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OZET

Ulkelerin sosyal ve ekonomik gelismislik diizeyi, egitim seviyesine bagl olarak
degiskenlik gdstermekte ve sunulan egitim hizmetlerinin kalitesiyle dogru yonlii bir
iliski igerisinde hareket etmektedir. Toplumlarin geleceklerini sekillendiren ve
kalitimsal bir miras niteligi tasiyan egitim hizmetlerinin kalitesi, yliksek rekabetin
hiikiim siirdiigli giintimiiz diinyasinda, egitim kurumlarinin ayakta kalabilmesi igin bir
On kosul olarak kabul edilmektedir. Dolayisiyla egitim kurumlari, rekabetgi yapilarini
koruyabilmek ve 6grenci beklentilerini karsilayabilmek i¢in faaliyetlerini basar1 odakli
bir bakis agisiyla gelistirmeyi ve 6grenci beklentilerine uygun bigimde dizayn etmeyi
hedeflemektedir. Bu bakimdan, egitim hizmetlerine iligskin degerlendirmeler yapilarak
tyilestirmelerin planlanmasi ve egitim hizmetleri i¢in tahsis edilmis sinirli kaynaklarin
dogru bigimde dagitilmasi 6nem arz etmektedir.

Bu calismada, egitim sektoriinde hizmet kalitesinin, Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi
(BAHP) ve Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) yontemlerinin entegrasyonuna dayali
olarak degerlendirilmesi amaclanmaktadir. Kullandig1 yontem ve uygulandig sektor
itibariyle neredeyse yok denecek kadar az sayida 6rnegi bulunan bu arastirmanin
orneklemini, Tiirkiye’deki 25 farkli ilde bulunan yabanci dil kurslarinda egitim
gormiis yiiksekogretim seviyesindeki 250 ogrenci olusturmaktadir. Calismada,
Parasuraman vd. (1986) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi boyutlarina ek olarak
“Dijital Doniisiim” iin yer aldigi 6 boyutlu modifiye bir SERVQUAL &lgekten
faydalanilmistir. S6z konusu boyutlarin BAHP analizi ile agirliklandirilmasi
neticesinde, en yiiksek dnem seviyesine sahip Kriterin “Giivence” oldugu ve bu Kriteri
sirastyla “Giivenilirlik”, “Cevap Verebilirlik”, “Empati”, “Dijital Dontlisim™ ve
“Fiziksel Olanaklar” boyutlarmin takip ettigi tespit edilmistir. Calismada ayrica,
BAHP yo6ntemine entegre bir KFG siireci yiiriitiilerek ¢esitli ¢ikarimlar yapilmis ve
politika onerileri sunulmustur. Tiim bunlarin yani sira, gelecekteki arastirmalarda
gelistirilmek ve test edilmek iizere 6grenci beklentilerinin siniflandirildigi yeni bir
model Onerisinde bulunulmustur. Bu model, beklentinin kimligine dayali bir
siniflandirma 6rnegi sunmakta ve “Egitmene Iliskin Beklentiler”, “Miifredat ve
Kaynaklara Iliskin Beklentiler”, “Fiziksel Olanaklara Iliskin Beklentiler”, “Kurum
Kiiltiiriine liskin Beklentiler”, “Toplumsal Fayda Beklentileri” ve “Dijitallesme
Beklentileri” olmak iizere 6 basliktan olusmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Egitim Sektorii, Hizmet Kalitesi, Kalite Fonksiyon Gogerimi,
Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi
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ABSTRACT

The level of social and economic development of countries varies depending on the
level of education and acts in a direct relationship with the quality on education
services provided. The quality of educational services, which shapes the future of
societies and is an inherited heritage, is accepted as a prerequisite for the survival of
educational institutions in today’s highly competitive world. Therefore, educational
institutions aim to develop their activities with a success-oriented perspective and
design them in accordance with student expectations in order to maintain their
competitive structure and meet student expectations. In this respect, it is important to
plan improvements by evaluating educational services and to distribute the limited
resources allocated for educational services in the right way.

In this study, it is aimed to evaluate the service quality in the education sector based
on the integration of Fuzzy Analytical Hierarchy Process (FAHP) and Quality
Functional Deployment (QFD) methods. The sample of this research, which has
almost no examples in terms of the method used and the sector in which it is applied,
consists of 250 students at higher education level who have been educated in foreign
language courses in 25 different provinces in Turkey. In the study, in addition to the
service quality dimensions developed by Parasuraman et al. (1986), a modified
SERVQUAL scale with 6 dimensions including "Digital Transformation” has been
used. As a result of the weighting of these dimensions with FAHP analysis, it has been
determined that the criterion with the highest level of importance is “Assurance”,
followed by “Reliability”, “Responsiveness”, “Empathy”, “Digital Transformation”
and “Tangibility”. In the study, various inferences have been made and policy
recommendations have been presented by conducting a QFD process integrated with
the FAHP method. In addition to all these, a new model for categorising student
expectations is proposed to be developed and tested in future research. This model
provides a classification example based on the identity of the expectation and consists
of 6 headings: “Expectations Regarding the Instructor”, “Expectations Regarding
Curriculum and Resources”, “Expectations Regarding Physical Facilities”,
“Expectations Regarding Institutional Culture”, “Expectations Regarding Social
Benefits” and “Expectations Regarding Digitalisation”.

Keywords: Education Sector, Service Quality, Quality Function Deployment, Fuzzy
Analytic Hierarchy Process
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GIRIS
Bireyler ve toplumlarin yasam Oykiisiinde son derece kritik bir 6neme sahip olan
egitim sektorii, insanlarin bilgi ve becerilerinin gelistirilmesi amaciyla ¢esitli egitim
hizmetleri sunan kurum ve faaliyetleri kapsamakta ve tniversiteler, mesleki egitim
kuruluslari, ¢cevrimigi egitim platformlar1 ve egitim destek hizmetleri gibi ¢cok yonlii
bir yelpazede hayat bulmaktadir. Oyle ki, yalnizca bireylerin kisisel ve mesleki
gelisimlerine degil toplumlar ve {ilkelerin de kalkinmasina katki saglayan bu sektor,
sosyal, kiiltiirel ve ekonomik gelismisligin bir 6nciilii olarak kabul edilmekte ve beseri

sermayeye olan katkilar itibariyle paha bicilemez dl¢iide deger tasimaktadir.

Hizmet sektoriiniin gelisimi, 2010 yilindan bu giine degin kiiresel boyuttaki ilerleyisini
stirdiirmekte ve gelismis iilkelerin iizerinde ciddiyetle durmalar1 gereken bir mevkide
konumlanmaktadir. Diinya Ticaret Orgiitii (DTO) verilerine gore, diinya genelindeki
hizmet ticareti mal ticaretinden daha biiyiik bir biliylime trendi sergilemektedir.
Nitekim bu sektor, Tiirkiye i¢in de net doviz getirisi saglarken ayni zamanda 6nemli
bir istihdam kaynag1 olmasi ve yarattigi katma deger gerekgesiyle ekonomi tizerindeki
kritik belirleyicilerden birisi olarak karsimiza c¢ikmaktadir (www.ticaret.gov.tr -
Hizmet Ticaret Istatistikleri, 2023). Gerek Diinya gerekse Tiirkiye igin ¢ok énemli bir
konumda olan hizmet endiistrisi, biinyesinde g¢esitli bilesenler barindirmakta ve
bunlardan egitim sektorii ise bir {ilkenin sanayilesebilmesi ve kalkinabilmesi i¢in
ihtiyag duyulan asgari kosullar arasinda siralanmaktadir (Aktas, 2001). Oyle ki,
bireylerin degisen diinyaya uyum saglamasina destek olmasi, nitelikli isgiicii
yetistirmeye katkilar sunarak isgiiciiniin daha yiiksek gelir elde etmesine imkan tantyor
olmasi, teknoloji iireten beyinleri yetistiriyor olmasi ve yasam kalitesine olumlu
katkilar sagliyor olmasi gibi nitelikleri itibariyle (Giinkor, 2017) egitim sektort,
toplumlarin bugiiniinii ve gelecegini yakindan ilgilendirmekte ve hizmet sektoriiniin

vazgecilmez bir unsuru olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Taskin & Kurubas, 2015).



Egitim ve ekonomik kalkinma iliskisinin temelleri 1960’larin baslarinda Chicago
Universitesinde ortaya ¢ikan insan sermayesi okulu tarafindan one siiriilmekte
(Schultz, 1961) ve sonraki ¢alismalar i¢in bir kogbasi niteligi tasimaktadir. Hanushek
& Kimko (2000) isgiicii kalitesindeki bir birim standart sapmalik degisimin yiizde
birden daha biiyiik bir ekonomik biiylime oraniyla iliskili oldugunu ortaya koyarken,
Coulombe vd. (2004) ise okuryazarlik puaninda meydana gelecek %1 oranindaki
iyilesmenin isgiicli verimliligini %2,5 oraninda artirdigin1 6ne siirmektedir. Benzer
sekilde Hanushek & Wo6Bmann, (2007) yiiriitmiis olduklar1 ¢alismada egitim
hizmetlerinin kalitesi ile ekonomik refah ve biiyiime arasindaki giiclii iligkinin
varligint ileri siirerken, Feili vd. (2018) ise toplumlarin kaderini belirleyen ve
ekonomik gelismisligin temel bilesenlerinden birisi olan egitim sisteminin herhangi
bir zarara ugramasi halinde bu hadisenin ¢esitli yansimalar doguracagini ve toplumun
diger parcalarinin da zarar gormesine neden olacagini savunmaktadir. Ayrica egitim
ile birlikte kiiltiirel faaliyetlere ve sanata olan ilgi artmakta, kiitiiphaneler, resim,
sinema ve tiyatro gibi organizasyonlara verilen deger de toplum nazarinda
gelismektedir (Durgun, 2002). Biitlin bu goriislerden de anlasilacag: tlizere iilkelerin,
ekonomik, sosyal ve kiiltiirel gelismislikleri egitim seviyesine bagli olarak degiskenlik
gostermekte ve sunulan egitim hizmetlerinin kalitesiyle dogru yonli bir iliski

igerisinde hareket etmektedir.

Egitim sektoriiniin, iilkelerin ve toplumlarin gelismislikleriyle dogrudan iliski
igerisinde olmasina karsin OECD (The Organisation for Economic Co-operation and
Development) tarafindan yayinlanmis olan “Education at a Glance 2023” raporunda
2019 ve 2020 yillar1 i¢in Tiirkiye’deki kamu harcamalarinin nominal olarak yiikseldigi
ancak egitime yapilan yatirimlarin enflasyon seviyesinden diisiik bir oranda seyrettigi
vurgusu yer almakta ve 2021,2022 ve 2023 yillarinda da bu yénelimin devam edecegi
ongoriisiinde bulunulmaktadir (www.oecd.org - Education at a Glance 2023, 2023).
Nitekim, egitim harcamalarinin Gayri Safi Yurti¢i Hasila (GSYH) igerisindeki pay1
2021 yilinda %4,8 olarak agiklanirken bu oran 2022 yilinda %3,9 olarak gerceklesmis
ve 2023 yilinda ise %2,33 seviyesine gerilemis durumdadir (www.data.tuik.gov.tr —
Egitim Harcamalar Istatistikleri, 2023) GSYH icerisindeki egitim biit¢esine ayrilan
payn diisiis trendinde olmasi, egitime gereken dnemin gosterilmediginin degil yakin

zamanda gerceklesmis olan yapisal reformlar neticesindeki bir doygunlugun isareti



olarak veya egitime yonelik yapilmig herhangi bir dolayli yatirimin, hesaplama teknigi
itibariyle, egitim biit¢esi basligi altinda degerlendirilmiyor olmasi olarak da
aciklanabilmektedir. Dolayisiyla, Tiirkiye’deki egitim faaliyetlerine olan yatirimlarin
dogru bi¢imde degerlendirilmesi, kaynaklarin optimum bi¢imde dagitilmasi ve
sunulan hizmet kalitesi performansinin artirilabilmesi konusundaki politika dnerileri

kritik seviyede dnem tagimaktadir.

Sahip oldugu nitelikleri bakimindan dikkatle degerlendirilmesi gereken egitim
sektorli, ayrica igerisinde bulundugu rekabet kosullar itibariyle de yiiksek kalitede
hizmet saglamaya miikellef konumdadir. Oyle ki, egitim sektorii igerisinde hizmet
sunan bir organizasyonun hayatta kalabilmesi ve maruz kaldigi yiiksek rekabet
kosullarima kars1 direnebilmesi ancak kalitenin artirilmast sayesinde miimkiin
olabilmektedir (Agrawal & Sharma, 2014). Dolayisiyla, iilke ve toplumlarin
gelecegini yakindan ilgilendiren egitim sektorii igin yiiksek kaliteli hizmet degerlerinin
saglanmas1 hayati derecede Onem tasimakta ve egitim sektoriinde hizmet kalitesi
konusu, birgok arastirmaci ve akademisyen tarafindan detayli bigimde

incelenmektedir.

Yiiksek kalitede hizmet sunan egitim kurumlarina olan ihtiyag, egitim sektoriiniin
tasidigr onemin yani sira egitim kurumlarmin igerisinde bulundugu yiiksek rekabet
kosullarinin bir getirisi olarak da karsimiza ¢ikmaktadir. Dolayisiyla, egitim
sektoriinde hizmet kalitesine iliskin yapilacak dogru bir degerlendirme, egitim
kurumlarimin rekabet kabiliyetlerini artiracak, yatirim ve kaynaklarin dogru sekilde
yonetilmesine olanak saglayacak ve yliksek kaliteli bir egitim hizmetiyle
kavusulabilecek her tiirli gelismisligi toplumumuza kazandiracaktir. Nitekim, egitim
sektoriinde hizmet kalitesinin Olc¢lilmesi ve gelistirilmesini konu alan arastirmalar
incelendiginde, bu alanda yapilmis c¢alismalarin sinirli sayida oldugu dikkat
cekmektedir. Dahasi bu ¢aligmalarda, bulanik mantiga dayali yaklagimlardan oldukca
nadir bi¢imde faydalanildig1 gézlemlenmekte hatta Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi
(BAHP) ve Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) entegrasyonuna dayali olarak
yuriitiilmiis  sadece bir calismanin varligina rastlanmaktadir. Dolayisiyla bu tez
calismasi, konusu, kapsami ve egitim sektorii i¢in daha Onceki ¢alismalarda ¢ok az

sayida kullanilmis olan BAHP ve KFG yontemlerinin entegrasyonuna dayali bir yol



haritas1 izliyor olmasi itibariyle literatiirdeki diger ¢aligmalardan farklilagmakta ve
literatiire ¢esitli katkilar saglamaktadir. Bunlarin ilki, Tirkiye perspektifinde egitim
sektoriine iliskin yapilmis kapsamli bir degerlendirme igeriyor olmasiyken ikincisi,
s0z konusu yontemlerin egitim sektoriindeki kullanimina iligkin bir model Onerisi
sunuyor olmasidir. Arastirmanin alan yazina iliskin ii¢iincii katkisi, KFG yontemi
araciligiyla elde edilen miisteri seslerine iliskin 6zgiin bir siniflandirma barindiriyor
olmasidir. Arastirmanin literatiire olan dordiinci ve son katkisi ise arastirmada
faydalanilan ve ¢agimizin bir gerekliligi olarak kabul edilen “Dijital Doniisiim”

boyutunu igeren modifiye bir SERVQUAL ol¢ekten faydalaniyor olmasidir.

Bu tez calismasi ti¢ boliimden olusmaktadir. Arastirmanin birinci boliimi hizmet ve
hizmet kalitesi kavramlarini ele almakta ve egitim sektoriinde daha once yapilmis
hizmet kalitesi konulu arastirmalart Ozetleyen detayli bir literatiir taramasi
sunmaktadir. Arastirmanin ikinci boliimiinde, Cok Kriterli Karar Verme (CKKYV)
teknikleri genel anlamda tanitilarak arastirmada kullanilan BAHP ve KFG
yontemlerinin detaylt bir anlatim1 paylasilmakta ve s6z konusu yontemlerin
kullanildig1 arastirmalar, “sektorel bir ayrim olmaksizin hizmet kalitesi” ve “egitim
sektoriinde hizmet kalitesi” bi¢iminde siniflandirilarak ozetlenmektedir. Tez
caligmasinin {igiincii boliimiinde ise uygulama asamasina yer verilmekte ve arastirma
verileri, BAHP ve KFG yontemlerinin entegrasyonuna dayali bir teknikten

faydalanilarak analiz edilmektedir.



BIRINCi BOLUM
HiZMET VE KALITE KAVRAMLARI

Hizmet sektoriiniin ortaya c¢ikmasi, tarimsal iiretimden endiistriyel iiretime ve
sonrasinda ise hizmet iiretimine dogru egilim gosteren gelismelerin dogal bir siireci
olarak kabul edilmektedir. Tanimlanmasi konusunda evrensel bir goriis birligi
olmamakla birlikte genel manada incelendiginde hizmetler, somut olmayan,
davranigsal rlinlerden meydana gelirken (Rathmell, 1966), mallar ise
sekillendirilebilen ve taginabilen fiziksel tiriinler (Sasser vd., 1978, 8) olarak karsimiza
cikmaktadir. Hizmet kavraminin, elle tutulamayan soyut yapist itibariyle,
tanimlanmast ve degerlendirilmesinde baz1 giicliikler olmakla birlikte hizmet
isletmelerinin tanimlanmast bu denli zor degildir ve miisteri ihtiyaclarinin
karsilanmasi amaciyla hizmet iireten ve satan endiistriyel kuruluslar olarak
tanimlanmaktadir. Hastaneler, bankalar, okullar, oteller ve daha bircogu hizmet
sektorlinii meydana getiren parcalardir. Hastaneler teshis ve tedavi hizmeti verirken,
bakalar finansal danigmanlik ve yatirim, okullar egitim ve oteller ise konaklama
hizmeti vermektedir. Ornegin, hastaligina teshis konulmus veya tedavi edilmis bir kisi,
saglik hizmeti almis ve bir ihtiyact karsilanmis olarak hastaneden ayrilmaktadir.
Dolayisiyla hizmet isletmelerinden satin alinan sey, fiziksel bir {iriin degil bir isletme,

iiriin veya sistemin islevidir (Aslan, 1998, 34).

1.1. Hizmetin Tanmmm ve Ozellikleri

Soyut niteligi itibariyle, somut mallardan farkli 6zellikler tagiyan hizmet kavrami,
insan ihtiyaclariin karsilanmasi amactyla belirli bir fiyattan satisa sunulan, miilkiyet
gerektirmeyen, fayda ve doyum saglayan faaliyetleri kapsamaktadir. Gronroos,
misterilerle dogrudan iliski igerisinde olan hizmet isletmelerinin pazarlama

faaliyetlerini hizmet pazarlamasina nasil uyarladiklarini incelemis (Grénroos, 1982)



ve hizmet kavramini el ile tutulamayan, miisteri ihtiyag¢larinin karsilanmasina olanak
saglayan, etkilesim aninda ortaya ¢ikan ve tretildigi anda tiiketilen faaliyetler olarak
tanmimlamustir (Gronroos, 1990a, s.27). Benzer sekilde Kotler & Armstrong (2010) de
hizmet kavramini, bir ihtiya¢ veya istegi karsilamak tizere sunulan, fiziksel olarak
dokunulamayan ve tiiketildigi zaman herhangi bir tarafin sahipligiyle sonuglanmayan

faaliyet veya faydalar olarak tanimlamaktadir.

Genel olarak incelendiginde hizmet tanimlar arasinda kiiciik farkliliklar bulunmakla
birlikte hizmetleri mallardan ayiran ayirt edici Ozellikler tizerinde goriis birligi
bulunmaktadir. Uriin ve hizmetler, hizmetlerin tasidig; iiretim ve tiikketimin es zamanli
olmasi, dokunulmazlik (soyutluk), tiirdes olmamak (heterojentik) ve dayaniksizlik gibi
ozellikler ile birbirinden ayrigmakta (Parasuraman & Grewal, 2000; Kasper vd., 2006;
Lovelock & Jochen, 1991) ve bu o6zelliklerin tamaminin hizmet sunumu tizerinde
onemli etkileri bulunmaktadir (Hill, 1995).

1.1.1. Ayrilmazhk (Es Zamanhhk)

Mal ve hizmetler karsilastirilacak olursa, mallar i¢in liretim ve tiikketim siirecleri
birbirinden bagimsiz olarak hareket etmekte ve taraflar birbirleriyle ¢cogunlukla satig
veya pazarlama siirecinde karsilasmaktadir. Ancak hizmetler i¢in durum mallardan
farklidir. Hizmetlerin iiretim siirecine tiliketiciler dahil olmaktadir ve hizmetin
tiretilmesi ile tiiketilmesi es zamanli olarak gerceklesmektedir. Hizmetlerin
ayrilmazlik ilkesi, bir hizmetin iiretilmesi ile tiiketilmesinin eszamanliligin1 ifade
etmekle birlikte hizmetlerin {lretim ve tiikketimi arasindaki orantililik ve
senkronizasyonu agiklamaktadir (Carman & Langeard, 1980; Zeithaml vd., 1985).
Hizmet alimi yapan miisteriler, hizmetlerin sunum siireclerine dahil olmakta ve

saglanan hizmetin kalitesini dogrudan etkilemektedirler (Mills vd., 1983).

1.1.2. Soyutluk

Mallar ve hizmetler arasindaki en temel ve evrensel farkliliklardan bir digeri
hizmetlerin soyutlugu ilkesidir (Hill 1995) ve hizmetler, mallarin aksine
dokunulamayan, hissedilemeyen, tadilamayan, koklanamayan, saklanamayan,

taginamayan, paketlenemeyen ve herhangi bir Ol¢li birimiyle ifade edilemeyen



tiriinlerdir (Caruana vd, 2000). Fiziksel bir nesne olmamasi itibariyle hizmetlerin
sergilenmesi veya onceden test edilmesi miimkiin degildir ve miisteri, hizmetin
degerini ancak hizmeti satin alirken veya satin aldiktan sonra degerlendirebilmektedir
(Devebakan, 2001, 7). Bu 6zelligi itibariyle hizmetlerin, fiziksel mallardan farkli
pazarlama zorluklart bulunmakta ve bu zorluklar: depolanamama, patent ile
korunamama, fiziksel olarak sergilenememe ve fiyatlandirma gigliigii olarak
siralanmaktadir (Mucuk, 1994; Sayim & Aydin, 2011, 2).

1.1.3. Heterojenlik (Tiirdeslik)

Soyut yapisi itibariyle performans olarak degerlendirilen hizmet kavrami (Hill, 1995;
Filiz vd., 2010, 61), sunumunda yer alan insan etkilesiminin yogunlugu sebebiyle
fiziksel mallar gibi standart bir tiretim yapisina sahip degildir ve sunuldugu yere, kisiye
ve zamana gore farklilagabilmektedir (Zeithaml vd., 1985). Bir hizmetin basarisi,
hizmeti satin alan kisi ile isletme arasindaki etkilesimin basarisina ve somut iiriinlere
bagli olmakla birlikte (Oldfield ve Baron, 2000), Brochado (2009) yapmis oldugu
calisma neticesinde, miisteri beklentilerinin gesitli kosullar altinda farklilastiginin
altim1 ¢izerken, Angell vd. (2008) &grencilerin alg1 diizey ve yeteneklerinin sabah
saatlerinde 6gleden sonraki oturumlara nispeten daha yiiksek oldugu sonucuna ulastig

calisma ile hizmet algilarindaki standardizasyonun giicliigiine dikkat ¢ekmektedir.

1.1.4. Dayaniksizhik

Hizmetlerin bir diger 6zelligi dayaniksizliktir. Dayaniksizlik kavrami, fiziksel mallar
gibi depolanma imkani olmayan ve zaman kisiti bulunan hizmet {riinlerinin
bozulabilirligini temsil etmektedir (Berry vd., 1988; Onkvisit & Shaw, 1991; Palmer,
2013). Egitim hizmetleri i¢in, Cuthbert (1996) depolama imkani olmamasi sebebiyle
egitim hizmetinin dayaniksiz oldugunu 6ne siirerken, Brochado (2009) ise hizmetlerin
bozulabilirlik (dayaniksizlik) 6zelliginin kismen veya tamamen gegerliligini
korudugunu ve egitim hizmetlerinin, kayit altina alinabilir olmasi sebebiyle dayaniksiz

olmadigini ancak yiiz ylize bir etkilesimin telafi edilemeyecegini vurgulamaktadir.



1.1.5. Sahipligin Olmamasi

Mallar ve hizmetler arasindaki en temel farkliliklardan bir degeri ise hizmetler igin
sahipligin olmamasidir. Fiziksel mallarin satisi sonrasinda alici {irliniin sahibi olurken
hizmet satin alan bir miisteri ise satin aldig1 kolaylik veya tesisten gegici bir siireligine
faydalanabilmektedir. Ornegin otopark hizmeti alan veya kuafore islem yaptiran bir
miisteri gegici bir siireligine kendisi i¢in temin edilmis olan kolaylik ve imkanlari
kiralamis olmaktadir (Eser, 2007, s.16). Ayrica mallardan farkli olarak bir hizmeti
satin alan bir miisteri bu hizmeti bir baskasina devredememekte ve bu sebeple

hizmetler i¢in ikinci el pazar1 kurulamamaktadir (Erdem, 2007, s.16).

Bu agiklamalar 1s1g1inda fiziksel mallar ve hizmetler arasindaki farklarin karsilagtirmali

bir gosterimi asagidaki Tablo 1.1°de sunulmaktadir.

Tablo 1. 1. Fiziksel Mallar ve Hizmetlerin Karsilastirilmasi

Fiziksel Mallar Hizmetler
Dokunulabilirdir. Dokunulamazlardir.
Somut bir nesnedir. Bir faaliyet veya siiregtir.

Temel deger fabrika veya imalathanede ortaya Temel deger alic1 ve satici etkilesimiyle {iretir.
¢ikarilir.
Heterojen degildir (Standart bir iiretim yapisina  Heterojendir (Sunuldugu yere, kisiye ve zamana

sahiplerdir). gore farklilagabilmektedir).
Uretim ve tiiketim siirecleri birbirinden Uretim ve tiiketim siirecleri eszamanlidr.
bagimsizdir.

Tiiketiciler satis ve pazarlama siirecinde Tiketiciler iiretim siirecinin igerisinde yer alirlar.
karsilagirlar.

Depolanabilirler. Depolanamazlar.

Sahiplik transfer edilebilir. Sahiplik transfer edilemez.

Kaynak: Gronroos (1990a)

1.2. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmet sektori, tiim isletme sektdrlerinin yarisindan fazlasini kapsamakta ve bircok
farkl1 is kolunu kendi biinyesinde barindirmaktadir. Hizmetlerin son derece genis bir
alana yayilmis olmasi ve heterojen faaliyetlerden meydana gelmis olmasi sebebiyle

tanimlanmas1 ve siniflandirilmasinda giicliikler yasanmaktadir.

Hizmetlerin tanimlanmasi ve tasnif edilmesi sayesinde hizmet isletmeleri, yonetim ve
pazarlama stratejilerine katli saglayabilecek ve farkli tiirden olan hizmet isletmeleriyle

aralarindaki benzerlik ve uygulamalardan yararlanabileceklerdir (Lovelock &
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Joachen, 1991, 25). Bu sebeple toptanci bir yaklasimdan kaginilarak, hizmetlerin

siiflandirilmasi ve alt kiimelere ayrilmasi faydali olacaktir (Akt; Ardig, 1998,14).

Hizmet sektorii icin farkli bakis acilarina ve kriterlere gore birgok siniflandirma

yontemi bulunmaktadir (Stel & Donoho, 1996, 33). DTO tarafindan belirlenen hizmet

alanlar1 12 bagliktan olusmakta olup, asagida siralanmaktadir (www.wto.com, 2023):
v" Ticari ve Profesyonel Hizmetler (Muhasebe, Reklam, Hukuk Hizmetleri vb.)

[letisim Hizmetleri

Dagitim Hizmetleri

Miiteahhitlik ve Miihendislik Hizmetleri

Egitim Hizmetleri

Enerji Hizmetleri

Cevre Hizmetleri

Finansal Hizmetler

Saglik ve Sosyal Hizmetler

Turizm Hizmetleri

Ulastirma Hizmetleri

LSRN N N N e N N N N

Diger Hizmetler.

Dotchin & Oakland (1994, s.16-18) hizmetler ile miisteri arasindaki iliskinin
somut/soyut yapisina ve insan/nesne i¢in tiiketilmis olmasina odaklanan bir bakis agis1

gelistirmistir. Bu siniflandirma yontemi Tablo 1.2.°de gosterilmektedir.

Tablo 1. 2. Yapilarina Gore Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetin Yapisi insan Nesne

Somut Hizmetler Restoran Isletmeleri Nakliye Isletmeleri
Konaklama Hizmetleri Ziraat Isletmeleri
Giizellik Merkezleri Bakim/Onarim Atolyeleri

Soyut Hizmetler Tiyatrolar Sigorta Acenteleri
Egitim Hizmetleri Muhasebe Hizmetleri
Miizeler Bankacilik Hizmetleri

Kaynak: Dotchin, J. A., & Oakland, J. S. (1994)

Hizmetlerin siniflandirilmasinda kullanilan bir bagka yontem ise Davis (1999, s.24)
tarafindan One stiriilmiistiir. Bu bakis agisiyla firmalar, standart bir {iretime sahip olup
olmamalari, irettikleri hizmetin uzmanlhga ihtiyag duyup duymamasi, hizmet

iceriginin emek yogunlugu ve hizmetin hazirda bulunmasi veya siparis iizerine



tiretilmesi gibi niteliklere gore dort baslik altinda gruplandirilmigtir. Tablo 1.3.

firmalara gore hizmet siniflarini gostermektedir.

Tablo 1. 3. Firmalara Gore Hizmet Siniflandirilmasi

Isletmenin Niteligi Hizmetin Niteligi

Hizmet Isletmeleri Restoranlar, Ara¢ Kiralama Hizmetleri
Hizmet Magazalar1 Biiyiik Marketler, Oteller, Bankalar
Hizmet Ofisleri Dis Hekimleri, Avukatlar, Tamirciler
Hizmet Kompleksleri Hastaneler, Reklam Ajanslari

Kaynak: Davis, T. (1999)

Birgok farkli hizmet siniflandirma yontemi bulunmasina karsin bu teknikler temelde,
“Satict Odakl1”, “Alict Odakli” ve “Hizmet Odakli” olmak {izere, 3 baslik altinda
toplanmaktadir. Satict odakli siniflandirma, girisimcinin = yapisi, uygulanan
fonksiyonlar ve gelir kaynaklarindaki farkliliklara odaklanirken, alict odakli yaklagim
ise pazar cesitleri, alinan hizmetin yontemi ve alicinin giidiilerindeki farkliliklardan
yola ¢ikarak bir gruplandirma yapmaktadir. Son olarak, hizmet odakli yaklagim
degerlendirilecek olursa, emek ya da makine yogun iiretim gerceklestirmesi, sahip
oldugu hizmet yapisit ve yiiksek/diisiik seviyeli bir hizmet ¢iktisina sahip olmas1 gibi

kriterlere gore siniflandirilmaktadir (Barker, 1998, s.670; Akt: Aydin, 2005, s.1109).

1.3. Hizmet Sektoriiniin Yeri ve Onemi

Hizmet sektorii 6zellikle 1950’11 yillardan itibaren gelismis tilkelerin ekonomilerinde
kayda deger bir biiylime trendi gdstererek tarim ve imalat sanayinin oniine ge¢mistir.
Ilerleyen senelerde ise hizmet sektoriindeki biiyiime sadece gelismis iilkelerde degil
gelismekte olan iilkelerde de dikkat ¢ekmis ve ekonomik biiyiime i¢erisindeki nemini

her gecen giin daha da artirmistir (Ozsagir & Aliye, 2012, 5.312).

Hizmet sektoriiniin bu denli gelismesinde; insanlarin gelirlerinin ve bos zamanlarinin
artmasi, istthdam edilen kadin oraninin yiikselmesi, yeni ve karmasik iirlinlerin
cogalmasi, ekolojiye ve kaynaklarin kitligina verilen 6nemin anlasilmasi ve insanlarin
yasam beklentilerinin farklilagmasi1 gibi sebepler etkili olmus ve hizmet sektoriinii

giiniimiizdeki konumuna kavusturmustur (Oztiirk, 1998, s.15).
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Hizmet sektoriiniin gelismislik seviyesi ile iilkelerin refah ve kalkinmishik seviyeleri
arasinda dogru yonlii bir iliski s6z konusudur (Palmer, 2013). Hizmet sektord,
sagladig1 ylksek katma deger ile ililke ekonomisi igerisinde 6nemli pay sahibi olmakla
birlikte siirekli farklilasan tiiketici beklentilerine cevap vermeyi hedeflemekte ve insan

giicline dayal1 istthdamin artirilmasinda stratejik rol oynamaktadir.

Diinya ekonomisi igerisindeki konumu bakimindan incelendiginde, hizmet ticareti
onemini giderek artirmakla kalmayip sagladigi katma degerle imalat sanayinin Oniine
geemis durumdadir. 2010 yilindan gilinlimiize mal ticaretinden daha hizli bir biiyiime
trendinde olan hizmet ticareti, 2021 yilinda kiiresel gayri safi hasilaya %65,7’1ik bir
katki saglarken, mal ticareti ise ancak %17 seviyesinde kalmistir. Bunun yam sira
hizmet ticareti, sahip oldugu yiiksek katma deger ile dikkat cekmekte ve imalat sanayi
ihracat1 iizerinde de destekleyici ve kolaylastiric1 bir rol oynamaktadir. DTO’den elde
edilen veriler gostermektedir ki kiiresel bazdaki hizmet ihracati, 2019 yilinda 6,3
trilyon dolar seviyesinde iken 2020 yilinda, Diinya genelinde beklenmedik sonuglar
doguran pandemi sebebiyle, yaklagik %20’lik bir kiigiilme gostererek 5 trilyon dolar
seviyesine diismiistiir. Pandeminin son bulmasi ve olumsuz etkilerinin giderek
kaybolmasi ile Diinya hizmet ihracati rakamlar1 2021 y1l1 igin 6 trilyon dolar ve 2022
yilt icin ise son bes yilin rekor seviyesi olan 7,1 trilyon dolara ulasmustir

(www.wto.org, 2023).

Tirkiye’de ise 6zellikle 1990’11 yillar itibariyle 6nemli 6l¢iide gelisim gosteren hizmet
sektorii, gliniimiizde sagladig1 yiiksek katma deger ile dnemli bir konuma sahiptir.
Tiirkiye’ye ait hizmet ticaret verileri, 2019 yilinda 67,2 milyar dolar, 2020 yilinda bir
evvelki yila nispeten yaklasik %43’liik bir azalisla 38,2 milyar dolar, 2021 y1linda 61,4
milyar dolar ve 2022 yilinda ise 90,5 milyar dolar olarak gerceklesmistir. Tiirkiye’ye
ait hizmet ticaret rakamlar1 pandeminin olumsuz etkileri neticesinde yalnizca 2020
yilinda azalmis ancak diger senelerde artis gostermeye devam etmistir. 2022 yili
rakamlari ile Tiirkiye tarihi zirvesine ulagmis ve diinyada %1,3’liik pay ile 24. siradan

(2021 y1l1) 23. siraya yiikselmistir (www.ticaret.gov.tr, 2023).
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1.4. Kalite ve Hizmet Kalitesi

Kalite kavramimin kokleri, M.O. 2000°li yillarda ortaya ¢ikan Hammurabi yasalarina
dayanmaktadir. Kalite anlayisiin ilk bulgusu olarak kabul edilen Hammurabi
yasalarinda, “Eger bir ingaat ustasinin yaptig1 ev ¢oker ve ev sahibinin 6liimii s6z
konusu olursa o ustanin 6liimle cezalandirilmasi1” (Halis, 2004, s.15) olarak yer bulan
kalite kavramui, II. Diinya Savasi sonrasinda gelisimini siirdiirmiis ve 1930’lu yillarda
literatiire kazandirilmistir (Demir & Itik, 2016, s.11). Ana amaci, fire ve hatalari
minimize etmek ve yliksek kalitede iiretim yapmak olan bu anlayis, zaman igerisinde
bakis agisini genigletmis ve hizmet endiistrisini de kapsayan bir nitelik kazanmustir.
Bu boliimde dncelikli olarak kalite ve hizmet kalitesi kavramlari agiklanacak, ardindan

ise bugiine degin gelistirilmis olan kalite 6l¢lim modellerine dair bilgi verilecektir.

1.4.1. Kalite Kavrami

Dil kokeni agisindan incelendiginde Latince “mahiyet, nitelik” gibi anlamlara gelen
ve “Qualitas” kelimesinden tliremis olan kalite kavrami (Halis, 2004, s.40), giinliik
konusma dilinde {iriin veya hizmet nitelikleri i¢in istiinliik belirten bir yakistirmadir
(Bayrak, 2007, s.22). Genel oOzellikleri itibariyle 6znel bir yapiya sahip olan bu
kavram, iilke, sosyo-ekonomik durum, kiiltiirel yap1 ve egitim durumu gibi bir¢ok
faktore bagh olarak farklilagsmakta (Simsek, 1998) ve arastirmacilar tarafindan birgok

farkli sekilde tanimlanmaktadir.

Kalite kavraminin dilimizdeki kullanimima bakildiginda, genel olarak bir iirliniin
miikemmeliyet derecesini ortaya koymak amaci tasidigi ve ¢ofu zaman liiks
anlaminda kullanildig1 goriilmektedir. Ancak en basit anlamziyla kalite, bir {irlin veya
hizmetin, alicinin beklentisini karsilama derecesini ifade etmektedir ve bu ifade,
tilkketiciye ait 6znel bir yargidir (Girgin, 2013). Dolayisiyla kalite ile ilgili en dnemli
noktalarin basinda c¢ok goreceli bir kavram olmasi gelmektedir. Deming (1986)
kaliteyi, tiiketicilere ait liriin veya hizmet beklentilerinin ne seviyede karsilanacagina
iligkin duyulan giivenin bir Ol¢iisii olarak tanimlamaktadir. Bu 6znel bakis agisinin
yam1 sira kalitenin objektif bir yonii de bulunmaktadir. Insan unsurundan bagimsiz
olarak bir mal veya hizmetin 6l¢iilebilen ve standartlar1 belirlenebilen 6zellikleri,

kalitenin objektif yoniiniin icerisinde degerlendirilmektedir.
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Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC) kaliteyi, bir iiriin veya hizmetin tiiketici
beklentilerini karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin biitiinii
olarak tanimlarken (Atilgan, 2001, s.27), Avrupa Kalite Organizasyonu (EOQC) da
benzer bir yaklasim sergileyerek, bir mal veya hizmetin tliketici beklentilerinin
karsilanmasimna olanak saglayan oOzellikler biitiinii olarak tanimlamaktadir. Bu
ozellikler; boyut, bigim, fiziksel-Kimyasal 6zellikler, émiir ve giivenilirlik olarak

siralanabilir (Ercan, 1987, s.7).

Crosby (1979) kaliteyi, bir iirlinlin standartlara uygunluk derecesi olarak
tanimlanirken, Juran (1988) ise kullanima uygunluk olarak tanimlamaktadir (Varinli

& Cati, 2008, 392).

Kotler ve Armstrong (2010)’a gore kalite, performans kalitesi ve uygunluk kalitesi
olmak tizere iki bilesenden olusmaktadir. Performans kalitesi bir iiriiniin belirlenmis
ozelliklerini (islevini) yerine getirme derecesini gdosterirken, uygunluk kalitesi kavrami
ise iirlin tasarimmin uygunluk seviyesini ifade etmektedir. Ornegin bir ¢antanin
kullanish ve ¢ok kitap sigacak bicimde dizayn edilmis olmasi ¢antanin performans
kalitesi ile ilgili bir 6zellik iken, ¢antanin daha 6nceden belirlenmis standart boyutlarda

iiretilmis olmasi ise uygunluk kalitesini temsil etmektedir.

Kalite kavramina yonelik yapilmig tanimlamalarin ¢ok sayida olmasinin temel sebebi
kalite kavraminin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip olmasidir. Bir¢ok boyutun bir bilesimi
olarak karsimiza ¢ikan bu kavram esasinda bir mal veya hizmet icin kalite boyutlarina
dair tiiketici yargilarimi temsil etmektedir. Garvin (1987) bu boyutlar1 asagidaki
maddeler halinde siralamaktadir:
v" Performans, bir tiriiniin sahip oldugu birincil niteliklerdir.
v Ozellik, 5nceden belirlenmis standart, belge ve dzelliklere uygun olmaktir.
V' Giivenilirlik, irtiniin kullanim émriiniin ve performansinin beklenen seviyede
olmasidir.
V" Dayaniklilik, irtiniin kullanilabilirlik 6zelligini ifade etmektedir.
v’ Hizmet Goriirliik, bir triin igin sorun ve sikayetlerin kolay ¢oziilebilir
olmasidir.

v' Estetik, bir tiriintin albenili ve duyulara hitap ediyor olmasini temsil etmektedir.
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v [Itibar, iiriiniin ge¢mis performansidir.
v' Digerleri ise bir irliniin ¢ekici olmasma katkida bulunan, yukardakilerden

farkli, 6zellikleri temsil etmektedir.

Giliniimiizde teknolojik ve ekonomik gelismeler hizla gergeklesmekte ve bu gelisim
tiretim ve tiikketimin her asamasinda degisimlere sebep olmaktadir. Benzer bigimde,
kaliteye iliskin yapilmis olan tanimlamalar incelendiginde de miisteri beklentilerinin
karsilanmasi ve siirekli gelisime yapilan vurgu dikkat ¢ekmektedir. Dolayisiyla,
gecmiste kaliteli olarak nitelendirilen bir iiriin veya hizmet, bugiin veya gelecekte
kalitesiz olarak nitelendirilebilir. Bu sebeple kalite, tiiketici beklentilerini karsilama
amaci tastyan, Uriin, hizmet, ¢cevre ve toplumla baglantili olan dinamik bir kavram

olarak tanimlanmaktadir (Durukan &Ikiz, 2007, s.35).

1.4.2. Toplam Kalite Yonetimi

Kiiresellesen diinya ve hizla gelisen teknoloji neticesinde {iretim ve tiiketim anlayislar
farklilasmis ve kaliteyi rekabetin vazgecilmez bir unsuru haline getirmistir. Tasidig1
onem ve gerekliligin bir sonucu olarak isletmeler, kalitenin artirilmasi igin yeni
yaklasimlar gelistirmis ve bu arayis neticesinde Toplam Kalite Yonetimi anlayisi
ortaya ¢cikmistir (Ozdemir, 2000; Mergen, 1993, 5.27). TKY kavramu i¢in farkl kisiler
ve kuruluslar tarafindan bir¢ok tanimlama yapilmistir. Bu tanimlamalardan anlasilan
ortak bir ¢ikarimla TKY, firetim siireglerinin kalitesinde siirekli iyilestirmeyi
hedefleyen, ¢alisanlarin tamamini bu yaklagimin birer 6gesi olarak degerlendiren ve

minimum hata anlayisini benimseyen yonetim anlayisi olarak tanimlanabilir.

Schermerhorn & Bachrach (1999), TKYyi biitiin orgiitin siirekli iyilestirme, {iriin
kalitesi ve miisteri memnuniyetinin tahsis edilmesine odaklanmis bir yonetim
anlayisina sahip olmasi olarak tanimlarken benzer bir yaklagimla Zairi & Youssef
(1995), iiretim siireglerinde ve yonetimin her seviyesinde, kalitenin sahip oldugu
Oonemin herkesce algilandig1 bir 6rgiit kiiltliriiniin olusturulmasi ve bu kiiltiirel bilingle
miisteri ithtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasini hedefleyen bir yonetim felsefesinin

benimsenmesi olarak tanimlamaktadir.
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TKY, her diizeyde is birligi ve siirekli iyilestirme anlayisina dayanan, tamamiyla
biitiinlesmis ve yoneticiden isciye kadar ¢alisanlarin tamamini kapsayan bir yonetim
stratejisidir (Imai, 1994). Bu strateji ile iiretilmesi planlanan iiriin veya hizmetlerin,
onceden belirlenmis standartlara uygun bir sekilde tiretilmesi hedeflenmektedir (Serin

& Aytekin 2009, s.71-81).

Efil (1996) toplam kalite yonetimini, biitiin personelin katilimini esas alan, miisteri
memnuniyeti saglayarak uzun vadeli basarityr amaglayan ve bunun yani sira
calisanlarina ve topluma yarar saglamayi hedefleyen yonetim modeli olarak

tanimlamaktadir.

Tiirkiye Kalite Dernegi tarafindan tanimlanmis olan Toplam Kalite Y6netimi anlayist
sOyledir; “Toplam Kalite Yonetimi, iliretim veya hizmet kuruluslarinin tim
fonksiyonlarinda gelismeyi saglayan bir yaklasimdir. Toplam Kalite Yonetimi
sirketlerin var olmalarini saglayan karhilik ve rekabet giicii unsurlarini kalitenin siirekli
gelistirilmesini saglayarak arttirabilen cagdas yonetim felsefesidir. Toplam Kalite
Y 6netimi organizasyon kiiltiiriinde topluca bir degisikligi gerektirir. Tiim ¢alisanlarin,
proseslerin, biitiin iiretim araclarinin ve tiriinlerin biitlinlesik halde ele alinarak, Stirekli
Gelisme- Kaizen anlayisinin kurulusa yerlesmesi ile rekabet giiclinlin saglikli bir

sekilde artirilabilmesi miimkiin olacaktir.” (www.kalder.org, 2023).

Toplam kalite yonetimi kavrami i¢in yapilmis bir¢ok tanim bulunmakla birlikte bu
tanimlamalarin uzlas1 sagladigi ortak noktalar da bulunmaktadir. TKY kavrami i¢in
yapilmis tanimlarin ortak 6zellikleri asagida siralanmistir (Késeoglu vd., 1994, s.19-
38):

TYK, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamay1 hedeflemektedir.

TKY, bir organizasyonun uzun dénemli taahhiidiinii gerektirmektedir.

TKY, bir yonetim anlayisidir.

AR NERNERN

TKY, insanlar iizerine odaklanmakta ve organizasyon igerisindeki kalite

kiltliriini gelistirmeyis hedeflemektedir.

v TKY, calisanlarin genel bir amaca yoOnelik motivasyonuna ihtiyag
duymaktadir.

v TKY, grup ¢aligmasi kiiltiiriine dayalidir.
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v TKY ile tiiketici tatmini hedeflenmekte ve bu hedefin kilit noktasinda siirekli

gelisim anlayis1 bulunmaktadir.

Her tiirlii yonetim stratejisinin oldugu gibi TKY nin de sahip oldugu vazgegilmez
kosullar bulunmaktadir. TKY ’yi uygulanabilmek ve sahip oldugu avantajlardan fayda
elde edilebilmek icin bu ilkelerin tamamiyla benimsenmesi gerekmektedir (Simsek,
2000, s.51). Odak noktasinda insan ve miisteri kavramlarinin yer aldigi1 bu temel ilkeler
sOyle siralanabilir (MEB, 2005):

v’ Miisteri memnuniyeti,
Siirekli gelisme-iyilesme,
Tam katilim,
Kurum kultira,
Once insan anlayisi ve birey kalitesi,

Siire¢ yonetimi ve siire¢ performansini gelistirme,

Liderlik.

RN N N R

Bir biitiin olarak incelendiginde anlasilmaktadir ki TKY uygulamalan ile isletme
blinyesinde yer alan biitiin birimler gelisim ve iyilestirme siirecinin bir pargasi olarak
gorev yapmakta ve bu sayede bosa harcanan enerji ve zamanin minimum seviyede
tutulmas1 hedeflenmektedir. Ayrica TKY ile miisteri tatmini saglanarak uzun vadede
onemli Olciide kar elde etmek ve isletme hedeflerine ulagsmak amaciyla birbirine

entegre edilmis felsefe, arac ve siireglerden faydalanilmaktadir.

1.4.3. Hizmet Kalitesi

Ekonomi igerisindeki 6nemi her gegen giin daha iyi anlasilan hizmet sektorii, 6zellikle
yirminci ylizyilin ikinci yarisindan sonra hem gelismis hem de gelismemis tilkelerdeki
pazar payini artirmis durumdadir. Dolayisiyla, fiziksel mallara kiyasla daha genis
pazarlarda rekabet eden ve nispeten daha duyarl ve bilingli bir tiiketici yapisiyla kars1
karstya olan bu isletmelerde hizmet kalitesini artirmaya yonelik ¢alismalar yogunluk
kazanmakta ve rekabet Ustiinliiglinii ele gegirmeye yonelik adimlar atilmaktadir

(Sayim & Aydin., 2011).
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Hizmet kavrami, en genel haliyle, miisterilerin miilkiyet iliskisi olmaksizin satin
aldiklar1 faydalar (Mucuk, 1994, s.74) olarak ifade edilirken hizmet kalitesi kavrami
ise Parasuraman vd. (1985) tarafindan miisterilerin bir hizmetten elde etmeyi
umduklar1 beklentiler ile elde ettikleri algilar arasindaki fark olarak ifade edilmektedir.
Bu sebeple, hizmet kalitesi kavrami yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi de

kullanilabilmektedir.

Edvardson vd. (1998) hizmet kalitesini, miisteri beklentilerinin karsilanabilme ve
ihtiyaglarin belirlenebilme derecesi olarak tanimlarken, benzer bir yaklasimla,
Kandampully (1998, s.433), sunulan hizmet ile miisteri beklentilerinin karsilanmasi
olarak ve Odabas1 (2004) ise miisteri beklentilerinin karsilanabilmesi i¢in iistiin veya
miikemmel bir hizmetin sunulmasi olarak tanimlamaktadir. Bunlardan farkli olarak
Teas (1993, s.27) miisteri beklentileri yerine ideal standartlarin karsilanmasina
odaklanmakta ve bu goriisii itibariyle hizmet kalitesini, performans ve ideal standartlar

arasindaki kiyaslama olarak tanimlamaktadir.

Literatiirde hizmet kalitesine ait bir¢ok tanimin varligi goze carpmakla birlikte
algilanan hizmet kalitesi kavraminin hizmet kalitesi anlayisin1 daha dogru sekilde
temsil ettigi anlasilmaktadir (Seyran, 2004, 38). Gerge§e en uygun olarak
nitelendirilen bu tanim ile beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi
karsilastirilmakta ve hizmet kalitesinin degerlendirilmesi hedeflenmektedir. Beklenen
hizmet kalitesi ile gerceklesen hizmet kalitesi arasindaki farkin pozitif olmasi
durumunda miisterinin hizmetten memnun kalmadig1 anlasilirken, bu farkin negatif
olmast durumunda ise miisterinin aldigi hizmetten memnun kaldig1 ve begendigi

sonucuna varilabilmektedir (Irig, 2014, s.5).

Parasuraman vd. (1988) yaptiklar1 calismada hizmet kalitesinin asagidaki 6zelliklerine
dikkat gekmektedir:
v" Tiiketiciler i¢in hizmet kalitesinin degerlendirilmesi fiziksel iiriin kalitesinin
degerlendirilmesinden daha giictiir.
v' Hizmet Kkalitesi algilari, tiiketici beklentileri ile gergeklesen hizmet

performansinin karsilastirilmasi neticesinde elde edilmektedir.
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v' Hizmet kalitesi degerlendirmelerinde, yalnizca hizmet ¢iktisi degil hizmetin

sunulma sekli de degerlendirilmektedir.

Yapilmis olan tanimlardan da anlasildig {izere, miisteriler gerceklesen hizmet kalitesi
performansi ile bekledikleri hizmet kalitesini karsilagtirmakta ve alinan hizmetin
beklentilerini karsilamasi veya agmasi halinde ise tatmin olarak o hizmeti almaya
devam etmektedirler. Dolayisiyla, rekabetin yogun seviyelerde seyrettigi giiniimiiz
sartlarinda hizmet kalitesi, miisteri beklentilerinin anlasilarak karsilanmasi ve
stirdiiriilebilir bir rekabet tistiinliigiiniin saglanabilmesi i¢in kritik 6nem tagimaktadir

(Ghobadian vd., 1994, s.44; Durukan & Ikiz, 2007, 5.35).

1.4.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Hizmetler, tiretildigi anda tiiketilmekle kalmayip ayn1 zamanda miisterilerin, hizmetin
tiretilmesinden ¢iktinin tiiketilmesine kadarki zaman diliminde bizzat igerisinde
bulundugu bir siireci ifade etmektedir. Soyut yapisi itibariyle hizmet kalitesi
kavraminin anlagilarak daha iyi yonetilebilmesi i¢in somut bir forma sokulmasina
ihtiya¢ duyulmaktadir. Boyutlarinin belirlenmesi sayesinde hizmet kavrami daha
somut bir yapiya kavusmakta ve tiiketicinin, hangi unsurlardan tatmin olup hangi
unsurlarda noksanlik oldugunu diisiindiigiiniin anlasilmasinda kolaylik saglanmaktadir

(Ardig vd., 2004, s.65).

Hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesine iliskin bir¢ok arastirma yapilmakla birlikte
hizmet kalitesine temel olusturan ¢alismalarin bir kisminda kullanilan boyutlar Tablo

1.4’te paylagilmistir.
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Tablo 1. 4. Hizmet Kalitesi Boyutlari

Yazarlar

Hizmet Kalitesi Boyutlari

-Biitiinliik

_Durum -Kullanilabilirlik
Sasser vd. (1978) . -Tutarlilik
“Egitim -Tutum
-Giivenlik
Lehtinen & Lehtinen Fiziksel Kalite|
(1982) -Etkilegimli Ka-hte
-Kurumsal Kalite
-Teknik Kalite
Gronross (1984) -Fonksiyonel Kalite
-Kurumsal Imaj
-Fiziksel Ozellikler -Itibar
-Giivenilirlik -Miisteriyi Anlama/Tanima
Parasuraman vd. svenlik Nezak
(1985) -Giliven ik -Nezal et. o
-Heveslilik -Ulasilabilirlik
-iletisim -Yetkinlik
Parasuraman vd. “Fiziksel Ozellikler -Giivenilirlik
-Heveslilik (cevap verebilirlik) ;
(1988) Gii -Empati
-Gilivence
-Giiven ve Gilivenilirlik -Tutum ve Davranis
Gronross (1988) -Erigilebilirlik ve Esneklik -Itibar ve Giivenilirlik
-Profesyonellik ve Beceri -Geri Kazanim
-Bilgi -Nezaket ve Saygt
-Giivenilirlik -fletisim Kurma ve Yardimseverlik
-Dogruluk -Itibar
Stewart & Walsh -Hatasizlik -Giivenlik
(1989) -Zamanlama -Cevre
-Kullanic1 ihtiyaglarmi Anlama -Etkin Teknoloji Kullanim1
-Erisim Kolayligi -Telafi
-Yetkinlik -Secenek Kapasitesi
-Dogruluk
i - -Cevre
Schvaneveldt vd. (1991) Yanit Vereb'“r“k, -Biitiinliik
-Kullanim Kolaylig:
-Performans
-Duygu
-Fiziksel Ozellikler “Sorun Cézme Becerisi
Dabholkar vd. (1996)  -Giivenilirlik orun £.0zme Becerls
. o -Politika
-Kigisel Etkilesim

Brady & Cronin (2001)

-Kisisel Etkilesim Kalitesi
-Fiziksel Cevre Kalitesi
-Sonu¢ Kalitesi

Tablo 1.4.”de goriildiigii tizere, Parasuraman vd. gegmis ¢alismalarinda hizmet kalitesi
boyutlarint on baslik altinda toplamislardir. Bunlar: fiziksel varliklar, giivenilirlik,
heveslilik, yeterlilik, nezaket, inanilabilirlik, giivenlik, iletisim, erisim ve empatidir.
Ancak Parasuraman vd. (1988) ilerleyen ¢alismalarinda algilanan hizmet kalitesi i¢in
belirlemis olduklart on faktorlerden yedi maddeyi daha genis iki baslik altinda
toplayarak toplamda bes boyutlu bir 6lgek elde etmislerdir. Hizmet kalitesi i¢in elde
edilen bu boyutlar asagida siralanmis ve Zeithaml & Bitner (2003) tarafindan yapilmis

caligmadan faydalanilarak agiklanmistir:
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Somut Varliklar: Fiziksel tesislerin, faydalanilan ekipmanlarin ve personelin
goriiniimiinii temsil etmektedir. Faydalanilan hizmetin fiziksel temsilini saglamakla

birlikte kurum imajin1 giiglendirmekte ve miisteri siirekliligi saglamaktadir.

Giivenilirlik: Vaat edilen hizmetleri dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirme
becerisini yansitmaktadir. Miisterilerin hizmet saglayiciyla yeniden is yapma ve

hizmet alma istekliligini saglamaktadir.

Heveslilik (cevap verebilirlik): Hizmetlerin yerine getirilmesi konusunda yardimci
olma ve hizli hizmet sunma istegini ifade etmektedir. Miisterilerin talep, soru ve
sikayetleriyle ilgilenilmesine odaklanmaktadir. Bu sayede esneklik ve hizmetlerin

miisteri ihtiyaclarina uygun bir sekilde 6zellestirilmesi saglanmaktadir.

Giivence (yeterlilik, saygi, inanilirlik, giivenlik): Personelin bilgisi ve nezaketi ile
giiven saglama becerilerini temsil etmektedir. Hizmet saglayicinin nazik bir sekilde
hizmet sunmasini ve bu sayede ihtiya¢c duyulan giiven ve itimadin saglanmasini

hedeflemektedir.

Empati (erisim, iletisim, miisteriyi anlamak): Hizmet saglayicinin, miisterilere giiven
ve itimat verme becerisini ifade etmektedir. Miisterilerin 6zel ve benzersiz hissetmeleri

ve bu sayede elde edilebilecek avantajlarin yakalanmasi hedeflenmektedir.

Hizmet isletmelerinin rekabet {istiinliigli saglayabilmeleri i¢in rakiplerine oranla daha
yiiksek kalitede hizmet sunuyor olmalari ve miisteri beklentilerini karsiliyor hatta daha
yiiksek diizeyi tutturabilmeleri gerekmektedir (Boone & Kurtz, 2001). Bu baglhk
altinda yer alan hizmet kalitesi boyutlarinin soyut bir kavram olan hizmet kalitesini
artiracagl ve somut bir yap1 kazandirarak daha iyi yonetme imkani saglayacagi

diistiniilmektedir.

1.4.5. Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine iliskin gerceklestirilmis bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir
ve bu c¢aligmalar neticesinde arastirmacilar, ¢esitli yaklasimlar gelistirilmistir. Bu

yaklasimlar, hizmet kalitesi kavramin1 soyut yapisindan kurtarmakta ve 6lgiilebilir,
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anlasilabilir ve iyilestirilebilir kilmaktalardir. Hizmet kalitesi ol¢limiinde kullanilan

mubhtelif yaklasimlar bu baslik altinda incelenmektedir.

1.4.5.1. Gronroos — Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos, isletmelerin basaritya ulagmak ve rekabet {istiinliigli saglayabilmek igin
miusterilerinin kaliteyi nasil algiladiklarinin anlagilmasinin gerekliligini savunmakta
ve miisteri algisin1 merkeze yerlestirmektedir (Giindiiz, 2017, s.61). Gronroos ’un
algilanan hizmet kalitesi modeli {i¢ temel bilesen tizerine kurulmustur ve bunlar, teknik
kalite, fonksiyonel kalite ve imaj (kurumsal kalite) olarak siralanmaktadir (Gronroos,

1984, 5.40).

Teknik kalite, hizmet sunum siireci neticesinde miisterinin ne elde ettigidir. Hizmet
kalitesi literatiiriinde ¢ikt1 olarak da ifade edilen bu boyut bilgi, teknik ¢6ziim, makine
ve sistemler gibi ana faktorlere bagli olarak sekillenmekte ve hizmetin sonucunu esas
almaktadir (Woodall, 2001, 5.595). Ornegin bir restoranda yenilen yemegin tadi, bir
kuaforde yapilan sagin goriiniimii veya bir otopark hizmeti sonrasinda arabanin iyi

muhafaza edilmis olmasi teknik kalite igerisinde degerlendirilmektedir.

Tiiketiciler satin aldiklar1 bir hizmete dair kalite degerlendirmelerinde bulunurken
yalnizca ne aldiklariyla degil siirecin kendisiyle de ilgilenmektedirler. Bir hizmetin
nasil elde edildigiyle ilgilenen bu boyut fonksiyonel kalite olarak adlandirilmaktadir
(Istin, 2018, s.23). Hizmet saglayicinin sunumu, yapilan ikramlar, hizmet verilen
ortamin uygunlugu veya mekanin dekorasyonu gibi 6zellikler fonksiyonel kaliteye

ornek verilebilir.

Gronroos tarafindan gelistirilmis olan bu model, kurumsal imaj kavramini hizmet
kalitesinin en 6nemli belirleyicisi olarak incelemekte ve olumlu bir kurumsal imaj ile
miisteri memnuniyet ve bagliliginin saglanacagini 6ne siirmektedir. Kurumsal imaj,
isletmenin birgok uygulama ve yaklagimlari ile saglanmakta (Srivastava & Sharma,
2013, 5.278) ve bir filtre gdrevi tasimaktadir. Oyle ki, imajin olumlu olmas1 halinde
miisteriler ufak tefek kusurlar1 gérmezden gelirken, imajin olumsuz olmasi halinde ise

kiigiik hatalar bile miisterilerin gdziine batacaktir (Zeleke, 2012, s.41-42). Gronroos

21



tarafindan  gelistirilmis olan algilanan hizmet kalitesi modeli Sekil 1°de

gosterilmektedir.

Beklenen Hizmet "< Algilanan Hizmet Kalitesi >‘ Algilanan Hizmet

r 3 r 3

-Geleneksel  Pazarlama  Aktiviteleri ]
(Reklam, Sahada Satig, Fiyatlandirma vs.) Imaj
-Algkanliklar, Ideoloji, Agizdan Agiza
Tletigim
[ Teknik Kalite ] Fonksiyonel Kalite
Ne? Nasil?

Sekil 1. 1. Gronroos "un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Gronroos (1984, s.40).

Gronroos (1988)’a gore, algilanan hizmet kalitesi alti boyuttan olusmaktadir: (1)
Profesyonellik ve Beceri, (2) Itibar ve Giivenilirlik, (3) Giiven ve Giivenilirlik, (4)
Erisilebilirlik ve Esneklik, (5) Tutum ve Davranig, (6) Geri Kazanim olarak
siralanmaktadir. Bu bilesenlerden ilk sirada yer alan “profesyonellik ve beceri” boyutu
teknik kalitenin, ikinci sirada yer alan “itibar ve giivenilirlik” boyutu kurumsal imajin

ve son olarak diger dort boyut ise fonksiyonel kalitenin bilesenlerini olusturmaktadir.

Aragtirmacilara gore, teknik kalite objektif bir yapiya sahipken, fonksiyonel kalite ise
olglilmesi, standartlastirilmasi ve sistematiklestirilmesi daha zor ve siibjektif bir forma
sahiptir. Ornegin bir otel gorevlisinin miisteri ile olan etkilesiminin kontrol edilmesi
olduk¢a zor ve degiskendir. Dolayisiyla fonksiyonel kalitenin, hizmet iiretiminde
gerceklesen etkilesimin bir sonucu oldugu ve miisterilerin kisisel yargilarini yansittig

sOylenebilir (Uygug, 1998, 5.37).

Gronroos, fonksiyonel kalitenin miisteri algilari {izerindeki 6nemine vurgu yapmakta
ve fonksiyonel kaliteden bagimsiz olarak gergeklestirilen kalite 1yilestirme
calismalarinin miisteri algilarinin gelistirilmesi lizerinde basarili olmayacagina dikkat
cekmektedir (Williams & Buswell, 2003, s.50). Benzer bir yaklagimla Ardi¢ & Giiler

(2000) de satin alman bir hizmetin teknik kalitesinin yiiksek olmasma karsin
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fonksiyonel kalitesinin diisiik olmasi halinde miisteride hakim olacak genel kaninin

tatminsizlik olacagini savunmaktadir.

Gronroos’un algilanan hizmet kalitesi modeline gore, teknik kalite ve fonksiyonel
kalite ile miisteri zihninde sekillenmis olan kurumsal imaj boyutlari, algilanan hizmet
kalitesini meydana getirmektedir. Gergeklesen hizmet kalitesini kavramsal olarak
ortaya koyan bu bilesen, beklenen hizmet Kkalitesiyle karsilastirilmakta ve
“beklentilerden daha iyi”, “beklentilere esit” ve “beklentilerin altinda” olmak {izere ii¢

gurup altinda siniflandirilmaktadir (Lehtinen & Lehtinen, 1991, s.288-289).

1.4.5.2. Servqual Modeli

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi amaciyla gelistirilmis bir¢ok yontem bulunmakla birlikte
bunlar arasinda en ¢ok tercih edilen model Servqual’dir (Wang vd., 2015, s.34-35).
Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilmis olan bu yaklasim hizmet kalitesini,
tipki Gronroos ‘un hizmet kalitesi modelinde oldugu gibi, miisteri beklentilerinin ne
Olciide karsilanabildigine dayanan bir bakis agisiyla degerlendirmekte ve beklenen
hizmet kalitesi ile gerc¢eklesen hizmet kalitesi arasindaki farka odaklanmaktadir

(Parasuraman, 1988, s.17; Saat, 1999, s.114).

Servqual ol¢egi, Parasuraman vd. (1985) tarafindan yapilan arastirma neticesinde,
birinci boliimiinde miisteri beklentileri ve ikinci bdliimiinde ise algilanan hizmet
performansi olmak tizere, iki boliim, 97 soru ve 10 boyuttan olusan bir model olarak
gelistirilmistir. Ancak arastirmacilarin ilerleyen c¢alismalarinda, algilanan hizmet
kalitesi i¢in belirlenmis olan bu on faktorlerden yedi tanesi daha genis iki baslik altinda
toplanmis ve bes boyutlu yeni bir dlgek elde edilmistir. Bu yeni dlgekte yer alan
boyutlar, “Hizmet Kalitesi Boyutlar1” bashgi igerisinde detayli bi¢cimde aciklanmis
olup, asagida basliklar halinde siralanmaktadir (Parasuraman vd., 1987):

v Fiziksel Ozellikler,
v' Giivenilirlik,
v" Heveslilik,
v" Gilivence,
v' Empati.
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Servqual modeli, hizmet kalitesinin saglanabilmesinin ancak miisteri beklentilerinin
karsilanmasi veya bu beklentilerin iizerine ¢ikilmasiyla miimkiin olabilecegi goriisiinii
savunan bir 6l¢tim yontemidir. Dolayisiyla bu yaklasim hizmet kalitesini, miisterilerin
algilar ile beklentileri arasindaki farkin biiyiikliigii olarak tanimlamaktadir. Pozitif
fark, hizmet kalitesinin bekleneni astig1 ve negatif fark beklentilerin karsilanmadig:
anlamina gelirken skorun sifir olmasi ise algi ve beklentinin esit oldugu anlamina

gelmektedir (Devebakan & Aksarayli, 2003, s.47).

Gliniimiizde, temel faaliyet konusu itibariyle varligini siirdiiren bir¢ok hizmet
isletmesi oldugu gibi, ana faaliyet konusundan bagimsiz olarak hizmet iiretiminde
bulunan isletmeler de bulunmaktadir. Gilinden giine gelisen ve genisleyen hizmet
sektorline karsin bu model, tiim hizmet sektorlerine kolayca uyarlanabilmekte ve
miisteri beklenti ve algilarmin degerlendirilmesine imkan tanimaktadir. (Parasuraman,
1988, s.23-25). Servqual olgegi ile miisteri beklentilerinde meydana gelen
degisikliklerin takip edilebilmesinin yani sira, yapilan iyilestirmelerin hizmet
performansini ne dl¢giide etkiledigi degerlendirilebilmekte, kalite boyutlarinin ayr1 ayri
gicli ve =zayif yonleri analiz edilebilmekte ve ileriye donilik stratejilerin

gelistirilmesinde dogru adimlar atilabilmektedir (Asubonteng vd., 1996, s.80).

Sahip oldugu bircok avantaj ve ¢ok sayida arastirmaci tarafindan kabul edilirligine
ragmen Servqual yontemine getirilmis elestiriler de bulunmaktadir. Babakus & Boller
(1992), yapmus olduklar1 ¢alismada, 1988 yilinda kullanilmakta olan anket sorularinin
9 tanesinin negatif yargilardan olustugunu ve bu durumun degerlendirme agamasinda
giicliikler dogurarak modelin kalite agisinda sorgulanmasina sebebiyet verdigini one
stirmektelerdir. Servqual yontemine getirilmis olan 6nemli elestirilerden bir digeri
Carman tarafin 6ne siiriilmektedir. Carman, 1888 ve 1991 yillarindaki arastirmalarda
kullanilan Servqual degisken sayisinin biitiin hizmet isletmeleri igin yeterli
olmayacagimi ve farkli hizmet sektorlerine uygulanmadan once ilgili alana adapte
edilmesi gerektigini savunmaktadir (Saat, 1999, s.115). Degisen sayisinin yetersizligi
konusunda yapilan elestiriler sonrasinda Parasuraman ve digerleri, Servqual modelinin
kapsaminin farkli sektorlere uygulanmasi halinde spesifik degiskenler eklenerek
desteklenebilecegini kabul etmis ancak bu yeni degiskenlerin Servqual degiskenlerinin

yapisina benzer formda olmas1 hususunda uyarida bulunmuslardir (Buttle, 1996, s.8-
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32; Akt. Degermen, 2011, s.83). Baska bir elestiri ise Cronin ve Taylor tarafindan
yapilmakta ve beklenti ile alg1 skorlar1 arasindaki farkin 6énemsenecek bir seviyede
olmadig1, performans Sl¢iimiine dayali bir yaklasimin daha basarili olacag: fikri 6ne
stiriilmektelerdir (Cronin & Taylor, 1992, s.55). Bunlardan ayr1 olarak Servqual 6l¢egi
icin beklenti ve alginin tek oturumda cevaplanmasinin can sikici ve kafa karigtirict
olacagy, yedili likert 6lgegi yerine besli likert kullanilmasinin daha saglikli oldugu ve

boyutlar1 olusturan ifadelerin yetersiz kaldig1 gibi elestiriler de bulunmaktadir.

1.4.5.3. Servperf Modeli

Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilmis olan Servperf modeli, Servqual ’in aksine
beklenen ve algilanan kalite arasindaki farka odaklanmak yerine dogrudan hizmet
saglayici tarafindan ortaya konulan performansi 6l¢gmeyi hedeflemektedir. Bu yontem,
Parasuraman vd. tarafindan gelistirilmis olan Servqual yaklasimina bir elestiri niteligi
tagimakla birlikte, Servqual dlgegindeki 22 adet algilanan hizmet kalitesi ifadesinden
faydalanmakta ve bakis acis1 itibariyle beklenen hizmet kalitesi anlayisini gbz ardi
etmenin daha dogru sonuglar doguracagi goriisiinii 6ne stirmektedir (Cronin ve Taylor

1992, 5.55).

Servperf 6lgeginin Servqual *den daha dogru ve gilivenilir oldugunu savunan Cronin
ve Taylor, performansa dayali bir 6l¢tim teknigini, hizmet kalitesi hakkinda karar
verebilmek i¢in daha dogru bir ara¢ olarak one siirmekte ve hizmet kalitesinin bir
oncili olarak “tiiketici tatmini” kavramimi giindeme getirmektedir. Bu yaklasim,
tilketicilerin etkilesim esnasindaki degerlendirmeleri sonucunda ulastiklar: yargilara
dayanmakta olan “algilanan hizmet” kavramini bir anlik gerceklesip biten bir olay
olarak degerlendirirken, “tiiketici tatmini” kavramini ise zamana yayilmis bir siire¢ ve
hizmet kalitesinin uzun vadeli bir gostergesi olarak degerlendirmektedir. Cronin ve
Taylor tarafindan 1992 yilinda gerceklestirilmis olan bu ¢aligma neticesinde, tiiketici
tatmininin satin alma niyeti lizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu ancak hizmet
kalitesinin tiiketicilerin satin alma niyeti lizerindeki etkisinin tiiketici tatminine
nispeten daha zayif oldugu bulgularina ulasilmaktadir. Dolayisiyla, miisterilerin her
zaman yuksek kaliteli hizmetleri satin almayabilecegi ancak yiiksek tatmin elde

edebilecekleri Uriinleri daha sik tercih edebilecekleri ve dahasi tiiketici tatmininin
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tiiketici algisina nispeten daha iyi bir hizmet kalitesi gdstergesi oldugu sonucuna
varilabilmektedir. Cronin ve Taylor, bu gelismeler 1s181nda, miisteri algi ve beklentileri
arasindaki farka dayanan Servqual modeline karsin tiiketici tatmini esasina dayanan
Servperf 6lgegi araciligiyla daha dogru ve etkili sonuglar elde edilebilecegi goriisiinii
savunmaktadir (Cronin & Taylor, 1992, $.55-68). Servperf modeli Sekil 2.de

gosterilmektedir.

Fiziksel Ozellikler
Guvem.] 1.r11k Algilanan Hizmet Algilanan Hizmet
Heveslilik L

) Performans Kalitesi
Giivence
Empati

Sekil 1. 2. Servperf Modeli

Kaynak: Polyakova & Mirza (2015, s.66).

Genel itibariyle incelendiginde, Servqual modeli kullanilarak  yapilan
degerlendirmeler miisteri beklentileri ve miisteri algist arasindaki farkliliga
dayanmaktayken, Servperf ~ modelinden faydalanilarak gerceklestirilen
degerlendirmeler ise performans algilamalarina odaklanmaktadir. Yapilan bir¢ok
aragtirma, Servperf modeli aracilifiyla yapilan calismalarin, Servqual modeline
nispeten daha basarili sonuglar elde edilebilecegi goriisiinii desteklemektedir
(Boulding vd., 1993; Lapierre, 1996; Brady vd., 2002). Ancak yine de literatiirde hangi
yaklasgimin daha gegerli olduguna dair bir fikir birligi bulunmamakta ve her iki

yaklasimin da uygulanabilir oldugu diistiniilmektedir (Jain &Gupta, 2004, s.28).

1.4.5.4. Lehtinen & Lehtinen Modeli

Lehtinen U. ve Lehtinen J.R. tarafindan gelistirilmis olan bu model, hizmet kalitesini,
miisteriler ile hizmet saglayan Orgiit calisanlar arasindaki iligki ve iletisim sebebiyle
cereyan eden etkilesim olarak tanimlamakta ve (1) fiziksel kalite, (2) kurumsal kalite
ve (3) etkilesimli kalite olmak {izere ii¢ boyuttan olusan bir yaklasim olarak
degerlendirmektedir (Lehtinen & Lehtinen, 1982, s.23; Kuzu, 2010). Lehtinen &
Lehtinen modelinde kullanilmakta olan boyutlar Sekil 3.de gosterilmektedir.
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[ Fiziksel Kalite ]

|

Hizmet
Kalitesi

[ Kurumsal Kalite Etkilesimli Kalite ]

Sekil 1. 3. Lehtinen & Lehtinen Modeli

Kaynak: Lehtinen & Lehtinen (1982, s.23)

Yukaridaki modelde yer alan boyutlar asagida agiklanmaktadir (Dalgic, 2013).

Fiziksel Kalite: Hizmet saglayicinin faydalanmis oldugu somut varliklart temsil
etmektedir. Bir lokanta i¢in 6rnek verilecek olursa 1yi dizayn edilmis bir ortam ve
yiiksek performansli gatal bicak takimi gibi donanimsal varliklar bu kalite bilesenini

yansitan 0gelerdir.

Kurumsal Kalite: Hizmet saglayici isletmenin toplum nezdindeki, atfedilen, imaj

anlamina gelmektedir.

Etkilesimli Kalite: Hizmet saglayici isletme calisanlari ile miisterilerin ve miisteriler
ile diger misteriler arasindaki iki yonlii iliski ve iletisimlerinden meydana

gelmektedir.

Lehtinen ve Lehtinen hizmet kalitesinin, baz1 zamanlarda “siire¢ kalitesi” ve “¢ikt1
kalitesi” olmak tizere iki boyutlu olarak incelenmesinin daha dogru olacagini ve bu
yontemin ii¢ boyutlu kalite modeline nazaran daha soyut bir yaklasim barindirdigini
ileri stirmektedir (Uygug, 1998, s.38). Siire¢ kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi kavramlari

aciklanacak olursa; siire¢ kalitesi, miisterilerin hizmet etkilesimi esnasinda
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degerlendirdigi kalite olarak tanimlanabilirken, ¢ikt1 kalitesi ise hizmet alimindan
sonra yapilan kalite degerlendirmeleri olarak tanimlanabilmektedir (Ardi¢ & Giler,

2000, 5.20).

1.4.5.5. Gronroos ve Gummesson’un Biitiinlesik Modeli

Gronroos ve Gummesson’un biitiinlesik kalite modeli, Gronroos tarafindan
gelistirilmis olan hizmet kalitesi modeli ve Gummesson’un gelistirdigi 4Q modelinin
birlestirilmesi ve yeniden yapilandirilmasi ile elde edilmektedir. Yaptiklar1 ortak
calisma ile Gronroos’un algilanan hizmet kalitesi modeli i¢in belirledigi “teknik
kalite” ve “fonksiyonel kalite” boyutlar1 ile Gummesson’un 4Q modelinde belirlenmis
olan “tasarim (dizayn) kalitesi”, “liretim kalitesi”, “teslimat kalitesi” ve “iligkisel
kalite” boyutlar1 entegre edilmekte ve kaliteyi olusturan faktorler icin daha iyi bir bakis

acisinin gelistirilmesi hedeflenmektedir (Gummesson & Gronroos, 1987).

Kalite tizerindeki en Onemli arastirmalardan bir digeri Gummesson’un Kkalite

1) (134 19 [13

modelidir. Modele gore, “tasarim kalitesi”, “liretim kalitesi”, “teslimat kalitesi” ve

“iligki kalitesi” boyutlar1 “imaj”, “tecriibe” ve “beklentiler” ile birleserek “algilanan

kalite” kavramini olusturmaktadir (Gummesson, 1987).

Gronroos ve Gummesson’un biitiinlesik kalite modelinde ise Gummesson’un
belirlemis oldugu 4 kalite boyutuna “Teknik Kalite” ve “Fonksiyonel Kalite” boyutlar1
eklenerek toplamda 6 kalite boyutu ile algilanan kalite ve miisteri tatmininin 6l¢iilmesi
hedeflenmektedir (Gummesson & Gronroos, 1987). Gronroos ve Gummesson’un

biitiinlesik kalite modeli Sekil 4. de gosterilmektedir.
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Tasarim Kalitesi
Uretim Kalitesi Teknik Kalite
Teslimat Kalitesi Fonksiyvonel Kalite
iliski Kalitesi

7 7

imaj
Tecriibe
Belklentiler

2

Algilanan Kalite

Sekil 1. 4. Gronroos ve Gummesson’un Biitiinlesik Kalite Modeli

Kaynak: Rogozinski (1998, s.209).

S6z konusu model hem mal hem de hizmet iiretimi gergeklestiren isletmelerin
faydalanabilecegi bir yontem olmakla birlikte iki farkli yaklagimin birlesimi olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu yonteme gore imaj, beklenti ve tecriibeler algilanan hizmet
kalitesini olusturan 6gelerdir ve model temelde beklenen hizmet ve algilanan hizmet

arasindaki farkin degerlendirilmesi esasina dayanmaktadir (Uygug, 1998, s.33).

1.5. Egitim Sektoriinde Hizmet Kalitesine iliskin Literatiir Taramasi

Hizmet piyasasi, birgok iilkenin ekonomisinde her gecen giin daha 6nemli bir rol
oynamakta ve ekonomik gelismisligin bir gostergesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Insanoglunun yasam macerasinda iistlendigi rol ve egitim misyonu diisiiniildiigiinde,
egitim hizmetlerinin bagarisinin ehemmiyeti daha iyi anlagilmakta ve hizmet
piyasasinin 6zel bir bileseni olarak egitim hizmetlerine ait kalite ¢aligmalart 6nem
kazanmaktadir. Arastirmanin bu bolimiinde, egitim sektoriinde yiriitiilmis olan
hizmet kalitesi konulu arastirmalara dair kapsamli bir literatiir taramasi yapilarak

Ozetlenmektedir.

Hill (1995), ingiltere’de faaliyet gdsteren yiiksek dgretim kurumlari i¢in dgrencilerin
rolii ve yiiksek 6gretim kurumlarinin hizmet kalitesi yonetimi tizerindeki etkilerini

incelemektedir. Ogrencilere ait hizmet kalitesi algi ve beklentilerinin zaman
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icerisindeki degisim ve kesfine odaklanan ¢alisma neticesinde, 6grenci beklentilerine
yonelik aragtirmalarin, sadece kayit ve mezuniyet arasindaki siirecte degil bunun
oncesinde de takip edilerek yoOnetilmesi ve hizmetlerin miimkiin oldugunca bu
beklentilerle uyumlu hale getirilmesinin birgok Ingiliz {iniversitesinde ayrmtili, daha

kapsamli ve ¢ok odakli bir sekilde ele almasinin gerekliligi vurgulanmaktadir.

Soutar, G. & McNeil, M. (1996), Avustralya’da bir liniversite tarafindan saglanan
akademik ve idari hizmetlerin kalitesine iliskin Ogrenci gorislerini incelemeyi
hedeflemekte ve 109 6grenciden olusan bir drneklem grubu iizerinde gergeklestirilen
bu arastirma ile Servqual yonetiminden faydalanarak bir kisim akademik birimler ve
idari hizmetler i¢in beklenen ve algilanan hizmet performanslarini hesaplamaktadir.
Regresyon analizinin kullanildig1 aragtirma neticesinde, lniversitenin akademik
birimlerine ait hizmet kalitesi degerlerinin yiiksek seviyelerde olmasi dikkat ¢cekerken,
idari birimlere ait algilanan hizmet kalitesinin ise beklentilerin altinda kaldigi ve

tyilestirmelere ihtiya¢ duydugu tespit edilmistir.

Joseph M. & Joseph B. (1997), Yeni Zelanda’da egitim gormekte olan Isletme
ogrencileri lizerinde gerceklestirdikleri aragtirma ile egitim sektdriinde hizmet kalitesi
Olctimii gerceklestirmeyi hedeflemis ve hizmet kalitesinin belirleyicilerini tespit
etmeye odaklanmistir. Arastirmada, hizmet kalitesi girdileri olarak odaklanilan
faktorler: egitim ozellikleri, akademik iin, fiziksel faktorler, kariyer firsatlari, konum,
egitim siiresi ve diger faktorler olarak siralanmis ve test edilmistir. Calismada
belirlenen ve hizmet kalitesinde belirleyici olarak kabul edilen faktorlerden en kritik
oneme sahip olan boyutlarin sirastyla akademik yeterlilik ve kariyer firsatlar1 faktorleri
oldugu tespit edilirken onem seviyesi en diisiik boyutlarin ise lokasyon ve diger

faktorler boyutlar1 oldugu sonucuna varilmistir.

Larsson J. (1997), yiiksek Ogretimde algilanan hizmet kalitesini degerlendirmeyi
hedefleyerek JIBS’deki (Jonkdping International Business School) 6grenciler iizerinde
deneysel bir ¢alisma yliriitmiistiir. Calismada kullanilan veriler anket yontemiyle
toplanmis ve toplanan veriler, faktor analizi ve giivenilirlik testlerinin ardindan
regresyon analizine tabi tutulmustur. Calismada, faydalanilan model alt1 boyuttan

olusmakta ve yapilan analizler neticesinde bu boyutlarin hepsinin gii¢lii ve yiiksek
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giivenilirlige sahip oldugu sonucuna varmaktadir. Modele ait temel hizmetleri
olusturan boyutlar; Etkilesim, Egitim, Esneklik ve diger boyutlar ise destek hizmetleri
temsil etmektedir. Yapilan regresyon analizi neticesinde ise Binalar, itibar ve
Kiitiiphane degiskenlerinin yiiksek anlamlilik seviyelerine sahip oldugu tespit

edilmistir.

Li, R. Y., & Kaye, M. (1998), yiiksek ogretim 6grencileri tizerinde gergeklestirmis
olduklar1 caligma ile algilanan hizmet kalitesini 0lgmek icin kullanilmakta olan
Servqual ve Servperf yontemlerini, miisteri memnuniyetindeki degiskenligi aciklama
kabiliyetleri agisindan incelemeyi hedeflemis ve arastirma igin toplamda 271 kisilik
ingaat miihendisligi ve matematik bdliimii 6grencilerinden olusan Orneklemden
toplanan verileri regresyon analizine tabi tutmuslardir. Arastirma neticesinde
performansa dayali olarak gelistirilmis olan Servperf yonteminin Gap yaklagimina
kiyasla hizmet kalitesinin Sl¢iilmesinde daha etkili bir yaklasim sundugu sonucuna

varilmstir.

Kwan & Ng (1999), Hong Kong Sehir Universitesi Ticaret Boliimiine bagli Muhasebe
ve Isletme bolimlerindeki ve Cin’de faaliyet gostermekte olan Zhongsan
Universitesinde bulunan Muhasebe, Yonetim ve Otel Isletmeciligi boliimlerindeki
ogrenciler lizerinden yiiriittiigli arastirma ile 6grenci beklentilerini ve algilanan hizmet
deneyimlerini incelemistir. Arastirmada, 51 ifadeden olusan bir anket formundan
faydalanilmis ve arastirma Hong Kong ve Cin i¢in sirastyla 321 ve 371 katilimcidan
elde edilen verilerle degerlendirilmistir. Arastirma neticesinde Hong Konglu ve Cinli
ogrencilerin kalite degerlendirmeleri arasindaki farkliliklar agiklanarak cesitli
¢ikarimlarda bulunulmus ve her iki {niversite yonetimi i¢in politika Onerileri

sunulmustur.

Shah vd. (2000), farkli bir yaklasimla, egitim hizmetleri i¢in algilanan hizmet
kalitesini, o hizmeti heniiz tecriibe etmemis potansiyel tiiketiciler {izerinden
degerlendirmeyi hedeflemistir. 139 potansiyel O6grencinin katilimiyla ulasilan
arastirma verileri, 30 ifadeden olusan anket formuna dayali olarak elde edilmistir. Elde
edilen veriler faktor analizine dayali olarak test edilmis ve potansiyel dgrencilere ait

algilanan tiiniversite kalitesinin dort boyut ile olgiilebilecegi sonucuna ulasilmistir.
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Arastirmada bu boyutlarin, giivence ve giivenilirlik, empati, yanit verebilirlik, fiziksel
varliklar (genel) ve fiziksel varliklar (yurt) oldugu tespit edilmis ve {iniversite

yoneticilerine politika onerilerinde bulunulmustur.

Clemes vd. (2001), tniversite Ogrencileri icin egitim hizmet kalitesi algilarina
odaklandiklar1 ¢alismalarinda SERVPERF yaklagimindan faydalanmis ve egitim
hizmetinin teknik kalitesi ve islevsel kalitesini ampirik olarak incelemislerdir.
Aragtirmada 37 ifadeden olusan bir anket formundan faydalanilmis ve veriler, 200
lisans Ogrencisinden elde edilmistir. Coklu Regresyon ve Anova testlerine dayali
olarak yiiriitiilen aragtirma neticesinde, kampiis tesisleri ve kampiis ortaminin, egitim
kalitesinin ve ders siirecinin algilanan hizmet kalitesi lizerinde dnemli Olciide etkili

oldugu sonucuna ulagilmistir.

Wright & O’Neill (2002), Bati Avusturalyada bulunan bir devlet iiniversitesi
tarafindan sunulan ¢evrimigi kiitiiphane hizmeti i¢in Ogrencilerin hizmet kalitesi
algilarini tespit etmeyi hedeflemis ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglamanin bir
yolu olarak yiiksek degerli hizmet sunumuna odaklanmistir. Arastirmada kullanilan
veriler uyarlanmigs SERVQUAL 6lgeginden faydalanilarak hazirlanmis anket formlari
araciligiyla 269 o6grenciden elde edilmis ve SPSS programi kullanilarak analiz
edilmistir. Aragtirma neticesinde 6grenciler tarafindan hangi 6zelliklerin daha belirgin
ve onemli goriildiigi belirlenmekle birlikte hizmetlerin 6grenci performans algilari

degerlendirilmis ve politika onerilerinde bulunulmustur.

Clewes (2003), Birlesik Krallikta egitim gormekte olan 6grencilerin hizmet kalitesi
degerlendirmelerindeki 6nemli unsurlar1 tanimlamakta ve dgrenci beklentilerinin bu
siirecte oynadigi rolii incelemektedir. Arastirmanin O6rneklemi, 3 yillik bir egitim
programinda yiiksek lisans yapan 10 6grenciden olusturmaktadir. Bu 6grencilerden bir
kismi bu ti¢ yillik siire icerisinde ¢alismadan ayrilmis ve toplamda 41 goriisme formu
elde edilmistir. Gortiismelerde, hizmet kalitesinin tanimi, hizmetlerle ilgili beklentiler,
kiitliphane, bilgisayar, ders bilgileri ve igerigi, Ogretim personelleri ve diger
personeller gibi konular ele alinmis ve analizde ise katilimcilarin algiladiklart hizmet

kalitesi deneyiminin tamimlanmasi ve agiklanmasina vurgu yapilmistir. Arastirma
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neticesinde yiiksekdgretim hizmet kalitesine iliskin kavramsal bir model gelistirilmis

ve daha sonraki arastirmalar i¢in onerilerde bulunulmustur.

Tan, K. C., & Kek, S. W. (2004), 6grenci memnuniyeti ve egitim hizmet kalitesini
Olgmek amaciyla Amerika’da iki farkli iiniversitede egitim gormekte olan 958
mithendislik fakiiltesi 6grencisinden veri toplamis ve toplanan verileri faktor ve Gap
analizlerine tabi tutmuslardir. Arastirma i¢in kullanilan yontem Servqual temelli
olmakla birlikte son on yilda gelistirilmis ve onaylanmis diger ol¢eklerden de
faydalanilmis ve toplamda 76 yargidan olusan kapsamli bir anket ile yiiksekdgretimde
hizmet kalitesi 6l¢limii hedeflenmistir. Yapilan analizler neticesinde, her iki liniversite
icin de danismanlik ve iletisim 6zelliklerinin yiiksek dikkat gerektirdigi ve tesislerin
temizligi faktoriinlin yliksek skora sahip oldugu sonuclarina ulasilmaktadir. Bunun
yani sira yazarlar bu arastirma ile tiniversite yoneticilerine demografik ve seviye
(lisans, lisans tstii vs.) farkliliklarina gore gruplandirilmis birgok faydali bilgi

sunmaktalardir.

Joseph, M. vd. (2005), Ogrencilerin okul se¢imi yaparken kullandiklart kriterleri
degerlendirmek amaciyla, ABD de faaliyet gosteren bir {iniversitenin birinci siif
ogrencileriyle odak grup goriismeleri gergeklestirmis ve ardindan ise bu
goriismelerden elde edilen bilgilere dayanan bir anket formu olusturarak, yeni gelen
450 kisilik birinci sinif 6grencilerine uygulamiglardir. Yapilan ortalama deger analizi
neticesinde, mevcut grubun egitim gormekte olduklari tiniversiteyi kaliteli bir kurum
olarak gormedigi ve algilanan kalite Ogelerinin ¢ok biiyiikk bir ¢ogunlugunda
memnuniyetsizligin bulundugu sonucuna ulasilmistir. Aragtirma ayrica demografik
degiskenlere dayali yorumlar ve ¢ikarimlar da sunmakta ve kadin 6grenciler i¢in daha

yuksek onem duyulan kriterlere deginmektedir.

Abdullah, F. (2006a), yiiksekogretim sektoriinde hizmet kalitesinin 06zgiin
belirleyicilerini kesfetmeyi amaglayan bu arastirma ile yeni bir hizmet kalitesi 6l¢iim
aract olan HEdPERF 6lceginin metodolojik gelisimini acgiklamaktadir. Yazar, 41
maddeden olusan bu 06lgek icin kesifsel ve dogrulayici faktor analizlerinin yani sira
gecerlilik ve giivenilirlik analizlerinden faydalanmis ve literatiire, yiiksekdgretim

kurumlarmin hizmet performanslarini iyilestirmeyi hedefleyen yeni bir arag
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kazandirmistir. Aragtirma, ge¢mis calismalarda akademisyenlerin kalitesine asiri
vurgu yapilarak egitim deneyiminin akademik olmayan yonlerine yeterince vurgu
yapilmadigi ve daha once kullanilmis olan yontemlerin, yiiksekdgretimde algilanan
hizmet kalitesini degerlendirmekten ziyade genel hizmet kalitesi 6l¢iitleriyle benzerlik
tasiyan Olgeklerden meydana geldigi gerekgelerini 6ne siirmekte ve HEdPERF ile hem
hizmet sunum siirecinin verimli bir sekilde tasarlanabilecegini hem de belirlenen
boyutlarin giiclii/zayif yonlerinin ve goreceli etkilerinin belirlenmesi ile kaynaklarin

daha iyi tahsis edilmesinin saglanabilecegini savunmaktadir.

Sonrasinda ise Abdullah, F. (2006b), gerceklestirdigi bir diger arastirma ile HEdPERF,
SERVPERF ve HEdAPERF-SERVPERF 1ilimli 6l¢eklerinin goéreceli etkinliklerini test
etmeyi ve hangi dl¢egin tek boyutluluk, giivenilirlik, gegerlilik ve aciklanan varyans
acisindan daha istiin  oldugunu karsilagtirmay1 hedeflemistir. Malezya’da
gercgeklestirilen bu calisma i¢in iki devlet liniversitesi, bir 6zel tiniversite ve li¢ 6zel
kolejde egitim goérmekte olan 560 6grenciden anket yontemiyle veri toplanmis ancak
analizler, kullanilabilir durumdaki 381 anket formu {izerinden gerceklestirilmistir.
Regresyon analizinden faydalanilan bu ¢alisma neticesinde, HEdPERF 6l¢eginin daha
giivenilir tahminler, daha ytiksek 6l¢iit ve yap1 gecerliligi ve daha yiiksek aciklanan
varyans skorlarina sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Dolayisiyla HEdPERF’in
degistirilmis bes faktorlii yapisinin, yiiksekdgretim sektoriinde hizmet kalitesi 6l¢limii

icin diger iki aragtan daha iistiin oldugu sonucuna varilmaktadir.

Zafiropoulos, C. (2006), Yunanistan’da faaliyet gosteren bir Yiiksek Teknoloji Egitim
Enstitiisiinde egitim gormekte olan 335 lisans 0grencisinden anket yontemiyle veri
toplamis ve gergeklestirdigi arastirmada, SERVQUAL yonteminden faydalanarak
Yunan Yiiksekogretim Kurumlariin hizmet kalitesine iliskin 6grenci algilarini tespit
etmeyi hedeflemistir. Toplanan veriler, ortalama deger yonetiminden faydalanilarak
analiz edilmis ve arastirma neticesinde, algilanan ve beklenen hizmet kalitesinin, yeni
ogrenciler, yeni kurulmus olan bolimlerde egitim gérmekte olan dgrenciler ve belirli
fakiiltelerin 6grencileri i¢in birbirine yakin degerlere sahip oldugu ve bazi1 boliimlerde,
laboratuvar, altyap1 ve ¢alisma pratigi gibi farkliliklar sebebiyle, 6grenci tutumlariin

degiskenlik gdsterebildigi sonuclarina ulagilmistir.
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Voss R., vd. (2007), 6grenci beklentilerinin yiiksek 6gretim kalitesi lizerindeki etkileri
tespit edilmeye calisilarak, 6grencilerin arzu ettikleri hizmet kalitesi gostergelerine
yonelik bir anlayis gelistirilmesi ve O&grencilerin aradiklar1 temel faydalarin
belirlenmesi hedeflenmistir. Calisma bir Avrupa lilkesindeki 82 6grenci tizerinde
gerceklestirilmis, yiiz ylize goriisme ve merdivenli anket yontemi kullanilmistir.
Arastirma neticesinde, 6grencilerin 6gretim elemanlarindan bilgili, hevesli, cana yakin
ve dost canlis1 olmasini bekledikleri sonucuna ulagilmis ve 6grencilerin agirlikli olarak

sinavlar1 gegmek ve meslek sahibi olmak istedikleri tespit edilmistir.

Okumus A. & Duygun A. (2008), egitim hizmetlerinin pazarlanmasinda hizmet
kalitesinin 6l¢iimii ve algilanan hizmet kalitesi ile 6§renci memnuniyeti arasindaki
iligkiyi agiklamayr hedeflemis, SERVQUAL dlgek araciligiyla Acgik ogretim
Kurslarinda egitim goren 300 6grencilerden toplanan verileri SPSS paket programi
yardimiyla analiz ederek yorumlamayr hedeflemistir. Caligma sonuglari
incelendiginde 6grencilerin hizmet kalitesi beklentileri ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda anlaml bir iligkinin var oldugu ve en yiiksek degerli boyutun fiziksel varliklar
faktorii olmakla birlikte genel olarak degerlendirildiginde 6grenci beklentilerinin

algilardan daha ytiksek degerlere sahip oldugu tespit edilmistir.

Zafiropoulos, C., & Vrana, V. (2008), Yunanistan’da faaliyet gostermekte olan bir
yiiksekogretim kurumunda yiirtittiikleri ¢alisma ile egitim kalitesi hakkindaki personel
ve dgrenci algilarinin olas1 farkliliklarini incelemislerdir. Orneklemin 335 kisiden
olustugu bu arastirmada, SERVQUAL yo6nteminden faydalanilmis olup elde edilen
veriler ortalama deger ve t-test istatistiklerine tabi tutulmustur. Yapilan analizler
neticesinde personele ait algilanan ve beklenen kalite skorlarinin 6grenci skorlarindan
onemli Ol¢iide farklilastigr ancak nihai SERVQUAL puanlart agisindan istatistiksel

olarak anlamli bir fark bulunmadig: tespit edilmistir.

Hasan H.F.A. vd. (2008), yiiksek 6gretim kurumlar i¢in hizmet kalitesi ve 0grenci
memnuniyeti arasindaki iliskinin tespit edilmesi hedeflenmis olup, SERVQUAL anket
Olcegi ile 200 kisiden olusan orneklemden toplanan veriler, SPSS paket program
aracilifiyla, Regresyon analizine tabi tutulmus ve 0grenci memnuniyetine katkida

bulunan faktorlerin tespit edilmesi amaglanmistir. Yapilan analizler neticesinde hizmet
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kalitesi ile 6grenci memnuniyeti arasinda dogru yonli bir iligkinin varligi tespit
edilmis ve hizmet kalitesi boyutlarindan ‘‘empati ve giivence’’ faktorlerinin 6grenci

memnuniyetini artirilmasindaki en 6nemli kriterler oldugu gézlemlenmistir.

Leko Simi¢, M., & Carapié, H. (2008), Hirvatistan egitim sisteminde uygulanabilir bir
hizmet kalitesi modeli belirlemeyi ve egitim hizmet kalitesini degerlendirmeyi
hedeflemislerdir. Yaptiklar1 arastirmada SERVQUAL yonteminden faydalanana
yazarlar, 2007 yilinin aralik ayinda, Osijek Ekonomi Fakiiltesinde 6grenim goren 150
lisansiistii 0grencisinden veri toplamis ve aymi yilin basinda 273 katilimciyla
yiriitiilmiis olan bagka bir ¢alismanin sonuglartyla karsilagtirmislardir. Frekans ve
ortalama deger analizlerinden elde edilen bulgular, eski ve egitimi devam eden
katilimcilarin, egitim sektoriine yonelik kalite anlayislarinda 6nemli 6l¢tide farkliliklar

oldugunu ortaya koymaktadir.

Cengiz E. (2008), Karadeniz Teknik Universitesi IIBF’ de gerceklestirilmis olup,
algilanan hizmet kalitesine gore Pazar boliimlendirme yapilmasi hedeflenmistir.
Caligmaya 372 grenci katilim gostermis ve bu 6grencilerden 24 sorudan olusan anket
formunu cevaplamalar1 istenmistir. Veriler faktor, kiimeleme ve ki-kare test
istatistikleri SPSS paket programu ile analiz edilerek sonuglar yorumlanmistir. Yapilan
analizler neticesinde, dgrencilerin birbirinden ayr iki farkli kiimeye ayrilabilecegi
tespit edilmistir. Demografik olarak da birbirinden farklilik gosteren iki kiimeyi
birbirinden ayiran en kritik boyutun egitim materyalleri kalitesi oldugu tespit edilirken,
en az farklilik gosteren boyutun ise ¢alisma atmosferi ve tiniversitenin yerlesim yeri

oldugu gézlemlenmistir.

Angell, R. J. vd. (2008), lisansiistii 6grencilerin hizmet kalitesi ihtiyag¢larini belirlemek
icin yiiriittiikkleri calisma ile lisansiistii 6grencilerin kalite degerlendirmelerinde
kullandiklar1 hizmet faktorlerini belirlemeyi, hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde 6nem-
performans analizinin (IPA) uygunlugunu test etmeyi ve Birlesik Krallik merkezli bir
tiniversite i¢in IPA teknigi uygulamasina 6érnek sunmayi amaglamislardir. Arastirma
icin lisansiistii egitim Ogrencileriyle goriismeler yapilarak 6nemli goriilen hizmet
nitelikleri belirlenmis ve ardindan ise elde edilen bulgular, ¢evrimici bir anket

kullanilarak test edilmistir. Aragtirma yontem agisindan incelendiginde ise hizmet
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niteliklerinin kesifsel faktdr analizinden faydalanilarak hizmet faktorleri seklinde
gruplandirildigi ve elde edilen her bir faktor i¢in Martilla ve James’in IPA teknigi
kullanilarak hizmet kalitesi agisindan test edildigi goriilmektedir. Ik bulgularda elde
edilen yaklasik 20 hizmet niteligi kesifsel faktor analizi neticesinde, “akademik™, “bos
zaman”, “endiistri baglantilar1’” ve “maliyet” olmak tlizere 4 faktore indirilmis ve

bunlardan “akademik” ve “endiistri baglantilar1” boyutlarinin lisansiistii 6grenciler

icin en kritik unsurlar oldugu tespit edilmistir.

Saydan R. (2008), Van Yiiziincii Y11 Universitesi [iBF iktisat Béliimii 6grencilerinin
Ogretim elemanlarindan bekledigi kalite unsurlarinin neler oldugu ve bu unsurlarin
onem derecelerinin belirlenmesi hedeflenmistir. 107 Ogrencinin  katilimiyla
gerceklestirilen ¢alismada 24 ifadeden olusan 6 boyutlu bir kalite beklenti dlgegi
olusturularak veriler anket yontemiyle toplanmis, veriler SPSS paket programi
araciligryla analiz edilerek degerlendirilmistir. Ogrenci beklentilerini agiklayan
boyutlar neticesinde; 6gretim elemanlarinin sinifta sergiledikleri performansin 6nemli
bir gosterge oldugu ve yeni baglayan o6grencilerin dgretim elemanlarimin giyim
kusamina verdikleri énemin son smif 6grencilerine gore farklilagtigt ve &gretim

elemanlarinin ders igerisinde ¢esitli arag gereclerden faydalanmalar1 beklenmektedir.

Brochado, A. (2009), yiiksekogretim sektorii icin hizmet kalitesi dl¢limiinde kullanilan
5 farkli alternatif yontemin performansini incelemek amaciyla, Lizbon’daki bir
tiniversitesinde 6grenim goren 360 katilimcidan anket yontemiyle veri toplamistir.
Performanslar1 degerlendirilen bu bes yontem; SERVQUAL, o6nem agirlikh
SERVQUAL, SERVPEREF, 6nem agirlikli SERVPERF ve HEdPERF olmakla birlikte
Olgekler, tek boyutluluk, giivenilirlik, gegerlilik ve agiklanan varyans acilarindan
karsilastirilmistir.  Yapilan arastirma neticesinde SERVPERF ve HEJPERF
Olceklerinin, ayrim yapilmaksizin, en iyi Ol¢lim kabiliyetlerine sahip olduklar
sonucuna varilmigtir. Yazar aragtirma ve elde edilen bulgular i¢in tek bir fakiiltede bes
ayr1 Ol¢lim tekniginin kullanilmis olmasini bir sinirlama olarak betimlemis ve daha
genel sonuclar elde edebilmek adina diger kurumlarin da arastirmaya dahil edilerek

daha fazla veri toplanmasinin gerekliligini vurgulamistir.
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Trivellas, P., & Dargenidou, D. (2009a), yaptiklar1 ¢alismada, Larissa Teknolojik
Egitim Kurumunda gorev yapan dgretim {iyeleri ve idarecilerden olusan 134 kisilik bir
orneklemden faydalanarak, oOrgilit kiltiri ve 1is tatmini degiskenleri ile
yuksekogretimde hizmet kalitesi performanst arasindaki iliskiye yonelik
degerlendirmelerde bulunmay1 amaglamis ve Yunanistan’da yliriitilmekte olan kalite
giivence ve degerlendirme sistemlerinin basarili bir sekilde uygulanmasi hakkinda
sorular ortaya koymuslardir. Aragtirmada, kurum kiiltiirti, is tatmini ve hizmetler ile i¢
siireglerdeki kaliteyi dlgmek iizere dizayn edilmis bir anket kullanilmistir. Orgiit
kiiltiiriintin operasyonel hale getirilmesi i¢in Rekabet Eden Degerler Cergevesi
yontemi benimsenirken, yliksekogretim hizmet kalitesi i¢in ise Owlia tarafindan
Onerilen ve 0gretim yonleri lizerinde yogunlasmis olan kalite boyutlari ile Aspinwall
ve Waugh’un yonetim kalitesi 6l¢iimleri benimsenerek operasyonel hale getirilmistir.
Arastirmada orgiit kiiltiirdi, is tatmini ve yliksekogretim hizmet kalitesi yapilarina ait
boyutlarin gilivenilirlik ve gegerlilikleri Temel Bilesenler Analizi araciligiyla
degerlendirilmis ve veriler, coklu regresyon analizi yardimiyla test edilmistir. Yapilan
arastirma neticesinde, belirli kiiltiir arketiplerinin yiiksekdgretim hizmet kalitesinin
farkli boyutlar1 ile baglantili oldugu, hiyerarsi kiiltiiriiniin idari personel arasinda
oldukca yaygin oldugu ve 6gretim liyeleri arasinda klan ve hiyerarsi arketiplerinin

baskin oldugu sonuglarina ulagilmistir.

Trivellas, P., & Dargenidou, D. (2009b) yaptiklar1 bir diger arastirmada ise yine ayn
tiniversite i¢cin aynm1 orneklem grubundan faydalanmak kosuluyla yiiksekdgretimde
liderlik rollerinin sunulan hizmet kalitesi tizerindeki etkisini incelemislerdir.
Aragtirmada veri toplama araci olarak anket yonteminden faydalanilmis ve elde edilen
veriler ¢oklu regresyon analizi yardimiyla test edilmistir. Arastirma neticesinde, farkl
liderlik rollerinin, hizmet kalitesinin farkli boyutlar1 ile baglantili oldugu sonucuna
ulasilmigtir. Arastirma bulgulari incelendiginde, yenilik¢i ve gozlemci rollerin dort
Ogretim kalitesi boyutundan ikisinin varyansint &nemli derecede agikladig
anlasilmakla birlikte, arac1 ve kolaylastirici rollerin ise yoOnetim kalitesinin iki

boyutuyla giiclii iligkilere sahip oldugu sonucuna ulagilmistir.

Ramseook-Munhurrun, P., vd. (2010), yaptiklar1 aragtirmada, Mauritius’da bulunan

ortaokullarda gorev yapan egitimcilerin hizmet kalitesine iligkin beklenti ve algilarin
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degerlendirmislerdir. Calismada odak grup calismasi yiiriitiilmiis ve SERVQUAL
yontemi modifiye edilerek EDUSERV adli bir arastirma araci gelistirilmistir.
Yazarlar, agiklayici faktor analizi araciligiyla hizmet niteliklerini, hizmet faktorlerine
dontistiiren bir gruplandirma gerceklestirmis ve ifadeleri bes faktore yiiklemislerdir.
Arastirmada EDUSERV 6l¢eginin ortadgretim kurumlarindaki hizmet kalitesini
Olemek icin giivenilir ve gecerli oldugunun tespit edilmesinin ardindan ise kalite
boyutlar1 ile genel memnuniyet arasindaki iliskiyi incelemek tizere regresyon analizi
kullanilmis ve ortadgretimde hizmet kalitesinin artirilabilmesi i¢in dikkat edilmesi
gereken alanlar tespit edilerek yonetici ve politika yapicilara faydalanabilecekleri

¢ikarimlarda bulunulmustur.

Malik M.E. vd. (2010), hizmet kalitesinin 6grenci memnuniyeti iizerindeki etkisi
aragtirtlmistir. Pakistan’in Punjab bdlgesinde yer alan kamu ve 6zel yiiksekdgretim
kurumlarinda 6grenim goren 240 isletme 6grencisi ile gergeklestirilmistir. Caligma
neticesinde dgrencilerin, Somutluk, Giivence, Giivenilirlik ve Empati faktorlerinden
gelen olarak memnun olduklar1 sonucuna varilirken kafeterya, otopark ve bilgisayar
laboratuvari gibi hizmetleri igeren fiziksel imkanlar faktoériinden memnun olmadiklari

gozlemlenmistir.

Jain, R., vd. (2011), yiiksekdgretimde hizmet kalitesi i¢in bir model gelistirmeyi
amaglamis ve hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu ve hiyerarsik bir yap1 oldugunu 6ne siiren
giincel bir hizmet kalitesi modeli dnerisinde bulunmuslardir. Onerilen bu modele gére
hizmet kalitesi, program kalitesi ve yasam kalitesi olmak tlizere iki ana bdliime ayrilmis
ve bu boyutlara ait alt boyutlar belirlenmistir. Ana boyutlardan ilki olan program
kalitesine ait alt boyutlar; miifredat, endiistri etkilesimi, girdi kalitesi ve akademik
tesisler basliklarindan olusurken, ikinci ana boyut olan yasam kalitesi i¢in belirlenen
basliklar ise; akademik olmayan stiregler, destek tesisleri, kampiis ve etkilesim kalitesi
olarak siralanmistir. Yazarlar Onerdikleri bu model ile ¢oklu hizmet kalitesi
kavramsallastirmalarin1 tek bir ¢ercevede birlestirmis ve yonetici pozisyonundaki

uygulayicilar i¢in ¢esitli ¢ikarimlarda bulunmuslardir.

Talih D. & Giileng I.F. (2011), Kocaeli ilinde faaliyet gdsteren yabanci dil okullarinda

egitim gormekte olan 6grencilerin, hizmet kalitesi algilarinin belirlenmesi amaciyla
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gerceklestirilmis ve veriler SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgeginden faydalanilarak
toplanmistir. Toplanan veriler, Faktor, Gegerlilik, Giivenilirlik ve ANOVA testlerine
tabi tutularak yorumlanmistir. Calisma neticesinde ele alinan boyutlardan “‘heves’’
faktoriintin kursiyerlerin hizmeti degerlendirmede birinci faktor oldugu, ‘‘fiziksel

imkanlar’ ve “‘giiven’’ faktorlerinin ise en 6nemsiz boyutlar oldugu tespit edilmistir.

Silva, F. H., & Fernandes, P. O. (2011), literatiir taramas1 ve ampirik bir uygulamaya
dayanan calismalarinda, School of Technology and Management of Polytechnic
Institue of Braganca’da 6grenim goren 695 lisans ve lisansiistii 6grencisinden anket
yontemiyle veri toplamis ve 6grenim gordiikleri okula ait giicli ve zayif yonleri,
ogrencilerin bakis agilar1 ve algilarina dayali olarak tespit etmislerdir. Kullanilan anket
Olcegi iki bolimden olugmaktadir ve anketin ilk boliimiinde 6grencilerin genel
demografik bilgilerine iligkin ifadelere yer verilirken, anketin ikinci bolimiinde ise
okulun temel nitelik ve performansina iliskin 6grenci algilart ve duyduklar
memnuniyeti 6lgmeyi hedefleyen ifadelere yer verilmistir. Degerlendirmeye tabi
tutulan nitelikler; genel unsurlarin kalitesi, kiitiiphane kalitesi, bilgisayar laboratuvari
olanaklarinin kalitesi, akademik hizmetlerin kalitesi, 6gretim unsurlarinin kalitesi,
lisans programlarinin kalitesi ve dis iliskilerin kalitesi olarak siralanmakla birlikte
aragtirma neticesinde katilimeilarin kurum tarafindan saglanan hizmet performans ve

kalitesinden memnun olduklar1 sonucuna varilmistir.

Akhlaghi, E., vd. (2012), yaptiklar1 ¢alisma ile teknik ve mesleki yiiksek okullarda
sunulan hizmetlerin kalitesini SERVQUAL modeli araciligiyla 6l¢gmeyi hedeflemistir.
Arastirma icin, Iran’daki Kiz Teknik ve Meslek Yiiksekokulunda dgrenim géren 328
ogrenciden anket yontemiyle veri toplanmig ve toplanan veriler GAP analizine tabi
tutularak sonuglar yorumlanmistir. Yapilan analizler neticesinde tiim hizmet kalitesi
boyutlarinda kalite bosluklarinin oldugu ve goézlemlenmekle birlikte, en biiyiik
boslugun sirasiyla yanit verebilirlik ve glivence boyutlarinda oldugu ve en kiiciik
boslugun ise giivenilirlik boyutunda oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglar
151g¢inda yazarlar, egitim merkezlerindeki hizmetlerin degistirilmesi ve iyilestirilmesi

Onerilerinde bulunmuglardir.
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Sultan, P., & Yin Wong, H. (2012), yiiksekdgretim sektoriindeki hizmet kalitesinin
onciillerini ve sonuglarini igeren entegre bir model gelistirmek ve bu modeli ampirik
olarak test etmek amaciyla ti¢ odak grupla gériismeler gerg¢eklestirmislerdir. Yazarlar,
odak grup goriismesi araciligiyla, verilerin ana temalarini ve aralarindaki iligkileri
tespit etmis ve ardindan Avustralya’daki Central Queensland Universitesindeki 528
tiniversite dgrencisinden olusan bir 6rneklem {izerinde yapisal esitlik modellemesi
teknigi kapsaminda analizlerini yiirtitmiislerdir. Hem nitel hem de nicel arastirma
yontemlerinden faydalanilarak gergeklestirilen bu arastirmada, dnciil faktor pazarlama
iletigimi bilgilerini, sonug faktorii ise gliven memnuniyet ve imaj1 igermektedir. Ayrica
sonuglar, teorik modelin gegerlilige sahip oldugunu ve gecmis deneyimlerin hizmet
kalitesi algilar lizerindeki etkisinin 6nemsiz oldugu gerceginin gérmezden gelinmesi
sartiyla modeldeki tiim temel yollarin istatistiksel olarak anlamli oldugunu ileri

surmektedir.

Yusof, A. vd. (2012), Malezya da gergeklestirmis olduklari arastirmada, 6grenci bakis
acilarinin degerlendirilmesi araciligiyla yiiksekdgretimde hizmet kalitesi icin
kavramsal bir c¢ergeve Onermeyi, alt boyutlarin 6nemini belirlemeyi ve arastirma
tiniversiteleri ile aragtirma disi {liniversiteler arasindaki farkliliklar: tespit etmeyi
amaclamislardir. Arastirmada yiliksek Ogretim igin Ozel olarak tasarlanmis ve
SERVQUAL den tiiretilmis bir yontem benimsenmis olmakla birlikte, yiiksek 6gretim
hizmet kalitesi dl¢limii icin; giivenilirlik, glivence, empati, yanit verebilirlik, somut
varliklar, iletisim, bilgi ve uzmanlik, ikincil hizmetler, sosyal sorumluluk ve kisisel
gelisim alt boyutlar1 kullanilmistir. Veriler, 571 katilimcidan anket ydntemiyle
toplananmig ve ardindan ANOVA test yontemiyle degerlendirilmistir. Arastirma
neticesinde, onem acisindan, kisisel gelisim ve somut varliklar alt boyutlari en yiiksek
skorlara sahipken, empati ve giivence alt boyutlarinin ise en diisiik skorlara sahip
olduklar1 kesfedilmistir. Ayrica arastirma bulgulari, akademisyen ve yoneticiler i¢in

kaynaklarin tahsis edilmesinde yol gdsterici nitelikte bircok ¢ikarim 6ne siirmektedir.

Sharabi, M. (2013), ger¢eklestirmis oldugu arastirmada, Schneider ve Bowen’in ii¢
kademeli hizmet organizasyonlari modelinin yani sira hizmet kalitesi yonetimi ve
hizmet kalitesi iyilestirme yontemlerini yliksekdgretim kurumlarina uygulamaktadir.

Arastirma bulgulari, 6grencilerle temas halindeki ¢alisanlar tarafindan sunulan hizmet
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kalitesinin, biiyiik oranda koordinasyon kademesinin politikalarina bagli oldugunu
ileri slirerken ayn1 zamanda bu kademeler arasinda saglanacak entegrasyon sayesinde
Ogrencilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasina vurgu yapmakta ve cesitli

yonetim ve iyilestirme yaklasimlari sunmaktadir.

Yousapronpaiboon, K. (2014), Tayland i¢in yliksek 6gretim kalitesini aragtirmaktadir.
SERVQUAL yontemine dayali olarak yiiriitiilen ¢alisma i¢in 0zel bir {iniversitede
O0grenim goren 350 lisans 6grencisinden anket yontemiyle veriler toplanmis ve yapilan
Gap ve ANOVA analizleri neticesinde biitlin hizmet kalitesi boyutlarinda beklenen ve
algilanan kalite arasinda bosluk oldugu ve demografik degiskenler ile kalite boyutlari
arasindaki iliski durumu tespit edilmistir. Yiiriitilen bu aragtirma neticesinde,
Tayland’daki yliksekogretimin, lisans 6grencilerinin beklentilerini karsilamadigi ve
hizmet iyilestirmesi saglanabilmesi i¢in tesis ve ekipmanlarin iyilestirilmesine ihtiyag

duyuldugu sonucuna varilmistir.

Duzevi¢ vd. (2015), Hirvatistan’da egitim gormekte olan yliksekdgretim
ogrencilerinin hizmet kalitesi algilarini ve sahip olduklar1 demografik farkliliklar ile
algilanan hizmet kalitesi degiskenleri arasinda anlamli bir farkliligin bulunup
bulunmadigini incelemislerdir. HEAPERF 6l¢egine dayali olarak yiiriitiilen arastirma
kapsaminda, Hirvatistan’da bulunan 93 yiiksekdgretim kurumundan 1454 6grenciye
ait veriler toplanmig ve Temel Bilesen Analizi yapilarak kalitenin temel boyutlar
tanimlanmistir. Arastirma neticesinde bes temel kalite boyuta ulasilmis ve bunlar:
erisim, akademik olmayan boyut, akademik boyut, alan ve ¢alisma programlar1 ve
yiiksek Ogretim kurumunun itibar1 olarak siralanmistir. Ayrica arastirma sonuglari,
gozlenen kontrol degiskenlerinin bir¢ogu ile Ogrencilerin hizmet kalitesi algilar

arasinda anlamli farkliliklar bulundugunu ortaya koymaktadir.

Wuhib T. (2016), tarafindan yiiriitiilmiis olan arastirmada, Etiyopya da bulunan Addis
Ababa Universitesi icin egitim hizmet Kkalitesinin &lgiilmesi hedeflenmis ve
SERVQUAL anket o6lgegi kullanilarak wveriler toplanmistir. Calisma bulgulari
incelendiginde, >Yanit Verme’’ faktorii disinda kalan biitlin boyutlarin 6grencilerden

olumlu yanitlar aldigi gozlemlenmis ve egitim sektoriinde hizmet kalitesinin
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artirtlabilmesi  adma, politika yapicilarin  faydalanabilecekleri ¢ikarimlarda

bulunulmustur.

Kara, A. M., vd. (2016), Kenya’daki sekiz devlet {iniversitesi T{izerinden
gerceklestirdigi galigma ile egitim sektoriindeki hizmet kalitesi ile Ogrenci
memnuniyeti arasindaki iligkiyi arastirmistir. Arastirma, liclincli ve dordiincti smif
ogrencilerinden olusan 1062 katilimci ile yiiriitiilmiis ve elde edilen veriler tanimlayici
istatistiksel analiz, faktor analizi ve regresyon analizi kullanilarak test edilmistir.
Calisma, tiniversiteler i¢in egitim hizmet kalitesini on giivenilir boyut olarak agiklamis
ve bu boyutlar; tesis kalitesi, kiitiiphanelerdeki hizmet ortaminin kalitesi, internet
hizmetinin saglanmasi, kiitiiphanelerde ders kitaplarmin bulunmasi, idari hizmet
kalitesi, Ogretim elemam kalitesi, Ogretim uygulamalarinin kalitesi, {iniversite
smavlarmin giivenilirligi, algilanan 6grenme kazanimlari ve kaliteli 6grenci refah
hizmetleri boyutlar1 olarak siralanmistir. Yapilan analizler neticesinde, belirlenen
kalite boyutlar1 ile 6grenci memnuniyeti arsindaki iliskiler detayli bicimde irdelenmis
ve bunlardan 6gretim olanaklar1t kalitesi, tiniversitelerdeki kiitiiphanelerde yeterli
seviyede ders kitaplarinin varligi, idari hizmet kalitesi, tiniversite smavlarinin
giivenilirligi, algilanan 6grenme kazanimlari ve 6grenci refah hizmetlerinin kalitesi
boyutlarinin 6grenci memnuniyeti ile anlamli ve dogrudan iliskili oldugu sonucuna

ulasilmustir.

Galeeva, R. B. (2016), bir Rus iiniversitesi baglaminda yiiksek egitim hizmetlerinin
kalitesinin 6l¢iilmesi icin SERVQUAL anket yonteminin bir uyarlamasini yeni bir
analiz ve grafik teknigi kullanarak incelemeyi hedeflemistir. Arastirmanin
metodolojisi, veri toplama agisindan klasik SERVQUAL yontemini takip etmekte
fakat veri analizi i¢in yeni bir yaklasim sunmaktadir. Bu teknik, ankete katilan tiim
kurumlar i¢in 6nem-kalite tablosu kullanmakta ve oranlara dayanan yenilik¢i bir
grafikle genisletmekte ve dolayisiyla orijinal yontemi gelistirmeyi amaglamaktadir.
2009 ve 2014 yillarinda gergeklestiren iki arastirmanin anket sonuglarini igeren bu
caligmada, 1000 katilimcidan edinilen veriler analiz edilmistir. Yapilan aragtirma
neticesinde, gelistirilmis SERVQUAL metodolojisinin, SERVQUAL verilerine yeni
bir bakis ag¢is1 kazandirdig1 6ne siiriilmiis ve Rusya’daki {iniversite 6grencilerine ait

algilanan kaliteye iliskin ¢ikarimlar saglanmistir.
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Teeroovengadum, V., vd. (2016), yiiksekogretimde hizmet kalitesini 6lgmek icin
hiyerarsik bir model gelistirmeyi ve ampirik olarak test etmeyi amaglamaktadir.
Calismanin ilk agsamasinda, nitel arastirma yontemlerinden faydalanilmis ve detayl bir
literatiir taramasi yapilarak 53 hizmet kalitesi niteliginden olusan kavramsal bir model
gelistirilmistir. Caligmanin ikinci asamasinda ise Ol¢lim aracinin boyutsalliginin,
gecerliliginin ve giivenilirliginin degerlendirilebilmesi i¢in nicel yoOntemlerden
faydalanilmis ve Mauritus da 6grenim goren 207 katilimcidan anket yontemiyle
toplanan veriler i¢in Cronbach’s Alpha ve kesfedici faktor analizleri uygulanmistir.
HESQUAL ismi verilen bu hiyerarsik model; idari kalite, fiziksel ¢evre kalitesi, temel
egitim kalitesi, destek tesislerin kalitesi ve doniistiirticii kalite olmak tizere 5 ana boyut,
9 alt boyut ve 48 maddeden olugsmaktadir. Arastirma neticesinde, egitim kalitesinin
stirekli olarak iyilestirilebilmesi amaciyla yiiksek Ogretim kurumlart tarafindan

kullanilabilecek bir ¢er¢eve ve arag sunulmustur.

Ali, F., vd. (2016), Malezya’daki devlet iiniversitelerinde sunulan hizmet kalitesinin
uluslararas1 6grenci memnuniyeti, kurumsal imaj ve sadakat {izerindeki etkisini
arastirmigtir. HEAPERF o0lgeginin kullanildigi ¢alismada, Kuala Lumpur’daki {i¢
devlet tiniversitesinde 6grenim goren 241 uluslararas1 6grenciden anket yontemiyle
veri toplanmis ve toplanan veriler en kiigiik kareler yapisal esitlik modellemesine
dayali olarak analiz edilmistir. Arastirma bulgulari, yiiksekdgretim hizmet kalitesine
ait bes boyutun tamaminin O6grenci memnuniyetini etkilediini ve &grenci
memnuniyetinin ise kurumsal imaji ve Ogrenci sadakatinim etkiledigini One

surmektedir.

Silva, D. S., vd. (2017), HEdPERF o6l¢eginin diinya capindaki yiiksekogretim
kurumlarinda, algilanan hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in kullanildigina dair bir kanit elde
etmek amaciyla sistematik bir literatiir taramasi gergeklestirmistir. Yapilan aragtirma
neticesinde yliksekogretimde hizmet kalitesi 6l¢limii amaciyla hazirlanmis makaleler
bir araya getirilmistir. Literatlir incelenmesinin ardindan klasik SERVQUAL ve
SERVPEREF o6l¢eklerinin algilanan hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in iyi araglar olduklari
ve ayrica SERVPERF 6l¢eginin yiiksekdgretim baglaminda hizmet kalitesini 6lgmek
icin oldukga basarili olabilecegine vurgu yapilarak tek bir 6l¢lim aracini savunmanin

heniiz miimkiin olmadig1 sonucuna varilmstir.
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Ayvaz U. (2018), uzaktan egitimde algilanan hizmet kalitesinin tiiketici tatmin ve
tercihleri {izerindeki etkilerini incelemeyi hedeflemistir. Veriler, Selguk Universitesi
Uzaktan Egitim Uygulama ve Arastirma Merkezi’'nde egitim goren rastgele se¢ilmis
400 6grenciye yonlendirilen SERVQUAL anket 6l¢egi araciligryla toplanmis ve SPSS
ve AMOS paket programlar araciligiyla analiz edilerek yorumlanmistir. Arastirma
neticesinde uzaktan egitim uygulamalarina ait hizmet kalitesi boyutlarinin ortalama
agirliklari; Fiziksel Ozellikler, Giivence, Giivenilirlik, Isteklilik ve Empati olarak
stralanmistir. Ogrencilerin, egitim gordiikleri kurumun beklenti ve algi degerlerinin
orta seviyede oldugu ve c¢alisanlarin goriiniislerinden memnun olduklar

gbzlemlenmistir.

Prentice, G., vd. (2018), Irlanda da faaliyet gosteren 6zel bir iiniversitenin sundugu
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla 260 6grenciden anket yontemine dayali
bir aragtirma yapmustir. Calismada, Cronin, Brady ve Hult (2000) tarafindan miisteri
memnuniyetinin, miisteri niyet ve davranmiglar1 {izerindeki etkisini incelemek icin
kullanilmis olan modelin bir uzantisindan faydalanilmistir. Yapisal esitlik modelinin
kullanildig1 bu arastirma neticesinde, yiiksek fiyat algisinin yiiksek hizmet degerine
dontigmedigi ve hizmet kalitesinin, memnuniyet, agizdan agiza iletisim ve liniversiteye
geri donme niyeti faktorleri iizerinde yalmizca dolayli bir etkiye sahip oldugu
sonuglarina ulagilmistir. Ayrica aragtirmaya katilan 6grencilerin ¢cogunlugunun genel
olarak sunulan hizmetten memnun olduklarini belirtmis olmalarina ragmen hizmeti
tekrar satin almak istedigini belirten katilimcilarin ¢ok az sayida olmasina dikkat

¢ekilmis ve arastirma bulgularinin altinda yatan nedenler tartisilmistir.

Teeroovengadum, V., vd. (2019), calismasinda, yiiksekdgretim hizmet kalitesi dlgme
araclarindan HESQUAL 6l¢egini dogrulamay1 ve imaj, algilanan deger, memnuniyet
ve hizmet kalitesi araciligiyla 6grenci sadakatini tahmin etmek icin gelistirilmis olan
yapisal modeli test etmeyi hedeflemistir. Mauritius’da egitim gérmekte olan 501
ogrenciden toplanan veriler, dogrulayici faktor analizi ve ardindan ise yapisal esitlik
modeli ile test edilmistir. Yapilan analizler neticesinde, 6grenci memnuniyetinin
teknik hizmet kalitesi, imaj ve algilanan deger degiskenlerinden etkilendigi ancak

islevsel hizmet kalitesinden etkilenmedigini gostermektedir. Ayrica ¢alisma, islevsel

45



hizmet kalitesini {ist diizey bir model olarak ele almanin ve islevsel ve teknik kalite

degiskenleri arasinda net bir ayrim yapmanin faydali olacagini 6ne siirmektedir.

Mwiya, B., vd. (2019), Zambiya da yaptiklar1 arastirmada, hizmet kalitesi boyutlar1 ve
genel memnuniyetle iliskili olarak lisans Ogrencileri arasindaki c¢alisma modu
farkliliklar1 incelemislerdir. Yazarlar, nicel bir yaklagima dayali olarak 824 6grenciden
anket araciligiyla arastirma verilerini toplamis ve ardindan korelasyon ve tek yonli
varyans analizi tekniklerinden faydalanmistir. Arastirma sonuglari, hizmet kalitesi
performansinin bes boyutunun her birinin tiim ¢alisma modlar1 i¢in genel 6grenci
memnuniyeti ile O6nemli Ol¢lide iliskili oldugunu gosterirken, hizmet kalitesi
boyutlarindan en memnun olan modlar sirasiyla; uzaktan egitim 6grencileri, ikinci
ogretim Ogrencileri ve tam zamanl egitim 6grencileri olarak siralanmigtir. Sonuglar
ayrica, Universite tesis ve personelleriyle daha az temasta olan 6grencilerin yiiksek
Ogretim hizmetlerinden, nispeten daha ¢ok temas kuran Ogrencilere kiyasla, daha

memnun olduklarini gostermektedir.

Latif, K. F., vd. (2019), yiiksekogretim kurumlarindaki hizmet kalitesi diizeyini
O0lcmek amaciyla kullanilan HiEduQual yaklagiminin yapisinmi gelistirmeyi ve
dogrulamay1 hedeflemislerdir. Olgek gelistirme ¢alismalar1, dgrenciler, dgretmenler,
veliler ve is verenlerden olusan dort grup yliksekdgretim paydasi ile odak grup
goriismeleri gerceklestirilerek yliriitiilmiis ve yedi farkl yiiksek 6gretim kurumundan
veri toplanarak dogrulanmistir. Kesifsel ve dogrulayict faktor analizlerine dayali
olarak yiiriitiilen ¢calismada ytiksek 6gretim hizmet kalitesi i¢in alt1 boyuttan olusan bir
yaklagim benimsenmis ve bunlar; 6gretmen kalitesi, idari hizmetler, bilgi hizmetleri,
faaliyetler, siirekli iyilestirme ve liderlik kalitesi olarak siralanmistir. Arastirma
neticesine gelistirilen nihai 6lgek 37 maddeden olusmakta ve sadece 6grencilerin degil
diger paydaslarin da dikkate alintyor olmasiyla diger ol¢eklerden ayrildigini ileri

surmektedir.

Twum F.O. & Peprah W.K. (2020), yaptiklar1 ¢calisma ile hizmet kalitesinin 6grenci
memnuniyeti iizerindeki etkisinin tespit edilmesini hedeflenmislerdir. Isletme
boliimiinde 6grenim goren 100 6grenci icin SERVQUAL 6l¢egi kullanilarak anket

yontemiyle toplanan veriler SPSS paket programi araciligiyla analiz edilerek
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yorumlanmigtir. Caligma neticesinde Ogrencilerin, Hizmet Kalitesi boyutlarindan
Giivence, Somutluk ve Yanit Verebilirlik faktorlerinden ¢ok memnun olduklart tespit

edilirken, Empati degiskeninden orta derecede memnun olduklar1 gozlemlenmistir.

Kaur P. & Amanpreet K. (2020), yiiksekdgretimde hizmet kalitesinin artirilmasina
odaklanilarak literatiir taramasi yapilmis ve hizmet kalitesini arastirmak i¢in mevcut
modellerin kesfedilmesi amaglanmistir. Calisma neticesinde hizmet kalitesini
inceleyebilmek i¢in uygulanabilecek c¢esitli modeller kesfedilmis ve bu modelleri
kullanan farkli bilim adamlarinin ¢alismalar1 vurgulanarak yiiksekogretimin kalitesi

ile ekonomik gelismislik arasindaki stratejik bagin varligina vurgu yapilmistir.

Abbas, J. (2020), ogrencileri yiiksekogretim kurumlariimn kilit paydaslari olarak
degerlendirmekte ve yiiksek 6gretim kurumlarinin hizmet kalitesi Olglimii icin
kapsamli bir ara¢ olarak HEISQUAL 6l¢egini onermektedir. Aragtirmada odak grup
goriismesi ve miilakat yaklasimlari i¢in Tiirkiyede egitim gore 43 6grenciden, pilot test
icin 25 Ogrenciden ve elde edilen anket icin ise 358 kisiden olusan bir 6rneklem
grubundan faydalanilmistir. Gergeklestirilen miilakat ve odak grup goriismeler
sonrasinda elde edilen veriler analiz edilmis ve hizmet kalitesine ait 7 boyut, 16 alt
boyut ve 63 ifade iceren bir 6lgme araci gelistirilmistir. Yazar, hizmet kalitesine ait
yedi belirleyiciyi; 6gretmen profili, altyap1 ve tesisler, yonetim ve destek personeli,
ogrenci yeteneklerinin gelisimi, emniyet ve giivenlik, miifredat ve istihdam kalitesi

olarak siralamustir.

Asnawi, N., & Setyaningsih, N. D. (2020), yaptiklar1 calisma ile Islami yiiksekdgretim
kurumlarmin hizmet kalitesi boyutlarin1 belirlemeyi, 6grenciler i¢in algilanan hizmet
kalitesi boyutlarini detaylica incelemeyi ve Endonezya’daki 6grencilerin demografik
ozelliklerine dayali olarak hissedilen kalite diizeyindeki farkliliklar1 agiklamay1
hedeflemislerdir. Arastirma igin dort biiyiik sehirde bulunan 378 kullanilabilir
anketten toplanan veriler en kiigiik kareler yapisal esitlik modellemesi araciligiyla
analiz edilmistir. Yazar, i-HESQUAL olarak adlandirilan bu yeni modelde yer alan
yedi kalite boyutunu; akademik personelin 6gretim kabiliyeti ve yeterliligi, hizmet
giivenilirligi, {iniversitenin itibari, calisanlarin duyarliligi, calisanlarin empati

kabiliyeti, Islami degerlerin igsellestirilmesi ve kiitiiphane hizmet destegi olarak
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siralamiglardir. Buna ek olarak yazarlar, genel manada algilanan hizmet kalitesini
etkileyen boyutlarin; Islami degerlerin igsellestirilmesi ve kiitiiphane hizmet destegi
oldugunu savunulmakla birlikte, katilimcilarin 6grenim yilina ve egitim seviyesine
gore kalite boyutlari i¢in 6grenci degerlendirmelerinde farkliliklar oldugunu da 6ne

stirmislerdir.

Lakal, N., vd. (2020), fakiilte perspektifinden miihendislik egitimi i¢in bir hizmet
kalitesi modeli gelistirmeyi ve ampirik olarak dogrulamayi hedeflemislerdir. Iki
asamali olarak gergeklestirilen ¢alismada, nitel ve nicel yontemlerden faydalanilmis
ve Hindistan Miihendislik Fakiiltesinde gorev yapan 28 6gretim iiyesiyle odak grup
goriismesi tekniginden faydalanilmistir. Bu goriismelerden elde edilen boyutlar {i¢
farkli miihendislik fakiiltesinden toplam 63 G6gretim {iyesinden veri toplanarak pilot
calismaya tabi tutulmus ve ardindan ise bes miihendislik fakiiltesinden 206 6gretim
tiyesinden edinilen veriler araciligiyla giivenilirlik ve gegerlilik agisindan
dogrulanmistir. Gergeklestirilen ¢aligma neticesinde yazarlar, fakiilte perspektifinden
miihendislik egitiminin hizmet kalitesi alt boyutlarinin; proje firsatlari, arastirma
yonelimi, kigisel gelisim, st diizey 6grenme, etkili 6gretim, destek siiregleri, is ytki

ve altyap1 olmak iizere sekiz baslik altinda toplandig1 sonucuna ulagsmigslardir.

Moslehpour, M., vd. (2020), yaptiklar1 ¢aligma ile Tayvan yiiksekogretim hizmet
kalitesinin uluslararas1 6grenci memnuniyeti ve kurumsal itibar tizerindeki etkilerini
arastirmiglardir. Calismada faydalanilan modelin test edilmesinde 33 iiniversitede
okuyan toplam 197 uluslararas1 6grenciden veriler toplanmis ve toplanan veriler nicel
aragtirma teknikleri araciliiyla test edilmistir. Elde edilen veriler, faktdr ve yapisal
esitlik modeli analizlerine tabi tutulmus ve arastirma neticesinde, hizmet kalitesinin
akademik olmayan yonii degiskenin, 6grenci memnuniyetinde en etkili boyut oldugu
ve Ogrenci memnuniyetinin kurumsal itibar1 giiclii bir sekilde etkiledigi sonuglarina
ulagilmistir. Elde edilen bulgulara dayali olarak yazarlar, 6grenci memnuniyetinin,
hizmet kalitesinin akademik olan ve akademik olmayan yanlari ile kurumsal imaj

arasindaki iligkiye aracilik ettigi 6ne stirmiislerdir.

Dinh, H. V. T., vd. (2021), yiiksek 6gretim hizmetlerinin kalitesi ile Ogrenci

memnuniyeti iligkisini, Vietnam’a 0zgli bes boyutlu bir modeli kullanarak
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aragtirmiglardir. Kullanilan modelde yer alan boyutlar; egitim hizmetlerine erisim,
tesisler ve 6gretim ekipmani, egitim ortami, egitim faaliyetleri ve egitim ¢iktilaridir.
Calismada, Orta Vietnam bolgesinde bulunan Hue {liniversitesine liye dort {iniversitede
egitim goren 2993 katilimciya anket uygulanmis ve elde edilen veriler ¢oklu regresyon
analizine tabi tutulmustur. Arastirma sonuglari, egitim hizmetleri igin &grenci
memnuniyet modelinin, aragtirmada kullanilan teorik modelle tutarli oldugunu ve
modelde yer alan egitim hizmet kalitesine ait dort boyuttan duyulan memnuniyetin,
egitim ciktilarinin memnuniyetini etkilerken bunlardan en yiiksek etkiye sahip olan

faktoriin ise egitim faaliyetleri boyutu oldugunu ortaya koymustur.

Camilleri, M. A. (2021), Covid-19 un yiiksekogretimde hizmet kalitesi tizerindeki
etkisini tespit etmeyi ve sistematik bir derleme sunmay1 amaglamistir. Akademik ve
akademik olmayan kaynaklardan beslenen bu arastirma, yliksekdgretim kurumlarinin
kaynaklari, 6grenci merkezli egitim, yiiksek etkili arastirma ve paydas katilimi
acilarindan hizmet kalitelerini degerlendirmek i¢in farkli performans gosterge ve
metriklerin kullamilabilecegini gdstermektedir. Arastirma ayrica COVID-19 un
yiiksekogretim hizmetleri iizerindeki etkisine iliskin bulgular1 sentezlemekte ve
cevrimici dgretim modeller ve sanal sistemlerin COVID-19 sonras1 donemde de kalici

olacagini ima etmektedir.

Aboubakr, R. M., & Bayoumy, H. M. (2022), Misir ve Suudi Arabistan i¢in egitim
hizmetlerinin kalitesini degerlendirmeyi amaglamiglardir. Arastirma icin dis hekimligi
vve hemsirelik boliimiinde 6grenim goren 528 katilimcidan olusan 6rnekleme kolayda
ornekleme teknigi ile anket uygulanmis ve ¢alisjmada SERVQUAL yo6nteminden
faydalanilmistir. Elde edilen veriler ortalama, standart sapma, frekans ve ANOVA
analizlerine tabi tutulmus ve egitim kalitesi i¢in hesaplanan ortalama puan 3,65
olmakla birlikte giivenilirlik boyutunun 3,79 puanla en yiiksek skora sahip oldugu
sonucuna vartlmistir. Arastirma neticesinde, dgrencilerin egitim hizmet kalitesine
iligskin algilarinin ortalamanin iizerinde oldugu tespit edilmis ve lilke, akademik y1l ve
egitim sektoriiniin egitim hizmet kalitesini 6nemli Olg¢lide etkiledigi sonucuna

varilmistir.
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Yilmaz, K., & Temizkan, V. (2022), iiniversite egitim hizmet kalitesi ve sosyo-kiiltiirel
uyum zorluklar1 faktorlerinin uluslararast 6grencilerin memnuniyet diizeyleri
tizerindeki etkilerini incelemislerdir. Karabiik {iniversitesinde yiiriitiilmiis olan
arastirma i¢in kolayda oOrnekleme teknigi kullanilmak tiizere 413 uluslararasi
ogrencilerden cevrimigi anket yontemiyle veriler toplanmis ve elde edilen veriler
yapisal esitlik modeli ile test edilmistir. Arastirma Ornekleminin g¢ogunlugunun
Tirkiye’ye savas sebebiyle gé¢ eden Suriyeli 6grencilerden ve diisiik gelirli Afrika,
Asya ve Orta Dogu iilkelerinden gelen 6grencilerden olustugu goze ¢arpmakla birlikte,
arastirma neticesinde, hizmet kalitesi boyutlarindan giivence ve empati faktorlerinin
yani sira sosyo-kiiltiirel uyum giigliikklerinden kiiltiirel farkliliklar ve dini inang

faktorlerinin 6grenci memnuniyetinin olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagilmastir.

Ganbold, B., Park, K., & Hong, J. (2022), potansiyel miisteri memnuniyeti iyilestirme
endeksine dayali olarak Mogolistan yiiksekogretim hizmetlerinde miisteri
memnuniyetini iyilestirmek icin faydalanilabilecek kalite kriterlerini belirlemeyi
amaglamislardir. SERVQUAL yonteminin kullanildigi bu arastirmada, Mogolistan
ulusal iniversitesinde egitim alan, 50’den fazlas1 lisansiistii olmak {tizere, 103
katilimcidan anket yontemiyle veri toplanmis ve elde edilen veriler Kano ve Timko
yontemleriyle test edilerek potansiyel miisteri memnuniyeti iyilestirme endeksi elde
edilmistir. Calismada hesaplanan potansiyel miisteri memnuniyeti iyilestirme endeksi,
bir hizmet 6zelliginin tamamen yerine getirilmesi sonucunda miisteri memnuniyet
derecesini ne Ol¢iide artirabilecegini yansitmaktadir. Yazarlar, s6z konusu endeksin
miisteri memnuniyetinin artirilmasina katki saglayacagii ve diger hizmet kalitesi

analizleri i¢in de kullanilabilecegini ileri stirmiislerdir.

Cevik & Cakir (2023), Karaman TOBB Fen Lisesi 6grenci ve velileri tizerinde
yuriitmiis olduklar1 ¢caligmalarinda, Servperf 6l¢giim yonteminden faydalanmis ve séz
konusu aragtirmada kullanilan verilerin toplanmasinda ise anket teknigini
kullanmislardir. Elde edilen verilerin t testi ve tek yonlii varyans analizi ile
degerlendirildigi bu calisma neticesinde, 6grenci ve veli algilarinin yon olarak
uyustugunu ancak velilere iligkin hizmet kalitesi algilarinin 6grencilere nispeten daha

yiiksek oldugu sonucuna varilmaktadir. Arastirma sonuglari ayrica, 6grenci ve veli
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(13

memnuniyetinin artirilabilmesinde “fiziksel varliklar “ ve “empati” faaliyetlerine

yonelik ¢aligmalara agirlik kazandirilmas: gerektigini savunmaktadir.

Goldag (2023), 2022-2023 yillar1 arasinda Malatya Inénii Universitesinde uzaktan
egitim gormiis olan 589 Ggrenci iizerinde yiirlitmiis olduklar1 ¢alisma ile uzaktan
egitim hizmetlerine iligkin bir kalite degerlendirmesinde bulunmay1 amaglamistir. S6z
konusu arastirmada, Uzaktan Egitim Hizmet Kalitesi (UE-SERVQUAL) 6lgeginden
faydalanilmis ve veriler c¢evrimig¢i olarak elde edilmistir. Arastirma neticesinde
uzaktan egitime iligskin hizmet kalitesinin ortalamaya yakin bir deger tasidigi sonucuna
vartlmaktadir. Ayrica uzaktan egitim hizmet kalitesi algisi ile katilimeilarin egitim ve

bit kullanim diizeyleri arasinda anlamli bir iliskinin varlig1 6ne siiriilmektedir.

Ayrmtili literatlir arastirmast ile egitim sektoriinde hizmet kalitesi ile ilgili yapilmis
calismalar ve bu ¢alismalarda yararlanilan yontem ve modeller incelenmistir. Yapilan
inceleme neticesinde, egitim sektoriinde yiiriitiilmiis olan hizmet kalitesi
aragtirmalarinda  SERVQUAL 6lgeginin diger yontemlere nispeten daha sik
kullanildigr ve yogun olarak SPSS temelli Olglim tekniklerinden faydalanildig:
gozlemlenmektedir. Bu tez ¢aligmasi kullandigi yontemler itibariyle literatiirde yer
alan gecmis calismalardan farklilasmaktadir. Bu sebeple tez caligmasiin ikinci
boliimiinde, bu aragtirmada kullanilan yontemlere iligkin literatiir taramasina yer

verilmekte ve arastirmanin bu 6zelligine vurgu yapilmaktadir.
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IKiNCi BOLUM
COK KRITERLI KARAR VERME YONTEMLERI VE
CALISMADA KULLANILAN YONTEMLERIN ACIKLANMASI

Calismanin  bu bolimiinde oncelikle Cok Kriterli Karar Verme (CKKYV)
yontemlerinden Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP), Analitik Ag Siireci (AAS),
TOPSIS, SWARA, Gri {liskisel Analizz PROMETHEE, MOORA, VIKOR ve
COPRAS teknikleri agiklanmakta ve ardindan ise arastirmada faydalanilan CKKV
yontemlerinden Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi (BAHP) ve Kalite Fonksiyon
Gogerimi (KFG) teknikleri derinlemesine incelenmektedir. Bu béliimde ayrica,
BAHP ve KFG teknikleri kullanilarak yiiriitiilmiis arastirmalara iliskin kapsamli bir

literatiir 6zeti sunulmaktadir.

2.1. Cok Kriterli Karar Verme Yontemleri

Bir fikir veya eylemin, miimkiin olan diger biitiin alternatifler arasindan secilerek
hayata gecirilmesi olarak adlandirilan “karar verme” kavrami, yasamin getirdigi
kagimilmaz bir siire¢ olarak en basit giindelik islerde dahi hayat bulmaktadir. CKKV,
karar alma siirecinde rol oynayan nicel veya nitel Ozellikteki kriterlerin
degerlendirilmesini, alternatifler arasindan bir se¢im yapilmasini ve bu alternatiflerin
gruplandirilmasini veya siralanmasint miimkiin kilan teknikleri isaret etmektedir. Bu
teknikler, ihtiya¢ duyulan bakis agis1 ve onceliklere bagli olarak optimum alternatifin
belirlenmesini hedeflemekte ve karar aliciya yol gostermektedir. Bir kullanicinin satin
almak istedigi ara¢ icin akil yiirlitmesinden, bir sirket politikasinin yeniden insa
edilmesine veya bir fabrikanin kurulus yerinin belirlenmesine kadar bir¢ok konuda

karar alinirken bu yontemlerin rehberligine bagvurulmaktadir.



S6z konusu yontem, orantili olmayan ve birbirleriyle ¢elisen bir¢ok kriterin bulundugu
durumlarda, kisi veya isletmelerin Onceden belirlenmis hedeflerine uygun karar
verebilmeleri i¢in tasarlanmis bir yaklasimdir (Bogetoft & Pruzan, 1997). Cok sayida
kriteri karsilastirarak eldeki alternatifleri avantaj ve dezavantajlariyla degerlendiren ve
bunlar arasindaki en uygun alternatifi belirlemeyi hedefleyen bu yaklasim (Hsieh vd.,
2004, s.574), ekonomi, saglik, cevre bilimleri ve igletme gibi birgok alanda bagvurulan

bir yol gosterici niteligi tasimaktadir (Mota vd.,2012).

CKKV problemlerinin ¢dziimlenmesinde hedefler ve bu hedeflere ulasmay1
saglayacak olan kriterlerin belirlenmesi biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu nedenle karar
verici i¢in 6nemli oldugu diisiiniilen konulara, ilgi ve endiselere, hedeflerin tam olarak
aciklandig1r unsurlara ve hedeflerin nicel veya nitel olabilme 6zelliklerine dikkat
edilmesi gerekmektedir (Hammond vd., 2015). Alternatiflerin, sayisal zemindeki
analizlerini igeren sdz konusu yontemin uygulanmasinda, alternatif ve Kriterlerin
belirlenmesi isleminin ardindan her bir alternatifin biitiin kriterlere gére degerlemesi
yapilmakta ve alternatifler arasinda bir siralama gelistirilmektedir (Triantaphyllou,
2000). Dolayisiyla CKKV yontemleri sayesinde karar vericilere, bir¢ok kriterin
optimize edildigi ve olas1 ¢ozlim kiimeleri igerisinden en uygun alternatifin 6nerildigi

bir zeminde tercih yapma imkéan1 sunulmaktadir.

2.1.1. Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP)

1977 yilinda Thomas L. Saaty tarafindan karmasik problemlerin ¢dziimlenmesi
amaciyla gelistirilmis olan bu yontem, ekonomik, sosyal ve teknik anlamdaki bir¢ok
problemin ¢ozliime kavusturulmasi icin yaygin bicimde kullanilmakta ve karar
vericilere karar alma siirecinde destek saglamaktadir. AHP, bir ama¢ dogrultusunda
belirlenen alternatiflerin, karar vericinin belirledigi kriterler dahilindeki ©nem
derecesine gore siralanmasini saglamakta ve siirece bir¢ok karar vericinin katilmasina
imkan tanimaktadir. Bu yontem sayesinde hem nicel hem de nitel kriterler
degerlendirilebilmekte ve sahis veya gruplarin diisiinceleri, 6n goriileri, bilgileri ve
tecriibeleri karar alma siirecine dahil edilebilmektedir. Dolayisiyla, her bir bireyin
bulundugu sosyal ¢evre, psikolojik durum ve probleme dayali hedeflerindeki yaklagim

farkliliklar1 g6z Oniinde bulundurularak, ¢ok boyutlu daha etkili sonuglar elde
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edilebilmektedir (Saaty, 1980; Russell&Taylor, 2003, 5.86; Ozbek & Eren, 2012, 5.48;
Tayyar vd., 2014).

AHP’nin uygulanmasinda, en az ii¢ seviyeli olmak kosuluyla, hiyerarsinin en iist
basamaginda amag, bir alt basamakta ana kriterler, eger bulunuyorsa bir sonraki
basamakta alt kriterler ve en alt basamakta ise alternatifler bulunmak iizere bir
hiyerarsik yap1 kurulmaktadir. Bu islemin ardindan kriterler i¢in ikili karsilastirmalar
yapilarak kriterlerin birbirleriyle olan goreceli agirliklar1 saptanmakta ve alternatifler

degerlendirilmektedir. (Saaty, 2008). Hiyerarsik yap1 Sekil 5 ’te gosterilmektedir.

AMAC

(] (=) (=) (=)

Alteratif 1 Alternatif 2 Altematif 3

Sekil 2. 1. Hiyerarsik Yap1

Kaynak: Saaty (2008).

Alternatiflerin degerlendirilmesi ve kriterlerin kendi aralarindaki 6nem seviyelerinin
belirlenmesi icin ikili karsilastirma matrisleri kurulmakta ve bu matrislerin
kurulusunda kullanilmak iizere Saaty (1980) tarafindan ileri siiriilen skaladan
faydalanilmaktadir. 1 ile 9 arasindaki numaralarla ifade edilen bu 6nem skalas1 Tablo

5’te gosterilmektedir.
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Tablo 2. 1. Hizmet Kalitesi Boyutlari

Deger Tanim Aciklama
Esit Derecede Onemli iki secenek de esit seviyede éneme sahiptir.
3 Biraz Onemli Olgiitlerin biri digerine gore biraz dnemlidir.
5 Fazla Onemli Olgiitlerin biri digerine gore oldukca énemlidir.
7 Cok Fazla Onemli Olgiitlerin biri digerine gore fazlastyla dnemlidir.
9 Asiri Seviyede Onemli  Olgiitlerin biri digerine gore asir1 derecede dnemlidir ve bunu
ispatlayan bir¢ok kanit vardir.
2-4-6-8 Ara Degerler Uzlasma gerektiginde iki ardigik yargi arasindaki ara
degerlerdir.

Kaynak: Saaty T.L. (1980)

AHP yontemiyle en uygun alternatifin secilebilmesine olanak saglayan asamalar

asagida siralanmaktadir (Velmurugan vd., 2011, s.838):

1.

© ©o N o 0o B~ w D

Problemin tanimlanmasi

Hiyerarsik yapinin gelistirilmesi

Ikili karsilastirma matrisinin olusturulmasi

Ikili karsilastirma matrisi igin agirliklandirma yapilmasi
Ikili karsilastirmalarin sentezlenmesi

Tutarliligin kontrol edilmesi

Hiyerarsideki tiim diizeyler i¢in 3-6 adimlarin uygulanmasi
Genel onceliklendirme siralamasinin yapilmasi

En 1yi alternatifin se¢ilmesi

AHP’nin temelde, bir karar problemi i¢in hiyerarsik yapinin olusturulmasi, ikili

karsilastirma matrislerinin olusturulmasi yoluyla ikili seceneklerin karsilagtirilmasi ve

son olarak alternatiflere ait performansin belirlenebilmesi i¢in bir 6zvektoér yonteminin

uygulanmas1 adimlarindan olustugu sdylenebilir (Lee & Cheng, 2008, s.1051).

Diger yaklagimlarda oldugu gibi AHP yonteminin de sahip oldugu birtakim avantaj ve

dezavantajlar bulunmaktadir. AHP yonteminin avantajlar1 (Saaty, 1982, s.23; Linh,

2019, s.162):

v Uygulamasi kolaydir,

v" Nicel ve nitel verilerin her ikisinin de kullanilmasina imkan tanimakta ve hatta

her iki veri tipinin ayni anda kullanilmasina dahi olanak saglamaktadir,
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v Digiik maliyetlidir, esnektir, kolaydir ve ¢ok zaman almadan
olusturulmaktadir. Ayrica giivenilir yazilim paketleri kullanilmasi halinde de
islemler hizli ve dogru bigimde yiiriitiilebilmektedir.

v’ Karar vericilerin karar probleminin tanimi ve unsurlarina dair anlayislarini
artirmaktadir,

v Uzman gortslerinin efektif bir sekilde kullanilmasina imkan tanimaktadr,

v" Hem objektif hem de siibjektif diisiincelere yer vermekte, ¢ok sayida paydasi
kapsamakta ve akademik bilginin yani1 sira yerel bilgiye de itibar
gostermektedir,

v" Duyarlilik analizi yapilmasina ve nihai karar esnekliginin degerlendirilmesine
olanak saglamaktadir,

v’ Karar vericinin yargilarinin tutarlilik derecesinin analiz edilmesine imkéan
vermektedir,

v" Grup kararlarinda kullanimi uygundur,

v' Karmagik problemleri basitlestiren bir yapisi vardir, ¢ok sayidaki Olgiitle
ragmen alternatiflerin degerlendirilme ve agirliklandirilmasina imkéan

tanimaktadir.

AHP, ¢ok yaygm bir kullanim alanma sahip olmasma ragmen bazi hususlarda
elestiriler almakta ve bunlar asagida siralanmaktadir (Kuruiiziim & Atsan, 2001, s.93):
v’ Hiyerarsik yapidaki eleman sayis1 arttikga problemin ¢oziimlenmesi
karmasiklasmaktadir. Bu gerekgelere dayali olarak gelir ve zaman kaybi soz
konusu olabilmektedir,

v Herhangi bir karar alternatifinin, probleme eklenmesi veya ¢ikarilmasi
durumunda sira degigmesi sorunuyla karsilagilmakta ve her zaman dogru
sonuglarin elde edilememesi ihtimalini ortaya cikarmaktadir. Ancak bu
konudaki elestirilere cevaplar bulunmakta ve heniiz ortak bir goris
bulunmamaktadir,

v Karar vericinin tarafindan yapilan degerlendirmeler o6zneldir. Yanlis

degerlendirmelerin yapilmasi yanlis kararlarin alinmasina yol acabilmektedir.
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2.1.2. Analitik Ag Siireci (AAS)

Thomas L. Saaty tarafindan 1990 yilinda AHP’nin genellestirilmesi neticesinde
gelistirilmis olan AAS, karar verme siirecindeki karmasik yapiy1r yansitan,
yapisallasmamis ve anlasilmasi zor problemler i¢in kullanilan bir CKKV yontemidir.
Bu yontem, AHP den farkli olarak yukaridan asagiya dogru siralanmis hiyerarsik bir
yaptya sahip degildir ve AHP de degerlendirilmeyen elemanlar arasindaki bagimlilik
ve geri besleme iligkilerini dikkate almaktadir (Saaty, 1996).

AAS’de kriterler kiimelere ayrilmakta ve ardindan ise bu kiimelerin kendi i¢lerindeki
ve diger kriterlere aralarindaki bagimliliklar tespit edilmektedir. Bir kriter kiimesinin
baska bir kriter kiimesiyle arasindaki bagimliligina dis bagimlilik adi verilirken,
kiimenin kendi icerisinde yer alan bagimliligina ise i¢ bagimlilik adi verilmektedir.
S6z konusu yontemde bu bagimlilik ve geri besleme iliskilerinin tespit edilmesi bir
hayli 6nem tasimaktadir. AAS yonteminin uygulama adimlar1 asagida siralanmaktadir
(Saaty vd., 2013):
1. Ogelerin kiimelere toplandig1 bir model ulusturulur.
2. Ogelerin iliskileri tanimlanir ve iliskiler matrisi elde edilir.
3. Kiimeler i¢in iligki matrisi elde edilir.
4. Her kiimeye ait eleman i¢in herhangi bir eleman tizerindeki etkisi karsilastirilir
ve agirliksiz stipermatris i¢in Oncelik vektorii elde edilir.
5. Kiimeler arasinda ikili karsilastirmalar yapilarak kiime agirliklari matrisi
olusturulur.
6. Agirlikli sipermatris hesaplanir.
7. Normalize ve agirlikli siipermatris hesaplanir.
8. Agrliklart sabit kalana ve bir araya gelinceye kadar agirlikli siipermatris

sinirlayict giiglere yiikseltilir.

Bu yontem, yine Thomas L. Saaty tarafindan gelistirilmis bir diger teknik olan AHP
ile arasindaki farkliliklar bakimdan incelendiginde, AHP’de arastirma problemi
(hedef) modelin en tepesinde yer almaktayken, bir alt diizeyde hedefi meydana getiren
kriterler ve en son basamakta ise segenekler konumlanmaktadir. Ancak bu hiyerarsik

yapinin, biitiin karar problemleri i¢in uygulanabilir olma imkan1 yoktur. Oyle ki,
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bir¢ok karar problemi, yiiksek seviyedeki elemanlar ile diisiik seviyedeki elemanlar
arasinda var olan baglilik ve etkilesim sebebiyle hiyerarsik olarak yapilandirilamazlar.
Dolayisiyla AAS, s6z konusu hiyerarsik yapinin bulunmadigi karmasik karar
problemleri i¢in daha dogru modelleme yapilmasina olanak tanimakta ve bu tiir

problemlerinin ¢oziimlenmesinde kolaylik saglamaktadir (Saaty, 1996).

2.1.3. TOPSIS

1981 yilinda Hwang ve Yoon tarafindan gelistirilen TOPSIS (Technique for Orderf of
Preference by Smilarity to Ideal Solution) yontemi, alternatiflerin siralanmasinda,
ideal ¢oziime olan uzakliklarin hesaplanmasi esasina dayali bir CKKV teknigidir
(Yoon & Hwang, 1981, s.128-132). TOPSIS’e gore pozitif ve negatif olmak iizere iki
ideal ¢6zliim bulunmaktadir. Bu teknik, pozitif ideal ¢6ziime en yakin ve negatif ideal
¢ozlime en uzak olan alternatifin, en uygun alternatif oldugu ilkesine dayali basit
hesaplamalar igcermekte (Mao vd., 2016) ve sahip oldugu avantajlar miinasebetiyle
yaygin bicimde kullanilmaktadir (Balin vd., 2012; Huang vd., 2011; Yoon, 1987). Bir
baska ifadeyle, bu yontemde her bir alternatif bir nokta olarak belirlenmekte ve bu
noktalarin pozitif ideal ve negatif ideal ¢dziime olan Oklid uzakliklar1 hesaplanarak en

uygun ¢oziim elde edilmektedir (Chamodrakas vd., 2011).

TOPSIS yonteminin kullanimindaki yayginlik ve tercih edilme sebepleri asagida
siralanmaktadir (Elsayed EA. vd.,2017; Bhutia & Phipon, 2012; Yeh C., 2002):
v" Kullaniminin kolay olmas,
v' Rasyonel ve anlagilabilir olmasi,
v Hesaplama siireglerinin basit ve anlasilabilir olmasi,
v" Her bir alternatif i¢in var olan goreceli performansin basit bir matematiksel
formda 6l¢iilmesine imkan tantyor olmasi,

v" Oznel ve nesnel kriterlerin bir arada kullanilabilmesine imkan tanryor olmast.

TOPSIS yonteminde ad1 gegen pozitif ideal ¢oziim ifadesi, fayda kriterini maksimum
yaparken, maliyet kriterini ise minimize eden ¢6ziimii temsil etmekteyken negatif ideal
¢oziim ifadesi ise fayda kriterini minimize ederken maliyet kriterinin maksimum

degere kavustugu ¢oziimii temsil etmektedir (Isiklar & Biiylikozkan, 2007). Bir baska

58



deyisle pozitif ideal ¢oziim, kriterler i¢cin kavusulmasi miimkiin en iyi performans
degerlerini ifade ederken, negatif ideal ¢oziim ise en kotii degerleri kapsamaktadir
(Citli, 2006). TOPSIS yonteminin uygulama asamalar1 asagida siralanmaktadir
(Hwang & Yoon, 1981):

Adim 1: Karar matrisinin olusturulmasi

Adim 2: Normalize karar matrisinin olusturulmasi

Adim 3: Agirlikli standart karar matrisinin olusturulmasi

Adim 4: Pozitif ve negatif ideal ¢6ziimlerin hesaplanmasi

Adim 5: Ayirim 6Slgiilerinin hesaplanmasi

Adim 6: Ideal ¢oziime goreli yakinligin hesaplanmast.

Bu yontem, genel anlamda insanoglunun ¢ok kriterli ve ¢ok alternatifli bir se¢im
ortamindaki hesaplanmis karar verme arzusunu ifade etmekte (Pavi¢c & Novoselac
,2013) ve telafi edici bir nitelik tasimaktadir. Oyle ki TOPSIS, bir kriterdeki kotii bir
sonucun bagka bir kriterdeki iyi bir sonug ile telafi edilmesine imkan tanimaktadir.
Dolayisiyla kriterlerin pozitif ideal ¢6ziime en yakin olmasinin yani sira negatif ideal
¢cozlime olan uzaklig1 da 6nem tasimakta ve alternatifler bu degerlendirmelere uygun

bi¢imde siralanmaktadir (Lai vd., 1994, 5.486-500; Janko & Bernroider, 2005, s.1-36).

2.1.4. SWARA

KerSuliene, Zavadskas ve Turskis tarafindan 2010 yilinda literatiire kazandirilmis olan
SWARA (Step-Wise Weight Assesment Ratio Analysis) teknigi, uzman goriisiine
dayali olmak f{izere, kriterlerin agirliklandirilmasi amacini tasiyan bir CKKV
teknigidir (KerSuliene, V. vd., 2010). Bu yontemde, uzman goriisleri dikkate alinmak
kosuluyla en kritik olarak degerlendirilen kriter ilk siraya ve en az éneme sahip olan
kriter ise son siraya olmak iizere (6nem seviyesi azalan bigimde) bir yerlestirme
yapilarak kriterler Onceliklendirilmekte ve degerlendirilmektedir (Alinezhad &
Khalili, 2019).

SWARA teknigiyle yapilan degerlendirmelerde uzman gorisleri hayati 6nem
tasimakta (Ghorshi Nezhad vd., 2015, s.1124; Alimardani vd., 2013; Kersuliene, V.

vd., 2010) ve bununla birlikte s6z konusu yontem igin kabul edilebilir alternatiflerin
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secilmesinde AHP teknigine nispeten daha anlasilabilir olmasi ve ikili karsilagtirma
sayisinin minimum olmas1 gibi noktalar baslica avantajlar olarak siralanmaktadir
(Stanujkic vd., 2015, s.182). Bu yontemin uygulama adimlari bes asamadan
olusmaktadir ve bu adimlar asagida siralanmaktadir (Zavadskas, 2018, s.100;
Stanujkic, 2015, 5.182):

Adim 1: Kriterlerin ve 6nem siralarinin belirlenmesi.

Adim 2: Her bir kriter i¢in goreceli onem agirliginin belirlenmesi.

Adim 3: Kriterlere ait katsayilarin belirlenmesi.

Adim 4: Onem vektériiniin hesaplanmasi.

Adim 5: Kriterlere ait nihai 6nem agirliklarinin belirlenmesi.

Genel olarak degerlendirildiginde, SWARA yonteminin, zor ve karmasik olarak
algilanan karar verme problemlerinin ¢oziimlenmesinde basit  goreceli
karsilastirmalardan faydalanarak probleme daha anlasilabilir bir form kazandirdigi ve
kriterlerin agirliklandirilmasinda uzman odakli bir yaklasim tarzin1 benimsedigi

sOylenebilir.

2.1.5. Gri lliskisel Analiz (GIA)

Zay1f, belirsiz ve eksik bilginin bulundugu problemlerin ¢éziimlenmesi amaciyla Ju-
Long Deng (1982) tarafindan gelistirilen Gri Sistem Teorisinin (GST) bir pargasi
olarak one siiriilen Gri Iliskisel analiz (GIA) yontemi, bircok degisken ve faktdr
arasindaki karmasik problemlerin ¢oziimlenmesinde kullanilmak tizere gelistirilmis
bir karar verme yaklasimidir (Moran vd., 2006). Teoride yer alan “gri” sézciigi,
“beyaz” ve “siyah” arasindaki boslugu temsil etmektedir. Dolayisiyla, kavramsal
acidan incelenecek olursa, beyaz ve siyah kavramlar sirasiyla ihtiya¢ duyulan tiim
bilgilerin bilindigi ve hicbir bilginin bulunmadig: sistemleri tanimlarken gri kavrami
ise kismen bilgi sahibi olunan sistemleri isaret etmekte ve beyaz ile siyah arasinda
koprii vazifesi gormektedir (Huang vd., 2008, 5.899). GIA yonteminin uygulama
adimlar asagida siralanmaktadir (Wu, 2002):

Adim 1: Veri setinin hazirlanmasi ve karar matrisinin olusturulmas.
Adim 2: Referans serilerin olusturulmasi ve matrislerin kiyaslanmasi.

Adim 3: Normalizasyon siireci ve normalize matrisin olusturulmasi.
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Adim 4: Mutlak degerler tablosunun olusturulmasi
Adim 5: Her alternatif i¢in gri iliski katsayilarinin hesaplanmasi,

Adim 6: Gri iligki derecesinin hesaplanmas.

GIA yaklasimu, orijinal verilerden faydalaniyor olmasi, hesaplamalarin kolay olmasi
ve anlasilir nitelikte olmasi ve is ortamt i¢in en iyi karar verme yontemlerinden birisi
olmasi gibi avantajlara sahip olmakla birlikte (Wei, 2011, s.672) karmasik sistemlerde
ve belirsizliklerin oldugu problemlerde etkili sonuclar saglayarak karar vericiye yol

gostermektedir (Julong, 1982).

2.1.6. PROMETHEE

PROMETHEE (Preference Ranking Organisation Method for Enrichment
Evaluations) yontemi, Jean Pierre Brans tarafindan gelistirilmis ve ilk kez 1982 yilinda
Kanada’da diizenlenen bir konferansta sunularak literatiire kazandirilmistir. Yontemin
baslangicta PROMETHEE I (kismi siralama) ve PROMETHEE II (tam siralama)
olmak iizere iki versiyonu bulunurken, ilerleyen siirecte farkli karar durumlarina yanit
verebilen diger versiyonlar (PROMEETHE III-1V-V-VI) ve GAIA metodu, Brans ve
Mareschal tarafindan gelistirilmis ve uygulama alani bulmustur. Problem ¢6ziimiinde
en basit ve etkili metotlardan birisi olarak nitelendirilen bu yontem, alternatiflerin,
belirlenen kriterlere gore ikili kargilagtirmasi esasina dayali olarak degerlendirildigi bir
onceliklendirme veya siralama teknigidir (Brans vd., 1986; Macharis vd., 2004; Brans
& Mareschal, 2005; Ball1 vd., 2007; Ozbek, 2017; Sennaroglu & Celebi, 2018). Bu
yontem 7 asamadan olusmaktadir ve uygulama adimlar asagida siralanmaktadir
(Dagdeviren & Eraslan, 2008, s.70; Senkayas & Hekimoglu, 2013, 5.69; Aygin, 2019,
5.56):

Adim 1: Veri matrisinin olusturulmasi.

Adim 2: Kriterler i¢in tercih fonksiyonlarinin tespit edilmesi.
Adim 3: Ortak tercih fonksiyonlarinin belirlenmesi.

Adim 4: Tercih endekslerinin belirlenmesi.

Adim 5: Pozitif ve negatif Uistilinliiklerin hesaplanmasi.

Adim 6: Promethee I ile kismi 6nceliklerin hesaplanmasi

Adim 7: Promethee II ile net 6nceliklerin hesaplanmasi ve tam siralama.
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PROMETHEE yontemi, sahip oldugu nitelikler sayesinde ¢ok genis bir yelpazede
uygulama aln1 bulmus ve farkli alanlardan bir¢ok karar probleminin ¢éziimlenmesinde
kullanilmistir. Oyle ki bu ydntem, finanstan iiretime, atik yonetiminden tedarikgi
secimine, lojistikten kimyaya, imalat sistemlerinden enerji {iretimine, tedarik
zincirinden ig gilicii planlamasina, sagliktan turizme ve bilgi teknolojilerinin
tasarlanmasindan siirdiiriilebilirligin planlanmasina kadar birgok farkli alanda
kullanilmistir (Tolga, 2013; Behzadian, vd., 2009; Dagdeviren & Eraslan, 2008; Brans
& Mareschal, 2005; Albadvi, 2004; Potvin vd., 2004).

2.1.7. MOORA

MOORA (Multi-Objektive Optimization on Basis of Ratio Analysis) yontemi,
karmasik karar verme problemlerinin etkin bir bigimde ¢6ziilmesi amaciyla Brauers
ve Zavadskas (2006) tarafindan gelistirilmis bir CKKV metodudur. Oran sistemi ve
referans noktasi esasina dayali bir cok amacli optimizasyon teknigi olan MOORA
yontemi, tiim kriterleri g6z 6niinde bulundurmakla kalmayip alternatifler ile kriterler
arasindaki tiim etkilesimleri ayri ayri degil, ayni anda bir biitiin olarak
degerlendirmektedir (Ozbek, 2017). Bu teknik, genellikle birbiriyle celisen bir dizi
kriteri dikkate almakta, bir baska deyisle olumlu ve olumsuz kriterleri es zamanlh
olarak incelemekte ve en iyi alternatifi se¢gmeyi hedeflemektedir (Chakraborty, 2011,
Karande & Chakraborty 2012). Literatiirde s6z konusu yonteme ait bes farkl yaklagim
bulunmaktadir ve bunlar (Akkaya vd., 2015; Brauers, 2008):

v" MOORA-Oran Metodu,

v MOORA-Referans Noktas: Yaklasimi,

v" MOORA-Onem Katsayisi,

v MOORA-Tam Carpim Formu ve

v' MULTI-MOORA olarak siralanmaktadur.

AHP, TOPSIS, ELECTRE, VIKOR ve PROMEETHE yo6ntemlerine nispeten daha az
matematiksel hesap hacmine sahip olan bu yontem, ayni zamanda daha basit ve daha
kararli yapisiyla emsallerinden ayrilmakta (Akkaya vd., 2015) ve genis bir yelpazede,
literatiirde ¢ok gesitli alanlarda kullanilmaktadir (Karande & Chakraborty 2012;
Ozbek, 2017; Ghoushchi vd., 2019).
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2.1.8. VIKOR

Opricovic (1998) tarafindan 6nerilmis olan VIKOR (Vise Kriterijumska Optimizajica
I Kompromisno Resenje) yaklasimi, karsilasilan problemler i¢in birbirleriyle c¢elisen
hedeflere dayali alternatifler arasindan en uygun segenegin belirlenmesi amacini
tagtyan bir CKKV teknigidir. Bu yontem, ¢cok sayidaki alternatifi¢in siralama ve segim
yapmay1 hedeflemekte ve celiskili kriterlerin degerlendirilmesi neticesinde uzlasma
¢Ozlimlerinin saptanmasin1 amaglamaktadir. Uzlagsmal1 siralama yontemi olarak da
bilinen bu teknik, alternatifleri ideal ¢6ziime olan yakinliklar1 bakimindan siralamakta
ve bu yoniiyle TOPSIS e benzerlik gostermektedir (Hwang & Yoon, 1981; Tezng vd.,
2002; Opricovic & Tzeng, 2004; Opricovic, 2016). VIKOR teknigine ait uygulama
adimlar asagida siralanmaktadir (Abdul vd., 2022):

v' Karar matrisinin gelistirilmesi

Normallestirilmis karar matrisinin olugturulmasi

Pozitif ideal ve negatif ideal ¢ozliimiin belirlenmesi

Fayda 6l¢iisii Si ve pismanlik 6l¢iisii Ri degerlerinin hesaplanmasi

Endeks degeri Qi’nin hesaplanmasi

NN

Alternatiflerin siralanmasi

VIKOR yo6ntemi neticesinde elde edilen nihai karar sonuglar1 degerlendirilirken, 1’e
en yakin degere sahip olan alternatif son sirada konumlanmakta ve en diisiik degeri
alan alternatif ise en uygun tercih olarak nitelendirilerek ilk siraya yerlesmektedir.
Cesitli alternatiflerin siralanmasi ve segilmesi esasina dayali olan bu yontem, birbiriyle
celisen kriterlere sahip problemler i¢in karar vericilere yol gostermekte ve nihai

¢oziime ulagsmalari hususunda yardimer olmaktadir (Sayadi vd, 2009).

2.1.9. COPRAS

Karmasik oransal degerleme yontemi olarak Tiirkcelestirilen COPRAS (Complex
Proportional Assesment) teknigi, alternatiflerin 6nem ve fayda derecelerine gore
asama asama siralanmasina ve degerlendirilmesine olanak taniyan bir CKKV
metodudur (Kaklauskas vd., 2010). ilk kez Zavasdkas vd. (1994) tarafindan onerilmis
olan bu yontem, kriterlere ait maksimizasyon ve minimizasyon degerlerinin etkisini

ayr1 ayr1 incelemekte ve hem ideal hem de ideal olmayan ¢oziimleri dikkate alarak en
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uygun alternatifin segimine olanak saglamaktadir (Podvezko, 2011; Madi¢ vd., 2014).
COPRAS tekniginin uygulama asamalar1 agagida siralanmaktadir (Chatterjee vd.,
2011):

v' Karar matrisinin belirlenmesi

v' Karar matrisinin normalize edilmesi

v Agirliklandirilmig normalize karar matrisinin belirlenmesi

v' Faydali olan ve olmayan kriterler igin agirlikli normalize degerler

toplamlarinin hesaplanmasi

\

Alternatiflerin goreceli 6nem derecelerinin hesaplanmasi
v' Alternatifler igin niceliksel fayda derecesinin hesaplanmasi ve alternatiflerin

siralanmasi.

COPRAS teknigi, seffaf, kisa hesaplama siiresine sahip ve uygulanmasi kolay bir
yontem olmasi sebebiyle diger metotlardan farklilasmasinin yani sira (Mulliner vd.,
2013), alternatifler arasindaki fayda derecelerini ortaya koymakta ve alternatiflerin
birbirlerine nispeten daya iyi olup olmadiklarini yiizdesel olarak karar vericiye

sunmaktadir (Madi¢ vd., 2014).

2.2. Calismada Faydalanilan Yontemlerin Aciklanmasi

Calismanin bu boliimiinde, uygulamada kullanilan Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG)
ve Bulamik Analitik Hiyerarsi Prosesi (BAHP) ydntemleri agiklanmaktadir. Tlgili
bagliklar altinda her iki teknigin de tarihsel gelisimleri, avantaj ve dezavantajlari,

kullanim amaglar1 ve uygulama asamalar1 detayli bicimde anlatilmaktadir.

KFG yontemi, diinyanin bir¢ok yerinde ve g¢esitli alanlarda yaygin bigimde
kullanilmaktadir (Hsu vd., 2007; Govers,1996). Ayrica son yillarda, Analitik
Hiyerarsi Prosesi yontemi ile entegre bicimde kullanilan yontemler incelendiginde,
KFG, SWOT analizi, Veri Zarflama Analizi ve matematiksel modellemelerin siklikla
tercih edildigi goriilmektedir (Ho, 2008). Nitekim, bu doktora tez ¢calismasinda KFG
ve BAHP yontemlerinin entegrasyonuna dayali bir teknikten faydalanilmis ve bu

teknikler, kullanilan yontemlere iliskin literatiir taramasinin yer aldigi baslik altinda
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detayli bigimde incelenerek s6z konusu yoOntemlerin tercih edilme gerekgeleri

stralanmustir.

2.2.1. Kalite Fonksiyon Gocerimi

Kokeni olan Japon literatiiriinde “Hin Shitsu Ki No, Ten Kai” olarak adlandirilan
Kalite Fonksiyon Gogcerimi (KFG) kavrami, Ingilizceye “Quality Function
Deployment” olarak c¢evrilmistir (Guinta & Praizler, 1993; Terninko, 1997; Revelle
vd., 1998). KFG kavrami1 Tiirk¢ede, “Kalite Fonksiyon Yayilim1”, “Kalite Fonksiyon
Acilim1”, “Kalite Fonksiyonunun Yayginlastirilmas1”, “Kalite Islev Konuslandirma”,
“Pazar Gereksinimleri Dogrultusunda Tasarim”, “Kalite Fonksiyonlar1 Gelistirme” ve

en yaygin kullanimiyla “Kalite Fonksiyon Gogerimi” olarak karsilik bulmaktadir

(Akbaba, 2005, s.61).

1950 ve 1960’ yillarda hizla yayilmakta olan Toplam Kalite Yonetimi diislincesi
neticesinde miisteri beklentilerine verilen 6nem daha iyi anlasilmis ve miisteri
isteklerinin belirlenmesine olan yo6nelim imalat endiistrisinde benimsenmeye
baslamistir (Akao, 1997). Bu siirecin bir sonucu olarak Japonya’da dogmus olan Kalite
Fonksiyon Gogerimi (KFG) kavrami (Akao & Mazur, 2003), Yoji Akao tarafindan
onciiliigii yapilmis bir tasarim ve gelistirme teknolojisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
[k adimlarmi Mitsubishi Heavy Industries ¢atis1 altinda tanker iiretimi yapan Kobe
Tersanelerinde “kalite tablolarmin tanitilmasi™ ile atan bu teknik, 1972 yilinda
yayinlanmis olan makale ile literatiire kazandirilmis ve “Quality Deployment™ olarak
adlandirilmistir (Akao, 1988; Shillito, 1994; Hauser & Clausing, 1988; Chan & Wu,
2002; Abu-Assab, 2012). Devam eden siiregte Dr. Akao Japon Kalite Toplulugu
(Japanese Society for Quality Control) KFG arastirma toplulugunu kurmus ve
baskanligin1 yapmaya baslamistir. Nitekim, 1978 yilinda Dr. Mizuno ve Dr. Akao
tarafindan yayinlanan kitap ile birlikte KFG uygulamalar1 Japonya’da yayginlik
kazanirken Hauser ve Clausing’in ortak ¢aligmalari olan “The House of Quality” isimli
makale ile birlikte Japonya disindaki vaka g¢aligmalarinin da oniinli agarak diinya

capinda yayginlik kazanmistir (Hauser & Clausing, 1988; Govers, 1996).
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Bat1 diinyasinin bu teknige olan ilgisi Toyota’nin KFG uygulamalari neticesinde elde
ettigi basarilar sonucunda ortaya ¢ikmistir (Lowe & Ridgway, 2000). Oyle ki Toyota,
1975 yilinda KFG teknigini kullanmaya baslamis ve 1977 yilina gelindiginde, elde
edilen sonuglarin bir kazanimi olarak, bu ydntemi {iretiminin her agamasina
uygulamigtir. Nitekim Toyota, 1977 ve 1984 yillar1 arasinda dort yeni model
gelistirmis ve maliyetlerinde azimsanamaz oOlgiide diislis saglamayr basarmigtir

(Hauser & Clausing, 1988; Hunt & Xavier, 2003).

KFG yontemi, Akao ve arkadaslarinin 4 giinliik bir seminer i¢in yaptigt ABD ziyareti
ve Akao’nun 1983 yilinda Quality Progress dergisinde yayinlanan makalesi ile ABD
de tanmtilmistir (Akao, 1997). Yontem, ilk kez 1984 yilinda Xerox olmak tizere Digital
Equipment, Hewlet Packard, Ford ve General Motors gibi bir¢ok taninmis firma
tarafindan uygulanmis (Kim vd., 2000, s.505; Hauser & Clausing, 1988) ve ilerleyen
yillarda ABD ve Japonya’da yaygin bigimde kabul gérmeye baslamistir (Costa vd.,
2000).

KFG teknigi, Tiirkiye’de ilk kez 1994 yilinda beyaz esya iireticisi olan Argelik firmasi
tarafindan bulagik makinalari tizerinde kullanilmis (Telek & Akin, 1996: Akt. Akbaba,
2005, s.61) ve firma sonraki yillarda elektrik siiptlirgesi, camasir makinesi ve buzdolabi
tizerinde de KFG tekniginden yararlanarak iyilestirmelerde bulunmustur. Ayrica
Tiirkiyede, birincisi 2002 yilinda olmakla birlikte her yil Izmir’de Ulusal Kalite
Fonksiyon Gogerimi Sempozyumu tertip edilmekte ve KFG metodu her gegen giin

daha yayginlagmaktadir.

Miisteri ihtiyag ve beklentilerinin tasarim hedefleri haline getirilmesi amacini tagiyan
bu teknik, miisteri sesini iiretim diizeyine tasiyarak tiiketici memnuniyeti saglamay1
hedeflemektedir. KFG anlayisinda, miisteri beklentilerine uygun bi¢imde gelistirilmis
plan ve hedefler, en 6nemli kalite glivencesi olarak goriilmekte ve kalite anlayisinin
tiretimin her asamasinda benimsendigi bir kalite tasariminin gelistirilmesine

odaklanilmaktadir (Akao, 1990).

Literatiirde, KFG yontemi i¢in ¢ok sayida farkli tanimlama bulunmaktadir. Bu

tanimlardan birkac1 asagida siralanmaktadir:
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Hauser & Clausing, (1988)’e gore KFG, “Miisteri girdilerinin tasarim, imalat
ve hizmete kadar iletilmesinin, bicimi eve benzeyen bir dizi matris kullanilarak
fonksiyonlar arasi bir takim tarafindan yapildig iirtin veya hizmet gelistirme
stireci” olarak tanimlanmaktayken,

Yontemin temellerini atan Akao (1990) tarafindan “Miisteri tatminini
amaglayan, miisteri beklentilerini tasarim hedefleri haline getirip bunlarin en
onemli kalite giivencesi olmasini saglayan ve bu yaklagimin iiretimin her
noktasinda kullanilmasini gerekli kilan kalite tasariminin gelistirilmesi” olarak
tanimlanmakta ve diger yazarlarca;

Teknik bilgiye sahip uzman veya mihendislerin, miisteri gereksinimlerini
dogru bir bi¢cimde anlamasi ve bu gereksinimlere uygun degisiklikler
yapabilmek i¢in ihtiya¢ duyulan siralama ve planlamanin yapilmasina imkan
taniyan cok fonksiyonlu bir yontem olarak (Mallon & Mulligan, 1993),
Miisteri sesini, iiriin veya hizmetlerin tasarim ve iiretim siireglerine tagimay1 ve
miihendislik parametrelerine doniistirmeyi amacglayan bir metot olarak
(Behara & Chase 1993),

Miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi ve agilmasina olanak saglayan bir mal
veya hizmetin tanimlanmasi, tasarlanmasi ve iiretimi icin ihtiya¢c duyulan
unsurlarin bir araya getirilmesi ve yoOnetilmesinde proje ekibine yardimci
olmak iizere gelistirilmis bir iiriin planlama ve gelistirme araci olarak (Daetz
vd., 1995),

Miisteri istek ve beklentilerinin tespit edilerek en uygun iriin niteliklerini
belirlemeye calisan bir planlama teknigi olarak KFG, yiiksek kaliteli yeni
triinlerin  gelistirilmesinde ve mevcut triinlerin yeniden tasarlanarak
kalitelerinin yiikseltilmesinde firmalara yardimci olan onemli bir yontem
olarak (Khoo, 1996),

Miisteri beklentilerinin Oneminin, miisteri beklentileri ile miihendislik
ozellikleri arasindaki iligki ve miihendislik 6zellikleri arasindaki korelasyonun
tespit edilmesi gibi bir dizi karar verme siirecini barindiran ve yeni veya
halihazirdaki iirlin/hizmet tasarimi ve gelistirilmesini amaglayan miisteri
odakl1 bir yaklasim olarak (Wang & Xiong, 2011),

Miisteri gereksinimlerine odaklanilmak iizere gelisim dongiisii i¢in yap1

saglayan bir siire¢ olarak (Bossert, 2021) tanimlanmaktadir.
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Yukaridaki tanimlardan yola ¢ikilarak Kalite Fonksiyon Gogerimi Yontemi, miisteri
istek ve beklentilerini tespit ederek degerlendirmek ve elde edilen degerlendirmeleri
teknik karakteristiklere doniistiirmek ic¢in kullanilan, miisteriler ile iirlinler arasinda
uyum saglanmasina ve kalitenin yonetilmesine imkan taniyan, miisteri memnuniyeti
odakl1 ve siirekli iyilestirme esasina dayali bir iirlin ve/veya hizmet planlama teknigi

olarak ifade edilebilir.

2.2.1.1. Kalite Fonksiyon Gocerimi Yonteminin Temel Ozellikleri

KFG yontemi, misteri gereksinimlerini tespit ederek miisteri sesini {iriin ve hizmet
tasarimina uyarlayan bir tekniktir. Ekip calismasina dayali olarak yiiriitiilen bu metot,
elde edilen miisteri taleplerini {riin veya hizmete iliskin karakteristiklere
dontistirmekte ve miihendislere, kaliteyi iirlinlin tasarim siireglerinin en erken
asamalarinda dahi yOnetebilmeleri i¢in yardim saglamaktadir. S6z konusu ydntem,
Japon otomotiv sektorli igin iirlin gelistirme siiresinin kisaltilmasi amaciyla tercih
edilirken, 90’larin basindaki ABD firmalar1 i¢in ise iiriin veya hizmetin pazara
sunulma siiresinin kisaltilmasi, tasarim ve iiretim maliyetlerinin azaltilmasi ve

kalitenin artirilmas1 amaciyla kullanilmistir (Ozgener,2003,5.970).

KFG, miisteri gereksinimlerini dogru sekilde anlayarak kalitenin artirilmasi ve bu
sayede miisteri memnuniyetinin temin edilmesi i¢in faydalanilabilecek en iyi sistem
olarak goriilmektedir (Yenginol, 2002). Tiim isletme fonksiyonlarinin tek bir amag
dogrultusunda biitiinlesmesini saglayan bu yontem (Moran & Nakul, 1991), miisteri

sesine kulak vermekte ve iiretim siireclerini bu bilin¢le yonetmektedir (Khoo, 1996).

KFG tekniginin kullanilmasi neticesinde bir¢ok avantaj elde edilmektedir. Dolayistyla
sirketlerin bu teknikten faydalanmak istemelerini tetikleyen birgok gerekge
bulunmaktadir. Genel bir bakis agisiyla, sirketlerin KFG kullaninm amagclari,
miisterileri tanimak, miisterilerin ne istedigini anlamak ve bu isteklerin nasil
karsilanacagini tespit etmek olarak ifade edilebilirken (Zairi & Youssef, 1995, s.10),
detayli olarak incelenecek olursa, 1975 yilinda Akao onciiliigiinde kurulmus olan

(1978 yilindaki ismiyle) KFG Arastirma Toplulugunun 1987 yilinda yayinladig: final
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raporunda, 80 Japon firmasi i¢in KFG teknigini kullanma amagclarina yer verilmis ve
bunlar (Akao & Mazur, 2003, s.22):
v’ Tasarim Kalitesinin ve planli kalitenin kurulmasini saglamak,
Rakip {tiriinlerin karsilagtirmak,
Sirketi rakiplerinden ayiran yeni iiriin gelistirmek,
Pazar Kkalite bilgisini toplamak ve analiz etmek,
Kaliteye dair bilgilerin daha sonraki siireglere aktarilmasi,

Tasarim hedefinin iiretim siirecine uygulanmasi

IR N NN R

Gemba (Japon literatiiriinde “kaynak bilginin 6grenilebilecegi yer” anlaminda
kullanilan bir terim) i¢in kontrol noktalarinin belirlenmesi,

[lk kalite problemlerini azaltmak,

Tasarim degisikliklerini azaltmak,

Gelistirme zamanini kisaltmak,

Gelistirme maliyetlerini azaltmak ve

AR NEE N NN

Pazar payini genisletmek olarak siralanmaktadir.

KFG teknigi, miisteri gereksinimlerinin detayli sekilde incelenerek tespit edilmesi
neticesinde elde edilecek olan tasarim gereksinimleri (Ne’ler), {irlin tasariminin
bilesen Ozelliklerinin (Nasil’lar) olusturulmasinda girdi vazifesi gormekte ve bu
sayede siire¢ planlar1 ve sonraki {iretim silireglerinin tanimlanmasina olanak
saglamaktadir (Govers, 1996, 5.576). Bu baglamda, yontemin temelini olusturan kalite
evi kavrami ve kalite evinin kurulmasina iliskin uygulama adimlar1 bir sonraki baglikta

detayli bicimde incelenecektir.

2.2.1.2. Kalite Fonksiyon Go¢erimi Yonteminin Uygulama Asamalar

KFG, miisteri beklentilerinin dneminin, miisteri beklentileri ile miihendislik 6zellikleri
arasindaki iligkinin ve mihendislik 6zelliklerinin kendi aralarindaki korelasyonun
tespit edilmesini amaglamaktadir (Wang & Xiong, 2011). KFG teknigi, {iriin ve hizmet
gelistirmenin farkli asamalari i¢in girdi ve ¢iktilar arasindaki iligkileri belirlemek iizere
matrisler serisinden faydalanmaktadir. Ancak KFG teknigini kullanan sirketler,
oldukca yaygin bicimde “Kalite Evi” olarak adlandirilan ilk matrisi olusturmakla
yetinmekte ve bu ilk matrisin tamamlanmasiyla 6nemli yararlar sagladiklarini ifade

etmektedir. Oyle ki Volvo gibi KFG metodundan faydalanan birgok sirketten yalnizca
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%5’lik kismi KFG uygulamalarint bu ilk matristen sonraki matrisleri de
tamamlamaktadir (Han vd., 2001). Delgado & Aspinwall (2003)’a gére bu durumun
temel gerekcesi, ilk asamadan sonraki matrislerin tamamlanmasi i¢in firmalarin
mevcut insan kaynaklarmin yaklasik %80’inin bir arada caligmasina ihtiyag

duyulmasidir.

Kalite evi, miisteri beklentileri ile bu beklentilerin karsilanmasi amaciyla belirlenmis
teknik karakteristikler arasindaki iliskinin tespit edilmesine ve miisteri sesinin
sistematik bigimde iiretim siireglerine uygulanmasina olanak saglayan bir tiir haritadir
(Hauser & Clausing, 1988). Kalite evi kavrami, Morris & Morris (1999) tarafindan,
miisteri beklentileri ile bu beklentilerin karsilanmasinda etkili olan kalite 6zelliklerinin
iligkilendirildigi, iiriin niteliklerinin ve kalite 6zelliklerinin nesnel bir bakis acgisiyla
karsilastirildigi ve biitiin bunlar arasindaki korelasyonlarin tespit edildigi bir matris
olarak tanimlamaktadir. Ayrica, Campos vd., (2013) s6z konusu kavrami, miisteri
istekleri ile bu isteklerin nasil karsilanacagina iliskin kiyaslama yapilmasina imkéan
tantyan bir sekil olarak, Yaprakli & Gilizel (2010) ise miisteri sesinin tasarim
hedeflerine doniistiiriilmesi ve bu tasarim hedeflerinin firma tarafindan nasil
yanitlanacaginin belirlenmesi olarak ifade etmektedir. Kalite evinin olusturulmasi alt1
asamadan meydana gelmekte ve bu asamalar asagida siralanmaktadir (Garibay vd.,
2010, s.127):
1. Miisteri ihtiyaclarinin belirlenmesi (Ne’ler),
2. Teknik karakteristiklerin belirlenmesi (Nasil’lar),
3. Iliski matrisinin olusturulmas1 (Nasil’larin Ne’ler iizerindeki etkisinin
belirlenmesi),
4. Rekabetci analiz yapilmasi (Miisteri ihtiyaglarinin benchmarking ya da
stratejik planlama gibi tekniklerle incelenmesi),
5. Korelasyon matrisinin olusturulmasi (Nasil’larin kendi aralarindaki iligkinin
belirlenmesi),

6. Teknik karakteristiklerin 6nem derecelerinin belirlenmesi.
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Korelasyo
n Matrisi

Teknik Karakteristikler
(NASIL’lar)

Miisterinin =0
I T o L . Planlama
Sesi e D Iliski Matrisi P
(NE-lex) 5 5 ; Matrisi

Teknik Onem Derecesi

Normalize Degerler

Yiizde Onem Derecesi

Sekil 2. 2. Kalite Evi

Kaynak: Benner vd. (2003, s.328)

Sekil 2.2.”de tiim boliimleriyle 6rnek bir Kalite evi gosterilmektedir. Kalite evi temelde
alt1 boliimden olusmakta ve bu bdliimlerin agiklanmasinin, kalite evi yapisinin daha
1yi anlagilmasina katki saglayacag: diisiiniilmektedir. Bu sebeple kisaca agiklanacak
olursa:
v' Kalite evinin sol duvarda “Miisterinin Sesi” (Tiketici Beklentileri) igerigine
sahip bir liste,
v’ Kalite evi ¢atisinin hemen altinda konumlanan tavan arasi kisimda “Teknik
Karakteristikler” (Organizasyonun Sesi),
v' Kalite evi yapisinin ortasinda teknik karakteristikler ve miisteri sesi arasindaki
iliskiyi yansitan “iliski Matrisi”,
v' Kalite evinin sag duvarinda “Planlama Matrisi”,
v Kalite evinin ¢atisinda ,teknik karakteristiklerin kendi aralarindaki iliskiyi
aciklayan “Korelasyon Matrisi” ve

v' Kalite evinin en alt kisminda ise “Teknik Oncelikler Matrisi” yer almaktadr.
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Kalite evi olusturulmasinin ilk adimi miisteri sesinin toplanmasi olarak
adlandirilmakta ve bu asama, miisteri istek ve beklentilerinin neler oldugunu
belirlemeyi amaclamaktadir. Toplanan miisteri sesleri (Ne’ler), iiriin gelistirme
siirecinde hangi konulara odaklanilmasi gerektigi konusuna KFG takim iiyelerine yol
gostermektedir. Bu asama yliz ylize goOriisme veya anketler araciligiyla
gerceklestirilebilmekte ve miisteri beklentilerini tam olarak anlamay1 hedeflemektedir

(Dogan, 2021, 5.33).

Miisteri sesinin elde edilmesinin ardindan, belirlenen miisteri talep, istek ve
ihtiyaglarim1  karsilayacak teknik  karakteristiklerin ~ (Nasil’lar)  belirlenmesi
gerekmektedir. Bu asamada, miisterilerin firmay1 eksik ve yetersiz buldugu konularin
tespit edilmesi ve bu tespitlere dair gerekli diizeltme aksiyonlar1 i¢in ihtiya¢ duyulan
¢oziim Onerilerinin teknik karakteristik olarak {iriin veya hizmete aktarilmasi

amaclanmaktadir (Dror & Sukenik, 2011).

Teknik karakteristiklerin belirlenmesinin ardindan iliski matrisinin belirlenmesi
asamast gelmekte ve bu asama, teknik karakteristikler ile miisteri beklentileri
arasindaki iliskinin KFG takiminca nasil degerlendirildigini gostermektedir. Oyle ki,
iliski matrisindeki her bir hiicre, kendisine karsilik gelen teknik karakteristik ile
miisteri sesi arasindaki iligkinin giliciinii gostermektedir (Akbaba, 2005, s.69).
Dolayisiyla, belirlenen teknik karakteristiklerin miisteri seslerine ne Olclide katki
saglayabilecegi bu boliimde sayisallastirilmakta (Giindogdu & Gérenler, 2017, s.132)
ve ilgili degerlendirme 6l¢iitleri, “Zayif (1), Orta (3), Giiglii (5)” veya “Zayif (1), Orta
(3), Giiglii (9)” skalalarindan (Sivaloganathan & Evbuomwan, 1997) ve “Zayif (A),
Orta (0), Giiclii (e)” gibi sembollerden faydalanilarak kutucuklara yerlestirilmektedir
(Moradi & Raissi, 2015, s.47; Shen vd., 2001, s.71). Bu tez calismasinda, “gii¢lii”
etkinin nispeten daha iyi ayrismasina olanak saglamasi gerekgesiyle “Etkisiz (0), Zayif
(1), Orta (3), Giiclii (9)” skorlarindan faydalanilacaktir (Dogan, 2021,s.33). Tablo 6.

kalite evi iligki sembollerini yansitmaktadir.
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Tablo 2. 2. Kalite Evi fliski Sembolleri

iliski Derecesi Amerikan Puanlama Sistemi Japon Puanlama Sistemi Sembol
Giiglii Tliski 9 5 °
Orta Iliski 3 3 o
Zayif Qliski 1 1 A

Kaynak: Cinpolat, 2007, .56

Kalite evinin sag duvarmma konumlanmis olan planlama matrisi, her bir misteri
ihtiyacinin nasil ele alindigin1 géstermekte ve bu degerlendirmeyle ilgili sayisal veriler
icermektedir (Uppalanchi, 2010). Bu matris olusturulurken, miisteri beklentilerine
iliskin mevcut memnuniyet durumu ile hedeflenen memnuniyet seviyesinin tespit
edilmesi ve bu veriler 15181nda iyilestirme oranlarinin hesaplanmasi yapilmakta (Lee
vd., 2015, s.7) ya da firma, iirin veya hizmetleri konusun ana rakiplerle
karsilastirilmakta, satis noktasi degerlendirmeler yapilmakta ve iyilestirme oranlari
elde edilmektedir (Dogu & Ozgiirel, 2008, s.35). S6z konusu matrise dair en dikkat
edilmesi gereken husus ise profesyonel bir KFG ekibinin, ilgili verilerin incelenmesi
siirecinde siibjektif bir tutum sergilemesidir. Bu hassasiyet, isletmenin gercek
konumunun dogru anlasilmasi ve saglikli adimlar atilmasimna yardimer olmaktadir

(Day, 1993).

Korelasyon matrisi, belirlenen teknik karakteristiklerin kendi aralarindaki i¢ iliskileri
yansitmakta ve karsilastirilan iki teknik karakteristik arasindaki korelasyonu gdsteren
bir cizelge sunmaktadir (Govers, 1996, s.580). Ikili karsilastirmalar icin her bir
hiicreye “Giiglii Pozitif iliski (++), Pozitif Tliski (+), iliski Yok ( ), Negatif Iliski (-) ve
Giiclii Negatif Iliski (--)” seklindeki semboller yerlestirilmektedir (Dai & Blackhurst,
2012, s.389). Pozitif korelasyon, s6z konusu iki teknik karakteristigin birbirini
destekledigini gosterirken, negatif korelasyon ise teknik karakteristikler arasinda bir
problemin varligim1 ve birbirleri iizerinde olumsuz etkilerinin oldugunu ifade

etmektedir (Tunca & Bayhan, 2012, s.58).

Siirecin adimini olusturan ve kalite evi yapisinin en alt kisminda konumlanan teknik
oncelikler matrisi, teknik karakteristiklerin 6nem seviyeleri ve oransal karsiliklarinin
hesaplandigr asamadir. Teknik karakteristikler icin onem derecesi hesaplamasi
yapilirken, s6z konusu teknik karakteristigin iliski matrisi igerisindeki degeri ile o

hiicreye karsilik gelen miisteri sesinin oncelik degeri ¢arpilmakta ve bu ¢arpimlarin
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toplaminin alinmasiyla elde edilmektedir. Teknik karakteristiklere ait biitiin dnem
derecelerinin hesaplanmasinin ardindan, bu degerler toplanmakta ve sirasiyla her bir
Onem seviyesinin toplam degere boliinliip 100 ile carpilmasiyla yiizdelik 6nem
dereceleri elde edilmektedir (Moradi & Raissi, 2015, s.47; Bhattacharya vd., 2005,
3677).

2.2.1.3. Kalite Fonksiyon Gocerimi Yonteminin Avantaj ve Dezavantajlar

Kalite Fonksiyon Gogerimi yontemi, mevcut veya yeni gelistirilecek olan iirlin ve
hizmetler konusunda isletmelere g¢esitli kazanimlar saglayan dnemli bir teknik olarak
bilinmekte ve yaygi bicimde kullanilmaktadir. Oyle ki, yéntemi kullanan isletmeler,
maliyet rakamlar1 ve iirlin gelistirme siirelerinde 6nemli 6lciide azalma ve verimlilik
seviyelerinde ise ciddi artiglar elde ettiklerini beyan etmektedir. Ilgili teknigin
sagladigi avantajlar bunlarla sinirli kalmamakta ve isletmeler i¢in nicel olarak dlgiilen
Olciilemeyen bircok konuda fayda saglamaktadir. Ancak s6z konusu yontem, cesitli
elestirilere maruz kalmakta ve her iki yoniiyle de ele alinmak kosuluyla giiclii ve zayif

ozellikleri bakimindan degerlendirilmektedir.

Kalite Fonksiyon Gogerimi yonteminin tercih edilme gerekgesi olabilecek iistiin
yonleri asagida listelenmektedir (King, 1987, s.277; Vonderembse & Raghunathan,
1997; Bouchereau & Rowlands, 2000, s.12; Sattarov, 2008):
v Misteri odakli bir anlayisin kazanilmasina, firma ile misterinin ayni dili
konusuyor olmasina ve miisteri memnuniyeti saglamaktadir,
Cok miktarda sozel veriyi bir araya getirmektedir,
Verileri mantiksal bir sekilde diizenlemektedir,
Gelecekte yapilacak ¢aligmalara veri kaynagi olusturmaktadir,
Yeni iirtin gelistirme siiresi ve maliyetlerde diisiis saglamaktadir,
Verimliligi artirmaktadir,
Uriin tasariminda titiz calismayi Ve sifir hatayr hedeflemektedir,
Uriin kalitesinde ve giivenilirliginde ilerleme saglamaktadur,

Kalite problemleri daha bastan itibaren azaltilmis olur,

NS N N N N N S NN

Rakip tiriinlerle karsilastirma ve analiz imkani saglamaktadir,
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AU NEE NER NN

Cok fonksiyonlu ekipleri bir araya getirmekte ve takim calismasina
O6zendirmektedir,

Firma kiiltiirtiniin gelisimine katk1 saglamaktadir,

Boliimler arasinda iletisimin daha iyi olmasini saglamaktadir,

Bilgi birikimini artirip kurumsallagmaya katkida bulunmaktadir,

Isletmeye uzun vadeli diisiinme anlayis1 kazandirmakta ve

Sadece iriinler i¢in degil aymi zamanda silireg ve hizmetler i¢in de

kullanilmaktadir.

Bir¢ok giiclii 6zelligi ve sagladigi faydalara karsin Kalite Fonksiyon Gogerimi

yonteminin zayif ve uygulanmasinda giicliiklere sebep olabilecek yanlar1 da

bulunmaktadir. KFG yonteminin dezavantajli oldugu taraflari asagida siralanmaktadir
(Guinta & Praizler, 1993; Akao, 1997, s.46; Vonderembse & Raghunathan, 1997;
Bouchereau & Rowlands, 2000, s.12):

v
v
v

D N N NN

NN N N N RN

Miisterilerden derlenen bilginin yetersizligi,

Cok miktarda 6znel verinin siirece sokulmasi ve analiz edilmesi,

Kalite evi matrisinde yer alan hedef degerlerin saglanmasinda belirsizlik
olmasi,

Miskilerin giiciiniin iyi tanimlanmamis olmast,

Uretim siirecinin baglamasindan sonra geri doniis maliyeti yiiksektir,

KFG nin etkin kullanilmamas1 halinde yapilan ¢aligma bosa gitmektedir
Disiplinler aras1 bilgi kullanmada nitelikli personel ve yiiksek diizeyde sirket
kiiltiirtine ihtiya¢ duyulmaktadir,

Fazla mesai ve personel kaynaklarimin yogun kullanimini gerektirmesi,

KFG ¢aligmalar ile ilgili kayitlarin gogu zaman muhafaza edilmemesi,
Matrisleri iliskilendirmede konsantrasyon zorlugu ¢ekilmesi,

Matrislerin ¢ok biiyiik ve karmasik bir hale gelebilmesi,

Biiyiik miktarda siibjektif veriyi girme ve analiz etme ihtiyac1 ve

KFG uygulamalarmin ¢ogu zaman ilk matristen ibaret olmas1 ve siiregte yer

alan diger matrislerle bagint1 kurulmamas.
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2.2.2. Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi (BAHP) Yontemi

Karar verme problemlerinde kullanilan verilerin bilyiik bir kismi “kesin” olarak
nitelendirilememekte (Thengane vd., 2014, s.15298) ve kesin yargilara dayali bir
hesaplama yontemi olan AHP ise dilsel ifadelerin sayisal forma doniistiiriilmesinin
giicliigii ve belirsizliklerden dogabilecek anlasmazliklar gerekgesiyle elestirilmektedir
(Kabir & Hasin, 2011). Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi (BAHP) teknigi, klasik
AHP’den farkli olarak uzman goriislerinden en verimli bi¢imde yararlanmak iizere
bulanik mantig1 kullanmakta ve dilsel belirsizligi biiyiik 6l¢iide azaltarak daha saglikli
sonuglarm elde edilmesine olanak saglamaktadir. (Chan & Kumar, 2007). ilk olarak
1980’lerde tiggensel bulanik sayilarla birlikte kullanilmis olan bu yaklagim, geleneksel
AHP den gelistirilmis ileri analitik bir yontem olarak ifade edilmektedir (Thengane
vd., 2014, 5.15298).

Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi yontemi, egitim, saglik, finans, dijitallesme,
madencilik, yonetim, is glivenligi ve miihendislik ¢ok cesitli dallarda uygulama alan
bulmus ve tedarik¢i seciminden, gemi operasyonel enerji verimliligi onlemlerine,
hizmet kalitesinden komiir y1gin1 giivenligine karar ¢ok sayidaki problemlerin

¢Oziimlenmesine katki saglamistir (Sakhardande & Gaonkar, 2022, s.2).

2.2.2.1. Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi Yonteminin Temel Ozellikleri

Insanoglunun karsilastigi hemen hemen her olay karmasiktir ve bu karmasiklik
cogunlukla belirsizlik veya kesin bir karar veremeyisten dogmaktadir. Oyle ki giinliik
hayatta, klasik mantikta yer alan kesin dogru ve kesin yanlis kavramlar1 yerine net bir
yarginin var olmadig ve belirsizligin hakim oldugu bir¢ok durumla karsilagilmaktadir.
Kesinlikten uzak bilgiler kullanilarak tutarli ve dogru karar almaya imkan taniyan
bulanik mantik, dogru-yanlis, siyah-beyaz veya iyi-kotii gibi net kararlarin var
olmadig1 durumlar1 esnek niteleyicilerle agiklamaktadir (Chan & Kumar, 2007; Sen,
2004; Ertugrul, 1996). Ozetle bulanik mantik, kati smir ve sayilarin olmadigi bir
anlayis1 benimseyen ve bu sayede insanin dogal yapisina yakin bir anlayigla problem

cOziimiinde etkili sonuglar elde eden bir yaklasim olarak ifade edilebilir.
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Zadeh (1965), belirsizligin yiiksek oldugu durumlarda var olan karmasanin iistesinden
gelebilmek i¢in bulanik kiimeler teorisini dnermistir. insan diisiincesinin belirsizligini
ve kesin olmayan tabiatin1 matematiksel ifadelerle temsil etmeye olanak saglayan
bulanik kiimeler, belirsizlik veya yanlis bilgi barindiran yonetsel kararlar i¢in yaygin
bicimde kullanilmaktadir (Ordoobadi, 2009). Bulanik kiime, her bir nesneye sifir (0)
ile bir (1) araliginda iiyelik derecesinin tanimlandigi bir nesne smifi olarak
tanimlanmaktadir. Sifir (0), eleman i¢in o araligin tiyesi olmadigi anlamini tasiyorken
bir (1), elemanin tam iiyelik derecesine sahip oldugunu simgelemekte ve sifir (0) ile
bir (1) arasindaki degerler ise elemanin o aralikta bir liyelik derecesine sahip oldugunu

gostermektedir (Wibowo vd., 2018, s.224).

Asagidaki formiilde verilmis olan pA(x), her bir x€X icin x elemaninin A bulanik
kiimesindeki tiyelik derecesini temsil etmektedir. Bos olmayan X kiimesinin bulanik
bir A kiimesi, uA(x): X—[0,1] iiyelik fonksiyonu ile karakterize edilir; burada pA(x)
=1, x'in A'nin tam iiyesi oldugunu gésterirken 0 ise X’in A'nin iiyesi olmadig1 anlamini

tasimaktadir.

A={xpA)x X} (1

Her bir iiggensel say1 (I, m, u) ve iiggensel sayinin karsiligi (tersi) ise (1/u, 1/m, 1/u)
formunda gosterilmektedir. Bir bulanik olay i¢in I,m,u degerleri sirasiyla, miimkiin
olan en kiiciik degeri ya da alt sinir1, alinabilecek en olas1 degeri ve miimkiin olan en
biiyiik degeri ya da iist sinir1 temsil etmektedir (Wibowo vd., 2018). Uggen bir iiyelik

fonksiyonu asagida verilen fonksiyon ile ifade edilmektedir.

x;_ll, [<x<m
pa(x) = Z_;x,meSu 2
0 , diger

Ucgensel bulanik say1 Sekil 6°da gosterildigi gibi ii¢ noktadan olusan (I, m, u) ve iiggen
sekli ile temsil edilen bir bulanik sayidir. Bu noktalar gercel sayilardir ve aralarinda |

<m <u iligkisi bulunmaktadir.
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Ha(x)4

/ m u

Sekil 2. 3. Uggen Uyelik Fonksiyonu

Klasik yaklasimda bir eleman i¢in siyah veya beyaz olarak belirlenen keskin ayrim,

bulanik mantik ile ortadan kalkmakta ve bir elemanin siyah ile beyaz arasinda kalan

gri bolgeye dahil olabilmesine imkan saglamaktadir. Ornegin 100 km’lik bir mesafe,

meslegi uzun yol soforliigii olan bir kisi tarafindan yakin olarak degerlendirilirken,

sehir igerisinde taksicilik yapan bir kisi i¢in uzak ve siirekli sehirler arasi yolculuk

yapan bir kisi icin ise orta seviye olarak algilanabilmektedir. Ornekte goriildiigii iizere

yakinlik ve uzaklik kavramlar1 kisiden kisiye degismektedir. Dolayistyla bulanik

mantik kavrami, insanoglunun gercek hayatta karsilastigi belirsizlik ve ¢eliskileri daha

iyi ifade etmekte ve sozel ifadelerin sayisal degerlere yansitilmasinda kolaylik

saglayan bir teknik olarak karar problemlerinin ¢6ziimlenmesinde tercih edilmektedir.

Zadeh (1965) tarafindan gelistirilen bulanik mantigin 6zellikleri siralanacak olursa:

v
v

<\

Bulanik mantik, kesin degerleri kullanmamaktadir (Chan &Kumar, 2007),
Bulanik mantik, dilsel ifadelerin bulanik degerlere doniistiiriilmesine yardimci
olan kurallara sahiptir (Tablo 7.),

Bulanik mantikta kullanilan dilsel ifadeler “iyi”, “cok iyi” ve “az ¢ok 1yi” gibi
tyilik derecelerinin bulundugu bir forma sahiptir (Biiyiikozkan vd., 2008),
Bulanik mantiktaki her kavramin bir derecesi vardir ve bu derecelendirme [0-
1] araligindadir (Wibowo vd., 2018, s.224),

Dogal belirsizlikleri temsil etme kapasitesi yiiksektir,

Kolay yorumlanabilmektedir,

Yeni kurallar eklenebilmesine miisait bir yapiya sahip olmasi sayesinde bilgi

tabaninin kolay genisletilebiliyor olmasi (Vieira vd., 2004, s.88).
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Sahip oldugu avantajlarin yani sira bulanik mantik yaklasimina getirilmis bazi
elestiriler de bulunmaktadir. Bu dezavantajlar siralanacak olursa (Vieira, 2004, s.88):
v Genelleme yapma kabiliyetine sahip degildir. Sadece kural tabaninda yazili
olana cevap veren bir yapiya sahiptir,
v' Sistemin topolojik degisikliklerine kars1 dayanikli degildir (Bu tiir degisiklikler
kural tabaninda degisiklikler gerektirecektir),

v Cikarim mantik kurallarinin belirlenmesi bir uzmanin varligina baghdir.

Nitel ve nicel verilerin sayisal ifadelere doniistiiriilmesi ve ikili karsilagtirmalar
yoluyla degerlendirme yapilmasi temeline dayanan AHP yontemi, CKKV
arastirmalarinda yaygin bicimde kullanilmakta ve kesin yargilara dayanan bir
hesaplama tekniginden faydalanmaktadir (Saaty, 1980). Buna karsin, AHP yontemi,
karar vericinin 6znel tercihlerinin belirsizligini dikkate almiyor ve niteliksel ifadelerin
degerlendirilmesine iligkin belirsizligi tam olarak yansitmiyor olmasi sebebiyle
elestirilebilmektedir (Kabir & Hasin, 2011). Dolayisiyla, AHP yaklasimi, karar
vericilerin algisindaki belirsizligin yansitilmasinda yetersiz kalmakta ve insan duygu
ve algilarint anlatan biitiin dilsel ifadeleri kesin rakamlarla ifade etmektedir. Buna
karsin, sabit deger yargilarina gore daha giivenilir olan aralikli yargilarin kullanilmas1
teknigi ise bu dilsel ifadelerin daha 1yi a¢iklanmasina imkan tanimakta ve soyut

olgularin daha iyi anlasilmasina olanak saglamaktadir (Chan & Kumar, 2007).

Bu sebeple, bir¢ok yazar tarafindan bulanikligin ¢ok kriterli karar verme siirecine dahil
edilmesine iliskin ¢aligmalar yiiriitiilmiis ve farkli Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi
(BAHP) teknikleri 6ne siirilmiistiir. Bulanik mantik ilkesinin AHP siirecine dabhil
edildigi ilk arastirma Van Laarhoven ve Pedrycz (1983) tarafindan gergeklestirilmis
ve calismada, {liggensel bulanik ikili karsilastirma matrislerinden iiggensel bulanik
agirliklarin elde edilebilmesi i¢in bulanik logaritmik en kiiclik kareler yontemi
Onerilmistir. Hemen akabinde Buckley (1985), her bir bulanik matris i¢in bulanik
agirliklar belirlemek ve nihai bulanik agirliklar1 bulmak amaciyla geometrik ortalama
yontemini One siirerken Chang (1996) ise diger BAHP yontemlerine kiyasla daha
kolay ve nispeten klasik AHP ’ye benzer bir yaklasimla, iiggensel bulanik sayilari

kullanarak BAHP teknigini literatiire kazandirmistir.
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2.2.2.2. Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi Yonteminin Uygulama Asamalari

Chang (1996) tarafindan O6nerilmis olan Genisletilmis Analiz Yontemi, ¢oziim igin
ihtiya¢c duyulan hesaplamalarin azliginin yani sira kolay ve anlasilir bir teknik
olmasiyla dikkat ¢ekmektedir. Nesneleri belirli bir amaci gergeklestirme {izere
incelemekte olan bu yontem, amaglarin hangi oranda gerceklestirildigini agiklayan bir
kavram olarak genisletilmis ifadesini kullanmakta ve en sik kullanilan BAHP
yaklasimli olarak uygulama alan1 bulmaktadir (Ekin & Cesur, 2023, s.18). S6z konusu
yaklasimda Thomas Saaty tarafindan belirlenmis AHP uygulama adimlan
kullanilirken bulanik sayilardan faydalanilmaktadir. YoOntemin yol haritasi
aciklanacak olursa; X = {X1, X2 ,.......Xn }bir nesneler kiimesi ve U = {u1 ,Uz, .....uUn} ise
amaglar kiimesi olarak kabul edilmektedir. Genisletilmis analiz yontemine gore her bir
nesne bir amaci yerine getirmek iizere incelenmektedir. Algoritmanin isminde yer alan
genisletilmis ifadesi, nesnenin amacini ne seviyede gerceklestirdiginin temsilcisidir.
Dolayisiyla m tane genisletilmis analiz degeri asagida yer alan formiil araciligiyla elde

edilmektedir.

Mg Mz,,... M}, i =12..,n 3)
C A 5 .
Buradaki biitiin Mgi( j=1,2, .... ,m ) degerleri iiggen bulanik sayilardir. Chang

(1996)’1in genisletilmis analiz algoritmasina ait islem adimlari asagida siralanmaktadir.

1.Adim: i. Nesne icin bulamik biiytliklik degerleri asagidaki formil yardimiyla

hesaplanir:
-1
m m
S=) ML®|> > M 4)
j=1 i=1 j=1
S; =1 kriterin sentez degeri

M éi = her bir kriter i¢in genisletilmis deger
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Burada yer alan Zm M, J Jteriminin elde edilebilmesi i¢in, m adet biiytklik analizi

degerinin bulanik toplam islemini yerine getirmek tizere asagidaki esitlikte oldugu gibi

uygulanmaktadir.

i il“imi'iui , (i=12,..... ,n) (5)

- .
X, Y1 Méi] terimini olusturmak tizere bulanik toplam islemi Méi(j=l,2,. ...,Mm)

degeri i¢in asagidaki esitlikte oldugu gibi uygulanmaktadir.

n m
] [ ——
o Wi M= m iyl

i=1j=1

2.Adim: M, = (l,,m,,u,) ve M; = (I, my,uy) tlggensel bulanik sayilarinin
karsilastirilmasinda M, > M, ’in olabilirlik derecesi,
V(My = M;)supysy [min(uM o (%), kg, (y))] olarak tanimlanmakta ve asagida

bulunan denklem ile agiklanmaktadir.

1, eger my, > my
0, eger i =u,
V(My = My) = hgt(My 0 Mp) = pp, (d) = L —u, (7)
diger

(my —uy) — (my — 1)’

En biiyiik olabilirlik degeri, kesisimlerinin apsisi “d ” ile isaretlenen iki bulanik sayinin
tiyelik fonksiyonundaki en yiiksek kesisim noktasidir. Bu deger ordinat asagidaki
grafikte “D " ile temsil edilen kesisim noktasinin ordinat diizlemindeki iz diisiimiidiir

(Chang, 1996).
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mi(x)

M

V(M2 M) /

> mz i d u; m u;

v
x

Sekil 2. 4. M; ve M, Degerlerinin Kesisimi (Chang, 1996)

3.Adim: Konveks bir bulanik sayinin k bulanik sayidan, M;(i = 1,2, ..., k), daha

biiylik olma derecesinin olasilig1 asagidaki gibi tanimlanmaktadir.

V(M = M, My, ...,My) = V[(M = M,) ve (M = My)ve ...,ve (M = My,]
=minV(M = M;), i
=123, ..,k (8)

k=12,..,n; k=#i i¢in d'(4;)) =minV(S; =S,) olmak izere, A;(i=
1,2, ...,n)’nin n elemandan olustugu, agirlik vektorii agagidaki esitlik ile gosterilir.

W' = (d'(41),d' (4,), .., d" (A )T

4, Adim: Normalizasyon islemi sonrasinda ulasilan agirlik vektorii W, bulanik say1

olma niteligini kaybetmistir ve agagidaki esitlik ile ifade edilmektedir.
W = (d(4y),d(Ay), ..., d(A)"

Tablo 2. 3. Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi Onem Olgegi

Dilsel ifadeler Bulanik Degerler ~ Ucgensel Bulanik Say: Usgensel Bulanjk
Saymn Karsihgr

Esit derecede 6nemli 1 (1/2,1,3/2) (2/3,1,2)

Biraz daha 6nemli 3 (1,3/2,2) (1/2,213,1)

Daha dnemli 5 (3/2,2,5/2) (2/5,1/2,2/3)

Cok daha 6nemli 7 (2,5/2,3) (1/3,2/5,1/2)

Asir1 derecede 6nemli 9 (5/2,3,712) (217,1/3,2/5)

Kaynak: Biiyiikdzkan vd. (2008)
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Dilsel sOylemlere sayisal bir form kazandirilmasit ve farkli yorumlarin ortak bir
paydada birlestirilmesi sorununun asilabilmesinde, BAHP teknigi etkili bir arag olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. BAHP teknigi, ikili karsilastirmalarin bulaniklastirilmasini
gerektirmekte ve bu asamada dilsel ifadeler {i¢gensel bulanik sayilara
doniistiiriilmektedir. Karar vericilere ait sozlii ifadelerin liggensel bulanik sayilara

cevrilmesinde faydalanilan skala Tablo 2.7. ‘de gosterilmektedir.

2.2.2.3. Bulamk Analitik Hiyerarsi Prosesi Yonteminin Avantaj ve

Dezavantajlan

Cok c¢esitli alanlarda uygulama bulmus ve birgok problemin ¢dziimlenmesi igin
katkilar saglamis olan Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi teknigi, sahip oldugu giiclii
ozellikleri sebebiyle arastirmacilar tarafindan sikca tercih edilmekte ve bunun yani sira

zayif taraflar1 sebebiyle ¢esitli elestirilere maruz kalmaktadir.

Bulanik AHP metodunun avantaj (+) ve dezavantajlar1 (-) asagida siralanmaktadir
(Aktas vd., 2020, 5.507; Unal, 2015, 5.37-38):
v" Laarhoven & Pedrycz (1983) yaklagimi
+  Cok sayidaki karar verici fikrini ele alinabilmesine imkan vermektedir,
+  Bulanik durumlari kolayca genellestirebilir,
- Cok fazla matematiksel islem gerektirmektedir,
- Lineer denklemler her zaman ¢6ziim ger¢eklestirememektedir,
- Yalnizca liggen bulanik sayilarla islem yapilmasina izin vermektedir,
- Durulagtirmaya ihtiya¢ duyulmaktadir.
v" Buckley (1985) yaklagimi
+  Bulanik durumlari kolayca genellestirebilmektedir,
+  Tek bir ¢oziim elde edilmesini garanti etmektedir,
- Cok hazla hesaplama gerektirmektedir.
v" Chang (1996) yaklasimi
+ Cok hazla hesap gerektirmez,
+ AHP ile fazlasiyla benzerdir,
+ Hem olasilik hem de olabilirlik dl¢iilerini saglamaktadir,

+ Net agirliklar tiiretir,

83



- Sadece tiggensel bulanik sayilarin kullanimina izin vermektedir.

- Sifir agirlik atanmasi durumunda yanlig karar verilebilir.

2.2.3. Calismada Faydalanilan Yontemlere iliskin Literatiir Taramasi

Literatirde BAHP ve KFG yontemlerinin biitiinlesmis bicimde kullanildigr bazi
aragtirmalar bulunmakla birlikte egitim sektorii i¢in bu yontemlerin entegre bigimde
kullanildig1 ¢alisma sayis1 oldukg¢a kisithdir. Bu tez ¢alismasi, sagladigi avantajlar
gerekgesiyle bulanik mantik yaklasimindan faydalaniyor olmasi ve elde edilen
verilerin hizmet kalitesi boyutlar1 bakimindan ele alinisi itibariyle diger ¢aligmalardan
farklilasmaktadir. Bu farkliliklarin daha iyi anlagilabilmesi adina diger ¢alismalara
iliskin detayli bir literatiir taramasinin faydali olacagi diisiiniilmekte ve bu nedenle

yontem ve sektdrler 6zelinde ayrintil bir literatiir taramasina ihtiya¢ duyulmaktadir.

Dolayisiyla bu baslik altinda yer alan literatlir taramalari, BAHP yoOnteminin
kullanildig1 ¢alismalar, KFG yonteminin kullanildigi ¢alismalar ve BAHP ile KFG
yontemlerinin entegre bi¢imde kullanildigi ¢aligmalar olarak siniflandirilmig ve bu
incelemede yer alan her bir sinif ayrica kendi igerisinde hizmet sektorii ve egitim
sektorii olarak iki ayr1 uygulama alanin1 kapsayacak bicimde gruplandirilmistir.
Yontem bazinda smiflandirma ve her bir smifin kendi igerisinde sektorel olarak
gruplandirildigi bu yaklagim sayesinde hem yontemler hem de hizmet ve egitim
sektorleri Ozelindeki arastirmalar bu baslik altinda 6zetlenmekte ve soz konusu tez

calismasinin sahip oldugu ayricaliklarin daha iy1 anlasilmasi hedeflenmektedir.

2.2.3.1. KFG Yonteminin Kullamldig1 Arastirmalar

Cesitli hizmet sektorlerinde yaygin bir sekilde kullanilan KFG metodolojisi, belirli bir
iirlin veya hizmetin miisteri talepleriyle uyumlu olmasi i¢in miisteri beklentilerini
iretim yetenekleriyle birlikte nicel bir sekilde degerlendirmek adina saglam bir
cergeve sunmaktadir (Deveci vd. 2019). KFG yaklagiminin kokeni temelde iiriin
gelistirmeye dayansa da ¢ok ¢esitli hizmetlerin gelistirilmesini desteklemeye de
uygun bir yontem olarak nitelendirilmektedir (Ikiz ve Masoudi, 2008). Nitekim s6z
konusu yaklasim, literatiirde perakende hizmetlerinden turizm, saglik ve egitim
hizmetlerine kadar bir ¢ok sektdrde uygulama alani bulmustur. Dolayisiyla, bu baglik
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altinda oncelikle KFG yontemi kapsaminda c¢esitli hizmet sektorleri icin yiiriitiilen
calismalarin yani sira bu ¢aligmanin konusunu olusturan egitim sektoriinde hizmet

kalitesine odaklanan c¢alismalar 6zetlenmektedir.

2.2.3.1.1. Hizmet sektoriinde KFG yonteminin kullanildig1 calismalara iliskin

literatiir taramasi

Jeong & Oh (1998), yiiriitmiis oldugu calismada, KFG ¢ercevesine dayali olarak i¢ ve
dis hizmet yonetimi konular1 ve sonraki hizmet yenilikleri degerlendirilmekte ve KFG
yonteminin miisteriyi elde tutmaya olanak saglayan ve pazar payr artirmak igin
isletmeler adina biiyiik potansiyel tasiyan bir teknik olmasina odaklanilmaktadir.
Arastirmada, KFG siirecine iligkin genel bir bakis sunulmakta ve konaklama
endiistrisine 6zgli hizmet yOnetimi konularina vurgu yapilarak gelecekteki

uygulamalar i¢in ¢esitli 6neri ve yonlendirmeler 6ne siiriilmektedir.

Calismalarinda SERVQUAL modelini kullanarak otellerde sunulan hizmet kalitesini
6l¢en ve KFG yaklagimi ile otel misafirlerinin ve sunulmasi gereken hizmetin tasarim
gereksinimlerini tanimlayan kavramsal bir model kuran Ikiz ve Masoudi (2008),
Kavramsal Kalite Oteli modeli tizerinde SERVQUAL ve KFG yaklasimlarinin
biitiinlestirilmesine ornek bir uygulama yapmislardir. Bes yildizli bir otelde
yiiriitiilmiis olan bu uygulama, miisteri odakli konaklama yapilar1 konusunda cesitli
Oneriler sunmakta ve hizmet unsurlar1 arasindaki etkilesime dair ¢ikarimlar 6ne

surmektedir.

Su & Lin (2008), e-ticaret sektoriine dayali olarak yiiriittiikleri calisma ile hizmet
kalitesinin iyilestirilmesine iliskin yaratici ¢ozlimler {iretilebilmesi amaciyla Yaratici
Problem Coézme Teorisi (TRIZ) metodolojisini temel alan sistematik bir model
onermektedir. Calismada, hizmet kalitesi belirleyicileri incelenmis ve sonrasinda ise
misterilerden elde edilen kesin olmayan gereksinimler belirlenerek bulanik KFG
aracilifiyla degerlendirilmistir. S6z konusu arastirmada kullanilan yaklasim, bir e-
ticaret firmasi igin etkinligini vaka calismasiyla ortaya koymakta ve e-hizmet

sektorliinde TRIZ metodolojisinin uygulanabilirligini 6ne stirmektedir.
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Baki vd., (2009), kargo sirketlerinin hizmet kalitesi ¢abalarina yeni ¢oziimler sunmay1
amacladiklart ¢aligmalarinda, Tiirkiye'de faaliyet gosteren tanmmis bir kargo
sirketinin lojistik hizmetlerinin giliclii ve zayif yonlerini bir hizmet kalitesi 6l¢egi
(SERVQUAL) kullanarak tanimlamis, hizmet kalitesi niteliklerini Kano modelinden
faydalanarak kategorize etmis ve bu niteliklerin miisteri ihtiyaglari1 ne kadar
karsilayabildigi goriisiilerek elde edilen bulgular KFG’ye aktarilmistir. Calisma
sonucunda yazarlar, Kano modeline dayali olarak, 27 hizmet kalitesi 6zelliginden on
tanesinin "gekici" olarak siniflandirilabilecegini ve tiiketici memnuniyeti tizerinde en
fazla etkiye sahip oldugunu gostermis ve ardindan KFG'nin miisteri 6nceligi seviyesi
aracilifiyla; VIP Hizmeti, miisterilerin gondermeden Once teslimat siiresi hakkinda
bilgilendirilmesi ve teslimatlarin miisterilerin adreslerinden alinmasi seklinde en

onemli li¢ hizmet kalitesi 6zelligini tespit etmislerdir.

Andronikidis vd. (2009), KFG yonteminin hizmet sektoriine uygulanmasi araciligiyla
elde edilebilecek avantaj ve dezavantajlari tespit etmeyi amagladiklar1 ¢alismasinda
Bankacilik sektorii ozelinde bir vaka caligmasi yliriitmiislerdir. S6z konusu
aragtirmada KFG ile entegre AHP ve AAS metotlarinin uygulanmasindan
faydalanilmis olup arastirma verileri banka miisterileri ve banka yoneticilerinden elde
edilmistir. Arastirma neticesinde bir vaka ¢alismasi ile KFG yontemi ile AHP ve AAS

arasindaki uyumluluga vurgu yapilmakta ve bir model 6nerisi ortaya koyulmaktadir.

Dror ve Sukenik (2011), tiikketicilerden gelen iiriin destegi ve bilgi taleplerini yonetmek
amaciyla bir banka tarafindan isletilen bir cagr1 merkezinde eksiklikleri i¢ iyilestirme
ithtiyaclarma doniistiirtirken KFG yonteminden faydalanmis ve bir hizmet sisteminin
farkli boyutlarmin nemli bilesenlerine kiiresel bir genel bakis saglayan stratejik bir
hizmet gergevesi gelistirmislerdir. Calismada yazarlar; hizmet kalitesi, ¢alisanlarin
tutumu, bilgi, organizasyon ozellikleri ve teknoloji olmak {izere hizmet sisteminin bes
boyutundaki eksiklikleri tespit etmis ve kurulusun ekipmana yatirim yapmaya
odaklanmasi, yeni Orgiitsel baglantilar kurmasi ve ¢alisanlarin nitelikleriyle

ilgilenmesi gerekliligini ortaya koymuslardir.

Gharakhani ve Eslami (2012) Zanjann'daki 4 yildizli bir otelde ytiriittiikleri vaka

calismasiyla miisterilerin ihtiyag 6nceliklerini kullanarak hizmet kalitesini iyilestirmek
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icin KFG modelinden faydalanmiglardir. Calismada yazarlar, miisterilerin
hizmetlerden memnuniyeti ve her bir ihtiyacin 6nem derecesi anket ydntemi
kullanarak arastirmis ve sonucta, miisteriler agisindan kaliteli yemek sunmanin, sauna
ve yiizme havuzunun varliginin, personelin giiler yiizlii davranis ve tutumlarinin ve

diizgiin goriiniimlerinin daha 6nemli oldugunu saptamislardir.

Isletme hedeflerine ulasilabilmesinde, kalite ve esnekligin artirilmasinin yani sira
teslimat siiresinin azaltilmasinin 6nemine vurgu yapan Rajesh ve Malliga (2013),
tedarikgileri stratejik olarak segmek i¢in AHP ve KFG yontemlerini birlestiren entegre
bir yaklasim gelistirmis ve bu yaklasimla tedarikgisini secen bir Hassas Islenmis

Yiiksek Basin¢li Dokiim bilesenleri sirketine iliskin vaka ¢alismasi sunmuslardir.

Aktepe vd. (2018), hastalarin hastanede yasadiklar1 ergonomik sorunlart minimize
etmeyi ve aldiklar1 hizmetin kalitesini arttirmay1 amagladiklar1 ¢alismalarinda, 6zel bir
hastanede 250 hastaya anket uygulanmistir. Yazarlar, anket sonuglarindan elde edilen
verilere dayali olarak SPSS programindan faydalanmis, hasta isteklerinin dnem
dereceleri hesaplamis ve hasta isteklerini karsilayabilmek i¢in on temel kriter
belirlemistir. S6z konusu gereksinimler arasindaki iligki derecesi ve hasta
beklentilerini  karsilayabilecek teknik gereksinimler ise KFG yontemi ile

belirlenmistir.

Chen vd. (2018), saglikli fastfood zincir restoranlar1 iizerinde yiirlitmiis olduklar
calisma ile Kano ve KFG yontemlerinin entegre edildigi bir vaka c¢aligmasi
sunmaktadir. Arastirmada, DINESERV araciligiyla elde edilen algilanan hizmet
kalitesini degerleri, gelistirilmis KANO modelinden faydalanarak analiz edilmekte ve
ardindan ise KFG modelinden faydalanilarak ihtiya¢ duyulan iyilestirmeler ve bu
tyilestirmelere iliskin 6ncekiler belirlenmektedir. Aragtirma sonuglari, sinirli teklifler
sunmanin en kritik iyilestirme oldugunu 6ne slirmekte ve cesitli ¢ikarimlar ortaya

koymaktadir.

Calismalarinda halk otobiisii isletmecilerinin yolcu taleplerini hizmet Kalitesi
ozelliklerine doniistiirmeleri i¢in nicel bir degerlendirme cergevesi gelistirmeyi

amaglayan Deveci vd. (2019), yolcu taleplerini belirlemek i¢in yapilan bir miisteri
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memnuniyeti anketinin sonuglarini, bir toplu tagima operatdriindeki hizmet kalitesi
seviyesini O0lgmek i¢in bir girdi olarak kullanmislardir. Yazarlar ¢alismalarinda,
miisteri memnuniyeti kriterlerinin sayisin1 Temel Bilesen Analizi (PCA) ile indirgemis
ve ardindan degerlendirme faktorleri KFG ile tanimlamiglardir. Her iki yontem de
karar vericilerin KFG degerlendirmelerindeki belirsizligi yansitmak i¢in aralik degerli
sezgisel bulanik (IVIF) yaklasimiyla entegre edilmistir. Calisma sonucunda yazarlar,
Onerilen yontemin halk otobiisii isletmecilerinin karar vericilerinin yiiksek oncelikli
alanlara odaklanmalarina yardimci oldugunu ve bdylece insanlarin hareketlilik
ihtiyaglarini kargilamak i¢in kaynaklarini etkin bir sekilde kullanabileceklerini tespit

etmislerdir.

Dogan & Akbal (2020), Tirkiye’de faaliyet gosteren bir ¢ocuk hastanesinde
yirtttiikleri calismalarinda, cocuk hastalarin bir hastaneden olan beklentilerini tespit
etmek ve bu beklentileri karsilayacak uygulanabilir c¢ozliimler gelistirmeyi
amaglamislardir. AHP agirlikli bir KFG vaka ¢alismasinda dayali olarak yiiriitiilmiis
bu arastirma neticesinde, ¢ocuklarin bakis acisindan, konaklama hizmetlerinin en
yiiksek 6nem seviyesine sahip faktor ve hasta odalarinin diizenlenmesinin ise en
yiiksek 6nem seviyesine sahip alt faktor oldugu tespit edilmistir. Arastirmada, s6z
konusu KFG modelinin, benzer ve/veya farkli hastaneler tarafindan
kullanilabilecegine vurgu yapilmakta ve gelecek arastirmalar igin Oneriler

sunulmaktadir.

Yogun rekabet sartlar1 altinda faaliyetlerini siirdiirmekte olan hizmet isletmeleri i¢in
kalite iyilestirmelerine vurgu yapan Altuntas &Kansu (2020), hizmet kalitesinin
tyilestirilmesi icin SERVQUAL temelli olarak yiiriitmiis olduklar1 ¢aligmada KFG ile
Hata Tiirler1 ve Etki Analizi (FMEA) yontemlerinin entegrasyonuna dayali bir vaka
analizi sunmaktadir. S6z konusu arastirma, Tiirkiye’de faaliyet gostermekte olan bir
kamu hastanesi 6zelinde gergeklestirilmekte ve yapilan analizler neticesinde, onerilen
yaklagimin hizmet kalitesi degerlendirmeleri i¢in etkili bigcimde kullanilabilecegi 6ne

surilmektedir.
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2.2.3.1.2. Egitim sektoriinde KFG yonteminin kullanildi:1 ¢calismalara iliskin

literatiir taramasi

Sahney vd. (2004), Hindistan’daki egitim kurumlarina dayali olarak yiiriitmiis oldugu
calisma ile SERVQUAL metodolojisinden faydalanmakta ve 6grenci bakis agisiyla
kalite anlayisin1 6zetlemektedir. S6z konusu arastirmada, KFG yontemi kullanilarak
Ogrenci ihtiyaglarini karsilayan minimum tasarim 6zellikleri tanimlanmakta ve ¢esitli

politika onerileri sunulmaktadir.

Raharjo vd. (2007), miisteri odakli bir egitim baglaminda etkili bir stratejik plan
olusturmanin  gerekliligine odaklanmis ve KFG ile AHP ydntemlerinin
entegrasyonuna dayali bir vaka ¢aligmasi yliriitmiistiir. Arastirma, miisterileri iki sinif
olarak ele almis ve ilk sinif olarak i¢ miisterileri yani 6gretim gorevlileri ve 68rencileri
ikinci sinifta ise dis miisterileri yani mezun ve igverenleri degerlendirmektedir. S6z
konusu miisteri gruplarindan elde edilen miisteri beklentileri AHP teknigiyle
Agirliklandirilmis ve hemen sonrasinda ise talep edilen niteliklerin karsilastirilmasina
olanak saglayan strateji ve kalite nitelikleri analize dahil edilmistir. Arastirma
sonuglari, miisteri beklentilerinin karsilanmasinda faydali olabilecek stratejik planlar

saglamakta ve cesitli oneriler sunmaktadir.

Taghizadeh & Mohamadi (2013), Tebriz Endiistriyel Yonetim Organizasyonunda
egitim gormekte olan Ogrenci gereksinimlerinin  belirlenmesi amaciyla
gerceklestirdikleri calismada, KFG ve AHP yontemlerinin entegrasyonuna dayali bir
degerlendirme tekniginden faydalanmistir. Arastirma verileri, 1389 0Ogrenciye
uygulanmis olan anket ¢iktilarindan elde edilmekle birlikte s6z konusu degerlendirme
modelinde 5 kategori ve 36 alt kategoriden olugan bir hiyerarsik yap1 kurulmaktadir.
Aragtirma neticesinde egitim kalitesinin iyilestirilmesi ve gilincellenmesine iligskin

¢ikarim ve Oneriler one siirtilmektedir.

Prabhushankar vd. (2015), Hindistanda faaliyet gdstermekte olan Siddaganga
Teknoloji Enstitiisii biinyesindeki Endiistri Miihendisligi ve Yonetimi program
miifredatinin KFG yontemi araciligiyla yeniden dizayn edilmesini amaclayan bir vaka

caligmasi yiirlitmiistiir. S6z konusu aragtirmada, 148 paydastan meydana gelen bir
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orneklem icin anket yonteminden faydalanilmakta ve verilerin dnceliklendirilmesinde
AHP teknigi kullanilmaktadir. Analiz sonuglari, s6z konusu egitimin iyilestirilmesi
i¢cin endistrinin tagidig1 gliniimiiz zorluklarina cevap verebilecek nitelikteki derslere
odaklanan ve ayrica yasam boyu 0grenme yetenegine sahip miihendis ve idareciler
yetistiren 6grenme-0gretme uygulamalarini benimseyen bir miifredatin gerekliligini

ortaya koymaktadir.

Kelesbayev vd. (2016), egitim sistemini biitiinliyle kapsayan bir kalite 1yilestirme arac1
olarak KFG yontemini Onermekte ve egitim kalitesinin artirilmasinda katkilar
saglamay1 amagclamaktadir. Ogrenci talep ve beklentilerine uygun olarak egitim
hizmet kalitesini degerlendiren yazarlar, KFG ydntemi aracilifiyla elde ettikleri
hizmet 1iyilestirme bulgularin1 ortaya koymakta ve c¢esitli politika Onerilerini

tartismaktadir.

Al-Bashir (2016), yiiksekogretim kalitesinin toplumun genel insani yasam kalitesi
tizerindeki etkisine vurgu yapmakta ve toplam kalite yonetimi araclarinin Birlesik
Arap Emirlikleri'nde bulunan Alhosn Universitesi Miihendislik Fakiiltesindeki
uygulamasimi bir vaka calismasiyla ele almaktadir. Arastirmada; KFG, Ilgi
Diyagramlari, Aga¢ Diyagramlari, Pareto Grafikleri ve Balik Kilgig1 Diyagramlari
olmak iizere bes aragtan faydalanilmakta ve bu araclar sayesinde potansiyel iyilestirme
alanlar tespit edilerek karsilagilan problemlerin ana gerekgeleri tespit edilmektedir.
Calisma neticesinde yiiksekogretim kurumlarindaki Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalarinin kurum performansini artirici bir role sahip oldugu 6ne siiriilmekte ve

kalite gostergelerine iliskin ¢ikarimlar ortaya koyulmaktadir.

Raissi (2018), tiniversitelerin egitim kalitesine odaklandig1 bir vaka calismasiyla,
mesleki yetenekler ve egitimin isveren beklentilerini karsilama konusundaki
uygunlugunun hangi gostergelerle lgiilebilecegini belirlemeyi amaglamistir. 31 firma,
717 6grenci ve 104 mezundan olusan bir 6rnekleme dayali olarak yiiriitiilen ¢calismada
anket yonteminden faydalanilmis ve yapilan analizler neticesinde, mezunlarin
caligabilirligi, verimliligi ve entegrasyonu hedeflerine ulagilmasi ile {iniversitelerin

isgiicli piyasasinin ihtiya¢ duydugu becerilerin gelistirilmesini tesvik eden ilgili ve
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gecerli degerlendirmeleri uygulama konusundaki kararlilik derecesi arasinda giiglii bir

iliski oldugunu ortaya koyulmus ve ¢esitli ¢gikarimlar 6ne siiriilmiistiir.

Egitim hizmetlerinin kalitesinin énemine vurgu yapan Feili vd. (2018), Iran egitim
sistemine dayalt olarak gerceklestirdigi calismasinda KFG ve Bulanik AAS
yontemlerinden faydalanarak cesitli degerlendirmelerde bulunmakta ve miisteri
beklentileri ile teknik karakteristikler arasindaki iliskileri inceleyerek miisteri

memnuniyetini artirici bir yaklagim one siirmektedir.

Lizarelli vd. (2021), girisimcilik egitim hizmetleri veren Brezilyali bir egitim kurumu
tizerinde gerceklestirdikleri calismalarinda, hizmet kalitesi degerlendirmelerinde
bulunmuslardir. Arastirma SERVQUAL 6lgek temelinde gerceklestirilmis olup elde
edilen veriler, Analitik Kano ve KFG yoOntemlerinin entegre edilmesiyle analiz
edilmistir. Arastirma bulgulari, hizmet kalitesi algilarinin degerlendirilmesi, bu
algilarin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkilerine gére gruplandirilmasi ve ihtiyag
duyulan iyilestirmelerin tespit edilerek onceliklendirilmesine dayali entegre bir model

Onerisi One siirmekte ve elde edilen bulgulara iliskin cesitli ¢gikarimlar sunmaktadir.

2.2.3.2. BAHP Yonteminin Kullanildig1 Arastirmalar

BAHP yonteminden saglik, egitim, perakende, havayolu isletmeciligi, liman
isletmeciligi, elektrik dagitim ve yazilim gibi birgok sektorde faydalanilmakta ve
bunlara iligkin bazi 6rnekler asagida siralanmaktadir. Bu baglik altinda BAHP
yonteminin kullanildigi arastirmalar, hizmet sektdriinde ve egitim sektoriinde olmak

tizere iki baglik altinda gruplandirilmis olmak {izere 6zetlenmektedir.

2.2.3.2.1. Hizmet sektoriinde BAHP yonteminin kullamldig: cahsmalara iliskin

literatiir taramasi

Miisteri beklentilerinin dogru bir sekilde anlagilmasi ve dlglilmesine vurgu yapan
Biiyiikozkan vd. (2011) Tiirkiye’deki saglik sektoriinde yiiriittiikleri ¢alisma ile hizmet
kalitesini Olgmeyi amaglamiglardir. Hizmet kalitesi kavrami ve faktorlerinin
incelendigi  arastirmada, hizmet Kkalitesi ¢ercevesi degerlendirilmekte ve

agirliklandirma islemi icin BAHP yonteminden faydalanilmaktadir. Hizmet kalitesi
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performansi agisindan en yiliksek performansli saglik merkezinin bulunmasini
amaglayan hiyerarsik yapida SERVQUAL boyutlarina ek olarak “Profesyonellik” alt
kriterine yer verilmekte ve orneklem olarak belirlenen 5 farkli hastane igin

degerlendirmelerde bulunulmaktadir.

Biiyiikozkan & Cifgi  (2012), saglhk sektoriinde gerceklestirmis olduklar
calismalarinda, elektronik hizmet kalitesi kavraminmi incelemis ve SERVQUAL
metodolojisi yardimiyla elektronik hizmet kalitesinin temel bilesenlerini belirlemeyi
amaglamistir. Arastirmada, BAHP ve TOPSIS yontemlerinden faydalanilmakta ve
saglik hizmetlerinin internet araciligiyla uygulanmasinda gozlemlenen karmasikligin
aciklanmasinda  elektronik  hizmet kalitesi cercevesinin  uygulanabilirligi

incelenmektedir.

Celen & Yalgin (2012), yiriitmis olduklar1 ¢alismada, Tirkiye elektrik dagitim
piyasasina iliskin hizmet performans gostergelerinin 6énem seviyelerinin belirlemis,
daha sonra bu gosterge ve agirliklar1 kullanarak hizmet kalitesi degiskeni olusturmus
ve son olarak bu kalite degiskeninden faydalanarak elektrik dagitim sirketlerinin
verimlilik performanslarinin tespit edilmesini amacglamiglardir. Arastirmada, BAHP,
TOPSIS ve VZA yontemlerinden yararlanilmakta ve aragtirma verileri TEDAS tan
temin edilen 21 elektrik dagitim sirketinin 2002-2009 yillari i¢in y1llik gézlemlerinden
olugsmaktadir. Arastirma neticesinde, ¢esitli bulgu ve ¢ikarimlar ortaya konulmakta ve

politika onerileri sunulmaktadir.

Hindistan perakende sektoriinde hizmet kalitesini degerlendiren Gopalan vd. (2015),
Dabholkar vd. (1996) tarafindan 6nerilen hizmet kalitesi 6l¢eginden faydalanmis ve
kriter ve alt kriterler BAHP araciligiyla agirliklandirilmigtir. Hindistanin biiyiik bir
eyaletinde ii¢ hazir giyim magazasi kapsaminda yiiriitiilmiis olan arastirmada, kisisel
etkilesim, fiziksel Ozellikler ve politika boyutlarmin Hintli tiiketiciler tarafindan
onemli olarak algilandig1 ve genel hizmet kalitesini en ¢ok etkileyen degiskenin “iiriin

ve magazanin iade ve degisim konusundaki istekliligi” oldugu belirlenmistir.

Li vd. (2017), Cin’e bagh Xi’an ve Hong Kong arasinda hizmet veren ayn1 hava

rotasina sahip {i¢ havayolu sirketi iizerinden yaptiklar1 ¢alisma ile ucak i¢i hizmet
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kalitesini degerlendirmistir. 100 katilimer ile yiiriitilmiis olan aragtirmada
SERVQUAL den uyarlanmis bir anket aracindan faydalanilmakta ve elde edilen
veriler BAHP ve 2 06geli dilbilimsel yonteme dayali hibrit bir yaklasimdan
yararlanilarak analiz edilmektedir. S6z konusu calisma, arastirmaya konu olan {i¢
havayolu sirketi i¢in ugak i¢i hizmet kalitesi degerlendirmelerinde bulunmakta ve

cesitli politika onerileri sunmaktadir.

Yucesan & Gul (2020), hastaneler i¢in daha iyi bir hizmet kalitesi saglanabilmesi
amaciyla gerceklestirdikleri ¢alismalarinda iki kamu ve bir 6zel olmak {izere toplam
tic hastane i¢in degerlendirmelerde bulunmuslardir. 32 uzman goriisiine dayali olarak
ylriitiilmiis olan ¢alismada, 6 kriter ve 32 alt kriterden olusan hizmet kalitesi
belirleyicileri ele alinmakta ve bu veriler Pisagor BAHP ve bulanik TOPSIS
yontemlerinin entegrasyonu 1s1ginda degerlendirilmektedir. Arastirma, hizmet kalitesi
degerlendirmelerindeki en 6nemli kriterleri ortaya koymakta ve hastanelerin giiglii ve

zay1f yonlerini belirlemesine yardimci olmak iizere ¢esitli ¢ikarimlar sunmaktadir.

Nguyen (2021), SERVQUAL yontemine dayali olarak yiirtittiikleri arastirmada, otel
isletmeciligi hizmet kalitesinin degerlendirmesi amag¢lanmakta ve BAHP yonteminden
faydalanilmaktadir. Bes yildizli bir otel isletmesi iizerinde ylriitiilen arastirma
neticesinde, en Onemli hizmet kalitesi kriterleri “fiziksel olanaklar” ve “giivence”
olarak ve en Onemli alt kriterler ise dogru kayitlar, misafir taleplerine gore hizmet
esnekligi ve hizmetlerin s6z verilen zamanda sunulmasi olarak belirlenmistir.
Calismada, otellerin hizmet kalitesini artirmak i¢in sirali ve organize oOncelikli
faktorlere yogunlasilmasi gerektigi one siiriilmekte ve gesitli politika onerilerinde

bulunulmaktadir.

Bakir & Atalik (2021), havayolu endiistrisinde yiiriittiikleri ¢aligmada, e-hizmet
kalitesini degerlendirmis ve bu degerlendirmede BAHP ve Uzlagma (C6ziimiine Gore
Siralama (F-MARCOS) yaklagimlarinin entegrasyonundan faydalanmistir. Calisma
kapsaminda, 395 havayolu yolcusundan elde edilen veriler araciligiyla e-hizmet
kalitesi kriterleri onceliklendirilmis ve gercek bir vaka ¢alismasi ile ede edilen bulgular
yorumlanmigtir. Aragtirma neticesinde, en 6nemli ii¢ e-hizmet kriteri giivenilirlik,

anlagilabilirlik ve giivenlik olarak tespit edilmekte ve BAHP ve F-MACROS
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yontemlerinin entegre bi¢imde kullanildig1 ilk caligma olarak literatiire katki

saglamaktadir.

Nazim vd. (2022), yapay zekanin temel araclarindan birisi olarak bulanik kiime
teorisinin dnemini vurgulamakta ve yazilim gereksinimlerinin se¢imi problemi i¢in
BAHP ve TOPSIS yontemlerini karsilastirmaktadir. Bir enstitii sinav sisteminin kii¢iik
ve biiyiik gereksinim kiimelerine dayali olarak yiiriitiilmiis olan bu arastirma, anlasma
Olclisi, zaman karmasikligi, siralamanin tersine c¢evirmesi problemi ve karar
vericilerin yargt sayis1 faktorlerini degerlendirilmekte ve tekniklerin s6z konusu
problemin oOzelliklerine dahi iyi uyum saglamasi i¢in dikkate alinmasi gereken
sonuclart ortaya koymaktadir. Arastirma neticesinde her iki yOnteme dair
karsilastirmali bir degerlendirme yapilmakta ve yontemler 1s1ginda elde edilen

bulgular sunulmaktadir.

Gelismekte olan {ilke ekonomilerinde ¢ok o©nemli bir role sahip olan liman
isletmelerine dayali olarak yiriitiilen calismalarinda Nguyen vd. (2022), liman
kullanicilarinin  bakis acilarmmi dikkate almakta ve liman hizmet Kkalitesinin
gelistirilmesini amaglamaktadir. Arastirma, liman hizmet kalitesi Slgiimii i¢in bes
boyutlu SERVQUAL 6lcegine ait boyutlara ek olarak ¢esitlilik boyutunun kullanildigi
6 kriter ve 29 alt kriterli bir hiyerarsik yapidan olugsmaktadir. Vietnham Dong Noi
limanindan elde edilen verilerin BAHP ve Onem-Performans Analizi (IPA)
yontemlerinin entegrasyonu ile degerlendirildigi bu arastirma neticesinde en yiiksek
Onem seviyesine sahip kriterin “empati” olarak belirlenmis ve liman isletmelerinin

rekabet Uistiinliigii saglamalarina olanak saglayacak gesitli 6nerilerde bulunulmustur.

2.2.3.2.2. Egitim sektoriinde BAHP yonteminin kullamldig1 ¢calismalara iliskin

literatiir taramasi

Kurilovas & Vinogradova (2016), wuzaktan egitim kurslarinin  kalitesini
degerlendirmek {iizere yeni bir metodoloji sunmaktadir. Arastirmada kullanilan
uzaktan egitim kurslar1 kalite modeli, ¢cevrimigi igerik kalitesi kriterlerinden ve sanal
O0grenme ortam kalitesini yansitan kalite kriterlerinden olusmaktadir. Arastirmada
Onerilen  degerlendirme  teknigi, kalite kriterlerinin  derecelendirmelerini

detaylandirmak i¢in liggensel bulanik sayilar1 kullanan MCEQLS (6grenme yazilimi
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kalitesinin ¢oklu kriter degerlendirmesi) yaklagimi ve kriter agirliklarinin
hesaplanmasina imkan saglayan BAHP yoOnteminden olusmaktadir. Arastirma

neticesinde ¢esitli ¢ikarimlar sunulmaktadir.

Yudatama & Sarno (2016), yiiksekdgretimde rekabet avantaji yakalamak ve arzu
edilen hedefler dogrultusunda gelecege iliskin politika Onerileri belirleyebilmek
amaciyla BAHP ve Bulanik TOPSIS ydntemlerinden faydalanmaktadir. Calismada
kullanilan hiyerarsik yap1 4 kriter ve 7 alt kriterden meydana gelmekte ve arastirma
neticesinde, “miisteri perspektifi” puaninin digerlerinden daha yiliksek oldugu ve
“aragtirma ve Ogrenci isleri” puaninin ise digerlerine nispeten anlamli bir puan

kazandig1 6ne siiriilmektedir.

Mobil uygulamalarin, kullanicilarin 6grenme seklini dnemli dl¢lide degistirmesine
vurgu yapan Basaran & Haruna (2017), yiiriittiikleri calisma ile matematik alanindaki
mobil 6grenme uygulamalar1 i¢in bir kalite ve kullanici memnuniyeti modeli
onermekte ve bu uygulamalara iliskin bir degerlendirme sunmaktadir. Arastirma
kriterleri, sz konusu uygulamalarin teknik olan ve teknik olmayan yonlerinin
kombinasyonuna dayali olarak belirlenmis ve Play Store de en yiiksek kullanici
puanina sahip 5 uygulamaya iliskin veriler, BAHP ve TOPSIS yontemlerinden
faydalanilarak degerlendirilmistir. Arastirma neticesinde bu uygulamalar i¢in bir
siralama yapilmis ve mobil uygulamalarin degerlendirilmesine iliskin genel bir

gerceve sunulmustur.

Pour vd. (2017), e-ogrenme sistemlerinin degerlendirmek {izere yiiriittiikleri
calismada, BAHP ve Kurumsal Karne (Balanced Scorecard-BSC) ydntemlerinden
faydalanilmakta ve e-O6grenme sistemlerinin degerlendirilmek {izere kavramsal bir
cerceve sunmaktadir. S6z konusu arastirmada, 6 e-0grenme uzmanindan olusan bir
odak grup ve 256 Iranli e-6grenciye uygulanan bir anketten faydalanmistir. Arastirma
neticesinde, e-dgrenme sistemlerini degerlendirmek i¢in BSC ¢ercevesine dayali
pedagojik, organizasyonel ve teknik onlemlerin entegre edilmesi onerilmekte ve elde
edilen agirlik ve swralamalar  ise Iran’daki  e-dgrenme  sistemlerinin

degerlendirilmesinde kullanilabilecek bir kilavuz olarak one siiriilmektedir.
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Anggrainingsih vd. (2018), Endonezya Selebas Maret Universitesinde yiiriitmiis
oldugu calismada, BAHP yontemini kullanarak e-6grenme basarisini etkileyen ¢oklu
faktorlerin Onceliklendirilmesini amaclamaktadir. Arastirmada 5 kriter ve 20 alt
kriterden olusan bir dlgekten faydalanilmakta ve arasgtirma verileri, 10 e-6grenme
uzmani, 305 Ogretim iiyesi ve 4195 6grenciden olugmaktadir. Arastirma sonuglari,
Ogrenci bakis acisina gore e-6grenme agisindan en onemi basari faktorlerinin dersin
niteligi, icerigin uygunlugu, igerigin tamhigi, Ogrenciye karsi tutum ve ders alma
esnekligi oldugunu 6ne siirmekte ve tiniversite yonetimine ¢esitli politika Onerileri

sunmaktadir.

Ahmad & Qahmash (2020), Suudi Arabistan Kral Halid Universitesinde yiiriittiigii
calismada, siirdiiriilebilir akademik kalite giivencesi ve Miihendislik ve Teknoloji
Akreditasyon Kurulu i¢in kaynaklardan en iyi sekilde faydalanmaya olanak saglayan
en kritik basar1 faktorlerini belirlemis ve onceliklendirmistir. Bu faktorler, “program
tasarimi ve uygulamasi”, “kalite kiiltiirii ve miikemmelligi” ve “kurumsal altyap1 ve
destek” boyutlar1 altinda gruplandirilmak tizere 11 kriterden olusmakta ve BAHP
yontemi araciligtyla goreceli Onemleri bakimindan siralanmaktadir. Arastirma
neticesinde, s6z konusu basari faktdrlerinin, Korfez Isbirligi Konseyi ve diger
bolgelerdeki kurumlara ait akademik programlarin Miihendislik ve Akreditasyon
Kurulu tarafindan en 1iyi sekilde akredite edilmesine yardimci olacagi One

surilmektedir.

Atict vd. (2022), e-6grenme sistemlerinin verimliligini belirleyen basar1 faktorlerini
belirlemeyi amacladig1 ¢alismasinda BAHP yonteminden faydalanmakta ve giivenilir
bir degerlendirme teknigi sunmaktadir. 11 kriter ve 106 alt kriterin 6nceliklendirildigi
ve degerlendirildigi bu arastirma ile e-6grenme platformlarinin degerlendirilmesi i¢in
kabul edilebilir bir gerek¢e sunulmakta ve s6z konusu bulgularin, gergek diinya icin

performans degerlendirmelerine 151k tutacagi one stiriilmektedir.

2.23.3. BAHP ve KFG Yontemlerinin Entegre Bicimde Kullanildig

Arastirmalar

BAHP ve KFG yontemlerinin entegrasyonu, miisteri seslerinin elde edilmesi ve

misteri beklentilerine uygun bir hizmet tasariminin saglanmasma biiyiik katkilar
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saglamakta ve gerek miisteri beklentilerinin gerekse hizmet saglayicilarin
agirliklandirilmast veya onceliklendirilmesi gibi islem siireglerinde bir¢ok sektdr i¢in
uygulama alani bulmaktadir. KFG ve BAHP yoOntemlerinin entegrasyonu, iiretim
(Kwong & Bai, 2002), tedarik zinciri yonetimi (Ho vd., 2012), enerji (Liu & Zeng,
2012) ve egitim hizmetleri (Wagner, 2017) gibi birgok uygulama alaninda
kullanilmakta ve bu yoOntemlerin entegrasyonuna dayali olarak yiiriitiilmis

caligmalarin bir 6zeti asagida sunulmaktadir.

2.2.3.3.1. Hizmet sektoriinde BAHP ve KFG yontemlerinin entegre bicimde

kullanildig1 ¢alismalara iliskin literatiir taramasi

Ho vd. (2012), Hong Kong merkezli bir firma {izerinden yiiriitmiis olduklar1 vaka
calismada, en uygun iclincli parti lojistik saglayicilarin degerlendirilmesi ve
secilmesini amacglamis ve KFG, BAHP yontemlerinin entegrasyonuna dayali bir
yaklagim gelistirmislerdir. Calismada firma paydaslarina ait miisteri sesleri toplanarak
degerlendirme kriterleri belirlenmis, bu kriterler BAHP tekniginden faydalanilarak
onceliklendirilmis ve {igiincii parti lojistik firmalar1 i¢in karsilastirmalar yapilmastir.
Arastirma sonuglari, s6z konusu yaklasimin mevcut yaklagimlara nispeten daha iyi

performans gosterdigini 6ne siirmekte ve ¢esitli ¢gikarimlar sunmaktadir.

Calismalarinda, tedarik¢i se¢imi ve kalite yonetimi konularina vurgu yapan Jovanovic¢
ve Delibasi¢ (2014), elektronik cihazlar {ireten bir Sirp sirketinde elektronik bilesen
tedarikgisinin se¢imine iliskin model Onerisinde bulunmuslardir. S6z konusu
aragtirmada, KFG ve BAHP yaklagimlarinin entegre bicimde uygulanmasina iliskin
bir vaka calismasi yiiriitiilmekte ve onerilen yaklasima iliskin uygulama algoritmasi

sunulmaktadir.

Huang ve Hsu (2016), uluslararasi dagitim merkezlerinin hizmet kalitesini incelemeyi
amagladiklar1 ¢aligmalarinda, hizmet gereksinim niteliklerini uluslararasi dagitim
merkezi operatdrlerinin hizmet operasyonlar niteliklerine doniistiirmek i¢in bulanik
analitik hiyerarsi siireci modeli ile bir kalite fonksiyonu gogerimi Onermislerdir.
Yazarlar, onerdikleri bu modeli dogrulamak icin Tayvan'daki uluslararas1 dagitim

merkezlerini deneysel olarak incelenmistir. Uluslararas1 dagitim merkezleri i¢in 18
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hizmet gereksinim ve 17 hizmet operasyon niteliginin olusturuldugu c¢aligma
sonucunda, uluslararasi1 dagitim merkez kullanicilarinin 6nemli olarak algiladiklari ilk
bes hizmet gereksinim niteliginin hasarli kargolarin islenmesi, nakliye siparislerinin
dogrulugu, dakiklik, depolama alanlar1 ve nakliye siklig1 ve glizergahlar1 oldugu tespit
edilmistir. Yazarlar ayrica, s6z konusu hizmet gereksinim nitelikleriyle ilgili olarak
uluslararas1 dagitim merkezi operatorleri icin ilk bes hizmet operasyon niteliginin
konsolidasyon ve dekonsolidasyon, kargo istifleme ve bosaltma, teslimat planlamasi,

lojistik isleme ve is sorgulamasi oldugunu saptamislardir.

Kashtidar vd. (2017), Meshed de bulunan kadin saglik kuliiplerine iliskin hizmet
kalitesi degerlendirmelerinde bulunmus ve s6z konusu arastirmada, BAHP, KFG ve
BSC yontemlerinden faydalanmistir. Arastirmada kadin saglik kuliipleri i¢in hizmet
kalitesi Olgiitleri 6nceliklendirilmekte ve ¢esitli ¢ikarimlar sunulan bir vaka incelemesi
ortaya koyulmaktadir. Calisma neticesinde, finansal agidan miisteri degeri
giiclendirme standartlarinin ve gelir getirici firsatlarin, miisteri agisindan sadik
miisterilere 6zel hizmetler sunmanin, modern ve ¢ekici tesislere sahip olmanin, i¢
stirecler acisindan kuliiblin giiglii ve zayif yonlerini belirlemenin ve egitimcilerde
yetkinligi siirdiirmenin ve nihayetinde yonetim becerilerini giiglendirmenin,
antrenorlerin yetkinlik degerlendirmesinin ve biiytime ve 6grenmedeki isleyislerinin
kalitesinin kadin saglik kuliiplerindeki diger 6nlemlere nispeten daha ytiksek bir 6nem

agirhigina sahip oldugu 6ne stiriilmektedir.

Haber vd., (2020), ¢alismalarinda miisteri gereksinimlerinin analizine ve tekliflerin
degerini pratik olarak artirabilecek olanlarin segimine odaklanarak Uriin-Hizmet
Sistemlerinin gelistirilmesi icin sistematik bir prosediir énermislerdir. Yazarlar, Uriin
Hizmet Sistemleri i¢in KFG y&ntemini, miisterilerin ihtiyaglarini filtrelemek ve gekici
olanlar1 Alict Durum Parametrelerine doniistiirmek i¢in Kano modeli araciligiyla
genisletmiglerdir. S6z konusu parametreleri ve igsel belirsizliklerini dogru bir sekilde
degerlendirmek i¢cin BAHP yontemini prosediire entegre eden yazarlar, 6nerdikleri
prosediirii dogrulamak i¢in, tibbi cihazlar sektoriinde, iiriin odakli hizmetlerin
diizenlendigi bir pazarda faaliyet gosteren bir hemodiyaliz ekipmani iireticisi ile is

birligi i¢inde bir vaka ¢aligmasinda uygulamislardir.
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Ayyildiz vd., (2023), Pisagor Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi (PF-AHP) ve bu
yonteme entegre edilmis KFG metodolojisini kullanarak Tiirkiye'de findik yetistirme
siirecini analiz etmeyi amacglamislardir. Bu amagla yazarlar, uzman goriisleri ve
miisterilerin Kalite Fonksiyon Gogerimi uygulamasi hakkindaki goriisleri araciligiyla
miisteri beklentilerini tanimlanmis ve ardindan beklentileri PF-AHP kullanarak
onceliklendirmiglerdir. Yazarlar, miisteri beklentilerini karsilamak igin, iireticilerle
yapilan goriismelere dayanarak gerekli teknik 6zellikleri elde etmek {izere stratejiler
tasarlamis ve teknik 6zellikleri dikkate alarak miisteri beklentilerinin {iriin ve iiretim
stireci lizerindeki etkisini incelemek amaciyla bir iligki matrisi olusturmuslardir. Bu
stireci Kalite Fonksiyon Yayilimi kullanilarak inceleyen yazarlar, Devlet politikalar
nedeniyle fiyat istikrarinin en Onemli miisteri beklentisi oldugunu ve diisiik
maliyetlerin findik {iretiminin kalitesini artirmak i¢in hayati bir strateji oldugunu

saptamiglardir.

2.2.3.3.2. Egitim sektoriinde BAHP ve KFG yontemlerinin entegre bicimde

kullanildig1 ¢alismalara iliskin literatiir taramasi

Egitim sektoriinde yapilmis ¢alismalar incelendiginde AHP ve KFG entegrasyonuna
dayal1 olarak yiiriitiilmiis ¢alismalarin varlig1 gozlemlenmekte ancak BAHP ve KFG
entegrasyonunun kullanildig1 arastirmalarin ¢ok sinirli sayida oldugu anlasilmaktadir.
Ayrica AHP ve KFG entegrasyonuna dayali olarak yiiriitiilmiis egitim sektorii
aragtirmalarin bir kisminda SERVQUAL 6l¢eginden faydalanilirken bir kisminda ise
daha 6nce yapilmis ¢alismalarda yer alan belirleyiciler, uzman goriisleri veya miisteri

goriisleri gibi kaynaklardan yararlanildig1 goze ¢arpmaktadir.

Koksal & Egitman (1998) Orta Dogu Teknik Universitesi Endiistri Miihendisligi
boliimii igin egitim kalitesinin artirllmasimi amagladiklar1 ¢alismada, Lam & Zhao
(1998) Hong Kong Sehir Universitesinin Yonetim Bilimleri boliimiindeki 6gretim
kalitesinin artirilmasini1 amagladiklari calismalarinda, Ho vd. (2009) yiiksekdgretimde
sanal 6grenme ortami i¢in en iyi sistemin se¢ilmesini amagladiklari ¢aligmalarinda ve
Wagner vd. (2017) ise Brezilya’nin giineyinde bulunan bir yiiksekdgretim kurumu igin
hizmet kalitesi degerlendirmelerinde bulundugu calismasinda AHP ve KFG

yontemlerinin entegrasyonundan faydalanmaktadir.
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Literatiirde egitim sektorlii icin BAHP ve KFG yontemlerinin entegrasyonundan
faydalanilan arastirma sayist oldukca kisithdir. Oyle ki, séz konusu sektdr ve
tekniklerin kullanildig1 yalnizca bir arastirmanin varligina rastlanmaktadir. Kamvysi
vd. (2014) tarafindan yiiriitilmiis olan bu arastirmada, yliksek6gretim 6grencilerine
iliskin ihtiyaglarin 6nceliklendirilmesi i¢in alternatif bir model 6nerilmekte ve bir vaka
calismasiyla test edilmektedir. Arastirmada miisteri tercihlerinin 6nceliklendirilmesi
ve uygun onem seviyelerinin belirlenmesi amaciyla BAHP ve Veri Zarflama Analizine
dayali dogrusal programlamayla entegre bir KFG cercevesi tanitilmaktadir. S6z
konusu aragtirmada, KFG-LP-GW-Bulanik AHP entegrasyonuna dayali bir
gergeveden yararlanilarak gesitli ¢ikarimlar ortaya koyulmakta ve politika Onerileri

sunulmaktadir.

Yapilan literatiir taramasinda, BAHP yonteminin kullanildigi calismalar, KFG
yonteminin kullanildig1 ¢caligsmalar ve BAHP ile KFG yontemlerinin entegre bigimde
kullanildig1 calismalar kendi icerisinde hizmet sektorii ve egitim sektorii olarak iki ayri
uygulama alanim1 kapsayacak bicimde gruplandirilarak o6zetlenmektedir. Nitekim
biitiin bu literatiir taramasi neticesinde, egitim sektoriinde yiiriitiilmiis arastirmalarda
AHP ve KFG entegrasyonunun kullanildigi ¢alismalarin sinirh sayida da olsa var
oldugu ancak bu arastirmalarin ¢ok biiyiik bir kisminda bulanik mantiktan
faydalanilmadig1 gozlemlenmektedir. Dolayisiyla, BAHP ve KFG yontemlerinin
entegrasyonuna dayal1 olarak yiriitiilmiis olan bu tez ¢alismas1 diger arastirmalardan

farklilagsmakta ve bu yoniiyle literatiire katk: saglamaktadir.
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UCUNCU BOLUM
EGITIM SEKTORUNDE HiZMET KALITESININ ANALIZI:
KALITE FONKSIYON GOCERIMi VE COK KRiTERLIi KARAR

VERME YONTEMLERININ ENTEGRASYONU iLE BiR
UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Egitim hizmetleri, iilke ve toplumlarin gelismisliginin ¢ok 6nemli bir géstergesi ve 6n
kosulu olarak kritik seviyede onem tasimakta ve toplumlarin sosyal, kiiltiirel ve
ekonomik refaha kavusmalarinda araci rol tstlenmektedir. Gerek gelismis tilkeler
gerekse gelismekte olan, nispeten daha kiiglik ekonomik hacme sahip iilkeler igin
egitim alanindaki yatirnmlarin dogru yonetilmesi ancak dogru politikalar neticesinde
s0z konusu olabilmektedir. Nitekim Tiirkiye’de de kaynaklarin dogru dagitilmasi ve
hizmet kalitesi belirleyicilerinin dogru anlasilmasi hayati seviyede 6nem tasimaktadir.
Ayrica yiiksek rekabet kosullariin var oldugu bu sektdr, egitim kurumlarini yiiksek
kalitede hizmet sunmaya zorlamakta ve tiiketici beklentilerinin karsilanmasini

gerektirmektedir.

Egitim hizmetleri, dgrencilerin hem kisisel hem de sosyal gelisimlerine katkilar
saglamaktadir. Bunun yani sira toplumsal degerler ve kiiltiirel pratikler hakkinda
bilgiler sunan bu sektor, beseri sermayenin gelisimine ¢esitli kazanimlar saglamakta
ve yenilik¢i, iiretken ve ahlakli toplumlar insa etmektedir. Ek olarak 6zel egitim
kurumlar1 agisindan bakilacak olursa, s6z konusu kurumlar, aralarindaki rekabete
dayal1 olarak siirekli gelisim refleksi sergilemekte ve kamuya nispeten daha gevik
adimlar atmaktadir. Bu refleks, daha kaliteli egitim hizmetlerinin varligim
desteklemekle kalmayip ayni zamanda istihdam kaynagi olmasi ve vergi kazanimlar

saglamasi itibariyle iilkelerin makroekonomik gostergelerini etkilemektedir.



Tasimis oldugu onem ve kamu yatirimlari igerisindeki paymin son yillarda diisiis
egilimi gosteriyor olmast gerekcesiyle, “Egitim Sektoriinde Hizmet Kalitesinin
Analizi: Kalite Fonksiyon Gogerimi ve Cok Kriterli Karar Verme YoOntemlerinin
Entegrasyonu ile Bir Uygulama®“ baslikli bu arastirmanin yapilmasi ihtiyaci
hissedilmistir. Bu tez ¢alismasi, egitim sektoriinii temsilen, yabanci dil kurslarina
dayali olarak yiiriitiilmekte ve egitim hizmetlerin kalite bakimindan iyilestirilmesini
amaglamaktadir. Bu arastirma ile egitim kurumlari ig¢in rekabet avantaji elde
etmelerine imkan taniyacak ¢ikarimlarin saglanmasi ve yiiksek Kkaliteli egitim
hizmetleri neticesinde kavusulacak uzun vadeli kazanimlar i¢in politika Onerilerinin

sunulmasi hedeflenmektedir.

3.2. Arastirmanin Kapsam

Bu tez ¢alismasi, egitim sektoriinde hizmet kalitesi belirleyicilerine iliskin Tiirkiye
perspektifiyle bir bakis acist sunmaktadir. Calisma kapsaminda, Tiirkiye’nin 7
bolgesinde bulunan ve 25 farkli ilde faaliyet gostermekte olan yabanci dil kurslarina
dayali bir arastirma yiiriitiilmiis ve arastirma verileri icin ise 250 yliksekogretim
ogrencisinden olusan bir 6rneklemden faydalanilmistir. Arastirma verilerinin elde
edildigi sehirler: Ankara, Istanbul, izmir, Adana, Antalya, Bursa, Canakkale,
Diyarbakir, Denizli, Elaz1ig, Erzincan, Erzurum, Gaziantep, Kastamonu, Kirikkale,
Kocaeli, Konya, Malatya, Mersin, Samsun, Sanlwurfa, Trabzon, Van, Yalova ve

Yozgat’tir.

Demografik o6zelliklerin, kisilerin tiiketim davranisi iizerindeki etkisi ve insanlari
birbirinden farklilastirarak toplumsal gruplara ayirabilen bir nitelik tasiyor olmasi
gerekcesiyle (Tekvar, 2016) calisma Ornekleminin miimkiin oldugunca farklh
demografik 06zelliklere  sahip kisilerden elde edilmesine O6zen gosterilmistir.
Orneklemin sahip oldugu bu demografik farkliliklar, arastirma verileri igin goriis
zenginligi kazandiriyor olmasi itibariyle ¢ok dnemli katkilar saglamaktadir. Ayrica bu
calismada, egitim hizmetlerinin kalitesinin sosyo-ekonomik faktorlerle olan
iligkisinden (Correa, 1964) kaynaklanabilecek olasi beklenti farkliliklarinin absorbe

edilebilmesi adina, farkli sosyo-ekonomik gelismislik diizeyindeki illerden veri elde
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edilmekte ve bu sayede Tiirkiye perspektifinin saglikli bicimde yansitilmasi

hedeflenmektedir.

3.3. Arastirmanin Metodolojisi

Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) teknigi, gesitli yazar ve akademisyenler tarafindan
farkli sektorler i¢cin uygulanmakta ve sahip oldugu avantajlar itibariyle {iriin ve hizmet
gelistirme stireglerinde kullanilmaktadir (Singh & Rawani, 2018). Egitim sektoriinde
ise ilk kez Clayton (1993) tarafindan Aston Universitesinde yiiriitiilmiis bir
arastirmada kullanilan bu yoOntem, miisteri seslerinin toplanmasi asamasiyla
baslayarak takim iiyelerinin hangi konulara odaklanmasi gerektigine iliskin bilgi
saglamakta ve miisterilerin firmay1 eksik ve yetersiz buldugu hususlar i¢in ¢éziim
onerileri sunmaktadir (Dror & Sukenik, 2011). Yontemin anketler veya dogrudan
miisterilerle yliz ylize goriisme metoduyla veri topluyor olmasi ise s6z konusu
teknigin, miisteri beklentilerinin tam olarak anlagilmasi konusundaki basarisini artiran
bir unsur olarak karsimiza ¢ikmakta (Dogan, 2021, s.33) ve KFG yonteminin, bu tez

calismasinda tercih ediliyor olmasini agiklamaktadir.

Bir amag¢ dogrultusunda belirlenen alternatiflerin, karar vericinin belirledigi kriterler
dahilindeki 6nem derecesine gore siralanmasina imkan taniyan Analitik Hiyararsi
Prosesi (AHP) yontemi, Cok Kriterli Karar Verme (CKKV) aragtirmalarinda yaygin
bicimde kullanilmakta ve kesin yargilara dayanan bir hesaplama tekniginden
faydalanmaktadir (Saaty, 1980). S6z konusu yoOntem, karar vericinin 06znel
tercihlerinin belirsizligini dikkate almiyor ve niteliksel ifadelerin degerlendirilmesine
iligkin belirsizligi tam olarak yansitmiyor olmasi sebebiyle elestirilebilmektedir (Kabir
& Hasin, 2011). Buna karsin, sabit deger yargilarina gore daha giivenilir olan aralikli
yargilarin kullanilmasi teknigi ise bu dilsel ifadelerin daha iyi ac¢iklanmasina imkéan
tanimakta ve soyut olgularin daha 1yi anlasilmasina olanak saglamaktadir (Chan &
Kumar, 2007). Bu sebeple, KFG yonteminin ilk asamasinda elde edilen miisteri
seslerinin agirliklandirilmas: siirecinde, dilsel ifadelerin {iggensel bulanik sayilara
dontistirildiigi  Bulanik  Analitik  Hiyerarsi Prosesi (BAHP) tekniginden

faydalanilmakta ve s6z konusu boyut ve ifadeler agirliklandirilmaktadir.
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Calisgmada, BAHP ve KFG yontemleri entegre bicimde kullanilarak egitim
sektoriindeki hizmet kalitesi beklentilerinin belirlenmesi ve degerlendirilmesine
yonelik bir metodoloji uygulanmaktadir. SERVQUAL o6l¢eginden faydalanilmis olan
bu ¢alismada, s6z konusu islem siireclerine iliskin adimlar agsagida siralanmaktadir:
Adim 1: Misteri seslerinin (istek ve beklentilerin) belirlenmesi,
Adim 2: Teknik karakteristiklerin belirlenmesi,
Adim 3: Miisteri seslerine iliskin 6nem derecelerinin BAHP ile belirlenmesi,
Adim 4: iliski matrisinin olusturulmasi,
Adim 5: Teknik karakteristiklere iliskin 6nem derecelerinin belirlenmesi,
Adim6: Teknik karakteristiklere iligkin 6nem derecelerinin normalize edilmesi,
Adim 7: Korelasyon matrisinin olusturulmast,
Adim 8: Miisteri seslerine iliskin mevcut ve gelecek durumlarin tespit edilmesi,

Adim 9: Kalite evinin tamamlanmasi.

Bu calismada kullanilan anket formu, mevcut literatiir, bilimsel ¢alismalar, vaka
analizleri ve uzman goriislerinden faydalanilarak olusturulmus ve daha sonra ise pilot
uygulamalarla dogrulanmistir. Tez ¢alismasinin EK 1 kisminda paylasilmig olan bu
anket, 19 sorudan olusmakta ve EK 2 de paylasilmis olan ikili karsilagtirma formunun
zeminini olusturmaktadir. Oyle ki, EK 1 de sunulmakta olan anket formu araciligiyla,
6 ana ve 22 alt kriterli bir hiyerarsik yap1 kurulmakta ve bu hiyerarsiye dayali olarak
hazirlanan EK 2 formu araciligiyla ise 46 adet ikili kargilagtirma matrisini barindiran
degerlendirmeler elde edilerek arastirmanin EK 3 bolimiinde tablolar halinde

sunulmaktadir.

Ayrica bu calismada, arastirma bulgularina dair c¢ikarim ve karsilagtirmalar
yapilabilmesi amaciyla Adim 3’te yer alan agirliklarin belirlenmesi islemi i¢in iki
farkl teknikten faydalanilmaktadir. Bu tekniklerin ilki, miisteri seslerinden elde edilen
ana kriterlerin agirhiklandirilmast ve bu agirhiklarin alt kriter agirliklaria
dagitilmasidir. Caligmada ayrica degerlendirilen ikinci yontem ise her bir ana kriterin
esit onem seviyesine sahip oldugu varsayimina dayanmakta ve alt kriter agirliklarina
buna uygun bir agirlik dagitim siireci uygulamaktadir. Bu islem sayesinde hizmet

kalitesi belirleyicileri i¢in yeni ¢ikarim ve tartisma konularmin kesfedilmesi

104



hedeflenmekte ancak tez ¢alismasinin devam eden adimlarinda, s6zii edilen ilk teknik

araciligiyla elde edilen ana ve alt kriter agirliklarindan faydalanilmaktadir.

Aragtirmada faydalanilan BAHP ve KFG yontemleri ve bu yontemlerin tercih edilme
gerekeeleri bu tez calismasinin ikinci boliimiinde ayrintili bigcimde agiklanmaktadir.
Bu nedenle bu baglik altinda ayn1 anlatimlarin tekrarindan kaginilmistir. Dolayisiyla
bir sonraki baslikta dogrudan s6z konusu yontemlerin uygulanisina odaklanilmakta,
stirece iliskin ihtiyag duyulan noktalar agiklanmakta ve elde edilen bulgular

yorumlanmaktadir.

3.4. Egitim Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Analizi

Arastirmanin bu boliimii uygulama agsamasini icermekte ve silirecte yer alan islem
adimlarin1 ve hesaplama tekniklerini agiklamaktadir. Bu baslik altinda: miisteri
seslerinin toplanmasi, teknik karakteristiklerin belirlenmesi, miisteri seslerinin
Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi yontemi araciligiyla agirliklandirilmasi ve Kalite
Fonksiyon Gogerimi adimlarinin tamamlanarak kalite evinin kurulmasi asamalar1 yer
almaktadir. Ayrica s6z konusu islem adimlarinin bazilar1 uygulama asamasinda
birlestirilmekte ve arastirma bulgular1 her bir basligin altinda detaylica

agiklanmaktadir.

3.4.1. Uye Seslerinin Belirlenmesi ve Teknik Karakteristiklerin Olusturulmasi

Aragtirmanin bu bdéliimiinde, Tiirkiye’nin ¢esitli bolgelerinde egitim gérmekte olan
ogrencilerden elde edilen miisteri sesleri (Ne’ler) ve bu miisteri seslerine karsilik
teknik karakteristikler (Nasil’lar) yer almaktadir. Miisteri seslerinin toplanmasinda EK
1’de yer alan formdan faydalanilmis ve elde edilen miisteri seslerine iliskin iki farkli
gruplandirma yapilmistir. Bu gruplandirmalardan ilki elde edilen miisteri
beklentilerinin  kimligine dayali bir smiflandirmay1 igermekteyken, ikinci
gruplandirma teknigi ise SERVQUAL o0l¢eginin modifikasyonunu yansitmaktadir.

Tablo 3.1. de sunulan ve kimlige dayali siniflandirmay1 yansitan bu ilk gruplandirma:

v' Egitmene lliskin Beklentiler,
v' Miifredat ve Kaynaklara Iliskin Beklentiler,
v' Fiziksel Olanaklara Iliskin Beklentiler,
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olmak tizere alt1 bagliktan olusmaktadir.

v Toplumsal Fayda Beklentileri ve

v' Dijitallesme Beklentileri

v' Kurum Kiiltiiriine Iliskin Beklentiler,

Tablo 3. 1. Miisteri Seslerinin Kimligine Gére Siniflandirilmasi

Miisteri Sesi

Teknik Karakteristik

Egitmene iliskin Beklentiler

Sunum Becerileri

(Egitmenlerin  daha iyi sunum
becerilerine sahip olmalarini
bekliyorum)

Akademik Yetkinlik

(Egitmenlerin  kendi  alanlarinda

yetkin olmalarini bekliyorum)

Danismanhik ve Takip Yetisi
(Egitmenlerin danismanlik hizmeti
vermelerini bekliyorum)

Isteklilik
(Egitmenin istekli bir sekilde ders
anlatmasini bekliyorum)

= Sunum  becerilerini
diizenlenmesi

= Egitim araclarii kullanma becerisini gelistiren
kurslarin diizenlenmesi

= Ogrencilerden diizenli geri bildirim alinmasi

gelistirecek  egitimlerin

= Egitim  personelinin  akademik  gelisimlerini
destekleyecek egitimlere katilmalarmin tesvik
edilmesi

= Egitimcilerin tecriilbe ve yetkinlik kazamamasina
olanak saglayan “Aday Egitmen Sisteminin”
kurulmasi.

= Alan uzmanligini gelistirici aktivitelere yonelik fon
olusturulmasi

= Danismanlik ve rehberlik hizmetleri i¢in etkin
programlarin belirlenmesi

» Ogrenci basarisna dayali tesvik ©6demelerinin
planlanmasi

= Diizenli 6l¢iimlerle her bir dgrenci icin eksiklerin
tespit edilerek telafi derslerinin yapilmasi

= Motivasyon aktivitelerinin planlanmasi

= Personel problemlerinin erken tespiti i¢in toplantilar
diizenlenmesi

= Ogrenci basarisna dayali olarak egitmene tesvik
6demelerinin planlanmasi

Miisteri Sesi

Teknik Karakteristik

Miifredat ve Kaynaklara fliskin Beklentiler

Hedef Odakh Egitim Miifredati

(Egitim  miifredatinin ~ dogrudan
hedeflerime uygun olmasini
bekliyorum)

Hedefe Uygun Egitim

Materyallerinin Kullanilmas:
(Hedeflerime ulagabilmem konusunda
en donanimh kaynaklarin
kullanilmasini bekliyorum)

Miifredata Sadik Yiiriitiilen Egitim
Siirecleri
(Miifredat planina iliskin vaatlerin
zamaninda  yerine  getirilmesini
beklerim)

» (Egitim merkezinin niteligine gore) Isveren veya
OSYM  beklentilerinin ~ karsilandign  egitim
siire¢lerinin benimsenmesi

= Miifredat degerlendirme ve iyilestirme komisyonu
olusturulmasi

= Egitimlerin gilincel ve donanimli kaynaklardan
yiiriitilmesine iliskin takiplerin yapilmasi

= Hedef ve gereksinimlere yonelik diizenli egitmen
toplantilarinin organize edilmesi.

= Miifredata iliskin ilerleyisin, planlanan zaman
cizelgesine ve planlanan egitim niteligine
uygunlugunun aylik toplantilarla takip edilmesi.
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Miisteri Sesi

Teknik Karakteristik

Fiziksel Olanaklara iliskin Beklentiler

Modern ve Kullanish Yapilar
(Fiziksel  tesislerin  modern  ve
kullaniglt olmasini beklerim)

Saglam ve Konforlu Esyalar
(Egitim siireglerinde ihtiyag¢ duyulan
ara¢ gere¢ ve esyalarin saglam ve
konforlu olmasin1 beklerim).

Egitim Araclarinin Zenginligi

(Egitim stireglerinin giincel
ekipmanlarla desteklenmesini
beklerim).

Ortak Kullamm Alanlarmna iliskin
Ozellikler

(Ortak kullanim alanlarimin her zaman
temiz, bakimli ve 6grenci ihtiyaglarina
uygun bi¢imde tasarlanmis olmasini
beklerim)

= Binanin fiziksel yapisindaki géz yorucu ve demode
renk, 151k ve dekorlarin yeniden tasarlanmasi

= Kullanima bagli olarak konforunu kaybeden yahut
arizalanan esya ve araglar igin periyodik bir tamir
bakim ¢izelgesinin diizenlenmesi

= Egitim siireclerine zenginlik kazandiracak her tiirlii
ara¢ gerecin temin edilmesi (Laboratuvar geregleri,
projeksiyon cihazi ve akill tahtalar vs.)

= {badethane, kantin ve tuvaletlere iliskin
eksikliklerin  (Ornegin: temizlik hizmetlerinin
planlanmast ve kantindeki {iriin yelpazesinin
Ogrenci  beklentilerine uygunlugunun kontrol
edilmesi) giderilmesi ile gorevlendirilmis yardimet
personel ¢izelgelerinin olusturulmast

Miisteri Sesi

Teknik Karakteristik

Kurum Kiiltiiriine iliskin Beklentiler

Vaatlerin Yerine Getirilmesi

(Egitimin  baslangi¢ asamasindaki
vaatlerin yerine getirilmesini
beklerim)

Personelin Nazik ve Giiler Yiizlii
Tutumlan

(Personelden her kosulda anlayisli ve
nazik olmasini beklerim)

Egitim Siirecini Sevdirici
Davranislar
(Egitimlere severek ve istekli bir
bicimde katilmamin saglanmasini
bekliyorum).

Ogrenci ve Basar1 Odakh Kurum
Kimligi
(Kurum politikalarinin ~ tamaminin,
O0grenci ve basar1 odakli olmasini
beklerim)

Coziim Odakh idari Yap

(Herhangi  bir  sorun  halinde,
problemin hizlica ¢ozlilmesini
beklerim)

= Sunulacak egitim ve hizmet imkanlarina iligkin
yazili belgelerin hazirlanmasi ve katilimcilarla
paylasilmasi

= Personelin, iletisim becerilerine katki saglayacak
kurslara katiliminin tegvik edilmesi

= Ogrenci motivasyon etkinliklerinin diizenlenmesi

* Interaktif 6grenim siireclerinin gelistirilmesi

» Ogrencilerin motivasyon diisiikliigii yasamalari
halinde, ders saatlerinin esneklestirilmesi

» Ogrenci geri bildirim toplantilarinin  organize
edilmesi

= Seviyelerine gore egitim verilen homojen siniflarin
kurulmasi

= Egitim giin ve saatlerinin her 6grencinin katilimina
uygun olacak bigimde organize edilmesi

» Ogrenci talep ve ihtiyaglarina hizh
verebilecek bir ¢dziim ekibinin olusturulmasi

cevap

107



Miisteri Sesi

Teknik Karakteristik

Toplumsal Fayda Beklentileri

Personelin Ornek Tutumlar
(Personellerin bana her konuda 6rnek
olmalarint ve bilgi birikimleriyle
hayranlik uyandirmalarini beklerim)

Diisiik Ucretli Egitim
(Egitim tcretlerinin, her biitgeden
Ogrencinin katilimina uygun

seviyelerde olmasin1 beklerim)

Topluma Fayda Saglamak

(Egitim  kurumunun  bilgi  ve
tecriibelerini, topluma aktarmasini
beklerim)

= Calisanlarin  sosyal ve kiiltiirel aktivitelere
katilimlarinin tesvik edilmesi

= Personellerin kisisel gelisimlerini destekleyecek bir
yonetim politikas1 gelistirmek

= Kurum i¢i sdylesiler planlanmasi

= Her biitgeden 6grenciye uyum saglayabilecek iicret
politikalar1 ve 6deme planlarinin benimsenmesi

= Herkesin katilabilecegi sdylesi ve konferanslar
diizenlemek

= Ogrenci kuliiplerinin kurulmasi ve 6grencilerin aktif
rol almasin1 saglamak

Miisteri Sesi

Teknik Karakteristik

Dijitallesme Beklentileri

Cevrimici Egitim
(Cevrimigi bir sekilde egitim siirecine
uzaktan katilabilmeyi beklerim)

Yapay Zekd Tabanh  Mobil
Uygulamalar

(Egitim siireglerinin  yapay zeka
tabanlt mobil uygulamalarca
desteklenmesini beklerim)

Bulut Bilisim Teknolojisi

(Kaynaklara erigim, kaynak
maliyetleri ve tasimada harcanan
fiziksel yiikiin azaltilmasini beklerim)

= Dersleri video kayit almaya ve canli olarak
paylasmaya olanak  saglayacak  sistemlerin
kurulmasi.

= Mobil uygulamalar ile soru ¢oziim hizmeti
saglanmasi

= Egitim siireclerine katkida bulanacak oyunsal
6grenme uygulamalarmin gelistirilmesi

= Yapay =zeka kullanilarak ogrenci eksiklerinin
belirlenmesi

= Bulut bilisim teknolojisinden  faydalanarak
kaynaklarin erisiminin kolaylastirilmasi

= Ogrencilerden talep edilen 8dev, rapor vb. verilerin
bulut teknolojisi araciligiyla talep edilmesi

Literatiirde s6z konusu gruplandirmaya iliskin farkli 6rnekler yer almaktadir. Ornegin,

Taskin & Kurubas (2015), egitim kalitesinin belirlenmesinde rol oynayan faktorler;

“dershane binasinin fiziksel kosullar1”, “dershanedeki ara¢ ve gere¢ yeterlilikleri”,

199 e

“dershane yoneticilerinin etkinlik ve yeterlilikleri”, “6gretim elemanlarinin mesleki

yetenekleri ve kisisel 6zellikleri” ve “Ogrencilerin egitim kalitesinin aragtirilmasina

yonelik ¢aba ve girisimler” olarak siralanmaktadir. S6z konusu basliklar, toplanan

miisteri seslerinin kimligine dayali olarak simiflandirilmakta ve literatiire yeni bir

gruplandirma yonteminin zeminini kazandirmaktadir.

Bu yaklagim ayrica, tiiketici beklentilerinin dogasina uygun olarak belirlenmis teknik

karakteristiklerin literatiirle uyumlu bir seyir igerisinde olup olmadigr hususunda

okuyucu ve arastirmacilara kismi kolayliklar saglamaktadir. Ornegin, egitmene iligkin
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beklentiler bagligi altindaki danismanlik ve takip yetisi beklentisi, Aksoy (2020)
tarafindan yiiriitiilmiis olan calismada personel motivasyonunu yliksek diizeyde
etkileyen faktorler arasinda siralanmis olan “alinan {icret (maas, ikramiye)”
degiskenini destekler yonde bir teknik karakteristik barindirmaktadir. Pekala boyle bir
literatiir desteginin saglanmasi tamamen miimkiin olmamakla birlikte, s6z konusu
teknik kKkarakteristiklerin uyumu ile c¢aligmada yer verilen ¢oziim Onerilerinin
dogruluguna duyulan giiven saglanmakta ve daha dogru arastirma sonuglarinin
temelleri atilmaktadir. Baska bir 6rnek verilecek olursa, “Egitmene iliskin Beklentiler”
baslig1 altindaki “Isteklilik” boyutu dogrudan literatiirdeki is¢i motivasyonu konusunu
isaret etmekte ve olusturulan teknik karakteristiklerin ise daha Once bu alanda
arastirmalar yapmis olan Robbins vd. (2009) ve Serif vd. (2003) gibi bir¢ok arastirmaci
tarafindan kabul edilen motivasyon faktorleriyle uyumlu bir igerige sahip olup
olmadigini tespit etmeye olanak saglamaktadir. Oyle ki, sézii edilen arastirmacilarca
ele alinan motivasyon faktorleri; “ekonomik araglar”, “psikolojik ve sosyal araglar” ve
“oOrgiitsel ve yoOnetsel araglar” olarak {i¢ grup altinda ele alinmakta ve bu arastirmada
belirlenmis olan teknik karakteristiklerle uyum saglamaktadir. Bu uyum, literatiirde
yer alan farkli aragtirmacilar i¢in de gecerliligini korumakta ve arastirmada sunulan

¢Oziim Onerilerinin anlamliligini ispatlamaktadir.

Bu tez caligmasinda kullanilan ve SERVQUAL 6lgeginden faydalanilan gosterim
Tablo 3.2.’de paylasilmaktadir. Ayrica s6z konusu tablo igerisinde konumlandirilmig
olan Sekil 3.1. ile arastirma 6rneklemini olusturan sehirler Tiirkiye haritasi lizerinde

gosterilmektedir.

Sekil 3. 1. Miisteri seslerinin toplandig1 sehirler haritada gosterilmektedir.
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Tablo 3. 2. Miisteri Sesleri ve Teknik Karakteristikler

Miisteri Sesi

Teknik Karakteristik

Modern ve Kullamish Yapilar
(Fiziksel tesislerin modern ve

= Binanin fiziksel yapisindaki goz yorucu
ve demode olan renk, 151k ve dekorlarin

TK1-1

US1 kullanish olmasin1 beklerim) modernize edilerek yeniden
tasarlanmasi.
Saglam ve Konforlu Esyalar
(Egitim  siireglerinde  ihtiyag = Kullanima bagli olarak konforunu
- duyulan arag gere¢ ve esyalarin kaybeden yahut arizalanan esya ve
UsS2 J - A, . TK 2-1
o saglam ve konforlu olmasin1 araglar i¢in periyodik bir tamir bakim
~ beklerim) cizelgesinin diizenlenmesi.
<
c
K . T . . -
O Egitim Araglarmin Zenginligi Egitim sureglerjne: Zengml!k
> . (Egitim  streclerinin _ giincel kazandiracak her tiirli ara¢ gerecin
L US3 : .. temin edilmesi (Laboratuvar geregleri, TK 3-1
N ekipmanlarla desteklenmesini rojeksiyon cihazi ve akilli tahtalar vs.)
iT beklerim) projexsty o
= Ibadethane, kantin ve tuvaletlere iliskin
Ortak Kullanom Alanlarmma eksikliklerin (Ornegin: temizlik
Iliskin Ozellikler hizmetlerinin planlanmas1 ve kantindeki
- (Ortak kullanim alanlarmin her iiriin yelpazesinin dgrenci beklentilerine
US 4 . c o A o . . TK4-1
zaman temiz, bakimli ve 6grenci uygunlugunun kontrol edilmesi)
ihtiyaclarma  uygun  bigimde giderilmesi ile gorevlendirilmis
tasarlanmis olmasini beklerim) yardimci personel cizelgelerinin
olusturulmasi.
Miisteri Sesi Teknik Karakteristik
= Sunum becerilerini gelistirecek TK 5-1
Sunum Becerileri egitim lerimquggglenmesi L
- . 2 = Egitim araglarin1 kullanma becerisini
- (Egitmenlerin daha iyi sunum . " - TK 5-2
US s o, Al . gelistiren kurslarin diizenlenmesi.
becerilerine  sahip  olmalarim _ 2" . " . .
beklerim) = Ogrencilerden diizenli olarak geri
bildirimler alinmasi. TK 5-3
= Personele yonelik motivasyon
aktivitelerinin planlanmasi. TK6-1
el pobrlein oen e 1
US6 (Egitmenlerin istekli bir sekilde &' '°P :
ders anlatmasini beklerim) =(QOgrenci bagarisina dayali  olarak
egitmene tesvik 6demelerinin TK 6-3
~ planlanmasi.
=
3 Cé6ziim Odakh idari Yap »Ogrenci talep ve ihtiyaglarina hizl
g s 7 (Herhangi  bir sorun halinde, cevap verebilecek 6zel bir c¢ozim TK 7-1
> problemin hizlica ¢oziilmesini  ekibinin olusturulmasi.
S beklerim)
> = (Egitim merkezinin niteligine gore) ilgili
© is kolu veya OSYM beklentilerinin TK 8-1
Hedef Odakh Egitim Miifredat1  karsilandig1 egitim stireglerinin
Us 8 (Egitim miifredatinin  dogrudan  benimsenmesi.
hedeflerime  uygun  olmasini = Miifredatin hedefe uygunluguna iliskin
bekliyorum) degerlendirme ve iyilestirme komisyonu
TK 8-2
olusturulmas.
= Egitimlerin  giincel ve donaniml
Hedefe Uygun Egitim  kaynaklardan yiiriitilmesine iliskin TK 9-1
Materyallerinin Kullanilmasi takiplerin yapilmasi.
Us 9 (Hedeflerime ulagabilmem
konusunda en donanimhi = Hedef ve gereksinimlere yonelik
kaynaklarin kullanilmasini  kaynaklarin incelendigi diizenli egitmen TK 9-2
bekliyorum) toplantilarinin organize edilmesi.

110



Miisteri Sesi

Teknik Karakteristik

= Calisanlarin ~ sosyal ve  Kkiiltiirel
gelisimlerini  artiracak  aktivitelere TK 10-1
katilimlarmin tesvik edilmesi.
Personelin Ornek Tutumlar: = Personellerin . kisise@ geli§imlerini
(Personellerin bana her konuda onemseyen bir yonetim ve i ahm — TK 10-2
Us 10 ornek  olmalarmi  ve  bilgi b olmkaslr.nn"bem.msen'r'neSI.
birikimleriyle hayranlik ' K“Fum ! sp_yLesller duzen!er}erek hem
. verilen egitimi destekleyici hem de
uyandirmalarini beklerim) . .
entelektiiel birikimi artiricl 44 4
organizasyonlarin planlanmasi.
E Personelin Nazik ve Giiler Yiizlii
2 Tutumlar = Personelin, iletisim becerilerine katki
5 Us 11 (Personelden her kosulda anlayish ~ saglayacak kurslara katiliminin tegvik TK11-1
ve nazik olmasini beklerim) edilmesi.
= Ogrencilerin  ortak ilgi alanlarma
yonelik 6grenci kuliiplerinin kurularak
bu sayede Ogrenciler, 6gretmenler ve TK 12-1
Giiven Ortami diger c¢aliganlar arasinda olumlu
Us 12 (Egitim aldigim kurumda kendimi iliskileri tesvik eden aktivitelerin
degerli, huzurlu ve giivende planlanmasi.
hissetmeyi beklerim) = Ogrencilerin basarilarini
odiillendirmeye yonelik tesvik TK 12-2
sistemlerinin olusturulmas: ve yapici
geri bildirimler sunulmasi.
Miisteri Sesi Teknik Karakteristik
Miifredata Sadik Yiiriitiilen
Egitim Siirecleri = Miifredata iligkin ilerleyisin, planlanan
Us 13 (Miifredat planina iliskin vaatlerin  zaman g¢izelgesine uygunlugunun aylik TK 13-1
zamaninda yerine getirilmesini toplantilarla takip edilmesi.
beklerim)
Vaatlerin Yerine Getirilmesi e . .
. (Bgitimin baslangi¢ asamasmdaki . Spnqlacak egitim ve hlzmet imkanlarina
US 14 vaatlerin  yerine  getirilmesini iliskin yazili belgelerin hazirlanmas1 ve TK 14-1
beklerim) katilimcilarla paylasilmasi.
» Ogrenci geri bildirim toplantilarinin TK 15-1
Ogrenci ve Basarn Odakh organize edilmesi.
g Kurum Kimligi = Seviyelerine gore egitim  verilen TK 15-2
:T: Us 15 (Kurum politikalarinin tamaminin, homojen siiflarin kurulmasi.
= 6grenci ve basart odakli olmasm = Egitim giin ve saatlerinin her grencinin
@ beklerim) katilimma uygun olacak bicimde TK 15-3
= : ; : -
<) organize edilmesi.
= Egitim personelinin akademik
gelisimleri ve alandaki yenilikleri takip TK 16-1
etmelerini  destekleyecek egitimlere
Akademik Yetkinlik  katilmalarinin tesvik edilmesi.
Us 16 (Egitmenlerin kendi alanlarinda = Egitimcilerin tecriibbe ve yetkinlik
yetkin olmalarini beklerim) kazanmasina olanak saglayan “Aday TK 16-2
Egitmen (stajyer ogretmen)”
benimsenmesi.
= Alan uzmanhgin gelistirici aktivitelere TK 16-3

yonelik fon olugturulmast.
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Miisteri Sesi Teknik Karakteristik

= Danigmanlik ve rehberlik hizmetleri igin

etkin programlarin belirlenmesi. TK17-1
Damismanlik ve Takip Yetisi ' 'o(@')dgsglri:cl;rinitilas?;ltfll:ﬁmas?ayah tegvik TK 17-2
Us 17 (Egitmenlerin danismanlik . orin p . L
hizmeti vermelerini bekliyorum) = Diizenli dl¢timlerle her bir 6grenci igin
eksiklerin  tespit  edilerek telafi TK 17-3
derslerinin yapilmast.
Egitim  Siirecini  Sevdirici = Ogrenci motivasyon etkinliklerinin TK 18-1
g Davranislar . ?Itltzeigll(et?fm eSl.(j'renim slireglerinin
g— (Egitimlere severek ve istekli bir clistirilmesi & ¢ TK 18-2
w US18 bi¢imde katilmamin saglanmasin -%“rincilerin. motivasvon  diisiikliizii
ve ihtiyaglarimin iyi anlagilmasin £ noivasy UsuKiugn
bekliyorum) yagsamalar1 halinde, ders saatlerinin TK 18-3
esneklestirilmesi.
Kisisellestirilmis Ucret
Politikast =Her biitgeden Ogrenciye  uyum
Us 19 (Egitim Qcretlerinin, her biltceden saglayabilecek 6deme politikalarmin ~ TK 19-1

ogrencinin  katilimma  uygun

: . benimsenmesi.
seviyelerde olmasini beklerim)

Miisteri Sesi Teknik Karakteristik

Cevrimici Egitim = Dersleri video kayit almaya ve canli
US 20 (Cevrimi¢i bir sekilde egitim olarak paylagsmaya olanak saglayacak TK 20-1
stirecine uzaktan katilabilmeyi sistemlerin kurulmasi.
beklerim)
= Mobil uygulamalar ile soru ¢dziim
hizmeti saglanmasi. TK 21-1

:g E;gafamgr;’a Tabanl  Mobil Egitim siireglerine katkida bulanacak
7 - )
2 Us21 (Egitim siireglerinin yapay zeka ve oygnsa} ogrenme - uygu lamalarinmn  TK 21-2
S . gelistirilmesi .
a mobil uygulamalarca n .
- desteklenmesini beklerim) = Yapay zeka tabanli mobil uygulamalar
= kullanilarak belirlenen ogrenci
= oS - TK 21-3
a eksiklerinin giderilmesi.
= Bulut bilisim teknolojisinden
Bulut Bilisim Teknolojisi faydalanarak kaynaklara olan erisimin TK 22-1
- (Kaynaklara erisim ve karsilikli s2 glanma51. o
US 22 fiziksel evrak alisverisinin online = Ogrencilerden talep edilen 6dev, rapor
araglarla saglanmasini beklerim) vb. verilerin bulut - teknolojisi TK 22-2

araciligiyla talep edilmesi.

So6zii edilen ikinci gruplandirma yaklagimi ise elde edilen miisteri seslerinin
SERVQUAL boyutlarina uygun bicimde siniflandirilmasidir. Bu simiflandirmada,
Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilmis olan bes boyutlu hizmet kalitesi
Olgeginden farkli olarak “Dijital Donilisiim” boyutu ortaya ¢ikmig ve altinc bir kriter
olarak modele eklenmistir. Cagimizda hizli bicimde ilerleyen dijitallesmenin bir
sonucu olarak egitim alaninda da dijital dontistim beklentisi kaginilmazdir ( Taskiran,

2017). Oyle ki, dijitallesme neticesinde kavusulan cihazlar birgok avantaj
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saglamaktadir (Seferoglu, 2014). Nitekim Parasuraman vd. (1986) de uyarlamalarin
yapilmasini 6nermekte ve farklt modifikasyon 6rneklerine literatiirde rastlanmaktadir.
Tablo 3.3 toplanan miisteri seslerinin SERVQUAL boyutlar1 altindaki dagilimini

gostermektedir.

Tablo 3. 3. Miisteri Seslerinin SERVQUAL Bovutlar1 Altinda Siniflandirilmasi

BOYUTLAR KISALTMALAR
Fiziksel Olanaklar (Q1)
Modern ve Kullanish Yapilar (Q11)
Saglam ve Konforlu Esyalar (Q12)
Egitim Araglarinin Zenginligi (Q13)
Ortak Kullanim Alanlarina iliskin Ozellikler (Q14)
Cevap Verebilirlik (Q2)
Sunum Becerileri (Q21)
Isteklilik (Q22)
Hedef Odakli Egitim Miifredat: (Q23)
Coziim Odakl Idari Yap1 (Q24)
Hedefe Uygun Egitim Materyallerinin Kullanilmasi (Q25)
Giivence (Q3)
Personelin Ornek Tutumlar (Q31)
Personelin Nazik ve Giiler Yiizlii Tutumlar (Q32)
Giiven Ortami (Q33)
Giivenilirlik (Q4)
Miifredata Uygun Yiiriitiilen Egitim Siiregleri (Q41)
Vaatlerin Yerine Getirilmesi (Q42)
Ogrenci ve Basar1 Odakli Kurum Kimligi (Q43)
Akademik Yetkinlik (Q44)
Empati (Q5)
Danismanlik ve Takip Yetisi (Q51)
Egitim Sirecini Sevdirici Davraniglar (Q52)
Kisisellestirilmis Ucret Politikasi (Q53)
Dijital Olanaklar (Q6)
Cevrimici Egitim (Q61)
Yapay Zeka Tabanlt Mobil Uygulamalar (Q62)
Bulut Bilisim Teknolojisi (Q63)

3.4.2. Miisteri Seslerine iliskin Hiyerarsik Yapimin Kurulmasi

Bu tez c¢alismasinda faydalanilan BAHP yapisinda, egitim sektoriindeki hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde 6nem tasidigi belirlenen temel kriterler alt1 (6) boyut
altinda toplanmis ve bu temel kriterlere ait yirmi iki (22) alt kriter konumlandirilmistir.
S6z konusu hiyerarsik yapinin ilk basamaginda problemin amaci yer almakla birlikte
ikinci basamakta bu amaca ulasilabilmesine olanak saglayacak ana kriterler ve son
olarak tcilincii basamakta ise ana kriterlere bagli alt kriterler bulunmaktadir.

Dolayisiyla yapmmin ilk basamagimi  “Egitim  Sektoriinde Hizmet Kalitesi
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Belirleyicilerine Ait Onem Seviyelerinin Tespit Edilmesi” ifadesi olusturmaktadir.
Hiyerarsik yap1 igerisinde konumlandirilmis ana kriterler: Fiziksel Olanaklar (Q1),
Giivence (Q2), Cevap Verebilirlik (Q3), Giivenilirlik (Q4), Empati (Q5) ve Dijital
Doniisiim (Q6) olmakla birlikte alt kriterler ise daha 6nce Tablo 3.2. de agiklandig:
tizere, Q1 ana kriteri icin Q11,Q12,Q13,Q14 olarak, Q2 ana kriteri i¢in Q21,Q022,Q23
olarak, Q3 ana kriteri i¢in Q31,Q32,Q33,Q34,Q35 olarak, Q4 ana kriteri igin
Q41,Q42,Q43,Q44 olarak, Q5 ana kriteri i¢in Q51,Q52,Q53 ve son olarak Q6 ana
kriteri i¢in ise Q61,Q62,Q63 olarak kodlanmis ve konumlandirilmastir.

" Egitim Sektériinde Hizmet Kalitesi Belirleyicilerine Ait Onem Seviyelerinin Tespit Edilmesi \
|

 Givenilirlik ( Empsi | [ Dl |

| Déniisiim |
@ | | @ | | ©@ |
VeYeYe)aYeYe)aYa)e)

| W | & W W

)
190

Sekil 3. 2. Hizmet Kalitesi Belirleyicilerine iliskin Hiyerarsik Yap1

Egitim sektoriinde hizmet kalitesi belirleyicilerine ait dnem seviyelerinin tespit
edilmesi amaciyla olusturulan hiyerarsik yap1 Sekil 3.2. de gosterilmektedir. Ana ve
alt kriterlere iligkin 6nem seviyelerinin belirlenmesi siirecinde iki farkli yol izlenecek
ve belirli ¢gikarimlar ortaya konulacaktir. Ik olarak ana ve alt kriterlerin agirliklari
hesaplanacak daha sonra ise ana kriter agirliklar alt kriterlere dagitilacaktir. Ikinci
olarak ise ana kriter agirliklarinin esit dagildig1 kabul edilecek ve 1/6 oranindaki ana

kriter agirliklar alt kriterlere dagitilacaktir.

3.4.3. Kriterlerin Onem Derecelerinin Belirlenmesi

Ana ve alt kriterlere ait ikili karsilagtirma matrislerinin olusturulmasinda, miisteri
seslerinin toplanmasi siirecinde aragtirmaya katilim gdstermis ve farkli bakis agilari ve
aragtirmaya katilim isteklilikleriyle digerlerinden siyrilmis olan on kisiden elde edilen
degerlendirmelerden faydalanilmistir. S6z konusu degerlendirmeler, yiiz yiize
gbriisme ve online toplantilar araciligiyla saglanmis olmakla birlikte, katilimeilarin

saglikli bir degerlendirme yapabilmeleri adina gerekli goriilen agiklamalarin
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yapilmasinin ardindan elde edilmistir. Dilsel ifadelerin sayisal degerlere
doniistiiriilmesinde Tablo 2.7. de yer alan skaladan faydalanilmis ve on karar vericiye
ait degerlerin aritmetik ortalamalarimin alinmasi metoduyla elde edilmis olan
karsilastirma matrisleri her bir ikili karsilastirma i¢in asagida ayr1 ayr1 paylasilmistir.

Ayrica, karar vericilere ait ham degerlendirme verileri Ek 3 de paylasilmaktadir.

Tablo 3. 4. Ana Kriterlere iliskin Birlestirilmis Ikili Karsilastirma Matrisi

Birlestirilmis Bulamk Matris

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6

| m u | m u | m u | m u | m u | m u

Q1 1 1 1 2/5 519 79 13 38 1/2 38 12 23 13 2/5 12 35 89 129
Q2 128 1,79 242 1 1 1 518 1 113 34 1 14/9 35 1 112 119 14/7 2
Q3 214 265 316 0,74 1,03 162 1 1 1 56 12/7 13/4 11/5 12/3 21/5 11/3 14/5 21/4
Q4 147 199 265 069 093 134 057 0,78 120 1 1 1 11/3 14/5 22/7 11/3 14/5 21/4
Q5 189 240 291 067 097 167 045 059 083 043 055 074 1 1 1 1 11/3 13/4
Q6 082 112 169 049 064 091 044 056 075 044 056 075 057 0,76 108 1 1 1

Tablo 3.4. hiyerarsik yapi igerisinde yer alan ana kriterlere iliskin ikili karsilastirmalari
yansitmaktadir. Tabloda yer alan “I”, “m” ve “U” degerleri sirasiyla alt, orta ve {ist
sinirlart ifade etmektedir. Tabloda koyu renkle boyanmis olan birim kdsegenin alt
kisminda kalan degerler, birim kosegenin iist kismindaki degerlerin tersi alinarak
hesaplanmaktadir. S6z konusu kriterlerin agirliklarinin belirlenmesi igin 6ncelikle
toplama metoduyla alt (1), orta (m) ve st (u) sinir degerleri elde edilecek, sonrasinda

sentezleme degerleri hesaplanacaktir.

Tablo 3. 5. Toplama Yontemine Gore Ana Kriterlerin Sinirlart

Ana Kriterler Alt (I) Orta (m) Ust (u)
(Q1) Fiziksel Olanaklar 3,04 3,75 4,68
(Q2) Cevap Verebilirlik 5,34 7,43 9,77
(Q3) Giivence 7,25 9,48 12,00
(Q4) Giivenilirlik 6,43 8,30 10,76
(Q5) Empati 5,37 6,82 8,89
(Q6) Dijital Olanaklar 3,76 4,63 6,17

TOPLAM 31,19 40,41 52,27

Tablo 3.5.’de gosterilmis olan degerlerin elde edilmesi igin yapilan hesaplamalarin bir

ornegi asagida sunulmaktadir.
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Alt()=1+041+032+0,38+0,34+0,59 = 3,042
Fiziksel Olanaklar (Q1){ Orta (m) = 1+ 0,56 + 0,38 + 0,50 + 0,42 + 0,89 = 3,747
Ust(u) = 140,78+ 0,47+ 0,68 +0,53 + 1,22 =4,683

Ayrica Tablo 3.4.’de yer alan toplam satirindaki degerlerin tersi alinarak sentezleme
carpani elde edilmektedir. Buradan hareketle sentezleme ¢arpani, “(I) 0,019, (m)
0,025, (u) 0,032 olarak elde edilmekte ve bu sentezleme carpani ile kriter sinirlarinin
carpilmasi ile kriterlerin sentez degerlerine ulasilmaktadir. Asagida bu isleme iliskin
bir orek ¢6ziim yapilmakta ve ana kriterlerin sentez degerleri Tablo 3.5. te

sunulmaktadir.

Alt (D) = 3,042x0,019 = 0,06
Fiziksel Olanaklar (Q1){ Orta (m) = 3,747x0,025 = 0,09
Ust (u) = 4,683x0,032 = 0,15

Tablo 3. 6. Ana Kriterlerin Sentez Degerleri

Ana Kriterler Alt (1) Orta (m) Ust (u)
(Q1) Fiziksel Olanaklar 0,06 0,09 0,15
(Q2) Cevap Verebilirlik 0,10 0,18 0,31
(Q3) Giivence 0,14 0,23 0,38
(Q4) Giivenilirlik 0,12 0,21 0,34
(Q5) Empati 0,10 0,17 0,28
(Q6) Dijital Olanaklar 0,07 0,11 0,20

Chang’in modeline gore sentez degerlerinin hesaplanmasi adimmin akabinde
kriterlerin 6nem agirliklarinin (Vi) hesaplanmasi asamasi yer almaktadir. Bu sebeple
her bir ana kriter i¢in Vjdegerlerine ait hesaplama siirecleri asagida paylasilmakta ve

Tablo 3.6. ile sonuglarin toplu bir gosterimi sunulmaktadir

Fiziksel Olanaklar Kriteri
(0,10 — 0,15)

V(SFizikseI Olanaklar = SCevap Verebilirlik) = (0'09 — 0'15) — (0,18 — 0'10) = 0,36
V(SFizikseI Olanaklar = SGiivence) = (0’14 — 0’15) = 0,07
(0,09 — 0,15) — (0,23 — 0,14)
(0,12 — 0,15)

V(SFizikseI Olanaklar = SGﬁvenilirlik) 0,20

(0,09 — 0,15) — (0,21 — 0,12)
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(0,10 — 0,15)
V/(SFiziksel Olanaklar > SEmpati) = (0 09— 0,15) — (0,17 — 0 10) = 0,38

(0,07 — 0,15)
V(SFizikseI Olanaklar = SDijital Dénﬁsﬁm) - (0 09 — 0 15) — (0 11— 0 07) - 0,80

Cevap Verebilirlik Kriteri

1
[EEN

V(SCevap Verebilirlik = SFizikseI Olanaklar)

(0,14 — 0,31)
V(SCevap Verebilirlik = SGﬁvence) = (0 18—0 31) — (0 23-0 14) = 0,77

(0,12 — 0,31)
V (Scevap Verebilirlik > SGiivenilirlik) = 018030 = (021 0,12) = 0,86

V(SCevap Verebilirlik = SEmpati) =1
V(Scevap Verebiliriik > Spijital Doniisim) = 1
Giivence Kriteri

V(SGiivence > Skiziksel Olanaklar) =1
V(SGﬁvence > SCevap Verebilirlik) =1
V(Saiivence > SGivenilirlik) =1
V(SGﬁvence > SEmpati) =1
V(SGiivence > Sbijital Déniisiim) =1

Giivenilirlik Kriteri

V (SGiivenilirlik > SFiziksel Olanaklar) =1

V (SGiivenilirlik > Scevap Verebilirlik) =1

V(S . 3 (0,14 — 0,34) = 091
( Giivenilirlik = Guvence) - (0’21 — 0’34) — (0'23 —_ 0,14) - ’

V (SGiivenilirlik > SEmpati) 1

V(SGiivenilirlik > Sijital Déniisiim) =1
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Empati Kriteri

V(SEmpati > SFiziksel OIanakIar)

(0,10 — 0,28)

V (Sempati > Scevap Verebilirlik) = (017 = 028) — (0,18 = 0,10) = 0,95

V/(Sempati > Saiivence) = (0,14~ 9.28) = 0,70
(0,17 — 0,28) — (0,23 — 0,14)

V(Sempati > SGiivenilirlik) = (012 - 0,28) = 0,80
(0,17 — 0,28) — (0,21 — 0,12)

V/(Sempati > Spijital Déniisiim) =1

Dijital Olanaklar Kriteri

V (Sijital Déniisiim = SFiziksel Olanaklar) =1

V/(Spijital Déniisiim > SCevap Verebilirlik) = QR 0.20) = 0,59
(0,11 —0,20) — (0,18 — 0,10)

V (Spijital Déniisiim > SGiivence) = .14~ %D = 0,33
(0,11 — 0,20) — (0,23 — 0,14)

V (Spijital Déniisiim > SGiivenilirlik) = (0,127510,20) = 0,44
(0,11 —0,20) — (0,21 — 0,12)

V (Sbijital Déniisiim = SEmpati) = (0,10 — 0,20) = 0,63
(0,11 — 0,20) — (0,17 — 0,10)

Tablo 3. 7. Ana Kriterlerin Onem Agirliklar1 Tablosu

SFiziksel Olanaklar 1 1 1 1 1

Scevap Verebilirlik 0,36 1 1 0,95 0,59

Saiivence 0,07 0,77 0,91 0,70 0,33

SGiivenilirlik 0,20 0,86 1 0,80 0,44

SEmpati 0,38 1 1 1 0,63

Spijital Olanaklar 0,80 1 1 1 1
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Tablo 3.7. de yer alan 6nem agirliklarindan faydalanilarak ana kriterlerin 6ncelik
degerleri elde edilmektedir. Bu degerlerin elde edilmesine iliskin islem adimlar

asagida siralanmaktadir.

d'(Fiziksel Olanaklar) = min [V(Sriziksel olanaklar >Si)] = 0,07
d'(Cevap Verebilirlik) = min [V(Scevap vereviliik>Si)] = 0,77
d'(Glivence) = min [V(Sgivence >Si)] = 1,00
d'(Guivenilirlik) = min [V(Sgivenilirtik >Si)] = 091
d'(Empati) = min [V(Sempati >Si)] = 0,70
d'(Dijital Doniisiim) = min [V(Sbijital Donisim >Si)] = 0,33

Toplam(d") = 3,78

Hesaplanan oncelik degerlerine gore elde edilen oncelik vektorii su sekildedir:
OV =(0.07,0.77,1.00, 0.91,0.70 , 0.33)

Oncelik vektoriiniin normalize edilmesi neticesinde ana kriter agirliklart elde
edilmektedir. Normalizasyon islemi, her bir Oncelik vektoriiniin toplam degere
boliinmesi ile hesaplanmakta ve bu siirece iliskin islem adimlar1 asagida

siralanmaktadir.

W= (d‘(Fiziksel Olanaklar) d'(Cevap Verebilirlik) d'(Giwvence) d'(Givenilirlik) d'(Empati) d'(Dijital Dﬁnﬁsum))
Toplam (dV) ’ Toplam (dV) "Toplam (dY)’ Toplam (d¥) ’Toplam (d)’ Toplam (dY)

= (352,277 282 852 078 %) = (0.02,0.20, 026, 0.24, 019, 0.09)

3,783,787 3,78’ 3,78” 3,78’ 3,78

Ana kriterlerin agirliklandirilmasi siireci bu son adim ile tamamlanmig ve Kriter
agirliklarina iligkin hesaplamalar tamamlanmistir. Arastirma bulgulari, ana kriterler
icerisinde en yiiksek agirliga sahip boyutun 0,26’lik agirlikla “Giivence” oldugunu
gostermekteyken bu boyutu 0.24 ile “Giivenilirlik”, 0.20 ile “Cevap Verebilirlik™, 0,19
ile “Empati”, 0,09 ile “Dijital Doniisiim” ve 0,02 ile “Fiziksel Olanaklar” takip
etmektedir.

Bu asamadan sonra alt kriterlere iliskin agirliklandirma islemleri yapilacak ancak bu
islemler, ana kriterlerin agirliklandirilmas: siirecinde oldugu gibi hesaplama

adimlarina derinlemesine odaklanilmadan, tablolar halinde sunulacaktir. Ayrica ana
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kriterlerin agirliklandirilmasi islemi siirecinde elde edilen tablolarin toplu bir gosterimi

Tablo 3.8. ve Tablo 3.9. da sunulmaktadir. Bu hesaplamalar neticesinde elde edilen

ana kriter agirliklart alt kriter agirliklart lizerinde dagitilacak ve bu islem iki farkh

sekilde gerceklestirilecektir. Bu yontemlerin ilkinde hesaplanan ana kriterlerin agirlig

ile hesaplanan alt kriter agirliklar1 dikkate alinacak olup ikincisinde ise her bir ana

kriterin esit 6nem seviyesine sahip oldugu diistiniilerek her bir kriterin (6 kriter igin

1/6 ) 0,166’lik 6nem seviyesi alt kriterlere dagitilacak ve bu sayede ¢esitli ¢ikarimlar

yapilacaktir.

Tablo 3. 8. Ana Kriterlere iliskin Birlestirilmis Ikili Karsilastirma Matrisi

Satir Sentez
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Tablo 3.8.

ana kritere iligkin birlestirilmis ikili karsilastirma matrisleri ve sentez

degerlerini yansitmaktadir. Bu veriler 1s1ginda s6z konusu ana kritere iliskin 6nem

agirliklar: Tablo 3.9.’da gosterilmektedir.
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Tablo 3. 9. Ana Kriterlerin Onem Agirliklari

Vor Vo2 Ve Va Vos  Vos Oncelik Degerleri Kriter
Agirhiklar

St - 100 1,00 100 100 100 d(Q1)=min[V(Se:=S)] =007 0010
Se 036 - 100 100 095 059 d(Q2)=min[V(Se==S)] = 0,77 0,204
Sex 007 077 - 091 070 033 d(Q3)=min[V(Ses>S)] = 1,00 0.265
See 0,20 086 100 - 080 044 d(Q4)=min[V(Se:=S)] = 0,91 0,241
Ses 038 1,00 1,00 1,00 - 063 d'(Q5)=min[V(Ses>S)] =070 0,185
Ses 0,80 1,00 1,00 1,00 1,00 -  d'(QB)=min[V(Ses>S)] = 0,33 0,087

Toplam (d") = 3,78

“Fiziksel Olanaklar” ana kriterine iligkin alt kriterlerin agirliklari Tablo 3.10. ve Tablo
3.11.’de 6zetlenmektedir. Tabloda yer alan Q11 sembolii, “Modern ve Kullanish
Yapilar1” alt kriterini temsil etmekteyken sirasiyla Q12, Q13 ve Q14 sembolleri ise
“Saglam ve Konforlu Esyalar”, “Egitim Arag¢larinin Zenginligi” ve “Ortak Kullanim

Alanlarma fliskin Ozellikler” alt kriterlerini temsil etmektedir.

Yapilan agirliklandirma islemi neticesinde en yliksek 6nem agirligi 0,37 ile “Egitim
Araglarinin Zenginligi” olarak tespit edilmekteyken bu 6nem derecesini, 0,26’lik
agirlikla “Saglam ve Konforlu Egyalar”, 0,22’lik agirlikla ve “Ortak Kullanim
Alanlarina Iliskin Ozellikler” ve 0,14°liik agirlikla “Modern ve Kullanish Yapilar:” alt

kriterleri takip etmektedir.

Gorece en onemli agirlik seviyesine sahip “Egitim Araglarinin Zenginligi” alt kriteri
Tablo 3.2.’de detayl olarak aciklandigi lizere “egitim siireclerinin giincel ekipmanla
desteklenmesi beklerim” miisteri sesine karsilik gelmektedir. Dogan & Ozaslan (2024)
itfaiyecilerin hizmet 6ncesi ve hizmet i¢i egitim siire¢lerine iliskin degerlendirmelerini
konu edindikleri ¢alismalarinda, arag-gere¢ ve ekipman yoniinden tam donanimli
egitim merkezlerinin hizmet i¢i egitimi olumlu yonde etkiledigini 6ne siirmektedir.
Mezde (2024), havayolu firmalari igin tiiketici tercih nedenlerine odaklandiklari
caligmalarindan ugus esnasindaki ortalama degeri en yiiksek tiiketici beklentisinin
“temizlik ve hijyen” oldugunu 6ne siirerken hemen sonraki agirlik seviyesini ise “ugus

konforu™ olarak tespit etmistir. Dolayisiyla bu sonuglardan da anlasilacag: iizere,

tiiketici tercihleri sektorel bazda farkliliklar igermektedir. Oyle ki hukuki danismanlik
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hizmeti alan bir tiiketici ile konaklama hizmeti alan bir tiiketicinin hizmete doniik
beklentileri farkliliklar barindirmaktadir. Dolayisiyla, analiz sonuglarindan da
anlasilacagi tizere egitim hizmetlerine iliskin misteri sesleri agirliklandirildiginda en
yuksek onem derecesine sahip olan alt kriter egitim ekipmaninin giincel olmasi iken
devam eden alt kriterler ise sirasiyla, esyalarin saglamlig1 ve konforu, ortak kullanim
alanlarmin temiz ve o&grenciye uygun sekilde tasarlanmig olmasi ve modern ve

kullanigh yapilar olarak siralanmaktadir.

Tablo 3. 10. Alt Kriterler Bakimindan Fiziksel Olanaklar Ana Kriterine Iliskin Birlestirilmis kili
Kargilagtirma Matrisi
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Tablo 3.10. “Fiziki Olanaklar” ana kriterine bagli alt kriterlerin ikili karsilastirma matrisleri
ve sentez degerlerini yansitmaktadir. Bu veriler 1s18inda s6z konusu ana Kkritere bagli olan alt

kriterlere iliskin 6nem agirliklar1 Tablo 3.11. da gosterilmektedir.

Tablo 3. 11. Fiziki Olanaklar Ana Kriterine Bagli Alt Kriterlerin Onem Agirliklart

Vouu Vowrz Voiz Vou Oncelik Degerleri Kriter Agirhiklar:
Sou - 1,00 1,00 1,00 d(Ql1)=min[V(So1>Si)]=0,39 0,145
Se1z 0,71 - 1,00 0,89 d(Q12)=min[V(Sq=Si)] =0,71 0,264
Sqeiz 0,39 0,71 - 0,59  d(Q13)=min[V(Sq13>Si)] = 1,00 0,372
Seus 0,82 1,00 1,00 - d'(Q14)=min[V(Sqw=Si)] = 0,59 0,219

Toplam (d") = 2,69

Hizmet isletmeleri i¢in cevap verebilirlik kabiliyeti, hizmetlerin yerine getirilmesi
konusunda tiiketicilere yardime1 olma ve miisterilere hizli hizmet sunma istegini ifade

etmektedir. Firmalarin sahip olduklart bu kabiliyet, misterilerin talep, soru ve
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sikayetleriyle ilgilenilmesine odaklanmaktadir. Bu sayede esneklik ve hizmetlerin

miisteri ihtiyaclarina uygun bir sekilde 6zellestirilmesi saglanmaktadir.

“Cevap Verebilirlik” ana kriterine iligkin alt kriterlerin dnem dereceleri Tablo 3.12 ve
Tablo 3.13.’te 6zetlenmektedir. Tabloda gosterilmekte olan Q21 sembolii, “Sunum
Becerileri” degiskenini ifade etmekteyken, Q22, Q23, Q24 ve Q25 degiskenleri ise
sirastyla, “Isteklilik”, “Céziim Odakl Idari Yap1”, “Hedef Odakli Egitim Miifredati”
ve “Hedefe Uygun Egitim Materyallerinin Kullanilmasi” degiskenlerini temsil

etmektedir.

Yapilan analizler neticesinde, en yiiksek 6nem seviyesine sahip alt kriterin 0,24°lik
agirlikla “Sunum Becerileri” oldugu tespit edilirken, en biiyiik agirlik skoruna sahip
bir sonraki kriterin ise 0,22’lik agirlikla “Isteklilik” oldugu sonucuna ulasilmaktadir.
Bu siralamayi 0,21°lik agirlikla “Céziim Odakl Idari Yapi” kriteri ve 0,20°1ik agirlikla
“Hedefe Uygun Egitim Materyallerinin Kullanilmas1” kriterleri takip etmekteyken son
sirda ise 0,13’liik agirlikla “Hedef Odakli Egitim Miifredat1” yer almaktadir.

Degerlendirme neticesinde “Hedef Odakli Egitim Miifredat1™ alt kriterinin en diistik
seviyedeki onem derecesine sahip oldugu dikkat ¢cekmektedir. Bu durum, s6z konusu
kriterin diger kriterler tarafindan kapsaniyor olmasinin bir sonucunu yansitmaktadir.
Oyle ki sunum becerileri ve istekliligi yiiksek seviyelerdeki egitmen kadrosu ile ¢oziim
odakli idari yapmin bir araya geldigi ve hedefe uygun egitim materyallerinin
kullanildig1 bir ortamda egitim miifredatinin hedefe odakli olarak planlanmasi
kaginilmazdir. Dolayisiyla kili kargilagtirmalar siirecinde digerleriyle kiyaslanan bu alt
Kriterin nispeten diisiik derecede Onem seviyesine sahip oldugu sonucuna

ulasilmaktadir.
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Tablo 3. 12. Alt Kriterler Bakimindan Cevap Verebilirlik Ana Kriterine liskin Birlestirilmis Tkili
Kargilagtirma Matrisi

Sentez
21 22 23 24 25 Satir Birlestirme . .
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Tablo 3.12. “Cevap Verebilirlik” ana kriterine bagl alt kriterlerin ikili karsilagtirma matrisleri
ve sentez degerlerini yansitmaktadir. Bu veriler 1s181inda s6z konusu ana kritere bagli olan alt

kriterlere iligkin 6nem agirliklar: Tablo 3.13.’de gosterilmektedir.

Tablo 3. 13. Cevap Verebilirlik Ana Kriterine Bagli Alt Kriterlerin Onem Agirliklari

Vo2 Vo2 Vo3 Vou Vo Oncelik Degerleri Kriter Agirhiklari
d'(Q21)=min[V(So2:>Si
S - 093 089 052 0,82 (QzL)=min[V(Sez:Si)] 0,240
= 1,00
d'(Q22)=min[V(So22>Si
Sez 100 - 096 060 08 | Qz2EMInIV(Sez=Si] 0,224
=0,93
d{(Q23)=min[V(Sqzs=>Si
Sers 100 100 - 063 o092 O (Q23)=MINV(Sez=Si] 0,214
= 0,89
d'(Q24)=min[V(So24>Si
So 1,00 1,00 1,00 - 1,00 (Q24)=min[V(Seze=S1)] 0,125
= 0,52
d'(Q25)=min[V(So25>Si
Sozs 1,00 1,00 1,00 072 - (Q23) 0[82( @525l 0,197

Toplam (d") = 4,16

Hizmet isletmeleri igin “Giivence” kabiliyeti, personelin bilgisi ve nezaketi ile giiven
saglama becerilerini temsil etmektedir. Bu kabiliyet ise hizmet saglayicinin nazik bir
sekilde hizmet sunmasi amaglanmakta ve bu sayede miisteri nezdinde ihtiya¢ duyulan
giliven ve itimadin saglanmasi hedeflemektedir. Bu boyut, tiiketicilerin hizmet veren
kuruma kars1 gliven ve memnuniyet duygularini artirmakta ve olumlu bir hizmet

deneyimi elde etmelerine olanak saglamaktadir. Ayrica bu kabiliyet miisteri sadakati
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saglamanin bir Onciili olarak kabul edilmekte ve isletme basarisina katkilar

sunmaktadir.

Tablo 3.14. ile “Giivence” ana kriterine bagli alt kriterler igin ikili karsilagtirma
matrisleri ve sentez degerleri paylasilmaktadir. S6z konusu tabloda giivence ana kriteri
icin 3 alt kriterin varlig1 s6z konusudur. “Personelin Ornek Tutumlar1” alt kriterini
temsilen Q31 semboliinden faydalanilan bu aragtirmada, “Personelin Nazik ve Giiler
Yiizli Tutumlar” i¢in Q32 ve “Glven Ortami” igin ise Q33 sembollerinden

faydalanilmaktadir.

Tablo 3.15. giivence ana kriterline bagli alt kriterler i¢in 6nem derecelerini
yansitmaktadir. Arastirma sonuclar1 0,56’lik degerle en yiiksek agirlik seviyesine
sahip kriteri Q31 olarak agiklarken bu alt kriteri, 0,23 ve 0,21’lik 6nem dereceleriyle
Q32 ve Q33 alt kriterleri takip etmektedir.

Bu sonuglar 1s18inda, personelin 6rnek tutumlarinin giivence ana kriteri altindaki en
giiclii alt kriter oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Tablo 3.2’den de anlasilacag: iizere
“Personelin  Ornek Tutumlar1” kriteri ile temsil edilen kabiliyet, calisanlarin
ogrencilere her konuda Ornek olmalari, gliven vermeleri ve bilgi birikimleriyle
hayranlik uyandirmalaridir. “Personelin nazik ve giiler yiizli olmasi” ve “Giiven
ortam1” alt Kriterlerine nispeten daha yiiksek bir agirlik seviyesine sahip olan bu alt
kriter, kurumlardaki kalite gostergelerinin Oncelikli olarak egitmenlerden
okunabilecegine 1iliskin ipuglar1 saglamakta ve hizmet saglayicilarin giivence

kabiliyetine iligkin 6nemli bir hiyerarsi sunmaktadir.

Tablo 3. 14. Alt Kriterler Bakimindan Giivence Ana Kriterine liskin Birlestirilmis ikili Karsilastirma

Matrisi
Q31 Q32 Q33 Satir Birlestirme ¢nt¢Z (lgggerlerl
]
I m u I m u | m u | m u | m u

Q31 1,00 1,00 1,00 1,25 1,75 2,25 1,25 1,72 2,20 350 4,47 545 029 046 0,70

Q32 0,44 057 0,80 1,00 1,00 1,00 0,73 1,09 150 2,18 2,66 3,30 0,18 0,28 0,42

Q33 0,45 0,558 0,80 0,67 092 1,36 1,00 1,00 1,00 2,12 250 3,16 018 0,26 041
TOPLAM 7,80 9,63 11,91
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Tablo 3.14. “Giivence” ana kriterine bagl alt kriterlerin ikili karsilagtirma matrisleri ve sentez
degerlerini yansitmaktadir. Bu veriler 15181nda s6z konusu ana Kkritere bagli olan alt kriterlere

iligkin 6nem agirliklar1 Tablo 3.15.°te gosterilmektedir.

Tablo 3. 15. Giivence Ana Kriterine Bagli Alt Kriterlerin Onem Agirliklart

Vo3 Vo2 Voss Oncelik Degerleri Kriter Agirhklar
d'(Q31)=min[V(Sqz:>Si)] =
Sem - 042 038 (QaL)=min[V(Ses>S0] 0,556
1,00
d'(Q32)=min[V(Sqz2>Si)] =
Sow 100 - 092 (Qaz)=min[V(Se=2S0] 0,233
0,42
d'(Q33)=min[V(So33>Si)] =
Som 1,00 1,00 - (Q33) 0[38( @25 0,211

Toplam (d') = 1,80

Givenilirlik, hizmet saglayicilarin vaat edilen hizmetleri tutarli bir sekilde dogru ve
giivenilir olarak yerine getirme becerisini yansitmaktadir. Miisterilerin hizmet
saglayiciyla yeniden ig yapma ve hizmet alma istekliligine katkilar sunan bu kabiliyet,
hizmet saglayicinin sozlerini tutmasit ve vaatlerini s6z verilen zamanda yerine
getirmesinin temsil etmekle kalmay1p ayni zamanda bilgi giivenilirligi ve hata isleme

gibi unsurlar1 da biinyesinde barindirmaktadir.

Glivenilirlik ana kriterine bagli alt kriterlerin ikili karsilastirma matrisleri ve sentez
degerleri Tablo 3.16 da 6zetlenmektedir. Giivenilirlik ana kriterine bagl alt kriterler
s0z konusu tabloda Q41, Q42, Q43 ve Q44 olarak temsil edilmekte ve sirasiyla
“Miifredata Sadik Yiritilen Egitim Siiregleri”, “Vaatlerin Yerine Getirilmesi”,
“Ogrenci ve Basar1 Odakli Kurum Kimligi” ve “Akademik Yetkinlik” boyutlarmi

yansitmaktadir.

Tablo 3.17 giivenilirlik kriterine bagl alt kriterlerin 6nem derecelerini sunmaktadr.
S6z konusu tabloda da gosterildigi iizere 6nem derecesi en yiiksek alt kriter 0,34 ile
Q44 iken en yliksek skorlu bir sonraki alt kriter 0,31 ile Q43 olarak hesaplanmaktadir.
Bu alt kriterleri sirastyla 0,18 ve 0,17’lik 6nem dereceleriyle Q42 ve Q41 alt kriterleri
takip etmektedir.
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Giivenilirlik kriteri i¢in alt kriterlerin agirliklandirilmasi neticesinde Q44 olarak temsil
edilen “Akademik Yetkinlik” alt kriterinin 0,34 ile 6n yiiksek 6nem derecesine sahip
oldugu ve bu skoru sirastyla “Ogrenci ve Basar1 Odakli Kurum Kimligi”, “Vaatlerin
Yerine Getirilmesi” ve “Miifredata Sadik Yiirttiilen Egitim Siiregleri” alt kriterlerinin
takip ettikleri ortaya koyulmaktadir. Bu sonuglar 1siginda egitmenlerin kendi
alanlarindaki yetkinliginin hizmet saglayicinin giivenilirlik kabiliyeti {izerindeki en
onemli belirleyici oldugu sonucuna varilmaktadir. Bu sonug, egitmenlerin kurumlari
dogrudan temsil eden bir mevkide konumlandigina ve kalite gostergelerine iliskin
tilketici beklentilerinin ilk basamagini egitmenlerin olusturduguna dair deliller

sunmaktadir.

Tablo 3. 16. Alt Kriterler Bakimindan Giivenilirlik Ana Kriterine Iliskin Birlestirilmis Ikili
Kargilagtirma Matrisi

Q41 Q42 Q43 Q44 Satir Birlestirme  Sentez Degerleri (S;)
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Tablo 3.16. “Giivenilirlik” ana kriterine bagl alt kriterlerin ikili karsilastirma matrisleri ve
sentez degerlerini yansitmaktadir. Bu veriler 1518inda, s6z konusu ana kritere bagli olan alt

kriterlere iligkin 6nem agirliklar1 Tablo 3.17. de gosterilmektedir.

Tablo 3. 17. Giivenilirlik Ana Kriterine Bagli Alt Kriterlerin Onem Agirliklart

Vou Vo2 Vais  Vou Oncelik Degerleri Kriter Agirhiklar
Sqa1 - 1,00 1,00 1,00 d'(Q41)=min[V(Sqa1=Si)] = 0,50 0,171
Sqsaz 1,00 - 1,00 1,00 d'(Q42)=min[V(Sqs2=Si)] = 0,52 0,177
Sqaz 0,60 0,62 - 1,00 d'(Q43)=min[V(Sqsz>Si)] = 0,91 0,311
Sqae 0,50 0552 0,91 - d'(Q44)=min[V(Sqa4=Si)] = 1,00 0,341

Toplam (d") = 2,93
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Hizmet saglayicinin empati yetenegi, miisterilere giiven ve itimat verme becerisini
ifade etmektedir. Miisteri ihtiyaglarini anlama ve onlarla bir empati bagi kurmay1
temsil eden bu beceri, memnuniyeti artirmakta ve miisteri sadakatini
gliclendirmektedir. Hizmet saglayici ile miisteri arasindaki siki baglarin kurulmasina
olanak saglayacak bu Kabiliyet ile misterilerin 6zel ve benzersiz hissetmeleri
amaclanmakta ve rekabet Ustlinligii gibi bircok kritik avantajin elde edilmesi

hedeflenmektedir.

Tablo 3.18. Empati ana kriterine bagl alt kriterler igin ikili karsilastirma matrisleri ve
sentez degerlerini 6zetlemektedir. Tabloda s6z konusu ana kritere bagli 3 alt kriter
bulunmakta ve bunlar Q51, Q52 ve Q53 ile gdsterilmektedir. “Danismanlik ve Takip
Yetisi” alt kriteri tabloda Q51 ile gosterilmekteyken, “Egitim Siirecini Sevdirici
Davranmislar” alt kriteri Q52 ile ve “Kisisellestirilmis Ucret Politikalar1” ise Q53 ile

gosterilmektedir.

Empati ana kriterine bagli alt kriterlerin 6nem dereceleri Tablo 3.19’da
yansitilmaktadir. Analiz sonuglarina gore, en yiiksek agirlik degerine sahip alt kriter
0,54’1iik bir degerle Q51 olarak hesaplanmistir. Bu 6nem derecesini takip eden agirlik

degerleri ise sirastyla 0,44 ve 0,02 ile Q52 ve Q53 alt kriterlerini yansitmaktadir.

Alt kriterlere iliskin 6nem dereceleri degerlendirilecek olursa, sirasiyla 0,54 ve
0,44’lik degerlerle “Danmismanlik ve Takip Yetisi” ve “Egitim Siirecini Sevdirici
Davraniglar” alt kriterleri dikkat cekmektedir. Bu 6nem seviyeleri, kurumlarin empati
kabiliyetine iliskin Ogrenci beklentilerinin biiyiik oranda bu alt kriterler altinda
toplandigini ortaya koymaktadir. Ayrica 0,02°1ik agirlik seviyesiyle “Kisisellestirilmis
Ucret Politikalar1” alt kriterinin digerlerine nispeten ¢ok ciizi seviyede énem tasidigini
one siirmektedir. Bu sonuglar, egitim hizmetlerindeki ticret politikalarinin diger
ogrenci beklentilerine gore olan nispi konumunu agik¢a ortaya koymakta ve egitim

kurumlart i¢in ¢ok dnemli mesajlar sunmaktadir.
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Tablo 3. 18. Alt Kriterler Bakimindan Empati Ana Kriterine Iliskin Birlestirilmis Ikili Karsilastirma

Matrisi
Q51 Q52 Q53 Satir Birlestirme Sentez (lgggerlerl
)
I m u I m u | m u | m u | m u

Q51 1,00 1,00 1,00 0,80 1,23 1,70 1,54 2,00 2,47 334 423 517 028 043 0,63

Q52 0,59 0,81 1,25 1,00 1,00 1,00 1,40 1,87 2,35 299 3,68 460 025 037 0,56

Q53 0,41 0,50 0,65 0,43 054 0,71 1,00 1,00 1,00 1,83 2,04 236 015 0,20 0,29
TOPLAM 8,16 9,95 12,13

Tablo 3.18. “Empati” ana kriterine bagh alt kriterlerin ikili karsilastirma matrisleri ve sentez
degerlerini yansitmaktadir. Bu veriler 1s181inda, s6z konusu ana kritere bagli olan alt kriterlere

iliskin 6nem agirliklar1 Tablo 3.19.’da gosterilmektedir.

Tablo 3. 19. Empati Ana Kriterine Bagli Alt Kriterlerin Onem Agirliklart

Vos1  Vos2  Vos3 Oncelik Degerleri Kriter Agirhiklar:
Sqs1 = 0,82 0,04 d'(Q51)=min[V(Sgs:>Si)] = 1,00 0,538
Sgs2 1,00 c 0,19  d'(Q52)=min[V(Sgs2>Si)] = 0,82 0,441
Sess 1,00 1,00 - d'(Q53)=min[V(Sqs:>Si)] = 0,04 0,022

Toplam (d") = 1,86

Dijitallesme kavrami, teknolojinin gelisimiyle birlikte birgok is siireci ve hizmetlerin
dijital teknolojiler tarafindan yiiriitilmesi veya desteklenmesini ifade etmektedir.
Bircok isletme, Dordiincii Sanayi Devrimi ile ilk adimlarini atmis olan bu teknolojiye
odaklanmis ve uyum gostermeye yonelik ¢esitli girisimlerde bulunmuslardir (Demir
& Ersoy, 2023, 5.129). Glintimiizde, dijital teknolojilerin etkin bigimde kullanilmasina
dayali olarak bir¢ok sektor, hizmet ve is siireci yeniden sekillenmekte ve isletmelerin

siirdiiriilebilir basaris1 desteklenmektedir.

Tablo 3.20. Dijital Doniisiim ana kriterine bagli alt kriterler igin ikili karsilagtirma
matrisler ve sentez degerlerini yansitmaktadir .S6z konusu ana kritere bagli “Cevrimigi
Egitim” alt kriteri, tabloda Q61 olarak gosterilmekteyken, “Yapay Zeka Tabanli
Mobil Uygulamalar” ve “Bulut Bilisim Teknolojisi” alt kriterleri ise sirasiyla Q62 ve
Q63 olarak ifade edilmektedir.

Dijital Doniisiim ana kriterine bagl alt kriterlerin 6nem agirliklar1 Tablo 3.21 de

sunulmaktadir. Analiz sonuglarina gore en yiiksek 6nem agirligina sahip alt kriter 0,53
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ile Q62 olarak hesaplanmistir. Bu alt kriteri sirasiyla 0,36 ve 0,12’lik agirlik oranlarina
sahip olan Q61 ve Q63 kriterleri takip etmektedir.

Sahip oldugu 0,53’liik en yiiksek agirlik seviyesi ile “Yapay Zeka Tabanli Mobil
Uygulamalar” kriteri dikkat cekmektedir. Oyle ki bu alt kriter, egitim siireclerinin
yapay zeka ve mobil uygulamalarca desteklenmesine olan 6neme vurgu yapmaktadir.
Ayrica takip eden bir diger alt kriter, 0,36’lik azzimsanmayacak bir agirlik seviyesiyle
egitim siireglerinin ¢evrimi¢i platformlarca desteklenmesine dair bir beklentiyi
yansitmaktadir. En diisiik 6nem agirlik seviyesine sahip olan “Bulut Bilisim
Teknolojisi” kriteri ise kaynaklara erisim ve karsilikli fiziksel evrak aligveriginin

online araglarla saglanmasina yonelik beklentileri yansitmaktadir.

Biitiin bu degerlendirmeler, Dijital Doniisiim beklentilerine bagl alt kriterlerin nem
agirliklarini ortaya koymakta ve ¢evrimigi egitim hizmetlerinin, egitim hizmetlerinin

kalitesine yonelik degerlendirmeler igerisindeki payina vurgu yapmaktadir.

Tablo 3. 20. Alt Kriterler Bakimindan Dijital Doniisiim Ana Kriterine Iliskin Birlestirilmis ikili
Kargilagtirma Matrisi

Q61 Q62 Q63 Satir Birlestirme

Sentez Degerleri
(Si)
I m u I m u | m u | m u | m u
Q61 1,00 1,00 1,00 0,48 0,71 0,99 1,05 1,52 2,00 2,53 322 399 021 033 051
Q62 1,01 1,42 2,08 1,00 1,00 1,00 1,35 1,85 2,35 3,36 4,27 543 0,28 044 0,69
Q63 0,50 0,66 0,95 0,43 0,554 0,74 1,00 1,00 1,00 1,93 220 269 0,16 0,23 0,34
TOPLAM 7,82 9,69 12,11

Tablo 3.20. “Dijital Doniisiim” ana kriterine bagli alt kriterlerin ikili karsilagtirma matrisleri
ve sentez degerlerini yansitmaktadir. Bu veriler 1s18inda, s6z konusu ana Kritere bagl olan alt

kriterlere iliskin 6nem agirliklar1 Tablo 3.21.’de gosterilmektedir.

Tablo 3. 21. Tablo 3.21. Dijital Déniisiim Ana Kriterine Baglh Alt Kriterlerin Onem Agirliklart

Vaes1 Vqe2 Vages Oncelik Degerleri Kriter Agirhiklar
Saqe1 - 1,00 057  d'(Q51)=min[V(Sqs:=Si)] = 0,68 0,358
Sqe2 0,68 - 0,22  d'(Q52)=min[V(Sqs2=>Si)] = 1,00 0,526
Sqes 1,00 1,00 - d'(Q53)=min[V(Sqez>Si)] = 0,22 0,116

Toplam (d") = 1,90
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I- Hesaplanan ana kriter agirliklarinin alt kriterlere dagitilmasi: Bu baslik altinda
ana kriter agirliklarinin ikili karsilastirmalar neticesinde elde edilen alt kriter
agirliklarina dagitilmasi stireci yer almaktadir. S6z konusu hesaplama yapilirken,
islem tekrarindan kagiilmis ve 6rnek teskil etmesi adina yalnizca fiziksel olanaklar
kriterine bagl alt kriterlerin hesaplama adimlar1 paylasilmistir. Tablo 3.22 kriterlerin

agirlik seviyelerini ve dncelik siralamalarini yansitmaktadir.

Fiziksel Olanaklar (Q1)

Qlligin 0019 x 0,145 = 0,003
QI2i¢in 0019 x 0264 = 0,005
Ql3i¢in 0019 x 0372 = 0,007
Qldigin 0019 x 0219 = 0,004

Tablo 3. 22. Kriterlerin Agirlik ve Oncelik Siralamalari

Oncelik : ’ Alt Kriterler ve Nihai Oncelik
Sirasi gy Kriter gl arhklal Agirhiklart Agirhk Sirasi
Q11 0,145 0,003 22
. Q12 0,264 0,005 19
6 Fiziksel Olanaklar (Q1) 0,019 013 0.372 0,007 18
Q14 0,219 0,004 20/21
Toplam 1,000
Q21 0,240 0,049 8
Q22 0,224 0,046 9/10
3 Cevap Verebilirlik (Q2) 0,204 Q23 0,214 0,044 11
Q24 0,125 0,025 16
Q25 0,197 0,040 14
Toplam 1,000
Q31 0,556 0,147 1
1 Giivence (Q3) 0,265 Q32 0,233 0,062 6
Q33 0,211 0,056 7
Toplam 1,000
Q41 0,171 0,041 13
2 Giivenilirlik (Q4) 0,241 82; 8%11 88‘;’2 152
Q44 0,341 0,082 3/4
Toplam 1,000
Q51 0,538 0,100 2
4 Empati (Q5) 0,185 Q52 0,441 0,082 3/4
Q53 0,022 0,004 20/21
Toplam 1,000
Q61 0,358 0,031 15
5 Dijital Olanaklar (Q6) 0,087 Q62 0,526 0,046 9/10
Q63 0,116 0,010 17
Toplam 1,000
TOPLAM 1,000
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Bu ¢aligsmada, egitim sektoriinde hizmet kalitesi belirleyicilerinin agirliklandirilmasi
icin Chang’ in modelinden faydalanilmis ve her bir ana kriter ve alt kriter i¢in dnem
dereceleri hesaplanmistir. Bu islemin ardindan ise alt kriterlerin bir biitiin halinde
siralanmasi siirecine gegilmis ve Tablo 3.22.”de sunulmakta olan arastirma sonuglarina

ulastlmistir.

Arastirma sonuglari, en yliksek 6nem derecesine sahip ana kriterin Giivence oldugunu
(0,265) ve en yiiksek onem seviyesine sahip alt kriterin ise Personelin Ornek Tutumlari
(0,147) oldugunu yansitmaktadir. Alt kriterler i¢in en 6nemliden baslamak kosuluyla
ilk bes kriter sirasiyla, Personelin Ornek Tutumlar1 (0,147), Damismanlik ve Takip
Yetisi (0,100), Egitim Siirecini Sevdirici Davraniglar (0,082), Akademik Yetkinlik
(0,082) ve Ogrenci ve Basar1 Odakli Kurum Kimligi (0,075) olarak siralanmaktadur.
Onem seviyesi en diisiik alt kriterler ise Modern ve Kullamish Yapilar (0,003), Ortak
Kullanim Alanlarma Iliskin Ozellikler (0,004) ve Kisisellestirilmis Ucret Politikasi
(0,004) olarak tespit edilmistir.

- Kriter agirliklarinin esit kabul edilerek alt kriterlere dagitilmasi: Bu baslik altinda,
her bir ana kriterin esit agirlik diizeyine sahip oldugu kabul edilmekte ve her bir ana
kriter agirlig1 0,167 (1/6=0,167) olarak kabul edilmektedir. Ana kriter i¢in belirlenmis
olan bu agirligin alt kriterlere dagitilmas: siirecinde yer alan iglem adimlar: bu baglik
altinda tekrarlanmamakta ve s6z konusu alt kriter agirliklar ile dncelik siralamalar:

Tablo 3.23.’de sunulmaktadir.
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Tablo 3. 23. Ana Kriter Agirliklarinin Esit Kabul Edilmesi Kosuluyla Alt Kriterlerin Agirlik ve
Oncelik Siralamalar

Oncelik . y Alt Kriterler ve Nihai Oncelik
Sirasi Ana Kriterler ve Agirhklan Agirhiklar Agirhk Sirasi
Q11 0,145 0,024 19
1 Fiziksel Olanaklar (Q1) 0,167 8}5 8%% 882‘2‘ :
Q14 0,219 0,037 12713
Toplam 1,000
Q21 0,240 0,040 10
Q22 0,224 0,037 12713
1 Cevap Verebilirlik (Q2) 0,167 Q23 0,214 0,036 14
Q24 0,125 0,021 20
Q25 0,197 0,033 16
Toplam 1,000
Q31 0,556 0,093 1
1 Giivence (Q3) 0,167 Q32 0,233 0,039 11
Q33 0,211 0,035 15
Toplam 1,000
Q41 0,171 0,028 18
1 Gwenlik Qb ot 92 o oomw
Q44 0,341 0,057 7
Toplam 1,000
Q51 0,538 0,090 2
1 Empati (Q5) 0,167 Q52 0,441 0,073 4
Q53 0,022 0,004 22
Toplam 1,000
Q61 0,358 0,060 6
1 Dijital Olanaklar (Q6) 0,167 Q62 0,526 0,088 3
Q63 0,116 0,019 21
Toplam 1,000
TOPLAM 1,000

Ana kriter agirliklarinin esit kabul edilmesi durumunda, en yiiksek 6nem derecesine
sahip ilk bes alt kriter sirastyla: Personelin Ornek Tutumlar1 (0,093), Danismanlik ve
Takip Yetisi (0,090), Yapay Zeka Tabanli Mobil Uygulamalar (0,088), Egitim
Siirecini Sevdirici Davraniglar (0,073) ve Egitim Araglarinin Zenginligi (0,062) olarak
siralanmaktadir. Analiz sonuglarina gére 6nem seviyesi en diisiik alt kriterler ise:
Kisisellestirilmis Ucret Politikas1 (0,004), Bulut Bilisim Teknolojisi (0,019) ve Coziim
Odakl1 Idari Yap1 (0,021) olarak tespit edilmistir.

Analiz sonuglarina gore, yukarda paylasilmakta olan her iki hesaplama yonteminde de
en o6nemli iki alt kriter, “Personelin Ornek Tutumlari” ve “Danismanlik ve Takip
Yetisi” olarak belirlenmistir. Bunun yam sira, “Kisisellestirilmig Ucret Politikas1” alt

Kriterinin, her iki yontem igin de en diisiik 6nem seviyesine sahip kriterler arasinda
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siralandig1 ve her iki teknik neticesinde benzer onem seviyesine sahip bir¢ok alt

kriterin varlig1 gdzlemlenmektedir.

3.4.4. Kalite Evi iliski Matrisinin Olusturulmasi

Kalite evi kurulmasma iliskin bir diger asama “iliskiler Matrisi” boliimiidiir. Bu
asamaya iligkin islem siirecleri bu tez ¢calismasinin ikinci boliimiinde agiklanmakta ve
calismaya ait “Iliskiler Matrisi” Tablo 3.24 de sunulmaktadir. NE’ler ve NASIL’lar
arasindaki iliski diizeyini gosteren bu matris, ¢0ziim Onerileri sunmak amaciyla
belirlenmis teknik karakteristiklerin miisteri sesleri iizerindeki etkisini belirlenmeyi
amaclamaktadir. S6z konusu etki derecelerinin belirlenmesinde, ii¢ seviyeli

korelasyon degerleri kullanilmakta ve kolaylik saglamasi i¢in ¢esitli sembollerden
faydalanilmaktadir. Nitekim bu etki seviyeleri, “A: Giiclii iliski (9), : Orta Iliski

(3), A: Zayif lliski (1) ve 0: Etkisiz(0)” sembolleriyle temsil edilmekte ve matrisin

govdesinde konumlanmaktadir.

Bu degerlendirme islemi, miisteri seslerinin toplanmasi siirecindeki isteklilik ve
tecriibesiyle digerlerinden farklilasmis olan 10 kisilik bir uzman ekip tarafindan
yapilmaktadir. Tablo 3.24’te de goriildiigii lizere, teknik karakteristikler ve miisteri
sesleri arasinda, zayif ve etkisiz bir iligkinin varlig1 s6z konusu degildir. S6z konusu
semboller bir 6rnekle agiklanacak olursa: TK 1-1 (Binanin fiziksel yapisindaki goz
yorucu ve demode olan renk, 151k ve dekorlarin modernize edilerek yeniden

tasarlanmasi) ile US 1 (Modern ve Kullanish Yapilar-Fiziksel tesislerin modern ve

kullaniglt olmasimi beklerim) arasinda «A> sembolii bulunmaktadir. Bu sembol
cizelgede karsilik buldugu teknik karakteristigin ilgili tiye sesi tizerinde giiglii bir etki
tagidigr anlamina gelmektedir. Baska bir oOrnek verilecek olursa, TK 5-3

(Ogrencilerden diizenli olarak geri bildirimler alinmasi) ile US 5 (Sunum Becerileri -

Egitmenlerin daha iyi sunum becerilerine sahip olmalarmi beklerim) arasinda
sembolii bulunmakta ve s6z konusu sembol orta seviyede bir iligkinin varligini isaret

etmektedir.
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3.4.5. Teknik Karakteristiklerin Onem Derecelerinin Hesaplanmasi ve

Normalizasyon

Bu islem siireci, soz konusu teknik karakteristikler i¢in Onem derecelerinin
belirlenmesi ve bu 6nem derecelerinin normalize edilmesi adimlarim1 icermektedir.
Tablo 3.24’{in en altinda bulunan iki satir bu degerlerin yer aldig1 kisimdir ve yukardan
asagtya dogru isimleri sirastyla, Teknik Onem Derecesi ve Yiizde Onem Derecesidir.
Teknik 6nem dereceleri, s6z konusu tliye sesinin BAHP yontemiyle belirlenmis agirligi
ve kalite evi iliski matrisinin hazirlanmasi silirecinde belirlenmis iliski giiciiniin
carpilmasi neticesinde elde edilmektedir. Oregin: TK 1-1 i¢in Teknik Onem Derecesi
= 0,003 x 9 = 0,027 olarak hesaplanmaktadir. Diger teknik karakteristiklerin 6nem
derecelerinin hesaplanmasi da ayni sekilde elde edilmekte ve Tablo 3.24’te bulunan

s0z konusu satirda gosterilmektedir.

Teknik karakteristiklerin 6nem derecelerinin hesaplanmasinin ardindan Yiizdelik
Onem Derecesi satirinin elde edilmesi asamasi yer almaktadir. Bu siirecte, her bir
teknik karakteristige iliskin 6nem derecesi, biitiin teknik karakteristiklerin onem
derecelerinin toplam degerine boliinmekte ve elde edilen normalize degerler 100 ile
carpilarak yiizdelik olarak ifade edilmektedir. Tablo 3.24’te de yer aldig1 lizere Teknik
karakteristiklerin 6nem derecelerinin toplam degeri 17,391 olarak hesaplanmistir.
Dolayisiyla TK 1-1 i¢in yiizdelik 6nem derecesi: (0,03 /17,391) x 100 = 0,15 olarak

hesaplanmis ve diger teknik karakteristikler i¢in de ayn1 islem siire¢leri uygulanmstir.

Teknik 6nem derecesi ve yiizdelik 6nem derecesi siitunlart hesaplanarak Tablo 3.24°te
gosterilmektedir. Hesaplanan degerler arasinda en yiiksek degerli teknik
karakteristigin 1,323’liik teknik 6nem derecesi ve 7,54’liik yilizdelik onem derecesiyle
TK 10-2 (Personellerin kisisel gelisimlerini destekleyecek bir yonetim ve ise alim
politikasinin benimsenmesi) oldugu goézlemlenmektedir. En diisiik degerli teknik
karakteristigin ise 0,027’lik teknik Onem derecesi ve 0,15°lik yiizdelik Onem
derecesiyle TK 1-1 (Binanin fiziksel yapisindaki goz yorucu ve demode olan renk, 151k

ve dekorlarin modernize edilerek yeniden tasarlanmasi) oldugu tespit edilmistir.
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3.4.6. Korelasyon Matrisinin Olusturulmasi

Kalite Evinin gatisinit olusturan “Korelasyon Matrisi” teknik karakteristiklerin kendi
aralarindaki etkilesimi yansitmaktadir. S6z konusu etkilesimlerin giicline yonelik
degerlendirmelerin bulundugu bu matriste, “Giiclii Pozitif Iliski” icin (++), “Pozitif
Miski” icin (+), “Iliski bulunmuyor” icin (), Negatif iliski icin (-) ve son olarak “Giiglii
Negatif Iliski” icin ise (--) sembollerinden faydalanilmaktadir. Sekil 3.3 calisma
kapsamindaki teknik karakteristiklere iliskin korelasyon matrisini ifade etmektedir. Bu
matriste, iliski yok ve negatif iliski bulunuyor anlaminda herhangi bir sembol
bulunmamaktadir. Dolayisiyla yalnizca pozitif ve giiglii pozitif iligkilerin varligi s6z
konusudur. Ayrica dijitallesme beklentilerine iliskin teknik karakteristikler, bir¢ok
farkl teknik karakteristikle olan korelasyon iligkileri itibariyle dikkat ¢ekmektedir.
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Sekil 3. 3. Kalite Evine iliskin Korelasyon Matrisi
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3.4.7. Uye Seslerine iliskin Mevcut ve Gelecek Durumlarin Tespit Edilmesi

“Mevcut Durum”, “Gelecek Durum” ve “lyilestirme Oran1” degerleri, Tablo 3.24’te
de gorildiugi tizere iliski matrisinin en sag kisminda bulunan son iig¢ siitun i¢erisinde
konumlanmaktadir. Bunlardan “Mevcut Durum” siitunu isminden de anlasilacagi
tizere mevcut duruma iligkin degerlere yer vermekteyken, “Gelecek Durum” siitunu
ise hedeflenen duruma iliskin degerlendirmeleri yansitmaktadir. Bu degerlendirmeler
yapilirken, 10 lizerinden puanlamanin yapildigi bir skaladan faydalanilmakta ve en son
asamada  iyilestirme oranlar1  hesaplanmaktadir.  lyilestirme oranlarinin
hesaplanmasinda, hedeflenen degerler mevcut degerlere oranlanmakta ve elde edilen

degerler matrisin en saginda bulunan siitun igerisine yerlestirilmektedir.

Tablo 3.24.’niin en saginda mevcut durum, gelecekteki durum ve iyilestirme orani
stitunlar1 bulunmaktadir. Mevcut ve gelecekteki durumu gosteren siitunlara iliskin
degerlendirmeler, arastirmaya katilim gosterme istekliligi ve uzmanhigiyla dikkat
ceken 10 kisilik bir uzman ekip ve 6grenci goriislerinden yararlanilarak yapilmaistir.
Her bir uzmanin iizerinde uzlas1 sagladigi degerlendirmeleri igeren bu siitunlarin
doldurulmasinin ardindan iyilestirme oranini yansitan siitun degerleri hesaplanmis ve
tabloda konumlandirilmustir. Tablodaki en yiiksek iyilestirme oranina sahip olan US22
(Kaynaklara erisim ve karsilikli fiziksel evrak alisverisinin online araglarla
saglanmasi), mevcut durumu itibariyle 10 iizerinden ortalama 6 puan ile
degerlendirilmistir. Gelecekteki durumunun 10 {izerinden 10 olacagma kanaat
getirilen bu {iye sesi, sahip oldugu 1,67’lik iyilestirme oraniyla, genis ¢apli bir
tyilestirme adimi olarak karsimiza ¢ikmakta ve s6z konusu teknik karakteristiklerin,
ithtiyacin karsilanmasi hususundaki basarisint yansitmaktadir. En yiiksek iyilestirme
oranma sahip diger iiye sesleri ise 1.5°lik oranla US1(Fiziksel tesislerin modern ve
kullamisli olmasi), US19 (Egitim iicretlerinin, her biitceden dgrencinin katilimina
uygun seviyelerde olmasi) ve US21 (Egitim siireclerinin yapay zeka ve mobil
uygulamalarca desteklenmesi) olarak hesaplanmistir. Ek olarak, en diisiik iyilestirme
orani 1,11 olarak hesaplanmistir. Mevcut durumun 9 ve gelecekteki durumun 10 olarak
degerlendirildigi iiye sesleri neticesinde elde edilen bu iyilestirme orani, mevcut

duruma bir ekleme yapilmasina gerek olmadigi seklinde yorumlanabilmektedir.
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Tablo 3. 24. Teknik Karakteristiklere Iliskin Onem Dereceleri ve Uye istek Beklentileri
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Tablo 3.24. (Devami)
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3.4.8. Kalite Evinin Tamamlanmasi

Cesitli hizmet sektorlerinde yaygin bir sekilde kullanilan kalite fonksiyon gégerimi
(QFD) metodolojisi, belirli bir liriin veya hizmetin miisteri talepleriyle uyumlu olmasi
icin miisteri beklentilerini iiretim yetenekleriyle birlikte nicel bir sekilde
degerlendirmek adma saglam bir ¢erceve sunmaktadir (Deveci vd. 2019). QFD
yaklagiminin kokeni temelde iiriin gelistirmeye dayansa da c¢ok cesitli hizmetlerin
gelistirilmesini desteklemek uygun bir yontem olarak nitelendirilmektedir (Ikiz ve
Masoudi, 2008). S6z konusu yontem kisaca, miisteri beklentilerinin toplanmasi, bu
beklentiler i¢in uygun ¢6ziim Onerilerini igeren teknik karakteristiklerin gelistirilmesi,
iligki matrisinin kurulmasi, teknik karakteristiklerin 6nem derecelerininim
hesaplanmasi, teknik karakteristiklerin kendi aralarindaki etkilesimi yansitan
korelasyon matrisinin kurulmasi ve son olarak ise mevcut durum ve gelecekteki durum
degerlerinin belirlenmesi siireclerini igermektedir. Oyle ki bu siirecler, kalite evi
odalarinin inga edilmesi siirecinde rol oynamakta ve kalite evinin tamamlanmasina

olanak saglayan basamaklari olusturmaktadir.

Sekil 3.4 yabanci dil egitimi almakta olan yiliksekogretim seviyesindeki 6grencilerin
0zel Ogretim kurslarindan beklentilerine iliskin tamamlanmisg bir Kalite Evini
yansitmaktadir. Kalite evinin sol odasinda 6grenci beklentilerini ifade eden miisteri
sesleri ve bunlarin 6nem dereceleri yer almaktadir. Bunun yani sira, kalite evinin tavan
arasinda teknik karakteristikler, catisinda korelasyon matrisi yani teknik
karakteristiklerin kendi aralarindaki etkilesim diizeyleri, merkezinde miisteri sesleri ile
teknik karakteristikler arasindaki iligki dereceleri, en alt kisminda teknik
karakteristiklere ait onem dereceleri ve sag odada ise miisteri beklentilerine iliskin
mevcut durum ve gelecek durum degerlendirmeleri yer almaktadir. Teknik
karakteristiklerin ¢ok sayida olusu itibariyle s6z konusu kalite evi biiyiik bir hacme
sahip olmakta dolayistyla Sekil 3.4 ile bir minyatiirii paylasilmaktadir. Bu minyatiir,
okunakli olmamakla birlikte kalite evinin genel tasarimina dair bilgi sunmak amactyla
paylasilmaktadir. Nitekim, Tablo 3.24 ve Sekil 3.3 kalite evinin odalarina dair
aciklayici bigimde bilgi saglamaktadir.
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Sekil 3. 4. Tamamlanmis Kalite Evi
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3.4.9. Bulgularin Yorumlanmasi

Bu tez caligmasinda, Tiirkiye’nin ¢esitli bolgelerinde yabanci dil egitim hizmeti
almakta olan yiiksekdgretim seviyesindeki 6grenci beklentilerinin belirlenmesi ve bu
beklentilere iliskin ¢6ziim Onerilerinin gelistirilmesi amaglanmistir. Bu amag
dogrultusunda, BAHP ve KFG yontemlerinin entegrasyonuna dayali bir teknikten

faydalanilmis ve bir “Kalite Evi” kurulmustur.

Calismada ilk olarak 6grenci istek ve/veya beklentileri belirlenmis ve 22 adet iiye
sesine karsilik gelen bu beklentiler iki farkli yaklasimla kategorize edilmistir. So6z
konusu yaklagimlardan ilkinde, 6grenci beklentileri SERVQUAL ydntemine uygun
bicimde smniflandirilirken ikincisinde ise beklentilerin kimligine dayali bir
gruplandirma yontemi tercih edilmistir. SERVQUAL yontemine dayali yaklasimda
ogrenci beklentileri SERVQUAL 6lgek icin belirlenmis bes boyutun yani sira Dijital
Dontlisim boyutunun eklendigi 6 kriterli bir siniflandirmaya tabi tutulmustur.
Literatiirde yer alan arastirmalar incelendiginde, hem hizmet hem de egitim sektorii
Ozelinde yiriitilmiis ¢alismalarda benzer sekilde SERVQUAL temelli modifikasyon
ornekleri yer almakta (Biiyiikozkan vd., 2011; Yusof, A. vd., 2012; Nguyen vd., 2022)
ancak bu modellerde “Dijital Doniisiim” boyutuna yer verilmedigi gozlemlenmistir.
Sozii edilen yaklasimlarin ikincisinde ise beklentinin kimligine bagli bir gruplandirma
teknigi tercih edilmis ve oOgrenci beklentileri, “Egitmene iliskin Beklentiler”,
“Miifredat ve Kaynaklara Iliskin Beklentiler”, “Fiziksel Olanaklara Iligkin
Beklentiler”, “Kurum Kiiltiiriine iliskin Beklentiler”, “Toplumsal Fayda Beklentileri”
ve “Dijitallesme Beklentileri” olmak iizere alt1 baslik altinda gruplandirilmistir. Bu
ikinci gruplandirma yaklagimi, gelecek g¢alismalarda gelistirilmek ve test edilmek
tizere kesfedilmistir. Dolayisiyla, bu arastirma SERVQUAL o6lcegine dayali olarak
yuriitiilmiis ve o6grenci beklentilerine iliskin 6nem dereceleri BAHP yontemi

araciligiyla belirlenmistir.

Tez ¢alismasinda yer alan bu agirliklandirma siirecinde yeniden iki farkli yaklagimdan
faydalanilmistir. Arastirmanin devaminda da istifade edilecek olan ilk yaklagim, ana
kriter agirliklarinin tespit edilmesi ve buna bagli alt kriterlere iliskin 6nem

derecelerinin belirlenmesi yontemidir. Bu yaklasim neticesinde en yiiksek onem
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seviyesine sahip ana ve alt kriterler, 0,26’lik agirlik degeriyle “Giivence” boyutu ve
0,147°lik degeriyle “Personelin Ornek Tutumlar1” beklentisi olarak belirlenmistir. S6z
konusu agirliklandirma teknigine iliskin ikinci yaklasimda ise ana kriter agirliklarinin
esit onem seviyesine sahip oldugu varsayimina dayali bir degerlendirme yapilmis ve
ilk yaklasimla benzer sonuglara ulasilmistir. Oyle ki bu teknik neticesinde de en
yiiksek 6nem seviyesine sahip miisteri sesi, 0,093’likk agirlik ile “Personelin Ornek
Tutumlar1” olarak tespit edilmistir. Arastirma neticesinde elde edilen bulgu ve
calismada yer verilen teknik karakteristiklere iliskin sonuglar, literatiirde yer alan bir
kisim arastirmalarla benzerlik gostermekteyken, diger bir kisim g¢aligmalarla ise
farkliliklar sergilemektedir (Larsson, 1997; Clemes vd., 2001; Tan & Kek, 2004; Voss
vd., 2007; Saydan, 2008; Okumus & Duygun, 2008; Shah vd., 2000; Jain vd., 2011;
Silva & Fernandes, 2011; Talih & Giileng, 2011; Akhlaghi vd., 2012; Yusof vd., 2012;
Anggrainingsih vd., 2018; Asnawi & Setyaningsih, 2020; Twum & Peprah, 2020;
Bakir & Atalik, 2021; Nguyen, 2021; Camilleri, 2021; Cevik & Cakir, 2023). Bu
benzerlik ve farkliliklarin temel nedenleri, sunulan hizmet diizeyinden kaynaklanan
farkliliklar ve 6rneklemden kaynaklanan algilanan hizmet kalitesi farkliliklar1 olarak
aciklanabilir. Nitekim algilanan hizmet kalitesi, hem sunulan hizmet diizeyiyle hem de
tiketicinin  demografik yapisi ve sosyo-kiiltiirel gelismisligine bagli olarak
farklilagsmaktadir (Correa, 1964; Tekvar, 2016).

Arastirmanin  devaminda, O8renci  istek  ve/veya  beklentilerinin  nasil
karsilanabileceginin belirlenmesi amaclanmis ve bu amac¢ dogrultusunda egitim
hizmetleriyle mesgul olan 10 kisilik uzman bir ekibin goriislerine bagvurulmustur.
Nitekim, uzman goriisleri neticesinde gelistirilen 42 adet ¢6ziim Onerisi aragtirmanin
teknik karakteristiklerini olusturmus ve 6grenci beklentilerinin bir karsilig1 olarak

calisma kapsaminda ele alinmistir.

Calismanin bir sonraki adiminda kalite evinin tam merkezi konumunda bulunan iligki
matrisinin olusturulmasi asamasi gelmektedir. Bu asamada, miisteri sesleri ve bu
miisteri seslerine karsilik gelen teknik karakteristikler arasindaki iliski kesfedilmis ve
bu siirecte giiclii, orta ve zayif iliskiyi temsil eden sembollerden faydalanilmistir. Bu
matriste, ¢ok sayida giiglii iliskinin ve az sayida orta dereceli iliskinin var oldugu tespit

edilmis ve etkisiz higbir iliskinin varligina rastlanmamistir. Elde edilen bu iliski
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matrisi, teknik karakteristiklere iligkin 6nem derecelerinin belirlenmesinin temelini
olusturmaktadir. Oyle ki bu siiregte, kurulan iliski matrisinde yer alan degerler ile bu
degere karsilik gelen iiye sesinin 6nem seviyesi ¢arpilmakta ve sdz konusu teknik
karakteristigin onem derecesi elde edilmektedir. Ancak bu kadar1 yeterli degildir.
Ciinkii bu degerlerin dogru anlasilabilmesi ve yorumlanabilmesi i¢in normalizasyon
yapilmasi ve yiizdelik oraninin hesaplanmasi gerekmektedir. Bu siire¢ neticesinde,
%7,54 ile en yiiksek 6nem seviyesine sahip teknik karakteristigin, ‘“Personellerin
kisisel gelisimlerini destekleyecek bir yonetim ve ise alim politikasinin
benimsenmesi” oldugu kesfedilmistir. Bu bulguyu destekler bigimde Abbas (2020),
hizmet kalitesine ait “istihdam kalitesi” faktoriiniin de arasinda oldugu yedi
belirleyicinin varligin1 savunurken, benzer bigimde Latif (2019) de yiiksekogretim
kurumlarindaki hizmet kalitesi i¢in aralarinda “6gretmen kalitesi” faktoriiniin de var
oldugu altt boyutun varligini 6ne siirmektedir. Dolayisiyla s6z konusu teknik
karakteristigin farkli model ve boyutlara i¢cin de ¢Oziim Onerisi niteligi tasidig
gozlemlenmektedir. Bu 6nem seviyesini sirastyla, %5,13 ile “Damgmanlik ve
rehberlik hizmetleri i¢in etkin programlarm belirlenmesi”, “Ogrenci basarisina dayali
tesvik ddemelerinin planlanmas1”, “Diizenli dl¢limlerle her bir 6grenci igin eksiklerin
tespit edilerek telafi derslerinin yapilmasi”; %4,2 ile “Ogrenci motivasyon
etkinliklerinin diizenlenmesi” ve “Interaktif 6grenim siireglerinin gelistirilmesi” ve
%3,85 ile “Ogrenci geri bildirim toplantilarinin organize edilmesi”, “Seviyelerine gore
egitim verilen homojen smiflarin kurulmasi” ve “Egitim giin ve saatlerinin her
Ogrencinin  katilimina uygun olacak bi¢cimde organize edilmesi” teknik
karakteristikleri izlemektedir. Ek olarak, %0,15 ile en diisiik 6nem seviyesine sahip
teknik karakteristik “Binanin fiziksel yapisindaki g6z yorucu ve demode olan renk,
151k ve dekorlarin modernize edilerek yeniden tasarlanmasi” oldugu belirlenirken bu
teknik karakteristigi ise %0,21°lik degerle “Her biitceden Ogrenciye uyum
saglayabilecek 0deme politikalarinin benimsenmesi” takip etmektedir. Bu yiizdelik

degerler kalite evinin en alt kismindaki satir icerisinde gosterilmektedir.

Kalite evinin c¢at1 kisminda ise teknik karakteristiklerin kendi aralarindaki etkilesimi
yansitan korelasyon matrisi konumlanmaktadir. Bu tez ¢alismasi kapsaminda
olusturulan korelasyon matrisinde negatif herhangi bir iliskiye rastlanmamaistir. S6z

konusu matristeki mevcut iligkilerin, yogun bigimde giiclii iliski olmakla birlikte
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pozitif yonli oldugu belirlenmistir. Ek olarak ise dijitallesmeye ait teknik
karakteristiklerin diger teknik karakteristiklerle bircok iliski sergiledigi goze
carpmakta ve gilinlimiizde sikca karsilasilan bu kavramin kesfine dair g¢ikarimlar

sunmaktadir.

Kalite evinin son asamasini, mevcut durum, gelecek durum ve iyilesme orani
siitunlarinin hesaplanmast adimi olusturmaktadir. Kalite evinin en sagindaki bu
siitunlar, mevcut ve hedef durumlara iliskin “10” {izerinden bir degerlendirmeyi
yansitmakta ve bu siirecte, 6grenciler ile sektorel uzmanlarin goriislerinden istifade
etmektedir. Aragtirma neticesinde, en yiiksek iyilestirme oranina sahip beklenti 1,67
ile “Kaynaklara erisim ve karsilikli fiziksel evrak aligverisinin online araglarla
saglanmas1” olarak hesaplanmis olup bu beklentiyi 1,50 ile “Fiziksel tesislerin modern
ve kullaniglt olmas1”, “Egitim licretlerinin, her biitgeden 6grencinin katilimina uygun
seviyelerde olmasi” ve “Egitim siireglerinin yapay zeka ve mobil uygulamalarca

desteklenmesi” iiye sesleri takip etmektedir.
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SONUC

Insanogluna ait gereksinimlerin karsilanabilmesi igin ¢esitli mal ve hizmetlerin
tiretilmesi ve tiiketilmesine ihtiya¢ duyulmaktadir. Hizmet sektOriiniin muhtesem
gelisimi, bu ihtiyacin bir sonucu olarak 6zellikle 20. yy’in baslarinda ortaya ¢ikmis ve
bas dondiiriicii bir hizla gelisimini siirdiirmeye devam etmistir. Genel ekonomik
faaliyetler icerisindeki pay1 hizla biiyiimekte olan bu sektdr, Tiirkiye’de ozellikle
1980’11 yillar itibariyle biiylik atilimlar sergilemis ve kalite kavramina olan énemin
anlasilmasia olanak saglamistir. Gerek sosyal gerek ekonomik Onemi itibariyle
egitim hizmetlerindeki kalite anlayisinin dogusu bu temele dayanmaktadir. Nitekim
egitim hizmetlerinin kalitesi, hem toplumlar i¢in geleceklerini sekillendiren kalitimsal
bir miras niteligi tasimakta hem de yiiksek rekabetin hiikkiim siirdiigii glinimiiz
sartlarinda ayakta kalabilmenin bir 6n kosulu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Tiirk
toplumunun gelisimi iizerindeki kritik rolii sebebiyle bu tez c¢alismasinda, egitim
hizmetlerinin kalitesine iliskin bir degerlendirme yapilmasi amaglanmis ve arastirma
sonuclarinin Tiirkiye 6lgegini yansitmas: hedeflenmistir. Bu amag¢ dogrultusunda
BAHP ve KFG yontemlerinin kullanilmas1 uygun bulunmus ve bu tercih, yontemlerin

Ozetlendigi ikinci boliimde gerekgelendirilmistir.

Tiiketici tercihlerinin belirlenmesi ve agirliklandirilmasi stireci, egitim hizmetlerinin
kalitesinin ~degerlendirilmesinde ilk adimi olusturmaktadir. Bu dogrultuda,
Tiirkiye’nin sosyo-ekonomik gelismislik bakimindan farklilik gosteren 25 ilinde
bulunan yabanci dil kurslarinda egitim gormiis yiliksekogretim seviyesindeki
ogrencilerin beklentileri belirlenmis ve smiflandirilmistir. Bu smiflandirma,
beklentinin kimligine dayali ve SERVQUAL o6l¢ek modeline dayali olmak {izere iki
farkli sekilde yapilmigtir. Beklentinin kimligine dayali olarak yapilmig olan
siniflandirmada yer alan boyutlar: “Egitmene Iliskin Beklentiler”, “Miifredat ve

Kaynaklara iliskin Beklentiler”, “Fiziksel Olanaklara iliskin Beklentiler”, Kurum



Kiiltiiriine Iliskin Beklentiler”, “Toplumsal Fayda Beklentileri” ve “Dijitallesme
Beklentileri” olmak {iizere 6 bashiktan olusmaktadir. Bu gruplandirma, egitim
hizmetlerinin kalitesinin belirlenmesi i¢in bir model niteligi tasimakta ve gelecek
caligmalarda kullanilmak ve degerlendirilmek iizere &grenci beklentilerini
Ozetlemektedir. SERVQUAL o0lgegine dayali olarak hazirlanmis modelde ise
Parasuraman vd. (1986) tarafindan belirlenmis hizmet kalitesi boyutlarina ek olarak
“Dijital Doniisiim” boyutu eklenmis ve ogrenci beklentileri: “Fiziksel Olanaklar”,
“Cevap Verebilirlik”, “Glivence”, “Gilivenilirlik”, “Empati” ve “Dijital Donlistim”
olmak iizere 6 baslik altinda siniflandirilmistir. Modelde yer alan bu yeni boyut, egitim
sektorlindeki dijital beklentilerin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmakta ve SERVQUAL
Olceginin giliniimiiz sistemine uygun bir modifikasyonunu yansitmaktadir. Hizmet
sektorlindeki bir ¢ok aragtirmada faydalanilmis ve gilivenilirligi cok defa test edilmis
olmasi sebebiyle bu calismada, SERVQUAL 6l¢ek modeline dayali bir hiyerarsik yapi

inga edilmis ve 6grenci beklentileri agirliklandirilmistir.

Ogrenci beklentilerinin agirliklandiriimasinda iki farkli yol izlenmektedir. Bunlardan
ilki egitim sektoriinde hizmet kalitesinin belirlenmesine iliskin kurulmus hiyerarsik
yapidaki ana kriterleri agirliklandirmakta ve daha sonrasinda ise alt kriterleri
agirliklandirarak ana kriter agirhiklarini alt kriterlere dagitmaktadir. Bu teknik
itibariyle elde edilen analiz sonuglarina gore: en yiiksek agirliga sahip boyut 0,26’lik
agirlikla “Giivence” olarak tespit edilmis bu boyutu, 0.24 ile “Giivenilirlik”, 0.20 ile
“Cevap Verebilirlik”, 0,19 ile “Empati”, 0,09 ile “Dijital Doniisim” ve 0,02 ile
“Fiziksel Olanaklar” takip etmistir. Bu sonug, egitim sektoriindeki hizmet kalitesi
beklentilerine iliskin ¢cok onemli ipuglar1 tagimakta ve 6grenci bakis agisiyla egitim
kurumlarmin hangi kabiliyetlerinin daha 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir. Bu
sonuglar 15181nda, egitim kurumlarinin “Fiziksel Olanaklar” ve “Dijital Donlistim”
kabiliyetlerinin ¢ok diisiik seviyelerde Onem tasidigi gozlemlenmekte ve bu
kabiliyetlere, digerlerine nispeten daha sonra odaklanilmasi gerektigi anlasilmaktadir.
Sozii edilen ana kriter agirliklarinin alt kriter agirliklarina dagitilmasi neticesinde ise
en yiiksek dnem seviyesine sahip bes kriter sirasiyla, Personelin Ornek Tutumlar
(0,147), Danmismanlik ve Takip Yetisi (0,100), Egitim Siirecini Sevdirici Davraniglar
(0,082), Akademik Yetkinlik (0,082) ve Ogrenci ve Basar1 Odakli Kurum Kimligi

(0,075) olarak tespit edilmistir. Ayrica 6nem seviyesi en diisiik alt kriterler ise Modern
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ve Kullanish Yapilar (0,003), Ortak Kullanim Alanlarima fliskin Ozellikler (0,004) ve
Kisisellestirilmis Ucret Politikas1 (0,004) olarak tespit edilmistir. Bu sonuglar, egitim
sektoriindeki hizmet kalitesine iliskin en 6nemli beklentileri kesfetmekle kalmayip
ayni1 zamanda, egitim kurumlarinin fiziksel olanaklar1 ve egitim ticretlerinin en diisiik
onem seviyesine sahip kriterler oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica bu tez
caligmasinda daha Once sozii edildigi lizere ikinci bir teknikten faydalanilarak 6grenci
beklentileri agirliklandirilmistir. Bu agirliklandirma siirecinde, egitim sektoriinde
hizmet kalitesinin belirlenmesinin amaglandigi hiyerarsik yapida yer alan ana
kriterlerin esit onem seviyesine sahip oldugu kabul edilmis ve alt kriter agirliklar1 bu
ana kriter agirhigi lizerinden dagitilmistir. Bu teknik ile s6z konusu aragtirma
sonuclarina iligkin yeni bulgu ve g¢ikarimlarin kesfedilmesi amaglanmis ve analiz
neticesinde, en yiiksek dnem derecesine sahip ilk bes alt kriter sirastyla: Personelin
Ornek Tutumlari (0,093), Danigmanlik ve Takip Yetisi (0,090), Yapay Zeka Tabanli
Mobil Uygulamalar (0,088), Egitim Siirecini Sevdirici Davraniglar (0,073) ve Egitim
Araclarinin Zenginligi (0,062) olarak siralanmaktadir. Analiz sonuglarina gére 6nem
seviyesi en diisiik alt kriterler ise: Kisisellestirilmis Ucret Politikas1 (0,004), Bulut
Bilisim Teknolojisi (0,019) ve Coziim Odakli Idari Yap: (0,021) olarak tespit
edilmistir. Dolayisiyla, her iki analiz tekniginde de en 6nemli iki alt kriter, “Personelin
Ornek Tutumlar1” ve “Damismanlik ve Takip Yetisi” olarak belirlenmis, bunun yam
sira, “Kisisellestirilmis Ucret Politikas1” alt kriterinin, her iki yéntem i¢in de en diisiik
onem seviyesine sahip kriterler arasinda siralandig1 sonucuna ulagilmistir. Ayrica, her
iki teknikte de benzer 6nem seviyesine sahip birgok alt kriterin varligi ortaya koyulmus

ve analiz bulgularinin birbirini destekler nitelikte oldugu sonucuna ulagilmstir.

Ogrenci beklentilerinin agirliklandirilmasinin asamasinin ardindan, bu beklentilere
karsilik gelen teknik karakteristiklerin gelistirilmesi ve iligki matrislerinin kurulmasi
adimlar1 gelmektedir. Dolayisiyla bu agsamada dncelikle 6grenci beklentilerine uygun
teknik karakteristikler gelistirilmekte ve sonrasinda ise bu teknik karakteristikler ile
ogrenci beklentileri arasindaki iliski , “Giiclii iliski (9), Orta iliski (3), Zay1f iliski (1)”
skalasindan faydalanilarak agiklanmistir. Bu siirecin sonuna gelindiginde zayif iliskiye
veya iliskinin olmadig1 teknik karakteristiklerin varligina rastlanmamus, biitiin iligkiler
orta ve giiclii olacak bi¢imde degerlendirilmistir. Bu sonuglar teknik karakteristiklerin

misteri beklentilerini karsilamadaki giiclinii yansitmakta ve bir sonraki analiz
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adiminin temellerini atmaktadir. Nitekim, ¢aligmanin bir sonraki adiminda, teknik
karakteristiklerin 6nem derecelerinin belirlenmesi ve yiizdelik degerin hesaplanmasi
asamalar1 gelmektedir. Hesaplanan degerler arasinda en yiliksek degerli teknik
karakteristigin 1,323’liik teknik 6nem derecesi ve 7,54’liik yiizdelik 6nem derecesiyle
TK 10-2 (Personellerin kisisel gelisimlerini destekleyecek bir yonetim ve ise alim
politikasinin benimsenmesi) oldugu goézlemlenmektedir. En diisiik degerli teknik
karakteristigin ise 0,027°lik teknik ©nem derecesi ve 0,15°lik ylizdelik Onem
derecesiyle “Binanin fiziksel yapisindaki géz yorucu ve demode olan renk, 1s1k ve
dekorlarin modernize edilerek yeniden tasarlanmasi” teknik karakteristigi oldugu
tespit edilmistir. Ayrica analiz kapsaminda, teknik karakteristiklerin kendi aralarindaki
iligkileri, incelenmis ve bu inceleme neticesinde, herhangi negatif bir iligkinin
varligina rastlanmayarak bir sonraki adima geg¢ilmistir. Bu son adimda ise miisteri
beklentilerine iliskin mevcut durum ve gelecekteki durum analizleri yapilmig ve
iyilestirme oranlari hesaplanmistir. Bu hesaplamalar, 6grenci beklentilerinin s6z
konusu teknik karakteristikler neticesinde hangi neticeye varacaklarinin
sayisallastirildig1 bir siireci icermektedir. Tablodaki en yiiksek iyilestirme oranina
sahip olan “Kaynaklara erisim ve karsilikli fiziksel evrak alisveriginin online araglarla
saglanmas1”, mevcut durumu itibariyle 10 {izerinden ortalama 6 puan ile
degerlendirilmistir. Gelecekteki durumunun 10 iizerinden 10 olacagina kanaat
getirilen bu iiye sesi, sahip oldugu 1,67’lik iyilestirme oraniyla, genis ¢apli bir
tyilestirme adimi olarak karsimiza ¢ikmakta ve s6z konusu teknik karakteristiklerin,
ithtiyacin karsilanmasi hususundaki basarisim1 yansitmaktadir. En ytiiksek iyilestirme
oranina sahip diger liye sesleri ise 1.5°lik oranla “Fiziksel tesislerin modern ve
kullanigh olmas1”, “Egitim {cretlerinin, her biitceden 6grencinin katilimina uygun
seviyelerde olmas1” ve “Egitim siireclerinin yapay zeka ve mobil uygulamalarca
desteklenmesi” olarak hesaplanmistir. Ek olarak, en diistik iyilestirme orani 1,11
olarak hesaplanmistir. Mevcut durumun 9 ve gelecekteki durumun 10 olarak
degerlendirildigi iiye sesleri neticesinde elde edilen bu iyilestirme orani, mevcut
duruma bir ekleme yapilmasina gerek olmadigi seklinde yorumlanabilmektedir.

Bir egitim kurumunun sahip oldugu “giivence”, “giivenilirlik”, “cevap verebilirlik” ve
“empati” yetenekleri yiiksek seviyedeki Oonem seviyeleriyle dikkat c¢ekmektedir.

Dolayisiyla egitim kurumlarmin bu yeteneklerindeki eksiklikleri tespit ve telafi
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etmeleri biiyiikk 6nem tasimaktadir. Buna karsin fiziksel imkanlar ve dijital doniisiim
kabiliyetleri ¢ok ciizi seviyedeki dnem seviyesiyle goze carpmakta ve yiiksek 6nem
seviyesiyle dikkat ¢eken diger kabiliyetlerin ardi sira gelistirilmek iizere dizayn
edilmis bir plana dahil olmalidir. Ayrica teknik karakteristiklerin onem seviyelerinden
yola ¢ikilarak, en yiiksek 6nem seviyesine sahip teknik karakteristigin, “Personellerin
kisisel gelisimlerini destekleyecek bir yonetim ve ise alim politikasinin
benimsenmesi” oldugu kesfedilmistir. Bu 6nem seviyesini sirasiyla, %5,13 ile
“Damismanlik ve rehberlik hizmetleri i¢in etkin programlarin belirlenmesi”, “Ogrenci
basarisina dayali tesvik 0demelerinin planlanmasi”, “Diizenli Slgiimlerle her bir
dgrenci icin eksiklerin tespit edilerek telafi derslerinin yapilmasi”; %4,2 ile “Ogrenci
motivasyon etkinliklerinin diizenlenmesi” ve “Interaktif 6grenim siireclerinin
gelistirilmesi” ve %3,85 ile “Ogrenci geri bildirim toplantilarinin organize edilmesi”,
“Seviyelerine gore egitim verilen homojen simiflarin kurulmasi” ve “Egitim giin ve
saatlerinin her 6grencinin katilimina uygun olacak bigimde organize edilmesi” teknik
karakteristikleri izlemektedir. Ek olarak, %0,15 ile en diisiik 6nem seviyesine sahip
teknik karakteristik “Binanin fiziksel yapisindaki g6z yorucu ve demode olan renk,
151k ve dekorlarin modernize edilerek yeniden tasarlanmasi” oldugu belirlenirken bu
teknik karakteristigi ise %0,21°’lik degerle “Her biitgeden Ogrenciye uyum
saglayabilecek ©deme politikalarinin benimsenmesi” takip etmektedir. Dolayisiyla
teknik karakteristiklerin 6nem seviyeleri agisindan da fiziksel olanaklara iligkin bir
onceligin s6z konusu olmadig1 anlagilmakta ve dgrenci basarisina dogrudan etki edici

faktorler arasinda goriilmemektedir.

Egitim sektoriindeki hizmet kalitesi belirleyicilerine iligkin iki farkl1 model dnerisinde
bulunulmakta ve bu modellerin gelecek ¢alismalara 151k tutacagi disiiniilmektedir.
Ayrica bu tez ¢alismasi ile egitim sektoriinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
BAHP ve KFG yontemlerinin entegrasyonuna dair 6rnek bir vaka caligmasi yapilarak
s0z konusu hiyerarsik yapi igerisindeki ana ve alt kriter agirliklar1 6zetlenmekte,
ogrenci beklentileri ve bu beklentileri karsilayacak teknik karakteristik agirliklar
yorumlanmakta ve son olarak ise mevcut durum ve gelecekteki durum

degerlendirmeleri yapilarak iyilestirme oranlar1 sunulmaktadir.
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Bu arastirma neticesinde ortaya koyulan sonug¢ ve ¢ikarimlart asagidaki sekilde
ozetlemek miimkiindiir:

v Egitim kurumlarinin sahip oldugu “gilivence”, “giivenilirlik”, “cevap
verebilirlik” ve “empati” yetenekleri yiiksek seviyedeki onem seviyeleriyle dikkat
cekmektedir. Dolayistyla egitim kurumlarinin bu yeteneklerindeki eksiklikleri tespit
ve telafi etmeleri biiyiik 6nem tagimaktadir.

v Egitim kurumlarimin “dijital doniisiim” kabiliyetleri bir kalite unsuru olarak
gozetilmekte ve fiziksel olanaklara nispeten ¢ok daha kritik bir 6nem seviyesiyle
dikkat cekmektedir. Ancak bu kabiliyet, diger kalite belirleyicilerine nispeten ¢ok daha
ciizi seviyedeki 6nem seviyesiyle gbze ¢arpmakta ve yiiksek dnem seviyesiyle dikkat
¢eken diger kabiliyetlerin ardi sira gelistirilmek tizere dizayn edilmis bir plana dahil
olmalidir.

v Bu calismada, elde edilen miisteri seslerine karsilik olarak belirlenen teknik
karakteristiklere iligskin derecelendirme yapilmistir. Teknik karakteristiklerin dnem
seviyelerinden yola ¢ikilarak, en yiiksek onem seviyesine sahip teknik karakteristik,
“Personellerin kisisel gelisimlerini destekleyecek bir yonetim ve ise alim politikasinin
benimsenmesi” olmakla birlikte her bir teknik karakteristige iliskin 6nem seviyeleri
siralanmistir. Bu sonuglar, ise alim esnasinda egitmen ve diger ¢alisanlarin bir staj
siirecinden gecerek tecriibe kazanmis ve basarisimi ispatlamis kisilerden secilmesi
gerektigine iliskin ipuglar1 sunmaktadir. Ayrica, 6grencilere damigmanlik hizmeti
sunulmasinin, egitmen ve personellerin elde edilen 6grenci basarisi nispetinde
odillendirilmesinin, Ogrencilerle bire bir ilgilenen ve eksikleri takip etmeye
odaklanmais bir egitim anlayisinin benimsenmesinin, 6grenci motivasyonunu artirmaya
yonelik ders i¢i ve ders dis1 aktivitelerin planlanmasinin, interaktif O6grenim
stireglerinin gelistirilmesinin, 6grenci geri bildirim toplantilar1 diizenlenmesinin,
ogrencilerin siniflara bilgi ve basarilarina bagl olarak homojen bigimde dagitilmasi
sayesinde 0grenci seviyesine uygun egitim verilmesinin ve egitim saatlerinin tamamen
Ogrenci odakli olarak belirlenmesinin hizmet kalitesinin artirilmasinda c¢ok kritik
seviyede onem tagidig tespit edilmistir.

v Bu calismada ayrica, miister1 beklentilerine iliskin mevcut durum ve
gelecekteki durum analizleri yapilmis ve 1iyilestirme oranlar1 hesaplanmistir.
Iyilestirme oranlarina ait hesaplama sonuglari, en yiiksekten baslamak iizere sirastyla,

“Kaynaklara erisim ve karsilikli fiziksel evrak aligverisinin online araglarla
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saglanmas1”, “Fiziksel tesislerin modern ve kullanigh olmas1”, “Egitim ticretlerinin,
her biitceden 6grencinin katilimina uygun seviyelerde olmasi1” ve “Egitim siireclerinin
yapay zekd ve mobil uygulamalarca desteklenmesi” olarak hesaplanmistir. Bu
sonuglar egitim kurumlariin eksiklerine iliskin ipuglar1 sunmaktadir. Ancak bu
eksiklerin giderilmesinde teknik karakteristiklerin 6nem seviyelerine uygun bir yol
haritasinin izlenmesi ¢ok daha verimli olacaktir. Ornegin, en yiiksek seviyede
iyilestirme oranina sahip olan {i¢ miisteri sesi “Kaynaklara erisim ve karsilikl fiziksel
evrak aligverisinin online araglarla saglanmasi”, “Fiziksel tesislerin modern ve
kullanishi olmas1”, “Egitim iicretlerinin, her biitceden 6grencinin katilimina uygun
seviyelerde olmasi1” olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ancak en diisiik 6nem seviyesine
sahip teknik karakteristikler, “Binanin fiziksel yapisindaki géz yorucu ve demode olan
renk, 151k ve dekorlarin modernize edilerek yeniden tasarlanmasi” ve “Her biitceden
Ogrenciye uyum saglayabilecek Odeme politikalarinin benimsenmesi” olarak
hesaplanmistir. Dolayisiyla bu teknik karakteristiklerin iyilestirilmesi neticesinde elde
edilecek iyilestirme oranlarina karsin s6z konusu iyilestirmelerin sahip oldugu 6nem
seviyeleri de gozetilmeli ve 6nem seviyesi diisiik olanlar, yiikksek olanlara nispeten

otelenmelidir.

Aragtirmanin sahip oldugu baz1 kisitlar bulunmaktadir. Aragtirmanin daha biiyiik bir
orneklem grubuyla ve Tirkiye’nin biitiin illerinde yiiriitilmesinin nispeten daha
kapsamli sonuclar doguracagi diisliniilmektedir. Ayrica, arastirmanin 6zel egitim
kurumlarinda ylriitiilmiis olmasi, arastirmada faydalanilan 6rneklem her ne kadar
birbirine ¢ok yakin kosul ve kaynaklara sahip kurumlardan olusuyor olsa da, kamu
kurumlarinda oldugu gibi; fiziksel kosullar, egitim kadrosu, egitimde kullanilan
kaynaklar ve egitim ekipmani gibi faktorleri nispeten daha standardize edilmis bir
formda barindirmamakta ve bu durum 6grenci beklentilerinin sekillenmesi siirecinde
yanlis degerlendirmelerin yapilmasina yol agmaktadir. Bu sebeple caligmanin birbirine
kosullar1 itibariyle denk kamu egitim kurumlari iizerinden yiiriitiilmesi ile daha dogru
sonuclara ulasilacag:i diisliniilmekte ve gelecek calismalarda bu hususlara dikkat

edilmesi Onerilmektedir.
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EKLER

EK 1
GORUSME FORMU

Asagidaki sorular, yliksekogretim dgrencilerinin yabanci dil egitim hizmetlerinden
genel memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi, yabanci dil egitiminde sunulan hizmet
Ozelliklerine ait onem derecelerinin tespit edilmesi ve sunulan hizmetin kalite
bakimindan iyilestirilmesine yoneliktir. Ayirdiginiz degerli vaktiniz ve samimi

yanitlariniz i¢in tesekkiir ederiz.

Yabanci Dil Egitimi Gordiigiiniiz Sehir

Yasimiz ve Cinsiyetiniz . ..... S, [ . ....ccccovvennne.
Aylik Kazanciniz
Egitim Seviyeniz . O Lisans Devam Ediyor

O Lisans Mezun

[] Yiiksek Lisans Devam Ediyor
] Yiiksek Lisans Mezun

O Doktora Devam Ediyor

0 Doktora Mezun

Ogrenim gordiigiiniiz fakiilte ve bOIUM I evueeveereeeneereeeneeeeeenerseenereneennn
(Ornegin: Miih. Fakiiltesi - Insaat
Miih.)

1. Bir yiiksekogretim 6grencisi olarak, genel anlamda bir yabanci dil egitim

merkezinden neler beklersiniz? Liitfen en az {li¢ beklentinizi yaziniz.

2. Ogrencisi oldugunuz dil kursunun ismi sdylendiginde akliniza gelen ii¢ sey

nedir? Liitfen en az lic madde yaziniz.



Ogrencisi oldugunuz dil kursundan aldigimiz hizmetlere iliskin beklenti icinde
oldugunuz, “su da olsaydi” dediginiz seyler nelerdir? Liitfen en az ii¢

beklentinizi yaziniz.

Ogrencisi oldugunuz dil kursundan aldigmiz hizmetlere dair en memnun

oldugunuz seyler nelerdir? Liitfen en az ii¢ madde yaziniz.

Ogrencisi oldugunuz dil kursunun en giiclii taraflar1 sizce nelerdir? Liitfen

yaziniz.

Ogrencisi oldugunuz dil kursunun en zayif taraflari sizce nelerdir? Liitfen

yaziniz.

Ogrencisi oldugunuz dil kursuna baslica hangi hedefiniz i¢in gitmekteydiniz?
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Ogrencisi oldugunuz dil kursunun sahip oldugu “fiziksel olanaklardan” ne
seviyede memnunsunuz? Liitfen yaziniz.

(Fiziksel olanaklar, bir igletmenin modern goriiniislii, fiziksel varliklarinin
(masa, sira, sandalye vs.) kullanima uygun ve yeterli seviyede olmasi, fiziksel
donammin albenili ve ¢ekici olmasi ve ¢alisanlarin yaptiklari ise uygun ve

giizel giyim kusama sahip olmalari anlamina gelmektedir).

O Memnun Degilim [0 Kismen Memnunum [ Kararsizzim OO0 Memnunum O

Kesinlikle Memnunum

10.

Ogrencisi oldugunuz dil kursunun “fiziksel olanaklarin” iyilestirmesi icin

liitfen en az ii¢ 6neride bulununuz.

Ogrencisi oldugunuz dil kursunun sahip oldugu "giivenilirlik" kabiliyeti ile
ilgili memnuniyet seviyeniz nedir? Liitfen yaziniz.

(Giivenilirlik, hizmetlere iliskin verilen sozlerin yerine getirilmesi, egitmen ve
personelin giivenilir olmasi, hizmetler ve vaatlerin soz verilen zamanda yerine
getirilmesi ve egitime iliskin kayitlarin eksiksiz ve dogru tutulmasi anlamina

gelmektedir).

O Memnun Degilim [0 Kismen Memnunum [ Kararsizzim OO Memnunum O

Kesinlikle Memnunum

11.

12.

Ogrencisi oldugunuz dil kursunun “giivenilirliginin” iyilestirmesine yonelik

liitfen en az ii¢ 6neride bulununuz.

Ogrencisi oldugunuz dil kursunun "cevap verebilme kabiliyeti* ile ilgili

memnuniyet dereceniz nedir? Liitfen yaziniz.
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(Cevap verebilmek, egitmenlerin beklenen egitimi karsilayabilecek kapasitede
olmasi, ihtiya¢ halinde 6grenci ve velilere bilgi paylasiminda bulunulmasi,
calisanlarin tamaminin ogrencilere karsi ilgili ve yardimsever olmalari,
personellerin  ogrencilere her asamada zaman aywrmalart ve olasi

problemlerin ¢oziilmesinde istekli olmalart anlamina gelmektedir).

[0 Memnun Degilim [0 Kismen Memnunum [J Kararsizzim O Memnunum [

Kesinlikle Memnunum

13.

14.

Ogrencisi oldugunuz dil kursunun "‘cevap verebilme™ kabiliyeti ile ilgili

tyilestirme Onerileriniz nelerdir? Liitfen en az ii¢ 6nerinizi yaziniz.

Ogrencisi oldugunuz dil kursunun "giivence" kabiliyetinden ne seviyede
memnuniyet duyuyorsunuz?

(Giivence, ogrencilerin kurum icerisinde kendilerini giivende hissetmeleri ve
kurumun isinde uzman oldugu konusunda emin olmalarmin yani sira
personelin 6grencilere karsi giivenilir, saygili, nazik ve kibar olmast anlamina
gelmektedir. Giivenlik, ogrencileri tehlike, risk ve siipheden kurtararak

kuruma karsi giiven ve itimat duygular: beslemelerine olanak saglamaktadir).

O Memnun Degilim [0 Kismen Memnunum [ Kararsizzim OO0 Memnunum O

Kesinlikle Memnunum

15.

16.

Ogrencisi oldugunuz dil kursunun "giivence" kabiliyetinin iyilestirmesine

iliskin Onerileriniz nelerdir? Liitfen en az ii¢ 6nerinizi yaziniz.

Ogrencisi oldugunuz dil kursunun sahip oldugu "‘empati'* yeteneginden ne
derece memnuniyet duymaktasiniz? Liitfen yaziniz.
(Empati, egitmenlerin ogrenci ihtiya¢larimin anlagilmasi konusunda duyarli

olmasi ve her tiirlii karar alimirken ogrenci menfaatlerinin oncelikli olarak
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gozetilmesi anlamina gelmektedir. Empati, bir anlamda personelin, kendisini
ogrencinin yerine koyabilme kabiliyetini yansitmaktadir. Mesela yapilacak bir
ek dersin giin ve saatlerine dair diizenlemelerin ogrencilerin uygun olduklari
saatler goz oniinde bulundurularak planlanmast kurumun empati kabiliyetini

yansitmaktadir).

[0 Memnun Degilim [0 Kismen Memnunum [J Kararsizzim O Memnunum [

Kesinlikle Memnunum

17.

18.

19.

Ogrencisi oldugunuz dil kursunun sahip oldugu 'empati" yeteneginin
tyilestirilmesine yonelik Onerileriniz nelerdir? Liitfen en az {i¢ Onerinizi

yaziniz.

Ogrencisi oldugunuz dil kursu, hedefleriniz dogrultusunda daha basarili ve

memnun olmaniz i¢in baska neler yapabilir? Liitfen en az ii¢ yanit veriniz.

Yukarida cevaplamis oldugunuz sorularda olmayip, egitim hizmetlerinin
tyilestirilmesine yonelik bizimle paylagmak istediginiz bagka bir Oneriniz

bulunuyor mu?
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EK 2
IKiLI MATRISLER iCIN KARSILASTIRMA FORMU

Dilsel ifadeler Sayisal Degerler

Esit derecede 6nemli 1

Biraz daha onemli

3

Daha 6nemli 5
Cok daha onemli 7
9

Asiri derecede onemli

Yukardaki tablo dilsel degiskenlerin bulanik sayilara donistiiriilmesinde kullanilan 6lgekleri
icermektedir. Bu dlcege gore, 1: Esit Onem derecesine sahip; 3: Biraz daha 6nemli; 5: Daha
onemli; 7: Cok Oonemli ve 9: Asir1 derecede 6nemli ifadelerini temsil etmekteyken Olgekte
gosterilmemis olan 2,4,6,8 rakamlari ise ara degerleri temsil etmektedir. Asagidaki sorulari
liitfen bu ¢izelgeyi dikkate alarak degerlendiriniz.

Ana Kriterler ikili Karsilashrma Anketi

©
~
(S}
w
[ER
w
(6}
~
©

Cevap Verebilirlik

Giivence

Fiziksel Olanaklar Giivenilirlik

Empati

Dijital Doniisiim

Giivence

Giivenilirlik

Cevap Verebilirlik
Empati

Dijital Doniisiim

Giivenilirlik

Giivence Empati

Dijital Doniisiim

o/ o0o|o0|o0o|o|o|o|o|o|jo|o,|o0o,O
Oo|o0|o0|o0o|o|o|o|o|o|jo|o,|o0,|O
O/ o0o|o0o|o|o|o|o|o|o|o|o,|o0o,|O
Oo|o0|o0|o0o|o|o|o|jo|o|jo|o,|o0o,|O
O/ o0o|o0o|o0o|o|o|o|o|o|o|o,|o0,|O
o/ o0o|o0o|o|o|o|o|o|o|jo|o,|o,|O
O/ o0o|o0|o|o|o|o|o|o|o|o,|o0o,|O
o/ o0o|o0o|o0o|o|o|o|o|o|o|o,|o0,|O
o/ o0o|o0|o0o|o|o|o|o|o|jo|o,|o0o,|O

Giivenilirlik Empati
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Dijital Doniisiim

Empati

Dijital Doniisiim

Fiziksel Ozellikler Kriterine Ait Alt Kriterlerin ikili Karsilashrma Anketi

917 3 3 9
Ol g O O O Saglam ve Konforlu
Esyalar
Modern ve Kullanish Olo . . . Egitilon lj&}:aglarmm
Yapilar Zenginligi
Ortak Kullanim
Oo|d O O O | Alanlara iliskin
Ozellikler
Ol g O O O Ef:ltmlll liAVI:a(;larlnln
inligi
Saglam ve Konforlu gmae
Ortak Kullanim
Esyalar S
O|d O O O | Alanlarina Iliskin
Ozellikler
Egitim Arag¢larimin bk Kullamum
5 , A 4 o|a O O O | Alanlarna iliskin
Zenginligi .
Ozellikler

Cevap Verebilirlik Kriterine Ait Alt Kriterlerin Ikili Karsilashrma Anketi

Sunum Becerileri

isteklilik

Hedef Odakh Egitim
Miifredati

Coziim Odakh Idari
Yapi

Hedefe Uygun
Egitim
Materyallerinin
Kullanilmasi

isteklilik

Hedef Odakh Egitim
Miifredati

Coziim Odakh idari
Yapi

Hedefe Uygun
Egitim
Materyallerinin
Kullanilmasi
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Hedef Odakh Egitim
Miifredati

Céziim Odakh Idari
Yapi

Hedefe Uygun
Egitim
Materyallerinin
Kullanilmas1

Céziim Odakh Idari
Yap1

Hedefe Uygun
Egitim
Materyallerinin
Kullanilmasi

Giivence Kriterine Ait Alt Kriterlerin Ikili Karsilashirma Anketi

9(7|513|1|3|5]71/°9
Personelin Nazik ve
Personelin Ornek O|/g|Oo(g|0O|0O|0O|0g)| 0| Giler Yizli
Tutumlan
Tutumlan
O|O|O0|O(0|0)|0|0|04d,| Given Ortami
Personelin Nazik ve
Giiler Yiizlii O/O|Oo(g|Oojdg|0|4d|O| Given Ortamm
Tutumlar

Giivenilirlik Kriterine Ait Alt Kriterlerin Ikili Karsilastirma Anketi

9171513135719
olo|o|lo|lo|o|o|o|o)| VYatern Yerine
Getirilmesi
Miifredata Sadik Ogrenci ve Basar
Yiiriitiilen Egitim O|(0O|0|0|0|0|0|0|(0)|Odakh Kurum
Siirecleri Kimligi
O|Oo|/Oo|Oo|o|Oo|Od|O)|d| Akademik Yetkinlik
Ogrenci ve Basar1
Vaatlerin Yerine N I I I I O W R Ofial(.l}.Kurum
Getirilmesi Kimligi
O(0|0|0|0|0|0|0| 0| Akademik Yetkinlik
Ogrenci ve Basar1
Odakh Kurum O|O|/Oo|go|Oo|Od|O|O)|d| Akademik Yetkinlik
Kimligi

Empati Kriterine Ait Alt Kriterlerin ikili Karsilashrma Anketi
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Egitim Siirecini
Damismanhk ve e e e e e e Sevdirici Davramslar
Takip Yetisi Kisisellestirilmis
e e e e e e Ucret Politikasi
Egitim Siirecini Kisisellestirilmis
Sevdirici Davramslar e e e N Ucret Politikasi
Dijital Déniisiim Kriterine Ait Alt Kriterlerin Ikili Karsilastirma Anketi
917|513 |1(3|51|7]9
Y Zeka T 1
o|lo|o|o|o|o|o|ol|o| YarayZeka Tabank
e Mobil Uygulamalar
Cevrimici Egitim Bulut Bilisi
ulut Bilisim
o|o|o|o|o|lo|o|o|o o
Teknolojisi
Yapay Zeka Tabanh Bulut Bilisim
Mobil Uygulamalar e e e R Teknolojisi
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EK3

Ana Kriterlerin Ikili Karsilastirma Matrisi

ikili Kargilagtirma Matrisi
F1 F2 F3 F4 F5 F6
| m u | m u | m u | m u | m u | m u
F1 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,29 | 0,33 | 0,40 } 0,29 | 0,33 | 0,40 § 0,40 | 0,50 | 0,67 | 1,50 | 2,00 | 2,50
S F2 2,00 | 2,50 | 3,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 0,50 | 1,00 | 1,50
E F3 2,50 | 3,00 | 3,50 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 1,50 | 2,00 | 2,50 J 2,00 | 2,50 | 3,00
- F4 2,50 | 3,00 | 3,50 | 2,00 | 2,50 | 3,00 § 2,00 | 2,50 | 3,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 2,00 | 2,50 | 3,00 J 2,00 | 2,50 | 3,00
F5 1,50 | 2,00 | 2,50 } 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,40 | 0,50 | 0,67 } 0,33 | 0,40 | 0,50 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 1,00 | 1,50
F6 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,67 | 1,00 | 2,00 J 1,00 | 1,00 | 1,00
F1 F2 F3 F4 F5 F6
| m u | m u | m u | m u | m u | m u
F1 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 0,33 | 0,40 | 0,50 } 0,50 | 1,00 | 1,50 § 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,29 | 0,33 | 0,40
é F2 0,67 | 1,00 | 2,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 0,50 | 1,00 | 1,50
N
2 F3 2,00 | 2,50 | 3,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 2,00 | 2,50 | 3,00 § 0,50 | 1,00 | 1,50
b F4 0,67 | 1,00 | 2,00 § 2,00 | 2,50 | 3,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 2,50 | 3,00 | 3,50 § 0,50 | 1,00 | 1,50
F5 1,50 [ 2,00 | 2,50 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,29 | 0,33 | 0,40 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 1,00 | 1,50 | 2,00
F6 2,50 | 3,00 | 3,50 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,50 | 0,67 | 1,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00
F1 F2 F3 F4 F5 F6
| m u | m u | m u | m u | m u | m u
F1 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 0,67 | 1,00 § 0,33 | 0,40 | 0,50 } 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,40 | 0,50 | 0,67
S F2 1,00 | 1,50 | 2,00 } 1,00 | 1,00 | 1,00 § 1,00 | 1,50 | 2,00 } 1,00 | 1,50 | 2,00 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 1,50 | 2,00 | 2,50
§ F3 2,00 | 2,50 | 3,00 § 0,50 | 0,67 | 1,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 1,50 | 2,00 | 2,50 § 2,00 | 2,50 | 3,00 j 1,00 | 1,50 | 2,00
m- F4 1,50 | 2,00 | 2,50 } 0,50 | 0,67 | 1,00 § 0,40 | 0,50 | 0,67 } 1,00 | 1,00 | 1,00 § 2,00 | 2,50 | 3,00 § 2,00 | 2,50 | 3,00
F5 2,00 | 2,50 | 3,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 1,00 | 1,50 | 2,00
F6 1,50 | 2,00 | 2,50 } 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,50 | 0,67 | 1,00 } 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,50 | 0,67 | 1,00 f 1,00 | 1,00 | 1,00
F1 F2 F3 F4 F5 F6
| m u | m u | m u | m u | m u | m u
F1 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,33 | 0,40 | 0,50 } 0,50 | 0,67 | 1,00 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,50 | 1,00 | 1,50
S F2 1,50 | 2,00 | 2,50 } 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 0,67 | 1,00 } 1,00 | 1,50 | 2,00 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 1,00 | 1,50 | 2,00
§ F3 2,00 | 2,50 | 3,00 § 1,00 | 1,50 | 2,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 1,00 | 1,50 | 2,00 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 1,50 | 2,00 | 2,50
¥ F4 1,00 | 1,50 | 2,00 } 0,50 | 0,67 | 1,00 § 0,50 | 0,67 | 1,00 } 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 1,00 | 1,50 | 2,00
F5 2,00 | 2,50 | 3,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 1,50 | 2,00 | 2,50
F6 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,50 | 0,67 | 1,00 § 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,50 | 0,67 | 1,00 § 0,40 | 0,50 | 0,67 J 1,00 | 1,00 | 1,00
F1 F2 F3 F4 F5 F6
| m u | m u | m u | m u | m u | m u
F1 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,40 | 0,50 | 0,67 } 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,33 | 0,40 | 0,50
é F2 1,50 | 2,00 | 2,50 } 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 1,00 | 1,50 } 1,50 | 2,00 | 2,50 § 1,50 | 2,00 | 2,50 § 0,50 | 0,67 | 1,00
N
2 F3 1,50 | 2,00 | 2,50 } 0,67 | 1,00 | 2,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 1,50 | 2,00 | 2,50 § 0,40 | 0,50 | 0,67
° F4 1,50 | 2,00 | 2,50 § 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,67 | 1,00 | 2,00 } 1,00 | 1,00 | 1,00 § 2,00 | 2,50 | 3,00 § 0,40 | 0,50 | 0,67
F5 1,50 [ 2,00 | 2,50 j 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,40 | 0,50 | 0,67 J 0,33 | 0,40 | 0,50 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,29 | 0,33 | 0,40
F6 2,00 | 2,50 | 3,00 § 1,00 | 1,50 | 2,00 § 1,50 | 2,00 | 2,50 § 1,50 | 2,00 | 2,50 § 2,50 | 3,00 | 3,50 J 1,00 | 1,00 | 1,00
F1 F2 F3 F4 F5 F6
| m u | m u | m u | m u | m u | m u
F1 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,29 | 0,33 | 0,40 } 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,50 | 1,00 | 1,50
S F2 2,00 | 2,50 | 3,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 1,50 | 2,00 | 2,50 § 1,50 | 2,00 | 2,50 § 0,50 | 1,00 | 1,50 J 1,50 | 2,00 | 2,50
§ F3 2,50 | 3,00 | 3,50 § 0,40 | 0,50 | 0,67 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 1,50 | 2,00 | 2,50 § 1,00 | 1,50 | 2,00 J 2,00 | 2,50 | 3,00
© F4 1,50 | 2,00 | 2,50 § 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,40 | 0,50 | 0,67 } 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 0,67 | 1,00 § 1,50 | 2,00 | 2,50
F5 2,00 | 2,50 | 3,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,50 | 0,67 | 1,00 § 1,00 | 1,50 | 2,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 0,67 | 1,00
F6 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,40 | 0,50 | 0,67 § 1,00 | 1,50 | 2,00 J 1,00 | 1,00 | 1,00
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F1 F2 F3 F4 F5 F6
| m u | m u | m u | m u | m u | m u
F1 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,50 | 1,00 | 1,50
S F2 2,00 | 2,50 | 3,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 1,50 | 2,00 | 2,50
§ F3 2,00 | 2,50 | 3,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 1,50 | 2,00 | 2,50
~ F4 2,00 | 2,50 | 3,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 § 1,00 | 1,50 | 2,00 § 1,50 | 2,00 | 2,50
F5 2,00 | 2,50 | 3,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,50 | 0,67 | 1,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 1,50 | 2,00 | 2,50
F6 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,40 | 0,50 | 0,67 § 1,00 | 1,00 | 1,00
F1 F2 F3 F4 F5 F6
| m u | m u | m u | m u | m u | m u
F1 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 0,67 | 1,00 § 0,29 | 0,33 | 0,40 § 0,29 | 0,33 | 0,40 § 0,29 | 0,33 | 0,40 | 1,00 | 1,50 | 2,00
S F2 1,00 | 1,50 | 2,00 § 1,00 { 1,00 | 1,00 § 0,29 | 0,33 | 0,40 § 0,29 | 0,33 | 0,40 § 0,50 | 0,67 | 1,00 § 2,00 | 2,50 | 3,00
§ F3 2,50 | 3,00 | 3,50 § 2,50 | 3,00 | 3,50 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 1,00 | 1,50 | 2,00 § 2,00 | 2,50 | 3,00 § 2,00 | 2,50 | 3,00
o F4 2,50 | 3,00 | 3,50 § 2,50 | 3,00 | 3,50 § 0,50 | 0,67 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 § 1,00 | 1,50 | 2,00 § 1,50 | 2,00 | 2,50
F5 2,50 | 3,00 | 3,50 § 1,00 | 1,50 | 2,00 § 0,33 | 0,40 | 0,50 J 0,50 | 0,67 | 1,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 1,50 | 2,00 | 2,50
F6 0,50 | 0,67 | 1,00 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,33 | 0,40 | 0,50 J 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,40 | 0,50 | 0,67 § 1,00 | 1,00 | 1,00
F1 F2 F3 F4 F5 F6
| m u | m u | m u | m u | m u | m u
F1 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,29 | 0,33 | 0,40 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,50 | 0,67 | 1,00
S F2 2,00 | 2,50 | 3,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 0,50 | 0,67 | 1,00 § 1,00 | 1,50 | 2,00
§ F3 2,50 | 3,00 | 3,50 1,50 | 2,00 | 2,50 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 1,00 | 1,50 | 2,00 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 1,00 | 1,50 | 2,00
@ F4 2,00 | 2,50 | 3,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,50 | 0,67 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 § 1,00 | 1,50 | 2,00 § 1,50 | 2,00 | 2,50
F5 2,00 | 2,50 | 3,00 § 1,00 | 1,50 | 2,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,50 | 0,67 | 1,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 1,00 | 1,50 | 2,00
F6 1,00 | 1,50 | 2,00 § 0,50 | 0,67 | 1,00 § 0,50 | 0,67 | 1,00 § 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,50 | 0,67 | 1,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00
F1 F2 F3 F4 F5 F6
| m u | m u | m u | m u | m u | m u
F1 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 0,67 | 1,00 § 0,29 | 0,33 | 0,40 § 0,33 | 0,40 | 0,50 § 0,29 | 0,33 | 0,40 § 0,40 | 0,50 | 0,67
é F2 1,00 | 1,50 | 2,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 0,67 | 1,00 § 0,50 | 0,67 | 1,00 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 1,00 | 1,50 | 2,00
S F3 2,50 | 3,00 | 3,50 § 1,00 | 1,50 | 2,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 1,50 | 2,00 | 2,50
= F4 2,00 | 2,50 | 3,00 § 1,00 | 1,50 | 2,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 1,00 | 1,50 | 2,00 § 1,50 | 2,00 | 2,50
F5 2,50 | 3,00 | 3,50 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,50 | 0,67 | 1,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 0,67 | 1,00
F6 1,50 | 2,00 | 2,50 | 0,50 | 0,67 | 1,00 § 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,40 | 0,50 | 0,67 § 1,00 | 1,50 | 2,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00
Fiziksel Olanaklar Kriterine Ait Alt Kriterlerin ikili Karsilastirma Matrisi
ikili Karsilastirma Matrisi
F1 F2 F3 F4
| m u | m | u | m u
S F1 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 1,00 1,50 2,00 0,50 1,00 1,50
§ F2 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 0,50 0,67 1,00
- F3 0,50 0,67 1,00 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00
F4 0,67 1,00 2,00 1,00 1,50 2,00 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4
- | m u | m | u | m u
g F1 1,00 1,00 1,00 0,40 0,50 0,67 0,33 0,40 0,50 0,50 0,67 1,00
3 F2 1,50 2,00 2,50 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00 1,00 1,50 2,00
F3 2,00 2,50 3,00 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 2,50
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F4 1,00 | 1,50 | 2,00 0,50 | 0,67 | 1,00 0,40 | 0,50 | 0,67 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4
| m u | m u | m u | m u
S F1 1,00 1,00 1,00 0,33 0,40 0,50 0,33 0,40 0,50 0,40 0,50 0,67
§ F2 2,00 2,50 3,00 1,00 1,00 1,00 0,40 0,50 0,67 0,40 0,50 0,67
m. F3 2,00 2,50 3,00 1,50 2,00 2,50 1,00 1,00 1,00 2,00 2,50 3,00
F4 1,50 2,00 2,50 1,50 2,00 2,50 0,33 0,40 0,50 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4
| m u | m u | m u | m u
S F1 1,00 1,00 1,00 0,40 0,50 0,67 0,29 0,33 0,40 0,33 0,40 0,50
E F2 1,50 2,00 2,50 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00 1,00 1,50 2,00
N F3 2,50 3,00 3,50 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,50 3,00
F4 2,00 2,50 3,00 0,50 0,67 1,00 0,33 0,40 0,50 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4
| m u | m u | m u | m u
S F1 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 0,40 0,50 0,67 0,50 1,00 1,50
§ F2 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 1,50 2,00 2,50
o F3 1,50 2,00 2,50 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 2,50 3,00 3,50
F4 0,67 1,00 2,00 0,40 0,50 0,67 0,29 0,33 0,40 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4
| m u | m u | m u | m u
S F1 1,00 1,00 1,00 0,40 0,50 0,67 0,33 0,40 0,50 0,50 0,67 1,00
§ F2 1,50 2,00 2,50 1,00 1,00 1,00 0,40 0,50 0,67 0,50 1,00 1,50
© F3 2,00 2,50 3,00 1,50 2,00 2,50 1,00 1,00 1,00 2,00 2,50 3,00
F4 1,00 1,50 2,00 0,67 1,00 2,00 0,33 0,40 0,50 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4
| m u | m u | m u | m u
S F1 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 0,50 1,00 1,50 0,50 0,67 1,00
§ F2 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 0,50 0,67 1,00
~ F3 0,67 1,00 2,00 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,50 3,00
F4 1,00 1,50 2,00 1,00 1,50 2,00 0,33 0,40 0,50 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4
| m u | m u | m u | m u
S F1 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00 0,40 0,50 0,67 0,50 1,00 1,50
§ F2 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00 1,00 1,50 2,00
o F3 1,50 2,00 2,50 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00
F4 0,67 1,00 2,00 0,50 0,67 1,00 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4
| m u | m u | m u | m u
S F1 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 0,40 0,50 0,67 0,50 0,67 1,00
§ F2 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00 0,50 1,00 1,50
@ F3 1,50 2,00 2,50 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00
F4 1,00 1,50 2,00 0,67 1,00 2,00 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4
| m u | m u | m u | m u
é F1 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 0,50 0,67 1,00 0,50 1,00 1,50
S F2 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 0,50 0,67 1,00
S F3 1,00 1,50 2,00 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00
F4 0,67 1,00 2,00 1,00 1,50 2,00 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00
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Cevap Verebilirlik Kriterine Ait Alt Kriterlerin ikili Karsilastirma Matrisi

ikili Karsilastirma Matrisi
F1 F2 F3 F4 F5
| m u | m u | m u | m u | m u
c F1 ] 1,00 | 1,00 | 1,00 § 2,00 | 2,50 | 3,00 §J 150 | 2,00 | 250 | 1,50 | 2,00 250 | 2,00 | 250 | 3,00
§ F2 033|040 | 050§ 1,00 | 1,00 | 1,00 § 033 | 040 | 050 f 1,50 | 2,00 250 } 050 | 1,00 1,50
3 F3 3040 | 050 | 0,67 § 2,00 | 2,50 3,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 2,50 0,50 1,00 1,50
F4 Q3 040 | 0,50 | 0,67 § 0,40 | 0,50 0,67 0,40 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 0,40 0,50 0,67
F5] 033 | 040 | 050 § 0,67 | 1,00 | 2,00 §J 067 | 1,00 | 2,00 § 1,50 | 2,00 2,50 1,00 | 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4 F5
| m u | m u | m u | m u | m u
c F1Q 1,00 | 1,00 | 1,00 § 1,00 | 1,50 2,00 0,50 1,00 1,50 1,00 1,50 2,00 0,50 1,00 1,50
§ F2 ] 050 | 067 | 1,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 §J 1,00 | 1,50 | 2,00 § 1,50 | 2,00 250 } 050 | 1,00 1,50
o F3§ 067 | 1,00 | 2,00 J 0,50 | 0,67 | 1,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 1,00 | 1,50 2,00 § 050 | 1,00 1,50
F4 ] 050 | 067 | 1,00 § 040 | 050 | 0,67 § 050 | 0,67 | 1,00 § 1,00 | 1,00 1,00 § 040 | 050 | 0,67
F5] 067 | 1,00 | 2,00 § 067 | 1,00 [ 2,00 J 067 | 1,00 | 2,00 § 1,50 | 2,00 2,50 1,00 | 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4 F5
| m u | m u | m u | m u | m u
c F1Q 1,00 | 1,00 | 1,00 § 2,00 | 2,50 | 300 f§ 1,50 | 2,00 | 250 | 033 | 040 | 050 § 050 | 1,00 1,50
% F2 033|040 | 050 f 1,00 | 1,00 | 1,00 § 2,00 | 2,50 | 3,00 §f 040 | 050 | 067 § 033 | 040 | 050
C:,)S F3 ] 040 | 050 | 067 § 033 | 040 | 050 § 1,00 | 1,00 | 1,00 §J 2,00 | 2,50 | 3,00 1,50 | 2,00 | 250
F4 | 2,00 | 250 | 3,00 § 1,50 | 2,00 | 250 }§ 033 | 040 | 050 § 1,00 | 1,00 1,00 1,50 | 2,00 | 250
F5] 067 | 1,00 | 2,00 § 2,00 | 250 | 3,00 § 040 | 050 | 067 }J 040 | 050 | 0,67 1,00 | 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4 F5
| m u | m u | m u | m u | m u
c F1§ 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 0,67 1,00 0,50 1,00 1,50 1,00 1,50 2,00 0,50 1,00 1,50
% F2 | 1,00 | 1,50 | 2,00 § 1,00 | 1,00 | 1,00 § 050 | 1,00 | 1,50 | 1,50 | 2,00 2,50 1,00 | 1,50 | 2,00
i F3 1§ 0,67 | 1,00 | 2,00 | 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,50 3,00 0,50 0,67 1,00
F4 4 050 | 0,67 | 1,00 § 0,40 | 0,50 0,67 0,33 0,40 0,50 1,00 1,00 1,00 0,40 0,50 0,67
F5] 067 | 1,00 | 2,00 § 050 | 0,67 | 1,00 §J 1,00 | 150 | 2,00 § 1,50 | 2,00 2,50 1,00 | 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4 F5
| m u | m u | m u | m u | m u
- F1{ 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 0,67 1,00 0,50 1,00 1,50 0,50 1,00 1,50 1,50 2,00 2,50
% F2 | 1,00 | 1,50 | 2,00 f 1,00 1,00 1,00 0,33 0,40 0,50 0,33 0,40 0,50 0,50 1,00 1,50
z F3 ] 0,67 | 1,00 | 2,00 § 200 | 250 | 3,00 §J 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 1,00 1,50 }J 050 | 1,00 1,50
F4 4067 | 1,00 | 2,00 J 200 | 250 | 3,00 § 067 | 1,00 | 2,00 | 1,00 | 1,00 1,00 § 050 | 0,67 1,00
F5§ 0,40 | 0,50 | 0,67 § 0,67 1,00 2,00 0,67 1,00 2,00 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4 F5
| m u | m u | m u | m u | m u
c F1 ] 100 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 040 | 050 | 0,67 | 1,00 | 1,50 2,00 § 050 | 1,00 1,50
§ F2 3§ 0,67 | 1,00 | 2,00 § 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 1,50 2,00 2,50 0,50 0,67 1,00
2 F3 150 | 2,00 | 2,50 § 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 2,50 0,50 1,00 1,50
F4 ] 050 | 067 | 1,00 § 040 | 050 | 0,67 | 040 | 050 | 0,67 f 1,00 | 1,00 1,00 § 050 | 0,67 1,00
F5 ] 067 | 1,00 | 2,00 | 1,00 | 1,50 | 2,00 | 067 | 1,00 | 200 | 1,00 | 1,50 | 2,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00
F1 F2 F3 F4 F5
| m u | m u | m u | m u | m u
c F1§ 100 | 1,00 | 1,00 § 1,00 | 1,50 2,00 1,00 1,50 2,00 0,50 1,00 1,50 1,50 2,00 2,50
§ F2 4050 | 0,67 | 1,00 § 1,00 [ 1,00 | 1,00 § 150 | 2,00 | 250 | 1,00 | 1,50 2,00 1,00 | 1,50 | 2,00
2 F33 050 | 0,67 | 1,00 § 0,40 | 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00 0,50 1,00 1,50
F4 3 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,50 | 0,67 1,00 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00 0,40 0,50 0,67
F5] 040 | 050 | 0,67 § 0,50 | 0,67 | 1,00 §J 067 | 1,00 | 2,00 § 1,50 | 2,00 2,50 1,00 | 1,00 1,00
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F1 F2 F3 F4 F5
| m u | m u | m u | m u | m u
- F1Q§ 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 1,00 1,50 0,50 0,67 1,00 0,50 1,00 1,50 0,50 1,00 1,50
©
E F2 3§ 0,67 | 1,00 | 2,00 § 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00 1,00 1,50 2,00 0,50 1,00 1,50
-]
© F3 ] 1,00 | 1,50 | 2,00 § 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 0,50 1,00 1,50
F4 § 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,50 | 0,67 1,00 § 0,50 | 0,67 1,00 1,00 | 1,00 1,00 0,50 | 0,67 1,00
F5§ 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 | 0,67 1,00 2,00 1,00 | 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4 F5
| m u | m u | m u | m u | m u
F1Q§ 1,00 | 1,00 | 1,00 § 0,50 1,00 1,50 0,50 1,00 1,50 1,00 1,50 2,00 1,00 1,50 2,00
o
§ F2 § 0,67 | 1,00 | 2,00 | 1,00 | 1,00 1,00 § 0,50 | 1,00 1,50 1,00 | 1,50 2,00 0,50 | 1,00 1,50
-]
o F3 ] 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 0,50 1,00 1,50
F4 3050 | 0,67 | 1,00 § 0,50 | 0,67 1,00 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00
F5 4 050 | 0,67 | 1,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 | 0,67 1,00 2,00 1,00 | 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4 F5
| m u | m u | m u | m u | m u
- F1 {100 | 1,00 | 1,00 § 0,50 | 1,00 | 1,50 § 050 | 0,67 1,00 1,50 | 2,00 2,50 0,50 | 1,00 1,50
[
§ F2 3§ 0,67 | 1,00 | 2,00 § 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 0,50 1,00 1,50
-]
S F3§ 1,00 | 1,50 | 2,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 1,00 1,00 1,00 § 2,00 | 2,50 3,00 0,50 | 1,00 1,50
F4 4040 | 050 | 0,67 § 0,33 | 0,40 | 050 | 0,33 | 040 | 0,50 1,00 | 1,00 1,00 0,50 | 0,67 1,00
F5 ] 0,67 | 1,00 | 2,00 § 0,67 | 1,00 | 2,00 | 0,67 1,00 2,00 1,00 | 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00
Giivence Kriterine Ait Alt Kriterlerin Ikili Karsilastirma Matrisi
ikili Kargilastirma Matrisi
F1 F2 F3
g | m u | m u | m u
,% F1 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 0,50 0,67 1,00
-]
o F2 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00
F3 1,00 1,50 2,00 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
8
E F1 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 1,00 1,50 2,00
-]
o F2 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50
F3 0,50 0,67 1,00 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
5
§ F1 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 1,50 2,00 2,50
-]
- F2 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00
F3 0,40 0,50 0,67 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
5
§ F1 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 2,50 2,00 2,50 3,00
-]
< F2 0,40 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00
F3 0,33 0,40 0,50 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
g
E F1 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 2,50 0,50 1,00 1,50
-]
o F2 0,40 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00
F3 0,67 1,00 2,00 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00
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F1 F2 F3
| m u | m u | m u
S
% F1 1,00 1,00 1,00 2,00 2,50 3,00 1,00 1,50 2,00
-]
< F2 0,33 0,40 0,50 1,00 1,00 1,00 0,33 0,40 0,50
F3 0,50 0,67 1,00 2,00 2,50 3,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
S
% F1 1,00 1,00 1,00 2,50 3,00 3,50 1,00 1,50 2,00
-]
~ F2 0,29 0,33 0,40 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00
F3 0,50 0,67 1,00 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
g
E F1 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 2,00 2,50 3,00
-]
o F2 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00
F3 0,33 0,40 0,50 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
5
E F1 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 1,50 2,00 2,50
-]
o F2 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00
F3 0,40 0,50 0,67 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
< | m u | m u | m u
E F1 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 1,50 2,00 2,50
-]
s F2 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00
F3 0,40 0,50 0,67 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00
Giivenilirlik Kriterine Ait Alt Kriterlerin Ikili Karsilagtirma Matrisi
ikili Kargilastirma Matrisi
F1 F2 F3 F4
| m u | m u | m u | m u
S F1 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 2,50 0,40 0,50 0,67 0,50 1,00 1,50
£
5 F2 0,40 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 0,40 0,50 0,67 0,40 0,50 0,67
- F3 1,50 2,00 2,50 1,50 2,00 2,50 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50
F4 0,67 1,00 2,00 1,50 2,00 2,50 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4
| m u | m u | m u | m u
] F1 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 0,40 0,50 0,67 0,40 0,50 0,67
£
5 F2 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00 0,40 0,50 0,67
o F3 1,50 2,00 2,50 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50
F4 1,50 2,00 2,50 1,50 2,00 2,50 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4
| m u | m u | m u | m u
S F1 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00 0,50 0,67 1,00 0,50 0,67 1,00
IS
5 F2 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00 0,40 0,50 0,67 0,40 0,50 0,67
« F3 1,00 1,50 2,00 1,50 2,00 2,50 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50
F4 1,00 1,50 2,00 1,50 2,00 2,50 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00
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F1 F2 F3 F4
| m u | m u | m u | m u
S F1 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 0,40 0,50 0,67 0,33 0,40 0,50
5 F2 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00 0,50 0,67 1,00
¥ F3 1,50 2,00 2,50 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00 0,29 0,33 0,40
F4 | 2,00 2,50 3,00 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4
| m u | m u | m u | m u
S F1 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 0,40 0,50 0,67 0,29 0,33 0,40
§ F2 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00 0,50 0,67 1,00
o F3 1,50 2,00 2,50 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50
F4 2,50 3,00 3,50 1,00 1,50 2,00 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4
| m u | m u | m u | m u
S F1 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 0,50 0,67 1,00 0,40 0,50 0,67
§ F2 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00 0,50 0,67 1,00
© F3 1,00 1,50 2,00 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50
F4 1,50 2,00 2,50 1,00 1,50 2,00 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4
| m u | m u | m u | m u
S F1 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 1,00 1,50 2,00 0,40 0,50 0,67
§ F2 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 2,50 0,50 0,67 1,00
~ F3 0,50 0,67 1,00 0,40 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 0,33 0,40 0,50
F4 1,50 2,00 2,50 1,00 1,50 2,00 2,00 2,50 3,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4
| m u | m u | m u | m u
S F1 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00 0,29 0,33 0,40 0,50 0,67 1,00
§ F2 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00 0,40 0,50 0,67 0,50 1,00 1,50
° F3 2,50 3,00 3,50 1,50 2,00 2,50 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50
F4 1,00 1,50 2,00 0,67 1,00 2,00 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4
| m u | m u | m u | m u
S F1 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 0,40 0,50 0,67 0,50 0,67 1,00
§ F2 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 0,40 0,50 0,67 0,50 0,67 1,00
@ F3 1,50 2,00 2,50 1,50 2,00 2,50 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00
F4 1,00 1,50 2,00 1,00 1,50 2,00 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3 F4
| m u | m u | m u | m u
§ F1 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00 0,40 0,50 0,67 0,33 0,40 0,50
S F2 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00 0,33 0,40 0,50 0,40 0,50 0,67
= F3 1,50 2,00 2,50 2,00 2,50 3,00 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00
F4 § 2,00 2,50 3,00 1,50 2,00 2,50 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00
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Empati Kriterine Ait Alt Kriterlerin ikili Karsilastirma Matrisi

ikili Karsilastirma Matrisi
F1 F2 F3
< | m u | m u | m u
g F1 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 1,50 2,00 2,50
o)
o F2 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00
F3 0,40 0,50 0,67 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
g
E F1 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 1,00 1,50 2,00
o)
N F2 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00
F3 0,50 0,67 1,00 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
g
£ F1 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 1,50 2,00 2,50
o)
o F2 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00 2,50 3,00 3,50
F3 0,40 0,50 0,67 0,29 0,33 0,40 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
g
E F1 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00 2,00 2,50 3,00
o)
< F2 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00 2,50 3,00 3,50
F3 0,33 0,40 0,50 0,29 0,33 0,40 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
5
§ F1 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 0,40 0,50 0,67
o)
s F2 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00
F3 1,50 2,00 2,50 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
8
E F1 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 1,50 2,00 2,50
o)
< F2 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 2,50
F3 0,40 0,50 0,67 0,40 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
8
E F1 1,00 1,00 1,00 2,00 2,50 3,00 2,50 3,00 3,50
o)
~ F2 0,33 0,40 0,50 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 2,50
F3 0,29 0,33 0,40 0,40 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
5
3 F1 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 1,50 2,00 2,50
o)
< F2 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00
F3 0,40 0,50 0,67 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
&
g F1 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 1,00 1,50 2,00
o)
o F2 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00
F3 0,50 0,67 1,00 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
< | m u | m u | m u
§ F1 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00 2,50 3,00 3,50
o)
= F2 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 2,50
F3 0,29 0,33 0,40 0,40 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00
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Dijital Doniisiim Kriterine Ait Alt Kriterlerin ikili Karsilastirma Matrisi

ikili Karsilastirma Matrisi
F1 F2 F3
c | m u | m u | m u
©
£ F1 1,00 1,00 1,00 0,40 0,50 0,67 1,00 1,50 2,00
-]
o F2 1,50 2,00 2,50 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 2,50
F3 0,50 0,67 1,00 0,40 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
g
£ F1 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00 1,00 1,50 2,00
-]
N F2 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,50 3,00
F3 0,50 0,67 1,00 0,33 0,40 0,50 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
g
3 F1 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 1,00 1,50 2,00
-]
- F2 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 2,50
F3 0,50 0,67 1,00 0,40 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
5
£ F1 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 2,00 2,50 3,00
-]
< F2 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00
F3 0,33 0,40 0,50 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
5
£ F1 1,00 1,00 1,00 0,29 0,33 0,40 0,50 0,67 1,00
-]
S F2 2,50 3,00 3,50 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00
F3 1,00 1,50 2,00 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
5
£ F1 1,00 1,00 1,00 0,50 1,00 1,50 0,50 1,00 1,50
-]
% F2 0,67 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00
F3 0,67 1,00 2,00 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
8
3 F1 1,00 1,00 1,00 0,40 0,50 0,67 1,00 1,50 2,00
-]
~ F2 1,50 2,00 2,50 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00 2,50
F3 0,50 0,67 1,00 0,40 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
8
3 F1 1,00 1,00 1,00 0,40 0,50 0,67 1,00 1,50 2,00
-]
© F2 1,50 2,00 2,50 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00
F3 0,50 0,67 1,00 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
| m u | m u | m u
&
g F1 1,00 1,00 1,00 0,50 0,67 1,00 0,50 1,00 1,50
-]
o F2 1,00 1,50 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,50 2,00
F3 0,67 1,00 2,00 0,50 0,67 1,00 1,00 1,00 1,00
F1 F2 F3
< | m u | m u | m u
§ F1 1,00 1,00 1,00 0,33 0,40 0,50 2,00 2,50 3,00
-]
= F2 2,00 2,50 3,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,50 3,00
F3 0,33 0,40 0,50 0,33 0,40 0,50 1,00 1,00 1,00
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