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I.GIRIS

Ozellikle gelismekte olan ekonomilerde hizmet sektoérii iktisadi faaliyetler
icerisinde kiicimsenmeyecek derecede énem kazanmaktadir. Ayrica bircok
alt sektérti de icine alarak buyuk bir sektér haline gelmektedir. 1980l
yillardan sonra ulke ekonomileri icin cok daha 6nemli hale gelen hizmet
sektérii icin TUIK’in 2013 yih verilerine gére GSYH icindeki hizmet
sektorintn payr %64.4’tar. Bu baglamda tlke ekonomileri icinde hizmet
sektorintin pay: gelismislik gostergesi olarak kabul edilmektedir (Aslan,
1988: 34). Yine TUIK verilerine gbére 2014 yilhinda faal durumda olan
isletmelerin %41.7’si hizmet sektortinde, %39.11 ise ticaret sektorindedir.
Istihdam sayilarina gére ise yine hizmet sektérii %36.1 ile ilk sirada yer
almistir. 2015 yili verilerine goére ise yine faal olan isletmelerin %41.7’si
hizmet sektértinde iken, %38.8% ticaret sektdériinde olmustur. Istihdam
sayilart gz 6ntine alindiginda ise %36.8 ile hizmet sektérii yine ilk sirada
yer almaktadir(TUIK, 2014-2015). Bu bilgiler 1s1ginda hizmet sektériiniin
ekonomideki payinin oldukca buiytik oldugu anlasilmaktadir.

Hizmet, isletmelerin basarisinin artmasini saglamakla birlikte isletmelerin
karini maksimize ve isletmenin olumsuz yoénlerini de minimize etmeye

yardimeci olan bir kavramdir (Bery vd.,1994: 32).

Gun gectikce gelisen ve degisen dliinyada hizmet cesitliligi de giderek buytuk
artiglar gostermektedir. Artan bu cesitlilik ve alternatif, bu sektérde var olan
isletmeleri rekabet ortaminda yerini korumak veya bir adim ilerleyebilmek
icin sagladiklar1 hizmetin kalitesini arttirmayi giindeme getirmistir (Ozer,
2005: 40). Hizmet isletmelerinin tuketicilerin zihninde biraktigi olumlu
izlenim ile Pazar payini arttirmasi ve siddetli rekabette hayatini devam
ettirebilmesi ancak hizmet kalitesinin ytksekligi ile mimktin olmaktadir. Bu
sebeple isletmeler strekli hizmet kalitesi ve performansini 6l¢meli ve

sonugclarini kendi ac¢isindan degerlendirmelidir (Ustastileyman, 2009: 33).

Son zamanlarda o6zellikle insan isteklerinin farklilasmasi ve hizmet
konusunun farkli bilim dallar1 tarafindan ele alinmasi sebebiyle hizmet
kavraminin cok farkli ve fazla tanimlamalari yapilmistir. Bunlardan bir
tanesine gore; hizmet, tlketicilerin yasantilarindan kaynakli ve genelde
fiziksel olmayan sorunlarini ¢ozen ya da ¢6zimuniu kolaylastiran sistemler,
faaliyetler ve faydalar toplami olarak tamimlanmistir (islamoglu vd., 2006:
18).
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Pazarlama acisindan bakildiginda zaman icerisinde farkli sekillerde olan
isletme-musteri iliskisi artik tuketiciyi merkeze alan ve onun istek ve
ihtiyaclarini dogru sekilde tespit ederek o dogrultuda urtnler-hizmetler

uretmek sekline gelmistir.

Yukarida bahsedilen tim bu bilgiler ve gelismeler hizmet isletmeleri icin
musterilerine sagladiklar: hizmetin kalite dlizeyini 6lcmek ve bu 6lcimu geri
déntisim olarak alip daha kaliteli hizmet sunmay1 gerekli kilmaktadir. Biz
de bu calismamizda hizmet sektérintin en buyutk alt sektorlerinden olan
bankacilik hizmeti veren isletmelerin sagladiklar1 hizmetlerin kalitesini
Olctip, hangi konularda yeterli olup, hangi konularda yetersiz olduklarini
belirlemeyi amacladik. Ele aldigimiz bu problem bir cok kriterli karar verme
problemi oldugundan degerlendirmeleri yaparken bu alanda cok kullanilan
tekniklerden olan AHS yontemi ve performanslarin degerlendirilmesinde ise
TOPSIS yoéntemi kullanilmistir. Bu baglamda calismamizda SERVQUAL
hizmet kalitesi 6lceginin bes boyutu kriterleri, Corum’da en cok kullanildig:
tespit edilen tic banka ise alternatifleri olusturmaktadir. Dolayisiyla hizmet
kalitesi 0Olceginin boyutlar1 (kriterler) ve alternatifler AHS tekniginin
uygulanmasinda kullanilan Thomas L. Saaty tarafidan gelistirilen 1-9

Olcegine uyarlanarak cevaplayicilara sunulmustur.

Literatirde hizmet kalitesini 06lcmede bircok calismaya rastlamak
mumkindir. Bu calismalarda hizmet kalitesinin 6zel sektérde olctldtigu
kadar kamu sektoértinde de olctildigtu goértilmektedir (Demirbag ve Yozgat,
2016: 81). SERVQUAL o6lcegi ile hizmet kalitesinin 6lctildiigti bazi calismalar
soyledir: (Yavas, 2000) calismasinda posta hizmetlerinin hizmet kalitesine
yonelik bir calisma yapmis, (Gimusoglu vd., 2003) calismalarinda Mugla
Belediyesinin hizmet kalitesini 6lcmus ve bazi iyilestirme 6nerileri sunmus,
(Gondelen, 2007) calismasinda kamu sektériinde konaklama isletmelerinin
hizmet kalitesine dair calismalar yapmis ve sonucunda 6gretmen evlerinin
yanit verebilirlik boyutunda sikintilar yasadigini bulmus, (Filiz, 2011)
calismasinda barinmadan kaynakli ihtiyaclarini karsilama icin yurtlarda
kalan 6grencilere uyguladig: 6lcimde yurtlarin 6grenci istek ve ihtiyaclarini
karsilamadigini tespit etmis, (Yildiz, 2009) calismasinda emniyet teskilatinin
bazi kriterlerde beklentileri karsilamadigini tespit etmis, (Ozig, 2007) ise
saglik sektdorinde hizmet kalitesine yo6nelik bir calisma yapmis ve 6zellikle
empati boyutunun iyilestirilmesi gerektigini vurgulamis, (Demirbag ve
Yozgat, 2016) Istanbul ilinde PTT subelerinin hizmet kalitesine y&nelik

calismalarinda ise hizmeti alanlarla hizmeti saglayanlarin hizmet kalitesinin
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boyutlarinda agirliklart arasinda fark bulmuslardir. Ayrica (Bulbul ve
Demirer, 2008) calismalarinda SERVQUAL ve SERPERF o0lc¢eklerinin
guvenilirlik ve gecerlilik analizlerini yapmis ve boyutlarini ortaya

cikarmislardir.

TOPSIS ve AHS yontemlerinin hizmet kalitesini 6l¢cmede kullanildigi da ¢ok
sayida calismaya rastlamak mtumkuindur. (Hsu ve Pan, 2009) calismalarinda
AHS yontemini saglk sektértine, (Chow ve Luk, 2005) ise AHS yontemini
lokantalara uygulamistir. (Mukherjee ve Nath, 2005) AHS yo6ntemini yolcu
tasimaciligi yapan isletmelerde hizmet kalitesi performansini TOPSIS
teknigiyle degerlendirmistir. (Ustastileyman, 2009) calismasinda bankacilik
sektértine ait hizmet kalitesi 6lcimutnde ve degerlendirilmesinde, (Tsaur vd.,
2002) calismalarinda ise havaalanlarinda hizmet kalitesi 6lcimu ve

degerlendirilmesinde AHS ve TOPSIS yontemlerini birlikte kullanmaislardir.
A. Hizmet Kalitesi

Hizmet, saglayicidan aliciya sunulan, herhangi bir sahiplik ile
sonuc¢lanmayan ve soyut olan eylem olarak ifade edilebilir. Hizmetin tretimi
ise herhangi bir fiziksel tirtine bagl olabilir ve ya olmayabilir (Kotler, 2000:
200).

Bir baska tanima goére hizmet, performans: hizmeti saglayan kisiye; hizmeti
satin alan aliciya ve ya hizmetin sunuldugu zamana gore farklilik
gosterebilen faaliyetler olarak ifade edilmistir (Zeithaml vd. 1988: 35).

Yine hizmet icin yapilan baska bir tanimda mamul Uretimine, tarima veya
madencilige direkt olarak bagli olmayan (lyidogan, 2001) yer, zaman ve
psikolojik yararlar saglayan faaliyetlerdir (Gozli, 1995: 86).

Hizmetleri mamullerden ayiran bazi karakteristik o6zellikler vardir. Bunlar
soyle siralanabilir:

i Soyutluluk (fiziksel herhangi bir varligin olmamasi)

ii. Ayrilmazlik (Gretim ile tiketimin birbirinden ayrilmazligi)
iii. Heterojenlik (degiskenlik)

iv. Dayaniksizlik

Hizmet kavraminin soyut olmasi sebebiyle her ne kadar taniminin yapilmasi
zor olsa da hizmet sektoriniin tanimlanmasi o kadar zor ve karmasik

degildir. Genel olarak hizmet isletmesi hizmetin pazarlandigi yer seklinde
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tanimlanabilmektedir. Buradan hareketle hizmet isletmesi tuketicilerin
ihtiyaclarini karsilamak icin hizmet Ureten ve satan iktisadi kuruluslar
biciminde tanimi yapilmaktadir (Sayim vd., 2011: 248). S6z konusu
isletmeler hizmet tretebilmek icin Uretim faktorlerini bir araya getirir ve kar

amaci guderek kurulurlar.

Guntmtuzde tim tuketiciler aldiklar1 mal veya hizmetlerde kaliteyi
sorgulamakta ve guin gectikce daha kaliteli mal ve hizmet almak
istemektedirler (Oztiirk, 2009: 5).

Gunlik yasantimizda kalite kavrami konusunda teknolojik gelismeler ve
kuresellesme gibi etkenlerden dolay1 bir anlam butunliga
olusturulamamaktadir. Clunkd kalite cok boyutlu bir yap: olarak ele
alinmaktadir (Yatkin, 2004:1-2).

Kalite kavramini Kotler “bir Urtin veya hizmetin istek ve beklentileri
karsilamaya dayali o6zellikleri ve ya karakteristiklerin toplami” olarak
tanimlamistir (Kotler, 1997: 35).

Hizmet kalitesi ise “isletmenin musteri beklentilerini karsilayabilme ve

©

gecme yetenegi “ olarak tanimlanabilir. Hizmet kalitesinde 6nemli olan sey

musteri tarafindan algilanan kalitedir (Torlak, 1998: 360).

Yapilan calismalar incelendiginde kalite kavraminin hizmet isletmeleri
acisindan daha 6nemli oldugu goértilmektedir. Dolayisiyla isletmeler hizmeti
iyi bir sekilde sunmak ve sunduklar: hizmetin kalitesini arttirmak icin yogun
ugras vermektedirler. Isletmeler ancak sagladiklar: kaliteli hizmetle piyasada
tutunabileceklerini ve rekabet edebileceklerini bilmektedirler (Eker, 2007:
21).

Isletmelerin rakipleri ile rekabet edebilmeleri ve mevcut miisterisini elinde
tutmasi yani rakip isletmelere kaptirmamas: icin kaliteli hizmet sunmak
zorundadir ki bu da oncelikle yeniliklere acik olmaktan ve musteri istek

beklentilerini dogru tespit ederek onlar: izlemekten gecmektedir.

Hizmetlerin soyut olmasindan dolay:r hizmet sektértinde kaliteyi Olcmek
oldukca zor bir istir (Kekec, 2008: 62). Bircok farkli 6zellige sahip olmasinin
yani sira hizmeti saglayan ve hizmeti alanin kisilik o6zellikleri, davranisi,
tutumlart hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde mamullerden farkh
olarak daha goreceli sonuclar elde edilmesine sebep olmaktadir. Dolayisiyla

hizmet kalitesinin standart hale gelmesi icin bircok calisma yapilmistir.
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Literatiirde en yaygin sekilde kullanilan iki c¢alismadan birincisi 1988
yilinda Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilen SERVQUAL ve
1992 yilinda Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen SERPERF modelleridir
(Bulbtil ve Demirer, 2008: 182).

SERVQUAL, isletmelerin hizmetlerini gelistirmede, musterilerin hizmet
beklentileri ve algilarini 6lcerek gtivenli bir yol cizmektedir (Kekeg, 2008: 62).

1985 yilinda Parasuraman ve arkadaslarinin yaptigi calismada ilk olarak
hizmet kalitesini on boyutta 6lcmusler fakat sonrasinda uyguladiklar: anket
calismalarini faktér analizine tabi tuttuklarinda on boyutun bes boyutta
birlestikleri ve aslinda hizmet kalitesinin bu bes boyutta incelenebilecegini
ifade etmislerdir (Parasuraman vd., 1988:18). Bunlar; erisilebilirlik, iletisim
ve musteriyi anlamak, empati boyutunun altinda; yeterlilik, nezaket,
inanilirbk ve emniyet, glvence boyutunun altinda; yanit verebilirlik,
guvenilirlik ve fiziksel gbrtintim ise ayr1 ayri tek boyutta yer almislardir.

Sonug¢ olarak guntimuizde kullanilan SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢ceginde
bes boyut yer almaktadir. SERVQUAL o6lcegini olusturan bes boyut ve
tanimlar1 asagidaki tabloda yer almaktadir.

BOYUTLAR TANIMLAMALAR

Hizmetin verildigi yer, hizmeti veren personel ve

Fiziksel Gorandm donanimin fiziksel gértintlisti

Verilecek hizmetin eksiksiz, glivenilir sekilde yerine

Gvenilirlik getirme kabiliyeti

Hizmeti alan tuketicilere kars: istekli ve

Yanit Verebilirlik . . <
yardimsever olma, hizmeti zamaninda saglama

Hizmeti saglayan personelin bilgili ,kibar olmasi,

Guvence .. . . .
musterilere gliven vermesi

Hizmeti saglayan isletmenin ttketicilere bireysel ilgi

Empati gbstermesi ve onun gibi diistinmesi

Tablo 1: SERVQUAL Olgeginin Boyutlari ve Tanimlamalari (Parasuraman
vd., 1988: 23)

B.AHP

19701i yillarda Thomas L. Saaty tarafindan gelistirilen Analitik Hiyerarsi
Streci (AHS) c¢ok kriterli karar verme problemlerinin ¢ézimunde
kullanilmaktadir. AHS, butin kriterler diizeyinde goreli énem derecelerini
belirlemede uzman gortslerine ihtiyac duyar (Anderson vd., 2008). Bu
sayede karar vericilerin tecrtibe ve bilgileri AHS ile karar verme strecinde
etkili olabilir (Ecer ve Kucuk, 2008: 358).
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Insan tutum ve yargilarinin cok énemli oldugu karar verme problemlerinde
AHS’nin kullanimi ile karar vericilerin kararlarini daha etkin bir sekilde
vermeleri amaclanmaktadir (Dagdeviren vd., 2004: 132).

AHS tekniginde cok sayida alternatif ve kriterden olusan hiyerarsik bir yapi
s6z konusudur. Herhangi bir alternatifin secilmesi 6nceligi karar verenlerin
ikili karsilastirmalar1 sonucu belirlenmektedir (Entani vd., 2007:1913).
AHS’de kriterler ikili olarak karsilastirilarak 6nce agirliklarinin belirlenmesi
ve sonrasinda ise bu agirliklarin kurulan hiyerarsik yapiya olan etkilerinin
bulunmasi s6z konusudur (Deshmukh vd., 1999: 92).

AHS tekniginde kriterler ve alt kriterlerin énem dereceleri belirlenir ve s6z
konusu c¢ok boyutlu problem tek boyuta indirgenmis olur. Kararlar
siralamayr meydana getiren Oncelik vektorleri ile belirlenir ve dolayisiyla
mumkun bircok sonug igerisinden en uygun olani saptanmis olur (Saaty,
2008).

AHS’ de ilk adim, karar vericinin amaci baglaminda kriterler ve alt kriterlerin
belirlenmesi ve hiyerarsik meydana getirilmesidir. Yani bu teknikte 6ncelikle
amac belirlenir ve bu amaca bagh herbir kriter ortaya konulur. Sonrasinda
herbir kriter icin alternatifler belirlenir (Scholl vd., 2005:764).

AHS’nin ikinci asamasinda ikili karsilastirmalar mevcuttur. ki faktériin
birbirleriyle karsilastirilmasi anlamina gelen ikili karsilastirma karar
vericilerin bireysel tecriibesine, yargisina dayanir (Chandran vd., 2005:
2235).

Literattirde birden fazla cok kriterli karar verme yodntemi var olmasina
ragmen, AHSnin en 6nemli avantaji kullaniminin kolay olmasi ve sadece
objektif degil ayni zamanda sUbjektif yargilar1 da icermesidir (Timér, 2011:
38).

AHS, kompleks birimlerin hiyerarsik yapisi, fazla sayida kriter, ikili
karsilastirma, tutarhilik katsayisi ve agirliklarin bulunmasinda 6zvektor
kavramlarini birlestiren ve icerisinde barindiran bir ¢ok kriterli karar verme
teknigidir. Thomas L. Saaty s6zt edilen bu kavramlar: birlestirmis ve AHS
gibi gliclt bir teknigi ortaya cikarmistir. Tabi bu teknik i¢in gelistirilmis olan
paket programlar da AHSnin kullanimini arttirmistir (Forman, 2001).

Karar verme sUrecinde insan yargilarinin dikkate alinmasi verilen kararin
etkinligini arttirabilmektedir. Ayni problemde kriterlerin 6énem duzeyi ve
alternatiflerin degerlendirilmesinde insan yargilar: farkli olabilmektedir. Bu
tarz problemlerin c¢cézimuiinde AHS teknigi ile daha etkin karar
verilebilmektedir (Ecer, 2008:356).

AHS yoénteminin en gucld yonu, karsilastirmaya tabi tutulacak karar
degiskenlerinin sayisinin es anli olarak azaltilmasidir. Bu yoéntemin
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uygulanabilmesi icin karar vericilerin pek cok ikili karsilagstirma yapmasina
ihtiya¢c duyulmaktadir (Taylor, 1998: 680).

AHS yontemi alternatifler ve kriterlerin karar vericiler tarafindan ikili
karsilastirilmasina dayanmaktadir. Bu karsilastirmada ise Saaty’ nin 1-9
Olcegi kullanilmaktadir.

Onem . Tanim Aciklama
Derecesi
1 Esit derecede 5nemli Ikili karsilastirmada Gsttinluk
olmamasi.
3 Orta derecede 6nemli Ik}h 'kar§1.1.a§t1r.mad:e1 b1r1r.11.rV1'
digerine gore biraz 6nemliligi
5 Kuvvetli derecede Ikili karsilastirmada birinin
6nemli digerine gore kuvvetle 6nemliligi.
Cok kuvvetli derecede ¥1V<111'kar§}la§t1fmada birinin
7 . . digerine gore yluksek derecede
6nemli N s
kuvvetle 6nemliligi.
Mutlak derecede I.lflll'kar§11a§t1rmada b1r'1n1n
9 . . digerine gére mutlak seviyede
6nemli N N
Onemliligi.
ikili karsilastirmada birinin
2,4,6,8 Ara degerler digerine gore kticuk farklar
olmasi durumudur.

Tablo 2: Karsilastirmada Kullanilan Onem Dereceleri Tablosu (Timér, 2011:
41).

Tabloda karsilikli degerlendirmelerde i ile j karsilastirilirken herhangi bir x
degeri atanmus ise, j ile i karsilastirilirken atanacak deger 1/x olacaktir.

Yukaridaki tabloya gore degerlendirmeler yapildiktan sonra olusturulan AHS
yapisinin ¢d6zUm asamalarina gecilir.

ikili karsilastirmalara dayanarak kriterlerin agirliklar1 (w) elde edilir.
Karsilastirma degerlerinin timu pozitiftir. Olusturulacak olan karsilastirma
matrisinde kosegen elemanlarin timt 1 degerini alacaktir. Cunkud
kosegenlerde kriterin kendisi ile karsilastirilmas: s6z konusudur (Yildirim ve
Onder, 2014: 24).

Probleme ait kriterler a,,a,,..,a, ve bu kriterlere ait agirliklar wy,wy,...,w,
olmak tizere n adet kriterin géreli 6nem agirliklarina gére karsilastirilmasi
istenirse olusturulacak karsilastirma matrisi genel olarak asagidaki sekilde
olur (Saaty ve Vargas, 2000: 8-9).
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Burada a;; = 1/a].i olacagina dikkat edilmelidir.

Bu matris elde edildikten sonra;

ai]-

ij —3§n B
i=14ij

formula kullanilarak normalize edilmis matris (B) elde edilir.

by; - bin
B=|: :
bnl bnn
Sonrasinda,
_Xjby
=T

esitligi kullanilarak kriterlere ait agirliklar ve her bir kritere gore
alternatiflerin puanlar: hesaplanarak,

Wy
w= [Wi]nxl = .
Wn
matrisi elde edilir.

Yapilan tim bu hesaplamalar sonunda kriterlerin agirhiklar1 ve her bir
kritere gore alternatiflerin kriter puanlarindan olusan matris elde edilir.
Kriterlerin agirliklar vektérti C, alternatiflerin kriter puanlari matrisi S ile
gosterilirse C vektord ile S matrisinin transpozunun carpimi ile
alternatiflerin genel puanlar: hesaplanmais olur.

P = CxS = [wilppax[wij]

nxn

P = [pi]lxn
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Alternatiflerin genel puanini gosteren P vektértinde, alternatiflerin siralamasi
genel puani bliyutk olandan baslamak tzere yapilir (Saaty ve Vargas, 2000:
9).

Son olarak AHS tekniginde sUbjektif olan algilarin tutarhiligini ve goreli
agirliklarin  dogrulugunu saglamak amaciyla Tutarlilik Orani (CR) ve
Tutarlilik Indeksi (CI) katsayilar1 kullanilmaktadir. Tutarhilik indeksi

Clz/lmaks_n
n—1

formulu ile hesaplanmaktadir. Burada A,,.xs , vektértin en btiytik 6zdegeridir
ve n ise toplam kriter sayisidir. Sonuclarin daha gulvenilir olabilmesi icin
tutarlilik indeksi degeri 0.1°den bliytik olmamalidir. Tutarlilik orani icin ise;

CI

CR=E

esitligi kullanilir. Burada RI ‘Rastgele Deger indeksi’ ni gdstermektedir
(Timor, 2010: 307).

Tutarlilik gostergeleri 1-10 boyutlu matrisler icin tablo 3’teki gibidir.

n |1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

RI | 0.00 | 0.00 | 0.58 | 090 | 1.12 | 1.24 | 1.32 | 1.41 | 1.45 | 1.49

Tablo 3: Rastgele Tutarlilik Gostergeleri
C.TOPSIS

Ismini, Tecnique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution
kelimelerinin ilk harflerinden alan TOPSIS yontemi 1981 yilinda Hwang ve
Yoon tarafindan ortaya atilan bir tekniktir. Bir ¢ok kriterli karar verme
teknigi olan TOPSIS karar verme stirecinde siklikla kullanilmaktadir (Hwang
ve Yoon, 1981).

TOPSIS yontemi cok karmasik matematiksel algoritmalar icermedigi icin
bircok alanda uygulanmistir. Ayrica c¢ikan sonuclarin yorumlanmasinin da
kolaylikla yapilabilir olmas: teknigi yayginlastirmistir (Behzadian vd., 2012:
13053).

Yontem icerisinde hesaplanan pozitif ideal ¢déziime en kisa uzaklikta ve yine
hesaplanan negatif ideal ¢oztime en fazla uzakliktaki alternatifi secme
ilkesine dayanan TOPSIS teknigi (Zavadskas ve Antucheviciene, 2006: 294)
ozellikle tedarik zinciri problemleri, lojistik, Giretim
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sistemleri, insan kaynaklari, pazarlama gibi daha bircok alanda
kullanilmistir (Behzadian vd., 2012: 13053).

Aslinda kriterlere gore alternatifleri siralayan TOPSIS yonteminin ilk
asamasinda karar matrisi olusturulur. Sonra bu matris géz 6éntine alinarak
normalize edilmis karar matrisi elde edilir ve bu matris agirliklandirilir.
Bundan sonra ise yukarida bahsedildigi gibi ideal ¢6ziim ve negatif ideal
cozime olan mesafeler hesaplanir. Son asamada da alternatiflerin géreceli
puanlar1 hesaplanir ve siralama yapilir (Dumanoglu ve Ergul, 2010: 105).

Anlatilan bu adimlar asagida detayli olarak incelenmistir.
Adim 1: Oncelikle amaglar, kriterler ve alternatifler belirlenir.

Adim 2: Karar matrisinin olusturulmasi. Karar vericinin olusturdugu karar
matrisi; satirlarinda alternatiflerin, sttunlarinda kriterlerin bulundugu
asagidaki gibi mxn boyutlu bir matristir. Buradaki a;;; i alternatifinin j
kriterine gore aldig: degeri ifade etmektedir(Rao, 2008: 444).

A1 Qun
A= : :
Am1 " Amn

Adim 3: Normalize edilmis karar matrisinin elde edilmesi. Karar matrisi baz
alinarak ve,

a;i
j . .
nj=E——— , i=1m ; j=1n
m 2
i=14ij

Esitligi kullanilarak normalize edilmis karar matrisi elde edilir
(Mahmoodzadeh vd., 2007: 138).

T Tln]
Tm1 *° Tmn

Adim 4: Agirliklandirilmis normalize edilmis karar matrisinin olusturulmasi.
Bu asamada kriterlerin daha 6nce belirlenmis 6énem derecelerini ifade eden

agirliklart (w;) ile normalize edilmis karar matrisinin uygun elemanlar
carpilir (Rao, 2008: 444).

Burada agirhiklarin toplammim 1 olacagi unutulmamahdir (¥ w; = 1)
(Dumanoglu ve Ergiil, 2010: 106).
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Wil o Wnrln] [ ]

WiTm1  * WnTmn

Adim 5: Ideal (4*) ve negatif ideal (A7) ¢bziim degerlerinin elde edilmesi.
Problemin yapisina gore (maksimizasyon veya minimizasyon) her bir

stitunun maksimum ve minimum degerleri hesaplanir (Dumanoglu ve Ergul,
2010: 106). ideal ¢dziimler;

A" = {(maxvy;|j €]), (minvy;lj €]')} (A" = {v;,v3, ..., v
A" = {(minvijlj €)), (maxvijlj e}, (A~ ={v{, vy, .., v}

esitliklerinden elde edilir. Burada J fayda (maksimizasyon), J’ maliyet
(minimizasyon) degerleridir (Yurdakul ve i¢, 2005: 4613).

Adim 6: Ideal ve negatif ideal ¢dzlimlere olan uzakliklarin hesaplanmasi. I
alternatifinin ideal ¢6zlime olan uzakligi (S;) ve negatif ideal ¢6ziime olan
uzakligi (57);

esitlikleri yardimiyla hesaplanir (Mahmoodzadeh vd., 2007: 139).

Adim 7: Ideal ¢éztime goreli yakinhgin hesaplanmasi. Her bir alternatifin
ideal ¢oztime goreli yakinhigi hesaplanirken ideal olan ve ideal olmayan
noktalara olan mesafelerden yararlanilir. C; ile gosterilen ideal ¢ézlime olan
goreli yakinlik;

C = Si
ETST+S;

seklinde hesaplanir. 0 < ¢ <1 oldugu acikca gortilmektedir. Burada C; =1,
s6z konusu alternatifin ideal ¢6zime mutlak yakin oldugunu, C; = 0 ise sbz
konusu alternatifin negatif ideal ¢céztime olan mutlak yakin oldugunu ifade
etmektedir. (Yildirim ve Onder, 2014: 6-7).
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Adim 8: Ideal ¢éziime yakinhk degeri C;a gore alternatifler siralanir
(Ustastleyman, 2009: 38).

II.UYGULAMA

Oncelikle basit tesadiifi érneklem ydéntemiyle yapilan anket sonucunda
Corum’da en cok kullanilan U¢ banka tespit edilmistir. Sonrasinda
SERVQUAL hizmet kalitesi o6lcegi boyutlarinin Kkriter, tespit edilen U¢
bankanin ise alternatif olarak yer aldigi Saaty’nin 1-9 06lcegine gore
hazirlanmis ikili karsilastirma matrislerinden olusan anket formu ile
toplanan gecerli 86 anket degerlendirmeye alinmistir. AHS yontemiyle her bir
kriterin, her bir kritere gore alternatiflerin ve ttm kriterlere gore
alternatiflerin aldig1 agirliklar (6nem dereceleri) elde edilmis, buradan alinan
sonuclar ise TOPSIS y6nteminin verisini olusturmustur.

Corum ilinde faaliyet gosteren bankalarin, bankalar1 kullanan kisiler
tarafindan hizmet kalitesini 6l¢cmeyi amaclayan bu calismamizda o6ncelikle
en cok kullanilan tic banka anket yoluyla tespit edilmis ve bunlar ikisi
kamusal digeri yabancit sermayeli bir banka seklindedir. Yukarida
bahsedildigi tizere bir hizmet isletmesi stattistinde olan bankalarin hizmet
kalitesinin Olcimutinde de kriterler olarak SERVQUAL o6lceginin bes temel
boyutu ele alinmistir. Bunlar: Fiziksel GoOrtintim, Guvenilirlik, Yanit
Verebilirlik, Gluivence ve Empati seklindedir. Calismamizda kriterlere gore
alternatiflerin seciminde kullanilan ve c¢ok kriterli karar verme
tekniklerinden olan AHS ve TOPSIS yontemleri kullanilmistir. Burada AHS
metodunu uygulayabilmek icin anket Saatynin 1-9 0lcegine gore
dtizenlenmis (hizmet kalitesi 6lceginin boyutlar: kriterleri, en ¢cok kullaniligi
tespit edilen tic banka ise alternatifleri géstermek tizere) ve cevaplayicilara
yoneltilmistir. Yaklasik 86 anket degerlendirmeye alinmistir. Kurulan
hiyerarsik yapi yine bu konuda en cok bilinen paket programlardan Expert
Choice ile coztimlenmis ve herbir kritere goére ve tim kriterlere gore
alternatifler siralanmistir. Daha sonra AHS yontemi ¢oztltiirken hesaplanan
kriterlere gore alternatiflerin agirliklar1 TOPSIS tekniginde veri olarak
kullanilmis ve bu sekilde olusturulan karar matrisi normalize ve
agirliklandirilmis normalize matrislerine doénusturtlerek ideal ve negatif
ideal céztimler elde edilmistir. Ideal cdéziime en yakin ve negatif ideale uzak
olacak sekilde alternatifler burada da siralanmaistir.

Oncelikle amag, kriterler ve alternatifler dogrultusunda olusturulan
hiyerarsik yap1 asagidaki sekilde olugsmustur.
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BANKALARIN HiZMET KALITESI

Fiziksel Goriiniim Giivenilirlik Yanit Verebilirlik Giivence Empati

Banka 1 Banka 2 Banka 3

Probleme Ait Hiyerarsik Yap1

Bu hiyerarsik yap: baz alinarak uygulanan AHS yontemine ait elde edilen
sonuglar asagidaki tablolarda géruldigt gibidir.

Bankal Banka2 Banka3
(L:,407) (L:,369) (L:,224)
Yanit Verebilirlik
(L:,408) ,370 ,407 ,224
Giivenilirlik (L:,183) ,691 ,160 ,149
Giivence (L:,171) ,667 ,111 ,222
Fiziksel Goriiniim
(L:,171) ,109 ,582 ,309
Empati (L:,067) ,263 ,547 ,190

Tablo 4: Kriterlerin, Alternatiflerin ve Kriterlere Gore Alternatiflerin Aldiklar:
Agirlik Puanlari
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Tablolardan da goérualdtgt tizere hizmet kalitesini 6lcmede baz aldigimiz bes
kriter; 0.408 agirllk puamni ile yanit verebilirlik, 0.183 agirhlk puamn ile
guvenilirlik, 0.171 agirbk puani ile fiziksel gérintim ve glvence, 0.067
agirlik puani ile empati seklinde siralanmistir.

Bunlardan fiziksel gértintiime gore 0.582 agirllk puani ile birinci sirada
Banka 2, 0.309 ile ikinci sirada Banka 3 ve 0.109 ile tictincu sirada Banka 1
yer almaktadir. Guvenilirlik kriterine gére 0.691 ile Banka 1 birinci sirada,
0.160 ile Banka 2 ikinci sirada ve 0.149 ile Banka 3 tlglinct sirada yer
almistir. Yanit verebilirlik kriterine gbére 0.407 ile birinci sirada Banka 2,
0.370 ile Banka 1 ikinci sirada ve 0.224 ile Banka 3 tlg¢linci sirada yer
almistir. Givence kriterine gére 0.667 ile Banka 1 birinci sirada, 0.222 ile
Banka 3 ikinci sirada ve 0.111 ile Banka 2 Uc¢lincu sirada bulunmaktadir.
Son olarak empati kriterine gore ise 0.547 ile birinci sirada Banka 2, 0.263
ile ikinci sirada Banka 1 ve 0.190 ile Giciincu sirada Banka 3 yer almistir.
Tum kriterlere gore yapilan agirliklandirmada ise 0.407 ile Banka 1 birinci,
0.369 ile Banka 2 ikinci ve 0.224 ile Banka 3 ticiinct sirada yer almistir.

AHS yontemine gore yapilan céziimlemeye duyarlilik analizi uygulandiginda
asagidaki grafik elde edilmistir.

Oby% AR

n

< — —

Fisiksel Gtn

Gitveniulk Girvance OVERALL
Yot Verehi Empati

Grafik 1: AHS’ ne ait Duyarlihk

Yukarnidaki duyarlilik analizine ait grafige dikkat edildiginde fiziksel
gorintime ait agirlhik arttinildiginda fiziksel gértiintim kriterine goére daha
avantajli olan Banka 2 birinci siraya ytkseldigi gériilmektedir.
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Yand Vorebi

OVERALL

Grafik 2: AHS’ ne ait Duyarlilik Degisimleri

Benzer sekilde yanit verebilirlik ve empati kriterlerinin agirlik degerleri
degistirildiginde yine o kriterlere goére yltiksek 6nem derecesine sahip olan
Banka 2 ilk siraya gecmekte ve siralama degismektedir.

Bu sekilde AHS yonteminde elde edilen agirlik degerlerinden olusan TOPSIS

yontemine ait karar matrisi asagidaki sekildedir.

g:z:::ilm Giivenilirlik \YI::::)ilirlik Giivence | Empati
Banka 1 0.109 0.691 0.370 0.667 0.263
Banka 2 0.582 0.16 0.407 0.111 0.547
Banka 3 0.309 0.149 0.224 0.222 0.190

Tablo 5: Karar Matrisi

Karar matrisinden elde edilen agirliklandirilmis normalize edilmis matris ise
Tablo 6’ da goéruldugu gibidir.

2‘:::;31!“ Giivenilirlik 3::'1(:;ilirlik Giivence | Empati
Banka 1 0.163 0.953 0.622 0.937 0.413
Banka 2 0.871 0.220 0.685 0.155 0.860
Banka 3 0.462 0.205 0.377 0.311 0.298

Tablo 6: Agirliklandirilmis Normalize Edilmis Matris

Ideal ve negatif ideal ¢6ziim degerlerine ait formiiller kullanilarak, degerler
asagidaki sekilde hesaplanmistir.
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g;z:::ilm Giivenilirlik 3::_1;; ilirlik Giivence | Empati
ideal
Coziim 0.149 0.174 0.279 0.160 0.057
Degerleri

Tablo 7: ideal Céztim Degerler
g‘:::::ilm Giivenilirlik :{I:::;ilirlik Giivence | Empati

Negatif ideal
Coziim 0.027 0.037 0.153 0.026 0.0200
Degerleri

Tablo 8: Negatif Ideal C6ztim Degerleri

Ideal olan ve ideal olmayan noktalara olan uzakhik degerleri tablolari
asagidaki sekilde elde edilmistir.

Fiz. . iqs Yanit . . .

Gér. Giivenilir. Ver. Giivence | Empati | Toplam Si
Banka 1 0.014 0 0.0006 0 0.0008 0.016 0.127
Banka 2 0 0.0179 0 0.017 0 0.035 0.189
Banka 3 0.004 0.0187 0.015 0.011 0.001 0.052 0.228

Tablo 9: Ideal Uzakliklarin Hesaplanmasi

Fiz. . . Yanit . . .

Gér. Giivenilir. Ver. Giivence | Empati | Toplam Si
Banka 1 0 0.018 0.010 0.017 5.914 0.046 0.216
Banka 2 0.014 0.001 0.078 0.0007 0.003 0.098 0.313
Banka 3 0.002 0.001 0.023 0.002 0.0003 0.030 0.175

Tablo 10: Negatif Ideal Uzakliklarin Hesaplanmasi

Bu tablolara goére ideal ve negatif ¢cé6zim degerleri ile sonuclarin yer aldigi
tablo asagidaki sekildedir.

s; S c
Banka 1 0.127305 0.21609 0.629274
Banka 2 0.189271 0.313856 0.623811
Banka 3 0.228617 0.175299 0.433999

Tablo 11: Sonug¢ Tablosu
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Sonu¢ tablosuna bakildiginda, ideal ¢éztime olan yakinligi gosteren C/
degerine gore; 0.629274 ile Banka 1 ilk sirada, 0.623811 ile Banka 2 ikinci
sirada ve 0.433999 ile Banka 3 ticlinct sirada yer almistir. Bu siralamanin
AHS yontemine gore c¢o6zumlemedeki sonucla tutarlilik gosterdigi
gorulmektedir.

III. SONUC

Gunumuzde insanlarin hizmet aliminda beklentileri, algilar1 ve tercihleri
farkli olabilmektedir. Bu calismamizda bir hizmet isletmesi olan bankalari
kullanan musterilerin Corum ilinde en fazla kullanildigi tespit edilen uc¢
bankanin sundugu hizmete ait kalite algis1t SERVQUAL hizmet kalitesi 6lcegi
ile 6lctlmuis ve alinan sonuclar cok kriterli karar verme tekniklerinden olan
AHS ve TOPSIS yontemleri ile degerlendirilmistir. Bu stirecte hizmet kalitesi
Olceginin bes boyutu kriter olarak, tic banka ise alternatif olarak AHS
tekniginde kullanilan Saaty’ nin 1-9 0lcegine basarili bir sekilde
uyarlanmistir. Ayrica anket formu diizenlenirken her bir boyutun yani
kriterin anlamlar: detayli bir sekilde aciklanarak cevaplayicilarin daha dogru
degerlendirmeler yapmalari saglanmistir. Cevaplayicilar bu kriterler ve
alternatifleri 1-9 6nem Olcegine gore ikili karsilastirma yapmislardir. Yapilan
bu degerlendirmeler sonucunda kriterlerin, kriterlere goére ayri ayri
alternatiflerin ve ttim kriterlere gore alternatiflerin agirhlk puanlar
hesaplanmistir. Buna gore kriterler AHS yo6ntemi icin, 6nem diizeylerine gore
strasiyla yanit verebilirlik, gtivenilirlik, fiziksel gérintim, gtivence ve empati
seklinde siralanmislardir. Bu bes kriterden tctinde Banka 2 en yuksek
agirlik puaniyla birinci sirada gorulturken, diger iki kriter icin ise Banka 1 ilk
sirada bulunmustur. Fakat tim kriterler géz 6éntine alindiginda siralama;
Banka 1, Banka 2, Banka 3 seklinde gerceklesmistir. TOPSIS yontemi ile de
AHS yo6nteminde elde edilen agirliklar karar matrisini olusturmus ve gerekli
hesaplamalar sonucunda alternatifler AHS yodntemi ile paralel olarak; Banka
1, Banka 2 ve Banka 3 seklinde siralanmislardir. Bu calisma ile iki farklh
karar verme teknigine goére islemler ayri ayr1 yapilip sonuclar bulunmus ve

bu sonuclarin birbirini destekledigi géralmuistar.

Bu sekilde hizmet isletmelerinin kalite algisini Olcen calismalar ozellikle
sektér acisindan faydali olacaktir. Cunkd isletmeler musterilerine daha
kaliteli hizmet saglayabildikleri 6lctide yeni musteriler kazanabilir ve var
olan musterilerini elinde tutarak varliklarini stUrdurebilirler. Bir baska

yonden bakildiginda her ne kadar isletmeler kendi taraflarindan kaliteli
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hizmet sunduklarini iddia etseler dahi bu kalite musterilerinin algiladig:
seviyede kalacaktir. O agidan hizmet satin alan musterilerden geri dontisim

anlaminda yapilan bu calismalar isletmelere katki saglayacaktir.

Bu calisma ile Corum ilinde hizmet veren bankalarin hangi hizmet kalitesi
boyutunda ne kadar basarili algilandigi da o6l¢tlmustir. Ayrica insanlarin
bankacilik sektértindeki hizmet kalitesi konusunda hangi kritere ne kadar
6nem verdigi de belirlenmistir. Bu yonleriyle hizmet kalitesi 6lcegi ve AHS
yontemini bir arada kullanan ve uygulandigi sektére katki saglayacak

sonuclar elde edilen bu calismamiz sonraki calismalara da yararl olacaktir.
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