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Amag - Rekabetin yogunlastig: ve kiiresel boyuta ulastig1 giiniimiiz diinyasinda sigorta firmalari,
miisteri memnuniyetini artirmak ve rekabet avantaji elde etmek igin hizmet kalitesini siirekli olarak
iyilestirmek zorundadir. Genel olarak hizmet kalitesi, bir firmanin miisterilere sagladig1 hizmetin
genel niteligini, kullanim amacina uygunlugun ve miisteri memnuniyet diizeyini ifade etmektedir.
Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi igin bircok farkh yontem bulunmaktadir. Tiim bu agiklamalardan sonra
bu ¢alismanin amaci, sigortacilik sektoriinde hizmet kalitesinin AHS (Analitik Hiyerarsi Siireci) ve
TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solutions) yontemiyle degerle

ndirilmesidir.

Yontem — Bu ¢alismada, sigortacilik sektdriinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde AHS ve
TOPSIS yontemleri kullanilmistir. S6z konusu yontemler, ¢ok kriterli karar verme siireglerinde
kullanilan matematiksel ve analitik yaklagimlar olup hizmet kalitesini degerlendirmek icin de
siklikla kullanilmaktadir.

Bulgular - Sigortacilik sektoriinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesi siirecinde kullanilan AHS
yonteminin sonuglarina gore hizmet kalitesini etkileyen en &nemli ana kriter sirasiyla firmaya
glvenilirlik, fiziksel 6zellikler, miisteriye duyarllik ve hizmete ulasilabilirlik seklindedir. Analize
dahil edilen 4 (dort) sigorta firmasmin hizmet kalitesi siralamasi ise D Sigorta, C Sigorta, A Sigorta
ve B Sigorta olarak tespit edilmistir. TOPSIS yonteminin uygulanmasinda ise AHS yonteminden elde
edilen veriler kullanilmis ve analize dahil edilen firmalarinin hizmet kalitesi siralamast AHS
yontemiyle ayni sekilde bulunmustur. Boylece kullanilan yontemlerin ve anketi dolduran bireylerin
tutarli oldugu sonucuna ulagilmistir.

Tartisma - AHS ve TOPSIS yontemleri, sigorta firmalarinm hizmet kalitesini degerlendirme
siirecinde kullanilmas: karar vericilere degerli bir rehberlik saglayabilmektedir. AHS yonteminin
kullanilmasiyla sigorta sirketleri hizmet kalitesini etkileyen farkli faktorlerin énem derecelerini
belirleyebilir ve s6z konusu faktorler 6nceliklendirebilir. Ornegin, calismada oldugu gibi firmaya
giivenilirlik, fiziksel 6zellikler, miisteriye duyarlilik ve hizmete ulasilabilirlik gibi faktorlerin 6nem
dereceleri kullanilarak firmalar stratejik kararlar alabilir. Bunun yanmi sira alt faktorlerin de
alternatifler nezdinde degerlendirilmesi sonuglarmi kullanan sigorta firmalar1 hangi alt kriteri
yatirim yapmasi gerektigine karar verebilir.
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Purpose — In today's world where competition is intensifying and reaching global dimensions,
insurance companies must continuously improve service quality to enhance customer satisfaction
and gain a competitive advantage. Generally, service quality denotes the overall quality of service
provided by a firm to its customers, reflecting its suitability for intended use and the level of
customer satisfaction. There are various methods for measuring service quality. Therefore, the aim
of this study, after considering all these aspects, is to evaluate service quality in the insurance sector
using the Analytic Hierarchy Process (AHP) and Technique for Order Preference by Similarity to
Ideal Solutions (TOPSIS) methods.

Methodology - In this study, AHP and TOPSIS methods were employed to assess service quality in
the insurance sector. These methods are mathematical and analytical approaches commonly used in
multi-criteria decision-making processes and are also frequently utilized for evaluating service
quality.

Findings — According to the results of the AHP method used in the assessment of service quality in
the insurance sector, the most important main criteria affecting service quality are, in order,
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reliability of the company, physical attributes, responsiveness to customers, and accessibility of
service. The ranking of service quality for the four insurance companies included in the analysis is
determined as D Insurance, C Insurance, A Insurance, and B Insurance, respectively. In the
application of the TOPSIS method, the data obtained from the AHP method were used, and the
ranking of service quality for the included firms was found to be the same as that determined by the
AHP method. Thus, it is concluded that the methods used and the individuals filling out the survey
are consistent.

Discussion — AHP and TOPSIS methods can provide valuable guidance to decision-makers in
evaluating the service quality of insurance companies. By using the AHP method, insurance
companies can determine the importance levels of different factors affecting service quality and
prioritize these factors. For instance, factors such as company reliability, physical attributes,
responsiveness to customers, and accessibility of service can be prioritized to help firms make
strategic decisions. Additionally, by evaluating the results of sub-factors among alternatives,
insurance companies can decide which sub-criteria to invest in.

1. Giris

Genel olarak sigortacilik sektorii, tilke ve diinya ekonomisi i¢in son derece 6nemli bir alan1 temsil etmektedir.
Sigorta firmalar1 ilk olarak, bireylerin veya isletmelerin karsilasabilecekleri riskleri karsi bir giivence
saglamaktadir. Bunun yaru sira, firmalar, topladiklari primleri yatirimlara yonlendirerek, ekonominin
biliyiimesine katki sunmaktadir. Ayrica sigorta firmalarimin en 6nemli fonksiyonlar1 sosyal giivenligin
gelistirilmesine katkida bulunmaktir. Ozellikle saglik ve kaza sigortalari, bireylerin ve ailelerin sosyal
glvenligini artirmaktadir. Tiim yonleriyle sigortacilik sektoriiniin gelismesi, ekonomik biiyiimeyi tesvik
etmektedir. Sigorta firmalari, risklerin yonetilmesi, tasarruflarin artirilmasi ve yatirimlarin tegviki gibi islevleri
araciligryla ekonominin daha hizli biiyiimesine katkida bulunmaktadir.

Hizmet kalitesi, herhangi bir firmanin miisterilere sundugu hizmetin genel olarak niteligini ve memnuniyet
diizeyini ifade etmektedir. Bu durum dogrudan mdiisterilerin beklentilerini karsilayan, giivenilir, etkili ve
tatmin edici bir hizmet sunma yetenegini icermektedir. Kaliteli hizmet sunan firmalardan memnun mdisteriler,
firmaya sadik kalir ve olumlu bir itibar olusturulmasina katki saglarlar. Iyi hizmet sunan firmalar,
rakiplerinden ayrilmakta, miisterilerin itimadini kazanmakta ve rekabet avantajina sahip olmaktadir. Hizmet
kalitesi, firmalarin basarisin1 ve siirdiiriilebilirligini etkileyerek daha yiiksek gelir seviyelerine ulasmay1
desteklemektedir.

Sigortacilik sektoriinde hizmet kalitesini etkileyen faktorler ¢ok cesitli olabilmekte ve bunlarin olgiilmesi de
oldukga zor olmaktadir. Gerek sektoriin ¢ok farkli hizmetler sunmas: gerekse farkli miisteri-firma iletisim
kanallarinin kullanilmasi hizmet kalitesinin Olciilmesini zorlastirmaktadir. Gelisen teknoloji ile birlikte
kullarulan arayiizler, programlar ve iletisim kanallari ile birlikte karmasgiklik seviyesi yiikselmektedir. Genel
olarak sektorde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in miisteri anketleri, miisteri geri bildirimleri, kalite denetimleri
ve igsel siirecler gibi farkli yontemler kullanilmaktadir. Bu dlglimler, sigorta firmalarinin hizmet kalitesini
iyilestirmek ve miisteri memnuniyetini artirmak i¢in 6nemli bir rehberlik saglamaktadir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢cin pek ¢ok model kullanilmaktadir. Servqual modeli, miisteri memnuniyetini
Ol¢mek icin en yaygin olarak kullanilan yontemlerdendir. Fiziksel 6zellikler, firmaya giivenilirlik, miisteriye
duyarlilik ve hizmete ulagilabilirlik basta olmak tizere Servqual modelinden pek ¢ok kriter kullanilmaktadir.
Hizmet kalitesinin dlciilmesinde Servqual modelinin yan1 sira AHS (Analytic Hierarchy Process/ Analitik
Hiyerarsi Siireci) ve TOPSIS (Technique for Order of Preference by Similarity to Ideal Solution/ Ideal Sonug
Odakli Cok Kriterli Karar Verme) ¢ok kriterli karar verme yontemleri de kullanilmaktadir. Genellikle AHS ve
TOPSIS yonteminde Servqual modelinin kriterlerinden yararlamilmakta ve AHS yontemiyle elde edilen
agirliklar ise TOPSIS yonteminin girdilerini olusturmaktadir.

Bu calismada, sigortacilik sektoriinde hizmet kalitesinin Olgiilmesi igin AHS ve TOPSIS yontemleri
kullanilmistir. Genel olarak AHS, karar vericilerin (miigterilerin) karmasik kararlar almasina yardimc olan
yapisal bir karar verme yontemidir ve hizmet kalitesinin farkli boyutlarmi 6l¢mek igin kullamImaktadir. Diger
yandan, TOPSIS, alternatifler arasinda en uygun olaninu belirlemek i¢in kullanilan bir yontem olup sigorta
firmalarinin hizmet kalitesini karsilagtirmak i¢in kullanilmistir.

Calismanin genel olarak bes ana boliime ayrilmis olup ilk olarak kavramsal cerceve kapsaminda hizmet
kalitesi ve dlgiilmesi {izerine genel bilgiler sunulmustur. Ikinci bliimde hizmet kalitesinin l¢iilmesi 6zelinde
daha ¢ok AHS ve TOPSIS yontemlerinin kullamildig1 ¢alismalara odaklanarak literatiir 6zeti yapilmistir.
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Uclincii boliimde calismanin metodolojisi kapsaminda ¢ok kriterli karar verme kavrami, AHS ve TOPSIS
yontemleri hakkinda detayli bilgiler sunulmustur. Calismanin doérdiincii boliimiinde ise uygulama bashg:
altinda bulgular ve sonuglar sunulmustur. Besinci ve son boliimde ise genel sonuglar degerlendirilerek gelecek
calismalara yonelik Oneriler yapilmistir.

2. Kavramsal Cerceve

Glintimiizde isletmelerin veya kurumlariin basarisi, sadece iiriin kalitesi degil, ayn1 zamanda sunulan
hizmetin kalitesiyle de yakindan iliskilidir. Hizmet kalitesi, bir isletmenin sundugu hizmetin degerini
belirleyen 6nemli bir faktordiir. Bu boliimde genel hatlariyla hizmet kalitesi kavrami ve hizmet kalitesinin
Olciilmesi tizerinde degerlendirme yapilacaktir. Calismanin yapisimma uygun olarak kavramsal gergevenin
kisaca ele alinmasi tercih edilmistir.

2.1. Hizmet Kalitesi

“Hizmet” kavraminin, her biri bir veya iki kelimeyle farklilik gosteren ve anlamlar1 énemli 6l¢iide degistiren
ylizlerce tanimi vardir. Ornegin, Vargo ve Lusch (2009), hizmetin miisteri “deneyimi” yoniiniin, bir hizmeti
hizmet olmayan bir hizmetten ayirmada kritik 6neme sahip oldugu {izerinde durmaktadir (Vargo ve Lusch,
2009:1-2). Berry, hizmetleri soyut ve tiiketilen seyler olarak tamimlarken (Berry, 1980:26), Parasuraman vd.
(1985) ise hizmetleri soyut, heterojen ve aymi anda iiretilen ve tiiketilen seyler olarak tanimlamaktadir
(Parasuraman vd. (1985:42-23). Bu tanimlarin birlesiminden olusan hizmet kavrami, miisterilere deneyim
biciminde deger saglamaya yonelik organizasyonel bir yetenektir (Conger, 2010:16).

Hizmet kavrami, Tktisat Terimleri Sézligti (TDK, 2011:47)'nde, “gereksinimleri kargilama ve iiretildigi anda
tiiketilme ozelliklerine sahip her tiirlii etkinlik” olarak, Ana Britannica (Britannica, 2017: 32)’da “ekonomide, elle
tutulur maddi tiviinler disinda her tiirlii yararli calisma ve etkinligin iiretildigi sektor ” seklinde tanimlanmistir. Tek
(Tek, 1999: 43) hizmeti, “satisa sunulan faaliyetler, fayda veya tatminlerdir.” ve Kotler (Kotler, 2001: 291) ise “bir
tarafin digerine sundugu miilkiyeti gerekli kilmayan soyut bir faaliyet veya hareket” olarak agiklamistir. Diger taraftan
Mucuk (Mucuk, 2009: 35) kavrami, “hizmet tiiketicilerin ve endiistriyel kullanicilarin ihtiyaclarin karsilayan elle
tutulmayan faaliyetlerdir.” seklinde tanimlarken Gronroos (Gronroos, 1990: 27) ise “dokunulmaz bir yapist olan,
miisteri, calisan ve fiziksel kaynaklar ile sistemler arasindaki etkilesim aninda olugarak miisteri problemlerine ¢0ziim
sunan, faaliyetler dizisidir.” olarak ele almistir. Genel olarak 6zetlendiginde ise hizmet kavramini satisa ve
sunuma konu olan maddi olmayan her tiirlii faaliyet, fayda veya tatmin olarak tanimlamak miimkiindiir.

Hizmet soyut bir kavram olup herhangi bir gsekilde envanteri tutulamamakta, saklanamamakta,
standartlastirilamamakta, {ireticiden tiiketiciye direkt gegmekte ve tizerinde gorsellik, nesnellik veya miilkiyet
ilisiklisi kurulamamaktadir (Assael, 1993: 368). Bu nedenle iiriinden farkli olarak satisa veya sunuma konu
olan hizmetin kendine 06zgii o6zellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler kabul goérdiigii sekilde soyutluk,
heterojenlik ve es zamanliliktir (Armstrong ve Kotler, 2003: 306).

TDK Terimler Sozliigiinde kalite “bir diriiniin bilinen en iyi ozellikleri biinyesinde tasumas: durumu” ve “bir iiriin
veya hizmetin belirlenen gereksinimleri karsilayabilmesini saglayan nitelik ve ozelliklerin tiimii, kullamima uygunluk.”
olarak tanimlanmistir (TDK, 2023). Kalite kavramini, Juran “kullanima uygunluk”, Deming “amaca uygunluk”,
Feigenbaum ise, “en diisiik maliyetle miisteri tatminini saglamak" olarak tanimlamistir (Akin, 1998: 117). Hizmet
sektoriinde kalite yaklasimi ise, tiiketicinin ihtiyac¢ ve isteklerine uygunluk, siirekli olarak basari algisi,
sunulan hizmetin tam, kusursuz ve en az hata payiyla gerceklestirilmesi, ol¢iilen ve degerlendirilen miisteri
memnuniyeti ile dogru orantilidir (Murat ve Celik, 2007: 2).

Benzer sekilde “hizmet kalitesi” kelimesinin de birbiriyle bagdasmayan ytiizlerce tanimi bulunmaktadir. Hizmet
kalitesine yonelik diinya genelindeki veritabanlarinda bulunan 100.000’den fazla arastirma makalesinin
bulunmakta olup genis ¢apta arastirilan bir alandir. Hizmet kalitesine iligskin {i¢ ana arastirma pazarlama,
tedarik zinciri ve bilgi sistemleri {izerindedir. Her disiplin ‘hizmet kalitesi'ni biraz farkl tanimlamis ve tanimlar
zamanla degismistir. Genel olarak hizmet kalitesi tanimlarinin odak noktasi, disipline bagli olarak algilar,
teslimat siiresi veya web teknolojisi seklindedir (Yoo ve Donthu, 2001:33).

Hizmet kalitesi; “tiiketicilerin aldi§1 hizmetin deerlendirilmesi temelinde” tanimlanmakta olup kavram Grénroos
tarafindan “miisterinin hizmete iliskin algisini, beklentileri ile karsilastirdig1 bir deZerlendirme siirecinin ¢iktis1”
seklinde agiklanmistir (Ataman vd., 2011).
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Hizmet kalitesi, dogrudan tiiketicilerin hizmetten beklentileri ve algilamalarinin bir ¢iktisidir. Sunulan veya
satin alinan hizmet degerlendirilirken, miisteriler sadece hizmetin varligina degil, ayn1 zamanda hizmetin
sunum siirecini de degerlendirmektedir. Bu nedenle, hizmet sunumundaki baslica sorunlardan birisi, hizmeti
rakiplerinkinden farklilastirmak olup s6z konusu farklilastirma ise genel olarak oldukga zordur. Degisen,
gelisen ve teknolojinin her alana sirayet ettigi giliniimiizde hizmet farklilastirmasini bir nebze olsun
kolaylastirmistir. Sonug olarak farklilastirma sunulan hizmete yeniligin eklenmesiyle saglanabilir (Mucuk,
2009: 74).

Son olarak, Parasuraman, Zeithaml ve Berry’'nin gelistirdikleri modele gore hizmet kalitesi; “miisterilerin
hizmetten beklentileri ile algilarinin karsilastirilmast” ilkesine dayanmaktadir. Hizmeti kullanan veya satin alan
miisterinin beklenen hizmet, algilanan hizmetten fazla ise, algilanan kalitenin memnuniyet diizeyi diisiik
olmaktadir. Beklenen hizmet algilanan hizmete esit oldugunda ise algilanan kalite memnuniyet saglanacaktir.
Beklenen hizmet algilanan hizmetten diisiik olursa algilanan kalitenin tatmin fazla olmakla beraber ideal
kalite algis1 ortaya ¢ikmaktadir (Parasuraman vd., 1985).

2.2. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Ulke ekonomilerinin giderek daha fazla hizmet odakli hale geldigi bir dénemde (Oztiirk, 2016), hizmet
pazarlamasinda hizmet kalitesi kavrami giderek artan bir oneme sahiptir (Akhan, Korkmaz, Strugo ve
Altintag, 2021). Mal ve hizmet iiretiminde rekabetin belirleyici bir faktorii olan kalite, ayni1 zamanda stratejik
yonetimde 6nemli bir arag olarak da one ¢ikmaktadir (Alniagik ve Ozbek, 2009). Uretimde oldugu gibi, hizmet
sunumunda da kalitesizlik, miisteri kaybi, yeni miisteri edinme maliyeti gibi ciddi olumsuz sonuglar
dogurabilir (Oztiirk, 2000). Uretim kalitesinde sik¢a kullanilan sifir hata kavrami, hizmet sunumunda
kusursuz performans olarak anlamlandirilabilir.

1980'1li ve 1990’lh yillarda birgok arastirmaci hizmet kalitesine ve hizmet kalitesinin olgiilmesine yonelik
yetersiz arastirmalara dikkat ¢ekmistir. Hizmetlerin kalitesini tanimlama ve 6l¢gme konusunda bir arastirma
boslugu oldugunu savunan arastirmacilar iyi bilinen iriin kalitesi ile arastirilmayan hizmet kalitesi arasindaki
farki vurgulamistir. Parasuraman vd., (1988: 5) hizmet kalitesini “dlgiilmesi zor, anlagilmas: zor bir yapr” olarak
tanimlamustir. Zeithaml vd., (1988: 38) hizmetlerin kalitesinin, iiriinlerin kalitesi gibi vergilendirilemeyen
kurumsal kaynaklara bagh oldugunu eklemistir.

Hizmetin kalitesini 6l¢gme sorunu, soyutluk, heterojenlik ve ayrilamazlik 0Ozelliklerinde aranmalidir
(Parasuraman vd., 1985). Birincisi, hizmet kalitesi sayilabilir degildir ve miisteri tarafindan kullanilmadan
once Olgiilmesi oldukca zordur. Ikincisi, hizmet kalitesi, hizmeti satan veya satin alan calisanlara veya
miisterilere gore farklilik gosterebilmektedir. Ugiinciisii, hizmet kalitesi miisteriye ve onun degerlendirmesine
baghdir. (Parasuraman vd., 1985). Parasuraman vd., (1985), literatiir taramasi ve kesfedici arastirmalarindan
sonra hizmet kalitesinin, miisteri beklentisi ile miisterinin hizmet algis1 arasindaki farktan kaynaklandig:
sonucuna ulagsmistir.

Hizmet kalitesi boyutlarina yonelik cesitli yazarlar zaman iginde farkli kavramsallastirmalar sunmuslardir.
Bunlar arasinda Gronroos'un (1984) ii¢ bilesenli yapisi (teknik, islevsel ve itibar kalitesi); Lehtinen ve
Lehtinen’in (1982) ii¢ bileseni (etkilesimli, fiziksel ve kurumsal kalite); Hedvall ve Paltschik’in (1989) iki
boyutu (hizmet etme istegi ve yetenegi ile fiziksel ve psikolojik erisim); Leblanc ve Nguyen’in (1988) bes
bileseni (kurumsal imaj, i¢ organizasyon, hizmet {iretim sisteminin fiziksel destegi, personel/miisteri etkilesimi
ve miisteri memnuniyeti diizeyi); Garvin'in (1988) dokuz boyutu (performans, ozellikler, uygunluk,
guvenilirlik, dayaniklilik, hizmet, yanit, estetik ve itibar); Oliver ve Rust'un (1994) islevsel kalite, teknik kalite
ve cevre kalitesi; ve Parasuraman, Zeithaml, and Berry’in (1988) fiziksel ozellikler (tangibles), giivenirlilik
(reliability), heveslilik (responsiveness, giivence (reassurance), empati (emphaty) olarak bes boyutu
kavramsallastirmasi ile son olarak Servqual modelinin gelistirilmesidir (Sachdev vd., 2004:101).

Hizmet Kkalitesini 6l¢mek igin yaygin olarak kullanilan Ol¢cek Parasuraman ve arkadaslari tarafindan
gelistirilen Servqual 6l¢egidir. Parasuraman, Zeithalm ve Berry (1985: 47) tarafindan yapilan kesif arastirmasi,
tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirirken kullandiklar1 on faktorii ortaya ¢ikardi. Bu faktorler; somutluk,
giivenilirlik, yanit verebilirlik, iletisim, giivenilirlik, giivenlik, yeterlilik, nezaket, miisteriyi anlama/tanima ve
erisimdir. Daha sonra bu kriterler somutluk, giivenilirlik, yant verebilirlik, giivence ve empati olmak {izere
bes boyuta indirilmistir (Parasuraman vd., 1988: 23).
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e Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Fiziksel tesisler, ekipmanlar ve personelin goriiniimii.

e Giivenilirlik (Reliability): Vaat edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirebilme
yetenegi.

e Cevap Verebilirlik (Responsiveness): Miisterilere yardim etme ve hizl1 hizmet verme istegi.

e Giivence (Assurance): Calisanlarin bilgisi ve nezaketi ile onlarin giiven ve itimat uyandirma yetenegi.

¢ Empati (Empathy): Firmanin miisterilerine gosterdigi 6zen ve bireysel ilgi.

Servqual 6lgegi, hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla belirlenen beg boyuttan hareketle gelistirilmistir.
Bu o6lcek, iki ana boliimden olusmaktadir. Tlk boliimde, miisteri beklentilerini belirlemek icin 22 soru yer
almaktadir. Tkinci boliimde ise miisterilerin kalite algilarim belirlemeye yoénelik 22 soru bulunmaktadir. Bu
ifadeler temel alinarak bosluk skorlar1 hesaplanmaktadir (Savas ve Kesmez, 2014:5). Parasuraman ve ekibi,
Servqual modelinin, genis bir hizmet kalitesi 6l¢iim yontemi olarak kabul edildigini ve ihtiya¢ halinde farkli
sekillerde uyarlanabilecek potansiyele sahip oldugunu vurgulamistir (Parasuraman vd., 1988:32).

3. Literatiir Ozeti

AHS ve TOPSIS yontemleri gerek diinya gerekse Tiirkiye literatiiriinde pek ¢ok farkli alanda kullanilmisgtir.
Literatiirde en ¢ok kullanilan CKKV modellerinden olan yontemler ozellikle hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde sik sik kullanilmaktadir. Genel olarak sigorta sektorii ile baglantili olan sektorlerdeki
AHS ve TOPSIS yontemi uygulamalar: asagida dzetlenmigtir:

e Ustasiileyman (2009) tarafindan Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi: Ahs-
Topsis Yontemi isimli calismasinda ii¢ ticari bankanin hizmet performans: degerlendirilmis,
glvenilirligin en Onemli hizmet kalitesi boyutu oldugu ve B bankasinin en yiiksek hizmet
performansina sahip oldugu tespit edilmisgtir.

e Giilsiin ve Erdogmus (2021) tarafindan Bankacilik Sektoriinde Bularuk Analitik Hiyerarsi Prosesi ve
Bulanik TOPSIS Yontemleri ile Finansal Performans Degerlendirmesi isimli ¢alismalarinda Bulanik
TOPSIS ve Bulanik AHS olmak tizere iki farkli yontem ile bankalarin performans siralamasi analiz
edilmis ve finansal performans iizerinde en biiyiik etkiye sahip kriterin gelir gider yapisi kriteri
oldugu tespit edilmistir.

e Bagc, Hos ve Demirer (2017), Bankacilikta Hizmet Kalitesinin AHS ve TOPSIS Teknikleriyle
Degerlendirilmesi: Corum Ornegi isimli ¢alismalarinda Servqual hizmet kalitesi 6lgegi ile Corum’da
faaliyet gosteren bankalarin hizmet kalitesini 6l¢iilmiis, onem diizeyleri sirasiyla yarut verebilirlik,
glvenilirlik, fiziksel goriiniim, giivence ve empati seklinde siralanmis ve Banka 2 en yiiksek agirlik
puaniyla birinci sirada oldugu tespit edilmistir.

e Yalcn, Bayraktaroglu ve Kahraman (2017) tarafindan Fuzzy performance evaluation in Turkish
Banking Sector using Analytic Hierarchy Process and TOPSIS isimli ¢alismalarinda bankalarin
performanslarini degerlendirmek igin bulanik ¢ok kriterli karar modeli Onerisi sunulmus ve rekabet
ortaminda sadece finansal performansin degil finansal olmayan performansin da dikkate alinmasi
gerektigi tespit edilmistir.

e Agrawal, Seth ve Dixit (2020) tarafindan A combined AHP-TOPSIS-DEMATEL approach for
evaluating success factors of e-service quality: an experience from Indian banking industry isimli
calismalarinda bankacilik hizmet saglayicilarinin yiiksek hizmet kalitesine ulasmak icin gerekli
faktorler analiz edilmis ve giivenilirlik ile kullanim kolayligimin bankalarda e-hizmet kalitesini
etkileyen en 6nemli faktorler oldugu tespit edilmistir.

e Ozdagoplu ve Giiler (2016) tarafindan E-service quality of internet based banking using combined
fuzzy AHP and fuzzy TOPSIS isimli ¢calismalarinda e-kullanicilarin ihtiyag ve beklentilerini karsilayan
en kaliteli alternatifi elde etmek amaciyla internet tabanli bankacilik alternatiflerinin e-hizmet
kalitesini degerlendirmek icin SERVQUAL ve bulamik TOPSIS'e dayali hibrit bir yaklasim
uygulanmis, en Onemli kriter miisteri kimlik dogrulamas: ve en basarili banka Lc olarak tespit
edilmistir.

e Sener (2016) tarafindan “Sigortacilik Sektériinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi Ve Algilanan Hizmet Kalitesi
ile Beklenen Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliskinin Incelenmesi: Antalya Ili Ornegi” isimli ¢alismasinda
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sigortacilik sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin hizmet kalitesinin 6lgiilmesi amaglanmus,
aragtirmada her boyutta ortalamalara bakildiginda beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasinda
anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir.

e Bente, Gavriletea ve Bente (2014) tarafindan “Ewvaluation of service quality in life insurance industry”
isimli ¢alismalarinda miisterilerin hayat sigortas: firmalarina iliskin hizmet kalitesi algilarini ve
beklentilerini karsilastirmak ve analiz edilmis ve miisterilerin hayat sigortasi hizmetine iliskin alg1 ve
beklentilerine gére miisteri memnuniyetinin beg boyutunda (somutluk, giivenilirlik, yart verebilirlik,
giivence ve empati) anlamli farkliliklar bulundugu tespit edilmistir.

e Kumar ve Singh (2019) tarafindan “Integration of AHP and TOPSIS for Supplier Evaluation and Selection
in a Steel Manufacturing Company” isimli c¢alismalarinda ¢elik imalat sektoriinde tedarikgi
degerlendirme ve secim siirecinde AHS ve TOPSIS yontemlerinin entegrasyonunu incelenmistir.
AHS, kriterlerin 6nceliklendirilmesi i¢in kullanilirken, TOPSIS ise alternatif tedarikgilerin en iyi ve en
kotii ¢oziimlere gore siralanmasinda kullanilmistir.

e Azadi ve Mirhedayatian (2012) tarafindan “A Combined AHP-TOPSIS Approach for Supplier Selection
Problem: A Case Study in a Gear Motor Company” isimli ¢alismalarinda disli motor {iretimi yapan bir
sirkette tedarik¢i se¢im problemi iizerine odaklanilmistir. Bu yontemlerin birlikte kullanimi, tedarikci
se¢imi siirecinde daha kapsamli bir karar verme imkani saglamaktadir.

Tirkiye ve diinya literatiirii incelendiginde dogrudan sigortacilik sektoriinde hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde AHS ve TOPSIS yonteminin kullanildigi c¢alismaya rastlanilmamustir. Servqual
yontemiyle sigortacilik sektoriinde hizmet kalitesinin analiz edildigi ¢alismalar veya bankacilik sektoriinde
hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde AHS ve TOPSIS yonteminin kullanildig1 aragtirmalar bulunmaktadir.
Bu agidan ¢alismanin alaninda ilk olup literatiire katki saglamasi beklenmektedir.

4. Metodoloji

Bu ana boliimde ¢alismada kullanilan yontemlerin genel aciklamas: yapilacaktir. Ana boliim i¢inde ilk olarak
literatiirde ve uygulamada sikca kullanilan Cok Kriterli Karar Verme ((CKKV) karami ve yontemleri kisaca ele
alinmis ve daha sonra calisma i¢inde kullanilan Analitik Hiyerarsi Siireci (Analytic Hierarchy Process/ AHS)
ile Ideal Sonug Odakli Cok Kriterli Karar Verme (The Technique for Order of Preference by Similarity to Ideal
Solution/ TOPSIS) yontemleri hakkinda bilgi sunulmustur.

4.1. Cok Kriterli Karar Verme

Karar verme, bir se¢cim yapma zorunlulugu olanaklardan birini se¢gme eylemi olarak tanimlanabilir. Bu siireg,
bireylerin veya gruplarin belirli hedeflere ulasmak i¢in alternatifler arasinda se¢im yapmalarini icermekte ve
genellikle karmasik bir problem ¢6zme siireci olarak goriilmektedir (Hogg ve Vaughan, 2007). Cok Kriterli
Karar Verme (CKKYV) veya Cok Kriterli Karar Analizi (CKKA), karar verme siirecinde yaygin olarak kullamlan
modeller arasindadir. Bu modeller, birden fazla niteliksel veya niceliksel kriteri dikkate alarak en iyi ¢oziimii
bulmay1 hedeflemektedir. Ornegin, maliyet, kalite, siireg verimliligi gibi farkli kriterler, karar verme siirecinde
onemli rol oynamakta ve uzman gruplar tarafindan bu kriterlere farkli agirhiklar verilmektedir (Hamed ve
Mitra, 2023: 78). CKKV modelleri genellikle secim, sinuflandirma ve siralama olmak {izere ii¢ ana kategoriye
ayrilmaktadir. Se¢im problemlerini ¢6zmek i¢in kullanilan teknikler, bir dizi secenek arasindan en avantajli
olanint belirlemeyi amaglamaktadir. Simiflandirma yontemleri, alternatifleri gruplandirmak ve belirli
ozelliklere gore kategorize etmek i¢in kullanilirken, siralama teknikleri alternatifleri belirli bir siraya koymak
i¢in uygulanmaktadir (Aruldoss, 2013: 33).

CKKYV yontemlerinin secimi, karar verenin karsilastig1 problem yapisina, veri tipine ve siirecin 6zelliklerine
bagh olarak degismektedir. Her bir yontemin kendine 6zgii avantajlar1 ve dezavantajlar1 bulunmaktadir.
Ornegin, bazi yontemler kullanimi kolaydir ancak karsilikli bagimliigi olan kriterlerle basa gikmakta
zorlanabilir. Bu nedenle, hangi yontemin en uygun oldugunu belirlemek icin dikkatli bir analiz gereklidir
(Velasquez, 2013: 59). CKKV modelleri, ekonomiden miihendislige, sagliktan egitime kadar genis bir
yelpazede uygulanabilmektedir. Bu modeller, karar verenlerin karmagik sorunlarla basa ¢ikmalarina ve farkh
catisan hedefleri optimize etmelerine yardimci olmaktadir (Shahsavarani, 2015: 218). Ayrica, herhangi bir
karar problemi igin daha iyi alternatifler yaratmayi1 ve bireysel tercihlerin toplanmasini saglamayi
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amaclamaktadir. Bu yontemler, karar verme siirecinde bilgi eksikligi ve belirsizlik gibi zorluklarla basa
¢ikmak igin gelistirilmis matematiksel ve istatistiksel araglar sunmaktadir (Ersoz ve Kabak, 2010). Asagida
calisma i¢inde kullanulan modellerin genel yapis1 agiklanmustir.

4.2. Analitik Hiyerarsi Siireci Yontemi

Analitik Hiyerarsi Siireci (Analytical Hierarchy Process/ AHS), kararlar: formiile etmek ve analiz etmek igin
sezgisel bir yontemdir. Bu yontem, bir dizi ilgili faktdriin olast sonuglar iizerindeki goreceli etkisini 6l¢menin
yaru sira tahmin, yani sonuglarin goreceli olasilik dagilimi i¢in kullarilabilmektedir. Cok kriterli karar verme
ve tahminde ise karar vericilerin tercihlerini degerlendirmek, ¢oziime ulagsma siirecinde 6nemli rol
oynamaktadir. Karar verme unsurlarinin hiyerarsik yapilanmasina yonelik metodolojik yaklasimi, esnek
koordinasyon ve tercihlerin uyumlastirilmas: modeli olan AHS literatiirde ve uygulamada en ¢ok kullanilan
yaklasimlardan biri olarak kabul edilmektedir.

AHS yontemi kullanilabilirlik ve anlasilabilirlik agisindan pek ¢ok kolaylik sunmasina ragmen; alternatifler
igin sira degistirmenin gegerliligi, kriter agirliklarinin ve alternatiflerin degerlendirilmesinin 6znel bir siireg
oldugu, kriter ve alternatif sayis1 arttikga ikili karsilastirma matrislerinin olusturulmasimin zorlugu, ulasilan
sonuglarmn “kati dogru” olarak nitelendirilemeyecegi gibi hususlarda elestiri almaktadir (Kuruiiziim ve Atsan,
2001, 93). Alternatif sonuglarin degerlendirilmesi ve siralanmasi problemlerini ¢ozmek i¢in AHS yénteminin
uygulanmasindaki dort temel adim asagidaki gibi 6zetlenebilir:

e (1) Sorunun ayrigtirilmast: Sorunu tanimlayan, birbirine bagl karar verme 6gelerinden olusan bir
hiyerarsinin gelistirilmesi;

e (2) ikili karsilagtirma: Girdi verilerini elde etmek icin 1-9 arasi bir karsilastirma 6lgegi kullanarak
karar verme &gesi ciftlerinin karsilagtirilmasi;

e (3) Onceliklendirme: Cogunlukla karakteristik degerler yontemini kullanarak karar verme
unsurlarinin goreceli agirliklariin hesaplanmasi;

e (4 Sentez: Karar verme alternatifini siralamak igin karar verme unsurlarnin goreceli
agirliklandirilmasi.

AHS ilk defa Myers ve Alpert adh iki bilim adamu tarafindan 1968 senesinde kullanilmis daha sonra ise 1977
senesine gelindiginde Saaty adli bilim adami tarafindan karar verme problemlerinde ise yarar hale gelmesi
icin bir model {izerinde kullanilmigtir. Karar, hiyerarsisinin tanimlanabilmesi i¢cin AHS kullanilmasi
gereklidir. AHS’yi karar noktalarmin yiizde dagilimlarimi bulmamiza yarayan kisaca karar verme ve
tahminleme yontemi olarak tanimlayabiliriz. AHS, belirlenen karar hiyerarsisi {izerinde 6nceden belirlenmis
olan bir karsilastirma matrisi kullanir ve karari etkileyen faktorler acisindan ikili karsilastirmalara
dayanmaktadir. Karar noktalar: iizerindeki 6nem farkliliklar: yiizde dagilima dontismektedir. AHS ile sonuca
ulasilabilen bir karar verme problemi igin gerekli olan adimlar asagida verilmistir (Saaty ve Tran, 2007: 965-
966; Saaty, 1990: 12; Saaty, 2008: 85):

Adim 1: Karar Verme Probleminin Tanimlanmasi

Karar verme siireci, iki asamali bir sekilde tanimlanmaktadir. ilk asamada, karar noktalarimn belirlenmesi 6n
plandadir. Bagka bir deyisle, kararin kag farkli sonug {izerinden degerlendirilecegi sorusu ele ahnmaktadir.
Ikinci asamada ise, karar noktalarinin belirlenmesinde etkili olan faktorler incelenmektedir. Genel olarak karar
noktalarinin sayisini “m’ ve karar noktalarini etkileyen faktorlerin sayisini ‘n’ olarak ifade edilmektedir. Sonug
tizerinde etkisi olabilecek faktorlerin sayisinin tam olarak bilinmesi, her bir faktoriin detayli bir sekilde
tanimlanmasi ve yapilan karsilastirmalarin mantikli ve tutarli olmasi agisindan 6nemlidir.

AHS'de karar siirecini etkileyen biitiin faktorlerin belirlenmesi icin anket ¢alismalari veya konuyla ilgili
uzmanlarin goriislerine bagsvurulmaktadir. Ardindan, edinilen bilgilere dayanilarak; hedef, temel kriterler, alt
kriterler ve segenekler tarumlanmaktadir. Daha sonra bu unsurlar, hiyerarsik bir yapr olusturmak iizere
diizenlenmektedir. Asagida genel AHS modeli sunulmustur (Yang ve Lee, 1997: 246):

Isletme Arastirmalar1 Dergisi 1206 Journal of Business Research-Turk



H. Ozﬁdogru —H. Uzun 16/2 (2024) 1200-1225

HEDEF

KRiTERLEE// \

ALT KRITERLER /

Sekil 1. Hedef, Kriterler, Alt Kriterler ve Alternatiflerin Sematize Edilmesi
Adim 2: Faktorler Arasi Karsilagtirma Matrisinin Olusturulmasi

Faktorler arasindaki karsilastirmayi, nxn seklinde bir kare matris olarak ifade edebilmektedir. Bu matrisin
boyutu nxn olacaktir. Matrisin kdsegeninde bulunan bilesenlere 1 degeri atanir. Karsilastirma matrisi
asagidaki sekilde (1) temsil edilebilmektedir:

a, a, .. a,
a, @, .. &,
A= ey
a, a, .. a,]

Bu matrisin kosegenindeki noktalara 1 degeri atanmistir. Bu, bir faktoriin kendisiyle karsilastirildiginda 1
degerini almasi gerektigi anlamina gelmektedir. Faktorler, onem derecelerine gore birbirleriyle karsilagtirilir.
Faktorler arasindaki karsilastirmada, asagidaki tablodaki 6nem skalasindan faydalanilmaktadir.

Ornegin; karsilagtirmay1 yapan kisi, ikinci faktorii dordiincii faktorle karsilastirdiginda ikinci faktoriin
dordiincii faktorden daha {istiin oldugunu diisiiniiyorsa, matrisin ikinci satir dordiincii siitun degeri (i=2, j=4)
3 degerini almaktadir. Eger ikinci faktorle dordiincii faktoriin kiyaslanmasinda doérdiincii faktoriin ikinci
faktorden daha 6nemli olduguna karar verilmisse, bu durumda ikinci satir dordiincii siitun degeri 1/3 degeri
verilmektedir. Eger bu karsilastirmada ikinci faktorle dordiincii faktor bileseninin ayni derecede éneme sahip
oldugu disiiniilityorsa, bu durumda matris bileseni degerine 1 yazilmaktadir.

Matrisin kosegenindeki degerler zaten 1 degerini aldigindan, geri kalan kiyaslamalar i¢in bu degerler
kullanilmaktadir. Kosegen tizerinde kalan bilesenlerin degerleri, asagidaki (2) formiil kullanilarak
hesaplanmaktadir.
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1
a;=—
3

Yukaridaki 6rnege gore, karsilastirma matrisinin ikinci satir dordiincii siitun degeri (i=2, j=4) 3 degerine
sahipse, bu durumda karsilagtirma matrisinin dordiincii satir ikinci siitun degeri (i=4, j=2) (2) formiiliine gore
1/3 degerini alacaktir.

Tablo 1. Karsilastirma Olgegi

Gorecveh onf: un Tanimlama Aciklama
yogunlugu
1 Esit 6nem Her iki faktoriin esit dneme sahip olmasi durumu
3 Birinin digerine gore orta Deneyim ve yarginin bir faaliyeti/ ifadeyi digerine gore biraz
derecede 6nemi tercih ettirmesi
5 Birinin digerine gore temel | Deneyim ve yarginin bir faaliyeti/ ifadeyi digerine gore giiglii
veya giiclii onemi bir sekilde tercih ettirmesi
Birinin digerine gore Deneyim ve yarginin bir faaliyeti/ ifadeyi digerine gére hem
7 gosterilen veya kabul edilen | daha giiclii bir sekilde tercih ettirmesi hem de baskinligini
Onemi pratikte kabul ettirmesi
9 Birinin digerine gore asir1 Deneyim ve yarginin bir faaliyeti/ ifadeyi digerine gore
Onem miimkiin olan en yiiksek diizeyde tercih ve kabul ettirmesi
2468 Iki bitisik kau\rarm. ortalama Uzlasma gerektiginde
degerleri

Kaynak: Saaty ve Kearns, 1985: 27.
Adim 3: Faktérlerin Yiizde Onem Dagilimlarinin Belirlenmesi

Faktorler arasindaki 6nem dereceleri, mantik ¢ercevesinde karsilastirma matrisinde ifade edilmektedir. Elde
edilen faktorlerin matris i¢indeki dagilimini belirlemek, yani her bir faktoriin yiizde 6nem dagilimini bulmak
igin, karsilastirma matrisindeki siitun vektorlerinden yararlanilmaktadir. Bu sayede n tane ve n bilesenli B
siitun vektorii elde edilmektedir. S6z konusu vektdr (3) asagida sunulmustur:

bll
b21

B=| | @

by,

B siitun vektdrlerinin hesaplanmasinda asagidaki formiiliinden (4) yararlanilmaktadir.

Degerlendirme faktorlerinin birbirleriyle olan karsilastirmalarini ifade eden A karsilastirma matrisini
asagidaki gibi tanimlayarak B vektoriiniin hesaplanmasi gerekiyorsa (5),

1 1/2 4
A= 2 1 3| ¢
1/4 1/3 1
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1
1+2+0,4

Burada B vektOriiniin b~ elemani degeri, b (4) formiiliindeki veriler yerine yazilarak

1=
hesaplanur.

Ay sekilde B vektoriiniin diger elemanlar1 hesaplanarak B vektorii (4) asagidaki sekilde olusturulur. Siitun
vektorlerinin toplaminin degerinin 1 oldugu goriiliir.

0,308
B=|0,615
0,077

Diger karsilastirma faktorleri icinde ayni islemler yeniden hesaplanarak tekrarlandiginda B siitun vektorii

hesaplanmasi islemi tamamlanir. N tane B siitun vektorii bir araya getirilerek matris formatinda
diizenlendiginde C matrisi (6) elde edilmektedir.

C11 C12 Cln

C,, Cp .. Cyy
c=| (e

_Cm an Cnn_

Yukarida verilen 6rnege gore C matrisi asagidaki sekilde olusur.

0,308 0,273 0,500

C=|0,615 0545 0375

0,077 0,182 0,125
Faktorler arasindaki onem derecelerini belirten yiizde 6nem dereceleri, C matrisi araciligiyla hesaplanabilir.

Bu siireg icin asagidaki (6) formiilde ifade edildigi gibi, C matrisini olusturan satir bilesenlerinin aritmetik
ortalamasini alarak elde edilen vektore W ismi verilmektedir.

W,
W,

wW=|"| @

W

n

Yukarida verilen Ornegin Oncelik vektorii asagidaki sekilde hesaplanabilir. Bu ornekte ii¢ faktorii de
hesaplandiginda birinci faktdr %36, ikinci faktor %51 ve {giincii faktoriin %13 6neme sahip oldugu (7)
hesaplanmaktadir.

0,308 +0,273 + 0,500 |
3 0,360
W= 0,615+0,545+0,375 = 0512
0,077 + 0,13 82+0,125 0,128
3
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Adim 4: Faktor Kiyaslamalarindaki Tutarliligin Olgiilmesi

Sonuglarin gergekgiligi, AHS nin kendi i¢inde tutarli bir sistematige sahip olmasina ragmen, asil 6nemli olan
karar vericinin faktorler arasinda yaptigi birebir karsilastirmalardaki tutarliliktir. Bu karsilastirmalardaki
tutarliligin Olgiilebilmesi igin AHS tarafindan one siiriilen bir kavram olan Tutarlilik Orani'nin (CR)
hesaplanmasi gerekmektedir. Bu sayede elde edilen Tutarlilik Orani, hesaplanan 6ncelik vektoriiniin ve ayni
zamanda faktorler arasinda yapilmis olan ikili karsilastirmalarmn tutarliligimi kontrol etme imkani
saglamaktadir. AP, CR hesaplamasmin temelini faktor sayis: ile Temel Deger (A) denilen bir katsayimnn
karsilastirilmasina dayanmaktadir. A'nin bulunabilmesi i¢in dncelikle A karsilastirma matrisi ile W 6ncelik
vektoriiniin matris ¢carpimindan D siitun vektoriiniin elde edilmesi gerekmektedir.

a11 a12 am w,

a21 E:’l.22 612n W2
D=| X ®

_anl anZ b ann_ _Wn_

Asagidaki (8) formiiliinde belirtildigi gibi hesaplanan D siitun vektoriiyle W siitun vektorlerinin karsilikli
elemanlarinin boliinmesiyle her bir degerlendirme faktoriine ait olan temel deger (E) hesaplanmaktadir.
Asagidaki (9) formiiliinde bu degerlerin aritmetik ortalamasi alinarak A (temel deger)’in hesaplanmasi
verilmistir.

)
Wi (i=12,.,n) )
2B

A= (10)

A‘nin hesaplanmasinin ardindan Tutarlilik Gostergesi (CI), (10) formiiliinden faydalanilarak bulunmaktadir.

Cl :ﬂ—n

P (11)

Son adimda ise CI degerleri Random Gosterge (RI) olarak ifade edilen asagidaki tabloda verilen standart
diizeltme degerlerine boliinerek (12) CR degerleri hesaplanmaktadir. Daha sonra ise faktor sayisina kargilik
gelen deger tablodan bulunmaktadir. Ornegin; 4 faktorlii bir karsilagtirma yapildiginda segilecek RI degerini
asagidaki tabloya gore 0.90 olarak temel alinmas: gerekmektedir.

Tablo 2. RI Degerleri

N | RI N | RI
1] 0 8 | 1,41
2] 0 9 | 1,45
31058] |10/ 1,49
41090 | [11]151
5 1,12 [12] 1,48
6 124 [13] 1,56
cr=S! (12)
RI
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Eger elde edilen CR degeri 0.10’dan diisiikse, bu durum yapilan karsilagtirmalarin tutarli oldugu anlamina
gelmektedir. Ancak, bulunan CR degeri 0.1'den yiiksekse, bu durum AHSdeki hesaplamalarda bir hata
yapildigim veya karar vericinin karsilastirmalarda tutarsizlik yaptigim ifade etmektedir (Saaty, 1980).

Adim 5: Her Bir Faktor I¢in, m Karar Noktasindaki Yiizde Onem Dagilimlarinin Bulunmasi

Bu asamada, yukarida bahsedildigi gibi, ancak bu kez her bir faktoriin karar noktalarindaki yiizde 6nem
degerleri hesaplanmaktadir. Bagka bir deyisle, ikili karsilagtirmalar ve matris islemleri, faktor sayisi olan ‘n’
defa tekrarlanir. Ancak bu sefer, her bir faktor i¢in kullanilacak G karsilastirma matrisinin boyutu “mxm”
olacaktir. Her karsilastirma isleminden sonra mx] degerlendirilen faktoriin karar noktalarina bakarak ifade
edilen S stitun vektorleri, boyutu ‘m” olan matrisin her bir siitununu temsil etmektedir. Asagida, bu siitun
vektori ifade edilmistir.

S11
821

| Smi (13)

Adim 6: Karar Noktalarindaki Sonu¢ Dagiliminin Bulunmas:

Siirecin altinci adiminda yukarida ifade edilen mx] boyutlu S siitun vektoriinden olusan ve mxn boyutlu K
karar matrisinin elde edilmesi gerekmektedir. Asagida bu karar matrisi (14) ifade edilmistir.

S, Sp - S,
S,, Sy, .. Sy,
K =
(S Sme o Sm] (1)

Sonug olarak, karar matrisi ile W siitun vektorii (6ncelik vektorii) carpildiginda, m elemanli L siitun vektorii
hesaplanmaktadir. L siitun vektorii, karar noktalarinin yiizde dagilimini ifade etmektedir. Baska bir deyisle,
vektoriin elemanlarmin toplami 1 degerini almaktadir. Karar noktalarinin 6nem sirasi, bu dagilim aracihifiyla
(15) belirlenmektedir.

S11 S12 Sln —‘ Wl Ill
S21 SZ2 SZn W2 |21
L = X =
1Smi Smz =+ Sun] [Wal [l ] (15)

Adim 7: Karar Seceneklerinin Siralanmasi

Elde edilen oncelik vektorleri dlciitler i¢in birlestirilerek, tiim oncelikler matrisi olusturulur. Bu matris, tim
onceliklerin karar secenekleri {izerindeki etkilerini icermektedir. Ardindan, tiim 6ncelikler matrisi ile karar
segeneklerinin 6ncelik vektorii carpilip toplanarak sonug vektorii elde edilmektedir. Bu vektorde en yiiksek
agirliga sahip olan karar secenegi, problem ¢oziimii icin tercih edilmesi gereken karar secenegi olarak
belirlenmektedir. AHS uygulamalarina iliskin iyi bir genel bakis Vaidya ve Kumar (2006), Sipahi ve Timor
(2010), Ishizaka ve Labib (2011) ve Subramanian ve Ramanathan (2012) tarafindan verilmektedir.

Isletme Arastirmalar1 Dergisi 1211 Journal of Business Research-Turk



H. Ozﬁdogru —H. Uzun 16/2 (2024) 1200-1225

AHS modelinin hem gii¢lii hem de zayif yonleri vardir. Giiglii yonlerinden biri, karar verme siirecini
sistematik ve yapilandirilmis bir sekilde ele alarak karmasik problemleri daha yonetilebilir hale getirmesidir.
AHS, farkli kriterler arasindaki goreceli 6nemleri belirleyerek her bir kriterin agirhgim hesaplamakta ve
boylece karar verme siirecini daha objektif hale getirmektedir. Ayrica, grup karar verme siireclerinde farkl
paydaslarin goriislerini alarak daha demokratik ve kapsayici bir sonug elde edilmesini saglamaktadir. Hem
nicel hem de nitel verileri kullanabilmesi, AHSyi ¢ok yonlii bir arag haline getirmektedir (Vaidya ve Kumar,
2006: 15). Karar verme siirecinin agsamalar1 ve hesaplamalar genellikle kolay anlagilabilir ve takip edilebilir
niteliktedir.

Ancak AHS'nin zayif yonleri de bulunmaktadir. Karar vericilerin 6znel yargilarina dayandig: icin subjektif
degerlendirmeler sonucunda yanlilik olusabilmektedir. Cok sayida kriter ve alternatif oldugunda,
karsilastirma matrisi olusturmak ve hesaplamalar1 yapmak zaman alic1 ve karmasik olabilmektedir. Karar
vericilerin yaptig1 karsilastirmalar arasinda tutarsizliklar ortaya cikabilir, bu da sonuglarin giivenilirligini
azaltabilir. Kriter agirliklarinin ve alternatiflerin performans degerlerinin dogru ve giivenilir olmasi gereklidir;
aksi takdirde sonuglar yaniltici olabilmektedir. Ayrica, alternatif sayisimin ¢ok fazla olmasi durumunda,
karsilastirma matrisleri ¢ok biiyiik hale gelmekte ve yonetimi zorlastirmaktadir (Yang ve Lee, 1997: 249). Bu
nedenlerden dolayi, AHS modeli giiclii yonleriyle etkin bir karar verme araci olmasina ragmen, zayif yonleri
nedeniyle dikkatli ve 6zenli bir sekilde uygulanmalidir.

AHS yontemi igin gesitli yazilim uygulamalar1 mevcuttur ve bunlarin arasinda ilk gelistirilen Expert Choice
(Uzman Sec¢imi) dir. Expert Choice, 1980'lerde AHS yontemini sistemlestiren Thomas Saaty tarafindan diinya
capindaki kuruluslarin daha iyi, daha seffaf ve daha hizli kararlar almasina yardimci olmak amaciyla
olusturulmustur. Expert Choice, bir hedefe ulagmak i¢in en iyi kararin verilmesini saglamak amaciyla ekip
isbirligi araclarini ve kanutlanmis matematik tekniklerini birlestirmektedir.

4.3. TOPSIS Yontemi

TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution/ Ideal Sonug Odakli Cok Kriterli Karar
Verme) Yoon ve Hwang tarafindan 1980 yilinda gelistirilmistir. TOPSIS, segilen alternatiflerin geometrik bir
noktadan pozitif ideal ¢oziime en kisa mesafeye ve negatif ideal ¢6zlime en uzak mesafeye sahip olmasi
gerektigi ilkesini kullanmaktadir. Pozitif ideal ¢6ziim, her bir 6zellik icin elde edilebilecek en iyi degerin
toplamu olarak tanimlanirken, negatif ideal ¢oziim, her 6zellik i¢in elde edilen en kotii degerin tamamindan
olusmaktadir (Opricovic ve Tzeng, 2004: 447). TOPSIS, pozitif ideal ¢oziime olan goreceli yakinhig: dikkate
alarak hem pozitif ideal ¢oziimiin uzakligin1 hem de negatif ideal ¢6ziime olan mesafeyi hesaba katmaktadir.
Goreceli mesafenin karsilastirilmasina dayanarak alternatif oncelik sirasi elde edilebilir. Bu yontem karar
verme siirecini tamamlamak i¢in yaygin olarak kullanilmaktadir. TOPSIS yontemi, konsepti geregi basit,
anlagilmasi kolay, verimli hesaplamali ve alternatif kararlarin goreceli performansini lgebilen bir yontem
olarak kabul edilmektedir (Srikrishna, vd., 2014: 179).

TOPSIS yontemi pratik kararlar1 ¢ozmek i¢in yaygin olarak kullanilmaktadir. Yontemin uygulanmasinin basit
ve anlasilmasi olmasindan ve karar alternatiflerinin goreceli performansini basit bir matematiksel formda
ol¢ebilme becerisinden dolay1 yaygin olarak kullanilmaktadir. TOPSIS yontemini kullanilarak bir sonraki veri
analizine devam edilebilmek i¢in AHS yontemiyle elde edilen verilere ihtiya¢ duyulmaktadir. Yontemin
asamalar1 asagida 6zetlenmistir (Spee, 2005: 140; Kaya, 2004: 47):

Adim 1: Karar Matrisinin (A) Olusturulmas:: Ustiinliik siralamasi yapilacak karar noktalarim temsil eden
satirlar ve karar verme siirecinde kullanilacak degerlendirme faktorlerini igeren siitunlardan olusan karar
matrisi, karar vericiler tarafindan olusturulur. Bu matris genellikle A matrisi olarak adlandirilir ve asagidaki
sekilde gosterilir:
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Aij matris, m adet karar noktasi ve n adet degerlendirme faktorii igerir, burada m karar noktas1 sayisini ve n
degerlendirme faktorii sayisini temsil etmektedir.

Adim 2: Standart Karar Matrisinin (R) Olusturulmasi: Standart Karar Matrisi, A matrisinin 6geleri
kullanlarak hesaplanir ve asagidaki formdil (16) kullanilir.

MB‘
QD
=N

k=1 (16)

R matrisi asagidaki gibi elde edilmektedir:

rl 1 r.12 rlln
r-21 r22 r2n
R, =
L rml rm2 rmn n

Adim 3: Agirlikli Standart Karar Matrisinin (V) Olusturulmasi: Oncelikle degerlendirme faktorlerine iligkin

iwizl

agirlik degerleri (Wi) hesaplanur ( = ).

W,
Daha sonra R matrisinin her bir siitunundaki elemanlar ilgili ' degeri ile carpilarak V matrisi hazirlamr. V

matrisi asagida sunulmustur:

Wl rl 1 W2 r-12 Wn r-ln
WI r21 W2 r22 Wn an
v, =
_Wl rml W2 rmz Wn rmn i

Adim 4: ideal (A ) ve Negatif ideal ( A7) Coziimlerin Olusturulmasi: TOPSIS yontemi, her degerlendirme
faktoriiniin monoton artan veya azalan bir egilim gosterdigini varsaymaktadir.

Ideal ¢6ziim setinin olusturulabilmesi icin, V matrisindeki agirliklandirilmis degerlendirme faktorlerinin (yani
siitun degerlerinin) en biiyiikleri (ilgili degerlendirme faktorii minimizasyon yonlii ise en kiigligii)
secilmektedir. Ideal ¢oziim setinin bulunmasi asagidaki formiilde gosterilmistir:

A ={(rrinxvij‘j & J), (min v GJ} ”

1213 Journal of Business Research-Turk

isletme Aragtirmalar Dergisi



H. Ozﬁdogru —H. Uzun 16/2 (2024) 1200-1225
A" = {vf,v;,...,v:}

Negatif ideal ¢Oziim seti, V matrisindeki agirliklandirilmis degerlendirme faktorlerinin (yani siitun
degerlerinin) en kiigiikleri (ilgili degerlendirme faktorii maksimizasyon yonlii ise en biiyligil) secilerek
olusturulur. Negatif ideal ¢6z{im setinin bulunmasi asagidaki formiilde gosterilmistir:

17) formiliinden hesaplanacak set seklinde gosterilmektedir.
p 8

A = {(mm vy

e ) maxy,fie '}
' (18)
A :{v{,v;,...,v;}

(18) formiiliinden hesaplanacak set seklinde gosterilmektedir.

Her iki formiilde de J fayda (maksimizasyon), Jise kayip (minimizasyon) degerini gosterilmektedir. Hem
ideal hem de negatif ideal ¢6ziim seti, degerlendirme faktorii sayis1 yani m elemandan olusmaktadir.

Adim 5: Ayirim Olgiilerinin Hesaplanmasi: TOPSIS yonteminde, her bir karar noktasiin degerlendirme
faktor degeri, Ideal ve negatif ideal ¢6ziim setlerine olan sapmalarin hesaplanabilmesi icin Euclidean

Uzaklik Yaklagimi kullanilmaktadir. Buradan elde edilen karar noktalarina iliskin sapma degerleri ise Ideal

* — *

Ayirim (71 ) ve Negatif Ideal Ayirim (Si ) Olgiisii olarak isimlendirilmektedir. ideal ayirim (™' ) 6lciisiiniin

hesaplanmasi (19) formiiliinde, negatif ideal ayirim (Si ) Olciisiiniin hesaplanmasi ise (20) formiiliinde
gosterilmistir.

S; =1/Z(Vij _V]'r)z Si =\/Z(Vij _V;)z
j=1 (19) i=l (20)

*

Burada hesaplanacak ~' ve "' sayisi dogal olarak karar noktast sayisi kadar olmaktadir.

Adim 6: ideal Coziime Goreli Yakinligin Hesaplanmasi: Her bir karar noktasinin ideal ¢oziime gore olan
yakmhigmimn (' ) hesaplanmasinda, ideal ve negatif ideal ayirim dlgiilerinden yararlanilir. Kullanilan 8lgiit,
negatif ideal ayirim 6l¢iisiiniin toplam ayirim 6l¢iisii igindeki oranidir. ideal ¢oziime goreli yakinlik degerinin
hesaplanmasi asagidaki formiilde sunulmustur:

* S’
Ci=—=
S, +S, @1)
Burada ' degeri 0<C < araliginda deger almakta ve - ilgili karar noktasinin ideal ¢oziime,
C*

= ilgili karar noktasinin negatif ideal ¢oziime mutlak yakinligini gostermektedir.

TOPSIS modelinin diger modellerde oldugu gibi hem giiclii hem de zayif yonleri bulunmaktadir. Giiglii
yonlerinden biri, karar verme siirecinde kolay anlasilir ve uygulanabilir bir yontem olmasidir. Hesaplama
siireci basit ve net adimlardan olusmaktadir. TOPSIS, alternatifleri ideal ve negatif ideal ¢6ziime olan
uzakliklarina gore siralandigi igin karar vericilere her alternatifin en iyi ve en kotii duruma olan yakinligini
gorme imkani saglamaktadir. Alternatiflerin performansini nispi olarak degerlendirdigi icin, alternatifler
arasindaki farklar1 belirgin bir sekilde gostermektedir (Opricovic ve Tzeng, 2004: 459). Ayrica, TOPSIS cesitli
tiirdeki kriterler ve alternatifler {izerinde uygulanabilir ve hem nicel hem de nitel kriterlerle ¢alisabilir. Ttiim
kriterleri dikkate alarak kapsamli bir degerlendirme saglamakta ve karar vericilere biitiinsel bir bakis agist
sunmaktadir.

Bunlarin yani sira, TOPSIS'in zayif yonleri de bulunmaktadir. Kriter agirliklarinin belirlenmesi siibjektif
olabilmekte (calisma i¢inde AHS modelinin sonuglarindan yararlanilmistir) ve yanlis belirlenen agirliklar
sonuglar etkileyebilmektedir. Verilerin normalizasyonu siirecinde bilgi kayb1 olabilmekte ve bu, sonuglarin
dogrulugunu etkileyebilmektedir. Alternatiflerin ideal ¢6ziime olan uzakliklarina dayandig icin, dl¢iimde
kullanilan metriklerin dogrulugu ve uygunlugu biiyiik énem tagimaktadir. Cok sayida kriter ve alternatif
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oldugunda hesaplamalar karmasik hale gelebilmekte ve bu da uygulamay: zorlastirabilmektedir (Kaya, 2004:
52). Ayrica, TOPSIS kriter agirliklarinin degismesine karsi duyarli olup bu durum, agirliklarda kiigiik
degisiklikler oldugunda bile sonuglarin 6nemli 6lctide degismesine neden olabilmektedir.

4. Uygulama

Bu c¢alismada ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden AHS ve TOPSIS yontemleri kullanilarak sigortacilik
sektoriinde faaliyet gosteren 4 (dort) firmanin hizmet kalitesi degerlendirilmistir. AHP ve TOPSIS modelleri
birlikte kullarularak, AHP ile kriterlerin agirliklar1 belirlenirken, TOPSIS ile alternatifler bu kriterlere gore
siralanarak daha biitiinciil ve giivenilir kararlar alinabilmektedir. Segilen firmalarin Tiirkiye pazarindaki en
biiytik firmalar1 olmasina dikkat edilmistir (KPMG, 2021). Hazirlanan anket uzun zamandir sigorta
sektoriinden hizmet alan ve farkli firmalarin (secilen firmalar) hizmet alan kisilere Temmuz 2023- Ocak 2024
uygulanmistir. Anketin 0Ozelligi ve kullanilan yontemden dolay1r orneklem sayisi 50 (elli) kisiyle
sinirlandirilmistir. AHS, biiyiik bir 6rneklem gerektirmeyen 6znel bir yontemdir ve biiyiik bir 6rneklemin
zorunlu olmadig belirli bir konuya odaklanan arastirmalarda faydalidir (Cheng ve Li, 2002:199; Lam ve Zhao,
1998: 341). Cok sayida arastirmaci, AHS analizlerinde kiigiik 6rneklem (10 veya daha az) kullanimim
benimsemistir (Bard ve Sousk, 1990; Cheng ve Li, 2001; Handfield, vd., 2002; Lai vd., 2002; Tummala vd., 1997).
Cheng ve Li (2002:200), AHS yonteminin “soguk aromalr” katilimcilarin gelisigiizel cevap verme egilimlerinin
yliksek olmasi nedeniyle biiyiik 6rneklemli bir anket i¢in uygulanamaz olabilecegini ve bunun da yiiksek
oranda tutarsizliga yol acabilecegini belirtmektedir.

Uygulama kisminda ilk olarak genel bilgiler (yas, egitim, meslek, cinsiyet ve gelir diizeyi) analizinde SPSS
Statistics 26 programi kullanilmigtir. Daha sonra ¢alismanin AHS modeli analizinde ise Expert Choice 11
programindan yararlanilmig ve TOPSIS modeli i¢cin AHS modelinden elde edilen veriler de kullanilarak
Microsoft Excel programindan yararlanilmistir. Calismanin genel modeli asagida sunulmustur:

Sigortacilik Sektoriinde Hizmet

AMAC Kalitesinin Deg'erlenclirilme.si: AHS ve
TOPSIS Yontemi
Ana - Y - l Y
. Fiziksel Firmaya Miisteriye Hizmete
Kriterler Ozellikler Giiivenilirlik Duyarhlik Ulasilabilirlik
! v
e Firmanin teknolojik ve e Sigortacilik i ve e Personelin bilgili, e Firmann farkli hizmet
modern arag, gereg ve islemlerinin hizl ve becerikli ve donanimli taleplerine kargilik
donanimlara sahip olmasi dogru yapilmast olmasi verebilmesi
Alt o Sube dig1 sigortacilik e Kargilagilan e Personelin kibar, o Firmanin miisteriye
Kriterler hizmetlerinin hiz1 ve sorunlarin giiven saygili ve istekli olmasi yakinliginin ve ¢aligma
kullaniminin kolayligi igerisinde ¢dziimlenmesi e Personelin miisteri saatlerinin uygun olmasi
e Yaygin sube agi, e  Hizmetin ilk problemlerini hizlt o Firma-miisteri arasinda
modern ve hos bir seferinde dogru ve ihtiyag ¢6zebilmesi etkili bir iletigim imkaninin|
ortamin olmasi duyulan zamanda e Personelin miisteri olmasi
o Sigorta dokiimanlarin sunulmast ¢ikarina dncelik vermesi | o Personelinin miisterilerin|
yeterli, anlagilir ve e Olay sonrasi zarar 6zel istekleri ve
kapsam1 agiklayici olmasi, giderilmesinin s6z gereksinimlerine kargt
verildigi gibi hassas davranmasi
Alternatifler
A / >
ASIGORTA | | BSIGORTA | | CSIGORTA | [ CSIGORTA

Sekil 2. Calismanin Modeli
4.1. Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Calismaya katilan kisilerin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik yas, egitim durumu, meslek, cinsiyet
ve gelir diizeyine iliskin sonuglar SPSS Statistics 26 programi kullanilarak frekans analizine tabii tutulmus
olup sonuglar asagidaki tabloda 6zetlenmistir:
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Tablo 3. Yas, Egitim, Meslek, Cinsiyet ve Gelir Diizeyi Bulgular

f % f %
E 26-35 26 52,0 < Lise 7 14,0
) 36-45 21 42,0 = Lisans 25 50,0
5 46-55 3 6,0 0 Yiiksek Lisans 14 28,0
Toplam 50 100,0 = Doktora 4 8,0
f % Toplam 50 100,0
v M?mur 33 66,0 - f %
= Isci 6 12,0 = Erkek 14 28,0
= Sirket Per. 3 6,0 H Kadin 36 72,0
= Diger 8 16,0 £ Toplam 50 100,0
Toplam 50 100,0
f %
& 25.001-45.000 7 14,0
= 45.001-60.000 25 50,0
O 60.001 ve iistii 18 36,0
Toplam 50 100,0

Anket calismasina katilanlarin yaslarina gore dagilimlarina bakildiginda, 6rnekleminin %52’sini (26 kisi) 26-
35 yas, %42’sini 36-45 yas ve kalani ise 46-55 yas araligindaki kisilerden olusmaktadir. Ozetle diger istatistikler
analiz edildiginde 6rneklem ¢ogunlugu lisans mezunu, memur, kadin ve 45.001-60.000 gelir araligindaki
bireylerden meydana gelmektedir.

4.2. AHS Modeline Iliskin Bulgular

Sigortacilik sektoriinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde kullanilan her bir kriterin agirhg AHS
yonteminden yararlanarak belirlenmis ve sonuglar asagidaki tabloda sunulmustur. Tablo incelendiginde
degerlendirmeye alinan dort ana kriterden en yiiksek agirliga sahip olan kriterin firmaya giivenilirlik (0,588)
oldugu goriilmektir. Firmaya giivenilirlik kriterini miisteriye duyarhilik (0,247), hizmete ulasilabilirlik (0,114)
ve fiziksel ozellikler (0,511) kriterleri takip etmektedir. Hizmet kalitesini etkileyen en onemli faktorlerden
genel olarak calismalarda ¢ikan sonug giivenilirlik oldugundan dolay: elde edilen sonug gergekgidir.

Tablo 4. Degerlendirme Kriterlerinin Agirhiklar:

o Firmanin teknolojik ve modern arag, gere¢ ve donanimlara sahip olmasi (FO1) 0,056
— D =
;v')’ =~ — | Sube dis1 sigortacilik hizmetlerinin hizi ve kullaniminin kolayhg: (FO2) 0,556
S ?\.}) Q Yaygin sube ag1, modern ve hos bir ortamin olmasi (FO3) 0,145
=A< "

© Sigorta dokiimanlarin yeterli, anlagilir ve kapsami agiklayict olmasi (FO4) 0,243

~ Sigortacilik is ve islemlerinin hizli ve dogru yapilmasi (FGU'Vl) 0,451
S 5 ~ | Karsilasilan sorunlarin giiven icerisinde ¢oziimlenmesi (FGU2 0,190
> -2 suag g ¢ ¢
g ';C: S Hizmetin ilk seferinde dogru ve ihtiyag duyulan zamanda sunulmasi (FGU3) 0,178
s EE
. L:D Olay sonras zarar giderilmesinin s6z verildigi gibi sonuglandirilmas: (FGU4) 0,181
o v Personelin bilgili, becerikli ve donanimli olmas1 (MD1) 0,181
% = | Personelin kibar, saygih ve istekli olmas: (MD2) 0,153
2 i S‘\ Personelin miisteri problemlerini hizli ¢6zebilmesi (MD3) 0,489
g e
= A Personelin miisteri ¢ikarina oncelik vermesi (MD4) 0177

v Firmanin farkl hizmet taleplerine karsilik verebilmesi (HU1) 0,571
) = __ | Firmanm miisteriye yakinligmm ve calisma saatlerinin uygun olmasi (HU2) 0,060
qg" ,'.g E Firma-musteri arasinda etkili bir iletisim imkaninin olmasi (HU3) 0,117
N~ o

U ~~—
a ':% Personelinin miisterilerin 6zel istekleri ve gereksinimlerine kars1 hassas davranmasi (HU4) 0,252

En 6nemli kalite gostergesi olan fiziksel 6zellikler ana kriteri alt kriter bazinda degerlendirildiginde, “[S]ube
dist sigortacilik hizmetlerinin hizi ve kullaniminin kolaylig (0,556)” ve sonrasinda ise “[Ylaygin sube ag1, modern ve
hos bir ortamin olmas (0,243)” en yiiksek 6neme sahip alt kriterler olarak belirlenmistir. Tkinci siradaki kalite
gostergesi olan miisteriye duyarlilik ana kriteri alt kriter bazinda degerlendirildiginde, “[Plersonelin miisteri
ctkarina dncelik vermesi (0,489)” ve sonrasinda ise “[Plersonelin bilgili, becerikli ve donanimli olmast (0,181)” en
yiiksek 6neme sahip alt kriter oldugu tespit edilmistir.
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Uclincii siradaki kalite gostergesi olan miisteriye duyarlilik ana kriteri alt kriter bazinda degerlendirildiginde,
“[Plersonelin miisteri ¢ikarina éncelik vermesi (0,489)” ve sonrasinda ise “[Plersonelin bilgili, becerikli ve donanumli
olmasi (0,181)” en yiiksek dneme sahip alt kriterler olarak belirlenmistir. Son siradaki kalite gostergesi olan
fiziksel Ozellikler ana kriteri alt kriter bazinda degerlendirildiginde, “[S]igorta dokiimanlarin yeterli, anlagilir ve
kapsamz agiklayict olmast (0,556)” ve sonrasinda ise “[Y]aygin sube agi, modern ve hos bir ortamin olmast (0,243)” en
yiiksek 6neme sahip alt kriter oldugu tespit edilmistir.

Ana kriterlerin agirhiklar: belirlendikten sonra Expert Choice programi kullanilarak alternatifler, ana kriterler
ve alt kriterler bazinda degerlendirme yapilmistir. Alternatifler, ana kriter bazinda incelendiginde
degerlendirmeye alinan ii¢ alternatiften en yiiksek hizmet kalitesine sahip olan firmanin D Sigorta firmasi
(0,393) oldugu goriilmektir. D Sigorta firmasin C Sigorta (0,360), A Sigorta (0.158) ve B Sigorta (0,89) firmalar1
takip etmektedir (Sekil 2).

Sigortacilik Sektoriinde
Hizmet Kalitesinin

Degerlendirilmesi

A Sigorta (0.158) B Sigorta (0,089) C Sigorta (0,360) D Sigorta (0,393)

Sekil 3. AHS Sonuglarina Gore Alternatiflerin Kalite Diizeyleri

Fiziksel ozellikler ana kriteri alt kriter bazinda degerlendirildiginde, tiim alt kriterlerde C Sigorta firmasi en
yiiksek hizmet kalitesine sahip sigorta firmasi olmakta ve diger alt kriterlere gore sigorta firmalarmin sahip
oldugu hizmet kalitesi siralamast degisiklik gostermektedir. Ornegin “[S]ube dist sigortacilik hizmetlerinin hizi
ve kullammnunin kolaylir” alt kriterinde D Sigorta ve “[Y[aygin sube agi, modern ve hos bir ortamin olmasi” alt
kriterinde hizmet kalitesi agisindan A Sigorta firmas1 daha ondedir. Asagidaki sekilde detayli bir sekilde

siralama sunulmustur:
q FiZIKSEL OZELLIKLER (0,051)
|
[ I I |
q FO1 (0,056) q FO2 (0,145) q FO3 (0,243) q FO4 (0,556)

A Sigorta (0,008) A Sigorta (0,065) A Sigorta (0,286) A Sigorta (0,066)
B Sigorta (0,003) B Sigorta (0,120) B Sigorta (0,057) B Sigorta (0,124)

C Sigorta (0,031) C Sigorta (0,554) C Sigorta (0,537) C Sigorta (0,556)
D Sigorta (0,015) D Sigorta (0,261) D Sigorta (0,120) D Sigorta (0,254)

Sekil 4. Fiziksel Ozellikle Ana Kriterinin Alt Kriter ve Alternatif Bazinda Degerlenmesi

Fiziksel ozellikler ana kriteri alt kriter bazinda degerlendirildiginde, tiim alt kriterlerde C Sigorta firmasi en
yiiksek hizmet kalitesine sahip sigorta firmas: olmakta ve “[Y]aygin sube agi, modern ve hos bir ortamin olmasi”
alt kriteri hari¢ diger alt kriterde D Sigorta ikinci en yiiksek hizmet kalitesine sahip firma olarak tespit
edilmigtir (Sekil 4).
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! FIRMAYA GUVENILIRLIK (0,588)

[
| I I |
q FGU1 (0,181) q FGU2 (0,190) q FGU3 (0,451) q FGU4 (0,178)

A Sigorta (0,064) A Sigorta (0,072) A Sigorta (0,148) A Sigorta (0,176)

B Sigorta (0,112) B Sigorta (0,128) B Sigorta (0,057) B Sigorta (0,089)
C Sigorta (0,566) C Sigorta (0,404) C Sigorta (0,254) C Sigorta (0,518)
D Sigorta (0,258) D Sigorta (0,397) D Sigorta (0,541) D Sigorta (0,217)

Sekil 5. Firmaya Giivenilirlik Ana Kriterinin Alt Kriter ve Alternatif Bazinda Degerlenmesi

Firmaya giivenilirlik ana kriteri alt kriter bazinda degerlendirildiginde, “[H]Jizmetin ilk seferinde dogru ve ihtiyag
duyulan zamanda sunulmas1” kriteri hari¢ diger tiim alt kriterlerde C Sigorta firmas1 en yiiksek hizmet kalitesine
sahip sigorta firmasi olmakta ve C Sigorta firmasini sirasiyla D Sigorta firmasi takip etmektedir (Sekil 4).

q MUSTERIYE DUYARLILIK (0,247)
[
| [ [ |
q MD1 (0,0181) q MD?2 (0,153) q MD3 (0,177) ! MD4 (0,489)

A Sigorta (0,076) A Sigorta (0,076) A Sigorta (0,131) A Sigorta (0,065)

B Sigorta (0,105) B Sigorta (0,107) B Sigorta (0,059) B Sigorta (0,118)
C Sigorta (0,262) C Sigorta (0,572) C Sigorta (0,258) C Sigorta (0,258)
D Sigorta (0,557) D Sigorta (0,245) D Sigorta (0,552) D Sigorta (0,559)

Sekil 6. Miisteriye Duyarlilik Ana Kriterinin Alt Kriter ve Alternatif Bazinda Degerlenmesi

Miisteriye duyarhilik ana kriteri alt kriter bazinda degerlendirildiginde, “[Plersonelin kibar, saygili ve istekli
olmast” harig¢ diger tiim alt kriterlerde D Sigorta firmasi en yiiksek hizmet kalitesine sahip sigorta firmasi
olmakta ve D Sigorta firmasim C Sigorta firmasi takip etmektedir (Sekil 5).

q HIiZMETE ULASILABILIRLIK (0,114)
|
| [ [ |
! HU1 (0,060) ! HU2 (0,117) q HU3 (0,571) q HU4 (0,252)

A Sigorta (0,314) A Sigorta (0,612) A Sigorta (0,552) A Sigorta (0,600)
B Sigorta (0,054) B Sigorta (0,0,47) B Sigorta (0,052) B Sigorta (0,056)

C Sigorta (0,117) C Sigorta (0,235) C Sigorta (0,275) C Sigorta (0,179)
D Sigorta (0,515) D Sigorta (0,106) D Sigorta (0,120) D Sigorta (0,164)

Sekil 7. Hizmete Ulasilabilirlik Ana Kriterinin Alt Kriter ve Alternatif Bazinda Degerlenmesi

Hizmete ulasilabilirlik ana kriteri alt kriter bazinda degerlendirildiginde, “[Flirmanin farkli hizmet taleplerine
karsilik verebilmesi” harig diger tiim alt kriterlerde A Sigorta firmasi en yiiksek hizmet kalitesine sahip sigorta
firmasi1 olmakta ve diger sigorta firmalarinin hizmet kalite diizeyleri farklilik gostermektedir (Sekil 5).
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ExpertChoice yazilimi, alternatiflerin segilmesinden sonra karar vericiye onemli avantajlar sunmak igin
hassasiyet analizlerine yardimci olur. Hassasiyet analizi, kisiden kisiye degisebilecek ikili karsilastirmalarin
olusturulmasi veya daha 6nce belirli bir kanaatte olan kisilerin fikirlerinin zamanla degisebilecegi varsayimina
dayanir. ExpertChoice yazilimi araciligtyla, duyarlilik analizi yapmak igin “Sensitivity-Graph” mentisiindeki
“Dynamic” secenegi kullanilabilir.

4.3. TOPSIS Modeline iligkin Bulgular

Bu boliimde, sigorta sektoriinde faaliyet gosteren 4 (dort) firmamin hizmet performansimin
degerlendirilmesinde TOPSIS yontemi kullanilmistir. Sigorta firmalarinin hizmet performansini
degerlendirebilmek i¢in oncelikle her dort firmanin da miisterisi olan kisilere 5'1i Likert 6l¢egi kullanilarak
yoneltilen anket sorularindan elde edilen veriler kullanmilmistir.

Adim 1: Karar Matrisinin Olusturulmasi: Agirlik degerleri, bir 6nceki boliimde agiklanan AHS yonteminden
elde edilmistir. TOPSIS yontemi kapsaminda ilk olarak ana kriter tablosu olusturulmus ve yontemin
uygulanmas igin Excel tablosu ve formiilleri kullanilmigtir. Alternatiflerin, alt kriterlere gore aldiklari
degerlere dayanarak olusturulan karar matrisi Tablo 5'de gosterilmistir.

Tablo 5. Karar Matrisi ve Kriter Agirliklar

KRITER AGIRLIKLARI
Fiziksel Ozellikler Firmaya Giivenilirlik Miisteriye Duyarlilik Hizmete Ulasilabilirlik
0,511 0,588 0,247 0,114

FO1 |FO2 | FO3 |FO4 | FGU1 | FGU2 | FGU3 | FGU4 | MD1 |MD2 |MD3 | MD4 | HU1 | HU2 | HU3 | HU4

Alternatifler |\ |0 c610,145[0243| 0,451 | 0,190 | 0,178 | 0,181 | 0,181 0,153 | 0,489 | 0,177 | 0,571 | 0,060 | 0,117 | 0,252

A Sigorta 3,20 14,59 | 4,68 |4,61| 391 3,93 3,93 3,91 325 | 395 | 248 | 241 | 3,89 | 466 | 461 | 3,16

B Sigorta 2,50(248(3,84|243| 3,20 3,91 2,50 2,43 250 | 2521320 | 236 | 389 | 243 | 3,89 | 3,14

C Sigorta 3,98(3,981393|389| 393 3,91 3,23 3,89 325|398 | 393 | 236 | 3,89 | 461 | 466 | 3,14

D Sigorta 3,89 | 4,61(3,80|459| 459 3,86 3,89 3,16 393 | 1,75 | 464 | 3,82 | 3,14 | 459 | 461 | 3,84

Adim 2: Standart Karar Matrisinin Olusturulmasr: Yukaridaki karar matrisinin normalize edilmesi igin
TOPSIS yonteminde belirtilen (16) numarali formdil biitiin degerler i¢in uygulanmistir ve Tablo 6’da standart
karar matrisi olusturulmustur.

Tablo 6. Standart Karar Matrisi

KRITER AGIRLIKLARI
Fiziksel Ozellikler Firmaya Giivenilirlik Miisteriye Duyarlilik Hizmete Ulasilabilirlik
0,511 0,588 0,247 0,114

FO1 |FO2 | FO3 |FO4 | FGU1 | FGU2 | FGU3 | FGU4 |MD1|MD2 |MD3 | MD4 | HU1 | HU2 | HU3 | HU4

Alternatifler | |0 55610,145(0243| 0,451 | 0,190 | 0,178 | 0,181 | 0,181 0,153 | 0,489 | 0,177 | 0,571 | 0,060 | 0,117 | 0,252

A Sigorta 04710571057 (0,58 | 0,50 0,50 0,57 0,57 050 | 062|034 | 043 | 0,52 | 0,56 | 0,52 | 0,47

B Sigorta 0361031047031 | 041 0,50 0,36 0,36 038 1039|044 | 042 | 052 | 0,29 | 044 | 047

C Sigorta 0,5810,50 (0,480,449 | 0,50 0,50 0,47 0,57 050 | 062 | 0,54 | 042 | 052 | 0,55 | 0,52 | 0,47

D Sigorta 0,56 [ 0,58 | 0,470,558 | 0,58 0,49 0,57 0,46 060 | 027 | 0,63 | 0,68 | 0,42 | 0,55 | 0,52 | 0,58

3. Adim. Agirlikl1 Standart Karar Matrisinin Olusturulmasi: Degerlendirme kriterlerine iliskin agirlik
degerleri (w') belirlenmis, V matrisi olusturulmus ve Tablo 7'deki sonuglara ulasilmistir.
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Tablo 7. Agirlikli Standart Karar Matrisi

KRITER AGIRLIKLARI
Fiziksel Ozellikler Firmaya Giivenilirlik Miisteriye Duyarlilik Hizmete Ulasilabilirlik
0,511 0,588 0,247 0,114

FO1|FO2 | FO3 | FO4 | FGU1 | FGU2 | FGU3 | FGU4 |MD1 |MD2 | MD3 | MD4 | HU1 | HU2 | HU3 | HU4

Alternatifler | - |0 52610,145(0,243| 0,451 | 0,190 | 0178 | 0,181 | 0,181 | 0,153 | 0,489 | 0177 | 0,571 | 0,060 | 0,117 | 0,252

A Sigorta 032(0,140,09]032| 0,10 0,10 0,10 0,10 0,09 | 0,09 | 0,17 | 0,08 | 0,17 | 0,08 | 0,30 | 0,03

B Sigorta 0,1710,11 {0,05|0,17 | 0,10 0,06 0,06 0,10 0,07 | 0,06 | 0,21 | 0,07 | 0,21 | 0,07 | 0,30 | 0,02

C Sigorta 0,28(0,12|0,07]0,28| 0,10 0,08 0,10 0,10 0,09 | 0,10 | 0,26 | 0,07 | 0,26 | 0,07 | 0,30 | 0,03

D Sigorta 0,3210,11(0,09]0,32| 0,09 0,10 0,08 0,09 011 | 0,04 | 0,31 | 0,12 | 0,31 | 0,12 | 0,24 | 0,03

Adim 4: ideal ve Negatif ideal Coziimlerin Olusturulmasi: Bu asamada normallestirilmis karar matrisinin
en iyi ve en kotii degerlerinden olusan ideal ve negatif ideal degerleri hesaplanmis olup Tablo 8'deki sonuglar

elde edilmistir.
Tablo 8. Ideal ve Negatif Ideal Coziimler

KRITER AGIRLIKLARI
Fiziksel Ozellikler Firmaya Giivenilirlik Miisteriye Duyarlilik Hizmete Ulasilabilirlik
0,511 0,588 0,247 0,114
Alternatifler FO1|FO2 | FO3 | FO4| FGU1 | FGU2 | FGU3 | FGU4 | MD1 | MD2 |MD3 | MD4 | HU1 | HU2 | HU3 | HU4
0,056/0,556|0,145|0,243| 0,451 | 0,190 | 0,178 | 0,181 | 0,181 | 0,153 | 0,489 | 0,177 | 0,571 | 0,060 | 0,117 | 0,252
g* 0,03|0,17|0,11]0,05| 0,18 | 009 | 0,06 0,06 | 0,07 | 004|017 | 0,07 | 0,17 | 0,07 | 0,24 | 0,02
S 0200532014009 026 | 010 | 0,10 010 | 011010031 |012]| 031 | 012 | 0,30 | 0,03

5. Adim: Ayrim Olgiilerinin Hesaplanmas1: Formiil (19) ve (20) kullanilarak, her bir karar noktasinin pozitif-
ideal ¢ozlimiine olan uzaklhig (S¥) ve negatif-ideal ¢oziimiine olan uzaklif1 (S-) hesaplanmis ve asagida

sunulmustur.
Tablo 9. Ayirim Olgiilerinin Hesaplanmasi
Si+ Si- Sit+ Si-
A Sigorta 0,172964205 0,232160402 C Sigorta 0,240985398 0,084313938
B Sigorta 0,127429017 0,205818412 D Sigorta 0,275498204 0,082999327

Adim 6: ideal Coziime Goreli Yakinligin Hesaplanmast: Yontemin son asamasinda (21) numarali formiil
kullanilarak hesaplanan ayrim ol¢iilerinden yararlanilarak ideal ¢oziime olan yakinlik katsayilar1 hesaplanmis

ve Tablo 10’da sunulmustur:

Tablo 10. ideal Coziime Goreli Yakinlik Siralamas:

Pi Siralama
A Sigorta 0,426940753 3
B Sigorta 0,382385596 4
C Sigorta 0,740811219 2
D Sigorta 0,768480061 1

Yukaridaki tabloda goriildiigii gibi, TOPSIS metoduyla elde edilen verilere gore, sigortacilik hizmeti kalitesi
agisindan D Sigorta (0.77) en iist sirada yer almaktadir. C Sigorta, A Sigorta ve B Sigorta ise sirasiyla D

Sigorta’min ardindan gelmektedir.
4.4. AHS ve TOPSIS Sonuglarinin Karsilastirilmasi

Bu boliimde firmalar agisindan AHS ve TOPSIS yontemlerinden elde edilen sonuglar karsilastirilmis olup

sonuglar asagidaki tabloda sunulmustur.
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Tablo 11. AHS ve TOPSIS Sonuglarinin Kargilastirilmasi

Oncelik Degerleri Siralama
Alternatifler AHS TOPSIS AHS TOPSIS
A Sigorta 0.158 0,427 3 3
B Sigorta 0,089 0,382 4 4
C Sigorta 0,360 0,741 2 2
D Sigorta 0,393 0,768 1 1

AHS metoduna gore belirlenen agirliklara dayanarak, sigorta tasimacilig: sektoriinde D Sigorta firmasi en iist
sirada (en iyi hizmet kalitesine sahip firma) yer almaktayken, C Sigorta firmasi ikinci sirada, A Sigorta firmasi
tiglincii sirada ve B Sigorta firmasi ise son sirada yer almaktadir. Benzer sekilde, TOPSIS metoduna gore
belirlenen agirliklara dayanarak, en yiiksek hizmet kalitesine sahip olan firmalar sirasiyla D, C, A ve B Sigorta
firmas: seklinde siralanmustir. Sigorta firmalarinin siralamasinda her iki yonteme gore de bir degisiklik
olmamasi, anketi dolduran bireylerin tutarl bir sekilde degerlendirme yaptigini gostermektedir.

5. Sonug ve Degerlendirme

Giniimiiz sigortacilik sektortii, artan sayida firma ve yeni iiriinler ile yogun bir rekabet ortamina sahiptir. Bu
durum, hem sigorta firmalart hem de miisteriler i¢in énemli sonuglar dogurmaktadir. Rekabetin artmasi,
sigorta firmalarini daha cazip fiyatlar sunmaya, daha kapsamli iiriinler gelistirmeye ve miisteri hizmetlerini
iyilestirmeye tesvik etmektedir. Bu da miisterilerin daha fazla secenege ve daha yiiksek hizmet kalitesine daha
iyi fiyatlara erisebilmesini saglamaktadir.

Hizmet kalitesi, bir firmanin sundugu hizmetin miisteriler tarafindan algilanan degerini ifade etmektedir.
Miisteri memnuniyeti, sadakati ve firmanin pazardaki konumu iizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Hizmet
kalitesinin oOlciilmesi, firmanin sundugu hizmetin ne kadar iyi oldugunu ve miisterilerin beklentilerini ne
kadar karsiladigini belirlemek i¢in 6nemlidir. Hizmet kalitesini 6l¢mek i¢gin gesitli yontemler kullanilabilir.
Analitik Hiyerarsi Siireci ve TOPSIS, hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in kullanilan iki popiiler yontemdir. Her iki
yontemin de kendine 6zgii avantajlar1 ve dezavantajlar1 vardir. AHS ve TOPSISin birlikte kullanimi, daha
kapsamli ve dogru bir hizmet kalitesi 6l¢iimii elde edilmesini saglayabilmektedir.

Bu calismada segilen dort sigorta firmasmin hizmet kalitesini Ol¢mek igin fiziksel Ozellikler, firmaya
glivenilirlik, miisteriye duyarlilik ve hizmete ulasilabilirlik olarak dort ana kriter ve her bir ana kriterin altinda
dort adet alt kriter belirlenmistir. Ana kriterler, karar verme probleminin temel unsurlarini temsil ederken alt
kriterler, ana kriterleri daha ayrintili olarak tanimlayan unsurlardir. Genel olarak kullanilan her iki yontem de
ilk olarak ana ve alt kriterlerin Oonemleri belirlenmekte, ikinci olarak Onem dereceleri dikkate alinarak
alternatifler degerlendirilmekte ve son olarak alternatiflerin siralanmaktadir.

Yapilan AHS analizini sonunda, sigorta hizmeti satin alanlari igin en énemli kriterin firmanin glivenilirligi
oldugunu gostermistir. Sigorta miisterileri, risklerini ve finansal giivenliklerini emanet edecekleri bir firmaya
kars1 giiven duymak istemektedir. Fiziksel 6zellikler ise neredeyse firmaya giivenilirlik kadar 6nemli bir kalite
gostergesidir. Sigorta sektoriinde miigteriler igin sigorta firmasinin fiziksel ozellikleri, ulasilabilirlik, hizmet
kalitesi, teknoloji kullanimi ve farkli risk tiirlerine uzmanlasma gibi farkli acilardan 6nem tasimaktadir.
Miisteriler, sigorta firmasi segerken bu kriterleri goz dniinde bulundurarak kendileri i¢in en uygun firmay1
se¢me egilimindedir. Miisteriye duyarlilik ve hizmete ulasilabilirlik kriterleri ise benzer 6neme sahiptir. Bu
kriterler, mdiigterilerin sigorta firmasiyla olan deneyimlerini dogrudan etkilemekte ve firmaya olan
bagliliklarin belirlemede 6nemli rol oynamaktadar.

Genel olarak, AHS yontemi degerlendirildiginde D Sigorta firmasi en ytiiksek hizmet kalitesine sahip firma
olarak belirlenmistir. D Sigorta firmasini ona oldukga yakin bir deger alan C Sigorta firmas: takip etmektedir.
Sirastyla A Sigorta ve B Sigorta firmalari en diigiik hizmet kalitesine sahip firmalardir. TOPSIS yontemine gore
de benzer sonugclar elde edilmistir. Bunun yam sira AHS yénteminde oldugu gibi TOPSIS yonteminde de D
Sigorta firmasi ile C Sigorta firmasi birbirine yakin degerler almis ve yine sirasiyla A Sigorta ve B Sigorta
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firmalar1 en diisiik hizmet kalitesine sahip firmalar olarak belirlenmistir.

AHS ve TOPSIS yontemlerin birlikte kullanilmasi, hizmet kalitesini daha kapsamli ve dogru bir sekilde
6l¢cmeyi miimkiin kilmaktadir. Literatiirde yer alan benzer ¢alismalarla karsilastirildiginda, AHS ve TOPSIS'in
sektordeki diger arastirmalarda da sikga tercih edilen yontemler oldugu goriilmektedir. Her iki yontem de
¢ok kriterli karar verme siireglerinde kullanilarak, sigorta firmalarinin hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in
Oonemli bir arag olarak kabul edilmektedir. Ancak, literatiirdeki diger ¢alismalardan farkl: olarak bu ¢alisma
belirli ana kriterler (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, miisteriye duyarhilik, hizmete ulagilabilirlik) ve bu kriterler
altinda belirlenen alt kriterler {izerinden sigorta firmalarnin degerlendirilmesini saglamaktadir. Olciitlerin ve
degerlendirme metodolojisinin sektdre 6zgii olarak tasarlanmasi, ¢alismanin benzersiz bir katki sunmasini
saglamaktadir. Ayrica, elde edilen sonuglarin sigorta hizmeti satin alanlarin beklentileri ve firma tercihleri
iizerindeki etkisini anlamak i¢in 6nemli bir adim olarak degerlendirilebilir.

Sigortacilik sektoriinde miisteri giiveni odakli stratejiler gelistirmek, seffaflik ve tutarlilikla miisteri giivenini
artirmak son derece onemlidir. Firmalar, diizenli miisteri geri bildirimleri toplayarak hizmet kalitesini
artirmali ve teknolojiye yatirim yaparak hizmet siireglerini daha kullanic1 dostu hale getirmelidir. Cesitli ve
kapsamli sigorta iirtinleri sunmak, miisteri memnuniyetini artiracaktir. Calisanlarin egitim ve gelisimine
yatirim yaparak, hizmet kalitesini siirekli iyilestirmek gereklidir.

CKKV yontemlerinin karsilastirmali analizi ve anketlerin dikkatle hazirlanmasi Onerilmektedir. Sigorta
sektoriine yonelik kapsamli analizler ve raporlar hazirlayarak, sektoriin durumu ve gelecekteki beklentiler
hakkinda bilgi sunulabilmektedir. Miisteri davranislar: ve memnuniyeti iizerine yapilan arastirmalar, sigorta
firmalarina yol gosterici olabilmektedir. Hizmet kalitesini 6l¢mede daha etkili ve farkli yontemler gelistirilerek
akademik literatiire katki saglanabilir. Genel olarak s6z konusu Oneriler, hem sigorta firmalarinin rekabet
avantajini artirmaya hem de akademik ¢alismalara derinlik kazandirmaya yardimcr olacaktir.

Bu arastirmanin gelistirilmesi i¢in farkli sigorta firmalar analize dahil edilebilir veya sigortacilik sektoriinde
hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde diger CKKV yontemleri kullanilabilir. Bunun yani sira literatiirdeki
calismalar incelendiginde AHS yontemini kullanacak arastirmacilarin anket olusturma asamasina 6zellikle
dikkat etmeleri gerektigi degerlendirilmektedir.
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