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Genisletilmis Analiz Yontemine Dayali Bulanik AHP ve TOPSIS Yontemi
ile Damsmanlik Sektoriinde Sunulan Hizmetlerin Degerlendirilmesi

Evaluation of Services Provided in the Consulting Sector with the Fuzzy AHP
and TOPSIS Method Based on the Extended Analysis Method

Emre EKIN', flayda Gék¢e CESUR?

Oz

Amag: Glnimiizde hizmet gesitliliginin ¢ok fazla olmast ve
rekabetin yogunlagsmas: isletmelerin sundugu hizmet kalitesinin
artmasim zorunlu kilmaktadir. Isletmeler, ok farkli ve zor kriterler
altinda kararlar almak ve siirekli iyilestirmeyi esas alan bir yapi
olusturmak i¢in yogun ¢aba sarf etmektedirler. Bu ¢aligmada, hizmet
kalitesini etkileyen faktorlerin degerlendirilmesinde belirsiz ve
degisken olan faktérler BAHP ile modellenmis ve karar verme
sirecinde en Onemli kriterin belirlenmesi saglanarak sunulan
hizmetlerin siralanmasi amaglanmigtir.

Tasarim/Yontem: Uzmanlar tarafindan yapilan ikili
karsilastirmalara iliskin yargilar sozli olarak ifade edildiginde bu
sozel belirsizligi ortadan kaldirmak i¢in Bulamik AHP yontemi
kullanilmistir. BAHP yontemleri arasinda en sik kullanilan yontem
Chang (1996) 'in Genisletilmis Analiz yontemidir. Ciinkii yontemin
islem adimlar1 kolay, anlasilir ve kisadir. Alternatif degerlendirme
icin TOPSIS yontemi kullanilmistir. Bu yontemde alternatifler ideal
duruma gore belirli kriterler altinda maksimum ve minimum
degerler arasinda karsilastirilmalidir. TOPSIS, alternatiflerin en iyi
¢oziime (pozitif-ideal ¢oziim) goreli yakinligini g6z Oniinde
bulundurarak karar vericilerin siralarini belirlemelerinde ¢6ziim
sunar.

Bulgular: Bulantk AHP ile wulasilan kriter agirliklarindan
yararlanarak isletmede verilen hizmetler TOPSIS ile listelenmis,
verilen en iyi hizmet belirlenmistir. Isletmede sunulan 10 adet
danigsmanlik hizmeti ele alinmistir. Bu puanlar ve bulanik AHP ile
ulagilan  kriter agirliklari  kullanilarak ~ sunulan  hizmetler
listelenmistir. Calismada 10 alternatif ve 5 kriter incelenmistir.
Danigsmanlik firmasinin sundugu hizmetler degerlendirildiginde en
onemli hizmet Ar-Ge Danigsmanlig1 olarak belirlenmistir.

Siirhiklar:  Orneklemin sadece hizmet sektoriinde
gosteren  damigmanlik  firmasinda uygulanmasi
smirhiligidir.

Ozgiinliik/Deger: Hizmet sektorii, iilkemizde pazar payi, isletme
sayist ve ticaret hacmi agisindan biiyiik bir paya ve agirhiga sahip
oldugundan dolay1 bu sektor dikkate alinmistir. Tim sektorlerde
oldugu gibi hizmet sektorii de verdigi hizmetin kalitesini artirmayi,
miisterilerine kaliteli bir hizmet sunarak hem miisteri portfoytinii
hem de kazancim artirmayi hedeflemektedir. Sektorde sunulan
hizmetlerin bulanik yontemlerle degerlendirildigi caligmalar oldukga
siirlidir. Bu ¢alisma hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalara
151k tutacaktir.

Anahtar Kelimeler: Bulanik Analitik Hiyerarsi
Genisletilmis Analiz Yontemi, TOPSIS, Hizmet Sektorii.

faaliyet
arastirmanin

Prosesi,

Abstract

Purpose: Today, the wide variety of services and the intensification
of competition necessitate an increase in the quality of service
offered by businesses. Businesses make great efforts to make
decisions under very different and difficult criteria and to create a
structure based on continuous improvement. In this study, generally
uncertain and variable factors related to the evaluation of the factors
that service providers expect from businesses are modeled with
BAHP and it is aimed to determine the most effective and important
criteria in the decision-making process.

Design/Methodology: When the judgments regarding the pairwise
comparisons made by the experts were verbally expressed, the Fuzzy
AHP method was used to eliminate this verbal ambiguity. Chang
(1996)'s Extended Analysis method is the most commonly used
method among BAHP methods. Because in this method, the process
steps are easy to understand and short. TOPSIS method was used for
alternative evaluation. In this method, alternatives should be
compared between the maximum and minimum values under certain
criteria according to the ideal situation. TOPSIS provides a solution
for decision makers to determine their order by considering the
relative closeness of the alternatives to the best solution (positive-
ideal solution).

Findings: By using the criteria weights obtained with fuzzy AHP,
the services provided in the enterprise are listed with the TOPSIS
method and the best service provided is determined. To be selected,
10 consultancy services offered in the enterprise were discussed. The
services offered are listed by using these scores and the criterion
weights obtained by the fuzzy AHP method. In the study, 10
alternatives and 5 criteria were examined. When the services offered
by the consultancy firm are evaluated, it has been determined as
R&D Consultancy.

Limitations: The limitations of the research are that the sample is
only applied in a consultancy firm operating in the service sector.

Originality/Value: Since the service sector has a large share and
weight in terms of market share, number of enterprises and trade
volume in our country, this sector has been taken into consideration.
As in all sectors, the service sector aims to increase the quality of the
service it provides and to increase both its customer portfolio and
earnings by providing a quality service to its customers. The studies
in which the services offered in the service sector are evaluated with
fuzzy methods are quite limited. This study will shed light on
companies operating in the service sector.

Keywords: Fuzzy Analytical Hierarchy Process, Extended Analysis
Method, TOPSIS, Service Industry.
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Genisletilmis Analiz Yontemine Dayali Bulanik AHP ve TOPSIS Yontemi ile Danismanhk Sektoriinde Sunulan Hizmetlerin
Degerlendirilmesi

1. GIRiS

Artan rekabet, miisterilerin ihtiyaglarinin siirekli ve degisken olmasi, teknolojinin gelisimi ve
globallesen diinya standartlari; sektdrlerin kendilerini glincellemelerini, degisime ayak uydurmalarini
ve kaliteli hizmet sunmalarin1 gerekli kilmistir. Bilgi caginda yasanan gelismeler yoneticilerin akilci
davranmalarini mecbur kilmaktadir. Isletmelerde basarmin saglanmasi i¢in hem sunulan hizmetin
kaliteli olmasi hem de hizmet kalitesini siirekli iyilestirmeye yonelik teknolojik adimlarin takip
edilmesi gerekmektedir. Ulkemizde pazar pay1, isletme sayisi ve ticaret hacmi olarak biiyiik bir paya
ve agirliga sahip olan sektor hizmet sektorii oldugundan dolay1 bu sektdr degerlendirmeye alinmistir.
Tiim sektorlerde oldugu gibi hizmet sektdrii de sunmus oldugu hizmetin kalitesini yiikseltmek,
miisterilerine nitelikli bir hizmet sunarak hem miisteri portfoylinii hem de kazanglarmi artirmak
amacindadir. Gliniimiizde hizmetlerin ¢esitlilik gostermesi ve rekabetin yogunlagmasi gibi durumlar
igletmeler tarafindan sunulan hizmet kalitelerinin artmasini kritik bir konu haline getirmistir.
Isletmeler ¢ok farkli ve zor kriterler altinda hizmet kalitelerini siirekli arttirmaya yonelik caba
igerisindedirler (Derici & Dogan, 2021). Isletmelerin hizmet kalitelerinde yasanan artis onlara rekabet
giicli ve stireklilik katacaktir (Kusakec1, 2009). Rekabet¢i yapiya sahip isletmeler daha rasyonel ve
optimum hareket tarzlarini benimsemektedirler. Bu tiir isletmeler faaliyetlerini saglam temeller
iizerinde siirdiirmektedirler. Hizmet sektoriinde yer alan isletmelerin siireklilik saglamalari, uzun
Omiirlii olmalar1, biliylik Olgekli ve rekabetgi yapiya sahip olmalar1 faaliyet alanlarinda cesitli
konularda danigsmanlik hizmeti almalar1 ile miimkiindiir.

Glinlimiizde yasanan hizli degisimler, isletmelerin i¢inde bulundugu ortami belirsiz bir hale

getirmistir. Bu belirsizlik ortaminda isletmeler faaliyetlerini siirdiiriirken ¢esitli karar problemleri ile
karsilagmaktadirlar. Bu calismada, miisterilerine ¢esitli konularda danigsmanlik hizmeti sunan
danismanlik sirketinin portfoyilinde yer alan hizmetlerin Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi (BAHP) ve
klasik Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution (TOPSIS) yontemlerinin entegre
kullanilmasi ile analiz edilmesi amag¢lanmustir.
Danigsmanlik sirketinden hizmet alan miisteriler i¢cin hizmet kalitesinin artmasi énemli bir amagtir.
Hizmet kalitesinden once kalite kavramia deginecek olursak; kalite, bir mal veya {iriinlin miisterilerin
ihtiyaclarimi giderebilme seviyesidir. Kalite algis1 kisiden kisiye degismekle birlikte subjektif
niteliktedir (Uveng, 2019). Hizmet kalitesi ise, isletmelerce miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin
karsilanabilme becerisidir (Inci, 2019).

Rekabetin iist seviyelerde yasandigi, miisteri sadakati ve bilincinin yliksek oldugu hizmet
sektoriinde, isletmelerin hayatta kalabilmeleri, faaliyetlerini etkin, verimli ve rasyonel sekilde
siirdiirebilmeleri icin kaliteli hizmet sunmak zaruridir. Iste kaliteli hizmet sunulmasi icin isletmeler
cesitli konularda orgiit dis1 deste§e, damigmanlik hizmetine gereksinim duyarlar. Firmalara
danigmanlik sirketleri tarafindan danigsmanlik hizmeti sunulmaktadir. Damismanlik sirketleri; farkl
sektorlerde faaliyet gosteren firmalara deger katmak, karlilik saglamak, onlarin her tiirlii bilgiden ve
gelisen teknolojiden istifade edebilmeleri ile ¢esitli imkan ve avantajlardan faydalanmalarini saglamak
amaciyla yonlendirme stratejisi izlemektedirler.

Caligmada, hizmet kalitesini etkileyen kriterler karar vericilerin sozel ifadelerle
degerlendirmeleri neticesinde bulanik mantik teorisine gore bulanik sayilar kullanilarak matematiksel
olarak ¢oziimlenmis ve kriter agirliklart elde edilmistir. Klasik TOPSIS yontemi ile sirket tarafindan
sunulan hizmetler pozitif ve negatif ideal ¢o6ziime uzakliklar dikkate alinmak suretiyle siralanmaistir.

Bu calismada, Tiirkiye’de danigmanlik sektoriinde énemli bir yere sahip olan sirket tarafindan
miisterilerine sunulan hizmetler Cok Kriterli Karar Verme yontemleriyle incelenmistir. Sirket
tarafindan sunulan hizmetler; damismanlik alan firmalarin hizmet Kkalitelerinin, karliliklarinin,
verimlilik ve etkinliklerinin artmasina, siirekli olarak kendilerini yenileyip degisen kosullara ayak
uydurmalarina, inovasyon odakli olunmasina, yeni bilgi ve kosullardan girketin haberdar edilmesi ile
bunlarin takip ve kontroliiniin sistematik bir sekilde yapilmasina olanak saglamaktadir.

Bu ¢aligmada, tiim kriterler icin en iyiyi belirleyen, sozel belirsizlikleri sayiya ¢eviren ve en
onemli kriterin tespit edilmesinde Chang (1996)'in Genisletilmis Analiz yontemine dayali BAHP
yontemi uygulanmustir. ilk asamada uzman goriisleri dikkate alinarak yapilan ikili karsilastirmalar
sonucunda iicgensel sayilar ile ulasilan veriler BAHP ile sayisal olarak ifade edilmektedir. Ikinci
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asamada kriter agirliklarindan hareketle TOPSIS yontemi uygulanmis ve belirlenmis kalite kriterlerine
gore isletmede sunulan hizmet ¢esitleri siralanmistir. Calismanin sonunda isletme igerisinde sunulan
en kaliteli hizmet ¢esidinin belirlenmesi hedeflenmektedir. Danismanlik sektdriinde faaliyet icra eden
isletmede hizmet se¢im problemine BAHP ve TOPSIS ile ¢oziim getirilmesi hedeflenmistir.
Uygulamanin ¢6ziimii BAHP ve TOPSIS ile Excel’de yapilmistir (Supgiller, 2011). Bulanik AHP ve
klasik TOPSIS yontemlerinin entegre olarak kullanildigi c¢aligma; danismanlik sirketi tarafindan
sunulan hizmetlerin degerlendirilmesi, en iyi olanin belirlenmesini saglamasi, sozel belirsizligi sayisal
verilere doniistliren ve en iyi alternatifin belirlenmesinde pozitif ve negatif ideal ¢dziime uzakliklar
dikkate alan bir yaklagim sunmaktadir. Ayrica literatiirde daha 6nce danismanlik sektoriinde faaliyette
bulunan sirket tarafindan sunulan hizmetlere iliskin CKKV yontemleriyle incelenen bagka bir
caligmaya rastlanmamasi ve hem bulanik hem klasik yontemin entegre olarak kullanilmasi sebebiyle
caligmanin literatiire katki saglayacagi degerlendirilmektedir.

2. LITERATUR OZETi

Bulanik AHP alaninda ilk ¢alisma 1978 yilinda Yager tarafindan yapilmistir. Yapilan bu
caligma ile ¢ok Olgiitlii problemlerin ¢oziimiinde belirsizlik ve bulanikligin oldugu durumda karar
vericiye kolaylik saglayacak bir yontem literatiire kazandirilmistir. Aragtirmacilarin ¢aligmalarinda
siklikla kullanilan yontem olan bulanik AHP’ye iligkin literatiir taramasina deginilmistir.

Van Laarhoven ve Pedrycz (1983) calismasinda, ilk kez {iggensel iiyelik fonksiyonlariyla
tanimlanan bulanik sayilar1 kullanarak bulanik ortamda {iniversite i¢in profesdr se¢imi problemini
¢Ozmistiir.

Cheng ve Mon (1994) caligmasinda, askeriyede kullanilan farkli silah sistemlerini cesitli
kriterler altinda Bulanik AHP ile incelemistir. BAHP, askeri ve savunma sanayi alaninda var olan
problemlerin ¢oziimiinde siklikla bagvurulan bir yontemdir.

Cheng (1996) calismasinda, taktik amacli kullanilan deniz fiizelerinin degerlendirmesini
fiizelere ait teknik oOzellikleri, genel ozellikleri, bakim durumlan ile maliyet ve gelisim diizeyi gibi
kriterleri dikkate alarak probleme ¢6ziim getirmistir.

Zhu ve digerleri (1999) calismasinda, Genisletilmis Analiz yonteminde iicgensel bulanik
sayilarla yapilan degerlendirmeler yer almaktadir.

Artung (2001) caligmasinda, askeriyede kullanilan telsiz sistemlerinin performanslarin1 Bulanik
AHP ile analiz etmistir. Kullanim, bakim ve teknik 6zellikler gibi ana kriterler degerlendirilerek elde
edilen sonuglar mukayese edilmistir.

Altinoz (2001) calismasinda, tekstil sanayisinde tedarik¢i segcim problemine bulanik AHP ile
¢cOzlim getirmistir. Problemde mevcut olan belirsizligi bertaraf etmek maksadiyla bulanik mantiktan
yararlanilmustir.

Kahraman ve digerleri (2003) caligmasinda, beyaz esya sektoriinde faaliyet gdsteren bir
igsletmenin tedarik¢i se¢cim problemine Genisletilmis Analiz yontemi ile ¢oziim getirilmistir.

Kwong ve Bai (2003) calismasinda, miisteri isteklerinin 6nem agirliklarint tespit etmek
maksadiyla bulanik AHP yontemi kullanilmistir. Genisletilmis analiz yonteminde ikili mukayeselerde
iicgensel bulanik sayilar kullanilmistir.

Kahraman ve digerleri (2004) calismasinda, ii¢ adet catering firmasmi bulanik AHP'nin
Genigletilmis Analiz yontemi ile incelemistir.

Enea ve Piazza (2004) calismasinda, en iyi projenin se¢iminin yapilmasi incelenmistir. Bu
calismada Genisletilmis Analiz yonteminin eksik yonlerinden bahsedilmis ve bunu gidermek icin
¢oziim teknigi ortaya konulmustur. Bulanik sayilarin aralik degerlerinin minimize edilmesi ile
belirsizlik durumunun azalacagi anlayisina dayanan teknik ile proje se¢imi gerceklestirilmistir.

Srdjevic ve arkadaglar1 (2007) calismasinda; kriterler, alt kriterler ve alternatiflerle
yapilandirilmis karar problemlerini ¢6zmek icin bulanik bir metodoloji kullanmustir.
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Pan, N (2008) calismasinda, koprii insaat projelerinin basarisi i¢in uygun insaat yOntemi
secmeyi amaglamaktadir. Sorunun iistesinden gelmek i¢in bulanik bir AHP modeli sunmaktadir.
Onerilen yaklagim, 6znel yarg siirecindeki belirsizligi gidermek igin iiggen ve yamuk bulanik sayilar
ile a-kesim kavramini kullanmaktir.

Toksar ve arkadaglar1 (2011) ¢alismasinda, bulanik AHP yaklasimi kullanilarak hedef pazarin
belirlenmesinde beyaz esya sektdriinde faaliyet gosteren isletmeler icin hedef pazarin belirlenmesini
bulanik AHP yo6ntemi ile ¢ozmeyi hedeflemistir.

Tayyar, N. (2012) galismasinda, bulanik AHP ve bulanik TOPSIS yontemleri en iyi pet sise
tedarikgisi se¢imi probleminde kullanilmigtir. Calismanin amaci, pet sise tedarikgisi secerken goz
oniinde bulundurulmasi gereken kriterleri belirlemek ve iki yontemin sonuglarini karsilastirmaktir,

Sengiil ve arkadaslar1 (2012) ¢aligmasinda, belediyelerin toplu tasima ara¢ seg¢im problemi ele
alinarak ikili karsilastirma yargilarindaki sozel belirsizligi daha iyi ifade etmek amaciyla Bulanik
Analitik Hiyerarsi Prosesi tekniklerinden biri olan Chang’in Mertebe Analiz yontemi kullanilmistir.

Tekez ve Bark (2016) galigmasinda, bulanik ¢ok kriterli karar verme yontemleri ile tedarikei
seciminde isletmede karar sahibi olan kisilerin grupga degerlendirme sorununun ¢oziimii
amaclanmigtir. Bulanik TOPSIS yontemi kullanilarak Tiirkiye’de faaliyet gosteren bir mobilya
fabrikasinin tedarik¢i se¢imi incelenmistir.

Bagci1 ve arkadaslar1 (2017) ¢alismasinda, SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢egi ile Corum’da
faaliyet gosteren bankalarin hizmet kalitesini Slctiikten sonra sonuglar AHP ve TOPSIS teknikleri ile
degerlendirilmistir. Caligmada, SERVQUAL o6l¢ceginin boyutlar1 Saaty (1980) ’nin gelistirdigi 1-9
Olcegine uyarlanmis ve ikili karsilagtirmalar yapilmistir.

Karakul (2019) caligmasinda, bulanik AHP ile yenilenebilir enerji kaynaklarindan biyokiitle,
giines, hidrolik, jeotermal ve riizgar enerjisi kaynaklar arasindan belirlenen kriterlere gére en uygun
olanin se¢im problemini ele almstir.

Kusaker (2019) calismasinda, bulanik AHP ve TOPSIS metotlarii kullanarak endiistriyel tip
fan secimi problemi i¢in hibrit bir karar destek sistemi dnermektedir.

Oztiirk ve Onurlubas (2019) calismasinda, havayolu yolcu tasimacilifinda hizmet kalitesini
etkileyen faktorlerin 6nem derecelerinin belirlenmesi ve segilen iic havayolu firmasiin hizmet
kalitelerinin AHP-TOPSIS yontemleriyle degerlendirilmesi amaglanmustir.

Kilici ve arkadaslar1 (2020) calismasinda, Izmir ilinde faaliyet gdsteren termal turizm
isletmelerinin hizmet kalitesi boyutlarin1 Onceliklendirmek amaciyla Analitik Hiyerarsi Yontemi
kullanilmigtir. Calismanin diger kisminda ise TOPSIS yoOntemine gore miisteri, personel ve
akademisyenler tarafindan termal oteller degerlendirilmistir.

Demir ve arkadaglar1 (2021) c¢alismasinda, Covid-19 doneminde Giresun'daki findik
isletmelerinde tedarik zinciri yonetimine iliskin bazi yonetimsel ve yapisal sorunlar Bulanik AHP ile
degerlendirilmistir.

Karamasa ve arkadaglart (2021) calismasinda, lojistikte dis kaynak kullaniminmi etkileyen
kriterlerin agirliklandirmasinda nétrozofik AHP kullanilmistir. Calismada isletmenin ihtiyaglar
dogrultusunda dogru lojistik hizmet saglayicisi se¢iminin 6nemi vurgulanmaistir.

Literatiirde BAHP ile yapilmis olan ¢alismalarda dnem degerlerinin tespit edilmesinde farkli
yontemler kullanildig1 goriilmektedir. Ancak ¢cogu caligmada bulanik sayilarin siralanmasinda ve kriter
agirhiklarinin tespitinde Genisletilmis Analiz Yonteminin siklikla kullanildigi goriilmiistiir. Bulanik
AHP’de Genisletilmis Analiz Yonteminin tercih edilmesinin nedeni ise; islem adimlarinin sayica az
olmasi, kolay uygulama imkanina sahip olmasi ve sentez degerler ile ikili karsilagtirma yapilmasia
imkan tanimasidir. Calisma, ele aldig1 sektor ve konu bakimindan 6zgiin olmakla birlikte danigmanlik
sektoriinde faaliyette bulunan sirket tarafindan miisterilere sunulan hizmetlerin bulanik AHP ve klasik
TOPSIS yontemlerini entegre kullanmasi nedeniyle literatiirdeki c¢aligsmalardan ayrilmaktadir.
Caligmanin bu yonleriyle bilime katki sunacagi degerlendirilmektedir.

15



Akademik Arastirmalar ve Calismalar Dergisi 2023, 15(28), 12-34

3. VERI SETi VE YONTEM

Uygulamada ele almman probleme CKKV tekniklerinden BAHP ile TOPSIS yontemi
uygulanmstir.

3.1.Bulanik Mantik

Sonucu net olmayan, igerisinde subjektiflik barindiran yani kisiden kisiye degisen 6zellige sahip
olan durumun varliginda belirsizlik vardir. Yasamin her aninda insanoglu belirsizlik ile kars1 karsiya
kalmaktadir. Ornek olarak; iste, ev ortaminda, okul ortaminda vs. belirsizlik ile karsilasmaktayiz.
Belirsizliklere klasik mantik ile ¢oziim getirmek pek miimkiin degildir. Bulanik ifadesi belirsizlige
karsilik gelmektedir. Belirsizliklerin ifade edilebilmesi igin ortaya ¢ikan kavram bulanik mantiktir.
Klasik mantigin gegerli oldugu durumlarda bir olay ya dogru ya da yanlis olarak nitelenirken bulanik
mantigi gegerli oldugu durumlarda dogru ve yanlis arasinda ¢ok sayida farkli aksiyom vardir.
Belirsizlik ile kompleks durumlarm bir hayli fazla oldugu giliniimiizde bunlara ¢éziim getirmek
maksadiyla bilgisayarlar gelistirilmistir. Fakat bilgisayarlar da bu duruma ¢6ziim olamamistir. Azeri
kokenli bilim adami Lotfi Zadeh (1965) yapmis oldugu caligmalar neticesinde belirsizligin ifade
edilmesinde bulanik kiimeleri literatiire kazandirmigtir. Bulanik mantik o tarihten bu yana gelisim
gostermis ve ¢ok sayida farkli alanda aragtirmacilar tarafindan uygulanmistir (Birgili vd., 2013).

Bulanik mantik, sadece siyah ve beyazin degil ayn1 zamanda bu renklerin arasinda kalan gri
tonlarin da var oldugunu gostermektedir. Bulanik olmayan mantikta yani klasik mantikta kiime tanimu,
iyi tanimlanan nesnelerin olusturdugu topluluktur. Iyi tanimlanan nesne kavramu ile anlatilmak istenen
ise kesin olan durumlardir. Sayisal girdiler bulanik hale getirilir ve degerler baz alinarak kural veri
tabaninda girdilere uygun kurallar ¢alistirilir (Baral& Aslan, 2017). Bulanik mantik ile klasik mantik
arasindaki farkliliklar incelendiginde; klasik mantik kesin durumlar igerirken bulanik mantikta ise
belirsizlik ve belirsiz durumlar s6z konusudur. Klasik mantikta durumlar sayisal olarak ya 0 ya da 1
degerini almakta iken bulanik mantikta durumlar O ile 1 aralifinda tiim degerleri alabilmektedir.
Klasik mantikta ikili birimler s6z konusu iken bulanik mantikta bulanik birimler vardir.

3.1.1.Bulanik mantigin avantajlar1 ve dezavantajlari

Bulanik mantigin sagladig: temel avantaj, insan dogas1 ve yasam sartlarina 6zgii karmagiklik ve
belirsizlik durumlarint modele déhil edip matematiksel olarak ifade etmesidir. Diger sagladigi
avantajlar incelendiginde; insanin fikir ve diisiince yapisina uygun olmasi, basit sekilde ¢oziilmesi,
kolay anlasilmasi, maliyeti ucuz sekilde ¢éziime ulasilmasi, cok fazla matematiksel isleme ve modele
gerek olmamasi gibi durumlardir. Bulamk mantigin dezavantajlar1 ise; yontemin kurallarmin
tecrilbbeye dayanmasi, kararlilik analizinin yapilmamasi ve sonucun daha dnceden tahmin edilmesinin
gii¢c olmasidir (Sanca vd., 2022).

3.2. Bulanik Kiimeler

Bulanik mantik, 1965 yilinda Lotfi Zadeh aracilifiyla literatiire kazandirilmistir. Bulanik mantik
belirsizliklerin agiklanmasinda tistiin 6zellige sahiptir. Bulanik mantik teorisi ile matematiksel iglemler
ve programlama, bulanik alan icerisinde uygulanmaktadir. Bulanik kiime, semboliin {istiiniin ¢izilmesi
ile gosterilir. Uggensel bulanik say1, (I/m, m/u) veya (I, m, u) olarak gosterilmektedir. 1, m, u sirastyla;
bulanik durum i¢in minimum olasilik, net sayisal deger ve maksimum olasiliklar1 gostermektedir
(Gdiner, 2005).

Matematikte belirtilen klasik kiime mantigma gore bir elemanin kiimeye ait olmasi veya
olmamas1 durumu vardir. Ornegin; A = {2,4,7} kiimesine bakalim. 2, A kiimesinin eleman1 iken 5 bu
kiimenin eleman: degildir. Uyelik derecesi, bir kiimeye aitlik, ait olmamak ve kiimeye ne derece ait
olundugunu gostermektedir. Klasik kiimelerde iiyelik derecesi kiimede yer alan eleman i¢in 1, kiimede
yer almayan eleman i¢in 0 ile belirtilir.

Bulanik kiime, evrensel kiimede bulunan elemanlardan her birine iyelik derecesi atanmasi
islemidir. Uyelik derecesi ise atama yapilan elemanim bulanik kiimenin 6zelligine uyum derecesidir.
Bu elemanin kiimeye kesin olarak ait olup olmadig1 diye bir durum s6z konusu degildir (Erdin, 2007).
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3.3. Bulanik Sayilar

Bulanik sayilar, reel sayilar bulanik bir alt kiimesini ifade eder. Bir diger tanima gore bulanik
sayilar, reel sayilardan her birini 0,1 kapali aralig ile eslestiren fonksiyondur. Bulanik olmayan sayilar
tek bir nokta i¢in tanimlidir. Bulanik olmayan sayilar icin {iyelik derecesi 0 veya 1'dir. Bulanik sayilar
en az bir aralik igerisinde tanimhidirlar. Uyelik derecesi de 0,1 kapali araliginda bir degere karsilik
gelmektedir. Sonug olarak, bulanik say1 kesin bir degere sahip degildir. Ancak alacagi degerler ve
iiyelik dereceleri bilinebilir. Bulanik sayilar bir aralik igin tanimlandigindan dolay ilgili aralikta
alacag1 degerler ozelinde farkli isimlere sahiptirler. Ornek olarak; (3,10) bulanik sayisi, (3,7,10)
iicgensel bulanik say1 seklinde, (3,6,8,10) yamuk bulanik sayi seklinde tanimlanir. Uygulamada
iicgensel bulanik sayilar kullanildigindan dolayi iiggensel bulanik sayilara deginilmistir (Ecer, 2007).

3.3.1. Ucgensel bulanik sayilar

Ucgensel bulanik sayilar, reel sayilar kiimesinde tanimli sirali iiglii seklindedir. Bulanik
kiimelerde islemleri kolaylagtiran bulanik sayilar kullanilmaktadir. Genellikle {iggensel bulanik
sayilardan yararlanilir ve licgensel bulamk sayilar bulanik sayilarin ¢esidine karsilik gelir. Ug kesin
say1 ile gosterilen bulanik say1 iggensel bulanik sayidir. Fakat bulanik saymin cebirdeki sirali iigliiden
ayrilan Ozelligi elemanlarin kiigiikten biiylige dogru dizilmesidir. Her bir sayiyr ii¢ bilesen
olusturmaktadir. Bu {i¢ bilesenden birincisi minimum degeri, ikincisi ortadaki degeri ii¢linciisii ise
maksimum degeri gostermektedir (Isik, 2011).

3.4.Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP)

AHP yontemi, 1977°de Thomas L. Saaty’nin ortaya attig1 ve karar problemlerinin ¢oziimiinde
nicel ve nitel degiskenleri birlikte degerlendiren matematiksel bir tekniktir. Yontem, uygulamasi ve
anlagilmasi1 kolay oldugundan dolay1 karar vericiler tarafindan siklikla kullanilmaktadir. (Yaralioglu,
2001). Analitik Hiyerarsi Prosesi; yer secimi, performans degerlendirme, tedarik¢i se¢imi, miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesinin degerlendirilmesi gibi ¢ok sayida degisik alanda problemlerin
¢cozlimi ve degerlendirilmesinde kullanilmaktadir. AHP'de kriterlerin goreceli onem degerleri uzman
kisilerce belirlenmekte ve karar alma siirecinde kriterlerin agirliklar1 ortaya konulmaktadir. Uzman
kisilerce degerlendirme yapilsa dahi kisiler tarafindan giinliik hayatta verilecek olan kararlardaki
belirsizlik durumlarn ortaya konulamamaktadir (Goksu, 2008). AHP yontemi popiiler ve kullanimi
kolay olmasina ragmen kriterler arasinda karsilagtirma yapilmasinda kisisel goriislere ve kesin sayisal
degerlere dayali bir yontemdir. Ozellikle hizmet kalitesini etkileyen kriterlerin incelenmesinde karar
vericilerin goriisleri subjektif olacag i¢in ve tek bir sayisal deger ile ifade edilemeyen, sozel olarak
“Iyi”, “Daha iyi”, “Orta” seklindeki dilsel ifadelerin kullanilmasi s6z konusu olacag1 i¢in galismada
klasik AHP yerine Bulanik AHP yontemi kullanilmistir.

AHP'de ilk olarak problem tanimlanir, probleme iliskin kriterler ve alt kriterler belirlenir. Daha
sonra alternatifler ortaya konulur. Hiyerarsik yap1 olusturulmus olur. Hiyerarsi olusturulduktan sonra
ikili karsilagtirma yapilir ve matris elde edilir. Elde edilen sayisal degerlerden yola ¢ikilarak kriterlerin
onem dereceleri tespit edilir. En son asamada ise kriterlerin tamami degerlendirmeye alinarak
optimum alternatif ve diger alternatiflerin siralari elde edilmis olur (Toksar1, 2011).

3.5.Bulanmik Analitik Hiyerarsi Prosesi (BAHP)

AHP yontemi, ger¢ek diinyada karsilagilan problemlerin ¢oziilmesinde ¢ok fazla tercih
edilmekle birlikte kriter ve alternatiflere iliskin ikili kiyaslamalar yapilirken ara degerler yerine kesin
sayisal degerleri almasindan dolay1 elestiri almaktadir. AHP yonteminin zayif yonlerinden biri
karsilagtirma yapilirken tek ve kesin bir sayisal deger almasi ve belli bir aralikta kalan degerleri
almamasidir. Iste bu dezavantaji gidermek maksadiyla, belirsizlik ve subjektifligin oldugu durumda
bulaniklig1 probleme dahil eden ve belli bir araliktaki sayisal degerlerin karar vericiler tarafindan
verilebilecegini ortaya koyan bir yontem olan Bulamik AHP gelistirilmistir. Uzman kisilerce yapilan
ikili karsilagtirmalara iligkin yargilar sozel olarak ifade edildiginde, bu sozel belirsizligi ortadan
kaldirmak maksadiyla Bulanik AHP yontemi kullanilmistir (Topel, 2006). Bulanik AHP, yapilan
degerlendirmelerin sozel olarak ifade edilmesi durumunda sozel belirsizligi ortadan kaldiran bir
yontemdir. Calismada, karar vericilerin yorumlarma ve sozel ifadelerine yer verildiginden dolay1
Bulanik AHP yo6ntemi tercih edilip kullanilmistir. Ayrica karar vericilerin goriislerinden hareketle ikili
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mukayeselerin yapilmasi istendiginden dolay1 tutarsizlik ile karsilasmamak adina tek ve kesin sayisal
deger alabilen ve belli aralikta kalan degerleri dikkate almayan AHP ydntemi yerine Bulanik AHP
yontemi kullanilmistir.

Gergek hayat problemlerinde bulanik bir ortam s6z konusudur. BAHP ile AHP yontemleri
mukayese edildiginde; net sayisal degerlerin kullanildigit AHP'ye oranla BAHP'nin insan dogasina ve
belirsiz durumlarin ortaya konulmasinda daha etkin bir yontem oldugu ve belirsizlik ile bulaniklig
stirecin igerisine kattigi gézlemlenir. Bu sebeple CKKV problemlerinin ¢oziimiinii gerceklestirirken
AHP yerine Bulanik AHP'yi uygulamanin daha dogru olacagi asikardir. Bulanik mantig1 géz oniinde
bulunduran c¢aligmalarda ortaya konan sonuglarin daha tutarli olduklar1 goriilmistir. BAHP
yontemleri; Chang'in Genisletilmis Analiz Yontemi, Laarhoven ve Pedrycz' in yontemi ile Buckley
(1985)'in yontemidir (Orug & Colak, 2019).

Karar vericiler tarafindan yapilan degerlendirmelerde, net sayisal degerlerden ziyade bulanik
mantik ile belirsizligin agiklanmas1 séz konusudur. Ikili karsilastirma yaparken nicel degerlendirme
yapmak yerine nitel degerlendirmede bulunulacaksa yani yorumlamaya yonelik sozel ifadelerin
karsilastirilmasi durumunda bulanik ortam vardir ve bulanik mantik igeren yontemin kullanilmasi
dogru olacaktir. Bulanik sayilar 1965 yilinda bilim adami Zadeh'in yapmis oldugu arastirmalar
neticesinde ortaya cikarilmistir. Ardindan bulanik olan ve belirsizlik igeren siireclerin sayisal
degerlerle ifade edilmesi ve cesitli islemler ile matematiksel ¢oziimlerin elde edilmesi saglanmistir
(Bulgurcu vd. 2016).

Bulanik AHP yontemleri islem asamalar1 bakimindan birbirlerinden farklilik gostermektedir.
Her birinin kendilerine 6zgii 6zellikleri bulunmaktadir. BAHP ydtemleri igerisinde en sik tercih edilen
teknik ise; Chang (1996) 'in Genisletilmis Analizidir. Ciinkii yontemde, islem adimlar1 kolay, anlagilir
ve kisadir. Chang (1996)'in yonteminde nesnelerin her biri belli bir amaci gergeklestirmek {izere
incelenmektedir. Nesnelerin, amaci hangi oranda gerceklestirdiklerini ise genisletilmis kavrami ortaya
koymaktadir. Chang (1996)'in yonteminde ¢oziim igin gerekli olan sayisal hesaplamalar azdir.
Kullanigh ve kolay anlagilirdir. Thomas Saaty'nin ortaya koydugu AHP yonteminin islem adimlar
kullanilir. Ekstradan islem yapilmasina gerek yoktur. Yalnizca {iggen bulanik sayilarm kullanilmasi
s0z konusudur. Chang (1996)'in yonteminde {liggensel bulanik sayilar ile ikili mukayeselerin sentetik
derece degerleri vasitasiyla Bulanik ortamda AHP yontemine iliskin ¢éziim ortaya konmaktadir
(Uzgiin, 2006). Cok sayida arastirmaci farkli uygulama alanlarinda Bulanik AHP ile ¢ok kriterli ve
alternatifli durumlara kars1 ¢6zlim gelistirmistir.

Chang'in Bulanik AHP teknigine iligskin igslem adimlan asagida belirtilmistir (Akman & Alkan,
2006).

X = {Xi, X1 | ..., Xu}, bir dlgiit kiimesi ve U = {U1, Uz ... | Un} | amac kiimesi oldugunu
varsayalim. Chang’in yonteminde, Olciitlerin her biri alinir, hedeflerin her birine mertebe analizi
yapilir. Bu sekilde Olgiitlerin her biri icin m adet mertebe analiz degerine ulasilmis olur.

M= Mg, Mg, ..., Mg, i={1,2, ..., n} olarak ifade edilir. Bu degerler iicgensel bulanik sayiya karsilik
gelmektedir.

Adim 1: Olgiit i baz alindiginda bulanik sentetik mertebe degeri asagidaki gibi hesaplanir.
m ; ® v m i 171
S = Zj“:lM‘é;- [Zi‘:lZ;‘:lM_z,{;-] (1)

Buradaki Zj=1 Mz, degerine ulagmak maksadiyla m adet mertebe analiz degeri i¢in bulanik toplama
islemi uygulanir.

TR M) = (TR, I my, T ;) Q)

;11 1 1 1
1 J —
[Z?:_LZ?:]_ Mgi] = (E;::_\“L'E;::lmx 'Tn "z)

)
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Adim 2: M2 = (12, m2, uv2) _ M1 = (I1, ml, ul)’nin olabilirlik derecesi asagidaki islemler ile
hesaplanir.

V (M2 >M1) = sup [min Uz, () Uns, ()] (4)
L egerm2 = ml
z 2‘ egerl2 = u2
- 17Uz .
V(M2 > M1)=hgtM1 N M2)= Y, (@) \on =y =om, =17 diger (5)

Denk olarak V(M2 > M1)’i, Us, ve Un, arasinda maksimum kesisim noktasi D’nin ordinat noktasi
olacak sekilde asagida gibi gosterilir.

Sekil 1: Uggensel Say1 Ordinatlar

A
M, M 1

V(My>M)) / D

I> my I, d u m u

v

Kaynak: Giiner,2005

M1 ve M2 arasinda mukayese yapilabilmesinde V(M2 > M1) ve V(M1 > M2) iki degerin de
saglanmas1 6nemlidir.

Adim 3: Konveks bir bulanik sayimin k tane konveks bulanik sayidan Mi (i=1, 2, ., k) biiyiik
olmas1 durumuna ait olabilirlik derecesi asagida gosterilmistir.

VIM>MI, M2, ..., Mk)=V[(M>MIl)ve M >M2) ve ... ve (M > MKk) |
=minVM>M ),i=1,2,...,k
d’(Ai) = min V(Si > Sk), oldugu farzedilsin. k=1, 2, ..., n; k #1i i¢in agirlik vektorii

w> =(d'(A1),d'(A2), ..., d'(An))" Burada Ai (i= 1, 2, ..., n) n sayisi ile esdegerdir.

Adim 4: Normalize islemi uygulanan agulik vektsri W =(d(A1),d(A2), ..., d(An)" djr,
Burada W, bulanik olmayan say1y1 gosterir (Dagdeviren,2007:729-799).

3.6. TOPSIS

TOPSIS, Hwang ve Yoon araciligiyla 1980 yilinda literatiire kazandirilan ve bir baska CKKV
yontemi olan ELECTRE yontemine alternatif olarak ortaya konulmus olan bir yontemdir (Hwang,
1981). TOPSIS yonteminde alternatiflerin belli kriterler altinda en kiiciik ve en biiyilk degerler
arasinda ideal durum baz alinarak mukayese edilmesi gerekir. TOPSIS, alternatiflerin en iyi olan
¢coziime goreli yakinliklarmi dikkate alarak alternatif siralarmin belirlenmesinde karar vericilere
¢ozlim saglamaktadir. TOPSIS yontemi ile ¢6ziim yapilirken kriter degerleri ve agirliklar sayisal
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degerlerden olusur. Alternatiflerin ideal olan ¢dziime yakinliklar1 hesaplanir ve 1 degerine en yakin
olan alternatif se¢ilir (Opricovic & Tzeng, 2004).

Hwang ve Yoon tarafindan ortaya konulan TOPSIS yonteminde ¢oziim, alternatiflerin pozitif
ideal ¢Oziime minimum mesafeleri ile negatif ideal ¢oziime maksimum mesafeleri temel alinarak
ortaya konulmustur (Supgiller & Capraz, 2011).

TOPSIS yontemi alti adimdan olusmaktadir. TOPSIS yonteminin islem adimlar asagida
gosterilmistir. Yontemin baslangi¢ adiminda, karar matrisi olusturulur. Karar matrisinde alternatifler
ve kriterler yer almaktadir. Yontemin ikinci adiminda, kriterlere iliskin puanlarin kareleri toplamimin
karekokii hesaplanir ve normalizasyon islemi yerine getirilir. Yontemin iigiincii adiminda, normalize
edilmis karar matrisindeki elemanlar kriterlerin 6nem diizeylerine gore agirliklandirilir. Bu
agirhiklandirma isleminde uzman kisi veya karar vericinin subjektif yargilar1 dikkate alinmaktadir.
Dérdiincii adimda, ideal noktalar belirlenir. Agirliklandirma isleminin yapildig1 matriste kolonlarin her
birinde en biiyiik ile en kiigiik degerler yer alir. Besinci adimda, ideal noktaya maksimum uzaklik ile
minimum uzaklik asagida verilen formiil ile hesaplanir. En son adimda ise alternatiflerden her birinin
goreli siralar1 ve puanlar verilen formiil yardimiyla hesaplanir (Demireli, 2010).

Yontemin avantajlari; basit anlagilmasi, iyi bir hesaplama yapabilme kabiliyeti ve temel bir
denklem ile ¢ozliim gerceklestirmeye imkan tanimasidir. TOPSIS yontemi islem basamaklar1 asagida
belirtilmistir (Chen, 2000).

1.Adim: Karar Matrisinin Elde edilmesi

Asagida yer alan A baslangi¢ matrisinde satirda alternatifler ve siitunda kriterler yer almaktadir.
Bu matris mxn boyutlu bir karar matrisidir.

dy1 d32 -+ dyp
321 322 aew a:

A= n (6)
ami amz amn

2.Adim: Karar Matrisinin Standartlagtirilmasi

Karar matrisinde bulunan verilerin 6l¢li birimlerinin farkli olmasindan 6tiirii veriler iizerinde
Olcek dontigiimii yapilmasi suretiyle verilerin standartlagtirilmasi yapilir. M ile asagida gosterilen
standardize edilmis karar matrisi A baslangi¢ matrisinden yola ¢ikilarak hesaplanmistir. Bu matriste
yer alan nij degerleri asagidaki formiil vasitasiyla elde edilmektedir.

N= yy Nys oo Ny n; = ajj (7)
N,y Nyy oo Ny 1 [om
| Z al‘(]
ssa | 2sa sas . \t k=1
nml nmz nmn

3.Adim: Agirliklandirilmig Standart Matrisin Elde Edilmesi

Kriterlerin 6znel ya da nesnel yontemlerle agirliklart elde edilir. Bulunan agirlik degerlerinin
toplam1 1 olmalidir. Agirliklarin tespit edilmesinin ardindan standardize edilmis karar matrisinin
elemanlarindan her biri ilgili kriterin agirlik degeri ile ¢arpilir. Elde edilen agirlikli standardize edilmis
karar matrisi asagidaki gibidir. V matrisi asagidadir.

Wiy, Woly, .o WiIy,
Will,y Wsllpo .o Willp,
Vinxn = (®)
Wmlms Wpllye o Wiy

4.Adim: ideal ve Negatif Ideal Coziimlerin Bulunmasi

Ideal ¢oziim seti olusturabilmek maksadiyla V matrisinde yer alan agirlikli kriter degerlerinin
maksimum olanlarin se¢imi yapilir (Alp & Engin, 2011).
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Vi = tmaxVij|j € J, minVijlj € J} )
5.Admm: Ayrim Olgiilerinin Olusturulmasi

TOPSIS yontemi, her bir alternatifin kriter degerinin negatif ideal ve ideal ¢6ziim setinden
sapmalarinin elde edilmesinde Oklidyen uzaklik yaklagimini kullanmaktadir. Yontemde bulunan
sapma degerleri Pozitif ve Negatif Ideal Aymrm 6lgiilerine karsilik gelmektedir. Negatif ile Pozitif
Ideal Ayirmm degerleri asagida gosterilen formiilasyonlarm kullanilmastyla hesaplanir.

(10)

(11

6.Adim: Ideal Coziime Géreli Yakinlik Degerinin Bulunmasi

Alternatiflerin her biri i¢in ayr1 ayr ideal ¢oziime goreli yakinlik degerleri asagida verilen
formiil baz alinarak hesaplanir.

. Si™
G =g yo (12)

Ci'nin mutlak deger karsihig1 degeri ideal ¢dziime uzakligi vermektedir (Otkiir,2008).

4. UYGULAMA

Tiirkiye’de danigmanlik sektoriinde onemli bir yere sahip olan ve miisterilerine danigmanlik
hizmeti sunan sirket, farkli konularda uzman kisilerden olusan ekibiyle farkli sektorlerdeki firmalara
ve koklii kuruluslara 20 yila yakin siiredir fikirlerin degere doniismesinde; egitim, hukuk, marka,
patent, telif haklari, Ar-Ge, vergi, mevzuat ve teknopark danigmanliklar1 gibi pek ¢ok konuda hizmet
saglamaktadir.

Bu calismada bir danismanlik sirketinde Risk & Kalite ekibinde gorev alan uzman grubun
degerlendirmeleri goz Oniine alinarak matris olusturulmustur. Uygulamaya konu olan problem,
glinimiiz hizmet kalitesinin degerlendirilmesinin soyut ve belirsiz olmasidir. Calismada, hizmet
kalitesini etkileyen kriterlerden en 6nemli olanin belirlenmesi istenmistir. Belirlenen bu kriterlerin
degerlendirilmesi icin c¢alismada Chang (1996)’in gelistirdigi Genisletilmis Analiz Y o6ntemi
kullanilmagtir.

Uygulamada, Bulanik AHP ve klasik TOPSIS yontemleri birlikte kullanilmistir. Bulanik AHP
yonteminin tercih edilmesinin nedeni; karar vericilerin degerlendirmelerinin sozel olarak ifade
edilmesi durumunda sozel belirsizligin ortadan kaldirilmak istenmesidir. Caligmada, karar vericilerin
yorumlarina ve sozel ifadelerine yer verildiginden dolayr Bulamik AHP yontemi tercih edilip
kullanilmistir. Ayrica, AHP yontemine ait eksikligi gidermek amaciyla belirsizligin ve subjektifligin
oldugu durumlarda bulanikligin etkisini problemin i¢ine katan, sozel ifadelerin bulanik sayilar karsilig
ile islem yapilmasimi saglayan ve belli bir araliktaki sayisal degerlerin karar vericiler tarafindan
verilebilecegini ortaya koyan BAHP tercih edilmistir.

Klasik TOPSIS yonteminin tercih edilmesinin nedeni; bulanik TOPSIS yo6nteminde klasik
TOPSIS yonteminin aksine, sozel ifadelerle kriter agirliklar1 belirlenmekte ve alternatiflerin
performanslari hesaplanarak siralar elde edilmektedir. Caligmada ise kriterlerin agirliklandirmasinda
Bulanik AHP kullanildig: icin kesin olan alternatiflerin siralanmasinda ise pozitif ve negatif ideal
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¢oziime uzakliklar1 dikkate alan ve sadece alternatifleri siralayan klasik Topsis kullanilarak bulanik
yontem ile klasik bir siralama yonteminin entegre kullanilmasi1 amag¢lanmistir.

4.1. Karar Kriterlerinin Belirlenmesi

Hizmet kalitesi, miisteri istek ve ihtiyaglarinin isletme tarafindan olusturulmus standartlara
devamli olarak uygun ve tutarli olmasidir (Inci,2019). Rekabet yariglariin yasandig1 ve miisterilerin
akile1 davrandiklari hizmet sektoriinde, isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri ve karliliklarinm
arttirabilmeleri igin kaliteli hizmet sunmalart zorunludur. Hizmet kalitesi miisterilerin algisi ve
degerlendirmesi sonucu dlgiimlenmektedir. Hizmeti saglayan isletme icin hizmet kalitesi, kendilerini
rakiplerinden farklilastirmak i¢in Onemli bir unsurdur. Bu konuda gosterilen 6zen ise isletmeye
rekabette kalic1 avantajlar saglayabilmektedir. Hizmet kalitesi ile ilgili baz1 onemli noktalar su
sekildedir (ibik,2006).

* Miisteriler tarafindan hizmet kalitesinin degerlendirilmesi {iriin kalitesinin degerlendirilmesine
nazaran zordur.

 Tiketicilerin hizmet kalitesine yonelik algilari, beklenen ve ger¢cek hizmet arasindaki
mukayese sonucu olugmaktadir.

» Kalite degerlendirmesi yalnizca hizmet ¢iktis1 ile olmaz, hizmetin teslim siirecini de
kapsamaktadir.

Hizmet kalitesini etkileyen kriterlere ve agiklamalarina asagida yer verilmistir:

Giivenilirlik: Hizmeti dogru olarak sunma yetisi, hizmetlerle ilgili kayitlar1 dogru, gizli ve tam
tutma; vaat edilen hizmeti dogru ve tam olarak yerine getirme yetenegidir.

Empati (Miisteriyi Anlamak): Miisteriyi tanima/anlama, miisterileri ve onlarin ihtiyaglarini
bilmek i¢in ¢aba harcamaktir.

[letisim: Bir sistemin elemanlar1 arasinda gerceklesen bilgi iletimi ve aliminda rol oynayan
siireclerin her biridir.

Yetkinlik: Sorumluluklarin yerine getirilmesinde bireylerin sahip olmasi gereken bigi ve
yetenekler biitiiniidiir.

Dakiklik: Zamana gore planlama yapan ve her isin zamaninda gerceklesmesini ana prensip
olarak belirleme davranisidir (Kaya,2014).

Bu adimda uygulama siirecinde gorev alacak ekip belirlenmistir. Kriterlerin belirlenmesi
sirasinda SERVPERF ve SERVQUAL hizmet kalitesi dl¢iim modelinden yararlanilmistir. Uggensel
bulanik sayilar kullanilarak kriterlerin karsilastirilmasi ve belirlenen kriter agirliklar temelinde hizmet
kalitesini etkileyen faktorlerin degerlendirilmesi bu ekip tarafindan gergeklestirilmistir. Hizmet
kalitesini etkileyen faktorler; gilivenilirlik, yetkinlik, iletisim, dakiklik, empati olarak belirlenmistir.

Hizmet Kalitesini
Etkileyen Faktorler

el

i Empati ‘ ‘ Yetkinlik ‘ ’ iletisim ’ Dakiklik ‘ [ Guvenilirlik ‘

Sekil 2: Hiyerarsik Yap1
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4.2. Bulamk AHP ile Kriter Agirhklarimin Belirlenmesi

Bulantk AHP uygulamasinda Chang’in ortaya koydugu genisletilmis analiz yOntemi
kullanilmigtir. Chang’in yontemi, BAHP algoritmasinda ulasilan sentez degerlerin mukayese edilmesi
ve mukayese degerlerinden hareketle agirliklara ulasilmasi temeline dayanir. Coziimler Excel
yardimiyla yapilmistir. Hizmet kalitesini etkileyen en Onemli kriteri belirlemek maksadiyla ana
kriterler mukayese edilmis ve Tablo 1°deki 6ncelik matrisi olusturulmustur.

Tablo 1: Karsilastirma Matrisi

Ikili Karsilagtirma Giivenilirlik Yetkinlik Tletisim Dakiklik Empati
Giivenilirlik (1,1,1) 2,3,4) (1,2,3) (2,3,4) (5,6,7)
Yetkinlik (1/4,1/3,1/2) (1,1,1) (1/4,1/3,1/2) (1/4,1/3,1/2) 2,3,4)
Tletisim (1/3,1/2,1) 2,3,4) (1,1,1) (1,2,3) (4,5,6)
Dakiklik (1/4,1/3,1/2) 2,3,4) (1/3,1/2,1) (1,1,1) (3,4,5)
Empati (1/7,1/6,1/5) (1/4,1/3,1/2) (1/6,1/5,1/4) (1/5,1/4,1/3) (1,1,1)

Kriterlerin karsilastirilmast igin tiiggensel bulanik say1 doniistiirme cetveli (Chen,1996)
kullanilmistir. Bu karsilastirmalarda kriterlerden hangisinin daha yiliksek 6nem agirligina sahip
oldugunun tespit edilmesi hedeflenmistir. ikili karsilastirmalar matrisinde yer alan kdsegen elemanlara
ait degerlere ulagilmasinda herhangi bir alternatifin kendisi ile karsilagtirilmasinin yine kendisine esit
olmasi prensibinden hareketle (1,1,1) degeri verilmistir. Karsilagtirmalarda g6zoniinde bulundurulmasi
gerekli durum, eger karsilastirma matrisinde 3. satir (iletisim) 4.siitun (dakiklik) bileseni (i=3, j=4)
deger olarak (1,2,3) ise, 4. satir 3. siitun bileseni (i=4, j=3) degeri (1/3,1/2,1) olmaktadir.

Tablo 2: Sentez Deger Matrisi

Kriterler 1 M u 1/u 1/m 171 Sentez Deger

SGiivenilirlik 11 15 19 x 0,01842 0,02365 0,03182 = 0,203 0,355 0,605
S Yetkinlik 3,75 5 6,5 x 0,01842 0,02365 0,03182 = 0,069 0,118 0,207
S Iletisim 8,333 11,5 15 x 0,01842 0,02365 0,03182 = 0,154 0,272 0,477
S Dakiklik 6,583 8,833 11,5 x 0,01842 0,02365 0,03182 = 0,121 0,209 0,366
S Empati 1,760 1,95 2,283 x 0,01842 0,02365 0,03182 = 0,032 0,046 0,073

Buradaki degerini hesaplamak i¢in m mertebe analiz degerine (4)’de goriildiigii iizere bulanik
toplama islemi yapilir. Formiil a sonucunda sentez degerler elde edilir. Bu degerler Tablo 2’de
gosterilmistir. Hesaplar asagidaki gibidir:

1 1 1

Se=[(1,1,1) ® (2,3.4) @ (1,2,3) @ (2,3,4) ® (5,6,7)] @ (543" 423"314)

1 1 1

= (11,15, 19) ® (323’ 322’314 )
=(0.203, 0.354, 0.604)

1 1

1
Sy = [(1/4,1/3,1/2) @® (1,1,1) @ (1/4,1/3,172) @ (1/4,1/3,1/2) © (2,3,4)] @ (543" 223" 314)

1 1 1

=(3.75,5,6.5) Q (543" 423"314)
=(0.069, 0.118, 0.207)

1 1 1

S1=[(1/3,1/2,1) @ (2,3,4) @ (1,1,1) & (1,2,3) B (4,5,6)] Q (543" 423"314)
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1 1 1

=(8.33,11.5,15) ® (543" 42.3"314)
=(0.153, 0.272, 0.477)

1 1 1

So=[(1/4,1/3,1/2) © (2,3,4) @ (1/3,1/2,1) @ (1,1,1) ® (3,4,5)] @ (523’ 123'312 )

1 1 1

= (6.58,8.83, 11.5) ® (542’ 123'314 )
=(0.121, 0.209, 0.366)

1 1 1

Se =[(1/7,1/6,1/5) @ (1/4,1/3,1/2) @ (1/6,1/5,1/4) & (1/5,1/4,1/3) @ (1,1,1)] ® (542" 123’31 )

1 1 1

=(1.76,1.95,2.28) & (543" 423"314 )
=(0.032, 0.046, 0.073)
Tablo 3: Bulanik Karsilastirmalar Matrisi

Kriterler ~ Giivenilirlik ~ Yetkinlik  Tfletisim  Dakiklik Empati

Giivenilirlik - 0,017 0,768 0,528 0
Yetkinlik 1 - 1 1 0,053
Tletisim 1,000 0,256 - 0,771 0,000
Dakiklik 1 0,486 1 - 0
Empati 1 1 1 1 -
Min 1 0,017 0,768 0,528 0

Tablo 3’teki hesaplar ikili sentetik mertebe degeri olan M2 ve M1 degerleri igin
M, =(l,,m,,u,)=M, =(l,,m,u,) Olabilirlik dereceleri (7)’deki formiiller kullanilarak elde edilir.

0,202-0.207
V(S >Sy,) = (0.1128-0207)-(0.355-0203:= (0,017

0,203-0477
V(Sa > S,’) = (0.272-0477)-(0,355-0203) = (0,768

0,202-0,366
V(S >Sp,) = (0.209-0366)-(0,355-0203) = (),528

V(e 2%,)=0
V(Sy >5,)=1
V(S,. > S,’) =1

V(Sr > 5

0,069-0,073

V(Sy > Sg,) = (0.046-0073)~(0,118-0,069) = 0,053

V(S =56) =1

0,154-0,207
V(Si > Sy) = (0.118-0207)-(0272-0.1541= (,256
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0,154-0366
V(i > Sp) = (0209-0366)-(0.272-0.154) = 0,771

V(St >5) =0

V(o >5)=1

0,121-0.207
V(S > Sy) = (0.118-0207)-(0209-0,121) = (,486

V(Sp =51) ="
V(Sp >5g)=0
V(e > SG) =1
V(S > S,.) =1
V(e =5 =1
V(Se >Sp)= 1

Son olarak her grubun minimum degerleri formiil 4.10°daki gibi bulunur.
d'(Ce)=min V (S¢ > Sy, Si Sp,Sg ) =min (1,1,1,1) =1

d'(¢v) =min V (v > S¢, St Sp,Se ) = min (0.017,0.256,0.486,1) = 0.017
d'(¢H)=min V (5t > S, Sv Sp,Se ) = min (0.768,1,1,1) = 0.768
d'(Co)=min V (5o > Sg, Sy 51:5¢ ) = min (0.528,1,0.771,1) = 0.528

d'(Ce) =min V (S > S6:Sy, Si Sp) = min (0,0,0.053,0) =0
degerlerine ulagilir. Ardindan (4.11) formiilii vasitasiyla W’ agirlik vektorii

W' =(1,0.017,0.768,0.528, 0) seklinde bulunur.

Bu degerler normalize edilerek Ce ,Cv, Ci Cp,Ce karar kriterlerine gére W agirlik vektorii

W =(0.432, 0.008,0.332, 0.228,0) olarak elde edilir.

4.3. TOPSIS Yontemi ile Alternatiflerin Siralanmasi

Bulanik AHP ile bulunan kriter agirliklarindan hareketle TOPSIS ydntemi ile isletmede sunulan
danigmanlik hizmetleri siralanmistir. Sunulan en iyi hizmet tespit edilmistir. Calisma i¢in; A1, A2, A3,
A4, A5, A6, A7, A8, A9, A10 olmak iizere isletmede sunulan 10 danismanlik hizmeti ele alinmistir.
Bulanik AHP yontemi ile bulunan kriter agirliklar1 kullanilarak sunulan hizmetler siralanmistir.
Caligmada 10 alternatif ve 5 kriter incelemeye alinmigtir. Danigmanlik firmasi tarafindan sunulan
hizmetler; Al (Vergi Danmismanligi), A2 (Teknopark Danismanligl), A3 (Tasarim Merkezi
Danismanligi), A4 (SGK Tesvik Danigmanligi), AS (Mevzuat, Uyum ve Risk Y6netim Danigmanligi),
A6 (Ulusal ve Uluslararas1 Fon Kaynaklar1 Yonetimi Danigmanligi), A7 (Patent Degerleme ve
Ticarilestirme Danismanligi), A8 (M&A ve Kurumsal Finansman Danigsmanligi), A9 (Ar-Ge Merkezi
Danigmanligi) ve A10 (KVKK Danigmanlig1)’ dir.
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Tablo 4: Karar Matrisi

Karar Matrisi ~ Giivenilirlik Yetkinlik  Iletisim  Dakiklik Empati

Al 7 8 9
A2 8 9 7 7 5
A3 8 9 6 6 7
A4 7 7 9 6 6
A5 8 9 8 7 8
A6 10 8 7 7 5
A7 9 8 6 10 4
A8 10 9 7 6 7
A9 7 10 7 5 6
A10 9 7 9 8 7
W (Agirlik) 0,432 0,008 0,332 0,228 0

Bu asamada uzman kisi tarafindan hizmet kalitesini etkileyen kriterlere gore isletmede sunulan
hizmetler baz alinmis ve 1 ile 10 arasinda puanlama yapilarak matris (Tablo 4) kurulmustur.

Standart Karar Matrisi (Normalize Matris) Olusturulmasi

0,264 0,299 0,339 0,393 0,351
0,302 0,337 0,296 0,306 0,251
0,302 0,337 0,254 0,262 0,351
0,264 0,262 0,381 0,262 0,301
R= 0,302 0,337 0,339 0,306 0,401 (13)

0,378 0,299 0,296 0,306 0,251
0,340 0,299 0,254 0,436 0,201
0,378 0,337 0,296 0,262 0,351
0,264 0,374 0,296 0,218 0,301
10,340 0,262 0,381 0,349 0,351

Karar matrisinde yer alan kriter degerlerinin kareleri toplaminin (siitun degerlerinin kareleri
toplaminin) karekokii alinir, siitunun ilgili elemani bu degere oranlanir. Bu sekilde standardize edilmig
karar matrisi olusturulur.

/

a ~ = 2:02 2 2 2 2 2 2 2 z = 0 264
Ornegin r11: V7 2+82+82+72+82+10 249 2+4102+7 2492 !

Agirlikli Standart Matris Olusturulmasi (V):

0,114 0,002 0,112 0,090 0,000
0,131 0,003 0,098 0,070 0,000
0,131 0,003 0,084 0,060 0,000
0,114 0,002 0,126 0,060 0,000
V= 0.131 0,003 0,112 0,070 0,000 (14)

0,163 0,002 0,098 0,070 0,000
0,147 0,002 0,084 0,100 0,000
0,163 0,003 0,098 0,060 0,000
0,114 0,003 0,098 0,050 0,000
0,147 0,002 0,126 0,080 0,000/

R matrisinin elemanlar ile agirlik degerleri ¢arpilir ve V agirlikhi standardize edilmis karar
matrisi elde edilir.

Ornegin v11: wl*rll = 0,264*0,432=0,114
Ideal (V™) ve Negatif Ideal ( V™) ¢oziimii olusturulmast:

v+ = {0,163;0,003;0,126; 0,100; 0,00}
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= {0,114;0,002; 0,084; 0,050; 0,00}

Kriterler fayda yonlii oldugunda pozitif ideal ¢6ziim, V matrisinde siitunlarda yer alan
degerlerin en biiyligi iken, negatif ideal ¢6ziim V matrisinde siitunlarda yer alan degerlerin en kiiciik
degerlerine karsilik gelmektedir.

Ayirim 6l¢iilerinin hesaplanmasi:

Si* 5lgiilerinin hesaplanmasi

Pozitif ideal ¢6ziim degerlerine olan uzaklik degerlerine ulagilir.

(0112 —0,163)7 + (0,002 —0,003)7 + (0,112 — 0,126)°

S1t = | +(0,070 — 0,100) 2 + (0,00 — 0,00) 2
\ =0,0519
(0,131 —0,163)Z + (0,003 — 0,003)Z + (0,098 — 0,126)2
s2% = | +(0,0519 — 0,100) 2 + (0,00 — 0,00) 2
\ =0,0524
[(0,131 - 0,163)2 + (0,003 —0,003) + (0,084 —0,126)>
§37 = | +(0,060 — 0,100) 2 + (0,00 — 0,00) 2
=0,0665
[(0.114 —0,163)Z + (0,002 — 0,003)* + (0,126 — 0,126)?
sS4t = | +(0,060 — 0,100) 2 + (0,00 — 0,00) 2
\ =0,0631
[(0,131-0,163)Z + (0,003 —0,003)* + (0,112 — 0,126)?
§5% = | +(0,070 — 0,100) 2 + (0,00 — 0,00) 2
\ =0,0464
[(0,163 —0,163)2 + (0,002 —0,003) + (0,098 — 0,126)>
56" = | +(0,070 — 0,100) 2 + (0,00 — 0,00) 2
\ =0,0410
{(o 147 — 0,163)2 + (0,002 — 0,003)Z + (0,084 — 0,126)?
7+ = +(0,100 — 0,100) 2 + (0,00 — 0,00) 2
\! =0,0452
[(0,163 —0,163)Z + (0,003 —0,003)* + (0,098 — 0,126)2
§8* = | +(0,060 — 0,100) 2 + (0,00 — 0,00) 2
\ =0,0487
(0,114 —0,163)Z + (0,003 — 0,003)Z + (0,098 — 0,126)2
597 = | +(0,050 — 0,100) 2 + (0,00 — 0,00) 2
\ =0,0752
(0,147 —0,163)2 + (0,002 — 0,003)Z + (0,126 — 0,126)2
510% = | +(0,080 — 0,100) 2 + (0,00 — 0,00) 2
=0,0258

S$i” 5lgiilerinin hesaplanmasi

Negatif ideal ¢dziim degerlerine olan uzaklik degerlerine ulasilir.
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!(0,114 —0,114)2 + (0,002 —0,002)2 + (0,112 — 0,084)2

517 = J +(0,090 — 0,050) 2 + (0,00 — 0,00) 2
=0,0487
[(0131=0114)7 + (0,003 —0,002)7 + (0,098 — 0,084)?
527 = J +(0,070 — 0,050) 2 + (0,00 — 0,00) 2
=0,0293
[(0131=0114)7 + (0,003 —0,002)7 + (0,084 — 0,084)?
§3” = J +(0,060 — 0,050) 2 + (0,00 — 0,00) 2
=0,0191
[(0112=01147 + (0,002 —0,002)7 + (0,126 — 0,084)?
547 = J +(0,060 — 0,050) 2 + (0,00 — 0,00) 2
=0,0433
[(0131—01147 + (0,003 —0,002)7 + (0,112 — 0,084)?
§5” = J +(0,070 — 0,050) 2 + (0,00 — 0,00) 2
=0,0381
[(0163=0,114)7 + (0,002 —0,002)7 + (0,098 — 0,084)?
S6™ = J +(0,070 — 0,050) 2 + (0,00 — 0,00) 2
=0,0547
[(0147 =0,119)7 + (0,002 —0,002)7 + (0,084 — 0,084)?
§7° = J +(0,100 — 0,050) 2 + (0,00 — 0,00) 2
=0,0595
(0,163 —0,114)2 + (0,003 — 0,002)2 + (0,098 — 0,084)2
58~ = +(0,060 — 0,050) 2 + (0,00 — 0,00) 2
=0,0519
(0,114 —0,114)2 + (0,003 — 0,002)2 + (0,098 — 0,084)2
59” = +(0,050 — 0,050) 2 + (0,00 — 0,00) 2
=0,0141
(0,147 —0,114)Z + (0,002 — 0,002)2 + (0,126 — 0,084)2
510" = +(0,080 — 0,050) 2 + (0,00 — 0,00) 2
=0,0611

Ideal Coziime Géreli Yakinligin Hesaplanmasi

c1t = 0.0487 = 1,052
"~ 0,0487 40,0519
0,0293
c2t = = 1,052

0,0293 + 0,0524
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0,0191

3t =—————— =1,067
0,0191 + 0,0665

cat = 00883 _ 63
0,0433 4+ 0,0631

o5t = 00381 _ a6
0,0381 + 0,0464

cet =— 00 _ L om
0,0547 + 0,0410

Cc7+ = _ 00595 = 1,045
0,0595 + 0,0452

cet = _ 00519 = 1,049
0,0519 + 0,0487

cor = 001 _ s
0,0141 + 0,0752

c10t =—2%1 1026

0,0611+0,0258

Ulasilan degerler biiyiikliiklerine gore siralandiginda alternatiflerin (danigmanlik hizmetlerinin)
Onem sirasi; A9> A3> A4> A2> A1> A8>AS5> A7> A6>A10 seklinde olmaktadir.

5. TARTISMA

Hizmet sektorii icerisinde danismanlik sektoriiniin ¢ok 6nemli bir pay1 vardir. Danigmanlik,
kiiresel capta ¢ok hizli bir sekilde gelismektedir. Rekabetci piyasada miisterilere gelisen hizmet
sunulmasi girketin devamlilig1 icin Onem arz etmektedir. Sirket, degerlendirme sonucundan yola
cikarak sunulan hizmetleri (alternatif) hizmet kalitesi boyutlar1 (agirlik) bazinda incelemelidir.
Caligmada analiz sonuglarma gore; danigmanlik sektoriinde en 6nemli hizmet kalitesi boyutunun
giivenilirlik oldugu ve giivenilirlik boyutunu iletisim boyutunun takip ettigi belirlenmistir. Hizmet
sektoriinde kalite boyutlar1 degerlendirme kapsaminda sunulan ¢aligmalar incelendiginde genellikle en
onemli kriterin gilivenilirlik boyutu oldugu tespit edilmistir. Yapilan literatiir arastirmasinda;
caligmanin diger caligsmalarla ortak olan yonii, Giivenilirlik boyutunun en 6nemli kriter olarak elde
edilmesi olmustur. Bu kapsamda, sirket igerisinde sunulan hizmetlerden siralamaya gore sondan ilk
siraya dogru sunulan hizmetleri gelistirmek icin i¢ ekiplerce inceleme c¢alismalarinin baglatilmasi
gerekmektedir. Alternatifler arasinda onem sirasina gore siire¢ gelistirme caligmalar1 yapilmali ve
pazarlama stratejileri liretilmelidir. BAHP yontemi ile en 6nemli kriter olarak belirlenen giivenilirlik
boyutu icin sunulan hizmet kapsaminda, boyut degerlendirmesi (Ornegin; SERVQUAL analizi)
yaparak sunulan hizmetler incelenmeli ve analiz sonuglarina istinaden calismalar baslatilmalidir.
Literatiirdeki ¢aligmalar incelendiginde danigmanlik hizmetlerinin alternatif olarak belirlendigi bir
calisma mevcut literatiirde bulunmamaktadir. Caligsma, hizmet kalitesini etkileyen kriterlerin bulanik
ortamda incelenmesi, danismanlik hizmetlerinin alternatifler bazinda ele alinmasi gibi nedenlerle
literatiirde hizmet kalitesinin Olglimiine iliskin yapilmis olan SERVQUAL c¢aligmalarindan
ayrilmaktadir. Ayrica ¢aligmanin diger ¢alismalardan ayrildig: bir bagka yonii ise hizmet sunan tekil
bir isletmenin degil de cok sayida farkli sirkete damigmanlik hizmeti sunan bir firmanin verdigi
hizmetlerin incelenmesidir.

6. SONUC VE DEGERLENDIRME

Bu calismada; hizmet sektoriiniin 6nemli bir alanin1 olusturan miisterilerin, hizmet alirken
isletmelerden bekledigi faktorlerin degerlendirilmesinde bulanik mantik temelli ¢6ziim Onerilmistir.
Cok Kriterli Karar Verme Teknikleri ad1 altindaki problemlerin ¢oziimleri i¢in pek ¢ok yontem vardir.
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Bu tekniklerin en sik kullanilanlarindan biri AHP’dir. Caligmada, AHP’nin bulanik ortamda
kullanilmasiyla belirsizlikleri minimize etmek hedeflenmistir. Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi
kullanilmas1 ile bulanik sayilar degerlendirilmis ve en iyi alternatifin secilmesi saglanmistir.
Uygulamada, Bulanik AHP teknikleri igerisinde islem adim sayisi gorece daha az olan, kolay
uygulanabilen ve ikili mukayese yapma firsati sunan klasik AHP metoduna benzer bir yontem olan
Chang (1996) ‘in Genisletilmis Analiz yontemi ¢éziim i¢in kullanilmstir.

Miisterilerin isletmelerden hizmet alirken bekledikleri faktdrler vardir. Bunlar; hizmet kalitesini
etkileyen kriterler olarak adlandirilmaktadir. Hizmet kalitesini etkileyen kriterler, uzman kisilerle
yapilan goriismeler neticesinde 5 adet olarak belirlenmistir. Bu kriterler; giivenilirlik, iletigim,
dakiklik, yetkinlik, empatidir. Kriterler belirlenirken mevcut stratejiler géz onilinde bulundurularak,
hizmet alirken beklenen tiim kriterler degil One ¢ikanlar secilmistir. Bu kriterlere gore sayisal
degerlendirmeler yapilmas i¢in tiggensel bulanik sayilar kullanilmistir.

Chang’in gelistirdigi Bulanik AHP yontemi kullanilarak kriterler {stiinliiklerine gore
siralanmistir. Yontem ile elde edilen siralamaya gore giivenilirlik kriteri miisterilerin hizmet alirken
isletmelerden bekledigi en dnemli kriter olarak karsimiza ¢ikmistir. Onu sirasiyla; iletisim, dakiklik,
yetkinlik ve empati kriterleri takip etmistir.

Calismada, Bulanik AHP ve TOPSIS yontemleri biitiinlesik olarak incelenmistir. incelemeye
alinan kriterler isletmelerin karakteristiklerine gore degisiklik gosterebilmektedir. isletmeler sunulan
hizmeti segerken yapilarina uygun kriterler tespit ederek entegre yontem uygulayabilirler. Karar verme
stireclerindeki belirsizlikler nedeniyle kriterler BAHP yontemi ile hesaplanmistir (Giivenilirlik: 0,432;
Yetkinlik: 0,08; Iletisim: 0,332; Dakiklik: 0,228; Empati:0,00). Kriterlerin agirliklar1 ve alternatiflerin
stralarinin belirlenmesinde hem BAHP hem de TOPSIS yontem ¢oziimleri Microsoft Excel programi
kullanilarak hesaplanmustir. Kriter agirliklart kullanilarak TOPSIS yontemi ile isletmede miisterilere
sunulan damismanlik hizmetleri siralanmistir. Isletmenin mevcut danismanlik hizmetleri arasinda A9
(Ar-Ge Merkezi Danigmanligl) hizmeti en yiiksek puana sahip en iyi hizmet olarak elde edilmistir. Bu
danigmanlik hizmetini sirasiyla; A3 (Tasarim Merkezi Danigmanligi), A4 (SGK Tesvik Danigmanligi),
A2 (Teknopark Danmigsmanligl), Al (Vergi Danismanligl), A8 (M&A ve Kurumsal Finansman
Danmismanligl), AS (Mevzuat, Uyum ve Risk Yonetim Damigmanligi), A7 (Patent Degerleme ve
Ticarilestirme Danigmanligi), A6 (Ulusal ve Uluslararas1 Fon Kaynaklar1 Yonetimi Danigmanligi) ve
A10 (KVKK Danigsmanligi) takip etmektedir. Yapilan ¢6ziim sonucunda alternatiflerin (danigmanlik
hizmetlerinin) siralamasi Tablo 5’te gosterilmistir.

Tablo 5: Alternatif Degerlendirme Tablosu

Sira Kod Sunulan Hizmetler
1 A9 Ar-Ge Merkezi Danismanhgi
2 A3 Tasarim Merkezi Danismanhigi
3 A4 SGK Tegvik Danismanlig
4 A2 Teknopark Danismanhgi
5 Al Vergi Danismanligi
6 A8 M&A ve Kurumsal Finansman Danismanlig
7 A5 Mevzuat, Uyum ve Risk Yonetim Danismanlig
8 A7 Patent Degerleme ve Ticarilestirme Danismanhgi
9 A6 Ulusal ve Uluslararasi Fon Kaynaklari Yonetimi
Danismanlig
10 Al0 KVKK Danismanlig

Sonug itibariyle; calismanin sirket stratejileri ve gelistirilecek hizmet alanlari belirlenmesi
yoniiyle literatiire katki sunmasi hedeflenmistir. Caligmanin farkli sektorlerde sunulan hizmetlerin
kalite degerlendirmelerine iligkin yapilacak olan diger ¢aligmalara 151k tutacagi, farkli sektorlere farkl
yontemlerin uygulanarak calismanin genisletilebilecegi ve bu sayede literatiire katki sunacagi
degerlendirilmektedir.

Hizmet kalitesi 6l¢iimii ve degerlendirmesinde genellikle SERVQUAL analizi kullanilmaktadir.
Caligmada kullanilan CKKYV yontemleri sayesinde maliyet ve zaman tasarrufu hedeflenmistir. Teorik
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olarak hizmet sektoriinde sunulan hizmetlerin degerlendirilmesi c¢aligmalari incelendiginde CKKV
yontemleri olduk¢a az kullanilmistir. Calisma kapsamina goére smirli CKKV  yontemleri
uygulanabilmektedir. Bulanik CKKV yontem kullanilmasi ile ¢alismanin genisletilmesi ve bulanik
yontemlerin hizmet sektoriinde kullaniminin arttirilmasi i¢in bakis agis1 kazandirilmasi hedeflenmistir.
Ilerleyen zamanlarda yapilacak olan ¢alismalarda, hizmet kalitesini etkiledigi diisiiniilen farkli kriterler
modele dahil edilerek model daha da genisletilebilir ve farkli sektorler i¢in de kullanilmasi
saglanabilir. Ayrica ilerleyen calismalarda ara degerlere yer veren tam net olmayan kriterleri de
kapsayan Bulanik TOPSIS yonteminden de faydalanilabilir. Caligmani, uygulamada kullanilan
yontemler sayesinde danismanlik sektoriindeki karar vericilere hem nitel hem de nicel olgiitlerin
degerlendirilmesinde yol gosterici olmasi hedeflenmistir. Tiirkiye’de danigmanlik sektdriinde faaliyet
gosteren bircok firma bulunmaktadir. Calisma sayesinde benzer hizmet sunan sirketlerin ig
stireclerinde degerlendirme yetkinligi kazanabilmeleri amaglanmaktadir. Pratikte bu degerlendirme
sonuclarina istinaden gerekli iyilestirme ve gelistirme calismalarinin baglatilmas: sirket biiylimesi
acisindan Onemli bir rol oynayacaktir. Aym1 zamanda caligmada kullanilan yontem diger hizmet
sektorlerine de uygulanabilen ikiden fazla kriteri bir arada kiyaslamaya yarayan kolay anlasilan bir
yontemdir. Hizmet kalitesinin yaninda marka farkindaligi, marka imaji ve tiiketici davranmslart gibi
konular1 da kapsayan analizlerin yapilmasi, danigsmanlik sektorii agisindan hizmet kalitesini doguran
faktorleri ve hizmet kalitesinin sonuglarini daha belirgin bir sekilde ortaya ¢ikarmayi saglayacaktir.

Etik Beyan: Bu ¢calismada “Etik Kurul” izini alinmasini gerektiren bir yontem kullanilmamustir.
Yazar Katki Beyani: 1. Yazarin katki orani %.70, 2. Yazarin katki orani ise % 30 dur.
Cikar Beyani: Yazarlar arasinda ¢ikar ¢atismasi yoktur.
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