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BANKA SEKTORUNDE iNSAN HATA ANALIZi iCiN YENi BiR BUTUNLESIK YONTEM: iFASS&CK-KBDTK
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Bu calismada amag; insan hatasiyla ilgili calismalarda yer alan insan hatast modelleri
ve siniflarindan ergonomik ve aeromedikal perspektif yaklasimlarini dikkate alarak
banka calisanlarinin hata yapmasinda etkili olan faktdrleri ve bu hatalarin ortaya
ctkmasini engelleyecek dnlemleri belirlemektir. Calismada 2 yéntem kullanilmigstir.
Birincisi, Reason’in gizli ve faal hatalarini ana hatlari ile belirlemek icin dért hata
seviyesinden olugan, Insan Faktér Analizi ve Siniflandirma Sistemi (IFASS)’dir. Ikinci
yontem ise, karar vericinin serbest-igerikli dilsel terim kiimeleri kullanilarak
gértislerini ifade etmesinde zenginlik ve farkli ifadeler kullanma esnekligi saglayan ve
temeli bulanik dilbilgisine dayanan Cok-Kriterli Kararsiz Bulanik Dilsel Terim Kiimesi
(CK-KBDTK) yontemidir. Bu iki yéntem kullanilarak elde edilen IFASS&CK-KBDTK
entegre yontemi; hata faktérleri icin bir hiyerarsik yapi olusturmayi ve karar vericinin
gortistinti ifade ederken birden fazla terim kullanabilmesini yani kararsiz dogasina
yakin bir sekilde kendini ifade edebilmesini saglamaktadir. Calismadan elde edilen
sonuclara gore, banka ¢alisanlarinin hata yapmasinda en etkili ana faktor Personel
faktérii iken, Fiziksel Cevre, Teknolojik Cevre sonrasinda Zihinsel Sinirlamalar en
6énemli alt kriterler olarak belirlenmistir. Bankacilik sektériinde ¢alisanlarda hata
yapma ve bunun sonucunun nelere sebep acacagi korkusu ve baskisi nedeniyle zihinsel
stnirlamalarin pay: yiiksektir. Literatiire bakildiginda IFASS yénteminin hizmet
sektoriinde sadece hastanelerde uygulandigi gériilmiistiir. Bu ¢alismada ilk kez,
bankacilik sektériinde hata faktérleri ele alinmis ve IFASS&CK-KBDTK yéntemleri
entegre edilmistir. Bu nedenle ¢calismanin literatiire katkisi olacagi diistiniilmektedir.
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The aim of this study is to determine the factors causing bank employees to make
mistakes and to identify precautions preventing human errors by taking into account
the ergonomic and aeromedical perspective approaches among the human error
models and classes involved in human error studies. Two methods were used in the
study. One of them is Reason's Human Factor Analysis and Classification System
(HFACS) consisting of four-level to determine secret and active errors. The other one
is the Multi-criteria Hesitant Fuzzy Linguistic Term Set (MC-HFLTS) which is based on
fuzzy grammar, which provides the flexibility of decision-makers to express their views
using free-content linguistic terms sets and using different expressions. The HFACS &
MC-HFLTS integrated method obtained from above-mentioned two-method provides
to create a hierarchical structure for the error factors and to use more than one term
in expressing the opinion of the decision maker. According to the results obtained from
the study, the most effective factor that causes bank employees to make mistakes is the
staff factor, while Physical Environment, Technological Environment and Mental
Restrictions are determined as the most important sub-criteria, respectively. In the
banking sector, the share of mental limitations is high due to the risk for employees to
make mistake causing the fear and pressure. In current literature, it was observed that
HFACS method was applied only in hospitals for the service sector. As a contribution
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to the literature, for the first time in this study, the error factors in the banking sector
were discussed and the HFACS & MC-HFLTS methods were integrated.
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1. Giris

Insan faktérleri veya ergonomi, insanlarla sistemin
diger Ogeleri arasindaki etkilesimi konu edinen,
sistem performansini en iyi duruma getirmek icin
tasarim kuram, ilke, veri ve yontemlerini uygulayan
bir bilimdir. Ergonomi, fiziksel, cevresel, bilissel,
sosyal, orgiitsel etmenleri tiimleyici bir yaklasimla
ele alir (Sanders ve McCormick, 1992). Calisma
cevresindeki stresleri ve insanlarin bu streslerle
uyumunu konu edinir. isler, calisan tizerinde mental
ve fiziksel stres yapmaktadir. Bu stresler mantikli
sinirlar icerisinde tutuldugu zaman, ¢alisma saglig
ve performansi iyi olur. Eger stres asir1 olursa, hata,
kaza, travma ortaya ¢ikabilir.

Insan hatasi, karmasik sistemlerde meydana gelen
olaylarin ve problemlerin ¢oguna katkida bulunan
bir faktordiir. Insan kaynakli faktérlerin incelenmesi
geleneksel olarak “nigin” meydana geldiginden ¢ok
hataya “ne” sebep oldugu sorusu iizerine yogunlasir
(NTSB, 2006; Baber, 2007). Emniyetsiz davranislari
tespit edip gerekli tedbirler alinabilirse pek ¢ok hata
olmadan 6nce dnlenebilir. Fakat burada karsilasilan
problem bu kiiciik olaylarin nasil tespit edilecegidir.
Ciinkii bu olaylar genellikle personelin giinlik
yaptig1 faaliyetler esnasinda meydana gelir ve
onemsenmedigi icin raporlanmaz.

Son yillarda, insan hatasiyla ilgili calismalar insanin
kendisinden daha ¢ok insan hatasi modelleri ve
siniflandirmalariyla ilgilenmistir. Literatiirde bu
konuda yapilan ¢calismalar incelendiginde alt1 temel
perspektif oldugu gorilir. Bunlar; idrak etmeye
iliskin, ergonomik, davranissal, aeromedikal,
psikososyal ve organizasyonel perspektifleri icerir
(Wiegman ve Shappell, 2005). Bunlardan 6zellikle bu
¢alisma ile daha ¢ok ilgili olan ergonomik perspektif
ve aeromedikal perspektif su sekildedir:

Ergonomik perspektif yaklasimina gore, nadir
olarak insan, bir kaza ya da hatanin tek sebebidir.
Insan performansi kisiler, aletler, makineler ve genel
calisma kosullari arasindaki ayrilmaz bag gibi bircok
faktoriin karmasik iliskisini kapsar. Bu performansi
incelemek icin yontemler gelistirilmistir. Basarili
insan-makine ve sistem dizayni i¢in gerekli 4 temel
elemani tanimlayan modelde yazilim, ekipman,
cevre ve insan yer almaktadir (Cap, 2002).

Aeromedikal perspektif yaklasimina gore, hatalar,
hastalik ve yorgunluk gibi zihinsel ve psikolojik
durumlarin Dbelirtileridir. Ayrica bu yaklasim,
sorunlarin patojenler gibi olup cevresel faktdrlerle
tetiklenince hata olarak ortaya ¢ktigim ifade
etmektedir. Yaklasimin amaci, ¢alisanlarin

performansini  arttirmak, insan faktoriinden
kaynaklanan hatalar1 minimuma indirmek ve birden
fazla karmasik gorevi yerine getiren bir ekipten en
uygun performansi elde etmektir (Baber, 2007).

Genel personel hatalar;; bulunulan durumun
farkinda olmamak, kurallara uymamak, zayif
muhakeme ve karar verme, ufak problemlerle zihni
mesgul etmek vb.’dir. Bunlara sebep olan seyler ise
stres, dikkat, hafiza gibi zihinsel ve psikolojik
durumlardir.

Insan hatalarinin en ¢ok olabilecegi sistemlerden biri
de hizmet sistemlerinden bankalardir. Calisanlarin
mental is yliklerinin ve sorumluklarinin fazla olmasi
nedeniyle hata yapma olasiliklari da artmaktadir. Bu
¢alismanin amaci bankalarda sik karsilasilan insan
hata tiirlerini ve bu hatalarin ortaya ¢ikmamasi igin
alinmasi gereken dnlemleri belirlemektir. Calismada
hata faktorlerini belirlerken insan Faktor Analizi ve
Siniflandirma Sistemi (IFASS), agirliklari belirlerken
Cok Kriterli Karar Verme (CKKV) yontemlerinden
biri olan Cok-kriterli Kararsiz Bulanik Dilsel Terim
Kiimesi (CK-KBDTK) yontemi kullanilmistir. Nitel
kriterlerin degerlendirilmesinde, karar vericiye,
icerdigi serbest icerikli terim kiimesi ile insanin
kararsiz dogasina yakin ve esnek bir sekilde
degerlendirme imkani sunan KBDTK ydntemi son
zamanlarda ilgi odagi olmus bir yontemdir. CK-
KBDTK ydntemi, temeli bulanik mantiga dayanan bir
yontemdir. Literatiirde, bulanik mantikla
olusturulan yontemlerin, deterministik yontemlere
gore daha dogru sonuclar verdigi gorilmistiir. Bu
calismada oOnerilen yontem, uzmanlarin {iyelik
derecelerini tanimlamadaki kararsizlig1 géz 6niinde
bulundurabilmektedir. Hiyerarsik yapiya sahip olan
karmasik bir CKKV problemindeki nitel ve nicel
kriterleri ifade etmede kolaylik saglamaktadir.
Zarflanmis bulanik dilsel ifadeler ile karsilastirmali
olarak bulanik ifade kullanabilmektedir. Bu
sebeplerden dolay1 ¢cogunlukla nitel kriter iceren ve
karar vericinin goriisiinii ifade ederken kararsiz
kalabilecegi durumlar s6z konusu oldugundan dolay1
bu ¢alismada CK-KBDTK yontemi kullanilmistir.

Calismanin  izleyen  bolimleri su  sekilde
olusturulmustur: Ikinci boéliimde calisma
kapsaminda kullanilan ydntemler ile ilgili bilimsel
yazin taramasi verilmistir. Uciincii béliimde
kullanilan yodntem adimlari detayli bir sekilde
anlatilmistir. Dérdiincii béliimde uygulama adimlari
gosterilmis ve son bolimde ¢alismadan elde edilen
sonuglar ve dnerilere yer verilmistir.
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2. Bilimsel Yazin Taramasi

Bilimsel yazin taramasi iFASS ve KBDTK yontemleri
ile ilgili yapilan ¢alismalar olmak tizere iki baslkta
ele alinmistir.

2.1. IFASS ile ilgili calismalar

Insan hatalarim degerlendirmek icin uzun yillar
teorik modeller ve teknikler gelistirilmistir. Bu
yontemlerin ¢ogu; niikleer, askeri ve havacilik ve
saghk sistemleri icin gelistirilmistir. Bununla
birlikte, insan hata faktorleri ile alakali literatiirde
bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir. Son yillarda yapilan
calismalara bakilacak olursa; Chiu ve Hsieh (2016),
¢alismalarinda havacilik bakim islerinde insan hata
faktorlerini belirlemek amaciyla IFASS ve Kok neden
analiz yontemlerini kullanmiglardir. Aktif ve gizli
hata faktorleri belirlenerek, dort kriter bazinda
Bulanik TOPSIS yontemi kullanilarak faktoérler
degerlendirilmistir. Olivares vd. (2018), insan
hatalarinin ~ belirlenmesinde = uzman  gorisii
gerektirmeyen, kaza sirasindaki olaylar1 6nceden
tahmin etmeye yarayan niteliksel bir metodoloji
gelistirmistir. Onerilen yéntem, bir biyodizel
tesisinin metanol depolama alanina uygulanmstir.
Wang vd. (2018), insan hata olasilig1 degerlendirme
teknigi olan degistirilmis HEART yoOntemini,
Demiryolu Hareket Giivenilirligi Degerlendirmesi
teknigi ve Bulanik ANP ydntemini kullanarak, yliksek
hizli demiryolu sevk gorevlerinde insan hata
olasiligini degerlendirmistir. Hsieh vd. (2018),
Taiwan’daki acil servislerde insan hata faktorlerini
tanimlamak amaciyla, HFACS teknigi ile AHP ve
Bulanik TOPSIS yontemlerini entegre etmistir.
Calisma sonucunda insan hata faktorleri icerisinde
en dnemlileri karar hatalari, ekip kaynak yonetimi ve
yetersiz denetim oldugunu belirlemislerdir. Ung
(2018), calismasinda petrol tankeri topraklama
slirecinde insan hatalarini inceleyen yeni bir Bulanik
biligsel giivenilirlik hata analiz yontemi (CREAM)
onermistir. Hu vd. (2018), Petrol gaz1 kirma islemi
icin insan hatalarin belirlemede HAZOP ve Bulanik
VIKOR yontemlerini iceren yeni bir yoéntem
onermistir.

Insan hata faktérleri, bakim ¢aligmalarinda (Morag
vd., 2018; Islam vd., 2018a; Islam vd., 2018b), kémiir
madeni acil durumunda (Wang vd., 2014),
havacilikta (Erjavac vd., 2018), endiistriyel tesisler
(Jahangiri vd., 2016; Petrillo vd., 2017) ve saghk
sistemlerinde (Zarea vd. 2018) belirlenmeye
calisilmistir.

Bilimsel yayin taramasindan da goriildiigii lizere
insan hata faktorleri hizmet sektdriinden saglk
sistemlerinde ele alinmis ancak bankacilikta ¢alisma
yapilmamistir.

2.2. KBDTK ile ilgili calismalar

KBDTK yontemi, gelismekte olan bir ydontem olup bu
yontem ile ilgili yapilan bazi ¢alismalarda, yeni
mesafe olciileri, agirhk operatorleri, birlestirme
operatorleri, benzerlik olciileri, tutarlilik 6l¢listi ve
entropi olciileri gibi dl¢iiler tanimlanmis ve KBDTK
ile birlestirilmistir. Bu sekilde yapilan uygulama
calismalar;; web aracglar1 vasitasiyla  konut
degerlendirme (Montes vd., 2015), gorev ve tesvik
bakimindan tiniversite fakiiltelerini degerlendirme
(Chen vd., 2016), proje degerlendirme (Da ve Xu,
2016), yatirim projesi secimi (Wu ve Xu, 2016; Yu
vd., 2016), hastane yonetiminin degerlendirilmesi
(Gou vd., 2017), yenilenebilir enerji projelerinin
degerlendirilmesi  (Xiao vd, 2017), toprak
erezyonunu 6nlemek i¢cin uygun yoéntemin segilmesi
(Demirel vd., 2018), 68renci tercihlerine gore staj ve
is pozisyon alternatiflerinin degerlendirilmesi
(Nguyen vd., 2017)’dir.

Ayrica baz1 ¢alismalarda kararsiz bulanik dilbilimi
(hesitant fuzzy linguistic-HFL) ile diger CKKV
yontemleri entegre edilerek yeni yoOntemler
onerilmistir. Bu ydntemlerin uygulama alanlari;
tedarikgi se¢imi (Liu ve Rodriguez, 2014; Fahmi vd.,
2016), sis dnlenmesinde hava kirliligi kontrollerinin
degerlendirilmesi (Gou vd., 2017), ERP sistemleri
secimi (Liao ve Xu, 2015), is istasyonu tasarim
gereksinimleri belirleme ve is istasyonu se¢imi
(Onar vd., 2016), hastane yer se¢cimi (Senvar vd.,
2016), lojistik hizmet saglayici se¢imi (Wang vd.,
2016), biyoenerji sistemine yonelik teknolojilerin
degerlendirilmesi ~ (Khishtandar  vd.,  2016;
Khishtandar vd. 2017), seyahat toplulugu icin
hizmet tiketiminin stirekliligini artiracak bir karar
destek sisteminin gelistirilmesi (Montes vd., 2017),
kiigtik hidroelektrik santrallerinin sosyal
strdiirtlebilirligini degerlendirme (Wu vd., 2017),
personel  sec¢imi, telekomiinikasyon  hizmet
saglayicis1 secimi (Yu vd., 2017), hastane karar
destek sistemlerinin gelistirilmesi (Wu vd., 2018),
riizgar tlrbininin yasam dongilsiindeki risklerin
degerlendirilmesi (Adem vd., 2018), yer alt1
depolama i¢in yer se¢imi (Deveci, 2018), Ttirkiye'de
havaalaninda i¢ hatalardaki hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi (Deveci vd., 2018)’dir.

Calismalarin  bir kisminda ise KBDTK'ler ile
hesaplama siirecinde sonuglarin objektifligini
artiracak yeni matematiksel modeller onerilmistir.
Uygulama alanlar;; akilli ulastirma sistemi
degerlendirme (Dong vd., 2017), yatirim projesi
sec¢imi (Song ve Hu, 2017)’dir.

CK-KBDTK yontemi kullanilarak yapilan uygulama
calismalar1 ise; evde saglik hizmeti saglayic
alternatif yakith ara¢ se¢imi (Yavuz vd., 2015), hayat
sigortasi politikasi alternatiflerinin
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degerlendirilmesi (Adem ve Dagdeviren, 2016),
yenilenebilir enerji Uretim konusunda rilizgar
tlirbinleri i¢in yer secimi (Aktas ve Kabak, 2016) ve
adliye binasi yer secimi (Toprakli vd., 2016)’dir.

3. Yontemler

Bu boélimde kullanilan yontemlerin uygulama
adimlar1 detayli bir sekilde bahsedilmistir.

3.1. IFASS yontemi

Reason (1990), niikleer santraller i¢in Insan Hatasi
incelemesinde Isve¢ Peyniri (Swiss Cheese) modelini
onermistir. Bu modele gore, bir isletmede etkinlik,
verimlilik ve emniyetten bahsedebilmek icin o
isletmeyi olusturan birimlerin birbiriyle uyumlu bir
sekilde calismasi gerekmektedir. Ancak tiim bu
birimler bir araya getirilerek iiretim veya hizmet
sistemi olusturulur. Sekil 1’de iiretim/hizmet
birimlerin temel elamanlar1 verilmistir.

Herhangi bir iiriin veya hizmetin ortaya ¢ikmasi icin
malzeme, iyi egitilmis insan giicii vb. 6n sartlarinin

Girdi

|

Karar vericiler

olusmasi gereklidir. Bu stirecin ise iyi bir yonetim ve
denetime ihtiyaci vardir. Bunlar saglandiktan sonra
boliimler (birimler) arasinda iliskilerin
diizenlenmesi gerekir. Reason’a (1990) gore hatalar,
bu birimler arasindaki iliskiler bozuldugundan
ortaya ¢ikmaktadir. Sekil 2’de de verildigi gibi, her
seviyedeki  hatalar  deliklerle = gdsterilmistir.
Benzerlik nedeniyle bu yaklasima ‘Isve¢ peyniri’ adi
verilmistir. Reason (1990) insan hatasini birbiriyle
iliskisi olan ve birbirini etkileyen dort ayr1 seviyede
tanimlamistir.  Bu  yaklasima  gore, diger
seviyelerdeki gizli hatalar birimler arasindan
gecerek sonunda a¢iga c¢ikacaktir ve personelin
hatali davranmasina neden olacaktir. Hatalarin
olusmasindan oOnceki asamada c¢alisani olumsuz
etkileyen durumlar mevcuttur. Bu durumlara,
zihinsel yorgunluk, iletisim eksikligi, calisilan gevre,
egitim eksikligi ornek olarak verilebilir. Peki bu
durumlara sebep olan nedir? sorusunun cevabi ise
bir dnceki asama olan emniyetsiz denetim/y6netim
ile alakahdir. Buna ornek olarak ise uygun
personelin atanmamasi, 6édemelerin zamaninda ve
dogru yapilmamasi vb. verilebilir. Sonuncu ve tiim
seviyeleri etkileyen seviye ise organizasyondur.

Geri Besleme

L Hizmet/liretim
* Yénetim yonetimi
+ Koordine
¢ Calisan e Uretim On sartlar
e Planlama
e Bakim s Ekipman | Uretim/Hizmet
e Egitim e Personel
e Zaman e Insanve
birimlerin ( ) :ﬁ
birlesimi = B
l[t"“ “'bllll 1,[:%, dy
F |
v T

Sekil 1. Hizmet/Uretimin temel elamanlar:
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N

N

N Gizli hatalar
Organizasyonel™.
etkiler
N\ :
N\ Emniyetsiz

"\ denetim /ybnetim

Gizli hatalar

Gizli hatalar

Emniyetsiz -
N\ davramglar:

\\\

hazirlayan
faktorler

Emniyetsiz
davramslar \\

\
\_
N
.

R Y

N\ Agik hatalar

Sekil 2. isve¢ peyniri modeli

Reason’in bu modeli Shappel ve Wiegman (1997)
tarafindan giinlik hayatta uygulanabilir bir
simiflandirma sistemi olarak gelistirilmis ve IFASS
ortaya ¢ikmistir.

IFASS, Reason’in gizli ve faal hatalarin1 daha detaylh
belirlemek i¢in, insan faktoriniin doért hata
seviyesini tamimlar. Bunlardan ilki Kurum ici
Etkiler’dir (Sekil 3).

Kurum i¢i
Etkiler
|
I 1 1
Kaynak Organizasyon Kurum i¢i
yonetimi yapisl prosediirler

Sekil 3. Reason’in hata seviyesi (Kurum ig¢i
etkiler)

Bu hata seviyesinde, genel gizli kurum i¢i hatalari
kaynak yonetimi, organizasyon yapisi ve kurum igi
prosediirler  olarak  tamimlanmistir.  Kaynak
yonetimi; para, malzeme gibi kaynaklarin
yonetimini, organizasyon yapis;; emir-komuta,
iletisim kurma, terfiler, kurallar, zaman baskisi,

standartlari, kurum ici prosediirler ise amaglar, risk
yonetimi gibi maddeleri icermektedir.

Reason’in diger bir hata seviyesi ise Emniyetsiz
Denetim/Yonetim'dir (Sekil 4). Bu seviye dort
kategoride incelenmektedir. Yetersiz denetim
kategorisindeki sorunlarin ¢ogu, yonetimi yapan
kisinin liderlik vasfinin ve 06ngorii o6zelliginin
olmamasindan kaynaklanmaktadir. Uygun olmayan
planlama ile personel eksikligi, asir1 talep, personelin
yeterince dinlenememesi, yanlis ekip arkadaslari
gibi sorunlar ortaya ¢ikmaktadir. Eger bir kurumda
problem diizeltmede yetersiz kaliniyorsa bu durum,
¢alisanlar arasindaki iletisimde, malzemede, alinan
egitimde vb. konularda bir problem oldugunu
gostermektedir.

Emniyetsiz
Denetim/YoOnetim
|
Yetersiz Uygun ?roblem Denetim
. Olmayan | |Diizeltmede| | . ;
Denetim T ihlalleri
Planlama Yetersizlik

Sekil 4. Reason’in hata seviyesi (Emniyetsiz
denetim/yonetim)
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“Emniyetsiz Davranislari Hazirlayan On Sartlar”
seviyesi insan hatalarinin olusmasinda etkili olan
faktorleri gostermektedir (Sekil 5). Bunlar ii¢
kategoride toplanmistir: Operatérlerin Durumlari,
Personel Faktorleri, Cevre Faktorleri. Bu ¢alismada
bankacilarin hata faktorlerini belirlemek igin
olusturulan hiyerarside Sekil 3 ve Sekil 5’ten
faydalanilmistir.  Yani  yonetimsel/denetimsel,
cevresel, operator acgisindan ve personel agisindan
hata faktorleri belirlenmistir.

Emniyetsiz Davranmislari
Hazirlayan On Sartlar

| -

I -1 |
Operatorlerin Personel Cevre
Durumlari Faktorleri Faktorleri
Personel
Olumsuz_ Ruh Kaynak Fiziksel Cevre
Hali Yénetimi
Zayif Fizyolojik Personel Teknolojik
Durum Hazirhg Cevre
Fiziksel ve
Zihinsel

Sinirlamalar

Sekil 5. Reason’in hata seviyesi (Emniyetsiz
davramslar: hazirlayan 6n sartlar)

Reason'in son hata seviyesi ise Emniyetsiz
Davranislar'dir (Sekil 6). Bu seviyede dn kosullar
sonucu olusan hatalar ve ihlaller yer almaktadir.
Hatalar; yanls kararlar, dikkati toplamada hata, zay1f
teknik  bilgi, uygun olmayan  hareketler
olabilmektedir. Ihlaller ise; gérev icin kalifiye
olmama, egitim kurallarina uymama, smirlari
zorlama gibi durumlar kapsamaktadir.

Emniyetsiz
Davranislar
Hatalar Thlaller
Karar Hatalari Rutin

: [stisnai
Beceri Hatalar1

Algilama Hatalari

Sekil 6. Reason’in hata seviyesi (Emniyetsiz
davranislar)

3.2. KBDTK yontemi

Grup karar vermede alternatifleri ¢evreleyen
belirsizlik ve wuzmanlarin bilgisinden dolay1
karmasikliklar yasanabilmektedir. Bu karmasikligin
online ge¢cmek ve olusan belirsizligin Ustesinden
gelmek i¢in bulanik tercih iliskileri (Umano vd.,
1998), dilsel degiskenler (Herrera-Viedma vd.,
2005), aralik degerler (Jiang, 2007) gelistirilmistir
(RodriGuez vd., 2013).

Gercek hayattaki karar verme problemlerinin, sahip
olduklar1 belirsiz sartlardan dolay1 ¢oziilmesi ve
modellenmesi zordur. Bu tarz problemleri ¢6zmek
icin bir¢ok arag gelistirilmistir. Bulanik mantik ve
bulanik kiime teorileri belirsiz bilgi ile basarili bir
sekilde basa ¢cikmistir. Ancak es zamanli olarak iki
veya daha fazla belirsizlik kaynagi ortaya ¢iktig
durumda bulanik kiime smirlh  kalmaktadir
(Rodriguez vd., 2012).

Kesin degerler, liyedir ya da iiye degildir karari
verirken, bulanik degerler bir iyelik derecesi ile
belirlenmektedir. Belirsizligi ifade etmede kesin
yargilara gore bulanik kiimeler (Zadeh, 1965) daha
basarili olmustur ve aralik degerli bulanik kiimler
(Zadeh, 1971), belirsizlik derecesi ile adlandirilan ek
derecelendirme bilgisini iceren sezgisel bulanik
kiimeler (Atanassov, 1999), dizideki tekrarlanan
elemanlara izin veren bulanik ¢oklu kiimeler, iiyelik
fonksiyonu ile ilgili belirsizlik igeren kiimeleri
biinyesinde barindiran Tip-2 bulanik kimeler
(Karnik, vd., 1999) ve kararsiz bulanik kiimeler
(Torra, 2010) gelistirilmistir (Sekil 7).

. Kararsiz

bulanik
kiimeler

(2010)

Aralik degerli
bulanik
kiimeler
Bulanik  (1971)
kiimeler
(1971)

Sekil 7. Kararsiz bulanik kiime gelisim siireci

Kararsiz bulanik kiimeler, farkh tyelik islevlerinin
miimkiin oldugu diisiiniilen durumu temsil etmesine
olanak veren bulanik kiimelerin bir genellemesi,
sezgisel bulanik kiimelerin zarflanmis hali ile tutarl
olan bir kiimedir (Torra, 2010).
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Gelistirilen bu bulanik dilsel yaklasimlar, farkl dilsel
ifadeler ve genellemeler, dilsel bilgiyi modellemede
tek ve basit ifadeler kullandigindan dolay1 sinirhdir.
Belirsizlik igeren problemlerde Kkarar vericinin
diistincesini tek bir terim ile ifade etmesi miimkiin
olmayabilir, birden fazla terimi diisiinebilir veya
birden fazla terim arasinda kararsiz kalabilmektedir.

Bu durumda, olusan kisitlamalar1 ortadan kaldirmak
icin temeli bulanik dil bilgisine dayanan Rodriguez
vd. (2012) tarafindan KBDTK gelistirilmistir. KBDTK
ile karar vericinin serbest-icerikli dilsel terim
kiimeleri kullanilarak goriislerini ifade etmesinde
zenginlik ve farkli ifadeler kullanma esnekligi
saglanmistir.

KBDTK i¢cin temel tanimlamalar:

Bu kisimda, KBDTK'ler icin gelistirilen bazi
tanimlamalar ve operatoérler incelenmistir (Yavuz
vd., 2015; Rodriguez vd., 2012; Rodriguez vd., 2014):

Tanim 1: Y bir referans kiimeyi temsil etsin. Y
lizerinde bir kararsiz bulanik kiime, hg'in bir
fonksiyonu ise, fonksiyon degerleri [0, 1] deger
araliginin alt kiimesi olur. Bu matematiksel olarak su
sekilde ifade edilir: hg:Y - {[0,1]}. Boylece bir
kararsiz bulamik kiime, bi dizi bulamik kiime
verildiginde, bu kiimenin iiyelik fonksiyonlarinin
birlesimi olarak tanimlanir.

F = {uq, Uy, ..., 4 } n tane tyelik fonksiyonunun bir
kiimesini temsil ederse, F ile iliskili kararsiz bulanik
kiime (hgr), matematiksel olarak su sekilde

gosterilir: hg: Y = {[0,1]}, hsp () = Uer{ln ()}

Tanim 2: S = {50, ...,sg} bir dilsel terim kiimesini
temsil ediyorsa, bir KBDTK olan Hg, S'nin ardisik
sirali sonlu bir alt kiimesidir. Dilsel terim kiimesinin
siralama, negatiflik, maksimizasyon ve
minimizasyon operatorleri sirasiyla su sekildedir:

e Egeri<jiseozamanS$:s; <sj,
e g+ 1,Snin boyutu olmak iizere, neg(s;) =
Sg—i'
e Eger i>=j ise o zaman maks(si,sj) =
si,min(si,sj) = s; olur.
Tanmim 3: KBDTK'nin {ist sinir1 Hg+ ve alt limiti Hs-,
sirastyla su sekilde belirlenmektedir:
Hg+ = maks(s;) =s;, s; € Hs ve s;<s; V,

Hg- = min(s;) =s;, s; € Hs ve s;<s; VY,

KBDTK'nin bir zarf gosterimi env(Hg)'dir ve bu zarf
bir dlsel araliktir. Bu aralik degerin sinirlari alt ve iist
sinirlardir: env(Hs) = [Hg-, Hg+], Hs- < Hg+.

Rodriguez vd., (2013) tarafindan 6nerilen tek kriterli
kararsiz dilsel grup karar verme modeli, Yavuz vd.,
(2015) tarafindan gelistirilerek CKKV modeli olarak
hiyerarsik bir KBDTK yéntemi 6énerilmistir. Onerilen
bu yontem, wuzmanlarin iyelik derecelerini
tanimlamadaki kararsizligi g0z ontinde
bulundurabilmektedir. Hiyerarsik yapiya sahip olan
karmasik bir CKKV problemindeki nitel ve nicel
kriterleri ifade etmede kolaylik saglamaktadir.
Zarflanmis bulanik dilsel ifadeler ile karsilastirmali
olarak bulanik ifade kullanabilmektedir.

Dilsel terim kiimesi, “en ¢ok orta dneme sahip” veya
“yiiksek ile diisiik 6nem arasinda bir éneme sahip”
gibi serbest terim icerigi ile birlikte kullanilarak
dilsel ifadede esneklik ve zenginlik saglamaktadir
(Yavuz vd., 2015).

CK-KBDTK yéntem adimlari su sekildedir:
Kriter sayis1 z € {1,2, ..., 7} ile temsil edilsin.
Adim 1: Dilsel ve simgesel terim kiimesi S belirlenir:

Dilsel terim kiimesi ‘Onemsiz (6z), ¢ok diisiik dnem
(¢do), diisik onem (do6), orta diizey 6nem (0do),
ylksek 6nem (y0), cok yiiksek 6nem (¢y6), kesinlikle
onemli (ko) ifadelerini icerir. Dilsel terim kiime su
sekildedir:

( onemsiz (62), cok diisiik 6nem (¢do), \
_ ] distik 6nem (do), orta diizey émem (0do),
h iyiiksek onem (y0), cok yiksek donem ((;yﬁ)}
kesinlikle onemli (ko)

Adim 2: Serbest igerikli terim kime Gy =
{V, V7, 1, P} belirlenir:

Serbest icerikli terim kiimesinin bilesenlerinden Vy,
bagintisiz sembollerin terim kiimesini, V;, baginti
sembolleri terim kiimesini, I baslangi¢ kuralini ve P
tretim kuralini temsil etmektedir.

_ { (tekli terimler), (birlesik terimler), }
N7 (tekli bagintu), (ikili baginti), (baglaglar)

Vo = —den daha disiik, —den daha ylksek,
T { en az,en ¢ok, arasinda, ve, s, ... | Sg }

Vr, so’dan s; ‘ye kadar olan dilsel terimleri iceren
bagintili sembollerin terim kiimesidir. Baginti
sembolleri dizisinde tekli terimler (diisiik, ytliksek,
orta vb.), sinirlayicilar (¢ok, yok gibi), iliskiler (-den
daha fazla, -den daha az), baglaglar (ve, fakat vb.,),
ayraclar (ya da vb.)) ile gosterilmektedir.

[eVy

Serbesticerikli terim kiimesi i¢in tiretim kurallari (P)
asagidaki gibidir:
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| (birlesik terim) ::= (tekli baginti)
(tekli terim)|(ikili baginti)(tekli terim)
P =< (baglag)(tekli terim),(tekli terim) ::=

I = (tekli terim|birlesik terim), )
|
|

Solsyl ... |sg, (tekli baginti) ::= en (,‘0k|en az|
—den daha ylksek| — den daha disiik,
(ikili baginti) ::= arasinda, (baglag) ::= ve

ikili karsilastirmalarda kriterin énem derecesini
belirlerken tekli terim (diisiik, yiiksek, orta gibi) veya
birlesik terim kullanilabilir. Birlesik terimlerin
tretim kural;; tekli baginti ve tekli terimden
olusabilir (en cok yiliksek 6neme sahip) veya ikili
bagintiy1 temsil eden tekli terim, baglag ve tekli
terimden olusabilir (orta diizey dnem ve yiiksek
onem arasinda) (Sellak vd., 2018).

Adim 3: Tercih iliskileri belirlenir ve her bir KBDTK
icin zarflar elde edilir:

Karar vericilerin gortsleri alinarak elde edilen tercih
iliskileri KBDTK’lere doniistiiriiliir. Ardindan her bir
KBDTK icin alt ve iist sinirlardan olusan zarflar
[e:;*, e;;**] elde edilir.

Adim 4: lyimser ve kétiimser toplam tercih iliskileri
elde edilir:

Bir dilsel veri birlestirme operatorii (A) secilir.
Kétiimser (E.”) ve iyimser (E.*) toplam tercih
iliskileri bu operator kullanilarak elde edilir. Bu
calismada dilsel verileri birlestirmek icin Aritmetik
ortalama operatdri kullanilmistir (Yavuz vd., 2015;
Herrera ve Martinez, 2000).

_ 1 — 1
£=0(A3n, A (s, ) = A (3, ) (1)
S ile iligkilendirilmis 2-6geli kiime S=Sx[0.5, 0.5)
olarak tanimlansin. A:[0,g] - S fonksiyonu, i'nin
(i €{0,1, ..., g}, B'ya en yakin degere yuvarlanmasini
gosteren Esitlik(2) ile gosterilir.

A(B) = (s, @) {:; },’[;Miairla(ﬁ) @

Adim 5: Toplam iyimser ve kotiimser tercih iliskileri
belirlenir:

Dilsel veri birlestirme operatorii kullanilarak her bir
kriter icin toplam iyimser ve koétiimser tercih
iliskileri belirlenir.

Adim 6: Kriterler i¢in toplam tercih iliskilerinin
aralik vektorleri olusturulur:

Altve iist sinirlardan yararlanilarak aralik vektorleri
elde edilir.

Adim 7: Kriter agirliklari belirlenir:

Aralik degerler normalize edilir ve agirlik skorlari
hesaplanir.

4.Uygulama

Gelistirilen IFASS&CK-KBDTK yéntemi bir bankada
¢alisanlarinin hata yapmasinda etkili olan faktdrler
ile bu hatalar 6nleyecek dnlemleri belirlemek i¢in
kullanilmistir.

Onerilen yéntem adimlari isletiimeden énce, amag
dogrultusunda kriterler hiyerarsisi olusturulmustur
(Sekil 8). Karar verici olarak; ii¢ ayr1 bankada ¢alisan
bireysel miisteri temsilcileri ile gise goérevlilerinin
icinden 6 Kkisi belirlenmistir. Kriterler hiyerarsisi
olusturulurken karar vericiler ile goriisiilmiis ve hata
yapmalarina neden olan faktérler sorulmustur.
Gorlisme sonucunda elde edilen bilgilere gore
yonetimsel, cevresel ve calisan ile ilgili faktorler
belirlenmistir. Bu sebeple hiyerarsik yapi, “Kurum igi
etkiler” ve “Emniyetsiz davranislar1 hazirlayan 6n
sartlar” olmak tuzere iki hata seviyesinde yer alan
kriterlerin birlesiminden olusmustur.

Her bir alt kriterin tanimi asagida verilmistir:

Yetersiz yoneticilik: Egitim saglamada yetersizlik,
standartlari, gelismeleri takip etmede yetersizlik,
performans: takip etmede yetersizlik, 6nderlik
etmede yetersizlik.

Uygun olmayan planlama: Dogru verileri
saglamada yetersizlik, gorevlendirmelerde hata,
verilen gorevlerin kurallara aykiri olmasi, personelin
dinlenmesine yeterince zaman ayrilmamast.

Problem diizeltmede yetersizlik: Gerektiginde
diizeltici islem baslatmama, bir dokiimandaki hatay1
diizeltmeme, hatali davranislari rapor etmeme.

Denetim ihlalleri: Personeli kurallara uymaya
zorlamama, gorev i¢cin uygun olmayan personeli o
goreve atama.

Olumsuz ruh hali: Dikkatin dagilmasi, asir1 rahatlik,
telas, motivasyon eksikligi, gérev tatminsizligi.

Fizyolojik yetersizlik: Hasta olma, fiziksel
yorgunluk.

Zihinsel simirlamalar: Zaman baskisi, sartlarin
uygun olmamasi, taleplerin fazla olmasi, stres ve
zihinsel yorgunluk.

Kaynak yonetimi: Koordine/iletisim kurmama, tim
kaynaklari dogru ve uygun kullanmama.

Kisisel hazirlik: Yetersiz dinlenme zamanj, asiri is
yuki, kendini gelistirmek icin ¢aba gostermeme.

Fiziksel ¢evre: Calisilan ortamin rahat ve verimli
calismaya engel olacak durumlar icermesi (giirilti,
havalandirma eksikligi, ergonomik olmayan ¢alisma
ortami, aydinlatma).

Teknolojik c¢evre: Banka icerisinde kullanilan
teknolojik aletlerin yetersizligi.
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Hatalara sebep olan
faktorler

Yonetim faktorii (C,) Personel faktori (C,)

Cevre Faktorii (C5)

== Yetersiz yoneticilik (Cy,)

Olumsuz ruh hali (C5,)

Fiziksel ¢cevre (C5;)

Uygun olmayan

planlama (C;,) (Cz2)

Fizyolojik yetersizlik

Teknolojik cevre (C3,)

Problem diizeltmede

yetersizlik (C;3) (Cz5)

Zihinsel sinirlamalar

== Denetim ihlalleri (C;,)

Kaynak yonetimi (C,,)

Kisisel hazirlik
(Czs)

eksikligi

Sekil 8. Kriterler hiyerarsisi

Hiyerarsik yapi belirlendikten sonra yontem adimlari
uygulanmistir. Adim 1 ve 2 yoéntem adimlarinda
verildigi gibidir.

Adim 3: Tercih iligkileri belirlenir ve her bir KBDTK
icin zarflar elde edilir:

Oncelikle dilsel ve simgesel terim kiimesi ve serbest
icerikli terim kiimesi kullanilarak, 6 karar vericinin
goriisii alinmis ve tercih iliskileri olusturulmustur.
Ornek olarak personel faktorlerin alt faktérleri igin

tercih iligkileri ve diger adimlar asagida gosterilmistir.
Karar verici 1 (KV1) ve karar verici 2 (KV2) tarafindan
personel faktorleri alt kriterleri icin belirlenen tercih
iligkileri sirasiyla Tablo 1 ve Tablo 2’de verilmistir.
Ornegin; KV1'in bankacilarin hata yapmasinda etkili
olan personel faktorii alt kriterlerinden, Olumsuz ruh
hali (C21) ile Fizyolojik yetersizlik (Cz22) ikili
karsilastirmasindaki goriisii ‘d6-odo arasr'dir. Yani
KV1'e gore Olumsuz ruh hali Fizyolojik yetersizlige
gore dusiik 6nem ve orta diizey énem arasinda bir
o6nem diizeyine sahiptir.

Tablo 1. Personel faktorii alt kriterleri icin tercih iligkileri (KV1)

Kriter Ca1 Ca22 Czs Ca2sa Czs

Cz1 - d6-0do arasi 0z ¢d6-do arasi do

C22 0d0o-y0 arasli - 0z-¢do arasi do d6-o0do arasi
Ca3 ko ¢y06-ko arasi - 0do6-y0 arasi yo

Ca4 y0-¢y0 arasl yo d6-0do arasi - 0d6-y0 arasi
Cas yo 0do-yo6 arasi do d6-o0do arasi -
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Tablo 2. Personel faktorii alt kriterleri icin tercih iliskileri (KV2)

Kriter Ca1 C22 Cz3 Ca2s Czs

Ca1 - y0O-¢y0 arasl 0do-y0 arasli yo cyo

C22 ¢d6-do arasi - ¢d6-do arasi 0d0-yo0 arasi yo

Ca23 d6-0do arasi y0-¢y0 arasi - cyo ko

Ca4 do d6-0do arasi ¢do - 0d6-y0 arasi
Czs ¢do do 0z d6-0do arasi -

Tercih iliskileri belirlendikten sonra her bir KBDTK
icin alt ve list sinirlardan olusan zarflar elde edilir.
Personel faktori alt Kriterleri icin KV1 tarafindan

belirlenen KBDTK’ler i¢in elde edilen zarflar Tablo
3’te, KV2 tarafindan belirlenen KBDTK’ler i¢cin elde
edilen zarflar Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 3. Personel faktorii alt kriterleri icin elde edilen zarflar (KV1)

Kriter Ca1 Ca2 Czs Ca4 Cas
Ca1 - [do, 0d6] [0z, 6z] [¢do, do] [do, do]
C22 [0db, yo] - [6z, ¢d6] [do, do] [dd, o8]
C23 [ko, ko] [eyo, ko] - [0db, yo] [yo, yo]
Cas [y6, ¢yd] [yo, yo] [d6, 06] - [0dd, yo]
Czs [yo, yo] [0d6, yo] [do, dd] [d6, odd] -

Tablo 4. Personel faktorii alt kriterleri icin elde edilen zarflar (KV2)
Kri. Ca1 C22 Cz3 Caa Czs
Ca1 - [y, ¢yd] [06, y6] [yo, yo] [¢y0, ¢yd]
C22 [¢do, do] - [¢do, do] [0d6, yo] [y, yo]
Ca3 [d6, 0d6] [y6, ¢yd] - [¢y6, ¢y0] [ko, ko]
Ca4 [do, do] [do, 0d6] [¢d6, ¢do] - [0db, yo]
C2s [cd6, ¢do] [do, do] [0z, 6z] [do, 0d6] -

Adim 4: lyimser ve kétiimser toplam tercih iliskileri
elde edilir:

Esitlik(1) ve Esitlik(2) kullanilarak, kétiimser (E. ") ve
iyimser (E.*) toplam tercih iliskileri elde edilir. Bu
calismada dilsel verileri birlestirmek i¢in aritmetik

ortalama operatorii kullanilmistir. Tiim karar vericiler
tarafindan personel faktorii alt kriterleri igin
belirlenen koétiimser ve iyimser tercih iliskileri Tablo 5
ve Tablo 6’da verilmistir. Ornegin, Czi’e gére Czz
karsilastirmasi i¢in hesaplanan kotiimser ve iyimser
tercih iliskileri, sirasiyla Esitlik(3) ve Esitlik(4)'te
verilmistir.

Ec” 510, =4 (% (A7(d5,2) + A7 (y8,4) + A (¢y8,5) + A (¢y6,5) + A~ (kd,6) + A~ (¥8, 4))) =A (% 2+4+

545464+ 4)) = A(4,33) = (y6, +0,33)

(3)

Bty = (% (A1 (0d6,3) + A~ (gy5,5) + A~ (y5,5) + A7 (cy6, 5) + A~ (ko, 6) + A (yd, 4))) =A (g G+

54545464+ 4)) = A(4,67) = (¢y6,—0,33)

(4)
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Tablo 5. Personel faktérii alt kriterleri icin elde edilen kétiimser tercih iliskileri

K. Ca1 Caz Ca3 Cas Czs

Ca1 - [yo, +0,33] [d6, +0,50] [yo, +0,00] [yo, -0,33]
C22 [¢d6, +0,33] - [¢do, -0,17] [do, +0,50] [do, +0,33]
Cz3 [0d6, -0,33] [¢y0,-0,17] - [yo, +0,17] [y6, +0,00]
Cza [¢do, +0,50] [od6, -0,17] [¢do, +0,33] - [do, +0,33]
Ca2s [do, +0,00] [odo, +0,00] [do,-0,17] [odo, +0,00] -

Tablo 6. Personel faktorii alt kriterleri icin elde edilen iyimser tercih iliskileri

K. C21 C22 C23 Cas Czs

C21 - [¢yo, -0,33] [0d6, +0,33] [yo, +0,50] [yo, +0,00]
C22 [do, -0,33] - [¢d6, +0,50] [odo, +0,17] [0d6, +0,00]
Ca23 [odo, +0,50] [¢yo, +0,17] - [eyo, -0,33] [y6, +0,17]
Ca4 [do, +0,00] [od6, +0,50] [do, -0,17] - [0do, +0,00]
Cas [do, +0,33] [yo,-0,33] [do, +0,00] [yo, -0,33] -

agirhiklar1  belirlenir (Tablo 7). Dilsel aralk
degerlerinin alt ve iist sinirlar1 kotiimser ve iyimser
tercih degerlerinin ortalamasidir:

Adim 5-6-7: Toplam iyimser ve kotiimser tercih
iliskileri belirlenir, kriterler icin toplam tercih
iliskilerinin aralikk vektorleri olusturulur, kriter

((y8,+0,33) + (dé, +0,50) + (y6,40,00) + (¥6,-0,33)) ((¢y8,—0,33) + (0dd, +0,33) + (¥6,+0,50) + (¥6,+0,00))

4 4
= [y®,—0.375,y6, +0.125]

Tablo 7. Personel faktorii alt kriterleri icin elde edilen agirliklar

Kriter Dilsel aralik degerleri Sayisal degerler Orta nokta Agirhik

Ca1 (Lyo, -0.375], [yo, +0.125]) [3.625, 4.125] 3,875 0,25762
() ([do, -0.25], [do, +0.333]) [1.75,2.333] 2,0415 0,13572
Cz3 ([ye, -0.083], [yo, +0.375]) [3.917,4.375] 4,146 0,27563
Ca4 ([d6, +0.00], [odd, -0.4171]) [2.00, 2.583] 2,2915 0,15234
Cas ([do, +0.458], [0db, -0.083]) [2.458,2.917] 2,6875 0,17867

(Tablo 8). Yontem sonucunda elde edilen ana kriter
agirliklar1 ve alt kriter agirliklar1 carpilarak global
agirliklar elde edilmistir.

Ana kriterler ve alt kriterler icin ayni adimlar isletilmis
ve kriterlerin lokal ve global agirliklar: hesaplanmistir
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Tablo 8. Ana ve alt kriterler icin elde edilen agirhiklar

Kriterler Ana kriter agirliklar Alt Kriterler Alt kriterlerin lokal | Alt kriterlerin
agirliklar: global agirliklar
C1 0,310 Ci1 0,284 0,088287883
Ci2 0,250 0,077558902
Ci3 0,257 0,079756404
C14 0,208 0,064632418
Cz 0,361 Ca1 0,258 0,093050122
Ca2 0,136 0,049020894
Czs3 0,276 0,099555179
Cas 0,152 0,055023894
Czs 0,179 0,064534063
Cs 0,328 Cs1 0,625 0,205358135
Cs2 0,375 0,123214881
rahat bir gsekilde c¢alisabilecegi hale

5. Sonuclar ve Oneriler

Bu calismada, banka ¢alisanlarinin hata yapmasinda
etkili olan faktorleri belirlemek; belirlenen faktorlerin
agirhiklarimi  hesaplamak, yorumlamak, hatalari
onleyecek onlemleri belirlemek amaglanmistir. Bu
ama¢ dogrultusunda bu calismada, yeni bir entegre
model olan [IFASS&CK-KBDTK yéntemi gelistirilmigtir.

Onerilen yontem adimlan isletilmis ve su sonuglar
elde edilmistir:

* Ana faktorlerden en yiiksek agirliga sahip
olan faktor; personel faktori, c¢evresel
faktorler ve son olarak yonetim faktoridiir.

*  Yonetim faktorlerine kendi icerisinde
bakildiginda o6nem sirast su sekilde
belirlenmistir: Yetersiz yoneticilik, Problem
diizeltmede/¢c6zmede yetersizlik, Uygun
olmayan planlama, Denetim ihmalleri.

* Personel faktdrlerine kendi igerisinde
baktigimizda siralama; Olumsuz ruh hali,
Zihinsel sinirlamalar, Kisisel hazirlik eksikligi,
Kaynak yonetim, Fizyolojik yetersizliktir.

*  Cevresel faktorler ise Fiziksel cevre ve daha
sonra Teknolojik ¢evre olarak belirlenmistir.

Global agirliklara gore 11 alt faktoriin 6nem sirasi su
sekildedir: Fiziksel ¢evre>Teknolojik ¢evre>Zihinsel
sinirlamalar>Olumsuz ruh hali>Yetersiz yoneticilik...
Elde edilen sonuglara gore; Bankaciik hizmet
sektoriinde c¢alisanlarda hata yapma ve bunun
sonucunun nasil olacagi korkusu ve baskist ile ve diger
sebeplerle Zihinsel sinirlamalar pay1 yiiksektir.

Calisma ile ilgili bazi 6nemli 6neriler;

v Oncelikle calisma ortaminin tiim ergonomik
sartlara dikkat edilerek g¢alisanin verimli ve

getirilmesi gerekmektedir.

v" Kullanilan yazihm ve donamimin teknolojik
acidan yeterli olmasina dikkat edilmelidir.

v' Zihinsel smirlamalar1 konusunda, egitimler
verilmeli, zaman baskis1 yapilmadan; uygun is
boliimleri, ekip ¢alismasi, uygun saatlerde
sosyal aktiviteler, molalar ayarlanmalidir.

v" Denetim konusunda ise en onemli unsur;
calisana uygun isin atamasini yapmak,
kontrolleri yapmak ve problem oldugu zaman
buna en kisa siirede ¢oziim iiretebilecek
yetenege sahip yoneticiler olunmasi ve bu
konuda gerekli tiim egitimlerin alinmasidir.

Elde edilen sonuglara bakildiginda 06nerilen
[FASS&CK-KBDTK yontemin diger bircok karmasik
karar verme problemi icin de kullanilabilecegi
sonucuna varilmaktadir. Ydntemin tek dezavantaji
islemlerin kelimeler tizerinden yapilmasidir. Bundan
dolay1 gelecekte yapilacak c¢alismalarda, Kararsiz
Bulanik Kiimeler, Sezgisel Bulanik Kiimeler ve Bulanik
Kiimelere dayanan yontemler ve deterministik
yontemlerin karsilastirilmasi diisiiniilmektedir.
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