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ÖZET 
 
Bu çal mada banka ubelerinin etkinliklerini belirlemede Veri Zarflama Analizi (VZA) ve 
TOPSIS yöntemleri kullan lm t r. Mü teri odakl  çal an ubelerde; gelen mü terilere, 
bekletilmeksizin, en k sa zamanda-kesintisiz hizmet verilerek ve temel olarak ikayetler 
minimize edilmeye çal larak hizmet verilmesi ana amaçt r. Bu nedenle ube 
etkinliklerinin ölçülmesinde mü teri memnuniyeti baz al narak girdi ve ç kt lar 
belirlenmi tir. Bu çal mada öncelikle VZA yöntemi kullan larak etkin ve etkin olmayan 
ubeler göreceli olarak belirlenmi tir. Ard ndan banka ube s ralamalar n n yerindeli ini 

irdelemek üzere TOPSIS yöntemine ba vurulmu tur.  
 
Anahtar Kelimeler: Veri Zarflama Analizi, TOPSIS, Etkinlik, Mü teri memnuniyeti 
temelli banka ube performans  
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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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G R  
 
Etkinlik ve verimlilik kavramlar , kaynaklar n s n rl  oldu u dünyam zda büyük önem 
ta maktad r. Ekonomideki birimler, rekabet veya çevresel etkenlerdeki olumsuz 
de i ikliklerin yaratt  kar marj n n azalmas na kar n ayakta kalabilmek için verimli 
çal arak, kaynaklar  tasarruflu kullanmak zorundad rlar. Ekonomideki kritik öneme sahip 
finans sektörü ve bu sektörün ülkemizdeki en büyük temsilcisi olan bankac l k sistemi de 
etkin ve verimli çal ma benzer nedenlerle önem ta maktad r. Bankalar n performanslar n  
ölçmek, sektördeki di er firmalarla kar la t rma, irket içindeki etkin ve etkinsiz 
birimlerini tespit etme ihtiyac  bulunmaktad r. Bu çal malar n sonucunda bankalar etkin 
ubelerini, etkinsiz ubelerine örnek gösterip, ubeler aras  bilgi ve deneyim aktar m n  

sa layabilirler. 
 
Finans sektöründe etkinlik ve verimlili i belirlemede oran analizinin yan s ra parametreli 
yöntemler (regresyon analizi gibi) veya parametrik olmayan yöntemler (matematik 
programlama, VZA gibi) kullan lmaktad r. Banka ubelerinin verimlili inin ölçümünde 
çok say da girdi ve ç kt  olaca  dikkate al n rsa, bir tek orana bakarak ube etkinli ini 
tespit etmek mümkün görünmemektedir. Bu sak ncan n giderilmesi için genellikle birden 
fazla say da oran ayn  anda incelenmektedir. Ancak bu defa da incelenen oranlar n anlaml  
bir grup haline getirilememesi nedeniyle bir arada de erlendirilip yorumlanamamas  gibi 
sorunlar ortaya ç kmaktad r. Dolay s  ile banka ube etkinliklerinin belirlenmesinde oran 
analizini kullanmak yeterli olamamaktad r.  
 
Parametrik olmayan yöntemler ile ubelerin etkinli i belirlenirken, etkin olan ubeler, etkin 
olmayan ubelerle göreceli olarak kar la t r larak, her bir ubenin etkin hale 
dönü türülmesi için ne gibi önlemler veya iyile tirilmeler yap laca  belirlenerek 
yöneticilere yol gösterilebilir. Parametrik olmayan yöntemlerden Veri Zarflama 
Yönteminin birçok girdi ve ç kt y  dikkate al yor olmas  nedeniyle, ubelerin 
etkinliklerinin ölçümüne daha uygun bir yöntem oldu u söylenebilir.  

 
Bu çal mada öncelikle benzeri konularda yap lm  yerli ve yabanc  çal malar incelenerek, 
Bankac l k Sektöründe faaliyet gösteren özel bir banka ubelerinin etkinlikleri öncelikle 
VZA yöntemi ile belirlenmi , ard ndan TOPSIS yöntemi kullan larak ube etkinlikleri ve 
s ralamalar elde edilmi  ve iki farkl  yöntemden elde edilen sonuçlar kar la t rmal  olarak 
ele al narak sonuçlar irdelenmi tir. 
 
 
 



 Mehpare Timor / Handan Suba               . Ü. letme Fakültesi letme ktisad  Enstitüsü Yönetim Dergisi     
                                                                                                                                Y l : 24 Say  : 75 Aral k 2013            

16 

 
 
1. VER  ZARFLAMA ANAL Z  (VZA) 
 
 
Veri Zarflama Analizi (DEA) birçok farkl  alanda uygulanm  bir teknik olup, Seiford’un 
1996 y ll ndaki çal mas nda çok say daki VZA uygulamas n  içermektedir (Seiford, 1996,  
s: 99-137). Seiford’un çal mas ndan daha geni  bir yelpazeyi kapsayan bir di er ara t rma 
ise Gattoufi, Oral ve Reisman taraf ndan gerçekle tirilmi  olup, ilgili çal ma VZA 
konusuda 1951-2001 y llar  aras nda yap lan çal malar  kapsamaktad r (Gattoufi, Oral, ve 
Reisman, 2004, s: 159-229). 
 
VZA, bir karar verme biriminin verimlili i aç s ndan a rl kland r lm  ç kt lar toplam n n 
a rl kland r lm  girdiler toplam na oran n n en iyi performans  belirledi i s n ra göre 
pozisyonu olarak tan mlanmaktad r. (Ersen, 1999, s:12).  
 
Bir karar biriminin girdileri (x) ve ç kt lar  (y) olark tan mland nda, fiili girdi, girdilerinin 
a rl kl  toplam  olarak elde edilir (Keçek, 2010, s: 58). 

Fiili Girdi = ∑
=

I

i
ii xu

1

  ui :  xi girdisine atanan a rl k 

Karar biriminin fiili ç kt s  ise, tüm ç kt lar n n do rusal a rl kl  toplam  ile elde edilir; 

Fiili Ç kt  = ∑
=

J

j
jj yv

1
  vj :  yj ç kt s na atanan a rl k 

(I) ve (J) ise girdi ve ç kt lar n toplam say s n  ifade etmektedir ( I , J  0 ). 
 

Karar biriminin etkinli i a a daki gibi formüle edilebilir. 
  

Fiili Ç kt  

∑

∑
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1  Etkinlik =   
 Fiili Girdi 

 
 

VZA’nde kullan lan ad mlar ve k s tlar a a da s ralanm t r:  
 

I. Karar verme birimlerinin (KVB) seçilmesi (Girdi ve ç kt  kümelerinin/ karar 
de i keni say s n n belirlenmesi):  Öncelikle karar birimlerinin benzer (homojen) 
birimler olmalar  gerekmektedir. Ayn  girdileri ayn  ç kt lara dönü türmeleri bir zorunluluk 
iken, benzer ortamlarda yer al yor olmalar  çal ma sonuçlar n n anlaml l  aç s ndan 
önemli görülmektedir ( ler, 2002, s: 28). Uygulamada kullan lacak periyod belirlenirken; 
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çok uzun periyotlar n ilgili dönem içinde olu abilecek önemli de i iklikleri içerebilece i, 
çok k sa periyotlar n ise karar birimlerinin etkinlikleri hakk nda tam bir fikir 
veremeyecekleri göz önünde bulundurulmal d r. 

 
VZA’da kullan lan girdi ve ç kt lar çal madaki karar birimlerini kar la t rman n temelini 
olu turdu undan girdi ve ç kt lar büyük bir dikkatle seçilmelidir. Her ne kadar fonksiyonel 
bir varsay m bulunmasa da, ayn  karar birimi için farkl  girdi ve ç kt  gruplar  farkl  
verimlilik de erleri alaca ndan, “üretim sürecine nedensel olarak ba l  girdi ve ç kt lar” n 
belirlenmesi gereklidir (Aydemir, 2002, s: 99). 

 
 Analize dahil edilecek KVB’lerinin homojen olmas  analiz sonuçlar  aç s ndan büyük 
önem arz etmektedir. KVB’lerinin say s  ile de i ken say s  aras ndaki ili ki için iki farkl  
görü  mevcuttur: 
 

 a.   “N” KVB say s n , “m” girdi ve “s” ç kt  say s n  göstermek üzere;  

          { })(3,max smsmN +××≥    dir  (Cooper vd., 2001, s: 219).  

b.    KVB’lerin say s , girdi ve ç kt lar n say s n n en az iki kat  olmal d r  

   )( smN +≥   dir .      (Dyson vd., 2001, s: 248). 
 

II. VZA yönteminin belirlenmesi ve göreli etkinlik ölçümü 

 
VZA modelleri “Ölçe e göre sabit veya de i ken getirili” olmak üzere iki gruba ayr l r ve 
bu modeller yönelimlerine göre, “Girdi Yönelimli”, “Ç kt  Yönelimli” ve “Yönelimsiz” 
Modeller olmak üzere üç gruba ayr l rlar (Charnes vd., 1994, s: 65-66).  

Yönetsel incelemeleri kolayla t rmak aç s ndan VZA modelleri girdiye yönelik ve ç kt ya 
yönelik olmak üzere iki grupta incelenebilir. Girdiye yönelik modelde, belirli bir ç kt  
düzeyini ölçmek için etkinli i ölçülen karar birimine ait girdilerin ne kadar azalt labilece i 
ara t r lmaktad r. Ç kt ya yönelik VZA modelleri ise belirli bir girdi bile imini kullanarak 
en fazla ne kadar ç kt  bile imi elde edilebilece ini ara t ran modellerdir.  

Gerçek hayatta kar la lan problemlerde k s tlar n ve de i kenlerin say lar n n yüzleri 
hatta binleri bulmas  nedeniyle, bilgisayar olmadan çözüme ula mak söz konusu bile 
olamamaktad r. VZA uygulamas nda birden fazla girdi ve ç kt n n bile imlerine dayal  bir 
ölçüm tekni i olarak do rusal programlama kullan lmaktad r. Kullan lmakta olan 
bilgisayar programlar ndan baz lar n  u ekilde s ralanabilir: DEA Solver Pro 4.0,  DEA 
Excel Solver 1.0, DEA Excel Solver LV,  DEAP 2.1. Bu çal mada, model çözümlerinde 
DEA-Solver-LV uygulamas  kullan lm t r. 
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III. Etkinlik de erleri - etkinlik s n r : VZA’nde her bir karar birimi için 0 ve 1.0 
aras nda bir etkinlik de eri hesaplanmaktad r. Etkinlik skoru 1.0’e e it olan birimler “En 
yi Gözlem Kümesini”, ayn  zamanda da etkinlik s n r n  olu turmaktad r. Etkinlik de eri 

1.0’dan küçük olan karar birimleri ise göreli olarak etkinsizdir ve bu karar birimlerinin 
göreli etkinlik de erleri s n ra olan uzakl klar n  temsil etmektedir. En iyi gözlem kümesini 
olu turan karar birimlerinin etkinlik de erleri 1.0 oldu una göre, göreceli olarak etkinsiz 
karar birimlerinin birden sapmas  göreli etkinsizlik ölçüsünü vermektedir. 

IV. Referans gruplar : VZA’ndeki kar la t rmalar n temelinde verimli karar birimlerinin 
varl  yatmaktad r. Yöntem, verimsiz karar birimlerinin de göreceli olarak verimli 
birimlerin uygulad  yöntemleri uygulayarak ayn  verimlilik seviyesine 
ula abileceklerini kabul etmektedir. Bu kabul, her zaman uygulamada kendini 
göstermeyebilir. Ancak ayn  girdi ç kt  kombinasyonlar  ile daha iyi bir üretim 
performans  tutturulabilece inin kan t n  verimli karar birimleri olu turmaktad r ve görece 
verimsiz bir karar birimi için iyile tirmeye aç k yönler bulunmaktad r (Aydemir, 2002, s: 
100). VZA, gözlem grubundaki verimsiz karar birimlerinin her biri için, verimlilik s n r  
üzerindeki bir grup verimli karar birimini referans grubu olarak belirler ve 
kar la t rman n gözlem grubuna oranla daha küçük bir grup ile yap lmas n , dolay s yla 
daha detayl  olmas n  sa lamaktad r. 
V. Potansiyel iyile tirme: VZA’n n uygulanmas ndan elde edilen en büyük fayda, 
verimli olmayan karar birimlerine performanslar n  iyile tirebilmeleri için ula labilir 
hedefler koymas d r. Verimli birimlerin elde edilebilir bir teknoloji kulland klar  varsay m  
yap ld ndan, verimli birimlerin teknolojisi, verimsiz birimler için de ula labilir kabul 
edilmektedir (Aydemir, 2002, s: 99). 

VZA ile ayn  girdi ve ç kt ya sahip karar birimlerinin kar la t rmal  ölçümü 
yap labilmektedir. Her bir karar birimi için model çözümü yap lmaktad r. Çözüm 
algoritmas nda kullan lan do rusal programlama çözümü sonucundax amaç fonksiyonu 
1.0’e e it ise KVB etkin kabul edilir ve amaç fonksiyonu 1.0’e e it olmayan karar birimleri 
etkin olan karar birimlerine benzetilmeye çal l r. Bu ekilde etkin olmayanlar 
KVB’lerinin etkin hale getirilmesine VZA literatüründe potansiyel iyile tirme denir.  

Veri Zarflama Modelleri (CCR ve BCC) 

CCR modeli, Charnes, Cooper ve Rhodes taraf ndan geli tirilmi  ilk VZA modelidir ve 
daha sonraki geli meler için bir temeldir. BCC modeli, Banker, Charnes ve Cooper 
taraf ndan 1984’de geli tirilmi  olan bir tekniktir ve bu ki ilerin ba  harfleri ile 
adland r lm t r. CCR modeli ölçe e göre sabit getiri alt nda toplam etkinli i ölçerken, 
BCC modeli ölçe e göre de i ken getiri alt nda teknik etkinli i ölçer. 
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Ç kt ya Yönelik CCR Modeli 
Bu model, herhangi bir girdi miktar n  artt rmadan ç kt y  maksimize etmeye çal maktad r. 
Ç kt ya yönelik CCR modelinin primal formu a a daki gibi verilmektedir (Keçek, 2010, s: 
77). 
 

 

 (DDP0) ,
max

 
K s tlay c lar 

00 ≥μ− Xx  
00 ≤μ−η Yy  

0≥μ  
 

Ç kt ya Yönelik BCC Modeli 
Ç kt ya Yönelik BCC modelinin primal formu a a daki gibi gösterilebilir. (Keçek, 2010, 
s: 77). 

Bmax  
  K s tlay c lar 

 0xX ≤λ  

 00 ≤λ−YyB  
 1=λe  
 0≥λ  
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2. L TERATÜR TARAMASI 

Bankac l k sistemine ili ikin bir çok etkinlik çal mas  yap lm  olup bu çal malar bir 
tablo eklinde özetlenerek a a daki tabloda verilmi tir.  

TABLO 1 :  Bankac l k Sistemine li kin Etkinlik Çal malar 1,2 

  Yazar Dönem Girdi Ç kt  Yöntem Yakla m 

1 Özkan-Günay 
1981-1985 
1989-1993 

gücü 
Sermaye 
Mevduat 

K sa V.Krediler 
Di er Krediler 

Klasik 
Translog 

Arac l k 

2 Özkan-Günay 
1981-1985 
1989-1993 

gücü 
Sermaye 
Mevduat 

K sa V.Krediler 
Di er Krediler 

Hibrit 
Translog 

Arac l k 

3 Çilli 1989-1991 
gücü 

Mevduat 
Yurtd  Krediler 

Krediler 
Menkul De erler 

Multi-
product 

Cost 
Arac l k 

4 Mercan-Yolalan 1989-1998 

Personel Gid./Toplam 
Aktifler 

Toplam Gid./Toplam 
Gelirler 

Portföy/Toplam Aktifler 
Özkaynak + Kar/T.Akt 

Ortalama Özkaynak 
Kar. 

 
VZA 

- 

5 Yolalan 1988-1995 - - 
 

VZA 
- 

6 Cingi - Tar m 1989-1996 - - 
 

VZA 
Karma 

7 Zaim 
 

1981-1989 

Personel Say s  
Faiz Giderleri 

Amortisman Giderleri 

Mevduat Hacmi 
Kredi Hacmi 

VZA Arac l k 

8 Y ld r m 1988-1996 

Vadeli Mevduat 
Vadesiz Mevduat 

Faiz Giderleri 
Faiz D  Giderler 

Krediler 
Faiz Gelirleri 

Faiz D  Gelirler 
VZA Arac l k 

9 Altunba  1988-1993 - - Rasyo - 

10 Karamustafa 1990-1997 - - 
Faktör 
Analizi 

- 

11 Mahmud Zaim 1991-1992 

gücü 
Sermaye 

Toplam Mevduat 
Di er  Ödünç Al nan 

Fonlar 

Krediler VZA Arac l k 

                                                 
1 nan, E.A., 2000, "Banka Etkinli inin Ölçülmesi ve Dü ük Enflasyon Sürecinde Bankac l kta Etkinlik", 
Bankac l k Dergisi, No: 34, s: 95-96. 
 
2 Tar m, A. , 2001, Veri Zarflama Analizi: Matematiksel Programlama Tabanl  Göreli Etkinlik Ölçüm 
Yakla m , T.C. Say tay Ara t rma / nceleme / Çeviri Dizisi, No:15., Ankara (Hacettepe Üniversitesi). s: 
178-179. 
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12 
Taylor-
Thompson 
Thrall 

1997-1999 
Toplam Mevduat 
Toplam Faiz D  

Gider 
Toplam Gelir VZA Arac l k 

13 
Ferrier-
Hirschberg 

1997-1999 

Personel Say s  
Sabit Varl klar 

Tüketici Mevduat 
Hesab  

Ticari Mevduat Hesab
S nai Mevduat Hesab

Krediler 
Bankalararas  Mevduat 

Yat r mlar 
ube Say s  

VZA Arac l k 

14 
Charnes-Cooper 
-Thrall 

1991-1994 

Toplam letme 
Giderleri 

Toplam Faiz D  
Harcama 

üpheli Alacaklar 
Kar l  

Bat k Kredi Miktar  

Toplam Faaliyet Gel. 
Toplam Faiz Geliri 

Toplam Faiz D  Gel. 
Toplam Kredi 

VZA Arac l k 

15 
Rangan-
Grabowski Aly- 
Pasurka 

1988-1992 
Personel Say s  
Defter De eri 

Mevduat Sertifakas  

Gayri Menkul Kredisi 
Ticari ve S nai Krediler 

Tüketici Kredisi 
Vadesiz Mevduat 
Vadeli Tasarruf 

Mevduat  

Faktör 
Analizi 

- 

16 Ferrier-Lovell 1990-1994 

Personel Say s  
Kira + Donan m 

Giderleri 
Malzeme Giderleri 

Vadesiz Mevduat 
Vadeli Mevduat Hesab  
Gayri Menkul Kredisi 

Tesis Kredisi 
Ticari Kredi 

VZA - 

17 Tatje-Lovell 1997-1998 
Personel Say s  
Personel D  
Harcamalar 

Krediler 
Tasarruf ve Çek Hesab  

VZA Arac l k 

 

nan ve Tar m’ n eserlerinde ad  geçen çal malar d nda da yak n zamanlarda 
bankac l kta etkinlik ara t rmalar nda VZA kullan larak gerçekle tirilen birçok çal ma 
mevcuttur. Bunlardan Paradi ve Schaffnit’in çal mas nda Kanada’daki bir  ticari bankan n 
ube performanslar n  belirlemek için VZA kullan lm t r. lgili çal mada öncelikle 

Kümeleme Analizi (Cluster Analysis) uygulanarak homojen ubeler belirlenmi tir. 
Ard ndan, biri kaynak maliyetlerini minimize etme, di eri finansal göstergeler incelenerek 
operasyonel maliyetleri minimize etme esas na dayanan iki farkl  model kullanarak en iyi 
strateji belirlenmeye çal lm t r (Paradi, Schaffnit, 2004, s: 719–735). Gerek ulusal 
gerekse uluslararas  alanda banka etkinli i ve VZA konusunda çok say da makale mevcut 
olmakla birlikte bunlar n ço unda finansal göstergeler aç s ndan banka performaslar n  ele 
almaktad r. Budak’ n çal mas nda homojen oldu u varsay lan 22 ticari banka analiz 
edilmi tir (Budak, 2011, s: 95-110). Özdemir ve Demireli’nin çal mas nda ise Türkiye’de 
faaliyet gösteren mevduat bankalar n n 2011 ve 2012 y llar  için etkinlikleri hem a rl k 
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k s ts z hem de Güven Bölgesi (AR) k s tl  modeller kullan larak belirlenmi  olup,  
sonuçlara kar la t rmal  olark yer verilmi tir (Özdemir ve Demireli, 2013, s: 215-238). 
Ayn  konuda bir ba ka çal ma ise Behdio lu ve Özcan taraf ndan gerçekle tirilmi  olup, 
ilgili çal mada, Türkiye’de 1999–2005 y llar  aras nda sürekli olarak faaliyet gösteren 29 
ticari bankan n verileriyle VZA analizi yap lm t r. Model çözüm a amas nda VZA özel 
yaz l mlar ndan biri olan DEA Solver (Data Envelopment Analysis Solver) kullan lm t r 
(Behdio lu ve Özcan, 2009, s: 301-326). Farkl  bir çal ma ise Conceição, Portela ve  
Thanassoulis taraf ndan gerçekle tirilmi  olup, Portekizde faaliyet gösteren bir bankan n 
ubelerinin; uzun ve k sa vadeli karl klar , girdi ve ç kt lar n bir hedef noktaya göre 

düzenlenmesi esas na dayanan Geometrik Uzakl k Fonksiyonu (Geometric Distance 
Function-GDF) olarak adland r lan yöntemle analiz edilerek ubelerin etkinlikleri 
hesaplanm t r (Conceição,  Portela, ve Thanassoulis, 2007, s: 1275–1288). 
 
Yukar da belirtilen çal malar d nda da son dönemde gerçekle tirilen bir çok çal mada 
VZA kullan larak banka etkinlikleri incelendi i görülmektedir. Bunlardan Golany ve 
Storbeck’in çal mas nda, ABD’nde faaliyet gösteren bir bankan n ubelerinin, “mevduat 
hesaplar  ve krediler”, “co rafi bölgeler”, “ ubenin mevki”, “ ubenin aç k oldu u hizmet-
gün say s ”,  “ki isel gelir merkezi”, “ATM say s ” özelliklerine göre  1992-1993 y llar nda 
alt  ard k dönemdeki  etkinlikleri incelenmi tir. (Golany ve Storbeck, 1999, s: 14-26). 
Soteriou ve Stavrinides’in çal mas nda ise banka servis kalitesi üzerinde yo unla lm t r. 
lgili çal mada banka ubelerinin mü teri hizmet kalitesi aç s ndan k yaslanmas  amac yla 

bir VZA  modeli geli tirilmi tir (Soteriou, ve Stavrinides, 1997,  s: 780-789). Paradi ve 
Zhu taraf ndan gerçekle tirilen önemli bir ba ka çal ma ise banka ubeleri ve  VZA  
uygulamalar n  içeren 80 makaleyi kapsamaktad r. Paradi ve Zhu’nun ilgili makalesinde, 
“ele al nan çal malarda girdi-ç kt  seçimlerinde anlaml  bir fark oldu u” vurgulanmaktad r 
(Paradi ve Zhu, 2013, s: 61-79). 

Yukar da say lan ço u VZA temelli olan etkinlik çal malar n n d nda, VZA ve TOPSIS’i 
bir arada kullanan, konuyla ilgili olarak yap lan farkl  çal malar n da literatürde yer ald  
gözlenmektedir. Bu çal malardan biri Lotfi vd.’ne aittir (Lotfi vd., 2011, s: 805–815).  
Lotfi vd’nin çal mas nda, etkinli i belirlenecek karar birimlerinin s ralanmas nda 
VZA’n n yan s ra TOPSIS yöntemine de müracaat edilmi tir. lgili çal mada ran’daki 20 
banka ubesinin VZA ile etkinlik s ralamalar  yap larak, s ralaman n do rulu unu 
irdelemek üzere TOPSIS yöntemine ba vurulmu tur.  
 
Bir di er çal ma ise Özer vd. taraf ndan gerçekle tirilmi  olup, ilgili çal mada MKB’de 
2007–2008 y llar nda i lem gören g da ve içecek sektöründeki i letmelerin etkin olup 
olmad klar  ara t r larak, i letmelerin Veri Zarflama Analizi yöntemi ile etkinlikleri 
belirlenmi tir. Ayr ca kümeleme analizi yard m yla benze en i letmeler kümelenerek, ilgili 
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i letmeler TOPSIS yöntemi ile de s ralanarak VZA ve TOPSIS yöntemleri sonuçlar  
kar la t r lm t r (Özer vd., 2010, s: 233-260). 
 
Ayr ca, Dotoli ve Falagario taraf ndan yap lan bir di er çal mada, tedarikçilerin VZA  ile 
etkinlikleri ara t r larak, elde edilen bulgular TOPSIS yöntemi kullan larak 
de erlendirilmektedir. Üç a amadan olu an bu çal man n ilk a amas nda dönü türülmü  
VZA yöntemi (Modified DEA) ile herbir tedarikçi de erlenmekte,  ikinci a amada TOPSIS 
yöntemi ile en uygun tedarikçiler belirlenmekte, son a amada ise Do rusal Programlama 
uygulanarak, daha önceki a amalarda etkin olarak belirlenen tedarikçilere verilecek sipari  
miktarlar  tespit edilmeye çal lmaktad r (Dotoli ve Falagario, 2012, s: 2953–2967). Bir 
ba ka çal ma ise Chen vd. taraf ndan gerçekle tirilmi  olup, ilgili çal mada VZA-
TOPSIS hibrid biçimde uygulanarak, ilgili yöntemlerin potansiyel olarak 
uygulanabilirlikleri konusunda bir örne e yer verilmi tir (Chen, vd., 2009, s: 489-507). 
Amiri vd’nin çal mas nda ise, dünyadaki en büyük finansal market olarak adland r lan 
FOREX (The Foreign Exchange Market) üzerinde portföy risklerini de erlemek üzere 
VZA ve TOPSIS yöntemlerine ba vurulmu tur (Amiri vd., 2010, s: 509–516). 
 

3.  TOPSIS YÖNTEM  

“Çok Nitelikli Karar Verme Tekni i” olan TOPSIS (Technique for Order Preference by 
Similarity to Ideal Solution) Hwang and Yoon’un 1981’deki çal mas n  referans almak 
suretiyle geli tirilmi  olan Chen and Hwang çal mas  (1992) sonucu geli tirilmi tir 
(Opricovic ve Tzeng, 2004, s:448). Karar noktalar n n ideal çözüme yak nl  ana 
prensibine dayanmakta olan TOPSIS yöntemindeki  i lemler alt  ad mdan olu maktad r 
(Yurdakul ve ç, 2003, s: 11-13): 

Ad m-1: Sat rlar nda alternatifler, sütunlar nda ise kriterler yer alan bir karar matrisi 
olu turulur. (i) alternatif say s n , (j) kriter say s n  göstermek üzere olu turulan Yij karar 
matrisi a a da yer almaktad r: 

 

 

 
y11 y12     ...    y1k 

y21 y22     ...    y2k 

    Yij  = .      .   ( i =1,…,n  ;  j = 1,…,k ) 
.      . 
.      . 
yn1 yn2     ...    ynk 
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Ad m-2: Standart karar matrisi, Yij  karar  matrisinin elemanlar ndan yararlanarak 
a a daki formül kullan lmak suretiyle hesaplan r.  

∑
=

=
n

k
kj

ij
ij

y

y
r

1

2
     

rij elemanlar ndan olu an Rij  matrisi a a da yer almaktad r. 

r11 r12     ...    r1k 

r21 r22     ...    r2k 

    Rij  = .      .   ( i =1,…,n  ;  j = 1,…,k ) 
.      . 
.      . 
rn1 rn2     ...    rnk 

 

Ad m-3: Kriterler ait de erler  ( iw  ,  ∑
=

=
n

i
iw

1
1 olmak üzere) R matrisinin her bir 

sütunundaki elemanlar ile çarp larak Vij matrisi olu turulur.  

w1 r11 w2 r12     ...   wk r1k 

w1 r21 w2 r22     ...   wk r2k 

    Vij  = .         .   ( i =1,…,n  ;  j = 1,…,k ) 
.         . 
.         . 
w1 rn1 w2 rn2     ...    wk rnk 

 

Ad m-4: Daha sonra Pozitif deal ( A+ ) ve Negatif deal ( A- ) çözümler olu turulur. Bu 

amaçla a rl kland r lm  matristeki ( Vij ) her bir sütun için maksimum ve minimum 
de erler tespit edilir. 
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A+ ={  }formülünden hesaplanacak set   A+ 

{ }**
2

*
1 ,...,, nvvv=  eklinde gösterilmektedir. 

  A- = { } formülünden hesaplanacak set A-
= 

{ }−−−
nvvv ,...,, 21  eklinde gösterilmektedir. 

 

Ad m-5: TOPSIS yönteminde her bir karar noktas na ili kin de erlendirme faktör 
de erinin pozitif ideal ve negatif ideal çözüm setinden sapmalar n n bulunabilmesi için 
Öklid Uzakl  (Euclidian Distance) yakla m ndan yararlan lmaktad r. Bu ekilde elde 
edilen karar noktalar na ili kin sapma de erleri “Pozitif ideal noktaya olan uzakl k” ( Si

+ ) 
ve “Negatif ideal noktaya olan uzakl k” ( Si

- ) olarak adland r lmaktad r.  

 
 k 

Si
+=  (vij  vj

+ ) 2  ( i=1,....,n ) 
  j=1  

 
   
  k  

Si
- =     (vij    vj

- ) 2 ( i=1,....,n ) 
   j=1 

Ad m-6: Herbir alternatifin göreceli puan  a a daki formül kullan larak bulunmaktad r. 

Ci
* 

+−

−

+
=

ii

i

SS
S

  ( i= 1, .... , n )    

Elde edilen  Ci
*  de erlerine göre alternatiflerin s ralamas  yap l r. *

iC  ,  10 * ≤≤ iC   
aral nda de er al r (Timor, 2011, s: 21). 

4. UYGULAMA  

4.1. VER LER VE METODOLOJ  
 
Bu bölümde banka ube etkinliklerinin ölçülmesinde VZA yöntemi kullan lm t r. Daha 
sonra banka ube s ralamalar n n yerindeli ini irdelemek üzere TOPSIS yöntemine 
ba vurulmu  olup, a a da çal mada kullan lan VZA ve TOPSIS yöntemlerine ili kin 
detayl  bilgilere yer verilmi tir.  
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4.1.1. VER  SET N N SEÇ M  VE MODELLER N BEL RLENMES  

 
Banka ubelerinin performanslar n  geli tirmek için anahtar performans alanlar n n  
belirlenmesi gerekmektedir Banka ubelerinin performans standartlar  belirlenirken, 
anahtar performans göstergesi olan mü teriler üzerinde odaklanarak, mü terilere daha etkin 
hizmet verilip bankan n sektördeki rakiplerinden daha ba ar l  olmas  sa lanabilir. 
 
Banka ubelerin verimlili ini ve etkinli ini izleme-ölçme ve de erlendirme için, ubelerin 
mü teri odakl  yakla mlar  baz al narak model kurulup, bu amaçla kullan lacak girdi ve 
ç kt lar belirlenerek ubelerin etkinlikleri ölçüldü ünde, etkin olan ubelerin yakla mlar n  
belirleyerek mü teri odakl l k endeksine ula abilir.  
 
 Girdi De i kenleri 

Banka ubelerinin etkinlikleri ölçümü farkl  senaryolar ile yap labilir. Bu uygulamada 
girdiler, mü teri odakl l k baz al narak belirlenmi tir. Dolay s  ile mü teriye yap lan 
hizmetin etkinli i de erlendirilmek istenmi tir. “Mü teriye verilen hizmetin kalitesi nas l 
art r l r?” sorusuna verilecek cevap üç ana ba l kta toplanabilir: 

1. Mü terileri gi e bekleme süresi minimize edilmesi, 

2. Kesintisiz i lem verilmesi, 

3. Mü teri ikayetlerinin minimize edilmesi. 
 
Yukar daki say lan maddelere ait ayr nt lar a a da yer almaktad r: 

1. Bankaya gelen mü terilerin hizmet ald klar  gi elerdeki bekleme süresi minimize 
edilmelidir. Mü teriler gi elerde i lemlerini ne kadar h zl  bitirirler ise o kadar 
bankadan memnun olarak ayr lmaktad rlar, 

2. Banka mü terisi olmayan ki ilerde fatura, kredi kart  borcu ödeme gibi hizmetleri 
almak için bankaya gelmektedir. Bu mü teriler, u anda banka mü terisi 
olmasalar bile potansiyel olarak banka mü terisi olmaya adayd rlar. Bu 
mü terileri de gi e bekleme süresi minimize edilerek, mü teri memnuniyeti 
sa lanmal d r, 

3. Ölçümlenebilen banka mü terilerinin yapt  ikayetlerin minimize edilmesi, 

4. Ölçümlenebilen banka mü terisi olmayanlar n yapt  ikayetlerin minimize 
edilmesi  

 
Çal mada kullan lan girdiler dört adet olup; bu girdiler a a da s ralanm t r. 

1. Banka mü terilerin gi e bekleme süresi,  
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2. Banka mü terisi olmayan gi e bekleme süresi, 
3. Banka mü terisi ikayet say s , 
4. Banka mü terisi olmayan ikayet say s . 

Uygulamada kullan lan banka ubeleri ile ilgili datalar 2010 y l na ait olup, bekleme 
süreleri mü teri ba na ortalama dakika olarak, ikayetler ise bir y ldaki toplam ikayet 
say s  eklinde ele al nm t r.  
 
Ç kt  De i kenleri 

Bankalarda mü teriler gi elerde veya portföylerde hizmet almaktad r. ubelerde verilen 
hizmetleri incelersek;  

1. Bankaya gelen mü teriler için gi eden yap lan i lemler   

2. Banka mü terisi olmayan ki ilerde fatura, kredi kart  borcu ödeme gibi gi eden 
yap lan i lemler  

Çal ma kapsam nda gi elerden yap lan i lemlerin say lar  baz al nm t r. Gi e say lar  
de i ken oldu undan seçilen 15 ubeye ait y ll k ortalama gi e say lar  esas al nm t r. 

ubelerin yo unlu una ba l  olarak gi e say s  art r lmakta/azalt lmaktad r. Her ubedeki 
gi elerin, banka mü terileri ile banka mü terisi olmayan ki ilere yapt  i lemlerin 
(fi lerin) bir y ll k adet olarak toplamlar  bulunarak, ortalama gi e say s na bölünmü tür. 
Çal mada kullan lan ç kt lar iki adet olup; a a da s ralanm t r: 

1. Banka mü terisi ortalama fi  / gi e say s  (gi e ba na i lem say s ) 
2. Banka mü terisi olmayan ki ilerin ortalama fi  / gi e say s (gi e ba na i lem 

say s ) 

4.1.2. VER  ZARFLAMA MODEL YLE ÇÖZÜM 
Bu çal mada, özel bir bankan n 15 ubesine ait 2010 y l  verileri temel al narak etkinlikleri 
belirlenmeye çal lm t r. ubelerin etkinliklerinin belirlenmesinde mü teri memnuniyeti 
baz al narak “girdiler” ve “ç kt lar” belirlenmi tir. Mü teri odakl  çal an ubelerde; gelen 
mü terilere en k sa zamanda bekletilmeden kesintisiz hizmet verilmesi esast r. 
Memnuniyetsizlik durumunda yap lan ikayetler girdi kabul edilerek; 

 
 
Girdiler:  Banka Mü terilerinin Ortalama Gi e Bekleme Süresi ( I 1 ),  
 Banka D  Mü terilerin Ortalama Gi e Bekleme Süresi ( I 
2 ),  
 Banka Mü terilerinin ikayet Say s  ( I 3 ),  
 Banka D  Mü terilerin ikayet Say s  ( I 4 ),  
Ç kt lar:  Banka Mü terilerinin Fi /Gi e Say s  ( O1 ),  
 Banka D  Mü terilerin Fi /Gi e Say s  ( O 2 )  
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olarak belirlenmi tir. lgili banka ubelerine ait veriler Tablo-2’de yer 
almaktad r.  

Ç kt ya yönelik VZA modelleri, belirli bir girdi bile imini kullanarak en fazla ne kadar 
ç kt  bile imi elde edilebilece ini ara t ran modeller oldu undan, hizmet kalitesini yani 
ç kt y  maksimize etmek için “Ç kt  odakl  yakla m” seçilmi tir. Gi e bekleme süreleri, 
mü teri ikayetleri girdi, ubelerde yap lan i lem say lar  ç kt  olarak al nd  için “Ç kt  
odakl  yakla m” kullan larak banka ubelerinin hizmet kalitesini ve performans 
etkinli inin art r lmas  hedeflenmi tir. Sabit getirili ve de i ken getirili ölçe e göre model 
yap lar  aras ndaki farklar  incelemek üzere BCC ve CCR modelleri kullan lm t r.  

Yukar da belirtilen girdi ve ç kt lar kullan larak, “Ç kt ya Yönelik VZA modelleri” (CCR-
O ve BCC-O) kullan larak, DEA-Solver uygulamas  ile ilgili modellerin çözümleri Tablo-
3’de yer almaktad r.  

TABLO 2 :  Banka ube Etkinliklerinin Belirlenmesinde Kullan lan Girdi ve Ç kt lar 

UBE  

Banka 
Mü terilerinin 
Gi e Bekleme 

Süresi 

Banka D  
Mü terilerin 

Gi e 
BeklemeSüresi

Banka 
Mü telerinin 
ikayet Say s

Banka D  
Mü terilerin 
ikayet Say s  

Banka 
Mü terilerinin  
Fi /Gi e Say s  

Banka D  
Mü telerin  

Fi /Gi e 
Say s  

I 1 I 2 I 3 I 4 O 1 O 2
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 
I 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 göre Etkinlikler ve S ralamalar 

CCR-O 
 

BCC-O 

KVB Skor (Sonuç) 
Rank
(Sıra) KVB 

Skor
(Sonuç) 

Rank
(Sıra)

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 
I 0,3908319 10 I 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 O 0,5690737 14 

 

Yukar daki bulgulara göre, BCC-O  modelinin, CCR-O  modeline oranla daha fazla karar 
verme birimini ( ubeyi) etkin olarak de erlendirdi i gözlenmektedir.  CCR modeli, 
ubeleri sabit getirili ölçe e göre de erlendirmektedir; buna kar l k BCC modeli artan 

veya azalan getirili ölçek durumlar n  da hesaba katt  için BCC etkinlik de erleri, CCR 
etkinlik de erlerinden biraz daha yüksek ç km t r.  

4.1.3. TOPSIS  LE ÇÖZÜM 

Çal man n bu k sm nda Veri Zarflama Analizi ve Kümeleme analizinden ayr  
olarak, imalat sistemleri, teknoloji yat r mlar n n de erlendirilmesi, su ve tar m yönetimi, 
enerji planlamas , i letme performans n n ölçülmesi gibi birçok farkl  alanda ba ar yla 
kullan lan, çok kriterli karar verme yöntemlerden biri olan, pozitif ideal çözüme en yak n 
ve negatif ideal çözümden en uzak alternatiflerin seçilmesi esas na dayanan TOPSIS 
yöntemi kullan lm t r. TOPSIS yöntemiyle banka ubelerinin performanslar  (Ci

*) ve buna 
göre yap lan s ralama a a da yer almaktad r: 
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TABLO 4 :  TOPSIS Yöntemine göre Banka ubelerinin S ralamalar  

UBE  S+ S- Ci
* 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 
I     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 
O     0,498        1,316     0,725 9 

2010 y l na ait 15 banka ubesi için yap lan VZA (CCR-O ve BCC-O) ve TOPSIS sonuçlar  
kar la t r lmal  olarak Tablo-5’da sunulmu tur. 

TABLO 5 : CCR-O, BCC-O ve TOPSIS Yöntemleri ile Hesaplanan  Etkinlikler ve S ralamalar 

CCR-O   BCC-O TOPSIS

UBE Skor
(Sonuç) 

Rank
(Sıra)  UBE Skor

(Sonuç) 
Rank
(Sıra) UBE 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
M 0,387005 11 M 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 O 0,725 9
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lgili tablo s ralamalar na bak ld nda VZA’nde kullan lan CCR-O ve BCC-O 
yöntemlerine göre olu an s ralamalar ile TOPSIS s ralamalar n n büyük oranda benze ti i 
gözlenmektedir. VZA’da uygulanan CCR-O analizine göre etkin  bulunan banka 
ubelerinin (etkinlikleri 1 olan ubelerin) BCC-O analizinde de etkin olduklar  

görülmektedir. lgili banka ubelerinin TOPSIS analizinde de s ralamada ba larda yer 
ald klar  gözlenmektedir. CCR-O ve BCC-O analizlerinde etkin bulunmayan ubelerin 
(etkinlikleri <1 olan ubeler) TOPSIS s ralamas nda da sonlarda yer ald  görülmektedir. 
Bu konudaki tek istisna N ve O ubelerdir. N ubesi çok say da fi /gi e i lemi 
gerçekle tirerek oldukça yüksek ç kt  sa lamaktad r. Buna kar l k N ubesinde 
mü terilerden yo un ekilde ikayet mevcuttur. Bu durum mü teri profili ile ilgili 
olabilece i gibi yüksek fi /gi e say s  ile de aç klanabilir. Bu durumda, ilgili ubenin 
hizmet birimlerinin mü terilerinin beklentilerine uygun biçimde yeniden yap land r lmas  
uygun olabilir. Ortalama sürelere bak ld nda ise (Tablo-6), banka mü terileri ve banka 
d  mü terilere ortalama hizmet süresinden daha  dü ük sürelerde hizmet veren N 
ubesinin, çok yüksek say da mü teriye hizmet veriyor olmas  olumlu bir gösterge iken, 

çok say da ikayet al n yor olmas  olumsuz bir göstergedir.  
 

TABLO 6 :   C, D, F, N ve O   ubelerine ait Performans Göstergeleri 

UBE 

Banka 
Mü terilerinin 
Gi e Bekleme 

Süresi 

Banka D  
Mü terilerin 

Gi e 
BeklemeSüresi

Banka 
Mü telerinin 

ikayet 
Say s  

Banka D  
Mü terilerin 

ikayet 
Say s  

Banka 
Mü terilerinin  

Fi /Gi e 
Say s  

Banka D  
Mü telerin  

Fi /Gi e Say s

I 1 I 2 I 3 I 4 O 1 O 2
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 

O 32,41 39,15 0 0 10017 617 

GENEL 
ORTALAMA 

 
23,32 29,39 6,93 0,33 13323 759,73 

 
Toplam Fi /Gi e say lar  itibar yla yakla k olarak N ubesi ile e it i lem hacmine sahip 
olan C, D ve F ubelerinin üçü de hem CCR-O hem de BCC-O yöntemlerine göre etkindir. 
Ayr ca C, D ve F’nin “banka mü terilerinin gi e bekleme süreleri” hem ortalamaya göre 
hem de N ubesine göre daha  dü üktür. Sadece C ubesi banka d  mü terilerin bekleme 
sürelerinde di erlerinden daha kötüdür, ki C ubesi CCR-O ve BBC-O ç kt lar nda etkin 
görünmekle birlikte az önce de inilen kötü performas  yüzünden TOPSIS yönteminde 4-
ncü s rada yer alabilmi tir.  D ubesi mü teri hizmet performans  (fi /gi e say s ) olumlu 
oldu undan, yüksek ç kt  üretmesi sayesinde CCR-O ve BCC-O’da etkin bulunmu , ancak 
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ald  ikayetler nedeniyle TOPSIS yönteminde ancak 6-nc  s rada yer alabilmi tir. F 
ubesi ise yüksek gi e i lem say s  ve yüksek i lem h z n n yan s ra hiç ikayet almamas  

ile CCR-O ve BBC-O ç kt lar nda etkin görünmekte, ayr ca TOPSIS yönteminde de 2-nci 
s rada yer alarak N ubesine referans te kil edebilmektedir.  
 
CCR-O ve BCC-O analizleri ve TOPSIS s ralamas ndaki paralel sonuçlardaki bir di er 
istisna O ubesidir. O ubesinin i lem say s  çok yüksek olmamakla birlikte i lem süreleri 
oldukça uzundur. Bu sonuç da O ubesinin etkinli ini dü ürmektedir. 
 
Yukar da ifade edilen baz  ufak farkl lara ra men, VZA ve TOPSIS sonuçlar n n genel 
anlamda benze ti i, sonuçlar n birbirini desteledi i söylenebilir. 

 

SONUÇ ve ÖNER LER 

Bu çal mada, banka ube etkinliklerinin ölçülmesinde mü teri memnuniyeti baz al narak 
belirlenen girdi ve ç kt lar kullan larak Veri Zarflama Analizi (VZA) ve TOPSIS 
yöntemleri arac l  ile ube etkinlikleri belirlenmeye çal lm t r. Bu amaçla, çal mada 
öncelikle VZA yöntemi kullan larak etkin ve etkin olmayan ubeler göreceli olarak 
belirlenmi , ard ndan banka ube s ralamalar n n yerindeli ini irdelemek üzere TOPSIS 
yöntemi kullan lm t r.  

VZA modelleri aras ndan “Ç kt  odakl  yakla m” seçilmi tir. “Ç kt  odakl  yakla m” ile 
banka ubelerinin performans etkinli inin belirlenmesi hedeflenmi tir. Bu amaçla, sabit 
getirili ve de i ken getirili ölçe e göre model yap lar  aras ndaki farklar  incelemek üzere 
ç kt ya yönelik BCC ve CCR modelleri kullan lm t r. Ayr ca, VZA’n n yan s ra bir ba ka 
yöntemin de kullan larak, elde edilen sonuçlar n do rulanmas  hedeflenmi tir. Bu amaçla 
ilgili problemin sonuçlar n n yönteme kar  duyarl l n  görebilmek için TOPSIS 
yöntemine de müracaat edilmi tir. Bu çal mada kullan lan TOPSIS ve VZA yöntemleri 
birbirleri ile uyumlu sonuçlar vermi tir. Ancak, farkl  girdi ve ç kt larla kurulacak 
modellerde veya modele ba ka karar birimlerinin kat lmas , ç kar lmas  ile karar 
birimlerinin etkinlik de erlerinin de i ebilece i dikkate al nmal d r.  
 
Bu çal ma VZA temel bazl  olarak gerçekle tirilmi tir. lave yöntem olarak TOPSIS 
kullan lm  olmakla birlikte gelecekteki çal malarda TOPSIS yerine farkl  “Çok Nitelikli 
Karar Verme Teknikleri” de kullan labilece i gibi ilave yöntem için kriter a rl klar  da 
belirlenerek uygulamalar yap lmas  mümkündür.  
 
Bu çal mada uygulanan etkinlik ölçümünün hizmet esasl  çal an i letmelerde ube 
verimlili i ve etkinli ini izleme-ölçme ve de erlendirmede yöneticilere yol gösterebilecek 
bir araç olabilece i dü ünülmektedir. Çal man n özellikle hizmet esasl  ve ube bazl  
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çal an i letmelerin mü teri odakl l k endeksine olumlu katk  sa layabilece i, ayr ca 
mü teri odakl  çal an di er sektörlerdeki i letme yöneticilerine de de i ken 
belirlemelerinde de yol gösterebilece i umulmaktad r. 
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