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Miisteri Sadakati,
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Cok Kriterli Karar Verme,
DEMATEL Yéntemi,

EDAS Yontemi

Son yillarda tiim diinyada yayginlasan alisveris merkezlerinin tercih edilebilirligi,
alisveris merkezlerinin miisteri beklentilerine verdigi cevaplara baghdir. Ayni
alisveris merkezinde tekrar aligveris yapma ve tavsiye etme istegi aligveris
merkezleri icin miisteri sadakati olarak tanimlanmaktadir. Miisteri sadakati
magazalarin alisveris merkezlerini tercih etmesini saglayarak alisveris merkezi
yatinnmcilarinin pazar pay! kazanmasini saglar. Bu sayede alisveris merkezleri de
stirdiirtilebilir rekabet avantaji elde eder. Bu calismada Tiirkiye'de bir zincir
alisveris merkezinin sekiz farkli ilde yer alan alisveris merkezi (AVM)’lerinin,
miisteri sadakatini etkileyen kriterler arastirilmistir. Miisteri sadakati kavrami hem
magazalar hem de magaza miisterileri agcisindan tercih edilebilirlik ile
aciklanmaktadir. Belirlenen kriterler DEMATEL (The Decision Making Trial and
Evaluation Laboratory) yéntemi kullanilarak agirliklandirilmistir. Bu sayede
alisveris merkezleri agisindan miisteri memnuniyetini etkileyen kriterlerin 6nem
diizeyleri tespit edilmistir. Calismanin sonraki asamasinda EDAS yéontemi ile sekiz
farkli AVM'nin tercih edilebilirlik acisindan kiyaslanmasi saglanmigtir.

MULTI-CRITERIA PREFERABILITY ANALYSIS FOR CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT: EXAMPLE OF CHAIN SHOPPING MALL

Keywords

Abstract

Customer Loyalty,
Customer Relationship
Management,

Multiple Criteria Decision
Making,

DEMATEL Method,

EDAS Method

The preferability of shopping malls, which have become widespread all over the
world in recent years, depends on their responses to customer expectations. The
desire to shop and recommend again in the same shopping center is defined as
customer loyalty for shopping centers. Customer loyalty enables the stores to prefer
shopping malls and causes the shopping center investors to gain market share. In this
way, shopping centers also gain a sustainable competitive advantage. In this study, a
chain of mall shopping centers located in eight different cities in Turkey have been
investigated by influencing customer loyalty. The concept of customer loyalty is
explained with preferability for both store and store customers. The determined
criteria are weighted using the DEMATEL method. In this way, the importance levels
of the criteria affecting customer satisfaction have been determined in terms of
shopping centers. In the next stage of the study, eight different shopping malls were
compared in terms of preferability with the EDAS method.
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1. Giris

Glinimiizde isletmeler, yatirimlarini miisteri odakli
politikalar tizerine kurmaya baslamislardir. Rekabet
sartlarinin oldukea zorlastig1 bir ortamda isletmeler
satis ve satis sonrasi hizmetleri ile misteriyle olan
iletisim noktalarinm giiclendirmek i¢in ¢alismaktadir.
Bu sebeple isletmelerin is stirecleri ile bilgi yonetimi
teknolojilerini bir araya getiren sistemler
olusturmasi bir gereklilik haline gelmistir.
Isletmelerin miisteri odakli yénetim stratejisi olan,
“Miisteri iliskileri Yénetimi (MiY)” olduk¢a dnemli
bir yapidir (Taspinar, 2005).

MIY, alisveris siireclerinde basariyr oldukca
etkiliyor olmasina ragmen ancak 1990’ yillarin
ortalarinda kavram olarak kabul gérmiistiir. MIiY,
pazarlama, satis ve servis slirecinde miisteri
odaklidir. Yani isletmenin miisteri ile iletisim
halinde oldugu satis 6ncesi ve satis sonrasi da dahil
tim islemleri kapsayan ve boylece Kkarsilikli
gereksinimlerin tatmin edilmesini miimkiin hale
getiren bir siirectir. Glinlimiiz rekabetci kosullar
dikkate alindiginda, iiriin ve hizmet cesitliligi ile
kalite standartlarinin arttigt  ve dolayisiyla
tiiketicilerin sadece piyasada var olan iriin ve
hizmetle yetinmeyip, kendi tercihlerini ortaya
koyabildikleri, kendi sectikleri iirtin ve hizmetleri
tercih ettikleri asikdrdir. Bu kosullar altinda
isletmeler de faaliyetlerini siirdiirebilmek i¢in
miisteri tatminini 6n planda tutarak sadakat
yaratmaya yonelik stratejiler uygulamak
zorundadirlar (Yalgin, 2008).

Miisteri ile tiim etkilesimlerde miisteriye ait bilgileri
yuzylize, telefonla, internet vb. araciligiyla toplamak
MiY’in 6ziindi olusturmaktadir. Isletme MIY
stirecinde elde ettikleri bilgileri toplayip, veri
ambarlarina kaydetmelidirler. Veri ambarlarina
kaydedilen bilgiler sayesinde miisteriler taninarak
misterinin her erisiminde bilgilerine kolaylikla
ulasilabilir. (Taspinar, 2005).

Miisteri iliskileri ¢alismalar1 misteriyi taniyarak
miisterilerin sadakatini kazanmay1 hedeflemektedir.
Misterileri  tamimak igin ¢esitli yodntemler
kullanilmaktadir. Kullanilan ydntemler sayesinde
isletmeler, perakende sektéri ve alisveris
merkezleri misterilerin davraniglarin1 daha iyi
anlayarak isteklerini tahmin edebilmektedir.
Boylece miisterinin istedigi {Uriin ve hizmeti
sunabilmektedirler (Erding, 2011).

Modernizasyon, alisveris aliskanliklarimizi yerel,
kiciik ve ozerk magazalardan biiyiik bdlgesel
alisveris merkezleriyle degistirmistir. Birgok
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durumda alisveris merkezleri her yastan insan icin
sosyal ve eglence alani haline gelmistir (Michon ve
Chebat, 2004). Tirkiye’de alisveris merkezi girisimi
ilk olarak 1950 yilinda baglamistir. 1988 yilinda ise
Istanbul’da ilk alisveris merkezi kurulmustur. Daha
sonra ise tiim Tiirkiye’ye yayilmistir (Unliikkara ve
Berkoéz, 2016).

Gelismis tilkelerde alisveris merkezleri biiyiik bir
perakende ticaret tiri olarak kurulmustur.
Giliniimiizde ise tiim diinyada yaygin hale gelmistir.
Alisveris merkezlerinde miisteri memnuniyeti en
onemli konudur. Westbrok 1981 yilinda alisveris
merkezlerinde tiiketici memnuniyeti icin alti
bilesenden olusan bir 6l¢ek belirlemistir. Bunlar;
magaza atmosferi, magaza tiirii ve diizeni, gida tiirii
ve Kkalitesi, tesislerin kolayligi, reklam ve etkinlik,
alisveris merkezi konumudur (Kim, Lee ve Suh,
2015).

Son yillarda zaman kazandirma, eglence ve restoran
alanlari, bircok magazay1 bir arada bulma gibi
sebepler nedeniyle AVM’lere olan talep ve
miisterilerin AVM’lerden beklentileri artmaktadir.
Alisveris merkezlerinin cirolarini artirabilmeleri ve
misteri sadakatini kazanabilmeleri i¢in MIY
yontemlerini kullanarak miisteri beklentilerini
belirlemeleri gereklidir (Erding, 2011).

Modern yasam bi¢ciminde AVM’lerin giindelik
hayatin o6nemli bir parcast oldugu dikkate
alindiginda rekabetin de yogun yasandigi bir hizmet
merkezi oldugu sdylenebilir. Bir AVM agisindan
rekabet {stiinligl, oncelikli olarak magaza
karmasinin olusturulmasi siirecinde dogru ve ilgi
uyandiran magaza  portfoyl olusturmakla
baslamaktadir. Sonrasinda ise nihai {rln
kullanicilarinin ilgisini uyandirma ve uzun vadede
daha fazla miisteri tarafindan ziyaret edilerek
alisveris yapilan bir kompleks olma ozelligi
tasiyarak bu tsttinligi korumaya calisir. Bu agidan
bakildiginda AVM’lerin iki farkli miisterisi oldugu
soylenebilir. Bunlar; aligveris merkezlerinde
bulunan magazalar ve alisveris merkezlerini tercih
eden ziyarete gelen miisterilerdir. Bu ¢alismada,
miusteri  iliskileri  agisindan  degerlendirme
gerceklestirirken sadece irlin satin alan nihai
miisterilerin degil, AVM'nin birincil miisterisi olan
magazalarin da dikkate alinmasi diger yazarlarin
calismalarindan ayirt edici bir 6zelliktir. Bununla
birlikte ¢alisma kapsaminda faydalanilan ¢6zim
yontemlerinden EDAS, diger Cok Kriterli Karar
Verme (CKKV) yontemlerine kiyasla nispeten yeni
ve bu alanda uygulanmamis bir ydntem olarak
dikkat ¢ekmektedir. Calismanin amaci, Tirkiye’'de 8
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ilde bulunan zincir alisveris merkezlerinin iki farkl
miisterisi icin alisveris merkezlerinin tercih
edilebilirligini ve miisteri memnuniyetini
belirlemektir. Bu sayede zincir AVM'nin incelemeye
konu olan 8 farkl ildeki AVM’lerinin birbiri ile
kiyaslanmasi, her biri i¢in gii¢lii ve zayif olduklar:
ozelliklerinin ortaya konmasi ve diizeltici 6nlemler
alinmasi1 icin dogru Onerilerin sunulabilmesi
miimkiin olacaktir. Bu amag¢ dogrultusunda 6ncelikli
olarak alisveris merkezleri hakkinda yapilan
calismalar ile ilgili literatiir ortaya konularak,
kullanilan yontemler hakkinda bilgiler verilmistir.
Sonraki boéliimlerde ¢alisma kapsaminda kullanilan
yontemlerin karar problemine uygulanmasi, analizi
ve elde edilen sonuglarin  yorumlanmasi
sunulmaktadir. Makale kapsaminda herhangi bir
yasal/6zel izin alinmasina gerek bulunmamaktadir.

2. Literatiir Arastirmasi

Bu b6liim kapsaminda 2005- 2020 yillar arasinda,
literatiirde yer alan alisveris merkezleri ile ilgili
ulusal ve wuluslarast yayimnlar kronolojik olarak
Ozetlenmistir.

Bayar (2005) Ankara ili i¢in cografi bilgi
sistemlerini  kullanarak AVM  kurulus yeri
belirlemeyi amaglamistir. Calisma sonucunda sehrin
Bat1 ve Giiney kisimlarinin kurulus yeri icin uygun
olacag belirtilmistir.

Yine Cheng, Li ve Yu, 2005 yilina ait ¢calismalarinda
AVM kurulus yeri belirlemek icin AHP ve ANP
yontemlerini  kullanmislardir.  Yazarlar ~ ANP
yonteminin AVM kurulus yeri belirlemede AHP’ye
gore daha iyi sonug verdigini ifade etmislerdir.

2007 yilinda Ahmed, Ghingold ve Daharij,
Malezya’da bulunan bes farkli iiniversiteden anket
calismasi yontemiyle elde edilen verilerin kullanimi
yoluyla 6grencilerin alisveris merkezi davranislarinm
belirlemeyi amaclamiglardir. Calismayla
Malezya’'daki aligsveris davranisinin daha Once
yapilan calismalarla kiyaslandiginda Batili aligveris
davranisina benzer oldugu sonucuna ulagmislardir.

Cheng, Li ve Yu (2007) Cografi bilgi sistemlerini
kullanarak AVM  kurulus yeri Dbelirlemeyi
hedeflemislerdir. Calisma kapsaminda minimum
uzaklik, maksimum talep kapsami, maksimum gelir
kapsami ve optimum merkez Ozelinde sonuca
ulasmislardir.

Oniit, Efendigil ve Kara (2010) Bulanik AHP ve
Bulanik TOPSIS yéntemlerini kullanarak istanbul
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ilinde AVM kurulus yeri belirlemeyi
amaclamislardir. Calisma ile en uygun alternatif
kurulus yerini belirlemislerdir.

Rabbanee, Ramaseshan, Wu ve Vinden (2012)
AVM’lerde miisteri sadakatini belirlemek amaciyla
yapisal esitlik modeli ve faktor analizi yontemlerini
kullanmislardir.

Zolfani, Aghdaie, Derakhti, Zavadskas ve Varzandeh
(2013) AVM kurulus yeri belirlemek icin SWARA ve
WASPAS yontemlerini kullanmislardir. Calismada 7
ana kriter ve 28 alt kritere yer verilmistir.

Unliikara ve Berkoz (2016), Istanbul ili icin AHP
Yontemini kullanarak AVM kurulus yeri secimi i¢in
onemli olan kriterleri belirlemeyi amaclamislardir.
Calismada dikkate alinan 7 ana Kriter icin 6nem
siralamasinin en biiylik 6nemden en kiiciik 6neme
dogru sirasiyla; erisilebilirlik, ekonomik faktorler,
demografik ozellikler, rekabet ortami, gelecekteki
gelismeler, goriis alani ve fiziksel olanaklar oldugu
sonucuna ulagmislardir.

Gilimiis, Balta ve Durduran, 2019 yilina ait olan
calismalarinda CKKV yontemlerinden biri olan AHP
yontemini kullanarak Nigde ili icin AVM kurulus
yeri tespit etmislerdir. Calismada kullanilan 3 ana
kriter ve 15 alt kriterin degerlendirilmesi
sonucunda sehrin kent merkezinin giiney, giiney
bati ve glney dogusunda AVM kurulabilecegi
sonucuna ulasmislardir.

Yaprakli ve  Abaslan (2019) tarafindan
gerceklestirilen calismada, Tiirkiye ve Iran’da
bulunan AVM degerlendirilmesi i¢in tanmimlayici
istatistik, giivenilirlik analizi, t-testi ve regresyon
analizi yontemleri kullanilmistir. Yazarlar, ¢alisma
sonucunda AVM tasarimi ve atmosferinin miisteri
tizerinde etkili oldugu sonucuna ulasmislardir.

Toktas ve Can (2020) dort AVM'’yi belirledikleri 8
kriteri ~ dikkate alarak degerlendirmislerdir.
Calismada  kullandiklar1  iki farkh MOORA
yaklagiminin da ayni sonucu verdigini
belirlemislerdir.

Nebati ve Ekmekei (2020) yapmis olduklan
calismada AVM performans degerlendirmesi icin
AHP yodntemini kullanmislardir. Belirledikleri 6 ana
kriter ve 134 alt kriter ile yaptiklar1 analiz
sonucunda performans degerlendirmede etkili olan
kriterleri belirlemislerdir.

Nebati (2020) AVM performans
degerlendirmesinde Cok Kriterli Karar Verme
(CKKV)  yontemlerini  kullanan  ¢alismalari
inceleyerek, literatiir arastirmasi gergeklestirmistir.
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Calisma kapsaminda elde edilen sonuglar
incelendiginde agirlikli olarak miisteri memnuniyeti
ve AVM tasarimi konulan ile ilgili basliklarin 6n
plana ¢iktigi sonucuna ulasildigi gorilmektedir.
Yazarin gergeklestirdigi bu ¢alismanin ilgili alanda
calismak isteyen arastirmacilar i¢in detayli bir
kaynak tegkil ettigi soylenebilmektedir.

3. DEMATEL Yontemi
DEMATEL, Battelle Memorial Enstitiisii

tarafindan 1972-1976 yillar1 arasinda Cenevre
Arastirma Merkezi'nde yiuritilmekte olan proje
kapsaminda gelistirilmistir. (Huang, Shyu ve Tzeng,
2007). Cok kriterli karar verme yontemi olan
DEMATEL, karmasik faktorler arasi nedensellik
iliskisini kurmayr ve analiz etmeyi saglayan
yontemlerdendir (Wu ve Lee, 2007). DEMATEL
yonteminde faktor iliskileri neden-sonug iliskisi ile
gruplanir ve kritik 6neme sahip faktorler iliski
diyagrami ile belirlenirken ayni zamanda diyagram
yardimiyla gorsel bir yapiya doniistiiriilmektedir
(Si, You, Liu ve Zhang, 2018). Kriterlerin
degerlendirilmesi i¢cin diger CKKV yontemlerinde de
oldugu gibi uzman goriis ve deneyimlerine
basvurulmaktadir.

DEMATEL  yontemi ile  kriter  agirliklan
belirlenmekte ve yontem sonuglarina gore kriterler
arasinda o6nem siralamasi  yapilabilmektedir.
DEMATEL yonteminde kriterlerin birbiri arasinda
iliskili oldugu kabul edilmekte ve bu kriterler
arasinda olusan etki dereceleri o6lciilebilmektedir.
Kriterler sisteme yaptig1 etki ve diger kriterlerden
etkilenme derecesine gore adlandirilmaktadir.
Sisteme yaptig1 etki fazla ise dagitici, diger
kriterlerden etkilenme derecesi fazla ise alic1 olarak
nitelendirilmektedir (Seyed-Hosseini, Safaei ve
Asgharpour,  2006). CKKV  yontemlerinden
DEMATEL’in kriter agirliklarinin belirlenmesinde
basarili sonuglar {irettigi bilinmekle birlikte
alternatiflerin degerlendirilmesi ve bir sonuca
varilmast i¢in baska CKKV yontemleri ile
desteklenmesi gerekmektedir (Karaoglan, 2016).

Literatlir incelendiginde DEMATEL yo6nteminin
bircok alanda basarili sekilde uygulandig
goriilmektedir. Bunlardan bazilarn tedarikei secimi
(Abdel-Basset, Manogaran, Gamal ve Smarandacha
2018), hisse senedi se¢imi (Jeng ve Huang, 2015;
Ho, Tsai, Tzeng ve Fang, 2011), performans
degerlendirme (Kabadayr ve Dag, 2020; Karaatl,
Omiirbek, Isik ve Yilmaz, 2016), personel secimi
(Aksakal ve Dagdeviren, 2010), hastane servis

Journal of Industrial Engineering 31(3), 320-336, 2020

kalitesi belirleme (Shieh, Wu ve Huang, 2010), acil
yonetimi basar1 faktorleri belirleme (Li, Hu, Zhang,
Deng ve Mahadevan, 2014) seklindedir.

Bu calisma ile DEMATEL y6nteminin islem adimlari
detaylli bicimde aktarilmis, alisveris merkezi
degerlendirme problemindeki kriterlerin
agirliklandirilmasi i¢in uygulanmistir. DEMATEL
yontemi uygulama adimlari asagida acgiklandigl
gibidir:

Adim 1: Direkt iliski matrisinin olusturulmasi:
DEMATEL yontemi kapsaminda kriterler icin
belirlenecek olan direkt iliski matrisi
olusturulurken uzman ekibin Tablo 1’deki ikili
karsilastirma Olgegini kullanmasi istenir. Tablo
1'deki sayisal degerler, bir kriterin digerini ne
Olgiide etkiledigini gostermekte ve dilsel olarak
ifade edilen degerlendirmeleri sayisal hale getirmek
icin kullanilmaktadir.

Tablo 1
ikili Karsilastirma Olgegi (Karaoglan, 2016)
Sayisal Deger Tanim
0 Etki yok

1 Diistik dereceli etki

2 Orta dereceli etki

3 Yiiksek dereceli etki

4 Cok yiiksek dereceli etki

Uzman goriislerinin ortalamasi alinarak elde edilen
degerler matrise yerlestirilir. Elde edilen matris
direkt iliski matrisi (A) olarak adlandirihr. fliski
matrisinde verilen iindisi etkileyen Kkriter
numarasint  j ise matristeki etkilenen Kkriter
numarasini ifade eder, n ise toplam kriter sayisini
gostermektedir. (i =1,2,.......,n),(j =12, .......,n).
Burada A1j 1. kriterin j. kriteri ne kadar etkiledigini
ve aynl zamanda j. kriterin 1. kriterden ne kadar
etkilendigini ifade etmektedir.

0 Ay A ey
A=|: :
Apy Apj 0

Adim 2: Normalize direkt iliski matrisinin elde
edilmesi: Direkt iliski matrisinden Esitlik (2)'de
ifade edildigi gibi satir ve siitun toplaminin en
biiytigii bulunur.
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n n (2)
N = max | max Ayj, maxz Ajj
i=1

j=1

Direkt iliski matrisinin her bir elemani Esitlik (3)’te
verildigi gibi “N” degerine béliinerek normalize
edilmis direkt iliski matrisi (B) elde edilir.

A (3)
B=%

Adim 3: Toplam iliski matrisinin elde edilmesi: B
matrisi birim matristen c¢ikarilip tersi alinarak B
matrisi ile carpilir. Buradan Esitlik (4)’teki (C)
toplam iliski matrisi elde edilir.

C=B(I-B)" 4)

Adim 4: Nedensel iliskilerin hesaplanmasi: Toplam
iliski matrisindeki satir ve siitun degerleri
toplamiyla @; ve @; degerleri hesaplanir. & (i. satir)
ve @ (i. siitun) toplam degerleri asagidaki (5) ve (6)
nolu Esitlikler ile elde edilmektedir. Burada C;j, C
toplam iligki matrisinin i. satir ve j. stitununda yer
alan elemanini ifade etmektedir.

n
Di = C” (] = 1,2, ,n) (5)
i=1
n
j=1

Her bir kriter i¢in Di+R; sistem tarafindan
gonderilen ve alinan toplam etki degerini, D; - R; ise
kriterin sistem {Uzerindeki toplam etkisini ifade
eder.

Adim 5: iliski diyagraminin olusturulmasi: Di+R; ve
Di - Ri degerlerinin grafige aktarilmasi kriterler
arasindaki  nedensellik  iliskileri ve 06nem
derecelerinin gorsel olarak ta ifade edilmesini
saglar. Diyagramda Di+R;: degerleri yatay eksende, Di
- Ri degerleri dikey eksende yer alir.

Adim 6: Kriter agirliklarinin hesaplanmasi: Herbir
kriter igcin agirhk elde etmek igin Esitlik (7)
kullanilmaktadir. W;, i. kriterin agirhigin ifade
etmektedir. Elde edilen her agirlik, Esitlik (8)'de
gosterildigi gibi agirliklar toplamina boéliinerek
nihai kriter agirliklarina ulasilir. W; i. kriterin nihai
agirlik degerini ifade etmektedir.

Wie = /(D + R)?*+(D; — R)? (i=12,..,n) )

W; (8)

W, =—2 (=12 un,n)
b Wi
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4. EDAS Yontemi

CKKV yontemlerinden biri olan EDAS (Evaluation
based on Distance from Average Solution - Ortalama
Coztim Uzaklhigina Gore Degerlendirme) Keshavarz
Ghorabaee, Zavadskas, Olfat ve Turskis (2015)
tarafindan gelistirilmistir. ilk olarak EDAS yéntemi
envanter kalemlerinin siniflandirma probleminde
denenmis, VIKOR (VIseKriterijumska Optimizacija I
Kompromisno Resenje), TOPSIS (Technique for
Order of Preference by Similarity to Ideal Solution),
SAW (Simple Additive Weighting) ve COPRAS
(Complex Proportional Assessment) gibi uzakliga
baglh ¢6ziim yontemi bulmayr saglayan CKKV
yontemleri ile karsilastirilarak EDAS yo6nteminin
gecerliligi test edilmistir (Keshavarz Ghorabaee ve
dig., 2015; Stanujkic, Zavadskas, Keshavarz
Ghorabaee ve Turskis, 2017). EDAS yonteminde
diger yontemlerde oldugu gibi en iyi ve en koti
degerlerin hesaplanmasi gerekmemektedir. En iyi
sonucu saglayan alternatif, ortalama ¢6zim
uzakliklar1 hesaplanarak bulunmaktadir. EDAS
yontemi goreceli olarak daha yeni bir yontem
olmakla birlikte pek ¢ok karar verme probleminde
basarili bir sekilde uygulandigi gorilmektedir.
Literatiir  incelendiginde = EDAS  yoOnteminin;
envanter siniflandirma (Keshavarz Ghorabaee ve
dig., 2015), tedarik¢i degerlendirme (Zhang, Wei,
Gao, Wei ve Wei, 2019; Keshavarz Ghorabaee ve
dig., 2017), personel sec¢cimi (Karabasevic,
Zavadskas, Stanujkic, Popovic ve Brzakovic, 2018),
proje se¢cimi (Karasan, Kahraman ve Boltiirk, 2019;
Juodagalvieneé, Turskis, Saparauskas ve
Endriukaityté, 2017), malzeme se¢imi (Chatterjee,
Banerjee, Mondal, Boral ve Chakraborty, 2018),
makine ve techizat secimi (Ulutas, 2017; Mathew ve
Sahu, 2018), web sitesi degerlendirme (Ozbek ve
Engiir, 2018), fitness merkezi degerlendirme (Cakir,
2018) imalatgc1 secim ve degerlendirme (Stevic,
Vasiljevi¢, Zavadskas, Sremac ve Turskis, 2018) gibi
¢ok farkli karar problemlerine uygulandigi
goriilmektedir.

EDAS yontemi uygulama adimlann asagida
aciklandig gibidir:
Adim 1: Karar matrisi (X) olusturulur. Esitlik (9)'da

karar verme matrisi yer almaktadir. X;; i

alternatifin  j. kriter  icin  performansim
gostermektedir.

X110 Xim €))
X[l = 0

Xp1 0 Xum
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Adim 2: Tim Kkriterler icin ortalama ¢6zim
belirlenir. Ortalama ¢6ziim icin Esitlik (10) ve
Esitlik (11) kullamlir. Burada AV; j. kriterin
ortalamasini géstermektedir.

=1 Xij (10)
m

AV = [AV]']Ixn

Adim 3: Kriterlerin herbiri icin Esitlik (12) ile
gosterilen ortalamadan pozitif uzaklik matrisi
(PDA) ve Esitlik (13) ile gosterilen ortalamadan
negatif uzaklik matrisi (NDA) olusturulur. PDAj ve
NDAj B. alternatifin @. kritere ait ortalama ¢6ziime
olan pozitif ve negatif uzaklhigini ifade etmektedir.
Eger [@. kriter fayda kriteri ise, Esitlik (14) ve Esitlik
(15) ile hesaplanir. Kriterler maliyet cinsinden ise
PDA ve NDA matrisleri, Esitlik (16) ve Esitlik
(17)’den yararlanilarak hesaplanir.

AV =

(1D

PDA = [PDA;] (12)
NDA = [NDAy] (13)
max (O, (x;; — AI/})) (14)

PDA;; = AV
N (0, (av; - x;;)) (15)

ij av
max (0, (AV; - X;;)) (16)

PDA; = A7
o _ M (0, (x;; — 4vy)) 17)

ij = v,

Adim 4: Her alternatif i¢cin agirliklandirilmis toplam
PDA ve NDA degerleri bulunur. wj, i. kriterin daha
onceden hesaplanmis agirhigini ifade etmektedir.
Burada SP; ve SN; sirasiyla i. alternatifin ortalama
¢oziime olan agirliklandirilmis pozitif ve negatif
uzakliklar toplamini ifade etmektedir.

. (18)
SPi =ZW1PDA"]
j=1
= (19)
SNL' = Z w; NDAU
j=1
Adim 5: Her alternatificin Esitlik (20) ve Esitlik (21)
kullanilarak bir onceki adimda hesaplanan SP; ve
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SNi degerlerinin normalize edilmis halleri elde
edilir.

SP,
NSP; = ———— 20
max;(SP;)
SN; (21)
NSN; =1— —————
¢ max; (SN;)

Adim 6: Tium alternatifler icin Esitlik (22) ile
degerlendirme puani (ASi) hesaplanir. AS: degerleri
(0-1) arasindaki degerlerden olusabilmektedir.
AS; = %(NSPL- + NSN;) 22)
Adim 7: Tum alternatifler elde ettikleri
degerlendirme puani (AS;)’ye gore biiyiikten kiiciige
dogru siralanir. ilk siradaki en biiyiik puan degerini
alan alternatif en iyi secenek olarak kabul edilir.
Yapilan bu c¢alismada arastirma ve yayin etigi
kurallarina uyulmustur.

5. AVM’lerin Tercih Edilebilirlik Analizi

Bu ¢alisma ile Tiirkiye’de faaliyet gosteren bir zincir
Aligveris Merkezi (AVM)'nin 8 farkl ilde yer alan
(Ankara, Aydin, izmir, Denizli, istanbul, Nevsehir,
Mersin ve Trabzon) Alisveris ve Yasam
Merkez'lerinin miisteri bakis acisiyla
degerlendirilmesi temin edilmistir. Béliim 2’de kisa
ozeti verilen c¢alismalar incelendiginde ¢ogunun
AVM Kkurulus yeri belirleme ile ilgili oldugu dikkat
cekmektedir. Gergeklestirilen literatiir incelemesi
ile aym1 zamanda AVM degerlendirmesinde
kullanilan kriterlerin de tespit edilmesi ve boylelikle
bu calismada kullanilacak degerlendirme
kriterlerine de 1sik tutmasi amaglanmistir. Bu
dogrultuda elde edilen sonuclar Tablo 2’'de verildigi
gibidir.
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Degerlendirme Kriterleri icin Ahgveris Merkezi Literatiir incelemesi

Yil Yazar Kullanilan Yéntem Calisma Amacli Degerlendirme Kriterleri
2020  Nebati ve AHP AVM performans Yesil bina, yatirimcilar, ziyaretgiler,
Ekmekci degerlendirmesi kiracilar, AVM cirosu, sosyal hayat
2019  Giimis ve dig. AHP AVM kurulus yeri arazi o6zellikleri, erisilebilirlik, sosyo-
belirleme ekonomik 6zellikler
2016  Unliikara ve AHP AVM kurulus yeri Erisilebilirlik, ekonomik faktorler,
Berkoz belirleme demografik 6zellikler, rekabet ortami,
gelecekteki gelismeler, goriis alani,
fiziksel olanaklar
2013  Zolfani ve dig. SWARA ve WASPAS AVM kurulus yeri Toplam maliyet, niifusun ekonomik
belirleme ozelligi, c¢evresel algl, potansiyel
suireklilik, erisilebilirlik, ulasim,
yatirimcl yeterliligi, cekicilik
2010  Oniit ve dig. Bulanik TOPSIS ve Bulanitk AVM Kkurulus yeri Niifus karakteri, c¢evre faktord,
AHP belirleme rekabet, erisilebilirlik, ekonomik
faktor, maliyet, esneklik, cekicilik
2005  Chengve dig. AHP ve ANP AVM kurulus yeri Calisanlar, gerekli kaynaklar, proje
belirleme siiresi, sirket amag ve politikasi, proje
kimlik erisimi, yonetimsel yeterlilik,
catisma ¢6zimi, Kkarlik, biitce
kontroli, risk orani, teknik know-
how, teknolojik etkileri, devlet
diizenleme ve standartlari, s6zlesme
sartlar, yasal etkileri, halkla iligkiler,
cevresel koruma, cografi konum,
saglik ve glivenlik.
Calismanin sonraki asamasinda degerlendirme 5.1 Degerlendirme Kriterlerinin Belirlenmesi

kriterlerinin 6nem diizeylerini belirlemek icin her
bir AVM’den secilen en az 10 magazanin yoneticisi
ile en az 10 tane AVM ikincil tip yani nihai {riin
satin alan miisterisine anket uygulanmistir. Calisma
kapsaminda yontemlere veri teskil eden bu anket
sonugclarinin aritmetik ortalamalari alinarak uzman
gorislerinin birlestirilmesi saglanmistir. Belirlenen
kriterler DEMATEL yontemi kullanilarak
agirliklandirilmistir.  Calismanin son asamasinda
elde edilen kriter agirliklar1 dikkate alinarak sekiz
AVM'nin EDAS yontemiyle tercih edilebilirlik

acisindan degerlendirilmesi saglanmistir. Karar
problemi ¢6zlim adimlar Sekil 1'de
gosterilmektedir.
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Yukarida da bahsedildigi gibi ¢calismada kullanilacak
olan kriterler Tablo 2’de verilen literatiire dayali
olarak ortaya konulmus ve zincir AVM iist diizey
yoneticilerinin goriisleri dogrultusunda problem
icin en uygun olan kriterler tespit edilmistir.
Boylelikle 4 ana kriter ve bu ana kriterlere bagh
olarak 14 alt kriter belirlenmistir. Belirlenen
degerlendirme kriterleri ve kisa agiklamalar1 Tablo
3’te verilmistir.
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Problemin tanimlanmasi

Kriterlerin belirlenmesi

h 4

DEMATEL yontemi kullanilarak kriter agirlikliklarinin belirlenmesi

h 4

Belirlenen kriter agirliklari kullanilarak EDAS yontemi ile AVM’lerin degerlendirilmesi

Sekil 1. Karar Problemi Coztiim Adimlari

Tablo 3
Calismada Kullanilan Kriterler ve Kisa Aciklamalari

Ana Kriterler Degerlendirme Kriterleri

Acgiklamalar

Sehir Merkezine Uzaklik (K11)

Konum Universite Sayisi (K12)
(K1) Yesil Alan Biiyiikligi (K13)

Arac Kapasitesi (K21)
Alt Yap1 Acik Alan Biiyiikligi (K22)
(K2) Kapali Alan Buytklagi (K23)
Ortak Alan Buyuklagi (K24)

Bolgesel Rakip AVM Sayis1 (K31)
Ozellikler Bolge Gelir Ortalamasi (K32)
(K3) Bolge Niifus Sayisi (K33)

AVM Ziyaretgi Sayisi (K41)

AVM Etkinlik Sayis1 (K42)
Magaza Karmasi (K43)
Uye Kart1 Kullanimi (K44)

Popiilarite
(K4)

Ulasim kolaylig1 agisindan km bazinda uzaklik degerleri

Cevrede yer alan liniversite sayis1 (adet)
AVM yakin ¢evresinde bulunan yesil alan biiytkligi (m?)

AVM otoparkinin arag kapasitesi (adet)

AVM'nin sahip oldugu agik alan biiytikligii (m?)
AVM’nin sahip oldugu kapali alan biiyiikligii (m?2)
AVM’nin sahip oldugu ortak alan biiytikliigii (m?)

AVM’nin bulundugu sehirde yer alan rakiplerinin sayisi
AVM’nin bulundugu sehirdeki ortalama gelir diizeyi
AVM’nin bulundugu sehirdeki niifus sayisi

AVM’nin aylik ortalama ziyaretci sayilari

AVM'’de gerceklestirilen aylik ortalama etkinlik sayisi
AVM'’de bulunan magaza cesitliligi
Uye kart1 kullanan kisi say1si

5.2 DEMATEL Yontemi C6ziim Adimlari

AVM’lerin degerlendirme kriterlerinin DEMATEL
yontemi kullanilarak agirliklandirilmasinda birincil
ve ikincil misterilerden olusan 192 Kkisilik

degerlendirici ekibin goriislerinden
faydalanilmistir. Kriterler, Tablo 1'de verilen
karsilastirma Olcegi kullanilarak uzman

goriislerinin alinmasi yoluyla degerlendirilmistir.
Elde edilen uzman degerlendirmeleri Tablo 4’te
verilen Direkt Miski Matrisi (A)ne
déniistiiriilmiistiir. Bu asamada Direkt iliski Matrisi
olusturulurken karar vericilerden elde edilen puan
degerlerinin aritmetik ortalamasi kullanilmistir.
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Tablo 4
Direkt Iliski Matrisi (4)
K11 K12 K13 K21 K22 K23 K24 K31 K32 K33 K41 K42 K43 K44
K11 0,000 0,050 1,850 0,600 1850 1,500 1,000 0,500 0,350 0,150 2,700 1,100 2,115 1,550
K12 0,050 0,000 0,700 0,150 0,200 0,150 0,100 1,800 1,800 1,200 3,200 0,900 3,200 1,700
K13 2,100 0,050 0,000 0,200 0900 1,250 1,000 0400 0,650 0,400 1,350 0,300 0,450 0,350
K21 1,700 0,060 0,450 0,000 1,000 2,000 1,500 0,350 1,150 2,100 3,250 0,500 1,750 0,850
K22 0,400 1,000 1,250 2,500 0,000 2,000 0500 0800 0500 1,000 0,500 1,000 1,000 1,000
K23 0450 1,200 0,750 2,500 1,000 0,000 1,250 0,700 0,500 1,500 0,700 0,800 1,000 1,500
K24 0,400 1,200 0,900 2,000 0900 1,000 0,000 0,700 0,500 1,500 0,750 0,800 1,000 1,500
K31 0950 1,800 0,800 1,000 0,500 0,800 1,000 0,000 3,000 3,000 3,000 2500 2,000 2,000
K32 2,500 1,500 0,700 2,000 0,400 0900 1,000 3,000 0,000 1,500 2,500 1,000 3,250 1,000
K33 1,000 0,750 0,600 2,500 0,400 1,000 2500 2500 0,900 0,000 3,000 0500 1,750 1,500
K41 3,000 3,200 0,800 1,750 1,500 1,500 3,000 3,500 2,500 2,000 0,000 2500 3,750 2,500
K42 1,000 1,000 0,200 1,750 0,200 0,500 1,500 0,500 0,250 0,500 1,250 0,000 2,000 3,000
K43 3,700 3,700 1,000 2,500 1,500 3,000 3,800 1,500 3,750 2,000 4,000 2,500 0,000 3,250
K44 2,000 2500 0,200 1,500 0,300 0,700 1,750 0,200 1,000 1,500 1,500 1,500 2,000 0,000
. , d tristeki her bir el bu deg
Direkt Iliski Matrisi’'nin satir ve siitun toplamlari sonrasinda matfstexl her bir € err}an u degere
< : v e . boélinmiis ve boylece Tablo 5'te gosterilen
hesaplanarak bu degerlerin en biiytigii “N” tespit o . e 2 ,
o o Normallestirilmis Direkt Iliski Matrisi (B)'ne
edilmistir. Calisma kapsaminda bu deger 36,200 ulasilmistir
olarak elde edilmistir. N degerinin tespit edilmesi SRS
Tablo 5
Normallestirilmis Direkt iligki Matrisi (B)
K11 K12 K13 K21 K22 K23 K24 K31 K32 K33 K41 K42 K43 K44
k11 0,000 0,001 0,051 0,017 0,051 0,041 0,028 0014 0,010 0,004 0,075 0,030 0,058 0,043
k12 0,001 0,000 0,019 0,004 0,006 0,004 0,003 0,050 0,050 0033 0,088 0,025 0,088 0,047
k13 0,058 0,001 0,000 0,006 0025 0,035 0,028 0,011 0,018 0,011 0,037 0,008 0,012 0,010
k21 0,047 0,002 0,012 0,000 0,028 0,055 0,041 0,010 0,032 0,058 0,090 0,014 0,048 0,023
k22 0,011 0,028 0,035 0,069 0,000 0,055 0,014 0,022 0,014 0028 0,014 0,028 0,028 0,028
k23 0,012 0,033 0,021 0,069 0,028 0,000 0,035 0019 0014 0,041 0,019 0,022 0,028 0,041
k24 0,011 0,033 0,025 0,055 0,025 0,028 0,000 0,019 0,014 0,041 0,021 0,022 0,028 0,041
k31 0026 0,050 0,022 0,028 0,014 0,022 0,028 0,000 0,083 0,083 0,083 0,069 0,055 0,055
k32 0069 0,041 0,019 0,055 0,011 0,025 0,028 0,083 0,000 0,041 0,069 0,028 0,090 0,028
k33 0,028 0,021 0,017 0,069 0,011 0,028 0,069 0,069 0025 0000 0,083 0,014 0,048 0,041
k41 0,083 0,088 0,022 0,048 0,041 0,041 0,083 0,097 0,069 0055 0,000 0,069 0104 0,069
k42 0,028 0,028 0,006 0,048 0,006 0,014 0,041 0,014 0,007 0014 0,035 0,000 0,055 0,083
K43 0,102 0,102 0,028 0,069 0,041 0,083 0,105 0,041 0,104 0,055 0,110 0,069 0,000 0,090
K44 0,055 0,069 0,006 0,041 0,008 0,019 0,048 0,006 0,028 0,041 0,041 0,041 0,055 0,000
Calismanin  sonraki adiminda, Esitlik (3)

kullanilarak Tablo 6 ile verilen Toplam iliski Matrisi
(C) elde edilmistir.
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Tablo 6
Toplam iliski Matrisi (C)
K11 K12 K13 K21 K22 K23 K24 K31 K32 K33 K41 K42 K43 K44
K11 0,000 0,000 0,004 0001 0,004 0,003 0002 0,001 0,000 0000 0,009 0,002 0,006 0,004
K12 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,005 0,005 0,003 0,013 0,002 0,013 0,005
K13 0,005 0,000 0,000 0,000 0,001 0,002 0,001 0000 0,001 0,000 0002 0,000 0001 0,000
K21 0,004 0,000 0,000 0,000 0,001 0,005 0004 0000 0,002 0,006 0,013 0,001 0,005 0,002
K22 0,000 0,002 0,002 0,007 0,000 0,004 0,001 0001 0001 0,002 0,001 0001 0002 0,002
K23 0,001 0,002 0,001 0,007 0,001 0,000 0,002 0,001 0001 0,003 0,001 0001 0002 0,003
K24 0,000 0,002 0,001 0,005 0,001 0,001 0,000 0,001 0,001 0003 0001 0,001 0,002 0,003
K31 0,002 0,005 0,001 0,002 0,001 0,001 0002 0,000 0,011 0,011 0,013 0,008 0,007 0,007
K32 0,009 0,004 0,001 0,006 0,000 0,002 0,002 0,011 0,000 0,004 0,010 0,002 0,014 0,003
K33 0,002 0,001 0,001 0,008 0,000 0,002 0,008 0,008 0,002 0,000 0,012 0,001 0,005 0,004
K41 0,013 0,014 0,001 0,006 0,003 0,004 0013 0,015 0,010 0,007 0,000 0,009 0,020 0,011
K42 0,002 0,002 0,000 0,004 0,000 0,001 0,003 0001 0,000 0,001 0003 0,000 0,005 0,010
K43 0,019 0,018 0,002 0,011 0,004 0,012 0,020 0,005 0,018 0,007 0,025 0,009 0,000 0,016
K44 0,005 0,007 0,000 0,003 0,000 0,001 0,004 0000 0,002 0,003 0,004 0,003 0,006 0,000
Toplam iliski Matrisinin elde edilmesi sonrasinda D, Tablo 7
R, D+R ve D-R degerleri Tablo 7’deki gibi Kriterler I¢cin Toplam Etki Degerlendirmesi
hesaplanmistir. Toplam Miski Matrisi'nin
. D R D+R D-R
ortalamasimin bulunmas: yoluyla ‘da 0,004 esik K11 0,035 0,062 0,097 -0,027
b . . K13 0,014 0,014 0,028 -0,001
kriterlere nazaran anlaml etkiye sahip olmayan K21 0043 0,061 0104 -0,017
kriterler belirlenmistir. Buna goére K13 ve K22 K22 0,025 0,018 0,042 0,007
kriterleri en az etkileyen ve etkilenen olmalar K23 0,026 0,039 0,065 -0,013
bakimindan ¢6ziimiin sonraki adiminda dikkate K24 0,022 0,064 0,086 -0,041
alinmamustir. K31 0,073 0,048 0,120 0,025
K32 0,068 0,052 0,120 0,016
K33 0,054 0,049 0,104 0,005
K41 0,127 0,108 0,235 0,019
K42 0,031 0,041 0,072  -0,009
K43 0,165 0,088 0,254 0,077
K44 0,040 0,068 0,108 -0,027
Tablo 7’de gosterilen D+R ve D-R degerleri

kullamilarak Sekil 2’de yer alan iliski Diyagrami
ortaya konulmustur.
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lliski Diyagrami
0,085 a3
0,075 *
0,065
0,055
= 0045
8 0,035 a1
0,025 ¢K32 oKa1
0,015 *
K33
0,005 o K22 +
K13
-0.00% 420 00 gy 0,120 0,220 0,270
0,015 (S8 ka2 %KM
-0,025 Kll‘ ’KM
0,035
0,045 *K24 .

Sekil 2. Iliski Diyagrami

lliski diyagrami gorsel olarak yorumlandiginda x
ekseninin en sag tarafinda yer alan Magaza Karmasi
(K43) kriterinin 6nem derecesinin en yliksek
oldugu goriilmektedir. Magaza Karmasi1 (K43) ve
AVM Ziyaretci Sayist (K41) kriterleri y ekseninde
pozitif kisimda ve x ekseninde de sagda yer
almasiyla diger performans Kkriterlerini en fazla
etkileyen kriterler olarak yorumlanabilir. iliski
diyagraminda dikey eksen (@) degerleri ise
kriterlerin  arasindaki iliski yonlerini ifade
etmektedir.

Pozitif (D — R)degerine sahip Kkriterler nedensel
kritereler olarak siniflandirilmaktadir ve sonug
kriterleri lizerinde etkiye sahiptir. Sekil 2’deki iliski
diyagraminda pozitif (D — R) degerine sahip olan
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K22, K31, K32, K33, K41 ve K43 kriterlerinin
nedensel kriterler oldugu goriilebilmektedir.

Negatif (D — R) degerine sahip olan K11, K12, K21,
K23, K24, K42 ve K44 kriterleri sonug¢ kriterleri
olarak smiflandirilir. Sekil 2 lizerinden de goriildiigii
gibi K13 ve K22 kriterleri hem (D + R) hem de
(D — R) degerleri agisindan en az etkileyen ve
etkilenen olmalar1 nedeniyle EDAS yontemi ¢6ziim
asamasinda siirece dahil edilmemislerdir.

DEMATEL yonteminin son agsamasinda kriter
agirliklart hesaplanmistir. DEMATEL ¢6zlimiinden
elde edilen kriter agirliklar1 EDAS yontemi ile AVM
siralamasi yapilirken kullanilmistir.



Endiistri Mithendisligi 31(3), 320-336, 2020

Tablo 8
Kriter Agirliklar1 ve Oncelikleri

Journal of Industrial Engineering 31(3), 320-336, 2020

Kriterler ((D+R)%+(D-R)?)% Kriter ?V%)rhkla” N;;garljf;fl?ﬁig'f
K11 0,101 0,064 0,067
K12 0,104 0,066 0,069
K13 0,028 0,018 -
K21 0,106 0,067 0,070
K22 0,043 0,027 -
K23 0,066 0,042 0,044
K24 0,096 0,061 0,064
K31 0,123 0,078 0,082
K32 0,121 0,077 0,080
K33 0,104 0,066 0,069
K41 0,236 0,150 0,157
K42 0,072 0,046 0,048
K43 0,265 0,168 0,176
K44 0,112 0,071 0,074

Tablo 8’'de calisma kapsaminda dikkate alinan karar
kriteri agirliklar1 ve normalize edilmis kriter agirlik
degerleri verilmektedir. K13 ve K22 kriterleri daha
onceden de agiklandig gibi degerlendirme kriterleri
arasindan ¢ikarilmistir dolayisiyla normalizasyonda
dikkate alinmamistur.

5.3 EDAS Yontemi Coziim Adimlari

EDAS yontemi ile ¢6ziim gerceklestirebilmek icin
oncelikle tim  alternatiflerin  degerlendirme
kriterleri agisindan  sahip oldugu degerler
kullanilarak karar matrisi olusturulur. Olusturulan
matris Tablo 9’da verilmistir.

Tablo 9
EDAS Yontemi Karar Matrisi
K11 K12 K21 K23 K24 K31 K32 K33 K41 K42 K43 K44

AX\II‘?A‘"E“ 15 5 3000 80000 8700 4 14122 4771716 500000 26 145 3811
IXI‘&“ 6 2 800 30000 4800 2 10626 989862 480000 22 120 2406
Ij{,“l\‘/f 6 2 3000 26000 5800 3 11181 3948848 800000 14 130 2826
Denizli

VM 10 1 1000 34000 4700 2 10764 931823 500000 18 113 2504
[stanbul

UM 12 12 5500 175000 11600 8 17151 13255685 3200000 28 300 4902
Ni’s‘;ﬂhir 13 4 800 25000 3700 4 5132 1362651 400000 19 98 1089
Mersin

UM 4 2 2000 34250 6500 4 8827 1647899 1300000 21 200 2038
TX‘\E’DZAO“ 12 1 1800 49000 5200 2 10982 763714 600000 23 170 2607
Ortalama

AV 9,75 3,625 22375 5665625 6375 3,625 11098,125 3459024,75 972500 21,375 159,5 2772,875
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Tablo 9’daki ortalama degeri bulunurken Esitlik
9’dan faydalanilmistir. Sehir merkezine uzaklik (A1)
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Diger kriterler icin de ortalama deger bulunurken
yine ayni formiilden faydalanilmistir. Tablo 10 ile
ortalamadan pozitif uzaklik matrisi (PDA) ve Tablo

kriteri i¢in ortalama deger asagidaki sekilde 11 ile de ortalamadan negatif uzaklik matrisi (NDA)
hesaplanir: - . .
gosterilmektedir.
15+64+6+10+12+13+4+ 12
1= = 9,75
8
Tablo 10
Ortalamadan Pozitif Uzaklik Matrisi
K11 K12 K21 K23 K24 K31 K32 K33 K41 K42 K43 K44
Ankara AVM 0,000 0,379 0,341 0412 0365 0,000 0,272 0379 0,000 0,216 0,000 0,374
AydinAVM 0,385 0,000 0,000 0,000 0,000 0,448 0,000 0,000 0,000 0,029 0,000 0,000
izmir AVM 0,385 0,000 0,341 0,000 0,000 0,172 0,007 0,142 0,000 0,000 0,000 0,019
Denizli AVM 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0448 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
istanbul AUM 0,000 2,310 1,458 2,089 0,820 0,000 0545 2,832 2290 0310 0,881 0,768
Ni’é‘ﬁ“r 0,000 0,103 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Mersin AVM 0,590 0,000 0,000 0,000 0,020 0,000 0,000 0,000 0,337 0,000 0,254 0,000
Tga\};’l\z/["“ 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,448 0,000 0,000 0,000 0,076 0,066 0,000
Tablo 11
Ortalamadan Negatif Uzaklik Matrisi
K11 K12 K21 K23 K24 K31 K32 K33 K4l K42 K43 K44
Ankara AVM 0,538 0,000 0,000 0,000 0,000 0,103 0,000 0,000 0,486 0,000 0,091 0,000
AydinAVM 0,000 0,448 0,642 0,470 0,247 0,000 0,043 0,714 0,506 0,000 0,248 0,132
izmir AUVM 0,000 0,448 0,000 05541 0,090 0,000 0,000 0,000 07177 0,345 0,185 0,000
DenizliAVM 0,026 0,724 0,553 0,400 0,263 0,000 0,030 0,731 0486 0,158 0,292 0,097
istanbul AVM 0,231 0,000 0,000 0,000 0,000 1,207 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Ni’é‘;}[‘” 0,333 0,000 0,642 0559 0420 0,103 0538 0,606 0589 0,111 0,386 0,607
Mersin AVM 0,000 0,448 0,106 0,395 0,000 0,103 0,205 05524 0,000 0,018 0,000 0,265
Trabzon AVM 0,231 0,724 0,196 0,135 0,184 0,000 0,010 0,779 0,383 0,000 0,000 0,060

Tablo 10’da gosterilen degerler, Esitlik (14) ve
Esitlik (16) kullanilarak hesaplanmistir. Ornegin,
Ankara AVM'nin Sehir merkezine uzakhik (A1)
kriterindeki ortalama ¢6ziime olan pozitif uzaklik
degeri, Esitlik (16) ile asagida gosterildigi sekilde
hesaplanabilmektedir.
max(0,(9,75-15)) 0
9,75 9,75
Tablo 11'de gosterilen degerler ise Esitlik (15) ve
Esitlik (17)'nin kullanilmasiyla hesaplanmistir. Bu
esitlikte Ankara AVM’'nin Sehir merkezine uzaklik
(A1) kriterindeki ortalama ¢dziime olan negatif
uzaklik degeri, Esitlik (17) kullanilarak asagida
goriildiigi gibi hesaplanmistir.
max(0, (15 —9,75)) 5,25
9,75 9,75

0

PDA,; =

NDA,, =

= 0,538
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Her bir kriter i¢in agirliklar DEMATEL yonteminde
elde edilen agirliklardan alinmistir. Tablo 12
AVM’lerin agirlikli toplam pozitif (SP,) ve negatif
(SN;) degerleri ile bunlarin normalize edilmis
sekillerini (NSP,ve NSN;) ve ayrica degerlendirme
skorlarin (AS;) vermektedir.
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Tablo 12

EDAS Yontemi C6ziim Sonuglari
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SP, SN; NSP, NSN. AS; Alternatif Sirasi

Ankara AVM 0,223 0,139 0,187 0,620 0,403 2

Aydin AVM 0,101 0,283 0,085 0,226 0,155 5

[zmir AVM 0,119 0,163 0,100 0,553 0,326 3

Denizli AVM 0,031 0,328 0,026 0,101 0,064 7

[stanbul AVM 1,192 0,125 1,000 0,657 0,829 1

Nevsehir AVM 0,016 0,365 0,014 0,000 0,007 8

Mersin AVM 0,140 0,181 0,117 0,504 0,311 4

Trabzon AVM 0,039 0,277 0,033 0,240 0,137 6

Tablo 12 ile verilen SRve SNidegerleri o SRR 0 TOAEE B an AvAen
hesaplanirken Esitlik (18) ve Esitlik (19) y

kullanilmistir. Benzer sekilde NSP, NSN; ve AS;
sirasiyla  Esitlik (20), (21) ve (22)'ye gore
hesaplanmistir. EDAS yontemi uygulama adimlarina
gore hesaplanmis olan AS; degerleri biiyiikten
kiiciige dogru siralandiginda alternatiflerin 6nem
sirasint  da gostermektedir. Buna goére tim
degerlendirme kriterleri dikkate alindiginda tercih
edilebilirlik agisindan en iyi alternatifin istanbul
AVM oldugu, Tablo 12’'deki alternatif sirasina gore
diger alternatiflerin onu takip ettigi ve Nevsehir
AVM'nin en disiik skora sahip alternatif oldugu
gorilmektedir.

Elde edilen sonuglar dogrultusunda Nevsehir
AVM'nin degerlendirmede en etkili kriterler olan
Magaza Karmasi ve AVM Ziyaretgi Sayisi agisindan
diger alternatiflerin olduk¢a gerisinde oldugu
gorilmektedir. Dolayisiyla Nevsehir AVM'’nin
nispeten zayif oldugu bu iki kriter acisindan
giiclendirilmesi tercih edilebilirliginin artmasini
saglayacaktir. Magaza karmasiin iyilestirilmesi
dolayli olarak AVM ziyaret¢i sayisini da olumlu
yonde etkileyecektir. Benzer degerlendirmeler diger
AVM’ler icin de gergeklestirilerek zincir AVM icin
rekabet tistiinliigli saglanabilecektir.

6. Sonug ve Oneriler

Miisteri iligkileri yonetimi ile karlihk arasinda
pozitif yonli bir iliski oldugu diisiiniilmekte olup,
artan miisteri memnuniyeti sayesinde AVM'’nin
tercih edilirliginin olumlu yodnde etkilenecegi de
aciktir. Bunun yani sira memnun miisterinin en iyi
ve maliyetsiz reklam aracti oldugu da
disiinildiigiinde azalan pazarlama maliyetleri,
artan satislar ve azalan isletim maliyetleri
dolayisiyla karliliga da katk: saglanacaktir.

ozelinde, miisteri bakis acisi ile tercih edilebilirlik
degerlendirmesi saglanmistir. Calisma kapsaminda
analizler gerceklestirilirken CKKV ydntemlerinden
DEMATEL ve EDAS kullanilmistir DEMATEL
¢oziimu ile kriter agirliklar1 belirlenirken, elde
edilen kriter agirliklarinin kullanimi yoluyla EDAS
yontemi ile AVM siralamasi gergeklestirilmistir.
Calisma ile elde edilen alternatif siralamasi
degerlendirildiginde 1. sirada yer alan Istanbul
AVM'nin kriter agirliklar1 dikkate alindiginda en
biiytik agirlik degerine sahip Magaza Karmasi (K43)
ve AVM Ziyaretci Sayist (K41) acisindan diger
alternatiflere  kiyasla daha basarii  oldugu
gorilmektedir. Bu analizler kapsaminda Kkriter
agirliklarinin  sonuglar iizerinde belirleyici etkisi
oldugu agiktir.

Calisma sonucunda elde edilen analiz sonuglari
farkl acgilardan yorumlanabilir. Bunlardan birincisi
calismada degerlendirilen 8 farkl ildeki AVM'ler
arasinda miisteri tarafindan en ¢ok tercih edilen
AVM kompleksinin belirlenmesi ve ilgili AVM’'nin bu
sonucu doguran 6zelliklerinin 6n plana ¢ikartilarak
diger AVM'ler icin de ornek teskil etmesinin
saglanmas1 soOylenebilir. Bahsi gecen zincir AVM

yoneticilerinin ¢alisma kapsaminda o6ncelikli
beklentisi bu oldugundan o6ncelikle siralama
gerceklestirilmis ve sonuglar ilgililerle
paylasilmistir. Diger yandan degerlendirme ve

alternatif siralamasinda hangi kriterin daha 6nemli
oldugu belirlenmis oldugundan tiim AVM'’lerin bu
kriterler dogrultusunda go6zden gegirilmesi ve
eksikleri varsa giderilmesi, iyilestirici ve diizeltici
onlemlerin alinmasi s6z konusu olabilmektedir.

Calisma kapsaminda elde edilen sonuglar
degerlendirilirken calismanin kisitlarinin da dikkate
alinmasi 6nem arz etmektedir. Karar problemi
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degerlendirme kriterleri belirlenirken literatiirden
yararlanilmis olmakla birlikte ¢alismaya konu olan
zincir AVM’nin ilgili st dlzey yoneticilerinin
degerlendirmeleri dogrultusunda
sekillendirilmistir. Bu a¢idan bakildiginda mevcut
kriterler kullanilarak ¢alismanin genele
yayginlastirilmasinin miimkiin olmadigini séylemek
gerekir. Calismanin genellenebilirligi agisindan
literatiirde yer alan daha farkl kriterlerin de goz
ontnde bulundurulmasi ve ¢alismaya dahil edilmesi
faydali olacaktir. Benzer sekilde kullanilan ¢6ziim
yonteminin degistirilmesi durumunda da
siralamanin degiskenlik gosterebilecegi
diisiiniilmektedir. Gelecek ¢alismalar i¢in hem farkli
kriterlerin ¢6ziime dahil edilmesi hem de ¢6ziim
yonteminde degisiklik yapilarak verilerin yontemsel
acidan duyarliliklarinin degerlendirilmesi
onerilebilir.
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