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OZET

CAGRI MERKEZi CALISMA KOSULLARININ VE CALISANLARININ AHP
YONTEMI iLE iNCELENMESI
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Glniimiizde alternatif ve kriterlerin c¢ogalmasi ile karar veren kisi i¢in durum
zorlagmaktadir. Daha kolay karar verilebilmesi i¢cin Cok Kriterli Karar Verme Y 6ntemleri
kullanilmaktadir. Bu ¢alismada, Cok Kriterli Karar Verme YoOntemleri’'nden Analitik
Hiyerarsi Prosesi kullanilmigtir. Calismanin gerceklestigi Yardim Masasi ile ilgili i¢
miisterinin goriisleri anket ile alinmigtir. Anket ham verileri SPSS ile anlaml1 veri haline
getirilmistir. Belirlenen Kriterler tizerinde ¢alisilarak en uygun Yardim Masasi personeli
ozelliklerinin bulunmasi1 amaclanmistir. Bu calisma sonuglarina gére Yardim Masasi

personelinin seciminde en 6nemli kriter “Yazil1 ve Sozlii iletisim” olarak tespit edilmistir.

Anahtar Sozciikler: Analitik Hiyerarsi Prosesi, Cok Kriterli Karar Verme, Cagr

Merkezi, Verimlilik, Personel Se¢imi



ABSTRACT

EXAMINATION OF CALL CENTER WORKING CONDITIONS AND
EMPLOYEES BY AHP METHOD

Tugba Dede
Master Thesis
Department of Industrail Engineering
Industrial Engineering Master’s Programme wiht Thesis
Thesis Advisor: Asst. Prof. ilkiin Orbak
Maltepe University Graduate School, 2023

In today's world, the proliferation of alternatives and criteria has made decision-making
more challenging for individuals. In order to make decision-making easy, Multiple
Criteria Decision Making (MCDM) methods are employed. In this study, Analytic
Hierarchy Process (AHP), which is one of the MCDM methods, was utilized. The
opinions of internal customers regarding the Call Center where the study took place were
gathered through a survey. The survey raw data were processed into meaningful data
using SPSS. By working on the identified criteria, the aim was to determine the most
suitable attributes for Help Desk personnel. According to the results of this study, the
most significant criteria in the selection of Call Center personnel was found to be

"Written and Oral Communication."

Keywords: Analytic Hierarchy Process. Multi-Criteria Desicion Making Methods.
Call Center. Productivity.Staff Selection
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1. GIRIS
1.1. Problem

Gliniimiizde kurulus ve firmalarin yasamsal dongiilerini sorunsuz bir sekilde
stirdiirebilmeleri i¢in miisterilerinin memnuniyetini kazanmalar1 gerektigi gercegi
ortadadir. Bu miisteri memnuniyetini de kaliteli {irlin ve hizmet sunumuyla elde
edebileceklerinin farkindadirlar. Cagri merkezi miisteri temsilcisinin pozitif bir imaj
olusturma cabasi igerisinde olmasi ve bunu elde edebilmek icin de bir takim 6zelliklere
sahip olmasi gerekmektedir. Cagr1 merkezi miisteri temsilcisinin pozitif bir imaj
olusturma cabasi igerisinde olmasi ve bunu elde edebilmek i¢in de bir takim 6zelliklere
sahip olmas1 gerekmektedir. Cagr1 merkezi strateji, siireg, insan kaynagi ve teknoloji
bilesenlerinden olusmaktadir. Kurum stratejisi ile ¢agri merkezi stratejisi uyumlu
olmalidir. Kurum vizyonu ve ¢agri merkezi vizyonu birbiri ile ortligsmelidir. Strateji
belirlendikten sonra is siiregleri belirlenmelidir. Sonraki donemlerde kuruma fazla zaman
ve maliyet olusturmayacak sekilde siirecler belirlenmelidir. Siirecler dogru belirlendikten
sonra insan kaynagi en onemli bilesenlerdendir. Miisteri ile direkt temasta bulunacak

insanlar miisteri memnuniyeti ve sadakati konusunda 6nemli rol almaktadir

Bu tez calismasinda ¢agr1 merkezinin miisteriyi memnun edebilmesi i¢in incelenmesi ve

calisanlarin nasil secilmesi gerektiginden bahsedilecektir.

Tez kapsaminda inceleme yaptigimiz ¢agri merkezi (Yardim ve Destek Masast), rayl
sistemlerde alt1 bin ¢alisan1 olan kamu kurumunda bulunmaktadir. Bilgi Sistemleri
Miidiirliigii’ne bagh Analiz ve Destek Sefligi biinyesinde yer alan 6 kisilik bir ekibin
kurum i¢inde Bilgi Sistemleri Miidiirliigii ile ilgili her tiirlii ariza ve talepler i¢in ilk
iletisime gectikleri birimdir. I¢ miisteriler ile ilk iletisime gecen cagri merkezi calisanlar:
bu caligma kapsaminda incelenecektir. Bilgi Sistemleri Midiirliigii cagri merkezinde
kuruldugundan itibaren daha 6nce hi¢ bilimsel bir yontem ile ¢alisma yapilmamaistir.
Akademik bir calisma yapilmamistir. Bu tez ile c¢agri merkezi calisanlarinin nasil

secilmesi gerektigi AHP yontemi kullanilarak yapilacaktir.



1.2. Amag

Cagr1 merkezinin tasarimi ve isletilmesi, miisteriler kadar ¢cagr1 merkezi operatorleri ve
personeli ile ilgili birden fazla geliskili performans 6l¢iitiiniin dikkate alinmasini igerir.
Bu tez calismasmin amaci, i¢ misterinin Bilgi Sistemleri Miidiirliigli memnuniyetini
arttirmaktir. I¢ miisteri ile direkt temasta olan ¢alisan grubu (cagr1 merkezi ¢alisanlari)
lizerinde calisilarak memnuniyetin artmasi hedeflenmektedir. ilk olarak calisanlarin
se¢iminin AHP yontemi ile yapilmasi {izerine ¢alisilmistir. Bu kapsamda ¢agri merkezi
personelinin dogru se¢imi amaclanmistir. Degerlendirilmeye alinan kriterler sunlardir:
Yazili ve Sozlii iletisim, Kapasite, Ekip Calismasina Yatkinlik, Is Tecriibesi (Bilgisayar,
Teknoloji)

Bu tezde cagri merkezi memnuniyeti ile ¢agri merkezi calisanlarinin arasindaki iligki

tespit edilmeye ¢alisiimistir.
1.3. Onem

Bu tezde ¢agr1 merkezi galisanlari tizerinde galisilmistir. Cagri merkezi memnuniyetini
artirmanin ilk Onceliginin calisanlar iizerinde iyilestirme yapilarak saglanabilecegi
ongoriilmiistiir. Cagri merkezi ¢alisant se¢imi i¢cin AHP yontemi ile kriterler
belirlenmistir. Bu kriterler belirlendikten sonra Bilgi Sistemleri Miidiirliigii yonetici

kadrosunun onayina sunulmustur. Oy birligi ile kriterlerde karar kilinmistir.

Metro Istanbul ¢agri merkezi personelinin kriterlere uygun secilmesi &nem arz
etmektedir. Cagri merkezinin ¢ézmesi gereken ariza ve talepleri ¢6zememesi biitiin Bilgi

Sistemleri Miidiirliigli calisanlarinin is akisini etkilemektedir.
1.4. Simirhklar

Bu c¢alismanin sinirliligr olarak tek bir konu goriilmektedir. Yardim Masas1 personelinin
degerlendirildigi anket i¢ miisteriye uygulanmistir. Ayni kurumda ¢alisan kisiler
(degerlendiren ve degerlendirilen kisiler) tarafindan anket uygulanmasinin tarafsiz

doldurulamamasi ithtimali oldugu dngdriilmektedir.



1.5. Tanumlar

Cok Kriterli Karar Verme (CKKYV): Olgiilebilen ve o&lgiilemeyen stratejik ve
operasyonel faktorleri es zamanli degerlendirme firsat1 saglayan, karar verme siirecine

cok sayida kisiyi dahil edebilen analitik yontemdir.

Birbiri ile uymayan ¢oklu “hedefleri”, “nitelikleri” ve “kriterleri” dikkate alarak, varolan

“secenekler”, “politikalar”, “eylemler”, “alternatifler” veya “adaylar” iginden en iyi olan1

se¢meyi amaglar.

Kriterler arasi tutarsizlik olmasi ve bir kriteri ger¢eklestirmek icin digerinden fedakarlik
yapilacagindan en iyi alternatifi segmek zordur. Bu yiizden kriterler arasinda uyusma elde
etmek ve alternatifler arasindan en uygun olani segebilmek igin farkli yontemler

gelistirilmistir.

Cok Kriterli Karar Verme, Cok Amagh Karar Verme ve Cok Nitelikli Karar Verme olmak

uzere iki farkli bolimde ele alinmaktadir.

Cok Nitelikli Karar Verme teknikleri 6rnekleri; Analitic Hierarchy Process (AHP),
Elimination and Choice Translating Reality (ELECTRE), Preference Ranking
Organization Method for Encrichment Evalution (PROMETHEE), Multiattribute Utility
Theory (MAUT), Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution
(TOPSIS) ve Utilities Additives Discriminantes (UTADIS) (Timor, 2011)

Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) : Cok Kriterli Karar Verme tekniklerinden biridir.
Karar vericiler tarafindan en yaygin alanda kullanilmaktadir. Thomas L. Saaty tarafindan
1970’11 yillarda ortaya ¢ikarilmistir. Karar verme esnasinda nitel ve nicel maddeleri
beraber ele almaktadir. Basitce anlasilabilir bir yontemdir. Zor ve anlagilmasi gii¢
problemleri ¢6zmek i¢in kullanilan bir yontemdir. AHP nin amaci, hiyerarside bulunan
Kriterlerin alternatifleriyle olan iligkisi ile birlikte etki agirliklar1 ve derecelerinin
tamimlanmasidir. Bu yontemde alternatifler ikili karsilastirilir ve degerlendirilir. Ikili
karsilastirmadan sonra kriterlerin 6znel ehemmiyet asamalar1 belirlenir ve en uygun

¢Oziim bulunur.

AHP Yontemi uygulama kisminda daha detayli ele alinmistir. (Cetinbag, 2017)

3



Bilgi Sistemine Gore Benzerligin Sira Onceligi Teknigi (TOPSIS) : Technique for
Order Priority of Similarity by Information System (TOPSIS )1981 yilinda Hwang ve
Yoon tarafindan ortaya ¢ikarilmistir. En uygun sonuca mesafesine gore alternatifleri

siralayan bir metottur. Bu yontemdeki islemler asagidaki gibi yedi adimda yapilmaktadir.
Fayda kriterleri i¢cin maksimum, maliyet kriterleri i¢in minimum kullanilir.

Ci"=Si/Si", 1>=C>=0 ,(i=1,...,n) (1.1)

Ortadan Kaldirma ve Secim Gergekligi Cevirme (ELECTRE): Elimination et Choix
Traduisant La Realite, bu yontem 1960 yilinda Roy tarafindan ortaya ¢ikarilmistir. Daha
sonra Nijkamp ve Delft ile Voogd tarafindan gelistirilmistir. Degerlendirme faktorlerinde

alternatifler arasinda ikili Gistlinliik karsilastirmalar1 yapmaktadir.

Adim 1: Asagidaki A karar matrisi olusturulur. Satirlarda alternatifler, stitunlarda kriterler

yer almaktadir.

A karar matrisi asagidaki gibi “Standart Karar Matrisi” ne doniistiiriiliir.

Adim 2 : Agirliklandirilmis “Normalize Edilmis Karar Matrisi” hesaplanir.
Adim 3 : “Uyum ve Uyumsuzluk Kiimeleri” olusturulur.

Adimm 4 : “Uyum ve Uyumsuzluk indeksleri” hesaplanir.

Adim 5 : Ustiinliik karsilastiriimasi yapilir.

Adim 6 : “Net Uyum ve Uyumsuzluk Indeksleri” hesaplanir.

Zenginlestirme Degerlendirmeleri i¢cin Tercih Siralamasi1 Organizasyon Yontemi
(PROMETHEE): Preference Ranking Organization Method for Enrichment
Evaluations, Bu yontem 1982 yilinda Brans tarafindan gelistirilmistir. Alternatifleri,
farkli tercih fonksiyonlar1 temelinde degerlendirir ve alternatifler i¢in kismi ve tam

onceliklerin hesaplanmasini saglar.

Cok Nitelikli Fayda Teorisi (MAUT) : Multi Attribute Utility Theory, Karmasik karar
problemlerinde, risk ve belirsizlik durumlarinda basit hiyerarsi ile kantitatif ve kalitatif

faktorlerin siibjektif degerlemesini saglar.



Yardimc1 Programlar Katki Maddeleri Aymricilar (UTADIS) : Utilities Additives
Discriminantes, Arastirma ve gelistirme projelerinin segilmesi, iflas riski tahmini, portfoy

yonetimi, yatirim kararlar1 gibi finans konularinda uygulanan bir yontemdir.

Cagr1 Merkezi : Karsilikli etkilesim teknolojik araglar kullanilarak saglanmaktadir.
Bundan dolay1 miisteri ve kurum arasindaki yontemler, teknolojik sistemler iizerinden
saglanarak iletisim kurulmaktadir. Cagri merkezleri telefon, e-mail, sms gibi anlik
iletisim methotlan ile iletisimi saglamaktadir. Bu yontemler i¢in ise, yazilim (¢agri
merkezi hizmet yazilimi, u¢ noktasi yazilimi, raporlama yazilim vb.) , donanim (pc,
server, santral, telefon vb.) ihtiya¢ duyulmaktadir. Biitiin teknolojik donanim saglanmis
olsa bile en 6nemli faktor nitelikli insan giictidiir. Giinlimiizde ¢agr1 merkezleri miisteri

ile direkt temas etigi i¢in kurumlarin kalite ve verimliligini arttirmak konusunda 6nem

arz etmektedir. (Mert, 2017)

Cagr1 merkezleri genellikle miisteriler ile telefonda konusan gruplardan olusmaktadir.
Bazi kurumlarda telefonun yani sira e-mail vb. durumlarda da aksiyon almasi
beklenmektedir. Cagr1 merkezleri birden fazla ¢agri tipi ile ilgilenir. Gelen her farkli cagr
tipine kuyruk adi verilir. Siradan gelen aramalar rastgele gelir. Cagri merkezi ¢alisanin
telefonu kapattiktan sonra yapmasi gereken isler; veri girisi, dokiimantasyon ve arastirma
icin belli bir siireye ihtiya¢ duyulur. Cagri merkezi yonetiminde 6nemli ti¢ faktor vardir.

Hizmet kalitesi, maliyetler ve ¢alisan memnuniyetidir. (Mehrotra ve Fama,2003)
Sistas : Sesleri kayit altina alan yazilim
CCSupervision : CCSupervision, Alcatel-Lucent’in santral yonetim uygulamasidir.

Alcatel-Lucent Enterprise OmniPCX lletisim Merkezi Denetimi (CCS) istasyonu,
OmniTouch Cagri Merkezi iirlin serisinin bir parcasidir. CCS, kullanicinin bir CCD
(lletisim Merkezi Dagitimi) veya ACR (Gelismis Cagr1 Yonlendirme) sisteminin tiim
yapilandirma ve denetim 6zelliklerini uyumlu bir PC'den etkinlestirmesine olanak tanir.
CCS uygulamasinin kurulu oldugu PC (veya denetim istasyonu), bir Ethernet baglantisi

ile uzak siteye (CCD veya ACR sistemli PCX) baglanir.



2. GENEL BIiLGILER

2.1. Metro istanbul Yardim Masas1 Genel Bilgileri

Bu bolimde tez galismasimnin yapilacagr ¢agri merkezi ile ilgili temel bilgilerden
bahsedilecektir.

28000 dahili numarasi ile 6zdeslesmis olan Yardim ve Destek Masasi, Analiz ve Destek
Sefligi uhdesinde faaliyetlerini yiirlitmektedir. Yardim masas1 ofisi, Esenler
yerleskesindeki B blok ana giriste bulunan Arsiv biriminin asma katinda yer almaktadir.
6 calisan1 ve 1 ekip lideri ile toplam 7 kisi olarak faaliyet gostermektedir. Hafta i¢i 07:30
— 12:30 ve 13:30 — 17:30 saatleri arasinda Metro Istanbul A.S. Calisanlarina, Bilisim
Sistemleri Altyapisi ile ilgili olarak teknik destek vermektedir. Metro istanbul A.S.
calisanlari, Bilgi Sistemleri Midiirligii biinyesinde bulunan sistemler ile ilgili bir sorun
yasadiginda ya da destek almak istediginde, yardim masasina 28000 numarali dahiliden
arayarak ya da ilgili e-posta adresine ileti gondererek ulagabilmektedirler. 28000 numarali
dahili telefonunu arayan ya da ilgili e-posta adresine ileti gondererek ulasan Metro
Istanbul A.S. calisanlari ile sdzlii ya da yazili diyalog kurularak, kullanicinin yasadig
sorun analiz edilip kullaniciya gerekli teknik destek verilmektedir. Elindeki ¢6ziim
havuzunda yardim masasina bildirilmis yontemleri kullanarak kullanicilarin sorunlarim
ya da taleplerini yerine getirmektedir. Yardim masasi, ilgili sistem yoneticisi tarafindan
bildirilmeyen ya da dnerilmeyen bir ¢éziim yontemini sistem tarafinda baskaca sikintilara
sebep olabilecegi i¢in kullanicilara uygulamamaktadir. Bu yiizden; ¢6ziim havuzunda
olmayan ve yardim masasina deklare edilmeyen ¢6ziim yontemlerini kullanmamaktadir
ve yasanan sorunun muhatabi olan seflige SAP GUI ERP’den iw21 modiilii ile ZH
bildirimi acarak ¢6ziime giden yolda ilk akis1 baslatilmaktadir.
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Sekil 1. Yardim ve Destek Masasi Is Siireci

Yukaridaki akis semasinda goriildiigii izere, gelen talep, yardim masasi tarafindan
¢oziilsiin ya da ¢6ztimii i¢in ilgili bildirime iletilecek olsun, iw21’den ZH bildirimi
olusturarak yapilan islem kayit altina alinmaktadir. Bilgi Sistemleri Miidiirliigii
sefliklerine agilan bildirimler, ilgili modiil ya da sistem sorumlular1 tarafindan siparise
cevrilerek takip edilmektedir. Coziim iiretilip yapilan islemler bittikten sonra ilgili
siparis ya da bildirim Damal1 Bayrak ile kapatilmaktadir ve yapilan islem ile ilgili

kullaniciya bilgilendirme maili gitmektedir.

Alcatel-Lucent’in gelistirmis oldugu Ccsupervision isimli Santral Yonetim Yazilimi’nin
10.08.92.00 versiyonunu kullanilmaktadir.
Santral Yazilimi’nin kurulu oldugu sunucu Donanim ve Network Y 6netim Sefligine bagh

birimler tarafindan yonetilmektedir.



Sistag firmasinin gelistirmis oldugu Sistas SVR v3.9.2 Ses Kayit Sistemini
kullanilmaktadir. Ses Kayit Sistemi’nin kurulu oldugu sunucu ve ilgili yazilim, Donanim

ve Network Yonetim Sefligine bagli birimler tarafindan yonetilmektedir.

2.2. Literatiir Arastirmasi

Cagr1 merkezi misteri temsilcisinin imajinin miisteri memnuniyeti tizerindeki rolii
baslikli galismasinm1 Ismail Kocabas 2017 yilinda gerceklestirmistir. Bu calismada,
miisteri ile direkt temasta bulunan miisteri temsilcilerinin miisteri iizerindeki etkisi
arastirilmistir. Miisteri temsilcisinin iletisimi, deneyimi, gériiniimii, beden dili, davranis,
birikimi gibi algilardan olusan miisteri temsilcisi imajmin miisteri memnuniyeti

saglanabilmesi i¢in dnemli bir faktor oldugu goriilmiistiir (Kocabas,2017).

Endiistri 4.0 ve Cagr1 Merkezi Hizmetlerinin Etkileyen Faktorler Uzerine Bir Arastirma
baslikli calismalarin ile Isa Demirkol ve Selami Ozcan 2018 yilinda gerceklestirmistir.
Bu calismada, endiistri 4.0 ile cagr1 merkezlerinde kullanilmasi sonucunda; calisan
memnuniyeti, miisterilerin problemlerini ¢dzebilme, calisma ortami, ekip g¢aligmasi,

yonetici davranisi gibi konularda olumlu yonde iliskiler oldugu tespit edilmistir.

Cagr1 Merkezi Gelen Cagrilarindaki Bekleme Siiresinin Azaltilmasi: Akilli Dig Arama
Uygulamasi baslikli calismayr Murat Sayin gerceklestirmistir. Bu calismada, ¢agri
merkezlerindeki bekleme siiresini ¢6zmek amaglanmistir. Teknoloji kullanilarak gelecek
cagrilar dnceden belirlenmis ve akilli dis arama sistemi ile otomatik aranmistir. Sonug
olarak problemler ortaya ¢ikmadan ongoriilerek aramalar yapilmistir. Akilli sistemlerin
cagr1 merkezlerine gelen arama yogunluguna ve bekleme problemlerine etkisi oldugu

tespit edilmistir (Sayin, 2013).

Takim Liderinin Calisanlarin Motivasyonu Uzerindeki Etkisi: Cagr1 Merkezi Incelemesi
baslikli calismasimi Giindiiz Aksu 2012 yilinda gerceklestirmistir. Giiniimiiz rekabet
kosullarina karst koyabilmenin yolunun miisteri memnuniyeti oldugundan
bahsetmektedir. Liderin yonetsel davranislari ile ¢alisanlarin motivasyonu arasinda

olumlu iliski tespit edilmistir (Giindiiz,2012).

Miisteri iligkileri Y&netimi’nde Cagr1 Merkezlerinin Yeri: Cagr1 Merkezi Ornegi baslikli

caligmalarim1 Ugur Yavuz ve Hatice Leloglu 2011 yilinda gergeklestirmistir. Miisteri
8



memnuniyetini ¢agri merkezlerinin 6nemli Sl¢giide etkilediginden bahsetmistir. Miisteri
lliskileri Yonetimi’nde ¢agri merkezleri énemli bir faktordiir. Sirketlerin basarilarmni

cagr1 merkezlerinin etkileyebilecegi ongorilmustiir (Yavuz ve Leloglu, 2011).

Banka Cagri Merkezi Pazarinin Béliimlendirilmesi: Yozgat Il Merkezi’nde Bir Uygulama
baslikli ¢alismasini Nilsun Sariyer 2007 yilinda gerceklestirmistir. Bu ¢alismada, ¢agri
merkezini arayan miisterilerin demografik Ozelliklerine gore analizler yapilmistir.
Calisma sonunda ¢agr1 merkezi bekar kadinlar en fazla aradigi, evli erkeklerin de en az
aradi1g1 saptanmistir. Cagri merkezini arayan miisterilerin sosyal oldugu, internet kanalini

tercih edenlerin ise sosyal olmadig tespit edilmistir (Sartyer, 2007).

Tiirkiye’de Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) Uygulayan Isletmelerde Cagri Merkezi
Kullaniminin Miisteri Memnuniyetine Etkisi Ve Bir Saha Caligsmasi baslikli ¢aligmasini
Berkant Siikriioglu 2008 yilinda gerceklestirmistir. Bu c¢alismada, miisterinin kendisini
ayricaliklt hissetmesi i¢in nasil bir yol izlenmesi gerektigi tizerinde calisiimistir. Bu
konuda CRM (Miisteri Iliskileri Yonetimi) ¢ok onemli oldugu tespit edilmistir. Ciinkii
CRM miisterinin gelecekteki taleplerinin de tahmin ederek miisteri memnuniyetini en iist
seviyeye c¢ikarmayr hedeflemektedir. Giliniimiiz rekabet kosullarinda da ¢agn
merkezlerinden beklenen miisteriye sadece teknik hizmet sunmak degil, miisterinin

memnuniyetini iist seviyeye ¢ikarabilmektir (Siikriioglu, 2008).

Kuyruk Teorisi ve Bir Cagri Merkezi Uygulamasi baslikli ¢alismasint Goktiirk Erdogan
2010 yilinda gerceklestirmistir. Bu ¢calismada, miisteri memnuniyetini arttirmak ve ¢agri
merkezi verimliligi konular1 incelenmistir. Miisteri temsilcisinin yetkinliklerinin ve
sayisinin dogru belirlenmesi ve dogru planlama ile ¢cagri merkezlerinin verimliliginin
arttirilabilecegi belirtilmektedir. Dogru calisan sayisi ile kuyrukta bekleyen miisteri sayisi
da azalacaktir (Erdogan, 2010).

Esnek Calisma Bigimleri Ve “Cagri Merkezi” Ornegi bashkli ¢alismasini Tolga Akan
2008 yilinda gergeklestirmistir. Bu calismada, vasifli {iniversite mezunu ¢alisanlarin is
bulana kadar ¢alistig1 ve sirkiilasyonun yogun oldugu caligma ortamlar1 oldugu tespit
edilmistir. Bir diger tespit ise esnek ¢alisma ve esneklik faktdrlerinin ¢agri merkezlerinde

uygulanabilecegidir (Alkan, 2007).



Tatil Satin Alma Kararin1 Etkileyen Faktorler: Kocaeli’ndeki Cagri Merkezi Operatdrleri
Uzerine Bir Arastirma bashikli calismalarim1 Aygiil Ozyildirim ve Cenk Murat Kogoglu
2009 yilinda gergeklestirmistir. Bu ¢calismada, sosyo-psikolojik ve kiiltiirel faktorler ¢cagri
merkezi miisterilerinin tatil kararin1 etkiledigi saptanmistir. Ayrica daha Onceki tatil

tecriibelerinin de sectikleri tatili etkiledigi belirtilmistir (Ozyildirim ve Kogoglu, 2019).

Cagr1 Merkezi Metin Madenciligi Yazilim Cercevesi baslikli calismayi ibrahim Onuralp

Yigit gerceklestirmistir. Bu calismada, kayit altina alinan seslerin metin madenciligi
uygulanmasina olanak oldugu tespit edilmistir. Sesten metine doniistiiriilen konugmalarin
duygu durum analizi yapilabildiginden bahsedilmektedir. Tiirk Telekom igin bu
caligmaya yapabilecek yeni bir yazilim yazilarak bu durumun uygulamaya ge¢mesi
gerektiginden bahsedilmektedir.

Kamu Kurumlarmim Cagr1 Merkezleri Uzerine Bir Analiz baslikli calismasini Yener
Litfii Mert 2016 yilinda gergeklestirmistir. Bu ¢alismada, kamudaki ¢agr1 merkezleri
tizerinde analiz yapilmistir. 2008 yilindan itibaren kamuda ¢agr1 merkezlerinde 6nemli
bir artis oldugu gozlenmistir. Kamu kurumlarinin vatandas memnuniyeti i¢in vatandasin
beklentisinin analiz ederek biiylimesi konusuna dikkat etmesi gerektigi belirtilmistir

(Giindiiz, 2012).

Cok Kiriterli Karar Verme Yontemleriyle Metro Siirticiisii Se¢imi baslikli calismalarini
Imran Ozcan, Umut Hulusi Inan, Ammar Yasir Korkusuz 2020 yilinda gerceklestirmistir.
Bu ¢alismada, en uygun metro siiriiciisliniin se¢imi i¢in AHP (Analitik Hiyerarsi Prosesi)
ile kriterler agirliklandirilmis ve agirliklandirilma sonrast TOPSIS (Technique for Order
Priority of Similarity by Information System) ve GRE (Grey Relational Analysis)
methodu ile agirliklar siralanistir. Metro siiriiciisii se¢ciminde ilk defa Cok Kriterli Karar

Verme Yontemleri kullanildig: belirtilmistir (Ozcan, Inan ve Korkusuz, 2020).

Analitik Hiyerarsi Siireci I¢in Yeni Bir Ikili Karsilastirma Olgegi bashkli calismasini
Bogac Can Yildirim 2019 yilinda gerceklestirmistir. Bu ¢alismada, AHP detayli olarak
incelenmistir. AHP'nin ilk kurulusundan bu yana (Saaty, 1980) 6nerilen diger ana sayisal
olgeklerle en yaygin kullanilan sayisal ikili karsilastirma 6lgeginin (Temel Olgek)
karsilastirmas1 bu calismada incelenmistir. Karsilastirma isleminde Temel Olgegin
sinirliliklart belirlenmistir, bu simirhiliklar ve 6zellikleri dikkate alinarak yeni bir 6lgek
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Onerilmistir. Tim sayisal ikili karsilastirma Olcekleri analiz edilmistir. Bu analizler
kapsamli simiilasyonlarla test edilmistir. Tiim sayisal dlgekler, 6rnek bir karar verme
problemi iizerinde degerlendirilmistir. Son olarak, sayisal oOl¢eklerin avantaj ve

dezavantajlar1 sunulmustur (Y1ildirim, 2019).

GOmiilii Yazilim Sistemlerinde Proje Yonetim Metodoloji Se¢imi baslikli ¢alismasini
Sadik Ozer 2019 yilinda gerceklestirmistir. Bu ¢alismada, 6zel bir yazilim firmasinda
GOmiilii Yazilim Sistemleri’nde uygulanabilecek en uygun yazilim gelistirme yonteminin
hangisi oldugunu bulmak i¢in AHP ile calisilmistir. Biitlin yontemlerin avantaj ve
dezavantajlart oldugu tespit edilmistir. Dogru yontem sirket, proje ve c¢alisan ile dogru
orantilt olarak belirlenebilecegi ongoriilmiistiir. Hibrit model ile projelerde en basarili

sonuglar ortaya ¢ikacagi sonucu ortaya cikmistir (Ozer, 2019).

Kobi Ar-Ge Desteklerinin Bolgesel Diizeyde Cok Kriterli Karar Verme Yontemleriyle
Analizi baslikli ¢alismasim1 Ozlem Balli Erkan 2019 yilinda gerceklestirmistir. Bu
calismada, 17 kriter dikkate alinarak Tiirkiye’de 26 bolgede faaliyet gdsteren KOBI Ar-
Ge’lerinde; destek, inovasyon ve bilisim yatirimlari ile ilgili performanslari incelenmistir.
KOBI’lerin aldig1 devlet destegi verimliliginde ilk {i¢ sirada Istanbul, Ankara ve Izmir

yer aldig1 ¢alisma sonucunda tespit edilmistir (Balli ve Erkan, 2019).

Cok Kiriterli Karar Verme Yontemleriyle Excel Uygulamalar baglikli ¢alismasin ile
Melek Cetinbag 2017 yilinda gerceklestirmistir. Bu calismada, AHP, ANP, TOPSIS,
MAUT, DEMATEL, SAW yontemlerinin excel ile uygulamasi yapilmistir. Excel

uygulamasi sonucunda ¢ikan sonuca gore se¢im yapilmasi karar vericiye birakilmistir.
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3. YONTEM

Personel secimi birgok kritere gore karar vermeyi gerektirmektedir. Bu yiizden ¢ok
kriterli karar verme problemi olarak ele alinmasi1 gerekmektedir. Bu ¢alismada CKKV
yontemlerinden AHP uygulanmistir. AHP, nitel ve nicel kistaslar1 ele alan ¢ok kriterli

karar verme yontemidir (Ozcan ve Korkusuz 2020).

AHP cok kriterli karar verme yontemlerinden biridir. AHP, 1977 yilinda Thomas L.
Saaty tarafindan bulunmustur. Karar veren kisilere karmasik problemleri, problemin
amaci, kriterleri, alt kriterleri ve alternatifleri arasindaki iliskiyi gostererek hiyerarsik
yapida modellemesini saglamaktadir. Hiyerarsinin kademe sayist problemin

karmagikligina ve detaylarina gore degisiklik gostermektedir.
Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) asamalari;

Amaclarin listelenmesi,
Amaglarin gerceklesmesi i¢in gerekli kriterlerin listelenmesi,

Her bir kriter i¢in (n) olas1 karar alternatiflerinin listelenmesi,

> wnp e

Hiyerarsik modelin olusturulmasi seklinde siralanmaktadir.

Hiyerarsik model, karmasik problemlerin nedenlerinin hiyerarsik iliskileri incelenerek

anlasilabilir hale getirilmesidir. Yapisal ve Fonksiyonel olmak tizere ikiye ayrilir.
Yapisal Hiyerarsi: Ust ve alt gruplar ve bunlarim yer aldig1 daha kiiciik gruplar ele alinir.

Fonksiyonel Hiyerarsi: En {istte amac yer alir. Daha sonra karar alternatifleri kriterleri

ve en son Karar alternatifleri yer alir (Timor, 2011).

Cok Kriterli Karar Verme (CKKV) siirecini tanimlarken problem tanimi, alternatif
belirleme, Kkriter tanimlama asamalar1 izlenmektedir. Model olarak CKKV yo6ntemi ve
seciminden sonra model kurma asamalar1 gelmektedir. Degerlendirme kismi ise kriter

agirliklarinin tanimi ve her biri i¢in alternatif skorlarin belirlenmesinden olugmaktadir.
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Cok kriterli karar verme yontemleri siniflandirilmasi; Temel Yontemler, Deger Dayali
Olgiim Yontemleri, Etkilesimli Referans Yontemleri, Ileri Diizey Yéntemler olmak iizere

dort gesittir. AHP, Deger Dayali Olgiim Yontemleri’ ndendir (Ball1 ve Erkan, 2019).
3.1. Arastirma Modeli

Bu ¢alisma bir deneme modelidir. Arastirmada AHP yontemi kullanilmistir. AHP nin

adimlar su sekildedir;
Adim 1. Hiyerarsinin Olusturulmasi
Hiyerarsi olusturulurken asagidaki dort maddeye dikkat edilmesi gerekmektedir.

Problem olusturulmali,
Problemin ¢evresi onemsenmeli,

Problem ¢6zlimiine yardime1 olacak niteliklerin belirlenmesi,

M WD

Problemle ilgisi olan katilimcilarin belirlenmesi

Birinci adimda faktdr ve unsurlar agiklanir. Daha sonra tiglincii adimda formiil haline
getirilirken bu agiklama kullanilir. Karar verici sorulari cevaplarken sorun yasarsa

faktorlerin yeniden agiklanmasi gerekir.
Adim 2. ikili Karsilastirma Matrisinin Olusturulmasi

Kriter ve alt kriterler belirlenirken nitel verileri nicel verilere doniistirmek gerekir. Bu

dontistiirme i¢in asagidaki ikili karsilastirma 6lgegi kullanilir.

Tablo 1.ikili Karsilastirma Olgegi

Sayisal Deger Tamm
1 Faktorler esit onemde
3 1.faktor 2.faktore gore biraz daha 6nemli
5 1.faktor 2.faktore gore fazla 6nemli
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7 1.faktor 2.faktore gore ¢ok fazla dnemli

9 1.faktor 2.faktore gore asir1 derecede onemli

2,4.6,8 Ara Degerler

Kriterlerin ikili karsilastirmasi ile olusturulan matris asagidaki gibidir.

11 Q12 Qin
. a a a
Ikili Kargilagtirma Matrisi; A=|72 # (3.1)

an1 Qnz Qns
Adim 3. Normalizasyon Islemi

Bu asamada ikili karsilastirma matrisindeki degerler normalize edilir. ikili karsilastirma
matrisindeki her bir siitun toplanip sonra o stitundaki degerlere bdliinerek normalizasyon

gerceklestirilmis olur.

Normalizasyon Formiilii; cij = 2y (3.2

. . c C (o
Normalize Matrisi; c=|% = (3.3)
Cn1 Cn2 Cn3
Normalize edilmis matrisin satirlarindaki sayilar toplanir ve matrisin boyutuna boliiniir.

Bu islemler sonucunda kriter agirligi (6ncelik vektorii) bulunur.

Kriter Agirligi Formiili; W; = @ (3.4)
A
W,

Kriter Agirlig1 Matris; w=]: (3.5)
W,

Adim 4. Tutarlilik Kontroli

Ikili karsilastirmalarda dogru ve kesin olcii veya oran yoktur. Bu nedenle ikili

karsilastirmalar sonucunda tutarsiz durumlar olabilir. AHP tutarsizligin Oniine
14



gecebilmek icin tutarlilik kontrolii yaptirmaktadir. Karsilastirma matrisinin ilk satir1 ile

agirliklar ¢arpilir ve D matrisi bulunur.

w.
ai; Q12 QA1p 1
w,
.. _ | @21 Q22 Gzn .
Tutarlilik Matrisi; D=]|. . x| (3.6)
an1  QApz  Aps :
n n n Wn

D siitun vektoriindeki bilesenler asagidaki denklemde goriildiigli gibi ilk olarak oncelik

vektoriindeki degerlere boliiniir ve temel degerler (E) bulunur.

Temel Deger Formiili; E, ==X (3.7)

wi

Elde edilen E degerlerin asagidaki denklemdeki gibi ortalamasi alinir ve karsilagtirmaya

ait temel deger A bulunur.

Lamda Formiilii; A= # (3.8)
Tutarlilik gostergesi asagidaki denklemdeki gibidir.
Tutarlilik Formiili; Cl = % (3.9

Tutarlilik Oran1 (CR), Tutarlilik Gostergesi CI’'nin Random Gdosterge (RI)’ye boliinmesi

ile bulunur.

Tablo 2 Kriterlerin sayisina gore RI degerleri

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 |11 |12

RI |0 0 058090 (112124141 |145|1,49|151|1,48 1,56

Tutarlilik oran1 (CR) 0,1’den kiiciik ise tutarlidir. 0,1°den kiigiik degilse tutarli degildir

ve karsilastirmalarin kontrol edilmesi gerekmektedir.
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Adim 5. Alternatiflerin Karsilagtirilmasi

Kriterler ve alt kriterler karsilastirildiktan sonra sira alternatifleri karsilastirmaya gelir.

Burada m tane alternatif i¢inde n sayidaki kritere gore yukarida agiklanan islemler

uygulanir. n tane S vektori bulunur.

Alternatif Matris; S; =

Adim 6. Son Adim

(3.10)

Bir dnceki adimdaki S vektorii (m X n) boyutlu karar matrisine doniistiiriiliir. Karar matrisi

asagidaki gibidir.

Sll 512 "'Sln

Karar Matrisi; K = 531 5?2 52n

Smlsmz "'Smn

(3.11)

Karar matrisi 6ncelik vektori (W) ile ¢arpilir. m elemanli L siitun vektorii olugur. Olusan

degerde en yiiksek degere sahip olan alternatif en iyi alternatif olur.

S Sz S ||
Karar Matrisi; L= Sfl SZZSZ” x| i
m1lYm2 mn Wn

AHP yo6ntemi uygulama asamalar1 agagidaki gibidir.

Kriterler her seviye iginde karsilastirilir ve bulunan degerler matris formuna kaydedilir.

Karsilastirmada 1 ile 9 arasinda degerler kullanilir.
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Tablo 3.Kriterler

No Kriterler Kriter*No
1 Yazili ve Sozlii iletisim K1l

2 Kapasite K2

3 Ekip Caligmasina Yatkinlik K3

4 Is Tecriibesi (Bilgisayar, Teknoloji) K4

Kriterler yukaridaki tabloda belirtildigi gibi belirlenmistir.

Tablo 4.Karsilastirmali Ustiinliik Matrisi

Karsilastirmah
Ustiinliik K1l K2 K3 K4
Matrisi
K1 1 9 5 7
K2 0,111111 1 1 1
K3 0,2 1 1 1
K4 0,142857 1 1 1
Toplam 1,453968 12 8 10

Bir faktoriin diger faktére gore Oonem derecesi 1’den 9’a kadar degerler verilerek
belirlenmistir. Bu degerler kirmizi renk ile 1 yazan kosegen kismin iistiinde kalan
sayilardir. Kdsegenin iist kisma degerler verildikten sonra, kirmizi 1 yazan sayilarin

altindaki sayilar (1/9, 1/5, 1/7) , kosegen tstiindeki sayilar1 1’e boliinerek bulunur.

K2-K1 satiri, bir iist tabloda yer alan K1-K2 satirinin Toplam satirma bdliinmesi ile

bulunur.

K3-K1 satir1, bir iist tabloda yer alan K1-K3 satirinin Toplam satirina bdliinmesi ile

bulunur.

K4-K1 satiri, bir iist tabloda yer alan K1-K4 satirinin Toplam satirma bdliinmesi ile

bulunur.

K3-K2 satir1, bir iist tabloda yer alan K2-K3 satirinin Toplam satirina boliinmesi ile

bulunur.
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Tablo 5.Normallestirilmis A Matrisi

Karsilastirmali Kriter
sttinlitk K1 K2 K3 K4 <
. agirliklar
matrisi
K1 0,6878 |0,7500 0,6250 |0,7 0,6907
K2 0,0764 |0,0833 0,1250 |0,1 0,0962
K3 0,1376 |0,0833 0,1250 |0,1 0,1115
K4 0,0983 |0,0833 0,1250 (0,1 0,1016

K2-K1 satir1, bir iist tabloda yer alan K2-K1 satirinin Toplam satirina boliinmesi ile

bulunur.

K3-K1 satir1, bir iist tabloda yer alan K3-K1 satirinin Toplam satirina boliinmesi ile

bulunur.

K4-K1 satir1, bir st tabloda yer alan K4-K1 satirinin Toplam satirina boliinmesi ile

bulunur.

K3-K2 satir1, bir iist tabloda yer alan K3-K2 satirinin Toplam satirina boliinmesi ile

bulunur.

K4-K3 satir1, bir iist tabloda yer alan K4-K3 satirinin Toplam satirina bolinmesi ile

bulunur.

Tablo 6.Normallestirilmis A Matrisi

Karsilagtirmali
stiinliik K1 K2 K3 K4 Toplam
matrisi
K1 0,6907 |0,8657 |0,5574 |0,7115 |2,8253
K2 0,0767 |0,0962 |0,1115 |0,1016 |0,3861
K3 0,1381 |[0,0962 |0,1115 |0,1016 |0,4474
K4 0,0987 |[0,0962 |0,1115 |0,1016 |0,4080

Normallestirilmis A matrisinde bulunan K1, K2, K3, K4 degerleri yine normallestirilmis
A matrisinde bulunan kriter agirliklarina ayr1 ayr1 boliinerek yukaridaki tablodaki K1, K2,
K3, K4 degerleri bulunur. Daha sonra K1, K2, K3, K4 satirlarindaki degerler soldan saga

dogru toplanir ve toplam siitunu elde edilir.
18



Tablo 7.Toplam/Kriter Agirliklar

Kriter | Toplam/kriter
agirliklart | agirliklar

2,8253 0,6907 4,0905

Toplam

0,3861 0,0962 4,0135
0,4474 0,1115 4,0140
0,4080 0,1016 4,0137

Daha 6nceki matrislerde bulunan toplam ve kriter agirliklar1 degerleri alinir. Toplam

degerleri kriter agirliklarina boliinerek toplam/kriter agirliklari stitunu bulunur.

Daha sonra toplam/kriter agirliklar1 siitunu toplanir ve dorde bdliinerek ortalamasi

bulunur.
Ortalama= (4,0905+4,0135+4,0140+4,0137)/4=4,0329

Bu deger ayni zamanda lamda max olarak bilinmektedir.

Tutarlilik Gostergesi Denklemi; Cl = % = 4’0:2_4 =0,0110 (3.13)
Tutarlilik Orant, CR =4 =2010 0,0122 (3.14)
RI 0,90

Calisma sonucunda kriterlerin oncelik siralamasi asagidaki gibidir.

K1-Yazili ve Sozlii Iletisim
K3-Ekip Calismasina Yatkinlik
K4-Is Tecriibesi

K2-Kapasite

A W bp e

3.2. Evren ve Orneklem

AHP ile kriterlerin belirlenmesi, Yardim Masasi ¢alisanlarinin tamami dikkate alinarak

yapilmustir.

SPSS anket ¢alismasi, Isletme Miidiirliikleri’nde calisan ve Yardim Masasi’n1 kullanan

personellerin tamamina uygulanmistir.
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3.3. Veriler ve Toplanmasi

Arastirmada, AHP yonteminde yer alacak kriterler cagr1 merkezinde gozlem yapilarak
belirlenmistir. Daha sonra Bilgi Sistemleri Miidiirligli miidiirii ve sefleri ile kriterler

gbzden gecirilmistir ve oy birligi ile kriterlerin dogru olduguna karar verilmistir.

Calisma sonrasi yapilacak iyilestirmenin sayisal olarak degerlendirilebilmesi igin alti
sorudan olusan cagri merkezi memnuniyeti anketi Isletme Genel Miidiir Yardimcilig

calisanlarina uygulanmistir. Bu anket SPSS paket programu ile analiz edilmistir.

3.4. Verilerin Coziimlenmesi ve Yorumlanmasi

Tiim istatistiksel analizler IBM SPSS 25.0 programi kullanilmustir.

Arastirmada degiskenlere ait frekans gibi betimleyici istatistiklerden yararlanilmistir.

Gruplar arasi karsilastirmadaki kare analizi kullanilmistir.
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4. BULGULAR VE TARTISMA

Calismanin bu kisminda katilimeilarin Metro Istanbul San. Tic. A.S. Bilgi Sistemleri
Miidiirliigii biinyesinde bulunan Yardim Masasi'ndan alinan hizmete yonelik Isletme
Genel Miidiir Yardimcilifi’na bagl calisanlarin vermis oldugu cevaplardan olusan

frekans ve yiizde bilgileri sunulmustur.

Katilimeilarm Isletme Miidiirliikleri dagilimi frekans ve yiizde bilgileri ile Tablo 1°de

sunulmustur
Tablo 8. Isletme Miidiirliiklerinin Dagilimlar1 (N=165)
Kisisel Ozellikler f %
Dudullu Isletme 40 24,2
Midiirligii
Esenler Isletme 44 26,7
Midiirligii
Isletme Destek Midiirligi 1 .6
ISLETME GMY Seyrantepe Isletme 32 19,4
Midiirligii
Ticaret Midiirligi 5 3,0
Tramvay Isletme 43 26,1
Midiirligii
Toplam 165 100,0

Tablo 8’de goriildiigii 40’1 (%24,2) Dudullu Isletme Miidiirliigii, 44’1 (%26,7) Esenler
Isletme Miidiirliigii, 1’1 (%0,6) Isletme Destek Miidiirliigii, 32’si (%19,4) Seyrantepe
Isletme Miidiirliigii, 5’1 (%3,0) Ticaret Miidiirliigii ve 43’{i (%26,1) Tramvay Isletme
Miidiirliigii oldugu belirlenmistir.

Katilimeilarin “Aldigimiz hizmetten memnun kaldiniz m1?” sorusuna ydnelik vermis

oldugu cevaplardan olusan frekans ve ylizde bilgileri ile Tablo 9°da sunulmustur.
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Isletme Miidiirliikleri

Ticaret
Midirligi
3%

Isletme Destek
Midirligi
1%

Sekil 2. isletme Miidiirliiklerinin Dagilimlarma Y®énelik Pasta Grafigi

Katilimeilarin “Aldigimiz hizmetten memnun kaldiniz m1?” sorusuna yonelik vermis

oldugu cevaplardan olusan frekans ve yiizde bilgileri ile Tablo 9°da sunulmustur.

Tablo 9. Katilimcilarin “Aldigmniz hizmetten memnun kaldiniz mi1?”’Sorusuna Y 6nelik

Vermis Oldugu Cevaplarin Dagilimlart (N=165)

Kisisel Ozellikler f %

Hi¢ Memnun Kalmadim 5 3,0

Memnun Kalmadim 19 11,5

Alinan Hizmetten Memnun Kararsizim 23 17,6
Kalma Durumu Memnun Kaldim 85 51,5
Cok Memnun Kaldim 27 16,4
Total 165 100,0
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Tablo 9’da goriildiigii lizere katilimcilarin alinan hizmetten 5’1 (%3,0) hic memnun
kalmadigi, 19°u (%11,5) memnun kalmadigi, 29°u (% 51,5) kararsiz kaldigi, 85’1 (%
51,5) memnun kaldig1 ve 27°si (% 16,4) cok memnun kaldig1 belirlenmistir.

Allman Hizmetten Memnun Kalma Durumu

Memnun Cok Memnun
Kalmadim Kaldim
16%

12%
Hi¢ Memnun

Kalmadim
3%

Sekil 3. Alinan Hizmetten Memnun Kalma Durumu Dagilimlarina Yo6nelik Pasta

Grafigi

Katilimcilarin “Yardim masasi personeli telefon goriismesinde size karsi saygili miydi?”
sorusuna yonelik vermis oldugu cevaplardan olusan frekans ve yiizde bilgileri ile Tablo

10°da sunulmustur.
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Tablo 10.Katilimcilarin “Yardim masasi personeli telefon goriismesinde size karsi
saygilt miydi1?”’Sorusuna Yonelik Vermis Oldugu Cevaplarin Dagilimlart (N=165)

Kisisel Ozellikler f %
Hic Saygili Degildi 3 1,8
Saygili Degildi 6 3,6
Yardim .. Masasi Kararsizim 23 13,9
Personelinin Telefon
Goriismesinde Saygili Saygiliyd: 107 64,8
Davranma Durumu
Cok Saygiliyd: 26 15,8
Total 165 100,0

Tablo 10°’da goriildigi katilimcilarin “Yardim masasi personeli telefon goriismesinde

size kars1 saygili miydi1?” sorusunna 3’1 (%1,8) hi¢ saygili degildi, 6’s1 (%3,6) saygili
degildi, 23’1 (%13,9) kararsizim, 107’si (%64,8) saygiliydi, 26’s1 (%15,8) ¢ok saygiliydi
cevabini verdikleri tespit edilmistir.

Yardim Masasi Personelinin Telefon
Goriismesinde Saygihh Davranma Durumu

Hig Saygili

Degildi
2%

3%

Saygili Degildi

Sekil 4. Yardim Masasi1 Personelinin Telefon Goriismesinde Saygili Davranma Durumu

Dagilimlarina Yonelik Pasta Grafigi

Katilimeilarin “Yardim masasi personelinin geri doniis siiresinden memnun kaldiniz mi1?”
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sorusuna yonelik vermis oldugu cevaplardan olusan frekans ve yiizde bilgileri ile Tablo

11°de sunulmustur.

Tablo 11.Katilimcilarin “Yardim masasi personelinin geri doniis siiresinden memnun
kaldiniz m1?”” Sorusuna Yo6nelik Vermis Oldugu Cevaplarin Dagilimlari (N=165)

Kisisel Ozellikler f %
Hi¢ Memnun Kalmadim 4 2,4
Memnun Kalmadim 17 10,3
Yardim Masasi
Personelinin Geri Doniis Kararsizim 26 158
Siiresinden  Memnuniyet Memnun Kaldim 920 54,5
Durumu
Cok Memnun Kaldim 28 17,0
Total 165 100,0

Tablo 11’e gore katilimcilarin yardim masasi personelinin geri doniis siiresinden 4’i

(%2,4) hi¢ memnun kalmadigi, 17’si (%10,3) memnun kalmadigi, 26’s1 (% 15,8) kararsiz

kaldigi, 90’1 (% 54,5) memnun kaldigi ve 28’1 (% 17,0) ¢ok memnun kaldigi

belirlenmistir.

Yardim Masasi Personelinin Geri Doniis Siiresinden
Memnuniyet Durumu

Memnun Cok Memnun

Kalmadim Kaldim

Hi¢ Memnun
Kalmadim
2%

Sekil 5. Yardim Masasi Personelinin Geri Doniis Siiresinden Memnuniyet Durumu

Dagilimlarina Yonelik Pasta Grafigi
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Katilimeilarin “Yardim masasi personelinin ariza veya talepleriniz ile ilgili sunduklar

¢oziimlerden memnun kaldiniz m1?” sorusuna yonelik vermis oldugu cevaplardan olusan

frekans ve yiizde bilgileri ile Tablo 12’de sunulmustur.

Tablo 12. Katilimeilarin “Yardim masasi personelinin ariza veya talepleriniz ile ilgili
sunduklar1 ¢6ziimlerden memnun kaldiniz m1?” sorusuna Y 6nelik Vermis Oldugu

Cevaplarin Dagilimlart (N=165)

Kisisel Ozellikler f %
Hi¢ Memnun Kalmadim 5 3,0
Memnun Kalmadim 17 10,3
Yardim Masasi
Personelinin Ariza veya Kararsizim 28 17,0
Talepler ile Tlgili
Sunduklar1  Céziimlerden Memnun Kaldim 96 58,2
Memnun Kalma Durumu Cok Memnun Kaldim 19 11,5
Total 165 100,0

Tablo 12’e gore katilimcilarin yardim masasi personelinin ariza veya talepler ile ilgili

sunduklar1 ¢oziimlerden 5’1 (%3,0) hi¢c memnun kalmadigi, 17’si (%10,3) memnun

kalmadig, 28’1 (% 17,0) kararsiz kaldigi, 96’s1 (% 58,2) memnun kaldig1 ve 19’u (%

11,5) cok memnun kaldig1 belirlenmistir.
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Yardim Masasi Personelinin Ariza veya Talepler ile Tlgili
Sunduklari Céziimlerden Memnun Kalma Durumu

Cok Memnun

Hi¢ Memnun
Kalmadim
3%

Memnun Kaldim
58%

Sekil 6.Yardim Masas1 Personelinin Ariza veya Talepler ile lgili Sunduklari
(Coziimlerden Memnun Kalma Durumu Dagilimlarina Yonelik Pasta Grafigi

Katilimcilarin “Yardim masast personeli teknik konularda size ne kadar cevap

verebiliyor?” sorusuna yonelik vermis oldugu cevaplardan olusan frekans ve yiizde
bilgileri ile Tablo 13°te sunulmustur.

Tablo 13. Katilimcilarin “Yardim masasi personeli teknik konularda size ne kadar
cevap verebiliyor?” Sorusuna Yonelik Vermis Oldugu Cevaplarin Dagilimlari (N=165)

Kisisel Ozellikler f %
Cok Cevap Verebiliyor 17 10,3
Cevap Verebiliyor 101 61,2
Yardim Masasi
Personelinin Teknik Kararsizim 28 17,0
Konulardaki Cevap Cevap Veremiyor 16 9,7
Verebilme Durumu
Hig¢ Cevap Veremiyor 3 1,8
Total 165 100,0

27



Tablo 13’e gore katilimcilarin yardim masast personelinin teknik konularda verdikleri
cevaplara iligkin 17’si (%10,3) ¢ok cevap verebiliyor, 101’1 (%61,2) cevap verebiliyor,
28’1 (% 17,0) kararsiz kaldigi, 16’s1 (% 9,7) cevap veremiyor ve 3’1 (% 1,8) hi¢ cevap

veremiyor seklinde cevap verdikleri belirlenmistir.

Yardim Masasi Personelinin Teknik
Konulardaki Cevap Verebilme Durumu

Hig Cevap
Veremiyor
2%

Cok Ce
Verebi
10

Sekil 7. Yardim Masas1 Personelinin Teknik Konulardaki Cevap Verebilme

Durumuna Gore Dagilimlarina Yonelik Pasta Grafigi

Katilimeilarin “fletisim kanallarinin yeterliligini nasil degerlendirirsiniz?” sorusuna

yonelik vermis oldugu cevaplardan olusan frekans ve yiizde bilgileri ile Tablo 14°te

sunulmustur.
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Tablo 14.Tablo Katilimcilarm “Iletisim kanallarinin yeterliligini nasil
degerlendirirsiniz?”” Sorusuna Y 6nelik Vermis Oldugu Cevaplarin Dagilimlari N=165

Kisisel Ozellikler f %

Hic Yeterli Degil 9 55

Yeterli Degil 21 12,7

Iletisim Kanallarinin Kararsizim 22 133
Yeterliligi Durumu Yeterli 88 53,3
Cok Yeterli 25 15,2
Total 165 100,0

Tablo 14°de goriildiigii iizere Iletisim kanallarmin yeterliligine iliskin katilimcilarm 9’u
(%5,5)hig yeterli degil, 21°1 (%12,7) yeterli degil, 22°s1 (%]13,3) kararsizim, 88’1 (%53,3)

yeterli ve 25’1 (%15,2) ¢ok yeterli cevabini verdikleri belirlenmistir.

Tletisim Kanallarinin Yeterliligi Durumu

Hig Yeterli

Degil
%

Sekil 8. Iletisim Kanallarinin Yeterliligi Durumunun Dagilimlarina Yonelik Pasta

Grafigi

Katilimeilarin “Aldiginiz hizmetten memnun kaldiniz mi1?” sorusuna vermis oldugu

cevaplar ile Bilgi Sistemleri Miidiirliikleri arasindaki dagilimlar1 Tablo 15’de

sunulmustur.
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Tablo 15.Katilimcilarin “Aldiginiz hizmetten memnun kaldiniz mi1?”” Sorusuna Vermis
Oldugu Cevaplar ile Isletme Miidiirliiklerinin Siiflamasi

Dudullu | Esenler | Seyrantepe | Tramvay | Toplam
(N=40) | (N=44) | (N=32) | (N=43) | (N=159)| P
Cok N 6a 54 5a 9 25
Memnun | oy | 1500 | 11,4% 15,6% 20,9% | 15,7%
Kaldim
Hig N 2 0a 1a 1a 4
Memnun % 5,0% 0,0% 3,1% 2,3% 2,5%
Kalmadim
Kararsizim | N 8a b 8a b 1 12, 29 217
% | 20,0% | 18,2% 3,1% 27,9% | 18,2%
Memnun N 21, 26, 18, 18, 83
Kaldim % | 52,5% | 59,1% 56,3% 41,9% | 52,2%
Memnun N 3a 5a Ta 3a 18
Kalmadim | o5 | 7505 | 114% 21,9% 7.0% | 11,3%

*Ki-Kare testi kullanilmigtir. Grup Farki i¢in Bonferroni testi yapilmistir ve farkli

harfler grup farkini belirtmektedir. %: Satir Yiizdesi

Tablo 15’¢ gore katilimcilarin “Aldiginiz hizmetten memnun kaldiniz m1?” sorusuna
vermis oldugu cevaplar ile Isletme Miidiirliikleri anlamli (p=0.217>0.05) olarak

dagilmadigi belirlenmistir.

“Aldigmiz hizmetten memnun kaldiniz m1?” sorusuna katilimcilarin “cok memnun
kaldim” cevabini diger miidiirliiklere gére Tramvay Isletme Miidiirliigii’nde daha yiiksek

oranda (%20,9) verildigi belirlenmistir.

“Aldiginiz hizmetten memnun kaldiniz m1?” sorusuna katilimcilarin “kararsizim”
cevabim diger miidiirliiklere gdre Seyrantepe Isletme Miidiirliigii’nde daha diisiik oranda

(%3,1) verildigi belirlenmistir.

“Aldiginiz hizmetten memnun kaldiniz m1?” sorusuna katilimcilarin “kararsizim”
cevabim diger miidiirliiklere gére Tramvay Isletme Miidiirliigii’nde daha yiiksek oranda

(%27,9) verildigi belirlenmistir.

“Aldiginiz hizmetten memnun kaldiniz m1?” sorusuna katilimeilarin “memnun kaldim”
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cevabmi diger miidiirliiklere gore Esenler Isletme Miidiirliigii’nde daha yiiksek oranda

(%59,1) verildigi belirlenmistir.

Katilimcilarin “Yardim masasi personeli telefon goriismesinde size karsi saygili miydi?”
sorusuna vermis oldugu cevaplar ile Isletme Miidiirliikleri arasindaki dagilimlar1 Tablo

16’da sunulmustur.

Tablo 16.Katilimcilarin “Yardim masasi personeli telefon goriismesinde size karst
saygilt miydi1?” Sorusuna Vermis Oldugu Cevaplar ile Isletme Miidiirliiklerinin
Siiflamasi

Dudullu | Esenler | Seyrantepe | Tramvay | Toplam
(N=40) | (N=44) | (N=32) (N=43) | (N=159) | P
Cok N 6a 4, 6a 8a 24
Saygiliydt | o5 | 25000 | 16,7% 250% |  33,3% | 100,0%
Hig N 1. 0a 0Oa 1a 2
Saygili % 50,0% 0,0% 0,0% 50,0% | 100,0%
Degildi
Kararsizim | N 7a 6a 3a 7a 23 | 888
% 30,4% 26,1% 13,0% 30,4% | 100,0%
Saygili N 1, 1a 2a 1. 5
Degildi % | 20,0% | 20,0% 40,0% | 20,0% | 100,0%
Saygiliydt | N 254 33a 21, 26, 105
% 23,8% 31,4% 20,0% 24,8% | 100,0%

*Ki-Kare testi kullanilmigtir. Grup Farki i¢in Bonferroni testi yapilmistir ve farkls

harfler grup farkini belirtmektedir. %: Satir Yiizdesi

Tablo 16’ya gore katilimcilarin “Yardim masasi personeli telefon goriismesinde size karsi
saygili miydi?” sorusuna Vermis oldugu cevaplar ile Isletme Miidiirliikleri anlamli

(p=0.888>0.05) olarak dagilmadig1 belirlenmistir.

“Yardim masas1 personeli telefon goériismesinde size karsi saygili miydi?” sorusuna
katthmeilarin “cok saygiliydi” cevabi diger miidiirliiklere gére Tramvay Isletme

Miidiirliigii’nde daha yiiksek oranda (%33,3) verildigi belirlenmistir.

“Yardim masas1 personeli telefon goériismesinde size karsi saygili miydi?” sorusuna
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katilimeilarin  “kararsizim” cevabmi diger miidiirliklere gore Seyrantepe Isletme

Miidiirligi’nde daha ytiksek oranda (%13,0) verildigi belirlenmistir.

“Yardim masas1 personeli telefon gorlismesinde size karsi saygili miydi?” sorusuna
katilmeilarm  “saygiliydi” cevabini  diger miidiirliiklere gore Esenler Isletme

Miidiirligi’nde daha ytiksek oranda (%31,4) verildigi belirlenmistir.

Katilimeilarin ““Yardim masasi personelinin geri doniis siiresinden memnun kaldiniz mi1?”
sorusuna vermis oldugu cevaplar ile Isletme Miidiirliikleri arasindaki dagilimlar1 Tablo

17°de sunulmustur.

Tablo 17 .Katilimcilarin “Yardim masasi personelinin geri doniis siiresinden memnun
kaldiniz m1?” Sorusuna Vermis Oldugu Cevaplar ile Isletme Miidiirliiklerinin

Siniflamasi

Dudullu | Esenler | Seyrantepe | Tramvay | Toplam

(N=40) | (N=44) (N=32) (N=43) | (N=159) P
Cok N 8 6a 6a 6a 26
Memnun | o4 30,8% | 23,1% 23,1% 23,1% | 100,0%
Kaldim
Hig N 2 1a 0a 1a 4
Memnun | o 50,0% | 25,0% 0,0% 25,0% | 100,0%
Kalmadim
Kararsizim | N Ta 6a 5a 8a 26 | -865

% 26,9% | 23,1% 19,2% 30,8% | 100,0%

Memnun N 22, 24, 18a 23, 87
Kaldim % | 253% | 27,6% 207% |  26,4% | 100,0%
Memnun N 1, 7a 3a 5a 16
Kalmadim | o 6,3% | 43,8% 18,8% | 31,3% | 100,0%

*Ki-Kare testi kullanilmigtir. Grup Farki i¢in Bonferroni testi yapilmistir ve farkls

harfler grup farkini belirtmektedir. %: Satir Yiizdesi

Tablo 10’a gore katilimcilarin “Yardim masas1 personelinin geri doniis siiresinden
memnun kaldiniz m1?” sorusuna vermis oldugu cevaplar ile Isletme Miidiirliikleri anlamli

(p=0.865>0.05) olarak dagilmadig1 belirlenmistir.

“Yardim masas1 personelinin geri doniis siiresinden memnun kaldiniz m1?” sorusuna
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katilimeilarin “cok memnun kaldim” cevabini diger miidiirliiklere gére Dudullu Isletme

Miidiirligi’nde daha yiiksek oranda (%30,8) verildigi belirlenmistir.

“Yardim masasi personelinin geri doniis stiresinden memnun kaldiniz m1?” sorusuna
katilimcilarin “hi¢ memnun kalmadim” cevabini diger midiirliiklere gére Seyrantepe

Isletme Miidiirliigii’nde daha diisiik oranda (%0,0) verildigi belirlenmistir.

“Yardim masas1 personelinin geri doniis sliresinden memnun kaldiniz m1?” sorusuna
katilmeilarm  “kararsizim” cevabini  diger miidiirliiklere gore Tramvay Isletme

Miidiirliigii’nde daha yiiksek oranda (%30,8) verildigi belirlenmistir.

“Yardim masas1 personelinin geri doniis siiresinden memnun kaldiniz m1?” sorusuna
katilimcilarin “memnun kaldim” cevabimi diger miidiirliiklere gére Esenler Isletme

Miidiirligii’nde daha yiiksek oranda (%27,6) verildigi belirlenmistir.

Katilimcilarin “Yardim masasi personelinin ariza veya talepleriniz ile ilgili sunduklar
¢oziimlerden memnun kaldimiz mi1?” sorusuna vermis oldugu cevaplar ile Isletme

Miidiirliikleri arasindaki dagilimlar: Tablo18’de sunulmustur.

Tablo 18.Katilimcilarin “Yardim masasi personelinin ariza veya talepleriniz ile ilgili
sunduklar1 ¢ézliimlerden memnun kaldiniz m1?”” Sorusuna Vermis Oldugu Cevaplar ile
Isletme Miidiirliiklerinin Smiflamas:

Dudullu | Esenler | Seyrantepe | Tramvay | Toplam
(N=40) | (N=44) | (N=32) | (N=43) | (N=159) | P
Cok N 6a 44 4, 3 17
Memnun | o, | 3530 | 235% 23,5% 17,6% | 100,0%
Kaldim
Hig N 24 24 0a 1a 5
Memnun | o5 | 40,0% | 40,0% 0,0% 20,0% | 100,0%
Kalmadim
Kararsizim | N 9 6a 3a 10, 28 349
% | 321% | 21,4% 10,7% 35,7% | 100,0%
Memnun N 224 26, 19, 27, 94
Kaldim % | 234% | 27,7% 20,2% 28,7% | 100,0%
Memnun N 1, 6a 6a 2a 15
Kalmadim | o4 | §706 | 40,0% 40,0% 13,3% | 100,0%
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*Ki-Kare testi kullanilmistir. Grup Farki i¢in Bonferroni testi yapilmistir ve farkli

harfler grup farkini belirtmektedir. %: Satir Yiizdesi

Tablo 18’¢ gore katilimcilarin “Yardim masasi personelinin ariza veya talepleriniz ile
ilgili sunduklar1 ¢oziimlerden memnun kaldiniz mi1?” sorusuna vermis oldugu cevaplar

ile Isletme Miidiirliikleri anlaml1 (p=0.349>0.05) olarak dagilmadig1 belirlenmistir.

“Yardim masast personelinin ariza veya talepleriniz ile ilgili sunduklar1 ¢éziimlerden
memnun kaldiiz mi1?” sorusuna katilimcilarin “¢ok memnun kaldim” cevabini diger
miidiirliiklere gére Dudullu Isletme Miidiirliigii'nde daha yiiksek oranda (%35,3)

verdikleri belirlenmistir.

“Yardim masasi personelinin ariza veya talepleriniz ile ilgili sunduklar1 ¢éziimlerden
memnun kaldiniz m1?” sorusuna katilimcilarin “hi¢ memnun kalmadim” cevabini diger
miidiirliiklere gore Seyrantepe Isletme Miidiirliigii'nde daha diisiik oranda (%0,0)

verdikleri belirlenmistir.

“Yardim masast personelinin ariza veya talepleriniz ile ilgili sunduklar1 ¢éziimlerden
memnun kaldiniz m1?”” sorusuna katilimcilarin “kararsizim” cevabini diger miidiirliiklere
gére Tramvay Isletme Miidiirliigii’nde daha yiiksek oranda (%35,7) verildigi

belirlenmistir.

Katilimcilarin “Iletisim kanallarimizin yeterliligini nasil degerlendirirsiniz?” sorusuna
vermis oldugu cevaplar ile Isletme Miidiirliikleri arasindaki dagilimlari Tablo19’da

sunulmustur.
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Tablo 19. Katilimcilarin “Iletisim kanallarimizin yeterliligini nasil degerlendirirsiniz?”
Sorusuna Vermis Oldugu Cevaplar ile Isletme Miidiirliiklerinin Siiflamasi

Dudullu | Esenler | Seyrantepe | Tramvay | Toplam
(N=40) | (N=44) | (N=32) | (N=43) | (N=159) | P
Cevap N 25a 24, 20, 28, 97
Verebiliyor | of | 25806 | 24,7% 20,6% |  28,9% | 100,0%
Cevap N 2a 8a 2a 3a 15
Veremiyor | o 13,3% | 53,3% 13,3% 20,0% | 100,0%
Cok Cevap | N 4, 5a 4, 3a 16
Verebiliyor | o5 | 2500 | 31,3% 250% | 18,8% | 100,0% 825
Hi¢ Cevap | N 1a 1a Oa 1a 3
Veremiyor | g, 33,3% | 33,3% 0,0% 33,3% | 100,0%
Kararsizim | N 8a 6a 6a 8a 28
% | 28,6% | 21,4% 21,4% 28,6% | 100,0%

*Ki-Kare testi kullanilmistir. Grup Farki i¢in Bonferroni testi yapilmistir ve farkli

harfler grup farkini belirtmektedir. %: Satir Yiizdesi

Tablo 19’a gore katilimcilarm  “Iletisim  kanallarrmizin  yeterliligini  nasil
degerlendirirsiniz?” sorusuna vermis oldugu cevaplar ile Isletme Miidiirliikleri anlamli

(p=0.825>0.05) olarak dagilmadigi belirlenmistir.

“Iletisim kanallarrmizin yeterliligini nasil degerlendirirsiniz?” sorusuna katilimcilarin
“cevap verebiliyor” cevabm diger miidiirliiklere gore Tramvay Isletme Miidiirliigii'nde

daha yiiksek oranda (%28,9) verildigi belirlenmistir.

“Iletisim kanallarimizin yeterliligini nasil degerlendirirsiniz?” sorusuna katilimcilarin
“cevap veremiyor” cevabimi diger miidiirliiklere gore Esenler isletme Miidiirliigii’nde

daha diisiik oranda (%53,3) verildigi belirlenmistir.

Katilimeilarin “Yardim masas1 personelinin ariza veya talepleriniz ile ilgili sunduklari
¢oziimlerden memnun kaldimiz m1?” sorusuna vermis oldugu cevaplar ile Isletme

Miidiirliikleri arasindaki dagilimlar1 Tablo 20’de sunulmustur.
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Tablo 20.Katilimcilarin “Yardim masasi personelinin ariza veya talepleriniz ile ilgili
sunduklari ¢dziimlerden memnun kaldimiz mi?” Sorusuna Vermis Oldugu Cevaplar ile
Isletme Miidiirliiklerinin Siniflamasi

Dudullu | Esenler | Seyrantepe | Tramvay | Toplam
(N=40) | (N=44) | (N=32) (N=43) | (N=159) | P
Cok N 5, 5, 7a 62 23
Yeterli % | 21,7% | 21,7% 30,4% 26,1% | 100,0%
Hig N 3 2 1a 2 8
Yeterli % | 37,5% | 250% 12,5% 25,0% | 100,0%
Degil
Kararsizim | N 4y 7a 4y Ta 22 699
% | 18,2% | 31,8% 18,2% 31,8% | 100,0%
Yeterli N 264 21, 17, 21, 85
% | 30,6% | 24,7% 20,0% 24,7% | 100,0%
Yeterli N 2a 9, 3a Ta 21
Degil % | 95% | 42,9% 14,3% 33,3% | 100,0%

*Ki-Kare testi kullanilmistir. Grup Farki i¢in Bonferroni testi yapilmistir ve farkli

harfler grup farkini belirtmektedir. %: Satir Yiizdesi

Tablo 20’e gore katilimcilarin “Yardim masasi personelinin ariza veya talepleriniz ile
ilgili sunduklar1 ¢oziimlerden memnun kaldiniz mi1?” sorusuna vermis oldugu cevaplar

ile Isletme Miidiirliikleri anlamli (p=0.699>0.05) olarak dagilmadig: belirlenmistir.

“Yardim masas1 personelinin ariza veya talepleriniz ile ilgili sunduklar1 ¢6ziimlerden
memnun kaldiniz m1?”” sorusuna katilimcilarin “cok yeterli” cevabini diger miidiirliiklere
gore Seyrantepe Isletme Miidiirliigii'nde daha yiiksek oranda (%30,4) verildigi

belirlenmistir.

“Yardim masas1 personelinin ariza veya talepleriniz ile ilgili sunduklar1 ¢oziimlerden
memnun kaldiniz m1?”” sorusuna katilimcilarin “yeterli” cevabini diger miidiirliiklere gore

Dudullu Isletme Miidiirliigii’nde daha yiiksek oranda (%30,6) verildigi belirlenmistir.

“Yardim masast personelinin ariza veya talepleriniz ile ilgili sunduklar1 ¢éziimlerden
memnun kaldiniz m1?”’sorusuna katilimcilarin “yeterli degil” cevabini diger miidiirliiklere

gore Esenler Isletme Miidiirliigii’nde daha yiiksek oranda (%42,9) verildigi belirlenmistir.
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5. SONUC ve ONERILER

Bu calismada, Metro Istanbul Yardim Masas1 personeli secim kriterleri CKKV
yontemleri kullanilarak tespit edilmistir. Birinci asamada kriterler belirlenmis olup, AHP
yontemi ile kriterler agirliklandirilmistir. Yardim Masasi personeli segiminde kriterler
onem derecesine gore; Yazili ve Sozlii Iletisim, Ekip Calismasina Yatkinlik, Is Tecriibesi,

Kapasite olarak ¢ikmustir.

Yardim Masas1 personellerinin  kullanicilar tarafindan memnuniyeti anket ile

Olciilmistiir. Ham veriler SPSS ile anlamli veri haline getirilmistir.
AHP, SPSS ve Excel kullanilmistir. AHP adimlar1 excelde ¢alisiimistir.

S6z konusu calisma sonuglarina goére personel se¢imi yapilarak memnuniyet anketinin
tekrarlanmasi ve personel degisikliginin is akis siireglerine etkisinin gozlemlenmesi
Onerilmistir. Bunlara ilave olarak Yardim Masasi kariyer plani belirlenmeli ve

personellerin kariyer hedefinin olmasi gerekmektedir.
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EKLER

Ek 1.Yardim Masasi1 Anket Sorular

1. Aldigimiz hizmetten memnun kaldiniz mi?
(1°den 5’¢ kadar likert dlcek)
Hi¢ Memnun Kalmadim
Memnun Kalmadim
Kararsizim
Memnun Kaldim
Cok Memnun Kaldim
2. Yardim masasi personeli telefon goriismesinde size karsi saygili miydi?
(1’den 5’ kadar likert dlgek)
Hic Saygili Degildi
Saygili Degildi
Kararsizim
Saygiliydi
Cok Saygiliydi
3. Yardim masasi personelinin geri doniis siiresinden memnun kaldimz mi?
(1’den 5’¢ kadar likert 6lgek)
Hi¢ Memnun Kalmadim
Memnun Kalmadim
Kararsizim
Memnun Kaldim
Cok Memnun Kaldim
4. Yardim masasi personelinin ariza veya talepleriniz ile ilgili sunduklari
¢oziimlerden memnun kaldimiz mi?
(1’den 5’ kadar likert lgek)
Hi¢ Memnun Kalmadim
Memnun Kalmadim
Kararsizim
Memnun Kaldim
Cok Memnun Kaldim
5. Yardim masasi personeli teknik konularda size ne kadar cevap verebiliyor?
(1’den 5’¢ kadar likert 6lgek)
Hi¢ Cevap Veremiyor
Cevap Veremiyor
Kararsizim
Cevap Verebiliyor
Cok Cevap Verebiliyor
6. lletisim kanallarimizin yeterliligini nasil degerlendirirsiniz?
(1’den 5’e kadar likert lgek)
Hig Yeterli Degil
Yeterli Degil
Kararsizim
Yeterli
Cok Yeterli
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