ELECTRE I VE PROMETHEE YONTEMLERI iLE GSM
OPERATORLERININ HIZMET KALITESININ DEGERLENDIRILMESI

Pelin CELIiK'
Talha USTASULEYMAN?

07/
Ekonomik ve teknolojik gelismelerin yarattigi degisim ve kiiresellesme sonucunda tiim sektorleri etkisi

alta alan rekabet ortami hizmet sektériinde de yasanmaktadir. Isletmelerin bu rekabet ortaminda var
olabilmeleri i¢in tirettikleri {irlin ve hizmetlerin kaliteli olmas1 ¢ok dnemlidir.

Bu caligmada Tiirkiye’de faaliyet gosteren i GSM operatdriiniin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi amaglan-
mustir. Bu baglamda 6ncelikle hizmet kalitesi boyutlarmin 6nem dereceleri uzman gruba uygulanan an-
ketler neticesinde Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) yaklasimi ile belirlenmistir. Hizmet kalitesi perfor-
mansi agisindan GSM operatorlerinin siralanmasi igin Karadeniz Teknik Universitesi Iktisadi ve idari
Bilimler Fakiiltesi 6grencilerine uygulanan anketler ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden ELECTRE I
VE PROMETHEE yoéntemleri ile degerlendirilmistir. Elde edilen sonuglara gére hizmet kalitesi perfor-
mansi en yliksek GSM operatoriiniin “B” firmasi oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, GSM Operatorleri, ELECTRE I, PROMETHEE
JEL Siniflandirmasi: C44, L.96

ASSESSING THE SERVICE QUALITY OF GSM OPERATORS BY
ELECTRE I AND PROMETHEE METHODS

ABSTRACT

The competitive environment which affects all the sectors as a result of globalization and improvements
created by technological, economic and change factors is experienced also in the service sector. Enter-
prises that want to exist in this competing ambiance have to produce products and service in quality.

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

Keywords: Service Quality, GSM Operators, ELECTRE I, PROMETHEE.
JEL Classification: C44, 1.96

' Ars. Gor. Karadeniz Teknik Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, pelin.celik@hotmail.com
? Do¢.Dr. Karadeniz Teknik Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, talha@tu.edu.tr



138 International Journal of Economic and Administrative Studies

1. Giris

Son yillarda hizmet sektorii diinya ekonomisinde dnemli ve devam etmekte
olan bir gelismeye sahip olmustur (Andaleeb ve Basu, 1998: 87). Hizmet sektoriiniin
biiyiimesiyle birlikte hizmetler ¢esitlenmis ve hizmet isletmelerinin sayilart artmis-
tir. Hizmet, baska birisi i¢in ig icra etmek (Goetsch ve Davis, 1998:104) yada tiiketi-
ci ihtiyaclariin tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen maddi niteligi olmayan
bir iiriin (Kuriloff vd., 1993: 247) olarak tanimlanabilmektedir.

Hizmet sektorii tiretim sektoriine gore daha karmasik ve degisken bir yapi ol-
dugundan kalite algist konusunda farkliliklar olabilmektedir. Kalite; kisisel deger-
lerden, inanglardan, tutum ve davranislardan dolay: farkli kisilere gore farkli anlam-
lar tagiyabilen siibjektif bir kavram olup tanimlanmasi zordur (Hogston, 1995: 117).
Genel bir ifadeyle kalite, amaca uygunluk derecesi olarak tanimlanabilmektedir.
1980’lerden giiniimiize kaliteli {irlin ve hizmet saglamak pazarlama sektoriiniin 6n-
celikleri arasina girmistir. Hizmet kalitesi firmanin miisteri {izerinde biraktig1 genel
etki olarak tanimlanabilmektedir (Liou ve Tzeng, 2007: 131).

“Olgiilmeyen sey iyilestirilemez” diisiincesi ile tiiketicilerin hizmetleri ter-
cihlerinde kaliteye verdikleri 6nemin tespiti, hem ireticilerin hem de arastirmacila-
rin bu konu iizerinde yogunlagmalarina yol agmistir. Hizmet kalitesi, bu baglamda
firmalar i¢in rekabet avantaji saglayacak bir ara¢ haline gelmistir (Kassim ve Bojei:
2002: 845). Sektorlerdeki rekabet baskist yoneticileri rekabet pozisyonlarint gelis-
tirmeye zorlamaktadir. Cogu yonetici rakiplerine gore kendi hizmetlerini farklilag-
tirmak i¢in hizmet kalitesini gelistirmeye ¢alismaktadir (Caro ve Garcia, 2007: 60).

Bu calismanin amaci, oncelikle GSM operatorleri hizmet kalitesinin deger-
lendirilmesinde kullanilan kriterlerin 6nem derecesini belirlemek ve daha sonra ise
hizmet performansina gére operatorleri siralamaktir. Bu amagla hizmet kalitesi bo-
yutlarinin 6nemini belirlemek i¢in ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden biri olan
Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) yaklagimi kullanilmistir. Hizmet kalitesine gore
GSM operatérlerinin siralanmasi konusu ise ¢ok sayida kriter ve bu kriter arasindaki
iligkileri agiklamaya dayanan ¢ok kriterli karar verme (CKKYV) problemidir. Calis-
mada CKKYV yontemlerinden olan ELECTRE I (Elimination and Choice Translating
Reality) ve PROMETHEE (Preference Ranking Organization Method for
Enrichment Evaluation) yontemleri GSM operatorlerinin hizmet kalitesini degerlen-
dirme ve siralamasinda kullanilmistir. Bu ¢aligma Tiirkiye’deki GSM operatdrlerinin
hizmet kalitesinin CKKV teknikleri ile degerlendirildigi ilk ¢aligma olacaktir.

Calisma bes boliimden olusmaktadir. Calismada oncelikle hizmet kalitesi ve
GSM operatorlerinde hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilan boyutlar tanitilmistir.
Daha sonra literatiir aragtirmasi verilmistir. Calismanin uygulama kisminda yararla-
nilan AHS yaklasimi, ELECTRE I ve PROMETHEE yo6ntemlerinin tanitildigi bo-
liimiin ardindan ise Tiirkiye’de faaliyet gosteren iic GSM operatoriiniin hizmet kali-
tesi performansinin degerlendirildigi uygulama bolimii yer almaktadir. Caligmanin
sonu¢ kisminda ise elde edilen bulgular tartigilmistir.
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2. Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne kadarimi karsila-
yabildiginin bir 6lgiisiidiir. Kaliteli hizmet vermek ise miisteri beklentilerinin karsi-
lanabilmesi olarak tanimlanabilmektedir (Parasuraman vd., 1985: 42). Hizmet kali-
tesi firmanin hizmet sunum sisteminin biitiinii ile degerlendirilmesidir. Miisteriler
iirtin ya da hizmeti kendi beklentileriyle, alternatif hizmetlerle veya diger miisteri
bilgileriyle karsilagtirmaktadirlar (Malik, 2012: 70). Hizmet performansini kapsamli
bir sekilde degerlendirmeyi saglayan SERVQUAL adi verilen ayrintili bir 6lgme
yontemi Parasuraman vd. (1994) tarafindan gelistirilmistir. Bu 6lgme yontemi 5 ana
hizmet kalitesi boyutu olan fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve em-
patiyi kapsayan 22 maddelik dl¢ekten olusmaktadir (Young vd., 1994: 80). Bu bo-
yutlardan en ¢ok kullanilan bes boyutu agagidaki gibi tanimlamak miimkiindiir (Van
der Wall, 2007: 328; Zeithaml ve Bitner, 2003: 98; Van Pham ve Simpson, 2006: 4;
Ghobadian vd., 1994: 52):

Fiziksel Ozellikler: Isletmenin fiziksel olanaklari, ekipmanlari, calisanlarin
giyimi dekorasyon ve iletisim araglari,

Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde saglamak,

Heveslilik: Isletmelerin miisterilere yardim etmeye ve séz verilen hizmeti
saglamaya goniillii olmalari,

Giiven: Caliganlarin bilgili, giivenilir, kibar, karsisindakine giiven veren ve
miigterinin kendisini giivende hissetmesini saglayan 6zelliklere sahip olmasi,

Empati: Caliganlarin kendilerini miisterilerin yerine koymasi, miisterilerine
sunduklari insancil, bireysel ilgi gostermesidir.

Literatiirdeki ¢alismalarda kullanilan fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, hevesli-
lik, gliven ve empati boyutlarina gore alt kriterler belirlenerek hiyerarsik model olug-
turulmustur.
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Sekil 1: Hizmet Kalitesi A¢isindan En fyi GSM Operatériiniin Belirlenmesini Etkileyen
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3. Literatiir Arastirmasi

GSM operatorlerinin hizmet kalitesi ile ilgili Tiirkiye’de ve diinyada sayili ¢a-
lismaya rastlanmaktadir. Bu ¢aligmalar agsagida 6zetlenmistir.

Van der Wal ve digerleri (2002), Giiney Afrika’daki GSM operatorlerinin
hizmet kalitesini degerlendirmislerdir. Telefonla yapilan miilakatlar sonucunda hiz-
met kalitesi bakimindan, fiziksel 6zellikler ve giiven kriterlerinin miisteriler igin
ayirt edici 6zellikler oldugu bulunurken, heveslilik, giivenilirlik ve empati kriterleri-
nin miisteri algisinda ¢ok biiyiik fark yaratmadigi sonucuna ulagilmustir.

Wang ve digerleri (2004), caligmalarinda Cin’de faaliyet gdsteren iki GSM
operatoriinii hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ac¢isindan arastirmistir. Calis-
mada hizmet kalitesi boyutlar1 olarak fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, gii-
ven empati ve ag kalitesi olarak alinmigtir. Caligmanin sonucuna gore her iki GSM
operatoriiniin de hem hizmet kalitesi hem de miisteri memnuniyeti bakimindan ¢ok
iyi durumda olduklar1 belirlenmistir. Bunun nedeninin ise iki firma arasinda yaganan
kiyastya rekabetin oldugu belirtilmistir.
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Rahman (2006), Hindistan’daki telekomiinikasyon firmalarinin miisteri algi
ve beklentilerine gore hizmet kalitesini belirlemeyi amaglamigtir. Hizmet kullanici-
larina SERVQUAL modelinin anketi uygulanmistir. Arastirmaya gore hizmet kalite-
si boyutlarindan giivenilirlik ile ilgili tutarsizlik ortaya ¢ikmistir. GSM operatorii
miisterilerinin firmalardan memnun olmadiklart sonucuna varilmustir.

Lai ve digerleri (2007), GSM operatorlerinin hizmet kalitesi agisindan deger-
lendirilmesinde SERVQUAL modelinin uygunlugunu Cin’de yaptiklar1 ¢alismada
aragtirmislardir. Elde ettikleri sonuglara gére hizmet kalitesi boyutlarinin GSM ope-
ratorleri i¢in rahatlikla kullanilabilecegini sadece empati kriterinin revize edilmesi
gerektigini belirtmiglerdir.

Savasc1 ve Giinay (2008), caligsmalarinda GSM operatdrlerinin iiniversite 6g-
rencilerinde yarattig1 hizmet algilarini degerlendirmislerdir. Arastirmanin sonuglari-
na gore, 6grencilerin en iki GSM operatorii satin aldiklari, firmalarin uyguladiklar
farkli uygulama, tarife, kampanya ve hizmetlerden ayr1 ayri yararlandiklari ve GSM
operatoriine yonelik sadakate yonelik davranig gostermedikleri ortaya ¢ikmustir.

Khan (2010), yapmis oldugu caligmada Pakistan’da faaliyet gosteren GSM
operatorlerinin hizmet kalitelerini belirlemeye ¢alismustir. Calismada 6ncelikle, kul-
lanilan hizmet kalitesi boyutlart (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven,
empati, konfor ve ag kalitesi) sorgulanmistir. Arastirma sonucuna gore ¢alismada
yer alan boyutlarin GSM operatorlerinin hizmet kalitesini degerlendirmek igin ye-
rinde ve dogru olduklar1 anlasilmistir. Pakistan’daki hizmet kullanicilar tarafindan
en 6nemli boyutun konfor oldugu ortaya ¢ikmustir.

4. Metodoloji
4.1 Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) Yaklasim

AHS Yaklasimi, 1970°1i yillarin baglarinda Thomas L. Saaty tarafindan gelis-
tirilen belirli hiyerarsiye gore diizenlenen kriterleri igeren, bu kriterlerin agirliklarini
degerlendiren, kriterlere gore alternatifleri karsilastiran ve siralama yapilmasini sag-
layan bir yaklagimdir (Hu ve Peng, 2008:1095). AHS ikili karsilastirmalar yoluyla
uzmanlarin yargilarina dayali olarak oncelikleri belirlemekte, problemin karmasikli-
gin1 azaltmakta, kararlari basitlestirmekte (Punniyamoorty, 2012: 81), planlama, en
iyi alternatifin se¢imi, kaynaklarin tahsisi ve anlagmazliklarin ¢6ziimii alanlarinda
yaygin sekilde kullanilmaktadir (Kannan, 2010: 638).

AHS’ nin asamalar1 agagidaki gibi formiile edilebilir (Saaty, 1990: 13; Zhao
vd., 2009: 416; Guang vd., 2009: 2);

1. Asama: Modelin Kurulmasi ve Problemin Formiile Edilmesi.:

AHS yaklasiminda karar siirecini etkileyen tiim nicel ve nitel faktorler anket
caligmasi veya bu konuda uzman kigilerin goriislerine basvurularak belirlenmekte-
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dir. Sonrasinda elde edilen bilgiler sonucunda amag, kriterler, alt kriterler ve alterna-
tifler belirlenerek hiyerarsik bir yap1 olusturulmaktadir.

2. Asama: Ikili Karsilastirmalar Matrisinin Olusturulmasi:

Hiyerarsik yap1 olusturulduktan sonra Tablo 1°deki ikili karsilastirmalar 6lge-
gi kullanilarak veriler toplanir ve ikili karsilagtirmalar matrisi elde edilmektedir.

Tablo 1: ikili Karsilastirmalar Olcegi

Onem Deger Tammlan Aciklamasi
Derecesi
1 Esit Onemli Her iki faaliyet amaca esit katkida bulunur.
Orta Onemli (Az Ustiinliik) Tecriibe ve degerlendirmeler sonucunda bir faaliyet dige-
3 rine gore biraz daha tercih edilir.
Giiglii Onemde (Fazla Ustiinliik) Tecriibe ve degerlendirmeler sonucunda bir faaliyet dige-
5 rine gore ¢ok daha tercih edilir.
7 Cok Giiglii Onemde (Cok Ustiinliik) ~ Bir faaliyet digerine gore gok giiglii sekilde tercih edilir.
Son Derece Onemli (Kesin Ustiin- Bir faaliyet digerine gére miimkiin olan en yiiksek dere-
9 liik) cede tercih edilir.
Ara Degerler (Uzlagsma Degerleri) Bir degerlendirmeyi yapmakta sozler yetersiz kaliyorsa,
2,4,6,8 sayisal degerlerin ortasindaki bir deger verilir.

Kaynak: Saaty, 1990: 15.

3. Asama: Kriter Agwliklarinin ve Alternatiflerin Skorlarinin Belirlenmesi:

Ikili karsilastirma matrisleri yardimiyla her karar alternatifinin agirlig1 hesap-
lanmaktadir. Bu dogrultuda, ikili karsilastirma matrisindeki her bir siitun degeri, bu-
lundugu siitun toplamina boliinerek matris normallestirilmektedir. Normallestirilmis
matristeki her siitunun toplam degeri 1 olmaktadir. Son olarak satirda yer alan de-
gerlerin ortalamalart bulunarak 6zvektorler elde edilmektedir.

4. Asama: Tutarlilik Oraninin Hesaplanmasi:

Tutarlilik oranini (CI) hesaplamak i¢in asagidaki formiiller kullanilabilmek-

tedir.
Amax —n
Cl= —— — 1)
Formiilde CI, Tutarlihk indeksini, Ay.y, matristeki en biiyiik 6zdegeri, n ise
her bir matrisin eleman sayisin1 géstermektedir.

Tutarlilik orant (CR) ise tutarlilik indeksinin ayni boyuttaki matrise karsilik
gelen rastgele indekse oranlanmasiyla elde edilir;

CR=CI/RI 2)
Formiilde RI, rassal indeks oranlarimi gostermektedir. Tablo 2’de farkli bii-
yiikliikteki matrisler i¢in olusturulan rassal indeks tablosu verilmistir.
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Tablo 2: Rassal indeks Serisi

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
R 0 0 058 09 1,12 124 132 141 145 149 1,51 148 1,56 1,57 1,59

Kaynak: Saaty, 1980: 21

Ikili karsilastirmalarin tutarli olmasi i¢in Tutarlilik Oraminin 0,10’un altinda
olmasi istenmektedir.

4.2 ELECTRE Yontemi

ELECTRE (Elemination and Choice Translating Reality) yontemi ilk kez
1966 yilinda Roy, Beneyoun ve arkadaslar: tarafindan ortaya atilmis ¢ok kriterli ka-
rar verme yontemidir. Yontem, her bir degerlendirme faktorii icin alternatif karar
noktalar1 arasinda ikili Gistiinliik kiyaslamalarina dayanmaktadir.

Isletme problemlerindeki siralama ydntemleri kullanimi nedeniyle ELECTRE
metodu en ¢ok kullanilan CKKV modellerinden biri haline gelmistir (Alemi vd.,
2011: 197).

ELECTRE yo6nteminin birden ¢ok versiyonu (I, II, III, IV, V, IS, A) mevcut-
tur (Huang ve Chen, 2005: 2238). Bu ¢aligmada ELECTRE I yontemi kullanilarak
GSM operatorlerinin hizmet kalitesi performanslarina gére siralanmasi yapilmustir.

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

1. Asama: Karar Matrisinin Olusturulmast: Karar verici tarafindan baslangig
matrisi olarak olusturulan A matrisinin satirlarinda istiinliikleri siralanmak istenen
karar noktalari, siitunlarinda ise karar vermede kullanilacak degerlendirme kriterleri

yer almaktadir. Aij matrisinde, m karar noktasi sayisini, n degerlendirme kriteri sa-

yisint belirtmektedir. Karar matrisi asagidaki gibi gosterilebilir:

aii u'j_: e u'li"!

_ ﬂ.: 1 ﬂ-:: T G:i"!
A= ® .

BCmi Gmz .. B

2. Asama: Karar Matrisinin Normalizasyonu: Normalizasyonda maliyet ve
fayda kriterleri i¢in farkli formiiller kullanilmaktadir.

Maliyet kriterleri igin:
1

em j=12,...n 3)

1
15

Fayda kriterleri i¢in:
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E,:J'

x i =

i=12..mj=12..n (4)

em o2
1\l;‘--|.=1.':|.‘|

formiilleri kullanilmaktadir. Hesaplamalar sonucunda normalize Xj; matrisi
olusturulur.

‘rll ‘rl: T J.'j_ﬂ

_ ‘r:l x:: T x:ﬂ
=" % .

Tmt ¥mz o EFmn

3. Asama: Agirlikl Standart Karar Matrisinin Olusturulmasi: Degerlendirme
kriterlerinin karar verici tarafindan 6nemleri farkli oldugunda agirlikli standart karar
matrisi olusturulur. Oncelikle karar verici tarafindan degerlendirme faktorlerinin
agirliklart (w;) belirlenmelidir. Daha sonra X matrisindeki elemanlar ilgili w; degeri
ile ¢arpilarak Y matrisi olusturulmaktadir.

WyXyy o WypXyp oo Wil
Wi¥gy  wpXzg - Wa¥m
F[-: = .
4 . i
Wimi Wikpms .. WX

4. Asama: Uyum (L) ve Uyumsuzluk (D) Setlerinin Belirlenmesi:

Uyum setlerinin belirlenmesi i¢in Y matrisinden yararlanilmaktadir. Alterna-
tifler degerlendirme faktorleri agisindan kiyaslanir ve setler olusturulur.

Cu=0my =y} (5)

(5) formiiliine gore Cy; satir elemanlar: birbirleriyle biiytikliik agisindan kar-
silastirilmaktadir. Uyum setleri olusturulurken k& # I olmalidir. Bir uyum setindeki
eleman sayisi en fazla degerlendirme faktorii sayisi (n) kadar olabilir.

Yontemde her uyum setine (L) karsilik bir uyumsuzluk seti (Zy;) bulun-

maktadir. Uyumsuzluk seti elemanlari, ilgili uyum setine ait olmayan j degerlerinden
olugmaktadir.

Dy = {x; <y ©)

Uyum ve uyumsuzluk setlerindeki bir 6nemli husus da maliyet veya fayda
kriteri olmasidir. Maliyet kriteri olmasi durumunda uyum seti formiiliiniin tersi
almmalidir.

5. Asama: Uyum (C) ve Uyumsuzluk (D) Matrislerinin Olusturulmast:

Uyum matrisinin olusturulmasi i¢in uyum setlerinde yararlanilmaktadir. C
matrisinin elemanlar1 agagidaki (7) numarali formiil yardimiyla hesaplanmaktadir.
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Cri :Ejecﬁ Wi j=123..n (7)
— €1z Epzr Cin

C=|fz: — a3 Fan
Cmi Cmz Cma e —

(D) Uyumsuzluk matrisinin elemanlar1 (8) numarali formiil araciligiyla he-
saplanmaktadir.
— |y i.:j_ ¥ ijl
di= — JEDg (8)

max |V —¥ijl

- dyz iz dip
D=ld.,, — du.. 4.

6. Asama: Uyum Ustiinliik (F) ve Uyumsuzluk Ustiinliik (G) Matrislerinin
Olusturulmas:

Uyum {istiinliik matrisinin elemanlar1 uyum esik degerinin (£) uyum matrisi-

nin elemanlariyla (£ ) karsilastirilmasiyla elde edilmektedir. Uyum esik degeri (&)

asagidaki formiille hesaplanmaktadir.

— i m m
£= I Eley )]
. . e 1 . L
m karar noktast sayisint gostermektedir. ¢ degeri ——— ile C matrisini

mm—1]
olusturan elemanlarin toplaminin ¢arpimina esittir.

Uyum {istiinliik matrisinin (F) elemanlar1 (f;;) asagidaki gibi belirlenmekte-
dir.

C 2 €= fia =1

€ <€ fruu =0

Uyumsuzluk stiinliik matrisinin (G) elemanlarint benzer sekilde olusturul-
mak i¢in dncelikle uyumsuzluk esik degeri (&) asagidaki formiille hesaplanmaktadir.

d=——%/ St dy (10)

= mm-1)

Uyum iistiinlitk matrisinde oldugu gibi, d degeri, ile D matrisini olus-

mm—1]
turan elemanlarin toplaminin ¢arpimina esittir.

G matrisinin elemanlar1 (gx; ) da F matrisine benzer sekilde sadece “1” ve “0”
degerlerini alirken, matrisin kdsegeni iizerinde ayni karar noktalar1 gosterildiginden

deger yoktur.
dg= d— g =1
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g <d— g =0

7. Asama: Toplam Ustiinliik Matrisinin (E) Olusturulmasi: Toplam iistiinliik
matrisinin elemanlar1 (6y) fi1 ve gi elemanlarinin karsilikli garpimina esittir. E
matrisi mxm boyutlu ve “1” ve “0” degerlerinden olusmaktadir. Matriste “1” degeri-
ni alan karar noktas1 diger karar noktasina gore daha iistiin kabul edilmektedir.

8. Asama: Karar Noktalarinin Onem Sirasinin Belirlenmesi: E matrisinin satir
ve slitunlar1 karar noktalarini gostermektedir. Matrisin degerlerine gore siralama ya-
pilmalidir.

4.3 PROMETHEE Yontemi

Son yillarda, belirlenen kriterlere uygun en iyi alternatifin secilmesi i¢in kul-
lanilabilecek ¢ok sayida karar destek metodu gelistirilmistir. Bu metotlardan bir ta-
nesi de “The Preference Ranking Organization Method For Enrichment Evaluation”
olarak ifade edilen PROMETHEE yontemidir. PROMETHEE, 1982 yilinda Jean-
Pierre Brans tarafindan gelistirilmis ¢ok kriterli bir oncelik belirleme yontemidir
(Belton ve Steward, 2003: 252). Yontem daha sonra Brans ve Vincke (1985) tara-
findan gelistirilmistir (Macharis vd., 2004: 307). PROMETHEE, karar verici i¢in
cok kolay anlagilabilen bir yaklasimdir. PROMETHEE yonteminde en 6nemli olan
kriterleri belirlemektir. Kriterler tercihlerin yogunlugunu gosteren kavramlar oldu-
gundan karar vericiler tarafindan kolaylikla belirlenebilmektedir. Siralama problem-
lerini ¢ozmek igin iki farkli imkan sunulmustur. PROMETHEE I kullanilarak alter-
natiflerin belirlenen kriterler temelinde karsilastirilmasi ile kismi Oncelikleri ve
PROMETHEE II kullanilarak alternatiflerin belirlenen kriterler temelinde karsilasti-
rilmasi neticesinde net oncelikleri tespit etmek miimkiindiir (Brans ve Vincke, 1985:
648)

PROMETHEE yonteminin 7 agamasi asagida agiklanmaktadir (Macharis vd.,
2004: 310; Abath ve Almeida, 2009: 59; Anand ve Kodali, 2008: 42; Albadvi vd.,
2007:674; Ishikaza ve Nemery, 2011: 960, Rao ve Patel, 2010: 4670).

1. Asama: Veri Matrisinin Olusturulmasi: Belirlenen alternatifler, kriterler,
kriter agirliklar1 ve alternatiflerin ilgili kriterlere gore aldigi degerlere gore bir veri
matrisi olusturulur. w = (w;, w,,...,wy) agirliklari ile kriter ¢ = (f;, f,...,f;) tarafindan
degerlendirilen alternatiflere A= (a,b,c,..) iliskin veri matrisi, Tablo 3’teki gibi olus-
turulmaktadir.

Tablo 3: Veri Matrisi

Kriterler a b c . w
Ji Ji(@ Si(b) fi(c) w;
f S(a) Jab) f(c) w2
Je Ji(@) Ji(b) Jil©) Wi
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2. Asama: Kriterler i¢in tercih fonksiyonlari tanimlanir. Tercih fonksiyonla-
11 kriterin yapisina ve alternatiflerin temel 6zelliklerine gore belirlenir. Yontemde

kullanilan 6 farkli tercih fonksiyonu Tablo 4’te gdsterilmistir.

Tablo 4: PROMETHEE Tercih Fonksiyonlar:

Tip Parametreler Fonksiyon Grafik, p(x)
Birinci Tip - {U, x =10 p(x)
(Olagan) PO=11  y=p |
X
Ikinci Tip L {U, r=l1
(U-tipi) POy, x=>1
Ugiincii Tip M xfm, x=m
(V-tipi) P = 1, x>=m
Dérdiincii q,p a0, xE g
Tip 1
(Seviyeli) PW=13 @<x¥x=q+p
1. xx=qg+p
Besinci Tip S, T p(x=) p(x)
(Lineer) o, == 1
I[x—vul.f?’, FExTIs+r 0 | s s X
1, T>s+r —>
Altinc1 Tip | & 0. =0 p(x)
(Gaussian) px) = 2 LN
1—g 28 x =0 0 [ X

Kaynak: Brans ve Vincke, 1985: 651

3. Asama: Tercih fonksiyonlarindan yola ¢ikilarak alternatif ¢iftler i¢in ortak
tercih fonksiyonlar1 belirlenmektedir. Alternatifler igin belirlenen ortak tercih fonk-
siyonlarinin sematik gosterimi Sekil 2’de verilmistir.

Sekil 2: Ortak Tercih Fonksiyonlarinin Sematik Gosterimi
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a ve b alternatifleri i¢in ortak tercih fonksiyonu asagida gosterilmistir.

Plab) =10 . Fla) = fib) 11
(@b) {p[fcaj—fcm, FG@) = F(B) (a

4. Asama: Ortak tercih fonksiyonlarina bakilarak her alternatif ¢ifti i¢in tercih
indeksleri belirlenir. w; (i=1,2,...,k) agirliklarina sahip olan k kriter tarafindan deger-
lendirilen @ ve b alternatiflerinin tercih indeksi 7 (@, &) (12) numarali formiil ile he-
saplanmaktadir. _

Eizy Wik Pi(a.b)
w (a,b) = == B2 (12)
Ly=q Wy

5. Asama: Alternatifler igin pozitif (¥") ve negatif () iistiinliikler belirlenir.

a alternatifi i¢in pozitif ve negatif tistiinliik Sekil 3’te gosterilmistir.

Sekil 3: a Alternatifi i¢cin Hesaplanan Pozitif Ve Negatif Ustiinliik

ONORO
)

Kaynak: Dagdeviren ve Eraslan, 2008: 72

Pozitif ve negatif tistiinliik asagidaki sekilde hesaplanmaktadir.

&) =En(ax) x=(bhecd..) (13)

& (g) =Xnlx.a) x=(bcd..) (14)

6. Asama: PROMETHEE I ile kismi 6ncelikler belirlenmektedir. Kismi 6nce-
likler alternatiflerin birbirlerine gore tercih edilme durumlarinin, birbirinden farksiz
olan alternatiflerin ve birbiriyle karsilagtirllamayacak olan alternatiflerin belirlenme-
sini saglar. a ve b gibi iki alternatif i¢in kismi onceliklerin belirlenmesinde asagida
verilen durumlara bakilarak karar verilebilmektedir.

Asagidaki kosullardan herhangi biri saglantyorsa, @ alternatifi b alternatifine
tercih edilmektedir.

i @)= 2 (B) ve Pla)= (b) (15)
ii. ()= " (b) ve®(a) =% (D) (16)
iii. @' (@) = € (b) ve ¥ (a) < ¥(b) (17)

Asagidaki kosul saglantyorsa a alternatifi b alternatifinden farksizdir.
i @@= ¢ (b) ved(a)=2(b) (18)
Asagidaki kosullardan herhangi biri saglaniyorsa a alternatifi b alternatifi ile
karsilastirilamaz.
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i. @'(@)= 2" (b) ve (a )= ¥ (D) (19)
ii. @' (a) < @ (b) ve @ (a)< D(b) (20)

7. Asama: PROMETHEE 1I ile alternatiflerin tam 6ncelikleri hesaplanir. He-
saplanan tam Oncelik degerleri ile biitiin alternatifler ayn1 diizlemde degerlendirile-
rek tam siralama belirlenmis olmaktadir.

(@) =D (a)- D (a) Q1)

a ve b gibi iki alternatif icin hesaplanan tam &ncelik degerine bagli olarak
asagidaki kararlar alinmaktadir.

i. O(a) = P(b) ise, a alternatifi b alternatifinden tistlind{ir.
ii. ©(a) = 2(b) ise, a ve b farksizdir.

4.4 Verilerin Toplanmasi

Calismada ilk olarak Sekil 1°deki hiyerarsik yap1 dikkate alinarak hizmet ka-
litesinin degerlendirilmesinde rol oynayan faktorlerin dnemini belirlemek i¢in olus-
turulan anket sorular1 6’s1 ist diizey GSM operatorii yoneticisi ve 5’1 10 yildan uzun
stireli GSM operatori kullanicist olmak iizere 11 kisilik uzman grup tarafindan de-
gerlendirilmistir. AHS yaklasiminda en az 10 drnek kullanilarak analiz yapilabil-
mektedir (Lam ve Chin, 2005: 767). Ardindan 02.01.2012 — 07.01.2012 tarihleri
arasinda Karadeniz Teknik Universitesi iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi 6grencileri-
ne 22 sorudan olusan anket uygulanmistir. Uygulanan 645 anketten 403 tanesi uygu-
lamada kullanilmistir. Evren biiyiikliigiiniin bilinmedigi durumlarda érneklem sayi-
smin 384 olmasi yeterli kabul edildigi i¢in (Altunisik vd., 2007:127) drneklem bii-
yikligi bu c¢alisma icin yeterli goriilmiistiir. Anketlerden elde edilen veriler
ELECTRE I ve PROMETHEE yontemleri ile degerlendirilerek mevcut {i¢ operato-
riin (A, B, C) hizmet performansi belirlenmistir.

4.5 Degerlendirme Kriterlerinin Agirhiklarinin Belirlenmesi

GSM Operatorlerinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesini saglayan (Sekil
1) her bir kriterin agirliklart AHS yaklagimindan yararlanilarak belirlenmis ve so-
nuglar Tablo 5°te verilmistir.

Tablo 5 incelendiginde degerlendirmeye alinan bes ana kriterden en yiiksek
agirliga sahip olan kriterin giivenilirlik (0,451) oldugu goriilmektedir. Giivenilirlik
kriterini giiven (0,274), heveslilik (0,126), empati (0,110) ve fiziksel ozellikler
(0,039) kriterleri takip etmektedir.

Giivenilirlik kriteri i¢indeki en énemli alt kriterin hizmetin ilk seferde dogru
olarak verilmesi (0,274) alt kriteri oldugu belirlenirken, giiven kriterindeki en dnem-
li alt kriterlerin ¢alisanlarin davraniglarinin miisterilerde giiven uyandirmasi ve gali-
sanlarin bilgili olmasi (0,305) alt kriterlerinin oldugu belirlenmistir. Benzer sekilde
heveslilik kriteri i¢in hizmetin miimkiin olan en kisa zamanda verilmesi alt kriteri
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0,395 orantyla 6ne ¢ikmaktadir. Empati kriteri icin ise magazalarda miisteriler ile
tek tek ilgilenilmesi alt kriteri 0,345 degeriyle diger alt kriterlerden ayrilmaktadir.
Son olarak en az 6nemli bulunan fiziksel 6zellikler kriterinin en énemli alt kriteri ise
teknolojiye uyum (0,662) olarak belirlenmistir.

Tablo 5: AHS Yontemine Gore Kriterlerin Yerel ve Genel Agirhiklar:

. . Yerel Genel
Kriterler Alt Kriterler Agrhiklar Agarhiklar
Teknolojiye uyum 0,662 0,026
Fiziksel — - - TR
Ozellikler Fiziksel imkanlarin gorsel agidan ¢ekiciligi 0,133 0,005
(0,039) Calisanlarin temiz ve diizgiin goriiniislii olmas1 0,094 0,004
Kullanilan malzemelerin hos goriiniislii olmas1 0,11 0,004
S6z verilen hizmeti zamaninda yerine getirme 0,237 0,107
Bir problemle karsilasildiginda problemi ¢6zmek i¢in anlayish ve
Giivenilirlik | giiven verici olma 0,068 0,031
(0,451) Hizmetin ilk seferde dogru olarak verilmesi 0,273 0,123
Hizmetin daha 6nceden sdylenen zamanda verilmesi 0,183 0,083
Kayitlarin hatasiz tutulmasi 0,237 0,107
Mﬁsterilere_: hizmetin tam olarak ne zaman yerine getirileceginin 0.163 0.021
sOylenmesi ’ ’
Heveslilik Hizmetin miimkiin olan en kisa zamanda verilmesi 0,395 0,050
(0,126) glzlsllsanlarm miisterilere yardim etmek igin her zaman istekli ol- 0278 0,035
Calisanlarin miisteri isteklerine her an cevap verebilmesi 0,163 0,020
Calisanlarin davraniglarinin miisterilerde giiven uyandirmasi 0,305 0,084
Giiven Magaz‘? ile olan iliskilerde miisterilerin kendilerini giivende his- 0277 0.076
(0.274) setmesi :
Calisanlarin kibar ve saygili olmast 0,113 0,031
Caliganlarin bilgili olmas1 0,305 0,083
Magazalarda misteriler ile tek tek ilgilenilmesi 0,345 0,038
Empati Magaza galisma saatlerinin biitiin miisterilere uygun olmasi 0,051 0,006
(0,110) ?allsanlarm misterilere kisisel ilgi gostermesi 0,171 0,019
Isletmelerin miisteri ¢ikarlarini her seyin istiinde tutmalari 0,268 0,029
Calisanlarin miisterilerin 6zel isteklerinin anlamalari 0,166 0,018

4.6 ELECTRE I Yontemi ile GSM Operatorlerinin Hizmet Kalitesinin

Siralanmasi

Calismanin bu asamasinda GSM operatdrlerinin ELECTRE yontemiyle hiz-
met kalitesi agisindan karsilagtirilmasit yapilmistir. Asagida GSM operatorlerinin

ELECTRE I yontemi ile degerlendirildigi asamalar verilmistir.

1. Asama: Karar Matrisinin Olusturulmasi: Satirlarinda alternatifler, siitunla-
rinda ise karar vermede kullanilacak degerlendirme faktorleri yer alan karar matrisi
Tablo 6’da olusturulmustur.
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Tablo 6: ELECTRE I Modelinin Karar Matrisi

TU CEK GOR MGOR Y GV iD 7ZH
A 3,188 3,262 3,504 3,732 3,102 3245 | 3217 | 3,184
B 3,836 3,803 3,786 3,647 3,245 3475 | 3,532 | 3,508
C 3,377 3,405 3,516 3,475 3,155 3237 | 3,638 | 3,258
HK 7B KSH cio HC GU Gi K
A 3,196 3,886 3,282 3,745 3,102 3,196 | 3,151 3,43
B 3,590 3,659 3,520 3,504 3,438 3,446 | 3,610 | 3,786
C 3,282 3,520 3,278 3,258 3,295 3254 | 3,323 | 3,446
B Ti SU Ki MC Oi
A 3,352 4,192 3,159 3,061 3,028 3,036
B 3,692 3,528 3,532 3,418 3,368 3,315
C 4,348 3,303 3,311 3,176 3,250 3,213

2. Asama: Standart Karar Matrisinin Olusturulmasi:

S6z konusu ¢alismada

fayda kriterleri hesaplanacagi igin, (4) numarali formiilden yararlanilarak karar mat-
risindeki her elemanin standart hali, bulundugu siitundaki elemanlarinin kareleri top-
laminin karekokiine boliinerek elde edilmektedir. Standart Karar Matrisi Tablo 7°de

gosterilmistir.
Tablo 7: Standart Karar Matrisi
TU CEK GOR MGOR 7Y GV iD ZH
A 0,529262 0,538475 0,561276 0,595282 0,565343 | 0,564166 | 0,535727 | 0,553773
B 0,636841 0,627781 0,606447 0,581724 0,591405 | 0,604153 | 0,588184 | 0,610124
C 0,560639 0,562081 0,563198 0,554289 0,575002 | 0,562775 | 0,605836 | 0,566643
HK 7B KSH cio HC GU Gi K
0,549128 0,607784 0,563628 0,616361 0,545815 | 0,559088 | 0,540366 | 0,556613
B 0,616824 0,57228 0,6045 0,576697 0,604936 | 0,602821 | 0,61908 | 0,614384
C 0,563904 0,55054 0,562941 0,536209 0,579774 | 0,569234 | 0,569863 | 0,559209
B Ti SU Ki MC Oi
0,506648 0,655244 0,546469 0,54854 0,543191 | 0,549464
B 0,558038 0,551456 0,610994 0,612515 0,604183 | 0,599958
C 0,657192 0,516286 0,572763 0,569148 0,583015 | 0,581498

3. Asama: Agirlikli Standart Karar Matrisinin Olusturulmasi: Agirlikli stan-
dart karar matrisi, standart karar matrisi elemanlar1 ile AHS yontemi ile elde edilen
kriter agirliklarinin ¢arpilmasi ile elde edilmektedir. Agirlikli standart karar matrisi
Tablo 8’de gosterilmistir.
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Tablo 8: Agirhkh Standart Karar Matrisi

TU CEK GOR MGOR ZYH GV iD ZH

A |0,013761 | 0,002692 | 0,002245 | 0,002381 | 0,060492 |0,017489 | 0,065894 | 0,045963

B | 0,016558 |0,003139 | 0,002426 |0,002327 |0,06328 0,018729 | 0,072347 | 0,05064

C |0,014577 |0,00281 0,002253 | 0,002217 |0,061525 | 0,017446 | 0,074518 | 0,047031

HK 7B KSH cio HC GU Gi K
A | 0,058757 |0,012763 |0,028181 |0,021573 |0,010916 | 0,046963 |0,041068 | 0,017255
B | 0,066 0,012018 | 0,030225 |0,020184 |0,012099 | 0,050637 |0,04705 |0,019046
C |0,060338 |0,011561 |0,028147 |0,018767 |0,011595 |0,047816 |0,04331 |0,017335
B Ti SU Ki MC oi

A |0,042052 | 0,024899 |0,003279 |0,010422 |0,015753 | 0,00989

B | 0,046317 |0,020955 |0,003666 |0,011638 |0,017521 | 0,010799

C | 0,054547 |0,019619 |0,003437 |0,010814 |0,016907 | 0,010467

4. Asama: Uyum ve Uyumsuzluk Setlerinin Belirlenmesi: (5) ve (6) numarali
esitliklerden yararlanilarak agirlikli karar matrisindeki karar noktalar1 degerlendirme
faktorleri agisindan kiyaslanarak uyum ve uyumsuzluk setleri belirlenmektedir.

5. Asama: Uyum ve Uyumsuzluk Matrislerinin Olusturulmasi: Uyum setleri-
nin belirlenmesinin ardindan (7) numarali esitlikten yararlanilarak uyum matrisi
olusturulur. Uyum matrisi Tablo 9’da gdsterilmistir.

Tablo 9: Uyum Matrisi
A B C
A X 0,098 0,199
B 0,902 X 0,892
C 0,801 0,206 X

Benzer sekilde (8) numarali formiil kullanilarak uyumsuzluk matrisi olustu-
rulmug ve Tablo 10’da gosterilmistir.
Tablo 10: Uyumsuzluk Matrisi

A B C
A X 0,9759 1
B 1 X 1
C 0,8926 0,6997 X

6. Asama: Uyum Ustiinliik ve Uyumsuzluk Ustiinliik Matrislerinin Olustu-
rulmast: Bu asamada dncelikle uyum iistiinliik esik degeri ve uyumsuzluk iistiinliik
esik degerinin hesaplanmasi gerekmektedir. (9) numarali formiil yardimiyla uyum
iistlinliik esik degeri 0,516, (10) numarali formiil yardimiyla uyumsuzluk istiinliik
esik degeri ise 0,928 olarak hesaplanmistir. Uyum tistiinliik matrisinde, uyum {istiin-
lik esik degerinden biiylik olan uyum matrisi degerleri “1” degerini alirken aksi tak-
dirde “0” degerini almaktadir. Tablo 11’°de Uyum Ustiinliik Matrisi olusturulmustur.
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Tablo 11: Uyum Ustiinliik Matrisi

A B C
A X 0 0
B 1 X 1
C 1 0 X

Uyum {istiinlik matrisinden sonra uyumsuzluk stiinliik matrisi de olusturu-
lup Tablo 12°de gosterilmistir.

Tablo 12: Uyumsuzluk Ustiinliik Matrisi

A B C
A X 1 1
B 1 X 1
C 0 0 X

7. Asama: Toplam Ustiinliik Matrisinin Olusturulmast: Uyum Ustiinlik matri-
si ve uyumsuzluk iistiinliik matrisinin ¢arpimryla Toplam Ustiinliik Matrisi olustu-
rulmustur. Toplam Ustiinliik Matrisi Tablo 13’te gdsterilmistir.

Tablo 13: Toplam Ustiinliik Matrisi

A B C
A X 0 0
B 1 X 1
C 1 0 X

8. Asama: Karar Noktalarmin Onem Sirasinin Belirlenmesi: Karar noktalari-
nin 6nem sirasi Toplam {stiinliik matrisinden yararlanilarak elde edilmektedir. Top-
lam iistiinliik matrisinde “1” degerini alan karar noktasi diger karar noktasina iistiin-
liik saglamis olarak kabul edilmektedir. Toplam istiinliik matrisinde goriildiigii {ize-
re ikinci karar noktasi olan “B” hem “A” hem de “C” ye mutlak iistiinliik saglamis-
tir. “C” ise “A” firmasina istiinliik saglamistir. Bu durumda karar noktalari arasin-
daki siralama, “B”, “C” ve “A” olarak gerceklesmistir.

4.7 PROMETHEE Ydéntemi ile GSM Operatorlerinin Hizmet Kalitesinin
Siralanmasi

1. Asama: Belirlenen alternatifler, kriterler, kriter agirliklar1 ve alternatiflerin
ilgili kriterlere gore 6grencilere yapilan anketler sonucu aldigi degerleri iceren bir
veri matrisi olugturulmustur. Olusturulan veri matrisi Tablo 14’te verilmistir.
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Tablo 14: PROMETHEE Modelinin Veri Matrisi
A B C Agirhiklar A B C Agirhklar
TU 3,188 | 3,836 | 3,377 0,026 Cio | 3,745 | 3,504 | 3,258 0,035
CEK 3,262 | 3,803 | 3,405 0,005 HC | 3,102 | 3,438 | 3,295 0,020
GOR 3,504 | 3,786 | 3,516 0,004 GU | 3,196 | 3,446 | 3,254 0,084
MGOR | 3,732 | 3,647 | 3,475 0,004 Gi | 3,151 | 3,610 | 3,323 0,076

7Y 3,102 | 3,245 | 3,155 0,107 K 3,430 | 3,786 | 3,446 0,031
GV 3,245 | 3,475 | 3,237 0,031 B 3,352 | 3,692 | 3,348 0,083
iD 3,217 | 3,532 | 3,638 0,123 Ti | 4,192 | 3,528 | 3,303 0,038
ZH 3,184 | 3,508 | 3,258 0,083 SU | 3,159 | 3,532 | 3,311 0,006
HK 3,196 | 3,590 | 3,282 0,107 Ki | 3,061 | 3,418 | 3,176 0,019
7B 3,886 | 3,659 | 3,520 0,021 MC | 3,028 | 3,368 | 3,250 0,029
KSH 3,282 | 3,520 | 3,278 0,050 Oi | 3,036 | 3,315 | 3,213 0,018

3. Asama: Tercih fonksiyonlarindan yola ¢ikilarak, (22) numarali esitlik
kullanilarak alternatif giftler i¢in ortak tercih fonksiyonlart belirlenmistir. Bu sekilde
belirlenen degerler Tablo 15°te gosterilmistir.

Tablo 15: Tercih Fonksiyon Degerlerinin Belirlenmesi
Al2 Al3 A21 A23 A31 A32
TU 0 0 1 0,765 0,315 0
CEK 0 0 0,901667 | 0,663333 | 0,238333 0
GOR 0 0 0,47 0,45 0,02 0
MGOR | 0,141667 | 0,428333 0 0,286667 0 0
7Y 0 0 0,238333 0,15 0,088333 0
GV 0 0,013333 | 0,383333 | 0,396667 0 0
iD 0 0 0,525 0 0,701667 | 0,176667
ZH 0 0 0,54 0,416667 | 0,123333 0
HK 0 0 0,656667 | 0,513333 | 0,143333 0
7B 0,378333 0,61 0 0,231667 0 0
KSH 0 0,006667 | 0,396667 | 0,403333 0 0
CiO | 0,401667 | 0,811667 0 0,41 0 0
HC 0 0 0,56 0,238333 | 0,321667 0
GU 0 0 0,416667 0,32 0,096667 0
Gi 0 0 0,765 | 0,478333 | 0,286667 0
K 0 0 0,593333 | 0,566667 | 0,026667 0
B 0 0,006667 | 0,566667 | 0,573333 0 0
Ti 1 1 0 0,375 0 0
SU 0 0 0,621667 | 0,368333 | 0,253333 0
Ki 0 0 0,595 | 0,403333 | 0,191667 0
MC 0 0 0,566667 | 0,196667 0,37 0
Ol 0 0 0,465 0,17 0,295 0
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4. Asama: Belirlenen ortak tercih fonksiyonlar1 ve hesaplanan fonksiyon
degerlerine gore tercih indeksleri belirlenmistir. AHS ydntemiyle bulunan kriter
agirliklart tercih fonksiyon degerleriyle carpilip Tablo 16’da verilmistir.

Tablo 16: Agirhiklandirilmis Tercih Fonksiyonlari

Al2 Al3 A21 A23 A3l A32
TU 0 0 0,026 0,01989 | 0,00819 0
CEK 0 0 0,004508 | 0,003317 | 0,001192 0
GOR 0 0 0,00188 | 0,0018 | 0,00008 0
MGOR | 0,000567 | 0,001713 0 0,001147 0 0
7Y 0 0 0,025502 | 0,01605 | 0,009452 0
GV 0 0,000413 ] 0,011883 | 0,012297 0 0
iD 0 0 0,064575 0 0,086305 | 0,02173
ZH 0 0 0,04482 | 0,034583 | 0,010237 0
HK 0 0 0,070263 | 0,054927 | 0,015337 0
7B 0,007945 | 0,01281 0 0,004865 0 0
KSH 0 0,000333 | 0,019833 | 0,020167 0 0
Cio | 0,014058 | 0,028408 0 0,01435 0 0
HC 0 0 0,0112 | 0,004767 | 0,006433 0
GU 0 0 0,035 0,02688 | 0,00812 0
Gi 0 0 0,05814 | 0,036353 | 0,021787 0
K 0 0 0,018393 | 0,017567 | 0,000827 0
B 0 0,000553 | 0,047033 | 0,047587 0 0
TI 0,038 0,038 0 0,01425 0 0
SU 0 0 0,00373 | 0,00221 | 0,00152 0
Ki 0 0 0,011305 | 0,007663 | 0,003642 0
MC 0 0 0,016433 | 0,005703 | 0,01073 0
[0 0 0 0,00837 | 0,00306 | 0,00531 0

(12) numaral: esitlik yardimiyla alternatif GSM operatdrleri igin hesaplanan
tercih indeksleri Tablo 17°deki gibi elde edilmistir.

Tablo 17: Alternatif GSM Operatorleri icin Tercih indeksleri

A B C
A X 0,06057 0,082232
B 0,47887 X 0,349432
C 0,18916 0,02173 X

5. Asama: Tablo 17°deki verilerden yararlanilarak, (13) ve (14) numarali esit-
likler kullamilarak alternatiflerin Pozitif (®") ve Negatif Ustiinliik (®°) degerleri he-
saplanmustir. Elde edilen degerler Tablo 18’de gdsterilmistir.

Tablo 18: Pozitif (®+) ve Negatif Ustiinliik (®-) degerleri

A B C
@ (a) 0,142802 0,828302 0,21089
D (a) 0,66803 0,0823 0,431663

Yil:6 Sayi:12, Kis 2014 ISSN 1307-9832



156 International Journal of Economic and Administrative Studies

6. Asama: PROMETHEE 1 ile yapilan kismi siralamay1 Sekil 4’teki gibi gos-
termek miimkiindjir.
Sekil 4: PROMETHEE I ile Kismi Siralama

B C A
®'(a)= 0,828302 S| @@= 021089 ®*(a)= 0,142802
@(a) =0,0823 ®(a) = 0431663 ®(a) = 0,66803

7. Asama: PROMETHEE II ile tam siralama belirlenir. Her alternatif i¢in Po-
zitif (®") ve Negatif Ustiinliik (®°) degerleri birbirinden ¢ikarilmistir. Elde edilen
yeni degerlere gore tam siralama Sekil 5°te belirtilmistir.

Sekil 5: PROMETHEE II ile Tam Siralama

B C A
® = 0.746002 ® =-0.22077 ® =-0.52523

PROMETHEE yonteminde hizmet kalitesi verilerine gore siralama B, C ve A
olarak ortaya ¢ikmaktadir.

5. Sonug

Bu ¢alismada GSM Operatdrlerinin en 6nemli hizmet kalitesi kriterlerini be-
lirlemek ve bu kriterlere gore Tiirkiye’de kullanilmakta olan ti¢ GSM Operatdriiniin
hizmet performansinin degerlendirilmesi amaglanmistir. Bu amagla dnce GSM Ope-
ratorlerinin hizmet kalitesi kriterleri belirlenmis ardindan Analitik Hiyerarsi Siireci
yaklagimi kullanilarak hizmet kalitesi kriterlerinin 6nem derecesi belirlenmistir. Ar-
dindan ELECTRE I ve PROMETHEE yontemleri kullanilarak iic GSM Operatorii-
niin hizmet performansi degerlendirilmis ve son olarak operatorler hizmet perfor-
mansi agisindan siralanmigtir.

Calismada GSM Operatorleri bakimindan en 6nemli hizmet kalitesi kriterinin
giivenilirlik (0,451) oldugu ve bu boyutu giiven (0,274) kriterinin takip ettigi belir-
lenmistir. Cin’de yapilan benzer ¢alismada Lai vd. (2007) de GSM Operatdrlerinde-
ki en 6nemli hizmet kalitesi kriterinin giivenilirlik oldugunu ortaya koymustur. Di-
ger kriterler ise heveslilik (0,126), empati (0,110) ve fiziksel 6zellikler (0,039) ola-
rak siralanmugtir. Alt kriterlerin genel agirliklarina bakildiginda ise hizmetin ilk se-
ferde dogru olarak verilmesi (0,123) en 6nemli alt kriter olarak belirlenirken en az
onemli alt kriterlerin ¢aliganlarin temiz ve diizgiin goriiniislii olmas1 (0,004) ve kul-
lanilan malzemelerin diizgiin goriiniislii olmasi (0,004) alt kriterlerinin oldugu ortaya
¢ikmistir. Boylece tiim alt kriterlerin agirliklart hesaplanip bir sonraki agamaya ge-
cilmistir.

Sonrasinda Karadeniz Teknik Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Ogrencilerine uygulanan anketler dogrultusunda hizmet kalitesi degerlendirilmeye
calistlmistir. AHS yaklagimi ile bulunan agirliklar dncelikle ELECTRE I yontemi
¢ozlimiinde kullanilmistir. Asamalarin uygulanmasi sonucunda GSM Operatdrleri
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“B”, “C” ve “A” olarak siralanmistir. Sonrasinda ayni agirliklar kullanilarak
PROMETHEE yontemi ¢6ziimii elde edilmistir. PROMETHEE yo6ntemine gore sira-
lama “B” (0,746002), “C” (-0,22077) ve “A” (-0,52523) olarak belirlenmistir.

Calismanin bazi kisitlar1 bulunmaktadir. Arastirma Karadeniz Teknik Uni-
versitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 6grencileri ile simrli olup daha genis
kapsamli 6rneklem ile degerlendirme yapilabilir.

Bu calisma drneklem gergevesinde ele alindiginda GSM Operatorlerinin miis-
teri memnuniyetini artirabilmek icin hangi kriterler iizerinde durmalar1 gerektigi ko-
nusunda yol gdsterici olabilir. Arastirmada iletisim sektorii hedef olarak secilmistir.
Farkli hizmet sektorlerinde ayni yontemler kullanilarak hizmet kalitesi boyutlarinin
onem derecesi belirlenebilir.

Calismada ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden ELECTRE 1 ve
PROMETHEE yontemleri kullanilarak hizmet kalitesine gore GSM operatorleri si-
ralanmigtir. Calismanin sonucunda her iki yontemle de ayni siralama elde edilmistir.
Ayni siralamanin elde edilmis olmasi tesadiifi olup farkli CKKV teknikeri uygulan-
dig1 durumlarda farklhi siralamanin ortaya ¢ikmasi miimkiindiir. Ileride yapilacak
calismalarda VIKOR ve Gri Iliskisel Analiz gibi farkli yontemler kullanilmasi sonu-
cu literatiire katki saglanabilecektir.
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