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HASTANELERIN HIZMET KALITESININ HASTALARIN BAKIS ACISI
ILE DEGERLENDIRILMESI: BIR BULANIK AHP UYGULAMASI
Serkan DERICI
Nevsehir Hact Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dali Yiiksek Lisans Tezi, Temmuz 2019
Damisman: Do¢. Dr. Nuri Ozgiir DOGAN

OZET

Hizmet kalitesi ol¢timii, insan ntfusunun artmasina, egitim diizeylerinin yiikselmesine,
globallesme, teknoloji kullanimi, hizmetlerin ¢esitlenmesi ve farklilasmasina bagh olarak
zorlasan ama hem sirketler i¢in hem de bireyler igin 8nem arz eden bir konudur. Bu ¢alisma
kapsaminda, hastalarin bakis agis1 ile hastanelerin hizmet kalitesini belirleyen faktérler, hizmet
kalitesinin  6l¢timii icin gelistirilen Servqual modelinin bes boyutuna ilave olarak
profesyonellik ana boyutunun eklenmesi ile olusturulan hiyerarsik modele gore belirlenmistir.
Olusturulan hiyerarsik modele gére 23 hasta tarafindan yiiz yiize goriigme ile elde edilen
veriler, Bulamk Analitik Hiyerarsi Prosesi Yontemi ile degerlendirilmistir. Yapilan analizler
sonucunda giivenilirlik en ©nemli ana boyut olarak tespit edilirken; alt boyutlardan
personellerin uzmanlig1 en 6nemli alt boyut olarak elde edilmistir. Diger yandan fiziksel intiba
ana boyutu en diistik 6neme sahip ana boyut olarak tespit edilmis, en diisiik 6neme sahip alt
boyut ise tazminat alt boyutu olarak tespit edilmistir.

Anahtar Sézciikler: Hizmet Kalitesi Ol¢iimii, Cok Kriterli Karar Verme, Bulanik
Mantik, Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi Yontemi.
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EVALUATING OF SERVICE QUALITY OF HOSPITALS WITH THE PATIENTS’
PERSPECTIVES: A FUZZY AHP APPLICATION ON HOSPITALS OPERATING
IN NEVSEHIR
Serkan DERICI
Nevsehir Haci BektasVeli University, Institue of Social Sciences
M.B.A. Thesis, July 2019
Supervisor: Associate Professor Nuri Ozgiir DOGAN

ABSTRACT

Measurement of service quality is an issue that is complexfor both the companies and
individuals, but it becomes difficult due to the increase of the human population, the increase
of education levels, globalization, the use of technology, the diversification and differentiation
of services. In this study, the factors determining the service quality of the hospitals from the
patients’ point of view were determined according to the hierarchical model formed by adding
the main dimension of professionalism in addition to the five dimensions of Servqual model
developed for the measurement of service quality. According to the hierarchical model, data
obtained by face-to-face interviews by 23 patients were evaluated by Fuzzy Analytic
Hierarchy Process Method. As a result of the analyzes, reliability was determined as the most
important main dimension; The expertise of the personnel was obtained as the most important
sub-dimension. On the other hand, the main dimension of physical impression was determined
as the main dimension with the lowest importance and the sub-dimension with the lowest
significance was determined as the compensation dimension.

Keywords: Quality of Service Measurement, Multi Criteria Decision Making, Fuzzy Logic,
Fuzzy Analytic Hierarchy Process Method.
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GIRIS
[nsanoglu tarihsel siiregte baskalarmdan mal ya da hizmet almaya basladigindan
itibaren, bedel ddedikleri mal ya da hizmetlerin sunum tarzindan 6zelliklerine kadar
birgok faktére dikkat etmistir. Zaman igerisinde insan niifusunun artmasi, globallesme,
teknoloji kullanimi, egitim diizeylerinin artmasi, sektorlerin gelismesi gibi faktorlere
bagl olarak sunulan hizmetlerde gesitlenmistir. Sunulan hizmetlerin ¢esitlenmesi ve
sayisinmn artmast daha kaliteli hizmet sunumunu gerekli kildigr gibi, hizmetlerin
gruplandirilmasinda, tiiketicilerin hizmetlerden beklentilerine ve bu hizmetlerin
kalitelerinin 6l¢tilmesine kadar birgok alanda zorluklar ortaya ¢ikarmistir. Sunulan
birgok hizmet, farkli hizmet gruplarmm bilesiminden olusmaya baslamis bunun
sonucunda smiflandirma ve degerlendirmelerde birgok faktdr ortaya ¢ikmistir. Bu
durumda hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde dogrudan basit karar alma mekanizmalarint

devre dis1 birakmis yeni dlgtim yollart gelistirilmistir.

Hizmetlerin degerlendirilmesinde birden ¢ok kriterin igin igine girmesi sonucunda
gelistirilen modellerin boyutlar1 literatiirde yaygin olarak kullanilmistir. Bu tez
¢alismast kapsaminda da hizmet kalitesi l¢timii i¢in gelistirilen Servqual dlgeginin
boyutlarina profesyonellik boyutu eklenmis ve toplamda giivenilirlik, yamt
verilebilirlik, giivence, empati, fiziksel intiba ve profesyonellik olmak iizere 6 ana
boyuta ve bu boyutlarin her birine baglt ii¢ boyuttan olugan 18 alt boyut ile hizmet
kalitesi 6l¢iimii yapilmistir. Bu 6l¢iim yapilirken hastalarin bakis agis1 uzman goriisii
olarak kullanilmis ve bu uzman goriisiine bagh olarak literatiirde olduk¢a genis
uygulama alanima sahip olan ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden analitik hiyerarsi

yontemi bulanik mantik varsayimlarina bagl olarak incelenmistir.



Bulanik analitik hiyerarsi yontemi kullanilarak yapilan analizler kapsaminda, ikili
karsilagtirmalar bahsedildigi gibi 23 hasta tarafindan doldurularak kullamlmis ve
gerekli hesaplamalar yapilarak yorumlanmistir. Sonu¢ olarak hastanelerin hizmet
kalitesini belirleyen boyutlar ve bu boyutlara bagh alt boyutlar birbirleriyle
iliskilendirilerek 6nem derecelerine gore siralanmustir. Calismadan elde edilen
sonuglar, hastalarm bir hastane segerken hangi boyutlara dikkat etmesi gerektigi,
hastanelerin durum analizi yaparken kendilerini nelere gore degerlendirmesi gerektigi
hakkinda 6nemli bilgiler vermektedir. Bir diger yandan literatiir alanina yaptign katki
bakimindan ise ¢alisma gerek olusturulan hiyerarsik model gerekse de uygulama
agisindan hem hizmet kalitesi 6l¢timil literatiiriine hem de saghk sektériine énemli

katkilarda bulanacaktir.

Genel olarak dordiincti sanayi devrimi 1s1ginda yogun teknolojik yenilikler
yasadigimiz giintimiizde hastanelerde bilyiik miktarda veri elde etmektedirler. Fakat
elde edilen biiyiik verilerin kullammu incelenecek olursa éncelik bu veriler karar
vermede kullanilmaktadir ve hastaneler maalesef karar verme de bu verileri
kullanmamakta, ellerindeki veriler kliniklerde hapsolmaktadir. Bu calisma, veri
madenciliginin biiyilik veri analizinde ilk asama olan karar verme siireclerine bulanik
bir yaklagim getirmesi yoniiyle bagh bagina saglik sektdriiniin ¢agimiz seviyesindeki
caligmalarm baslangic asamasi olan karar verme agamasini igermektedir. Yani saghk
sektoriinde biiyiik veri analizinin ilk yapr tast gergeklestirilmis olmaktadir. Saglik
kuruluglari bu ¢alismay1 dikkate alarak, ellerinde bulunan ve kullanamadiklar: veriyi,

bu ¢alisma ile siniflandirabilirler, analiz edebilirler ve yorumlayabilirler.

Bu tez ¢alismasi agiklamalar 1s181nda ti¢ boliim olarak tasarlanmistir. Birinci boliimde,
caligmanin temelini olusturan hizmet, kalite, hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin
siiflandirilmasi, hizmet kalitesi 6lgiim yollar1, hastanelerde hizmet kalitesi ve son
olarak hizmet kalitesi ile ilgili literatiir taramasi verilmistir. Calismann ikinci
boliimiinde ise uygulama metodolojisini olusturan; karar verme kavrami, ¢cok kriterli
karar verme kavrami ve yontemleri, ¢ok kriterli karar verme yontemlerinin
smiflandirilmasi, analitik hiyerarsi prosesi yontemi, bulanik mantik, bulanik analitik
hiyerarsi yontemi ve son olarak da uygulama yontemi ile ilgili literatiir taramasi

verilmigtir. Calismanm tiglincii ve son béliimii olan uygulama béliimiinde ise,



caligmanm amact, kapsami, 6nemi, yontemi hakkinda bilgiler verilmis ve devaminda
bulanik analitik hiyerarsi yontemi ile hastanelerin hizmet kalitesini belirleyen
kriterlerden olusturulan hiyerarsi kullamilarak séz konusu kriterlerin 23 hastanm
uzman goriisiinden yararlamlarak siralamasi yapilmis ve nihai sonuca kadar ki
asamalarda yer alan hesaplamalar ayrintili olarak verilerek agiklanmustir. Calismadan

elde edilen sonuglar ise sonug basligi altinda yorumlanarak degerlendirilmistir.



BIiRINCI BOLUM
HIZMET, KALITE VE HIZMET KALITESI KAVRAMLARI

Hizmet ve hizmet kalitesi kavramlari, giiniimiizde hayatimizin hemen hemen her
alaninda var olan siirekli karsilastigimiz kavramlardir. Giiniimiizde hizmet sektorii,
tiriin Giretim sektoriine gore daha fazla istihdam saglamakta ve ¢ok ¢esitli sekillerde
faaliyet gostermektedir. Yogun bir sekilde isgliciinii istthdam eden ve sagliktan,
ekonomiye kadar hemen hemen her alanda satin aldigimiz hizmetlerin ¢ok ¢esitli
olmasi ve bunun yaninda sektoriin biiyiik olmasi yogun rekabet sartlarini beraberinde
getirmistir. Artik bireyler, satin alacaklar1 hizmetin kalitesine bakmakta; benzer bir
sekilde de hizmet sunan firmalar ya da bireyler, miisterilerin taleplerini dogru tahmin
ederek hizmet sunmaya ¢alismaktadir. Bir diger yandan, hizmet kalitesinin 6l¢iilerek
hangi kriterlerin s6z konusu hizmet iretim siirecinde énemli oldugunun belirlenmesi

ve sunulan hizmetlerin kalite diizeyinin belirlenmesi hayati rol oynamaktadir.

Hizmet kalitesinin olctilerek dogru yorumlanmasmnin, hemen hemen her sektdrde
Onem arz etmesine bagh olarak hastanelerin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde nemli
olan kriterlerin belirlenerek siralanmasi 6nem arz etmektedir. Bu bakimdan, bu tez
calismasi kapsaminda, arastirma konusu olarak ele alinan hastanelerde hizmet kalitesi
konusundan dolay1 éncelikle hizmet, kalite, hizmet kalitesi kavramlar1 ile beraber
saglik kurumlarmda hizmet kalitesi konusu ve bu konular {izerine yapilan literatiirdeki

caligmalara yer verilecektir.

1.1. Hizmet Kavram

Tarihsel stireg igerisinde insanlar, kendi ihtiyaglarini disaridan bagka bir insan ya da
insanlardan almaya basladig1 andan itibaren hizmet kavrami var olmustur. Bugiin ki
manada hizmet kavramina bakildigmda ise hayatimizda yer alan ve insani ilgilendiren

hemen hemen her konuda cok ¢esit ve sayida hizmetin varhigindan soz etmek



milmkiindiir. Hizmet kavraminin ¢ok ¢esit ve sayida olmast her hizmeti ifade eden

genel bir tanimn yapilmasim gliglestirmektedir (Dinger 2007).

Literatiirde yer alan hizmet tanimlarindan bahsedilecek olursa ilk olarak pazarlama
literatlirinde &nemli bir yer sahibi olan Kotler’in tanimmdan bahsetmek yerinde
olacaktir. Kotler hizmet kavramuni, tiretim yerinde ve aninda tiiketilen somut olmayan
bir olgu olarak tantmlamistir. Kisa olmasina ragmen hizmet ile ilgili bir¢ok bilgiye yer
veren bu tamim biraz agilacak olursa; hizmetlerin tiiketilme ve {iretilme anmm ayni
olmasi ve somut olmamasi yani soyut bir {irtin oldugu anlami ¢ikmaktadir. Hizmetler
soyut birer is ya da iirlin ise dokunulamama ve stoklanamama gibi dzelliklerinin
olduguna da yine bu tanim tizerine biraz diisiinerek ulagilabilir. Diger taraftan hizmetin

bir is olabilecegi gibi performans ya da bir olay olabilecegi anlami da ¢ikmaktadir.

Hizmet kavramu ile ilgili yapilan diger tanimlamalardan bahsedilecek olursa; Goetsch
ve Davis hizmetin bagkalart i¢in bir i3 yapmak oldugunu, Collier iretildigi yerde
tiiketilen islemler oldugunu, Cemalcilar tiretildikten sonra direkt olarak satis1 yapilan
iirtinler oldugunu ve son olarak Ozer ve Ozdemir ise, birisinin bagka bir kisiye sundugu
ve herhangi bir sahip olma durumu olusturmayan islemler oldugunu ifade etmistir

(Cemalcilar, 1987; Cengiz ve Fazil 2007; Ozer ve Ozdemir, 2007; Sevimli 20006).

Hizmet lizerine yapilan ¢alismalardan yola ¢ikarak hizmetin soyut, elle tutulamayan,
gozle goriilemeyen, sahip olunamayan, depolanamayan yani soyut iiriin ya da isler

oldugu iiretildigi anda tiiketildigi ya da satildig1 sdylenebilir.

Hizmet kavramina ait tamimlardan bahsedildikten sonra hizmetlerin tanimlarindan da
anlagilan, hizmetlerin 6zelliklerinin neler oldugu ve bu 6zelliklerin agiklamalarina yer

verilecektir.

1.1.1. Hizmetlerin Ozellikleri

[nsanlarin dis diinyalarindan aldiklar1 hizmetleri, somut olan iiriinlerden ayiran
birtakim 6zellikleri vardir. Bu o6zellikler depolanamayacagini, tartilamayacagini,
olgiilemeyecegini, dokunulamayacagini ifade eden soyutluk; tiretim ve tiiketimin ayni

anda olmasini ifade eden ve hizmeti ortaya koyan kisiden bagimsiz olamayacagmi



ifade eden avrilamaziik; ¢ok ¢esitli ve sayida olmasmi ifade eden cesitlilik ya da
heterojenlik ve iretim aminda tiiketildigi ve stoklanamadigi icin dayvamiksizlik
seklindedir. Bu noktada hizmetlerin bahsedilen dort temel 6zelliginin sira ile
aciklanmasinda fayda vardir (Mucuk 2006):

eSoyutluk: Insanlarm dis diinyadan temin ettikleri {iriinler genellikle
dokunulabilen, koklanabilen, tadina bakilabilen ve depolanabilen varliklardir.
Fakat insanlarin baska bireyler tarafindan aldiklart hizmetler bunlarin tam
tersine sahip varhklardir. Hizmetler depolanamayan, tadma bakilamayan,
dokunulamayan iirtinlerdir. Bundan dolay1 hizmetlerin fiziksel olmayan yani
soyut trtinler oldugu kabul edilmektedir.

e Ayrilmazlik: Hizmetler ile fiziksel mallar arasinda iiretilip depolanmalari
bakimindan fark vardir. Oyle ki fiziki olan mallara gore hizmetler énce satilir
ardmdan ise iiretim ve tiiketim es zamanl gerg¢eklesir. Bu bakimdan hizmetler
ile tireticileri yani ortaya koyanlari ayrilamaz. Buradan yola ¢ikarak belirli bir
hizmetin tek bir kisi tarafindan yerine getirildigi i¢in ayni anda birden fazla yerde
liretilemeyecegi ve yine ayni anda birden farkli sekilde sunulamayacagi
anlasilmaktadir (Mucuk 2006; Dinger 2007).

o Hizmetin Degiskenligi (Heterojenligi): Hizmetlerin kim tarafindan ne zaman ve
ne sekilde tretildigine gore kalitesinde degisimler meydana gelebilmektedir.
Hizmeti ortaya koyan bireyler oldugu i¢in ve teknolojiye bagimliligin az oldugu
i¢in belirli bir standartta tiretilmesi imkansizdir. Bu bakimdan hizmetler ayni kisi
tarafindan iiretilseler bile degiskenlik gostermektedir. Fiziki olarak iiretilen bir
mal1 bir birey satin aldigt zaman elle tutabilir, gézle gérebilir ama hizmetler
soyut {irlinler oldugu i¢in bunlar ger¢eklesemez yani sahip olunamaz. Yine
hizmetler sahip olma bakimmdan incelendiginde, alan kisi fiziki mallarda
oldugu gibi aldigi hizmeti devredemez (Bayuk 2006; Odabas1 2002; Oztiirk
2002).

e Hizmetin Dayaniksizhigi: Hizmetler belirli kisiler tarafindan iiretildigi ve
tikketim ile tiretimin es zamanl oldugu soyut varliklar oldugu i¢in depolanamaz.
Depolanamayacagi i¢in dayaniksiz olarak nitelendirilirler. Hizmet alan kisiler,
tiretilen hizmetten o an faydalanamazsa hem tiretim hem de tiiketim de kayiplar
olusur. Bu nedenle hizmetler dayaniksizdir ve tretildigi an tiiketilmesi

gerekmektedir (Degermen, 2006; Mucuk 2006).



1.1.2. Hizmetlerin Siniflandirilmasi ve Hizmet Tiirleri

Giinlimiizde insan ihtiyaglarinin g¢esitlenerek hizla artmasina bagh olarak birgok
hizmet alan1 ortaya ¢ikmustir. Bu farkhilik ve farklr tiirlerin bilesiminden olusan yeni
hizmet alanlar1 hizmetin belirli bir siniflandirmaya tabi tutulmasimi zorlastirmistir.
Ancak bu zorluga ragmen hizmetlerin profesyonel olarak dogru bir bi¢cimde
siniflandirilmasi belirli bir hizmet sektériinde faaliyet gosteren firma yoneticilerine
sektorii takip etme ve diger hizmet sektorlerini inceleyerek degerlendirme ve analiz
yapma avantaji sunacaktir. Yapilacak bu analizler ise yeni firsatlar hakkinda bilgi
vererek, firmanm rakiplerinden daha evvel atilim yaparak hareket etmesini saglayacak
ve rekabet iistiinliigii elde etmesine olanak tantyacaktir. Buna ek olarak potansiyel is
ortaklarmi da rahatlikla ellerindeki smiflandirmadan tespit edebileceklerdir (Karahan,

2000; Oztiirk, 2003).

Modern anlamda hizmetler sadece bireylere degil aym zamanda endiistriyel pazarlara
da hizmet sunmaktadir. Bu bakimdan ele alindiginda hizmetler endiistriyel piyasalar
icin ekipman kullanimi ve hizmet sunucunun kalifikasyonuna bagli olarak
smiflandirmaya tabi tutulabilirler. Ornegin egitim hizmetleri insan odakli bir hizmet
tiiriiyken, sinema salonlari ekipman odakli hizmet tipine dahil olmaktadir. Bu noktada
dikkat edilmesi gereken hususlardan bahsedilecek olursa ekipman odakl hizmetler;
otomatik, vasifli isgiicii gerektiren ve vasifli isgiicii gerektirmeyen ekipman temelli
hizmetler olmak {izere ii¢ ana bashk altinda simiflandirilabilir. Insan temelli hizmetler
ise benzer bir bigimde vasifli ya da vasifsiz isgiicii veya kalifiye personel tarafindan

verilen hizmetler seklinde siiflandirilabilirler (Boone ve Kurtz, 1992).

Literatiirde yaygin olarak kabul edilen siniflandirmalara gore hizmetler; insan giiciine
dayal olan hizmetler ve insan giiciine dayali olmayan hizmetler ana baslhigina bagh
olarak, hizmet alacak olan hizmet tiiketicisinin hazir bulunmasim gerektiren ve
gerektirmeyen hizmetler, bireylerin sahsi ihtiyaglarimi karsilayan ve firmalarin
ihtiyaglarimt karstlayan hizmetler, kir amaglh ya da amagsiz hizmetler seklinde
smiflandirimaktadir.  Bu  simflandirmalarin ana  ¢atisim1  olusturan  yani
siniflandirmanin ana baghklari olan insan giiciine dayal olan ve olmayan hizmetlerden

bahsetmek yerinde olacaktir, Insan giiciine dayali olan hizmetler: Bekeilik, kapicilik



ya da fatura tahsilat elemani gibi kalifive olmayan isgiicii gerektiren hizmetler; teknik
servis elemanhgt ya da insan kaynaklari elamant gibi kalifive isgiicii gerektiren
hizmetler; avukat, yonetici ya da muhasebeci gibi profesyonel isgiicii gerektiren

hizmetler seklinde smiflandirilabilirler (Cemalcilar, 1999).

Bir diger ana siniflandirma baghgt olan siniflandirmada ise insan giicline dayali
olmayan hizmetler: otomatlar ya da ATM’ler gibi otomatiklestirilmis hizmetler;
sinema ya da kuru temizleme gibi bir ya da daha fazla ekipman kullanilan ve nitelikli
bir is glicti gerektirmeyen nitelikli olmayan c¢alisanlarca yiiriitiilen hizmetler ve
havayolu personeli, gemi kaptanligi gibi hem nitelikli personel gerektiren hem de
ckipman ile yapilan kalifive operatorlerce yerine getirilen hizmetler seklinde

siniflandirilarak agiklanabilirler (Tek ve Ozgiil, 2005).

Bir diger yandan lokanta hizmetleri, saglik hizmetleri gibi hizmetler miisterinin hazir
bulunmasini saglayan hizmetlere drnek verilebilir. Hizmetin uygulanmas: siiresince
zaman harcamalart gerekliligi, miisterilerin hizmetin gergeklestirilmesi anindaki
fiziksel mevcudiyetinin gerekliligine baghdir. Hizmetlerden memnun olmalar ise
hizmeti sunan personel, hizmeti kullanan diger miisterilerin 6zellikleri gibi faktorlere
baghdir. Mekan ve zamanlama gibi unsurlar miisterinin fiziksel olarak yer aldig
hizmetler i¢inde onemli faktdrlerdir. Bdyle bir durumda, hizmet ortaminin
yaptlandirtlmas: biiyiik bir onem teskil etmektedir. Burada isletme, miisterinin
isteklerini goz 6ntinde bulundurarak gerekli diizenlemeler yapmalidir. Arag tamir ve
onarimi gibi hizmetler, miisterinin hizmet ortaminda yer almasimi gerektirmeyen
hizmetlerdendir. Boyle hizmetlerde, miisteri mekdm veya hizmet veren personeli
bilmedigi icin hizmet siireci daha az énem arz edip hizmetin teknik niteligi &nem
kazanir. Ornek olarak miisteriler, kredi kartlar1 ve baz1 sigortalar i¢in hizmet veren
kuruma gitmesine gerek kalmadan telefon veya posta yoluyla hizmetten yararlanabilir

(Karahan, 2000; Oztiirk, 2003).

Bu gibi hizmetler, kisilerin veya gruplarin bireysel istek ve taleplerini karsilayan ve
yasam kalitesini arttirmaya yonelik olarak sunulan hizmetlerdir. Bunlara 6rnek olarak
ise hekimlik ve egitim hizmetleri verilebilir. Hizmet alan bireylerin kisisel ihtiyaglarim

karsilayan hizmetler ise esas olarak taksi hizmeti gibi kolayda hizmetler, doktorluk



gibi begenmeli hizmetler ve son olarak ise kalp cerrahligi gibi dgzelligi olan hizmetler
olmak tizere tic grupta smiflandirilabilir. Bahsedilen hizmet siniflandirmalart gerek

bireylere gerekse de firmalara biiyilik avantajlar saglayacaktir (Cemalcilar, 1999).

1.2. Kalite Kavram ve Ozellikleri

Diinya’yr 20. yy'dan itibaren hizla saran ve teknolojik gelismeler ile beraber etkisi
siddetlenen globallesmeyle beraber artik her bir firma ve her iilke yogun degisimin
yasandig: bir rekabet ortamimda faaliyet gosterir hale gelmistir. Ayrica 2011 yilinda
tamitilmasi ile beraber tiretim ortamlarindan hizla diger alanlara da etkisi sigrayan
Endiistri 4.0 kavramt bu rekabet ortamina yeni bir soluk getirmistir. Yasanilan bu
gelismelere paralel olarak ham madde tedarikinden iiriinlerin satis1 sonrast hizmetlere
kadar olan her alanda isletmeler daha kaliteli, daha ucuz, zamanm daha etkin
yonetildigi, verimli faaliyetler yapmak zorunda kalmistir. Agiklamalardan da
anlagtlacagr lizere kalite artik sadece iirtinde degil tiim tiretim agini kapsayan ana odak

noktasi haline gelmistir.

Kalite, tarihsel yolculugunda incelendiginde ilk olarak M.O. 2000’1i yillara kadar
gidilmektedir. Bu tarihlerde ortaya koyulan Hammurabi Kanunlarinda kalite ile ilgili
olarak, ev yapan bir ustanin, kendi yetersizliginden ya da evin kalitesizliginden dolay
yaptig1 ev yikilir ve o evde yasayanlarin 6limiine neden olursa o ustanin 6liim cezasma
carptirtlacagi yaziyordu. Hammurabi kanunlarinda yer alan soz konusu agiklamadan
yola g¢ikarak kalite konusunda g¢ahigmalarm M.O.’ye dayandigi anlasilmaktadir
(Simgek, 1998). Kalite ile ilgili ¢aligmalarin bahsedildigi gibi giinimiizden yaklasik
4000 sene onceye dayanmasi hem yasanilan gelismelerin ¢ok fazla olmasina hem de
kalitenin hayatmn her alaninda yer almasmdan dolayr tamminin ¢ok fazla sayida
yapilmasina neden olmaktadir. Bu bakimdan her bir kurum, kurulus ya da isletmenin

faaliyetlerine bagl kendi kalite tanimlar1 bulunmaktadir.

Kalite sozciik olarak incelendiginde, Latince “qualitas” kelimesinden tiiretildigi
goriilmektedir. Qualitas s6zctigli, kelime olarak nasil olustugu anlamina gelmekte ve
Tiirk Dil Kurumu (TDK)’da kaliteyi bu dogruda herhangi bir seyin niteligi ya da iyi
veya kotii olmasit seklinde tammlamistir (Hatipoglu, 2008). Kalite konusunda ¢ok

onemli calismalart olan Amerikan Kalite Kontrol Dernegi ise kalite kavramini, iiretilen



ya da ortaya konulan mal veya hizmetin belirli bir ihtiyaci karsilayabilme yetenegi
olarak tammlamustir. Kalite ile ilgili bir diger énemli kurum olan Avrupa Kalite
Kontrol Organizasyonu ise kaliteyi, tiretilen mal ya da hizmetin kimler i¢in tiretildiyse,
o kisilerin satin almadaki amacinin temelinde yatan istekleri karsilasama da ki
uygunluk derecesi olarak tammmlanugtir. Kalite konusunda énemli ¢alismalar yapan
Alman Standartlar Enstitiisti kaliteyi, bir tirlin ya da hizmetin tahmin edilen ve talep
edilen gereksinimlere uyum kabiliyeti; Japon Sanayi Standartlari Komitesi ise belirli
bir iiriin veya hizmeti en ekonomik ve verimli yoldan iireten ve talep eden

tiiketicilerinin ihtiyaglarini karsilayan tiretim sistemi olarak tanimlamustir.

Kalite konusunda ¢aligmalar yapan 6nemli kuruluslarin yaninda, yine Kkalite
konusunda literatiirde s6z sahibi olmus ve kalite gurusu olarak nitelendirilen
kisilerinde kalite kavramlarmdan bahsedilecek olursa; Taguchi (1965) kaliteyi,
tiretilen bir {irtinitin toplum igerisinde sebep oldugu minimum zarar; Deming (1968),
ihtiyag¢lari tatmin edebilme yetenegi; Gilmore (1974), 6zel bir kisi i¢in {iretilen ya da
ortaya konulan &zel bir {iriintin veya hizmetin gereksinimleri kargilama kapasitesi;
Crosby (1979), gereksinimlere uygunluk; Feigenbaum (1983), bir {iriin ya da hizmetin
tiretim amacina gore tasarimlarina ya da karakteristiklerine uygunlugu; Price (1985),
ilk seferde dogru olan: iiretme; Deming (1986), bir isletmenin simdiki ve gelecekte
olacak olan miusterilerinin ihtiya¢ duydugu seyleri iiretme ¢abasi; Juran (1988),
tikketime yatkinlik ve uygunluk; Kano (1993), ihtiyag duyan kisilerin ihtiyaglarinin

karsilanmasinin yaninda ileri gidilmesine yonelik ¢alismalar seklinde tanimlamustir.

Kalite ile ilgili calismalar yapan kuruluslar ve kalite gurularmim kalite tanimlari
incelendiginde, kalitenin algilanan ve gergek kalite olmak tizere iki boyutunun oldugu
anlagilmaktadir. Bu kapsamda gergek kalite, belirli bir iiriin ya da hizmeti ortaya koyan
tiretim biriminin s6z konusu tiretimi gerceklestirmek igin sarf ettigi caba ve iiretim
maliyetleri sonucunda tiretim hedeflerine ulagmasidir. Algilanan Kalite ise; gercek
kaliteye gore tiretilen mal ya da hizmeti tiiketen kisilerin hissettigi ya da algiladig
kalite diizeyi olarak tanimlanmaktadir. Kisi ya da kuruluglar tarafindan iiretilen iiriin
ya da sunulan hizmet tiiketicilerin isteklerini karsiladigi anda algilanan kalitenin

gergeklestigi sonucuna ulagilmaktadir (Sevim, 1999).
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Kalite algilanan ve gercek kalite olmak iizere iki ana boyutta incelendikten sonra
kalitenin hedeflere gore boyutlarmin incelenmesi yerinde olacaktir. Kalitenin stratejik,
ticari, finansal, orgiitsel, teknik ve beserl boyutlari incelenecek olursa (Tozluyurt,
1997):

1. Stratejik Boyut: Pazar durumuna gére stratejik amaglarin belirlenmesidir.

2. Ticari Boyut: Uretilen mal ya da sunulan hizmetlerin satislarinda tiiketicilerin
kalite anlay1s ve arayislari kaliteye ticari anlam yiiklemektedir.

3. Finansal Boyut: Kaliteli triin ya da hizmet sunmanin karlilifi artirmasi,
kalitesiz tiretimin ise mali yiik getirmesi kaliteye finansal boyut katmaktadir.

4. Orgiitsel Boyut: Mal veya hizmet iireten isletmelerin kendi iclerindeki drgiitsel
vapisindaki kalite, tiretim kalitesini dogrudan etkilemektedir. Dolayisiyla
orgiitsel yapi da kalitenin 6nemli bir boyutunu olusturmaktadir.

S. Teknik Boyut: Her tiirlii {iretimin, tasarlanmasindan tiiketiciye sunulmasina
kadar ki her bir asama teknik bir konudur ve bu asamalardaki kalite siirecin
toplam kalitesine dogrudan etki etmektedir.

6. Beseri Boyut: Uretim siireglerini kapsayan tiim asamalarda insan yer almakta
ve kalite derecesini belirlemektedir. Bu bakimdan iiretim siire¢lerindeki

kalitenin beseri boyutu hayati rol oynamaktadir.

Kalitenin bir nevi bilesimi gibi olan bu alti boyut mal ya da hizmet {ireten isletmelerin
performanslarina dogrudan etki eden hayati boyutlardir. Isletme agisindan kapali bir
sistem seklinde degerlendirilen bu boyutlar ashinda isletmelerin tiiketicileri de
kapsayan cevresi ile siki bir iligkiyle bigimlendirilmesi gerektigini ifade etmektedir.
Tarihsel siirece bakildigi zaman s6z konusu entegrasyon ¢alismalar1 toplam kalite
anlayisinin temelini olusturmustur. Bugiin tiim diinya da énemli bir yeri olan toplam
kalite anlayis1 bu fikirden yola ¢ikilmasiyla Japonya’da dogmus ve etkisi halen
katlanarak tiim diinyay:r saran bir akim haline gelmistir. Kalite tanmimlarindan
bahsettikten sonra ¢alismanin bu kisminda kalitenin unsurlarindan bahsetmek yerinde
olacaktir. Kalitenin tasarim, uygunluk ve performans olmak iizere ii¢ adet unsuru
bulunmaktadir (Sevim, 1999; Yurtcan, 2007):
o Tasarim kalitesi: Uretilecek mallarin ya da sunulacak iiriinlerin, tiiketicilerin
beklenti ve isteklerini karsilamak amaciyla tasarimmin ne sekilde olacag ve

neleri i¢ereceginin belirlenmesini ifade eden kalite unsurudur.
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e Uvgunluk kalitesi: Kalite unsurlarindan birisi olan uygunluk kalitesi, bir {iriin
tireten ya da hizmet sunan isletmenin tiiketicilerin gereksinimlerine yonelik
beklentilerini  karsilamak amaciyla gerekli olan tasarim beklentisinin
karsilanmasini ifade etmektedir.

s Performans Kalitesi: Bir kisi ya da kurulusun meydana getirmis oldugu iiriin ya
da hizmetin hedef pazar igerisindeki performansinmi ifade eden kalite unsuru
performans kalitesi olarak adlandiriimaktadir. Miisterilerin arastirmalart, siirecte
yer alan asamalarin analizi bu kalite unsurundan dolayi yapilmaktadir. Bu kalite
unsuru g¢ergevesinde {iriin ya da hizmetlerin miisteri goéziindeki basari
derecesinin yaninda satmn almayan tiiketicilerinde neden satin almadiginin

arastirmast yaptlmaktadir.

Hizmet ve kalite kavramlari agiklandiktan sonra ¢alismanin degerlendirme &lgiitii olan

hizmet kalitesi kavrami ele alinarak agiklanacaktir.

1.3. Hizmet Kalitesi Kavran

Hizmet ve kalite kavramlarinin nasil her alan ve birime gore, hatta kisiye gore bile
farkli tanimlanmasi yapiliyorsa, ¢ok boyutlu bir olgu olmasindan ve basit ve her alan:
kapsayan bir tanimlamasinin yapitlamamasindan dolay1 hizmet kalitesi kavramimnin da
bir¢ok tanimi bulunmaktadir. Ayrica hizmet kalitesinin multidisipliner olmas: belirli

bir kaliba oturtularak ifade edilmesini gii¢lestirmektedir (Degermen, 2006).

Hizmetlerin kisilere ve alanlara gore farkli kalite algisi i¢ermesine ve farkh
tanimlamalara sahip olmasina ragmen hizmet Kkalitesinin yaygin kabul géren
tanimlamalar1 bulunmaktadir. Bunlardan birisi Kotler tarafindan pazarlama yéniiyle,
tirlin ya da hizmetlerin tiiketiciler tarafindan arzulanan istekleri karsilama yeteneginin
igerdigi niteliklerin biitiinti seklinde yapmuistir. Ayrica kalite gurularindan birisi olan
Juran ise hizmet kalitesi kavramini {iretim y6niiyle ele alarak, tiiketicilerin iiretilen bir
maldan bekledigi estetik, giivenilirlik, dayamklilik benzeri karakteristik 6zelliklere
sahip olan ve sifir hataya yakin tirtinlerin tiretilmesi olarak tanimlamistir (Kabak vd.,

2009; Uslu, 2012).
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Bir diger agidan hizmet kalitesi genel olarak, sunulan bir hizmetin basari seviyesinin
ne derece oldugunun gostergesidir. Hizmet kalitesi, bir hizmet iiretim ve tiiketim
stirecinde miisteri ve hizmeti veren personelin karsihikl etkilesimi sirasinda tiretilir ve
taraflarin bu etkilesim sonucunda miisterinin sunulan hizmete iliskin beklentileri ile
algilart arasindaki fark olarak ortaya ¢ikar. Miisteri, sunulan hizmetten tatmin olmussa
hizmet kalitesinin yiiksekligi, aksi durumunda diistikliigii s6z konusudur. Miisterinin,
sunulan hizmeti kaliteli olarak algilamast ise; hizmetin sunulmasi sirasindaki, fiziksel
ortamin yeterliligine ve uygunluguna, is goérenlerin tutumlarina ve davramslarina
baghdir. Ayrica sunulan hizmetin kalite derecesi, miisteriler ve hizmeti sunanlar
tarafindan farkli algilanabilmektedir. Algilanan hizmetin kalitesine isletmedeki herkes
katkida bulunur. Bu yilizden hizmet kalitesi, isletmenin tiim ¢alisanlarini ve islevlerini

ilgilendirir (Catt ve Agras, 2007; Perili, 2004).

Hizmet kalitesinin kavramsal tanimi agiklandiktan sonra ¢alismanin konusunu teskil
etmesi nedeniyle hizmet kalitesi kavraminin 6zelliklerinin, boyutlarinin, 6l¢iilmesinin

ve 6neminin agiklanmasi gerekmektedir.

1.3.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Hizmet kalitesinin boyutlari Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan farkli hizmet
sektorlerinde tiiketicilerin diistinceleri alinarak giivenilirlik, cevap verebilirlik,
glivence, empati ve fiziksel intiba olmak iizere beg adet olarak belirlenmistir
(Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2006):
® Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti hem giivenilir hem de dogru bir sekilde yerine
getirme yetenegidir.
e Cevap Verilebilirlik: Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet verme
istekliligidir.
e Giivence: Calisanlarin bilgisi ve nezaketinin yani sira giiven ve giiven verme
yetenekleridir.
e Empati: Miisterilerin istek ve arzularmi anlayarak bireysellestirilmis ilgi
sunulmasidir.

e Fiziksel Intiba: Hizmetlerin sunuldugu fiziksel ortam 6zelliklerini ifade eder.



1.3.2. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Tarihsel stire¢ boyunca kisi, kurum ve isletmeler i¢in kalite 6nemli bir ¢alisma konusu
olusturmustur. Ozellikle 1980°den itibaren diinya genelinde yasanan globallesme ve
otomasyonun artmast gibi konularin yaygm etkiler gostermesiyle kalite daha nemli
bir konu haline gelmis ve iiriin ya da hizmet sunan {iretim birimleri {iretim ve hizmet
kalitesi konularima yogunlagmak zorunda kalmistir. Globallesme ile beraber diinya bir
biitiin olarak goriilmeye baslanmis ve bu da disa agtlmalari, disa agilmalar ise yogun
rekabet ortami olugsmasini beraberinde getirmistir. Olusan yogun rekabet ortaminda
ayakta kalabilmek ve pazarda 6n plana ¢ikabilmenin ana unsuru olarak ise tiretilen
mallarda ya da sunulan hizmetlerde daha kaliteli iiretim yapmak olarak goriilmiistiir.
Tasarimdan tedarige, tedarikten iretime ve tiretimden miisterilere sunustan sonrasina
kadar olan her bir asamada kalite onem kazanmigtir. Ayrica kaliteli tiretim yapmanin
ve rekabet etmenin ana unsuru olarak ise siirekli olarak kalite 6l¢timleri yaparak siirekli
iyilestirme prensibinin benimsenmesi olmustur. Bu baglamda siirekli iyilestirme ve
stire¢ gelistirmenin dolayisiyla daha kaliteli tiretim yapmanm ilk kosulu olarak hizmet
kalitesinin ol¢tilmesi konusu one ¢ikmistir. Dogru ve profesyonel yapilan hizmet
kalitesi 6lgtimleri, {iretim birimlerinin gelecege yonelik dogru adimlar atabilmesi ve
pazar igerisindeki konumunu bilerek korumasi, daha ileri gitmesi igin hayati bir rol
oynamakta ve bundan dolay1 birimler stirekli olarak 6lglimler yapmaktadir (Eleren ve

Gormiis, 2007; Kogoglu ve Aksoy, 2012; Savas ve Kesmez, 2014).

Hizmetlerin insanlar tarafindan {iretilerek soyut bir sekilde bir baska insanlara
sunuluyor olmasi, bu etkilesim siirecindeki kisilerin davranis ve 6zellikleri hizmet
kalitesinin sayisal bir sekilde 6l¢tilmesini zorlastirmaktadir. Ciinkii igerisinde sadece
insanin yer almasi, hizmetin kendisinin soyut olmasi sayisal olarak dogrudan bir 6l¢ii
birimi ile dlglilememesine neden olmaktadir. Bu yiizden soyut bir siire¢ olan hizmet
iiretiminin kalitesini 6lgmek isteyen hizmet sunucular tarafindan tiiketicilerin hizmet
kalitesini 6lgmek amaciyla cesitli yontemler gelistirilmis ve gelistirilen bu yéntemler
ile beraber tiiketicilerin siibjektif olan nitel degerlendirmeleri nicel hale
doniistiirtilmistiir.  Nitel ifadeleri nicellestirmenin temelinde bahsedildigi gibi
Olglilemeyen bir seyin iyilestirilerek gelistirilemeyecegi gercegi yatmakta ve
olglilemeyen bir seyi Olgiilebilir yapmak yatmaktadir. Tiketiciler goziinden

degerlendirme yapilacaksa bu degerlendirmenin tiiketiciler tarafindan olusturulan bir
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ol¢tim indeksi belirlenmesi gereginden yola c¢ikilarak, hizmet sunumu algisi ile
tiiketicilerin beklentileri arasindaki fark 6lctim indeksi olarak belirlenmis ve kabul
edilmistir. Yapilan ¢alismalar sonucunda ise giinlimiize kadar gelmis bir¢ok hizmet
kalitesi 6l¢tim yontemi gelistirilerek literatiirde yer almistir (Devebakan ve Aksarayl,

2003; Biilbiil ve Demirer, 2008; Ok ve Girgin, 2015; Islamoglu ve Aydmn, 2016).

Literatlirde yer alan ¢aligmalar incelendiginde hizmet kalitesi konusunda, gelistirilmis
birgok yontem oldugu ancak buna ragmen tek bir yontemin kabul edilmedigi
goriilmektedir. Bu baglamda hizmet kalitesi 6l¢iimii i¢in en ¢ok kullanilan yontemlerin
belirtilerek  acgiklanmast  gerekmektedir. Hizmet kalitesi konusunda yapilan
caligmalarda en c¢ok bagvurulan yontemler: Grénroos (1984)’un algilanan hizmet
kalitesi modeli ile Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988)’nin Servqual modelidir.
Diger taraftan Moore’un (1987) kurumsal hizmet kalitesi iyilestirme modeli, Lehtinen
ve Lehtinen hizmet kalitesi modeli Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen Servperf
(1992) yontemi de literatiirde oldukca yaygin kullanim alanma sahiptir. Bu modeller
cercevesinde hizmet kalitesinin 6zellikleri; giivenilirlik, anlasilabilirlik, ulasilabilirlik,
nezaket, iletisim, inanilirlik, gliven, isteklilik, fiziksel unsurlar seklinde belirlenmistir
(Grénroos, 1984; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985; Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1988; Sevimli, 2006; Eleren, vd., 2007; Paylan, 2007; Biilbiil ve Demirer, 2008;
Kogoglu ve Aksoy, 2012; Kozak, vd., 2011; Kurnaz, 2011; Uslu, 2012).

Giinimiizde insan niifusunun artmast ve birgok faktdre bagh olarak insan
ihtiyaglarmin ¢esitlenmesi sonucunda hizmet gesitleri ve hizmet isletmelerinin sayisi
oldukga artmistir. S6z konusu artiglar ise hizmet kalitesi ve ol¢tilmesi ile ilgili
calismalarin sayisint dogrudan etkileyerek hizli bir artis yasanmasina sebep olmustur

(Seth ve Deshmukh, 2004; Oglakgioglu, 2013).

Caligmanm bu boliimiinde yaygin olarak kullanilan hizmet kalitesi dlgiim yontemleri

strastyla agiklanacaktir.

1.3.2.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli (Gronroos 1984)

Gronroos, hizmet sunan kisi ya da isletmelerin rakipleri ile rekabet halinde oldugu

ortamda basarili olmak icin tiiketicilerin va da hedef pazarinin kalite ile ilgili algi ve
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bu algilart etkileyen etkenleri 1yi analiz ederek dgrenmesi gerektigini ifade etmistir.
Bu bakimdan tiiketicilerin bekledigi ya da almak istedigi hizmet ile algiladiklart
hizmetlerin karsilastirilmast algilanan hizmet kalitesi yontemini ifade etmektedir.
Beklenilen hizmet ile algilanan hizmetin eglestirilmesi, algilanan hizmet kalitesi
yonetimidir. Gronross, hizmet kalitesi dlclim yontemleri igerisinde ilk ¢ahisma ve
model olarak kabul edilen algilanan hizmet kalitesi modelinde, hizmet kalitesini ii¢
bilesene ayrarak incelemistir (Seth ve Deshmukh, 2004; Durukan ve Kapucugil 2007;
Kozak, vd., 2011; Dedeoglu, 2012):
o Teknik kalite: Tiiketicilerin, hizmet sunucu pozisyonundaki kisi ya da isletme
ile karsilikli etkilesimi sonucunda aldigr hizmete iliskin kalitedir.
¢ Fonksiyonel kalite: Tiketiciye sunulan bir hizmetin, teknik olarak nasil
sunulduguna iliskin kalitedir.
o Imaj: Sunulan hizmetlerin teknik ve fonksiyonel kaliteye bagh olarak,

miisteriler ve potansiyel miisteriler géziinde olusan itibaridir.

Algilanan kalite, tiketicilerin aldig1 hizmetten beklentisi ile hizmet sunumundan sonra
hissettigi kalite arasindaki fark olarak agiklanmisti. Algilanan hizmet kalitesi modeli
de bu tanimlama iizerine insa edilmistir. Bu baglamda modelin, tiiketicinin bekledigi
ya da arzu ettigi hizmet ile aldig1 hizmet olmak {izere iki cephesi bulunmakta ve
islevsel ile teknik kalite olmak tizere iki boyutu bulunmaktadir. Algilanan hizmet
kalitesi modeli cercevesinde, sunulan hizmetler tiiketicilerin algilar1 tartilarak
degerlendirilmekte ve bdylece hizmet sunucu isletmenin zayif ve iistiin yoénleri
belirlenmektedir. Model tiiketicilerin sunulan hizmete bagli olarak algilari iizerine insa
edildigi i¢in dinamik bir yapiya sahiptir ve siirekli olarak kalitenin korunarak

iyilestirilmesi gerekmektedir (Tagkiran 2007).

1.3.2.2. Kurumsal Hizmet Kalitesi Iyilestirme Modeli (Moore 1987)

Moore (1987)’un gelistirmis oldugu kurumsal hizmet kalitesi modeli, hizmet iireten
birim tarafindan daha 6nce tanimlanan ve kaliteli tiretime nasil baglanmast gerektigini
ifade eden bir kilavuzdur. Moore’un énermis oldugu model kavramsal olarak yeterli
goriinse de tiretim siireclerinde ki kalite konularinin hangi alanlarda ortaya ¢ikacagmi

ifade etmede yetersiz kalmistir. Ancak buna ragmen kurumsal alanlarda kalitenin

16



hangi noktalarda 6nemli oldugunu tanimlamada genel bir ¢er¢eve saglamaktadir.
Moore un bu yontemi; tiretilecek hizmetin kritik bilesenlerini gosteren, siirecin temel
ciktist olan aksiyon planint igeren toplam alti adimdan olugmaktadir. Modelde yer alan
aksiyon plani; amaci, 6nceliklere gére asamalarin siralanmasini, siirece dair 6nerilen
iyilestirmeleri, uygulama programini ve ihtiyag duyulan kaynaklari ifade etmektedir

(Durukan ve Kapucugil 2007).

1.3.2.3. Hizmet Kalitesi Modeli (Lehtinen & Lehtinen)

Lehtinen ve Lehtinen’in gelistirdigi bu model hizmet kalitesini, miisteriler ile hizmet
sunan {Uretim birimi arasindaki etkilesim sonucu olusan bir kavram olarak
agiklamaktadir. Lehtinen ve Lehtinen tarafindan gelistirilen bu modelin fiziksel, firma
ve etkilesimsel kalite seklinde {i¢ boyutu bulunmaktadir (Giizel 2006):
e Fiziksel Kalite: Hizmetlerin sunumunda kullanilan ekipman ve bina gibi fiziksel
varliklarin olusturdugu kalite boyutudur.
e Firma Kalitesi: Hizmet sunan birimin, miisteriler goziindeki imaj ve profilini
ifade eden kamuoyundaki algisidir.
o Etkilesimsel Kalite: Hizmet alan miisteriler ile hizmet sunumu esnasinda

etkilesimde bulunan personeller arasindaki iliskiye dayanan kalite boyutudur.

1.3.2.4. Servqual Modeli (1985)

Hizmet kalitesi 6l¢limil igin gelistirilen yontemler icerisinde en genis kapsama sahip
olan ve en yaygm kullanilan model Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen Servqual
modelidir. Servqual modeli ABD’de Parasuraman ve arkadaslari tarafindan 1983 —
1990 yillar1 arasim kapsayan 7 senede gelistirilmistir. Parasuraman vd. 1985 yilinda
hizmet kalitesi 6l¢timii igin bir 6lgek gelistirmeye karar verdikten sonra dort farkh
sektorde hizmet alan 200 kisilik bir grubu ele alarak, bu tiiketicilerin beklenti ve hizmet
alimi sonrasmdaki algilarint hesaplamig ve bdylece boyutlart belirleyerek sunulan
hizmetin kalite diizeyini belirlemeye ¢alismuslardir. Nitekim yapilan c¢alismalar
sonucunda hizmet kalitesini on boyutta (giivenlik, heveslilik, yeterlilik, ulasilabilirlik,
nezaket, iletisim, inanilabilirlik, giiven, anlayis ve fiziksel 6zellikler) ifade etmislerdir.
Soz konusu boyutla kullanilarak 6l¢iimler birinci asama beklentileri 6lgen ve ikinci

asamada da algilart 6lgen sorulardan olusturularak hizmet kalitesi 6dlgiilmeye
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calistimigtir. Nitekim Parasuraman gelistirdikleri modeide kiictik degisikiikier ile her
alanda kullaniabilecek. hizmet kalitesinin sahip oldugu biitin boyutlar iceren
evrensel  bir model gelistirdiklerini  ifade etmistir.  Servqual modelinin
geligtirilmesinden giintimiize kadar egitim (Sahney vd.. 2004), sigortacilik (Stafford
vd.. 1998). bankacilik (Angur vd.1999, Newman 2001 ve Cui vd.. 2003), turizm
(Juwaheer 2004) ve saghk sekt&rit (Jabnoun. 2003; Jabnoun ve Chaker. 2003 ve Choi
vd.. 2005) gibi alanlarda birgok calismamn Servqual modeli ile gerceklestirilerek
hizmet kalitesinin Olgiilmesi Parasuraman’m tiim sektSrlerde uvgulanabilecek bir

model soziinti hakli ¢ikarmistir (Oguz, 2010: Harput, 2014: Ok ve Girgin. 2015).

1985 vilindan giintimiize kadar yapilan calismalar sonucunda Parasuraman ve arkadaslar
tarafindan gelistirilen modelin igerdigi hizmet kalitesi boyutlarinin bazilarinin birbirleri ile
iliskili oldugu tespit edilmis ve iligkili olan boyutlari kapsayacak veni bir ist boyut
gerektigi tespit edilmistir. Yapilan ¢alismalar sonucunda Servqual modelinde ver alan
Oleek bes boyut (fiziki gortintim. giivenilirlik, heveslilik. giivence ve duyarlilik) ve 22
maddeden olusan bir anket formuna donistirtilmiistiir. (Rahman vd.. 2007: Bulgan ve

Giirdal. 2010: Esgi. 2011: Savas ve Kesmez, 2014).

Gelistirilen Servqual modelinde algilanan hizmet kalitesi, beklentiler ve hizmet alim
sonrasi algilara bagh olarak stz konusu bes boyut ve 22 soru ile iki béliimde
ol¢tilmektedir. Burada yapilan 6l¢iim sonucunda (Saat, 2000; Akdogan. 2011):
* Beklentiler > Algilanan Hizmet ise, aliman hizmete iliskin kalite tatmin edici
degildir.
* Beklentiler = Algilanan Hizmet ise, alinan hizmete iliskin kalite tatmin edicidir.

* Beklentiler < Algilanan Hizmet ise, alinan hizmete iliskin kalite tatmin edici

seviyededir ve ideal kalite anlayis1 benimsenmistir.

Sunulan bir hizmetin kaliteli olabilmesi i¢in, alinan hizmete dair alginin en az
beklentilere esit olmasi gerekmektedir. Eger bu durum gerceklesmezse yani
miisterilerin beklentileri karsilanamazsa beklentiler ile algr arasinda bir bosluk olusur
ki bu bogluktan dolayr Servqual modeli hosiuk modeli olarak da adlandiriimaktadir.
Servqual modelinde yapilan ¢aligmalarda bes adet bosluk oldugu ifade edilmistir

(Akdogan. 2011; Aydm. 2016: Can, 2016):



* Bosluk 1: Hizmet tireten isletmenin. misterilerin hizmetten beklentisini dogru
tespit edememesidir. Bu boslukta isletme, hedef pazarda yer alan miisterilerin
beklentilerini vanlis ya da vetersiz pazar arastirmasi ile hatal: tespit ederek
algilayamanus dolayisiyla iletisim ve bilgi eksikliginden dolay1 vanlis va da
eksik hizmet Gretilmistir.

* Bosluk 2: Bu bosluk tirtinde isletme tarafindan sunulan hizmetin kalitesi

tiketicilerin beklentilerini tam olarak karsilayamamistir.

o

-l

* Bosluk 3: Hizmetler sunulurken aynr kisi sunumu vapsa bile avm sunum

gerceklesmeyecegi  icin  vakalanamayacak  standarttan kaynaklanabilen

bosluktur.

* Bosluk 4: Hizmet sunan isietmenin gercekie tirmeyi taahhiit ettigi hizmet
sunumu  ile sunumunun farkli olmasindan kayraklanan bosluktur. Yani
tiiketicinin alacagim bildigi hizmet sunumunun gergeklestirilememesinden
kaynaklanir.

* Bosluk 5: IIk dort bosluktan dolay: ortaya ¢ikan algilanan hizmetin

beklenenden yiiksek diizevde gerceklestigi durumlarda olusan bosluk tiiriidir.

Parasuraman ve arkadaslarimin  gelistirmis oldugu modelde hizmet Kalitesinin
dlgtimiinde kullamilan bes boyutun (giivenilirlik, glvence, karsilik verebilme, empati
ve fiziksel varliklar) yontemin daha fazla anlasilabilmesi ve daha dogru
uygulanabilmesi i¢in aciklanmasi gerekmektedir (Oztiirk. 2003; Akdogan, 2011):

* Giivenilirlik: Gunimiize kadar vapilan arastirmalarda hizmet kalitesi Sletimii igin
belirlenen bes boyut icerisinde en 6nemlisinin giivenilirlik oldugu goriilmektedir.
Hizmet kalitesi 6l¢timiinde kullanilan giivenilirlik boyutu. hizmet sunan isletmenin
taahhiit ettigi bigimde hizmeti sunmasi olarak ifade edilmektedir. Hizmet kalitesinde
givenilirlik tiketiciler géziinde hizmetlerin s6z verildigi zamanda ve sekilde sifir
hata ile gerceklestirilecegi anlamima gelmektedir (Yilmaz. Filiz ve Yaprak, 2007:;

Zerenler ve (")giit 2007; Dursun. 2008: Giirbiiz vd., 2008).

* Giivence: Hizmet kalitesinde giivence boyutu, hizmet sunan isletmenin personellerinin
hizmet ile ilgili sahip oldugu bilgi sevivesi. diriistliigi ve hizmet alan miisteriler
goziindeki hissettirdikleri giiven duygusudur. Hizmet sunan isletmeler. miisteriler
nazarinda en az riskle islem yapan, tehlikeden uzak duran. herkese farkli hizmet degil

istikrarh olarak ayni diizevde hizmet sunduklari takdirde rekabet Ustinliigii elde



etmektedir. Bu boyutta basarili olabilmenin altin kurali ise hizmet sunacak personellerin
seciminde ve egitiminde titiz ve basarili olabilmekle miimkiindiir (ibik, 2006; Bicer,
2007).

® Karsilik Verebilme: Hizmet sunulan miisterilerin istek ve beklentilerine nazik ve kibarca
karsihk verebilecek donanimli ve tecriibeli personeller ile hizmet sunarak, miisterilerin
her tiirlii sorunlarna, sorularma ve beklentilerine cevap verebilme yetenegi hizmet
kalitesinde kargilik verebilme boyutu olarak adlandirlmustir (Oztiirk, 2003; Atan vd.,
2005; Cigek ve Dogan, 2009).

o Empati (Miisteriyi Anlamak): Hizmet kalitesinin 6lgiilmesinde empati boyutu, hizmet
sunan isletmelerin misterilerinin istek ve beklentilerini dogru bir sekilde algilayip, onlara
ozel ilgi gostererek yiiksek diizeyde iletisim saglamayt ifade etmektedir (Erdem, 2007).

o Fiziksel Varliklar: Hizmet sunumunda fiziksel varliklar, hizmet sunumu esnasinda
kullandan makine techizat gibi donammlar ile hizmet sunumunun gergeklestirildigi
fiziksel binalari ifade etmektedir. Hizmet sunumundaki s6z konusu yapi ve araglar ne
kadar hizmete uygun ve pozitif imaj yaratacak sekilde ise o derece de olumlu miisteri geri
dontisii olacaktir (Giirbiiz, 2008).

Bu baslik altinda agiklanan Servqual ve bir sonraki baslikta agiklanacak olan Servperf modelleri
bu bes boyut iizerine kurulmuslardir. S6z konusu modeller araciligi ile miisterilerin beklenti ve
algilar arasindaki farklar 6lgiilerek hizmet kalitesi lgiilmeye cahisilmaktacdir. Bu noktada
belirtilmesi gereken énemli bir husus s6z konusu iki model arasmdaki farktir. Servqual modeli
beklenti ve alg1 arasindaki farki dlgerken, Servperf modeli beklentiyi bir kenara birakarak
yalnizca performansa odaklanmaktadir (Cigek ve Dogan, 2009; Tiirk, 2009)

Servqual modeli 6zetlenecek olursa, bu modelde kisaca miisterilerin alacagi hizmete dair
beklentileri ile algilan arasindaki fark Kalitenin olgiisiinii belirlemektedir. S6z konusu fark
miisterilerin memnuniyet derecesini ifade etmektedir. Hizmet sunan firmalar bu tiir modeller ile
dlclimler yaptiktan sonra miisteri beklenti ve algilar1 arasindaki farkliliklarin nedenlerini tespit

ederek stireg iyilestirme ve gelistirmeleri yapmalidir (Erdem, 2007).

1. 3. 2. 5. Cronin ve Taylor’n (1992) Tek Performans (SERVPERF) Modeli
Cronin ve Taylor, 1992 yilinda yapmus olduklar ¢ahismada, Servqual modelinin hizmet

kalitesinin 6l¢limiinde yeterli olmadigm iddia ederek; sunulan hizmetin kalite diizeyinin
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belirlenmesi ve miisteri memnuniyeti ile hizmet alma niyetleri arasindaki iliskiyi belirlemeye
calismiglardir. Cronin ve Taylor yapmis olduklart bu calismada, elde ettikleri farklar ile
miisterilerin algillarma dair skorlart karsilagtirarak, miisteri algilarmin  hizmet Kalitesini
belirlemede tek bagina yeterli olacagint savunmuslardir. Yaptiklart ¢alismada bu kapsamda
Servperf modelini Servqual modelinden hareketle gelistirmisler ve bu modelde ayni bes boyut
ile ayni 22 soruyu kullanmuislardir. Servperf modelinin farki olarak ise sadece hizmet algismin
ya da performansimn olgiilmesinin yeterli olacagini ifade etmislerdir (Cronin ve Taylor, 1992;

Kaya 2013).

Cronin ve Taylor, yapmus olduklart gahigmalar neticesinde gelistirmis olduklan Servperf
modelinin Servqual modeline gore daha iyi sonuglar verdigini tespit etmislerdir. Ayrica Cronin
ve Taylor sadece soyut olan hizmet sunumunda degil, hizmetlerin yaninda somut olan iiriinlerin
de sunuldugu durumlarda Servperf modelinin daha dogru sonuglar verdigini ifade etmislerdir.
Cronin ve Taylor, Servperf modelini dnermelerine bir gerekce olarak, tamnan bir firmamn
hizmetlerine dair beklentilerin olmayacagmt ve sunulacak hizmetlerin zaten miisteriler
tarafindan bilinecegini ifade etmislerdir. Bu durumunda miisterilerin s6z konusu firmanm
hizmetlerine olan egilimini zaten belirleyecegini savunmuslardir (Ibik, 2006; Okumus ve Asil,

2007).

[sletmeler agismdan s6z konusu iki model karsilastirilacak olursa, her bir miisterinin beklenti ve
isteklerini tespit edebilmek oldukga uzun zaman alan, maliyeti yiiksek ve karmagik bir siirectir.
Bu bakimdan ele alindiginda Servqual 6lgegi, daha kolay hesaplamalar yapilmasina olanak
tamimakta ve daha dogru bilgiler vermektedir. Fakat giintimiiz literatiiriine bakildiginda hangi

modelin daha iyi sonuglar verdigi konusunda halen net bir genel kabul edilen diisiince yoktur.

Hizmet, kalite, hizmet kalitesi ve 6l¢im yollar1 agiklandiktan sonra hizmet kalitesinin genel

olarak isletmeler agisindan neden 6nemli oldugunun ifade edilmesi ve bilinmesi gerekmektedir.

1.3.3. Hizmet Kalitesinin Onemi

Giiniimiizde globallesme, internet kullaniminin artmasi, insan niifusunun ve
ihtiyaglarinin artmasi gibi bircok faktdrden dolayr emek arzi mal ya da diriin
tiretiminden hizmet tiretimine dogru kaymaktadir. Bu noktadan yola ¢ikarak kalite

kavraminin sadece iiriin liretim siireclerinde degil aymi zamanda hizmet {iretim
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stireglerinde de farklilik yaratan, rekabet iistiinligii saglayan ve misteri memnuniyet
diizeyini belirleyen bir faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir. Sunulan hizmetin kalitesi ne

derece yiiksek ve sifir hataya yakin olursa o kadar o firma iyidir algist olusmaktadir.

Firmalar hizmet kalitelerini gelistirmek i¢in bir¢cok yola basvurmakta, kurum igi
personellerine egitimler vererek niteliklerini arttirmakta, misterilerden siirekli geri
dontisler almaktadir. ISO kalite sertifikasyonlart gibi belgeler ile de hizmet
kalitelerinin oldugunu gdstermeye ¢alismaktadirlar. Bir diger yandan diinya genelinde
egitim olanaklarmin artmasma paralel olarak tiiketiciler bilinglenmistir. Bilingli
tiiketiciler ise bir hizmet alirken geleneksel yontemlerin disarisinda bir¢ok faktorii
dikkate alarak hizmet satin almaktadir. Bu bakimdan bireyler, hizmet alirken detaylari
incelemekte ve bu detaylara gore karar vermektedir. Yasanilan bu gelismeler hizmet
kalitesi kavramini, firmalarin odak noktast haline getirmistir. Hizmet sunan bireyin
temizliginden konusmasina; is yerinin bina diizeninden hijyenine, igerisinde ki makine
techizata; web sitelerinin kalitesine, hizmet satin alma maliyetlerine kadar bir¢ok
kritere gore hizmetler degerlendirilir hale gelmistir. Bu bakimdan is giiciiniin
tilkemizde de biiyiik bir hizla kaydigi hizmet sektoriintin daha rekabet¢i bir ortama
kavusmast kagmilmaz olmustur. Tiim bu anlatilanlar ise daha iyi ve kaliteli hizmet

sunulmasina baglanmistir.

Hizmet kalitesi ve Ol¢tim yollar1 detayli olarak agiklandiktan sonra g¢alismanin
uygulama alanini olusturan hastanelerde hizmet kalitesi konusunda bilgiler vermek
calismanin amacinin ve sonuglarinin daha iyi anlasilmast agisindan 6nem arz

etmektedir.

1.4. Hastanelerde Hizmet Kalitesi

Gegmiste diinya genelinde saghk hizmetleri yerine getirilirken sadece insanlarin
yakalandiklar1 hastaliklar ya da gesitli saglik sorunlarinin tedavisi gergeklestirilmis
bunun disinda saglik kuruluglarinin herhangi bir islevinin oldugu disiiniilmemistir.
Fakat diinyada her alanda oldugu gibi saglik alaninda da yillar gectikge diisiince yapisi
degigmis, yenilikler ve bu yeniliklere bagl gelismeler yasanmustir. Giiniimiize
bakildiginda ise saglik hizmetlerinden kastin sadece hastaliklarin tedavisi olmadig

anlastlmaktadir. Artik diinyanin her yerinde hastaliklarin tedavisinden ziyade saglik
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kuruluglart hastalik nedeni olan durumlarin yok edilerek hastaliklarin énlenmesi
tizerine de yogunlagmaktadir. Hastahiklarm yaninda c¢evresel saghkla ilgili faktorler,
mikroplarin yok edilmesi, bireylerin hijyeninin saglanarak hastaliklarm 6nlenmesi gibi
konularda bir¢ok ¢alisma mevcuttur. Bu baglamda saglik hizmetleri modern anlamda
aciklanacak olursa, bireylerin saghigimin korunarak, yasanilan hastaliklarin tedavi
edilmest ve hastaliklarin Onlenmesi i¢in yapilan c¢alismalardir. Saglik alaninda
yasanilan gelismeler ve tanimdan yola ¢ikarak, saglik hizmetlerinin neler olduguna
dair algmin farkli sekillerde oldugu anlagilmaktadir. Saglik alanindaki hizmetleri
almak her bireyin temel insan haklarindan birisidir ve digerlerini dogrudan
etkilemektedir. Saglik sektorii diger sektorlere gore farklidir. Diger sektorlerde kér
amact igletmelerin en 6nemli amaciyken, saglik alaninda insanlarin saghkli yasamasi
ve saglik sorunlarinin giderilmesi yani topluma hizmet amaci en énemli amagtir. Bu
nedenle saghk hizmeti politikalarinin devlet eliyle olusturulmasi, takip edilmesi ve
denetlenmesi gerekir. Bu baglamda saghk alaninda sunulan hizmetler, her toplumun
ve her bir insanin genel sagliginin korunmasi, saghk sorunu yasayanlarin tedavisinin
yapilarak saghgma kavusturulmast ve toplumlarin genel saghk diizeyini koruyarak
iyilestirme ve daha iyiye gétiirme amacini tagimaktadir (Akdur 1998; Karabulut ve

Yaprakh 2001; Oztek 2001).

Saghk alaninda sunulan hizmetler ele alindiginda bu hizmetlerin kalitesini, tibbi
faaliyetlerin en dogru, en verimli kisaca en optimum sekilde yerine getirilmesi
belirlemektedir. Bu kapsamda ABD Tip Enstitlsii saglik hizmetlerinde kaliteyi,
insanlara sunulan hizmetlerinin hedeflenen sonuglara ulasma ihtimalini artirma ve
eldeki mevcut bilgi ile tutarlt bir bicimde faaliyet yiiriitme seklinde tanmimlamistir

(Catalca, 2003).

Nekoei 2009 yilinda yapmis oldugu ¢alismada saglik hizmetlerinde kaliteyi teknik ve
fonksiyonel kalite olmak tizere iki boyutta incelemistir. Nekoei’nin yaptigi ¢alismada
teknik kalite, hastaliklarin teshis edilmesi ve tedavi siirecinin etkin olmasmi,
Jonksiyonel kalite ise hizmetlerin saglik problemi yasayan bireylere sunulma bi¢imini
ifade etmektedir. Diinya genelinde saglik problemi yasayan bireylerin teknik bilgiye
sahip olmamalarindan dolayr aldiklar1 hizmetleri degerlendirmelerindeki tek

kistaslarmin fonksiyonel kalite oldugu bilinmektedir. Bu sebeple hastalarin



algiladiklart kalite diizeyini artirmak i¢in yalmzca teknik kalite {izerine degil

fonksiyonel kalite {izerine de yogunlagsmak gerekmektedir.

Donabedian saglik sektoriinde kalitenin, saghik bilimi  ve teknolojisinin
uygulanmasinin bir sonucu oldugunu ifade ederek, saglik hizmetlerinin etkenlik,
verimlilik, yasallik ve hakkaniyet gibi birtakim &zelliklere sahip oldugunu ifade
etmistir (Kaya 2013):

o Etkenlik: Saghk hizmetlerinin sahip oldugu bilim ve teknolojinin belirli kosullar
altinda kullanildiginda saghkta olumlu etkiler birakacagini ifade eder. Saglk
hizmetlerinin kalitesi degerlendirilirken, etkenlik kontrol edilemez durumdadir.
Cunkii etkenlik, yapilan arastirmalar ve tecriibeler sonucunda kalite 6l¢timiinden
once belirlenmigstir.  Saghik hizmetlerinde sunulacak alternatif tedavi
yontemlerinin etkenligini klinik calismalar ve teknoloji belirler. Herhangi bir
klinik caligmanin bagar1 {ist seviyesini ise teknolojik smur belirlemektedir.

e Etkililik:  Saghk hizmetlerinin  bu 6zelligi  yapilabilecek iyilestirmelere
ulasabilme derecesi olarak agiklanabilir. Bu 6zellik eldeki meveut performans
seviyesi ile yine mevcut teknoloji ve bilim seviyesiyle ulagilabilecek en {ist siur
arasidaki karsilagtirma yapmayi gerekli kilmaktadir.

o Verimlilik: ~ Saglik  hizmetlerinde  verimlilik  kavrami, ulasilabilecek
iyilestirmeleri azaltmadan faaliyetleri tam olarak devam ettirirken maliyetleri
digtirme kabiliyeti olarak aciklanabilir. Saghk sektoriinde yapilabilecek
iyilestirmeleri optimal bir nokta ile maliyet minimizasyonu ve fayda
maksimizasyonu ile saglamayt ifade etmektedir.

o Kabul Edilebilirlik: Saglik hizmetleri yerine getirilirken sunulan hizmetlerin
hasta ya da yakmlarinin istek ve arzularina uygun olmasini ifade etmektedir.

o Yasallik: Saghk sektoriinde yasallik, sosyal olarak kabul edilebilen; kanunlara,
yasalara, normlara ve etik kurallara uygun hizmet sunmayi ifade eden 6zelliktir.

o Hakkaniyet: Bir iilke ya da toplumda bireyler arasinda saghk hizmetlerinin
dagitilmasinda, dogru ve adil davranmayi ifade eden ozelliktir. Saglik
hizmetlerine herkesin ulasmasi ve esit faydalanmasi, kalitenin bash basina bir

boyutu olacak kadar 6nem arz etmektedir.

24



Giintimiizde tiim sektdrlerde oldugu gibi saghk sektoriinde de hizmet kalitesi dnemli
bir konu ve sorun teskil etmektedir. Hizmet. kalite. hizmet kalitesi, saghk
kuruluglarinda hizmet kalitesi kavramlar: detayl olarak a¢iklandiktan sonra konu ile

ilgili yapilan ¢alismalardan bu bslimde bahsedilmesi verinde olacaktir,

1.5. Hizmet Kalitesi Uzerine Literatiir Arastirmasi

Tarih boyunca. hizmet kalitesinin artirilarak daha ivi hizmet sunmak ve karhihig
artirmak dolay1siyla da rekabet iistiinliigti saglamak icin hizmet kalitesi hayati bir konu
olarak gdriilmiistiir. Birgok fazla faktore ve vine gére deZisebilen hizmetlerin kalitesi
konusunda hizmet kalitesi Ol¢limii, siirec iyilestirme yonlii distniildigiinde
isletmelerde {iretilen hizmetlerin kalitelerinin ivilestirilmesi ve/veya venilenmesi
amaciyla gerceklestirilen ¢alismalarn ilk adimidir. Hizmet ve kalite kavramlarmin
nasil her alan ve birime gére. hatta kisiye gore bile farkii tammlanmas: vapiliyorsa.
¢ok boyutlu bir olgu olmasindan ve basit ve her alam kapsayan bir tanimlamasinin
yapilamamasindan dolay1 hizmet kalitesi kavraminin da birgok tanimt oldugu hizmet

kalitesi bashgr altinda belirtiimis ve bircok tanim ile kavram aciklanmisti.

Bu tez calismasinin literatiir bolimii hazirlanirken Ulusal Tez Merkezi, Tubitak,
tniversitelerin verileri, ulusal kiitiiphaneler yer alan basil ve elektronik bircok yerli ve
vabanci kaynaga erisilerek detayli bir tarama gergeklestiriimistir. Bu tarama
sonucunda hizmet kalitesi 6l¢iimiine ait bircok tez, makale, kdse yazisi, proje ve kitap

uygulama yoniinden ve teorik yénden vaymlandig gOrtilmstir,

Hizmet kalitesi ve elektronik hizmet kalitesi 6l¢iimii iizerine literatiirde konaklama,
bankacilik, sigortacilik, egitim ve saglik gibi bircok alanda bir cok caligma yapilmistir

(Al ve Bahsisoglu, 2000; Javawardhena. 2004: Joseph vd.. 1999: Kahraman ve Kava,



2011 Jun ve Cal, 2001; Douglas ve Connor. 2003; Miranda vd.. 2006:; Mukherjee ve
Nath, 2005: Newman, 2001; Ranganhan ve Granapathy. 2002: Oztiirk ve Sevhan,
2005; Van Iwaarden vd., 2004; Eleren ve Kilig. 2007: Tsekouropoulos vd., 2012:

Ertiirk, 2017; Sevgi, 2017: Cevik, 2018).

Diger vandan calismanin uygulama alamn olusturan saghik kuruluslarinda hizmet
sunumu ve hizmet kalitesi temel insan ihtiyaclarini icerdigi ve birevier ile tilkelerin
harcamalarinda  6nemli bir kalem olusturdugu icin literatiirde bircok calisma
vaptlmistir. Bu bashik alunda sirasivia hizmet kalitesi ve saglik sektoriinde hizmet

kalitesi konularinda yapiimis calismalardan bahsedilecektir.

Parasuraman vd. tarafindan ortaya ¢ikarilan hizmet kalitesi modeli. saghk alanindaki
karar vericilere hizmet kalitesi hakkinda yararli bilgiler saZlayabilecek bir yontem
olmustur ve saglik alaninda da bircok arastirmact tarafindan kullanilan bir vOntemdir
{Asadi vd..2004: Rahman vd., 2007; Zarei vd.. 2012: Savas ve Kesmez, 2014; Alwuntas

vd.. 2012: Kudak vd.. 2015).

Penchansky ve Thomas (1981). Tibbi bakim ve tedavi sektdrii iizerine
gergeklestirdikleri calismada hizmet kalitesinin kullanilabilirlik, ulasilabilirlik, konfor,

satin almnabilirlik ve uygunluk olmak iizere bes boyunun oldugunu ifade etmislerdir.

Parasuraman, Zeithaml ve Valarie'nin 1985 yilinda hizmet kalitesinin vapisini ve
hizmet kalitesini belirleyen faktorleri belirlemeye yonelik vapti@1 calismaya gore
hizmet kalitesi, tiiketicinin hizmet satin alimi dncesinde sahip olduklari beklenti ve
satin alim sonrasindaki algilarinin fark: olarak ifade edilmistir (Coulthard, 2004;

Prabhakaran ve Satya, 2003).



Albadvi (2004), gelismekte olan iilkeler ve Iran’da bilgi teknolojisinin gelismesi ve
uygulanabilir bir stratejik model olusturmak amaciyla yaptigr ¢alismada. ti¢ boyutlu
(temel teknolojiler, sosyo-ekonomik sektdrier ve uygulamalar) bir strateji gelistirme
lizerine odaklanmistr. Bu ¢alisgmada PROMETHEE véntemi kuliamilarak stratejiler
arasinda karar verilmeye calisiimis ve sonug olarak e-efitim, ¢-arastirma. €-0fis ve e-

bilgi hizmetlerinin, tlkelerin ekonomik, sosval ve kiiltiirel gelisiminde uzun vadeli

hedeflerin gergeklestirilmesi i¢in son derece 6nemli alanlar olarak sayitmstir.

Bilsel vd. (2006), hastane web sitelerinin performans 6lciimii icin e-hizmet kalitesi
boyutlarindan (giivenilirlik, cevap verebilirlik, giiven. empati, bilgi kalitesi ve sitenin
iletisim sorunlarinin entegrasyonu) olusan kavramsal bir cergeve gelistirerek bir model
olusturmuslardir. Bu bovutlar ve ézellikleri AHP ile agirhiklandirmislardir. Son olarak

Bulamk PROMETHEE yontemini kullanarak veriler elde etmislerdir.

Akilh 2013 yilinda yaptigi ¢alismada. Tiirkive’de aktif olarak faaliyet gosteren sekiz
havayolu sirketinde yolculuk yaparak hizmet satin alan yolcularin, aldiklari sz konusu
hizmetlere ait kalite algilarinin dl¢iilmesi amaciyla literatiirden yararlanarak bir anket
formu gelistirmisler ve bu anket formu s6z konusu yolculara uygulamiglardir. Bu
caliyma sonucunda hem havavolu sirketlerine ait hizmet Kkalitelerinin
degerlendirilmesini hem de havayolu sirketieri icin hizmet kalitesinin literatiirde
belirtilen boyutlarindan hangisinin daha énemli oldugu belirlenmeye ¢alisiimistir. Bu
kapsamda elde edilen anket verileri hizmet Kkalitesi 8lciimiinde vaygin olarak
kullamlan SERPERF ve SERVQUAL olgekleri aracihigiyla bu hizmetin beklenen ve

algilanan kaliteleri dl¢iilmeye calisiimistir.



Jeffrey vd.. (2019) yapmis olduklan cahismada Servqual ve QFD yontemlerinin bir
arada nasil kullamlacagm gostermek amaciyla havavolu sirketleri {izerinde bir
uygulama vapmuslardir. Servqual olcedi icin geligtirilen anket formu bu cahisma
kapsaminda misteriler tarafindan dolduruimustur. Yapilan analiz sonucunda hizmet

kalitesinin literattirde belirlenen hizmet kalitesinin bes bovutu icerisinde vani

verilebilirlik  boyutunun en 6nemli boyut oldugu ve iki vontemin bir arada

kullanilmasinin daha etkin bir vol oldugu tespit edilmistir.

Sadia vd.. (2018) hastalarin saghk hizmetlerinden beklenti ve algilarint karsilastirmak
icin besli likert lceginde hazirlanan Servqual anket formunu Hindistan'in Delhi ve
NC sehirlerindeki saghik hizmeti alan 210 taburcu olmus hasta tizerine uygulamislardir.
Yapilan uygulama sonucunda hastalarin sirastyla  otopark. ihtivaglarina cevap

verilmesi, gliven duyma ve iletisim kriterlerine en fazla dnem verdigi tespit edilmistir.

Keskin (2013), konaklama isletmeleri iizerine vapugi calismada iscilerin algiladig
hizmet Kkalitesini 6lgmek amacivla Servqual modelini uygulamistir. Bu dogrultuda
Sinop ilinde yer alan ti¢ ve dort vildizli otellerde 110 is@iyé anket formunu doldurtmus

ve sonug olarak beklentileri daha yiiksek tespit etmistir.

Albayrak (2018) yaptig: calismada calisma Kirikkale Universitesi Tip Fakiiltesi'nde,
tedavi goren hasta ve vakinlarina literatiirden yararlanarak gelistirdigi modeli iceren
anket formunu yiiz yiize goriisme véntemi ile uygulayarak: hizmet kalitesi 6l¢timiinde
vaygin olarak kullanilan yontemlerden birisi olan SERPERF Oleedi ile adiklar saglik

hizmetinin kalitesini 6l¢gmeye ¢calismislardir.



Lin vd., (2009) Tayvan Taichung Goz Merkezine LASIK tedavisi icin glindelik vatis
vapan 466 hasta lzerine: Butt ve Cyril de Run. (2010) Malezyva'da bulunan 6zel
doktorlara va da hastanelere basvuran 340 hasta tzerinde Servqual modelini

uygulayarak algilanan hizmet kalitesini 6lemiistiir.

Roohi vd.. (2011) iran'in Gilistan evaletinde birinei basamak saglik merkezine
bagvuran rassal secilen 225 hasta {izerinde: Isik vd.. (2011) Sakarva'da 6zel va da
kamusal saghk hizmeti almis kisilerden tabakali rastgele drnekleme voluyla secilen
610 hasta lizerine: Papatya vd.. (2012) Kirikkale il merkezinde faaiiyet gdsteren iki
o0zel hastaneyi karsilastirmak igin. avakian basvuran hastalardan kolayda ornekleme
yontemi ile secilen 800 hasta lizerine Zarei vd.. (2012) Tahran'da bulunan 8 6zel
hastaneden secilen ve 15 vas tizeri 983 hasta iizerine Servqual modelini uygulayarak

algilanan hizmet kalitesini 6lemiistiir.

Papanikolaou ve Zygiaris, (2012) Yunanistan Atina’da bulunan birinci basamak saghk
merkezine bagvuran 450 hasta {izerine; Purcirea vd.. ( 2013) Romanya jinekoloji
forumuna tive olan ve devlet hastanesinde en az bir kez hizmet almis 183 kadin hasta
lizerine: Abousi ve Atinga, (2013) Gana'min 5 Kamu hastanesinde kayithi 250 hasta

lizerine Servqual modelini uygulayarak algilanan hizmet kalitesini Olemiistiir.

Al-Borie ve Damanhouri, (2013) Suudi Arabistan’da bulunan bir kamu ve 5 dzel
hastaneye bagvuran 749 hasta {izerine: Kitape: vd.. (2014) Sivas’ta bir {iniversite
hastanesine ayaktan bagvuran 369 hasta tizerine: Li vd., (2015) Cin“de buluna 9 sehir
hastanesine basvuran yatarak ve ayaktan hizmet alan 3071 hasta lizerine; Rezaei, vd..
(2016) Iran Kermanshah Tip Bilimleri Universitesi'ne bagh 7 Egitim Hastanesine
bagvuran ve en az hastanede 2 giin yatmis 400 hasta {izerine Servqual modelini

uygulayarak aigiianan hizmet kalitesini 6lemiistir.
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Verilen literatiir taramas: incelendiginde: Servqual modeli ile hizmet kalitesi
Ol¢timiintin, sadece saghk sektdriinde degil, hemen hemen tiim sektdrlere uyarlanarak

uygulanabildidi gériilmektedir. Ancak bu tez calismasinm uygulama konusunu

1 .

hastanelerde hizmet kalitesi olusturdugu icin literatiir taramas: daha vogun olarak

+

sagiik sektdriinde hizmet kalitesi &lctimiine vonelik vapilan calismalar {izerine






IKINCi BOLUM
COK KRITERLiI KARAR VERME YONTEMLERI VE BULANIK
ANALITIK HIYERARSI PROSESI

Karar verme, tarih boyunca insanoglunun siirekli yasadigi bir stire¢ olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Fakat tarihsel yolculukta insanlar gelisirken bircok yeni faktor ortaya
ciknus ve bu faktorlerden dolayr basit kistaslara dayanan kararlar ¢ok kriterli kararlar
haline gelmistir. Bu bakimdan ¢alismanin bu boliimiinde ¢ok kriterli karar verme
yontemleri (CKKYV), Analitik Hiyerarsi Prosesi Yontemi ve Bulanik Analitik
Hiyerarsi Prosesi Yonteminin (BAHP) agiklanacagi bu béliimde dncelikle karar verme

kavrami aciklanacaktir.

2.1. Karar Verme Kavram: ve Analizi

Giintimiizde ¢esitli faktorlerden dolayi, hedefleri hedeflenen zamanda ve sekilde
yerine getirilmesi hem giindelik hayatimizda hem de profesyonel ig hayatinda ana
sorun olarak karsimiza ¢ikmakta ve bu sorunlarin kaynagi sadece dogal faktorler
olmamaktadir. Nitekim giintimiiz karmagik diinyasinda hemen hemen her sey birbiri
ile iletisim ve etkilesim halindedir. Bu baglamda teknoloji ve insan faktorleri de karar
verme de 6nemli sorunlara neden olmaktadir. Sebebi her ne olursa olsun, ortaya ¢ikan
sorunlar profesyonel bir yaklagim uygulanarak kaos ya da karmasa ortami olusmadan
¢oziilmelidir. Ciinkii, ¢oziilmeyen bir sorun yeni bagka sorun ya da sorunlara neden
olacaktir. Bu noktada meydana gelen s6z konusu sorunlari ¢ézen kisilere karar verici;
karar vericilerin sorunlart ¢6zmek igin ortaya koydugu ya da gelistirdigi ¢oziimler
karar; gelistirilen ¢6ziim alternatifleri igerisinden biitiin yonetim fonksiyonlarinin
temelini teskil edecek olanin segmesi ise kisaca karar verme olarak tanimlanmaktadir.
Bu agiklamalardan yola ¢ikarak karar vermenin ozellikleri su sekilde ifade edilebilir
(Onaran, 1975; Yaraloglu, 2010; Sarikaya, 2013):

¢ Gelecegi ilgilendiren bir eylemdir.
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e Karar verici lizerine sorumluluklar yiikler.
o Kisi ya da igletmeler i¢in yeni bir maliyet kalemi yaratir.

e Zamanin belirli bir ani ile ilgili degil, bir siireci olusturur.

Karar verme eylemini giindelik hayatimizda ya da is hayatimizda bir yonetici olarak
yerine getirmemiz, Karar verme eyleminin dzelliklerini degistirmemektedir. Hangi
alanda karar verilirse verilsin, verilen bu karar yasanacak olan gelecekte sonuglar
doguracak olan bir siireci baslatacaktir. Bir diger yandan verecegimiz karar ya da
kararlar1 alirken sorumlulugu tistelenerek bu karari almakta ve karar verme siirecini
baslatirken olusabilecek maliyetleri goz 6niine almamiz gerekmektedir. Clinki,
alacagimiz kararlar meveut durumu degistirecek ve bu durumda dogal olarak
maliyetlere neden olacaktir. Buna ilaveten alinacak olan kararlarin dogru olmasi,
isletmelere gelecek donemde belirli bir rekabet avantaji saglamaktir. Bu sebeple karar
verme siireci isletmeler i¢in hayati 6nem gostermekte ve bunun igin gerekli bilgilerin
toplanmast ve analizi i¢in isletmeler ¢aba sarf etmektedir (Forman ve Selly, 2000). Bu
noktada g6z ardr edilmemesi gereken bir diger 6nemli nokta ise, risk unsurudur. Risk
bilindigi tizere gelecek ile ilgili belirsizlik durumu soz konusu oldugunda ortaya
cikmaktadir. Karar verme siirecinde ise bizler bir kararin gelecekteki sonuglarini net
olarak géremeyiz. Bu sebeple karar verme siireci ayni zamanda risk faktoriinii de dogal
olarak icermektedir. Karar vericiler, risk faktoriinden dolayt alacaklari kararlarda

sorumluluk altindadir.

Karar verme, evrende en basit haliyle olmak ya da olmamak durumu olarak karsimiza
ctkmaktadir. Olmak ya da olmamak, evet ya da hayir seklinde iki ayaga sahip bir karar
stirecine  sahip oldugumuz eski zamanlarda kararlar kolaylikla almmustir,
Insanoglunun tarihsel siirecte gelisimine baktigimizda halen hayatimizin her aninda
basitte olsa birtakim kararlar almaktayiz. Aldigimiz kararlarda genellikle, ig¢
giidiilerimizee olusturdugumuz mantiksal 6nermeler ile hareket etmekteyiz. Yiizyillar
boyunca bilim insanlart tam olarak bu noktada ¢alismalar yapmis ve tartigmalar
yasamistir. Mantiksal bir bicimde ifade edip cevap aradigimiz seyleri matematiksel
olarak nasi ifade edebilecegimiz iizerine yapilan ¢aligmalar mantik ve matematik
birlikteliginin antik Yunan énermelerinin 6tesinde oldugunu gostermistir. Yapilan

caligmalarin son duragini olusturan iki dnemli bilim insani bulunmaktadir: Gottfried



Wilhelm Leibniz ve George Boole. Leibniz yaptigi ¢alismalarda giinliik hayatimizda
kullandigimiz diigsel ifadelerin mutlaka ama mutlaka matematiksel bir gésteriminin
olmasi gerektigini ifade etmis ve bu durumu gergeklesmesini istedigi riiyasi olarak
ifade etmigtir. Leibniz’in bu rlyasim gerceklestiren yani mantik ile matematigin
evlenmesini saglayan kisi ise, ilkokuldan sonra ailesinin ckonomik durumunun
elverigsiz olmasindan dolayi okuyamayan ama kendisini siirekli yetistiren, 16 yasinda
matematik ogretmenligi yaparak yoksul ailesine bakan, 19 yasinda ise bir okul agan
George Boole’dur. Boole, herhangi bir ifadenin dogru oldugu zamanlari iceren anlarin
kiimesinin bos olmasina yanlig, bos olmamasina ise dogru diyerek, mantikta yanhs ile
0’1; dogru ile 1’1 iliskilendirerek matematik ile mantigr evlendirmistir. Giinlimiize
bakildiginda Boole’un 0 wve 1’ ile herhangi bir alfabedeki ifadeler ile
aciklayabilecegimiz her durumun 0 ve 1 ile agiklanabilecegi goriilmektedir. Bu

durumun en giizel 6rnegi ise kodlamalar ve yapay zeka uygulamalaridir (Say, 2018).

Giiniimiizde hayatimizin her aninda yer alan teknolojinin, yapay zeka uygulamalarinin
ya da her karar siirecimizin i¢erisinde Boole’un 0 ve 1’nin yer aldigini gérmekteyiz.
Fakat gerek insan niifusunun artmas: gerekse bu niifus artisina bagli olarak yasanan
gelismeler 151¢mda ihtiyaclarin ve alternatiflerin gesitlenmesi karar siireclerini farkl
kriterlere bagh karmasik bir siire¢ haline getirmistir. Bu bakimdan ¢aligma kapsaminda
ele alian konunun ana ¢atisin1 olusturan ve sz konusu karmasik siireglerde karar
vermeyi saglayan ¢ok kriterli karar verme kavrammm ve yéntemlerinin agiklanmast

bu béliimde yerinde olacaktir.

2.2. Cok Kriterli Karar Verme

Eski zamanlarda ilkel karar verme olarak adlandirilabilecek bir uygulama ile karar
verici konumunda olan kisiler yalmz bir tane kritere gore kararlari basit bir sekilde
vermekteydi. Fakat giintimiizde insanlar, birbirleriyle iletisim ve etkilesim, teknoloji,
kiiresellesme, rekabet ve son dénemde endiistri 4.0’m getirdigi yenilikler ile beraber
bir¢ok kriteri g6z oniine alarak karar vermektedir. Artik verilen kararlar genellikle
zaman, maliyet ve risk gibi faktérler i¢eren bir siire¢ haline gelmistir. S6z konusu
faktorler ve kriterlere gore kararlar verilirken; bir kritere gére en iyi olan alternatif
bagka bir kriter i¢in en kotii olabilecegi gibi; profesyonel olarak verilmeyen kararlar

da basarisiz olabilmektedir. Bu durumda firsatlarin kacmasina, yiiksek maliyetlere ve



pismanliga sebep olacaktir. Bu nokta da ise devreye CKKV konusu ve yontemleri
girmektedir. CKKV, kisaca tiim kriterlere bagh olarak karar verme olarak
tanimlanabilmektedir. Bu baglamda CKKYV yontemleri, risk iceren durumlarda birden
fazla kriteri ayn1 anda dikkate alarak analizler yapan ve karar vericiye dogru kararlar

almasimi saglayan yontemler olarak ortaya ¢iknustir.

CKKV yontemleri, yoneylem arastirmasina bagli olarak gelistirilerek ortaya konulan
ve yaygin olarak kullanilan yontemlerdir. Bu yéntemler, karar vericiye karar verme
slirecinde yardimet olabilmek amaciyla birgok nitel ve nicel kriterlerin belirlenmesini
ve birlikte analiz edilmesini saglayan; farkli alternatifler icerisinden segim
yapilmasini, s6z konusu alternatiflerin  belirlenmesini, siwralanmasimt  ya da
smiflandiridmasimni objektif bir bi¢imde saglayan yontemlerdir. Giiniimiizde karar
problemlerinin ¢6ztimii i¢in gelistirilmis ve hemen hemen her alanda uygulanabilecek
CKKV yontemleri gelistirilmistir: ELECTRE, TOPSIS, PROMETHEE, VIKOR,
Analitik Hiyerarsi Yontemi (AHP), Analitik Ag Siireci (ANP), Veri Zarflama Analizi
(VZA), SWARA, ARAS, MOORA, COPRAS, OCRA ve EATWIOS (Zopounidis,
1999; Triantaphyllou, 2000; Soner ve Oniit, 2006; Ozbek, 2017).

GCKKV  yontemleri, ele alinan karar probleminin birden fazla Kkritere gore
degerlendirilerek en iyi olaninin optimum olmasini ya da optimum yapilmasimi
amaglayan yontemlerdir. S6z konusu yoéntemlerden ve smuflandiriimalarmdan
bahsetmeden &nce bu yontemlerin tarihsel geligimlerinden bahsetmek faydals

olacaktir.

2.2.1. Cok Kriterli Karar Verme Yontemlerinin Tarihsel Gelisimi

Basit karar verme siire¢lerinden karmasik karar verme siireglerine dogru geldigimiz
diinyada, giintimiizde kullandigimiz CKKV ydéntemlerinin nasil gelistirildigi ve bu
stiregte hangi ¢ahismalarin yapildigmimn bilinmesi 6nemlidir. Geng yodntemlerden
olusan CKKYV konusu, karar analizi ve ¢ok amagli matematiksel programlama olmak

tizere iki ana bagliktan olugsmaktadir (Kéksalan vd., 2011; Korhonen, 2012).

Karar analizinin tarihsel gelisimine bakildiginda Frank P. Ramsey’in 20. yiizyil

baslarinda  belirsizlik altinda karar verme {izerine c¢alismasi, Ramsey’in
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calismalarindan yararlanan Leonard Savage’in teorisi, 1944’te Jon von Neumann ile
Oskar Morgenstern’in Ramsey’in ¢alismasindan haberdar olmadan ortaya koyduklar
fayda teorisi, karar verme alanma ¢ok onemli katkilar yapmistir. CKKV ile ilgili
bilinen en eski ¢alisma, 6nemli konulara karar vermek ig¢in basit bir kAgit sistemine
sahip oldugu iddia edilen Benjamin Franklin'e (1706-1790) kadar izlenebilir.
Franklin’in sisteminde bir kagit almir, bir tarafa tartismalari diger tarafa ise karsi
arglimanlar yazilir. Kagidin her iki tarafinda goreceli olarak esit dneme sahip olan
argiimanlar1 ortaya cikarithr. Bir taraftaki tiim arglimanlara rastlandiginda, kalan
argiimanlara sahip olan taraf, desteklenmesi gereken argiiman olan taraftir. CKKV
konusunda bilinen eski ¢alisma belirtildigi gibi Benjamin Franklin’in karar verme
stirecinde kullandigr kagit sistemidir. Devamimda 18. yiizyilda Marquis de
Condorcet’in Condercet paradoksu; 19. yiizyilda George Cantor’un kiime teorisini
kurmasi, Francis Edgeworth’un matematiksel ifadeleri karar verme siirecinde resmen
kullanmasi, Vilfiredo Pareto’nun pareto optimalliini  gelistirmesi  6nemli

gelismelerdir (Kéksalan vd., 2013).

Kuhn ve Tucker 1951'de dogrusal olmayan programlama i¢in optimallik kosullarini
formiile ettikleri zaman, birden ¢ok amaci olan problemleri de gz oniinde
bulundurdular. 1955 yilinda Charnes, Cooper ve Ferguson, hedef programlama adi ilk
kez 1961'de Charnes ve Cooper tarafindan yaymlanan bir kitapta kullanilmasina
ragmen, hedef programlamanm 6ziinii igeren bir makale yayinladi. Cok sayida
arastirmaci, Charnes ve Cooper’in c¢aligmalari tarafindan tesvik edilmistir. Hedef
programlama o zamandan beri yonetim bilimi ve isletme arastirmalarimin temelini
olusturmustur. {1k katihmecilar arasinda, 1968'de yayinlanan ¢ok kriterli bir miizakere
modeli gelistiren Bruno Contini ve Stan Zionts (ikisi de Cooper'la birlikte ¢alisti) vardi

(Turan ve Omar, 2015).

Cok kriterli problemin, ilgisini ¢ekmesi iizerine Zionts, alandaki ¢alismalara devam
etti ve 1973'te Briiksel'deki Avrupa lleri Arastirmalar Enstitiisii'nde Jyrki Wallenius
ile bir araya geldi. Birlikte ¢alisarak, Zionts Wallenius interaktif yontemini gelistirmek
i¢in galismalar yapmuslardir. Isbirligini siirdiirmeye devam eden Zionts ve
Wallenius’a, 1970'erin sonlarinda Wallenius'un arkadasi ve meslektasi Pekka

Korhonen katildi. Ortak olarak, etkilesimli ¢ok amagli matematiksel programlama



problemlerini ¢6zmek i¢in yontemler ve karar destek sistemleri tizerinde calistilar.
Ogrencilerinin ve meslektaslarmim birgogu 6nemli arastirmalar yapmaya ve cok
kriterli problemler hakkinda yaymlar yapmaya devam ettiler. S6z konusu kisiler
arasinda en énemlileri: Steven Breslawski, Hae Wang Chung, Dilip Deshpande, Ram
Gopal, Tarja Joro, Mark Karwan, Zahid Khairullah, Murat Kéksalan, Vahid Lotfi,
Srinivas Prasad, R. Ramesh, Jeffrey Teich, Bernardo Villareal, Hannele Wallenius,
Jingguo Wang ve Yong-Seok Yoon’dur (https://www.mcdmsociety.org/content/short-

medm-history-0, Erisim Tarihi: 05.05.2019).

Hedef programlamadan bahsedilecek olursa, James Ignizio, Sang Moon Lee ve Carlos
Romero alana biiyiik katkilarda bulundu. Bagka bir yonden gelen Ron Howard sirali
karar siiregleri tizerine bir makale yazdi. 1959'da ise Kimball’in ¢alismalar1 alana
onemli katkilar saglanustir. 1960'larin ortalarinda ilk defa “karar analizi” terimini

kullandr (K&ksalan vd., 2011).

Avrupa'da, Bernard Roy ve meslektaslari, 1960'h yillarm ortalarinda Cok Kriterli
Karar Analizi yontemlerinin bir ailesi olan ELECTRE'yi gelistirdi. Fikir,
yonlendirilmis bir tercihler agi olusturmakti. 1970'lerde, karar teorisinde oncii olan
Howard Raiffa, Avusturya'nin Laxenburg kentinde yeni kurulan Uluslararasi
Uygulamali Sistem Analiz Enstitiisii'ntin ilk direktorii oldu. Ralph Keeney kisa bir siire
sonra ona orada katildi. 1980’li yillarda, Andrzej Wierzbicki, [IASA'daki metodoloji
grubunun basma gecti. IIASA'nin amaci, dogudan ve batidan gelen iinlii bilim
adamlarinin  kiiresel kayginin siyasi olmayan sorunlan iizerinde c¢alismasimi

saglamakti.

1975 yilinda Roy, o zamandan beri yilda iki kez toplanti yapan EURO Calisma Grubu
Coklu Kriterler Karar Yardim’mi kurdu. Ortak ¢alisanlar arasinda C.A. Bana e Costa,
Denis Bouyssou, Jean-Pierre Brans, Xavier Gandibleux, Eric Jacquet-Lagrze, Yannis
Siskos, Roman Slowinski, Philippe Vincke ve Constantin Zopounidis yer almistir.
Daniel Kahneman ve Amos Tversky, davranigsal karar teorisine 6nemli katkilarda
bulundu ve Kahneman, 2002 yilinda bu alanda yaptigi katkilardan dolayr Nobel
Ekonomi Odiilii'nii kazandi. Tversky'nin yasamus olsayd: Nobel &diiliinii Kahneman

ile paylasacagina inanilmaktadir. Ralph Steuer'in profesorii John Evans, tiim verimli



u¢ noktalart hesaplamak i¢in Karlin, Koopmans ve Geoffrion'un eserlerinden ilham

alinarak ¢ok kriterli simpleks yontemi gelistirmeyi Onerdi
(https://www.medmsociety.org/content/short-mcdm-history-0, Erigim Tarihi:
05.05.2019).

Rochester Universitesi'ndeki Po-Lung Yu ve 6grencisi Milan Zeleny, Steuers'a benzer
bir sekilde bagimsiz ¢alisma yaparak yaymlamislardir. 1972 Kasim'inda, Zeleny ve bir
meslektast J. L. Cochrane, Columbia, Giiney Carolina'da CKKYV hakkinda uluslararasi
bir konferans diizenledi. Konferansa Steuer ve Jim Dyer dahil digerleri katildi. Bu
konferansin ilerleyisi, CKKV'deki ilk biiyiik toplantiydi ve halen yogun olarak atif
almaktadir. Sonrasinda CKKV’de Fortune dergisine yazilar yazan yazarlardan en goze
carpan kisilerden birisi olan Thomas Saaty, 1970'lerde Analitik Hiyerarsi Siirecini ve
daha yakm bir zamanda Analitik Ag Siirecini tamitti. CKKV ile ilgili konferanslar ilk
olarak Buffalo, ikinci olarak New York’ta diizenlendi. 1980°de Delaware’de J.
Morse’un diizenledigi konferans tgtincii ve Belgika’nin Mons kentinde 1982°de P.
Hansen tarafindan diizenlenen konferans ise dordiincii konferans olarak devam etti.
Altiner toplanti 1984'te Ohio, Cleveland'da Yacov Haimes tarafindan diizenlendi. H.
Nakayama ve Y. Sawaragi, 1986'da Japonya'nin Kyoto kentinde yedinci Uluslararasi
konferans: diizenledi. A. G. Lockett ve G. Islei, 1988'de Manchester, ABD’de
sekizinci konferans diizenledi. 1990'da Ambrose Goicoechea, Dokuzuncu Uluslararasi
konferansini Fairfax, Virginia'da diizenledi. Pek ¢ok uluslararasi ziyaretci, 6zellikle de
Sovyetler ve diger Dogu Avrupahlar vardi. Elliott Lieberman, Sovyet ve dogulu
katilimeilart gekmede 6nemli bir rol oynadi. Bunu miimkiin kilmak i¢in kayda deger
miktarda fon toplamak gerekiyordu. Fon artirmada bagslica oyuncular (Goicoechea'ya
ck olarak) Jerry Cohon, Rich Soland ve Stan Zionts olmustur. Gwo-Hshiung Tzeng ve
P. L. Yu, 1992 yilinda Tayvan Hiikiimeti tarafindan ¢ok genis bir biitge ile finanse
edilen Tayvan'in Taipei sehrinde diizenlenen onuncu konferansi diizenledi. Dogudan
birgok katilimei finanse edildi. Milyarder Rus oligarsi Boris Berezovsky'ye (toplumun
erken bir liyesi) katilmak i¢in burs teklif edildi. Katilmamasina ragmen, sahsen baska
bir Rus u¢aginin katihmu igin para ddedi. Bir diger yandan CKKYV ile ilgili 11. - 19,
yy arast siiregte gergeklestirilen uluslararasi konferanslar su sekildedir: 1994'te G.
Fandel tarafindan diizenlenen Hagen (Almanya) konferansi J. Climaco tarafindan

diizenlenen 1994 yilinda yapilan Coimbra (Portekiz) konferansive 1997'de T. Stewart,
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Charlottesville, VA (ABD) konferansi, 1998'de YY Haimes, Ankara'da (Tiirkiye)
konferans, 2002'de Semmering (Avusturya) konferansi, 2004 yilinda M. Luptacik ve
R. Vetschera, Whistler, BC (Kanada) konferansi, 2006'da W. Wedley, Chania
(Yunanistan) konferansi diizenledi. 2008'de C. Zopounidis ve M. Ehrgott tarafindan
diizenlenen Auckland (Yeni Zelanda) konferansi gergeklestirildi. Y. Shi ve S. Wang
tarafindan diizenlenen 20. Konferans ise Haziran 2009'da Chengdu'da (Cin)
gereeklestirildi (https://www.mcdmsociety.org/content/short-medm-history-0, Erisim

Tarihi: 05.05.2019).

KKV alaninda diizenlenen her bir konferans essizdir. Katilimeilar, ev sahibi iilke ve
bolgenin kiiltlirel yonlerine maruz birakmak geleneksel bir seydir. Akademik
sunumlarm yiiksek kalitesine ek olarak, katihmeilar uzun siireli iliskiler ve etkilesim
kurma firsatina sahiptir. Konferans ddiilleri unutulmaz olaylardir. 1992'de Taipei
konferansinda 6diiller verilmeye baglanmistir. Zionts 1970'lerde toplum igin bir biilten
baslatti ve daha sonra Steuer 1980'lerin ortalarinda bu gorevi devraldi. Giintimiizde ise
su anki editor Martin Geiger tarafindan dagitilmaktadir. Ozel Ilgi Grubu, 1998 yilinda
Virginia'nin Charlottesville kentinde diizenlenen konferansta tiiziikler kabul edilerek
Gok Kriterli Karar Verme Dernegi resmen oldu. 2008'de ise internet tizerinden, toplum

www.mecdmsociety.org adresinden bilgilendirilmeye baslandi (Kéksalan vd., 2011).

(CKKV'de ki alaninda yer alan ve bahsedilmeyen diger aktif kisiler arasmda Valerie
Belton, Harold Benson, Joao Climaco, Kalyanmoy Deb, Matthias Ehrgott, Simon
Fransiz, Raimo P. Hmlinen, Kaisa Miettinen, Masatoshi Sakawa, Serpil Sayin, Jaap
Spronk ve Theodor Stewart bulunmaktadir. CKKV’nin zengin tarihi gdz Oniine
alindiginda, alanin geleceginin ge¢mis kadar iiretken olmaya devam edecegi tahmin
edilmektedir. Yapilan bu temel ¢aligmalar takiben CKKV yontemleri gelistirilmis ve
hemen hemen her alanda uygulanmistir. CKVV yéntemlerinin tarihsel gelisimini
takiben s6z konusu yontemlerin simiflandirilmasindan bahsedilecek ve devaminda
calismanin uygulama metodolojisini olusturan AHP ve BAHP yontemleri hakkinda
detayh bilgi verilecektir (https://www.mcdmsociety.org/content/short-mcdm-history-
0, Erisim Tarihi: 05.05.2019).
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2.2.2. Cok Kriterli Karar Verme Yoéntemlerinin Simiflandiriimasi

CKKYV yontemleri ilk kez ortaya konuldugu zamandan beri stirekli gelistirilen ve
cesitlendirilen yontemlerdir. Kullanim alanmm fazla olmasi kullanilan yontemlerin
sayisimin fazla olmasinin yaninda smiflandiriimalarinin da birden fazla kistasa gore
yapilmasina neden olmustur. Literatiirde yer alan calismalara bagh olarak CKKV
yontemleri 6zet olarak su sekilde siniflandirilabilirler (Yoon ve Hwang, 1995; Unal,

2010; Ozbek, 2017):

Tablo 2. 1. Cok Kriterli Karar Verme Yo6ntemlerinin Siniflandiriimasi

CKKYV Yontemleri
Veriye Gore Karar Verici Sayisina Gore
Deterministik Modeller Tekli Karar Verme
Stokastik Modeller Grup Halinde Karar Verme

Bulanik Modeller

Hwang ve Yoon tarafindan 1995 yilinda yapilan ¢aligmada ise CKKV yontemleri,

calismalari karar vericilerden edinilen bilgi ve 6zelliklerine gére simiflandiriimstir:

Tablo 2. 2. Karar Vericiden Edinilen Bilgiye Gore CKKV Yo6ntemlerinin

Siniflandirilmasi
CKKYV Yontemleri

BilgiY | Cevre Hakkinda Bilgi Ozelliklere Gore Bilgi

ok Iyimser  Kotiimser | Standart Seviye Ordinal Kardinal

Dominant | Maximax Maximin | Baglayici Baglayict AHP
Yontem Yontem TOPSIS
Ayristiricr Ayristirict ELECTRE
Yontem Yontem Vs,

CKKYV yontemleri ele alman problem tiplerine gore ise se¢im, smiflama ve siralama
problemlerine bagli olarak smiflandirilabilirler. Yapilan simflandirma da secim
problemleri, birden fazla alternatif igerisinden birisinin se¢ilmesi ya da en iyi
alternatifin belirlenmesi; siniflama problemleri, ele alinan alternatiflerin belirlenen
kriterlere gére simflandirmast; siralama problemleri ise ele alinan ve bazi kriterlere
gore karsilastirilan alternatiflerin  iyiden kotiiye ya da tam tersi bir sekilde
siralanmasini amaglamaktadir. S6z konusu problem tiplerine bagh olarak CKKV

yontemleri su sekilde siniflandirilabilirler (Ishizaka ve Nemery, 2013; Turan, 2015):
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Tablo 2. 3. Problem Tiplerine Gore Cok Kriterli Karar Verme Yontemleri

Se¢im Problemleri Siniflama Problemleri Siralama Problemleri
AHP AHP AHPSort
ANP ANP UTADIS
MAUT/UTA MAUT/UTA FlowSort
MACBETH MACBETH ELECTRE-Tri
PROMETHEE PROMETHEE
ELECTRE I ELECTRE 111
TOPSIS TOPSIS

Hedef Programlama

CKKYV yontemleri uygulanirken karsilasilacak ve s6z konusu ydntemlerin temelini
teskil eden kavramlar asagida kisaca agiklannmistir (Cebeci, 2013):
» Alternatifler: Smiflandirilmasi, agirliklandiriimas: ya da siralanmasi yapilan
faaliyetlerdir.
e Kriterler: Alternatiflerin degerlendirilecegi faktorlerdir.
e Kriter Agirliklari: Karar problemini sonuglandirabilmek amaciyla kriterlerin

goreli olarak belirlenen 6nemleridir.

Bu ¢aligmada, hastanelerin hizmet kalitesini belirleyen faktorlerin belirlenmesinde
CKKYV yontemlerinden BAHP yontemi kullanildigindan dolayr éncelikle AHP ve

BAHP yontemleri ile ilgili teorik bilgilere yer verilecektir.

2.3. Analitik Hiyerarsi Prosesi Yontemi

Analitik hiyerarsi prosesi yontemi (AHP), 1970’li yillarda Wharton School of
Business 6gretim tiyelerinden Profesér Thomas Saaty tarafindan gelistirilen, ilk olarak
olasilik planlamada yasanilan problemlerde kullanilmak amaciyla 1971 yilinda
uygulanan ve tam olgunluguna ise 1973 yilinda Sudan ulasim projesinde
kullanilmastyla erisen CKKV yontemlerinden birisidir. Teorik olarak tam olgunluguna
ise 1974-1978 yillar1 arasinda ulasan AHP, bir¢ok performans 6l¢iitiinii kullanarak,
karar alternatiflerini puanlamaya ve siralamaya dayanan cok kriterli bir karar verme
yontemidir (Zahedi, 1986; Golden vd. 1989; Saaty, 1990; Ayyildiz, 2003; Goksu ve
Giingor, 2008).
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Bir baska tanimlamaya gore ise AHP, gerek objektif gerekse de siibjektif olarak
modelde yer alan tiim karsilagtirmalart yaparak, kriterlerin birbirlerine karsi goreli

onceliklerini bularak siralayan ¢ok kriterli karar verme teknigidir (Byun, 2001).

AHP, birden ¢ok sayida karar kriterinin s6z konusu oldugu karmasik karar
problemlerine ¢oziim getirmek icin gelistirilmis bir yontemdir. Karmasik bir
problemin ¢dziimii icin AHP uygulanirken, problemin temel unsurlart yani kriterleri
ve karar alternatifleri ¢izilecek bir grafik tizerinde gosterilerek karar probleminin
hiyerarsisi olusturulur. Karar probleminin hiyerarsisi olusturulurken ilk olarak sistemi
olusturan elemanlarmn fonksiyonel iliskileri ve bu iliskilerin sistemin biitiiniine etkileri
analiz edilerek; kontrol edilebilen veya edilemeyen sistem elemanlar 6zelliklerine
gore gruplara ayrilir. Bu gruplar da birbirleri ile ortak dzellikler tasirsa, ayni bashk
altinda toplanir ve bdylece bir iist seviyede bir grup basligi olusur. Bu gruplandirma
islemi ayni sekilde devam ederek, en {ist seviyede sistemin amacini ifade eden tek bir
bashga ulasilir. Sonugta biiytik sistemler, daha kii¢iik sistemlere ayrilmis olarak ortaya
¢ikar ve bu yapiya da “hiverarsi” adi verilir. Karar problemlerinin, hiyerarsik olarak
diizenlenmesinin yararlar asagidaki gibi sayilabilir (Ozgiiven, 2005; Altan, 2012):

1. Hiyerarsik olarak bir sistemin gdsterimi, hiyerarsik yapinin alt seviyedeki
elemanlarinin st seviyelerde bulunan elemanlarin 6zelliklerinde meydana
gelen bir degisimden nasil etkilendigini belirlemek i¢in kullanilabilir.

2. Hiyerarsiler, sistemlerin ve alt sistemlerin yapilari ile ilgili ayrintili bilgiler
verdikleri i¢in, karar problemlerinin sistem yaklagimi ile incelenmesini saglar.

3. Hiyerarsik sistemlerin biitiin olarak incelenmesinden ziyade diizenlenmis
sistemlerin degerlendirilmesi daha iyi sonuglar verir.

4. Elastik bir yapiya sahip olan hiyerarsilerin performanslari, meydana gelen

degisiklikler karsisinda degismez.

Hiyerarsilerin seviye sayilar ise, ait olduklari problemlerin karmasiklifina ve analizi
yapan kisilerin problemin ¢oziimiinde ihtiya¢ duyacagi detaylarin sayisma baghdir.
Her bir basamaktaki elemanlarin birbirleri ile karsilagtirilmasi gerekir. Bu yiizden
sonucun gegerliligini irdelemeye imkan saglayan bir 6l¢egin bulunmadigi durumlarda
ikili karsilastirmalar yapilir. Fakat insanlarin, deger yargilan farkh oldugu i¢in, ayni

yontemi kullanmalarina ragmen aym kararlari almazlar dolayisiyla insanlarin farkli
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yargillart sonucunda farkli oncelikler ortaya ¢ikar. Bu yiizden hiyerarsinin
kurulmasindan sonra hiyerarside yer alan sistem elemanlari, ciftler halinde
karstlagtirlarak oncelikler tespit edilir. Ikili karsilastirmalar sonucunda elde edilen
veriler, bir kare matris seklinde gosterilerek ikili kargilagtirmalar matrisi olusturulur.
Bir iist seviyedeki kritere bagli olarak yapilan ikili karsilagtirmalar hangi kriterin daha
onemli oldugunu ortaya koyar ve bu 6nem derecesini yansitir. Ancak bir 6l¢iim
sirasmda, en duyarli aletler kullanilsa bile mikemmel bir tutarlihga ulasmak
imkénsizdur. Ikili karsilastirmalar, kisinin soruna iligkin olabildigince bilgi kullanip,
tutarliligint artirmasina yardimei olur. Gergek bir probleme iyi ¢6ziimler tiretebilmek
i¢in soruna iligskin tiim diisiincelerin, inanglarin ve yargilarin ortaya konulmasi gerekir.
Daha sonra ortaya konulan bu yargilar arasindaki deger farklarini saptamak iizere
sayisal bir 6l¢ek kullanilarak nitel yargilar ile dl¢ekteki degerler arasinda giivenilir bir
iliski kurulur. AHP yontemi de Saaty tarafindan 1980 yilinda gelistirilmis 1 ile 9
arasindaki degerleri igeren sayisal olgek kullanilmaktadir (Tablo 2. 4). Kurulan bu
iliski sonucunda olusturulan ikili karsilastirmalar matrisi ile de ne denli tutarsiz
olundugu dl¢iilmektedir (Saaty ve Vargas, 1987; Saaty, 1994; Ozdamar, 2004; Altan,
2012; Dogan ve Gencan, 2013).

Tablo 2. 4. Ikili Karsilastirmalarda Kullanilan Temel Olcek (Saaty, 1980)

Onem

. Tanmm Agiklama
Derecesi

1 Esit dnemli iki kriter de amaca esit seviyede katkida bulunmaktadir.

3 Orta derecede nemli Tecriibe ve yargt bir kriteri digerine karsi biraz tistiin
kilmaktadir.

5 Kuvvetli seviyede snemli Tecriibe ve yarg bir kriteri digerine karg1 oldukea tistiin
kilmaktadir.

7 Cok kuvvetli seviyede Bir kriter digerine kiyasla @istlin kilmmus ve bu stiinfitk

Onemli uygulamada goze carpmaktadir.
9 Asirt seviyede onemli Bir kriterin digerinden Ustiin oldugunu gésteren kanit

cok biiyiik glivenilirlige sahiptir.
Uzlasma gerektiginde kullanilan iki ardisik yarg:

2,4,6,8  Aradegerler arasindaki degerlerdir.

Teorik olarak incelenecek olursa, ol¢ekte yer alabilecek sayilar sonsuza kadar
gidebilmektedir. Fakat literatiirde yapilan ¢ahigmalar sonucunda 9 6lcek icin bir iist
siir olarak kabul edilerek yayginlasmistir. Iki kriter arasmda yapilan bir ikili
kargilastirmanin = degeri, sdz konusu kriter acisindan satirlar ile  siitunlar
karstlastirilarak bulunur. S6z konusu karsilastirma her bir satir ile siitun kesistirilerek

Oncelikle hangisinin daha iyi oldugu sonra ise ne kadar iyi oldugu sorusu sorularak
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ona gore Olgekte yer alan ve karsihk gelen degerin verilmesiyle yapilir. Satir ve
siitunda yer alan her bir elemanm ayni olmast durumunda ise ayni elemanin kendisine
gore herhangi bir Gstiinliigii olmayacag i¢in esit énemli kabul edilerek 1 degerini alir.
Elemanlar ikili karsilastirmalar matrislerinde alt alta oldugu i¢in aym elemanlarin
kesisiminden bir diyagonal olugsmaktadir ve diyagonalin alt kismu ise fist kismunin
garpmaya gore tersi oldugundan dolay: kendiliginden ortaya ¢ikmaktadir (Vargas,
1990; Saaty, 1994; Ozdamar, 2004):

Tablo 2. 5. Kriterler igin ikili Karsilastirmalar Matrisinin Olusturulmasi

Kriter 1 Kriter2 Kriter n
Kriter 1 W Wi/Wa - Wi/ Wy
Kriter 2 Wa/wi W W2/ Wy
Kriter n Wi/W1 Wi/ W2 W,

Kriterler igin ikili kargilagtirmalar matrislerinin nasil olusacagina dair tablo
incelendiginde yukarida bahsedilen diyagonalin gri renkle renklendirildigi ve
diyagonalin tist kisminin ¢arpmaya gore tersi kullanilarak alt kisminin olusturuldugu

daha net bir bi¢imde goriilmektedir.

2.3.1. AHP’nin Uygulama Asamalari

AHP yontemi karmasik karar alma problemlerinde kullanihirken asagidaki
asamalardan olusan bir siire¢ takip edilmektedir. Bu asamalar sirastyla; problemin
tammlanmasi, sistemin gozlenmesi, hiyerarsik yapinin kurulmasi, Onceliklerin
belirlenmesi, sentezleme, tutarhilik rasyosunun hesaplanmasi ve degerlendirme

seklindedir.

Problemin Tammlanmasi: Tum karar verme problemlerinin  ¢oziimiinde kullanilan
yontemlerin ilk asamasi problemin tanimlanmasidir. Bu asamadaki en 6nemli husus, ele alinan
konunun AHP yontemine uygunlugudur. Bu yiizden tammlanan problem, kisisel
karsilastirmalar igin bir Slgii birimi yaratmalhidir (Zahedi, 1986).

Sistemin Gozlenmesi: AHP yontemi ele alinan ¢ok boyutlu bir problemi, farkli kriterlerden
olusan bir hiyerarsik yapiya doniistiiriir. Bu tiir bir yapmm olusturulabilmesi icin dncelikle ele
alman problem bir biitin halinde degerlendirilmeli ve yapida incelenecek degiskenlerin

birbirleriyle karsihkh iliskileri tam olarak gizlenmis olmahidir (Altan, 2012).
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Hiyerarsik Yapuun Kurulmasi: Hiyerarsik yapr olusturulurken dikkat edilmesi gereken en
onemli nokta, her bir seviyedeki elemanlar aralarmdaki iliskilerdir. Ciinkii analizler bu
elemanlarm karsilastirilmasma dayanmaktadir, Olusturulan bu yapida elemanlarm her bir
kiimesi (hedef; kriter ve alternatifler) digerlerinden ayrt bir diizeydir. Bu diizeylerin en tistiinde
amag, amacin altinda o amaca bagh ana kriterler ve onun altinda da bu ana kriterlere bagh alt

kriterler yer almaktadir (Zahedi, 1986; Ozden, 2008).

Onceliklerin Belirlenmesi: Hiyerarsik yapi olusturulduktan sonra, aym seviyelerdeki kriterlerin
birbirleri ile ikili kargilagtirmalar ile 6nceliklerinin diizenlenmesi asamast yer alir. Bu islem, bir
tist seviyedeki kriterle baglantih olan alt seviyedeki kriterlerin, kendi aralarinda yapilacak ikili
karsilastirmalart seklinde gerceklestirilir. Ancak bu iglemler bazi paket programlar (expert
choice vb.) tarafindan otomatik olarak gerceklestirilebildiginden, bu tarz calismalarda yapilmasi
gereken asil is ikili karsilastirmalarm saglikli bir sekilde olusturulabilmesidir. Faktorlerin goreli
agirhklart ise, matrisin 6z vektoriiniin hesaplanip normalize edilmesi sonucunda bulunmaktadir

(Zahedi, 1986; Altan, 2012).

Sentezleme: Bir onceki asamaya benzer olarak segeneklerin her bir alt kriter bazinda ikili
karsilagtirmalart  yapilarak oncelikleri belirlenir ve bunun sonucunda biitiin - agirhklar
birlegtirilerek segeneklerin genel agwliklart bulunur (Zahedi, 1986). ikili karsilastrmalar
matrisleri kurulduktan sonra, karsilastirilan kalemlerin her birisinin dnceliginin hesaplanmasi

asamasina sentezleme denir. Bu asama sonucunda éncelikler vektorii elde edilir.

Sentezleme isleminin agsamalarini olusturan adimlar ikili karsilastirmalar matrislerinde
sirastyla su sekildedir (Ozgiiven, 2005):
Adim 1. Her bir siitunundaki degerlerin toplami alinir.
Adim 2. Her bir elemani ait oldugu siitun toplamma bélerek
normalizasyon iglemi yapilir.
Adim 3. Normalize edilmis ikili karsilastirmalar matrisinin her bir
satirindaki elemanlarm ortalamas: alimir. Bu ortalamalar
karsilagtirilan kalemlerin nispi nceliklerini gercege oldukea

yakin bir sekilde ifade eder.
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Tutarllitk Rasyosunun Hesaplanmast ve Degerlendirme: Karar vericilerin, olusturduklar ikili
karsilastirmalar matrisini kullanarak yaptiklart hesaplamalar sonucunda, aldiklar kararlarin ne
derece tutarli oldugunun ol¢iildiigii asamadir. Tutarlilk asamast sonucunda, hesaplanan
tutarlihk rasyosu (TR) olusturulan ikili kargilastirmalar matrisinin tutarl olup olmadigm
gosterir. Eger TR<0.10 ise olusturulan ikili karsilagtirmalar matrisinin tutarls, aksi halde tutarsiz
oldugu soylenir. Yapilan hesaplamalar sonucunda tutarsizlik tespit edilirse, o ikili
karsilastirmalar matrisi tutarh hesaplanana kadar karar verici tarafindan degerlendirmeye tabi
tutulmalidir. Bahsedilen TR degerinin hesaplanmast asagidaki asamalardan olusur (Ozgiiven,
2005):

Adimm 1. Ikili kargilastirmalar matrisinin siitunlarmdaki degerleri ilgili karar
alternatifinin oncelik degeri ile carpilir ve elde edilen degerler
toplanarak toplam agirlik vektorii elde edilir.

Adimm 2. Agirlikli toplam vektoriinde yer alan her bir eleman karsilik gelen 6ncelik
degerine boliiniir.

Adim 3. Adim 2’de hesaplanan degerlerin ortalamasi alinir ve bu ortalama Amax
sembolii ile gosterilir.

Adim 4. Tutarhilik indeksi (TI) hesaplanir.

L
Adimm 5. Tutarlilik Rasyosu (TR) hesaplanir.
Tl

TR = —
RI

Ti ve TR formiillerinde, n: Karar alternatifi sayismi ve RI: Rastlantisal Indeks degerini
ifade etmektedir. Gliniimiize kadar yapilan ¢alismalar sonucunda RI degerleri su
sekilde belirlenmistir (Ozdamar, 2004):

Tablo 2. 6. Rastlantisal indeks degerleri

n 3 4 3 6 7 8

RI 0,58 0,90 1,12 1,24 1,32 1,41

AHP yontemi uygulamalarinda, literatiirde belirlenen RI degerleri, karsilik gelen
alternatif sayisina gdre verilen tablodan hazir olarak alimir. AHP yontemi, uygulama

adimlarindan sonra son olarak yontemin avantaj ve dezavantajlar agiklanacaktir.
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2.3.2. AHP’nin Avantajlar1 ve Dezavantajlari

Cok genis bir kullanim alani olmasina ragmen AHP ilk olarak sira degisimi, yani
alternatif sayisimda degisim oldugunda nihai siralamanm da degisecegini ifade eden
durum, agisindan elestirilmistir. Ardindan kullanmilan 6l¢egin uzman goriisiine tam
yansitsa da matematiksel olarak tutarsizhga neden olabilmesinden dolay:
elestirilmistir. AHP yontemi i¢in ¢esitli elestiriler ve sundugu avantajlar degisik
kaynaklarda farkl sekillerde ele alinmistir. Genel olarak ifade edilecek olursa, AHP
yontemine yonelik getirilen elestiriler su sekildedir (Dyer, 1990; Goodwin ve Wright,
1998; Kurutiziim ve Atsan, 2001):

e Problemde yer alan alternatif sayist degistiginde elde edilen siranin da

degismesi,
o Subjektif veriler kullanildig1 i¢in net sonuglara ulasilamamasi,

¢ Hiyerarsi derinlestiginde yapilacak islem sayisinin artmasi

AHP yontemine getirilen elestirilerin yaninda, yaygin olarak ve hemen hemen her
alanda kullanilmasindan anlasilacagi {lizere yontemin sagladigi avantajlarda
bulunmaktadir (Anderson vd., 1997; Mansooreh ve Pet-Edwards, 1997; Tiwari vd.,
1999; Kuruiiziim ve Atsan, 2001; Alvandi vd., 2011):

e Basit bir uygulama yapisina sahip olmasi,

¢ Kolaylikla uygulanabilmesi,

o Kisisel verilere (algilara) ve objektif verilere yer verebilmesi,

e Her karar asamasinda tutarliligin dlgiilebilmesi,

e Biiyiik 6rneklemlere de uygulanabilmesi,

o Problemlerin gorsel olarak ifade edilmesi,

o Goreli olasiliklar aracihigiyla tahmin problemlerinde de kullanilabilmesi.

AHP yonteminin literatiirde bahsedilen avantaj ve dezavantajlar1 bu sekildedir. AHP
yontemi, detayli olarak agiklandiktan sonra calismanin uygulama metodolojisini
olusturan ve AHP yontemine dayanan BAHP yontemi ile 6ncesinde bulanik mantik ve

bulanik kiimeler hakkinda bilgiler verilecektir.
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2.4. Bulamik Analitik Hiyerarsi Prosesi Yontemi

Giiniimiizde bir¢ok faktoriin etkisiyle belirsizlikler icerisinde yani bulanik ortamlarda
kararlar almmaktadir. Bu bakimdan gelistirilen ve ¢alismanin  uygulama
metodolojisini  olusturan  bulanik  analitik  hiyerarsi prosesi yonteminden
bahsedilecektir. Oncelikle s6z konusu bulaniklik ve bulanik mantigin aciklanmast

yontemin daha iyi anlagilabilmesi i¢in énem arz etmektedir.

2.4.1. Bulamik Mantik

Gilinlimiizde karar vericiler, karar verme siireglerinde yer alan digsal faktorlerin
etkisiyle birgok kriter ve belirsizlik altinda karar vermektedir. Birden fazla alternatif
igerisinden birisini se¢mek i¢in birden fazla kriter es zamanh ve birbirleri ile
iliskilendirilerek verilmektedir. Verilen kararlar ise digsal faktorlerden kaynaklanan
belirsizliklerden dolay1 zorlagsmakta; ancak séz konusu kararlarm ne derece dogru
oldugu ise bu belirsizlikten kaynaklanan durumun riske doniismesi ile

Olciilebilmektedir.

Karar verme siirecine risk faktoriiniin dahil olmasi karar vericileri iki yonlii olan klasik
karar verme yaklasimlarindan uzaklastirmaktadir. Cilinkii klasik karar verme
yaklagimlart siyah — beyaz ya da iyi — kotii gibi iki yon ve kriter igermektedir. Gergek
hayata inildiginde ise s6z konusu yaklagimlar ile hatali kararlar verilecegi asikar bir
gercektir. Ciinkli, ger¢ek hayatta dis diinyadan ve ¢agmmizin gereklerinden
kaynaklanan siyah ve beyazin arasinda bir¢ok bakis agist bulunmaktadir. Bulanik
mantik olarak isimlendirilen bilimsel yaklasimlarda, tam olarak bu noktada ortaya
¢tkmig ve bu yontemler sayesinde karar verme siireglerine artik grinin tonlar1 da

eklenmistir.

Bulanik mantigim bu noktada tarihsel gelisimine bakilacak olursa, belirsizlik
faktoriintinde karar verme siireclerine nasil entegre edilecegi hakkinda c¢alismalar
Loutfi Zadeh tarafindan neticelendirilerek bulanik mantik teorisi ortaya atilmistir. Bu
noktada incelenmesi gereken ilk sey geleneksel klasik mantik yaklasimlar: ile bulanik

mantik igeren yaklasimlar arasindaki farklardir (Yaralioglu, 2010).
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Tablo 2. 7. Klasik ve Bulanik Mantik Arasindaki Farkhiliklar

Klasik Mantik Bulanik Mantik
A veya A degil A ve A degil
Kesin Kismi
Hepsi veya Higbiri Belirli derecelerde
0 veya 1 0 ve 1 arasinda siireklilik
ikili birimler Bulanik birimler

Loutfi Zadeh, bulanik mantig1 sadece iki yonli olmayan ¢ok sayida degerliligi ifade
eden durumlar olarak tamimlamaktadir. Nitekim klasik mantik sadece 0 ile 1
Onermelerini kapsarken; bulanik mantik ikiden fazla 6nerme igerir. Klasik mantigin
yukarida bahsedilen 6zellikleri daha dogru olarak ifade edilecek olursa (Yarahoglu,
2010}

. Kotli — ¢ok kotii — ¢ok az kotii ya da giizel — ¢ok giizel — biraz giizel gibi

derecelendirmeler igerir.

. Mutlak gecerlilikler degil nispi yani kesin olmayan ¢ikarimlar yapar.
. Kapsam dahilindeki her bir kavrama ait bir derece bulundurur.

. Akla gelebilecek her mantik igeren sistem bulaniklastirilabilir.

V1 e e e

. Bilgi, bulanik mantik sistemine ait olan sinirlandirmalar saglayan degiskenler

esneklikleriyle ve birbirine denkligiyle yorumlanir.

2.4.2. Bulanik Kiimeler ve Uyelik Fonksiyonlar

Sayilarin komsulugu diigtincesine dayanarak ortaya atilan bulanik mantik; karar
stireglerindeki alternatif sonuglarm sayilar ile ifade edildiginde, alternatiflerin
isimlendirildigi sayilara komsu sayilarinda siiregte olmast gerektigini ifade eder.
Ancak s6z konusu komsu sayilarin siirece entegre edilmesi esas sayilarla olan mantik
ve amag iliskisine baghdir. Nitekim durumlar ayni amag i¢in kodlanarak komsu sayilar
verilirse, bu sayilar stireci bulanik hale getirir. S6z konusu amag iliskisinin
bulunmamas1 durumunda sayilarin komsulugundan ve dolayisiyla bulamk bir
mantigin varhigindan bahsedilemez. Ornegin, bir otomobilin periyodik zorunlu bakim1
icin 100.000 km gerektigini varsayalim. Eger otomobilin kullanildigi mesafe 100.000
km olursa bakim yapilmasi gerekecektir. Fakat eger otomobilin 90.000 km
kullanilmas: bakim i¢in 6n sart olarak degerlendirilirse ayni amag icerdigi igin
saytlarin  komsulugundan bahsedilebilir. Bu durumda otomobilin bakimi siireci

bulamklastirilmis olur. Sayilarin komsulugu, karar verme siirecine iiye olma ile
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ilgilidir. Bahsedildigi tizere agiklanan sayilarin komsulugu matematiksel olarak bir
tiyelik fonksiyonu ile ifade edilecek olursa (Yaralioglu, 2010; Bai ve Chen, 2018;
Ersoy, 2018).
A, RE(-00, +0)’da bir kiimenin elemani ise,

na(x) ile gosterilen tiyelik fonksiyonu R—> [0, 1] araligindadir.
Bir diger ifade ile;

A kiimesi A=[ai, a3] araliginda tanimlanmigsa pa(x) iiyelik fonksiyonu;

0,x <a,
HA(x) = {1,&1 < x < ay ile ifade edilir.
0,a;

Dikkat edilmesi gereken klasik mantikta ayni pa(x) tiyelik fonksiyonu;

A kiimesi A=[ai, a3] kapali araliginda tanimhiyken;

HA(x) = {g’i i Z]' seklindeydi.
y T U3

Verilen formiilasyonlar incelendiginde bulanik mantigin, klasik mantiktan
farklihiginin pa(x) = {1, a; € x < az} kistasindan kaynaklandigi ya da siirecin
bulaniklastiriimast i¢in sart olan komsu sayilarin karar verme siirecine p,(x) = {0,
x < as}ve pa(x) = {0, x > as} kistaslarmin eklenmesiyle saglandigi goriilmektedir.
Formiilasyonlar ile daha net bir sekilde anlasildigi tizere 0 veya 1 olarak iki sonucu
olan bir klasik sistem 0 ve 1 araliginda siirekli hale getirilerek bulaniklastirilmaktadir.
Uyelik fonksiyonlar1 daha ayrintih olarak incelenecek olursa, farkli durumlar
icerisinde en yaygin olarak; iiggensel iiyelik fonksiyonlari ve yamuk iiyelik
fonksiyonlar1 olarak ikiye ayrildigi goriilmektedir. Bu durumlara sirasiyla
matematiksel olarak bakilacak olursa (Yaralioglu, 2018);

Ucgensel Uyelik Fonksiyonu,

0,x <ay
X—Qq

A S x < a
seklinde ifade edilir.
,0; S X < dg

A=y

HA(X) = az—Xx
az—ay

Formiilasyon incelendiginde, bulanik mantigin bir o’ya bagh olarak a2’ye komsu
degerlerin (a1 ve as), soz konusu degere yani ax’ye yiiklenen anlam oldugu
anlagilmaktadir. Kisaca, a2 degerinde var oldugu bilinen belirsizlik tahminle ya da

dagilimdan yararlanarak elde edilecek ve kesim katsayist seklinde isimlendirilen bir o



katsayist ile ifade edilmektedir. Bu noktadaki (a1, a2 ve as) sayilarinin komsulugu
asadidaki grafik ile daha net olarak goriilebilir (Rong vd, 2008; Yaralioglu, 2018).

Ha(x)
4% ve &% a» normal degerli iiyelige ait
komsulugun alt ve st simndir ve az ile

aym anlami ifade eder.

23
a a« a, & a,

Sekil 2. 1.Ug¢gensel Sayilarin Komsulugu

Sayilari komsulugu ve a2 ile aym anlamu ifade eden a,a ye 2, jle g, komsulugunun
smirlar: su formiiller araciligi ile bulunabilir. V o € [0, 1] i¢in;

aj-a; _ az-aj .
a2 o ve —__ = aformiilleri aracilig ile bulunabilir.
27a dz—az

Uggensel bulanik sayilar incelendikten sonra eger kiime dort adet belirleyici degerden
olugursa bu durumda da yamuk iiyelik fonksiyonunun oldugundan bahsedilir.
0,x <ay

X—a
1,(1,1Sx£a2

a;—a;

Ma(X) = ¢,-x seklinde ifade edilir.

,a3Sx3a4

Yamuk ityelik fonksiyonlarinin grafiksel gosterimi ise,

Ha(x)

ai a a 84

Sekil 2. 2. Yamuk Sayilarin Komsulugu
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2.4.3. Bulamik Analitik Hiyerarsi Prosesi Yontemi

Giintimiiz gergek diinyasinda, klasik mantik uygulamalarmm tiim diistinceleri karar
verme siire¢lerinde yansitmadigi gibi klasik AHP yontemi de tutarli yapilmis olsa bile
karar vericilerin kesin yargilarimt dikkate almakta ve kesin olmayanlari dikkate
almamaktadir. Oysa ki tim bu durumlarin dikkate alinmasi karar siireclerinin
dogrulugunu arttiracaktir. Bu nedenle karar verme siire¢lerinde BAHP yontemi, klasik
AHP yontemine gore daha basarili sonuglar vermektedir. Giiniimiize kadar yapilan
caligmalar incelendiginde birden ¢ok BAHP yontemi gelistirildigi goriilmektedir
(Tiystiz, 2004; Sheu, 2004).

2.4.3.1. Van Laarhoven ve Pedrycz Yaklasim

Thomas Saaty’nin gelistirmis oldugu AHP yoénteminin dogrudan iiggensel bulanik
sayilar ile genisletilerek elde edilen yaklagimdir. Klasik AHP yontemine
benzerliginden dolayr olduk¢a anlasilir olan bu yaklagimin avantaji, karar verme
birimlerinin  sahip oldugu goriislerin  bilinen karsilastirma  matrisleri  ile
modellenebilmesi iken dezavantajlart ise dogrusal denklem sistemlerinde siirekli bir
¢oziimiiniin olmamasi, sayisal hesap ihtiyacinin yiiksek olmasi ve tiggensel bulanik

sayilar hari¢ bir yaklasmmin kullanilamamasidir (Ersoy, 2018).

2.4.3.2. Buckley Yaklasimi

Buckley 1985 senesinde yaptigi ¢alismada Thomas Saaty’nin AHP yontemine aj
bulanik karsilagtirma oranlarini ekleyerek gelistirmis oldugu yaklasimdir. Bir nceki
yaklagim sadece tiggensel degil, tissel bulanik sayilarinda siiregte yer almasi gerektigi
ve modeldeki dogrusal denklemlerin tek bir ¢6ziimiiniin olmamasi ag¢ilarindan
elestirmis ve bu dezavantajlart gidermek igin geometrik ortalamayi kullanmistir. Elde
ettigi bulanik oranlar1 ise yamuk bulanik sayilar ile ifade etmistir. Bu yontem klasik
AHP yontemini genisletmek ve sonucun tek bir say1 olarak elde edilmesi agisindan
avantaj saglarken, ¢ok fazla islem gerektirmesi bakimindan ise biiyiik bir dezavantaj

sunmaktadir (Kaptanoglu, 2005; Alkan, 2006; Ersoy, 2018).
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2.4.3.3. Genisletilmis BAHP Yontemi

BAHP yontemi, uygulamasinin oldugu birgok probleme bakildiginda ¢oziim yontemi
olarak Chang tarafindan 1996 yilinda ii¢ adet silah sistemini degerlendirmek amaciyla
gelistirilen ve o kesim diizeylerine gereksinim duymayan bu yontemin kullanildig
goriilmektedir. Bu yontem yapay derece degerlerinin kullanilmasi, basit olarak seviye
siralamalar1 yapmast ile beraber karma toplam siralama yapilmasi bakimlarindan 6n
plana ¢ikmaktadir. Bir diger yandan bu yontemin tercih edilmesindeki en énemli
tstlinltigii az islem gerektirmesi ve klasik AHP yontemi adimlarinin birebir olarak
aynist ile uygulanmasidir. Belki de literatiirde kabul edilen tek eksikligi ise sadece
bulanik tiggensel sayilarin kullanilabiliyor olmasidir (Giiner ve Balct, 2006; Kahraman

vd., 2015).

Bu tez ¢aligmasi kapsaminda, uygulama metodolojisi olarak Chang’in genisletilmis

BAHP yontemi kullanilmistir. Bu bakimindan bu model detayli olarak agiklanacaktir.

Xo=1,2,...,n bir nesneler kiimesi ve Un=1,2,...,m bir amaglar kiimesi olarak ele
alindiginda, her bir nesne ele alinarak her bir amag i¢in biiyiikliik analizi degeri (gi)
degerleri hesaplanir. Bu sebeple, m adet gi degeri her nesne igin elde edilir (Kahraman
vd., 2004; Basligil, 2005; Ersoy, 2018):

Mg, Mg, .., Mgl i =1,2,..,nve My;(j=1,2,...,m)

Chang tarafindan gelistirilmis olan bu yéntemin uygulama adimlar ise su sekildedir

(Chang, 1992; Chang, 1996; Ersoy, 2018):

Buradaki biitiin Mjgt=( j 1,2, ..., m)’ler tiggen bulanik sayilardir. Chang’in biiyiikliik

analizinin adimlar1 asagida verildigi gibidir (Chang, 1992; Chang, 1996; Kahraman
vd.,2004; Bashgil, 2005):

1. i. nesneye gore bityiiklik degeri su sekilde hesaplanir:
. -1
5= 1!{1.:1 M]gi' (X Z)@:l M]gi]

2y My = (Zi2, X2, my B2, wy)
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P .
[Z?___l Z?_Ll Méz] ‘i elde etmek icin M]gt(j:l,Zg. ..,m) bulanik toplam islemi

uygulanir.

i1t 1 1 1
[ n m M]] :(
1”121"1 at Elui’ By mi B b

2. Mo = (I2, mo, w2) = My = (11, my, u1) olaymin gergeklesme derecesi:
V(M2z=M1)=supy.[min(umi(x), wma(y))] esitligi ile tammlanir ve asagidaki
denklikle agiklanabilir.

1,my, > my,ise

0,1, > u,,ise
li—uy

(my—uyz)—(mq~11)

V(Ma=Mi)=hgt(M; N M, = pyz(d) =

,yoksa

Burada d, py; ve pyparasindaki en yiiksek D kesigsim noktasinin ordinatidir.

3. Konveks olan bir bulanik saymm k adet bulanmk sayidan daha biiyiik
gergeklesme derecesi (i=1,2,...,k):
V(M=Mi, Ma,...,Mk) = V[(M=M1) ve (M=M2) ve ... ve (M>My]
=minV(M>M), i=1, 2,3, ...,k
Bu durumda asagida Sy’ler i¢in su varsayimlar yapilmistir:
k=1,2,3,...,n
k#i igin d' (Ai)=minV(S>Sk)
Daha sonra agirhk vektéri Ai(i=1, 2, ..., n)’nin n elemandan olustugu su
sekilde gosterilir:
W=(d'(A1), d (A2),..., d (An)"

4. Normalizasyon iglemi ile W vektériiniin bulanik bir say1 olmadig: gosterilir:

W=(d'(A1), d'(A2),..., d (An)"
Literatiirde yapilan g¢alismalardan yola ¢ikarak, yapilan belli bash g¢alismalarda

bahsedilen BAHP yéntemlerinin kiyaslanmasi gu sekilde yapilmistir (Biiyiikézkan vd.,
2004):
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Tablo 2. 8. BAHP Yontemlerinin Kiyaslanmasi

Kaynaklar Yontemin Temel Karakteristikleri Avantajlar1 / Dezavantajlan
* AHP’nin, figgen bulanik sayilar | A.Cok sayida karar verenin karsihikh
kullanilarak gelistirilmis halidir. olarak modellenebilmesi.
o Bulanik agirliklarm elde edilmesi D.Dogrusal denklemler i¢in her zaman
Van Laarhoven ve Pedrycz icin logaritmik en kiigiik kareler ¢coziime ulasilamamasi.
(1983) yﬁnternini ku[[amhn]}qtng D.En basit bir pmblem I(}ln bile ¢ok
fazla islem gerektirmesi.
D.Yalnizea tiggen bulanik sayilarin
kullantimasi.
s AMP’nin, yamuk bulamk sayilar | A.Genisletmelerde sagladig: avantaj.
kullanilarak gelistirilmis halidir. A.Essiz bir ¢oziim garanti etmesi.
Buckley (1985) e Bulanik aguliklarin elde edilmesi | D-Cok sayida islem igermesi.
icin geometrik ortalamalar
kullanimistir.
o Ik iki yontemi degistirerck elde | A.Cok sayida uzman gbriisiintin
Boender, de Graan vd. etmigtir. modelde kullanilabilmesi.
(1989) o Onceliklerin normalizasyonunda | D.Cok sayida islem icermesi.
daha garantici bir 6neri getirmistir.
e Sentetik derece degerleri | A.AHP adimlari ile ¢oziilmesi.
kullanilmigtir. A.Az iglem gerektirmesi.
Chang (1996) e Seviyeler  basit  bir  sckilde | D.Yalnizca tiggensel bulamik sayilarin
siralanmigtir. kullaniimast.
e Bilesik bir toplam siralama sunar.
e Bulanik standartlar | A. Az islem gerektirmesi.
olusturulmaktadir. D.Yoéntemin hem olasilik hem de
Cheng (1997) . U}ehk lslevule gore perfmmanslar olanak 6I<;iitlerine dayanmaSL
= derecelendirilir.
e Toplam agirhiklarm elde edilmesi
icin entropi kullanilmaktadir.
Ayag (2005) o Uggen bulanik sayilar kullanihir, A.Hesaplamalarda kolayhk saglamasi.
e Klasik AHP admlari uygulanr. ATutarhlifin =~ yeni  bir  matris

olusturmadan, normalize edilmis
matris fizerinden yapilmast.

2.5. BAHP’de Kullanilan Olcekler

BAHP yonteminde gelistirilen yontem sayisinin fazla olmasi beraberinde yapilacak

analizlerde kullanilan 6lgeklerinde ¢esitli olmasina neden olmustur. Buna ragmen

uygulamada yogun olarak goriilen ticgensel bulanik sayilardan olusan c¢izelge bu

caliymada uygulanmasi ve yaygin olarak uygulanmasi agisindan dnemlidir (Bashigil,

2005; Kahraman vd., 2004; Lopez vd., 2007):

Tablo 2. 9. BAHP Yéntemi Uggensel Bulanik Sayilar Onem Olgegi

Aciklama Onem Derecesi Onem Derecesi Eslenigi
Esit Onemli (1,1, 1 (1,1, 1)
Daha Onemli (273, 1, 3/2) (2/3,1,3/2)
Cok Daha Onemli (3/2,2,5/2) (2/5,1/2,2/3)

Cok Fazla Onemli
Kesin Onemli

(5/2,3,712)
(7/2, 4, 9/2)

(2/7,1/3, 2/5)
(2/9, 1/4,2/7)

Tablo 2.9°da verilen 6nem ol¢eginin uygulamada basitligine ragmen ikili karsilastirma

matrislerinin boyutu arttik¢a yapilacak islemler artmakta ve karmasiklasmaktadir.
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Literatiirde biiytik sayilarda karsilagtirmalar yapmak amaciyla dilsel yani sézel
degerlendirmelerde kullanilmak iizere bir snem olgegi (Tablo 2.10) gelistirilmistir. Bu
leek kullanildigr zamanda yine alternatif olarak ele alman birimlerin toplam agirligt
bulunur ve ardindan normalize edilerek her bir alternatifin dnem derecesi tespit edilir

(Canhli ve Kandakoglu, 2007).

Tablo 2. 10. Dilsel Degerlendirmeler i¢in Onem Olgegi

Dilsel ifade Deger Deger
Cok Zayif 1 0
Zayif 2 0,25
Orta 3 0,50
fyi 4 0,75
Cok lIyi 5 1

2.6. Literatiir Taramasi

Calismanm bu kisminda, uygulama metodolojisini olusturan BAHP ve temelini

olusturan AHP yontemleri ile ilgili yapilmig ¢alismalardan bahsedilecektir.

Dolan (2008) yapmis oldugu ¢alismada klinikler ile hasta iletisimini gelistirmek i¢in
AHP yonteminin nasil uygulanacagini géstermek amaciyla bir uygulama yapmustir.
Calisma sonucunda kararlar1 tanimlamak, meveut bilgileri 6zetlemek, bilgi
ihtiyaglarmt Oncelendirmek, tercihleri ve degerleri ortaya ¢ikarmak icin AHP
yonteminin yaygm olarak kullanilabilecegini ve bu uygulamalarin klinik hizmetlerin

kalitesini artiracagimi belirtmistir.

Ustasiileyman (2009), bankacilik sektériinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde,
oncelikle bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde yaygin olarak
kullanilan hizmet kalitesi boyutlarmm (giivenilirlik, giiven, empati ve fiziksel
ozellikler) 6nem derecelerini AHP yontemini kullanarak belirlemistir. Devaminda ii¢
ticart bankanin performanslarint TOPSIS yontemini kullanarak degerlendirmistir.
Caligma sonucunda en iyi hizmet kalitesi boyutunun giivenilirlik oldugunun tespit

etmiglerdir.

Demireli (2010), TOPSIS yontemi ile Tiirkiye’de faaliyet gosteren kamu bankalarim

performanslart bakimindan karsilagtirmistir. Performans puanlamasi igin 10 adet kriter
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secilmis ve daha sonra se¢ilen bu kriterleri TOPSIS yontemini kullanilarak

agirhiklandirmistir.

Danner vd., (2011) yapmis olduklart ¢alismada hem hastalar hem de profesyoneller
tarafindan anti-depresan tedavisinin sonug¢larini 6lgmek amaciyla AHP yontemini
kullanmislar ve nispi agirliklar elde etmislerdir. Iki farklt grubun da diisiincesiyle 13
kriter degerlendirilmis ve aralarindaki farklar tespit edilmistir. Tercih ¢ikarma
yontemiyle ilgili niceliksel bir ¢ikarim yapmak ag¢isindan ¢alisma énemlidir. Hasta ve
profesyonellerin tercihlerinin ortaya ¢ikarilmast tercih ¢ikarma yonteminin asamalar:
hakkinda 6nemli bilgiler vermistir. Ayrica tedavi siireci hakkinda da énemli bilgiler

elde edilmistir.

Dinger ve Gorener (2011) Tiirkiye'deki kamu , 6zel ve yabanci sermayeli bankalar
simiflandirarak, AHP yontemi ile bu smiflarm  finansal performanslarmin
degerlendirilmesinde faydalanilacak kriter agirliklart hesaplamis, daha sonra VIKOR

metodundan faydalanilarak performans 6l¢timii yapmislardir.

Giil vd. (2012), ortalama hasta kalis siiresini azaltan, bakilan hasta sayisini artiran,
kaynak kullanim oranlarini gelistiren ve tiim bunlara bagh olarak personel seviyesini
belirleyen senaryolar gelistirmek amaciyla yaptiklart ¢alismada 10 farkli senaryo
tireterek bu senaryolart CKKV teknikleri ile entegre etmisler ve en iyi senaryoyu
belirlemeye ¢alismiglardir. Calismada performans dlgiitii  agirhklarmi BAHP
yontemiyle hesaplamiglar ve alternatif senaryolarm siralanmasmi VIKOR ve
PROMETHEE yontemleri ile elde edilerek kiyaslamislardir. Ayrica bu ¢alismada

simiilasyon ¢iktilarindan alinan ortalama degerler ile senaryo se¢imi yapilmistir.

Kuru ve Akm (2012), calismalarinda entegre yonetim sistemlerinde CKKV
yontemlerinden AHP, ELECTRE ve VIKOR yontemlerini kullanarak en iyi entegre

yOnetim sistemini belirlemeye ¢alismislardir.
Celik ve Ustasiileyman (2014), Turkiye’de faaliyet gosteren iig¢ GSM operatériiniin

hizmet kalitesini 6lgmek i¢in yaptiklart c¢alismada, ilk olarak hizmet kalitesi

boyutlarimm 6nem dereceleri AHP yontemi ile belirlenmistir. Daha sonra hizmet
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kalitesi performansi agisindan bu tic GSM operatérii ELECTRE-I ve PROMETHEE
yontemleri ile siralanmistir. Calismada GSM operatorlerinin en dnemli hizmet kalitesi

kriterinin giivenilirlik olarak tespit edilmistir.

Eroglu vd. (2014), CKKYV yoéntemlerinden birisi olan ORESTE yontemi ile ¢esitli
kriterlere gore gergek bir isletmenin muhasebe ve pazarlama departmanlari i¢in uygun

personel se¢imini yapmuslardir.

Adunlin vd., (2015) CKKV*nin saglik hizmetlerinde uygulamalarin sistematik olarak
belirlemek i¢in yaptiklari calismada 1980-2013 arasinda yapilan Ingilizce ¢alismalar
ele almiglardir. Yapilan analiz sonucunda 1990-1997-1999-2005-2008 ve 2012
yillarinda yayinlarda artis oldugunda ve en fazla ¢alismanin 2012 yilinda yapildigim
tespit etmislerdir. Ayrica en fazla calismanin Amerika Birlesik Devletleri’nde
yapildigmi ve AHP yénteminin CKKV yontemleri i¢inde en fazla kullanilan yontem

oldugunu ifade etmislerdir.

Kamaruzzaman vd., (2018) Malezya ingaat sektoriinde, hiikiimetin binalarin enerji
tilketimi ve karbon emisyonunu minimum diizeye indirmek icin c¢alismalar
yapmasindan yola ¢ikarak, bu amag¢ kapsaminda gelistirilen program alternatiflerini
AHP yontemiyle siralamislardir. Yapilan analiz sonucunda Malezya yenileme
degerlendirme semast en iyi program secilmistir. Calisma sonuglarimn ise
yenilenebilirlik yoluyla stirdiiriilebilir kalkmma hedefi i¢in uygulayicilarin

kullanabilecegini ifade etmislerdir.

AHP bu calismanin konusu olan hastanelerin hizmet kalitelerinin performans
degerlendirmesinin yaninda, otomobil segimi (Giingér ve Isler, 2005), tedarikei segimi
(Ghodsypour ve O’Brien, 2001; Dagdeviren ve Eren 2001; Kodali ve Routroy, 2006),
hastane yeri se¢imi (Akgali, 2009), performans degerlendirme (Yaralioglu, 2001;
Albayrak ve Erkut 2005; Eraslan ve Algiin 2005; Cetin ve Bitirak 2010), kredi
degerlendirme (I¢ ve Yurdakul, 2000), yatirim degerlendirme (Kengpol, 2004), yeni
tirlin gelistirme (Liberatore ve Stylianou, 1995), kapasite artirimi (Boucher vd. 1997)
ve GSM operatdrii se¢imi (Diindar ve Ecer, 2007) gibi konularda yapilan ¢alismalarda

da uygulanmstir.
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Literatiirde belirsizlik durumlarinda AHP  yéntemi yerine BAHP  ydnteminin
kullanildigr goriilmektedir. BAHP ile ilgili yapilan ¢alismalardan birincisi Cheng ve
Mon (1994) tarafindan askeri alanda yapilmistir. Yapilan bu ¢alismada silah sistemleri
ve bu sistemlerin 6zellikleri dikkate alinarak BAHP yontemi uygulannmustir. Yaygin
olarak kullanilan ve ilk Srnegi askeri alanda olan BAHP yontemi; yazilim se¢iminden
bilgisayar se¢imine ya da herhangi bir alet edevat se¢imine, kurulus yeri se¢imine,

proje se¢imine kadar bir¢ok farkli alanda uygulamalara sahiptir.

Chan vd., (2008) yaptiklar1 ¢calismada, siyasi-ekonomik durumun, cografi konumun,
altyapmin, finansal gegmisin, firmanm performans ge¢misinin, risk faktorlerinin
onemini kiiresel tedarik¢i segiminde belirterek bir kiiresel tedarikgi se¢imi problemini

BAHP yoéntemi ile ele almislardir.

Dagdeviren vd., (2009) yapmis olduklari ¢alismada, silah se¢gme problemini ele alarak
BAHP ve ideal ¢oziime (TOPSIS) benzerlik sirasina gore siparis performansi teknigi
temel almarak bir degerlendirme modeli gelistirmislerdir. BAHP, silah se¢me
probleminin yapismi analiz etmek ve kriterlerin agirliklarini belirlemek i¢in; son

siralamayi elde etmek i¢in ise bulanik TOPSIS yontemi kullaniimistir

Bozbura vd., (2007) insan sermayesini entelektiiel sermayenin énemli bir alt boyutu
olarak gorerek insan sermayesi Ol¢tim gostergelerinin bulaniklik altindaki 6ncelik
sirasindaki kalitesini artirmak i¢in bir metodoloji tanimlamayt amaglamustir. Bunu
yapmak i¢in, bulanik analitik hiyerarsi siirecine (AHP) gore bir metodoloji
Onermiglerdir. Model igerisinde bes ana ozellik; yetenek, stratejik entegrasyon,
kiiltiirel uygunluk, bilgi yonetimi ve liderlik; bunlarm alt ézellikleri ve 20 gosterge
tammlanmistir. Calismanin sonuglar, bilgiyi kullanarak sonug¢ yaratma, caligsanlarin
beceri endeksi, bilgiyi paylagma ve raporlama ve egitim programlarinin basari oraninin
Tiirkiye'deki insan sermayesi i¢in en Onemli dort olgiim gostergesi oldugunu

gostermektedir.

Kahraman vd., (2003) ¢aligma kapsaminda belirlenen kriterler i¢in en fazla miisteri

memnuniyetini saglayan en iyi tedarik¢iyi se¢mek igin BAHP yontemini
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kullanmiglardir. Tiirkiye'de kurulan bir beyaz esya lireticisinin satin alma yéneticileri

ile goriisiilerek tedarikei firmalar arasindan se¢im yapilmistir.

Akdogan vd., (2015) kooperatiflesmenin dnemini vurgulayarak, is birligini teorik
olarak ag¢iklamak ve hangi kriterlerin rakipler arasinda es se¢imini etkiledigini analiz
etme amaciyla Tiirkiye'de faaliyet gosteren 4 isletmenin Ust diizey yoneticilerinden
verilere elde edilerek BAHP yontemi kullamlmistir. Yapilan analizler sonucunda ele

alan kriterler i¢erisinden giiven kriteri en 6nemli kriter olarak tespit edilmistir.

Gilingdr vd., (2009) hem niteliksel hem de niceliksel kriterlerin derecesi ile ilgilenen
en iyi personeli degerlendirmek igin uygulanabilecek BAHP yontemine dayanan bir
personel segme sistemi Snermislerdir. BAHP ile elde edilen sonug, Yager'in agirhkh
hedef yontemi ile elde edilen sonuglarla karsilastirilmistir. Yukarida belirtilen
yontemlere ek olarak, daha fazla bilgi saglamak ve yoneticinin bulanik kosullar altinda
daha iyi kararlar almasina yardimer olmak igin bilgisayar tabanli pratik bir karar destek

sistemi gelistirilmistir.

Cheng (1996), deniz taktik fiizelerinin degerlendirmesini iiyelik fonksiyonun
derecelendirmesini kullanarak yapmustir. S6z konusu yonteme gore kriterlere ait
tiyelik fonksiyonlart gelistirilmekte ve bunun performans degerlerini ifade etmesi

amactyla da dereceleri bulunmaktadir.

Cheng vd. (1999) ise askeri sistemlerin gelistirilmesinde dilsel degiskenleri kullanarak
alana katkida bulunmuslardir. Bu amagla yapilan ¢alismada silah secimini konu

edinerek yedi kritere gore degerlendirme yapmiglardir.

Kuo vd. (1999), market yerinin se¢imi amaciyla BAHP yoéntemini alti kriterle
kullanmislardir. Bu ¢alismada uzman goriisiine bagvurulan kisilere anket uygulanarak

verileri elde etmislerdir.
Buckley (1985), gruplara yapilan ¢aligmalarda karar problemlerini ¢6zmek amaciyla

aritmetik ortalamalar yerine geometrik ortalamalari kullanarak dértgensel iiyelik

fonksiyonunu kullanarak éncelik degerlerini hesaplamislardir.
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Shamsuzzaman vd. (2003), dilsel 6lgegi kullanarak BAHP uyguladikiart ¢alismada,
esnek imalat sistemi tasariminda 6ncelikle klasik AHP ile verilerin tutarhiliklarmi

olemils ardmdan ise BAHP ile sistem se¢imini gergeklestirmislerdir.

Enea ve Piazza (2004), bir proje se¢imi i¢in Chang’m genisletilmis analiz yontemini
eksikliklerini gidermek i¢in 6neriler getirerek (bulanik haldeki sayilarin araliginin

diistirtilmesi gerektigi) BAHP yontemini uygulamslardir.

Vatansever (2013), Gediz devlet hastanesinde yapilan kulak burun bogaz
ameliyatlarmda kullanilan burun, laringoloji ve kulak seti alim kararlariyla ilgili
Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi 6nermistir. Sonug olarak bu cihazlarm uzun siireler
kullanilmasi igin tasimast gereken Ozellikleri kalite, maliyet, hammadde yapisi ve
kullanim kolayligi seklinde siralamistir. Ayrica kamuda mal ve hizmet alim
kararlarinda ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden faydalanmak, verimliligi

artirarak kaynak israfin1 azaltacaktir.

Sengiil vd., (2012) Ikili karsilastirma durumlarindaki sézel muallakhigi daha iyi
belirtmek i¢in Bulanik Analitik Hiyerarsisi Prosesi tekniklerinden olan Chang’in
Mertebe Analiz metodundan yararlanmiglardir. Ayrica Kareli Ortalama ve Kwong-
Bai metodundan faydalanilarak Bulanik Sayilari siralamak ig¢in alternatifler arasinda

stralama yapmislardir.

Kargr ve Aydin (2017) Bursa’da yenilenebilir enerji kaynaklar1 arasinda yatinm
yapmak isteyen bir firmanin en uygun olaninin se¢imine iliskin olarak cesitli kriterler
ve alternatifler belirlenip ve bunlar arasindan da se¢im yapmak i¢in BAHP yontemi
kullanmlmigtir. Analizin sonucunda ise en uygun yenilenebilir enerji kaynaklarmmn

riizgar ve hidroelektrik enerji oldugu sonucuna ulagmislardir.
Soyler, Yaras (2016) Calismalarinda kiiresel pazara girmenin riskinin dl¢iilmesinde

BAHP yontemini ve iilkelerin bu risk degerlendirmesine gore siralanmasinda TOPSIS

yontemini uygulamislardir. Uygulama yapilirken ilk olarak pazara giris i¢in 6nemli
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unsurlarm nispi 6nem seviyeleri belirlenmis daha sonra ise nispi 6nem seviyeleri goz

oniine almarak BAHP ile unsurlarin agirliklarint belirlemislerdir.
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UCUNCU BOLUM
HASTANELERIN HIZMET KALITESININ HASTALARIN BAKIS ACISI
ILE DEGERLENDIRILMESI: BIR BULANIK AHP UYGULAMASI

Calismanin bu bolimiinde, hastanelerin hizmet kalitesini belirleyen kriterler
belirlenerek hastalarm bakig agisi ile degerlendirilmesine yonelik bir bulanik analitik
hiyerarsi yontemi uygulamasi yapilmistir. Kapsamli bir literatiir ¢alismasi sonucunda
kullanilacak olan model belirlenmistir. Hastanelerin hizmet kalitesini belirleyen
faktorlerin 6nem derecelerine gore siralanmast amaciyla yapilan bu c¢alismanm

uygulama boliimii ti¢ baglik altinda tasarlanmistir.

{lk kisimda, arastirma problemi tanimlanarak agiklanmus; ikinci kisimda ise problemin
¢oziimii i¢in gelistirilen ve uygulamanin temelini olusturan 6 ana kriter ve bu ana
kriterlerin her birine bagh ticer alt kriterden olusan hastanelerin hizmet kalitesini
etkileyen kriterlerin belirlenmesi baslikli hiyerarsi yer almakta ve bu toplam 24 kriter

aciklanmaktadir.

Boliimiin son bashginda ise Bulantk AHP yontemi ile elde edilen verilere detayl
olarak analiz edilerek yorumlanmistir. Bu kapsamda oncelikle 23 hastadan yiiz yiize
goriisme ile elde edilen verilerin aritmetik ortalamast alinmug daha sonra Chang
tarafindan ortaya konulan genisletilmis analiz yontemi kullamlarak Bulanik AHP

yontemi ile analizler yapilmustir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu tez ¢alismast kapsaminda, hastalarm bakis agisi ile hastanelerin hizmet kalitesini
belirleyen kriterlerin gelistirilen model ¢ergevesinde degerlendirilerek, kriterleri 5nem

sirasina gore siralamaktir.
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Arastrmanin saghk sektoriinde hastaneler {izerine yapilma nedeni, hem saglk
sektoriinde daha kaliteli hizmet sunulmasia katkida bulunmak hem de bu alanda
kriterlerin siralanmasma yonelik bir ¢calismanin daha 6nce yapilmamis olmasidir.
BAHP yontemi ile yapilan hizmet kalitesi boyutlarinin hangilerinin ne denli énemli
oldugunun belirlenmesi, hastanelerin  hizmet kalitelerini iyilestirme olanag
tanimasinin yaninda bireylerin de hangi kriterlere gore hastaneleri degerlendirmeleri

gerektigi hakkinda bilgiler verme amaci tagimaktadir.

Birgok sektorde oldugu gibi saglik sektoriinde de hastaneler rekabet halindedir.
Hastanelerin glintimiiz sartlarinda ayakta kalabilmeleri ise diger hastanelerden hizmet
kaliteleri itibariyle ayrilmalarina ve farklilasmalarina baghdir. Bu bakimdan da
calisma sonuglart hastanelerin rekabet {istiinliigii elde etmeleri i¢in 6nemli birer faktor

olacaktir.

3.2. Arastirmanin Onemi

Giiniimiizde giderek artan rekabet ortami hastaneleri de rekabet ortaminda faaliyet
gOsteren birer kurum haline getirmistir. Bu agidan hastanelerin hastalarina hizmet
sunarken kaliteyi ilke edinmeleri ve rakiplerine gore daha kaliteli hizmet sunmalari
hayati 6nem arz etmektedir. Hastanelerin hizmet kalitesi sunarken hangi kriterlere
Onem vermesi gerektigini bilmesi ¢ok 6nemli bir konudur. Ciinkii, hastalarin beklenti
ve taleplerinin dogru tespit edilerek faaliyet gosterilmesi algilanan hizmet kalitesi ve

beklentilerin kargilanmasii dogrudan etkileyecektir.

Literatiirde saglik sektorii tizerinde 6nemli olan faktorlerin belirlenerek siralanmasia
yonelik ¢alismalarin eksikligi bu ¢alismay1 daha 6nemli kilmakta ve literatiirde dnemli
bir eksikligi gidermektedir. Literatiirde hizmet kalitesi boyutlart olarak isimlendirilen
boyutlara ek olarak profesyonellik ana kriterinin ve tiim ana kriterlere bagh iiger alt
kriterler ile hiyerarsinin kurulmasi ¢alismayi diger ¢alismalardan farklilastirmaktadir.
Gerek literatiirdeki hiyerarsilerden farkli hiyerarsi olusturularak kullanilmasi gerekse

de BAHP yontemi ile analizlerin yapilmasi ¢aligmanin énemini arttirmaktadir.

Hastanelerin hizmet kalitesini belirleyen kriterlerin, gelistirilen modele gore birbirleri

ile karsilastirtlarak 6nem siralarinin belirlenmesi ve en ivi hizmet kalitesine ulasmak
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isteyen hastanelerin, ¢alisma sonuglarindan yararlanarak eksik yonlerini gérmesinde
ve bu sayede durum analizi yaprak daha kaliteli hizmet sunmalari bakimlarmdan 6nem

arz etmektedir.

3.3. Arastirmanin Kapsam ve Yontemi

Hastanelerin hizmet kalitesini belirleyen kriterlerin 6nem siralarinin belirlenmesi igin
yapilan bu c¢alisma da Nevsehir ilinde saglik hizmeti almis hastalardan 23 tanesi
goniillii olarak secilerek, bu hastalara alti ana kriter (giivenilirlik, yant verilebilirlik,
glivence, empati, fiziksel intiba ve profesyonellik) ve 18 alt kriteri igeren ikili
karsilastirma matrisleri yiiz yiize goriisme yontemi ile doldurtulmustur. S6z konusu
verilerin toplanmasini takiben arastirmanin uygulama metodolojisi olan Chang’in
(1996) genisletilmis analiz yontemi ile veriler analiz edilerek hastanelerin hizmet
kalitesini belirleyen ve literatiirde hizmet kalitesi boyutlart olarak isimlendirilen
kriterler, ana kriter ve ana kriterlere bagh alt kriterler bazinda 6nem siralarina gore

stralanmistir.

3.4. Nevsehir’de Saghk Hizmeti Alan Hastalar Uzerinde Bir Uygulama
3.3.1. Problemin Tanimlanmasi

Bu tez ¢ahsmasinda CKKV problemi olarak ele alman hastalarin bakis agisiyla
hastanelerin hizmet kalitesi performans analizinde 6ncelikle temel-kriterler ve her bir
temel-kriteri olusturan alt-kriterler ile hiyerarsik bir hizmet Kkalitesi modeli
gelistirilmistir. Bu hiyerarsik modele bagl olarak bir CKKV y6ntemi olan BAHP
Yontemi ile temel-kriterlerin ve alt-kriterlerin ©nem dereceleri (agirliklari)

hesaplanarak siralanmistir.

3.3.2. Hiyerarsik Yapinin Kurulmasi

Bu c¢alismada hastanelerin hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde ©nemli olan
kriterlerin siralanmasi i¢in gelistirilen modelde, hizmet kalitesinin bes boyutuna
ilaveten profesyonellik boyutunun da eklenmesiyle elde edilen séz konusu alt1 boyut
temel kriter olarak ve literatiirde yer alan ¢alismalardan faydalanarak séz konusu alti
boyuta bagli olan 18 alt kriter belirlenerek yer verilmistir. Bu dogrultuda hastanelerin

hizmet kalitesi performans degerlendirmesinde 6nemli olan kriterlerin belirlenerek
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siralanmasi i¢in gelistirilen hiyerarsik model Sekil 3.1°de verilmistir. Hastanelerin
hizmet kalitesinde nemli olan kriterlerin siralanmast i¢in olusturulan bu hiyerarsinin
ilk basamaginda problemin amaci, amaca bagli olan ikinci basamagmda sz konusu
amaca ulagsmak amacryla belirlenmis ve alt kriterlere sahip temel-kriterler, lig¢iincii
basamakta ise temel kriterlere bagh olan alt-kriterler bulunmaktadir. Hiyerarside yer
alan ilk basamakta arastirma probleminin amaci “Hastanelerin Hizmet Kalitesini
Etkileyen Kriterlerin Belirlenmesi” olarak ifade edilmistir. Hiyerarsiye bakildig
zaman modelin ikinci basamagini olugturan 6 temel kriterlerin s6z konusu amaca bagh
olarak; Giivenilirlik (K1), Yamt Verilebilirlik (K2), Giivence (K3), Empati (K4),
Fiziksel Intiba (K5) ve Profesyonellik (K6) boyutlardan olustugu gériilmektedir.
Hiyerarsinin li¢lincli basamagma bakildiginda ise bahsedilen 6 temel kriterin her birine

licer tiger baglanmis toplam 18 alt kriter oldugu goriilmektedir.
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Hastanelerin hizmet kalitesini etkileyen kriterlerin belirlenmesi amaciyla olusturulan
hiyerarsik yapida yer alan degiskenlerin tammlanmasi ikili karsilastirmalar
matrislerinin doldurulmasinda énem arz etmektedir. Bu bakimdan sdz konusu 6 ana
ve 18 alt kriter tanimlanarak agiklanacak olursa (Parasuraman vd., 1988):

e Giivenilirlik: Hastanelerin, hizmet sunumunda hastalara vermis oldugu vaatleri
yerine getirmesini, hizmetin vaat edilen zamanda, dogru ve bir seferde kusursuz
olarak sunulmasini ifade eder. Giivenilirlik ana kriterinden kastin ne demek
oldugu agiklanirken alt kriterleri olan dogruluk, uzmanlik ve tutarliliktan da
kismen bahsedilmistir. Bu baglamda dogruluk, vaat edilen hizmetin hatasiz
olarak yerine getirilmesini; wzmanlik, s6z konusu hizmeti sunan saghk
personellerinin alaninda yetkin olmasini ve son olarak futarlilik, vaat edilen
hizmetlerin ve sonuglarinin vaat edildigi bi¢imde kusursuz ve uyumlu olmasint
ifade etmektedir.

o Yamit Verilebilirlik: Literatiirde yer alan bazi ¢alismalarda heveslilik olarak da
kullanilan bu ana kriter, saglik hizmeti sunan kurum ve o kurumda calisan
personellerin miigterilerin beklentilerine zamaninda, hizli bir bicimde, hevesli ve
tam olarak cevap verebilmesini ifade etmektedir. Yanit verilebilirlik ana
kriterine bagli alt kriterler de agiklanacak olursa zamanlama: sdz verilen
zamanda hizmeti hizli bir sekilde sunmayz; biitiinliik, s6z verilen ve talep edilen
hizmetin tek bir seferde tek bir arada hizlica verilmesini; isteklilik ise ¢alisanlar
hizmeti sunarken hevesli be istekli bir sekilde hizmet sunumunu
gergeklestirmesini ifade etmektedir.

¢ Giivence: Saglik kurumunun ve calisanlarinin, hizmet sunduklar1 hastalarda
giliven duygusu olusturmast ile ilgili ana kriterdir. Bunun igin ¢alisanlarin bilgi
ve becerileri de 6nemli bir nokta olusturmaktadir. Giivence ana kriterine bagh
olarak bu tez ¢alismasi kapsaminda tazminat, maliyet ve gizlilik alt kriterleri
verilmistir. Bu kriterler agiklanacak olursa tazminat, hastalara soz verilen hizmet
sunulamadig taktirde maddi olarak tazminat haklarmim olacagini giivence den;
maliyet, hizmet sunumunda hastalarin alacaklart saglik hizmeti karsihginda
Odeyecekleri maddi bedeli; giz/ilik ise, saglik hizmeti sunan kurum ve
personellerinin  hasta bilgilerinin gizliligini koruyacagini ifade eden alt

kriterlerdir.
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o Empati: Hastanelerin, hastalarina uygun ¢alisma saatleri belirlemesini, onlara
6zel 1lgi gostermesini, onlarm sorunlarini anlayarak ¢6zmeye calismalarini ifade
eden ve yardimseverlik, nezaket, iletigim alt kriterlerinden olusan ve literatiirde
hizmet kalitesi 6l¢iim boyutlarindan olan degiskendir.

o Fiziksel Intiba: Saglik hizmetinin sunulacak oldugu hastanenin i¢ ve dig
gOriiniisti, temizligi, gorsel Ozellikleri ve benzer bir bigimde ¢ahisanlarin
goriintiistiyle verdigi imaj ve hastanenin sahip oldugu makine ve techizatlar
ifade eden hizmet kalitesi ol¢tim boyutudur. Bu baglamda mantik iliskisi
¢ergevesinde binanm fiziksel 6zelliklerini ifade eden bina diizeni, igerisindeki
ekipmanlari ifade eden ekipman ve temizligini ifade eden Aijyen alt kriterleriyle
iliskilendirilmistir.

» Profesyonellik: Hizmet kalitesi 6l¢timiinde kullanilan bes boyuta ek olarak
hiyerarsiye bizim ana kriter olarak ekledigimiz bir ana kriter olan profesyonellik
ana kriteri, ¢alisanlarm bilgisel ve kisisel 6zelliklerini, deneyimlerini, aldiklar
egitimi, teknoloji kullanim derecelerini ve mesleki yeteneklerini ifade eden
kriterdir. Bu kapsamda ¢alismada yetenek, deneyim ve teknoloji alt kriterleriyle

iliskilendirilmistir.

3.3.3. ikili Karsilastirma Matrislerinin Elde Edilmesi ve Analiz

(alisma kapsaminda olusturulan hiyerarsik modelden yararlanilarak ikili karsilastirma
matrisleri 23 hastaya yiiz ylize goriisme yontemi ile hiyerarside yukardan asagiya
dogru olacak sekilde doldurtulmustur. Daha sonra elde edilen ikili karsilastirma
matrislerinin grup ortalamalari her bir deger igin alinarak aritmetik ortalamalari ile
hesaplanmistir. Bu baglamda ilk olarak, ana kriterlerin karsilastirildigt amag
bakimindan ikili karsilastirma matrisi (Tablo 3.1.) ile temel-kriterlerin agirliklarmin
belirlenmesi ve her bir ana kriterin alt kriterleri bakimindan karsilagtirildign ikili
karsilagtirma matrisleri (Tablo 3.2. — Tablo 3.7.) ile alt-kriterlerin agirliklarinin
belirlenmesine yonelik olarak olusturulmustur. Uzman gériisii olarak diisiincelerinden
faydalanilan hastalarin her birinin diisiincelerini ifade eden ikili karsilastirma
matrislerinin 6ncelikle tutarlilik degerleri hesaplanarak tutarli olmayanlar elenmistir.
Bu bakimdan 24 hasta tarafindan doldurtulan matrislerin bir tanesi tutarli ¢tkmamus,

kalan 23 hastanin ise tutarli gikmigtir. Bu nedenle ¢alisma kapsaminda s6z konusu 23

hastadan elde edilen ikili kargilagtirma matrislerinin aritmetik ortalamas: alinmistir,
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Elde edilen ve grup ortalamasmi ifade eden matrisler ise MS Office Excel yardimi ile
degerlendirilerck analiz yaptlmistir. Yapilan hesaplamalara 6rnek olarak ana kriterleri
iceren amag¢ bakimindan ikili karsilastirmalar matrisi ve hesaplamasi adim adim
gosterilecek ve devaminda diger matrisler iginde ayni islemler yapilacagi i¢in ayrintili

olarak degil sonuglari toplu olarak verilecektir.
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[ Yol: Surlara Gore Toplama Yontemivle Karsilastirmalarin Birlestirilmesi:

Tablo 3. 2. Simurlara Gore Toplam Yontemiyle Karsilagtirmalari Birlestirilmesi

Ana Kriterler Birlestirilen Sinir
(O=1+1.27+1.56+1.34+1.41+1.01=7.58
Giivenilirlik (m)=1.+1.56+2.01+1.76+1.85+1.29=9 .47

(W)=1+1.86+2.47+2.18+2.28+1.61=11.40
(H=0.74+1+1.48+1.20+1.47+0.94=6.83
Yanit Verilebilirlik  (m)=0.85+1+1.86+1.64+1.93+1.17=8.45
(W=1.05+1+2.24+2.09+2.41+1.41=10.20
(1)=0.61+0.53+1+0.85-+0.88+0.62=4.49
Glivence (m)=0.78+0.63+1+1.07+1.09+0.76=5.32
(wW=1.04+0.81+1+1.36+1.37+0.94=6.52
(1)=0.59+0.62+1.08+1+0.83+0.61=4.73
Empati (m)=0.72+0.79+1.38+1+1.05+0.75=5.69
(u)=0.98+1.10+1.71+1+1.36+0.94=7.09
(1)=0.50+0.51+0.89+0.89+1+0.58=4.37
Fiziksel Intiba (m)=0.60+0.66+1.15+1.15+1+0.68=5.24
(W=0.79+0.91+1.44+1.46+1+0.84=6.43
(1)=0.83+0.98+1.39+1.43+1.45+1=7.08
Profesyonellik (m)=1.01+1.20+1.77+1.83+1.85+1=8.64
(W)=1.25+1.4142.26+2.22+2.26+1=10.29

Smirlara gore toplama yontemiyle ana kriterlerin ikili karsilastirmalar1 Tablo 3.2 de

oldugu gibi birlestirilmis ve her bir ana kriter i¢in su sinir degerleri elde edilmistir:

Tablo 3. 3. Toplama Yontemine Gore Ana Kriterlerin Sinirlart

Ana Kriterler Alt (D) Orta (m) Ust (u)
Giivenilirlik 7.58 9.47 11.40
Yanit Verilebilirlik 6.83 8.45 10.20
Gilivence 4.49 5.32 6.52
Empati 4.73 5.69 7.09
Fiziksel Intiba 4.37 5.24 6.43
Profesyonellik 7.08 8.64 10.29

TOPLAM 35.08 42.81 51.94

Elde edilen ve Tablo 3.3’te sunulan siur degerleri toplamlart kullanilarak ana
kriterlerin her biri i¢in sentez degerleri (Si) hesaplanacaktir. Bu islem yapilirken
Chang’in yontemine uygun olarak her bir kriterin alt siniri, tiim kriterlerin iist
sintrlarinin toplamimim ¢arpmaya gore tersi ile; orta sinir degerleri, tiim kriterlerin orta
smur degerleri toplaminin ¢arpmaya gore tersiyle ve son olarak ise iist sinir degerleri,
tiim kriterlerin alt sinir degerleri toplammim g¢arpmaya gore tersiyle garpilarak

hesaplanacaktir.

72



Saiventintic=(7.58, 9.47, 11.40)x(1/51.94, 1/42.81, 1/35.08)=(0.146, 0.221, 0.325)
Svyant Veritebitiric =(6.83, 8.45, 10.20) x(1/51.94, 1/42.81, 1/35.08)=(0.132, 0.197, 0.291)
SGivence=(4.49, 5.32, 6.52) x(1/51.94, 1/42.81, 1/35.08)=(0.086, 0.124, 0.186)
Sempai=(4.73, 5.69, 7.09) x(1/51.94, 1/42.81, 1/35.08)=(0.091, 0.133, 0.202)

Stiziksel iniba=(4.37, 5.24, 6.43) x(1/51.94, 1/42.81, 1/35.08)=(0.084, 0.122, 0.183)
Sprofesyoncltik=(7.08, 8.64, 10.29) x(1/51.94, 1/42.81, 1/35.08)=(0.136, 0.202, 0.293)

Satirlar1 birlestirirken toplama yontemine gore ana kriterlerin alt, orta ve tist siirlar
toplanarak elde edilen sinir degerlerine gére ana kriterlerin sentez degerleri yukarida
goriildiigli hesaplanmustir. Satirlart birlestirme olarak ifade edebileceg@imiz adumm
toplama yontemin disinda ortalama yontemiyle de yapilabildigini ifade etmistik.
Toplama yontemiyle yapilarak sentezleme asamasina kadar olan islemler simdi de

ortalama yontemiyle smir degerlerinin aritmetik ortalamasi alinarak yapilacaktir.

1 Yol: Smurlara Gore Ortalama Yontemivle Karsilastirmalarin Birlestirilmesi:

Tablo 3. 4. Smirlara Gore Toplam Yontemiyle Karsilastirmalarin Birlestirilmesi

Ana Kiriterler Birlestirilen Smir
H=(1+1.27+1.56+1.34+1.41+1.01)/6=1.26
Giivenilirlik (m)=(1.+1.56+2.01+1.76+1.85+1.29)/6=1.58

(W=(1+1.86+2.47+2.18+2.28+1.61)/6=1.90
(1)=(0.74+1+1.48+1.20+1.47+0.94)/6=1.14
Yanit Verilebilirlik  (m)=(0.85+1+1.86+1.64+1.93+1.17)/6=1.41
(W)=(1.05+142.2442.09+2.41+1.41)/6=1.70
(1)=(0.61+0.53+1+0.85+0.88+0.62)/6=0.75
Giivence (m)=(0.78+0.63+1+1.07+1.09+0.76)/6=0.89
(wW=(1.04+0.81+1+1.36+1.37+0.94)/6=1.09
(H)=(0.59+0.62+1.08+1+0.83+0.61)/6=0.79
Empati (m)=(0.72+0.79+1.38+1+1.05+0.75)/6=0.95
(1)=(0.98+1.10+1.71+1+1.36+0.94)/6=1.18
(H)=(0.50+0.51+0.89+0.89+1+0.58)/6=0.73
Fiziksel Intiba (m)=(0.60+0.66+1.15+1.15+1+0.68)/6=0.87
(W)=(0.79+0.91+1.44+1.46+1+0.84)/6=1.07
(D=(0.83+0.98+1.39+1.43+1.45+1)/6=1.18
Profesyonellik (m)=(1.01+1.20+1.77+1.83+1.85+1)/6=1.44
(W=(1.25+1.41+2.26+2.22+2.26+1)/6=1.72

Sinirlara gore ortalama yontemiyle ana kriterlerin ikili karsilastirmalar: Tablo 3.2 de

oldugu gibi birlestirilmis ve her bir ana kriter igin su sinir degerleri elde edilmistir:
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Tablo 3. 5. Toplama Yontemine Gore Ana Kriterlerin Sinirlari

Ana Kriterler Alt (1) Orta (m) Ust (u)
Giivenilirlik 1.26 1.58 1.90
Yamt Verilebilirlik 1.14 1.41 1.70
Giivence 0.75 0.89 1.09
Empati 0.79 0.95 1.18
Fiziksel Intiba 0.73 0.87 1.07
Profesyonellik 1.18 1.44 1.72

TOPLAM 5.85 7.13 8.66

Her bir kriter igin gosterildigi gibi smurlarin aritmetik ortalamasi alinarak simr
degerleri elde edilmistir. Toplama yonteminde oldugu gibi yine Chang’in modeline

uygun olarak sentezleme degerleri ayni sekilde hesaplanacaktir.

Saavenitirtik=(1.26, 1.58, 1.90)x(1/8.66, 1/7.13, 1/5.85)=(0.146, 0.221, 0.325)
Svanit Veritebitislik =(1.14, 1.41, 1.70) x(1/8.66, 1/7.13, 1/5.85)=(0.132, 0.197, 0.291)
Stivence=(0.75, 0.89, 1.09) x(1/8.66, 1/7.13, 1/5.85)=(0.086, 0.124, 0.186)
Sempai=(0.79, 0.95, 1.18) x(1/8.66, 1/7.13, 1/5.85)=(0.091, 0.133, 0.202)

Sriziksel intiba=(0.73, 0.87, 1.07) x(1/8.66, 1/7.13, 1/5.85)=(0.084, 0.122, 0.183)
Sprofesyonelik=(1.18, 1.44, 1.72) x(1/8.66, 1/7.13, 1/5.85)=(0.136, 0.202, 0.293)

Calisma kapsaminda, gosterilen iki yontemden ortalama yontemi kullanilacaktir. Bu
nedenle bu noktaya kadar olan hesaplamalar toplu olarak verilmistir. Chang’in
modeline uygun olarak sentez degerlerinin hesaplanmasini takip eden asama ana
kriterlerin 6nem agirliklarmm (Vi) hesaplanmasidir. Elde edilen sentez degerleri
kullanilarak Vi degerleri her bir ana kriter i¢in hesaplanmustir. Elde edilen Vi degerleri

de toplu olarak tablo halinde gosterilmistir.

Glivenilirlik ana kriteri icin:

V(SGﬂvenilirlik = Syanit veritebitirtik) = 1
V(SGiivenilirlik = Sgivence) = 1
V(Saivenitiriic = Sempari) = 1
V(Sgivenitiriik Z Srizikset intiva) = 1

V(Sc}ﬁvenilirlik = SProfesyonellik) =1
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Yanit verilebilirlik ana kriteri icin:

0.146-0.291
V(SYamt Verilebilirlik = SGivenilirlik) = (0.197-0.291)—(0.221-0.146) = 0.86

V(SYamt Verilebilirlik = SGi‘wence) =1
V(SYa.mt Verilebilirlik = SEmpa,ti) =1

V(SYamt Verilebilirlik = SFiziksel intibcx) =1

0.136-0.291
V(SYamt Verilebilirlik = SProfesyoneléik) - (0.197~0.291)—(0.202-0.136) = 0.97
Giivence ana kriteri icin:
0.146-0.186

V{Sq = Scivenilirtik) = = (.29

( Glivence = Guvemlzruk) (0.124-0.186)~(0.221-0.146)

0.132-0.186

V(S >S tebilirtik) = = 0.43

( Glvence = YamtVer:leblllrllk) (0.124-0.186)—(0.197-0.132)

0.091-0.186

V(Seuvence = Sempati) = (0.124-0.186)—(0.133-0.091) 0.91

V(SGiivence = SFiziksel intiba) =1

0.136-0.186
V(Saﬂ”ence = Sprofesyonemk) T (0.124-0.186)—(0.202-0.136) 0.39
Empati ana kriteri icin:
0.146-0.202
V(Sempati = Seiwenitirik) = (o133 020002210148 ~ 037

0.132-0.202
V(SEmpati = Syamt Verilebilirlik) = (0133-0202)—(0197-0.132) =0.52

V(SEmpati 2 SGi‘wence) =1

V(SEmpati 2 Sriziksel intiba) =1

0.136-0.202

V(Sempari 2 Serofesyonetiik) = (0.133-0202)—(0.202-0136) 0.49

Profesyonellik ana kriteri icin:

0.146~-0.293
V(SProfesyonellik = SGﬁvenilirlik) = (0.202-0293)—(0.221-0.146) =0.89

V(SProfesyonellik 2 Syamt Verilebilirlik) =1
V(SProfesyonellik = SGﬁvence) =1
V(SProfesyonellik = SEmpati) =1

V(SProfesyonellik = SFizikselintiba) =1
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Tablo 3.7°de verilen 6nem agirliklart kullanilarak ana kriterlerin ncelik degerleri su
sekilde hesaplanmistir:

d(Giivenilirlik)=min[ V(Scuvenilitik>Si)]=1.000

d(Yanit Verilebilirlik)=min[ V(Svamt veritebiliric>Si)]=0.860

d(Giivence)=min[V(SGivence>Si)]=0.290

d(Empati)=min[V(SEmpai=>Si)]=0.390

d(Fiziksel Intiba)=min[ V(Sriziksel iniba=>Si)]=0.270

d (Profesyonellik)=min[ V(Sprofesyonentik>Si)]=0.890

Toplam (d')=T=3.700

Hesaplanan 6ncelik degerlerine gore elde edilen dncelikler vektorii su ise sekildedir:

OV=(1.000, 0.860, 0.290, 0.390, 0.270, 0.890)

Onem agirliklar kullanilarak elde edilen dncelikler vektorii normalize edilerek ana

kriterlerin agirlhiklar: elde edilmistir.

d’(Gavenilirlik) d’(Yant Verilebilirlik) d’'(Givence) d'(Empati) d’(Fiziksel intiba) d’(Profesyonellik)

T ! T ! T ’ T ! T ’ T )
1.000 0.860 0.290 0.390 0.270 0.890
3.700"3.700” 3.700" 3.700” 3.700 " 3.700

W= (

W= ( ) = (0.270,0.232,0.079,0.105, 0.073, 0.241)

Hesaplanan kriter agirhiklarina goére ana kriterlerin 6nem siralamasi en iyiden en
kotiiye dogru: giivenilirlik (0.270), profesyonellik (0.241), yanit verilebilirlik (0.232),
empati (0.105), giivence (0.079) ve fiziksel intiba (0.073) seklindedir.

Amag bakimindan ana kriterler matrisine ait hesaplamalar Chag’in modeline gore
adim adim detayli olarak agiklanarak uygulanmistir. Ana kriterlerin alt kriterler
bakimindan ikili karsilastirma matrislerine ait kriter agirhiklart hesaplanirken de ayni
adimlar uygulanacag igin detayl olarak agiklanmayacaktir. Tiim ikili karsilastirma
matrisleri elde edildikten sonra hesaplanan ana kriter agirliklari ile her bir kriterin alt
kriter agirhgmin carpilmasi sonucunda tiim alt Kriterlerin nihai siralamalarimi

belirleyecek agirliklart elde edilecektir.
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Tablo 3.8’de verilen 6nem agirliklart kullantlarak hesaplanan ve Tablo 3.9°da verilen
oncelik degerlerine gore elde edilen 6ncelikler vektorii su sekildedir:

OV=(0.900, 1.000, 0.500)

Onem agirliklari kullanilarak elde edilen éncelikler vektorii normalize edilerek ana
kriterlerin agirliklart elde edilmistir.
W= (d’(Dogruluk) ’ d'(Uzmanhk)’ d’(Tutarhhk))
T T T
_ (0.900 1.000 0.500

2.400°2.400°2.400

) = (0.375,0.417,0.208)

Hesaplanan kriter agirliklarina gore giivenilirlik ama kriterine bagh alt kriterlerin
onem siralamasi en iyiden en kétiiye dogru: uzmanlik (0.417), dogruluk (0.375) ve

tutarlilik (0.208) seklindedir.
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Tablo 3.10°da verilen 6nem agirliklant kullanilarak hesaplanan ve Tablo 3.11°de
verilen oncelik degerlerine gore elde edilen 6neelikler vektorii su sekildedir:

OV=(1.000, 0.191, 1.000)

Onem agirliklart kullanilarak elde edilen oncelikler vektdrii normalize edilerek ana
kriterlerin agirhiklar: elde edilmistir.
d’(Zamanlama) d’(Biitiinliik) d’(Isteklilik)

rr ¥ T ’ T )
B (1.000 0.191 1.000
- \2.191'2.191°2.191

W= (

) = (0.456,0.088, 0.456)

Hesaplanan kriter agirliklarina gore yanit verilebilirlik ana kriterine bagh alt kriterlerin
Onem swralamasi en iyiden en kotiiye dogru: zamanlama ve isteklilik esit dnem

derecesinde (0.456) ve isteklilik (0.088) seklindedir.
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Tablo 3.12"de verilen 6nem agirhiklart kullanilarak hesaplanan ve Tablo 3.13 te verilen
oncelik degerlerine gore elde edilen dncelikler vektorii su sekildedir:

OV=(0.261, 1.000, 0.679)

Onem agirhiklart kullanilarak elde edilen oncelikler vektorii normalize edilerek ana

kriterlerin agirliklart elde edilmistir.

W= d’(Tazminat) d’'(Maliyet) d'(Gizlilik)
= T T T )
_ (0.261 1.000 0.679

1.940°1.940° 1.940

) = (0.135,0.515,0.350)

Hesaplanan kriter agirliklarina gére giivence ana kriterine bagh alt kriterlerin 6nem
siralamasi en iyiden en kotiiye dogru: maliyet (0.515), gizlilik (0.350) ve tazminat
(0.135) seklindedir.
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Tablo 3.14’te verilen 6nem agirliklart kullanilarak hesaplanan ve Tablo 3.15’te verilen
oncelik degerlerine gore elde edilen dncelikler vektorii su sekildedir:

OV=(0.684, 1.000, 0.737)

Onem agirhklar kullanilarak elde edilen oncelikler vektorii normalize edilerek ana
kriterlerin agirhiklart elde edilmistir.

d’(Yardimseverlik) d’'(Nezaket) d’(iletisim))

T T 0T
B (0.684 1.000 0.737)  (0.283,0.413,0.304)
“\2az1' 2421 2421) T A0 PR

Hesaplanan kriter agirliklarina gére empati ana kriterine bagh alt kriterlerin énem
siralamast en iyiden en kotiye dogru: nezaket (0.413), iletisim (0.304) ve

yardimseverlik (0.283) seklindedir.
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Tablo 3.16°da verilen 6nem agirliklart kullanilarak hesaplanan ve Tablo 3.17°de
verilen dncelik degerlerine gore elde edilen dncelikler vektori su sekildedir:

OV=(0.364, 1.000, 0.609)

Onem agirliklart kullanilarak elde edilen oncelikler vektorii normalize edilerek ana
kriterlerin agirhiklar: elde edilmistir.
W= (d’(Bina Diizeni) , d’'(Ekipman) , d’(Hi]’yen))
T T T
(0.364 1.000 0.609

1.973'1.973°1.973

) = (0.185,0.507,0.308)

Hesaplanan kriter agirliklarina gore fiziksel intiba ana kriterine bagl alt kriterlerin
Onem siralamast en iyiden en kotiiye dogru: ekipman (0.507), hijyen (0.308) ve bina

diizeni (0.185) seklindedir.
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Tablo 3.18’de verilen 6nem agirhklart kullanilarak hesaplanan ve Tablo 3.19°da
verilen oncelik degerlerine gore elde edilen 6ncelikler vektorii su sekildedir:

OV=(0.840, 1.000, 0.720)

Onem agirhklart kullamlarak elde edilen éncelikler vektorii normalize edilerek ana
kriterlerin agirliklart elde edilmistir.
d’'(Yetenek) d'(Deneyim) d'(Teknoloji)
T ' T ’ T )
0.840 1.000 0.720
- (2.560'2.560'2.560

W = (

) = (0.328,0.391,0.281)

Hesaplanan kriter agirliklarina gore profesyonellik ana kriterine bagl alt kriterlerin
onem siralamast en iyiden en kétilye dogru: deneyim (0.391), yetenek (0.328) ve

teknoloji (0.281) seklindedir.

Biz bu ¢alismada hastanelerin hizmet kalitesini belirleyen kriterleri belirleyebilmek
i¢in bir hiyerarsi olugturduk ve bu hiyerarsiye bagh olarak Chang’mn modelini adim
adim tiim hiyerarsi adimlarma uyguladik. Sonug¢ olarak ana kriterlerin 6nem
derecelerini ifade eden agirliklarint ve her bir ana kriterin alt kriterlerinin de kendi
icerisinde 6nem derecelerini hesaplayarak ana kriterler igerisinde siraladik. Ancak
amaca uygun olarak bu alt kriterlerinde tip ki ana kriterler gibi kendi aralarinda degil
ayni zamanda bir biitlin halinde 18 alt kriterinde siralanmasi gerektigi igin her bir ana
kriter agirhgi ile o ana kritere bagh alt kriterlerin kendi iglerindeki agirhklarim
carparak ¢alismayi bir biitiin halinde degerlendirilebilir hale getirerek Tablo 20’de
sunduk. Elde edilen sonuglarm bir bitiin halinde gériilmesi yorumlamalar ve

degerlendirme yapilmasi agisindan kolaylik saglamistir.
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Tablo 3. 20. Kriterlerin Agirlik ve Oncelik Siralamalari
Nihai

Oncelik Ana Kriterler ~ Agirhiklar Alt Kriterler Agirhklar Kriter Of]cehk
Sirasi - Sirasi
Agirhiklar
1 Giivenilirlik 0.270
Dogruluk 0.375 0.101 3
Uzmanlik 0.417 0.113 1
Tutarhlik 0.208 0.056 7
Toplam 1.000
3 Yanit 0.232
Verilebilirlik
Zamanlama 0.456 0.106 2
Bitiinltk 0.088 0.020 15
[steklilik 0.456 0.106 2
Toplam 1.000
5 Guivence 0.079
Tazminat 0.135 0.011 17
Maliyet 0.515 0.041 9
Gizlilik 0.350 0.028 13
Toplam 1.000
4 Empati 0.105
Yardimseverlik 0.283 0.030 12
Nezaket 0.413 0.043 8
Tletisim 0.304 0.032 11
Toplam 1.000
6 Fiziksel Intiba  0.073
Bina Diizeni 0.185 0.014 16
Ekipman 0.507 0.037 10
Hijyen 0.308 0.022 14
Toplam 1.000
2 Profesyonellik  0.241
Yetenek 0.328 0.079 5
Deneyim 0.391 0.094 4
Teknoloji 0.281 0.068 6
Toplam 1.000 Toplam 1.000 1.000

Hastalarin bakis agisiyla hastanelerin  hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
kullanilan kriterlerin 6nem derecelerinin belirlendigi BAHP uygulamasi sonucunda
Tablo 3.20’deki toplu sonuglar elde edilmistir. Bu sonuglara gore: ana kriterler 6nem
derecesine gore en dnemliden baglayarak giivenilirlik (0.270), profesyonellik (0.241),
yanit verilebilirlik (0.232), empati (0.105), giivence (0.079) ve fiziksel intiba (0.073)
seklinde siralannugtir. Elde ettikleri 6nem derecelerine bakildiginda 18 alt kriterin ise
en onemliden baslayarak ilk sirada uzmanlik (0.113), ikinci sirada zamanlama ve
isteklilik alt kriterlerinin esit onem derecesinde (0.106), iigiincii sirada ise dogruluk alt
kriterinin (0.101); son ii¢ sirada ise biitiinliik (0.020), bina diizeni (0.014) ve som sirada

da tazminat (0.011) alt kriterinin yer aldig1 goriilmektedir.
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Bu tez ¢aligmasi kapsaminda ele alman hastalarim bakis agisi ile hastanelerin hizmet kalitesini
belirleyen kriterlerin degerlendirilmesi konusu hizmet kalitesi boyutlarindan ve literatiirden
yararlanilarak elde edilen alt kriterlerden olugan toplam 6 ana kriter ve 18 alt kriter ile 23 hasta
gOriisli alinarak incelenmistir. Bulantk AHP yontemi uygulanarak yapilan ¢alisma sonucunda
dncelikle ana kriterler 6nem derecesine gore, giivenilirlik (0.270), profesyonellik (0.241), yanit
verilebilirlik (0.232), empati (0.105), giivence (0.079) ve fiziksel intiba (0.073) seklinde; alt
kriterler ise uzmanlik (0.113), esit 6nem derecesinde zamanlama ve isteklilik (0.106), dogruluk
(0.101), deneyim (0.094), yetenek (0.079), teknoloji (0.068), tutarlilik (0.056), nezaket (0.043),
maliyet (0.041), ekipman (0.037), iletisim (0.032), yardmmseverlik (0.030), gizlilik (0.028),
hijyen (0.022), biitiinliik (0.020), bina diizeni (0.014) ve son sirada ise tazminat (0.011) seklinde
siralandign gortilmektedir. Nihai tablo incelendiginde en dnemli ana kriter olarak belirlenen
glivenilirlik ana kriterinin alt kriterler bazinda ilk 3’te uzmanlik alt kriterinin en 6nemli ve
dogruluk alt kriterinin de fi¢lincli sirada yer almasi yapilan analizlerin tutarhligmi
gostermektedir. Benzer bir bigimde en diisiik 6nem derecesine sahip olan fiziksel intiba ana
kriterine bagh alt kriterlerinde 10, 14 ve 16. sirada yer almasi yine analizlerin tutarlihin

gostermektedir.

Her bir ana kriter ve bagli alt kriterlerinin ayr1 ayri degerlendirmesi yapilacak olursa, en yiiksek
onem derecesine sahip giivenilirlik ana kriterinin alt kriterleri kendi aralarinda uzmanlik,
dogruluk ve tutarlilik olarak siralanmis, nihai degerlendirmede ise uzmanlik 18 alt kriter
icerisinde en onemli alt kriter, dogruluk {iglincii alt kriter ve tutarlilik ise yedinci alt kriter
olmustur. Ikinci 6ncelik sirasma sahip olan profesyonellik ana kriteri de alt kriterleri
bakimindan kendi aralarmda deneyim, yetenek ve teknoloji olarak siralanmis ve bu alt kriterler
tiim alt kriterler igerisinde sirasiyla 4, 5 ve 6. siray1 almistir. Ugiincii 5nem derecesine sahip ana
kriter olan yanit verilebilirlik ana kriterine baglt alt kriterlerde kendi aralarinda esit énem
diizeyinde zamanlama ve isteklilik alt kriterleri ve bunlardan daha diigiik diizeyde biitiinliik alt

kriterinin yer aldigt gortilmektedir. Bu alt kriterler tiim alt kriterler igerisinde
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degerlendirildiginde ise sirastyla 2 ve 15. olduklari goriilmektedir. Dordiincii énem derecesine
sahip ana kriter olan empati ana kriterinin alt kriterleri ise kendi arasinda nezaket, iletisim ve
yardimseverlik seklinde siralanmustir. Bu alt kriterlerde ana kriter agirligina bagh olarak tiim
alt kriterler igerisinde 8, 11 ve 12. siray1 almistir. Besinci 6nem derecesine sahip giivence ana
kriterine bagl alt kriterler ise kendi aralarinda maliyet, gizlilik ve tazminat seklinde siralanms;
bu alt kriterler ise bagli olduklart glivence ana kriterinin agirligina bagh olarak tiim alt kriterler
igerisinde 9, 13 ve 17. sirada yer almistir. Onem derecesine gére son sirada yer alan fiziksel
intiba ana kriterine bagh alt kriterler ise kendi aralarinda ekipman, hijyen ve bina diizeni
seklinde siralanmus; bu alt kriterlerde tiim alt kriterler arasinda yine bagl oldugu ana kriterin

agirligima gore 10, 14 ve 16. Sirada yer almislardir.

Bulanik AHP yontemi ile yapilan analiz sonuglarini hastaneler dikkatle inceleyerek eksik ve
zayif yonlerini tespit edebilir ve hastalarin beklentilerine cevap vermek adma siirec
iyilestirmeye gidebilirler. Bir diger yonden calismayi inceleyecek bireyler hastane tercih
ederken daha bilingli olarak istekleri dogrultusunda hastaneleri degerlendirerek hastaneye
gidebilirler. Bu sekilde yapilacak diizenlemeler ile hastaneler tizerinde hizmet kalitesi algisim
gelistirilmesine bu ¢alisma 6n ayak olacaktir. Literatiir agisindan degerlendirilecek olursa,
hastanelerin hizmet kalitesinin l¢iilmesinde hasta goriislerine yer verilmesi, Bulanmik AHP gibi
bir yontem olmasina ragmen genis 6l¢lide denilebilecek bir hasta grubu ile goriisiilmesi ve
Bulanik AHP yo6nteminin kullanilmasi, kullanilan hiyerarsik yapmin olusturulmasi

bakimlarindan bu ¢aligma literatiirde ¢ok 6nemli bir yer tutacaktir.

Giiniimiizde git gide yayginlasan ve bireylerin dikkat ettigi en 6énemli konulardan birisi olan
hizmet kalitesi konusunda saglk sektoriine rehber olacak bir ¢alisma gergeklestirilmistir.
Ancak bu calismanin bizim etkimiz altinda olmayan faktorlerden kaynaklanan kisitlari
bulunmaktadir. Ornegin ¢alismanin tasarim asamasinda ikinci basamak saghk kuruluslari bu
hiyerarsiye gore karsilastirilmak istenmis fakat hastanelerin sektérde ki rakiplerine karsilik
kendi durumlarim gérme korkusu yiiziinden gergeklesememistir. Devlet hastanesi, 6zel
hastaneler ile ayni sehir merkezinde faaliyet gostermesine ragmen siklet farki var diyerek
kargilagtirmanin dogru olmayacagini, herhangi bir hastane ismi, devlet ya da 6zel oldugu
bilgisine yer verilmeyecegi belirtilmesine karsilik reddederek ¢alismanin biirokratik engellere
takilmasina neden olmus; 6zel hastaneler ise rekabet halinde isimlerinin yaymlanmasimin
sonuglarda kendilerinin geride goziikme ihtimalinde olumsuz etkilenecegi korkusuyla

reddetmistir. Bu elimizde olmayan kisitlardan dolayr kapali érneklem volu ile elde edilen
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olduk¢a genig bir drneklem ile ¢alisma yiirtitilmiis ve herhangi bir kurum ya da kurulus
karsilastirilmadan sadece hastanelerin hizmet kalitesini belirleyen kriterler karsilastirnlarak
stralanmugtir. Bu bakimdan bundan sonraki ¢alismalarda yasal izinleri alarak ayni basamakta
yer alan saglik kurumlarinin karsilastirilmasini yapan ¢alismalarm yapilabilecegi agik ve hem

literatiir agisindan hem de sektoriin iyilestirilmesi agisindan énemlidir.
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