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Ozet

Bu c¢alismada granit se¢iminde miisteri memnuniyetinin optimize edilmesi
incelenecek ve miisteri memnuniyetini saglayan en uygun granitin seciminde birden
fazla kriterin etkili olmasi nedeniyle problemin ¢oziimiinde Cok Kriterli Karar Verme
(CKKV) yontemlerinden yararlanilacaktir. Nitel ve nicel kriterleri bir arada deger-
lendirebilen bir CKKV yontemi olan Analitik Hiyerarsi Yontemi (AHY) ¢alismadaki
kriterlerin bir kisminin nitel bir kisminin nicel olmast sebebiyle tercih edilmektedir.
Bu ¢alismada, miigteri memnuniyetini saglayan granitin secimi problemine deginil-
mis, Analitik Hiyerargi Yontemi kullanilarak karar vericilerin kriter ve alternatiflere
verdikleri degerlere gore miisteri memnuniyeti optimizasyonunu saglayan granit se-
cilmistir.

Anahtar Kelimeler: Karar Verme, Analitik Hiyerarsi Yontemi, Miisteri Mem-
nuniyeti.

JEL Swuniflamasi: C44, C61, MOO.

AN APPLICATION ON SUITABLE GRANITE CHOICE IN
THE CONTEXT OF CONSUMER SATISFACTION WITH
ANALYTIC HIERARCHY METHOD

Abstract

In this study, we will analyse the optimisation of customer satisfaction in
granite selection. Because of the presence of many effective criteria in choosing the
most suitable granite for customer satisfaction, Multiple Criteria Decision Making
(MCDM) methods will be used in order to solve these problems. In this study the
Analytic Hierarchy Method (AHM) is preferred which is an MCDM method can assess
qualitative and quantitative criteria together; due to having a combination of quanti-
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tative and qualitative criteria in our study. In the first part of study, information about
the decision making concept and its features, multi-criteria decision-making methods
and types of decision-making will be provided. In the second part AHP method, which
is method we have used in the study, will be examined in detail. In the third part con-
cepts related to customer satisfaction will be explained, and in the last section there
will be aplications by using AHM and obtained result will be evaluated.

Keywords: Decision Making, Analytic Hierarchy Method, Customer Satisfa-
ction.

JEL Classification: C44, C61, M0OO.

1. Giris

Problem c¢oziimlerinde genellikle optimal sonucu elde etmek icinde belli bir
amag dogrultusunda karar vermemiz gerekmektedir. Devlet, isletmeler, aileler, birey-
ler karsilastiklar1 problemlerin ¢oziimiinde belirledikleri amaca ulagmak icin cesitli
kriterleri dikkate almaktadirlar.

Ancak, belirledigimiz amaca ulasmak i¢cin géz oniinde bulundurmamiz ge-
reken kriterler cogu zaman birbirleri ile ¢elismekte ve cgelisen bu kriterlerin amact
belirlemedeki agirliklar: da birbirinden farkli olmakta ve bu kriterlerin hepsi sayisal
olarak ifade edilemeyebilmektedir. Subjektif veya objektif olsun bu kriterlerin goreli
onemini dikkate alan ve kullanim kolaylig1 nedeniyle karar vericiye yardimci olan
yontemlerden biri de Analitik Hiyerarsi Yontemi (AHY) dir.

Son yirmi yilda hem Diinya’da hem Tiirkiye’de ingaat sektorii ivme kazanmig-
tir. Global 6lcekte artan rekabetle birlikte miisteri talepleri de degismektedir. Bu sek-
torde ciddi projeler gergeklestirilmekte ve biiyiik yatirimlar yapilmaktadir. Konutlarin
miisteri memnuniyeti ile ilgili calismalarin literatiirde yer almasi ¢aligmada ingaat
sektoriine farkli agilardan bakilmasi fikrini diistindiirmiistiir. Son yillarda iilkemizde
artan taleple birlikte yeni mermer ve granit ocaklart agilmaya baglanmis ve bu alanda
biiylik yatirimlar yapilmaya baglanmistir. Bu nedenle ¢alisma da insaatlarda hem i¢
hem de dis mekan malzemesi olarak kullanilan granitin miisteri memnuniyeti acisin-
dan degerlendirilmesi amaclanmaktadir. Ancak, hemen ifade etmek isteriz ki yapilan
literatiir calismasinda AHY uygulamasinin bir granit secim problemi iizerinde goste-
rilmesine rastlanmamustir.

Literatiirde AHY "nin kullanildig ¢esitli calismalar mevcuttur. Lin ve digerleri
yazdiklar1 makalede, miisteri odakli {iriin tasarimi siirecinde AHY ve TOPSIS yakla-
stmint entegre ederek kullanmislardir. Miigteriler ile tasarimcilar arasindaki baglan-
tiy1 saglamada AHY ve TOPSIS yontemini kullaniminin etkili ve yararli olacagini
gostermiglerdir.! Taylor, Ketcham ve Hoffman yaptiklar1 calismada, Kingsville’de-
ki Teksas A&M Universitesin’de ki bir fakiiltenin dekan secimi probleminde AHY

I Lin, Ming-Chyuan ve Digerleri, “Using AHP and TOPSIS Approaches in Customer —Dri-

ven Product Desing Process”, Computers in Industry, Vol.59, Nu.1, January 2008, ss.
17-31.
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kullanmislardir. Bu ¢alisma ile AHY 'nin personel se¢imi icin uygun bir yontem ol-
dugunu gostermiglerdir.? 1999 yilinda yaymlanan Chin, Chiu ve Tummala’nin galis-
masinda Hong Kong’daki tiretim firmalarimin ISO 14001 tesciline sahip olabilmeleri
icin, basar1 faktorlerini gelistirebilmelerine ve strateji gelistirmesine yardimci olacak
uygun modelin belirlenmesinde AHY *ni uygulamuglardir.> Mark Davies’in makalesi
rekabet stratejilerinin uygulandigi ve hizli karar almanin 6neminin arttig1 pazarlama
sektoriinde AHY 'nin bilgi temelli karar destek sistemleriyle birlikte etkin bir arag
olarak kullanimu iizerinedir.* Shih ve Liu caligmalarinda son yillarda sistem yaklagi-
muyla gelistirilen miisteri davraniglarini tahmin etmede kullanilan pazarlama teknik-
lerini incelemiglerdir. AHY ile pazarlama tekniginde kullanilan degiskenlerin goreli
onemlerini hesaplamiglardir. Kiimeleme analiziyle agirliklandirilan degiskenlere gore
de miisterileri gruplamiglardir. Bu gruplama miisterilerin 6zelliklerini belirlemis ve
sirketin pazarlama veri tabanini olusturmustur.’ Ulengin yaptig1 ¢alismada, sehirlerin
trafik problemlerinin azaltilmasi, fayda maliyet oran1 ve diger kriterler dikkate alina-
rak sehir i¢i tasimacilik problemlerinin ¢oziimiinde uygun ¢oziimii belirlemek icin
AHY ni uygulamistir.® AHY ve 0-1 Hedef Programlama Yontemini ¢alismalarinda
kullanan Dagdeviren ve Eren, organizasyonlarin faaliyetlerini siirdiirebilmeleri icin
biiyiik neme sahip ve karar vermesi zor bir problem olan tedarik¢i firma secimi prob-
lemi iizerine bir calisma yapmuslardir.” Giingér ve Isler calismalarinda, otomobil satin
almak isteyen bir tiiketici i¢in uygulama yapmustir.3 FUTZ (Firsatlar, Ustiinliikler,
Tehditler, Zayifliklar) analizinin 6lgme ve degerlendirme acisindan bazi eksiklikleri
vardir. Yiiksel ve Akin calismalarinda, bu eksikliklerin analitik yaklagimlarla gideri-
lebilecegine iliskin arastirmalar yapmislardir.” Oguzlar yaptig1 calismada kullandigi
verileri sikayetvar.com adl1 web sitesinin veri tabanindan elde etmistir. Otomobillerle

2 Frank A.Taylor, Allen EKetcham ve Darvin Hoffman, “Personnel Evaluation with AHP”,

Managment Decision, Vol.36, No.10 (1998), 5.679-685.

Kwai-Sang Chin, Simon Chiu ve Rau Tummala, “ An Evaluations of Success Factors

Using the AHP to Implement ISO 14001-based EMS”, International Journal of Quality

and Reliability Management, Vol.16, No.4 (1999), s.341-361.

Mark Davies, “Adaptive AHP: A Review of Marketing Applications with Extensions”,

Europen Journal of Marketing, Vol.35, No.7/8 (2001), s.872-893.

5 Y-Y. Shih ve C-Y Liu, “ A Method for Customer Lifetime Value Ranking-Combining the
Analytic Hierarchy Process and Clustering Analysis”, The Journal of Database Marke-
ting and Customer Strategy Management, Vol.11, No.2 (December 2003), s.159-174.

Fiisun Ulengin, “ Easing The Traffic in Istanbul: At What Price? *, Journal of Operatio-
nal Research Society, Vol.45, No.7 (July 1994), s.771-785

Metin Dagdeviren ve Tamer Eren, “Tedarik¢i Firma Segiminde Analitik Hiyerarsi Prosesi
ve 0-1 Hedef Programlama Yontemlerinin Kullanilmas1”, Gazi Universitesi Miihendislik
Mimarhk Fakiiltesi Dergisi, Cilt.16, Say1.2 (2001), s.41-52.

Ibrahim Giing6r ve Didar Biiyiiker Isler, “Analitik Hiyerarsi Yaklagimi ile Otomobil Segi-
mi”, ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt.1, Say1.2 (2005), s.21-33.

Ihsan Yiiksel ve Adnan Akin, “Analitik Hiyerarsi Proses Yontemiyle Isletmelerde Strateji
Belirleme”, Dogus Universitesi Dergisi, Cilt.7, Say1.2 (2006), s.254-268.
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ilgili en fazla sikayet edilen problemleri analiz etmistir.!? Diindar ve Ecer, 6grenci-
lerin GSM operatorii tercihini AHY ile belirlemistir.!! Yetim, yaptig1 uygulamayla
meslek seg¢iminde OSS adaylarmin hangi faktorlere dikkat ettigini belirlemistir.!2
Adigiizel, isletmelerde istihdamu diisiiniilen personelin seciminde karar verme teknigi
olarak AHY ’nin kullanilabilecegini gostermistir.!3 Senkayas, Oztiirk ve Sezen ¢alis-
malarinda lojistik tedarik¢isinin secimini ele almig ve problemin ¢éziimiinde AHY ’ni
kullanmugtir.'* Alp ve Engin calismalarinda trafik kazalari sonuglarinin ve nedenle-
rinin arasindaki iliskiyi TOPSIS ve AHY ile analiz etmislerdir.!> Yurdakul ve Ipek
caligmalarinda, analitik hiyerarsi yontemini (AHY) ve ideal ¢oziime yakinliga gore
siralama yapma yontemini (TOPSIS) malzeme tasima sistemlerinin secilmesine yo-
nelik bir karar destek sistemi gelistirilmesinde kullanmislardir.'©

2. Arastirmada Kullamilan CKKV Yontemi ve Inceleme

Karar vericinin sayilabilen sonlu veya sayilamaz sayida secenegin yer aldigi
kiime icerisinden en az iki kriter kullanarak yaptig1 secme iglemine ¢ok kriterli karar
verme (CKKV) denir.!” 1970’1i yillarda CKKYV ilk olarak karar teorisi ve yoneylem
arastirmasi alanlarinda kullanilmistir. Daha sonraki yillarda mali ve iktisadi alanlarda
da kullanilmaya baslanmustir. '8

Ayse Oguzlar, “Analitik Hiyerarsi Siireci ile Miisteri Sikayetlerinin Analizi”, Akdeniz
LI.B.E Dergisi, Cilt.7, Say1.14 (Kasim 2007), s.122-134.

Siileyman Diindar ve Fatih Ecer, “Ogrencilerin GSM Operatérii Tercihinin Analitik Hi-
yerarsi Siireci Yontemiyle Belirlenmesi”, Celal Bayar Universitesi I.I.B.F. Yonetim ve
Ekonomi Dergisi, Cilt.15, Sayi.1 (2008), s.195-205.

Sebahat Yetim, “Gazi Universitesi Gazi Egitim Fakiiltesi [lkogretim Matematik Ogretmen-
1igi Program Birinci Simf Ogrencilerinin Bu Programi Secmelerinde Etkili Olan Oncelikli
Faktorlerin Analitik Hiyerarsi Prosesi Metodu ile Analizi”, Kastamonu Egitim Dergisi,
Cilt.16, No.2 (Ekim 2008), s.589- 606.

Orhan Adigiizel, “ Personel Seciminin Analitik Hiyerarsi Prosesi Yontemiyle Gergekles-
tirilmesi”, Dumlupimar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,Say1.24, Agustos 2009, ss.
243-251.

Hiiseyin Senkayas, Mustafa Oztiirk ve Giilsah Sezen, “Lojistik Tedarikgilerinin Se¢ciminde
Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) Yontemi: Mondial Sirketinde Bir Uygulama”, Pamukka-
le Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1.5 (Ocak 2010), s.161-175.

Selguk Alp ve Taylan Engin, “Trafik Kazalarinin Nedenleri ile Sonuglar1 Arasindaki flig-
kinin TOPSIS ve AHP Yontemleri Kullanilarak Analizi ve Degerlendirilmesi”, Istanbul
Ticaret Universitesi Fen Bilimleri Dergisi, Say1.19 (Bahar 2011), s.65-87.

Mustafa Yurdakul ve Ahmet Ozgiir Ipek, “Malzeme Tagima Sistemlerinin Secilmesine
Yonelik Bir Karar Destek Sistemi Gelistirilmesi”, Gazi Universitesi Miithendislik Mi-
marhk Fakiiltesi Dergisi, Cilt.20, Say1. 2 (2005), s.171-181.

Filiz Ersoz ve Mehmet Kabak, “Savunma Sanayi Uygulamalarinda Cok Kriterli Karar
Verme Yontemlerinin Literatiir Arastirmas1”, Savunma Bilimleri Dergisi, Cilt.9, Say1.1,
(2010), s.99.

Siileyman Bilgin Kilig, “Avrupa Birligine Uye Ve Aday Ulkelerin Bazi Temel Makro Eko-
nomik Kriterlere Gore Siniflandirilmasi: Cok Kriterli Karar Alma Analizine Dayali Bir
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Karar verici, problemin ¢oziimiinde var olan alternatifleri ve belirlenen kri-
terleri dikkate alarak en uygun alternatifi {ic asamali olarak tespit eder. Ilk olarak
kriterleri belirler ve bu kriterlerin birbirlerine goére énem derecelerini siralar. Ikinci
asamada alternatiflerin bu kriterleri ne oranda karsiladiklarini belirleyerek biitiin kri-
terler iizerinden her alternatife ait son degerlendirmeye ulasir. Son asamada en yiiksek
degere sahip alternatif tercih edilir.!”

CKKYV, problemin ¢oziimii icin gerekli olan araclari saglar.?’ Bu araclar CKKV
metodu ile kullanilan analiz teknikleridir. Kullanilan tekniklerin bazilari; agirliklan-
dirilmig carpim teknigi (WPM), analitik hiyerarsi yontemi (AHY), agirliklandirilmig
toplam teknigi (WSM), ideal ¢oziime benzerlik yolu ile siralama tercihi teknigi (TOP-
SIS), eleme ve segim cevirisi gergekligi (ELECTRE) ‘dir.?! Bu yontemlerin birbirle-
rine gore bazi iistiinliikleri vardir. Coziim siirecine baglarken karar verici hangi yonte-
min daha uygun olduguna karar vermelidir.

Calismanin bu boliimiinde CKKYV yodntemi olan ve ¢alismanin uygulama kis-
minda kullanacak AHY ve uygulama asamalarindan bahsedilecektir.

2.1. Analitik Hiyerarsi Yontemi

1970’lerde Thomas L. Saaty tarafindan gelistirilen analitik hiyerarsi yontemi
insanoglunun kendisine 6gretilmeyen ama varolusundan beri i¢giidiisel olarak her ka-
rar verme problemi ile karsilastiginda benimsedigi bir yontemdir. Cok sayida alterna-
tifi birden fazla kriter acisindan degerlendirerek en iyi alternatifi belirler.>?

Karmasik karar problemlerinin ¢oziimiindeki esnekligi, basitligi, kolay yorum-
lanmasi ve farkli kosullara uyum saglayabilme yetenegini dolayisiyla anlamli sonug-
lar elde edilmesini saglar. Bu 6zelliginden dolay: da giiniimiizde CKKV problemlerini
iceren farkli alanlarda bir¢ok problemin ¢oziimiinde kullanilmig ve verimli oldugu
kamitlanmig bir yontemdir.?? Kalitatif ve kantitatif degiskenleri birlikte degerlendire-
bilen dzellik tagimasi nedeniyle ve performans 6l¢iimii ve etkinlik analizi problemle-
rindeki kullanim kolaylig1 nedeniyle tercih edilmektedir.2*

Modelin Tahmini”, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt.14,
Say1.2 (2005),s.340.

19 Ers6z ve Kabak, a.g.m., 5.99-100.

20 Siileyman Bilgin Kilig, “Tiirk Bankacilik Sistemi I¢in Cok Kriterli Karar Alma Analizine

Dayali Bir Erken Uyart Modelinin Tahmini”, ODTU Gelisme Dergisi, Cilt.33, Say1.1
(Haziran 2006), s.127.

Deniz {lter ve Attila Dikbas, “Uyusmazlik Céziim Y6ntemi Segimi I¢in Bir Karar Verme Yak-
lagimi”, ITU Dergisi/a Mimarlik, Planlama, Tasarim, Cilt.10, Say1.1 (Mart 2011), s.173.

Murat Atan, Sibel Atan ve Kaan Altin, * Insan Kaynaklari Se¢iminde Analitik Hiyerar-
si Stireci Kullammi ve Bir Yazilm Onerisi”, Gazi Universitesi I.LB.F. Dergisi, Cilt.10,
Say1.3 (2008), s.145.

Murat Akad ve Ergun Gedizlioglu, “Toplu Tagima Tiirti Se¢iminde Simiilasyon Destekli Ana-
litik Hiyerarsi Yaklagimi”, ITU Dergisi/d Miihendislik, Cilt.6, Say1.1 (Subat 2007), s.92.

Ibrahim Giingér ve Digerleri, “Tiirkiye’de Il Olmasi Uygun Olan flgelerin AHP Yontemiy-
le Belirlenmesi”, Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi, Cilt.2, Say1.2 (2010), s.2.

21

22

23

24
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Ayrica AHY elma ile portakalin kargilastirilamayacagina iliskin diisiincenin
gecerli olmadigini da gostermistir. Ayrica, yontem grup halinde karar verilmesi du-
rumundaki diigiince ayriliklarini ve ¢atismalari da dikkate alabiliyor. Bu da yontemin
tercih edilmesini saglamaktadir.?

AHY ile bircok calisma yapmig Vargas’a gore yontemin karar teorisinde yay-
gin uygulama alaninin olmasinin sebepleri goyledir: Birbiriyle celisen, dlciilebilir ve/
veya Olgiilemeyen kriterleri dikkate alabilen bir 6lcme yontemidir. AHY, karar ver-
mede elde edilen veriler kadar degerli olan bilgi ve tecriibeleri de dikkate almaktadir.
Kisisel bir karardan karmasik bir¢ok karara kadar genis bir kullanim imkani vardir.
Bu yontemin basarisi, degisik sartlarin her birinde ayn1 sekilde kullanilabilme ve ba-
sitliginden ileri gelmektedir. 26

Aslinda giinliik hayatta karar verirken istenilen amaca bizi ulastiracak olan
cesitli alternatifleri tartilandirip ona gore en uygun alternatifi secerek AHY 'ne benzer
bir degerlendirme yapilmaktadir. Bunu yaparken de alternatifler ve bunlarin se¢imin-
de kullanilan kriterler goreli olarak agirliklandirilmaktadir. Boylelikle daha anlaml
sonuclar elde edilebilmektedir. 27

AHY, alinan kararda tek bir kiginin degil konusunda uzman kisilerin diisiin-
celerinin de etkin olabilmesine olanak saglamaktadir. 2 AHY’nin uzman kisilerin
yargilarinin tutarliligini dogrulama avantaji vardir.?

2.1.1. Yontemin Temel Aksiyomlari

AHY "nin teorisi dort aksiyoma dayanir.30

1. Aksiyom: Iki tarafli olma diger bir ifade ile tersi olma aksiyomudur. Bu
karsit olma durumunu ifade eder.

2. Aksiyom: Homojenlik aksiyomudur. Yargilarda hatalarin ortaya ¢ikmama-
st i¢in kargsilastirilan kriterlerin birbirinden ¢ok farkli olmamasi gerektigi-
dir.

3. Aksiyom: Bagimsiz olma aksiyomudur. Hiyerarsik yapida bulunan bir
kademedeki elemanlarin onceliklerinin baska bir kademede yer alanlarin
onceliklerinden bagimsiz olmasini ifade eder.

25 Ramazan Evren ve Fiisun Ulengin, Yonetimde Karar Verme, Istanbul: istanbul Teknik

Universite Matbaasi, Say1 1478, 1992, 5.48-49.

Luis G.Vargas, “ An Overview of the Analytic Hierarchy Process and Its Applications”
European Journal of Operational Research, Vol.48, (1990), s.2-8.

27 Evren, a.g.k.,s.48-49.
28

26

Ramazan Yerli, “Kamu Calisanlarin1 Motive Eden Faktorlerin Analitik Hiyerarsi Prosesi
ile Onceliklendirilmesi ve Bir Kamu Kurulusunda Uygulama”, (Yiiksek Lisans Tezi, Gazi
Universitesi FBE, 2006), s.46.

Ming-Chyuan Lin ve Digerleri, “Using AHP and TOPSIS Approaches in Customer —Dri-
ven Product Desing Process”, Computers in Industry, Vol.59, Nu.1 (January 2008) , s.19.

29

30 Ayse Kuruiiziim ve Nuray Atsan, “Analitik Hiyerarsi Yontemi ve Isletmecilik Alamindaki

Uygulamalar”, Akdeniz I.L.B.E. Dergisi, Cilt.1, Say1.1, 2001, s.85.
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4. Aksiyom: Saaty tarafindan sonradan eklenen beklentiler aksiyomu, karar
problemini etkileyen biitiin kriter ve alternatiflerin modele dahil edilmesi-
dir. Sonucun karar vericinin beklentileriyle uyumlu olabilmesi i¢in yarg: ve
diisiincelerin uygun bir sekilde temsil edilmesi gerekmektedir.

2.1.2. Hiyerarsik Yapinin Olusturulmasi

AHY ’nin ilk agsamasi karar vericinin hedefi dogrultusunda hiyerarsik yapinin
olusturulmasidir. Problemin hedefi hiyerarsinin en iist seviyesinde yer alir. Hedefi
etkileyen kriterler bir alt seviyede bulunur. Bu kriterleri etkileyen alt kriterler ise onun
alt seviyesinde yer alir. Kriterlerin ve alt kriterlerin sayis1 problemin yapisina gore
degisiklik gostermektedir. En son seviyede belirlenen alternatifler yer alir. Kriterlerin
ve alt kriterlerin belirlemesinde anket calismasina ya da bu konuda uzman kisilerin
goriislerine bagvurulabilir.3!

Ayni1 probleme farkli kisiler ¢cok degisik sekillerde hiyerarsik yapilar kurabi-
lirler ve bu yapilarin dogru olduguna dair kendi sebeplerini siralayabilirler. Diger bir
ifade ile tek bir dogru hiyerarsi diye bir kavram yoktur. Onemli olan 6znel kararlarin
sistematik bir yap1 haline getirilmesidir.32

Sekil 2.1. AHY de Analitik Hiyerarsinin Genel Yapisi

Amag Karar Problemi

Kriterler | Kriter-1 | | Kriter-2 | | Kriter-3 | Kriter-n

Alt Kriter

Alt Kriterler | Alt Ifriter

Alt Kriter
2

Alt Kriter
3

Alternatifler | Alternatif-1 | | Alternatif-2 | Alternatif-n

Kaynak: Murat Atan, Sibel Atan ve Kaan Altin, insar} Kaynaklar1 Se¢iminde Analitik Hi-
yerarsi Siireci Kullanimi ve Bir Yazilim Onerisi”, Gazi Universitesi I.I.B.E. Dergisi, Cilt.10,
Say1.3 (2008), s.148.

31 Metin Dagdeviren, Diyar Akay ve Mustafa Kurt, “Is Degerlendirme Siirecinde Analitik
Hiyerarsi Prosesi ve Uygulamas1”, Gazi Universitesi Miihendislik Mimarhk Fakiiltesi
Dergisi, Cilt.19, No.2 (2004), s.132.

32

S. Erdal Dinger, “ Yatinm Projelerinin Degerlendirilmesinde Analitik Hiyerarsi Yonte-
miyle Diger Yontemlerin Karsilagtirilmas1 ve Bir Uygulama”, Doktora Tezi, Marmara
Universitesi SBE.2001, s.179.
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2.1.3. Ol¢me ve Karar Verme Siireci

AHY’nin gelistiricisi Saaty, bu yontemin kullanilmas: sirasinda, dogrudan
dogruya ilgili kisiler ile yiiz yiize anket yapip onlarin ikili karsilagtirmalara iligkin go-
riislerinin alinmasin1 6nermektedir. Anket yapilan kisi ya da kisiler konunun uzmant
olmasa da konuyu bilen, konuyla ilgisi olan kisiler olmalidir.?3

2.1.4. Ikili Karsilastirmalar Matrisi

Problemin hiyerarsik yapisi belirlendikten sonra karar almamizda etkili olabi-
lecek tiim faktorler ikiser ikiser ele alinip onlar tek bir kritere gore degerlendirilir ve
bu yapilirken diger kriterlerle ilgilenilmemektedir.

CKKYV problemlerinde kriterlerin onceliklerinin (agirliklarinin) belirlenme-
sinin 6nemi biiyiiktiir. Her kriterin 6nem derecesi esit ya da farkli olabilmektedir.
Amacimiza uygun olarak belirlenen ve karar probleminin ¢6ziimiinde kullanilacak
kriterlerin agirliklandirilmast ile buldugumuz sonug daha hassas olacaktir.3* Bu sebep
ile karar verme siirecinin en 6nemli agamasi kriterlerin 6nceliklerinin belirlenmesidir.

Thomas L. Saaty tarafindan ikili karsilagtirmalarda kullanmak i¢in gelistirilen
Olcek asagidaki gibidir.

Tablo 2.1. Analitik Hiyerarsi Yonteminde Kullanilan Olcek

Onem

Derecesi Tanim Aciklama

1 Esit Onem iki faaliyet esit diizeyde katkida bulunuyor

Birinin Digerine Gore
3 Qrta Derecede Daha
Onemli Olmasi

Tecriibe ve yarg bir faaliyeti digerine orta
derecede tercih ettiriyor

Tecriibe ve yarg bir faaliyeti digerine kuvvetli bir

> Gicli Duzeyde Onem sekilde tercih ettiriyor

Cok Giiclii Diizeyde Bir faaliyet giiglii bir sekilde tercih ediliyor ve
Onem baskinlig1 uygulamada rahatca goriiliiyor

Bir faaliyetin digerine tercih edilmesine iliskin

0 Agin Diizeyde Onem kanitlar cok biiyiik giivenilirlige sahiptir

iki Komsu Deger
2,4,6,8 Arasindaki Deger
(Ortalama Degerler )

Uzlagma gerektiginde kullanilmak iizere iki
ardigik yargi arasina diisen degerdir

Kaynak: Thomas L. Saaty, “How To Make A Decision: The Analytic Hierarchy Process”,
Europen Journal of Operational Research, North-Holland, Vol.48 (September 1990), s.15

33 Evren ve Ulengin, a.g.k.,s.53.

34 Serkan Balli ve Digerleri, “Basketbolda Oyuncu Secimi I¢in Sinirsel-Bulanik Karar Des-

tek Sistemi”, ITU Dergisi/d Miihendislik, Cilt.8, Say1.1 (Subat 2009), s.18
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Karsilastirmalarda kullanilacak 6lcek belirlendikten sonra ikili karsilagtirma-
lar matrisleri elde edilir. Bu matriste yer alacak degerler karar verici ya da vericileri-
nin yargilarindan olusur. AHY kararda birden ¢ok kisinin etkisinin olmasina olanak
saglamaktadir. Karari bir kisinin degil de iki kisinin aldigin1 varsayarsak bu durumda
iki tane deger olacaktir. Bu degerlerden tek bir deger elde etmek gerekmektedir. Cok
az sayida arastirmaci bunun icin aritmetik ortalamay1 kullanmaktadir. Aritmetik or-
talama bu iglem i¢in tutarl degildir. Geometrik ortalama ise bu iglem i¢in tam tutarlt
sonug verir. Sonuctan da goriildiigii gibi geometrik ortalama grup yargilarinin tek bir
degerle ifade edilmesinde kesin bir yontemdir. Geometrik ortalama, gruplarin verdigi
degerlerin normallesmesini saglamanin yani sira grup i¢indeki uc degerlerin etkilerini
de azaltmaktadir.?

Ikili karsilagtirmalar matrisleri olusturulduktan sonra bu matrislerden goreli
onemler vektoriiniin elde edilmesi gerekmektedir. S6z konusu islem matrisin norma-
lize edilmesi seklinde yapilmaktadir. Goreli onemler vektoriiniin hesaplanmasinda
kolaylik saglayan dort farkli yontem vardir.

Kriterlerin agirliklariin belirlenmesi AHY 'nin piif noktasidir. Agirliklarin
belirlenmesi icin ikili karsilastirmalar matrisinin elde edilmesi gerekir. Ikili karsilas-
tirmalar matrisinin elde edilmesi su sekilde gergeklesir. Elimizde A, A,, A,, ....., A
seklinde n adet nesne oldugunu varsayalim. Bu nesnelerin her birinin agirligi sirasiyla
W,Wo, Wi, eeeee , W, olsun. A ikili karilagtirmalar matrisinin satirini her nesnenin di-
gerine gore agirliklart olusturacaktir. Her ikiliden daha hafif olani birim olarak alinip
digerinin onun kag kat1 agirlikta oldugunu 6lgmek suretiyle goreli agirliklar belirlenir.
wi agirliklar ile a;; yargisi arasindaki iligki yardimiyla A matrisi elde edilir. Bu iliski
ve goreli agirliklar matrisi asagidaki sekilde gosterilir.36

Wi a
—=4; (ij=1,2,3, .....,
W i (1) n)

J

mow W
wmw, W,
nm W
A=|w w, w,

W}’l Wn W}’l

RURCTRY

n

Bu matris simetrik bir matristir.

A matrisinin tutarli olabilmesi i¢in gerekli ve yeter sart A’nin en biiyiik 6z de-
gerinin n’e esitlenmesidir. En biiyiik 6z deger A, olarak ifade edilirse A matrisinin
tutarli olmasi igin A, = n olmalidir. A matrisinin izi n’dir ve tutarli bir A matrisinin

35 Yerli, s.61.

36 Evren ve Ulengin, a.g.k., s.54-55.
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en biiyiik 6z degerinin n’e esit oldugu soylenebilmektedir. Gercek hayatta bu iliski
her zaman saglanamaz. Bunun iki nedeni vardir. Birinci neden, matematiksel agidan
fiziksel dlclimlerin bile tam olarak dogru olmamasi, ikincisi ise insan yargilarindaki
yan11malard1r.37,38

Tutarlilk durumunda A, = n olduguna gore bu esitlikten sapma derecesini
gosterecek bir tutarhilik gostergesi (A, —n )/ (n-1) seklinde ifade edilebilir. Genel
olarak tutarlilik oraninin %10 ya da daha kiiciik degerde olmasi yeterlidir.3*

2.1.5. Analitik Hiyerarsi Yonteminin Matematiksel Yorumu

Hiyerarside n adet kriter var ise karar vericinin farkli kriterlerin goreli 6nem-
lerinin yorumunu gosteren ve A ile ifade edilen n x n ikili karsilagtirmalar matrisi
olusturulur. Ikili kargilastirma, i satirindaki (i=1,2,3, ...... ,n) kriterlerin n siitun ile
temsil edilen kriterlerin her biri ile derecelendirme iglemidir. A, A’nin (1, j) elemani-
n1 gosterir. 2 = 1, i ve j’nin esit onemde oldugunu, aij = 5 i’nin j’den giiglii diizeyde
onemli oldugunu, a; =9 i’nin j’den agir1 diizeyde 6nemli oldugunu ifade eder. 1 ile 9
arasindaki diger degerler ara degerlerdir. Ikili karsilastirmalarin tutarli olabilmesi igin
a; = k, a; = 1/k ve A’nin biitiin diyagonal aii elemanlar1 kendilerine bagl kriterleri
agirlandirdiklarindan dolay1 1 olmalidir.*0

ay; i ile j’nin karsilagtirma degerini gostermek iizere 4= [ll,»j ]m karsilagtirma
matrisi tlim elemanlart pozitif olan kare bir matristir. a;, j ile i’nin kargilagtirma dege-
rini gostermektedir. a; degeri 1 /aij’ye esittir. Bu ozellige “karsilik olma” denir. Kargi-
lastirmalar matrisi asagidaki gibi gosterilebilir. 4!

A ikili kargilagtirmalar matrisi bilinip goreli 6nemleri yansitan W vektoriiniin
bulunmas: istendiginde, ideal durumda A.w = Kmax.w denkleminin ¢oziilmesi yeterli
olacaktir. Genel durumda 6z deger igin n tane farkli deger ve her bir A_, ’a bagli bir
W 6z vektorii bulmak miimkiindiir. Ancak, A matrisinin 6zel bir yapisi vardir ve mat-
risin her satirt birinci satirin sabit bir katidir. Bu sebeple matris dogrusal bagimlidir ve
rank’1 1’dir. Dolayistyla biri harig biitiin 6z degerleri sifirdir. Bir matrisin 6z degerleri
toplam1 matrisin izine esittir. A matrisinin izi de n’e esit olduguna goére A’nin sifir-
dan farkli tek 6z degeri n’ye yani matrisin boyutuna esit olacaktir. Bu sebeple A.w =
A pax W = n.w seklinde ifade edilir. Tam tutarhlik olmasi durumunda A, = n olacak-
tir. Bundan dolay1 A, n’ye ne kadar yakinsa yargilarin o denli tutarli oldugu sdyle-
nebilmektedir. A = (aij) matrisinin doldurulabilmesi igin gerekli ikili karsilagtirmalar

37" Evren ve Ulengin, a,g,k., s.55.

38 M.Serkan Sekreter, Gokhan Akyiiz ve Emre Ipek¢i Cetin, “Sirketlerin Derecelendirilme-
sine Iliskin Bir Model Onerisi: Gida Sektoriine Yonelik Bir Uygulama”, Akdeniz I.I.B.E.
Dergisi, Cilt.8, (2004), s.142.

39 Evren ve Ulengin, a.g.k., s.57.

40 Hamdy A. Taha, Yoneylem Arastirmasi (6. Basimdan Ceviri) , 4. Basim, 2007, Istanbul:
Literatiir Yayincilik, s.514.

41

Omer Faruk Unal, “ Analitik Hiyerarsi Prosesi Ile Yetkinlik Bazlh Insan Kaynaklar1 Yone-
ticisi Se¢imi”, (Doktora Tezi, Siileyman Demirel Universitesi SBE, 2010), s.66.
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matrisin simetrik 6zelliginden faydalanilarak n tane faktoriin bulundugu bir hiyerarsi
diizeyinde sadece n(n-1) / 2 tane soruya cevap verilerek elde edilir. Matristeki her
elemanin doldurulmasi yerine matrisin ¢arpmaya gore ters alma igleminden yararla-
nilir. Kosegen tizerindeki elemanlar 1 oldugundan simetrik degerler hesaplanabilir.
Boylelikle karsilastirma sonrasinda temel alinan elemandan dolay: olusacak hatalar
onlenmis olur.*?

Tutarlilik indeksi hesaplandiktan sonra bu deger her bir matris boyutu icin
tamamen tesadiifi sayillardan hesaplanmis tesadiifi tutarlilik indeksine boliinerek tu-
tarlilik orani hesaplanir.

Tutarlilik oraninin (CR) (Consistency Ratio) formiilii asagidaki gibidir:

CI: Tutarlihk Indeksi (Consistency Index) RI: Tesadiifi Tutarlilik Indeksi
(Random Consistency Index) CR: Tutarlilik Orani’n1 gostermek iizere;

Cl = (A =m)/ (n=1)

A ax: Matrisin nisbi agirhigini gdstermektedir.
RI: 1,98*(n-2) formiiliinden hesaplanmaktadir.
CR: CI /RI formiilii kullanilarak elde edilmektedir.*?

Tutarlilik orani 0,10°dan kiiciik cikarsa ikili karsilagtirmalar matrisinin tutarl
oldugu soylenebilmektedir. Yani tutarsizlik ihmal edilebilir seviyededir.** Tutarlilik
orant 0 ise karar verici yargilarinin hepsinde tam tutarlidir. Oran 1’e yaklastik¢a karar
vericinin yargilarinda mantikli ve tutarli olmadigt sonucuna varilir.

Calismanin buraya kadar olan kisminda AHY ’nin tanimi, yontemin matema-
tiksel yorumu, aksiyomlar1 ve uygulama asamalari agiklanmistir. Bir sonraki boliimde
miisteri memnuniyeti kavrami ve onunla ilgili olan diger kavramlar ayrintili olarak
anlatilacaktir.

3. Miisteri Memnuniyeti

Bugiin ig diinyas1 i¢in en zor bulunan kaynak miisteridir. Rekabetin artmasi ve
hizmet/iiriin farkliliginin azalmasi dikkatlerin miisteriye yonelmesine neden olmustur.
Bu durum miisteri memnuniyeti ve miisteri odaklilik kavramlarinin is diinyasinin yeni
kavramlari olmasini saglamigtir.*>

42 Thomas L.Saaty ve L.G.Wargas, “Uncertainty and Rank Order In the Analytic Hierarchy
Process”, Europen Journal of Operational Research, Vol.32, 1987, s.107-117.

43 Murat Toksari, “Analitik Hiyerarsi Prosesi Yaklagimi Kullanilarak Mobilya Sektorii Icin
Ege Bolgesi'nde Hedef Pazarin Belirlenmesi”, Yonetim ve Ekonomi, Cilt.14, Say1.1
(2007), s.173.

4 Aydin Ulucan, Yoneylem Arastirmasi i§letmecilik Uygulamal Bilgisayar Destekli
Modelleme, 2.Baski, Siyasal Kitapevi, 2007, s.363.

45

Mustafa Sandikg1, ** Miisteri Memnuniyeti Olgiilmesj Ve Sandikli Hiidai Kaplicasi’nda Bir
Alan Aragtirmas1”, Afyon Kocatepe Universitesi I.LI.B.F. Dergisi, Cilt.9, Say1.2 (2007),
s.40

243



Fatma URFALIOGLU * Kevser TUTER

Giinlimiizde piyasalara ciddi bir rekabet ortam1 hakimdir. Bu durum piyasada-
ki tiim isletmeleri etkilemesi ile beraber, dzellikle biiyiik isletmeler acisindan rekabet
ortaminda yeni stratejiler gelistirilmesi bir zorunluluk haline gelmistir. Onceden islet-
meler liriin odakli stratejiler ortaya koyarken giiniimiizde miisteri memnuniyeti odakl
stratejiler uygulamaya baslamislardir.

Uzun donemli orgiitsel basarinin saglanmasinda en 6nemli faktorlerden biri de
miisteri memnuniyetini saglamay1 amaclamak ve basarmaktir.*® Miisterilerin beklenti-
lerini ve isteklerini istenilen yerde, istenilen kalitede ve istenilen zamanda kargsilayabi-
len orgiitlerin miisteri memnuniyetini saglamadaki basarilar daha fazla olmaktadir.*”

Isletmeler i¢in 6nemli olan miisteri kavramini tamimlamak gerekir ise miisteri,
genel olarak hizmetten faydalanan kisi veya kurum ya da son tiiketici olarak ifade
edilir. Bununla birlikte giiniimiizde miisteri kavrami ayrintili bir sekilde ele alinarak
i¢c miisteri ve disg miisteri olarak ikiye ayrilmistir. Bir isletmede tedarik¢iden baglamak
lizere dis miisteriye kadar olan siirecte karsilikli hizmet ve {iriin verenlere i¢ tedarikgi,
hizmet ve {irlin alanlari i¢ miisteri olarak tarif edilirken; igletmenin hizmet ve {iriinii-
nii son tiiketiciye kadar ulastiran siire¢ icerisindeki tiim kullanicilara ise dig miisteri
denir.*® I¢ ve dis miisteri tariflerinden biri de i¢ miisteriyi, dig miisterilere son iiriin ve
hizmeti saglama siirecinde yer alan isletmedeki diger kisiler olarak tarif ederken dig
miisteriyi ise hizmet veya iiriinii son kullanan kisi olarak tanimlamaktadir.*”

Miisteri ile tiiketici ayn1 kavramlar degildir. Tiiketici, gereksinimlerini kargila-
ma istegi ve harcayacak parasi olan sahis, kurum veya kuruluslardir. Tiiketiciler mal
veya hizmeti bir kez satin alirlar. Tiiketicilerin en belirgin 6zelligi, mal veya hizmet
hususunda herhangi bir markanin sadik miisterisi olmamalaridir. Miisteriyi tiiketici-
den ayiran nokta, miisterinin bir markanin sadik kullanicist olmasidir.>°

Hizmet veya iiriiniin tiiketimi siiresince miisterinin beklenti, gereksinim ve is-
teklerinin bir sonraki hizmet ya da {iriin talebini ve hizmet veya iiriine baghiligin etki-
leyen karsilanma derecesine miisteri memnuniyeti denir.’! Bir diger ifade ile miisteri
memnuniyeti, miisterinin hizmetten ya da maldan bekledigi performans ile tiiketim
sonucunda hizmetin ya da malin gercek performansi arasinda algiladigi ayrimdir.>?

46 Mehmet Ismail Yagc1 ve Teoman Duman, ** Hizmet Kalitesi — Miisteri Memnuniyeti 1lis-
kisinin Hastane Tiirlerine Gore Kargilagtiriimasi: Devlet, Ozel Universite Hastaneleri Uy-
gulamas1”, Dogus Universitesi Dergisi, Cilt.7, Say1.2 (2006), s.219.

47" Ibrahim Yalgmn ve Segim Kogak, “Nigde Devlet Hastanesinde Miisteri Memnuniyeti Uze-
rine Bir Aragtirma”, Nigde Universitesi IIBF Dergisi, Cilt.2, Say1.2 (2009), s.20.

48 Miisteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, Miigteri Memnuniyeti Yonetimi, istanbul: Kal-
Der Yayinlar1 No:31, 2000, s.11.

49 Sebnem Akin Acuner, Miisteri Iligkilerinde Hareket Noktasi: Miisteri Memnuniyeti ve
Olgciimii, 5.Basim, Ankara: Milli Prodiiktivite Yaylari, 2004, s.27

50 Cafer Ciftgi, “ Miisteri Memnuniyeti, Kalite ve Osmanli Esnafi”, Uludag Universitesi
Fen-Edebiyat Fakiiltesi Sosyal Bilimler Dergisi, Say1.7 (2004), s.19-20.

51 Sandikgi, a.g.m., 5.43.

52

Ciftci, a.g.m., s.17.
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Miisteri memnuniyeti bir davranig bi¢imi degil algilama ve isteklerden meydana gelen
bir hissetme durumudur.>® Miisteri memnuniyeti, miisterinin {iriin hakkindaki diisiin-
cesi ile yakindan iligkilidir. Bu iligkinin 6nemli unsurlart vardir. Bu unsurlar; “Miisteri
tiriin hakkinda memnuniyet karar1 verirken hangi kriterleri dikkate almaktadir?” , “Bu
kriterler neye gore belirlenmektedir?” olarak ifade edilebilir. Degisik kriterler ile ¢cok
degisik memnuniyet kararlari ortaya ¢ikabilmektedir.>*

Giintimiizde miisteri memnuniyeti kavrami sadece 6zel sektoriin nemsedigi
bir kavram degildir. Halkin taleplerinin artmasi ve beklentilerinin ¢esitlenmesi kamu
hizmet sunumunda miisteri (vatandas) odaklt bir yaklasima sebep olmus ve miisteri
memnuniyeti kamu kurum ve kuruluslari icin 6nemli hale gelmistir.>

4. Uygulama
4.1. Uygulamanin Kapsami ve Amaci

Dogal taslar, dogadan c¢ikarildiktan sonra ticari olarak isletilebilen en eski in-
saat malzemeleridir. Tarih boyunca kullanimi artan dogal taslar giiniimiizde 6zellikle
ingaat, doseme, kaplama, heykelcilik, micir, mezar tag1 yapimi, porselen ve cam sa-
nayi, optik sanayi ve siis esyast yapiminda kullanilmaktadir. Dogal tas sektorii, son
donemde yeni iireticilerin da pazara girmesiyle ivme kazanan, hem iilkemiz hem de
diinya ticareti i¢in onem arz eden sektorlerdendir. Tiirk dogal tag sektorii, gesit ve re-
zerv zenginligi, hammadde bollugu, sektor deneyimi, deniz ulagiminda nakliye kolay-
1181, kullanilan yeni teknolojiler ve genis renk skalasi ile diinya dogal tas piyasasinda
onemli bir yere sahiptir.’°

Dogal taglar grubunda mermerden sonra ikinci 6nemli dogal tas granittir.
Granit, pliitonik magmatik kokenli bir kayactir ve asidik bir bilesime sahiptir. Gri-
nin tonlarma sahip olan granitler, genellikle dis kaplama ve yer dosemesinde kulla-
nilmaktadir. Ozellikle ingaat sektoriinde kullanilan granit, iyi cila alma, saglamlig1
ve renk cekiciligi 6zelliklerinden dolay: figiir islemeciliginde de kullanilmaktadir.
Onemli rezervler Ordu, Trabzon, Rize, Kirklareli, Balikesir, Kirsehir, Izmit, Bolu,
Izmir ve Canakkale’de bulunmaktadir. Dayanikhilig1 ve parlak goriiniimii ile genel-
likle gelismis iilkelerde tercih edilen granitin kullanimi son zamanlarda iilkemizde
de yayginlagsmaya baglamistir. Ayrica, Tiirkiye diinya dogal tas iiretiminde lider on
biiyiik iireticiden biri konumuna gelmistir. Uretimin nerdeyse tamami 6zel sektor ta-
rafindan yapilmaktadir. Tiirkiye’de yillik dogal tas tiretimi 11,5 milyon ton civarinda
olup isleme tesislerinin toplam plaka iiretim kapasitesi 6,5 milyon m? dolayimndadir.
Tiirkiye’de granit ihracat1 yeni gelismekte olan bir sektdr olmasina ragmen bu alanda-

33 Miigteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, a.g.k., s.13.

54 Acuner, a.g.m., s.33-34.

55 Mithat Arman Karasu ve Nihat Giiltekin, “TOKI (Toplu Konut Idaresi) Konutlarinin Miis-
teri Memnuniyeti A¢isindan Degerlendirilmesi: Sanlurfa Ilinde Bir Uygulama”, Marma-
ra Universitesi I.I.B. Dergisi, Cilt.33, Say1.2 (2012), s.385.

Ihracat Genel Miidiirliigii Maden, Metal ve Orman Uriinleri Daire Bagkanhgi — T.C. Eko-
nomi Bakanligi, Dogal Tas Sektorii ( Sektor Raporlary), Ankara, 2012, s.1-6.

56
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ki yatirimlarin artmasiyla®’ihracat da artmaktadir. Dogal tas ithalatimiz da en yiiksek
pay, %85°lik paya sahip islenmis granit ve %6’lik payla blok granite aittir.

Ozellikle son yirmi yilda hem Diinya’da hem Tiirkiye’de insaat sektorii ivme
kazanmistir. Global 6lcekte artan rekabetle birlikte miisteri talepleri de degismektedir.
Bu sektorde ciddi projeler gerceklestirilmekte ve biiyiik yatirimlar yapilmaktadir. Ko-
nutlarin miisteri memnuniyeti ile ilgili ¢aligmalarin literatiirde yer almasi ¢alismada
ingaat sektoriine farkli acilardan bakilmasi fikrini diislindiirmiistiir. Son yillarda tilke-
mizde artan taleple birlikte yeni mermer ve granit ocaklart acilmaya baslanmis ve bu
alanda biiyiik yatirimlar yapilmaya baslanmistir. Bu nedenle ¢alisma da insaatlarda
hem i¢ hem de dig mekan malzemesi olarak kullanilan granitin miisteri memnuniyeti
acisindan degerlendirilmesi amaglanmaktadir.

4.2. Uygulamada Kullanilacak Karar Kriterleri

Kriterlerden fiyat kriteri, net bir sekilde kendini aciklamaktadir. Ebat kriteri
ise, granitin m? cinsinden alanini ifade etmektedir. Kullanim amaci ve nakliye agisin-
dan miisteri tarafindan dikkate alinmaktadir. Erisilebilirlik, granitin temin edilebilme
zamani ve imkanini ifade etmektedir. Alternatifler ¢cok farkli kitalardan gelen granit-
lerden olugsmaktadir. Bu nedenle her bir alternatifin erisilebilirligi birbirinden farkli
olmaktadir. Bu farklilik miisterinin zaman kisit1 olmasi halinde daha fazla 6nem arz
etmektedir. Granit, mermere ve bircok dogal tasa gore kesimi ve iglenmesi zor bir
dogal tastir. Islenebilirlik, granitlerin de kendi i¢indeki bu farkliligim aciklamaktadur.
Renk, granitlerin genis renk kartelasini ifade eder. Bu kriter granitin kullanilacagi
zemin ve alana gore tercihte 6nem tagimaktadir. Miisterinin zevkinin en etkili oldugu
kriterdir. Granit dayanikli bir dogal tastir. Asinmaya kars1 dayanikliligi, agirlik kaldi-
rabilme 6zelligi ve hava kosullarina olan dayaniklilig1 sebebi ile tercih edilmektedir.
Kolayca kirilmaz ve renk olarak solma yapmaz. Bu 6zellikler hiyerarside dayaniklilik
kriteri olarak yer almaktadir. Granit levhalarinin kalinligindaki farklilik alternatiflerin
dayaniklilik agisindan kiyaslanabilmesini saglamaktadir. Alternatifsizlik, bazi miiste-
rilerin bazi 6zel granit ¢esitlerini 6zellikle tercih edilmesini ifade etmektedir. Diinyada
sadece belirli bolgelerden ¢ikan ve higbir yerde benzer 6zellige sahip bir bagka grani-
tin olmadig1 yar1 degerli tag statiisiinde olan granitlerin tercih edilme sebebini agiklar.
Bu granitler nadir bulanabilen cesitlerdir. Kullanim alan ise, tezgah, dis cephe, yer
kaplamasi, kaldirim tas1 vb. kullanim amacini agiklamaktadir.

4.3. Uygulamada Kullanilacak Verilerin Elde Edilmesi

Calismada kullanilan veriler, Tiirkiye’de dogal tas sektoriinde faaliyet gosteren
ve yillik cirolarinin toplami bu sektdrde yer alan firmalarin toplam cirolarinin iicte bi-
rine sahip beg firma ile yapilan anketlerden elde edilmistir. Birden fazla firma ile anket
calismasi yapildigindan alinan cevaplardan ortak bir deger elde edilmesi i¢in sonug-
larin geometrik ortalamasi alinarak ikili karsilastirmalar matrisi elde edilmistir. Uy-
gulamada yapilan iglemler icin Microsoft Excel Office 2007 programi kullanilmugtir.

57 Thracat Genel Miidiirliigii Maden, Metal ve Orman Uriinleri Daire Baskanlig1 — T.C. Eko-

nomi Bakanligi, s.1-6.
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4.4. Uygulama Asamalari

Kullanilan yontemin ilk agamasi problemin ayrintili olarak gosterildigi hiye-
rarsik yapinin olusturulmasidir. Bu karar probleminde amag granit iiriinliniin miisteri
memnuniyeti optimizasyonun saglanmasidir ve bu hiyerarsinin en iist diizeyinde yer
alir. Tkinci diizeyde, amaca katkida bulunan sekiz kriter yer alir. Bu kriterler; fiyat,
ebat, erisilebilirlik, islenebilirlik, renk, dayaniklilik, alternatifsizlik ve kullanim ala-
nidir. Son diizeyde ise ikinci diizeydeki kriterler agisindan degerlendirilecek alt1 al-
ternatif bulunur. Hiyerarside yer alan alternatifler soyledir; Brezilya, Vietnam, Cin,
Ispanya, Hindistan I ve Hindistan II granitleridir.

Kriterler belirlenirken yillardir bu sektorde yer alan firmalardaki uzmanlarin
goriis ve tecriibelerinden yararlanildi. Daha sonra belirlenen bu kriterlerin gegerliligi
yiiksek jeoloji miihendisi ve dogal tas sektoriinde calisan bir uzmana danisildi. Nihai
karar iki fikrin sentezi sonucunda verildi.

Sekil 4.1. Miisteri Memnuniyetini Saglayan Uygun Granitin Secimi
Probleminin Hiyerarsik Yapisi

Granit Uriiniiniin Miisteri Memnuniyeti Optimizasyonu

i§lenebilirlik| ’ Renk ‘

(o]

Erisebilirlik |

’ Fiyat Dayamkhhk| |Allematifsizlik| Kullanim Alan:

| Brezilya | Vietnam | | Cin | | Ispanya |Hindistan—[| |Hindistan—ll|

Hiyerarside belirlenen sekiz kriter ve alt1 alternatif Saaty tarafindan 6nerilen
onem derecesi skalasina gore karsilastirilmigtir. Elde edilen verilerden ikili karsilagtir-
malar matrisleri hesaplanmustir. ikili karsilastirmalar matrisinde her bir ikili karsilas-
tirma degeri i¢in tek bir deger olacagindan ve birden ¢ok karar verici oldugu i¢in 1-9
araliginda verilen her bir ikili karsilagtirma degerinin o kadar dereceden kokii alinarak
tek bir deger elde edilerek ikili kargilagtirmalar matrisi olusturulmustur. Daha sonra
ikili karsilagtirmalar matrisleri normallestirilmistir. Bu iglem her bir matris siitunun
toplaminin tek tek siitun elemanlaria boliinmesi ile gergeklestirilir. Normallestirilmig
matrisin her bir satirindaki degerler toplanarak satir toplamlar1 elde edilmistir. Elde
edilen bu deger matrisin boyutuna boliinerek her bir kriter i¢in goreli 6nem degerleri
elde edilmistir.’® Bu yontem literatiirde iyi yontem olarak adlandirilir.

A ax degeri A matrisi (ikili kargilagtirmalar matrisi) ile siitun vektorii olan go-

58 Toksari, a.g.m.,s.172.
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reli onemler vektoriiniin ¢carpimui ile elde edilen siitun degerlerinin toplamindan elde
edilmistir. Kriterlerin ve alternatiflerin kiyaslamanin tutarli olup olmadiginin ince-
lenmesi yapilan uygulamanin dogrulugunu gésteren bir faktordiir. Bu sebeple her bir
matrisin tutarlilik oran: hesaplanmig ve degerlendirilmisgtir.

Son olarak, kriterlerin ve alternatiflerin goreli 6nemlerinin yer aldig1 bilesik
goreli onemler matrisi olusturulmustur. Kriterlerin goreli 6nem degerleri ile alterna-
tiflerin goreli onem degerleri ¢arpilarak her bir alternatif i¢in 6ncelik degeri hesaplan-
migstir. Elde edilen bu deger bilesik goreli 6nemler vektoriinii ile ifade edimigtir. Karar
problemi icin en uygun alternatifi belirlemede en biiyiik degere sahip olan alternatif
secilmistir.

Asagida birinci seviye i¢in elde edilmis ikili karsilagtirmalar matrisi yer al-
maktadir. Matris olusturulduktan sonra bu verilerden hareketle kriterlerin ana amaci
gerceklestirmedeki goreli onemleri hesaplanmistir. Daha sonra tutarlilik orani hesap-
lanarak bu iki deger degerlendirilmistir.

Tablo 4.1. Kriterlere Ait Ikili Karsilastirmalar Matrisi

Fiat | Ebat | it | S Ren | PN Stk | At
Fiyat 1 5 2 3 0,5 0,5 4 0,5
Ebat 0,2 1 0,25 0,5 0,17 0,17 0,5 0,17
Erisebilirlik 0,5 4 1 3 0,5 0,5 3 0,5
Islenebilirlik 0,33 2 0,33 1 0,25 0,25 2 0,25
Renk 2 6 2 4 1 2 5 2
Dayanikhilik 2 6 2 4 0,5 1 4 2
Alternatifsizlik | 0,25 2 0,33 0,5 0,2 0,25 1 0,25
Kullanim Alam| 2 6 2 4 0,5 0,5 4 1

Goreli Onemler Vektorii:

[ 0,14 0,03 0,11 0,05 0,25 0,20 0,04 0,17]

Tutarlilik:

Max: 8,27 CL:0,04(Tutarhilik Indeksi) CR:0,03(Tutarlilik Orani)

Kriterlerin ikili karsilastirilmalarindan elde edilen goreli 6nem vektoriine gore,
granit iirliniin miisteri memnuniyeti optimizasyonu hedefini en fazla etkileyen kriter
0,25 ile renktir. Bu sonug granitin tercih edilmesinde miisterinin zevkinin 6n planda
oldugunu gosterir. 0,20 ile dayaniklilik kriteri de ikinci énemli kriterdir. Bu kriter-
leri 0,17,0,14 ve 0,11 ile sirasiyla kullanim alani, fiyat ve erigebilirlik izlemektedir.
Ebat, islenebilirlik ve alternatifsizlik kriterlerinin goreli 6nemleri sirasi ile 0,03 0,04

248



ve 0,05tir. Bu ii¢ kriter en az oneme sahip kriterlerdir. Kriterlerin belirlenmesi asama-
sinda gorece en onemli kriterin fiyat olmasi beklenmisti. Ancak arastirma kapsaminda
toplanan verilere uygulanan AHY 'ne gore dordiincii 6nemli kriter olarak belirlendi.
Kriterlere ait ikili karsilagtirmalar matrisinin tutarlilik orani 0,10’dan kii¢lik ¢ikmustir.
Bu nedenle ikili karsilastirmalar matrisinin tutarli oldugu sonucuna ulagilmistir.

Bir alt seviye icin yapilan ikili karsilastirmalar matrisleri agagida yer almakta-
dir. Bu asamada ikili karsilagtirma, granitlerin kriterleri gercekleme agisindan goreli
onemlerini hesaplamay1 ifade eder. Her kriter icin ayr1 ayri ikili karsilagtirmalar mat-
risleri olusturulur. Hiyerarside sekiz kriter ve alt1 alternatif yer aldigindan sekiz tane
6x6 boyutlu matris elde edilir. Matrislerden elde edilen goreli onemler vektorleri ve
tutarlilik oranlar1 her tablonun altinda yer almaktadir. Hesaplanan bu degerler tek tek
yorumlanmustir.

Tablo 4.2. Fiyat Kriterine Gore Granitlerin Ikili Karsilastirilmasi

Brezilya | Vietnam | Cin |Ispanya | Hindistan-I | Hindistan-II
Brezilya 1 0,33 0,5 2 0,33 3
Vietnam 3 1 2 3 2 5
Cin 2 0,5 1 3 0,5 5
Ispanya 0,5 0,33 0,33 1 0,33 3
Hindistan-I 3 0,5 2 3 1 5
Hindistan-II 0,33 0,2 0,2 0,33 0,2 1

Goreli Onemler Vektorii:

[0,11 0,32 0,19 0,09 0,25 0,09]

Tutarlilik:

A nax 6,20 CL:0,04(Tutarlilik Indeksi) CR:0,03(Tutarlilik Orani)

Fiyat kriterine gore tercih edilecek granit Vietnam granitidir. Bircok 6zellik
acisindan bakildiginda Vietnam ve Cin graniti benzer 6zellikler tasimaktadir. Son
yillarda Tiirkiye’de Cin’den ithal edilen granit miktarina devletin sinirlama getir-
mesinden dolay1 ucuz olan Cin granitine kargt 6zellikle fiyat kriterine gére Vietnam
granitini tercih edilir hale getirmistir. Giiniimiizde Cin graniti, Vietnam graniti ile
ikame edilmektedir. Oransal olarak bakildiginda arada yiiksek bir fark olusmustur.
Hindistan-I graniti de fiyat kriterine gore ikinci tercih edilen alternatiftir. Bu matristen
elde edilen sonuglarda ilk ii¢ alternatifin gorece ucuz alternatifler olmasi beklenen
bir sonuctur. Fiyat kriterine gore elde edilen ikili kargilagtirmalar matrisinin tutarlilik
orani 0,10’dan kii¢iik olmasi matrisin tutarli oldugunun bir gostergesidir.
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Tablo 4.3. Ebat Kriterine Gore Granitlerin Ikili Karsilastirilmasi

Brezilya Vietnam | Cin | Ispanya | Hindistan-I | Hindistan-II
Brezilya 1 3 2 0,5 4 2
Vietnam 0,33 1 0,33 0,33 2 0,5
Cin 0,5 3 1 0,5 4 2
Ispanya 2 3 2 1 5 2
Hindistan-I 0,25 0,5 0,25 0,2 1 0,33
Hindistan-II 0,5 2 0,5 0,5 3 1

Goreli Onemler Vektorii:

[0,24 0,08 0,19 0,31 0,05 0,13]

Tutarlilik:

A nax 0,14 CL:0,03(Tutarlilik Indeksi) CR:0,02(Tutarlilik Orani)

Granit nakliyesi zor olan bir dogal tastir. Plakalar halinde bulunan granitin
ebati hem taginmast hem de kullanim amaci agisindan 6nem arz etmektedir. Ebat, ana
hedefi gergeklemede en az goreli oneme sahip kriterdir. Ebat kriterine gore degerlen—
dirildiginde Ispanya granitinin goreli 6nemli 0,31 ile en fazladir. Bu sonug Ispanya
granitinin ebatinin digerlerine gore daha makul 6l¢iilerde olmasindan kaynaklanmak-
tadir. Elde edilen sonug beklenen bir durumdur. Brezilya graniti ile goreli 6nemi bir
birine yakindir. Ebat kriterine gore en az 6neme sahip olan alternatifler 0,08 ve 0,05
degeriyle Vietnam ve Hindistan-I granitidir. Ebat kriterine gore hesaplanan ikili kar-
stlagtirmalar matrisinin tutarlilik orant 0,10’dan kiigiik hesaplanmistir. Bu sebep ile

matrisin tutarli oldugu soylenebilir.

Tablo 4.4. Erisilebilirlik Kriterine Gore Granitlerin Ikili Karsilastirilmasi

Brezilya |Vietnam| Cin Ispanya | Hindistan-I | Hindistan-II
Brezilya 1 2 4 4 2 0,5
Vietnam 0,5 1 4 4 2 0,5
Cin 0,25 0,25 1 0,5 0,33 0,2
ispanya 0,25 0,25 2 1 0,33 0,25
Hindistan-I 0,5 0,5 3 3 1 0,5
Hindistan-II 2 2 5 4 2 1

Goreli Onemler Vektorii:

[0,24 0,19 0,05 0,06 0,14 0,31]

Tutarlilik:

A ax 0,19 CL:0,04(Tutarlilik Indeksi) CR:0,03(Tutarlilik Orani)
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Erisilebilirlik kriterine gore goreli 6nemi 0,31 ile en yiiksek olan granit Hin-
distan-II granitidir. Brezilya, Vietnam ve Hindistan-I granitleri sirasiyla 0,24, 0,19 ve
0,14 6nem degerleriyle onu izlemistir. Erisilebilirlik kriterine gore en az 6neme sahip
olan alternatifler ise 0,06 ile Ispanya ve 0,05 ile Cin granitleridir. Erisilebilirlik krite-
rine gore ikili karsilagtirmalar matrisinin tutarlilik orani 0,10°dan kii¢iik ¢ikmistir. Bu
nedenle ikili kargilagtirmalar matrisinin tutarlt oldugu sonucuna ulasilmigtir.

Tablo 4.5. Islenebilirlik Kriterine Gore Granitlerin ikili Karsilastirilmasi

Brezilya | Vietnam | Cin ispanya Hindistan-I | Hindistan-II
Brezilya 1 4 4 0,5 3 0,5
Vietnam 0,25 1 0,5 0,2 0,5 0,2
Cin 0,25 2 1 0,25 0,5 0,25
Ispanya 2 5 4 1 3 0,5
Hindistan-I 0,33 2 2 0,33 1 0,33
Hindistan-I1 2 5 4 2 3 1

Goreli Onemler Vektorii:
[0,20 0,05 0,07 0,26 0,10 0,33]
Tutarlilik:

A ax 60518 CL:0,04(Tutarlilik Indeksi) CR:0,03(Tutarlilik Orani)

Granit kesimi mermer kadar kolay olmayan sert bir dogal tastir. Bu nedenle
granitin iglenebilirligi tercih edilirken dikkate alinan bir kriterdir. Islenebilirlik kriteri-
ne gore degerlendirildiginde goreli 6nemi en yiiksek alternatif Hindistan-II granitidir.
Bu alternatifin goreli onem degeri 0,33 tiir. Ispanya ve Brezilya granitleri onu izle-
mektedir. Sirastyla Hindistan-1, Cin ve Vietnam granitleri gorece en az 6nem degerine
sahiptir. Islenebilirlik kriterine gore kiyaslanan granitlerin ikili kargilagtirmalar mat-
risinin tutarlilik orani 0,03 olarak hesaplanmistir. Bu degerin 0,10°dan kiigiik olmast
nedeni ile matrisin tutarli oldugu sdylenebilir.

Tablo 4.6. Renk Kriterine Gore Granitlerin Ikili Karsilastirilmasi

Brezilya | Vietnam Cin Ispanya | Hindistan-I | Hindistan-II
Brezilya 1,00 4,00 4,00 1,00 4,00 0,50
Vietnam 0,25 1,00 0,50 0,25 0,50 0,20
Cin 0,25 2,00 1,00 0,25 0,50 0,25
Ispanya 1,00 4,00 4,00 1,00 4,00 0,50
Hindistan-I 0,25 2,00 2,00 0,25 1,00 0,25
Hindistan-I1 2,00 5,00 4,00 2,00 4,00 1,00
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Goreli Onemler Vektorii:

[0,23 0,05 0,07 0,23 0,08 0,34]

Tutarlilik:

}\maxz6,19 CL:0,04(Tutarlilik indeksi) CR:0,03(Tutarlilik Orani)

Renk ana hedefi gerceklemede en biiyiik goreli oneme sahip kriterdir. Bu kri-
tere gore 0,34 ile Hindistan II graniti en yiiksek degere sahiptir. Bilesik goreli onem
degerine gore de en yiiksek degere sahip alternatif Hindistan II granitidir. Bu iki so-
nug biri birini tamamlar niteliktedir. Goreli 5Snem degeri 0,23 ile Ispanya ve Brezilya
granitleri ikinci sirada yer almaktadir. Bu kriter ag¢isindan balkidiginda ilk iigte bu al-
ternatiflerin bulunmasi sasirtic1 degildir. Ciinkii, bu alternatifler zengin renk ¢esidine
sahiptirler. Renk kriterine gore elde edilen ikili karsilagtirmalar matrisinin tutarlilik
oran1 0,03 oldugundan ve bu deger 0,10°dan kii¢iik oldugu i¢in bu matrisin kendi
icinde tutarli oldugu soylenebilir.

Tablo 4.7. Dayaniklilik Kriterine Gore Granitlerin Ikili Karsilastirilmas:

Brezilya | Vietnam Cin Ispanya | Hindistan-I | Hindistan-II
Brezilya 1,00 4,00 5,00 2,00 2,00 0,50
Vietnam 0,25 1,00 2,00 0,33 0,50 0,25
Cin 0,20 0,50 1,00 0,20 0,33 0,20
Ispanya 0,50 3,00 5,00 1,00 2,00 0,50
Hindistan-I 0,50 2,00 3,00 0,50 1,00 0,50
Hindistan-II | 2,00 4,00 5,00 2,00 2,00 1,00

Goreli Onemler Vektorii:

[0,25 0,07 0,05 0,19 0,12 0,31]

Tutarlilik:

kmax:6,l4 CI:0,03(Tutarlilik Indeksi) CR:0,02(Tutarlilik Orani)

Granit 6zellikle dayanikliligi nedeniyle hem i¢ hem de dis mekanda tercih
edilen bir dogal tastir. Dayaniklilik agisindan degerlendirildiginde 0,31 géreli onem
degeri ile Hindistan II graniti tercih edilmektedir. 0,25 ile Brezilya ve 0,19 ile Ispanya
granitleri ikinci ve liciincii sirada yer almaktadirlar. Dayaniklilik kriterine gore elde
edilen ikili kargilagtirmalar matrisinin 6z degeri A_,.:6,14 n= 6 degerine olduk¢a ya-
kindir. Buradan matrisin kendi i¢inde tutarli oldugu soylenebilir. Ancak, tutarlilik ora-
n1 hesaplanarak kesin yorum yapilmalidir. Bu matrisin tutarlilik oran1 0,10’dan kiiciik
oldugu icin matrisin tutarl oldugu sonucuna vartlir.

252



Tablo 4.8. Alternatifsizlik Kriterine Gore Granitlerin Ikili Karsilastirilmasi

Brezilya | Vietnam | Cin Ispanya | Hindistan-I | Hindistan-II
Brezilya 1,00 5,00 5,00 2,00 2,00 0,50
Vietnam 0,20 1,00 2,00 0,20 0,33 0,20
Cin 0,20 0,50 1,00 0,20 0,33 0,20
Ispanya 0,50 5,00 5,00 1,00 2,00 0,50
Hindistan-I 0,50 3,00 3,00 0,50 1,00 0,50
Hindistan-1I 2,00 5,00 5,00 2,00 2,00 1,00

Goreli Onemler Vektorii:

[0,25 0,06 0,04 0,20 0,13 0,32]

Tutarlilik:

A ax:60519 CL:0,04(Tutarlihik Indeksi) CR:0,03(Tutarlilik Orani)

Alternatifsizlik, diinyada sadece belirli bolgelerden ¢ikan ve higbir yerde ben-
zer Ozellige sahip bir bagka granitin olmadig1 yar1 degerli tag statiisiinde olan granit-
lerin tercih edilme sebebini aciklar. Bu granitler nadir bulanabilen cesitlerdir. Alter-
natifsizlik kriterine gore goreli onemleri en yiiksek ilk ti¢ alternatif sirasiyla 0,32 ile
Hindistan II, 0,25 ile Brezilya ve 0,20 ile Ispanya granitleridir. Ozellikle Hindistan II
ve Brezilya granitlerinde bu 6zellige sahip ¢esitlerinin olmasi nedeniyle bu granitlerin
goreli onem degerleri agisindan ilk ii¢ icinde yar almalari beklenen bir sonugtur. Bu
matrisin tutarlilik orani 0,03’tiir ve bu deger 0,10’dan kiiciik oldugu i¢in matrisin

tutarlt oldugu soylenebilir.

Tablo 4.9. Kullanim Alam Kriterine Gore Granitlerin Ikili Karsilastirilmasi

Brezilya | Vietnam | Cin Ispanya | Hindistan-I | Hindistan-II
Brezilya 1,00 4,00 3,00 2,00 3,00 2,00
Vietnam 0,25 1,00 0,50 0,25 0,50 0,25
Cin 0,33 2,00 1,00 0,33 0,50 0,33
Ispanya 0,50 4,00 3,00 1,00 2,00 2,00
Hindistan-I 0,33 2,00 2,00 0,50 1,00 0,50
Hindistan-II 0,50 4,00 3,00 0,50 2,00 1,00

Goreli Onemler Vektorii:

[0,32 0,06 0,08 0,24 0,12 0,19]

Tutarlilik:

A ax:60516 CL:0,03(Tutarlilik Indeksi) CR:0,02(Tutarlilik Orani)
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Son kriter olan kullanim alani kriteri a¢isindan degerlendirildiginde 0,32 goreli
onem degeri ile Brezilya graniti ilk sirada yer almaktadir. 0,24 ile Ispanya ve 0,19
ile Hindistan II granitleri onu takip etmektedir. Brezilya granitinin hem renk hem de
alternatif olarak cok farkli gesitlere sahip olmasi bu granitin goéreli nem olarak en
yiiksek degere sahip olmasini saglamistir. Kullanim alani kriterine gore elde edilen
bu matrisin tutarlilik oran1 0,10°dan kiiciik oldugu icin matrisin kendi icinde tutarlt
oldugu sonucuna varilir.

Son olarak, alternatifler icin bilesik goreli nemler vektorii hesaplanir. Bu vek-
toriin hesaplanmasi icin, her kritere gore granitlerin goreli onemleri bir matris halinde
yazilir. Kargilik gelen kriterlerin goreli 6nem degerleriyle carpilip satir toplami alinir.
Sonucta elde edilen vektdr granitlerin miisteri memnuniyeti optimizasyonunu saglama
hedefi agisindan goreli dnemlerini verir. Diger bir ifadeyle, elde edilen bilesik goreli
onemler her bir alternatif icin oncelik degerini gosterir.

Tablo 4.10. Bilesik Goreli Onemler Vektorii

2|8 |8 |2 |F|5F| % |EE
g% |2 |2 | F|E|8§ |2F
g | & 2 | E 5
=5 = < =3 E
= = = 7S
=
TP, Bilesik
Kriterin Goreli 04| 0,03 0,11 005| 025] 020] 0,04 0,17 Goreli
Onemleri N
Onemler
Brezilya 011 024| 024] 020] 023] 025] 025 032 0,23
Vietnam 032| 0,08] 0,19 0,05 0,05] 0,07| 0,06| 0,06 0,11
Cin 0,19| 0,19 0,05| 007 0,07] 0,05 0,04 008 0,08
ispanya 0,09| 031] 007 026 023] 0,19 020| 0,24 0,19
Hindistan-I 025| 0,05 014 0,10 0,08] 0,13 0,13 0,12 0,13
Hindistan-II 004| 0,13 031 033] 034] 031 032 0,19 0,26

Bilesik goreli onemler vektoriiniin incelenmesi sonucunda, ana hedefi gercek-
leme acisindan en biiyiik deger 0,26 ile Hindistan-II granitine aittir. Bu nedenle miis-
teri memnuniyeti optimizasyonunu saglayan alternatifimiz Hindistan-II graniti olarak
belirlenmistir. Kriterler a¢isindan degerlendirildiginde sekiz kriterin besinde Hindis-
tan II graniti gorece en yiiksek oneme sahip alternatif olarak belirlenmistir. Brezilya
graniti ise bes kriterde goreli 5nem degeri acisindan ikinci sirada yer almustir. Ispanya
graniti de goreli onem degeri olarak ilk iiciinde ¢okca yer almistir. Bu sonuglar dikkate
alindiginda Hindistan I granitinin miisteri memnuniyeti optimizasyonunu saglayan
en uygun alternatif segilmesi beklenen bir durumdur. Hindistan II granitinin bilesik
goreli onem degeri 0,26’dir. 0,23 ile Brezilya graniti ikinci alternatif olarak belirlenir.
Ugiincii sirada 0,19 ile Ispanya graniti yer almaktadir. Bu sonuglara gore, miisteri
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memnuniyeti optimizasyonunu saglayan alternatif Hindistan II graniti olmustur. Cin
granitinin goreli onem degeri en diisiik deger olan 0,08dir. Bu beklenen bir sonuctur.
Ciinki, son yillarda Tiirkiye’de Cin’den ithal edilen granit miktarina devletin sinir-
lama getirmesinden dolay1 ucuz olan Cin granitine kars1 6zellikle fiyat kriterine gore
Vietnam granitini tercih edilir hale getirmistir. Giiniimiizde Cin graniti, Vietnam gra-
niti ile ikame edilmektedir.

5. Sonu¢ ve Yorumlar

Her firmanin varligini siirdiirebilmesi i¢in miisteriye ihtiyact vardir. Bu ne-
denledir ki miisteri memnuniyeti biiylik neme sahiptir. Miisteri memnuniyeti bircok
farkli yontemle degerlendirilebilmektedir. Bu ¢alismada karmasik karar problemleri-
nin ¢oziimiindeki esnekligi, basitligi, kolay yorumlanmasi ve farkli kosullara uyum
saglayabilme yetenegini ve kantitatif ve kalitatif bir cok degiskeni bir arada degerlen-
direbilmesi nedeniyle AHY kullanilmigtir.

Calismanin uygulama agamasti icin yapilan ilk iglem yillardir bu sektorde yer
alan firmalardaki uzmanlarin goriis ve tecriibelerinden yararlanilarak nasil bir hiyerar-
sik yapinin belirlenecegine karar verilmesi olmustur. Daha sonra elde edilen goriisler
dogrultusunda amaca etki eden sekiz kriter ve alt1 alternatif belirlenmis ve karar prob-
lemi iki diizeyden olusan bir hiyerarsi modeli ile gosterilmistir. Bu sektdrde yer alan
bes firmayla anket calismasi yapilmistir.

Kullanilan yontem miisteri memnuniyeti optimizasyonunu saglayan granitin
belirlenmesi probleminde uygulanmugtir. Sekiz kritere gore degerlendirilen altt alter-
natif icerisinden en uygun alternatif Hindistan-II graniti olarak belirlenmistir. Kriter-
lerin ikili karsilagtirilmalarindan elde edilen goreli onem vektoriine gore, renk krite-
ri 0,25 6nemle en 6nemli kriterdir. Bu sonug¢ granitin tercih edilmesinde miisterinin
zevkinin 6n planda oldugunu gosterir. 0,20 ile dayaniklilik kriteri de ikinci 6nemli
kriterdir. Bu kriterleri 0,17 ile kullanim alani, 0,14 ile fiyat ve 0,11 ile erigebilirlik iz-
lemektedir. Islenebilirlik, alternatifsizlik ve ebat kriterlerinin goreli 6nemleri sirasi ile
0,05 0,04 ve 0,03tiir. Bu ii¢ kriter en az 6neme sahip kriterler olarak ortaya ¢ikmustir.
Kriterlerin belirlenmesi asamasinda gorece en 6nemli kriterin fiyat olmas: beklenmis-
ti. Ancak arastirma kapsaminda toplanan verilere uygulanan AHY 'ne goére dordiincii
onemli kriter olarak saptanmuigtir.

Fiyat kriterine gore degerlendirildiginde en yiiksek goreli oneme sahip ilk ii¢
granit 0,32 ile Vietnam, 0,25 ile Hindistan I ve 0,19 ile Cin granitidir. Fiyat kriterine
gore tercih edilecek granit Vietnam granitidir. Elde edilen sonuglarda ilk ii¢ alternati-
fin gorece ucuz alternatifler olmasi beklenen bir sonugtur.

Granit nakliyesi zor olan bir dogal tagtir. Plakalar halinde bulunan granitin eba-
t1 hem taginmasi hem de kullanim amac1 agisindan 6nem arz etmektedir. Ebat kriteri-
ne gore degerlendirildiginde 0,31 ile Ispanya granitinin goreli 6nemi en fazladir. Bu
sonug Ispanya granitinin ebatinin digerlerine gore daha makul dlciilerde olmasindan
kaynaklanmaktadir. Elde edilen sonu¢ beklenen bir durumdur. Goreli 6nemlere gore
siralandiginda ikinci sirada 0,24 ile Brezilya iiciincii sirada ise 0,19 ile Cin granitleri
yer almaktadir.
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Erisilebilirlik kriteri agisindan degerlendirildiginde goreli 6nemleri en yiiksek
olan granitler 0,31 ile Hindistan II, 0,24 ile Brezilya ve 0,19 Vietnam’dur.

Granitler islenebilirlik kriterine gore degerlendirildiginde 0,33 goéreli dnem
degeri ile Hindistan II graniti en yiiksek degere sahiptir. 0,26 ile Ispanya ve 0,20 ile
Brezilya granitleri onu takip etmektedir.

Renk kriterine gore goreli 6nemleri en yiiksek ilk ii¢ granit sirastyla 0,34 ile
Hindistan II, 0,23 ile Ispanya ve Brezilya granitleridir. Bu kriter agisindan balkidi-
ginda ilk iicte bu alternatiflerin bulunmasi sasirtict degildir. Ciinkii, bu alternatifler
zengin renk cesidine sahiptirler.

Granit ozellikle dayaniklilif1 nedeniyle hem i¢ hem de dis mekanda tercih
edilen bir dogal tastir. Dayaniklilik agisindan degerlendirildiginde 0,31 goreli onem
degeri ile Hindistan II graniti tercih edilmektedir. 0,25 ile Brezilya ve 0,19 ile ispanya
granitleri ikinci ve {iglincii sirada yer almaktadirlar.

Alternatifsizlik kriterine gore goreli onemleri en yiiksek ilk ii¢ alternatif sira-
styla 0,32 ile Hindistan II, 0,25 ile Brezilya ve 0,20 ile Ispanya granitleridir.

Son kriter olan kullanim alani kriteri a¢isindan degerlendirildiginde 0,32 goreli
onem degeri ile Brezilya graniti ilk sirada yer almaktadir. 0,24 ile Ispanya ve 0,19 ile
Hindistan II granitleri onu takip etmektedir.

Kriterler acisindan degerlendirildiginde sekiz kriterin besinde Hindistan II gra-
niti gorece en yiiksek oneme sahip alternatif olarak belirlenmigtir. Brezilya graniti
ise bes kriterde goreli nem degeri acisindan ikinci sirada yer almustir. Ispanya gra-
niti de goreli onem degeri olarak ilk {iciinde cok¢a yer almistir. Bu sonuglar dikkate
alindiginda Hindistan II granitinin miisteri memnuniyeti optimizasyonunu saglayan
en uygun alternatif secilmesi beklenen bir durumdur. Hindistan II granitinin bilesik
goreli onem degeri 0,26°dir. 0,23 ile Brezilya graniti ikinci alternatif olarak belirlenir.
Ugiincii sirada 0,19 ile Ispanya graniti yer almaktadir.

Bu calismadan elde edilen sonuglar bu sektorde calisan firmalar igin yol gos-
terici olacaktir. Miisterilerin {iriin tercih ederken hangi kriterleri dikkate aldigini bil-
meleri firmalar i¢in de satig stratejilerini belirlerken yardimci olacaktir. Ayrica bu
kriterlere gore {irtin ¢esitlerini belirleyebileceklerdir.

Calismada dogal tas olan granitin miigteri memnuniyeti degerlendirilmesine
ragmen AHY her ¢esit mal ve hizmetin miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesinde
kullanilabilecek bir yontemdir.
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