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GENELLESTIRILMIiS CHOQUET INTEGRAL YONTEMI ILE
HIiZMET KALITESININ OLCUMU VE KARSILASTIRILMALI
BiR ANALIZ

Oguzhan YAVUZ®

O0z:

Giiniimiizde iilke ekonomilerinin biiyiik ¢ogunlugunu hizmet isletmeleri
olusturmaktadwr. Hizmet igletmelerinin ise, tizerinde en fazla durdugu konu hizmet
kalitesi  kavramidir. Hizmetin kalite diizeyinin 6lgiilmesi, hizmet igletmeleri
agisidan miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi igin son derece onemlidir. Hizmet
kalitesi, en genel anlamiyla miisteri beklentilerini karsilayabilme olarak
diisiiniilebilir. ~ Dolayisiyla  hizmet  kalitesinin ~ dlciilebilmesi  igin  miisteri
beklentilerinin ve miisterinin hizmeti algilama diizeyinin ortaya konulmasi
gerekmektedir. Miisteri beklentileri ile algi diizeyi arasindaki fark, hizmet kalitesinin
diizeyini ortaya koymaktadwr. Bu amacgla, hizmet kalitesini 6lgmeye yarayan
araglarin basinda SERVQUAL yontemi gelmektedir. Fakat, giiniimiizde ozellikle
vapay zeka tekniklerinin gelisimiyle birlikte, bulanik kiimeleme yaklagimi
calismalarda fazlasiyla kullanilmaya baslanmistir. Bulanik kiimeleme sayesinde
sayisal ifadeler bulamik sayilarla gésterilmeye baslanmis ve dogru sonuglara
ulasildigr goriilmiistiir. Bu ¢alismada, perakende sektériinde faaliyet gisteren iki
isletmenin magazalart iizerinde hizmet kalitesini 6l¢mek amaciyla SERVQUAL
yontemine yer verilmistir. Ayrica, belirtilen iki magazamin hizmet kalitesi
Genellestirilmis Choquet Bulanik Integral Yontemi ve Uyarilmis Genellestirilmis
Sezgisel Choquet Bulanik Integral Yontemi ile olciilerek, karsilastirma yapilmistir.
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GENERALIZED FUZZY CHOQUET INTEGRAL METHOD FOR
MEASURING SERVICE QUALITY AND A COMPARATIVE
ANALYSIS

Abstract:

Today, a great majority of the economies consist of service businesses. In
service sector, the most important subject is the service quality. Measurement of the
level of the service quality, in order to ensure customer satisfaction is extremely
important in terms of the service businesses. Service quality is an generally
customer intimacy. Customer expectations and customer perceptions levels should
be put forward to measure service quality. The differences between customer
expectations and perception levels, reveal that the level of the service quality.
SERVQUAL Method is a primary approach to measure service quality. Nowadays,
especially with the advances in the artificial intelligent tecniques, fuzzy set approach
is frequently used by articles to convert numbers to fuzzy numbers. Thus, more
accurate results can be obtained in the articles. In this study, SERVQUAL Method
is used to measure the service quality on the two retail stores operating in the food
retail industry. Also, Generalized Fuzzy Choquet Integral Method and Induced
Generalized Intuitionistic Fuzzy Choquet Integral Method are used to measure
service quality and compared.

Keywords: Service Quality, SERVQUAL, Choquet Integral, Generalized
Fuzzy Choquet Integral, Induced Generalized Intuitionistic Fuzzy Choquet Integral
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GIRIS

Hizmet, dogrudan fiziksel bir malin iiretimi ile ilgili olmayan temel
veya tamamlayici etkinliklerdir. Diger bir deyisle, alic1 (miisteri) ile satici
(hizmet veren) arasinda mal {iretimine bagli olmayan islemleri ifade
etmektedir (Uygug, 1998:27). Hizmet kalitesi ise, miisteri beklentilerini en

iyi sekilde kargilayabilme derecesi olarak tanimlanmaktadir (Edvardsson,
1998:142).

Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1985:16,17), hizmet kalitesini,
beklenen hizmet ve algilanan hizmet performansinin karsilagtirilmasi olarak
tanimlamiglar ve hizmet kalitesini, hizmetin iistiinliigiine dair global karar ve
tutumlar olarak degerlendirmislerdir. Yazarlar, beklenti kavraminin hizmet
kalitesi literatiirinde miisteri memnuniyeti literatiiriinden farkli olarak ele
alimdigin1 ve beklentilerin; miisteri istek ve ihtiyaglarini belirlemek olarak
goriildiiglinli, miisterilerin hizmet saglayicilarin ne yapmasi gerektiginden
daha ¢ok ne yapacagi ile ilgilendigini belirtmektedirler.

Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinin amaci, yapilan Olgiimlerin kaliteyi
gelistirmek i¢in bazi kurallar ortaya koymasi gerektigidir. Bu kurallar,
calisanlara kaliteye iliskin sorunlarin nedenleri ve ¢6ziim yollar1 konusunda
ipucu vermektedir. Ayrica, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, yoneticilere yapilan
degisikliklerin sonuglarini gorebilmesini ve g¢alisanlara kalite iyilestirmede
yaptigr  katki konusunda geribildirim saglamaktadir (Edvardsson,
Thomasson, Qvretveit, 1994:207-208).

Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesine dair, Kano vd. (1984), Lehtinen ve
Lehtinen (1991), Gronroos,(1993), Gummesson,(1991), SERVPERF gibi
cesitli Olglim yontemleri olmakla birlikte, ¢aligmalar genellikle hizmet
kalitesini etkileyen etmenler {izerinde durmaktadir. Hizmet kalitesinin
Olciimiinde, genel kabul goren yaklasimlardan birisi, alg1 (P) — beklenti (E)
Ol¢iimiine dayanan ve Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan ortaya
konulan SERVQUAL yaklagimidir (Teas,1993:18).

SERVQUAL yonteminin yaninda son yillarda, hizmet kalitesinin
Olciilmesi amaciyla bulanik kiime teorisine gore diizenlenen genellestirilmis
Choquet bulanik integral yontemi kullanilmaya baslamistir. Birgok durumda,
konular arasindaki etkilesimi belirleyebilmek amaciyla, uygun bir uygulayici
veya bir fonksiyon se¢mek durumunda kaldigimizda Choquet integral
yontemi uygun bir analiz yontemi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Choquet
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integral, en iyi etkilesimi bulabilmek i¢in, sadece belirli konular iizerinde
degil, onlarin alt kiimeleri iizerinde de durmaktadir (Xu ve Xia,2011:197).

Yontem ilk defa, Gustave Choquet (1954) tarafindan ortaya konulmustur.
Sugeno tarafindan esnek bir toplama operatdrii olarak tanimlanan choquet
integral, agirhikli ortalama metodu, sirali agirlikli ortalama metodu ve
maksimum- minimum operatoriiniin genellestirilmis bir halidir (Tsai ve
Lu,2006:641).

Literatiir incelendiginde hizmet kalitesinin Olgiilmesi amaciyla cesitli
calismalar yapildig1 goriilmektedir. Tsai ve Lu (2006), 86 kisi iizerinde
gerceklestirdikleri anket sonucunda bir elektronik magazanin hizmet kalitesini
genellestirilmis choquet bulanik integral yontemini kullanarak belirlemislerdir.
Caligmalarinda, somut oOzellikler, giivenilirlik, uygunluk ve empati
degiskenlerine ait on iki alt degisken kullanmislardir. Ayyildiz ve Demirel
(2010), benzer bir c¢alismayr tedarik¢i degerlendirme siireci igin
kullanmiglardir. Demirel, Demirel ve Kahraman (2010), ayn1 yontemle depo
secimi problemini ¢6zmiiglerdir. Fevzioglu ve Biiyiikozkan (2008), yeni iiriin
gelistirme siirecinde Kalite Fonksiyon Yonelimi yaklasim ile iki eklemeli
Choquet integral yontemini kullanmislardir. Biiyiikozkan ve Ruan (2010), risk
degerlendirmede Choquet integral yontemi iizerine ¢aligmislardir. Ashayeri,
Tuzkaya ve Tuzkaya (2012), sezgisel bulanik Choquet integral yontemi ile
tedarik zinciri ortaklar1 ve bigimi {lizerine bir aragtirma yapmuglardir. Xu ve
Xia (2011), uyarilmig genellestirilmis sezgisel Choquet bulanik integral
tizerinde ¢aligmiglar ve bir 6rnekle agiklamaya ¢aligmislardir.

Benzer ¢aligmalar literatlirde yer almakla beraber, ¢alismamiz kapsaminda
genellestirilmis Choquet bulanik integral yontemi ve uyarilmis genellestirilmis
sezgisel Choquet bulanik integral yontemleri ele alinmigtir. Hizmet kalitesinin
Olglilmesi  amaciyla Oncelikle beklenti ve algilama  kisimlarmin
degerlendirilmesi amaciyla, SERVQUAL yonteminden bahsedilmis, daha
sonra ise, bulamik kiimeleme, genellestirilmis Choquet bulanik integral ve
uyartlmis genellestirilmis sezgisel Choquet bulanik integral yontemleri
anlatilmastir.

I) SERVQUAL ANALIZI

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde kullanilan SERVQUAL analizi,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan ortaya konulmustur.
Aragtirmacilar, miisterilerin hizmeti almadan onceki beklentileri ile hizmeti
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aldiktan sonra algiladiklar1 arasindaki bosluklar1 ortaya koyarak, hizmet
kalitesinin Sl¢lilmesine dair bir dneri ortaya koymuslardir. Hizmet kalitesini
giivenilirlik, duyarhilik, yetkinlik, erisim, nezaket, iletisim, inanilirlik,
giivenlik, bilgi ve somut oOzellikler olarak 10 boyutta ele almiglardir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry,1985:47).

A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (1988)’de
arastirmacilar, hizmet kalitesini 6l¢ebilmek amaciyla 22 maddeden olusan
anket sorularini 25 yag ve {izeri 200 kisi iizerinde gerceklestirmisler ve daha
once 10 boyutta gosterdikleri hizmet kalitesi boyutlarini 5 boyut altinda
degerlendirilmislerdir. Parasuraman vd. (1988:23)’nin, ortaya koydugu bes
boyut asagida maddeler halinde gosterilmistir;

v Somut Ozellikler: Fiziksel tesisler, ekipman ve personelin
gorinimi,

v Gilivenilirlik: Taahhiit edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde
yerine getirebilme yetenegi,

v' Heveslilik: Miisterilere yardimci olmak ve hizmeti hizli saglamak
konusunda istekli olmak,

v' Giiven: Caliganlarin bilgi diizeyi, nezaketi ve yeteneklerinin giiven
telkin etmesi,

v Empati:Isletmenin miisterilerini nemsemesi ve bireysel dikkat
gdstermesi.

“Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen bu modelde
hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” ifadesi kullanilmaktadir.
Algilanan hizmet kalitesi ise, miigterinin hizmeti almadan 6nceki beklentileri
(beklenen hizmet) ile yararlandigi gercek hizmet deneyimini kiyaslamanin
bir sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile algilanan performans arasindaki
farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir. Beklentiler ise,
miisterinin hizmete iliskin istek ya da arzularmi ifade etmektedir (Saat,
1999:107).

Modelde hizmeti veren igletmelerin uygulamalar1 ile miisterilerin
hizmeti tiikettikten sonra ortaya ¢ikan algilama diizeyleri arasinda bosluklar
bulunmaktadir. Sekil 1°de goriilecegi iizere, yoneticilerin miisteri
beklentilerini algilama diizeyleri ile miisteri beklentileri arasinda,
yoneticilerin miisteri beklentilerini algilama diizeyleri ile hizmet kalitesi
spesifikasyonlar1 arasinda, hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 ile hizmetin
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sunumu arasinda, hizmetin sunumu ile miisteriyle dis etkilesim arasinda ve
algilanan hizmet diizeyi ile miisterinin beklenti diizeyi arasinda boslular
bulunmaktadir (Parasuraman, Zeithalm ve Berry,1985:44-46). SERVQUAL
analizinde hizmet kalitesi diizeyi, son belirtilen bosluga gdre miisterinin
hizmetten beklentileri ile hizmeti kullandiktan sonraki alg1 diizeyi arasindaki
farka gore belirlenmektedir.

Sekil: 1
Hizmet Kalitesi Olciim Siirecinde Karsilasilan Bosluklar
(Parasuraman, Zeithalm ve Berry,1985:44)

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan ortaya konulan ve daha ¢ok
algilanan hizmet kalitesi olarak bilinen model ve parametreleri Esitlik 1’de
gosterilmektedir (Teas,1993:19);

SQ =Xk WP — Eij) (1)
SQ = SERVQUAL hizmet kalitesi
k = Degisken sayist
W; = Agirlik faktorii

P; = Algilanan performans
Ejj = Hizmet kalitesi beklentisi
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I1) BULANIK CHOQUET INTEGRAL

Bulanik Kiimeler

Bulanik kiimelere dayali olan bulanik mantik genelde, insan diigiincesine
Ozdes islemlerin gerceklesmesini saglamakta, ger¢ek diinyada sik sik meydana
gelen belirsiz ve kesin olmayan verileri modellemede yardimci olmaktadir.
Klasik mantikta bir dnerme “dogru” (1) veya “yanlis” (0) olarak ifade
edilirken, bulanik mantikta bu degerler “az,sik,orta,diisiik,cok ve birgok™ gibi
dilbilimsel yapilart kullanarak dereceli veri modellemesi gerceklestirmektedir.
Boylece olaylarin modellenmesinde, daha gergekgi ve dogala yakin sonuglar
elde edilebilmektedir (Nabiyev,2005:668).

Klasik kiimenin karakteristik fonksiyonu, evrensel kiimede her bireye ya
1 yada 0 degerini biiyiik harflerle, elemanlar ise kiigiik harflerle gosterilir.
Bu durum A kimesi igin u, = {1 yalnzca x € A; Oyalnizca x ¢ A}
seklinde gosterilebilir (Nabiyev,2005:668). Bulanik mantik yaklagiminda ise,
s = X - {0,1} iyelik fonksiyonu ile A = {(x,us(X))|x € X} seklinde
gosterilmektedir (Tsai ve Lu, 2006:642). Bulanik kiimelerde, daha biiyiik
degerler, daha yiiksek dereceli iiyelige karsilik koyulurken, daha diisiik
degerler ise Tlyelik derecesinin kiigiik oldugunu gostermektedir
(Nabiyev,2005:669).

Calismamizda, elde edilen verilerin bulaniklastirilmasinda Tablo 1’de
gosterilen tiggensel bulanik sayilar kullanilmistir. Ayrica, iiggensel bulanik
sayilarin durulastirilmasi igleminde Esitlik 2°den yararlanilmisgtir.

F(4) = w A= (ay,0,,a3a,) 2)
Tablo: 1
Ucgensel Bulanik Sayilar
Yiiksek/Diisiik Onem derecesi Ucgensel Bulamk
Sayilar
Tamamen diisiik Tamamen onemsiz (0,0,0,0)

Cok diisiik Cok 6nemsiz (0,0.01,0.02,0.07)
Diisiik Onemsiz (0.04,0.1,0.18,0.23)
Az diisiik Az 6nemsiz (0.17,0.22,0.36,0.42)
Orta Orta (0.32,0.41,0.58,0.65)
Az yiiksek Az 6nemli (0.58,0.63,0.8,0.86)
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Yiiksek Onemli (0.72,0.78,0.92,0.97)
Cok yiiksek Cok 6nemli (0.93,0.98,0.98,1)
Tamamen yiiksek Tamamen 6nemli (1,1,1,1)

Kaynak: (Delgado vd., 1998:180)

A) Genellestirilmis Choquet Bulamk Integral

Choquet integral yonteminde, X=(si,s,,83,...8,) ve P(X) X’in kuvvet
kiimesi olmak iizere kiime fonksiyonu g = P(X) — {0,1} fonksiyonu ile
gosterilebilir (Chiang,2000:368;Tsai ve Lu,2006:645).

1. g(6)=0, g(x)=1

2. Eger A,B € P(X) ve Ac B ise g(A)< g(B) olur. Bu dénermelere ilave
olarak, Sugeno, her bir A,BCP(X) ve ANB=@ durumunda asagida
gosterildigi gibi > bulanik sayiyr ifade etmistir (Sugeno ve
Murofishi,2000:23).

»>-1 olmak tlizere g(AUB)=g(A)+g(B)+>g(A)g(B) 3)

» degeri g(X)=1 esitliginden yararlanilarak bulunabilir. Esitlik 4’de
gosterildigi gibidir (Sugeno ve Murofishi,2000:23; Chiang,2000:368).

A+ 1 =1L (1+4g) (4)

Ai=( 81,82,83,...8,) olmak lizere, g bir bulanik say1 ise, g(A;) Esitlik 5’teki
gibi bulunmaktadir (Sugeno ve Murofishi,2000:22; Chiang,2000:368).

9(A) = g; + 9(Ai1) + Agig(Aipr) 1<i<n olmak iizere. 5)

g bir bulanik say1 olmak tizere f = X — {0,1} fonksiyonunun choquet
integrali Esitlik 6’daki formiille bulunmaktadir(Sugeno ve
Murofishi,2000:11; Grabisch,1997:3).

(©) [ fdu =271 ((f(s0) = f(5i-1))- 1(4) (6)
0 < f(s1) £+ < f(sp) olmk iizere.

Ayrica formill Esitlik 7°de gosterildigi sekliyle genisletilebilir
(Grabisch,1997:4);

© [ fau =) [ frdu—(O) [ fdu (7)

Genellestirilmis Choquet Bulamk Integral Algoritmasi
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Genellestirilmis ~ Choquet  Bulamk  Integral  yontemine  gdre
gergeklestirilen hesaplamalar asagidaki adimlart izlemektedir (Tsai ve
Lu,2006:648);

Adim: 1 Anketler sonucunda elde edilen 6nem derecesi, beklenti ve
algilama diizeylerine gore katilimcilarin verdikleri dilsel ifadeler (i. kriter)
ortaya konulur.

Adim: 2 t katilimeist ve i kriteri, A%; olarak gosterilen 6nem derecesi,
ﬁti olarak gosterilen algilanan hizmet ve é%; olarak gosterilen beklenen
hizmet diizeyleri parametreleriyle agiklanir. t=1,2,3,...k, i=1,2,....n;
j=1,2,...,m ve k katilimc1 sayisin1 ifade etmektedir.

Adim: 3 Ortalama A';,p*, ve é%; degerleri sirasiyla Esitlik 8
kullanilarak 4;, p; ve é; degerlerine doniistiiriiliir.

A" _ th(=1 Ati _ th(=1 atil E’tc=1 atiz th(=1 ati3 E’tc=1 ati4 8
i — - ) ] ) ( )
k k k k k

Adim: 4 Esitlik 9 kullanilarak her bir kriterin hizmet kalitesi normalize
edilir.

f. — ”fai — ||[f_i,a’f+i,a]
" ae(01] a €[0,1]

fi € F(S), bulanik deger fonksiyonudur. F(S), tim bulamk deger
fonksiyonlarinin bilesimidir ve bulanik deger fonksiyonu Esitlik 10°daki gibi
bulunur.

)

_ p%—e%+11]

R T e (10)
p%; ve &%, tim a € [0,1] igin p; ve é;deZerlerini kesen a seviyesidir.

Admm: 5 Esitlik 11’1 kullanarak j boyutunun hizmet kalitesi bulunur.

» [ fdg= () fFF dg* ]
©ffdg= ' 0.1]

g_lP(S) 4 I(R+);g_i = [g_i’g+i]'g_ai - [g_i_a'g-'-i,a]'fri:s N I(R+),
vefi=[f,f*] =123,

Adim: 6 Tiim boyutlarin kalitesini ifade eden, tiim sistemin hizmet
kalitesi, esitlik 11°de gosterildigi gibi ¥ bulanik sayilar1 belirlenir.

(11)
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Adim: 7 Y’nin iiyeleri pp(x), esitlik 2 kullanilarak ¥ bulanik sayilarini
y net degerine doniistiiriilir ve isletmelerin tiim sistem hizmet kalite
diizeyleri karsilastirlir.

Admm: 8 FEsitlik 9 kullanilarak isletmelerin zayif yanlari ve avantajh
taraflar1 kargilagtirilir.

B) Uyarilmis Genellestirilmis Sezgisel Choquet Bulanik integral

Algoritmasi
X=(81,82,83,--.81) sonlu kiime, g bulanik sayr ve a; = (tq, fa,)
(i=1,2,...n)olmak lizere, uyarilmis genellestirilmis sezgisel Choquet bulanik
integral (I-GIFCOA), I-GIFCOA: V" -V  fonksiyonunu gostermektedir.
Bu fonksiyon Esitlik 12’deki denklem yardimiyla bulunmaktadir (Xu ve

Xia,2011:199).

I — GIFCOA;((uy, ay), (uz, @3), ..., (Un, @) =

{(ea?:l (9040 — g(Ai))aiNY*, 2> 0,

N (12)
ain=1(ai(g(AL) g(Al.—l))’ 1=0.

Xu ve Yanger(2006:426)‘da sezgisel bulanik kiimeler ile ilgili denklem
Choquet integral icin diizenlenecek olursa, uyarilmis genellestirilmis
sezgisel Choquet bulanik integral denklemini asagidaki gibi yazabiliriz (Xu
ve Xia,2011:199);

I = GIFCOA;((ug, ay), (uz, @), ..., (up, @n)) =

([ ((1- 1;1(1—t;i)@(’*”‘g(’*"‘”))%), \

g(Ai)—gmi_l)))l/’l

A>0,

A
~

—

[98)
~'

(

1- (1= (1 - (4 = fa)?)

(mtzl(tm)(g(Az)—g(Az_l)) 1= T, (1 - fri) @ AD—9(4i-1)) ),A =0.
III) PERAKENDE SEKTORUNDE GENELLESTIRILMIi$

CHOQUET INTEGRAL YONTEMININ
KARSILASTIRILMALI ANALIZi

Aragtirma, gida sektoriinde faaliyet iki ayr1 perakendeci kurulusun
magazalarina  yOnelik  hizmet  kalitesinin  Ol¢iilmesi  amaciyla
gerceklestirilmistir.  Oncelikle, perakendeci isletmelerin magazalarina
yonelik yiiz yiize goriigme yontemiyle anket ¢alismasi yapilmig, daha sonra
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elde edilen veriler ile her iki magazanin da SERVQUAL hizmet kalitesi
diizeyleri belirlenmistir. Ayrica, karsilagtirma yapabilmek amaciyla anket
verileriyle Genellestirilmis Choquet Bulanik Integral yontemiyle hizmet
kalitesi diizeyleri belirlenmistir. Elde edilen sonuglar ile her iki magaza
kendi i¢inde karsilagtirilmig, daha sonra SERVQUAL yontemi ile Choquet
Integral yontemleri birbiriyle karsilastiriimistir.

Arastirma kapsaminda, Ankara, Batikent, Meydan Cagdas Magazas: ile
Batikent, Atlantis Kipa Magazas1 miisterileriyle daha onceden hazirlanan
anket formlar1 ile yliz yiize goriisme yOntemiyle anket yapilmistir. Anket
formumuz dort boliimden olusmakta olup, birinci boliimde demografik
ozellikler, ikinci boliimde 22 sorudan olusan beklenti diizeyi, iliglincii
boliimde oncelikler ve son bolimde 22 sorudan olusan algilama diizeyi
belirlenmeye calisilmistir. Anket formlari, her iki magazada da, oncelikle
magazaya gelen miisterilere beklenti kismiyla ilgili sorular sorulmus, daha
sonra ayni miisterilere aligverisleri bittikten sonra algilama ile ilgili sorular
sorulmustur. Cagdas igin, 160 anket sonucu, Kipa i¢in ise 145 anket
sonucuna gore degerlendirme yapilmigtir. Elde edilen sonuglar SPSS paket
programi kullanilarak faktdr analizine tabi tutulmus ve Tablo 2’de
gosterildigi sekliyle bes ana baslik altinda toplanmustir.

Faktor analizi sonucunda elde edilen verilere gore, ana bagliklarimiz
somut Ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olarak
gerceklesmistir. Tablo 2’de her bir soru ve her bir ana bagliga gore ortalama
beklenen ile algilanan kalite diizeyleri arasindaki fark, servqual puanlari,
oncelik diizeyleri ve agirliklagtirilmis servqual puanlari gosterilmistir.
Agirliklandirilmis Servqual puanlarina gore Cagdas ve Kipa magazalar
birbirine ¢ok yakin sonuglar vermesine karsin, somut ozellikler, giivenilirlik,
heveslilik ve empati ana bagliklarinda Cagdas, Kipa’ya gore daha iyi
sonuclar verirken, giiven ana bagliginda Kipa daha iyi sonu¢ vermistir. Her
iki magazanin ortalama Agirliklandirilmis Servqual punlarma baktigimizda
ise, Cagdas, 0,2729 ile Kipa’ya (-0,1009) gore daha iyi sonug vermistir.

Genellestirilmis Choquet Integral yontemine gére hizmet kalitelerinin
karsilagtirilmasinda ise, Oncelikle anket sonuglart bulanik sayiya
donistiirilmiis, daha sonra bulanik sayilar ile daha once anlatilan adimlara
gore normallestirilmis degerlere ulasiimig ve sonug olarak ta, her iki magaza
icin hizmet kalitesi skorlarna ulasilmistir. Bu amagla izlenen yol asagida
adim adim anlatilmistir;



228 / Oguzhan YAVUZ

Admm: 1 Her iki magaza i¢in de katilimcilarin verdikleri cevaplar, 6nem
derecesi, beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi ayri ayri
belirlenmistir.

Adim: 2 Elde edilen anket sonuglar1 daha 6nce anlatildig1 gibi EkTablo
1’de gosterildigi sekliyle yamuk bulanik sayilara doniistiiriilmiistir. t
katilmeis1 ve i kriteri, Af; = (a*;,,ati,at3,aty,) olarak gosterilen Snem
derecesi, p*; = (p*,,, 0,5, P15, P*;,) olarak gosterilen algilanan hizmet ve
ety = (et e'izetisy, etiyy) olarak  gosterilen beklenen hizmet
diizeyleri parametreleriyle agiklanmistir. Cagdas icin t=1,2.3,...,160,
i=1,2,...m;, j=1,2,3,4,5, n=4, n,=5, n;=4, ns=4, ns=5 ve Kipa i¢in
t=1,2,3,...,145, i=1,2,....n;, j=1,2,3.4,5, n;=4, n,=5, n;=4, n,=4, ns=5"dir.

Admm: 3 Esitlik 8 kullamlarak, A%;, p*,é%; degerlerinin ortalamalari
alinmis ve elde edilen degerler Ek Tablo1’de gdsterilmistir.
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Tablo: 2

/229

Hizmet Kalitesi Ol¢iim Degiskenleri Ve Ilgili Parametreler

g & Algilanan- Agirhklandiril
@
% ? |Beklenen Farki SERVQUAL Agirhklar mis ServquaL
Ana . = Puam
. Kriterler =" g | Ortalamalari Puam
Kriterler z 5
§ g CAGDAS | KiPA | CAGDAS | KIPA | CAGDAS | KiPA | CAGDAS | KiPA
Modern goriiniislii aletleri S11 0293 | -0.55
ve donanimlari vardir
Binalar1 gorsel olarak S 0218 | -027
T 12 Vs, Vs
Somut - (gehicidlr ____ 0,157 | 025 | 20,01 |19.43 | 3,159 | 4,858
ozellikler  |Calisanlari diizgiin S 0112 | 0.15
goriiniisliidiir 13 > d
Sunduklari ek malzemeler
gorsel olarak ¢ekicidir Sia | -0231)-033
Soz verdikleri hizmeti S 0306 | 030
yerine getirirler 2 ? ?
Miisterilerinin bir problemi
oldugunda ilgili personel Sy 0,062 | 0,041
Giivenilirlik E‘;‘Z‘;zgzi‘l‘f:n‘g;“y:ﬁﬂ?"r 0,058 |-0,001 | 21,60 |2335| *1,269 |-0,032
getiritler Sy 0,025 | 0,034
Soz verdikleri zamanda
hizmeti yerine getirirler S 0,106 | 0,013
Hatasiz kayit tutarlar S»s -0,206 | -0,4
Caliganlar1 miigterilere
hizmetin tam olarak ne
zaman yerine getirilecegini 851 0,262 | 0,268
soylerler
Calisanlar miigterilere
hizla hizmet veririler Sx 0,206 | 0,213 0.156
Heveslilik  [Caliganlari her zaman ’ 0,124 21, (20,37 *3,312 | 2,529
miisterilere yardim etmeye Si3 0,193 | 0,186
isteklidirler
Caliganlar asla
miisterilerin ricalarina
yanit veremeyecek kadar S4 | -0037 | 017
mesgul degildirler
Caliganlarin davraniglar
miisterilerde gliven Su 0,15 | 0,158
duygusu uyandirir
Miisterileri hizmete iliskin
islemlerde giiven S 0,137 | 0,131
Giiven hissedeler 0,168 | 0,174 | 20,56 |20,86 | 3,470 |[*3,632
Caliganlar1 devamli olarak
miisterilere saygilidirlar Sa 0.212 110,248
Caliganlar1 miigterinin
sorunlarini yanitlayacak S 0,175 | 0,158
bilgiye sahiptirler
Miisterilerine bireysel ilgi
gbsterirler Ssi 0,487 | -0.89
Tiim miisterileri igin uygun . 0 0.04
calisma saatleri vardir 52 >
Empati | Musterilere zel ilgi S | -0,112 | 0,50 | -0212 |-0,395| 16,60 |15.96 | *-3,528 |-6,320
gosteren galisanlart vardir
Miisterilerin ¢ikarlari ile S 20275 | -031
candan ilgilenirler >4 i ’
Caliganlar miigterilerin } )
Ozel ihtiyaglarini anlar S35 0,187 ] -0.22
- * N
AGIRLIKLANDIRILMIS SERVQUAL PUANI 0,272 |-1,009
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Adim: 4 FEsitlik 9 kullanilarak tiim kriterlerin hizmet kalitesi,
normallestirme islemine tabi tutulmustur. Elde edilen her bir kritere ait
normallestirilmis hizmet kalitesi diizeyleri Ek Tablo2’de gdsterilmistir.

Admm: 5 22 soruya karsilik gelen kriterlere ait normallestirilmis degerler
elde edildikten sonra, ana bagliklara iligkin normallestirme islemi
yapilmistir. Bu amagla, dncelikle her bir ana basliga ait kriterlerin ortalamasi
esitlik 10 kullanilarak alimasi gerekmektedir. Ornegin, Cagdas icin somut
ozellikleri ele alirsak, dort alt dlgek i¢in a=0 olmak {izere, beklenen ve
algilanan kalite diizeyleri asagidaki gibi normallestirilmistir;

|- p°; — % +[11]
[

fol = [f_i,o'f+i,0 2
0,57;0,80] — [0,63; 0,84] + [1; 1]
_ ; — [0,3657; 0,585]

f°, =10,3944;0,5763], f°, =[0,4286;0,5942]
f°, =[0,3869;0,5817]

Bu degerlere karsilik gelen 6nem dereceleri ise soyledir;
9_01 = [0,78;0,94], g‘o2 = [0,75;0,9],

g°, =10,78;0,93], g°, = [0,75;0,9]

Somut &zelliklerin hizmet kalitesi diizeylerinin belirlenebilmesi igin f' Oi
degerleri siralanmig ve onlara karsilik gelen 6nem dereceleri belirlenmistir;

f°, =03657<f° =0,3869 <f° =03944 < f° =0,4286
70 — 470 — 50 — 70 —
g ,=078, g°,=075 g,=075, g°,=078

Esitlik 3 kullanilarak > degeri bulunmus ve 0=0 iken bulanik olgiiler
belirlenmistir.

4
(1=g(S) = %{Hh +x g7, - 1},x= 0,99685
i=1

g (4) =g°, =0,78

g™ (A3) = §°; + g7 (As) +x (§°3)(g'(A4)) = 0,9468
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97 (A2) = 3°, + g~ (43) + (3°,)(g™(43)) = 0,9889

97(A) = 3% + g~ (4y) + (3°)(9(4)) = 1

Daha sonra esitlik 10 kullanilarak a=0 i¢in somut 6zellikler ana basliginin
hizmet kalite diizeyi belirlenmistir.

4
© [ £7dgm =Y (= £ (40 = 03939
i=1

(C)ff+dg+ = 0,5825

Admm: 6 Her bir ana bashiga ait hizmet kalitesi diizeyleri, Adim 4 ve
Adim 5’e¢ gore belirlendikten sonra bu degerler kullanilarak tiim sistemin
hizmet kalite diizeyleri Adim 4 ve Adim 5’e gore belirlenmistir. Elde edilen
sonuclar Tablo: 3’te gosterilmistir. Ayrica, her bir kritere ait bulaniklagtirilmig
hizmet kalite diizeyleri, her bir kritere ait hizmet kalite diizeylerinin ortalamasi
yontemiyle belirlenmistir. Boylece durulagtirma islemi tamamlanmuistir.

Tablo: 3’te goriilecegi lizere, Genellestirilmis Choquet bulanik integral
yontemine gore birbirine ¢ok yakin sonuglar elde edilmesine ragmen,
Cagdas magazasi, Kipa magazasina gore hizmet kalitesi acisindan daha iyi
goriilmektedir.

Uyarlanmis genellestirilmis sezgisel Choquet bulanik integral yaklagimina
gore hesaplamalarin yapilabilmesi i¢in ¢=0,2,3,10,20, ve 40 degerleri
alimmigtir. Bu yaklagimda, genellestirilmis Choquet bulanik integral
algoritmasinda Adim 5’e kadar ayni1 iglemler yapilmakta, Adim 5°te Esitlik 13
kullanilmaktadir. Farkli a diizeylerinde Esitlik 13’e gore elde edilen sonuglar
Tablo: 4’te gosterilmistir. Tablo 4’e gore o degerlerinin degismesi uyarlanmis
genellestirilmis Choquet buanik integral ydntemi agisindan sonuglari
degistirmemis, birbirine ¢cok yakin sonuglar elde edilmistir. Cagdas, Kipa’ya
gore daha iyi sonuglar vermistir.
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Tablo: 4
Servqual Analizi ve Genellestirilmis Choquet Yontemleri Sonuclari
CAGDAS KIPA
Agirliklandirilmis Servqual Puani *0,272 -1,009
gifcoa *0,510063 0,505541
1-gifcoa a=0 0,518932 0,508037
1-gifcoa a=2 0,509978 0,505426
1-gifcoa a=3 0,510041 0,505537
1-gifcoa a=10 0,510503 0,506311
1-gifcoa a=20 0,510983 0,50697
1-gifcoa =40 0,510226 0,506987
Tablo: 3
Bulaniklastirilmis Hizmet Kalitesi Diizeyleri
Hizmet Kalitesi (C) [ fdg Bulaniklastirilmis (C) [ fdg
Kriterler
Cagdas Kipa Cagdas Kipa
Sistem Hizmet Kalitesi|0,4259780,47324]0,5472810,59374]0,42515]0,47164]0,54007]0,58529| *0,510063 0,505541
Somut Ozellikler 0,3939 | 0,441 |0,5319]0,5824 ] 0,3926 | 0,4378 | 0,5195 | 0,5685 *0,4873 0,4796
Si 0,3657 |0,4192 | 0,5303 | 0,585 | 0,3494 ] 0,4011 | 0,5059 | 0,5598 *0,47505 0,45405
Si, 0,3944 | 0,4421 ] 0,5276 1 0,5763 | 0,3955 | 0,4417 | 0,5211 | 0,5693 *0,4851 0,4819
Sis 0,4286 | 0,4745 | 0,5485 10,5942 | 0,4364 | 0,4813 | 0,5483 | 0,5932 0,51145 *0,5148
Sis 0,3869 | 0,436 | 0,5305]0,5817 | 0,3838 | 0,4312 | 0,517 | 0,5669 | *0,483775 0,474725
Giivenilirlik 0,398 | 0,4444 ] 0,5258 | 0,5735 10,3861 | 0,4309 | 0,5049 | 0,5515 | *0,485425 0,46835
So 0,4432 10,4891 | 0,5613 | 0,606 | 0,4436 | 0,4895 ] 0,5594 | 0,6042 *0,5249 0,524175
Sy 0,428 |0,4728 | 0,538 | 0,5827 10,4307 | 0,4742 | 0,5327 | 0,5765 *0,505375 0,503525
Sy 0,4215 10,4668 | 0,54 |0,5856 | 0,4221 | 0,4674 10,5355 | 0,5798 | *0,503475 0,5012
Sus 0,4273 10,4731 | 0,5502 | 0,5966 | 0,4232 | 0,4677 | 0,5383 | 0,5835 *0,5118 0,503175
S5 0,3913 | 0,4399 | 0,5237 | 0,5721 | 0,3774 | 0,4249 | 0,5021 | 0,5496 *0,48175 0,4635
Heveslilik 0,4178 |0,4631 | 0,5372 | 0,5826 | 0,4122 | 0,4557 | 0,524 | 0,568 *0,500175 0,489975
Ss; 0,4358 | 0,483 |0,5623 ] 0,6092 | 0,4413 | 0,4871 | 0,555 | 0,5998 *0,522575 0,5208
Si 0,4323 | 0,4787 | 0,5573 | 0,604 | 0,4381 | 0,4835 10,5528 | 0,5979 0,518075 0,518075
Si3 0,4337 10,4798 |1 0,5517 | 0,5968 | 0,4381 | 0,4828 | 0,5463 | 0,59 *0,5155 0,5143
Sy 0,4122 | 0,4587 | 0,5345 10,5814 | 0,403 | 0,4484 | 0,52 0,566 *0,4967 0,48435
Giiven 0,4336 | 0,4795 | 0,5503 | 0,5959 | 0,4356 | 0,4804 | 0,5447 | 0,5885 | *0,514825 0,5123
Sa 0,431 |0,4768 | 0,5442 | 0,5884 [ 0,4349 | 0,4797 | 0,5413 | 0,5847 0,5101 *0,51015
Sa 0,4299 10,4762 | 0,5473 1 0,5928 | 0,4321 | 0,4772 | 0,5424 | 0,5865 *0,51155 0,50955
Si3 0,441 0,4856 | 0,5505 | 0,5939 | 0,445 | 0,4892 | 0,5483 | 0,5906 0,51775 *0,518275
Sus 0,4322 10,4787 | 0,5503 | 0,596 | 0,4341 | 0,4793 | 0,5444 | 0,5884 *0,5143 0,51155
Empati 0,3948 | 0,4427 | 0,5253 10,5738 | 0,3932 | 0,4409 | 0,5171 | 0,565 *0,48415 0,47905
Ss; 0,3556 |0,4074 | 0,5138 | 0,5684 | 0,3232 | 0,3736 | 0,4738 | 0,5274 *0,4613 0,4245
Ss» 0,4119 |0,4593 | 0,5444 10,5916 | 0,4124 | 0,4586 | 0,5366 | 0,5826 *0,5018 0,49755
Ss3 0,3913 | 0,442 10,5399 | 0,591 | 0,3598 | 0,4094 | 0,5062 | 0,5576 *0,49105 0,45825
Ss4 0,3943 | 0,4404 | 0,5196 | 0,5673 | 0,3924 | 0,4378 | 0,5096 | 0,5561 *0,4804 0,473975
Sss 0,3952 |0,4434 10,5265 | 0,575 | 0,3998 | 0,4462 | 0,5199 | 0,5672 *0,485025 0,483275
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SONUC

Hizmet isletmeleri, iilke ekonomilerinin temel tasini olusturmasi
nedeniyle giinlimiizde bir¢ok arastirmaya konu olmakta ve ekonomik gelisim
acisindan Ozellikle kiiresellesen diinyada vazgecilmez bir dinamik olarak
goriilmektedir. Bu durum, miisteri memnuiyetini esas alan isletmeler agisindan
verdikleri hizmetin kaliteli olmasini zorunlu kilmaktadir. Hizmetin kalitesi ise,
cesitli faktorlerden etkilenmekte ve miisterilerin isletmelere olan bakis agisini
yansitmaktadir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry(1985), hizmet kalitesinin 6lgebilmek
amaciyla, hizmet kalitesini etkileyen faktorleri incelemisler ve SERVQUAL
analizi olarak bilinen bir model ortaya koymuslardir. Model hizmet kalitesini
miisterinin hizmeti almadan 6nceki beklentisi ile miisteri hizmeti aldiktan
sonraki alg1 diizeyi arasindaki farka gore belirlenmektedir. Ayrica, modelde
yoneticilerin miisterinin beklentilerini nasil gordiigli ile miisterinin
beklentileri arasinda bes temel bosluk oldugu ortaya konulmustur.

Son yillarda, hizmet kalitesinin oOl¢lilmesi amactyla bulanik kiime
teorilerine dayanan farkli yontemler kullanilmaktadir. Tsai ve Lu (2006)
tarafindan ortaya konulan algoritma ile hizmet kalitesi SERVQUAL analizinde
kullanilan degiskenler ve sorular kullanilarak genellestirilmis Choquet bulanik
integral yontemiyle belirlenmistir. Ayrica, model genellestirilmis Choquet
bulanik integral yonteminin uyarilmig hali olan, uyarilmis sezgisel
genellestirilmis Choquet bulanik integral yontemiyle de ¢oziilebilmektedir.

Caligmamizda belirtilen yaklagimlar iki perakendeci kurulus arasinda
analiz edilmis ve aralarinda bir karsilastirma yapilmaya calisiimistir. Oncelikle
SERVQUAL analizinde kullanilan anket formu her iki magaza i¢in de analiz
edilmis ve agirhiklastirilmis SERVQUAL hizmet kalitesi puanlari elde
edilmistir. Daha sonra modelden elde edilen anket verileri bulaniklastirilmis
ve son olarak, genellestirilmis Choquet bulanik integral ve farkli a
diizeylerinde uyarilmis genellestirilmis sezgisel Choquet bulanik integral
yontemleriyle hizmet kalitesi puanlari elde edilmistir. Elde edilen sonuglar bir
biitiin halinde Tablo 4’te gosterilmistir. Belirtilen tiim yontemlerde Cagdas
magazas1 Kipa magazasina gore daha iyi sonuglar vermistir. Genellestirilmis
Choquet integral yontemi ile uyarilmis genellestirilmis sezgisel Chquet
integral yontemleri arasinda pek bir farklilk bulunmamigstir. Ancak,
agirliklastirilmis SERVQUAL analizi puanlarinda Cagdas’in hizmet kalitesi
pozitif ¢ikarken, Kipa’nin negatif ¢ikmistir. Diger yontemlerde ise, her iki
magaza da birbirine yakin sonuglar vermis ve pozitif ¢ikmustir.
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Algilanan Hizmet Diizeyleri

EKLER

Ek Tablo: 1

Bulanmk Sayilarla Ortalama Onem Derecesi, Beklenen Hizmet ve

. Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet
Kriterler Onem Derecesi
Cagdas Kipa Cagdas Kipa

(S.)“Z'l':‘l;‘i:dcr 077 | 0,82 | 0,88 | 0,92

Sy 0,78 1 0,83 [ 0,90 | 0,94 | 0,63 | 0,69 | 0,79 | 0,84 | 0,67 | 0,73 | 0,82 | 0,87 | 0,57 | 0,63 | 0,75 | 0,80 | 0,56 | 0,62 | 0,74 057
Siy 0,75 | 0,80 | 0,88 | 0,90 | 0,75 [ 0,80 | 0,87 [ 0,91 | 0,77 ] 0,82 | 0,89 | 0,92 | 0,70 | 0,75 | 0,85 | 0,90 | 0,71 | 0,77 | 0,86 oig
Sis 0,78 1 0,84 [ 091 0,93 { 0,76 | 0,81 | 0,87 | 0,91 | 0,78 | 0,83 | 0,89 | 0,93 | 0,76 | 0,82 | 0,90 | 0,94 | 0,80 [ 0,86 | 0,93 Oég
Su 0,75 | 0,81 | 0,88 | 0,90 | 0,70 | 0,76 | 0,84 | 0,88 | 0,73 | 0,79 | 0,87 | 0,90 | 0,66 | 0,71 | 0,82 | 0,86 | 0,67 | 0,73 | 0,82 0;8
Giivenilirlik | 0,81 | 0,85 0,92 | 0,94

Sy 0,81 | 0,86 | 0,92 094|073 ]0,79 [ 086|090 |075] 080|087 | 091|078 | 0840091 0095] 080 | 085|092 059
Sy 0,81 0,871 0,921 0,95 [ 0,78 | 0,84 | 0,90 | 0,93 | 0,80 | 0,86 | 0,91 [ 0,95 | 0,79 | 0,84 | 0,91 | 0,95 | 0,81 | 0,86 | 0,92 059
Sy 0,76 | 0,82 | 0,88 [ 0,90 | 0,75 [ 0,81 [ 0,87 [ 0,91 | 0,78 | 0,83 | 0,90 | 0,93 | 0,75 | 0,81 | 0,89 | 0,93 | 0,78 | 0,83 | 0,90 Of
Sy 0,82 | 0,86 | 0,92 | 0,94 | 0,74 | 0,80 [ 0,86 | 0,90 [ 0,78 | 0,83 | 0,89 | 0,93 | 0,75 | 0,81 | 0,90 | 0,94 | 0,77 | 0,83 | 0,91 Of
Sas 0,731 0,78 | 0,86 | 0,89 [ 0,71 | 0,76 | 0,84 | 0,88 | 0,74 | 0,80 | 0,87 | 0,91 | 0,66 | 0,72 | 0,81 | 0,85 | 0,67 | 0,72 | 0,80 0418
Heveslilik 0,79 1 0,831 0,92 | 0,95

Sy 0,741 0,79 | 0,851 0,92 | 0,72 | 0,78 | 0,86 | 0,90 | 0,75 | 0,80 | 0,88 | 0,92 | 0,77 | 0,82 | 0,90 | 0,94 | 0,80 | 0,85 | 0,91 0§9
Sy, 0,78 | 0,83 | 0,91 [ 0,95 | 0,72 [ 0,78 | 0,86 | 0,89 | 0,76 | 0,81 | 0,88 | 0,92 | 0,76 | 0,81 | 0,89 | 0,93 | 0,80 | 0,85 | 0,92 039
Sy 0,80 | 0,85 0,92 0,95 (0,74 | 0,80 | 0,87 | 0,91 | 0,78 | 0,83 | 0,90 | 0,94 | 0,78 | 0,83 | 0,90 | 0,94 | 0,81 [ 0,87 | 0,92 Oég
Sy 0,78 | 0,84 | 0,88 [ 0,93 | 0,72 [ 0,77 [ 0,84 | 0,88 | 0,76 | 0,81 | 0,88 | 0,92 | 0,71 | 0,76 | 0,84 | 0,88 | 0,72 | 0,78 | 0,85 068
Giiven 0,62 | 0,68 | 0,78 | 0,84

Sy 0,71 0,76 | 0,85 | 0,88 | 0,76 | 0,81 | 0,88 | 0,92 | 0,79 | 0,84 | 0,91 | 0,94 | 0,78 | 0,83 | 0,90 | 0,94 | 0,81 | 0,87 | 0,92 0(:’9
Si 0,68 | 0,72 1 0,82 | 0,85 [ 0,76 | 0,82 | 0,88 | 0,92 | 0,79 | 0,84 | 0,91 [ 0,94 | 0,78 | 0,84 | 0,91 | 0,95 | 0,81 | 0,86 | 0,92 Oég
Sy 0,79 | 0,84 | 0,90 [ 0,94 | 0,77 [ 0,82 [ 0,88 [ 0,92 | 0,79 | 0,84 | 0,90 | 0,94 | 0,80 | 0,85 | 0,92 | 0,95 | 0,83 | 0,88 | 0,94 0;9
Sus 0,79 | 0,84 1 0,90 | 0,94 | 0,74 | 0,79 | 0,86 | 0,90 | 0,77 | 0,82 | 0,88 [ 0,92 | 0,76 | 0,82 | 0,89 | 0,93 | 0,79 | 0,84 | 0,91 Of
Empati 0,63 | 0,70 | 0,80 | 0,89

Ss1 0,76 | 0,82 1 0,88 | 0,91 [ 0,62 | 0,68 | 0,77 | 0,82 | 0,68 | 0,74 | 0,83 [ 0,87 | 0,53 | 0,59 | 0,70 | 0,76 | 0,52 | 0,58 | 0,69 04,17
Ssy 0,59 | 0,65 0,73 | 080073 ]0,79 | 086|090 077082089 | 093073078087 ]|0092]076] 081|089 03’9
S5 0,77 | 0,82 | 0,88 | 0,93 | 0,56 | 0,62 | 0,71 | 0,75 | 0,61 | 0,67 | 0,76 | 0,80 | 0,53 | 0,59 | 0,70 | 0,74 | 0,52 | 0,58 | 0,68 037
Ss4 0,731 0,79 | 0,86 | 0,91 | 0,74 | 0,80 | 0,86 | 0,90 | 0,77 | 0,83 | 0,89 | 0,93 | 0,69 | 0,74 | 0,83 | 0,88 | 0,71 [ 0,77 | 0,85 Oés
Sss 0,62 0,68 | 0,78 [ 0,84 ]0,73 ] 0,78 | 0,86 | 0,89 | 0,77 0,83 | 0,89 | 0,93 | 0,68 | 0,74 | 0,84 | 0,88 | 0,73 | 0,78 | 0,87 oig
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a=0 ve a=1 i¢in Degiskenlerin Hizmet Kalitesi Diizeyleri
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Bulanik Olgiim

Normalize Edilmis Farklar

.. 2 — [ f+
Kriterler DOnem. f', Ir "'f, i]v.e
erecesi Cagdas Kipa Hizmet Kalitesi
[(©)ffdg (O fdg*]
=0 g g+ g(Ap) g+(A(i)) g(Ag) g+(A(i)) Cagdas Kipa
e 22099685 | »=099996 | »=-099685 | »=-099996 | 03939 | 0,5824 | 03926 | 0.5685
S 0,78 | 0,94 g(Ap)=1 g'(An)=1 g(Ap)=1 g' (A=l 0,3657 | 0,5850 | 0,3494 | 0,5598
5 ¢ (A)=099962 5 & (An)=0.99934
Si2 0.75 | 09| (a,)-0.988949 1 (A)=0,988949 ) 03944 | 0,5763 | 03955 | 0.5693
g 2 (A)=0,99583 3 2 (A)=0,99303
S.s 078 | 093 | ¥ ; (hbotesis ) 04286 | 0,5942 | 04364 | 0,593
S, 075 | 09 | g(Aw)=078 | £(Aw)=093 | g(Aw)=078 | g'(Aw)=093 | 03869 | 05817 | 03838 | 0,5669
Giivenilirlik 22099958 | »=0,099998 | »=-099958 | »=-0,999998 | 03980 | 0,5735 | 03861 | 0,5515
S 081 | 094 | eAU)=1 | gHA)= | eA()=l | eHA)= | 04432 | 0,6060 | 04436 | 0,6042
& _ e _
5., 081 | 0,95 |(A2)=0,99885 g+(A(2;)4 099991 (A (2))=0,99885 g“m& 09999 4280 | 0,5827 | 04307 | 0,5765
3 3
& _ & N
5., 076 | 09 |(A(3)=099388 g+(A(3)4)2 09996 (5(3))=0,99388 g“*‘(% 099961 04215 | 0,5856 | 04221 | 0,5798
7 7
& _ e _
5., 0,82 | 0,94 |(AM4)=0.96417 g+(A(4Z))2 09964 A (4)=0,96417 g“A(“& 09964 04273 | 0,596 | 04232 | 0,583
8 8
515 073 | 089 | o-(AGS)=081 | g+A()=094 | g(AG)=081 | e+(AG5)=0.94 | 03913 | 05721 | 03774 | 0,5496
Heveslilik 52099739 | »=099999 | »=-099730 | »=-099999 | 04178 | 0,5826 | 04122 | 0,5680
S, 074 | 092 | eA)= | gHA)=l | eA()=l | erA)=I | 04358 | 0,6002 | 04413 | 0,598
& _ e _
S, 078 | 0,95 |(AQ2)=0,99083 g“A(zR‘ 0.9998) 5 (2))=0,99083 g+(A(2)l)4 099981 4323 | 0.6040 | 0.4381 | 0,5979
3 3
& _ & _
S1s 08 | 095 |(A(3))=0,94954 g+(A(3)1)2 099601 (5 (3))=0,94954 g*(A(3)l)2 099601 04337 | 0,598 | 04381 | 0,5900
5 5
S, 078 | 093 | gAw=074 | £(Aw=0.92 | g(Aw)=074 | g(Aw)=092 | 04122 | 03814 | 04030 | 0.5660
Giiven 22099569 | »=099994 | »=-099560 | »=-009994 | 04336 | 0,5959 | 04356 | 0,5885
Su 071 | 088 | glAg)l F (A1 #(Ag)=1 GAp=l | 04310 | 05884 | 04349 | 0,5847
g 2 (A)=0,99952 g g (A))=0,99952
S, 068 | 085 |\ So000n ) (990924 A 04200 | 0,5928 | 04321 | 0,5865
A 2 (A3)=0,99645 g 2 (A3)=0,99645
S, 079 | 0,94 |g(Ag)=0.95859 ; (Aatoaisi7 ; 04410 | 0,5939 | 04450 | 0,5906
S, 079 | 094 | g(Aw)=079 | £(Aw)=094 | g(Aw)=079 | g'(Aw)=0.94 | 04322 | 05960 | 04341 | 0,5884
Empati 52099761 | »=099998 | »=-099761 | »=-0,09998 | 03948 | 0,5738 | 03932 | 0,5650
Ss) 0,76 | 0,91 g(Ap)=1 g'(Ap)=1 g(Ap)=1 g'(Ap)=1 0,3556 | 0,5684 | 03232 | 0,5274
5 & (Ay)=0,99981 5 2 (A)=099981
Ss2 0.59 | 08 | (a,)-0.992485 6 (A)=0.992485 6 04119 | 05916 | 04124 | 0,5826
] g 2 (A)=0,99777 g 2 (A)=0,99777
Sss 077 | 093 ) &osopus ; (A-t95965 ) 03913 | 0,5910 | 03598 | 0,576
g 2 (Aw)=0.98601 3 2'(Aw)=0.96801
Ss. 073 | 091 |\ Seicns ] (haasisors ) 03943 | 0,5673 | 03924 | 05561
Sss 062 | 084 | gA)=059 | g (Ae)=08 | g(As)=039 | £(As)=08 | 03952 | 05750 | 0,3998 | 0,5672
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=t e e | eaw | orew | osaw | gew Caday Kipa
%"z';:'i:der 5=0,99895 | »=-099987 | >=-0,99895 | >=099987 | 04410 |0,5319| 04378 | 0,5195
Si1 083 | 09 | eAU)=1 | gHA)=1 | eAM)=l | gHAQ)=T | 04192 [05303] 04011 | 0,5059
S 08 | 0s8 |(a@) 09948 EHAR)=0.999 (AQ) 099488 A0 aam 05276 | 04417 | 05211
2 P
& N & N
S,s 0,84 | 091 |(A(3)=0.96870 g+(A(3840*9893 (AG3))=0.96870 g+(A(3g4°’9893 04745 |0,5485 | 04813 | 0,5483
8 8
S, 081 | 088 | e-(AM4)=0,84 | g+(AM)=0.91 | s-(A@)=0.84 | gHA@)=0.91 | 04360 | 0,5305 | 04312 | 05170
Givenilirlik 2209999 | 2=-000999 | »=-00999 | »=-099999 | 04444 |0,5258 | 04309 | 0,5049
S 086 | 092 | e-(A()=l | gHAU)=l | eAM)=I | gHAQ)=I | 04891 |0,5613 | 04895 | 0,594
5., 087 | 092 (A(2)):g(;,99964 g+(A(2z); 09999 (A(z)):gd,99%4 g+(A(2?8: 09999 4708 [0,5380 | 04742 | 0,5327
1 i
& _ & _
S 082 | 088 | (a@)=0.99754[F AN (530 99754 [EAC)I g 46 |50 | 04674 | 05355
8 8
& N & N
51 0,86 | 0,92 | (A(4)=0,98047 g+(A(4880*993"’ (A(4)=0.98187 g+(A(4g8°’9936 04731 [0,5502 | 04677 | 0,5383
5 6
S.e 078 | 0,86 | &-(A(5)=0.86 | £+(A(5)=0.92 | e-(A(5)=0.86 | gHA(5)=0.92 | 04399 |0,5237| 04249 | 05021
Heveslilik 22099913 | »=099987 | »=-099913 | »=-009987 | 04631 |05372 | 04557 | 05240
S, 079 | 085 | eA()=l | gxAU)=l | eAM)=l | gHAM)=] | 04830 |0,5623 | 04871 | 0,5550
S, 083 | 091 (A(2))§6,99544 g+(A(2z)6:0*9990 (A(2))=%,99544 g+(A(2L)6:°’9990 04787 |0.5573 | 04835 | 0.5528
6 6
& _ & _
S 085 | 0.92 | (a3)~0.96908 [EACDOI6) (730 96487 [EAC)OIO g 4708 05517 | 0asas | 05463
6 2
S,: 084 | 088 | o-(AM)=0.79 | g+AM)=0.85 | e-(A@)=0.79 | gHA@)=0.85 | 04587 | 0,5345 | 04484 | 0,5200
Giiven 2009823 | »=099973 | »=-099823 | =-009973 | 04795 |0,5503 | 04804 | 0,5447
Su 076 | 085 | e-A()=l | gHA)=l | e(A)=l | gHAM)= | 04768 | 05442 | 04797 | 05413
S, 072 | 082 |(A@)0.99546 EHAR)-0.99%4 (AQ)099546 EACHOI ar62 |05473 | 04772 | 05024
8 8
& N N
e GHAG)=09902 & |eHA3)=0,9902
S, 084 | 09 |(4@)-097564 ) G 96273 ) 04856 | 0,5505 | 04892 | 0,5483
S, 084 | 09 | g-(A4)=0.84 | gHAM)=09 | e-(A@)=0.84 | gHAM@)=09 | 04787 | 0,5503 | 04793 | 0,5444
Empati 22099923 | >=099988 | »=-099923 | »=009988 | 04427 |05253 | 04409 | 05171
S, 082 | 088 | e-A()=l | gHAU)=l | eAM)=l | gHA()=I | 04074 |0,5138| 03736 | 04738
S.) 065 | 0.73 (A(2))§6,99649 g“A(Q);:O’g”' (A(2))=g(;,99649 g“A(z)%:O”gl 04593 | 0,5444 | 04586 | 0,5366
5 5
& _ & _
Ss, 0,82 | 0,88 |(A(3))=0.98046 g+(A(3)§ 09929 (A (3))=0,97709 g“AG)g)l 09917 4420 [ 0,5399 | 04094 | 0,5062
4 3
& _ & N
S,s 079 | 0,86 |(A(4)=0.88834 5+(A(4)7)7 096761 A (4)=0,88834 g+(A(4)6)8 094061 4404 | 0,5196 | 04378 | 0,509
i i
See 068 | 078 | &-(AG)=0.65 | £+AG)=0.73 | e-(AG5)=0,65 | gHA(S)=0.73 | 04434 | 0,5265 | 04462 | 0,5199
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