmesine gore ne kadar 6nemlidir?
( )

7. Bir problem oldugunda problemi ¢6zmek icin anlayishh ve gliven verici olma,
kayitlarin hatasiz tutulmasina gore ne kadar dnemlidir? ( )

8. Hizmetin ilk seferde dogru olarak verilmesi, hizmetin daha onceden sdylenen
zamanda verilmesine gore ne kadar 6nemlidir? ( )

9. Hizmetin ilk seferde dogru olarak verilmesi, kisisel verilerin gizliliginin
korunmasina gore ne kadar 6nemlidir? ( )

10. Hizmetin daha 6nceden sOylenen zamanda verilmesi, kayitlarin hatasiz tutulmasina

gore ne kadar onemlidir? ( )

HEVESLILIK

1. Miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini sdyleme, hizmetin
miimkiin olan en kisa zamanda verilmesine gore ne kadar 6nemlidir? ( )

2. Miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini sdyleme,
miisterilere yardim etmeye her zaman istekli olmaya gore ne kadar dnemlidir?

( )

3. Miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini sdyleme,
calisanlarin miisteri isteklerine her an cevap verebilmelerine gore ne kadar
onemlidir? ( )

4. Hizmetin miimkiin oldugunca en kisa zamanda verilebilmesi, miisterilere yardim
etmeye her zaman istekli olmaya gore ne kadar 6nemlidir? ( )

5. Hizmetin miimkiin oldugunca en kisa zamanda verilebilmesi, ¢alisanlarin miisteri
isteklerine her an cevap verebilmelerine gore ne kadar 6nemlidir? ( )

6. Miisterilere yardim etmeye her zaman istekli olma, ¢alisanlarin miisteri isteklerine

her an cevap verebilmelerine gore ne kadar 6nemlidir? ( )
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GUVEN

1. Calisanlarla olan iligkilerde miisterilerin kendini giivende hissetmesi, magaza ile
olan iliskilerde miisterinin kendini giivende hissetmesine gore ne kadar énemlidir?
( )

2. Calisanlarla olan iliskilerde miisterilerin kendini giivende hissetmesi, c¢alisanlarin
kibar ve saygili olmalarina gore ne kadar 6nemlidir? ( )

3. Calisanlarla olan iligkilerde miisterilerin kendini giivende hissetmesi, ¢alisanlarin
bilgili olmalarina gére ne kadar 6nemlidir? ( )

4. Magaza ile olan iligskilerde miisterinin kendini giivende hissetmesi, calisanlarin
kibar ve saygili olmalarina gore ne kadar 6nemlidir? ( )

5. Magaza ile olan iliskilerde miisterinin kendini giivende hissetmesi, calisanlarin
bilgili olmalarina gére ne kadar 6nemlidir? ( )

6. Calisanlarin kibar ve saygili olmalari, ¢alisanlarin bilgili olmalarina gore ne kadar

onemlidir? ( )

EMPATI

1. Magazalarda miisteriler ile tek tek ilgilenilmesi, magaza ¢aligma saatlerinin biitiin
miisterilere uygun olmasina gére ne kadar 6nemlidir? ( )

2. Magazalarda miisteriler ile tek tek ilgilenilmesi, ¢alisanlarin miisterilere kisisel ilgi
gostermelerine gore ne kadar 6nemlidir? ( )

3. Magazalarda miisteriler ile tek tek ilgilenilmesi, isletmenin miisteri ¢ikarlarini her
seyin stiinde tutmalarina gore ne kadar 6nemlidir? ( )

4. Magazalarda miisteriler ile tek tek ilgilenilmesi, calisanlarin miisterilerin 6zel
isteklerini anlamalarina gore ne kadar 6nemlidir? ( )

5. Magaza caligma saatlerinin biitin miisterilere uygun olmasi, c¢alisanlarin
miisterilere kisisel ilgi gdstermelerine gore ne kadar 6nemlidir? ( )

6. Magaza calisma saatlerinin biitiin miisterilere uygun olmasi, isletmenin miisteri
¢ikarlarini her seyin iistiinde tutmalarina gore ne kadar 6nemlidir? ( )

7. Magaza caligma saatlerinin biitin miisterilere uygun olmasi, c¢alisanlarin

miisterilerin 6zel isteklerini anlamalarina gore ne kadar 6nemlidir? ( )
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8. Calisanlarin miisterilere kisisel ilgi gostermeleri, isletmenin miisteri ¢ikarlarini her
seyin istiinde tutmalarina gore ne kadar 6nemlidir? ( )

9. Calisanlarin miisterilere kisisel ilgi gostermeleri, ¢alisanlarin miisterilerin 6zel
isteklerini anlamalarina gore ne kadar 6nemlidir? ( )

10. isletmenin miisteri ¢ikarlarin1 her seyin iistinde tutmalar;, , calisanlarin

miisterilerin 6zel isteklerini anlamalarina gore ne kadar dnemlidir? ( )
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EK-2: GSM Operatorlerinin Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi Anketi

Degerli Katilimci,
Bu anket ¢alismasindan elde edilecek bilgiler, T.C. Karadeniz Teknik Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Bilim Dalinda siirdiiriilmekte olan bir yiiksek lisans tezi

calismasinda kullanilacaktir.

Tiirkiye’de faaliyet gosteren ii¢ GSM operatoriinii, deneyimlerinize dayanarak

asagidaki yargilardan size en uygun olanini isaretleyerek degerlendiriniz.

Gosterdiginiz 6zenden 6tiirli simdiden tesekkiir ederiz.

Diigiince Puan

Hi¢ Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kismen Katiliyorum

Katiliyorum

Ol Bl WI N -

Tamamen Katiliyorum

AVEA TURKCELL VODAFONE

ORNEK 112/984|5(1|2(884|5(1|2 88/4]|5

1. Magazalarda ¢esitli cihaz ve aksesuarlar |12 |3 |4 |5|1(2|3|4|5(1|2|3|4]|5
bulunmaktadir.

2. Magazalar modern ve ¢ekicidonanima |12 |3|4|5|1|2|3|4|5|1|2|3|4]|5
sahiptir.

3. Magazalardaki ¢alisanlar temiz ve 112(3(4|5(1(2|3|4(5|1(23|4|5
diizgiin goriiniimliidiir.

4. Magazalarda hizmet verirken kullamlan |12 3|4 |5|1|/2|3|4|5|1|2|3|4|5
malzemeler gdze hos goriiniir.

5. Magazalar verdikleri sozleri zamaninda |12 |34 |5(1|2|3|4|5|1|2|3|4]|5
yerine getirirler.

6. Magazalar miisterinin sorunu oldugu 1121314512 |3|4|5|1(2|3|4]|5
zaman sorunu ¢dzmek i¢in samimi ilgi
gosterirler.
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7. Magazalar hizmetlerini ilk seferde
dogru olarak verirler.

8. Magazalar hizmetlerini daha 6nceden
sOyledikleri zaman iginde verirler.

9. Magazalar kayitlarin hatasiz
tutulmasinda ¢ok titizdirler.

10. Calisanlar hizmetlerin tam olarak ne
zaman verilecegini miisterilere soylerler.

11. Calisanlar miisterilere hizl bilgi
verirler.

12. Calisanlar her zaman miisteriye
yardim etmeye goniillidiir.

13. Calisanlar hi¢bir zaman miisterinin
isteklerine cevap veremeyecek kadar
mesgul degillerdir.

14. Calisanlarin davranislar1 miisterilerde
giiven duygusu uyandirir.

15. Magazalara giden miisteriler, magaza
ile ilgili olan iliskilerinde kendilerini
giivende hisseder.

16. Calisanlar devamli olarak miisterilere
kars1 saygili ve kibardir.

17. Calisanlar miisterilerin sorularina
cevap verecek bilgiye sahiptir.

18. Magazalarda her miisteri ile tek tek
ilgilenilir.

19. Magazalarin ¢aligma saatleri biitiin
miigterilere uygun olacak sekildedir.

20. Magazalar her miisteriyle kigisel
olarak ilgilenecek caliganlara sahiptir.

21. Isletme miisterilerin ¢ikarlarini her
seyin {istiinde tutmaktadir.

22. Calisanlar miisterilerin 6zel isteklerini
anlar.
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