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ONSOZ

Gelismis iilke ekonomilerinde oldugu gibi lilkemiz ekonomisinde de hizmet
sektoriiniin 6nemi her gegen giin artis gostermektedir. Hizmet sektoriinde faaliyette
bulunan isletmelerin basariy1 yakalayabilmelerinde ki en 6nemli kosullardan birisi hizmet
kalitesidir. Cagimizda rekabetin siirekli arttig1 bir ortamda ve rekabet sartlarinin ¢ok zor
oldugu bir donemde mal fireten isletmeler gibi hizmet {reten isletmelerde biiyiik
Olgtide etkilenmektedirler. Bu sebeptendir ki hizmet isletmelerinin rekabet avantaji

yakalayabilmeleri i¢in hizmet kalitelerini kesinlikle arttirmalar1 gerekmektedir.

Bu calismada Dogu Karadeniz Bolgesinde yer alan siipermarketlerin hizmet
kalitesinin 0Ol¢iilmesi amaclanmistir. Arastirmada bulanik ¢ok kriterli karar verme

yontemlerinden yararlanilmistir.
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OZET

Teknolojik ve ekonomik gelismelerin bir sonucu olarak biitiin sektorlerde yasanan
rekabet ortami1 hizmet sektoriinde de yasanmaktadir. Biitiin isletmelerin rekabet ortaminda
varliklarin1 devam ettirebilmeleri i¢in iiretilen iiriinlerin veya hizmetlerin tiiketicilerin
ihtiyaglarin1 karsilayabilecek nitelikte ve kalitede olmasi ¢ok 6nemlidir. Hizmet sektdriinde
faaliyet gosteren igletmelerin rakiplerine gore {stlinlik saglayabilmesi igin hizmet

kalitesinin tanimlanabilmesi, ol¢iilebilmesi ve degerlendirilmesi gerekmektedir.

Bu calismada Dogu Karadeniz Bolgesi’nde (Giresun, Trabzon, Rize) faaliyet
gosteren siipermarketlerin hizmet kalitesinin Olglilmesi amaglanmistir. Bu dogrultuda
oncelikle hizmet kalitesi boyutlarinin agirliklar1 iki miidiir, dort midiir yardimeisi, iki
bolge sorumlusu ve dort sube sorumlusundan olusan uzman gruba uygulanan anketler
sonucunda Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci (BAHS) ydntemi ile belirlenmistir. Onem
derecelerini belirledikten sonra Giresun, Trabzon ve Rize merkezlerinde yasayan
siipermarketlerde  aligveris yapan tiiketicilere uygulanan anketler —sonucunda
stipermarketlerin hizmet kalitesi bir diger bulanik ¢ok kriterli karar verme teknigi olan
Bulanik TOPSIS (BTOPSIS) yontemiyle degerlendirilmistir. Degerlendirmelerin sonucuna

gore siipermarketlerin siralamasi yapilmastir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Stipermarket, BAHS, BTOPSIS

VI



ABSTRACT

As a result of technological and economic developments in the competitive
environment in the service sector are experienced in all sectors. All to keep the
competitiveness of enterprises in the atmosphere of nature and quality of the products or
services that meet the needs of consumers is extremely important. Service sector
businesses the upper hand over its competitors in order to provide the quality of service

identification, must be measured and evaluated.

In this study, the aim is to measure the service quality of supermarkets which
operates in the Eastern Black Sea Region (Giresun, Trabzon, Rize). Dimensions of service
quality in this respect, primarily as a result of severity ratings Fuzzy Analytic Hierarchy
Process (FAHP) consisting of two managers, four assistant managers, two regional sales
managers and four branch managers expert groups determined by means of surveys. After
determinig the degree of importance , supermarkets’ service quality is evaluated with
another fuzzy multi — criteria decision making method called Fuzzy (FTOPSIS) as a result
of the applied surveys to customers who shops from the supermarkets that live in the center
of Giresun, Trabzon and Rize. According to the results of assessments supermarkets

ranking is done

Keywords: Service Quality, Supermarket, FAHP, FTOPSIS
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GIRIS

Diinyada yasanan teknolojik gelismeler, niifusun hizla artmasi, ekonomik ve
kiiltiirel yapida meydana gelen degisimler, tiiketicilerin ihtiyaglarinda olusan farkliliklar
yeni bir tiketim anlayis1 ortaya cikarmistir. Rekabet ortaminda faaliyet gosteren
isletmelerin, yeni miisteri kazanmak veya var olan miisterilerini korumak i¢in tiiketicilerini
cok 1yi tanimalar1 gerekmektedir. Degisen yasam kosullar1 altinda tiiketici zevk, istek, arzu

ve beklentileri zamanla farklilagsmaktadir.

Zaman igerisinde ekonomide, teknolojide ve sosyal hayatta yasanan degisimler
hizmet sektoriinii de biiyiik Olgiide etkilemistir. Hizmet sektdriinde yasanan gelismeler
sayesinde hizmet isletmelerinin sayist da her gegen giin artmistir. Rekabetin ¢ok yogun
oldugu hizmet sektoriinde isletmelerin miisterilerinin beklentilerini karsilayacak diizeyde
kaliteli hizmet iiretmeleri gerekmektedir. Bu durumda sunulan hizmetin kalitesinin 6nemi

anlasilmaktadir.

Hizmeti maldan ayiran temel O6zellikler soyut olmasi, heterojen olmasi,
stoklanamamasi ve es zamanl iiretim ve tiikketimidir. Hizmetin bu 6zelliklerinden dolay1
hizmet kalitesini 6l¢gmek zorlasmaktadir. Tiiketicilerin hizmet kalitesine verdikleri 6nem,
tiretici firmalarin da kalite lizerinde yogunlagmalarina sebep olmustur. Bu sebeple Hizmet

kalitesi tizerine pek ¢ok ¢alismaya rastlamak miimkiindiir.

Bu ¢alisma, Dogu Karadeniz Bolgesinde yer alan Migros, CarrefourSA, Bim ve
A101 olmak {lizere dort siipermarketin hizmet kalitesini 6lgmek ve degerlendirmek

amaciyla yapilmistir. Yapilan tez calismasi lic boliimden olugmaktadir.

Birinci boliimde hizmetin tanimi yapilmis olup o6zellikleri hakkinda genel bilgiler
verildikten sonra kalitenin tanimi yapilmis ve boyutlart incelenmistir. Hizmet ve kalite

kavramlarinin ardindan hizmet kalitesi kavrami hakkinda genel bilgilere yer verilip hizmet



kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilan yontemlerden biri olan SERVQUAL modeline deginilmis
daha sonra ise siipermarketin tanimi yapilmis olup, oOzellikleri, tiiketiciye sagladigi
yararlari, lreticiye sagladigi yararlari, ekonomiye sagladigi yararlari, avantajlar1 ve

dezavantajlar1 ve siipermarket tercihlerinde etkili olan faktdrler hakkinda bilgi verilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde ise bulanik mantik ve bulanik ¢ok kriterli karar verme
yontemleri anlatilmistir. Arastirmada kriterlerin agirliklar1 (6nem diizeyleri) hesaplanirken
Bulanik Analitik hiyerarsi Siireci (BAHS) asamalariyla anlatilmistir. Kriter agirliklart
hesaplandiktan sonra hizmet kalitesinin dl¢iimiinde kullanilacak olan bulanik ¢ok kriterli

karar verme tekniklerinden biri olan BTOPSIS yontemi asamalariyla birlikte agiklanmigtir.

Calismanin iiclincli boliimiinde ise dncelikle BAHS yontemi kullanilarak hizmet
kalitesinin Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan gelistirilen bes boyutu ve yirmi ii¢
alt boyutu 12 kisilik uzman gruba yapilan anketler sonucunda agirliklandirilmistir.
Agirliklar tespit edildikten sonra siipermarketlerin hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla Dogu
Karadeniz Bolgesi Giresun, Trabzon ve Rize illerindeki siipermarketlerde alisveris yapan

tiiketicilere uygulanan anketler BTOPSIS yontemiyle degerlendirilmistir.

Calismada son olarak sonug¢ ve Oneriler boliimiine yer verilmistir. Calisma kisaca
Ozetlenip arastirma sonucundaki bulgular iizerinde durulmus ve gelecekte yapilacak

aragtirmalarla ilgili 6nerilere yer verilmistir.



BIiRINCi BOLUM

1. HIZMET, KALITE VE HIiZMET KALITESI KAVRAMLARI

1.1. Hizmetin Tanimi

Gegmisten bu giine gelisen ve incelenen hizmet kavrami, insanlarin birlikte
yasamalarmin dogal bir sonucu olarak yasamimizin her asamasinda farkli sekillerde
karsimiza ¢ikmaktadir. Teknolojinin gelismesi ve sanayilesmenin artmasina paralel olarak
hizmetin 6nemi de gittikge artmaktadir. Hizmet kavraminin bugiinkii anlamimni daha iyi
kavrayabilmek i¢in gecmisten gelen tanimlar1 incelemek daha yararli olacaktir. Tablo 1°de

hizmet tanimlar ele alinmistir.

Tablo 1: Hizmetin Tarihsel Siireci

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal tiretim digindaki tiim faaliyetler.
Adam Smith (1723-1790) Sorr_lut (dokunulabilir) bir iiriinle sonuglanmayan tiim
faaliyetler.

J. B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen tiim imalat dis1 faaliyetler.

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

Bat1 Ulkeleri (1925-1984) Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan hizmetler.

Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan faaliyetler.

Cagdas

Kaynak: Oztiirk, 1998: 2

Gegmiste yapilan bu tanimlarin yani sira, giiniimiizde yapilan hizmet kavrami

tanimlarini ele aldigimizda tanimlarin birbirine yakin oldugu goériilmektedir.

Lovelock hizmeti, bir tarafin diger tarafa sundugu bir hareket veya performans

olarak tanimlamistir (Genger ve digerleri, 2008: 440).



Quinn ve arkadaglart hizmeti, fiziksel olmayan ¢iktilardan olusan, ¢ogu zaman
tiretildigi anda tiiketilen, tiiketiciye soyut degerler katan biitiin ekonomik faaliyetler olarak
tanimlamistir (Zeithaml ve Bitner, 2003: 3).

Biiyiikozkan ve arkadaslarina gore hizmet, miisterilerin ihtiyaglarini karsilayan elle
tutulup gozle goriilemeyen (fiziksel olarak algilanamayan) bir {irlindiir. Ayn1 zamanda
hizmeti zaman, yer, bicim ve psikolojik faydalar saglayan ekonomik bir faaliyet olarak

tanimlamak miimkiindiir (Biiyiikozkan ve digerleri, 2011: 9408).

Glilmez ve Dortyol hizmeti, tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini tatmin etmek iizere
iretilen, depolanamayan, iretildigi anda tiiketilen ve heterojen 6zelliklere sahip etkenler

biitlinii olarak tanimlamaktadir (Giilmez ve Dortyol, 2009: 112).

Yukaridaki tanimlara bakildiginda hizmet farkli boyutlarda ele alinmaktadir. Bu
tanimlar dikkate alindiginda hizmet, insan ihtiyaclarin1 karsilamak amaciyla belirli bir

fiyattan satisa sunulan soyut faaliyetler olarak tanimlanabilir (Zengin ve Erdal, 2000: 47).

1.2. Hizmetin Ozellikleri

Her ne kadar mallarin pazarlanmas: i¢in gerekli olan pazarlama faaliyetleri,
hizmetlerin pazarlanmalari i¢in gegerli ise de hizmetleri mallardan ayiran kimi 6zellikleri
vardir (Islamoglu, 2006: 313). Hizmetlerin dért temel dzelligi bulunmaktadir. Bunlardan
ilki soyut olmasi yani elle tutulup gozle goriilememesidir. Ikinci 6zelligi emek yogun
olmasindan otiirii heterojen olmalaridir. Hizmetlerin tgilincii 6zelligi dayaniksizlik yani
stoklanamaz olmalaridir. Dordiincii 6zelligi ise ayrilmazlik (es zamanlik) yani iretim ve

tiilketimin es anl olarak gerceklesmesidir (Ozkul ve Bozkurt, 2006: 325).

1.2.1. Soyut Olma (Dokunulmazhk)

Soyut olma, hizmet ve mallar arasindaki en temek farkliliktir. Ciinkii hizmetler, bir
nesneden ziyade, bir performans, bir fiil, bir harekettir (Yiikselen, 2008: 436). Hizmetler
satin alinmadan Once goriilemez, koklanamaz, hissedilmez, tadina varilamaz veya elle

tutulamaz. Soyutlugun Sl¢iisii ne kadar biiylik olursa, hizmetleri farklilastirmak da o kadar
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zor olur, dolayisiyla kurumsal imaj yaratmanin getirdigi maliyetler de o kadar yiiksek olur
ve hizmet ne kadar soyut olursa, uluslararasi alana ¢ikmanin algilanan maliyetleri de o

kadar yiiksek olur (Bradley, 2002: 240).

Hizmetlerin soyut olusu, miisterilerin satin almadan Once, alacaklari hizmetin

kalitesini degerlendirmesini zorlastirmaktadir (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 5).

Hizmetin fiziksel varliginin olmamasi; hizmetlerin depolanamamasi, patentle

korunamamasi, kolayca tanitma imkaniin olmamasi gibi sorunlara neden olmaktadir.

(Oncii ve digerleri, 2010: 239).

Hizmetler bes duyu organiyla algilanamayan ve fiziksel boyutlar1 olmayan tirtinler
oldugu i¢in hizmet bir performansla ortaya konulan faaliyettir. Dolayisiyla da fiziki boyutu
yoktur (Eleren ve Kilig, 2007: 240). Bu nedenle hizmetler dayaniksiz olarak

nitelendirilirler. Hizmetler dnceden ¢ok sayida iiretilemez ve stoklanamazlar.

1.2.2. Heterojen Olma (Tiirdes Olmama)

Hizmetin igerigi sunan kisiye ve zamana gore degisebilir. Bundan dolay1 hizmeti
standart bir kalip igerisine sokmak oldukca giictiir. Bu nedenle ayni kisinin iiretip sundugu
hizmetler bile birbirinden farkl olabilirler. Bu farklilik zamandan zamana, alicidan aliciya,

alicidan satictya ve i¢inde bulunulan duruma gére degisebilir (Oztiirk, 1998: 8).

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iretilen performanslar oldugu icin ayni
hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasi olanaksizdir. Her bir hizmet birimi ayn1 hizmeti
diger birimlerinden farkli verebilir. Genellikle hizmeti olusturan personel, miisterinin
goziinde hizmetin kendisidir. Insanlarin ise performanslar1 giinden giine hatta saatten saate
farkli olabilir. Tiirdes olmamanin diger nedeni ise iki miisterinin de hi¢bir zaman ayni
olmamasidir. Her miisterinin beklentileri ve hizmet deneyimleri farklidir. Dolayisiyla
hizmetlerde tiirdes olmama ¢ogunlukla insan etkilesimlerinin bir sonucudur. Bu durumda
hizmet performansinin kisilere, zamana ve zemine gore degisme olasiliginin her zaman
bulundugu sdylenebilir. Bu 6zelligin ortaya ¢ikardigi sorun ise standartlagtirma ve kalite

kontrol faaliyetlerinin zor olmasidir. Heterojen bir yapiya sahip olan hizmet isletmelerinde



kalite ve icerik, hizmeti sunan kisiden kisiye, miisteriden miisteriye, hatta giinden giine
degisiklik gosterebilmekte ve buna bagli olarak hizmet kalitesinin standart hale gelmesi

zorlasmaktadir (Oztiirk, 1998: 10; Ada ve digerleri, 2005: 43).

1.2.3. Dayaniksizhik (Stoklanamama)

Hizmetin, iiretim ve tiiketiminin es zamanli olmasi ve soyut olmasindan dolay1
stoklanmas1 miimkiin degildir. Bu sebeple hizmet isletmeleri, iiretecekleri hizmeti

tiiketicisine miimkiin oldugu kadar yakin bir yerde se¢gmelerini gerektirir.

Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, iade edilememesi, saklanamamasi ve
yeniden satilamamasi anlamina gelir. Hizmetlerin dayaniksizligi ve talebin inisli ¢ikish
olmas1 hizmet isletmesi yOneticilerinin arz ve talebi eslestirmek icin hizmet planlamasi,
fiyatlama ve satis cabalarma iliskin dnlemler almasim gerektirir. Ornegin turizm tesisleri
sezon dis1 bos kapasitelerini sempozyum ve seminer gibi faaliyetler i¢in hizmete
sunabilmektedirler. PTT sehirleraras1 konugmalarin belli saatlerde yogunlagmamasi icin

bazi saatlerde daha diisiik iicret talep etmektedir (Oztiirk, 1998: 10-11).

1.2.4. Es Zamanh Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazhk)

Hizmetlerde iiretim ve tiiketim genellikle ayni1 yerde meydana gelmektedir.
Hizmetlerde tiiketici hizmetin iretildigi yere gelmedik¢e tretim ve tliketim siireci
baslamaz. Bir doktor hastas1 olmadan saglik hizmetini veya bir kuafor miisterisi olmadan

sa¢ kesim hizmetini gerceklestiremez (Eser, 2007: 14).

Ayrilmazlik 6zelligi isletmeler tarafinda tretilen hizmetin aslinda bir siire¢
olduguna, nesne olmadigina; hizmet siireglerine miisterilerin kendilerinin bizzat katildig
kanit olarak gosterilmektedir (Gronroos, 2001: 150). Dolayisiyla isletmelerin hizmet

kalitesini 6lgebilmesi, dncelikle hizmeti iiretmelerini gerektirir.

Hizmetin ayrilmazlik 6zelligi, hizmeti sunan personel ile miisteri arasinda iletisimi
de zorunlu kilmaktadir. Bu iletisimin bir sonucu olarak hizmet {iretilirken yasanacak

aksakliklar1 ve hatalar1 miisterilerden gizleme gibi bir durum s6z konusu olamaz.



Fiziksel mallar 6nce firetilir ve depolanir; sonra satilir ve tiiketilir. Hizmetlerde ise
tiretim ile tiketim es zamanlidir. Bu yilizden hizmetler, onu saglayandan ayirt edilemez

szelliktedir (Oncii ve digerleri, 2010; 239).

1.3. Kalite Kavramm

Yasamimizda sik¢a karsilastigimiz kalite kavrami hakkinda farkli tanimlar
yapilmaktadir. Teknolojideki gelismeler, ekonomik ve kiiltiirel alt yapida meydana gelen

degisimler kalitenin tiiketiciler tarafindan farkli yorumlanmasina sebep olmaktadir.

Kalite, miisteri ve flretici acisindan genel olarak farkli anlamlar tagimaktadir.
Miisterinin kalite yaklagiminin temelini, istek ve gereksinimlerinin karsilanmasi; iiretici
acisindan kalitenin temelini ise, sartnamelere uygunluk ve miisterilere ulasabilmek

olusturmaktadir (Tosun, 2010: 132).

1.3.1. Kalitenin Tanimi

Kalite kavrami geg¢misten gilinlimiize kadar varligini slirdiirmiis ve bu siireg
icerisinde kalite kavrami farkli bakis agilar1 ve anlamlar kazanmistir. Kalite olgusu genis
kapsamli ve iginde birgok boyutu barindiran karmagik bir olgudur. Bu durum Xkaliteyi
tanimlamada somut ve net bir tanim yapmay1 giiclestirmekle birlikte bu kavramin farklh

sekillerde tanimlanabilmesine ortam hazirlamaktadir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 41).

Kalite konusunda c¢aligma yapan bilim adamlar1 ve kuruluslar kaliteyi farkli
sekillerde tanimlamiglardir. Deming kaliteyi birka¢ boyutta ele alip farkli birka¢ tanim
yapmigtir. {1k tanima gore kalite; “isletmenin iirettigi iiriin ve performansmin Kkalite
spesifikasyonlarina uygun olmast” iken diger tanima gore ise “tiikketicinin isletmenin
tirettigi lirlin ya da hizmet hakkindaki yargis1” dir. Juran ise kaliteyi “kullanima uygunluk”
olarak tanimlamaktadir. Crosby’ e gore de kalite “sartlara uygunluk™ tur. Ishikawa kaliteyi
dar anlamda “iriin kalitesi” olarak tanimlarken genis anlamda ise, “kalite, is kalitesi,
iletisim kalitesi, proses kalitesi, is¢iler, miihendisler, idareciler ve yoneticiler dahil
insanlarin kalitesi, sistem Kkalitesi, firma kalitesi, hedeflerin kalitesi vb.” dir seklinde

tanimlamaktadir (Okumus ve Duygun, 2008: 18).



Diger bir ifadeyle kalite, mal ve hizmetin miisterilerin istek ve gereksinimlerini
karsilama derecesidir. Bir mal ya da hizmetin kaliteli olup olmadigi, onun miisteriyi ne

derecede tatmin ettigine baglidir (Uygug, 2001: 44).

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC) kaliteyi, “bir mal veya
hizmetin tiiketicilerin isteklerine uygunluk derecesi” olarak tanimlarken, Uluslararasi
Standardizasyon Orgiitiine (1SO) gére ise, “Kalite, bir mal veya hizmetin, belirli
gereksinimleri karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tlimiidiir”

seklinde ifade edilmektedir (Simsek, 2001: 7).

1.3.2. Kaliteyi Olusturan Unsurlar

Bir iiriiniin kalite 6zelliklerinin belirlenmesinde tiiketici talepleri, rekabet durumu,
mamuliin kullanilis amaci, fiyati, mamuliin 6zellikleri gibi bir¢ok faktor mevcuttur. Buna
karsilik mamuliin kalitesi; tasarim Kalitesi, uygunluk kalitesi ve kullanim kalitesinden
olusur (A¢ik, 2006:20).

1.3.2.1. Tasarim Kalitesi

Tasarim kalitesi genellikle hedeflenmis kalite olarak adlandirilir. Yani bir iriiniin
ya da hizmetin istenilen dzellikler sahip olmasi tasarim kalitesini ilgilendirir. Ornegin, bir
televizyonun 30 ya da 50 kanalli olmasi, bir otomobilin otomatik veya diiz vites olmasi,
désemenin kumas veya deri olmasi bir tasarim konusudur. Bir malin veya hizmetin tararim
kalitesi; miisteri beklentilerinin anlasilmasi ve bunlara ulagmak igin iletisim yollariin

belirlenmesi ile siirdiiriiliir (Caglar ve Kilig, 2006: 14).

1.3.2.2. Uygunluk Kalitesi

Uygunluk kalitesi, tasarimla gergeklestirilen {irlinlerin tasarim kalitesine ne kadar
uygun olduklarin1 gosterir. Ciinkii tasarim kalitesi ile uygunluk kalitesi arasinda bir
farklilik mevcut ise bu hatalarin ve yeniden islemelerin olmasi demektir. Uygunluk kalitesi

yiikseldigi zaman maliyetler diiser (Top, 2009: 17).



1.3.2.3. Kullanim Kalitesi

Kullanima uygunluk, pazar isteklerinin ve beklentilerinin karsilanmasinin glivence
altina alinmas ile ilgilidir. Bu durum, miisteriye ulastiktan sonraki kosullar ve uygunluk
olup; paketleme, sevkiyat, depolama ve yetkili servislerin yeterliligi ile olgiiliir. Kullanim
kalitesi, iiretilen mal ve hizmette koruyucu ambalajlama, tasima, yerlestirme, bakim ve

onarim iglerinde kalite spesifikasyonlarina uyulmasi olarak tanimlanabilir (Caglar ve Kilig,

2006 15).

1.4. Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet Kalitesinin soyut nitelikte olmasi, tiretildigi yerde tiiketilmesi, heterojen bir
yaptya sahip olmasi, hizmet kalitesinin, hizmetin nerde, ne zaman ve kimin tarafindan
verildigine bagli olarak degismesi ve {liretim ve tiiketimin es zamanli olmasi gibi
nedenlerle, hizmet kalitesinin kavranmasi, uygulanmasi ve tanimlanmasi olduk¢a zordur
(Harvey, 1998: 583).

Hizmetler olgiilemez, test edilemez ve stoklanamaz. Bundan dolay: iiretildikleri
anda tiiketildiklerinden, iiretim esnasinda ortaya ¢ikan bir iiriin degil, biitiin bir siire¢ olarak
degerlendirilir. Isletmelerde kaliteli hizmetin olusturulmas1 genelde miisteri ile ¢alisan
personelin arasindaki iliskiye baglidir. Dolayisiyla hizmet kalitesi c¢alisan personelin
performansina baglidir. Ancak g¢alisanlarin performansini diger bir ifadeyle davraniglarini

belirli bir kalip igerisine koymak oldukg¢a giigtiir.

1.4.1. Hizmet Kalitesinin Tanim

Son yillarda hizmet sektoriiniin hizli bir sekilde gelismesi, hizmet isletmelerinin
daha genis pazarlarda rekabet etmeleri, insanlarin kalite konusunda duyarli ve bilingli
olmalar1 hizmet isletmelerinde kalitenin 6nemini arttirmistir. Bir hizmet isletmesini diger
bir isletmeden farkli kilan en 6nemli faktorlerden birisi, rakiplerden daha yiiksek kalitede
hizmet iiretmesi ve sunmasidir. Hizmet kalitesindeki yiikselmenin bir isletmeye daha fazla
yeni miisteri kazandiracagi, mevcut miisteriyle is hacmini arttiracagi, igletmeyi fiyat yonli

rekabetlerde one c¢ikaracagi ve hatalari telafi etmek i¢in harcanan emek ve masrafi



azaltabilecegi kanitlanmistir. Dolayistyla hizmet isletmelerinin temel amaglarindan biri

hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir (Sevimli, 2006: 14).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) yaptiklar1 arastirmalar sonucunda, hizmet
kalitesi kavrami hakkinda asagidaki sonuglara ulagmiglardir (Yilmaz ve digerleri, 2007:
235):

e Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulagmadan 6nceki beklentileri
ile gerceklesen deneyimlerini karsilastirmalart sonucu ortaya c¢ikar. Eger
beklentileri karsilanmis ise, hizmet tatminkardir.

¢ Hizmetin miisteriye nasil ulastirildigi, miisteri agisindan ¢ok énemlidir.

e Miisteri ve isletme temsilcisi arasindaki etkilesim ve isletmenin sorunu etkinlikle

¢Oziimii, kalitenin algilanmasinda 6nemlidir.

En genis anlamda hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak i¢in iistiin ya da
miikemmel hizmetin verilmesidir. Diger bir tanima goére hizmet kalitesi, bir isletmenin
miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gegebilme yetenegidir. Her iki tanimda da,
hizmet kalitesini belirleyebilecek olan en onemli unsurun miisteri beklentileri oldugu

goriilmektedir (Okumus ve Duygun, 2008: 19).

Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulasmadan 6nceki beklentileri ile
gerceklesen deneyimlerini karsilastirmalart sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Eger miisterilerin
beklentileri karsilanmis ise, hizmet tatminkardir. Hizmet kalitesi “miisterilerin istek veya
beklentileri ile algiladiklart arasindaki farklilik o6l¢iisi” seklinde tanimlanmaktadir

(Parasuraman ve digerleri, 1985: 42).
Misteriler pek cok faktorleri algilayarak kendine gore yorumlamaktadirlar.

Kendilerine sunulan hizmetlerle bekledikleri hizmetleri karsilastirmaktadirlar. Dolayisiyla

hizmet kalitesinin degerlendirilmesi kisiden kisiye degisim gostermektedir.
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1.4.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

Hizmet kalitesi, tek basina degerlendirilen bir kavramdan c¢ok, farkli bir c¢ok
bilesenden olusmaktadir. Bu durumda, biitiiniin kalitesi, bilesenlerin gosterdigi
performansa bagli olacaktir. Bir baska ifade ile, sunulan bir hizmetin herhangi bir
boyutunda meydana gelebilecek kalite artis1 ya da azalig1 tiim hizmetin kalitesinde mutlak
bir etkiye sahiptir. Hizmet kalitesinin boyutlar1 ¢esitli arastirmacilar tarafindan farkli

kategorilerde incelenmistir (Oztiirk, 1996: 70-71). Tablo 2’de bu yaklasimlar 6zetlenmistir.

Tablo 2: Hizmet Kalitesinin Boyutlari

YAZARLAR ONERILEN BOYUTLAR

. Guivenilirlik

. Heveslilik

. Yetenek

. Ulasilabilirlik

. Nezaket

. Iletigim

. Inanmilirlik

. Glivenlik

. Misteriyi tanima/anlama
10.Fiziksel Ozellikler

PARASURAMAN,
ZEITHAML VE
BERRY/(1985)

O 00T WN —

1.Giivenilirlik
KNUTSON, STEVENS, 2.Glivence
WULLAERT, PATTON | 3.Duyarlilik

VE YOKOYAMA (1990) | 4.Fiziksel varliklar
5.Empati

1.Isgoren
2.Fiziki imkanlar
3.Guvenilirlik

MEIi, DEAN VE WHITE
(1999)

1.Duyarlilik

FROCHOT VE 2.Fiziki varliklar

3.1letisim
HUGHES (2000) 4 Kullanilabilirlik

5.Empati

1.Fiziki varliklar
2.Giivenilirlik
KHAN (2003) Z-Er‘rl]-‘gtliﬂlk
5.Giivence
6.Cevresel varliklar

Kaynak: Uygug, 1998: 36-37; Sert, 2012: 46-47
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Bu yaklagimlarin en genis kapsamlis1 Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilen on kalite boyutudur. Daha sonrasinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin
yaptiklar1 caligmalar devam ettikge, algilanan hizmet kalitesi ile ilgili on faktérden aslinda
sadece besinin yiiksek diizeyde iliskili oldugu bu faktorlerin kendi aralarinda da karsilikli
etkilesim iginde bulunduklart sonucu ortaya c¢ikmigtir. Algilanan hizmet kalitesinin

boyutlarini su sekilde siralamak miimkiindiir (Degirmen, 2006: 24; Odabasi, 2004: 94):

e Fiziksel Ozellikler

e Givenilirlik

e Heveslilik
e @Gilven
e Empati

a) Fiziksel Ozellikler

Hizmetin verildigi ortamin fiziksel 6zellikleri; personelin dis goriiniisii, caligma
ortaminin gorsel olarak cekiciligi ve isletmenin modern ekipman ve techizatlara sahip
olmasi seklinde ifade edilebilir (Ada ve digerleri, 2005: 44). Hizmetin verildigi ortamin
temizligi, ¢alisan personelin kiyafetleri, kullanilan ara¢ gereclerin yeniligi eger iyi olursa

hizmet Kkalitesinin fiziksel boyutu basarili olacaktir.

b) Giivenilirlik

Giivenilirlik, miisterilere s6z verilen hizmeti dogru ve diirlist bir sekilde
saglamaktir. Hizmet isletmelerinin hizmeti sunus sekilleri, hizmetin sunumu esnasindaki
ortaya konan kosullar, sorunlarin ¢oziim yollari, miisteriye vermis olduklar1 fiyatin
dogrulugu ve miisteriye vaat edilen sozlerin tutulmasi giivenirliligin en 6nemli unsurlaridir.
Givenilirlik, miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarindaki en onemli hizmet kalitesi
boyutudur. Kisaca, giivenilirlik hizmet performansinin tutarli olmasidir (Zeithaml ve
Bitner, 2003: 97).
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¢) Heveslilik

Heveslilik, hizmet isletmelerinin, miisterilere yardim etmeye ve sz verilen hizmeti
saglamaya goniillii olmalar1 olarak tanimlanmaktadir (Celik, 2011: 21). Personelin hizmeti
sunumu esnasinda istekli olmasi, miisteri istek ve sikayetlerini hizli bir sekilde yanitlamasi
gerekmektedir. Hastanede bekleyen hastalarin sorularini rahat¢a sorabilecegi ve sorularina
hizl1 bir sekilde cevap alacagi bir ortamin olusturulmasi dolayisiyla bekleme siiresinin en

aza indirilmesi 6rnek olarak verilebilir (Cigerim, 2005: 29).

d) Giiven

Giiven, sunulan hizmetin riskten ve tehlikeden uzak olarak miisterilerin kafasinda
stiphe uyandirmamasi anlamina gelir. Miisterilere ait bilgilerin gizliligi de esastir. Finans
sektorlinde hizmet veren isletmelerin giivenilir ve diirlist personel ¢alistirmasi, doktorlarin
hastalarina ait bilgileri veya bankalarin miisterilerine ait bilgileri gizli tutmasi giiven

boyutuna 6rnek olarak verilebilir (Sevimli, 2006: 17).

e) Empati

Empati, isletmelerin veya c¢alisanlarin kendilerini miisterilerin yerine koyarak
onlarin ihtiyaglarini anlamasi, miisterilerin ¢ikarlarinin korunmasi, miisterilere birebir ilgi
gostererek siirekli miisterileri tanimayi igerir (Sentiirk, 2011: 24-25). Miisteriler de hizmet
aldiklar1 isletmelerden ve personelinden ilgi gérmek ve ciddiye alindiklarini bilmek

istemektedir.

1.4.3. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Hizmet sektoriiniin giderek onem kazanmasi ve iilke ekonomilerinde biiyiik pay
sahibi olmasi bu sektoriin ekonomi igerisindeki agirhiginin bir gelismislik Olciitii olarak

Onem kazanmasina yol agmistir (Zengin ve Erdal, 2000: 1). Bununla birlikte arastirmacilar

hizmet sektoriiyle ilgili arastirma yapma ihtiyacin1 duymuslardir.
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Kalite kavrami iiretim sektoriinde gelistirilmis olmasina karsin, hizmet sektoriiniin
gelisimi ve bilisim ¢aginin baglamasiyla birlikte hizmet kalitesinin tanimlanmasi ve

Olclilmesi geregi kacinilmaz olmustur (Bilgin ve digerleri, 2006: 138).

Hizmet kalitesinin dl¢iilmesi, hizmet kalitesini iyilestirme veya gelistirme siirecinin
de ilk asamasii olusturmaktadir. Eger bir isletme mevcut hizmet kalite diizeyi hakkinda
dogru bilgilere ulasabilirse, daha sonra yapilmasi gerekenler konusunda daha etkili adimlar

atabileceklerdir (Eleren ve digerleri, 2007: 78).

Hizmet kalitesi Ol¢iilmesi, normal {riin kalitesi 6l¢iimiinden daha zordur. Ciinkii
hizmet kavraminin kazandirdigi faydanin nicel Olgiitlerle degerlendirilmesi zordur. Bu
konuda bir¢ok yontem kullanilmistir (Eleren ve Kilig, 2007: 242). SERVQUAL,
SERVPERF, Kritik Olay Yéntemi ve Istatistiksel Yéntemler &rnek olarak verilebilir. Bu
yontemlerden en c¢ok kullanilan1 Parasuraman, ve Berry tarafindan gelistirilen

SERVQUAL modelidir.

1.4.3.1. SERVQUAL Modeli

SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgeginde 22 soru ve bes temel boyut yer almaktadir.
Bu model, beklenen kalite ile algilanan kalite arasindaki farkliliga dayanmaktadir. Bu
nedenle model, iki boliimden olusmaktadir. Ilk béliimde beklentiler, ikinci boliimde ise
algilamalar Olgiilmektedir. 44 Onerme lzerinde Ol¢iim yapilmaktadir. Yapilan ol¢iim
sonrasinda sunulan hizmet miisteri beklentilerini karsiliyorsa ise hizmetin kaliteli oldugu
soylenmektedir. Eger sunulan hizmet, miisteri beklentilerinin altinda ise miisterilerin

hizmetten memnuniyetsiz oldugunu gostermektedir.
SERVQUAL yontemi gida, market, saglik, egitim, turizm, banka gibi bir ¢ok

hizmet sektoriinde kullanilmistir. Bu sektorlerde yapilan bazi calismalar Tablo 3’te

gosterilmistir.
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Tablo 3: Yapilmus SERVQUAL Calismalari

SEKTORLER

YAZARLAR

GIDA

Wildes (2007)

Eleren ve digerleri (2007)

Cabuk ve digerleri (2007)

MARKET

Atan ve digerleri (2006)

Nakip ve digerleri (2006)

Bougoure ve Lee (2009)

SAGLIK

Lam (1997)

Raspollini ve digerleri (1997)

Uzun (2001)

Devebakan ve Aksarayli (2003)

Dursun ve Cergi (2004)

Donnelly ve digerleri (2006)

Giileng ve Araci (2008)

EGITIM

Nitecki (1996)

Coleman ve digerleri (1997)

Badri ve digerleri (2005)

Karadag (2010)

TURIZIM

Lam ve Zhang (1999)

Atilgan ve digerleri (2003)

Eleren ve Kilig (2007)

Kekeg (2008)

BANKA

Bozdag ve digerleri (2003)

Altan ve Atan (2004)

Yilmaz ve digerleri (2007)

1.5. Siipermarket Kavram ve Tanimi

Stipermarketler, satilan malin tiiriine gore perakendeciler grubu arasinda yer alip,

bliylik bir ¢ogunlugunu gida maddelerinin olusturdugu magazalardir. Siipermarketler igin

pek cok kurum ve yazar tarafindan farkli tanimlar yapilmistir.

Amerikan Pazarlama Derneginin yapmis oldugu tanima gore stipermarket, diisiik
fiyatla satis yapan, bol ve farkli ¢esit bulundurma ilkelerine dayanan, diger bakkaliye

maddelerini self servis yontemine goére satan biiyiik perakendeci magazalardir (Dikici,

2001: 4).
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Stipermarket, biiylikliigii en az 400 metrekare olan, temel olarak ¢ok cesitli besin
maddeleri ve bunlara ek olarak tiiketicilerin ihtiyaclar1 olan gesitli tiikketim maddelerini
miisterisinin begenisine sunan, birden ¢ok yazar kasa ¢ikisli, diisiik kar marjli, sik aligveris
yapilan, serf servis yontemiyle ¢alisan perakende magazalardir (Atan ve digerleri, 2006:

161).

Temel olarak taze et ve lUriinlerini, siit ve lirlinleri, yas sebze ve meyve ile islenmis
ya da dondurulmus gida maddelerini, hazir yemek, giyim, mobilya ve dayamikl tiiketim
mallarini, tiiketiciye belirli bir diizenleme iginde sunan, birden ¢ok elektronik kasa ¢ikisli,
hizli stok doniisiimli, diistik fiyat ve self servis ilkelerine gore ¢alisan, bagimsiz ve genis

bir alana yayilan, bazen kent disinda planlanan aligveris merkezleridir (Kog, 2009: 3).

1.6. Siipermarketlerin Ozellikleri

Stipermarketlerin sahip oldugu genel 6zellikler asagidaki gibidir (Kog, 2009: 10);

e Asil olarak bakkaliye, kuru gida, yas sebze ve meyve, et ve et iiriinleri, siit
ve siit Uriinleri satarlar. Bunlarin yani sira gida dist maddeler, tekstil,
zlicCaciye, temizlik ve kozmetik iiriinleri de raflarinda yer alir.

e Biitiin iirlinler sinifina gore ayr1 reyonlarda farkl alternatifler halinde ve ¢ok
sayida miisteriye sunulur.

e Satislar cogunlukla self servis yontemine gore yapilir.

e Magaza miisterileri i¢in otopark imkan1 bulunur.

e Satilan {riinler miimkiin olabildigince, iireticilerden aracisiz satin alinir,
buna bagl olarak da diisiik fiyat, diisiik kar marj1 ile satis ve hizli stok
degisimi gibi politika ve ilkelerle faaliyetlerini siirdiiriirler.

e Tek seferde yapilan satis hacimlerinin yiiksek olmasi nedeniyle giderleri
distiktiir.

e Daha genis bir pazara hitap ettiklerinden dolayr magaza ve mal birimleri
basina diisen promosyon giderleri diisiik olmaktadir.

o Ureticiler arasi rekabet sebebiyle iiriinlerin magaza raflarina kadar

tedarikgiler tarafindan yerlestirilmesi magaza giderlerini azaltmaktadir.
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e Modern sogutma, saklama, manipiilasyon, 6n ambalajlama, kontrol, planl
siparisler, hizli teslim alma ve teslim etme gibi ara¢ ve yontemlerle gida
dagitimindaki fireleri 6nemli 6l¢iide diistirmektedir.

e Biiyiik siipermarketlerin banka ve diger kredi kurumlarindan uygun faizle

kredi bulma imkanlar1 vardir.

1.7. Siipermarketlerin Yararlan

Stipermarketler sosyal, politik ve teknolojik degisimlerin yasandigi yogun rekabet
ortaminda ve degisken bir pazar yapisinda faaliyetlerini devam ettirmeye calisirken,

tireticiye, tiiketiciye ve ekonomiye yarar saglamaktadirlar.

1.7.1. Siipermarketlerin Tiiketiciye Sagladig1 Yararlar

Bugiin siipermarketler, tiiketiciye binlerce iiriin ¢esidini sunabilen aligveris
merkezleri olmanin yaninda, ayn1 zamanda eglenme, dinlenme ve yemek yeme olanagi
saglayan rekreasyon merkezleri ile birlikte, sosyal ve Kkiiltiirel faaliyetlerin de
diizenlenebilecegi etkilesim alanlart olarak modern bir anlayisla planlanmakta ve
yonetilmektedir. Stipermarketler bu islevleri ile tiiketicilerin giinliik yagamin1 renklendirme
ve bos zamanlarimi degerlendirme ihtiyaclarini da karsilayarak, toplumun her kesimini

kendilerine ¢ekebilen merkezlere doniismiistiir (Dikici, 2001: 11).

Stipermarketlerin her c¢esit iirlinii bir arada bulundurmasi ve calisma saatlerinin
uzun olmasi Ozellikle galisan tiiketicilerin buralar1 tercih etmelerinde etkili olmustur.
Bunlara zamandan ve enerjiden tasarruf da eklendiginde tiiketiciler icin siipermarketler

daha avantajli olmaktadir.

1.7.2. Siipermarketlerin Ureticiye Sagladig1 Yararlar

Stipermarketlerin tireticiye sagladigi yararlar asagidaki gibidir (Kog, 2009: 21);

e Ureticilerin satis giderlerini azaltirlar,

e Uretim maliyetini diisiiriirler,
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e Uretim kesin siparislere gore yapildigi i¢in envanter risklerini azaltirlar,

e Tahsilat giderlerini ve siipheli alacaklarini azaltirlar,

¢ Yeni mallarin iiretilmesini ve pazarlanmasini kolaylastirirlar,

o Ureticilere ¢ok sayida tiiketicilerin istek ve gereksinimleri hakkinda
giivenilir bilgi saglarlar,

e Siipermarketler tireticilerin satin alma giiciinii arttirdiklar i¢in toplam talebi
ve dolayisiyla tiretim hacmini arttirirlar,

e Faturalarin kisa donemde 6denmesi dolayisiyla iiretim hacmini arttirir,

e Bircok tarimsal iriiniin kisa yoldan tiiketim alanina gdnderilmesini

hizlandirirlar.

1.7.3. Siipermarketlerin Ekonomiye Sagladig1 Faydalar

Stipermarketler, tiiketim mallarmin tiretiminin yapildigi endistri kollarinda, bu
endustrilerin gelisimi yOniinde, ¢ok ©onemli rol oynamaktadirlar. Giinlimiizde birgok
sektordeki faaliyetlerin temeli, toplumun satin alma giiciinden oldukca yiiksek bir pay alma
amacina yoneliktir. Hig¢ siiphesiz siipermarketler reklam, sunus bigimi ve satis hizmetlerine
verilen 6nem nedeniyle, pazar paylarini korumakta, gida endiistrisinde ise bu paylarini

biiyilik oranda artirmaktadirlar (Dikici, 2001: 13).

Stipermarketler, tiriin alirken ve iiriin satarken uyguladiklari yontemlerle ireticileri
istedikleri gibi yonlendirebilmektedirler. Dolayisiyla iireticiler, tiretecekleri {iiriinlerin
miktarint ve ne kadar siirede {retmesi gerektigini Onceden planlayabilmektedir.
Ekonominin durgun oldugu doénemlerde veya iireticinin elinde bulunun fazla stoklari
azaltmak i¢in siipermarketler belirli donemlerde 6zel kampanyalar veya indirimler yaparak
piyasaya ivme kazandirmaktadirlar. Ayrica slipermarketler, birgok insana is imkani

sunmaktadir.

1.8. Siipermarketlerin Avantajlari

Stipermarketlerin avantajlar1 asagidaki gibi Ozetlenebilir (Tek, 1997: 591-592,
Dikici, 2001: 14-15):
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- Finansal Yonetimde Avantaj

Biiytlik silipermarketlerin banka ve diger kredi kurumlarindan uygun faizle kredi

bulma ve bu kredileri daha etkin kullanma olanaklar1 fazladir.

- Tedarik ve Satin almada Avantaj:

Ureticilerin biiyiikk miktarda mal satislar1 nedeniyle satis giderlerinin diismesi,
servis yiikiiniin paylasilmas1 gibi tasarruflar saglarlar. Ureticiler mallarini aliciya direkt
ulastirdiklar1 i¢in arada herhangi bir araci kanal kullanilmasma gerek yoktur.
Siipermarketlerin aldigi {iriin sayisi ¢ok oldugu igin ireticiler iriinlerde ciddi oranda

indirim yapmaktadir.

- Uriinlerin Bozulmasinin Onlenmesi

Stipermarketlerin kullanmis olduklar1 teknolojik sogutma sistemleri, {irlinlerin
saklanmasini, kontroliinii kolaylastirarak triinlerin miimkiin olan en kisa siirede teslim
alinmasina ve en hizli sekilde teslim edilmesine olanak saglarlar. Boylece iriinlerin

bozulmasini biiyiikk oranda 6nlemis olurlar.

- Yonetici Se¢iminde Avantajlar

Stipermarketlerin ekonomik yapisi diger kiiciik marketlere goére daha biiyiik
olmasindan dolay1 yonetim kademesinde genel miidiiriin yaninda yonetim kuruluda yer alir
ve yliksek nitelikte kisilerle ¢aligilir.

1.9. Siipermarketlerin Dezavantajlar:

Stipermarketlerin avantajlart yaninda bazi dezavantajlar1 da vardir. Bunlar (Tek,

1997: 592):

- Siipermarketler eger gelirlerini belirli bir diizeyde tutamazlarsa, yasanan rekabet

ve yiiksek ticretle calistirilan personelden dolay1 giderlerin asir1 derecede artmast,
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- Siipermarketlerde c¢alisan personelin egitimli olmamasi, ihtiyact karsilayacak
miktarda ve nitelikte personel calistirlmamasi gibi ¢esitli personel problemlerinin

yaSanmasi,

- Siipermarketlerin yapis1 biiylidikce kurum igerisindeki iletisim, {iriinlerin

mubhasebelestirilmesi, tirinlerin depolanmasi ve stoklanmasinda giigliikliikler yasanmasi,

- Siipermarketlerin bulunduklar1 yerler 6zellikle sehir merkezinde olmasi halinde

trafik yogunlugu nedeniyle miisterilerin magazaya ulagiminin zorlagmasi,

- Fire oraninin yiiksek, kar marjinin diisiik olmast.

1.10. Tiiketicilerin Siipermarket Tercihlerinde Etkili Olan Faktorler

Tiiketicileri etkileyen c¢evresel faktorlerdeki degismeler onlarin satin alma
aliskanliklarinda da degisiklige yol agmaktadir. Gelir diizeylerinin artmasi ile alim giicii
artan tiiketiciler satin almada daha fazla kolaylik istemektedirler. Tiiketicilerin giinliik
yasaminda aligverise daha az zaman ayirmak istemeleri, onlari ihtiyaglarii tatmin
edebilecekleri ¢ok sayida {irlin ¢esidi sunan siipermarketlere yoneltmistir (Dikici, 2001:
16).

Stipermarketler miisterilerin talep edebilecekleri {irlinlerin tamamini karsilamaya
yoneliktir. Egitim seviyesinin artmasi, teknolojik gelismeler ve gelir diizeyin yiikselmesi
miisterilerin kaliteli ve degisik {riinler bulabilecekleri aynt zamanda daha ucuza

alabilecekleri stipermarketlere yonlendirmektedir.

Stipermarketlerde uygulana self servis yontemiyle tiiketici magaza iginde istedigi
tiriinii kendisi bulup inceleme imkanina da sahiptir. Miisteriler alisveris sonrasinda kasa
sayilarinin fazla olmasindan dolay1 ¢ok fazla beklememektedir. Ayrica 6demelerinde nakit
veya kredi karti gibi 6deme segencklerinin olmasi, otopark imkaninin sunulmasi,
magazanin geg saatlere kadar agik olmasi, magazanin miisterilere servis imkani sunmasi ve
mallara verilen garantiler ve iade kosullart miisterilerin her gecen giin siipermarketlere olan

ilgisini arttirmaktadir (Kiilter, 2007: 112).
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Literatiirde  siipermarketlerin  hizmet kalitesinin Ol¢iimiiyle ilgili yapilan
calismalarda bir¢ok farkli yontem kullanilmistir. Ancak CKKYV teknigi olan biitlinlesik
BAHS ve BTOPSIS yontemiyle yapilan bir ¢alismaya rastlanmamustir. Literatiirde yer alan
bu boslugu doldurmak amaciyla bu ¢alismada BAHS ve BTOPSIS teknikleri kullanilarak
Dogu Karadeniz Bolgesinde yer alan siipermarketlerin hizmet kalitesinin o6l¢iilmesi
amaglanmistir. Calismanin  ikinci boliimiinde BAHS ve BTOPSIS yontemleri

tanitilmaktadir.
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IKiINCi BOLUM

2. BULANIK COK KRIiTERLI KARAR VERME YONTEMLERI

2.1. Bulanik Mantik

Sonucu tam olarak bilinemeyen, her insan tarafindan ayni sekilde algilanmayan,
subjektif veriler igeren, belki soyut olarak ifade edilebilecek her duruma belirsizlik denir.
Bu belirsizliklere klasik mantikla ¢oziim bulmak oldukga giictiir, baz1 durumlarda ise
neredeyse imkansizdir (Goksu, 2008: 5). Bu belirsizlikleri ifade edebilmek igin gelistirilen

yaklagimlardan birisi bulanik mantiktir.

Bulanik mantik ilk olarak 1965 yilinda Lotfi Zadeh tarafinda belirsizligi agiklamak
amactyla gelistirilmistir. Bulanik mantik, kesin olmayan yaklasik degerlerle ifade edilir.
Klasik mantikta “dogru” veya “yanlig vardir. Dogru “1”, yanlis ise “0” kabul edilir. Fakat
giinlik yasamimizda degerlendirme yaparken kesin dogru yada kesin yanlis yerine
algilama farkliliklarindan dolay1 farkli dilsel degiskenler kullanilabilir. Dilsel degiskenleri
anlamli hale getirebilmek icin Bulanik Kiime Teorisi gelistirilmistir (Dagdeviren, 2007:

271).

2.1.1. Bulanik Kiime Teorisi

Bulanik sistemlerin en temel eleman1 bulanik kiimedir. Bulanik bir kiime, degisik
tiyelik ya da ait olma derecelerine sahip elemanlari olan bir kiime tiiriidiir. Boyle bir kiime,
elemanlariin her birine 0 ve 1 arasinda tiyelik degeri atayabilen bir tiyelik fonksiyonu ile

karakterize edilir (Zadeh, 1965: 339-340).



2.1.2. Uyelik Fonksiyonu ve Ozellikleri

Uyelik fonksiyonlar1 0-1 arasindaki iiyelik derecelerine sahiptir. Bulanik bir A
kiimesi igerisinde yer alan her eleman [0, 1] araliginda bir deger aldiginda pz (x)— [0, 1]
seklinde gosterilebilir. Kiimeye tam dahil olan elemanlarin {iyelik degerleri 1, dahil
olmayan elemanlarin iiyelik degerleri 0 olarak atanmaktadir. Eger iiyelik degeri 0-1
araliginda ise elemanlar belirli bir iiyelik derecesine sahiptir. Bir bulanik kiime farkli

tiyelik derecesine sahip elemanlar bulundurmaktadir (Ayag, 2005: 830).
2.1.3. Bulanik Say1

Bulanik sayilar disbiikey, normallestirilmis, sinirli-siirekli tiyelik fonksiyonlart olan
bir bulanik kiime olarak ifade edilir (Baykal ve Beyhan, 2004: 115). Bulanik sayilarinin
bircok farkli tiirleri olmakla birlikte bu tez calismasinda {iggen bulanik sayilar

kullanilmaktadir.

Uggen bulanik sayilar, bulanik sayilarin 6zel bir gesididir ve (I, m, u ) seklinde ifade
edilir. Uggen bulamk saymin I, m ve u parametreleri sirasiyla en kiigiik olasi degeri, en
olas1 degeri ve en biiyiik olasi degeri gostermektedir. Ucgen bulamk saymmn iiyelik

fonksiyonu pz (x) Sekil 1’de goriilmektedir (Kahraman ve digerleri, 2004: 174).

Sekil 1: U¢gensel Bir Bulamk Saymin Uyelik Fonksiyonu

.L‘Z(x‘

v
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XL [<x<m
m—1
nz(x) =+ (2.1)
il m<x<u
u-—-m
0, xX>u

2.1.4. Bulanik Sayilarla Aritmetik islemler

A = (L, mq,uy) ve A, = (l,, my,u,) liggensel bulanik sayilar olmak tizere temel

aritmetik kurallar asagidaki gibidir (Ertugrul ve Karakasoglu, 2009: 705):

Toplama: A (+) A5 = (L + 1, my + my, uy +uy) (2.2)
Cikarma: A () A = (1l — I, my —my, u; —uy) (2.3)
Carpma : A7} (x) A, = (Lix 1, myx m,y, uix uy) (2.4)
Bolme : A 1 A5 = (1) uy, my/ my, uqy/ 1y) (2.5)
Tersini Alma: /A7 = (1/ uq, Umy, 1U/1;) (2.6)

2.1.5. Vertex Metodu

A1 = (1, my,uy) ve A, = (I, my, uy) tggensel bulanik sayilar arasindaki uzaklik

vertex yontemi yardimiyla hesaplanir (Chen, 2000: 3).

d,(m, ) :\/1/3[(11 —1)% + (my —my)? + (ug — uy)?] (2.7)

2.2. Bulanik Cok Kriterli Karar Verme

Isletmeler ayakta kalabilmek ve hayatlarini siirdiirebilmek igin birgok seviyede
farkli kararlar almak zorundadirlar. Bu kararlar1 alirken, karar vericiler dogru ve giivenilir

verilere ve degerlendirme siireglerine ihtiyag duyarlar. Bu yiizden karar verme siireclerine

24



bilimsel tekniklerin dahil edilmesi, sonuglarin daha giivenilir olmasina ve subjektif
kararlardan uzaklasilmasina yardimci olur. Cesitli karar problemleri ile kars1 karsiya kalan
yoneticiler igin zor problemlerden birisi de, alternatifler kiimesinden en uygun alternatifin
secilmesidir. Bu se¢im prosediiriine ¢elisen ve fazla sayida kriter dahil oldugundan
geleneksel secim prosediirlerinin kullanilmasit gergekei bir ¢6ziim sunmaz. Bu nedenle Cok
Kriterli Karar Verme (CKKV) yontemleri giiniimiizde bircok calismada kullanilmaktadir
(Soner ve Oniit, 2006: 111). CKKV yontemleri kiyaslama yapilarak en iyi alternatifin

secilmesini gerektirir. Cok kriterli karar verme siireci Sekil 2’de gosterilmistir.

Sekil 2: Cok Kriterli Karar Verme Siireci

Seceneklerin Kr_lterlerln .
Belirlenmesi Belirlenmesi

1
1
1

A 4

Karar Siirecinin Se¢ilmesi

A

A 4

v

Performans
Degerlendirilmesi

v

Karar Degiskenlerinin
Belirlenmesi

|

Metodun Uygulanmast

A

A

A

A 4

Sonucun Degerlendirilmesi

Kaynak: Pohekar ve Ramachandran, 2004: 368
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Bulanik kiime teorisinin kullanimma en uygun alanlardan biri karar analizidir.
Genellikle ¢ok kriterli karar problemleri igerdikleri karmasik, degerleri sézel olabilen
ancak ¢ok iyl tamimlanamayan kriterler nedeniyle bulanik kiime teorisi kullanilarak
modellenmeye ¢ok uygundur. Son yillarda bulanik kiimelerin, ¢ok kriterli karar verme
stirecine dahil edilmesiyle CKKV alan1 genisletilmis bdylece bulanik CKKV yontemleri
ortaya ¢ikmistir (Karakasoglu, 2008: 94). Bu calismada Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci
ve Bulanik TOPSIS yontemi kullanilacaktir.

2.3. Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci (BAHS) Yontemi

Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS), ¢ok sayida alternatif arasinda se¢im yapmay1
amaglayan bir karar verme teknigidir (Li ve Li, 2009: 5556). Analitik Hiyerarsi siireci
(AHS), uzman kisilerin bilgilerini ele alsa da, insan diisiince tarzin1 yansitmamaktadir
(Kahraman ve digerleri, 2004: 173). Ayn1 zamanda AHS yonteminin diger bir eksikligi de
belirsizlik ve kararsizlik durumuyla karsilasilmast durumunda yetersiz kalmasidir. Bu
nedenle Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci (BAHS) gelistirilmistir. BAHS’de, kesin
degerlerin kullanildigi AHS’den farkli olarak kiyaslama oranlari belirli bir deger araliginda
verilmektedir (Bender ve Simonovic, 2000: 35-36). Boylelikle karar alma esnasindaki

belirsizliklerin ortadan kalkmasi daha kolay olacaktir.

BAHS yontemi, ¢ok kriterli karar problemlerini etkin bir sekilde ¢6zmeyi ve
insanlarin karar vermesindeki belirsizlikle bas edebilme yetenegi saglar (Akman ve Alkan,

2006: 40).

AHS yonteminde ikili karsilagtirmalar siirecinde kesin sayilar kullanilmaktadir.
Fakat giindelik yasamimizda kriterleri ve alternatifleri degerlendirirken sozel ifadelerde
kesin sayilar kullanmak karar vericiler i¢in durumu giiclestirebilir. Bu sebeple karar

vericilerin daha rahat karar alabilmesi igin bulanik sayilar kullanilmustir.
Literatiirde, ¢ok fazla yazar tarafindan One siiriilmiis bircok BAHS yontemi

mevcuttur. Bu yontemler hiyerarsik yapiin analizini ve bulanik kiime teorisini kullanarak

alternatif seg¢imine sistematik bir yaklagim getirmistir (Biiylikozkan ve digerleri, 2004:
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260). Asagida Tablo 4’te literatiirde bazi yazarlar tarafindan ileri siiriilen BAHS

yontemlerinin karsilastirilmasi verilmistir.

Tablo 4: BAHS Yontemlerinin Karsilastirilmasi

Kaynak

Yontemin Ana Ozelligi

Avantaj (A) ve
Dezavantajlari (D)

Van Laarhoven ve
Pedrycz (1983)

o Saaty’ nin AHS yonteminin tiggen
bulanik sayilar kullanilarak
genisletilmis seklidir.

o Bulanik agirliklarin ve bulanik
performans skorlarinin
bulunmasinda Lootsma’ nin
logaritmik en kiigiik kareler yontemi
kullanilir.

(A) Karar vericilerin goriisleri
karsilagtirma matrisi ile
modellenebilir.

(D) Dogrusal denklemlerde her zaman
bir ¢ozlim yoktur.

(D) Kiigiik bir problem i¢in bile ¢ok
fazla sayisal hesaplama gerektirir.

(D) Sadece tiggen bulanik sayilarin
kullanilmasina izin verir.

Buckley (1985)

o Saaty’ nin AHS ydnteminin
yamuk bulanik sayilar kullanilarak
genisletilmis seklidir.

e Bulanik agirliklar1 ve bulanik

performans skorlarini elde etmek
i¢in geometrik ortalama yontemi
kullanilir.

(A) Bulanik duruma genisletmek
kolaydir.

(A) Karsilikl karsilagtirma matrisi
i¢in tek bir ¢6ziimii garanti etmektedir.

(D) Cok fazla sayisal hesaplama
gerektirir.

Boender vd (1989)

e Van Laarhoven ve Pedryez’ in
modelinin gelistirilmis seklidir.

e Yerel onceliklerin
normalizasyonunda daha saglam
yaklagim sunmaktadir.

(A) Cok sayida karar vericinin
goriigleri modellenebilir.

(D) Cok fazla sayisal hesaplama
gerektirir.

Chang (1996)

o Sentetik derece degerleri
o Basit seviye siralamasi

o Birlesik toplam siralama

(A) Daha az sayisal hesaplama
gerektirir.

(A) Klasik AHS’ nin adimlarini izler
ve ek iglemler gerektirmez.

(D) Sadece tiggen bulanik sayilarin
kullanilmasina izin verir.

Cheng (1996)

e Bulanik standartlar gelistirir.

o Performans skorlarini tiyelik
fonksiyonlariyla gosterir.

e Toplam agirligin hesaplanmasinda
entropi kavramlarini kullanir.

(A) Sayisal hesaplama ihtiyaci gok
fazla degildir.

(D) Entropi olasilik dagilimt bilindigi
zaman kullanilir. Yontem hem olasilik
hem de olabilirlik 6lgiilerine dayanir.

Kaynak: Biiyiikdzkan ve digerleri, 2004: 262
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Genisletilmis BAHS yonteminin kullanimi sikict ve agir matematiksel islemlerin
kullanimini i¢cermez. Genisletilmis BAHS yontemi, insan diisiince tarzinin belirsizligini ele
alma yetenegine sahiptir ve ayn1 zamanda c¢ok kriterli karar verme problemini ¢ézmede
etkilidir (Chan ve Kumar, 2007: 430). Bu tez ¢alismasinda Chang (1996) tarafindan ileri
stiriilen genisletilmis BAHS yontemi kullanilmistir. BAHS yonteminin asamalarinin

formiilleri asagida verilmistir.

1. Asama: Kara Verme Probleminin Tanimlanmasi

Problemin tanimlanmasi ve AHS modelinin olusturulmasi ile karar vericilerin
ulasmak istedigi hedef ya da amag belirlenmis olur (Ozden, 2008: 302). Karar verme
problemlerinin tanimlanmasi iki adimdan olusmaktadir. ilk adimda karar verme
alternatifleri belirlenmektedir. Ikinci adimda ise karar kriterleri belirlenir. Kriterlerin
tanimlanmas1 asamasinda, konuyla ilgili kisilerin goriisleri alinarak bir ihtiya¢ listesi
olusturulmasi gerekir. Kriter sayisi problemin tipine bagh olarak degisebilir (Kogak, 2003:
70). Kriter sayisinin dogru olarak belirlenmesi ve her bir kriterin detayli tanimlarinin
yapilmasi, ikili karsilastirmalarin tutarli ve mantikli yapilabilmesi agisindan Onemlidir.
Elde edinilen bilgiler dogrultusunda, amag, kriterler, alt kriterler ve alternatifler
belirlenerek hiyerarsik yapi olusturulur. Karar verici hiyerarsik yapiyr olustururken,
problemi tam olarak belirtmeli, ¢6ziime katkida bulunacak konulari ve problemle iligkili
olan katilimcilar1 dikkate almalidir (Saaty, 2008: 85). Sekil 3’te AHS ydnteminin

hiyerarsik yapis1 gosterilmistir.

Sekil 3: AHS Hiyerarsi Yapisi

AMAC
1.Kriter 2.Kriter n. Kriter
1.Alternatif 2.Alternatif n.Alternatif
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2. Asama: Ikili Karsilastirma Matrislerinin Olusturulmasi

Ikili karsilastirma matrisi, ortak bir 6zellige gére karsilastirilan faktorlerin goreli
onemlerini bir arada gosteren bir kare matristir (Kayhan, 2010: 34). Matrisin kdsegenleri

tizerindeki bilesenleri 1 degerini almaktadir.

1 aip - Ain
A= a1 1 ' Qzn
anq 25y) 1

AHS yonteminde ortaya ¢ikan sonuglar karar vericilerin yargilarina bagli oldugu
icin bu karsilagtirmalarin uzman kisiler tarafindan yapilmasi gerekir. Karar vericilerin
sozel ifadeleri sayisal degerlere doniistiiriilerek karsilagtirma matrisi diizenlenir. BAHS
yonteminde kriter ve alt kriterlerin karsilastirilmalarinda Tablo 5°teki onem skalasi

kullanilmaktadir.

Tablo 5: Bulanik Sayilarin Uyelik Fonksiyonu ve Tanimi

Bulanik . ) Uyelik
Sayilar Ifadesel Olgek Fonksiyonu
i Esit Onem 1,1,3)
3 Biraz daha 6nemli 1,3,5)
5 Oldukga 6nemli (3,57
7 Cok onemli (5,7,9)
9 Son derece 6nemli (7,9,9)

Kaynak: Rao, 2008: 1980

Ikili kargilastirmalarda {X;;}, i. kriterin j. kritere gore tercih derecesini ifade eder ve
matris igerisinde esitlik (3.8)” deki gibi gosterilir (Torfi ve digerleri, 2010: 522). {Xl-j}
biliniyor ise eger X;; = 1/Xj; seklinde hesaplanabilir. Karsilastirma matrisinin kdsegenler
tizerindeki bilesenler, yani i = j oldugundan 1 degerini alir. Ciinkii bu durumda s6z konusu

faktorler kendisi ile karsilastirilmaktadir.
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C1[x11 X12 .- xln'l

Cy|X21 X22 -+ Xon
D=C3|*31 X32 .- X3n. (2.8)
Cn Xn1 Xn2 -+ Xnn

3. Asama: Agirliklarin Hesaplanmasi

Agirhik (Oncelik ya da 6nem diizeyi) vektdriiniin hesaplanmasindan &nce kiyaslama
matrisi [0,1] araliinda normalize edilmelidir (Torfi ve digerleri, 2010: 522).
Normalizasyon islemi i¢in kiyaslama matrisi D’ nin her bir siitununa esitlik (2.9)’daki

islem uygulanir.

xl-j

n
D=1 Xij

r; = (2.9)

Bu islem her bir siitiin i¢in tekrarlanip yeni bir matriste birlestirildiginde D

matrisinin normalize edilmis hali yani R matrisi elde edilir.

¢y [Tn T2 .. rln'l
Colm21 T2z -+ Top

R=C3|"31 732 -+ T3n (2.10)
Cn Th1 Th2 - Thn

R matrisinden yararlanarak, faktorlerin birbirlerine gore 6nem derecelerini gosteren
agirliklart elde edilir. Bunun icin (2.11)’de verildigi gibi R matrisini olusturan satir

bilesenlerinin aritmetik ortalamasi alinmaktadir.

n
_ Xj=q1Tij

W;
t n

(2.11)

Yukaridaki (2.11) formiilinde elde edilen w; degerleri ile agirlik vektorii olarak

adlandirilan W stitun vektoru elde edilmektedir.
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W :[ : (2.12)
]

Bu W vektoriindeki her bir deger ona karsilik gelen kriterin veya alternatiflerin

agirhigini gosterir.
4. Asama: Tutarlilik Indeksinin Hesaplanmasi

AHS yonteminde sonuglarin gercekligi, Kriterler arasindaki ikili karsilastirma
matrislerinin turtalihiga baghdir. ikili karsilastirmalarda mutlak dl¢iim yerine tahminlere
dayali yargilar agir bastigi i¢cin bu durum bazen tutarsizliklara neden olabilmektedir. Bu
nedenle karar vericilerin kararlarindaki tutarliligi yansitan tutarlilik indeksi (tutarlilik
orani) hesaplanir. Sonugta elde edilen Tutarlilik Oran1 (CR) ile bulunan agirlik vektoriiniin
dolayisiyla faktorler arasinda yapilan birebir karsilagtirmalarin tutarlilig: test edilebilir. CR
hesaplanmasinin 6zii, faktor sayisi ile temel deger adi verilen (A) bir katsayinin

karsilagtirmasina dayanir (Alkan, 2012: 35).
AW= hpax - W (2.13)

esitligini saglayan A,y vektorii oncelikle elde edilmelidir. Burada A karsilastirma matrisi,
W ise elde edilen agirlik matrisidir. Asagidaki formiilde A, kullanilarak Cl hesaplanir
(Soner ve Oniit, 2006: 113):

Amax — 7t

Cl= (2.14)

n—1

Yukaridaki formiilde Cl, Tutarlilik Indeksini, Ay .y, ikili karsilastirma matrisindeki

en bliylik 6zdegeri, n ise her bir matrisin eleman sayisin1 gostermektedir (Per¢in ve Ayan,

2010: 561). Saaty ve arkadaslar1 bir tutarlilik oran1 hesaplayabilmek igin Rastgele Indeks
(R1) serisi hazirlamiglardir. RI tablosu Tablo 6°da gosterilmistir.
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Tablo 6: Rassal indeks Serisi

RI|10|0|058|09|112|124|132|141 145|149 151|148 |156/|157|159

Kaynak: Saaty, 2006: 84

Daha sonra (Cl ) tutarlilik indeksi (RI ) rassal indeks degerine boliinerek asagidaki

gibi (CR) tutarlilik oran1 bulunur.

cR=< (2.15)

RI

Hesaplamalar sonucunda tutarlilik orani, 0.10’un altinda olursa kabul edilir,
0.10” dan biiyiikse reddedilir (Saaty, 2006: 84). CR orani, 0.10’un iizerinde ise uygulamada
bir hesaplama hatas1 yapilip yapilmadigi kontrol edilmeli ve karar vericilerin, kriter veya

alternatifleri tekrar gozden gecirmeleri gerekir.
2.3.1. Chang’ in Mertebe Analizi Yontemi

Chang’in Mertebe Analizinin agamalar1 asagidaki gibidir (Chang, 1996: 659;
Kahraman ve digerleri, 2004: 176; Pergin, 2012: 173);

X = {xq, x5, ..., x5} nesneler setini ve U = {uy, uy, ..., u,, } amaglar setini géstermek
lizere alinan her nesne ve her amag (g;) igin sirasiyla biiyiikliikk analizi gergeklestirilir. Bu

nedenle her nesne i¢in m adet mertebe analizi degeri elde edilir:

M) My, M2, ..., M i=12,..,n j=12,..,m (2.16)

1.Asama: i. nesne i¢in bulanik sentetik mertebe degeri asagidaki sekilde tanimlanir:

-1

m m
S = zMj,i ® ZMg,i (2.17)

n
j=1 i=1j=1
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Burada S; degerini elde etmek i¢in (2.18) ve (2.19)’daki bulanik toplama islemleri

uygulanir.
m m m m
ZMéi - le,ij,Zuj (2.18)
j=1 =1 = =

Zn:iMéi = (i li,zn:mi,zn:ui> (2.19)

iiw — (2 ! ! v ;>0 (2.20)
: sl T\SEw T m T L) T '

i=1

2.Asama: M; = (l;,my,uy) = M, = (l;,my,u, ) durumunun olabilirlik derecesi

asagidadir:

V(M; = M) = supysy[min(uy, (), i, ) | (2.21)

x=y ve puy, (x)=uy,(y) durumunu saglayan bir (X, y) sdz konusu oldugunda
V(M; = M,) =1 elde edilir. M; ve M, konveks bulanik sayilar oldugundan eger

m, =m, ise V(M; = M,) = 1 olur ve;

li —u,

(my —up) — (my — 1)

V(M = My) = hgt(M; N My) = py,(d) = (2.22)

seklinde ifadesi elde edilir. Burada d, uy, Ve uy, arasindaki en yiiksek kesisim noktasi olan
D’nin ordinatidir. M; ve M,’nin karsilastirilabilmesi igin V(M; = M,) ve V(M, = M,)

degerlerinin her ikisine de gereksinim vardir.
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Sekil 4: M ve M;’nin Kesisimi

VM, > M)

v

Kaynak: Naghadehi ve digerleri, 2009: 8221

3.Asama: Konveks bir bulanik sayinin k adet konveks bulanik sayidan
M; (i =1,2,...,k) daha biiyiik olabilirlik derecesi asagidaki bicimde tanimlanir.
V(M > MliMZJ ...,Mk) = V[(M = Ml) ve (M = Mz) ve .... Ve (M = Mk )]

=minV(M > M,), i=123,..,k (2.23)
D'(S;) = minV(S; = Si) oldugunu varsayalim, k= 1,2,3, ..., n; k # i icin agirlik vektord,
W' = (D'(S,),D'(S,), ..., D' (S))T (2.24)

olacaktir. Burada S;(i = 1,2, ...,n) n elemandan olusmaktadir.

4.Asama: Normalize edilmis agirlik vektorleri asagidaki bi¢imde elde edilir.

W = (D(5,),D(5,), ..., D(Sy)" (2.25)

Burada W, bulanik olmayan bir sayidir.
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2.4. Bulanik TOPSIS (BTOPSIS) Yontemi (Technique for Order Preference
by Similarity to Ideal Solution)

Ideal ¢oziime yakinligina gore siralama yapma yontemi (Technique for Order
Preference by Similarity to Ideal Solution- TOPSIS) segilen alternatiflerin pozitif ideal
¢oziimden en kisa mesafede ve negatif ideal ¢oziimden ise en uzak mesafede olmasi
ilkesine dayanmaktadir (Pergin, 2012: 175). Karar problemlerinde Bulanik TOPSIS
(BTOPSIS) yaklasimi kullanilarak, kriterlerin ve alternatiflerin agirliklarinin kesin ya da
mutlak (crisp) sayilar yerine bulanik sayilarla ifade edilmesi saglanir. (Chen ve digerleri,
2006: 294-295).

Literatiirde birgcok yazar tarafindan ortaya atilmig farkli BTOPSIS
yontemleri mevcuttur. Bu yontemler arasindaki farkliliklar hesaplama tekniklerinden
kaynaklanmaktadir. Baz1 yazarlar tiggen bulanik sayiyr kullanirken bazilari ise yamuk

bulanik sayryr kullanmislardir. One siiriilen bu y&ntemlerin karsilastiriimas1 Tablo 7°de

verilmistir.
Tablo 7: BTOPSIS Yontemlerinin Karsilastiriimasi
Kaynak Kriter Agirhg: Bulamik Siralama Yontemi Normalizasyon
Say1 Yontemi
Cesidi

Chen ve Hwang Lee ve Li’ nin genel ortalama Dogrusal

(1992) Bulanik Sayilar Yamuk - . g normalizasyon
yontemi

. . Chen’nin(1985) kiime Manhattan mesafesi

Liang (1999) Bulanik Sayilar (Cll;%rg)n n maksimizasyonu ve kiime ile normalizasyon
minimizasyonu
Bulanik pozitif ve negatif ideal | Dogrusal

Chen (2000) Bulanik Sayilar | Uggen | coziimler (1,1,1) ve (0,0,0) normalizasyon
olarak alinmistir.

. s Yenilenmis

Chu (2002) Bulanik Sayilar Ucgen Liou ve W.E.mg n (1992) Manhattan uzaklig
siralama yontemi

Tsaur ve 0 Zhao ve Govind’ in (1991) Vektor

digerleri (2002) | Kesin Degerler seen agirlik merkezi yontemi normalizasyonu

Zhang ve Lu Ucoen Bulanik pozitif ve negatif ideal | Manhattan Uzaklig1

(2003) Kesin Degerler 8 ¢oziimler (1,1,1) ve (0,0,0)
olarak alinmistir.

Chu ve Lin Uggen Kaufmann ve Gupta’ nin (1988) | Dogrusal

(2003) Bulanik Sayilar onerdigi ortalama normalizasyon

Kaynak: Kahraman ve digerleri, 2007: 150
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BTOPSIS yonteminde karar vericiler her bir kriterin 6nem diizeyini farkli teknikler
kullanarak belirlerler ve daha sonra bu kriterlere gore her bir alternatif hakkinda
degerlendirmede bulunurlar. Bu tez c¢alismasinda kriterlerin ve alt kriterlerin agirliklar
BAHS yardimiyla hesaplanmistir. Chen (2000) tarafindan gelistirilen dilsel degisken Ol¢egi
kullanilmistir (Chen, 2000: 4-5). Kullanilan dilsel degiskenler ve bunlara karsilik gelen
bulanik sayilar Tablo 5’te verilmistir. BTOPSIS yonteminde ise alternatiflerin
degerlendirilmesinde kullanilan dilsel degiskenler ve bunlara karsilik gelen bulanik sayilar

BAHS’den farkli olarak Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8: Dilsel Degiskenler ve Karsihik Gelen Bulanmik Sayilar

Derece | Siralama Sorulardaki Anlami Bulanik Say1
1 Cok Kotii (CK) Hig katilmiyorum (0,0,1)
2 Koti (K) Katilmiyorum 0,1, 3)
3 Epeyce (E) Ne katiliyorum ne katilmiyorum (3,5, 7)
4 Iyi (1) Katiliyorum (7,9, 10)
5 Cok iyi (CI) Tamamen katiliyorum (9, 10, 10)

Asagida BTOPSIS yaklagiminin asamalar1 yer almaktadir (Chen ve digerleri, 2006:
294-295; Pergin, 2012: 175-177 ):

1.Asama: Degerlendirmede kullanilacak kriter ve karar vericilerin belirlenmesi,
A; alternatif sayisim, C,, kriter sayismni, w; kriterlerin agirliklari ve K Kkarar

vericileri gostermek {izere, X = {fij i=12,...m j=12, ...,n}, A;’nin C,’e gore

performans skoru olarak ifade edilir. Bu durumda problem matris formunda asagidaki gibi

gosterilir:
G G Cn
A [%11 Xz o Xip]
Ay | Xy Xoz o Xon
=Gl oL L. (2.26)
4%, X Xjn |
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2. Asama: Dilsel degerlendirmelerinin iiggen bulanik sayilara doniistiiriilerek, kriter

agirliklarinin elde edilmesi,

X matrisinin agirhk  vektorii w; = [Wy, Wy, ..., W,] bigiminde ifade edilir.

Dolayisiyla matrisin  elemanlar1  ve agirhiklan swrasiyla  X;; = (a;, b;j, ¢ij) Ve

W; = (Wj1, Wj, Wj3) bigiminde gosterilir.

3. Asama: Normalize edilmis karar matrislerinin olusturulmast,

R = [fij]mxn i=123,...m, j=123..,n (2.27)
burada F fayda kriterini ve M maliyet kriterini gostermek iizere;
7’U=<a—ij,b—ij,%j>, jeF, ¢ =maxcy;, jeF (2.28)
¢ g i
(2.29)

) )

a; a; a;
~ <LLL>, jEM, aj_:mjnaij’ ]EM
Cij bl] a;; i

bigimindedir. Boylece #;; normalize edilmis karar matrisinin elemanlar1 [0, 1] araliginda
yer alirlar.

4. Asama: Agirhikli normalize edilmis karar matrisinin olusturulmasi V/,

V=l[oy] i=123,..,m j=123..,n (2.30)
Ayrica , V matrisi;
[ U1 V12 Uy 17171}
]7 = ﬁil 771'2 ﬁij 17m (2-31)
L7m1 Uma ﬁmj Umn



bigiminde gosterilir. Matriste yer alan ¥;;

seklinde hesaplanir. V matrisinin gdsterimi asagidaki gibi olur.

[ Wity Wofi, o Wity L Wy ln]
V= | Wiy Wofip o Wil . Wyfiy | (2.33)
| Bifs Wofmz o Wiy o WnFond
5. Asama: Pozitif ideal (FPIS, A*) ve negatif ideal (FNIS, A7) ¢oziimlerin
hesaplanmasi,
A= (D1, D3, , Up) (2.34)
A~ = (B, P5, .., T7) (2.35)
6. Asama: Alternatiflerin (A*) ve (A7) ’den uzakliklarinin hesaplanmasi,
n
DL* = Z d(ﬁl]l ﬁ; ) i=12,..,m (236)
j=1
n
D; = Z d(#,77), i=12,..,m (2.37)
j=1

7. Asama: Alternatiflerin ideal ¢oziime yakinlik katsayilarinin hesaplanmasi,

cc = 20 2.38
YT Dr 4D 39

8. Asama: Alternatiflerin yakinlik katsayilarina (CC;) gore siralanmasidir.

38



A;=A"ise CC; =1 ve A; =A" ise CC; = 0 olacaktir. Diger bir ifadeyle CC;
degeri 1’ e yaklastik¢a, alternatif A; pozitif ideal ¢oziime daha yakin ve negatif ideal
¢oziimden daha uzak olacaktir. CC;’ nin dereceli siralamasina gore, tlim alternatiflerin
siralamas1 belirlenebilir ve olas1 alternatifler arasindan en iyi olam secilebilir.
Alternatiflerin yakinlik katsayilarina gére mevcut degerlendirme durumlar sozel
degiskenler ile tanimlanabilir. Her alternatifin degerlendirme durumunu belirleyebilmek
i¢in [0,1] araligini bes alt araliga bolerek, her bir aralik i¢in s6zel degiskenler tanimlanmis

ve Tablo 9’da verilmistir.

Tablo 9: Kabul Kosullari

Yakinlik Katsayisi (CC;) Degerlendirme Durumu
CC;€[0,0.2) Tavsiye edilmez
CC; €10.2,0.4) Yiiksek risk ile tavsiye edilir
CC; €10.4,0.6) Diistik risk ile tavsiye edilir
CC; €0.6,0.8) Kabul edilir
CC; €10.8,1.0) Kabul edilir ve tercih edilir

Kaynak: Chen ve digerleri, 2006: 296

Yukaridaki tabloya gore, her alternatifin mevcut durumunu tanimlamak i¢in sozel
degiskenler kullanilabilir. Burada iki alternatif ayn1 smifa girmesi halinde, yakinlik
katsayilarina bakilarak siralama belirlenir. Yukaridaki bilgiler dahilinde BTOPSIS yontemi
Sekil 5’teki gibi 6zetlenebilir:
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Sekil 5: BTOPSIS Yonteminde izlenecek Adimlar

Karar vericilerden olusan bir komite olusturulmasi

¢

Degerlendirmede kullanilacak kriterlerin belirlenmesi

v

Uygun sozel degiskenlerin belirlenmesi

b

Kriterlerin toplam bulanik agirliklarinin (w;) belirlenmesi

'

Bulanik karar matrisinin olusturulmasi

‘

Normalize bulanik karar matrisinin olusturulmasi

¢

Agirlikli normalize bulanik karar matrisinin olusturulmasi

¢

A" ve A~ degerlerinin belirlenmesi

v

Her alternatifin A* ve A™° e uzakligin hesaplanmasi

¢

Her alternatifin yakinlik katsayisinin (CC;) hesaplanmasi

v

Yakinlik katsayisina gore alternatiflerin siralanmast

Kaynak: Karakagoglu, 2008: 132

Calismanin tgilincii bolimi biitiinlesik BAHS ve BTOPSIS kullanilarak
Dogu Karadeniz bolgesindeki siipermarketlerin  hizmet kalitesinin ol¢iildigi
uygulama kismini igermektedir.
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UCUNCU BOLUM

3. SUPERMARKETLERIN HIiZMET KALITESININ BULANIK COK
KRITERLI KARAR VERME YONTEMLERI iLE DEGERLENDIRILMESI

3.1. Uygulama Alam Olan isletmelerin Tanitim

Stipermarketlerin hizmet kalitesinin degerlendirmesinin yapildigi bu g¢alismada
Tirkiye’de hemen hemen tiim ilde faaliyet gosteren Migros, CarrefourSA, Bim ve
A101 siipermarketleri secilmistir. Bu dogrultuda tezin amaci; Dogu Karadeniz
Bolgesi’ndeki bu siipermarketlerin hizmet kalitesinin BAHS ve BTOPSIS yontemleri ile
degerlendirilmesidir. Bu amagla ilk olarak, segilen siipermarketler tanitilacak ve daha sonra

uygulama boliimii sunulacaktir.

3.1.1.Migros

Tirkiye de faaliyet gosteren en biiyiik siipermarketlerinden biri olan Migros,
1 Nisan 1954 tarihinde Isvigre Migros Kooperatifler Birligi ve Istanbul Belediyesi’nin
ortak girisimleriyle kurulmustur. 30 Eyliil 1955°te Isvicre ile ortakligi bitmis tamamen
Migros Tiirk olarak faaliyetini siirdiirmiistiir. ik magazas1 16 Aralik 1957 yilinda
Beyoglu’nda agilmistir. Migros 1975 yilinda Kog¢ Holding biinyesine katilmistir (DiKkici,
2001: 98). Daha sonra Migros, Tansas, Sok, Macrocenter, Kangurum markalarina ulasan
Migros Ticaret A.S.’nin hisseleri Moonlight Capital S.A.’min Tiirkiye’deki istiraki olan
Moonlight Perakendecilik ve Ticaret A.S.”ye 30 Mayis 2008 tarihinde devredilmistir.

Migros Ticaret A.S. 05.04. 2013 itibariyle; 1.458.562 m? kapal1 alana sahip, 642
Migros, 219 Tansas, 18 Macro Center ve 19 5M olmak iizere yurt i¢inde 69 ilde 880

magaza; yurtdisinda ise 31 Ramstore ile toplamda 897 magazayla hizmet vermektedir



(Migros’un tarihgesi (t.y), http://www.migroskurumsal.com). Ayrica Migros sanal market

aracilifiyla da miisterine internet iizerinden alis veris imkani sunmaktadir.

3.1.2.CarrefourSA

Carrefour ilk magazasini 15 Haziran 1963 yilinda Fransa da agmustir. Tiirkiye’de
ilk magazasimi 1993 yilinda Istanbul da Igerenkdy’de agmustir. Ardindan 1996 yilinda
Sabanci Holding ile is ortaklig1 yaparak CarrefourSA ismini almistir. 2005 yilinin Mayis
aymda gerceklestirdigi satin alma operasyonuyla Gima ve Endi magazalarini biinyesine
katan CarrefourSA; yaklastk 8000 calisanm1 ve 243 magazast ile hipermarket ve
stipermarket formatlarinda faaliyet gdsteren bir firmadir. Firmanin ortaklik yapist % 58,2
sermaye payma sahip Carrefour Nederland BV, % 38,8 sermaye yapisina sahip Hact Omer
Sabanci Holding A.S., % 2,2 sermaye pay1 Halka agik kisim ve geriye kalan % 0,8 lik
kistm ise diger kisi veya kurumlara aittir (Carrefour’un tarihgesi (t.y),

http://www.carrefour.com.tr/).

3.1.3. Bim

Birlesik Magazalar A.S (BIM) faaliyetlerine 1995 yilinda 21 magaza ile hizmet
vermeye baglamistir. 1997 yilinda Tirkiye’nin ilk 6zel marka (private label) iirlinii olan
Dost Siit, tiiketicinin begenisine sunulmustur. Kredi karti ile satis yapmaya 2002 yilinda
baslamigtir. BIM’in hisselerinin % 44,12 si 2005 yilinda halka arz edilmistir. 2009 yilinda
yurtdisinda ilk subesini Fas’ta agcmistir. 2012 yili itibariyle yaklasik 2.651 subesi ile
faaliyetlerine devam etmektedir. Yiiksek indirim (hard-discount) modeline benimseyen
magaza, operasyonel maliyetleri en diisiikk seviyede tutarak kazanimlarini miisterilerine
fiyat indirimi olarak yansitma ilkesiyle hareket etmektedir (Bim’in tarihgesi (t.y),

http://www.bim.com.tr/) .

3.14. A101

A101 Yeni Magazacilik A.S. 28 Mart 2008 tarihinde kurulmustur. 28 Nisan 2008
tarihinde A101 markasiyla ilk marketini agmis ve bir ay icerisinde hedefi olan “101

market” sayisin1 asarak 121. subesini agmistir. A101'de Operasyon Antalya, Trakya,
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Sakarya, Izmir, Tuzla, Ankara, Samsun, Bursa, Kayseri, Adana, Trabzon ve Konya
bolgeleri depo-ofis ve Istanbul Merkez Ofisi tarafindan yiiriitiilmektedir. Tiirkiye’de 71
ilde toplam 1950 subesiyle faaliyetlerine devam etmektedir. Yiiksek indirim (hard-
discount) konseptinde isleyen market miisterilerine diisiik fiyat ve kaliteli gida tiiketim
malzemeleri sunma ilkesiyle faaliyetlerini yiritmektedir (A101’in tarihgesi (t.y),
http://www.al01.com.tr/).

3.2. Arastirmanin Amaci

Diinya’da teknolojik ve ekonomik degisimlerin yarattigi gelismeler ile kiiresellesme
sonucunda biitiin sektorleri etkileyen rekabet ortami, hizmet sektoriinii de etkilemektedir.
Bu rekabet ortami iginde siipermarket yonetiminin tiiketicilere yonelmesi, tiiketicilerin
degisen isteklerini, beklentilerini ve ihtiyaclarini ¢ok iyi belirleyerek bu istek, beklenti ve
ihtiyaglara gore mal veya hizmetlerini sunmalar1 gerekir. Sektorde basari saglayabilmek
icin tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarinin bilinmesi ve bunlarin en kisa bir zamanda

karsilanmasi en 6nemli unsurlardan biridir.

Stipermarketler satiglarini arttirabilmek ve bilyliyiip gelisebilmek ic¢in pazarlama
politikalarini ve stratejilerini gelistirmek zorundadirlar. Yoneticilerin alacaklari kararlarda
basariyr yakalayabilmesi biiyiik Ol¢lide miisterilerin tercih, tutum ve davraniglari ile
uyumlu olmasina baghdir. Bir siipermarketin basaris1 incelenirken, miisteri memnuniyeti
dikkate alinmali ve memnuniyetin ne diizeyde oldugu arastirilmalidir. Stipermarketlerin
rekabet iistlinliigli saglayabilmesi ve varliin1 devam ettirebilmesi i¢in hizmet kalitesinin
tanimlanmast ve degerlendirilmesi olduk¢ca Onemlidir. Bu c¢alismanin amaci,
stipermarketlerde hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin 6nem derecelerini belirlemek ve

siipermarketlerin performanslarini degerlendirmektir.

3.3. Ana Kiitle ve Orneklem Secimi

Arastirmanin ana Kkiitlesini, Giircistan sinirlarindan baslayarak Ordu ilinin
dogusundaki Melet Cayi’na kadar uzanan Giresun, Trabzon, Rize, Artvin, Bayburt ve
Gilimiishane illerini icerisine alan Dogu Karadeniz Bolgesi olusturmaktadir. Ordu il

merkezinin Orta Karadeniz Boélgesinde yer almasi ve calisma kapsaminda yapilacak
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anketlerin il merkezinde uygulanacak olmasindan dolayr Ordu ili g¢alismaya dahil
edilmemistir. Giimiishane de Migros ve CarrefourSA’nin olmamasi, Artvin ve Bayburt
illerinde ise CarrefourSA siipermarketlerinin bulunmamasi nedeniyle bu iller galismaya
dahil edilememistir. Dolayisiyla bu ¢alismanin 6rneklemini Giresun, Trabzon ve Rize il

merkezlerinde anket uygulamasina katilan 1170 tiiketici olusturmaktadir.

Ornek hacminin belirlenmesinde asagidaki formiilden yararlanilmistir (Gegez,

2007: 268).
P(1-P)z?
n=l—p

Burada;

n= Ornek hacim

Z= Belirlenen giiven diizeyi i¢in standart Z degeri

P= Ana kiitle oran tahmini (6rnek oran bilinmedigi i¢in P=0.50 alinmistir)

E= Hata marj1

Formiil yardimiyla hesaplanan 6rnek hacminde hata payr %S5, istatistiksel giiven
diizeyi %95 olarak alinmistir. Buna gore galisma i¢in gereken 6rnek hacmi 385 kisi olarak
saptanmigtir. Belirlenen 6rnek hacmine goére kimlerle nerede anket yapilacag: tesadiifi
ornekleme yontemine gore belirlenmistir (Sivashgil, 2003: 197; Yiizer ve digerleri, 2006:

177). Sonugta, ¢alismada Giresun, Trabzon ve Rize illerindeki 1170 tiiketiciye anket

uygulanmustir.
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3.4. Arastirmanin Kapsami

Bu caligmada, Oncelikle silipermarketlerin hizmet kalitesinin = 6l¢iilmesinde
kullanilan kriterler tespit edilmistir. Daha sonra BAHS yontemi yardimiyla problemin

hiyerarsisi kurularak uzman yoneticilerin yardimiyla kriter agirliklari belirlenmistir.

Arastirmada Giresun, Trabzon ve Rize de 390’ar kisi olmak iizere toplam 1170
tiikketiciye anket yapilmistir. Arastirmada anket uygulamasi, belirlenen il merkezlerindeki
siipermarketlerde aligveris yapan tiiketicilerle yliz yiize gorisiilerek gerceklestirilmistir.
Anket calismalar1 05.01.2013 — 03.02.2013 tarihleri arasinda EK- 2’de gdsterilmis olan
anket formu yardimiyla uygulanmistir. Daha sonra biitiinlesmis BAHS ve BTOPSIS
yontemleri kullanilarak Migros, CarrefourSA, Bim ve A101’in hizmet performansi

belirlenmistir.

3.5. Literatiir Calismasi

Diinyada ve Tiirkiye’de biitiinlesik BAHS ve BTOPSIS yontemlerinin kullanildig:

pek ¢ok calismaya rastlamak miimkiindiir. Bu ¢alismalardan bazilar1 asagida 6zetlenmistir.

Ertugrul ve Karakasoglu (2008), tesis yeri secimi se¢imini degerlendirmistir.
Calismada bir¢ok isletme igin stratejik dneme sahip olan tesis yeri seg¢iminde ideal bir
¢Ozliim bulunmasi1 amaclanmistir. Tiirkiye tekstil sektorii lizerinde gergeklestirilen bu
calismada BAHS ve BTOPSIS yontemlerinin kullanilmasiyla belirsizlik durumlarinda

daha etkili kararlara nasil varilabilecegi ortaya konulmustur.

Oniit ve digerleri (2008), makine- teghizat se¢imi amaciyla yapmus olduklar:
calismada segime etki eden sekiz kriter ve dort alternatif belirlemislerdir. Bunlar; fiyat,
etkinlik, montaj kolayligi, stirdiiriilebilirlik, verimlilik, gilivenlik ve kullanim rahathigidir.
Bu kriterlerden fiyat ilk sirada yer almaktadir. Calismanin sonucunda makine- techizat

seciminde birden fazla kriterin g6z dniinde bulundurulmasi gerektigi bulunmustur.

I¢c ve Yurdakul (2008), CNC tezgah segimine yonelik bir karar destek sisteminin

gelistirilmesini amacladiklar1 ¢alismada Istanbul’daki 6zel bir firmayr 6rnek olarak
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almiglardir. Calismanin sonucunda CNC tezgah sec¢iminin gerek imalat firmalar1 gerekse
satic1 firmalara faydali olabilecegi, yol gosterecegi ve dogru kararlarin alinmasina katkida

bulunacagi goriilmiistiir.

Dagdeviren ve digerleri (2009), silah se¢iminin bulanik bir stratejik karar verme
problemi oldugunu ve savunma sisteminin etkinligi iizerinde 6nemli etkileri oldugunu

ifade etmislerdir.

Sun (2010), calismasinda notebook iireticisi isletmelerinin performanslarini
O0lcmeyi amaclamistir. Performans degerlendirme kriterleri olarak iiretim kapasitesi,
finansal kapasite, yenilik kapasitesi, tedarik zinciri kapasitesi, insan kaynaklar1 ve hizmet
kalitesi kapasitesi degerlendirilmistir. Caligmanin sonucunda notebook bilgisayar
tireticileri icin tedarik zinciri ve tiretim kapasitesinin en 6nemli iki kriter oldugu sonucuna

varilmigtir.

Kayhan (2010), tarafindan biitiinlesik BAHS ve BTOPSIS yontemi ile Boytas A.S.
de insan kaynaklar1 departmaninda c¢alisan personelin performanslarini degerlendirmeyi
amaglamigtir. Degerlendirme kriterleri temel yetkinlik ve yonetsel yetkinlik olarak
gruplandirilmigtir. Temel yetkinlik ve yonetsel yetkinligi 12 kisi lizerinde incelemistir.
Kullanilan ydntem sonucunda personelin hangi kriterde iyi ya da kotli performans

sagladig1 gézlenmistir.

Alkan (2012), tarafindan biitiinlesik BAHS ve BTOPSIS yontemi yardimiyla is
degerlendirme siirecinde 6nem siralamasini belirlemeyi amaglamistir. Caligmada dort ana
kriter ve on ii¢ alt kriter belirlemistir. Calismanin sonucunda islerin Ozelliklerine
bakildiginda, is gerekleri agisindan daha fazla bedensel ¢aba, sorumluluk, beceri gerektiren

ve daha zor ¢alisma kosullarinda ¢alisilan isler oldugu gozlenmistir.

Biiyiikozkan ve Ciftgi (2012), Istanbul’da faaliyet gdsteren hastanelerin web
sitelerinin hizmet Kalitesini degerlendirmistir. Calismada hizmet kalitesi boyutu olarak
fiziksel Ozellikler, heveslilik, gilivenilirlik, giiven, empati ve bilgi kalitesi alinmistir.

Calismanin sonucunda en Onemli alt kriterlerin interaktiflik, hizmetin dogrulugu,
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giivenilirlik ve sorumluluk oldugu belirlenmistir. Hastanelerin bu kriterleri yerine

getirdiklerinde daha memnun edici ve kaliteli web hizmeti sunabilecekleri goriilmiistiir.

Kutlu ve Ekmekg¢ioglu (2012), tarafindan biitiinlesik BAHS ve BTOPSIS yontemi
yardimiyla bir otomotiv {iretim tesisi i¢in hata tiirleri ve etkileri analizi gergeklestirilmistir.
Iki asamali uygulamada ilk olarak uzman goriisleri aliarak belirlenen ii¢ adet risk faktorii
ve sekiz adet potansiyel hata tliriiniin 6nem agirliklar1 hesaplanmistir. Uygulamanin ikinci
asamasinda ise ilk asamada hesaplanan agirliklar kullanilarak BTOPSIS yontemiyle sz

konusu potansiyel hata tiirlerinin 6nem siralamasi yapilmistir.

Paksoy ve digerleri (2012), caligmada Tiirkiye’de faaliyet gdsteren yenilebilir sebze
yagi iireten isletmelerin dagitim kanali yonetimi incelenmistir. Dagitim kanali1 yonetiminin
belirleyicileri miisteri yapisi, dagitict giivenilirligi, pazardaki rakiplerin pozisyonu ve
yonetimsel ve finansal perspektif olarak belirlenmistir. Organizasyonel stratejileri ise
iriinii temel alan strateji, cografik temelli strateji, miisteri temelli strateji, fonksiyon temelli
strateji ve hibrit temelli stratejidir. Calismanin sonucunda biitlinlesik temelli stratejinin

dagitim kanali yonetiminde birinci sirada oldugu goriilmiistiir.

Per¢in (2012), tarafindan BAHS ve BTOPSIS yontemleri biitiinlesik kullanilarak
metal sanayi i¢in makine- techizat se¢imi yapilmistir. Calismada kullanilan kriterler;
maliyet, giivenlik, verimlilik, esneklik, kullanim kolaylig1 ve satis sonrasi servistir. Iki
asamali uygulamanin ilk asamasinda BAHS yontemiyle CNC tezgahi se¢imine etki eden
kriterlerin agirliklar1 hesaplanmistir. Ikinci asamada ise BAHS uygulamasiyla elde edilen

agirliklar kullanilarak BTOPSIS yontemiyle en iyt CNC teknolojisi secilmistir.

Yazdani-Chamzini ve Yakhchali (2012), tarafindan biitiinlesik BAHS ve BTOPSIS
yontemi kullanilarak bir su tagima tiinelinin yapiminda kullanilacak tiinel agma makinesi
icin alternatifler arasinda segim yapilmustir. 1ki asamali uygulamanm ilk asamasinda
degerlendirme kriterlerinin agirliklari BAHS ydntemiyle belirlenmistir. Ikinci asamada sz
konusu kriter agirliklart kullanilarak BTOPSIS yontemiyle dort alternatif makine

ararsindan en uygun makine sec¢ilmistir.
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Yukarida aciklanan BAHS ve BTOPSIS yontemlerin yaninda siipermarketlerdeki

hizmet kalitesi ile ilgili Tiirkiye’de ve diinyada yapilan ¢aligmalar asagida 6zetlenmistir.

Vazquez ve digerleri (2001), siipermarket tedarik¢ilerinde hizmet Kkalitesinin
degerlendirilmesi ve kritik hizmet deneyimleri isimli ¢alismalarinda hizmet kalitesi igin
sunduklar1 modelde fiziksel yonler, gilivenilirlik, calisan etkilesimi ve politikalar olmak
tizere dort degisken belirlemislerdir. Bunlar arasinda c¢alisan etkilesimi, fiziksel yonler ve
giivenilirlik yiiksek 6nem ve algiya sahipken politikalarin diisiik 6nem ve diisiik algiya
sahip oldugu sonucuna varilmistir. Hizmet kalitesinin alt kriterlerinde ise sorumluluk,
sigorta, sozlerin tutulmasi, uygunluk, goriiniim, ¢esitlilik ve teknik kalite yliksek 6nem ve

yiiksek algiya sahipken fiyatlar diisiik nem ve algiya sahip oldugu bulunmustur.

Atan ve digerleri (2006), SERVQUAL analizi ile Migros ve Gima
siipermarketlerinde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik bir alan ¢alismast yapmislardir.
Calismada miisterilerin slipermarketlere iliskin algilanan hizmet kalitesi diizeyinin
Olciilmesi amacglamistir. Yapilan degerlendirmeler sonucunda Migros’un algilanan hizmet
kalitesi diizeyinin, Gima’dan yiiksek oldugu gozlenmistir. Kalite boyutlarinda ise
miisterilerin en fazla 6nemi hizmet erisimine daha sonra ise gilivenlik ve gilivenilirlige

verdikleri anlagilmistir.

Nakip ve digerleri (2006), Kayseri’deki siipermarketlerde ¢alisanlarin ve
tilketicilerin hizmet kalitesi beklentilerinin ve algilamalarinin karsilastirilmasina yonelik
bir calisma yapmislardir. Arastirmada SERVQUAL o6lgegi kullanilmistir. Calismada
hizmet kalitesi boyutlari; personel davranigi, miisteri hizmetleri, iiriin etiketleme ve
yerlesim diizeni olarak ele alinmistir. Gruplandirilan bu dort boyutun tiimiinde tiiketiciler
ile calisanlarin beklenti diizeylerinde farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Uriin etiketleme

harig, digerlerinde tiiketicilerin beklentileri, calisanlarin beklentilerinden ytiksek ¢ikmaistir.

Bougoure ve Lee (2009), SERVQUAL analizi ile Hong Kong’daki sebze meyve
marketleri veya siipermarketlerindeki hizmet kalitesi ile ilgili olarak yapmis olduklari
calismada Hong Kong’daki sebze meyve pazarlarindaki hizmet kalitesinin miisteriler

tarafindan nasil algilandigin1 belirlemeyi amaglamiglardir. Calismada, sebze meyve
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saticilart misterilere sunduklar1 hizmet kalitesi seviyesini belirlemezlerse siipermarketlerin

sebze meyve pazarindaki paylarinin giderek aratacagi sonucuna varilmaistir.

Min (2010) tarafindan AHS ve Karsilastirmali Gap Analizi yontemleri kullanilarak
stipermarketlerin hizmet kalitesinin karsilagtirmali degerlendirmesine yonelik bir ¢alisma
yapimistir. Calismanin  amaci hizmet teslim siirecinin  degerlendirilmesi igin
karsilastirilmalar yapilmasi ve goreceli zayifliklarin tanimlanarak hizmetin iyilestirilmesi
icin dogru faaliyetlerin  belirlenmesidir. Calismanin  sonucunda  miisterilerin
stipermarketlerde algiladiklart en 1iyi hizmet kalitesinin {irlinlerinin kaliteli olmasi,

stipermarketin temiz olmasi ve fiyatlarin uygun olmasi oldugu goriilmiistiir.

3.6.  Analiz ve Bulgular

3.6.1. BAHS Yontemi ile Hizmet Kalitesinin Kriter Agirhiklarinin Bulunmasi

Calismada ilk olarak silipermarketlerin hizmet kalitesi agisindan goz Oniinde
bulundurdugu noktalar dikkate alinarak BAHS modeli gelistirilmistir. Modelin amaci
stipermarketlerde aligveris yapan tiiketicilerin hizmet kalitesi agisindan gz Oniinde tuttugu
kriterleri hiyerarsik bir model yardimiyla tanimlayarak agirliklarini belirlemektir. Buna
gore hiyerarsinin en st basamaginda “Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde rol
oynayan kriterlerin Onemi” yer almaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda yapilan literatiir
calismast sonucunda elde edilen veriler yardimiyla ana kriterler ve alt kriterler

belirlenmistir.

Calismada kullanilan model, Parasuraman ve digerlerinin 1985 yilindaki hizmet
kalitesini o6l¢mek i¢in ortaya koydugu modeldeki bes ana kritere dayali olarak
gelistirilmistir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 48). Modele baz1 eklemeler yapilarak bes

ana kritere bagli olarak yirmi {i¢ alt kriter siipermarketlere uygun olarak belirlenmistir.

Hiyerarsik yapiya gore hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilacak 53 adet soru
belirlenmistir. Bu sorular 2°si magaza miidiirli, 4’li magaza miidiir yardimeisi, 2’si bolge
sorumlusu ve 4’1 sube sorumlusu olmak tizere 12 kisilik uzman grup tarafindan EK — 1°de

gosterilmis olan anket formu yardimiyla degerlendirilmistir. BAHS yontemi kullanilarak
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ikili karsilagtirmalarla hizmet kalitesi boyutlarinin agirlik puanlart hesaplanmigtir. Agirhik

puanlar1 belirlendikten sonra Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki Giresun, Trabzon ve Rize il

merkezlerindeki siipermarketlerde aligveris yapan tiiketicilere uygulanan anketlerden elde

edilen veriler BTOPSIS yontemiyle degerlendirilerek Migros, CarrefourSA, Bim ve

A101’in hizmet performansi degerlendirilmistir.

Modelde yer alan bes ana kriter ve bunlara ait alt kriterler Sekil 6’da verilmistir.

Sekil 6: En Iyi Siipermarket Belirlenmesinde Rol Oynayan Hizmet Kalitesi

Boyutlar

Stipermarketlerin Hizmet Kalitesi Kriterlerinin Agirliklarinin Belirlenmesi

}

!

}

Fiziksel Ozellikler
(FO)

Givenilirlik
(GUV)

Heveslilik
(HE)

Giliven
(GU)

Empati
(EM)

l

l

l

1. Teknolojiye
uyum (TU)

2. Calisanlarin
fiziksel goriintisii
(CFG)

3. Otopark imkani1
(OD)

4. Magaza Plani
(MP)

5. Miisteriye
servis imkani
(MSI)

6. Yaygm sube ag1
(YSA)

1. S6z verilen
hizmetlerin
zamaninda yerine
getirilmesi

(SzY)

2. Raftaki etiket
ile kasadaki
fiyatin tutarh
olmas1 (RKE)

3. Uriinlerin son
kullanma
tarihlerine dikkat
edilmesi (SKT)

4. Uriinlerin
kaliteli olmasi
(UK)

5. Uriin cesitliligi
olmasi (UQ)

1. Misterilere
sunulacak
kampanyalarla
ilgili bilgi
verilmesi (KIB)

2. Hizmetin
miimkiin olan en
kisa zamanda
verilmesi (HS)

3. Caligsanlarin
miisterilere
yardim etmek i¢in
her zaman istekli
olmas1 (YT)

4.Caliganlarin
miisteri isteklerine
zamaninda cevap
verebilmesi (ZC)

1.Calisanlarin
davranislarinin
miisterilerde
gliven
uyandirmasi

(CGU)

2. Stipermarket
ile olan
iliskilerde
miisterilerin
kendilerini
giivende
hissetmesi
(KGH)

3. Calisanlarin
kibar ve saygili
olmasi1 (CKS)

4. Calisanlarin
bilgili olmasi

(CB)

l

1.Siipermarketin
¢alisma
saatlerinin biitiin
miisterilere
uygun olmast

(SCS)

2. Calisanlarin
miisterilere ilgi
gostermesi

(CMI)

3. Miisteri
¢ikarlarinin her
seyin lstlinde
tutulmast (MC)

4. Calisanlarin
miisterilerin 6zel
isteklerini
anlamalar1
(OlA)

50




Stipermarketlerde aligveris yapan tiiketicilere uygulanan 1250 anketten 1170 tanesi
uygulamada kullanilmistir. Ana kiitle ve orneklem seg¢iminde de bahsedildigi gibi bu
calisma i¢in kullanilan anket sayis1 yeterli kabul edilmektedir. Dolayisiyla 6rnek

bliyiikliigliniin bu ¢alisma i¢in yeterli oldugu goriilmektedir.

Ikili karsilastirma matrisi olusturulurken matrislerin aritmetik veya geometrik
ortalamas1 alinmaktadir. Ustasiileyman ve Pergin (2012), Toplam kalite yonetimi
uygulamalarinda kritik basar1 faktoriiniin 6nem derecesinin BAHS ile belirlenmesinde
geometrik ortalamayi kullanmiglardir (Ustasiileyman ve Pergin, 2012: 157). Kayhan
(2012), insan kaynaklari performansini degerlendirmeyi amaglayan g¢alismalarinda
geometrik ortalamayi kullanmistir (Kayhan, 2010: 35). Celik (2012), GSM operatorlerinin
hizmet kalitesinin degerlendirilmesini amaclayan ¢alismada aritmetik ortalamay1
kullanmistir (Celik, 2012: 53). Bu c¢alismada kriterlerin ikili karsilastirma matrisi

olusturulurken geometrik ortalama yontemi kullanilmistir.

Tablo 10: Ana Kriterler I¢in Ikili Karsilastirma Matrisi

FO GUV HE GU EM

FO 1 1/5 1 1/7 1/3
GUV 5 1 3 3 3
HE 1 1/3 1 1/3 1
GU 7 1/3 3 1 3
EM 3 1/3 1 1/3 1

Super decision paket programi kullanilarak matrisin tutarliligi hesaplandiginda
Sekil 7°deki sonuglar elde edilmektedir. Hesaplanan tutarlilik oran1 0.06 < 0.1 den

kii¢iik oldugu i¢in sonucun tutarli oldugu goriilmektedir.
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Sekil 7: Ana Kriterlerin Tutarhhg:

- 5
s Priorities | B

The inconsistency index is 0.0650. It is
desirable te have a value of less than

0.1
0122074
0.062048
0.288785

GUVENILIRLIK 0.428472

HEVESLILIK 0.098621

Okay

Stipermarketlerin hizmet kalitesini etkileyen ana kriterlerin agirliklaria
bakildiginda 0.42’lik agirlikla en 6nemli faktoriin “giivenilirlik” oldugu goriilmektedir.
Bunu 0.28’lik agirlik ile “giliven” kriteri izlemektedir.

Tablo 11: Fiziksel Ozelliklerin Alt Kriterleri icin Karsilastirma Matrisi

TU | CFG | oOi MP | MSi | YSA
TU 1 1 1 1 1 1/3
CFG 1 1 1 1 1 1/3
oi 1 1 1 1 1 1
MP 1 1 1 1 1/3 1
MSi 1 1 1 3 1 1
YSA 3 3 1 1 1 1
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Sekil 8: Fiziksel Ozelliklerinin Alt Kriterlerin Tutarlihg

- ~
s Priorities | s

The incensistency index is 00555, Itis
desirable to have a value of less than
01

0136487

0.200561

0157553

0132250

0.240899

0132250

Okay

Tablo 12: Giivenilirlik Alt Kriterleri i¢cin Karsilastirma Matrisi

SYz RKE SKT UK UC
SzY 1 1 1/3 1 1
RKE 1 1 1 3
SKT 3 1 1 3
UK 1 1/3 1/3 1 3
uC 1 1/3 1/3 1/3 1

Sekil 9: Giivenilirlik Alt Kriterlerin Tutarhihg:

s Pricrities =N EER

The inconsistency index is 0.0668, It is
desirable to have a value of less than

01

Okay

0.279174

0.334514

0146627

0.146627

0.093058

53



Tablo 13: Heveslilik Alt Kriterleri Icin Karsilastirma Matrisi

KiB HS Yi ZC

KiB 1 1 1/3 1/3
HS 1 1 1 1
Yi 3 1 1 1
ZC 3 1 1 1

Sekil 10: Heveslilik Alt Kriterlerin Tutarhhig

ms Priorities

o (5 e |

01

The inconsistency index is 0.0579, It is
desirable to have a value of less than

HS

KIB

Olkay

0.240703

0141578

0.208859

0.3208859

Tablo 14: Giiven Alt Kriterleri I¢in Karsilastirma Matrisi

CGU KGH CKS CB
CGU 1 1 3 3
KGH 1 1 3 1
CKS 1/3 1/3 1 1
CB 1/3 1 1 1
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Sekil 11: Giiven Alt Kriterlerin Tutarhhg:

' R’
s Priorities o=
The incensistency index is 0.0579, Itis

desirable to have a value of less than
01
KGH 0303116
B 0173289
cGu 0.388946
CKS 0129649
Okay
b e

Tablo 15: Empati Alt Kriterleri i¢in Karsilastirma Matrisi

SCS CMmi MC OlA
SCS 1 1 1/5 1/3
CMi 1 1 1 1
MC 5 1 1 1
OiA 3 1 1 1

Sekil 12: Empati Alt Kriterlerin Tutarhihg:

i B
s Pricrities [EENEER

The inconsistency index is 0.0989, Itis
desirable to have a value of less than

01
MC 0350046
S¢S 0123149
cMmi 0.234521
aia 0.292284

Okay
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Yukaridaki sekillerden de anlasilacagi gibi tiim alt kriterlerin tutarlilik indeksleri

0.1 den kii¢iik oldugu i¢in bu matrisler tutarlidir.

Ana kriterler ve alt kriterler i¢in bulanik matrisler olusturulduktan sonra Chang’in
mertebe analizi yontemiyle agirliklar belirlenecektir. Bu yonteme gore agirliklar
hesaplanirken iigiincii boliimde anlatilan bulanik say1 islemleri kullanilacaktir. flk olarak

Tablo 16°daki ana kriterlere ait sentez degerleri su sekilde hesaplanabilir:

Tablo 16: Ana Kriterler i¢cin Bulamk Karsilastirma Matrisi

FO GUV HE GU EM
FO (1,1,1) | (1/7,1/5,1/3) | (1,1,3) | (1/9,1/7,1/5) | (1/5,1/3, 1)
GUV | (3,5, 7) (1,1,1) (1,3,5) (1,3,5) (1,3,5)
HE (1,1,3) | (1/5,1/3,1) (1,1,1) (1/5, 1/3, 1) (1,1,3)
GU (5,7,9) (1/5, 1/3, 1) (1,3,5) (1,1,1) (1,3,5)
EM (1,3,5) | (1/5,1/3,1) (1,1,3) (1/5, 1/3, 1) 1,1,1)

S, = (2.454,2.676,5.533) ® (1/69.533,1/41.343,1/24.454) = (0.035, 0.065, 0.226)
S, = (7.00,15.00,23.00) & (1/69.533,1/41.343,1/24.454) = (0.101,0.363, 0.941)
S, = (3.40,3.667,9.00) ® (1/69.533,1/41.343,1/24.454) = (0.049, 0.089, 0.368)
S, = (8.20,14.333,21.00) ® (1/69.533,1/41.343,1/24.454) = (0.118,0.347, 0.859)
S. = (3.40,5.667,11.00) ® (1/69.533,1/41.343,1/24.454) = (0.049,0.137, 0.450)

Elde edilen bu degerler kullanilarak bulanik sayilarin karsilagtirilmas: yapilirsa

asagidaki degerler elde edilir:
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V(S, >S,) =0.296
V(S, > S;) = 0.881
V(s, >S,) =0278
V(S, = Ss) = 0.710

V(S,=5)=1
V(S, > S,) = 0.979
V(S, =55 =1
V(S,=S:) =1

V(S,=>S) =1 V(S;=S) =1
V(S,>S5) =1 V(S; = S,) = 0.494
V(S,=5S,) =1 V(S; > S,) = 0.492
V(S,>Ss) =1 V(S; > Ss) = 0.868
V(Ss=S) =1

V(Ss > S,) = 0.607

V(Ss=>S5) =1

V(Ss >S,) = 0.613

Elde edilen bu degerler yardimiyla kriterlerin oOncelik degerleri su sekilde

hesaplanir:

d'(K,) = min(0.296,0.881,0.278,0.710) = 0.278

d'(K,) = min(1,1,1,1) = 1

d’(Ks) = min(1,0.494, 0.492, 0.868) = 0.492
d’'(K,) = min(1,0.979,1,1) = 0.979
d'(Ks) = min(1,0.607,1,0.613) = 0.607

Oncelik vektorlerinin hesaplanmasi sonucunda asagidaki vektor elde edilir.

W' = (0.278,1,0.492,0.979,0.607)

Bu vektorde yer alan degerlerin normalizasyonu sonucunda kriterlerin oncelik

degerleri sirasiyla;

W = (0.083,0.298,0.147,0.292,0.180)"

olarak hesaplanir. Benzer islemler alt kriterler i¢inde yapildiginda agirlik vektorleri

asagidaki gibi elde edilmektedir.
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Tablo 17: Fiziksel Ozelliklerin Alt Kriterleri icin Bulamk Karsilastirma Matrisi

TU CFG ol MP MSI YSA
TU | 0,1, | (1,1,3) | (I,1,3) | (1,13) (1,1,3) | (15, 1/3, 1)
CFG | (1,1,3) | I, 1) | (1,1,3) | (L1,3) (1,1,3) | (15, 1/3, 1)
of | 1,1,3 | .,1,3) | 1,1, | (11,3 1, 1,3) (1,1, 3)
MP | (1,1,3) | (1,1,3) | 1,1,3) | 1,11 |@5 131 (11,3
MSI | (1,1,3) | (1,1,3) | (1,L1,3) | (155 1/3,1) | (1,11 (1,1, 3)
YSA| (1,35 | (1,3,5 | (1,1,3) | (1,1,3) 1, 1,3) 1,1, 1)

Sru = (5.20,5.333,14.00) @ (1/92.00,1/37.333,1/32.80) = (0.057,0.143,0.427)
Scre = (5.20,5.333,14.00) ® (1/92.00,1/37.333,1/32.80) = (0.057,0.143,0.427)

Sei = (6.00,6.00,16.00) ® (1/92.00,1/37.333,1/32.80) = (0.065,0.161, 0.488)

Syp = (5.20,5.333,14.00) ® (1/92.00,1/37.333,1/32.80) = (0.057,0.143,0.427)
Susi = (5.20,5.333,14.00) ® (1/92.00,1/37.333,1/32.80) = (0.057, 0.143,0.427)
Sysa = (6.00,10.00,20.00) ® (1/92.00,1/37.333,1/32.80) = (0.065,0.268,0.610)

V(Sry = Sgre) =1

V(Sry = Spi) = 0.953

V(STU = SMP) =1
V(Sty = Susi) = 1

V(Sry = Sysa) = 0.743

V(Sup 2 Sry) =1

V(SMP 2 S(;FG) = 1

V(Syp = Spi) = 0,953

V(SMP = SMSi) =1

V(Sup = Sysa) = 0,743

V(Sere = Sry) =1
V(Scre = Soi) = 0.952
V(Sere = Sup) =1
V(Sgre = Susi) =1
V(Sgrg = Sysa) = 0.743

V(SMsi =Sy) =1
V(Susi = Scrg) =1
V(Susi = Soi) = 0,952
V(SMsi = SMP) =1
V(Susi = Sysa) = 0,743
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V(Soi 2 STU) =1

V(Soi = Scrg) =1

V(Soi = Sup) = 1

V(Soi = Sysi) =1

V(Soi = Sysa) = 0,798

V(Sysa = Sry) =1
V(Sysa = Scrg) = 1
V(Sysa = Sot) = 1
V(Sysa = Sup) =1
V(Sysa = Susi) =1




d'(Kry) = min(1,1,0.953,1,0.743) = 0.743
d'(Kgrg) = min(1,0,953,1,1,0.743) = 0.743
d'(K,i) = min(1,1,1,1,0.798) = 0.798
d'(Kyp) = min(1,1,0.953,1,0.743) = 0.743
d'(Kysi) = min(1,1,0.953,1,0.743) = 0.743
d'(Kysa) =min(1,1,1,1) = 1

Wy = (0.743,0.743,0.798,0.743,0.743, 1)
Wro = (0.156,0.156,0.167,0.156,0.156,0.209)

Tablo 18: Giivenilirlik Alt Kriterleri i¢cin Bulamk Karsilastirma Matrisi

SYz RKE SKT UK UC
SzY (1,1,1) (1,1,3) | (/5,1/3,1) | (1,1,3) (1,1,3)
RKE (1,1,3) (1,1,1) (1,1,3) (1,3,5) (1,3,5)
SKT (1,3,5) (1,1,3) 1,1,1) (1,3,5) (1,3,5)
UK (1,1,3) | (1/5,1/3,1) | (1/5,1/3,1) | (1,1,1) (1,3,5)
uC (1,1,3) | (1/5,1/3,1) | (1/5,1/3,1) | (1/5,1/3,1) | (1,1,1)

Sezv = (4.20,4.333,11.00) @ (1/65.00,1/33.00,1/20.20) = (0.065,0.131, 0.545)
Sexe = (5.00,9.00,17.00) ® (1/65.00,1/33.00,1/20.20) = (0.077,0.273,0.842)

Sexr = (5.00,11.00,19.00) ® (1/65.00,1/33.00,1/20.20) = (0.077,0.333,0.941)
Sux = (3.40,5.667,11.00) ® (1/65.00,1/33.00,1/20.20) = (0.052, 0.172, 0.545)

Sye = (2.60,3.00,7.00) ® (1/65.00,1/33.00,1/20.20) = (0.040,0.091,0.347)
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V(Sszy = Srig) = 0.768
V(Sszy = Sskr) = 0.698
V(Sszy = Syx) = 0.924
V(Sszy = Syc) =1

V(Suk = Sszv) =1
V(Six = Sgie) = 0.822
V(Sux = Ssir) = 0.743
V(Sok = Sig) =1

V(Srke = Sszv) =1
V(Srke = Sskr) = 0.927
V(Sgke = Sug) =1
V(Skke = Syg) = 1

V(Syg = Sszv) = 0.875
V(Soc = Sgke) = 0.597
V(Suc = Ssir) = 0.527
V(Sge = Sgx) = 0.785

d'(Kszy) = min(0.768,0.698,0.924, 1) = 0.698
d’'(Kpke) = min(1,0.927,1,1) = 0.927

d,(KSKT) = min(l, 1, 1, 1) = 1

d'(Kyx) = min(1,0.822,0.743,1) = 0.743
d'(Kyc) = min(0.875,0.597,0.527,0.785) = 0.527

Wy, = (0.698,0.927,1,0.743,0.527)7

Weuv = (0.179,0.238,0.257,0.191, 0.135)7

V(Sskr = Sszv) =1
V(Sskr = Sgxe) = 1
V(Sskr = Syk) =1
V(Sskr = Sic) = 1

Tablo 19: Heveslilik Alt Kriterleri i¢in Bulamk Karsilastirma Matrisi

KiB HS Yi ZC
KiB 1,1, 1) (1,1, 3) (1/5,1/3,1) | (1/5, 1/3, 1)
HS 1,1, 3) 1,1, 1) 1,1, 3) 1,1, 3)
Yi (1,3,5) (1,1, 3) 1,1, 1) 1, 1, 3)
ZC (1,3,5) 1,1, 3) (1,1, 3) 1,1, 1)
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Skip = (2.40,2.667,6.00) ® (1/40.00,1/18.667,1/14.40) = (0.060,0.143,0.417)
Sus = (4.00,4.00,10.00) ® (1/40.00,1/18.667,1/14.40) = (0.100, 0.214, 0.694)
Syi = (4.00,6.00,12.00) ® (1/40.00,1/18.667,1/14.40) = (0.100,0.321,0.833)
S, = (4.00,6.00,12.00) @ (1/40.00,1/18.667,1/14.40) = (0.100,0.321, 0.833)

V(Skip = Sus) = 0.816 V(Sus = Skip) =1 V(Syi = Skig) =1
V(Skig = Syi) = 0.639 V(Sys = Syi) = 0.847 V(Syi=Sys) =1
V(SKiB 2 Szc) = 0639 V(SHS 2 Szc) == 084‘7 V(Sy] 2 Szc) == 1

V(Sz¢c = Skis) =1
V(Szc = Sus) =1
V(Szc = Syp) =1

d'(Kig) = min(0.816,0.639,0.639) = 0.639
d'(Kys) = min(1,0.847,0.847) = 0.847
d'(Kyj) = min(1,1,1,) =1

d'(K;c) =min(1,1,1) =1

W)z = (0.639,0.847,1,1)T

Wy = (0.183,0.243,0.287,0.287)"

Tablo 20: Giiven Alt Kriterleri I¢in Bulamk Karsilastirma Matrisi

CGU KGH CKS CB
CGU 1,1,1) (1,1, 3) (1, 3,5) (1,3,5)
KGH 1, 1,3) (1,1, 1) (1, 3,5) (1, 1,3)
CKS (1/5,1/3,1) | (15 1/3 1) 1, 1,1) (1, 1,3)
CB (1/5, 1/3, 1) (1,1, 3) 1, 1,3) 1, 1,1)
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Sceu = (4.00,8.00,14.00) ® (1/40.00,1/20.00,1/13.60) = (0.100, 0.400, 1.029)

Sken = (4.00,6.00,12.00) ® (1/40.00,1/20.00,1/13.60) = (0.100,0.300,0.882)
Scks = (2.40,2.667,6.00) ® (1/40.00,1/20.00,1/13.60) = (0.060,0.133,0.441)
Scs = (3.20,3.333,8.00) ® (1/40.00,1/20.00,1/13.60) = (0.080, 0.167, 0.588)

V(SCGU 2 SKGH) = 1
V(SCGU 2 SCKS) = 1
V(SCGU = SCB) = 1

V(Sken = Sceu) = 0.887
V(SKGH 2 S(;KS) = 1
V(Sken = Scg) =1

V(Scks = Sceu) = 0.561
V(Scks = Sken) = 0.672
V(Scks = Scp) = 0.916

V(Ses = Scoy) = 0.677
V(Scs = Skeu) = 0.785
V(S(;B = SCKS) =1

d'(Kgey) =min(1,1,1,) =1

d'(Kxey) = min(0.887,1,1) = 0.887
d'(K¢ks) = min(0.561,0.672,0.916) = 0.561
d'(K¢p) = min(0.6.77,0.785,1) = 0.677
Wy = (1,0.887,0.561,0.677)T

Wy = (0.320,0.284,0.180,0.217)T

Tablo 21: Empati Alt Kriterleri i¢in Bulamk Karsilastirma Matrisi

SCS CMi MC OiA
SCS 1,1,1) (1,1, 3) (1/7,1/5, 1/3) | (1/5, 1/3, 1)
CMi (1,1, 3) (1,1, 1) (1, 1,3) (1, 1,3)
MC (3,5, 7) (1,1, 3) 1,1,1) 1, 1,3)
OIA (1,3,5) (1,1, 3) 1, 1,3) 1,1, 1)
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Sscs = (2.343,2.533,5.333) ® (1/41.333,1/20.533,1/16.343) = (0.057,0.123,0.326)
Scui = (4.00,4.00,10.00) ® (1/41.333,1/20.533,1/16.343) = (0.097,0.195,0.612)
Swc = (6.00,8.00,14.00) ® (1/41.333,1/20.533,1/16.343) = (0.145,0.390,0.857)
Seia = (4.00,6.00,12.00) ® (1/41.333,1/20.533,1/16.343) = (0.097,0.292,0.734)

V(SSCS 2 SCMj) = 0763 V(S(;Ml 2 SSCS) == 1 V(SM(; 2 SSCS) = 1
V(Sscs = Syc) = 0.405 V(Semi = Smg) = 0.706 V(Smg = Semi) =1
V(Sscs = Soia) = 0.576 V(Semi = Soia) = 0.841 V(Sme = Soia) = 1

V(Soia = Suc) = 0.858

d'(Kscs) = min(0.763,0.405,0.576) = 0.405
d'(Kcwi) = min(1,0.706,0.841) = 0.706
d'(Kyc) =min(1,1,1,) =1

d'(Ksis) = min(1,1,0.858,) = 0.858

W/ = (0.405,0.706, 1,0.858)7

Wen = (0.136,0.238,0.337,0.289)7
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Tablo 22: Ana Kriterler ve Alt Kriterlerin Agirhklar

Ana . Yerel Genel
Kriterler Alt Kriterler Agarliklar | Agirhklar

1.Teknolojik uyum 0.156 0.013

2.Calisanlarin fiziksel goriiniisii 0.156 0.013

Fiziksel 3.0topark imkani 0.167 0.014

Ozellikler | 4.Magaza plani 0.156 0.013

(0.083) 5. Miisteri servis imkani 0.156 0.013

6.Yaygin sube ag1 0.209 0.017

1.S6z verilen hizmetin zamaninda yerine get. 0.179 0.053

2.Raftaki etiket fiyat1 ile kasadaki fiyat tutar. 0.238 0.071

Giivenilirlik | 3-Uriin.son kullanma tarihlerine dikkat edil. 0.257 0.077

(0-298) "2 Uriinlerin kaliteli olmas1 0.191 0.057

5.Uriin gesitliligi olmas1 0.135 0.040

1.Miist. sunulan kampanya hakkin. bilgi ver. 0.183 0.027

3. Hizmeti miimkiin olan en kisa zam. ver. 0.243 0.038

H(eaf ‘ﬁ;')'k 4. Cah. Miis. yardim etmek icin istek. olm, 0.287 0.042

4.Calisanlarin miis. Istek.zam. cevap verebil. 0.287 0.042

1.Calis. dav. Miist. giiven uyandirmasi 0.320 0.093

2. Stipermarketle olan ilis. mist. ken. giiv. his. 0.284 0.083

(Gouz‘;ezl; 3.Caliganlarin kibar ve saygili olmasi 0.180 0.052

4.Calisanlarin bilgili olmasi 0.217 0.063

1.Siiper. caligma saat. Biitiin mis. uyg. olm. 0.136 0.024

2.Calisanlarin miisterilere ilgi gostermesi 0.238 0.043

I(Eor.n]_%%gi 3.Miisteri ¢ikarlarinin her seyin iistiinde tut. 0.337 0.060

4.Calisanlarin miisterilerin dzel istek. anlam. 0.289 0.052

3.6.2. BTOPSIS Yontemi ile Hizmet Kalitesinin Siralanmasi

BAHS yontemiyle kriterlerin ve alt kriterlerin agirliklar1 bulunduktan sonra

miisterilere uygulanan anketlerin aritmetik ortalamasi alinarak Tablo 23’teki degerler elde

edilmistir.
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Tablo 23: Bulanmik Karar Matrisi

Migros

CarrefourSA

Bim

Al101

TU

(5.566, 7.191, 8.301)

(5.468, 7.111, 8.276)

(3.611, 5.101, 6.565)

(3.472, 4.938, 6.410)

CFG

(6.595, 8.219, 9.100)

(6.432, 8.086, 9.024)

(5.364, 6.977, 8.115)

(5.270, 6.847, 8.005)

oi

(4.950, 6.306, 7.361)

(5.068, 6.492, 7.571)

(1.487, 2.309, 3.768)

(1.375, 2.157, 3.551)

MP

(6.518, 8.187, 9.120)

(6.509, 8.185, 9.127)

(4.392, 5.979, 7.334)

(4.227,5.791, 7.161)

MSIi

(5.209, 6.661, 7.719)

(5.423, 6.974, 8.050)

(1.879, 2.720, 4.035)

(1.744, 2.569, 3.911)

YSA

(3.686, 4.895, 6.126)

(4.050, 5.419, 6.689)

(6.391, 7.895, 8.779)

(5.725, 7.251, 8.252)

SZY

(4.922, 6.620, 7.920)

(4.956, 6.662, 7.984)

(4.334,5.963, 7.369)

(4.097, 5.715, 7.152)

RKE

(6.574, 8.096, 8.926)

(6.525, 8.070, 8.926)

(6.079, 7.610, 8.563)

(5.981, 7.514, 8.479)

SKT

(6.632, 8.177, 9.005)

(6.654, 8.227, 9.038)

(5.759, 7.326, 8.374)

(5.679, 7.246, 8.303)

UK

(6.735, 8.339, 9.180)

(6.589, 8.197, 9.076)

(4.122,5.725, 7.167)

(3.977,5.574, 7.041)

UcC

(6.925, 8.481, 9.243)

(6.817, 8.404, 9.215)

(4.005, 5.590, 7.043)

(3.824, 5.405, 6.895)

KiB

(4.810, 6.386, 7.637)

(4.788, 6.371, 7.633)

(4.142, 5.631, 6.968)

(3.891, 5.349, 6.718)

HS

(4.782, 6.462, 7.802)

(4.758, 6.453, 7.803)

(3.903, 5.497, 6.969)

(3.797, 5.354, 6.823)

Yi

(4.375, 5.938, 7.278)

(4.451, 6.011, 7.334)

(3.430, 4.891, 6.354)

(3.386, 4.822, 6.294)

ZC

(4.924, 6.592, 7.890)

(4.854, 6.534, 7.854)

(4.110, 5.682, 7.091)

(3.804, 5.342, 6.800)

CGU

(4.886, 6.474, 7.720)

(4.822, 6.435, 7.715)

(3.974, 5.499, 6.907)

(3.900, 5.409, 6.817)

KGH

(4.982, 6.546, 7.775)

(5.060, 6.643, 7.853)

(4.240, 5.802, 7.170)

(4.053, 5.595, 7.001)

CKS

(6.486, 8.056, 8.932)

(6.526, 8.120, 9.027)

(5.789, 7.327, 8.344)

(5.727, 7.283, 8.330)

CB

(5.398, 7.097, 8.291)

(5.440, 7.144, 8.342)

(4.521, 6.156, 7.520)

(4.457,5.997, 7.363)

SCS

(6.638, 8.083, 8.849)

(6.487, 7.960, 8.779)

(5.731, 7.172, 8.137)

(5.649, 7.056, 8.014)

CcMi

(4.879, 6.469, 7.736)

(4.850, 6.470, 7.744)

(3.910, 5.442, 6,864)

(3.807, 5.303, 6.717)

MC

(3.715, 5.052, 6.362)

(3.619, 4.973, 6.328)

(3.126, 4.437, 5.920)

(2.950, 4.219, 5.658)

OiA

(3.431, 4.744, 6.098)

(3.365, 4.696, 6.078)

(2.761, 4.018, 5.490)

(2.565, 3.770, 5.245)

Bulanik karar matrisi olusturulduktan sonra normalize edilerek normallestirilmis

bulanik karar matrisi olusturulur.
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Tablo 24: Normallestirilmis Bulamk Karar Matrisi

Migros

CarrefourSA

Bim

Al101

TU

(0.671, 0.866, 1.000)

(0.659, 0.857, 0.997)

(0.435, 0.614, 0.791)

(0.418, 0.595, 0.772)

CFG

(0.724, 0.902, 1.000)

(0.706, 0.888, 0.991)

(0.589, 0.766, 0.891)

(0.579, 0.752, 0.879)

o)

(0.654, 0.833, 0.972)

(0.669, 0.858, 1.000)

(0.196, 0.305, 0.498)

(0.182, 0.285, 0.469)

MP

(0.714, 0.897, 0.999)

(0.713, 0.897, 1.000)

(0.481, 0.655, 0.804)

(0.463, 0.634, 0.785)

MSI

(0.647, 0.827, 0.959)

(0.674, 0.866, 1.000)

(0.233, 0.338, 0.501)

(0.217, 0.319, 0.486)

YSA

(0.420, 0.558, 0.698)

(0.461, 0.617, 0.762)

(0.728, 0.899, 1.000)

(0.652, 0.826, 0.940)

SZY

(0.617, 0.829, 0.992)

(0.621, 0.834, 1.000)

(0.543, 0.747, 0.923)

(0.513, 0.716, 0.896)

RKE

(0.736, 0.907, 1.000)

(0.731, 0.904, 1.000)

(0.681, 0.853, 0.959)

(0.670, 0.842, 0.950)

SKT

(0.734, 0.905, 0.996)

(0.736, 0.910, 1.000)

(0.637, 0.810, 0.927)

(0.628, 0.802, 0.919)

UK

(0.734, 0.908, 1.000)

(0.718, 0.893, 0.989)

(0.449, 0.624, 0.781)

(0.433, 0.607, 0.767)

Uc

(0.749, 0.918, 1.000)

(0.738, 0.909, 0.997)

(0.433, 0.605, 0.762)

(0.414, 0.585, 0.746)

KiB

(0.630, 0.836, 1.000)

(0.627, 0.834, 1.000)

(0.542,0.737, 0.912)

(0.510, 0.700, 0.880)

HS

(0.613, 0.828, 1.000)

(0.610, 0.827, 1.000)

(0.500, 0.704, 0.893)

(0.487, 0.686, 0.874)

Yi

(0597, 0.810, 0.992)

(0.607, 0.820, 1.000)

(0.468, 0.667, 0.866)

(0.462, 0.657, 0.858)

ZC

(0.624, 0.836, 1.000)

(0.615, 0.828, 0.995)

(0.521, 0.720, 0.899)

(0.482, 0.677, 0.863)

CGU

(0.633, 0.839, 1.000)

(0.625, 0.834, 0.999)

(0.515, 0.712, 0.895)

(0.505, 0.701, 0.883)

KGH

(0.634, 0.834, 0.990)

(0.644, 0.846, 1.000)

(0.540, 0.739, 0.913)

(0.516, 0.712, 0.891)

CKS

(0.719, 0.892, 0.989)

(0.723, 0.899, 1.000)

(0.641, 0.812, 0.924)

(0.634, 0.807, 0.923)

CB

(0.647, 0.851, 0.994)

(0.652, 0.856, 1.000)

(0.542, 0.738, 0.901)

(0.534, 0.719, 0.883)

SCS

(0.750, 0.913, 1.000)

(0.733, 0.900, 0.992)

(0.648, 0.810, 0.920)

(0.638, 0.797, 0.906)

CMi

(0.630, 0.835, 0.999)

(0.626, 0.836, 1.000)

(0.505, 0.703, 0.886)

(0.492, 0.685, 0.867)

MC

(0.584, 0.794, 1.000)

(0.569, 0.782, 0.995)

(0.491, 0.697, 0.931)

(0.464, 0.663, 0.889)

OiA

(0.563, 0.778, 1.000)

(0.552, 0.770, 0.997)

(0.453, 0.659, 0.900)

(0.421, 0.618, 0.860)

Normalize bulanik karar matrisi olusturulduktan sonra bu tabloda yer alan

degerlerin her biri ilgili alt kriter agirligiyla ¢arpilarak agirlikli normallestirilmis bulanik

karar matrisi olusturulur.
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Tablo 25: Agirhikl Normallestirilmis Bulanik Karar Matrisi

Migros

CarrefourSA

Bim

Al101

TU

(0.0087, 0.0113, 0.0130)

(0.0086, 0.0111, 0.0130)

(0.0057, 0.0080, 0.0103)

(0.0054, 0.0077, 0.0100)

CFG

(0.0094, 0.0117, 0.0130)

(0.0092, 0.0115, 0.0129)

(0.0077, 0.0100, 0.0116)

(0.0075, 0.0098, 0.0114)

oi

(0.0092, 0.0117, 0.0136)

(0.0094, 0.0120, 0.0140)

(0.0028, 0.0043, 0.0070)

(0.0025, 0.0040, 0.0066)

MP

(0.0093, 0.0117, 0.0130)

(0.0093, 0.0117, 0.0130)

(0.0063, 0.0085, 0.0104)

(0.0060, 0.0082, 0.0102)

MSIi

(0.0084, 0.0108, 0.0125)

(0.0088, 0.0113, 0.0130)

(0.0030, 0.0044, 0.0065)

(0.0028, 0.0041, 0.0063)

YSA

(0.0071, 0.0095, 0.0119)

(0.0078, 0.0105, 0.0130)

(0.0124, 0.0153, 0.0170)

(0.0111, 0.0140, 0.0160)

SZY

(0.0327, 0.0439, 0.0526)

(0.0329, 0.0442, 0.0530)

(0.0288, 0.0396, 0.0489)

(0.0272, 0.0379, 0.0475)

RKE

(0.0523, 0.0644, 0.0710)

(0.0519, 0.0642, 0.0710)

(0.0484, 0.0605, 0.0681)

(0.0476, 0.0598, 0.0675)

SKT

(0.0565, 0.0697, 0.0767)

(0.0567, 0.0701, 0.0770)

(0.0491, 0.0624, 0.0713)

(0.0484, 0.0617, 0.0707)

UK

(0.0418, 0.0518, 0.0570)

(0.0409, 0.0509, 0.0564)

(0.0256, 0.0355, 0.0445)

(0.0247, 0.0346, 0.0437)

/e

(0.0300, 0.0367, 0.0400)

(0.0295, 0.0364, 0.0399)

(0.0173, 0.0242, 0.0305)

(0.0165, 0.0234, 0.0298)

KiB

(0.0170, 0.0226, 0.0270)

(0.0169, 0.0225, 0.0270)

(0.0146, 0.0199, 0.0246)

(0.0138, 0.0189, 0.0238)

HS

(0.0233, 0.0315, 0.0380)

(0.0232, 0.0314, 0.0380)

(0.0190, 0.0268, 0.0339)

(0.0185, 0.0261, 0.0332)

Yi

(0.0251, 0.0340, 0.0417)

(0.0255, 0.0344, 0.0420)

(0.0196, 0.0280, 0.0364)

(0.0194, 0.0276, 0.0360)

ZC

(0.0262, 0.0351, 0.0420)

(0.0258, 0.0348, 0.0418)

(0.0219, 0.0302, 0.0378)

(0.0203, 0.0284, 0.0362)

CGU

(0.0589, 0.0780, 0.0930)

(0.0581, 0.0775, 0.0929)

(0.0479, 0.0662, 0.0832)

(0.0470, 0.0652, 0.0821)

KGH

(0.0527, 0.0692, 0.0822)

(0.0535, 0.0702, 0.0830)

(0.0448, 0.0613, 0.0758)

(0.0428, 0.0591, 0.0740)

CKS

(0.0374, 0.0464, 0.0514)

(0.0376, 0.0468, 0.0520)

(0.0333, 0.0422, 0.0481)

(0.0330, 0.0420, 0.0480)

CB

(0.0408, 0.0536, 0.0626)

(0.0411, 0.0540, 0.0630)

(0.0341, 0.0465, 0.0568)

(0.0337, 0.0453, 0.0556)

SCS

(0.0180, 0.0219, 0.0240)

(0.0176, 0.0216, 0.0238)

(0.0155, 0.0195, 0.0221)

(0.0153, 0.0191, 0.0217)

cMmi

(0.0271, 0.0359, 0.0430)

(0.0269, 0.0359, 0.0430)

(0.0217, 0.0302, 0.0381)

(0.0211, 0.0294, 0.0373)

MC

(0.0350, 0.0477, 0.0600)

(0.0341, 0.0469, 0.0597)

(0.0295, 0.0418, 0.0558)

(0.0278, 0.0398, 0.0534)

OiA

(0.0293, 0.0404, 0.0520)

(0.0287, 0.0400, 0.0518)

(0.0235, 0.0343, 0.0468)

(0.0219, 0.0321, 0.0447)

Agirlikli normalize bulanik karar matrisinin olusturulmasindan sonra bulanik
pozitif ideal ¢oziim (FPIS) A* = (1,1,1) olarak ve bulanik negatif ideal ¢dziim (FNIS)
A~ = (0,0,0) olarak almmustir (Oniit ve digerleri, 2008: 450).

Daha sonra her alternatifin tim alt kriterler icin FPIS ve FNIS’a olan uzakliklar1

hesaplanir. Ilk alt kriter icin dort alternatifin FPIS ve FNIS’ a uzakliklar1 asagidaki gibi

hesaplanir:
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[(1-10.0087)2 + (1 —0.0130)2 + (1 — 0.0130)2] = 0.9890

UJIb—\

D(AMJA ) _\/
D(Au, A7) —\/
D(ACiA*) _\/

1
D(A;, A7) = \/5 [(0 —0.0086)? + (0 —0.0111)% + (0 — 0.0130)2] = 0.0110

D(AB'A ) _j

1
D(Ag A7) = j§ [(0 — 0.0057)2 + (0 — 0.0080)2 + (0 — 0.0103)2] = 0.0082

[(0 —0.0087)? + (0 — 0.0130)% 4+ (0 — 0.0130)?] = 0.0111

wlv—x

[(1—0.0086)?+ (1 —0.0111)% 4+ (1 — 0.0130)?] = 0.9891

UJlH

[(1 —=0.0057)? + (1 —0.0080)2 + (1 —0.0103)2] = 0.9920

wlr—x

1
D(Ay, AY) = Jg [(1—0.0054)2 + (1 — 0.0077)% + (1 — 0.0100)2] = 0.9923

D(A4, A7) = \/

Dort alternatifin diger yirmi iki alt kritere gore FPIS ve FNIS’a olan uzakliklarin

[(0 — 0.0054)2 + (0 — 0.0077)2 + (0 — 0.0100)2] = 0.0080

UJIb—k

hesaplanmasi da ayni sekilde yapilacaktir. Bu hesaplamalarin sonuglar1 Tablo 26 ve Tablo

27°de verilmistir.
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Tablo 26: Her Alt Kriter Gore Alternatifler ve A* Arasindaki Uzakhk

D(Ay, A D(Ac, A D(Ag, AY) D(A44,A%)
TU 0.9890 0.9891 0.9920 0.9923
CFG 0.9886 0.9888 0.9903 0.9904
oi 0.9885 0.9882 0.9953 0.9956
MP 0.9887 0.9887 0.9916 0.9918
MSi 0.9895 0.9890 0.9954 0.9956
YSA 0.9905 0.9896 0.9851 0.9863
A% 0.9570 0.9567 0.9609 0.9625
RKE 0.9375 0.9377 0.9410 0.9418
SKT 0.9324 0.9321 0.9391 0.9398
UK 0.9498 0.9506 0.9648 0.9657
UC 0.9645 0.9648 0.9760 0.9768
KiB 0.9778 0.9779 0.9803 0.9812
HS 0.9691 0.9692 0.9734 0.9741
Yi 0.9664 0.9661 0.9720 0.9723
ZC 0.9656 0.9659 0.9701 0.9717
CGU 0.9235 0.9239 0.9343 0.9354
KGH 0.9321 0.9312 0.9394 0.9414
CKS 0.9549 0.9546 0.9588 0.9590
CB 0.9477 0.9474 0.9542 0.9552
SCS 0.9787 0.9790 0.9810 0.9813
CcMmi 0.9647 0.9647 0.9700 0.9707
MC 0.9525 0.9532 0.9577 0.9597
oia 0.9595 0.9599 0.9652 0.9671
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Tablo 27: Her Alt Kriter Gore Alternatifler ve A~ Arasindaki Uzakhk

D(Ay, A7) D(Ac, A7) D(Ag, A7) D(Ay, A7)
TU 0.0111 0.0110 0.0082 0.0080
CFG 0.0115 0.0113 0.0099 0.0097
oi 0.0116 0.0119 0.0050 0.0047
MP 0.0114 0.0114 0.0086 0.0083
MSi 0.0107 0.0111 0.0049 0.0047
YSA 0.0097 0.0106 0.0150 0.0138
SzY 0.0438 0.0442 0.0400 0.0384
RKE 0.0630 0.0629 0.0596 0.0588
SKT 0.0681 0.0684 0.0616 0.0610
UK 0.0506 0.0498 0.0360 0.0352
ife 0.0358 0.0355 0.0246 0.0239
KiB 0.0226 0.0225 0.0201 0.0192
HS 0.0315 0.0315 0.0273 0.0266
Yi 0.0343 0.0346 0.0288 0.0285
ZC 0.0350 0.0348 0.0307 0.0291
CGU 0.0779 0.0775 0.0673 0.0663
KGH 0.0691 0.0699 0.0619 0.0600
CKS 0.0454 0.0458 0.0416 0.0414
CB 0.0531 0.0534 0.0467 0.0457
SCS 0.0215 0.0212 0.0192 0.0189
CMi 0.0359 0.0359 0.0308 0.0300
MC 0.0486 0.0481 0.0437 0.0417
OiA 0.0416 0.0413 0.0361 0.0342

Alternatiflerin tiim alt kriterler i¢in bulanik pozitif ideal ¢éziime olan uzakliklar,
bulanik negatif ideal ¢dzlime olan uzakliklar1 ve dort alternatif igin D; ve D; degerleri

hesaplanmuistir.
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Tablo 28: D; ve D; ‘nin Hesaplanmasi

Migros CarrefourSA Bim Al101

D; 22.1685 22.1680 22.2881 22.3077

D; 0.8439 0.8448 0.7277 0.7083

D; + D; 23.0124 23.0127 23.0158 23.0160

Her alternatif i¢in goreceli uzaklik degeri CC; = Df‘D-l-i_D-_ yararlanarak asagida
hesaplanmustir.
CCy = 0.6439 = 0.03667 CC; = 0.5448 = 0.03670
M 221685+ 0.8439 €7 221680 +0.8448
0.7277 0.7083

CCy = 0.03264 CCy = 0.03077

= 22.2881 + 0.7277 ~ 223077 + 0.7083

Migros, CarrefourSA, Bim ve Al01’in goreceli uzaklik degeri ve alternatiflerin

siralamasi verilmistir.

Tablo 29: Alternatiflerin Goreceli Uzaklik Degeri

Alternatifler CC; Siralama
Migros 0.03667 2
CarrefourSA 0.03670 1
Bim 0.03264 3
A101 0.03077 4

BAHS ve BTOPSIS yontemleri kullanilarak hesaplanan bu biitiinlesmis ¢alismada
CarrefourSA’nin  (0.03670) hizmet kalitesi agisindan en 1iyi siipermarket oldugu
goriilmektedir. CarrefourSA magazasint sirasiyla Migros (0.03667), Bim (0.03264) ve
A101 (0.03077) takip etmektedir.

71



SONUC VE ONERILER

Giliniimlizde artan rekabetle birlikte varligini devam ettirebilmeyi ve basariy
hedefleyen firmalar hizmet kavrami iizerinde yogunlagmaktadirlar. Hizmet kavraminin
yayginlagmasinda ve popiilerliginin artmasinda iiretim icerisindeki hizmet sektdriiniin
giderek biiylimesi, teknolojide yasanan gelismeler, egitim seviyesinin artmasi, refah
seviyesinin yiikselmesi, miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasindaki iliskiler Gnemli

rol oynamaktadir.

Genel anlamda hizmet, tiiketicilerin beklentilerini karsilamas1 ve gereksinimlerini
tatmin etmek amaciyla iiretilen ve belirli bir fiyattan satisa sunulan soyut faaliyetler olarak
tanimlanabilir. Hizmet kavramimi mallardan ayiran dort temel oOzellik; soyutluk,

heterojenlik, dayaniksizlik ve es zamanli tiretim ve tiiketimdir.

Kalite, birgok kisi ve kuruluslarca farkli sekilde tanimlanmistir. Genel itibariyle
kalite onceden belirlenmis 6zelliklere ve standartlara gore iiretim yaparak, belirli sartlar
altinda ve belirli bir siire igerisinde istenen ve beklenen fonksiyonlar1 yerine getirebilme
kabiliyeti olarak tanimlanabilmektedir. Yapilan arastirmalar sonucunda kalitenin sekiz
boyutu oldugu gorilmistir. Bunlar; performans, ozellikler, giivenilirlik, uygunluk,

dayaniklilik, hizmet gdrme yetenegi, estetik, algilanan kalitedir.

Hizmetin dogasinda olan ve onlar1 somut mallardan ayiran bazi 6zelliklere sahip
olmas: kalitesini 6lgmede giicliik yaratmaktadir. Bu nedenle rakiplerine karsi stratejik
rekabet avantaj1 yakalamak isteyen firmalar hizmet performanslarinin miisteride nasil bir
izlenim uyandirdigini bilmek isterler. Dolayisiyla hizmet kalitesi, verilen hizmet diizeyinin
beklentileri ne derece karsiladiginin bir ol¢iisiidiir. Hizmet sektoriinde yasanan hizh
degisimler tiiketicilerin daha da bilinglenmesine yardimci olmustur. Isletmeler miisteri
tatminin ne kadar 6nemli oldugunun bilincine ulagsmislardir. Tiim bu yasananlar hizmette

kalitenin ne kadar 6nemli oldugunun bir gostergesidir.



Stipermarket sektorii, oldukca hizli gelisen ve degisikliklere agik bir sektordiir. Bu
sektorde her gecen giin gozle goriiliir bir hareketlilik yasanmaktadir. Bu hareketliligin
temel nedenlerinden biri kiiresellesme siirecinden etkilenmesidir. Giiniimiizde piyasaya
giren rakip firmalarin sayis1 her gecen giin artmaktadir. Bu nedenle siipermarketler daha
esnek bir yap1 olusturmayi tercih ederek yeni miisteri profiline gore pazarlama taktikleri ve
stratejileri gelistirmek istemektedirler. Stipermarketlerin miisterilerine sunduklart hizmette

kaliteye onem vermeleri gerekmektedir.

Diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi perakendecilik sektoriinde de hizla artan bir
rekabet ortaminda siipermarketler, kaliteli hizmet sunarak rekabet avantaji elde
edebilecektir. Hizmet kalitesini saglamak amaciyla miisteri beklentileri ve sunulan
hizmetin performansint miisterilerin nasil degerlendirdikleri dogru bir sekilde
belirlenmelidir. Bu nedenle calismada siipermarketlerin hizmet kalitesi belirlenmeye
calisilmigtir. Parasuraman ve arkadaglarinin (1985) belirledigi bes hizmet kalitesi boyutu
olan fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven, empati boyutlar1 ve bunlara ait alt
kriterlerinin siipermarketlerde yonetici pozisyonunda calisan 12 kisilik uzman gruba
uygulanan anketler yardimiyla BAHS yontemi ile agirliklart hesaplanmigtir. BAHS
yontemi ile bulunan hizmet kalitesi boyutlarmin agirliklart kullanilarak daha sonra
BTOPSIS yontemi uygulanarak siipermarketler hizmet kalitesi performansina gore

siralanmastir.

BAHS yontemine gore en Onemli kriterin giivenilirlik (0.298) oldugu ortaya
cikmisgtir. Diger kriterler ise giiven (0.292), empati (0.180), heveslilik (0.147) ve fiziksel
ozellik (0.083) olarak siralanmistir. Giivenilirlik kriteri i¢inde en Onemli alt kriterin
iriinlerin son kullanma tarihlerine dikkat edilmesi (0.257) alt kriteri oldugu belirlenirken,
giiven kriterindeki en 6nemli alt kriterin calisanlarinin davraniglarinin miisteride giiven
uyandirmast (0.320) alt kriterinin oldugu belirlenmistir. Aymi sekilde empati kriteri i¢in
misteri ¢ikarlarinin her seyin iistiinde tutulmasi (0.337) oraniyla ilk sirada yer almaktadir.
Heveslilik kriteri i¢in ise c¢alisanlarin miisterilere yardim etmek igin her zaman istekli
olmas1 ve ¢alisanlarin miisterilerin isteklerine zamaninda cevap verebilmesi (0.287) diger
kriterlerin oniinde yer almaktadir. Son olarak ise ana kriterler arasinda en az Gnemli
bulunan fiziksek ozellikler kriterinin en 6nemli alt kriteri ise yaygin sube ag1 (0.209) olarak

tespit edilmistir.
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Ayni sekilde alt kriterlerin genel agirliklarina bakildiginda ise c¢alisanlarin
davraniglarinin  miisterilerde giiven uyandirmast (0.093) en oOnemli alt kriter olarak
belirlenirken en az 6nemli alt kriter teknolojik uyum (0.013), ¢alisanlarin fiziksel goriiniisii
(0.13), magaza plam (0.13) ve miisteri servis imkani (0.13) alt kriterlerinin oldugu ortaya
cikmigtir. Alt kriterlerin agirliklart da hesaplandiktan sonra bir sonraki asamaya
gecilmisgtir.

Yukarida anlatilan asamalardan sonra Dogu Karadeniz Bolgesinde yer alan
Giresun, Trabzon ve Rize il merkezlerindeki siipermarketlerden aligveris yapan tiiketicilere
uygulanan anketler dogrultusunda hizmet kalitesi degerlendirilmeye calisilmistir. Hizmet
kalitesi agisindan degerlendirilen calismada BTOPSIS yontemi asamalari uygulandiginda
stipermarketler arasinda CarrefourSA (0.03670) ilk sirada yer almaktadir. CarrefourSA’y1
sirasiyla Migros (0.03667), Bim (0.03264) ve A101 (0.03077) takip etmektedir.

Bu calismada literatiirdeki calismalardan farkli olarak hizmet kalitesi boyutlari
bulanik c¢ok kriterli karar verme yontemleri yardimiyla belirlenmeye calisilmistir.
Literatiire bakildiginda siipermarketlerin hizmet kalitesinin Sl¢iimiinde eksikler oldugu
gbze carpmaktadir. Bu nedenle siipermarketler hedef olarak se¢ilmistir. Yapilan
arastirmalara bakildiginda siipermarketlerin  hizmet kalitesini 6l¢mede kullanilan
yontemlerin AHS ve SERVQUAL yontemleri oldugu tespit edilmistir. Bu caligmada
BAHS ve BTOPSIS yontemleri biitiinlesmis bir bicimde kullanilarak siipermarketlerin
hizmet Kkalitesi degerlendirilmistir. Calismada kullanilan iki asamali BAHS ve BTOPSIS
yontemi Tiirkce literatiirde slipermarketlerin hizmet kalitesinin Ol¢limiinde ilk kez

uygulanmistir. Calismanin bu yoniiyle literatiire katki saglamas1 umulmaktadir.

Calismada bazi kisitlar bulunmaktadir. Arastirma Dogu Karadeniz Bdlgesi’nde
siipermarketlerde aligveris yapan miisteriler ile siirlandirilmis olup daha genis kapsamli
bir 6rneklem ile degerlendirme yapilabilir. Ayrica arastirmada siipermarketlerin hizmet
kalitesi degerlendirilmistir. Gelecek calismalarda farkli hizmet sektorleri hedef olarak
almabilir ve ayni yontemler kullanilarak hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem derecesi

belirlenebilir.
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Ayrica g¢aligmada bulanik ¢ok kriterli karar verme tekniklerinde BAHS ve
BTOPSIS yontemleri kullanilarak siipermarketlerin hizmet kaliteleri degerlendirilmistir.
Gelecek ¢alismalarda ELECTRE, VIKOR, PROMETRE gibi farkli yontemler kullanilarak

literatiire katki saglanabilir.
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