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OZET

Bu ¢alismada banka subelerinin etkinliklerini belirlemede Veri Zarflama Analizi (VZA) ve
TOPSIS yontemleri kullanilmistir. Miisteri odakli ¢alisan subelerde; gelen miisterilere,
bekletilmeksizin, en kisa zamanda-kesintisiz hizmet verilerek ve temel olarak sikayetler
minimize edilmeye c¢alisilarak hizmet verilmesi ana amagtir. Bu nedenle sube
etkinliklerinin Olg¢lilmesinde miisteri memnuniyeti baz almarak girdi ve ¢iktilar
belirlenmistir. Bu ¢alismada oncelikle VZA yontemi kullanilarak etkin ve etkin olmayan
subeler goreceli olarak belirlenmistir. Ardindan banka sube siralamalarinin yerindeligini
irdelemek tlizere TOPSIS yontemine bagvurulmustur.

Anahtar Kelimeler: Veri Zarflama Analizi, TOPSIS, Etkinlik, Miisteri memnuniyeti
temelli banka sube performansi
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BANK BRANCH SERVICE EFFICIENCIES BY DATA
ENVELOPMENT ANALYSIS AND TOPSIS

ABSTRACT

In this article Data Envelopment Analysis (DEA) and TOPSIS are used to determine bank
braches efficiency analysis. Bank branches based on customer satisfaction, work on the the
main objective for undelayed service, as well as minimizing complaints from bank
services. For the measurement of bank branch efficiencies, inputs and outputs are
determined on the basis of customer satisfaction. In this article, DEA is used to determine
bank branch efficiencies, and inefficient bank branches are determined by DEA. TOPSIS
method is used to show appropriateness of the results of DEA.

Key Words: Data Envelopment Analysis, TOPSIS, Efficiency, Customer satisfaction
based bank branch performance
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GIRIS

Etkinlik ve verimlilik kavramlar, kaynaklarin smirli oldugu diinyamizda biiyiik 6nem
tasimaktadir. Ekonomideki birimler, rekabet veya c¢evresel etkenlerdeki olumsuz
degisikliklerin yarattig1 kar marjinin azalmasma karsin ayakta kalabilmek i¢in verimli
calisarak, kaynaklari tasarruflu kullanmak zorundadirlar. Ekonomideki kritik 6neme sahip
finans sektorli ve bu sektoriin lilkemizdeki en biiyiik temsilcisi olan bankacilik sistemi de
etkin ve verimli ¢alisma benzer nedenlerle nem tagimaktadir. Bankalarin performanslarini
o0lecmek, sektordeki diger firmalarla karsilagtirma, sirket icindeki etkin ve etkinsiz
birimlerini tespit etme ihtiyact bulunmaktadir. Bu ¢aligmalarin sonucunda bankalar etkin
subelerini, etkinsiz subelerine 6rnek gosterip, subeler arasi bilgi ve deneyim aktarimini
saglayabilirler.

Finans sektoriinde etkinlik ve verimliligi belirlemede oran analizinin yanisira parametreli
yontemler (regresyon analizi gibi) veya parametrik olmayan yoOntemler (matematik
programlama, VZA gibi) kullanilmaktadir. Banka subelerinin verimliliginin 6l¢timiinde
cok sayida girdi ve cikt1 olacagi dikkate alinirsa, bir tek orana bakarak sube etkinligini
tespit etmek miimkiin goériinmemektedir. Bu sakincanin giderilmesi i¢in genellikle birden
fazla sayida oran ayni anda incelenmektedir. Ancak bu defa da incelenen oranlarin anlaml
bir grup haline getirilememesi nedeniyle bir arada degerlendirilip yorumlanamamasi gibi
sorunlar ortaya ¢ikmaktadir. Dolayis1 ile banka sube etkinliklerinin belirlenmesinde oran
analizini kullanmak yeterli olamamaktadir.

Parametrik olmayan yontemler ile subelerin etkinligi belirlenirken, etkin olan subeler, etkin
olmayan subelerle goreceli olarak karsilastirilarak, her bir subenin etkin hale
doniistiiriilmesi i¢in ne gibi Onlemler veya 1iyilestirilmeler yapilacagi belirlenerek
yoneticilere yol gosterilebilir. Parametrik olmayan yontemlerden Veri Zarflama
Yonteminin birgok girdi ve ¢iktiyr dikkate aliyor olmasi nedeniyle, subelerin
etkinliklerinin 6l¢iimiine daha uygun bir yontem oldugu sdylenebilir.

Bu ¢alismada 6ncelikle benzeri konularda yapilmis yerli ve yabanci ¢alismalar incelenerek,
Bankacilik Sektoriinde faaliyet gdsteren Ozel bir banka subelerinin etkinlikleri dncelikle
VZA yontemi ile belirlenmis, ardindan TOPSIS yontemi kullanilarak sube etkinlikleri ve
siralamalar elde edilmis ve iki farkli yontemden elde edilen sonuglar karsilastirmali olarak
ele alinarak sonuclar irdelenmistir.
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1. VERI ZARFLAMA ANALIZI (VZA)

Veri Zarflama Analizi (DEA) bir¢ok farkli alanda uygulanmig bir teknik olup, Seiford’un
1996 yillindaki ¢aligmasinda ¢ok sayidaki VZA uygulamasini igermektedir (Seiford, 1996,
s: 99-137). Seiford’un calismasindan daha genis bir yelpazeyi kapsayan bir diger arastirma
ise Gattoufi, Oral ve Reisman tarafindan gergeklestirilmis olup, ilgili ¢alisma VZA
konusuda 1951-2001 yillar1 arasinda yapilan ¢alismalar1 kapsamaktadir (Gattoufi, Oral, ve
Reisman, 2004, s: 159-229).

VZA, bir karar verme biriminin verimliligi acisindan agirliklandirilmis ¢iktilar toplaminin
agirhiklandirilmis girdiler toplamina oranmin en iyi performansi belirledigi sinira gore
pozisyonu olarak tanimlanmaktadir. (Ersen, 1999, s:12).

Bir karar biriminin girdileri (x) ve ¢iktilar1 (y) olark tanimlandiginda, fiili girdi, girdilerinin
agirlikli toplami olarak elde edilir (Kecek, 2010, s: 58).

1
Fiili Girdi = Zuixi u; . x; girdisine atanan agirlik
i=l1
Karar biriminin fiili ¢iktisi ise, tiim ¢iktilarinin dogrusal agirlikli toplamu ile elde edilir;

J
Fiili Cikt1 = ZV_/ Y, v; © y; ¢iktisina atanan agirhk
j=1

(1) ve (J) ise girdi ve ¢iktilarin toplam sayisini ifade etmektedir (7, J>0).

Karar biriminin etkinligi asagidaki gibi formiile edilebilir.

J
Fiili Ciktn Z;ny J

_J=

Etkinlik = =1
Fiili Girdi ;”l‘xf

VZA’nde kullanilan adimlar ve kisitlar asagida siralanmustir:

I. Karar verme birimlerinin (KVB) secilmesi (Girdi ve cikti kiimelerinin/ karar
degiskeni sayisimin belirlenmesi):  Oncelikle karar birimlerinin benzer (homojen)
birimler olmalar1 gerekmektedir. Ayni girdileri ayni ¢iktilara doniistiirmeleri bir zorunluluk
iken, benzer ortamlarda yer aliyor olmalar1 ¢alisma sonuglarmin anlamliligr acisindan
onemli goriilmektedir (isler, 2002, s: 28). Uygulamada kullanilacak periyod belirlenirken;
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cok uzun periyotlarin ilgili donem iginde olusabilecek onemli degisiklikleri icerebilecegi,
cok kisa periyotlarin ise karar birimlerinin etkinlikleri hakkinda tam bir fikir
veremeyecekleri gdz 6niinde bulundurulmalidir.

VZA’da kullanilan girdi ve ¢iktilar calismadaki karar birimlerini karsilagtirmanin temelini
olusturdugundan girdi ve ¢iktilar biiyiik bir dikkatle secilmelidir. Her ne kadar fonksiyonel
bir varsayim bulunmasa da, ayni karar birimi i¢in farkli girdi ve ¢ikti gruplari farkll
verimlilik degerleri alacagindan, “iiretim siirecine nedensel olarak bagh girdi ve ¢iktilar’in
belirlenmesi gereklidir (Aydemir, 2002, s: 99).

Analize dahil edilecek KVB’lerinin homojen olmasi analiz sonuglari agisindan biiytik
onem arz etmektedir. KVB’lerinin sayis1 ile degisken sayisi arasindaki iliski i¢in iki farkli
gorls mevceuttur:

a. “N” KVB sayistni, “m” girdi ve “s” ¢ikti sayisini gostermek iizere,
N > max+mxs,3x(m- S)} dir  (Cooper vd., 2001, s: 219).
b. KVB’lerin sayisi, girdi ve ¢iktilarin sayisinin en az iki kati olmahdir

N2>2(m- s) dir . (Dyson vd., 2001, s: 248).
II. VZA yonteminin belirlenmesi ve goreli etkinlik ol¢iimii

VZA modelleri “Olcege gore sabit veya degisken getirili” olmak iizere iki gruba ayrilir ve
bu modeller yonelimlerine gore, “Girdi Yonelimli”, “Cikt1 Yonelimli” ve “Yonelimsiz”
Modeller olmak iizere li¢ gruba ayrilirlar (Charnes vd., 1994, s: 65-66).

Yonetsel incelemeleri kolaylagtirmak agisindan VZA modelleri girdiye yonelik ve ¢iktiya
yonelik olmak iizere iki grupta incelenebilir. Girdiye yonelik modelde, belirli bir ¢ikt1
diizeyini 6lgmek i¢in etkinligi 6l¢iilen karar birimine ait girdilerin ne kadar azaltilabilecegi
arastiritlmaktadir. Ciktiya yonelik VZA modelleri ise belirli bir girdi bilesimini kullanarak
en fazla ne kadar ¢ikt1 bilesimi elde edilebilecegini arastiran modellerdir.

Gergek hayatta karsilasilan problemlerde kisitlarin ve degiskenlerin sayilarinin yiizleri
hatta binleri bulmasi nedeniyle, bilgisayar olmadan ¢oziime ulagsmak séz konusu bile
olamamaktadir. VZA uygulamasinda birden fazla girdi ve ¢iktinin bilesimlerine dayali bir
Olctim teknigi olarak dogrusal programlama kullanilmaktadir. Kullanilmakta olan
bilgisayar programlarindan bazilarini su sekilde siralanabilir: DEA Solver Pro 4.0, DEA
Excel Solver 1.0, DEA Excel Solver LV, DEAP 2.1. Bu ¢alismada, model ¢oziimlerinde
DEA-Solver-LV uygulamasi kullanilmistir.
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III. Etkinlik degerleri - etkinlik simiri: VZA’nde her bir karar birimi i¢in 0 ve 1.0
arasinda bir etkinlik degeri hesaplanmaktadir. Etkinlik skoru 1.0’e esit olan birimler “En
Iyi Gozlem Kiimesini”, ayn1 zamanda da etkinlik sinirin1 olusturmaktadir. Etkinlik degeri
1.0’dan kii¢iik olan karar birimleri ise goreli olarak etkinsizdir ve bu karar birimlerinin
goreli etkinlik degerleri sinira olan uzakliklarini temsil etmektedir. En 1yi gozlem kiimesini
olusturan karar birimlerinin etkinlik degerleri 1.0 olduguna gore, goreceli olarak etkinsiz
karar birimlerinin birden sapmas1 goreli etkinsizlik 6l¢iisiinii vermektedir.

IV. Referans gruplari: VZA’ndeki karsilastirmalarin temelinde verimli karar birimlerinin
varlig1 yatmaktadir. Yontem, verimsiz karar birimlerinin de goreceli olarak verimli
birimlerin  uyguladigit  yontemleri  uygulayarak aymi  verimlilik  seviyesine
ulasabileceklerini kabul etmektedir. Bu kabul, her zaman wuygulamada kendini
gostermeyebilir. Ancak aymi girdi ¢iktt kombinasyonlari ile daha iyi bir tlretim
performansi tutturulabileceginin kanitin1 verimli karar birimleri olusturmaktadir ve gorece
verimsiz bir karar birimi i¢in iyilestirmeye agik yonler bulunmaktadir (Aydemir, 2002, s:
100). VZA, gozlem grubundaki verimsiz karar birimlerinin her biri i¢in, verimlilik sinirt
tizerindeki bir grup verimli karar birimini referans grubu olarak belirler ve
karsilagtirmanin goézlem grubuna oranla daha kiiciik bir grup ile yapilmasini, dolayisiyla
daha detayl1 olmasini saglamaktadir.

V. Potansiyel iyilestirme: VZA’nin uygulanmasindan elde edilen en biiyiik fayda,
verimli olmayan karar birimlerine performanslarini iyilestirebilmeleri i¢in ulasilabilir
hedefler koymasidir. Verimli birimlerin elde edilebilir bir teknoloji kullandiklar1 varsayimi
yapildigindan, verimli birimlerin teknolojisi, verimsiz birimler i¢in de ulasilabilir kabul
edilmektedir (Aydemir, 2002, s: 99).

VZA ile aym girdi ve c¢iktiya sahip karar birimlerinin karsilagtirmali  dlglimi
yapilabilmektedir. Her bir karar birimi i¢in model ¢oziimii yapilmaktadir. Coziim
algoritmasinda kullanilan dogrusal programlama ¢oziimii sonucundax amag¢ fonksiyonu
1.0’e esit ise KVB etkin kabul edilir ve amag fonksiyonu 1.0’e esit olmayan karar birimleri
etkin olan karar birimlerine benzetilmeye c¢alisilir. Bu sekilde etkin olmayanlar
KVB’lerinin etkin hale getirilmesine VZA literatiiriinde potansiyel iyilestirme denir.

Veri Zarflama Modelleri (CCR ve BCC)

CCR modeli, Charnes, Cooper ve Rhodes tarafindan gelistirilmis ilk VZA modelidir ve
daha sonraki gelismeler i¢in bir temeldir. BCC modeli, Banker, Charnes ve Cooper
tarafindan 1984’de gelistirilmis olan bir tekniktir ve bu kisilerin bag harfleri ile
adlandirilmigtir. CCR modeli 6lgege gore sabit getiri altinda toplam etkinligi 6lgerken,
BCC modeli 6lcege gore degisken getiri altinda teknik etkinligi lger.
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Ciktiya Yonelik CCR Modeli
Bu model, herhangi bir girdi miktarinm arttirmadan ¢iktryr maksimize etmeye ¢aligmaktadir.
Ciktiya yonelik CCR modelinin primal formu asagidaki gibi verilmektedir (Kegek, 2010, s:

77).

max 4
(DDPy) -

Kisitlayicilar
Xo- Xu=0
Ty,- Yu: 0
n=0

Ciktiya Yonelik BCC Modeli
Ciktiya Yonelik BCC modelinin primal formu asagidaki gibi gosterilebilir. (Kegek, 2010,

s: 77).
max7,
Kisitlayicilar
Xh: x,
NgYo- YAt 0
el =1
A=0
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Bankacilik sistemine ilisikin bir ¢ok etkinlik ¢alismasi yapilmis olup bu ¢aligsmalar bir

tablo seklinde 6zetlenerek asagidaki tabloda verilmistir.

TABLO 1 : Bankacilik Sistemine iliskin Etkinlik Calismalari'~

Yazar Donem Girdi Cikt1 Yontem | Yaklasim
Isgiicii i .
.. 1981-1985 Kisa V.Krediler Klasik
1 kan-Gii Aracilik
Ozkan-Giinay | 5691993 Sermaye Diger Krediler Translog | oo
Mevduat
sgiici . L
.. 1981-1985 Kisa V.Krediler Hibrit
2 kan-Gii Aracilik
Ozkan-Giinay | 5691993 Sermaye Diger Krediler Translog | oo
Mevduat
Isgiicii . Multi-
Kredil
3 | Cilli 1989-1991 Mevduat Menkule Dlee'rerler product Aracilik
Yurtdig1 Krediler g Cost
Personel Gid./Toplam | Portfoy/Toplam Aktifler
Aktifler Ozkaynak + Kar/T.Akt
4 M -Yolal 1989-1 . -
erean-totatan 989-1998 Toplam Gid./Toplam Ortalama Ozkaynak VZA
Gelirler Kar.
5 | Yolalan 1988-1995 - - VZA -
6 | Cingi - Tarim 1989-1996 - - VZA Karma
Personel Sayist .
7 | Zaim Faiz Giderleri MeVdu.at Hacr'm VZA Aracilik
1981-1989 . . . Kredi Hacmi
Amortisman Giderleri
o
8 | Yidirim 1988-1996 2 ?s . ¢ l%a Faiz Gelirleri VZA Aracilik
Faiz Giderleri Faiz Dist Gelirl
Faiz Dis1 Giderler alz Pyt betirier
9 | Altunbas 1988-1993 - - Rasyo -
10 | Karamustafa 1990-1997 - - Fakaor .
Analizi
Isgiicii
Sermaye
11 | Mahmud Zaim 1991-1992 Toplam Mevduat Krediler VZA Aracilik
Diger Odiing Alinan
Fonlar

" nan, E.A., 2000, "Banka Etkinliginin Olciilmesi ve Diisiik Enflasyon Siirecinde Bankacilikta Etkinlik",

Bankacilik Dergisi, No: 34, s: 95-96.

2 Tarim, A., 2001, Veri Zarflama Analizi: Matematiksel Programlama Tabanh Goéreli Etkinlik (")lg:iim
Yaklasimi, T.C. Sayistay Arastirma / Inceleme / Ceviri Dizisi, No:15., Ankara (Hacettepe Universitesi). s:
178-179.
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Taylor- Toplam Mevduat
12 | Thompson 1997-1999 Toplam Faiz Dis1 Toplam Gelir VZA Aracilik
Thrall Gider
Personel Sayist
Sabit Varliklar Krediler
13 Fe.rrler— 1997-1999 Tiketici Mevduat Bankalararas1 Mevduat VZA Aracilik
Hirschberg Hesab1 Yatirimlar
Ticari Mevduat Hesabi Sube Sayist
Sinai Mevduat Hesab1
Toplam Isletme
Giderleri .
et e;n Toplam Faaliyet Gel.
Charnes-Cooper Toplam Faiz Dist Toplam Faiz Geliri
14 1991-1994 Harcama . VZA Aracilik
-Thrall . . Toplam Faiz Dis1 Gel.
Stipheli Alacaklar .
B Toplam Kredi
Karsilig1
Batik Kredi Miktar1
Gayri Menkul Kredisi
Ticari ve Simai Krediler
Rangan- Personel Say1si Tiiketici Kredisi Faktor
15 | Grabowski Aly- | 1988-1992 Defter Degeri ) .. -
. Vadesiz Mevduat Analizi
Pasurka Mevduat Sertifakasi .
Vadeli Tasarruf
Mevduati
Personel Savisi Vadesiz Mevduat
Kira + Donai]nm Vadeli Mevduat Hesabi1
16 | Ferrier-Lovell 1990-1994 . . Gayri Menkul Kredisi VZA -
Giderleri . ..
Malzeme Giderleri Tesis Kredisi
Ticari Kredi
Personel Sayisi .
17 | Tatje-Lovell 1997-1998 Personel Dis1 Krediler VZA Aracilik
Tasarruf ve Cek Hesab1
Harcamalar

Inan ve Tarim’in eserlerinde adi gecen calismalar disinda da yakin zamanlarda
bankacilikta etkinlik arastirmalarinda VZA kullanilarak gergeklestirilen bir¢ok c¢aligma
mevcuttur. Bunlardan Paradi ve Schaftnit’in ¢alismasinda Kanada’daki bir ticari bankanin
sube performanslarmi belirlemek icin VZA kullanilmistir. Ilgili c¢alismada &ncelikle
Kiimeleme Analizi (Cluster Analysis) uygulanarak homojen subeler belirlenmistir.
Ardindan, biri kaynak maliyetlerini minimize etme, digeri finansal gostergeler incelenerek
operasyonel maliyetleri minimize etme esasina dayanan iki farkli model kullanarak en iyi
strateji belirlenmeye c¢alisilmistir (Paradi, Schaftnit, 2004, s: 719-735). Gerek ulusal
gerekse uluslararasi alanda banka etkinligi ve VZA konusunda ¢ok sayida makale mevcut
olmakla birlikte bunlarin cogunda finansal gostergeler agisindan banka performaslarin ele
almaktadir. Budak’in calismasinda homojen oldugu varsayilan 22 ticari banka analiz
edilmistir (Budak, 2011, s: 95-110). Ozdemir ve Demireli’nin ¢aligmasinda ise Tiirkiye’de
faaliyet gosteren mevduat bankalarinin 2011 ve 2012 yillart i¢in etkinlikleri hem agirlik
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kisitsiz hem de Giliven Bolgesi (AR) kisithh modeller kullanilarak belirlenmis olup,
sonuglara karsilastirmali olark yer verilmistir (Ozdemir ve Demireli, 2013, s: 215-238).
Ayni konuda bir baska calisma ise Behdioglu ve Ozcan tarafindan gerceklestirilmis olup,
ilgili calismada, Tiirkiye’de 1999-2005 yillar1 arasinda siirekli olarak faaliyet gosteren 29
ticari bankanin verileriyle VZA analizi yapilmigtir. Model ¢oziim asamasinda VZA 06zel
yazilimlarindan biri olan DEA Solver (Data Envelopment Analysis Solver) kullanilmigtir
(Behdioglu ve Ozcan, 2009, s: 301-326). Farkli bir ¢alisma ise Conceigdo, Portela ve
Thanassoulis tarafindan gergeklestirilmis olup, Portekizde faaliyet gosteren bir bankanin
subelerinin; uzun ve kisa vadeli karliklari, girdi ve ¢iktilarin bir hedef noktaya gore
diizenlenmesi esasina dayanan Geometrik Uzaklik Fonksiyonu (Geometric Distance
Function-GDF) olarak adlandirilan yontemle analiz edilerek subelerin etkinlikleri
hesaplanmistir (Conceigao, Portela, ve Thanassoulis, 2007, s: 1275-1288).

Yukarida belirtilen ¢alismalar disinda da son donemde gerceklestirilen bir ¢ok ¢alismada
VZA kullanilarak banka etkinlikleri incelendigi goriilmektedir. Bunlardan Golany ve
Storbeck’in ¢alismasinda, ABD’nde faaliyet gosteren bir bankanin subelerinin, “mevduat
hesaplar1 ve krediler”, “cografi bolgeler”, “subenin mevki”, “subenin agik oldugu hizmet-
giin say1s1”, “kisisel gelir merkezi”, “ATM sayis1” 6zelliklerine gére 1992-1993 yillarinda
altt ardisik donemdeki etkinlikleri incelenmistir. (Golany ve Storbeck, 1999, s: 14-26).
Soteriou ve Stavrinides’in ¢alismasinda ise banka servis kalitesi lizerinde yogunlagilmistir.
Ilgili calismada banka subelerinin miisteri hizmet kalitesi agisindan kiyaslanmasi amaciyla
bir VZA modeli gelistirilmistir (Soteriou, ve Stavrinides, 1997, s: 780-789). Paradi ve
Zhu tarafindan gercgeklestirilen 6nemli bir baska calisma ise banka subeleri ve VZA
uygulamalarini igeren 80 makaleyi kapsamaktadir. Paradi ve Zhu’nun ilgili makalesinde,
“ele alinan ¢alismalarda girdi-¢ikt1 segimlerinde anlamli bir fark oldugu” vurgulanmaktadir
(Paradi ve Zhu, 2013, s: 61-79).

Yukarida sayilan ¢cogu VZA temelli olan etkinlik ¢alismalarinin disinda, VZA ve TOPSIS’1
bir arada kullanan, konuyla ilgili olarak yapilan farkli ¢alismalarin da literatiirde yer aldig1
gozlenmektedir. Bu ¢alismalardan biri Lotfi vd.’ne aittir (Lotfi vd., 2011, s: 805-815).
Lotfi vd’nin c¢alismasinda, etkinligi belirlenecek karar birimlerinin siralanmasinda
VZA’nim yanisira TOPSIS yontemine de miiracaat edilmistir. ilgili calismada Iran’daki 20
banka subesinin VZA ile etkinlik siralamalar1 yapilarak, siralamanin dogrulugunu
irdelemek tizere TOPSIS yontemine bagvurulmustur.

Bir diger ¢alisma ise Ozer vd. tarafindan gerceklestirilmis olup, ilgili calismada IMKB’de
2007-2008 yillarinda islem goren gida ve icecek sektoriindeki isletmelerin etkin olup
olmadiklart arastirilarak, isletmelerin Veri Zarflama Analizi yontemi ile etkinlikleri
belirlenmistir. Ayrica kiimeleme analizi yardimiyla benzesen igletmeler kiimelenerek, ilgili

22



Mehpare Timor / Handan Subas1 1. U. Isletme Fakiiltesi isletme Iktisad Enstitiisii Yonetim Dergisi
Y1l : 24 Say1 : 75 Aralik 2013

isletmeler TOPSIS yontemi ile de siralanarak VZA ve TOPSIS yontemleri sonuglar
karsilastirilmistir (Ozer vd., 2010, s: 233-260).

Ayrica, Dotoli ve Falagario tarafindan yapilan bir diger calismada, tedarik¢ilerin VZA ile
etkinlikleri arastirilarak, elde edilen bulgular TOPSIS yontemi kullanilarak
degerlendirilmektedir. U¢ asamadan olusan bu c¢alismanin ilk asamasinda doniistiiriilmiis
VZA yontemi (Modified DEA) ile herbir tedarik¢i degerlenmekte, ikinci asamada TOPSIS
yontemi ile en uygun tedarik¢iler belirlenmekte, son asamada ise Dogrusal Programlama
uygulanarak, daha 6nceki asamalarda etkin olarak belirlenen tedarikgilere verilecek siparis
miktarlar tespit edilmeye calisilmaktadir (Dotoli ve Falagario, 2012, s: 2953-2967). Bir
baska calisma ise Chen vd. tarafindan gergeklestirilmis olup, ilgili ¢alismada VZA-
TOPSIS  hibrid bi¢gimde uygulanarak, ilgili ydntemlerin potansiyel olarak
uygulanabilirlikleri konusunda bir 6rnege yer verilmistir (Chen, vd., 2009, s: 489-507).
Amiri vd’nin ¢aligmasinda ise, diinyadaki en biiylik finansal market olarak adlandirilan
FOREX (The Foreign Exchange Market) ilizerinde portfoy risklerini degerlemek {iizere
VZA ve TOPSIS yontemlerine bagvurulmustur (Amiri vd., 2010, s: 509-516).

3. TOPSIS YONTEMIi

“Cok Nitelikli Karar Verme Teknigi” olan TOPSIS (Technique for Order Preference by
Similarity to Ideal Solution) Hwang and Yoon’un 1981°deki ¢alismasini referans almak
suretiyle gelistirilmis olan Chen and Hwang c¢alismasi (1992) sonucu gelistirilmigtir
(Opricovic ve Tzeng, 2004, s:448). Karar noktalarinin ideal ¢o6ziime yakinligi ana
prensibine dayanmakta olan TOPSIS yontemindeki islemler alti adimdan olusmaktadir
(Yurdakul ve Ig, 2003, s: 11-13):

Adim-1: Satirlarinda alternatifler, siitunlarinda ise kriterler yer alan bir karar matrisi

olusturulur. (i) alternatif sayisini, (j) kriter sayisini gostermek iizere olusturulan Y,, karar
matrisi asagida yer almaktadir:

Y11 Y2 v Yik
Y21 Y2 oo Y

Y,] = . . (i=1,...n; j=1,...,k)
ym Yn2 YHk
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Adim-2: Standart karar matrisi, Y
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karar

asagidaki formiil kullanilmak suretiyle hesaplanir.

V. =

y n
2
Z Vi
k=1

Yij

Y1l : 24 Say1 : 75 Aralik 2013

matrisinin elemanlarindan yararlanarak

r; elemanlarindan olusan R; matrisi asagida yer almaktadir.

R;

I

Iy

Iy

Adim-3: Kriterler ait degerler

stitunundaki elemanlar ile ¢arpilarak V;; matrisi olusturulur.

Vi

WiT
WiT1o

Wi Th

I

I

I

Ix

Tk

I'nk

n

(w, , ZWZ. =1 olmak iizere) R matrisinin her bir

W T
Wy T

Wo T

i=1

Wik Tk
Wi Ik

Wik I'nk

Adim-4: Daha sonra Pozitif ideal (A+) ve Negatif ideal (A ) ¢oziimler olusturulur. Bu

amagla agirliklandirilmis matristeki ( V,-j ) her bir siitun i¢in maksimum ve minimum

degerler tespit edilir.
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A :{ {max vy | € [} (max, vy f = ]} }formiih'inden hesaplanacak set A
= {vf ,v;,...,v:} seklinde gosterilmektedir.
A = {{mrmfiﬁﬁ |} & ) . (max,v, | _,{*j}} formiilinden hesaplanacak set A =

{vl_ 3Vy eV, } seklinde gosterilmektedir.

Adim-5: TOPSIS yonteminde her bir karar noktasina iliskin degerlendirme faktor
degerinin pozitif ideal ve negatif ideal ¢oziim setinden sapmalarinin bulunabilmesi ig¢in
Oklid Uzaklig1 (Euclidian Distance) yaklasimindan yararlanilmaktadir. Bu sekilde elde

edilen karar noktalaria iligskin sapma degerleri “Pozitif ideal noktaya olan uzaklik” ( S,~+)

ve “Negatif ideal noktaya olan uzaklik” (' S;") olarak adlandirilmaktadir.

k

Si=\| 2 (vij—v")? (i=1,....n)
j=1
k

Si-: (Vij - Vj-)2 (i=l,....,n)
J=1

Adim-6: Herbir alternatifin goreceli puan1 asagidaki formiil kullanilarak bulunmaktadir.

* A\
Ci =———— i=1,....n
S;+8; ( )

Elde edilen Ci* degerlerine gore alternatiflerin siralamast yapihr. C; , 0<C, <1

araliginda deger alir (Timor, 2011, s: 21).
4. UYGULAMA
4.1. VERILER VE METODOLOJi

Bu boliimde banka sube etkinliklerinin dlgiilmesinde VZA yontemi kullanilmistir. Daha
sonra banka sube siralamalarinin yerindeligini irdelemek iizere TOPSIS yoOntemine
basvurulmus olup, asagida calismada kullanilan VZA ve TOPSIS yontemlerine iliskin
detayl bilgilere yer verilmistir.
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4.1.1. VERI SETININ SECIMi VE MODELLERIN BELIRLENMESI

Banka subelerinin performanslarin1  gelistirmek i¢in anahtar performans alanlarmin
belirlenmesi gerekmektedir Banka subelerinin performans standartlart belirlenirken,
anahtar performans gostergesi olan miisteriler {izerinde odaklanarak, miisterilere daha etkin
hizmet verilip bankanin sektordeki rakiplerinden daha basarili olmasi saglanabilir.

Banka subelerin verimliligini ve etkinligini izleme-6l¢gme ve degerlendirme i¢in, subelerin
misteri odakli yaklasimlar1 baz alinarak model kurulup, bu amagla kullanilacak girdi ve
ciktilar belirlenerek subelerin etkinlikleri 6l¢iildiigiinde, etkin olan subelerin yaklagimlarini
belirleyerek miisteri odaklilik endeksine ulasabilir.

Girdi Degiskenleri

Banka subelerinin etkinlikleri 6l¢timii farkli senaryolar ile yapilabilir. Bu uygulamada
girdiler, miisteri odaklilik baz alinarak belirlenmistir. Dolayis1 ile miisteriye yapilan
hizmetin etkinligi degerlendirilmek istenmistir. “Miisteriye verilen hizmetin kalitesi nasil
artirtlir?” sorusuna verilecek cevap ii¢ ana baslikta toplanabilir:

1. Miisterileri gise bekleme stiresi minimize edilmesi,
2. Kesintisiz iglem verilmesi,

3. Miisteri sikayetlerinin minimize edilmesi.

Yukaridaki sayilan maddelere ait ayrintilar agsagida yer almaktadir:

1. Bankaya gelen miisterilerin hizmet aldiklar1 giselerdeki bekleme siiresi minimize
edilmelidir. Miisteriler giselerde islemlerini ne kadar hizli bitirirler ise o kadar
bankadan memnun olarak ayrilmaktadirlar,

2. Banka miisterisi olmayan kisilerde fatura, kredi kart1 borcu 6deme gibi hizmetleri
almak i¢in bankaya gelmektedir. Bu miisteriler, su anda banka miisterisi
olmasalar bile potansiyel olarak banka miisterisi olmaya adaydirlar. Bu
miisterileri de gise bekleme siiresi minimize edilerek, miisteri memnuniyeti
saglanmalidir,

3. Olgiimlenebilen banka miisterilerinin yaptig1 sikayetlerin minimize edilmesi,

4. Olgiimlenebilen banka miisterisi olmayanlarin yaptig1 sikayetlerin minimize
edilmesi

Calismada kullanilan girdiler dort adet olup; bu girdiler asagida siralanmustir.
1. Banka miisterilerin gise bekleme siiresi,
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2. Banka miisterisi olmayan gise bekleme siiresi,

3. Banka miisterisi sikayet sayisi,

4. Banka miisterisi olmayan sikayet sayisi.
Uygulamada kullanilan banka subeleri ile ilgili datalar 2010 yilina ait olup, bekleme
stireleri miisteri basina ortalama dakika olarak, sikayetler ise bir yildaki toplam sikayet
sayis1 seklinde ele alinmistir.

Cikt1 Degiskenleri

Bankalarda miisteriler giselerde veya portfoylerde hizmet almaktadir. Subelerde verilen
hizmetleri incelersek;

1. Bankaya gelen miisteriler i¢in giseden yapilan islemler

2. Banka miisterisi olmayan kisilerde fatura, kredi karti borcu 6deme gibi giseden
yapilan iglemler

Calisma kapsaminda giselerden yapilan islemlerin sayilar1 baz alinmistir. Gise sayilari
degisken oldugundan secilen 15 subeye ait yillik ortalama gise sayilar1 esas alinmustir.
Subelerin yogunluguna bagl olarak gise sayisi artirilmakta/azaltilmaktadir. Her subedeki
giselerin, banka miisterileri ile banka miisterisi olmayan kisilere yaptig1 islemlerin
(fislerin) bir yillik adet olarak toplamlar1 bulunarak, ortalama gise sayisina boliinmiistiir.
Calismada kullanilan ¢iktilar iki adet olup; asagida siralanmistir:

1. Banka miisterisi ortalama fis / gise sayis1 (gise basina islem sayisi)

2. Banka miisterisi olmayan kisilerin ortalama fis / gise sayisi(gise basina islem

say1si)

4.1.2. VERi ZARFLAMA MODELIYLE COZUM

Bu caligsmada, 6zel bir bankanin 15 subesine ait 2010 yil1 verileri temel alinarak etkinlikleri
belirlenmeye c¢alisilmistir. Subelerin etkinliklerinin belirlenmesinde miisteri memnuniyeti
baz alinarak “girdiler” ve “giktilar” belirlenmistir. Miisteri odakli ¢alisan subelerde; gelen
misterilere en kisa zamanda bekletilmeden kesintisiz hizmet verilmesi esastir.
Memnuniyetsizlik durumunda yapilan sikayetler girdi kabul edilerek;

Girdiler: Banka Miisterilerinin Ortalama Gise Bekleme Siiresi (1),
Banka Dis1 Miisterilerin Ortalama Gise Bekleme Siiresi ( 1
2),
Banka Miisterilerinin Sikayet Sayis1 (1 3),
Banka Dis1 Miisterilerin Sikayet Sayisi (1 4),
Ciktilar: Banka Miisterilerinin Fis/Gise Sayis1 ( Oy ),
Banka Dis1 Miisterilerin Fis/Gise Sayis1 (O 3)
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olarak belirlenmistir. Ilgili banka subelerine ait veriler Tablo-2’de yer
almaktadir.

Ciktiya yonelik VZA modelleri, belirli bir girdi bilesimini kullanarak en fazla ne kadar
cikt1 bilesimi elde edilebilecegini arastiran modeller oldugundan, hizmet kalitesini yani
ciktiyr maksimize etmek icin “Cikti odakli yaklasim” secilmistir. Gise bekleme siireleri,
miisteri sikayetleri girdi, subelerde yapilan islem sayilar1 ¢ikti olarak alindigi i¢in “Cikti
odakli yaklasim” kullanilarak banka subelerinin hizmet kalitesini ve performans
etkinliginin artirtlmast hedeflenmistir. Sabit getirili ve degisken getirili dlgege gére model
yapilart arasindaki farklart incelemek iizere BCC ve CCR modelleri kullanilmistir.

Yukarida belirtilen girdi ve ¢iktilar kullanilarak, “Ciktiya Yonelik VZA modelleri” (CCR-
O ve BCC-O) kullanilarak, DEA-Solver uygulamas ile ilgili modellerin ¢éziimleri Tablo-
3’de yer almaktadir.

TABLO 2 : Banka Sube Etkinliklerinin Belirlenmesinde Kullanilan Girdi ve Ciktilar

. Bal.lka. . B?nka‘Dls‘l Banka Banka Dis1 Banka Ba,I,lka D1.$1
Miisterilerinin Miisterilerin . . . L . . Miistelerin
SUBE Gise Bekleme Gise Mustelerlmn Musterllerm I\{Iust.erllermln Fis/Gise
Siiresi BeklemeSiiresi Sikayet Sayis1 | Sikayet Sayis1 | Fis/Gise Sayisi Sayist
I, I, I; | 0, 0,
A 39,79 41,30 0 0 12153 493
B 16,55 33,90 0 0 13650 736
C 12,01 36,21 0 0 19509 901
D 9,07 25,39 15 0 19153 972
E 11,52 25,92 0 0 10784 1707
F 17,22 20,26 0 0 19225 936
G 21,53 16,34 0 0 17674 824
H 10,31 11,53 0 0 7641 875
| 36,55 33,90 31 0 12302 750
J 14,56 12,48 0 0 8799 481
K 56,12 66,58 0 0 17611 877
L 41,32 39,56 0 0 7853 308
M 9,25 12,40 8 1 3051 331
N 21,53 25,92 50 4 20423 588
(o) 32,41 39,15 0 0 10017 617
GENEL
ORTALAMA 23,32 29,39 6,93 0,33 13323 759,73
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TABLO 3 : CCR-O ve BCC-O Modellerine gore Etkinlikler ve Siralamalar

CCR-O BCC-O

KVB Rank Skor Rank

Skor (Sonug) (Sira) KVB (Sonug) (Sira)
A 0,2999299 12 A 0,6229433 13
B 0,6261386 9 B 0,7366384 11
C 1 1 C 1 1
D 1 1 D 1 1
E 1 1 E 1 1
F 1 1 F 1 1
G 1 1 G 1 1
H 1 1 H 1 1
| 0,3908319 10 | 0,6896558 12
J 0,7134916 8 J 0,9144754 10
K 0,2820296 14 K 0,9233203 9
L 0,1977004 15 L 0,4025322 15
M 0,387005 11 M 0,9998321 8
N 0,8370722 7 N 1 1
(o) 0,2978888 13 (0] 0,5690737 14

Yukaridaki bulgulara gére, BCC-O modelinin, CCR-O modeline oranla daha fazla karar
verme birimini (subeyi) etkin olarak degerlendirdigi gozlenmektedir. CCR modeli,
subeleri sabit getirili 0lcege gore degerlendirmektedir; buna karsilik BCC modeli artan
veya azalan getirili 6lgek durumlarini1 da hesaba kattig1 icin BCC etkinlik degerleri, CCR
etkinlik degerlerinden biraz daha yiiksek ¢ikmuistir.

4.1.3. TOPSIS iLE COZUM

Calismanin bu kisminda Veri Zarflama Analizi ve Kiimeleme analizinden ayri
olarak, imalat sistemleri, teknoloji yatirirmlarinin degerlendirilmesi, su ve tarim yonetimi,
enerji planlamasi, isletme performansinin 6lgiilmesi gibi birgok farkli alanda basariyla
kullanilan, ¢ok kriterli karar verme yontemlerden biri olan, pozitif ideal ¢dziime en yakin
ve negatif ideal ¢Oziimden en uzak alternatiflerin secilmesi esasina dayanan TOPSIS
yontemi kullamlmugtir. TOPSIS yontemiyle banka subelerinin performanslari (C;') ve buna
gore yapilan siralama asagida yer almaktadir:
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TABLO 4 : TOPSIS Yontemine gore Banka Subelerinin Siralamalari

- *

SUBE s’ S G SIRA
A 0,554 1,305 0,702 10
B 0,378 1,368 0,783 7
C 0,320 1,401 0,814 4
D 0,354 1,304 0,787 6
E 0,209 1,449 0,874 1
F 0,263 1,415 0,843 2
G 0,306 1,403 0,821 3
H 0,348 1,423 0,804 5
| 0,683 1,089 0,615 14
J 0,440 1,400 0,761 8
K 0,678 1,307 0,659 13
L 0,621 1,296 0,676 11
M 0,599 1,176 0,662 12
N 1,325 0,564 0,298 15
(0] 0,498 1,316 0,725 9

2010 yilina ait 15 banka subesi i¢in yapilan VZA (CCR-O ve BCC-0O) ve TOPSIS sonuglari
karsilastirilmal1 olarak Tablo-5’da sunulmustur.

TABLO 5 : CCR-O, BCC-O ve TOPSIS Yontemleri ile Hesaplanan Etkinlikler ve Siralamalar

CCR-O BCC-O TOPSIS
Skor Rank Skor Rank *

SUBE (Sonug) (Sira) SUBE (Sonug) | (Sira) SUBE Ci SIRA
A 0,2999299 12 A 0,6229433 13 A 0,702 10
B 0,6261386 9 B 0,7366384 | 11 B 0,783 7
C 1 1 C 1 1 C 0,814 4
D 1 1 D 1 1 D 0,787 6
E 1 1 E 1 1 E 0,874 1
F 1 1 F 1 1 F 0,843 2
G 1 1 G 1 1 G 0,821 3
H 1 1 H 1 1 H 0,804 5
I 0,3908319 10 I 0,6896558 | 12 I 0,615 14
J 0,7134916 8 J 0,9144754 10 J 0,761 8
K 0,2820296 14 K 0,9233203 9 K 0,659 13
L 0,1977004 15 L 0,4025322 15 L 0,676 11
Y] 0,387005 11 Y] 0,9998321 8 M 0,662 12
N 0,8370722 7 N 1 1 N 0,298 15
(o) 0,2978888 13 (o) 0,5690737 14 ) 0,725 9
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Ilgili tablo siralamalarma bakildiginda VZA’nde kullamlan CCR-O ve BCC-O
yontemlerine gore olusan siralamalar ile TOPSIS siralamalarinin biiyiik oranda benzestigi
gozlenmektedir. VZA’da uygulanan CCR-O analizine gore etkin  bulunan banka
subelerinin (etkinlikleri 1 olan subelerin) BCC-O analizinde de etkin olduklari
goriilmektedir. Ilgili banka subelerinin TOPSIS analizinde de siralamada baslarda yer
aldiklart gozlenmektedir. CCR-O ve BCC-O analizlerinde etkin bulunmayan subelerin
(etkinlikleri <1 olan subeler) TOPSIS siralamasinda da sonlarda yer aldig1 goriilmektedir.
Bu konudaki tek istisna N ve O subelerdir. N subesi c¢ok sayida fis/gise islemi
gerceklestirerek oldukca yiiksek c¢ikti saglamaktadir. Buna karsilik N subesinde
misterilerden yogun sekilde sikayet mevcuttur. Bu durum misteri profili ile ilgili
olabilecegi gibi yiiksek fig/gise sayisi ile de agiklanabilir. Bu durumda, ilgili subenin
hizmet birimlerinin miisterilerinin beklentilerine uygun bi¢gimde yeniden yapilandirilmasi
uygun olabilir. Ortalama siirelere bakildiginda ise (Tablo-6), banka miisterileri ve banka
dis1 misterilere ortalama hizmet siiresinden daha diisiik siirelerde hizmet veren N
subesinin, ¢ok yiiksek sayida miisteriye hizmet veriyor olmasi olumlu bir gosterge iken,
cok sayida sikayet alintyor olmast olumsuz bir gostergedir.

TABLO 6: C,D,F,N ve O Subelerine ait Performans Gostergeleri

ke [ BankaDiol [ Banke [ BarkeDs [ Ban@ T g,
Mdusterilerinin Mdusgterilerin Mustelerinin | Musterilerin | Musterilerinin . .
SUBE | Gise Bekleme Gise | Sikayet Sikayet Fis/Gise FiS“I/'C‘;‘iZt:'SZCISI
Siresi BeklemeSiuresi Sayisi Sayisi Sayisi
I, I, I, I, 0, 0,
C 12,01 36,21 0 0 19509 901
D 9,07 25,39 15 0 19153 972
F 17,22 20,26 0 0 19225 936
N 21,53 25,92 50 4 20423 588
0) 32,41 39,15 0 0 10017 617
GENEL
ORTALAMA 23,32 29,39 6,93 0,33 13323 759,73

Toplam Fig/Gise sayilar itibartyla yaklasik olarak N subesi ile esit islem hacmine sahip
olan C, D ve F subelerinin {i¢ii de hem CCR-O hem de BCC-O yontemlerine gore etkindir.
Ayrica C, D ve F’nin “banka miisterilerinin gise bekleme siireleri” hem ortalamaya gore
hem de N subesine gore daha diistiktiir. Sadece C subesi banka dig1 miisterilerin bekleme
stirelerinde digerlerinden daha kotiidiir, ki C subesi CCR-O ve BBC-O ciktilarinda etkin
goriinmekle birlikte az dnce deginilen kotli performas: yiiziinden TOPSIS yonteminde 4-
ncii sirada yer alabilmistir. D subesi miisteri hizmet performansi (fis/gise sayisi) olumlu
oldugundan, yiiksek cikt1 tiretmesi sayesinde CCR-O ve BCC-O’da etkin bulunmus, ancak
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aldig1 sikayetler nedeniyle TOPSIS yonteminde ancak 6-nci sirada yer alabilmistir. F
subesi ise yliksek gise islem sayist ve yiiksek islem hizinin yanisira hi¢ sikayet almamasi
ile CCR-O ve BBC-O ¢iktilarinda etkin goriinmekte, ayrica TOPSIS yonteminde de 2-nci
sirada yer alarak N subesine referans teskil edebilmektedir.

CCR-O ve BCC-O analizleri ve TOPSIS siralamasindaki paralel sonuglardaki bir diger
istisna O subesidir. O subesinin islem sayisi1 ¢ok yiiksek olmamakla birlikte islem siireleri
olduk¢a uzundur. Bu sonug¢ da O subesinin etkinligini diigiirmektedir.

Yukarida ifade edilen baz1 ufak farklilara ragmen, VZA ve TOPSIS sonuglarinin genel
anlamda benzestigi, sonuclarin birbirini desteledigi sdylenebilir.

SONUC ve ONERILER

Bu calismada, banka sube etkinliklerinin dl¢lilmesinde miisteri memnuniyeti baz alinarak
belirlenen girdi ve c¢iktilar kullanilarak Veri Zarflama Analizi (VZA) ve TOPSIS
yontemleri aracilig1 ile sube etkinlikleri belirlenmeye calisilmistir. Bu amagcla, calismada
oncelikle VZA yontemi kullanilarak etkin ve etkin olmayan subeler goreceli olarak
belirlenmis, ardindan banka sube siralamalarinin yerindeligini irdelemek iizere TOPSIS
yontemi kullanilmistir.

VZA modelleri arasindan “Cikt1 odakli yaklasim” se¢ilmistir. “Cikt1 odakli yaklagim™ ile
banka subelerinin performans etkinliginin belirlenmesi hedeflenmistir. Bu amagla, sabit
getirili ve degisken getirili 6l¢ege gore model yapilart arasindaki farklari incelemek iizere
ciktiya yonelik BCC ve CCR modelleri kullanilmistir. Ayrica, VZA’nin yanisira bir baska
yontemin de kullanilarak, elde edilen sonuclarin dogrulanmasi hedeflenmistir. Bu amagla
ilgili problemin sonuglarinin yonteme karst duyarliligimi goérebilmek i¢in TOPSIS
yontemine de miiracaat edilmistir. Bu calismada kullanilan TOPSIS ve VZA yontemleri
birbirleri ile uyumlu sonuglar vermistir. Ancak, farkli girdi ve ciktilarla kurulacak
modellerde veya modele baska karar birimlerinin katilmasi, ¢ikarilmasi ile karar
birimlerinin etkinlik degerlerinin degisebilecegi dikkate alinmalidir.

Bu c¢alisma VZA temel bazl olarak gerceklestirilmistir. Ilave yontem olarak TOPSIS
kullanilmis olmakla birlikte gelecekteki ¢alismalarda TOPSIS yerine farkli “Cok Nitelikli
Karar Verme Teknikleri” de kullanilabilecegi gibi ilave yontem ig¢in kriter agirliklar da
belirlenerek uygulamalar yapilmas1 miimkiindiir.

Bu calismada uygulanan etkinlik Ol¢limiiniin hizmet esasli calisan isletmelerde sube

verimliligi ve etkinligini izleme-6l¢gme ve degerlendirmede yoneticilere yol gosterebilecek
bir arag olabilecegi diisiiniilmektedir. Calismanin 6zellikle hizmet esasli ve sube bazli
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calisan isletmelerin miisteri odaklilik endeksine olumlu katki saglayabilecegi, ayrica
misteri odakli c¢alisan diger sektorlerdeki isletme yoneticilerine de degisken
belirlemelerinde de yol gosterebilecegi umulmaktadir.
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