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Oz

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismelere paralel
olarak, giiniimiiz toplumunda internet erisimi bir ih-
tiyag haline gelerek hayatin her alaminda yer almaya
baslanustir. Genisleyen erisim olanaklari, web iizerin-
den sunulan hizmetlerin de artmasini ve cesitlenmesini
saglamus, dolayisiyla sektorler arasimda yasanan yogun
rekabet elektronik ortamda da hayat bulmustur. Tica-
ret ssmirlarinin ortadan kalkmasiyla elektronik aligveris
(e-alisveris) ve elektronik ticaret (e-ticaret) hizmetleri
yayginlasmis ve bu durum miisteriye dogrudan ulas-
mak isteyen isletmeler icin bir firsat saglamistir. Son
yullardaki internet kullanicist sayisimdaki artis, sunu-
lan hizmetlerin kaliteli ve beklentileri karsilayacak dii-
zeyde olmasini gerektirmistir. Bu nedenle, miisterilere
e-alisveris yapma imkani sunan firmalarin, elektronik
ortamda da varliklarini siirdiirebilmeleri ve rekabet
iistiinliigti kazanabilmeleri agisindan hizmet kaliteleri
onem kazanmigstir. Bu calismanin amaci da, e-aligveris
sitelerinin elektronik hizmet kalitesi boyutlarinin dik-
kate alinarak degerlendirilmesini saglamak ve sunulan
hibrit ¢ok kriterli karar verme yaklagimi DEMATEL-
AAS-VIKOR ile kullamicilar tarafindan tanman dort
e-aligveris sitesini e-hizmet kalitesi performansina
gore siralamaktir. Bu kapsamda, ¢alismada e-aligveris
sitelerinin e-hizmet kalitesini degerlendirmek icin Pa-
rasuraman vd. (2005) tarafindan gelistirilen e-hizmet
kalitesi boyutlar: ele alinarak, DEMATEL yontemi ile

uzman grup esliginde kriterler arasi karsilastirmalar
yapilmis ve hesaplanan agirhiklar Analitik Ag Siireci
(AAS) yaklasimina aktarilmistir. Daha sonra elde edi-
len veriler yardimiyla e-aliveris siteleri, VIKOR yonte-
miyle siralanmugtir.
Anahtar Kelimeler: DEMATEL, AAS, VIKOR,
E-Hizmet Kalitesi

Abstract

In parallel with the improvements of information and
communication technology, in today’s society internet
access has become a necessity and started to take part
in every field of life. Broadening facilities of access has
provided the services submitted by internet become
diversified and increased, thus the tough competition
between sectors has aroused also in electronic environ-
ment. Due to disappearance of the trade boundaries,
services of e-shopping and e-commerce has become
widespread and this situation has supplied an oppor-
tunity to organizations that desire to reach customers
directly. The rise of internet users’ number in recent ye-
ars required the services to be qualified and adequate
to satisfy the expectations. Therefore, e-service quality
of the firms offering e-shopping services to customers
has become crucial to continue their existence and gain
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competitive advantage. The aim of this study is to eva-
luate e-service quality of e-shopping sites with regard
to e-servqual dimensions and order four e-shopping si-
tes known by customers according to the performance
of e-servqual with the proposed hybrid multi-criteria
decision making approach DEMATEL-ANP-VIKOR.
Within this scope, for evaluating e-shopping sites as
to e-servqual dimensions developed by Parasuraman
(2005), DEMATEL method is used to make paired
comparisons between criteria in company with expert
team and then calculated weights is adapted to the
Analytic Network Process (ANP). Afterwards, by the
help of obtained data, e-shopping sites are ordered with
VIKOR method.

Keywords: DEMATEL, ANB VIKOR, E-Service
Quality

Giris

Bilgi teknolojilerinin kullanimi ve internet tizerin-
den saglanan hizmetlerin yayginlasmasiyla birlik-
te, isletmeler hayatlarini siirdiirebilmek ve rekabet
edebilmek i¢in web tabanli teknolojileri daha etkin
bir sekilde kullanmaya baslamislardir. Son yillarda
internet tzerinden faaliyet gosteren ticari kurum
sayisinin artmasi da, firmalari miisteriye dogrudan
ulagabilmesini ve ticaret sinirlarinin ortadan kalk-
masint saglamustir. Bununla birlikte internet tizerin-
den sunulan hizmetler cesitlilik kazanarak elektronik
aligveris (e-aligveris) ve elektronik ticaret (e-ticaret)
olanagr sunan web siteleri olduk¢a yayginlagmustir.
Internet kullanicist sayisindaki yogun artisa paralel
olarak, e-aligveris hizmetlerinin musteri beklentileri-
ne cevap verecek diizeyde olmasi 6nem kazanmistir.
Dolayisiyla, miisterilere e-aligveris yapma imkani ta-
niyan firmalarin, elektronik ortamda da varliklarini
devam ettirebilmeleri ve rekabet stiinliigi kazana-
bilmeleri agisindan elektronik hizmet kaliteleri 6n
plana ¢ikmugtir.

Hizmetlerin soyut, stoklanamaz, ayrilamaz ve degis-
ken oOzellikte olmasi hizmet kalitesinin 6lciilmesini
zorlastirmaktadir. Hizmet kalitesi kavrami, musteri-
nin beklentisi ile satin aldig1 mevcut hizmet perfor-
mansini karsilagtirmast sonucu ettigi bir algi olarak
ifade edilebilmektedir (Parasuraman vd., 1985, s.42).
Hizmet kalitesi performansini degerlendirebilmek
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i¢in Parasuraman vd. (1985), SERVQUAL adi verilen
ayrintili bir 6lgme metodu gelistirmislerdir. Bu ¢alig-
madan hareketle hizmet kalitesi kavrami uzun yillar
incelenmis olup teknoloji ve internet ¢aginin getirdi-
¢i yeniliklerle birlikte hizmetlerin artik internet iize-
rinden sunulmast s6z konusu olmustur. Boylelikle,
misterilerin internet sitesi tizerinden satin aldiklar:
hizmetin kalitesini ifade eden e-hizmet kalitesi kav-
rami ortaya ¢cikmustir. E-hizmet kalitesi, miisterilerin
web siteleri ile etkilesimlerinin etkin ve etkili aligveris
yapabilmekten, satin alma ve dagitim islemine kadar
uzanan tim asamalarini kapsayan bir kavram ola-
rak tanimlanabilmektedir (Parasuraman vd., 2005,
s.217).

Bu ¢alismanin amaci da, e-aligveris sitelerinin elekt-
ronik hizmet kalitesi boyutlarinin dikkate alinarak
degerlendirilmesini saglamak ve kullanicilar tarafin-
dan taniman dort e-aligveris sitesini e-hizmet kalitesi
performansina gore siralamaktir. Bunun igin calig-
manin uygulama asamasinda, hibrit ¢ok kriterli karar
verme yaklagimi olarak DEMATEL-AAS(Analitik Ag
Siireci)-VIKOR yontemi kullanilmistir. Calismada
e-aligveris sitelerinin e-hizmet kalitesini degerlen-
dirmek i¢in Parasuraman vd. (2005) tarafindan ge-
listirilen e-hizmet kalitesi boyutlar1 dikkate alinarak,
DEMATEL yontemi ile uzman grup esliginde kri-
terler arasi karsilastirmalar yapilmis ve hesaplanan
agirliklar AAS yaklagimina aktarilmigtir. Daha sonra
AAS yaklasgimindan elde edilen veriler yardimiyla 4
e-aligveris sitesi, e-hizmet kalitesi agisindan VIKOR
yontemiyle siralanmustir.

Caligmanin giris bolimiint takiben, ikinci boli-
miinde e-hizmet kalitesinin degerlendirilmesine ilis-
kin literatiir incelemesi aktarilmis, ticiincii bolimde
DEMATEL-AAS-VIKOR metodolojisi adimlar ile
aciklanmis, dordincii boliimde e-aligveris siteleri-
nin e-hizmet kalitesi agisindan degerlendirilmesine
iligkin yapilan uygulamaya yer verilmis ve son olarak
sonuglar degerlendirilmistir.

E-hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesine
iliskin Literatiir incelemesi

Literatiirde e-hizmet kalitesinin degerlendirilmesi-
ni konu alan ulusal ve uluslar arasi baz1 ¢aligmalara
rastlanmakla birlikte, genellikle e-hizmet kalitesi
boyutlarinin misteri sadakati, algilanan deger, risk,
performans, aligveris yapma davranisi vb. izerindeki
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etkisinin incelenmesi amaciyla olusturulan yapisal ve
kavramsal modeller ile ele alindig1 goriilmektedir. Bu
caligmada ise e-hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
¢ok kriterli karar verme tekniklerinden faydalanila-
rak gergeklestirilmistir.

Yoo ve Donthu (2001), online aligveris sitelerinin
sundugu hizmet agisindan algilanan kalitesinin de-
gerlendirilmesi amaciyla 9 faktdrden olugsan SITE-
QUAL ad1 altinda bir 6l¢me yontemi gelistirerek ya-
pisal esitlik modeli ile test etmislerdir. Cox ve Dale
(2001), calismalarinda e-ticaret hizmetlerinin ka-
litesinin degerlendirilmesine yonelik bir arastirma
yaparak klasik hizmet kalitesi boyutlarinin online
aligveriste etkisi olmadigini belirtmislerdir. Zeithaml
vd. (2002), web siteleri tizerinden sunulan servis ka-
litesini 6l¢meye yonelik kapsaml bir arastirma yap-
mislar ve gelecek ¢aligmalara yonelik yol gosterici bir
literatiir aragtirmasi gerceklestirerek e-hizmet kalitesi
i¢in kavramsal bir model 6nerisinde bulunmusglardir.
Parasuraman vd. (2005) tarafindan yapilan ¢alismada
online aligveris sitelerinin e-hizmet kalitesini deger-
lendirmek icin E-S-QUAL 6l¢me yontemini gelistire-
rek yapisal esitlik modeli ile 6lcegin giivenirliligi test
edilmistir. Regresyon analizleri ile iki e-aligveris sitesi
i¢in e-hizmet kalitesi performansi, algilanan deger ve
misteri sadakati 6lctlmustiir. Cristobal vd. (2007),
caligmalarinda e-aligveris sitelerinde e-hizmet kalite-
si i¢in misteri tarafindan algilanan deger ve tatmini
yapisal esitlik modeliyle 6lcerek miisteri sadakatine
etkisini gozlemlemislerdir. Sahadev ve Purani (2009),
Hindistanda e-hizmet kalitesi {izerine yaptiklar1 ¢a-
lismada Parasuraman vd. (2005)’nin E-S-QUAL o6l-
¢egini kullanarak durumu internet perakendeciligi
acisindan degerlendirmislerdir. Sun vd. (2009) Cinde
yaptiklar1 ¢alismada internet bankaciligi yoniinden
e-hizmet kalitesinin degerlendirilmesini amaglamis-
lardir. Calismada Parasuraman vd (2005) tarafindan
sunulan E-S-QUAL 6l¢egi kullanilarak e-hizmet ka-
litesinin internet bankacilig i¢in miisteri sadakati ve
algilanan deger {izerinde etkili oldugu gérilmiistiir.
Udo vd. (2010), ¢aligmalarinda miisteriler agisindan
algilanan e-hizmet kalitesinin degerlendirilmesi-
ni 3 ana boyut altinda inceleyerek miisteri sadakati
tizerindeki etkisini ele almiglardir. Bunun i¢in 7’li
Likert olgeginde yapilan anket uygulamasi ile yapi-
sal esitlik modelini kullanmislardir. Tsao ve Tseng
(2011), e-hizmet kalitesinin online aligveris davrani-
s1 tizerindeki etkisini incelemek amaciyla yaptiklar
caligmada yapisal esitlik modeli ile, e-hizmet kalite-

sinin web site marka degeriyle iliskisini inceleyerek
algilanan risk ve musteri degeri tizerindeki etkilerini
ve bunlarin aligveris yapma davranigina nasil yansi-
digin1 aragtirmiglardir. Buna gore algilanan risk ne-
gatif etkiye sahip olurken miisteri degerinin pozitif
etkiye sahip oldugu bulunmustur. Senel vd. (2012)
tarafindan yapilan ¢aligmada, Tiirkiyede faaliyet gos-
teren elektronik magazalarin e-hizmet kalitesinin de-
gerlendirilmesi i¢in yine Parasuraman vd. (2005)nin
sundugu E-S-QUAL 6l¢egi kullanilarak anket yoluyla
veri toplanmustir. SPPS ile veriler faktor analizine tabi
tutulmus ve bosluk temeline dayali 6l¢tim yontemi ile
e-aligveris siteleri degerlendirilmistir.

Bu galigmada e-aligveris sitelerinde e-hizmet kalite-
sinin degerlendirilmesi i¢in Parasuraman vd. (2005)
tarafindan gelistirilen E-S-QUAL 6l¢me teknigin-
den yararlanilarak, e-hizmet kalitesi performansinin
DEMATEL-AAS-VIKOR yaklagimi ile siralanmasi
saglanmis ve CKKV tekniklerinin ilgili alanda uy-
gulanabilirliginin gosterilmesine katkida bulunmak
hedeflenmistir. Calismada sunulan hibrit CKKV tek-
nigi DEMATEL-AAS-VIKOR son yillarda ¢esitli uy-
gulama alanlarinda kullanilmistir. Bunlar; dis kaynak
saglayicist se¢imi (Liou ve Chuang, 2010), portfolyo
secimi (Ho vd., 2011), bankalarin birlesme ve satin
alma performansinin degerlendirilmesi (Lee, 2011),
seyahat iirlinleri satiglarini gelistirme (Liu vd., 2011),
tedarik¢i secimi (Hsu vd., 2012), iiretim ve lojistik
sistemleri segimi (Tzeng ve Huang, 2012), marka pa-
zarlama (Wang ve Tzeng, 2012), sanal magazalarda
performans gelistirme (Chiu vd., 2013), bilgi giivenli-
gi riski denetimi (Ou Yang vd., 2013) gibi konulardir.

DEMATEL-AAS-VIKOR Metodolojisi
Calismada e-hizmet kalitesi performansini deger-
lendirmek igin kullanilan E-S-QUAL 6l¢me teknigi
uygulama agamasinin degerlendirme faktorlerini
olusturmaktadir. Bu dogrultuda oncelikle e-hizmet
kalitesi degerlendirme faktorleri agiklanmis ve calig-
manin hiyerarsik modeli olusturulmustur. E-hizmet
kalitesi boyutlari ile bu boyutlar altinda bulunan fak-
torler arasindaki iligkilerin kurulmasinda ve agirlik-
larmin belirlenmesinde biitiinlesmis olarak uygula-
nan DEMATEL-AAS (DAAS) yaklasimi kullanilmis-
tir. Ardindan bu yaklasimdan elde edilen agirliklar
dogrultusunda e-aligveris sitelerinin e-hizmet kalitesi
performansinin VIKOR yontemi ile siralanmasi sag-
lanmustir.
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E-hizmet Kalitesi Degerlendirme Faktorleri
Parasuraman vd. (2005) tarafindan e-hizmet kalitesi
performansini degerlendirmek igin gelistirilen E-S-
QUAL 6l¢me yontemi, 4 adet e-hizmet kalitesi boyu-
tu altinda 22 maddelik degerlendirme faktoriinden
olusmaktadir. Buna gore, e-hizmet kalitesi boyutlar:
agagidaki gibi ifade edilmektedir.

Etkinlik: Siteye ulasilmasinin ve sitenin kullaniminin
kolay ve hizli olmas:

Sistem uygunlugu: Sitenin dogru teknik isleyise sahip
olmast

Islem gerceklestirme: Uriiniin miisaitliginden sipari-
sin teslimine kadar verilen sozlerin gergeklestirilmesi

Gizlilik: Sitenin giivenilir olmas1 ve miisteri bilgileri-
nin korunmast

E-aligveris sitelerinin e-hizmet kalitesi boyutlarina
gore performansini degerlendirmek i¢in olusturulan
hiyerarsik model Sekil-1deki gibidir.

| E-hizmet Kalitesi Agisindan En lyi E-ahgveris Sitesinin Belirlenmesi |

s A A i

| Etkinlik | | Sistem Uygunlugu | Islem Gergeklestirme | Gizlilik |
Y/ \/ 1\ R\

El: ihtiyacim olant SUI: Sitenin iglem iG1: Soz verildigi G1: Aligveris

kolaylikla bulabilmek yapmak igin daima zamanda siparisin teslim davranislarima dair

miisait olmasi
SU2: Sitenin diizgiin
caligmast

E2: Site i¢inde herhangi
bir yere kolayca
ulasabilmek

E3: Yapacagim islemi SU3: Sitenin ¢okmemesi
¢abuk tamamlayabilmek
E4: Sitedeki bilginin iyi
diizenlenmis olmas1

SU4: Siparis bilgisini
verdikten sonra sayfanin
donmamasi

E5: Sayfanin ¢abuk
dolmasi

E6: Sitenin kullaniminin
basit olmasi

E7: Siteye ¢abuk
ulagilabilmesi

ES: Sitenin iyi organize
edilmis olmasi

edilmesi bilgilerimin korunmasi

1G2: Siparisin uygun bir
zaman diliminde teslime
hazir edilmesi

G2: Kisisel bilgilerimin
diger sitelerle
paylasilmamasi

G3: Kredi kart1
bilgilerimin korunmasi

1G3: Istedigim iiriiniin
cabuk teslim edilmesi
1G4: Siparis ettigim
urtintin génderilmesi
IG5: Mevcut oldugu
belirtilen iirtinlerin
stoklarda bulunmasi
IG6: Sunulan seylerde
diiriist olunmasi

1G7: Uriinlerin teslimi
hakkinda kesin vaatlerde
bulunulmasi

Sekil 1. E-hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesini Etkileyen Faktorler

DEMATEL Yontemi

DEMATEL (Decision Making Trial and Evaluation
Laboratory) yontemi 1972 ve 1976 yillar1 arasinda
Cenevre Battelle Memorial Enstitiisii tarafindan ge-
listirilmis olan ¢ok kriterli karar verme yaklagimidir
(Wu vd., 2010, s.5220). Yontem; karmagik problem
kiimelerindeki elemanlarin birbirleri arasindaki kar-
silikli iligkileri belirlemek ve bu iliskilere bagh olarak
birbirleri tizerindeki etkiyi agirliklandirmak i¢in ya-
pisal bir model gelistirmektedir (Tzeng vd., 2007; Wu
ve Tsai, 2011). DEMATEL y6nteminin adimlar: kisa-
ca asagidaki gibi aktarilmigtir (Wu, 2008; Aksakal ve
Dagdeviren, 2010; Wu ve Tsai, 2011; Hsu vd., 2012;
Tzeng ve Huang, 2012; Wang ve Tzeng, 2012).
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1. Adim: Direkt Iliski Matrisinin Olusturulmasi: Bu
adimda uzman gruptan olusan karar vericiler kriter-
lerin birbirleri tizerindeki direkt iligkilerin derecesini
ikili kargilagtirma yaparak puanlandirirlar. Bu puan-
lama i¢in genellikle Tablo 1deki Temel Kargilagtirma
Skalasr'nda gosterilen 571i 6l¢ek kullanilmaktadir.

Tablo 1. ikili Karsilastirma Skalasi

Sayisal Degerler Tanmm
0 Etkisiz
1 Diisiik Etki
2 Orta Etki
3 Yiiksek Etki
4 Cok Yiiksek Etki
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Her bir cevaplayicidan alinan cevaplar dogrultusun-
da, a_ degeri uzmanlarin i kriterinin j kriterini ne de-
recede etkiledigine iligkin goriigiinii belirtmek tizere
nxn boyutunda matrisler olusturulur. Olusturulan
matrislerin ortalamalar1 alinarak direkt iliski matrisi
A= aij]mm elde edilir.2. Adim: Normalize Direkt Ilis-
ki Matrisinin Elde Edilmesi: Direkt iliski matrisinin,
agagidaki esitlik yardimiyla normalize edilmesiyle
normalize direkt iliski matrisi D= dij] olusturulur.

nxn

D=zxA (1

n n
z =1/ max { max E a,, max E a, (2)
ISisn “= Y7 1<j<n = v
= p=

3. Adim: Toplam lliski Matrisinin Olusturulmas::
Normalize direk iliski matrisi kullanilarak asagidaki
esitlik yardimiyla toplam iliski matrisi (T) olusturu-
lur. Esitlikte yer alan I, birim matrisi temsil etmek-
tedir.

T=D+D?+...+ D' {> oo

=D (I-D)* (3)

4. Adim: Etki Yonlerinin Belirlenerek Etki-Iliski Diyag-
ramnin Olusturulmasi: T matrisindeki satirlar topla-
mi r,, stitunlar toplamu ¢, olarak kabul edilerek r,-c
ve r+c degerleri hesaplanir. Bu hesaplamalara gore
r+¢; degeri alinan ve gonderilen etkilerin toplamin
gostermekte ve i kriterinin problem i¢indeki etkisinin
derecesini belirtmektedir. Eger r-c_degeri pozitif ise,
i faktoriintin diger faktorler izerindeki etkisinin daha
yiksek oldugu ifade edilmektedir ve bu faktor gonde-
rici olarak adlandirilmaktadir. r,-c degeri negatif ise,
i faktortintin diger faktorlerden daha fazla etkilendigi
anlagilmakta ve bu faktor alici grupta yer almaktadir.
T=[t]

ij< nxn

, ij=1,2,...,n (4)

r= j=1 tl] Jerl = [’/; ]nxl (5)

=3 6] =[],

Tiim bu etkilerden hareketle DEMATEL y6ntemin-
de kriterler arasindaki iliskileri bir diizlem tizerinde

(6)

ortaya koyan bir etki-iliski diyagrami olusturulmak-
tadir. Bunun i¢in dncelikle bir esik degerinin belirlen-
mesi gerekir. Bu deger, genellikle toplam iligki matri-
sindeki degerlerin ortalamasi alinarak elde edilir ya
da karar vericiler tarafindan belirlenir. Daha sonra
r+¢; degerleri yatay ekseni r,-c, degerleri diisey ekseni
temsil etmek tizere, toplam iliski matrisinde esik de-
gerin lizerinde kalan etkilerin degerleri dikkate alina-
rak diyagram olusturulur.

Calismada biitiinlesik olarak uygulanan DAAS yakla-
siminda, DEMATEL yontemi ile olusturulan toplam
iliski matrisinden elde edilen veriler yardimiyla AAS
adimlarina gegilmektedir.

AAS Yaklagiminin DEMATEL ile Birlestirilmesi
AAS yontemi, Analitik Hiyerarsi Stirecinin (AHS)
genel bir formu olup, karar verme siirecini etkileyen
kriterleri, kriterler arasindaki iliskileri ve bu iligki-
lerin yonlerini hiyerarsik bir ag seklindeki model
ile ifade eden ¢ok kriterli karar verme yaklagimidir
(Saaty, 2006, s.2). AAS ¢ok kriterli karar problemle-
rinin ¢6zimiinde, kriterler ve alternatifler arasindaki
bagimlilik ve geri besleme gibi karmasik iliskileri ta-
nimlama olanag: veren bir yontemdir (Sarkis, 1998,
s.167). AAS yaklasiminda; kriterler arasinda ikili kar-
silastirmalar yapilarak, problemin tiim bilesenleri igin
goreceli 6nem diizeylerinin (6zvektor) belirlenmesi
saglanmaktadir (Lee ve Kim, 2000, 5.370). Bunun igin
AAS yonteminde, tim ikili karsilagtirmalarin yer al-
dig1 siipermatris olusturulur ve bu siipermatris siitun
toplamlar1 1 olacak sekilde agirliklandirilir. Ancak bu
sekilde yapilan agirliklandirma kriterler arasindaki
etki derecelerinin farkli olmasi nedeniyle, siipermat-
risi irrasyonel hale getirebilmektedir (Ou Yang vd,,
2008, 5.160). Bu sebeple, DEMATEL yontemi ile etki-
lesimlerin dereceleri belirlenerek AAS yontemindeki
slipermatris olusturulmus ve iki yontemin biitiinles-
tirilmesi saglanmstir.

Bu bilgiler 1s181nda DAAS yaklagiminin AAS adimla-
r1 agagidaki gibi 6zetlenmektedir (Ou Yang vd., 2008;
Liu vd., 2011; Hsu vd., 2012; Tzeng ve Huang, 2012;
Wang ve Tzeng, 2012).

1. Adim: Agirliklandirilmars Siipermatrisin Olustu-
rulmasi: DEMATEL yonteminden elde edilen T=[tij]
., matrisindeki her boyut altinda bulunan kriterlerin
kendi i¢lerindeki satir toplamlar1 hesaplanir ve mat-
risteki her deger kendi grubundaki satir toplamina
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boliinerek normalizasyon yapilir. Normalize edilen
bu matrisin transpozesi (devrigi) elde edilerek agir-
liklandirilmamig stipermatris W:[wij]nxn olusturulur.

2. Adun: Agirliklandirilmis Siipermatrisin Elde Edil-
mesi: W slipermatrisinin agirliklandirilmasi igin DE-
MATEL siirecinde karar probleminin ana boyutlar
i¢in elde edilmis olan toplam iliski matrisinden fay-
dalanilir. Bu matrisin bir 6nceki adimdaki gibi nor-
malizasyonu yapilarak hesaplanan veriler yardimuiyla,
W matrisindeki her faktor ait oldugu boyutun agirlig:
ile carpilmak suretiyle agirliklandirma islemi yapilir.

3. Adun: Limit Siipermatrisin Hesaplanmas:: Limit
stipermatris, kriterlerin birbirleri tzerindeki uzun
donemli etkilerinin 6lgiilmesi amaciyla, agirliklandi-
rilmig stipermatrisin belli bir kuvvetinin (k) alinmasi
ile olugturulur. Bunun i¢in, agirliklandirilmig siiper-
matris, her satir1 belli bir degerde sabit kalana kadar
kendisi ile arpilr. [lim, | (W?)"]

VIKOR Yéntemi

VIKOR yontemi ilk olarak Opricovic (1998) tarafin-
dan ortaya konulmus olup karmasik modellerin ¢6-
ziilmesinde uzlasik bir siralama metodu kullanarak
uzlagik ¢6ztime ulagmayi saglayan ¢ok kriterli opti-
mizasyon yaklasimidir (Opricovic and Tzeng, 2004,
5.447). Uzlagik ¢6ziim, ideal ¢oziime en yakin uygun
¢6zimil yani ortak bir karar tizerinde varilan anlag-
may1 ifade etmektedir (Opricovic and Tzeng, 2007,

Ly = (Salwi(f = £/ = O

Sy =Liy= ) wilfi = fip/Fi = )

i=1

R; = LOO!- = max[wi(fi*
j

— I = )]

1. Adim: Kriterler icin Istenilen En lyi ve En Kétii Se-
viyenin Belirlenmesi: Kriterler i¢in en iyi deger £ ve
en kotii deger f; belirlenir. Eger i kriterinin fayday:
ifade ediyorsa;

f= max, fij ,

Bu degerler yardimiyla agagidaki esitlik kullanilarak
bir siralama matrisi elde edilir.

fi= minjfij (10)
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s.515). Bu yontemde, uzlasik ¢oziime ulagsmak i¢in
elde edilen uzlagik siralama indeksiyle ideal ¢oziime
yakinlik derecesini belirlenerek, karar verici ¢ogun-
luk i¢in maksimum grup faydas: ve karsit gortsteki-
ler i¢in minimum pismanlik saglanmaktadir (Chen
and Wang, 2009, 5.235).

Calismada kullanilan VIKOR yo6ntemi, klasik
VIKORGdan farkl olarak kriterlerin degerlendirilme-
sinde istenilen seviyeye olan uzaklik (gap) 6l¢tistintin
iyilestirilmesini esas alan bir yaklasim sunmaktadir.
Bu haliyle yontem VIKORRUG (VIKOR for Ranking
Unimproved Gap) olarak da adlandirilabilmektedir
(Ou Yang vd., 2009, 5.268).

Jadet alternatifin a, a,...,a. olarak ifade edilmesi ha-
linde , a alternatifinin i kriterine gore degerlendiril-
mesinin Ol¢lsii f, ve i. kriterin agirlig1 ise w, olarak
gosterilmektedir (i=1,2,...,n). VIKOR yonteminde,
alternatifler i¢in uzlagik siralama Ol¢iitinin (Lp )
olusturulmasinda L, L (Sj degeri) ve L_ (R degen)
degerleri kullanilmaktadir. Uzlagik qozum, 1stemlen
seviyeye en yakin degere sahip olan minimum L
degerini ifade etmektedir. Buna gére VIKOR yonte-
minin uygulama adimlar1 agagidaki gibi siralanmak-
tadir: (Opricovic ve Tzeng, 2004, 2007; Ertugrul ve
Karakagsoglu, 2009; Ou Yang vd., 2009; Tsai vd., 2011;
Hsu vd., 2012; Wang ve Tzeng, 2012; Chiu vd., 2013).

1,2,...,J (7)

(8)

€)

=[(f" = i/ = )] (1)

2. Adim: Ortalama Grup Faydas: (Sj) ve Maksimum
Pigmanligin (R) Hesaplanmas::

n

S] = Z Wirij (12)
i=1

R] = max]'rij (13)
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3. Adim: Siralama Indeksinin ( Q) Hesaplanmast:

Q= (S~ SI/(S" =S+ A - v)®R —R)/(R" —R") |

Esitlikte , ve, olmak tizere; maksimum grup fay-
dasimi saglayan stratejinin agirligt “v”, minimum
pismanlig1 saglayanin agirligi ise “(1-v)” olarak sim-
gelenmektedir. Boylelikle (14) no'lu esitlik asagidaki
gibi diizenlenir.

Q; =v(S)+(1-vR; (15)

4. Adim: Uzlasik Coziim Igin Alternatiflerin Siralan-
mast: Alternatiflerin en kiigiik degerden biiytige dog-
ru S, R ve Q degerlerine gore siralanmasi saglanir.
Asagida belirtilen iki kosul saglandiginda en kiigiik
Q degerine sahip olan alternatif (A’) uzlagik ¢6ziim
olarak segilir.

- Kosul 1. (C1) Kabul edilebilir avantaj [Acceptable
advantage]

Q(A?) - Q(A') 2 1/(J-1) burada A? degeri, siralamada
en iyi ikinci siray1 alan alternatiftir. (16)

- Kosul 2. (C2) Karar vermede kabul edilebilir istikrar
[Acceptable stability in decision making]

En iyi Q degerine sahip alternatif, S ve R degerlerinin
de en az bir tanesinde en iyi skoru elde etmis olma-
lidur.

Eger bu iki kosuldan bir tanesi saglanamazsa uzlasik
¢oziim kiimesi su sekilde 6nerilir:

- C2 saglanmiyorsa; A’ ve A? alternatifleri uzlasik kii-
mesine alinir.

- Cl saglanmiyorsa; A!, A%,...,A™ alternatifleri dikkate
aliarak, Q(A™) - Q(A") < 1/(J-1) esitligini dogrula-
yan alternatifler uzlasik ¢6ziim kiimesi i¢in Onerilir.
(m degeri kiimedeki alternatif sayisini gosterir.) (17)

E-hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesinde
DEMATEL-AAS-VIKOR Yaklasiminin
Uygulanmasi

Verilerin Toplanmasi

E-aligveris sitelerinin e-hizmet kalitesi performans-
larin1 degerlendirmek i¢in yapilan uygulamada, ve-

j=12,...J (14)

rilerin toplanmasinda uzmanlardan ve miisterilerden
faydalanilmistir. Bunun i¢in iki ayr1 anket hazirlan-
mistir. Oncelikle e-hizmet kalitesi boyutlarmin ve
degerlendirme faktorlerinin birbirleri izerindeki et-
kilerinin 6l¢iillmesi ve agirliklarinin belirlenmesi i¢in
¢aligmanin DAAS uygulamasinda kullanilan verileri-
nin saglandig1 uzman anketi yapilmigtir. Bagvurulan
6 kisilik uzman grup e-hizmet sektdériinde yonetici
olarak ¢alisan kisiler ve bu alandaki akademisyenler-
den olugmaktadir. Diger yandan e-aligveris sitelerinin
degerlendirilmesi i¢in kullanicilara yonelik bir anket
hazirlanmigtir. Burada Tiirkiyede en ¢ok kullanilan
e-aligveris siteleri arasindan 4 tanesi secilerek, bu si-
telere iiye olan ve en az bir kere aligveris yapmis olan
34 misteriye e-hizmet kalitesi agisindan bu siteleri
degerlendirdikleri anket uygulanmistir. Elde edilen
veriler ¢alismada VIKOR yonteminin uygulanma-
sinda kullanilmigstir. Calismada karar vericiler olarak
secilen uzman grup ve kullanicilarin sayis;, DEMA-
TEL-AAS-VIKOR yaklasimini ve CKKV tekniklerini
kullanan farkli ¢alismalardan yararlanilarak belirlen-
mistir (Wu, 2008; Lee, 2011; Ho vd., 2011; Hsu vd.,
2012; Wang ve Tzeng, 2012; Chiu vd., 2013; Ou Yang
vd., 2013). Uygulama i¢in ulasilan veri sayilari bu ¢a-
ligmalar ile benzerlik tasimaktadir.

Uygulama

- E-hizmet kalitesi boyutlar: ve faktérleri arasindaki
iliskilerin DEMATEL yoluyla 6l¢iilmesi: Calismada 6n-
celikle 4 adet e-hizmet kalitesi boyutu ve 22 adet de-
gerlendirme faktorii arasindaki iligkilerin belirlenme-
si ve etkilerinin ol¢tilmesi icin DEMATEL siireci uy-
gulanmistir. Uzmanlarin bilgisi 1s181inda anket yoluyla
yapilan degerlendirmeler sonucunda faktorler igin
verilen cevaplarin ortalamasi alinarak 22x22 boyutlu
Tablo 2'deki Direkt iligki Matrisi (A) elde edilmistir.

Ardindan bu matrisin (1) ve (2) no'lu esitlikler yardi-
miyla normalize edilmis hali olan Tablo 3’te belirtilen
Normalize Direkt Iliski Matrisi (D) hesaplanmustir.
Daha sonra esitlik (3) kullanilarak Tablo 4’teki Top-
lam iligki Matrisi (T) olugturulmustur. Yapilan islem-
ler 4 adet e-hizmet kalitesi boyutu i¢in de ayni sekilde
tekrarlanarak 4x4 boyutunda Tablo 5’te gosterilen Di-
rekt Iligki Matrisi (D) ve Tablo 6da gosterilen Top-
lam Iligki Matrisi (T,) elde edilmistir.
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Tablo 2. Faktdrler icin Direkt iliski Matrisi (A)
E2 E3 E4 E5

E1

E6 E7

ES8

Su1

SU2

SuU3

SuU4

1G

|

1G2 1G3 1G4

1G5 1G6 1G7

G1

G2

G3

El
E2
E3
E4
E5
Eé6
E7
ES8

0,000
3,000
3,000
3,333
3,333
3,667
3,000
3,500

2,667
0,000
2,333
3,667
3,000
3,333
3,500
3,500

3,167
3,500
0,000
3,333
3,500
3,333
3.833
3,500

2,500 1,50
3,167 3,50
2,167 3,17
0,000 1,17
1,167 0,00
2,667 1,17
1,667 2,83
2,667 1,50

2,50 2,67
317 3,17
2,50 2,50
3,17 1,50
2,00 333
0,00 2,50
2,33 0,00
3,50 2,50

2,50
2,83
2,33
3,00
1,67
2,83
2,17
0,00

2,67
1,83
2,83
1,50
3,17
2,67
2.83
2,50

2,50
2,33
2,33
1,67
3,50
2,33
3,00
3,17

2,00
1,67
1,67
0,83
2,33
1,50
1,83
2,50

0,67
1,17
1,67
1,00
2,50
1,33
0,67
2,67

0,17
0,33
0,33
1,17
0,50
0,33
0,33
1,33

0,50
0,67
1,00
1,17
0,67
0,67
0,67
1,33

0,17
0,67
0,50
0,50
0,50
0,50
0,50
1,33

0,17
0,17
0,17
0,67
0,17
0,67
0,17
1,83

0,50
0,17
0,67
0,50
0,50
0,50
0,50
1,33

0,67
0,33
0,33
0,33
0,17
0,17
0,17
0,83

0,17
0,17
0,17
0,50
0,17
0,17
0,17
0,83

0,17
0,17
0,17
0,67
0,17
0,17
0,17
1,00

0,17
0,17
0,17
0,83
0,33
0,50
0,33
1,50

0,17
0,17
0,17
0.83
0,50
0,50
0,17
1,67

SU1
Su2
SuU3
SuU4

2,833
3,167
2,333
1,000

2,833
3,000
2,833
1,333

3,000
3,333
3,000
2,333

1,500 1,50
2,333 3,17
1,500 2,33
0,833 1,67

2,33 2,83
1,83 3,17
1,00 233
1,17 0,83

2,50
2,83
2,50
1,83

0,00
3.50
3,50
2,33

2,83
0,00
3,67
2,67

2,83
3,50
0,00
1,83

2,33
3,50
333
0,00

0,50
0,83
0,67
1,17

0,50
1,33
1,00
1,33

0,83
1,17
0,83
1,00

0,33
1,17
0,67
1,17

0,50
0,50
0,50
0,50

0,17
0,83
0,83
1,00

0,50
0,33
0,33
0,33

0,17
0,50
0,50
0,33

0,50
0,83
1,00
0,67

0,50
1,83
1,50
1,00

1G1
iG2
iG3
iG4
iGs
iGé
iG7

0,500
0,500
0,500
0,333
1,167
0,833
0,833

0,500
0,667
0,500
0,500
0,667
0,667
0,500

0,667
0,500
0,833
0,667
0,667
0,500
0,500

0,667 0,50
0,667 0,33
0,833 0,33
0,833 0,33
0,667 0,17
0,667 0,17
0,167 0,17

0,50 0,33
033 0,33
0,17 0,50
0,17 0,33
0,17 0,33
0,17 0,50
0,17 0,17

1,00
0,83
1,00
1,00
1,50
1,00
0,83

0,50
0,50
0,33
0,33
0,17
0,17
0,17

1,50
0,50
0,33
0,50
0,67
0,50
0,50

0,17
0,17
0,17
0,50
0,17
0,17
0,17

0.83
0,67
0,67
1,17
0,33
0,17
0,17

0,00
3,00
3,50
2,00
3,00
2,50
2,67

2,67
0,00
3,17
2,17
2,67
2,83
2,67

3,17
2,50
0,00
1,67
3,33
2,83
2,67

2,50
2,00
2,67
0,00
3.83
3,67
3,00

3.17
2,33
2,83
3.50
0,00
3,67
3.00

2,67
1,83
2,50
3,33
2,67
0,00
2,83

2,33
2,17
2,17
2,67
233
3,00
0,00

033
0,33
0,17
0,17
0,33
1,50
0,50

0,33
0,50
0,17
0,17
0,17
1,17
0,50

0.33
0,50
0,17
0,17
0,17
1,33
0,33

G1
G2
G3

0,667
0,833
0,667

0,500
0,500
0,500

0,333
0,333
0,333

0,333 0,17
0,333 0,17
0,167 0,17

0,17 0,17
033 0,17
033 0,17

0,83
1,00
1,17

0,17
0,17
0,50

0,17
0,33
0,50

0,33
0,33
1,00

0,17
0,17
0,67

0,67
0,67
0,17

0,50
0,33
0,33

0,17
0,33
0,17

0,33
0,33
0,17

0,33
0,33
0,17

1,50
2,17
2,50

1,00
0,67
0,67

0,00
3,00
2,17

3,17
0,00
3,33

2,67
3,33
0,00

Tablo 3. Normalize Direkt liski Matrisi (D)

E1

E2 E3 E4 ES E6 E7

E8

SU1

Su2

Su3

SU4

iG1

iG2

iG3

iG4

iGs

iG7

G1

G2

G3

E1
E2
E3
E4
ES
E6
E7
E8

0,000
0,067
0,067
0,075
0,075
0,082
0,067

0,079

0,060
0,000
0,052
0,082
0,067
0,075
0,079

0,079

0,071
0,079
0,000
0,075
0,079
0,075
0,086

0,079

0,056 0,034
0,071 0,079
0,049 0,071
0,000 0,026
0,026 0,000
0,060 0,026
0,037 0,064

0,060 0,034

0,056 0,060
0,071 0,071
0,056 0,056
0,071 0,034
0,045 0,075
0,000 0,056
0,052 0,000

0,079 0,056

0,056
0,064
0,052
0,067
0,037
0,064
0,049

0,000

0,060
0,041
0,064
0,034
0,071
0,060
0,064

0,056

0,056
0,052
0,052
0,037
0,079
0,052
0,067

0,071

0,045
0,037
0,037
0,019
0,052
0,034
0,041

0,056

0,015
0,026
0,037
0,022
0,056
0,030
0,015

0,060

0,004
0,007
0,007
0,026
0,011
0,007
0,007

0,030

0,011
0,015
0,022
0,026
0,015
0,015
0,015

0,030

0,004
0,015
0,011
0,011
0,011
0,011
0,011

0,030

0,004
0,004
0,004
0,015
0,004
0,015
0,004

0,041

0,011
0,004
0,015
0,011
0,011
0,011
0,011

0,030

0,015
0,007
0,007
0,007
0,004
0,004
0,004

0,019

0,004
0,004
0,004
0,011
0,004
0,004
0,004

0,019

0,004
0,004
0,004
0,015
0,004
0,004
0,004

0,022

0,004
0,004
0,004
0,019
0,007
0,011
0,007

0,034

0,004
0,004
0,004
0,019
0,011
0,011
0,004

0,037

SU1
Su2
Su3
Su4

0,064
0,071
0,052

0,022

0,064
0,067
0,064

0,030

0,067
0,075
0,067

0,052

0,034 0,034
0,052 0,071
0,034 0,052

0,019 0,037

0,052 0,064
0,041 0,071
0,022 0,052

0,026 0,019

0,056
0,064
0,056

0,041

0,000
0,079
0,079

0,052

0,064
0,000
0,082

0,060

0,064
0,079
0,000

0,041

0,052
0,079
0,075

0,000

0,011
0,019
0,015

0,026

0,011
0,030
0,022

0,030

0,019
0,026
0,019

0,022

0,007
0,026
0,015

0,026

0,011
0,011
0,011

0,011

0,004
0,019
0,019

0,022

0,011
0,007
0,007

0,007

0,004
0,011
0,011

0,007

0,011
0,019
0,022

0,015

0,011
0,041
0,034

0,022

iG1
iG2
iG3
iG4
iGs
iGe
iG7

0,011
0,011
0,011
0,007
0,026
0,019

0,019

0,011
0,015
0,011
0,011
0,015
0,015

0,011

0,015
0,011
0,019
0,015
0,015
0,011

0,011

0,015 0,011
0,015 0,007
0,019 0,007
0,019 0,007
0,015 0,004
0,015 0,004

0,004 0,004

0,011 0,007
0,007 0,007
0,004 0,011
0,004 0,007
0,004 0,007
0,004 0,011

0,004 0,004

0,022
0,019
0,022
0,022
0,034
0,022

0,019

0,011
0,011
0,007
0,007
0,004
0,004

0,004

0,034
0,011
0,007
0,011
0,015
0,011

0,011

0,004
0,004
0,004
0,011
0,004
0,004

0,004

0,019
0,015
0,015
0,026
0,007
0,004

0,004

0,000
0,067
0,079
0,045
0,067
0,056

0,060

0,060
0,000
0,071
0,049
0,060
0,064

0,060

0,071
0,056
0,000
0,037
0,075
0,064

0,060

0,056
0,045
0,060
0,000
0,086
0,082

0,067

0,071
0,052
0,064
0,079
0,000
0,082

0,067

0,060
0,041
0,056
0,075
0,060
0,000

0,064

0,052
0,049
0,049
0,060
0,052
0,067

0,000

0,007
0,007
0,004
0,004
0,007
0,034

0,011

0,007
0,011
0,004
0,004
0,004
0,026

0,011

0,007
0,011
0,004
0,004
0,004
0,030

0,007

G1
G2
G3

0,015
0,019

0,015

0,011
0,011

0,011

0,007
0,007

0,007

0,007 0,004
0,007 0,004

0,004 0,004

0,004 0,004
0,007 0,004

0,007 0,004

0,019
0,022

0,026

0,004
0,004

0,011

0,004
0,007

0,011

0,007
0,007

0,022

0,004
0,004

0,015

0,015
0,015

0,004

0,011
0,007

0,007

0,004
0,007

0,004

0,007
0,007

0,004

0,007
0,007

0,004

0,034
0,049

0,056

0,022
0,015

0,015

0,000
0,067

0,049

0,071
0,000

0,075

0,060
0,075

0,000
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Tablo 4. Toplam iliski Matrisi (T)

E1 E2

E3 E4

E5

E6

E7

E8 |SU1

SuU2

SU3 SU4 [IG1

1G2

1G3

1G4

1G5

1G6

IG7 (Gl G2 G3

E1
E2
E3
E4
ES
E6
E7
ES8

0,112 0,165
0,190 0,124
0,179 0,163
0,182 0,185
0,196 0,186
0,196 0,187
0,185 0,191
0,219 0,215

0,187 0,134
0,210 0,158
0,125 0,130
0,189 0,083
0,210 0,117
0,199 0,144
0,211 0,124
0,230 0,164

0,114
0,165
0,150
0,106
0,094
0,113
0,149
0,138

0,141
0,167
0,144
0,155
0,141
0,095
0,145
0,187

0,150
0,173
0,151
0,126
0,177
0,153
0,103
0,174

0,151 0,154
0,171 }0,151
0,152 10,162
0,163 10,128
0,148 10,179
0,166 0,160
0,153 0,166
0,132 10,180

0,154
0,165
0,156
0,136
0,190
0,158
0,173
0,199

0,119 0,087 [0,047
0,123 0,107 {0,056
0,116 0,111 {0,054
0,094 0,093 {0,072
0,139 0,137 {0,060
0,115 0,106 {0,055
0,124 0,094 {0,053
0,153 0,152 {0,096

0,063
0,073
0,076
0,081
0,074
0,071
0,070
0,108

0,049
0,064
0,059
0,060
0,062
0,060
0,059
0,098

0,046
0,051
0,049
0,061
0,052
0,060
0,049
0,106

0,053
0,052
0,059
0,058
0,059
0,057
0,056
0,096

0,054
0,052
0,050
0,054
0,050
0,049
0,047
0,086

0,0350,025 0,033 0,039
0,0380,027 0,037 0,043
0,03710,025 0,034 0,040
0,0460,038 0,050 0,054
0,0380,027 0,041 0,050
0,0380,027 0,043 0,048
0,0360,026 0,038 0,041
0,06910,054 0,076 0,086

SU1
Su2
SU3
SuU4

0,179 0,176
0,213 0,206
0,176 0,182
0,109 0,114

0,192 0,119
0,229 0,156
0,200 0,124
0,143 0,082

0,121
0,174
0,143
0,100

0,143
0,154
0,121
0,092

0,160
0,190
0,156
0,092

0,159 10,106
0,192 10,203
0,167 10,186
0,119 J0,127

0,170
0,136
0,194
0,138

0,143 0,129 {0,059
0,177 0,172 {0,082
0,090 0,156 {0,069
0,101 0,061 {0,068

0,069
0,104
0,086
0,079

0,068
0,090
0,075
0,066

0,055
0,087
0,069
0,068

0,058
0,074
0,065
0,055

0,050
0,080
0,072
0,064

0,04510,027 0,043 0,050
0,05510,042 0,061 0,089
0,04810,038 0,059 0,076
0,041]0,027 0,042 0,053

1G1
iG2
iG3
iG4
iGs
iGe
iG7

0,068 0,065
0,057 0,059
0,061 0,059
0,058 0,059
0,079 0,067
0,072 0,066
0,063 0,053

0,074 0,058
0,060 0,050
0,071 0,057
0,067 0,056
0,072 0,057
0,067 0,056
0,058 0,039

0,050
0,039
0,041
0,041
0,041
0,040
0,034

0,052
0,041
0,041
0,040
0,044
0,043
0,036

0,052
0,044
0,050
0,046
0,050
0,052
0,039

0,078 [0,057
0,064 10,048
0,072 10,048
0,071 10,048
0,086 10,048
0,077 10,046
0,064 10,039

0,083
0,054
0,054
0,057
0,064
0,060
0,052

0,041 0,058 {0,054
0,034 0,046 [0,108
0,036 0,049 [0,124
0,043 0,059 {0,092
0,039 0,045 [0,118
0,038 0,041 [0,110
0,032 0,035 [0,106

0,113
0,047
0,120
0,098
0,113
0,118
0,107

0,120
0,097
0,051
0,085
0,123
0,115
0,105

0,108
0,089
0,109
0,051
0,136
0,135
0,114

0,122
0,096
0,114
0,125
0,058
0,136
0,116

0,108
0,083
0,102
0,117
0,110
0,058
0,108

0,09410,025 0,028 0,031
0,08310,022 0,028 0,030
0,08910,019 0,022 0,024
0,09710,020 0,023 0,025
0,09510,024 0,024 0,026
0,1110,052 0,049 0,054
0,04210,026 0,029 0,027

Gl
G2

G3

0,044 0,039
0,052 0,043
0,052 0,047

0,038 0,029
0,042 0,032
0,046 0,031

0,023
0,026
0,029

0,026
0,032
0,035

0,027
0,030
0,033

0,047 10,028
0,054 10,031
0,061 ]0,042

0,030
0,037
0,044

0,028 0,023 {0,035
0,030 0,026 {0,038
0,047 0,039 [0,028

0,034
0,033
0,033

0,025
0,030
0,027

0,029
0,032
0,029

0,029
0,032
0,028

0,058
0,074
0,081

0,0400,016 0,086 0,077
0,03510,081 0,022 0,092

0,035]0,064 0,092 0,023

Tablo 5. Boyutlar iin Direkt iliski Matrisi )

E

SU

1G

G

E
SU
(¢}
G

0,000
3,500
2,667
2,667

3,167
0,000
2,833
3,167

3333
3,000
0,000
2,500

2,500
3,167
2,667
0,000

Tablo 6. Boyutlar icin Toplam liski Matrisi ( T)
SU

E

1G

G

E
SU
ic

G

2,425
2,827
2,465
2,508

2,734
2,627
2,534
2,598

2,681
2,796
2,248
2,496

2,521
2,691
2,364
2,188

-Faktorlerin  biitiinlestirilen DEMATEL ve AAS
(DAAS) yontemi ile agirliklandirilmasi: Uygulamanin
DEMATEL adimlarindan sonra Toplam {ligki Matri-
sinden elde edilen veriler dogrultusunda ¢alismanin
AAS adimlarinda aktarilan yol izlenerek 6ncelikle
Tablo 7deki Agirliklandirilmamis Stipermatris (W)

elde edilmistir.

Daha sonra siipermatrisin agirliklandirilmasi ama-
ciyla, DEMATEL adimlarinda boyutlar i¢in olustu-
rulan toplam iligki matrisindeki degerlerde norma-
lizasyon yapilarak agirliklar belirlenmistir. Boyutlar
i¢in hesaplanan agirliklar Tablo 8de gosterilmistir.
Béylelikle W matrisindeki her faktor ait oldugu bo-
yutun agirligi ile carpilmak suretiyle hesaplanan Tab-
lo 9daki Agirliklandirilmig Stipermatris (W*?) olustu-
rulmustur. AAS adimlarinda son olarak elde edilen
Limit Stipermatris ise Tablo 10da gosterilmektedir.
Limit stipermatristeki her satir degeri e-hizmet kali-
tesi degerlendirme faktorleri icin elde edilen agirhik-
lar1 temsil etmektedir. Buna gore en yiiksek agirligin
0,096 degeriyle G3 faktoriine ait oldugu anlagilmak-
tadir. Yani miisteriler i¢in en 6nemli e-hizmet kalitesi
faktorii “Kredi kart: bilgilerimin korunmasr” olmus-
tur. Limit sipermatristeki tiim bu agirliklar ¢aligma-
nin bir sonraki asamasinda uygulanan VIKOR yonte-
mine aktarilmigtir.

shd.anadolu.edu.tr
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Tablo 7. Agirliklandiriimanus Siipermatris (W)

E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 [SUI SUZ SU3 SU4[IGI IG2 IG3 IG4 IG5 1G6 IG7|GI G2 G3
E1 0,097 0,140 0,150 0,153 0,154 0,157 0,146 0,150 0,143 0,141 0,138 0,129 0,137 0,139 0,136 0,132 0,159 0,153 0,163]0,163 0,167 0,156
E2 0,143 0,091 0,136 0,155 0,146 0,149 0,152 0,147 |0,141 0,136 0,144 0,134 10,131 0,142 0,131 0,134 0,134 0,139 0,139]0,143 0,138 0,140
E3 0,162 0,155 0,105 0,159 0,166 0,159 0,167 0,158 ]0,154 0,151 0,158 0,168 |0,149 0,144 0,156 0,153 0,145 0,142 0,150]0,137 0,134 0,138
E4 0,116 0,116 0,109 0,070 0,092 0,115 0,098 0,112 ]0,096 0,103 0,098 0,096 |0,116 0,121 0,126 0,128 0,115 0,119 0,102]0,106 0,103 0,093
ES 0,099 0,122 0,126 0,089 0,074 0,090 0,119 0,095 0,097 0,115 0,113 0,117 |0,100 0,094 0,092 0,094 0,082 0,084 0,088]0,085 0,083 0,087
E6 0,122 0,123 0,121 0,131 0,111 0,076 0,115 0,128 J0,114 0,102 0,095 0,109 |0,105 0,100 0,090 0,092 0,089 0,091 0,093]0,095 0,104 0,105
E7 0,130 0,127 0,126 0,106 0,140 0,122 0,082 0,119 0,128 0,125 0,123 0,108 {0,105 0,106 0,110 0,105 0,101 0,110 0,101]0,097 0,096 0,100
E8 0,131 0,126 0,127 0,137 0,116 0,132 0,121 0,091 {0,127 0,127 0,131 0,139 |0,156 0,155 0,159 0,163 0,174 0,162 0,166]0,173 0,175 0,182
SuU1 0,299 0,276 0,296 0,284 0,278 0,298 0,298 0,263 10,193 0,295 0,296 0,297 |0,239 0,265 0,256 0,231 0,243 0,250 0,248]0,254 0,249 0,242
Su2 0,299 0,302 0,286 0,301 0,294 0,293 0,311 0,291 0,310 0,198 0,310 0,322 0,348 0,295 0,290 0,276 0,327 0,322 0,327]0,279 0,299 0,258
Su3 0,232 0,225 0,214 0,209 0,216 0,213 0,222 0,224 10,262 0,257 0,144 0,238 |0,172 0,185 0,191 0,207 0,198 0,206 0,203]0,253 0,245 0,273
Su4 0,170 0,196 0,204 0,206 0,212 0,196 0,169 0,222 ]0,235 0,250 0,250 0,143 0,241 0,255 0,263 0,286 0,232 0,222 0,222]0,213 0,207 0,227
1G1 0,135 0,145 0,140 0,167 0,151 0,140 0,144 0,146 (0,146 0,143 0,144 0,155 0,075 0,179 0,176 0,138 0,156 0,140 0,151]0,142 0,137 0,106
iGZ 0,182 0,190 0,199 0,187 0,187 0,183 0,190 0,164 |0,171 0,181 0,179 0,178 |0,157 0,077 0,169 0,147 0,151 0,151 0,154]0,134 0,120 0,128
iG3 0,141 0,167 0,153 0,139 0,158 0,153 0,160 0,148 ]0,168 0,158 0,155 0,150 0,166 0,161 0,071 0,128 0,164 0,147 0,150]0,099 0,110 0,105
iG4 0,134 0,133 0,128 0,142 0,131 0,155 0,132 0,161 ]0,136 0,152 0,142 0,155 0,151 0,147 0,154 0,077 0,181 0,172 0,164]0,116 0,115 0,110
iGS 0,153 0,134 0,154 0,135 0,148 0,147 0,151 0,146 |0,144 0,130 0,134 0,124 10,170 0,160 0,160 0,188 0,077 0,174 0,166]0,117 0,116 0,109
iG6 0,156 0,134 0,130 0,124 0,128 0,125 0,126 0,130 0,124 0,141 0,148 0,146 0,151 0,138 0,144 0,176 0,146 0,074 0,155]0,233 0,272 0,309
iG7 0,100 0,098 0,095 0,106 0,097 0,097 0,098 0,105 ]0,111 0,095 0,099 0,092 0,130 0,138 0,125 0,146 0,126 0,142 0,060]0,160 0,129 0,134
G1 0,255 0,253 0,253 0,265 0,230 0,227 0,245 0,250 |0,225 0,220 0,221 0,224 ]0,294 0,273 0,294 0,294 0,325 0,335 0,320]0,090 0,415 0,358
G2 0,345 0,346 0,345 0,351 0,344 0,363 0,365 0,352 0,362 0,320 0,341 0,341 0,337 0,352 0,339 0,337 0,323 0,316 0,350]0,481 0,112 0,511
G3 0,400 0,401 0,401 0,384 0,427 0,409 0,390 0,399 ]0,413 0,461 0,438 0,435 0,369 0,374 0,368 0,369 0,352 0,348 0,330]0,429 0,473 0,130
Tablo 8. Boyutlar icin Hesaplanan Agirliklar
E SU 1G G

E 0,234 0,264 0,259 0,243

SuU 0,258 0,240 0,256 0,246

iG 0,257 0,264 0,234 0,246

G 0,256 0,265 0,255 0,224
Tablo 9. Agirliklandirilmis Siipermatris (W°)

El E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 |[SUI SU2 SU3 SU4 [iGl iG2 iG3 iG4 IG5 iGé iG7 |Gl G2 G3

E1l 0,023 0,033 0,035 0,036 0,036 0,037 0,034 0,035]0,038 0,037 0,037 0,034 |0,035 0,036 0,035 0,034 0,041 0,039 0,042]0,040 0,041 0,038
E2 10,034 0,021 0,032 0,036 0,034 0,035 0,035 0,034 |0,037 0,036 0,038 0,035 |0,034 0,037 0,034 0,035 0,035 0,036 0,036[0,035 0,034 0,034
E3 0,038 0,036 0,025 0,037 0,039 0,037 0,039 0,037 |0,041 0,040 0,042 0,044 |0,039 0,037 0,040 0,039 0,038 0,037 0,039]0,033 0,033 0,033
E4 0,027 0,027 0,025 0,016 0,022 0,027 0,023 0,026 |0,025 0,027 0,026 0,025 0,030 0,031 0,032 0,033 0,030 0,031 0,026]0,026 0,025 0,023
E5 10,023 0,028 0,030 0,021 0,017 0,021 0,028 0,022 |0,026 0,030 0,030 0,031 [0,026 0,024 0,024 0,024 0,021 0,022 0,023]0,021 0,020 0,021
E6 0,029 0,029 0,028 0,031 0,026 0,018 0,027 0,030 ]0,030 0,027 0,025 0,029 |0,027 0,026 0,023 0,024 0,023 0,023 0,024]0,023 0,025 0,025
E7 10,030 0,030 0,030 0,025 0,033 0,029 0,019 0,028 |0,034 0,033 0,032 0,028 [0,027 0,027 0,029 0,027 0,026 0,029 0,026]0,024 0,023 0,024
E8 0,031 0,029 0,030 0,032 0,027 0,031 0,028 0,021 0,034 0,033 0,035 0,037 0,040 0,040 0,041 0,042 0,045 0,042 0,043]0,042 0,043 0,044
Su1 0,077 0,071 0,077 0,073 0,072 0,077 0,077 0,068 |0,046 0,071 0,071 0,071 |0,061 0,068 0,065 0,059 0,062 0,064 0,063]0,063 0,061 0,059
su2 0,077 0,078 0,074 0,078 0,076 0,076 0,080 0,075 ]0,074 0,048 0,074 0,077 |0,089 0,075 0,074 0,071 0,084 0,082 0,084]0,069 0,073 0,063
SU3 10,060 0,058 0,055 0,054 0,056 0,055 0,057 0,058 |0,063 0,062 0,035 0,057 0,044 0,047 0,049 0,053 0,051 0,053 0,052]0,062 0,060 0,067
SU4 10,044 0,051 0,053 0,053 0,055 0,051 0,044 0,057 |0,056 0,060 0,060 0,034 [0,062 0,065 0,067 0,073 0,059 0,057 0,057]0,052 0,051 0,056
IG1 [0,035 0,037 0,036 0,043 0,039 0,036 0,037 0,037 [0,039 0,038 0,038 0,041 [0,017 0,042 0,041 0,032 0,036 0,033 0,035[0,035 0,034 0,026
iG2 0,047 0,049 0,051 0,048 0,048 0,047 0,049 0,042 |0,045 0,048 0,047 0,047 |0,037 0,018 0,040 0,034 0,035 0,035 0,036]0,033 0,029 0,031
iG3 0,036 0,043 0,039 0,036 0,040 0,039 0,041 0,038 |0,044 0,042 0,041 0,040 |0,039 0,038 0,017 0,030 0,038 0,034 0,035]0,024 0,027 0,026
iG4 0,034 0,034 0,033 0,036 0,034 0,040 0,034 0,041 ]0,036 0,040 0,037 0,041 |0,035 0,034 0,036 0,018 0,042 0,040 0,038]0,028 0,028 0,027
iGs 0,039 0,034 0,040 0,035 0,038 0,038 0,039 0,037 ]0,038 0,034 0,035 0,033 |0,040 0,037 0,038 0,044 0,018 0,041 0,039]0,029 0,028 0,027
iGe 0,040 0,034 0,033 0,032 0,033 0,032 0,032 0,033 10,033 0,037 0,039 0,038 |0,035 0,032 0,034 0,041 0,034 0,017 0,036]0,057 0,067 0,076
IG7 [o0,026 0,025 0,024 0,027 0,025 0,025 0,025 0,027 |0,029 0,025 0,026 0,024 [0,030 0,032 0,029 0,034 0,030 0,033 0,014[0,039 0,032 0,033
G1 0,065 0,065 0,065 0,068 0,059 0,058 0,063 0,064 0,060 0,058 0,059 0,060 0,075 0,070 0,075 0,075 0,083 0,085 0,082]0,020 0,093 0,080
G2 0,088 0,089 0,088 0,090 0,088 0,093 0,094 0,090 |0,096 0,085 0,091 0,090 |0,086 0,090 0,086 0,086 0,082 0,081 0,089]0,108 0,025 0,114
G3 10,102 0,103 0,103 0,098 0,109 0,105 0,100 0,102 |0,110 0,122 0,116 0,115 [0,094 0,095 0,094 0,094 0,090 0,089 0,084]0,096 0,106 0,029
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Tablo 10. Limit Siipermatris (W)

El E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 |SUI SU2

SuU3

SU4 [IGT 1IG2 IG3 1G4 IG5 IG6 IG7 |G1 G2 G3

E1l
E2
E3
E4
E5
E6
E7
E8

0,037
0,035
0,037
0,027
0,024
0,026
0,028
0,037

0,037
0,035
0,037
0,027
0,024
0,026
0,028
0,037

0,037 0,037
0,035 0,035
0,037 0,037
0,027 0,027
0,024 0,024
0,026 0,026
0,028 0,028
0,037 0,037

0,037
0,035
0,037
0,027
0,024
0,026
0,028
0,037

0,037
0,035
0,037
0,027
0,024
0,026
0,028
0,037

0,037
0,035
0,037
0,027
0,024
0,026
0,028
0,037

0,037
0,035
0,037
0,027
0,024
0,026
0,028
0,037

0,037
0,035
0,037
0,027
0,024
0,026
0,028
0,037

0,037
0,035
0,037
0,027
0,024
0,026
0,028
0,037

0,037
0,035
0,037
0,027
0,024
0,026
0,028
0,037

0,037
0,035
0,037
0,027
0,024
0,026
0,028
0,037

0,037
0,035
0,037
0,027
0,024
0,026
0,028
0,037

0,037
0,035
0,037
0,027
0,024
0,026
0,028
0,037

0,037
0,035
0,037
0,027
0,024
0,026
0,028
0,037

0,037
0,035
0,037
0,027
0,024
0,026
0,028
0,037

0,037
0,035
0,037
0,027
0,024
0,026
0,028
0,037

0,037
0,035
0,037
0,027
0,024
0,026
0,028
0,037

0,037
0,035
0,037
0,027
0,024
0,026
0,028
0,037

0,037
0,035
0,037
0,027
0,024
0,026
0,028
0,037

0,037
0,035
0,037
0,027
0,024
0,026
0,028
0,037

0,037
0,035
0,037
0,027
0,024
0,026
0,028
0,037

SU1
SuU2
SU3
Su4

0,066
0,073
0,056
0,055

0,066
0,073
0,056
0,055

0,066 0,066
0,073 0,073
0,056 0,056
0,055 0,055

0,066
0,073
0,056
0,055

0,066
0,073
0,056
0,055

0,066
0,073
0,056
0,055

0,066
0,073
0,056
0,055

0,066
0,073
0,056
0,055

0,066
0,073
0,056
0,055

0,066
0,073
0,056
0,055

0,066
0,073
0,056
0,055

0,066
0,073
0,056
0,055

0,066
0,073
0,056
0,055

0,066
0,073
0,056
0,055

0,066
0,073
0,056
0,055

0,066
0,073
0,056
0,055

0,066
0,073
0,056
0,055

0,066
0,073
0,056
0,055

0,066
0,073
0,056
0,055

0,066
0,073
0,056
0,055

0,066
0,073
0,056
0,055

1G1
iG2
iG3
iG4
iGs
iGé
iG7

0,035
0,040
0,035
0,034
0,034
0,043
0,029

0,035
0,040
0,035
0,034
0,034
0,043
0,029

0,035 0,035
0,040 0,040
0,035 0,035
0,034 0,034
0,034 0,034
0,043 0,043
0,029 0,029

0,035
0,040
0,035
0,034
0,034
0,043
0,029

0,035
0,040
0,035
0,034
0,034
0,043
0,029

0,035
0,040
0,035
0,034
0,034
0,043
0,029

0,035
0,040
0,035
0,034
0,034
0,043
0,029

0,035
0,040
0,035
0,034
0,034
0,043
0,029

0,035
0,040
0,035
0,034
0,034
0,043
0,029

0,035
0,040
0,035
0,034
0,034
0,043
0,029

0,035
0,040
0,035
0,034
0,034
0,043
0,029

0,035
0,040
0,035
0,034
0,034
0,043
0,029

0,035
0,040
0,035
0,034
0,034
0,043
0,029

0,035
0,040
0,035
0,034
0,034
0,043
0,029

0,035
0,040
0,035
0,034
0,034
0,043
0,029

0,035
0,040
0,035
0,034
0,034
0,043
0,029

0,035
0,040
0,035
0,034
0,034
0,043
0,029

0,035
0,040
0,035
0,034
0,034
0,043
0,029

0,035
0,040
0,035
0,034
0,034
0,043
0,029

0,035
0,040
0,035
0,034
0,034
0,043
0,029

0,035
0,040
0,035
0,034
0,034
0,043
0,029

G1
G2
G3

0,068
0,087
0,096

0,068
0,087
0,096

0,068 0,068
0,087 0,087
0,096 0,096

0,068
0,087
0,096

0,068
0,087
0,096

0,068
0,087
0,096

0,068
0,087
0,096

0,068
0,087
0,096

0,068
0,087
0,096

0,068
0,087
0,096

0,068
0,087
0,096

0,068
0,087
0,096

0,068
0,087
0,096

0,068
0,087
0,096

0,068
0,087
0,096

0,068
0,087
0,096

0,068
0,087
0,096

0,068
0,087
0,096

0,068
0,087
0,096

0,068
0,087
0,096

0,068
0,087
0,096

-VIKOR yontemi ile e-hizmet kalitesi performansina
gore alternatiflerin siralanmas:: Caliymanin bu asa-
masinda e-hizmet kalitesi agisindan 4 tane e-aligveris
sitesi alternatifinin degerlendirilmesi saglanmustir.
Alternatifler Trendyol (TR), Markafoni (MA), Li-
mango (LI) ve Morhipo (MO) siteleridir. Burada
miisterilerin, her alternatif i¢in e-hizmet kalitesi fak-
torlerine gore gosterdigi performansa 0-4 arasinda
puanlar vermesi saglanmistir (0:Cok koétii, 1:Kotd,
2:Orta, 3:1yi, 4:Cok Iyi). VIKOR yaklagim1 sayesinde
hangi faktoriin istenilen diizeye en yakin seviye oldu-
gu tespit edilerek, her faktoriin bu diizeye olan uzak-
lig1 gozlemlenmistir. Minimum uzakliga sahip olan
alternatifin e-hizmet kalitesi agisindan en iyi per-
formans: gosteren e-aligveris sitesi olarak secilmesi
saglanmistir. Buna gore miisterilerin alternatifler i¢in
e-hizmet kalitesi degerlendirme faktorleri kapsamin-
da verdigi puanlarin ortalamasi alinarak olusturulan

Tablo 11. E-hizmet Kalitesi icin Performans Skorlari

performans skorlarini gosteren Tablo 11 asagidaki
gibidir. Daha sonra VIKOR adimlar1 uygulanarak
en iyi diizeye olan uzakliklar esitlik (11) yardimiyla
hesaplanmugtir. Esitlikler (12) ve (13) ile S ve R de-
gerleri belirlenmistir. Maksimum fayda ve minimum
pismanlig1 saglayarak en iyi diizeye olan uzakliklar1
minimuma indirgeyen strateji i¢in v=1 alinarak esit-
lik (15) ile alternatiflere ait Q siralama indeksi elde
edilmistir. Hesaplanan uzaklik seviyelerinin yer aldi-
g1 matris ve alternatifler i¢in uzlagik ¢6ziim sunan Q
siralama indeksi Tablo 12'de gosterilmistir.

Q degerlerine gore minimum uzaklik seviyesine sa-
hip olan alternatifin 0,2369 ile Markafoni sitesi ol-
dugu gorillmils ve e-hizmet kalitesi agisindan en iyi
performansa sahip oldugu sonucuna ulagilmistir. Al-
ternatiflerin uzlagik siralamasi Markafoni, Morhipo,
Trendyol, Limango seklinde olmustur.

El E2 E3 E4 ES5 E6 E7 E8 |[SUI1

SU2 SU3 Su4

IG1 1G2 1IG3 1G4 IG5 IG6 IG7 |Gl G2 G3

TR
MA
Li

MO

2,882 3,412
3,000 3,471
2,647 3,000
3,000 3,059

2,941 2,941 2,647 3,412 3,294 3471
3,235 2,882 2,706 3,118 3,235 3,235
2,882 2,706 2,471 2,941 2,882 2,824
2,882 3,235 2,824 2,941 3,059 3,118

3,059 3,176
3,059 3,118
3,000 2,765
3,059 3,059

3,235 3,000
3,176 3,176
3,059 2,706
3,059 2,882

3,176 2,529
3,176 2,647
2,647 2,353
3,294 3,176

2,235 2,647
2,294 2,941
2,118 2,412
3,059 3,000

2,765 2,706
2,765 2,765
2,882 2,529
3,118 3,059

2,588
2,824
2,588
3,000

3,059
3,059
2,941
2,882

2,882 3,471
2,941 3,529
2,765 3,412
2,765 3,471
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Tablo 12. Uzakitk Seviyeleri ve Siralama indeksi

El E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 |SUI SU2 SU3 SU4 [IG1 IG2 IG3 1G4 IG5 IG6 1G7 |Gl

G2 G3 [0;

TR [2,882 3,412 2,941 2,941 2,647 3,412 3,294 3,471 3,059 3,176 3,235 3,000 [3,176 2,529 2,235 2,647 2,765 2,706 2,588]3,059 2,882 3,471 | 0,2465
MA 13,000 3471 3,235 2,882 2,706 3,118 3,235 3,235 [3,050 3,118 3,176 3,176 [3,176 2,647 2,294 2,941 2,765 2,765 2,824[3,059 2,941 3,529 | 0,2369
LI 2,647 3,000 2,882 2,706 2,471 2,941 2,882 2,824 |3,000 2,765 3,059 2,706 [2.647 2,353 2,118 2,412 2,882 2,529 2,588[2,941 2,765 3,412 | 0,2989
MO 3000 3,059 2,882 3235 2,824 2,941 3,059 3,118 |3,059 3,059 3,059 2,882 3,294 3,176 3,059 3,000 3,118 3,059 3,000]2,882 2,765 3471 | 0,2383

Sonug ve Oneriler

Giiniimiizde bilgi ve iletisim teknolojilerinde yaganan
gelismeler ve yeniliklerle birlikte, sunulan hizmetler
oldukea cesitlilik kazanmustir. Ozellikle internet {ize-
rinden saglanan e-ticaret ve e-aligveris hizmetleri
yayginlagarak bu sektorlerde de rekabetin giderek
arttigl gozlenmistir. Bu nedenle, tiiketiciler agisin-
dan sunulan hizmetin kalitesi 6n plana ¢ikmig ve fir-
malarin ayakta kalabilmeleri i¢cin miisteri tatminini
e-hizmet kalitesini arttirarak saglamalar1 s6z konusu
olmustur. Bu ¢aligmada, e-aligveris sitelerinin inter-
net tzerinden sunduklari hizmetler icin e-hizmet
kalitelerinin degerlendirilmesi amaciyla uygulama
yapilmistir. Bu gercevede, 4 adet e-aligveris sitesi al-
ternatifinin e-hizmet kalitesi performans: ac¢isindan
siralanmasi amaclanmigti. DEMATEL-AAS-VIKOR
yaklasimu ile gerceklestirilen e-hizmet kalitesi sirala-
mas1 Markafoni, Morhipo, Trendyol, Limango seklin-
de olmugtur. Ayni zamanda kullanicilar i¢in e-hizmet
kalitesi bakimindan en 6nemli 6zelligin (G3) ‘Kredi
kart1 bilgilerinin korunmasr’ oldugu belirlenmistir.
Ana boyutlara bakildiginda ise tiiketicilerin ‘Giiven-
lik’ boyutuna en ¢ok 6nem verdikleri ve bunu ‘Sistem
uygunlugu’ boyutunun izledigi gortilmiistiir.

Yapilan ¢aligmanin, e-hizmet kalitesi konusunda hib-
rit CKKVT teknigi olan DEMATEL-AAS-VIKOR
yaklagiminin kullanilmasi yoniinden literatiire katki-
da bulunacag diisiiniilmektedir. E-hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde, DEMATEL-AAS-VIKOR y6n-
temlerinin biitiinlesik bir sekilde kullanilmas: uygu-
lama alan1 bakimindan yeni bir bakis a¢ist sunmakta-
dir. Dolayisiyla caligma, literatiirdeki s6z konusu agi-
&1 kapatabilecek ve bu konuda etkin bir karar verme
arac1 olarak kullanilabilecektir. Onerilen yaklagim,
bir¢ok alternatif, kriter ve karar vericiyi dikkate ala-
bildiginden gergek¢i sonuglar sunabilen bir tekniktir.
Yoneticilere, e-aligveris kalitesini etkileyen faktorle-
ri dikkate alarak problemi analiz edebilme, rekabet
glicli ve miisteri tatmini elde etmek i¢in gerekli 6n-
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lemleri alabilme imkani saglayacaktir. Diger yandan,
yontemin kullaniminin kolay ve esnek olmas: ger¢ek
yasam problemlerine uyarlanabilmesini miimkiin
kilmaktadir. Ayni zamanda, ileride yapilacak calis-
malarda farkli karar verme tekniklerinin biitiinlesti-
rilerek probleme uygulanmasi ile farkli ¢6ziim 6neri-
leri elde edilebilecektir.

Yontemin uygulanisinin elverisli olmasinin yaninda
bazi kisitlar1 da bulunmaktadir. Yontemin hem nitel
hem nicel faktorleri bir arada degerlendirebilmesi
nedeniyle, olusturulan modelin etkinligi karar verici-
lerden net ve dogru bilgiler elde edilebilmesine bagli-
dir. Bu nedenle, karar vericiler, kriterler ve kriterlerin
agirliklarinin objektif bir bicimde belirlenmesi gerek-
mektedir.

Yapilan caligma, aragtirmaci ve uygulayicilara iglet-
melerin stratejik karar siireglerinde kullanabilecek-
leri yol gosterici bir yaklasim sunmaktadir. Bunun
yaninda, e-hizmet kalitesinin degerlendirilmesi gibi
karmagik karar problemlerinde yoneticilerin basvu-
rulabilecekleri bir kaynak olarak kullanilabilecektir.
Ayrica, DEMATEL-AAS-VIKOR yaklagimi farkl: uy-
gulama alanlarma uyarlanabilmesiyle énem kazan-
maktadir. Sunulan CKKV yaklagimi, gelecek calis-
malarda etkin ve esnek bir karar verme teknigi olarak
farkli aragtirma konularina uygulanabilecektir.

Kaynakca

Aksakal, E., Dagdeviren, M. (2010). ANP ve DEMA-
TEL Yontemleri ile Personel Se¢imi Problemine
Biitiinlesik Bir Yaklasim®, Gazi Universitesi Miihen-
dislik Mimarlik Fakiiltesi Dergisi, 25(4), 905-913.

Chen, L. Y. & Wang, T. C. (2009). Optimizing part-
nerschoice in IS/IT outsourcing projects: The stra-
tegic decision of fuzzy VIKOR, International Jour-
nal of Production Economics, 120, 233-242.



Cilt/Vol.: 16 - Say1/No: 2 (131-144)

Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi

Chiu, W. Y,, Tzeng G. H., & Li H. L. (2013). A new
hybrid MCDM model combining DANP with VI-
KOR to improve e-store business, Knowledge-Ba-
sed Systems, 37, 48-61.

Cox, J. & Dale, B. (2001). Service quality and
e-commerce: an exploratory analysis, Managing
Service Quality, 11(2), 121-31.

Cristobal, E., Flavian, C. & Guinaliu, M. (2007). Per-
ceived e-service quality (PeSQ): Measurement va-
lidation and effects on consumer satisfaction and
web site loyalty, Managing Service Quality, 17(3),
317-340.

Ertugrul, I. & Karakasoglu, N. (2009). Banka Sube Per-
formanslarinin VIKOR Yontemi ile Degerlendiril-
mesi, Endiistri Miihendisligi Dergisi YA/EM Ozel
Sayist, 20 (1), 19-28.

Hsu, C. H., Wang, F. K. & Tzeng, G. H. (2012). The best
vendor selection for conducting the recycled mate-
rial based on a hybrid MCDM model for combi-
ning DANP with VIKOR, Resources, Conservation
and Recycling, 66, 95-111

Ho, W. R. ], Tsai, C. L., Tzeng, G. H. & Fang, S. K.
(2011). Combined DEMATEL technique with a
novel MCDM model for exploring portfolio selec-
tion based on CAPM, Expert Systems with Applica-
tions, 38, 16-25

Lee, W. S. (2011). Using MCDM to examine bank
merger and acquisition evaluation and decision
making model, The Service Industries Journal, 1-22

Liou, J. J. H. & Chuang, Y. T. (2010). Developing
hybrid multi-criteria modelfor selection of outso-
urcing providers, Expert Systems with Applications,
37, 3755-3761

Liu C. H,, Tzeng, G. H. & Lee M. H. (2011). Strategi-
es for improving cruise product sales in the travel
agency using hybrid MCDM models, The Service
Industries Journal, 1-22.

Opricovic, S. & Tzeng, G.H. (2004). Compromise so-
lution by MCDM methods: A comparative analysis
of VIKOR and TOPSIS, European Journal of Ope-
rational Research, 156, 445-455.

Opricovic, S. & Tzeng, G.H. (2007). Extended VIKOR
method in comparison with outranking methods,
European Journal of Operational Research, 178,
514-529.

Ou Yang, Y. P, Leu, J. D., & Tzeng, G. H. (2008). A
novel hybrid MCDM model combined with DE-
MATEL and ANP with applications, International
Journal of Operational Research, 5(3), 1-9.

Ou Yang, Y. P, Shieh, H.M,, Leu, J. D. & Tzeng, G. H
(2009). A VIKOR-based multiple criteria decision
method for improving information security risk,
International Journal of Information Technology &
Decision Making, 8(2), 267-287.

Ou Yang, Y. P, Shieh, HM., & Tzeng, G. H (2013). A
VIKOR technique based on DEMATEL and ANP
for information security risk control assessment,
Information Sciences, 232, 482-500

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. & Berry, L. L. (1985).
A conceptual model of service quality and 1ts imp-
lications for future research, Journal of Marketing,
49(4), 41-50.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. & Berry, L. L. (2005).
E-S-QUAL : A multiple-item scale for assessing
electronic service quality, Journal of Service Rese-
arch, 7, 213-233.

Saaty, T. L. (2006). Decision Making with the Analytic
Network Process: Economic, Political, Social and
Technological Applications with Benefits, Oppor-
tunities, Costs and Risks, Springer, USA.

Sarkis, J. (1998). Evaluating environmentally conscio-
us business practices, European Journal of Operati-
onal Research, 107, 159-174.

shd.anadolu.edu.tr 143



Elektronik Alisveris (E-aligveris) Sitelerinin E-hizmet Kalitesi A¢isindan Degerlendirilmesinde DEMATEL-AAS-VIKOR Yaklasimi

Sahadev, S. & Purani, K. (2008). Modelling the conse-
quences of e-service quality, Marketing Intelligence
& Planning, 26 (6), 605-620.

Sun, Q., Wang, C. & Cao, H. (2009). Applying E-S-
QUAL Scale to Analysis the Factors Affecting
Consumers to Use Internet Banking Services, 2009
IITA International Conference on Services Scien-
ce, Management and Engineering, 242-245.

Senel, B., Senel, M. & Guimtistekin, G. (2012). E-hizmet
kalitesine gore sanal aligveris sitelerinin degerlen-
dirilmesi, Dumlupimnar Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, 33, 85-100.

Tsai W. H., Hsu W. & Chou, W. C. (2011). A gap analy-
sis model for improving airport service quality,
Total Quality Management & Business Excellence,
22(10), 1025-1040.

Tsao W. C. & Tseng, Y. L. (2011). The impact of electro-
nic-service quality on online shopping behaviour,
Total Quality Management & Business Excellence,
22(9), 1007-1024

Tzeng, G. H., Chiang, C. H., & Li, C. W. (2007). Evalu-
ating intertwined effects in E-learning programs: A
novel hybrid MCDM model based on factor analy-
sis and DEMATEL, Expert Systems with Applicati-
ons, 32(4), 1028-1044.

Tzeng, G. H. & Huang, C. Y. (2012). Combined DE-
MATEL technique with hybrid MCDM methods
for creating the aspired intelligent global manu-
facturing & logistics systems, Annals of Operations
Research, 197, 159-190.

144

Udo, G. J., Bagchi, K. K. & Kirs, P. J. (2010). An assess-
ment of customers’ e-service quality perception,
satisfaction and intention, International Journal of
Information Management, 30, 481-492.

Wang, Y. L. & Tzeng G. H. (2012). Brand marketing
for creating brand value based on a MCDM mo-
del combining DEMATEL with ANP and VIKOR
methods, Expert Systems with Applications, 39,
5600-5615.

Wu, W. (2008). Choosing Knowledge Management
Strategies by Using a Combined ANP and DEMA-
TEL Approach, Expert Systems with Applications,
35, 828-835.

Wu, H.,Chen, H. K. & Shieh, J. (2010).Evaluating Per-
formance Criteria of Employment Service Outre-
ach Program Personnel by DEMATEL Method,
Expert System with Applications, 37, 5219-5223.

Wu, H. H. & Tsai Y. N. (2011). An integrated approach
of AHP and DEMATEL methods in evaluating the
criteria of auto spare parts industry, International
Journal of Systems Science, 1-11.

Yoo, B. & Donthu, N. (2001). Developing a scale to
Measure the Percieved Quality of an Internet
Shopping Site (SITEQUAL), Quarterly Journal of
Electronic Commerce, 2(1), 31-47.

Zeithaml, V. A., Parasuraman, A. & Malhotra, A.
(2002). Service Quality Delivery through Web
Sites: A Critical Review of Extant Knowledge, Jo-
urnal of the Academy of Marketing Science, 30(4),
362-75.



