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Evaluation Of The Satisfaction Of Employees By Using Fuzzy
Dematel, Fuzzy Delphi And Fuzzy Saw Methods

Oz: Son yillarda, firmalar basarily olmak icin miisterinin sesine agirlik vermektedir. Ayni
zamanda i¢ miisterilerin sesini de hesaba katmaktadirlar. Bunun icin bir¢ok yola
basvurmaktadirlar. Bu ¢calismada ¢alisanlarin memnuniyetlerini olgebilmek icin DELPHI
teknigi uygulanmistir. 6 ana faktor arasi nedensel iliskileri ortaya ¢ikarmada DEMATEL
yontemi kullamlmistir. Olciimde kullamlan faktorleri agirlandirmak icin basit toplaml
agirliklandirma  yontemine basvurulmustur. Sonuglardaki sapmayr ve belirsizlikleri
onlemek icin bulamk mantiktan faydalamimistir. Lokasyon olarak, Istanbul’da faaliyet
gdsteren bir plastik fabrikasinda ¢alisanlarin memnuniyetleri dlgiilmiistiir. 18 beyaz
yakalr ¢alisan igin anket uygulanmistir. Ankette ¢alisanlarin memnuniyetlerini ortaya
¢tkaran sorular sorulmustur. Degerlendirme yapmalar: icin yedili likert olcegi
kullanilmigtir. Calisan memnuniyetini  belirlemede  kullanmilan  faktérlerin
agirliklandirilmast ve nedensel iliskilerin belirlenmesi icin 5 uzmanin goriisii alimmistir.
Boylece, c¢alisanlarin - memnuniyetiyle ilgili sonuglarin  giivenilirligi  saglanmistir.
Calismanmin sonunda yetki ve sorumlulugun agik olmasiyla ilgili memnuniyetinin en fazla
oldugu goriilmiigtiir. Bu memnuniyeti profesyonel bir yonetim takip etmistir. En diigiik
memnuniyet ise biirokratik engeller olarak ortaya ¢ikmistir.

Anahtar Kelimeler: Bulamik DELPHI, Bulamik DEMATEL, Bulanik SAW, Calisan
Memnuniyeti, Miisterinin Sesi
JEL Siniflandirmasi: M12, C44, L60.

Abstract: In recent years, companies have focused on the voice of customer in order to be
successful. At the same time, they also take into account the voices of internal customers.
They have applied many ways for this. In this study, DELPHI technique was applied to
measure employees' satisfaction. DEMATEL method was used to reveal the causal
relationships between the 6 main factors. The Simple Additive Weighting (SAW) method
is used to weight the factors used in the measurement. Fuzzy logic has been exploited to
avoid deviations and uncertainties in the results. The satisfaction of employees in a
plastics factory operating in Istanbul as the location have been measured. The
questionnaire has been applied for 18 white collar employees. The questions that revealed
the satisfaction of employees in the survey have been asked. Likert scale with seven-point
has been used to conduct the assessments. Five specialists’ viewpoints have been asked to
weight the factors used to determine employee satisfaction and causal relationships. Thus,
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the reliability of results regarding the satisfaction of the employees have been provided.
At the end of the study, it is found that the satisfaction regarding the clearance of
authority and responsibility is maximum. A professional management follows this
satisfaction. The lowest satisfaction has emerged as bureaucratic barriers.

Keywords: Fuzzy DELPHI, Fuzzy DEMATEL, Fuzzy SAW, Satisfaction of the
Employees, Voice of Customer
JEL Classification: M12, C44, L60.

1. GIRIS

Glinlimiizde sirketler basarili olabilmek i¢in miisterinin sesi
olarak ifade edilen miisterilerinin diislincelerine gore hareket
etmektedir. Miisteriler ise i¢ ve dis olmak iizere iki grupta ele
alinmaktadir. Gerek i¢ gerekse dis miisterilerin memnuniyeti
sitketlerin biliylimesini ve karliligini arttirmasin1 saglamaktadir.
Bunu saglamak ayni1 zamanda sirketin kendi i¢ altyapisindaki
aksayan noktalarini fark etmesini ve bunlar i¢in énlem almasini da
saglamaktadir. Sirketler genelde dis miisterilerin ekseninde bir
politika olusturmaktadir. Ancak son yillarda sirketler ig
miisterilerinin diisiincelerini de hesaba katmaktadir. Calisanlarinin
performansinin yiiksek olmasi sirketin basarisina etki edecegi icin
bu anlamda ¢aligsanlarin memnuniyetini artirmak hedeflenmektedir.
Dolayisiyla c¢alisanlarin  memnuniyetinin dogru bir bi¢cimde
Olciilmesi ve yorumlanmasit gerekmektedir. Bu calisma ile
calisanlarin memnuniyetini artirmada etkili kriterlerin daha 1iyi
degerlendirilmesi saglanmistir. Gegmiste yapilan calismalarda yer
alan farkli kriterleri ele almak ve bunlan iliskilendirmek ve
onceliklendirmek  amaciyla Cok  Kriterli Karar Verme
Yontemlerine basvurulmustur. Bu ¢alismada secilen farkhi
yontemler ile 6zgiin bir degerlendirme olusturulmustur.

Ilk olarak ¢alisanlarin memnuniyetini olusturacak kriterler
belirlenmistir. Bu kriterler 1s18inda, c¢alisanlarin memnuniyeti
Olgiilmiistiir.  Dolayisiyla, ilk olarak bulanikk DEMATEL
yontemiyle ana kriterlerin nedensel iliskileri ele alinarak
memnuniyeti etkileyen faktorler arasinda nedensel iliskiler ortaya
konmustur. Ardindan bulanik SAW yontemiyle ana ve alt
kriterlerin 6nem agirliklart hesaplanarak hangi kriterlerin daha
Oonemli ya da Onemsiz oldugu belirlenmistir. Son olarak bulanik
DELPHI yontemiyle ilgili kriterler tizerinden ¢alisgan memnuniyeti
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ol¢iilmiistiir. Bunun igin Istanbul ilinde plastik sektdriinde yer alan
bir sirketin ¢alisanlarinin memnuniyetleri ol¢lilmiistiir. Daha 6nce
yiiriitiilen ¢alismalarda i¢ miisteri memnuniyeti i¢in genellikle
anketler, istatistiksel analizler, DELPHI ya da SERVQUAL
analizleri kullanilmistir. Ancak DELPHI yonteminin bulanik
mantigi bu alanda yiiriitilmemistir. Daha Onemlisi, birbirini
tamamlar sekilde bu ili¢ yontemin bir arada kullanildig1 bir model
ile calisma yiritilmemistir. Cok kriterli karar verme
yontemlerinde kullanilan biitiinciil bakis agisiyla konu ele
alinmistir. Once nedensellik ele alinmistir. Nedensellik sonrasinda
onem agirliklar1 ortaya konmus ve son olarak ta ¢alisanlarin
degerlendirmesi yapilmistir.

Calismanin kalan kismi asagidaki gibi diizenlenmistir. Ikinci
boliimde, literatiirde ¢alisanlarin memnuniyetiyle ilgili genel bilgi
verilmistir. Uciincii boliimde calisanlarin memnuniyetini etkileyen
kriterlerin nedensel iliskisini veren bulamik DEMATEL y0Ontemi,
bu kriterleri agirliklandirmada kullanilan bulanik SAW yontemi ve
kriterin ¢alisgan memnuniyeti degerlendirmede basvurulan bulanik
DELPHI yonteminden bahsedilmistir. Dordiinci  boliimde,
Istanbul’daki plastik sektoriinde faaliyet gosteren bir firmanmn
calisanlarin memnuniyeti bu yontemlere gore degerlendirilmistir.
Son bdliimde, sonuglar ve gelecekte yiiriitiilecek arastirmalar igin
oOneriler ortaya konmustur.

2.Literatiir Ozeti

Literatiirde c¢alisan memnuniyetini O0lgmede bir¢cok c¢alisma
bulunmaktadir. ~ Genelde  ¢aligmalar  anketler  yapilarak
yuriitilmiistiir. ~ Calisanlarin ~ memnuniyetlerini  yiikseltmek
motivasyonunu ve sirkete sadakatini artirmaktadir. Kaliteli {iriin
liretmeyi saglamaktadir. Boylece toplam kalite yonetiminin 6nemli
bir adimi gergeklesmis olmaktadir. Ayrica miisterinin sadakatini
artirmay1 saglamaktadir (Eskildsen ve Dahlgaard, 2000). Miisteri
memnuniyeti, c¢alisan memnuniyetini dogrudan etkilemektedir
(Matzler vd., 2004). Benzer sekilde, karlilik miisteri sadakati ve
calisan memnuniyeti arasinda biiylik bir etkilesim oldugu
goriilmektedir (Heskett vd., 2008). Is tatminini saglamak sadakati
de arttirmaktadir (Tietjen ve Myers, 1998). Is tatmininin,
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performansit artirmanin  yaninda sirkiilasyonu da azalttigi
goriilmistlir (Lee, 2006). Diger taraftan, ¢alisanlarina imkanlar
saglamasima ragmen calisanlarin firmaya baglilik gostermedikleri
goriilmiistiir. Bunun sebebi olarak orgiitsel bagliligin olmamasi
olarak yorumlanmustir (Seidl, 2007).

Calisan memnuniyetini gosteren bircok caligma yliriitiilmiistiir.
Kaya (2007)’nin yaptig1 arastirmalar sonucu is tatminini etkileyen
9 kriter iicret, terfi, amirler, ek imkanlar, 6diil, isleyis prosediirleri,
is arkadaslari, isin igerigi/tanim1 ve iletisim seklindedir. Minnesota
is tatmini kriterleri ise iicret, ozgirliikk, glivenlik, otorite, basari,
yaraticilik, 6diil, sosyal hizmetler, ahlak degerleri, amirlerle teknik
iligkiler, is arkadaglari, ¢alisma kosullari, ilerleme, sorumluluk,
amirlerle insan iliskileri, etkinlik, sosyal statii, sirket politika ve
uygulamalari, ¢esitlilik ve kabiliyet kullanimi seklindedir. (Weiss
vd., 1967). Dogan ve Karatas (2011) is memnuniyetini anket
yoluyla ¢alisma kosullari, kurumsal sorumluluk, ¢alisma ortami ve
isin kendisinden duyulan memnuniyet basliklar1 altinda 4 ana
kisimda ele almistir ve bu etkileri ortaya koymada faktdr analizine
bagvurmustur. Tomazevic vd. (2014) calisan memnuniyetinde
iliskiler ve liderlik, maas ve giivenlik, gorevler ve calisma kosullar
basliklar1 altinda ankette 6l¢iim yapmistir. Faktor analizi ve ¢oklu
dogrusal regresyon kullanarak memnuniyete etkileri irdelenmistir.
Diger yapilan calismalarda da calisma kosullari, isin yapisi,
organizasyonun yapisi, Orgiitsel sistemler, politikalar ve
prosediirler, tazminat, kisisel gelisim, terfi, takdir, gilivenlik,
denetim, takdir, iletisim, is arkadaslari, yan 6demeler seklindedir
(Hlies vd., 2009; Irving ve Montes, 2009; Koonmee vd., 2010).
Calisan memnuniyetini 6lgmede bagimsiz t testi (llies vd., 2009),
polinom regresyonu ve cevap yiizey yontemi (Irving ve Montes,
2009) ve i3 yasam kalitesi modeliyle hipotezlerle
degerlendirilmisitir (Koonmee vd., 2010). Pekmezci vd. (2008) 300
calisana 5’li likert Olgegiyle anket uygulanmistir ve calisan
memnuniyetini etkileyen kriterler olarak personel egitimi, sosyal
ithtiyaclar, yonetim ve iliskiler, memnuniyet, sirket ic¢i iletigim,
yonetime duyulan giiven, sirketin miisteri yaklasimi ve bilgi ve
beceri kullanimi parametrelerini kullanmislardir. Calismada faktor
analizi, korelasyon ve regresyon analizinden faydalanilmistir. Bu
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caligmada diger calismalardan farkli olarak 3 farkli yontemin
entegrasyonunu igeren bir c¢aligma yiiriitiilmistiir. Kullanilan ii¢
yontem i¢in de bulanik yontem se¢ilerek sonuglarin daha gercekei
olmasi amaglanmistir. Her 3 yOntem igin literatlirde birgok ¢alisma
yiiriitiilmiistiir. Tedarik¢i seciminde (Gharakani, 2012 ve Chang vd.
2011), is stireglerinin yonetiminde kritik basar1 basar1 faktorlerini
degerlendirmede (Bai ve Sarkis, 2013), strateji haritalarinda
(Falatoonitoosi vd. 2013), sigorta sisteminde (Nikjoo ve Saeedpoor,
2014) ve proje sonuglarimi degerlendirmede (Gopal vd., 2015)
bulanikk DEMATEL yo6ntemleri kullanilmigtir. Bankacilikta kredi
degerlendirmede (Abadi ve Sri 2015), kirsal yol seciminde
(Muslihudin  vd., 2018) ve tohum se¢iminde alicilari ig¢in
degerlendirmede (Waziana vd., 2018) bulanik SAW yontemleri
uygulanmustir.  Internet ~ merkezi  teknoloji  hizmetini
degerlendirmede (Kumar ve Dash, 2017a), itibar yOnetimini
degerlendirmede (Kumar ve Dash, 2017b) ve tedarik¢i se¢iminde
(Kumar vd., 2019) ve hizmeti degerlendirmede (Kuo ve Chen,
2008) bulanik DELPHI yontemlerine bagvurulmustur.

Bu c¢alismada kullanilan bulantk DEMATEL yontemiyle
kriterlerin birbirleriyle olan iliskileri ortaya konarak hangi kriterin
diger kriterler lizerinde etkisi oldugu hangisinin etkilenen noktada
oldugu ortaya konmustur. Bulanik SAW yontemiyle de bu iliskilere
ek olarak hangi kriterin digerlerinden daha 6nemli oldugu ortaya
konumustur. Son olarak ta bulamik SERVQUAL analiziyle de
hangi kriterin miisteri memnuniyetini daha fazla yansittig1 ele
almmistir. BOylece calisan memnuniyetini etkileyen kriterlerin
farkli yontemlerle bir¢ok farkli agidan degerlendirmesi yapilmustir.

3.Veri Seti ve Yontem

Calisma icin 3 farkli yontem uygulayarak sonuclarin daha
biitlinciil bir sekilde yorumlanabilmesi saglanmistir. Caligmanin
genel yapist Sekil 1°deki gibidir.
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«Karar vericilerin belirlenmesi

Karar | «Alt ve ana kriterlerin belirlenmesi
verme

B 4 * Ana kriterlerin nedensel iligkilerin belirlenmesi
DELII\A AITE * Ana kriterlerin iliskisel iliskilerinin yorumlanmasi

* Ana ve alt kriterlerin agirliklarinin belirlenmesi

Bulanik | «Kriter agirliklarimin yorumlanmasi
SAW

*Kriterlerin memnuniyet degerlerinin belirlenmesi

Bulanik | «Memnuniyet degerlerinin yorumlanmast
DELPHI

SonMflari| *Biitiinciil olarak tiim sonuglarin degerlendirilmesi
Degerlend

irme

Sekil 1: Calismanin Genel Yapisi

Sekil 1’deki gibi ilk Once karar vericiler belirlenmistir.
Sonrasinda gecmiste yapilan calismalar ve karar vericilerin
gorlisleri dogrultusunda kriterler belirlenmistir. 6 ana Kriter arasi
iliskileri belirlemede bulanik DEMATEL yontemi uygulanmigtir.
Daha sonra 6 ana kriteri igeren 24 alt krterin 6nem agirliklari
belirlenmistir. Son olarak ta bulanik DELPHI yontemi uygulanarak
memnuniyet dergerlerini olusturmak i¢in bulanitk DELPHI yontemi
uygulanmistir. Boylece sadece calisan memnuniyeti
degerlendirilmemis ayn1 zamanda bu degerlendirmede kullanilan
kriterlerin birbirleri arasi iligski ve bu kriterlerin 6nem agirliklar1 da
belirlenmistir.

3.1. Bulanik Dematel Yontemi

DEMATEL yontemi kriterler arasindaki iligkileri belirleyen ve
bu iligkileri gorsellestiren bir yontem olarak 1972 yilinda Geneva
Battelle Memorial Enstitiisii Bilim ve Insan iliskileri programi
tarafindan gelistirilmistir (Gabus ve Fontela, 1972). DEMATEL,
kalitatif deyimleri kantitatif degerlere donistiirmeyi saglar (Lee
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vd., 2011). Kriterler aras1 karmasik durumu nedensel iligski olarak
ifade eder (Dalalah vd., 2011). DEMATEL yontemi, kriterler arasi
nedensel iligkileri gorsellestirmesine karsin, bu iliskileri niimerik
belirtmekte yetersiz kalmigtir. Bundan dolayi, Lin ve Wu bulanik
DEMATEL’i gelistirmistir (Oztiirk, 2009). Bulanik DEMATEL,
klasik DEMATEL’e gore daha anlamli sonuglar olusturmaktadir
(Lin ve Wu, 2004). Bulanikk DEMATEL yo6ntemine karar verme
sorunlarin1  ¢6zmekte bagvurulmaktadir (Coussement ve Poel,
2008).

Bulanikk DEMATEL’in asamalar1 asagidaki gibidir (Lin ve Wu,
2004).

Adim 1: Kriterleri belirleme ve bulanik 6lgegi olusturma
Dilsel deyimler, iicgensel bulanik degerlere ¢evrilir (Tablo 1).

Tablo 1: Dilsel deyimlerle bulanik dilsel degerler arasindaki uyum
(Wu ve Lee, 2007)

Dilsel Deyimler Bulanik Dilsel Degerler
Cok Yiiksek Etki (CY) 0,75 1,00 1,00
Yiiksek Etki (Y) 0,50 0,75 1,00
Diisiik Etki (D) 0,25 0,50 0,75
Cok Diisiik Etki (CD) 0,00 0,25 0,50
Etki Yok (EY) 0,00 0,00 0,25

Adim 2: Direkt-iliski matrisini olusturma

Bulantkk DEMATEL’de hesaplamasi kolay ve yaygin oldugu
icin tiggensel bulanik sayilar genelde tercih edilmektedir. (Dytczak
ve Ginda, 2013). Zadeh tarafindan olusturulan iiggensel bulanik
sayilar direkt iliski matrisi i¢in asagidaki sekildedir (Esitlik 1-2).
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Z = (lyjmyu) ve Zy = (1,2,3,..,n) (1)
0 212 21n
Za 0 0 22n (2)

Zn Znz 0 0 |

Adim 3: Normalize edilmis direkt-iliski matrisini olusturma (Esitlik

3-5)
o Zi; Lij mi; u;j
Xy=="=C-"9 3)
11 = maxycicn(Xh=q wif) (4)
):(11 ):(12 . . . ):(]J‘I
X21 X22 . 0 . X2n
~ 5
X - (5)
_>~(1n >~(2n . . . >~(nn_

Adim 4: Toplam iliski bulanik matrisi Esitlik 6-7°deki gibi

hesaplanir (Lin ve Wu, 2004).

T = Ilim(}?l + X2+ 4+ X)) =+ X+ + X =
Xu-x1

Ell ilZ . . . iln

tar tz . 0 . ton

(7)

—.
Il

_Eln 'E2n . . . tnn_
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Adim 5: Durulastirmay1 uygulama

Toplam iligki matrisi CFCS (Converting Fuzzy data into Crisp
Scores) metoduyla durulastirilir. CFCS  teknigi bulanik say1
sirasinin  bulanik maksimumunu ve minimumunu belirlemeyle
iligkilidir (Opricovic ve Tzeng, 2003) ve centroid yontemden daha
kesin sonuclar tretir (Wu ve Lee, 2007; Opricovic ve Tzeng,
2003). Toplam skor sol ve sag skorlarla iiyelik fonksiyonu
acisindan agirlikli ortalamalar olarak olusturulur (Opricovic ve
Tzeng 2004).

(ll »m; ], u; ]) k’ninct kuvvetin i ve j kriterleri arasindaki
bulanlk degerlendirmeleri agiklar.

Nomlalizasyon uygulanir (Esitlik 8-11):

k — minlf;) /
iy = A
(8)
m;; — minm
xm ( b : U)/Amax
min
(9)
— min
xu (ul] : ul])/Amax
min
(10)
AT = maxu{‘] minlfj
(11)

Alt (left side-1s) ve st (right side-rs) normalize edilmis degerler
hesaplanir (Esitlik 12-13):

k _
xlsi; = /(1 + xm - xlk)
(12)
ko= x”if/
XUSij (1+ xug‘j — xmg‘j)
(13)

Toplam normalize edilmis kesin deger hesaplanir (Esitlik 14):
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Kk _ [xls{‘j(l - xls{‘j) + xusikj.xusikj]/
i = [1— xlsf + xusf]
(14)
Son olarak, kesin deger hesaplanir (Esitlik 15):
Z{ = minlf§ + x[5. Ao

(15)
Adim 6: Sebep ve sonug faktor gruplarini olusturma

D; satirlarin toplamidir, R;siitunlarin toplamidir. D ve R degerleri
kullanilarak, D-R degeri kriterlerin etkileyen ya da etkilenen tarafta
oldugunu ifade etmede, D+R degeri kriterin sistem iizerindeki
Oonemini ortaya koymakta hesaplanmaktadir. D-R negatif ise
etkilenen, pozitifse etkileyen kriter oldugu sdylenmektedir.

3.2. Bulanik Saw Yontemi

SAW yontemi 1945 yilinda Churchman ve Ackoff tarafindan
gelistirilmistir (Churchman ve Ackoff, 1954). Bu yontemin bir
diger adi agirliklandirilmis lineer kombinasyon ve skorlama
yontemidir ve c¢ok kriterli karar verme yontemlerden biri olarak
kullanilmaktadir (Savitha ve Chandrasekar, 2011). SAW yontemi
agirliklandirilmis ortalamay: olarak ifade edilmektedir (Afshari ve
digerleri, 2010). Hesaplamas1 basit oldugundan ¢ok kriterli karar
verme problemleri i¢in yaygin olarak basvurulan bir yontemdir
(Podvezko vd., 2010; Memariani vd., 2009; Ginevicius ve
Gineviciene 2009; Podvezko, 2008). Kriterleri degerlendirirken
karar vericiler siibjektif degerlendirmeler yapabilmektedir. Insan
yargilarindaki belirsizlikleri onlemek i¢in Zadeh bulanik teoriyi
gelistirmistir ve bulanik degerler i¢in belirledigi iiyelik fonksiyonu
ile amaglarin degerleri O ile 1 arasindadir (Zadeh, 1965). Bundan
dolayr karar wverici tarafindan sOylenilen dilsel deyimlerin
kullanimiyla olusacak siibjektif degerlendirmenin giderilmesi
amaglanmistir (Zadeh, 1975). SAW yonteminin sonuglarindaki
belirsizlikleri gidermek admma bulanik mantikla kullanilmasi
sonuglarin daha anlamli olmasimi saglamaktadir. Widayanti vd.
(2013), SAW yonteminin normalizasyon islemindeki zayifliklari
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gidermek icin bulantk SAW yonteminin uygulanmasi gerektigini
iddia etmislerdir.

Bulanik SAW’in adimlan1 Esitlik 16 ile Esitlik 19 arasindaki
gibidir (Modarres ve Sadi-Nezhad, 2013):

1)Karar vermede kullanilacak kriterlerin se¢ilmesi

2)Kriterleri belirleme ve bulanik 6lgegi olusturma

Dilsel deyimler, tiggensel bulanik degerlere ¢evrilir (Tablo 2).
Tablo 2: Dilsel deyimlerle bulanik dilsel degerler (Wu ve Lee,

2007)
Dilsel Bulanik Dilsel Degerler
Deyimsel I m u
Cok Diistik
0 0 0,1
(CD)
Diisiik (D) 0 0,1 0,3
Orta Diisiik
(OD) 0,1 0,3 0,5
Orta (M) 0,3 0,5 0,7
Orta Yiiksek
(OY) 0,5 0,7 0,9
Yiiksek (Y) 0,7 0,9 1
Cok Yiiksek
0,9 1 1
(CY)

3)Uzmanlar (Ey; k = 1,2,..,n) tarafindan her bir kriterin (C;;j =
1,2,..,m) dilsel terimler icin ifade edilmesi
(E;k=12,..,n) (C;;j =1,2,..,m)

(16)

4)Ucgensel bulanik degerlere gore tiim kriterler i¢in bulamk karar
matrisinin olusturulmasi

X11 X12 Xln
DMk= : :

Xml XmZ an
17)
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5)Her bir kriterin ortalama bulanik skorunun, durulanmis degerinin
ve normalize agirliginin [Wj]belirlenmesi

Ortalama bulanik skor (A]-k) = Wl;fm);j =12,.. mk=
1,2,..,n (18)
Durulastirilmis degerler(e) = (a+ b +¢)/3

(19)
3.3. Bulanik Delphi Yontemi

Grup oylamayr igeren DELPHI yontemi 1950’lerde Rand
firmasi tarafindan gelistirilmistir (Chang vd., 2002). Kisilerin
Onyargilarint 6nlemek i¢in en az 7 kisinin katilimi1 gerekmektedir.
1.DELPHTI’de herkesin goriisii alinir. 2.DELPHI’de 1 ile 7 arasinda
bu fikirlere oy verilir (Sahin, 2001). 3.DELPHI’de degerleri goriip
3.DELPHI’DE tekrar degerlendirilir. 1.¢ceyrek, medyan, 3.¢ceyrek
ve genislik degerleri vardir (Rowe vd., 1991). Genislik degeri,
3.¢eyrek ile 1.¢ceyrek arasindaki farki ifade eder ve 1,2°den kiigiik
olmasi istenir (Zeliff ve Heldenbrand, 1993). Belirsiz degerleri
daha gergeke¢i hale getirmede bulanik mantiktan faydalanmak
gerekir (Tseng, 2009). Bulanik degerleri iceren iiyelik fonksiyon
degerleri O ile 1 arasindadir (Jeng ve Tzeng, 2012). Hesaplamasi
kolay oldugu i¢in ve en kii¢iik, olas1 ve en biiylik degeri iceren
icgensel degerleri kapsayan bulantk DELPHI metodu
uygulanmistir (Sarokolaei vd., 2013). Bulanik DELPHI de,
DELPHI yontemi gibi uzman goriisiine dayalidir, ancak DELPHI
yontemi uzman fikirlerinin tutarliligin1 saglamak icin ¢ok boyutlu
aragtirma gerektirirken bulanik DELPHI yonetiminde tek bir
arastirma yeterli olacaktir. Ayrica, DELPHI yo6nteminde tim
uzman fikirlerini karsilamak i¢in ortalama diisiince i¢cin uzmanlarin
fikirlerini degistirmeye zorlarken bulanik DELPHI yontemi uzman
fikirlerine kars1 saygi1 gosterir, her bir olast konsensiis icin farkli bir
tiyelik derecesi verir. Dahast DELPHI yonteminde, tiim
uzmanlardan veri toplamak pahali ve zaman gerektirir, siireclerdeki
belirsizlikler ¢ikarilmamaktadir. Bulanik DELPHI yontemindeyse,
bu zayifliklar gorilmemektedir. Alternatifi degerlendirmede
kullanilan dilsel ifadeler Tablo 3’deki gibidir (Almulhim, 2014):
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Tablo 3: Alternatifleri Degerlendirmede Dilsel Ifadeler

Bulanik Sayilar Dilsel ifadeler Bulanik Olgek
1 Cok Onemsiz (1,1,1)
3 Onemsiz (2,3,4)
5 Notr (4,5,6)
7 Onemli (6,7,8)
9 Cok Onemli (8,9,10)

Bulanik DELPHI metodunun asamalar1 asagidaki Esitlik 20-22
gibidir (Liu ve Chen, 2007; Hsu vd., 2010).

X = (Lijymyj,u5) 1=1,2,...n (i kriter sayis1) j=1,2,...,t (t karar

verici sayist) (20)
: 1/t
lij = mm(lij)'mij = (H§=1mij) ,u;j = maks(u;;)
(21)
Durulastirma islemi sonucu elde edilen deger (S ; ]-)
ij=lijt(mij—Li;
Sij = ll] + (u] ]+§m] ])) (22)

Eger §;; g olarak belirlenen esik degerine esit ve biiyiikse segilir,
aksi takdirde reddedilir (Hsu, 2010).

4. Uygulama

Bu calismada, Istanbul ilinde yer alan bir plastik firmasinda yer
alan beyaz yakalilarin memnuniyet dereceleri 6l¢iilmiistiir.

Memnuniyeti degerlendirmede, 6 ana kriter ve 24 alt kriter
olarak ele almmustir. Anketteki maddeler, Minnesota Tatmin
Anketi (Weiss vd., 1967), Is Tatmin Olgegi (Hackman ve Oldham,
1975), lletisim Tatmin Anketi (Downs ve Hazen, 1977) ve
Michigan Orgiitsel Degerlendirme Anketi (Cammann vd., 1983)
tarafindan olusturulan anket yontemlerinden faydalanilmistir.
Bunun i¢in bu ana kriterler arasindaki nedensel iligkileri ortaya
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koymak i¢in bulanik DEMATEL yontemi uygulanmistir. 6 ana
kriter ele alinmustir. insan Kaynaklar1 Y®éneticisi, insan Kaynaklari
Uzmani, Kalite Yonetim Temsilcisi, Uretim Yoneticisi, Fabrika
Yoneticisi ve Kalite Yoneticisinin gorisleri  dogrultusunda
degerlendirme yapilmistir. K1 (Yonetim), K2 (iletisim), K3
(Egitim ve kariyer), K4 (Yonetim ile iliskiler), K5 (Is tatmini ve
riskler) ve K6 (Ucret ve odiiller) seklindedir. Gegmiste yapilan
caligmalar ve uzmanlarin goriisleri 15181nda belirlenen 6 ana kriter
ve 24 alt kriterlerin sembolleri ve agiklamalar1 Tablo 4’teki gibidir.
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Tablo 4: Ana ve Alt Kriterlerin Sembolleri ve A¢iklamalari

Ana Alt
Kriterlerin Kriterlerin
Sembolleri | Agiklamalar Sembolleri Aciklamalar
K11 Biirokratik iglemler
K12 Prosediirler
K13 Profesyonel bir yonetim
K1 Yonetim K14 Yetki ve sorumlulugun belli olmasi
K21 Sirket ici haberlesme
K22 Etkin takim caligmast
K2 Iletisim K23 Caliganlarin uyumu
Egitim alma ve kendini gelistirme imkani
K31 bulma
K3 Egitim ve kariyer | K32 Terfi
K41 Alt gruplarin fikirlerinin alinmasi
K42 Tarafsiz yonetim
K43 Yonetimin agik olmasi
K44 Calisanlarla iligkilerin kuvvetli olmasi
K4 Yonetim ile iligkiler | K45 Caliganlarin yonetime giliven duymasi
K51 Aidiyet
K52 Isten zevk alma ve &neri gelistirme
K53 Yeterlilikleriyle ilgili is olmast
K54 Isyiikiiniin esit dagilim
K55 Caligma saatlerinin uygunlugu
K56 Is kazas1 riskinin azalmasi
K5 Is tatmini ve riskler | K57 Ergonomik ig ortaminin olmasi
K61 Caligsan performansinda tarafsizlik
K62 Sosyal yardim ve ddiillendirme sistemi
K6 Ucret ve ddiiller | K63 Maas dagilimindaki tarafsizlik
Karar vericilerinin  diislinceleri  ile  kriterlerin  dilsel
degerlendirmesi ve puanlandirmasi yapilmistir. Tablo 1°de

kullanilan CY (Cok Yiiksek Etki), Y (Yiiksek Etki), D (Diisiik
Etki), D (Cok Diisiik Etki), EY (Etki Yok) ifadelerine gore dilsel
ifadeler ve degerlerinin karar verici ortalamalarini igceren baslangig

direkt iligki matrisi Tablo 5°deki gibidir.
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Tablo 5: Karar Vericiler Tarafindan Baslangi¢ Direkt Iliski Matrisi

Kriter | Kriter 1 Kriter 2 Kriter 3 Kriter 4 Kriter 5 Kriter 6
ler
Kriter - CY,CY,Y, Y,D,Y,Y)Y, GY,Y,CY, Y,Y,Y,Y,Y,C CY,CY,CY,
1 Y,CY,CY Y CY,CY,cY Y CY,CY,CY
Kriter | Y,Y,Y,Y,Y - D,GCD,D,D | CY,CY,CY, D,b,D,CD, | ¢D,D,D,CD,C
2 ,D ,D,D Y,Y,D ¢D,D D,CD
Kriter | D,Y,D,D, | D,D,Y,D,D,D - D,Db,D,D,D | Y,D,V,V,Y,)Y | D,D,Y,D,D,D
3 D,D ,D
Kriter CY,CY, CY,CY,CY,CY, | Y,Y,Y,Y,D, - Y,Y,Y,Y,Y,D | D,D,D,D,CD,D
4 Y,CY,CY, GY,CY Y

cY
Kriter | Y,Y,Y,Y,Y Y,Y,Y,Y,Y,Y D,D,D,CD | VY,Y,Y,Y,CY, - ¢D,CD,CD,CD
5 Y ,D,D Y ,CD,D
Kriter | Y,Y,Y)Y, D,Db,D,D,Y,D D,D,D, GY,Y,CY, GY,Y,CY, -
6 DY D,CD,D CY,CY,CY CY,CY,CY

Dilsel ifadelerin 6 karar vericiye ortalama degerlerini iceren
direkt iligki matrislerinin ortalamasi Tablo 6’daki gibidir.

Tablo 6: Karar Vericilerin Direkt iliski Matrislerinin Ortalamasi

ORT K1 K2 K3 K4 K5 K6
| m|u |I m|u |I m|u |I m|u |I m|u || m |u
o |0 (O, |0 |O, (1, |0 |O |O, |O, |O, |21, O, |O, |1, [O, |1, |1,
K1 |00 |00|00 |67 [92|00|46|71|96|71[{96|00|54|79|00]|75|00 |00
o |0 (0 |0 |O, (O, |O, |O, |O, |O, |O, |O, O, |O, |O, [O, |O, |O,
K2 |46 |71]96|00|00|00|21 |46 |71 |58 (83|96 |17 |42 |67 |08 |33 |58
o |0 (O, |0 |O, (O, |O, |O, |O, |O, |O, |O, [O, |O, |O, O, |O, |O,
K3 29|54 |79 |29 [54|79|00|00|00|25|50|75|46|71|96|29 |54 |79
o |0 (1,10, |2, (1, |0 |0 |O, |O, |O, |O, O, |O, |O, O, |O, |O,
K4 |71]96]00|75[00|00|46|71|96 |00 |00 |00 |46 |71[96|21 46|71
o |0 (1, 10,0, |1, |0 |0 |O, |O, |O, |1, O, |O, |O, |[O, |O, |O,
K5 |50|75]00|50|75|00 |21 |46 |71 |54 (790000 |00 |00]|04 |29 |54
o |0 (O, |0, |O, (O, |O, |O, |O, |O, |O, |1, [O, |O, |2, |[O, |O, |O,
K6 |46 |71]96 |29 (54|79 |21 |46 |71 |71[96|00|71|96 |00 |00 |00 |00

Esitlik 3 ile Esitlik 15

agisindan

arasindaki adimlarim yiiriiterek sebep ve
sonug iliskilerini gosteren toplam iliski matrisi Tablo 7’deki
gibidir. Tablo 7°deki sonuglara gore, iliskilerin ¢ok kuvvetli olmasi

incelendiginde 3.kartil degeri

esik degeri

olarak

belirlenmistir. 3.kartil degeri olarak bu degerin 0.565 oldugu
bulunmaktadir. Bu degerin iizerinde olan iliskiler Tablo 7°de koyu
renk ile gosterilmistir. 0,56 degerleri de esik degerde kabul
edilmistir. Buna gore K1 kriterinin diger kriterlerle en fazla iligkili

Toros Unv. iISBF Sosyal Bilimler Dergisi, Yil: 6, Sayi: 10, Haziran 2019, 1SSN 2147-8414




Bulanik Dematel, Bulanik Delphi ve Bulanik Saw Yontemlerine Bagvurarak ...

kriter oldugu gorilmektedir. Benzer sekilde K6’nin, diger
kriterlerle iliskisinin kuvvetli oldugu goriilmektedir. Esik degeri
farkli deger olarak da alinip kriterler arasi iligkiler yorumlanabilir.

D-R degeri pozitif oldugunda, bu kriterlerin etkileyen kriterler
oldugunu gostermektedir. Degerler incelendiginde P6’nin diger
kriterleri daha cok etkiledigini gostermektedir. K6’y1 degerlere
gore K1 takip etmektedir. Diger taraftan K2 negatif ve en kiigiik
deger oldugundan en c¢ok etkilenen degeri gostermektedir.

D+R degeri ise yliksek olan kriterler, diger kriterlerle iligkilerin
yiiksek oldugunu gostermektedir. Bu anlamda, K1 kriterinin diger
kriterlerle iliskisinin en yiiksek kriter oldugu goriilmektedir. Benzer
sekilde K4 kriteri de diger kriterlerle iliskisi yiiksek olarak K1’i
takip etmektedir. K3 ise diger kriterlerle en az iliskiye sahip olan
kriter olarak ortaya ¢cikmaktadir.

Tablo 7: Toplam Iliski Matrisi

K1 K2 |K3 |K4 |K5 |K6 |D R D+R |D-R

K1 0,51 | 0,66 | 0,55 0,68 [0,62 |0,56 | 3,58 | 3,26 | 684 | 0,32
K2 051 1039|041 (054 [045 |037 | 267 | 328|595 | -0,61
K3 049 | 049 | 0,33 050 |050 |040 | 2,72 | 2,72 | 544 | 0,00
K4 0,62 | 063|052 049 [057 |045 | 328339668 -011
K5 0,54 | 055|044 |05 |040 |0,38 | 2,88 | 3,14 | 6,02 | -0,27
K6 0,58 | 056 | 0,47 |0,63 |059 |0,35 | 318|252 | 570 | 0,66
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Esik degeri (0,56) degerine gore, etki-iliski haritas1 Sekil 2’deki
gibidir. Buna gore P1(Yonetim) diger kriter iizerinde 6nemli bir
etkiye sahiptir. :

P1
A —MmMmMm
P24 ' - >
P6
<—
>
P3
v —>
P5
4—
4—

P4
Sekil 2: Esik degeri 0,56'ya gore etki-iliski grafigi

Sebep Sonug Iliski Diyagrami (Sekil 3) ile etkileyen ve etkilenen
perspektifler gorsellestirilir. Y diizlemi D-R’yi, X diizlemi D+R’yi
gostermektedir. P1 (Yonetim) ve P6 (Ucret ve odiillerin) diger
kriterleri etkiledigi, kalan diger ana kriterlerin etkilendigi
goriilmektedir.

Sekil 3: Sebep Sonug Diyagrami
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D-R
A
06 {:> P6
034 1 <:>p1
fi | [
] »
0.00 Y 1 [ 111
011 T 544570 595 6,02 6,48 684"
| <?P4
027 — P5
06 T 4}*’2
v

Sekil 3: Sebep Sonug¢ Diyagrami

Ana kriterler arasindaki iligkiler ortaya konulduktan sonra tiim
alt kriterleri de igeren agirliklandirma caligsmasi i¢in bulanik SAW
yontemi uygulanmigtir. Bunun ic¢in 24 kriteri degerlendirmede
Insan Kaynaklar1 Yoneticisi, Insan Kaynaklart Uzmani, Uretim
Yoneticisi, Fabrika Yoneticisi ve Kalite Yoneticisinin gorislerini
iceren dilsel deyimler Tablo 9°daki gibidir. Kalite Yo6netim
Temsilcisinin  yurt disinda olmast nedeniyle c¢aligmada yer
almamistir. Karar Vericiler (KV) olarak gosterilmistir. Tablo 9’da
kullanilan ifadeler Tablo 2’ye gore yapilmistir. 24 alt kriterin
gosterimi i¢in Ornegin 1.ana kriter 4 alt kriterden olustugu i¢in K11,
K12, K13 ve K14 olarak gosterilmistir.

Tablo 8: Karar Vericiler Tarafindan Ifade Edilen Dilsel

Degerlendirmeler
Kriterler KV1 KV2 KV3 KV4 KV5
K11 CD O D oYy oYy
K12 D D oD oD Y
K13 Y CY Y oY CY
K14 oYy O CY 0 oYy
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K21 D oD D oY oY
K22 D oD D oY o
K23 D o D oY o
K31 0 o oD oD o)
K32 D oD D oY oY
K41 oD o oD oY o)
K42 oD o oD oY 0
K43 oD o oD oY 0
K44 oD o oD oY 0
K45 oD 0 oD 0 0
K51 D oD D D D
K52 oD 0 oD oD 0
K53 oD oD oD oD 0
K54 oD 0 oD oD 0
K55 D oD D oY 0
K56 D o CD 0
K57 D o D CD D
K61 Y Y 0 cY
K62 D D CD D D
K63 oY oY Y oY oY

Agirliklandirilmig kriterlerin degerleri Tablo 9°daki gibidir.
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Tablo 9: Agirliklandirilmis Ana ve Alt Kriterler

Ana Kriterler | Agirliklar Kriterler Global Agirliklar
K11 0,040
K12 0,034
K13 (Profesyonel bir yonetim) | 0,085
K1 (Yonetim) 0,226 K14 0,066
K21 0,038
K22 0,035
K2 (lletisim) 0,112 K23 0,038
K3 (Egitim ve K31 0,041
kariyer) 0,113 K32 0,072
K41 0,045
K42 0,045
K43 0,049
K4 (Yonetim K44 0,045
ile iligkiler) 0,219 K45 0,035
K51 0,016
K52 0,037
K53 0,033
K54 0,037
K55 0,035
K5 (Is tatmini K56 0,025
ve riskler) 0,202 K57 0,018
K61 0,080
K6 (Ucret ve K62 0,011
odiiller) 0,162 K63 0,072

Bulanik SAW yontemiyle elde edilen sonuglar ana kriterler
agisindan incelendiginde, Yo6netimin (K1) en 6nemli kriter olarak
one ¢iktig1 goriilmektedir. Yonetim ile iligkiler (K4) 6nem agirlhigi
olarak K1°1 takip etmektedir. Alt kriterler agisindan incelendiginde,
Profesyonel bir yonetimin (K13) en o6nemli kriter oldugu
goriilmektedir. Calisan performansinda tarafsizlik (K61) ikinci en
onemli alt kriterdir. Maas dagilimindaki tarafsizlik (K63) bu iki
kriteri 6nem agirlig1 agisindan takip eder.

Bulanik DELPHI yo6ntemiyle degerlendirme i¢in 24 kriter
belirlenmistir.  Beyaz  yakali  calisanlarin  memnuniyetini
degerlendirmek amacglanmustir.
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Memnuniyet 6l¢timii icin 18 beyaz yakali ¢alisanin diislinceleri
alimmigtir. Ankette 24 kriter icin bulantkk DELPHI ydnteminin
Olcegine gore degerlendirme gerceklesmistir. Bulanik DELPHI
hesaplama sonuclar1 Esitlik 1 ve Esitlik 5’e gore hesaplanmistir.
Sonuglar Tablo 10’daki gibidir.

Tablo 10: Bulanik DELPHI sonuglari

Kriterler L m;; u;j Sij
K11 4 5,333 8 5,778
K12 4 5,556 8 5,852
K13 6 8,222 10 8,074
K14 4 8,444 10 8,148
K21 4 7,111 10 7,037
K22 6 7,778 10 7,926
K23 6 7,889 10 7,963
K31 4 6,778 10 6,926
K32 4 6,667 10 6,889
K41 4 6,667 10 6,889
K42 4 6,556 10 6,852
K43 4 6,556 10 6,852
K44 4 6,889 8 6,296
K45 4 6,778 8 6,259
K51 6 7,667 10 7,889
K52 4 6,778 10 6,926
K53 4 5,889 10 6,630
K54 4 6,444 8 6,148
K55 4 6,667 8 6,222
K56 6 7,556 10 7,852
K57 4 7,333 10 7,111
K61 4 6,889 10 6,963
K62 4 6,889 10 6,963
K63 4 6,222 8 6,074

Tablo 2°de yer alan degerler memnuniyet derecesinin dlgmeye
yonelik oldugundan esik degerlerle kriter elenmemistir. Yetki ve
sorumlulugun belli olmas1 (K14) en yiiksek ¢alisan memnuniyetini
tasiyan kriter olup bunu profesyonel bir yonetim (K13) takip
etmektedir. Diger taraftan, en diisiik ¢alisan memnuniyetini igeren
kriter, biirokratik engeller (K11) iken, bunu prosediirler (K12) takip
etmektedir.

Sonuglar incelediginde bulanikk DEMATEL genel olarak ana
kriterler lizerinde uygulanmis olup K1 kriterini diger kriterler
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iizerinde Onemli bir etkisi oldugunu ortaya koymustur. Benzer
sekilde, bulanik SAW yontemi ile ana kriterlerden K1’in en 6nemli
faktdr oldugu ortaya konmustur. Ote yandan 4 alt kriterden olusan
bu faktoriin ilk iki kriterinin agirligi cok yiiksek olmamasina
ragmen diger iki kriterin agirhig oldukea yiiksektir. Fuzzy DELPHI
yontemi ile K11 ve K12 en az g¢alisan memnuyiyetinin oldugu
noktalar iken, K13 ve K14’iin en fazla ¢alisan memnuniyetini
iceren Kriterler oldugu ortaya ¢ikmuistir.

5.SONUC

Bu ¢alismada Istanbul’daki bir plastik firmasinda calisan beyaz
yakalilarin memnuniyet dereceleri Ol¢lilmiistiir. Beyaz yakali
personelin  memnuniyeti i¢in yapilan ¢aligmada 24 kriterde
sinirlandirilmigtir. Kriterlerin memnuniyetinin 6l¢timiinde bulanik
DEMATEL i¢in 6 kisinin, bulanik SAW yontemi i¢in 5 kiginin ve
18 calisanin diisiinceleri 1s181nda uygulanan bulanik DELPHI hizli
ve etkin bir sekilde uygulanmistir. Her ii¢ modelin kullanimiyla
biitiinciil bir bakis acisiyla sonuclart degerlendirme sansi
bulunmustur. Boylelikle ¢alisanlarin goziinde sadece kurumun ig
miisteri memnuniyeti Ol¢lilmemistir. Aynt zamanda bu Ol¢limii
saglayan kriterlerin birbirleriyle ne derece iliskili oldugu ve bu
kriterlerin ne derece Onemli oldugu da ortaya konulmustur.
Kiriterlerin digerleriyle iliskilerini ortaya koyarak 6nem agirliklari
ortaya konmustur. Bdylece sadece c¢alisanlarin degerlendigi
kriterleri ele alma yerine 6nem ve iligki agina gore de bu kriterin
degerlendirilmesi saglanmistir. YOnetimin sonucglara iliskin
yapacag faaliyetlerde bir genislik kazandirmas1 amaglanmistir. Her
3 yontem de ele alindiginda en énemli ana faktoriin Yonetim (K1)
oldugu goriilmektedir. Onemli ve digerleri iizerinde etkili olan
kriter olan Yonetimin aynt zamanda hem en fazla calisan
memnuniyeti ve en az ¢alisan memnuniyetini i¢eren alt kriterleri de
icerdigi goriilmektedir. Sonuglara gore yonetimin calisanlara yetki
ve sorumluluk verirken ve kurumsal bir firmada olmasi1 gereken
profesyonel bir yonetim anlayis1 goriiliirken biirokratik engellerde
ve prosediirlerde sikint1 yasadiklar1 goriilmektedir. Bu baglamda,
calisanlarin aldiklart yetki ve sorumlulugu daha etkin bir sekilde
kullanmas1 i¢in biirokratik noktadaki yasanacak sorunlarin
giderilmesi ve gereksiz ve yetersiz prosediirlerin de oniine gegecek
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tedbirlerin alinmasi gerekmektedir. Bu ¢alismada kriterlerin daha
iyi degerlendirilmesi i¢in ¢ok farkli noktalardan bakilmistir ve bu
kriterler ~ lizerinden  ¢alisan ~ memnuniyetinin  dlgiilmesi
amaglanmistir. Calismanin daha gercekei sonuglara ulagsmasi igin
de bulamk yontemlere basvurulmustur. ileride yapilacak
caligmalarda, kriter agirlig1 ile Fuzzy DELPHI sonuglar ¢arpilarak
agirhikli bir deger de elde edilerek sonuglar da yorumlanabilir.
Birden fazla kriter oldugu icin kriterlerin agirliklandirilmasi
Analitik Hiyerarsi Siireci ve Analitik Ag Siireci yontemleriyle
yapilabilir. Bulanik yontemler ile birlikte kullanilarak sonuglarin
daha gerceke¢i olmast saglanabilir. Farkli sektorlerde de uygulamasi
gerceklesebilir. Mavi yakali ¢alisanlarin da bakis acisi ile ¢alisma
genisletilebilir.
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Title

Extended Abstract

Aim: The aim of this study is to search employee satisfaction by
means of multiple disciplines. It is to present a different viewpoint
in evaluating employee satisfaction. In previous studies, employee
satisfaction was measured by surveys. In this study, the criteria
which determine employee satisfaction have been handled by a
holistic study. For this, multi-criteria decision making model
(MCDM) and DELPHI method have been applied. Fuzzy set theory
is applied to avoid uncertainties in the results. The satisfaction of
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the white collar employees who work in a plastics firm in Istanbul
are measured in this paper.

Method(s): In this paper, three methods are used. These methods
are respectively Decision Making and Trial Evaluation Laboratory
(DEMATEL), Simple Additive Weigthing (SAW) and DELPHI
method. Fuzzy logic is implemented for three methods. The causal
relations of the main criteria have been investigated by using the
fuzzy DEMATEL method and the causal relations among the
factors affecting the satisfaction have been revealed. Fuzzy SAW
method is utilized to weight the criteria influencing the satisfaction
of the the white collar employees. For this, the importance degrees
of the main criteria and sub criteria are calculated by SAW method.
Fuzzy DELPHI method is applied to evaluate the satisfaction in
terms of the white collar employees. Surveys and statistical
analysis was usually used in previous studies. DELPHI or
SERVQUAL analyzes were used to measure the satisfaction of the
white collar employee. Apart from these, novel approach is adopted
by using three methods.

Findings: Fuzzy DEMATEL method, fuzzy SAW method and
fuzzy AHP method have been performed in a plastics firm, which
is located in Istanbul, to evaluate the the satisfaction of the white
collar employees. First of all, decision makers are determined.
After that, the criteria affecting the satisfaction of the white-collar
employee are determined in the light of literature review and the
viewpoints of the experts. These consist of six main criteria and
twenty-four sub criteria. These main criteria are C1 (management),
C2 (communication), C3 (education and career), C4 (management-
employee relations), C5 (job satisfaction and risks) and C6 (wages
and awards). The causal relations of the main criteria are explored
by Fuzzy DEMATEL. Main criteria are evaluated by six experts.
The results reveal that management criterion is the most relevant
criterion for the other criteria. Similarly, the management-
employee relations criterion follows management criterion in
relation to the other criteria. Education and career criterion have the
least relation with the other criteria. On the other hand, the
outcomes indicate that the wages and awards criterion is the most
affecting criterion in all criteria. The results represent that wages
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and awards criterion influences the other criteria more.
Management criterion follows wages and awards criterion. It
appears that the education and career criterion is the least affecting
criterion in all criteria. Main criteria and sub criteria are weighted
by fuzzy SAW method. 24 criteria are evaluated by five experts.
According to results, management is most important criterion.
Thus, most important sub criterion is professional management
which include in management main criterion. Fuzzy DELPHI
method is implemented to assess the satisfaction by 18 white collar
employees’ viewpoints. Fuzzy DELPHI results indicate that a
professional management is the criterion which include highest
satisfaction degree among employees.

Conclusion: In this paper, a novel model has been proposed using
three methods together in assessing employees’ satisfaction. The
results are interpreted with a holistic view. Thus, the internal
customer satisfaction of the institution has not only been measured.
At the same time, these criteria are related to each other and the
importance degree of these criteria are also presented. Since there
are more than one criterion, weighting of the criteria can be
calculated by different multi-criteria decision making methods. The
results can be made more realistic by adding fuzzy methods.
Application can also be applied in different sectors. The study can
be expanded by blue-collar workers’ viewpoints.
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