T.C.
NEVSEHIR HACI BEKTAS VELi UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU
iSLETME ANABILIM DALI

ISO 25010 KALITE MODELI CERCEVESINDE TEKNOLOJi
MAGAZALARININ INTERNET SITELERININ COK KRITERLI ANALIZi:
TURKIYE ORNEGI

Yiiksek Lisans Tezi

Burcu SIMSEK YAGLI

Danisman

Dog. Dr. Nese YALCIN

Nevsehir
Ocak 2018



BILIMSEL ETIGE UYGUNLUK

Bu calismadaki tum bilgilerin, akademik ve etik kurallara uygun bir sekilde elde
edildigini beyan ederim. Ayni zamanda bu kural ve davraniglarin gerektirdigi gibi, bu
¢alismanin §ziinde olmayan tiim materyal ve sonuglari tam olarak aktardigimi ve

referans gosterdigimi belirtirim.

Tezi Hazirlayan

Burcu SIMSEK YAG




TEZ YAZIM KLAVUZUNA UYGUNLUK

“ISO 25010 Kalite Modeli Cercevesinde Teknoloji Magazalarinin internet Sitelerinin
Cok Kriterli Analizi: Tiirkiye Ornegi” adh Yiiksek Lisans tezi, Nevsehir Haci Bektas Veli
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Lisansiistii Tez Yazim Kilavuzu’na uygun olarak

hazirlanmistir.

Tezi Hazirlayan

Burcu SIMSEK YAGLI Dog. Dr. Nese YALCIN

P i < \"‘\ o

isletme Ana Bilim Dali Bagkani

Prof. Dr. Sevki OZGENER




KABUL VE ONAY SAYFASI

Dog. Dr. Nese YALCIN danismanhiginda Burcu SIMSEK YAGLI tarafindan hazirlanan
“ISO 25010 Kalite Modeli Cergevesinde Teknoloji Magazalarinin internet Sitelerinin
Cok Kriterli Analizi: Tiirkiye Ornegi” adli bu calisma, jiirimiz tarafindan Nevsehir Haci
Bektas Veli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Ana Bilim Dal’nda Yiiksek

Lisans Tezi olarak kabul edilmistir.

26/01/2018

JURI

Danisman Doc. Dr. Nese YALCIN

Uye Prof. Dr. Erdogan GAVCAR
Uye Dog. Dr. Nuri Ozgiir DOGAN
ONAY:

ile onaylanmistir.




ISO 25010 KALITE MODELI GERGEVESINDE TEKNOLOJi MAGAZALARININ iINTERNET
SITELERININ COK KRITERLI ANALIZi: TURKIYE ORNEGI
Burcu SIMSEK YAGLI
Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
isletme Ana Bilim Daly, Yiiksek Lisans, Ocak 2018
Danisman: Dog¢. Dr. Nese YALCIN

OZET

Son yillarda kullanim orani artan ve hayatin ayrilmaz bir pargasi haline gelen internet
siteleri, isletmelerin bilgi, tGrin ve hizmetlerini sundugu bir mecradir. Bu mecrada
suirdurulebilirligini saglamak ve rakiplerinden bir adim ©6ne ge¢mek isteyen
isletmelerin, internet sitesi kalitelerine 6énem vermeleri gerekmektedir. Bu bakis
acisiyla, internet sitelerinin kalitesinin degerlendiriimesi hem akademik c¢evrelerde
hem de 0Ozel sektorde lizerinde dnemle durulan bir konu haline gelmistir. Bununla
birlikte, literatirde internet sitesi kalitesi degerlendirilmesi lizerine bir¢gok calisma
olmasina ragmen teknoloji magazalarinin internet sitelerinin  kalitesinin
degerlendirilmesine yonelik herhangi bir ¢alismaya rastlaniimamistir. Dolayisiyla bu
¢alisma ile literatideki belirtilen eksikligin giderilmesi amaglanmistir. Bu kapsamda,
farkh kalite modelleri arasindan, hem genel bir model olmasi hem de giivenilir bir
kurulus tarafindan olusturulmus olmasi nedeniyle I1SO 25010 kalite modeli
cercgevesinde, uygulama alanina 6zgu ¢ok kriterli yeni bir kalite modeli gelistirilmistir.
Gelistirilen kalite modeli Turkiye’de faaliyet gosteren alti alternatif teknoloji
magazasinin internet sitesi kalitelerinin degerlendirilmesi amaciyla kullaniimistir. Bu
dogrultuda, alternatiflerin degerlendirilmesinde modelin yapisi geregi CKKV
yontemlerinden biri olan AHP yonteminin klasik ve bulanik versiyonlari kullaniimis ve
iki yontemden elde edilen sonuglar karsilastirilmistir. Her iki yontem sonucunda da
kriterler ©6nem sirasina gore glvenilirlik, icerik, fonksiyonal uygunluk ve
kullanilabilirlik seklindedir. Klasik AHP yonteminde Teknosa en iyi alternatif olurken,
bulanik AHP yontemine gore MediaMarkt en iyi alternatif olarak tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: internet Sitesi Kalitesi, 1ISO 25010 Kalite Modeli, Teknoloji
Magazalari, CKKV, AHP, Bulanik AHP.



A MULTI-CRITERIA ANALYSIS OF TECHNOLOGY STORES’ WEBSITES WITHIN THE
FRAME OF ISO 25010 QUALITY MODEL: THE CASE OF TURKEY
Burcu SIMSEK YAGLI
Nevsehir Haci Bektas Veli University, Institute of Social Sciences
Department of Business Administration, MBA, January 2018
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Nese YALCIN

ABSTRACT

Websites that have increased in usage rate and become an integral part of life in
recent years are kind of channel where businesses offer information, products, and
services. Businesses that want to ensure sustainability and move one step ahead of
their competitors in this channel should pay attention to their website quality. From
this point of view, the evaluation of the website quality has become an important
issue both in the academic environment and in the private sector. Nevertheless,
although there have been many studies in the literature regarding the website quality
evaluation, no study which evaluates website quality of technology stores has been
found. Therefore this study aims to fill this gap in the literature. Within this context,
a new quality model with multiple criteria specific to the application area has been
developed based on the ISO 25010 quality model because it is both a general quality
model and developed by a reliable organization. The new model has been used to
evaluate website quality of six alternative technology stores operating in Turkey.
Accordingly, classical and fuzzy versions of the AHP methods have been employed in
the evaluation of alternatives in accordance with the structure of the developed
model and the results obtained from the two methods have been compared. As a
result of both methods, importance order of criteria is as follows; reliability, content,
functional suitability and usability. While Teknosa is the best alternative in classical
AHP method, MediaMarkt is the best alternative according to the fuzzy AHP method.

Keywords: Website Quality, ISO 25010 Quality Model, Technology Stores,MCDM,
AHP, Fuzzy AHP.
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GIRiS
Teknolojik gelismelerin diinyayi hizl bir sekilde gelistirdigi ve degistirdigi yadsinamaz
bir gergektir. Teknoloji 6zellikle 20. yizyildan itibaren gelisim hizini arttirmistir. Nokia
yonetim kurulu baskaninin “Yanhs bir sey yapmadik ama bir sekilde biz kaybettik”
s6zU glnimuizin teknoloji diinyasinin son durumunu Ozetleyen sozlerden bir
tanesidir (www.linkedin.com, 2016). Dolayisiyla bu gelisimin ve degisimin gerisinde
kalan, teknolojinin 6nemini fark edemeyen isletmeler, rekabet ortamindan silinmeye

mahkam hale gelmistir.

icinde bulundugumuz yiizyilda, gerek isletmeler gerekse bireyler yasam standartlarini
teknoloji Gizerine insa etmektedir. Hemen hemen hayatimizin her alanina niifuz eden
teknoloji, glinlik yasantida da bircok alanda insanoglunun karsisina ¢ikmakta ve
hayati sasilacak dizeyde kolaylastirmaktadir. Teknolojinin nimetlerden biri olan,
1990’lardan sonra yayginlasan ve Ozellikle 2000’lerden sonra etkisini cogaltan,
insanlarin kiresel 6lcekte serbest bir sekilde iletisime ge¢mesini saglayan internet,
tim toplumlar icin neredeyse birincil ihtiyaclardan biri haline gelmistir. Teknolojik
gelismelerin hizina paralel olarak etki alanini genisleten internet ile istenilen her
bilgiye ivedi bir sekilde ulasilabilmektedir. Ayrica internet, egitim, saglk, ulasim,
turizm, bankacilik ve buna benzer hizmet sektérlerinde ozellikle yogun olarak
kullanilmaktadir. Birlesmis Milletlerin bilgi ve iletisim teknolojileri uzmanhgi ajansi ve
kiiresel bilgi ve iletisim teknolojileri istatistiklerinin resmi kaynagi olan Uluslararasi
Telekomiinikasyon Birligi'nin hazirlamis oldugu istatistiki bilgilere goére diinya
genelinde bireylerin internet kullanimi 2007 yilinda %20,6 oranina ulasmis, daha
sonra buylk bir artis gostererek 2016 yilinin sonlarina dogru %47,1 olmustur

(www.itu.int, 2016). Bu kadar genis yelpazesi olan internet diinyada oldugu gibi
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Turkiye’de de giinden giine toplumun buyik bir kismi tarafindan kullaniimaktadir.
Tirkiye istatistik Kurumu’nun (TUIK) yapmis oldugu Hanehalki Bilisim Teknolojileri
Kullanim Arastirmasi’'na gore 16-74 yas grubundaki bireylerde, 2007 yilinda %30,1
olan internet kullanim orani 2016 vyilinda %61,2 olarak belirlenmistir

(www.tuik.gov.tr, 2016).

internet giinimiziin tartismasiz en énemli devrimlerinden bir tanesidir ve giinliik
hayatin ayrilmaz bir pargasi haline gelmistir. internetin giinliik hayati bu denli ihlal
etmesiyle, insanlar tim islemleri i¢in interneti kullanmakta ve internet lizerinden
satin alma faaliyetlerini gerceklestirmektedir. TUIK verilerine gére 2007 yilinda
internet lGzerinden mal ve/veya hizmet siparis verme ya da satin alma orani %9 olup,
2014 yilinda bu oran %30,8’e ve 2016 yilinda da %34,1 diizeyine c¢ikmistir
(www.tuik.gov.tr, 2016). Bu veriler internet lzerinden gercgeklestirilen siparis verme
ya da satin alma faaliyetlerinin artan bir grafik sergiledigini gostermektedir. Bu
durumun bir sonucu olarak birgok firma, isletmelerini fiziksel ortamdan sanal ortama

tasimaya baslamistir (Lee, Tsai ve Lanting, 2011).

Kiresellesen diinyada isletmelerin rakipleri ile rekabet edebilmek adina sanal ortami
yani internet sitelerini kullanmalari kaginilmazdir. Fiziksel magazalarinda oldugu gibi,
internet sitelerinde de isletmelerin 6ncelikli hedefi misteri memnuniyetini
saglamaktir. Misteri memnuniyeti denildiginde akla ilk gelen kavram kuskusuz
kalitedir. Kalite musterilerin istek, ihtiya¢ ve arzularini olusturan beklentilerine cevap
verebilme yetenegidir. Dolayisiyla, musterilerin beklentilerinin eksiksiz bir sekilde
karsilanmasiyla miusteri memnuniyeti ve ayni zamanda kalite kendiliginden
olusacaktir. Bu bakis acisiyla, musterilerinin beklentilerine cevap vererek musteri
memnuniyetini slrekli kilmak isteyen isletmelerin, internet sitelerinin kalitelerine

gerekli 6nemi vermeleri gerekmektedir.

isletmelerin uzun vadede misteri memnuniyeti saglamak adina, internet sitelerinin
kalitelerini belirli periyodlar ile degerlendirip glincellemeleri gerekmektedir. Aksi
takdirde, degisen muisteri beklentilerine cevap vermede gec¢ kalabilirler. Bununla
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birlikte, literatiirde gelistirilmis birgok internet sitesi degerlendirme modeli vardir
fakat bu modeller belirli bir alandaki internet sitesinin kalitesini degerlendirmekten
ziyade genel degerlendirme kriterlerinden olusmaktadir. Bu durum, halihazirda
mevcut olan internet sitesi kalitesi degerlendirme modellerinin eksikligini ortaya
koymaktadir (Sugiyanto, Rochimah ve Sarwosri, 2016). Bu ylizden, isletmelerin
internet sitelerini degerlendirmede kendi alanlarina ve musteri beklentilerine uygun
degerlendirme kriterlerini belirlemeleri ve daha sonra degerlendirme modeli

gelistirmeleri gerekmektedir.

internet sitesi kalitesi degerlendirmesinde cesitli kalite modelleri yer almakla birlikte,
buna paralel olarak kalite modellerinin analizinde de gesitli teknikler kullaniimaktadir
(Yalgin ve Simsek, 2017). Bu sebeple, hem internet sitesi kalitesi degerlendirme
modelinin olusturulmasi hem de olusturulan internet sitesi kalitesi degerlendirme
modelinin analizi icin secilecek yontemin belirlenmesi 6nem teskil etmektedir.
Bununla birlikte, internet sitesi kalitesi degerlendirme modellerinin bircogunda ¢ok
sayida kriterin yer almasi, bu modellerin degerlendirilmesinin ¢ok kriterli karar verme

(CKKV) problemi olarak ele alinmasina imkan tanimaktadir (Ecer, 2014).

Bu c¢alisma ile mugteriler tarafindan siklikla tercih edilen ve Tirkiye'de faaliyet
gdsteren teknoloji magazalarinin (Bimeks, Gold, istanbul Bilisim, MediaMarkt,
Teknosa ve Vatan Bilgisayar) internet sitesi kalitelerinin degerlendirilmesi
amaclanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda, ISO 25010 standardinin kalite modeli temel
alinarak uygulama alanina uygun kriterlerden olusan kalite modeli gelistirilmis ve
gelistirilen model yardimiyla uygulama alanindaki rakip isletmelerin internet sitesi

kaliteleri CKKV yontemleri ile degerlendirilmistir.

Calisma yapisal olarak {i¢c ana bdliimden olusmaktadir. ilk béliimde, kalite kavramina
ve kalitenin 6nemine deginilmistir. Ayrica internet sitesi kalitesi ile internet sitesi
kalite modelleri agiklanmis ve 1SO 9126-1 ile ISO 25010 standartlarina detayh bir
sekilde odaklaniimistir. Bu boliimde son olarak, literatiirde 1ISO 9126-1 ve ISO 25010
kalite modellerini, internet sitesi kalitesi degerlendirme modeli olarak temel almis
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calismalar incelenmistir. ikinci béliimde, Tirkiye’deki teknoloji magazalarindan ve
bunlarin artan 6neminden bahsedilmistir. Daha sonra, ¢ok kriterli teknoloji magazasi
internet sitesi kalitesi degerlendirme modeli gelistirilmis ve bu modelde yer alan tim
kriterler agiklanmistir. Gelistirilen modelin gok kriterli yapisi geregi bu bolimde, karar
verme ve karar verme slirecine, ¢ok kriterli karar verme yontemlerine deginilmis ve
internet sitesi kalitesinin degerlendiriimesinde CKKV yodntemlerinin kullanildig
calismalar incelenmistir. ikinci boélimde son olarak internet sitesi kalitesi
degerlendirilmesinin analizinde kullanilan bir CKKV yontemi olan AHP ydnteminin
klasik ve bulanik versiyonlari aciklanmistir. Ugtincii béliimde Tirkiye’deki dnciil alti
teknoloji magazasinin internet sitesi kalitesi, gelistirilen kalite modeline gére AHP
yonteminin klasik ve bulanik versiyonlari ile analiz edilerek degerlendirilmis ve iki
yontemden elde edilen sonuclar karsilastirilmistir. Son olarak bu ¢alismanin hem
teoriye hem de uygulamaya yonelik 6nemine, ayrica calismanin sinirliliklari ve
literatlre olan katkilarina deginilmis ve gelecekte yapilacak calismalar icin 6nerilerde

bulunulmustur.



BiRINCi BOLUM
KALITE, INTERNET SITESI KALITESI VE INTERNET SITESi KALITE
MODELLERI

Son yillarda etkisini artiran ve yogun rekabet ortaminda isletmelerin rakiplerinden bir
adim onde kalmasini saglayacak olan olgu kuskusuz muisteri memnuniyetidir. Kaliteli
Uriin ve hizmet sunuldugu takdirde misteri memnuniyeti kendiliginden olusacaktir.
isletmelerin varligini siirdiirebilmesi icin sunduklari Griin ve hizmetlerinin kalitesini
gelistirecek tim cabayl gostermeleri gerekmektedir. Bu yilzden c¢alismanin bu
boliiminde kalite kavramina, artan neminden dolayi internetin tanimina, internet
sitesi kalitesi olgusuna ve literatlirde internet sitesi kalite degerlendirmesinde
kullanilan kalite modellerine ve calismanin temel aldigi ilgili ISO kalite modellerine

deginilecektir.

1.1. Kalite Kavrami

Kiresellesen dlinyada, artan rekabet ortaminda isletmelerin fazlaca 6nem
verdigi/vermesi gerektigi kalite (quality) kavrami, tiketiciler ve isletmeler igin
vazgecilemez bir olgudur. Kalite insanlar igindir ve her insanin algilama, 6ziimseme ve
degerlendirme sureci farklidir. Zihnin tiim bu islemlerinin ardindan her insanin {riin
veya hizmetin kalitesi ile ilgili yorumu farkh olmaktadir. Yani kalite, farkh kisiler icin

farkl anlamlara gelebilen bir kavramdir (Heizer ve Render, 2011:223).

Halk arasinda kalite denilince liks, saglam, pahali, glivenilir, basarili, nitelikli gibi
ifadeler kullaniimaktadir. Fakat akademik calismalarda, liretim alanlarinda ve ayrica
glnliik hayatimizda kalite kavramiyla ilgili ortak bir kavram birligi bulunmamaktadir.
Bircok insan kaliteyi genel olarak mutlak anlamda en iyi seklinde tanimlamaktadir.

Ancak bazi insanlar kaliteli mal ifadesi ile Grlin veya hizmetin fiyatinin yiksekligini
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kastederken, bazilari saglamhgini veya glvenirliligini kastetmektedir. Dolayisiyla
kalite mutlak anlamda en iyi olan degil en genel anlamda kullanima uygunluk (fitness
to use) seklinde tanimlanmalidir. Kalitenin genel anlamda boyle tanimlanmasindaki
amag, Urin veya hizmeti kullanan tiketicilerin ihtiyacina, istek ve beklentilerine ve

o6deme olanaklarina gore belirlenmesidir. (Kobu, 2014)

Kalite, stibjektif ve yorumlanabilir bir kavram oldugundan tiiketicilerin kaliteye bakis
acilari farklilik gosterebilir. Ornek vermek gerekirse, bir tiiketici Griinii veya hizmeti
¢ok kaliteli olarak nitelendirirken, bir baskasi dislk kaliteli veya vasat olarak
nitelendirebilmektedir. Kalite, eger insanlarin bakis acilarina gore degismekteyse,
insani yani musteriyi iyi anlamak gerekmektedir (Sezen, 2011). insanlar giinlik
hayatinda bir Urinlin veya hizmetin ne kadar iyi veya ne kadar kot oldugunu
sdylemek icin kaliteli ve kalitesiz terimlerini ¢ok sik kullanmaktadir. Fakat kaliteli ve
kalitesiz terimlerini genel manasiyla tanimlamalari istendiginde net bir tanim
vermekte zorlanmaktadirlar ve bunun eksikligi de herkes tarafindan hissedilmektedir

(Brajnik, 2001).

Literatlirde kalitenin bircok tanimi mevcuttur. Ancak kaliteyi neyin olusturdugu,
kalitenin ne oldugu konusunda ¢ok az goris birligi vardir. Kalite lizerine ¢alismalari

olan onci kisilerin genel kabul gérmus kalite tanimlari Tablo 1.1’de verilmistir:

Tablo 1.1. Kalite Onciilerinin Kalite Tanimlari

Tanimlayan Oncii Kalite Tanimi

Philip Crosby Kalite, bir Girlinlin istenenlere uygunluk derecesidir.

Joseph M. Juran Kalite, amaca veya kullanima uygunluktur.

Armand V. Feigenbaum Kalite, belirli misteri kosullarina en iyi uyandir.

W. Edward Deming Kalite, stirekli iyilestirmenin asla sona ermeyen doéngisuddr.

Walter A. Shewart Kalite, objektif ve stibjektif 6zelliklerden olusur.

Genichi Taguchi Kalite, Grlinlin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimum
kayiptir.
Kalite, en ekonomik, en kullanish ve tiketiciyi daima tatmin eden,

Kaoru Ishikawa kaliteli GriinG gelistirmek, tasarimini yapmak, tretmek, kontrol
etmek ve satis sonrasi hizmetlerini vermektir.

Masaaki Imai Kalite, en genis anlamda iyilestirilebilecek her seydir.

1SO 9000:2005 Yapisal 6zellikler biitiintniin sartlari karsilama dercesidir.
Kalite, bir mal ya da hizmetin 6zelliginin ve sunumunun var olan ya

Sozliik (TDK) da ileride gerek duyulabilecek misteri  gereksinimlerini

karsilayabilme yetenegidir.
Kaynak: Imai, 1999; Boran, 2000; Durukan ve ikiz, 2007; Kumar ve Suresh 2008.




Yukaridaki tabloda kalite tanimlamalari kullanilan, kalite alaninda 6nci olan
kisilerden; Deming, Crosby, Juran, Taguchi ve Ishikawa ayni zamanda sireg
yenilikgileridir. Onlarin galismalari ve 6gretileri endistri devrimine 6nderlik etmistir.
Ozellikle Japon sirketleri kalite ilkelerini hem 6zde kavramislar hem de pratikte
uygulamislardir. Boylece, bu doniisim hareketinde diinyaya yol gosterici olmuslardir.

(Imai, 2014).

Kalite gurularinin (6nctlerinin) kalite tanimlamalarina ek olarak, diinya ¢apinda
bilinirligi yUksek kuruluslarin kalite ile ilgili yapmis olduklari bazi tanimlamalar da

vardir (Tablo 1.2).

Tablo 1.2. Kuruluslarin Kalite Tanimlari
Tanimlayan Kurulug Kalite Tanimi
Kalite, bir GrGin veya hizmetin belirlenen veya
olabilecek gereksinimleri karsilama yetenegine
dayanan ozelliklerin tamamidir.
Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi
karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan

Turk Standartlari Enstitiisii
(TSE)

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi

(AsQC)

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu
(EOQC)

Japonya Sanayi Standartlari Komitesi
(Ji1s)

Alman Kalite Dernegi
(DGQ)

Uluslararasi Standartlar Kurulusu
(1SO, 8402)

karakteristiklerin timudar.

Kalite, bir malin ya da hizmetin tlketicinin
isteklerine uygunluk derecesidir.

Kalite, Giriin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan
Ureten ve tiketicinin isteklerine cevap veren bir
Uretim sistemidir.

Kalite, verilen istekleri karsilayan Uriin veya
hizmetlerin butln karakteristikleridir.

Kalite, bir Griin ya da hizmetin belirlenen veya
olabilecek ihtiyaglari karsilama kabiliyetine
dayanan o6zelliklerinin toplamidir.

Kaynak: Dereli ve Baykasoglu, 2001; Boran, 2000; Bediik, 2005.

Tablo 1.1. ve Tablo 1.2. dikkatle incelendigi takdirde, kalite gurularinin ve kalite ile

ilgili calismalar yiruten kuruluslarin tanimlamalarinda ortak iki unsura deginildigi

gozlemlenmektedir (Bolat, 2000):

1. Tiketicilerin Grlin veya hizmete olan istekleri, ihtiyaclari ve beklentileri,

2. Uriin veya hizmetin bu istek, ihtiyac ve beklentileri karsilamasi ya da istek,

ihtiyac ve beklentilere uygunlugu.



Kalite kavrami ile ilgili durumu 6zetle ifade etmek gerekirse;

Algilanan Kalite > Beklenen Kalite = Misteri Tatmini

isletmelerin sundugu Uriin veya hizmetin musterisini tatmin edebilmesinin yolu,
mdisterinin istek, ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda olusan beklenen kalitenin,
mdsterisinin gdziinde algilanan kalitesinden daha dusik olmasidir (Sekil 1.1.)(Slack,
Chambers ve Johnston, 2010:498). Aksi takdirde misterinin tatmin olmasi ve
akabinde Urin veya hizmeti “kaliteli” olarak nitelendirmesi pek mimkiin degildir. Bu
durumlarin, isletmenin aleyhine veya lehine olmasi, isletmelerin rakiplerine karsi
rekabet UstUnlUgl saglayip saglayamayacagini ortaya cikaracaktir. Kiiresellesen
dinyanin getirdigi yogun rekabet ortaminda isletmelerin sirekliligini korumalari,

yakaladiklari rekabet Gstlinlikleri ile olusacaktir.

Alg
Alg
Beklenti
Alg

Beklenti

Beklenti

»
>

<&
<

Kéti Kalite iyi Kalite

Sekil 1.1. Musteri Beklentisi ve Algisi Arasindaki Fark

1.1.1. Yirminci Yizyilda Kalite

Kalite, insanoglunun yasamini stirdirebilmesi icin canli/cansiz liretime basladigindan
beri kullanilan bir kavramdir. Ancak simdiki anlamiyla kalite dendiginde yirminci
ylzyilin baslarina gitmek gerekmektedir. Sanayi devrimi, bilim ve teknoloji alaninda
yasanan buyulk gelismeler, kalite ile ilgili devlet dizenlemeleri, toplumun glivenligi,
saghgr ve cevre Kkirliligi gibi tehditler, tliketim hareketindeki artislar ve
kiiresellesmeyle birlikte gelen uluslararasi rekabet yirminci yliizyilin ana temalaridir
(Juran ve Godfrey, 1999). Bu olaylar neticesinde dar anlamda olan kalite kavramindan
Toplam Kalite Yonetimine (TKY-TQM) uzanan kalite alanindaki gelismelere bazi bilim
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insanlari oncllik etmislerdir. Kalitenin gelisim slirecine katkilari olan gurular
Frederick W. Taylor ile baslamakta olup, Walter A. Shewhard, ve 6grencileri W.
Edwards Deming ve Joseph M. Juran, ayrica Philip B. Crosby, Armand V. Feigenbaum,
Genichi Taguchi, Masaaki Imai, Kaoru Ishikawa, Yoji Akao ve alanda galisan pek ¢ok

yeni temsilcinin gabalariyla gelisimini stirdirmektedir (Bediik, 2005).

Tablo 1.3. Yirminci Ylzyildan GUnimiize Kalite Kavrami

Evrim Temel Gelismeler Zaman Onciiler
Emek-Yogun Uretim 1900 ve dncesi
Muayene 1900’14 yillar
%tarzdardue Pargalar ve 1900l yillar
Muayene Olgtimi
y Hareket ve Zaman 1920’li yillar Frederic W. Taylor
Walter Shewhart,
Ifontrol Sem.alarl ve Kabul 1920’li yillar Harold Dodge,
Orneklemesi .
Harry Roming
SPC Teorileri 1931 Walter Shewhart
istatistiksel Siire¢ ABD uzmanlarimin Janonva W. Edward Deming,
Kontrolii (ISK-SPC) ) . pony 1940l yillar Joseph Juran,
Ziyareti .
Arnold Feigenbaum
Kalite Maliyetleri 1950°li yillar Joseph Juran
Japonya’da Kalite . Kaoru Ishikawa, Taiichi
. 1950'li yillar
Kalite Giivencesi Cemberleri 'y Ohno
Toplam Kalite Kontrol 1957 Arnold Feigenbaum
Sifir Hata 1970’li yillar Philip Crosby
Robust Tasarimi Genichi Taguchi
Yénetimi (TKY-TQM) ) 1980,;’
Batr'da TKY - Fn
ginimuze

Kaynak: Brown vd, 2001:274; Oztiirk, 2013.

Tablo 1.3." de goruldigu lzere, gelisim slrecini yirminci ylzyilda hizlandiran kalite, ilk
olarak muayene ile baslamis, daha sonra istatistiksel Siire¢ Kontrolii (ISK-SPC), Kalite
Guvencesi, Toplam Kalite Kontrol (TKK) ve isletme iginde kalitenin bir kiltir olarak
benimsendigi, musteri tatmini, ¢alisan katilimi ve performansta siirekli gelisme
(Kaizen) olan (g ilkeye odaklanan felsefe (Krajewski, Ritzman, Malhotra, 2010)

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ile gelismine devam etmektedir.

Kalite denildiginde akla ilk olarak Japonya, daha sonra Amerika Birlesik Devletleri
(ABD) gelmektedir. Ancak, kalite devriminin 6nciisi Japonya’dir. Japonya, Amerikal
ve Japon kalite oncllerin ve kalite alaninda ilerlemeye istekli Japon sirketlerinin
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etkisiyle hizli bir ilerleme kaydetmistir. Boylesine istekli ve azimli olan Japonya’yi
goren ABD isadamlari 1980’li yillarda Juran’a “Japonlara neler anlattiniz da kalitede
devrim vyaptilar ve ¢ogu alanda bizi gegtiler, bunun sirri nedir?” sorusunu
yoneltmislerdir. Juran ise “Japonya’da anlattiklarimiz yillarca Amerika’da
anlattiklarimizdir.  Farkhhk anlatilanlarda degil, duyan kulaklardadir.” yanitini
vermistir. Bunun (zerine Amerikan firmalari olan Ford, Xerox ve Motorola ve bir¢ok
firma kaliteye verdikleri 6nemi arttirmiglardir. Kalite alaninda olusan devrim tiim 20.
yuzyili kapsamaktadir, bu yiizden 20. ylzyila “verimlilik yazyili”, icinde bulundugumuz
21. ylzyila ise “kalite ylizyil” denmektedir (Juran ve Godfrey, 1999; Brown vd, 2001;
Oztiirk, 2013).

Artan rekabet ortaminda artik kalite olgusuna odaklanmayan isletme yok denecek
kadar azdir. GlUnimuzde kalitesini ispatlamak, pazarda yer edinmek isteyen
isletmeler igin kalite ddulleri ve kalite belgelendirme sistemleri bir gereklilik haline
gelmistir. Uluslararasi alanda gegerliligi olan 6diller ve belgelendirme sistemleri
sayesinde tedarikcilerden musterilere kadar olan zincirde kalite anlaminda yasanan
karmasiklik son bulmaktadir. 1960l yillardan 1990’1 yillara uzanan siiregte verilmeye
baslanan kalite 6ddilleri; Deming Odiilii, Malcom Baldrige Ulusal Kalite Odiilii, Avrupa
Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) Mitkemmellik Modeli, Avrupa Kalite Odiilii, Gilkemizde
ise KALDER Kalite Oduli vb. gibi édiiller bulunmaktadir. Uluslararasi bilinen kalite
belgelendirme sistemleri-standartlari ise Uluslararasi Standartlar Kurulusu (ISO)
tarafindan verilen, 1980’li yillardan baslayan I1SO 9000:2000 Do&kiimantasyon
Standardi ve 1SO 14000:2004 Cevre Yonetim Sistemi Standartlaridir (Bhote, 2001;
Brown vd, 2001; Krajewski vd, 2010; Oztiirk, 2013). Rekabet avantaji kazanmak adina
belgelendirme sistemlerine sahip olmak ve kalite ddillerinden kazanmak, isletmeler

icin 6nem arz etmektedir.

1.1.2. Kalite ve Rekabet

icinde bulunulan dénemin temel 6zellikleri “globallesme” ve “sert rekabet” ifadeleri
ile tarif edilmektedir. Hatta kiiresel rekabet oyle artmistir ki, misteri odakl ve

rekabete dayali pazar yapisiicinde isletmeler, artik eski bir ydnetim anlayisi olan “kar”
10



Olcutuna terk ederek, oncelikli 6lctt olarak “kalite” yi secmektedir (Ertugrul, 2014).
Dar anlamda kalite ifadesinin yerini, yirminci ve yirmi birinci ylizyilda toplam kalite
ifadesi almistir. Toplam kalite, trin, hizmet, kisi, sire¢ ve ortam kalitesinin sirekli
iyilestirilmesi yoluyla bir islemenin rekabet glicini maksimize etmeye c¢alisan is
yapma yaklasimini ifade etmektedir. Bunun gerekcesi de, kiiresel pazarda rekabet
etme ihtiyacidir. Kiresel pazarda basariyla rekabet eden llkelerin ayni zamanda
yasam kalitelerinin iyilestigi gorilmektedir. Rekabet edemeyenlerin ise dislsl
kaginilmaz bir gercektir (Boran, 2000; Goetsch ve Davis, 2010). Goetsch ve Davis
(2010), kuresel pazarda rekabet edebilmek adina gelistirilen toplam kalitenin ana

unsurlarini asagidaki gibi siralamistir:

1) Stratejik temelli,
2) Mdsteri odakl,

3) Kalite temelli,

4) Bilimsel yaklasim,
5) Uzun vadeli baghlik,
6) Takim calismasi,

7) Sirekliiyilestirme,
8) Egitimler,

9) Kontrolll 6zgurlik,
10) Amag birligi,

11) Cahisan katilimi ve yetkilendirme.

Kiresel rekabet ortamindan dolayr isletmeler, maliyetlerini dlsirmeye,
verimliliklerini ylkseltmeye ve misteri ihtiyaclarini en iyi sekilde karsilamaya
zorlanmaktadir (Boran, 2000). Bundan dolayi, yukarida siralanan ana unsurlara
odaklanan isletmelerin globallesen diinyada, yogun rekabet ortaminda yasamini

sirdirebilmesinin mimkin olacagi 6ngoriilmektedir.

Yikselisini acimasiz bir sekilde gerceklestiren rekabet ortaminda, (ilkelerin de adil bir
sekilde rekabet edebilmesi adina olusturulan rekabet kurumlarinin etkin bir sekilde
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gorevlerine devam ettigi gorilmektedir (www.dunya.com, 2017). Diger yandan,
Ekonomik Kalkinma ve isbirligi Orgiiti’niin (OECD- Organisation for Economic Co-
operation and Development) 2013 yilinda yayinladigi “Rekabet Analizinde Kalitenin
Rolii ve Ol¢iimii" raporunda kalite degerlendirmeleriile ilgili olarak, 6zellikle niceliksel
degerlendirmede kalite faktorlerinin degerlendirilmesi agisindan zorluklar gbz 6niine
alindiginda, rekabet kurumlari, gerektiginde kaliteyi degerlendirmek igin musteri
anketleri ve miulakatlar gibi kalitatif aracglari kullanmaktadir. Kantitatif ekonometrik
tekniklerin uygulanmasina iliskin deneyim oldukga sinirli olmasina ragmen, gelecekte
daha kolay uygulanabilir ve yaygin sekilde kullanilabilir hale gelecektir, ifadelerini
kullanmislardir (OECD, 2013). Dolayisiyla hem kalitatif hem kantitatif teknikler

yardimiyla, Grlin ve hizmet kalitelerinin degerlendirmeleri gelisim i¢in elzemdir.

Son olarak, isletmeler kalite degerlendirmelerinde kiyaslama (benchmarking) da
yapilabilmektedir. Kiyaslama, baskalari tarafindan halihazirda elde edilen Ustlin
sonuclara dayal hedefler belirlemek icin benimsenen bir yaklasimdir (Juran ve
Godfrey, 1999). Diger bir deyisle kiyaslama, piyasada rekabet UstinlUgl olan
isletmelerin uygulamalarinin gbzlenmesi ve arastiriimasi yapilarak isletmeye

uygulanmasidir (Oztiirk, 2013).

1.1.3. Uriin, Hizmet ve Sanal Ortam Kalite Karakteristikleri

Uriiniin veya hizmetin tasarimda belirtilen, kalite planlamasinda ve kontroliinde
kullanilan o6zelliklerin timine “kalite karakteristikleri (quality characteristics)”
denilmektedir (Slack, Chambers ve Johnston, 2010). Kalite karakteristikleri
belirlenmedigi takdirde degerlendirme yapmak pek mimkin olmamaktadir
Literatlirde Grin ve hizmetler icin kalite boyutlari tanimlanmistir. Garvin (1987)
Urlinlericin stratejik analiz yapmak adina ¢erceve gorevi gorebilecek sekiz kritik boyut
veya karakteristik Onermistir. Bunlar; Performans (Performance), Kendine Has
Ozellikler (Features), Guvenilirlik (Reliability), Uygunluk (Conformance), Dayaniklilik
(Durability), Servis imkani (Serviceability), Estetik (Aesthetics) ve Algilanan Kalitedir

(Perceived Quality).
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Uriinlerin tersine soyut olan hizmetler, algida miisteriden misteriye degismektedir
(Madu ve Madu, 2002). Bu ylizden hizmet kalitesini degerlendirmek adina Berry ve
Parasuraman (1991) hizmetler icin bes kalite boyutu belirlemislerdir. Bunlar;
Guvenilirlik (Reliability), Somut Nesneler (Tangibles), Empati (Empathy), Cevap
verebilirlik (Responsiveness) ve Glvendir (Assurance). Buradaki bes kalite
boyutundan bazilari halihazirda Garvin’in sekiz kalite boyutuyla aynidir. Fakat bu
benzer boyutlar, iriin ve hizmete gore daha az veya daha ¢ok 6nem arz edecek

sekilde degisiklik gostermektedir.

Literatlirde populer olan, urinler ve hizmetler igin olusturulmus kalite boyutlarindan
bahsedilmistir. Ancak bu kalite boyutlari, internet kullanimin artmasiyla gelisen ve
onem kazanan elektronik ortamdaki internet sitelerinin kalitelerini 6lgmek adina
yetersiz kalmaktadir. Bu baglamda, Madu ve Madu (2002) yapmis olduklari kapsamli
arastirmada, literatlri taramiglar ve sanal ortami kullanan musterilerin algilarini
etkileyen olumlu ve olumsuz unsurlari genel haliyle belirlemislerdir. E-kalite
(elektronik kalite) icin hazirlanmis, on bes boyuttan olusan bu calismadaki bazi
boyutlar Garvin ile Berry ve Parasuraman’in modelleriyle ayni gibi gérinmektedir.
Fakat boyutlarin anlamlari/tanimlamalari sanal ortama gore degismektedir (Madu ve
Madu, 2002). E-kalite icin olusturulmus 15 boyut sunlardir: Performans
(Performance), Ozellikler (Features), Yapi (Structure), Estetik (Aesthetics), Guivenilirlik
(Reliability), Saklama Kabiliyeti (Storage Capability), Servis imkani (Serviceability),
Guvenlik ve Sistem ButUnlGgl (Security and System Integrity), Glven (Trust), Cevap
verebilirlik (Responsiveness), Uriin / Hizmet Farklilastirma ve Kisisellestirme
(Product/Service Differentiation and Customization), internet Magazasi Politikalari
(Web Store Policies), Un (Reputation), Giivence (Assurance) ve Empati (Empathy).

Yukarida bahsedilen kalite boyutlari Tablo 1.4’te 6zetlenmistir.
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Tablo 1.4. Uriin, Servis ve Sanal Ortam igin Kalite Boyutlari
Performans (Performance), Ozellikler (Features),
Guvenilirlik  (Reliability), Uygunluk (Conformance),
Dayaniklilik (Durability), Servis imkani (Serviceability),
Estetik (Aesthetics) ve Algilanan Kalite (Perceived
Quality)
Guvenilirlik (Reliability), Somut Nesneler (Tangibles),
Empati (Empathy), Cevap verebilirlik (Responsiveness)
ve Glven (Assurance)
Performans (Performance), Ozellikler (Features), Yapi
(Structure), Estetik (Aesthetics), Guvenilirlik
(Reliability), Saklama Kabiliyeti (Storage Capability),
Servis imkani (Serviceability), Giivenlik ve Sistem
Sanal ortam kalite boyutlari BUtunlGgu (Security and System Integrity), Glven
(Madu ve Madu 2002) (Trust), Cevap verebilirlik (Responsiveness), Uriin /
Hizmet Farklilasma ve Kisisellestirme (Product/Service
Differentiation and Customization), internet Magazasi
Politikalari (Web Store Policies), Un (Reputation),
Glvence (Assurance) ve Empati (Empathy)

Uriinler icin kalite boyutlar
(Garvin, 1987)

Hizmetler igin kalite boyutlar
(Berry ve Parasuraman, 1991)

1.2. internet Sitesi Kalitesi

Kalite, gerek isletmeler gerek misteriler igin Gstliinde durulmasi gereken bir olgudur.
isletmelerin kiiresel rekabet ortaminda siirekliligini saglayabilmesi adina her acidan

ve her asamada kalitenin 6neminin farkinda olmasi gerekmektedir.

GUnumuzde internet ve internet siteleri hemen hemen herkes tarafindan
bilinmektedir. internet ve onun temelindeki teknolojiler, tarihte duragan bir fenomen
olmayip, zamanla gelisimine ve ayni zamanda degisimine devam etmektedir. Hatta
sosyal ve is hayatinin bircok yoniinii ve bos zaman aktivitelerinin ¢cogunu etkileyerek
gittikce yayginlasmaktadir (Abedalaziz, Jamaluddin, Leng, 2013). Bu sebeple
¢alismanin bu kisminda, internetin gelisiminden, hayatimizin bir pargasi haline gelen

internet sitelerinden bahsetmekte fayda oldugu diisiintilmektedir.

1.2.1. internetin Tanimi ve Tarihgesi

internet, bilgisayar ve iletisim diinyasinda daha 6nce hi¢ olmayan bir devrim
yaratmistir (Leiner vd., 2009). Boyle bliyik etki yaratan ve yaratmaya devam eden
internet, isletmeleri, devlet kurumlarini, egitim kurumlarini ve Kkisileri birbirine
baglayan, binlerce ag ve milyonlarca bilgisayarin birbirine bagli oldugu bir ag seklinde
tanimlanmaktadir (Laudon ve Traver, 2014). Baska bir tanimlamaya gore ise,
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bilgisayar, cep telefonu, tablet, oyun konsollari, dijital televizyonlar ve benzeri birgok
yolla erisilebilen diinya ¢apinda bir bilgisayar agidir (www.internetlivestats.com,
2017). Ayni istatistik sitesindeki bilgiye gore, ginimizde diinyada 3,6 milyar insan
internet erisimine sahiptir. Bu oran, diinya nifusunun asagi yukari yarisinin internet

kullanicisi oldugunu gostermektedir.

internet aslinda insanlar arasinda bahsedildigi gibi cok da yeni bir kavram degildir.
Gunimizdeki halini almasi yarim yizyillik bir evrimin sonucudur. interneti gelisim
sureci olarak li¢ asamaya bélmek miimkindir (Laudon ve Traver, 2014): inovasyon

asamasl, kurumsallagsma asamasi ve ticarilesme asamasidir (Sekil 1.2.).

Inovasyon Asamasi: 1961’den 1974’e kadar olan on ¢ yillik dénemi kapsamaktadir.
Bu asamada, internetin temel yapi taslari kavramsallastiriimis ve daha sonra asil
yazihm ve donanim gergeklestirilmistir. Temel yapi taslari, paket anahtarlama
donanimi, TCP/IP (Transmission Control Protocol/Internet protocol) iletim Kontrol
Protokoli/internet Protokolii adi verilen bir iletisim protokolii ve istemci/sunucu
modeliyle bilgi islemedir. 1960’ yillarda tasarlandiginda internetin asil amaci, biylk
ana bilgisayarlarin farkli Gniversite kampdsleriyle birlestirmektir yani akademik bir
amaci vardir. Kampusler arasinda bu tiir bir bire iletisim daha 6nce yalnizca telefon
sistemi veya bulylk bilgisayar Ureticilerinin sahip oldugu 6zel aglar aracihigiyla

mumkiin olmustur.

ikinci asama, 1975’ten 1995’e kadar olan Kurumsallasma Asamasidir. Amerika’da
Savunma Bakanligi (DoD- Department of Defence) ve Ulusal Bilim Vakfi (NFS- National
Science Foundation) gibi blyik kurumlar, internet adi verilen yeni bulusa maddi
destek saglamislardir. Birkag devlet destekli proje ile internetin arka plandaki isleyisi
kanitlandiktan sonra, Savunma Bakanligi bunlarn nikleer savas durumunda
dayanabilecek saglam bir askeri iletisim sistemine donistirmek icin 1 milyon dolar
yatirim yapmistir. Bu caba daha sonra ARPANET (Advanced Research Projects Agency
Network- Gelismis Arastirma Projeleri Ajansi Agi) olarak adlandirilmistir. 1986’da
Ulusal Bilim Vakfi, sivil internetin (daha sonra NFSNET olarak adlandiriimistir)
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gelistirilmesi sorumlulugunu Ustlenmis ve 10 yillik bir siire boyunca 200 milyon

dolarlik biylime programi baslatmistir.

Uglincii asama ise 1995’ten bu giine gelen siirecteki Ticarilesme Asamasidir. Devlet
kurumlari, o6zel sirketleri hem internetin omurgasini olusturmalari icin hem de
Amerika’daki ve dinyanin her yerindeki kampislerde 6grenci olmayan aileler ve
bireylere yani sivil vatandasa devretmeye ve yayginlastirmaya tesvik etmistir. 2000
yilina gelindiginde ise internet kullanimi, askeri ve akademik camianin ¢ok otesine

genislemistir.

inovasyon Asamasi Kurumsallasma Asamasi Ticarilesme Asamasi
1961 - 1974 1975 - 1995 1995 m==p

Sekil 1.2. internetin Gelisim Sireci

internetin  tim insanliga ulasmasinin ilk asamalarinda, ticari hizmetlerin
desteklenmesi icin, kiresel bilgi altyapisi kullanilmistir. Bunun sayesinde, tarayicilarin
ve World Wide Web (www veya w3 veya kisaca Web) teknolojisinin yayginlasmasi ve
kullanicilarin diinya capinda kolayca baglantiya gecmelerine olanak tanidiklar icin

hizla benimsenmesine neden olmustur (Leiner vd., 2009).

internetin en popiiler hizmetlerinden biri olan ve kullanicilar tarafindan en fazla
kullanilan platform olan Web’in uzun vadeli bliyiimesini saglayan protokoller ve
kilavuzlar gelistirerek W3’lin tim potansiyelini saglamaya c¢alisan World Wide Web
Konsoryumu W3C (World Wide Web Consortium), internet ve Web kavramlarinin
farkini ortaya koymuslardir. internet, teknolojik bir iletisim altyapisidir, TPC/IP
standartlari tarafindan tanimlanan aglarin agidir; Web ise, bilgi alanidir, internet
altyapisi Gzerinde calisan bir sistemdir ve Web teknolojilerinin ilk G¢ sartnamesi URL
(Uniform Resource Locater), HTTP (Hypertext Transfer Protocol) ve HTML (Hypertext
Markup Language) tanimlamasidir (www.w3.org). Hem ARPANET hem de internetin

olusturulma nedeni akademik ve askeri amach bilgi paylasmaktir (Leiner vd., 2009).
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GUnumuzde, ilk olusturulma amaglarindan ziyade birden ¢ok alandaki bilgiye ucuz,

kolay, glivenli ve ivedi bir sekilde ulasilabilmektedir (Fidan, 2006).

Tim Berners-Lee ‘nin 1989 yilinda World Wide Web i¢in 6neri yazmasi ve daha sonra
ilk web tarayicisi, sunucu ve web sayfasini yazmasiyla internet bir ¢ig gibi bliyimeye
baslamistir. Ozellikle son 15 yilda internet kullaniminda kablosuz erisimin artmasi ve
baglantinin hizlanmasiyla kullanim alani ve kullanici sayisini arttirmaya devam
etmektedir. Uluslararasi Telekomiinikasyon Birliginin (ITU) verilerine goére 2005
yilinda diinyada, her yiz kisiden 16’si kisi internet kullanirken, 2010 yilinda kisi sayisi
29’a, 2016 yilinda ise 47’ye cikmistir (www.itu.int, 2016). Dahasi, 1991 yilinda yalnizca
1 olan web sitesi adedi, glinimiizde 1 milyarin(aktif degil, cevrimici olan) izerindedir
(www.internetlivestats.com,2017). Web hizmetleri, bulut teknolojisi ve akilli telefon
uygulamalari gibi yazillm teknolojileri, isletmelerin internete yodnelmesinin
sebeplerini artirmaktadir. Ginimuzin ve gelecegin is stratejileri, tiiketicilere Griin ve
hizmetler sunmak icin bu teknolojilerin kesin bir sekilde anlasiimasini

gerektirmektedir.

1.2.2. internet Sitesi Kalitesi, Tanimi ve Onemi

Gunlmuzde internet siteleri, kurumlar ile kullanicilar arasinda temel iletisim
ortamlarindan birisi haline gelmistir. Bireyler, istedikleri bilgiye ulasabilmekte ve
bilgileri paylasabilmekte, alisveris yapabilmekte, bankacilik ve resmi islerinde
kullanabilmekte ve bunlar gibi bircok hizmeti internet lzerinden internet siteleri
vasitasiyla gerceklestirebilmektedir (Kutlu, 2006). icinde bulundugumuz teknoloiji
caginda, isletmelerin  Urin/hizmetlerini  sergiledikleri internet sitelerinin
bulunmamasi potansiyel misterilerini kaciracaklari anlamina gelmektedir. Kéti de
olsa internet sitesine sahip olunmasi gerektigi dislinilmektedir. Ancak internet
sitesinin kaliteli olmamasi, isletme acisindan kéti bir durumdur (Leinbach-Reyhle,
2014). Bu sebeple, misterilerinin tekrar tekrar ziyaret etmelerini saglamak icin
isletmelerin, yliksek kaliteli internet sitesine sahip olmak adina ¢aba sarf etmeleri

gerekmektedir.
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2016’nin ilk geyreginde, interneti diizenli olarak her giin veya en az haftada bir defa
kullanan internet kullanici orani %94,9 olmustur (www.tuik.gov.tr, 2016). Deloitte ise
yayinlamis oldugu Teknoloji, Medya ve Telekomiinikasyon Tahminleri 2016
raporunda, Amerika’daki Y kusaginin bilgisayar kullaniminda daha iyiye gittigini ifade
etmistir. 18-24 yaslari arasindaki kisilerin ise bilgisayar basinda glinde dizenli 49
dakika internet teknolojilerini kullandiklarini ve ayrica akillh telefonlarindan bu
teknolojileri kullandiklari 99 dakika da eklenince giinde 148 dakika vakit gegirdikleri
gorilmastir (Deloitte, 2016). Bu rakamlar, insanlar arasinda internet sitesi

kullaniminin ne élgide arttiginin kaniti niteligindedir.

internet sitelerinin kaliteleri isletmeler ve kullanicilar agisindan biyiik éneme
sahiptir. internet sitesi kalitesi, miisterinin bakis agisiyla algiladigi toplam kalite
seklinde tanimlanmaktadir (Poddar, Donthu ve Wei, 2009). Baska bir kaynakta ise,
ylksek kaliteli internet sitesi denildiginde olmasi gereken, internet sitesinin sahibinin
ve bu internet sitesi kullanicilarin ihtiyaglarinin karsilanmasidir (Mich, Franch ve Gaio,
2003). Bu tanimlamalardan sonra, isletmelerin yarattiklari internet sitelerinin
oncelikli amaci misteri memnuniyetini saglamasidir ve daha sonra isletmeye

saglayacag stratejik katma degerlerdir (King ve Liou, 2004).

icinde bulundugumuz rekabetci diinyada internet siteleri, isletmelerin rakipleriyle
rekabet edebilirliginde anahtar bir unsur olarak goriilmektedir (Roy, Pattnaik ve Mall,
2014). isletmenin internet sitesine kullanici bakis agisiyla bakildiginda kullanicinin
memnun olmasi gerekmektedir. Sitenin gorsel tasariminin yaninda, kullanilabilirligi
ve glvenilirligi gibi bircok boyut, kullanici géziinde sitenin kaliteli olup olmayacagini
ve misteri memnuniyetini saglayip saglayamayacagini belirleyecektir. Gegcmiste,
dislik performansli ve kot kaliteye sahip internet siteleri ylziinden isletmeler maddi

manevi kayiplar yasamislardir (Madu ve Madu, 2002).

Uzun vadede musteri memnuniyetini saglamak icin, internet sitelerinin kalitelerinin

degerlendirilmesi ve izlenmesi biliyik 6neme sahiptir (Yalgin ve Simsek, 2017). Hatta
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DeMarco yillar 6nce élgmedigini kontrol edemezsin seklinde bir ifadede bulunmustur
(Li ve Henry, 1993). Ancak degerlendirme ve kontrol etme islemlerini
gerceklestirebilmenin kolay olmadigi distnilmektedir. Clinkli internet siteleri
glinimizde birgok islemi gerceklestirebildigimiz, uygulamaya ve islem yapabilmeye
yonelik yapida oldugundan o6tlirli karmasik sistemlerdir (Olsina, Lafuente ve Rossi,
2001). Bu karmasik yapidaki internet sitelerinin degerlendirmek igin internet sitesinin
hizmet verdigi alana bagl olarak birgok kalite karakteristikleri mevcuttur (Yalgin ve
Simsek, 2017). Bu noktada bir parantez agmak gerekirse, literatir incelendiginde,
kalite karakteristikleri (quality characteristics), kalite Ozellikleri (quality features),
kalite faktorleri (quality factors) ve kalite kriterleri (quality criteria) gibi ifadeler kalite
boyutlarini ifade etmek adina ayni anlamda kullaniimaktadir. internet siteleri
vasitasiyla rutin islerimizin ¢ogunun gergeklestirilebilmesi ve dolayisiyla internette
glnlik harcanan sirenin artmasi nedeniyle internet sitesi sahiplerinin musteri
memnuniyetini ve sadakatini saglamak icin internet sitelerindeki degisik kalite
boyutlarinda gézlenen zayif yonleri iyilestirmeleri gerekmektedir. Ancak bu sekilde
kullanicilar, internet sitelerini ziyaret etmeye ve aktif kullanmaya devam

edeceklerdir.

internet sitelerinin kalitesi g6z éniine alinarak degerlendirilmek istendiginde hangi
internet sitesinin kaliteli oldugu, sitelerin birbiriyle nasil kiyaslanmasi gerektigi, kalite
karakteristiklerinin ne anlama geldigi, degerlendiricilerin kim oldugu ve sitenin nasil
degerlendirilecegi gibi sorular karsimiza c¢ikmaktadir. Tam bu noktada sorulari
cevaplandirabilecek kalite modeline (quality model) ihtiyag dogmaktadir (Brajnik,
2001). Literattirde yillardir kullanilan internet sitesi kalite degerlendirme modellerinin
¢cogu hiyerarsik bir yapidadir ve cogu farkli alanlardaki internet sitelerinin belirli
ozelliklerini, farkh kullanici bakis acilarini dikkate almayacak sekilde genel kalite

karakteristiklerinden olusmaktadir (Mebrate, 2010).

Bir internet sitesinin, istenilen kullanicilara gére amaclanan hedefleri yerine getirip

getirmedigine emin olmak icin internet sitesinin kalitesini degerlendirmek 6nem
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teskil etmektedir (Mebrate, 2010). Bu nedenle asagidaki baslik altinda, internet sitesi
kalite modelleri ve ISO 9126-1 ve ISO 25010 kalite modelleri anlatilmistir.

1.2.3. internet Sitesi Kalite Modelleri ve 1SO Kalite Modeli

internet siteleri iletisim icin cok ®dnemli bir aractir ve bilgi, Giriin, hizmet arayan
internet kullanicilari ile isletme arasinda birincil arabirim oldugu distnilmektedir
(Kim ve Stoel, 2004). iyi tasarlanmis bir internet sitesinin faydali etkilerinden bazilari;
isletmeye olan glveni arttirmasi, kullanicilarin isletmenin Griin ve hizmet yelpazesini
kolaylikla gorebilmesi, isletmenin bayilerini, gelecek etkinliklerini gdstermesi ve
boylece kullanicilarin siteyi tekrar ziyaret etmelerini saglamasidir (Yoo ve Donthu,
2001). Bu ylizden internet sitelerinde kullanicilarin sadakatinin saglanmasi igin kalite
kavrami 6n plana ¢ikmaktadir. Profesyonel agidan bakildiginda kalite; tanimlanabilir,
Olculebilir, izlenebilir, yonetilebilir ve gelistirilebilir olmalidir (Kan, 2002). Dolayisiyla,
Web tabanli sistemlerin kalitesini anlamak, degerlendirmek ve gelistirmek igin yazilim
ve web mihendisligi yontemleri, modelleri ve teknikleri gittikce daha c¢ok

kullanilmalidir (Olsina, Lafuente ve Rossi, 2001).

internet sitelerinin kalitelerini degerlendirmek icin, onun ézelliklerinden beklenileni
aciklayan bir dizi kalite kriterine ihtiya¢ duyulmaktadir. Sitenin kolay kullanima sahip
olmasi, erisilebilir ve glivenli olmasi, glvenilir bilgiler icermesi ve kullanici istek ve
beklentilerine gére tasarlanmis olmasi gibi dérnekler verilebilmektedir. Orneklerdeki
ve fazlasi gibi kriterler kimesi ve aralarindaki iliski kalite degerlendirme modelini
olusturmaktadir (Mebrate, 2010). Kalite modelleri, veri toplama ve
olcme/degerlendirme yontemlerine dayanmaktadir ve sirekli olarak gelistirme ve
bakim saglanmasina yardimci olmaktadir (Brajnik,2001). Uygun bir kalite modeli

kullanarak internet sitesi kalitesi kontrol edilebilmekte ve gelistirilebilmektedir.

Literatlr incelendiginde internet sitesi kalite degerlendirmesi ile ilgili yazilim kalitesi
degerlendirme modelleri, internet sitesi kalitesi degerlendirme modelleri ve internet

sitesi hizmet kalitesi 6lcekleri oldugu gortlmustir.
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% Internet Sitesi Hizmet Kalitesi Olgekleri,
Hizmet kalitesini son kullanici bakis agisiyla degerlendirmek icin gelistirilmis cesitli
dlcekler bulunmaktadir. internet sitesi kalite boyutlarina iliskin élcekler Tablo 1.5'te

Ozetlenmistir.

Tablo 1.5. internet Sitesi Kalite Boyutlarina iliskin Olcekler

Yazar(lar) Yil Olgek
Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra 2000 E-SQ
Yoo ve Donthu 2001 SITEQUAL
Francis ve White 2002 PIRQUAL
Loiacono, Watson ve Goodhue 2002 WEBQUAL (1)
Barnes ve Vidgen 2002 WEBQUAL (2)
Wolfinbarger ve Gilly 2003 e-TailQ
Parasuraman vd 2005 E-S-Qual
Parasuraman vd 2005 E-Rec-S-QUAL
Bauer vd 2006 e-Trans-Qual

Kaynak: Ding, Hu ve Sheng; 2011.

Tablo 1.5’de bulunan d&lgekler bilgi, sistem ve hizmet ile ilgili kalite boyutlariyla
olusturulmustur (Ding, Hu ve Sheng; 2011). DeLone ve McLean’nin (2003) Bilgi
Sistemleri Basari Modeli (IS Success Model) de bilgi, hizmet, sistem kalitesi olmak
Uzere (¢ ana kalite faktoriinden olusmakta ve internet sitelerinin kalitelerinin
degerlendirilmesinde kalite modeli olarak temel alinmaktadir (Ecer, 2014). Ayrica,
Cristobal vd. (2007) PeSQ ismini verdikleri kalite 6lcegini, Agrawal vd. (2007) EGOSQ
isimli kalite olcegini ve Ding vd. (2011) E-SelfQual adindaki kalite olceklerini

gelistirmislerdir.

internet sitesi kalitesinde son kullanici bakis acisi i¢in olusturulan yukarida érnekleri
verilen bircok 6lcegin, cesitli kalite boyutlarindan olusmalarina ragmen internet sitesi
kalitesini tanimlamada yetersiz kaldigi ve cesitli kisitlari oldugu dustintlmektedir

(Caber, 2010).

** Yazihm Kalitesi Degerlendirme Modelleri

Yazilim kalitesinin iki tanimi, gereksinimlere uyma ve kullanici ihtiyaglarini karsilama
seklindedir (Kan, 2002). Bu amaclari karsilayip karsilamadigi ancak degerlendirerek

mimkiin olacaktir. Uriin ve hizmet kalitesini degerlendirmek icin gerekli olan gesitli
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kalite boyutlari, yazilimlarin kalitelerini degerlendirmek igin de kullaniimaktadir.
Fakat yazilim kalitesini degerlendirmek icin herkes tarafindan kabul gérmus bir model
bulunmamaktadir. Bunun nedeni, farkli kullanicilar igin ve farkh kullanim alanlarina

gore farkl ihtiyaglarin olmasidir (Olsina, Covella ve Rossi, 2006).

Yazihm kalitesi degerlendirmesi yaklasik 40 yildir tartisilan bir disiplindir. Yazilimin
kalitesini degerlendirmek icin gelistirilmis kalite modelleri mevcuttur (Tablo 1.6.).
Modellerin  genellikle hiyerarsik  (Amag/Kriter/Metrik/(Alternatif)) dizende
olusturuldugu gozlemlenmistir. Bunlardan 6nemli olanlari asagida siralanmistir

(Janoscova, 2012):

> McCall’un Kalite Modeli (McCall’s Quality Model): Jim McCall vd.

(1977) tarafindan gelistirilen bu model (McCall’'un kalite lggeni
olarak da bilinir), 6ncelikli amag olarak askeriye igin tasarlanmistir.

11 adet kalite faktort bulunmaktadir.

> Boehm’in Kalite Modeli (Boehm’s Quality Model): Bu model de

McCall’'un modeli gibi kalite kriterlerinin hiyerarsik bir sekilde
gosterimiyle olusturulmustur. 7 adet ara kalite karakteristigi
bulunmaktadir ve 2 Ust dizey karakteristigi “genel kullanim”

seklinde tanimlanmaktadir (Coté, Suryn ve Georgiadou, 2006).

» Dromey’in Kalite Modeli (Dromey’s Quality Model): Bu model,

yazilim Urdnlerinin kalitesini degerlendirmek icin gerekli yazilim
kalitesinin bilesenlerinin yazilim Grindnin 6zellikleriyle eslesmesi

gerektigini vurgulamaktadir (Mebrate, 2010).

» FURPS Kalite Modeli (FURPS Quality Model): Model, Robert Grady

ve Hewlett Packard tarafindan 1987 yilinda 6nerilmistir. FURPS
modeli, fonksiyonel gereksinim (F) ve fonksiyonel olmayan

gereksinim (URPS) olmak (izere iki kategoride karakteristikleri
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ayristirmaktadir (Janoscova, 2012). Modelin ismindeki harflerin
actlimi ise: FURPS; fonksiyonellik (F-Functionality), kullanishhk (U-
Usability), gtvenilirlik (R-Reliability), performans (P-Performance)

ve desteklenebilirliktir (S-Supportability).

ISO 9126-1 Kalite Modeli (ISO 9126-1 Quality Model): Uluslararasi

Standartlar Kurulusu’nun (The International Organisation for
Standardization-ISO) yazilim kalitelerini degerlendirmek adina ilk
olarak 1991 yilinda ve daha sonra ISO yazilim muhendisligi
uzmanlari tarafindan 2001 yilinda revize edilen kalite modelidir. Bu
uluslararasi standart, yazilim kalitesini butiinsel olarak incelemekte
ve 6 ana kriter ve 22 alt kriterden olusmaktadir (ISO/IEC 9126-
1:2001; Abran vd., 2003).

ISO 25010 Kalite Modeli (ISO 25010 Quality Model): 1SO 9126-1

:2001 kalite modeli iptal edilmis ve vyerine Uluslararasi
Standartlarin  SQuaRE (Systems and software Quality
Requirements and Evaluation - Sistem ve Yazillm Kalitesi
Gereklilikler ve Degerlendirme) serisinin bir bolimi olan 1ISO 25010
standardi getirilmistir (ISO/IEC 25010:2011). ISO 25010 kalite

modeli 8 ana kriter ve 31 alt kriterden olusmaktadir.

Tablo 1.6’da goraldigu Uzere, yazilimin oOzellikleri, kullanilabilirlik, butlnlik,

verimlilik, glvenilirlik, bakim kolayhg, test edilebilirlik, yeniden kullanilabilirlik,

tasinabilirlik, karmasiklk, okunabilirlik vb. gibi farkli ayrinti diizeylerinde ¢cok genis bir

ozellik listesinden olusmaktadir. Kaliteli bir model, birbirine bagli kalite kriterlerinin

bircogunu icerebilmektedir. Ancak modeller baz alinirken Griinin kullanim alanina

gore dikkatli bir sekilde incelenmesi ve gerekli olanlarin kullaniimasina 6zen

gosterilmelidir (Brajnik, 2001).
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Tablo 1.6. Yazilim Kalitesi Degerlendirme Modelleri

Ana Kalite Kriterleri McCall Boehm Dromey FURPS 1SO9126-1 ISO 25010
Fonksiyonellik v v v
(Functionality)
Etkinlik
(Efficiency)
Kullanilabilirlik
(Usability)
Performans v
(Performance)
Giivenilirlik v v v v v v
(Reliability)
Tasinabilirlik v v v v v
(Portability)
Bakim Yetenegi ve
Korunabilirlik v v v v v
(Maintainability)
Degistirilebilirlik v
(Modifiability)
Test Edilebilirlik
(Testability)
Anlasilabilirlik
(Understandability)
Biitiinluk
(Integrity)
Esneklik
(Flexibility)
Desteklenebilirlik
(Supportability)
Dogrulanabilirlik v
(Correctness)
Karsilikh islerlik v
(Interoperability)
Genel Kullanilirhk v v
(Reusability)
Fonksiyonel Uygunluk v
(Functional Suitability)
Performans Etkinligi v
(Performance Efficiency)
Uyumluluk v
(Compatibility)
Giivenlik v
(Security)

v v v v

Kaynak: Mebrate, 2010; Janoscova, 2012.

% Internet Sitesi Kalitesi Degerlendirme Modelleri

internet sitelerinin kalitesinin yazilimin kalitesine bagh oldugu disiiniilmektedir
(Zhou, 2009). Gecmiste yazilimin kalitesi internet sitelerinin performansini
gelistirmek adina yardimci olmustur (Mebrate, 2010). Ancak, internet siteleri ve

yazilim Urilnlerinin birbirine benzer ve birbirinden farkli 6zellikleri bulunmaktadir
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(Biscoglio, 2007). Bu ylizden, internet sitelerinin karmasikligindan 6tird, yeni kalite
cerceveleri (quality frameworks), kriterler, degerlendirme metodolojileri, yaklasimlar
ve metrikler de dahil olmak Uzere internet sitesi kalitesini iyilestirmek igin farkli
teklifler (izerine arastirma yapan uzman ve kuruluslar ¢alismalarini strdirmuslerdir

(Zhou, 2009).
Yazilim kalitesi degerlendirme modellerinin yani sira son yillarda tzerinde ¢aligiimis
internet sitesi kalitesi degerlendirme modelleri de bulunmaktadir (Biscoglio, 2007)

(Tablo1.7.). Bu modelleri asagida 6zet halleri ile incelemek mimkinddr:

> Web-QEM Web Kalitesi Dedgerlendirme Modeli: Model,1990’Ii

yillarin sonunda gelistiriimeye baslanmistir. Akademik internet
siteleri, e-kitap magazalarinin internet siteleri gibi bircok alandaki
internet sitelerine uygulanabilir hale getirilmistir. Ayrica model,
ISO 9126-1 kalite modelindeki kullanilabilirlik, fonksiyonellik,
glvenilirlik ve etkinlik ana kriterlerini temel alarak olusturulmustur
(Olsina, Lafuente ve Rossi, 2001; Olsina ve Rossi, 2002). Ek olarak,
bu model internet sitesini degerlendirmesini 4 ana adimda

gerceklestirmektedir (Olsina ve Rossi, 2002).

» MILE Dederlendirme Metodu (Milano-Lugano Evaluation Method):

internet uygulamalarindaki bircok alanda kullanilmasi kanitlanmis
bir modeldir. internet sitesi kalitesinin degerlendiriimesinde
kullanilabilirlik kriterine odaklanmistir ve senaryo analizini
kullanmaktadir. Ayrica, uzman degerlendiricilerin denetiminden ve
kullanicinin ~ ampirik  testlerinden  vyararlanilarak  sonuca

varilmaktadir (Triacca vd., 2004; Signore, 2005).

> MINERVA Modeli (MInisterial NEtwoRk for Valorising Activities in

Digitisation): Avrupa devletlerinin kdltiirel internet sitelerinin
(arsiv, katiphane, mize vb.) kalitelerini degerlendirmek icin
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onerilmistir. Model, seffaf, etkili, stirdirilebilir ve gincellenmis,
erisilebilir, kullanici merkezli, duyarli, ¢ok dilli, birlikte ¢alisabilir,
yonetilen ve korunan olmak Uzere 10 kalite boyutunun
kullanilmasini  desteklemektedir ~ (www.minervaeurope.org).
Modelin iki amaci bulunmaktadir; birincisi kultlrel internet
sitelerinin degerlendirilmesinin saglanmasi, ikinci amaci ise bu
sitelerin tasariminin desteklenmesi ve gelistiriimesidir (Signore,

2005).

> 2QCV3Q Modeli (7Loci): internet sitesi kalitesini degerlendirmek

icin olusturulmus 7 boyuttan olusan kavramsal bir modeldir. Kimlik
(Quis-Who-Identity), icerik (Quid-What-Content), Hizmetler (Cur-
Why-Services), Lokasyon (Ubi-Where-Location), Yonetim (Quando-
When-Management), Kullanilabilirlik (Quomodo-How-Usability) ve
Uygulanabilirlik (Quibus-With What means and devices-Feasibility)
olmak Uizere 7 adet kalite faktériinden olugsmaktadir (Mich, Franch

ve Gaio, 2003; Jeddi, Gilasi ve Khademi, 2017).

Yukarida 6zet bir sekilde bahsedilen hizmet kalitesi 6lgeklerinde, yazilim kalitesi
degerlendirme modellerinde ve internet sitesi kalitesi degerlendirme modellerinde
degerlendirme igin kullanilan kalite kriterleri genellikle modellerde ve olgeklerde
benzer sekilde bulunmaktadir. Bazen ayni amagla kullanmalarina ragmen isimleri
degismektedir (6rnegin; kalite kriteri olan Estetik-Aesthetics ile Cekicilik-
Attractiveness gibi). Bazen de, birinde ana kriter olan bir 6zellik, digerinde alt kriter
olarak karsimiza ¢ikmaktadir (6rnegin, 1ISO 9126-1 kalite modelinde alt kriter olan
birlikte c¢alisabilirlik-Interoperability kriteri, MINERVA modelinde ana kriter
seklindedir. Bu vyizden, yazilim veya internet sitesi kalitesi degerlendirilmek
istendiginde, optimum bir degerlendirme modeli kurmak adina degerlendirme
alanina ve degerlendiriciye 6zgu kriterler, alt kriterler ve yontem itinayla organize

edilmelidir.
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Tablo 1.7. internet Sitesi Kalitesi Degerlendirme Modelleri
Ana Kalite Kriterleri Web-QEM MILE MINERVA 2QCv3Q
Fonksiyonellik
(Functionality)
Etkinlik
(Efficiency)
Kullanilabilirlik
(Usability)
Giivenilirlik
(Reliability)
igerik
(Content)
Sitede Dolagim
(Navigation)
Anlasilabilirlik
(Understandability)
Estetik
(Aesthetics)
Teknoloji
(Technology)
Seffaflik
(Transparancy)
Bakim Yetenegi ve Korunabilirlik
(Maintainability)
Erisilebilirlik
(Accessibility)
Cok Dilli
(Multilingualism)
Karsihkh islerlik
(Interoperability)
Uygulanabilirlik
(Feasibility)

v v v

v v

Kaynak: Signore, 2005; Mebrate, 2010; Jeddi, Gilasi ve Khademi, 2017.

Modellerin herkes tarafindan kullanilmamasinin ve sirekli gelistirilerek yenilerinin
cikmasinin bazi sebepleri bulunmaktadir. ilk sebebi, modellerin bazilari alanina has
spesifik ozellikler icermektedir bazilari da c¢ok genel kalite 6zelliklerinden
olusmaktadir ve belirli bir uygulama alanina tam uygun olmamaktadir (Sugiyanto,
Rochimah ve Sarwosri, 2016). Bir diger sebep, kalite degerlendirmesi yapmak igin
kabul gérmis degerlendirme yonteminin bulunmamasidir (Tsai, Chou ve Lai, 2010;
Ecer, 2014). Son olarak, teknolojinin ¢ok hizli degisim gostermesi ve su anda 6nemli

olan bir kriterin daha sonra 6neminin azalmasidir.

Tezin uygulama kisminda kalite modeli olarak temel alinacak olan ISO 9126-1 ve ISO

25010 kalite modellerinin daha detayli incelenmesi uygun gérilmektedir.
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1.2.3.1. 1SO 9126-1 Kalite Modeli

Uluslararasi Standartlar Kurulusu (I1SO) 1947 yilindan bu yana uluslararasi standartlar
gelistirmekte ve yayinlamaktadir. Yeni bir standart yayinlama kararini kendisi
vermekten ziyade, endistrinin veya musteri gruplarinin talepleri dogrultusunda
gelistirmektedir (www.iso.org, 2017). ISO ve IEC (International Electrotechnical
Commission- Uluslararasi Elektroteknik Komisyonu) basta olmak tzere, kamu, kamu
disi ve sivil toplum kuruluslarinin da katilimiyla teknik komiteler olusturulmaktadir.
Bu teknik komiteler standartlari olusturmak amaciyla, karsiliklh ¢ikar alanlarinda
ishirligi yapmaktadir ve bilgi teknolojisi alaninda ISO/IEC JTC 1 adinda ortak bir teknik
komite (JTC- Joint Technical Comittee) olusturmuslardir (ISO/IEC 25022:2012).

Yazilim kalitelerini degerlendirmek igin olusturulmus modeller genellikle birbirine
benzemektedir ve sadece terminoloji yoniinden birbirlerinden ayrismaktadir. I1SO ise
9126-1 standardi ile kalite modellerini standartlastirmis ve temel karakteristikleri
kapsayan kalite modelini ortaya c¢ikartmistir (Liang ve Lien, 2006). Yazilim
endustrisinde ve arastirmacilar arasinda iyi bilinen bir kalite modeli olan ISO 9126-1,
yazilim Urunleri icin olusturulmustur (Desharnais, Abran ve Suryn, 2011). ISO 9126-
1’de kalite modeli “Bir yazilim UrlGninin beyan edilen ve talep edilen ihtiyaglari
karsilama vyetenegiyle ilgili niteliklerinin ve &zelliklerinin toplami” seklinde
tanimlanmaktadir (ISO 9126-1: 2001; Aydin vd., 2006). ISO 9126-1 kalite modelinin ilk
hali 1991 yilinda ortaya ¢cikmis, yapilan dizeltmeler (zerine son hali 2001 yilinda
yayinlanmistir (Abran vd., 2003). ISO 9126 kalite modeli haricinde 3 yaklasima daha
sahiptir; i¢csel Kalite (ISO 9126-2), Dissal Kalite (1ISO 9126-3) ve Kullanim Kalitesi (1SO
9126-4). Tim bu yaklasimlar birbirini etkilemektedir ve birbirlerine baghdir (Cheikhi,
Abran ve Suryn, 2006; Padayachee, Kotze ve Merwe, 2010).

ISO 9126-1 kalite modeli, hiyerarsik bir yapiya sahiptir ve 6 ana karakteristik ve 22
(21+1) alt karakteristikten olusmaktadir (Sekil 1.3.). Her ana karakter uyumluluk
(compliance) alt karakteristigine sahiptir, + 1 durumu buradan kaynaklanmaktadir.
Kalite modelinde bulunan 6 ana ve 21+1 alt karakteristigin tanimlamalari su sekildedir

(ISO/IEC 9126-1:2001; Chua ve Dyson, 2004; Aydin vd., 2006; Kurtel, 2009):
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1- Fonksiyonellik: Belirlenmis kosullar altinda yazilimin istenilen fonksiyonlara
sahip oldugunu gosteren kalite karakteristigidir. Dort adet alt karakteristige
sahiptir. Fonksiyonelligin dort alt karakteristigi asagidaki gibidir:

e Uygunluk: Yazilimin gerekli fonksiyonlar setine sahip olmasi ve bu
fonksiyonlar setine uygunluk gdstermesidir.

e Dogruluk: Yaziimda uzlaslya varilmasi ve sonuglarin beklendigi gibi
olmasidir.

e Karsilikli slerlik: Yazihmin kendi icinde veya baska sistemler ile
etkilesim kurabilme becerisidir.

e Giivenlik: Yazihmin yetkisiz erisimi 6nleme kabiliyetidir.

2- Giivenilirlik: Yazilimin ne kadar glivenilir oldugunu, performans seviyesini
koruyabilirligini gosteren kalite karakteristigidir. Guvenilirligin bilesenleri
asagidaki sekilde 6zetlenebilmektedir:

e Olgunluk: Yazihmdaki arizalarin zamanla giderilmesi ve g¢dkme
sikhginin diisiik olmasidir.

e Hata Toleransi: Yazilim hatalarinda ve kullanicilarin tanimlanmis
yetkileri veya araylizii ihlal etmesi gibi durumlar s6z konusu
oldugunda, vyazilimin belirlenmis olan performans seviyesini
sirdirebilme kabiliyetidir.

e Kurtarilabilirlik: Yazilim sistemi goctliglinde direkt etkilenen verinin

geri yuklenebilme ve isi devam ettirebilme yetenegidir.

3- Kullanilabilirlik: Yazilimin anlasilabilir, 6grenilebilir, kullanici tarafindan gekici
bulunan ve kullaniminin kolay oldugunu gosteren kalite karakteristigidir.
Kullanilabilirlik karakteristiginin alt karakteristikleri asagida verilmistir:

o Anlasilabilirlik:  Kullanicinin  yazihmi nasil  kullanacagini  kolayca
kavrayabilme becerisidir.

o Ogrenilebilirlik: Kullanicinin yazihmi kolaylikla kullanmayi 6grenmek
icin harcadigi cabadir.

e Jslerlik: Kullanicinin ¢ok caba harcamadan sistemi kullanabilmesidir.
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e (Cekicilik: Yazilm ara yizinin kullanici tarafindan ilgi ¢ekici

bulunmasidir.

4- Etkinlik: Kullanilan kaynaga bagl durumdayken, yazilimin olmasi gereken
performansi saglamasini, etkin olmasini gosteren kalite karakteristigidir.
Etkinlik su bilesenlerden olusmaktadir:

e Zaman Davranisi: islem esnasinda talebin yanitlanmasi, sistemin hizli
tepki vermesi ile ilgili yazilim yetenegidir.

e Kaynak Kullanimi: Sistemin kaynaklarini kullanirken etkin olmasidir.
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Ana Karakteristikler Alt Karakteristikler

Uygunluk (Suitability)

Dogruluk (Accuracy)

Karsihkh Islerlik

Fonksiyonellik (Functionality) (Interoperability)

Guvenlik (Security)

Olgunluk (Maturity)

Hata Toleransi
(Fault Tolerance)
Kurtarilabilirlik
(Recoverability)

Giivenilirlik (Reliability)

(\NW/N

.

Anlagilabilirlik
(Understandability)

Ogrenilebilirlik (Learnability)

Kullanilabilirlik (Usability) islerlik (Operability)

Cekicilik (Attractiveness)

D U U SR

N

ISO/IEC 9126-1

Kalite Modeli (Zaman Davranisi
(Time Behaviour)

Kaynak Kullanimi
(Resource Utilisation)

Etkinlik (Efficiency)

I\

Analiz Edilebilirlik
(Analysability)
Degistirilebilirlik
(Changeability)
Duraganlik (Stability)

L

Bakim Yetenegi ve
Korunabilirlik (Maintainability)

/N

Test Edilebilirlik (Testability)

D W S

Adapte Edilebilirlik
(Adaptability)
Kurulum Kolayligi
(Installability)

Uygunluk (Conformance)

Taginabilirlik (Portability)

Yer Degistirilebilirlik
(Replaceability)

i\

Sekil 1.3. 1SO/IEC 9126-1 Kalite Modeli
Kaynak: ISO/IEC 9126-1:2001
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5- Bakim Yetenegi ve Korunabilirlik: Yazilmin gerekli durumlarda,
degistirilmesi, dizeltilmesi, gelistirilmesi, uyarlanmasi ve adaptasyonunu
gosteren kalite karakteristigidir. Bakim yetenegi ve korunabilirligin alt
karakteristikleri asagidaki gibidir:

e Analiz Edilebilirlik: Yazilmda olusan hatalarin  kolayca teshis
edilebilmesidir.

e Degistirilebilirlik: Yazihmdaki hatalarin giderilmesi, uyarlanmasi veya
degisiklik icin gereken gaba ile ilgilenen yazilim kabiliyetidir.

e Duraganhk: Yazilmda meydana gelen modifikasyon sonucunda,
yazilimin isleyisine devam edebilme becerisidir.

e Test Edilebilirlik: Degistirilen yaziimin onaylanmasi igin gereken

¢abadir.

6- Tasinabilirlik: Yazimin bir ortamdan-gevreden baska bir ortama-gevreye
aktarilabilme vyetenegini gosteren kalite karakteristigidir. Tasinabilirlik,
asagidaki 4 alt karakteristikten olusmaktadir:

e Adapte Edilebilirlik: Yazilimin, belirlenen amacini
gerceklestirebilmesinde  degisiklik olusturmadan vyazilimin  bir
cevreden digerine gectiginde o ortama adapte edilebilmesidir.

e Kurulum Kolayhgi: Yazilimin kurulumunun kolay olmasi ile ilgili yazilim
yetenegidir.

e Uygunluk: Yazihmin tasinabilirlik standartlarina uygun olmasidir.

e Yer Degistirilebilirlik: Yazilimin baska bir yazilim ortamina gegebilmesi

veya kolayca yer degistirebilme yetenegidir.

Yukarida bahsedilen 6 ana karakteristik ve 21 alt karakteristige ek olarak her bir ana

kriter icin uyumluluk (compliance) alt karakteristigi bulunmaktadir. Bu karakteristik,

yazilimin ilgili ana karakteristik acisindan kanun veya yonetmeliklere uygun olup

olmadigini gosteren yazilim becerisi olarak tanimlanmaktadir (Chua ve Dyson, 2004).
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ISO 9126-1 kalite modelini olusturan ana ve alt karakteristikler, kalitenin
tanimlanmasi ve arttirilmasi adina kavramsal bir temel olusturmaktadir (Olsina,
Lafuente ve Rossi, 2001). Ayrica ISO 9126-1, diger kalite modelleri ile kiyaslandiginda,
diger modellerin eksikliklerinden bagimsizdir (Padayachee, Kotze ve Merwe, 2010).
Bu modelin en 6nemli 6zellikleri, hiyerarsik yapida olmasi, degerlendirme kriterlerinin
bulunmasi, kapsamli ifadeler ve terimlerden olusmasi, basit ve dogru tanimlamalarin
olmasi, modelin gesitli katmanlari arasinda goklu iliski bulunmasi ve ayrica uygulamasi
kolay ve uzmanlk gerektirmeyen yapida olmasidir (Chua ve Dyson, 2004; Behkamal,

Kahani ve Akbari, 2009).

ISO 9126-1 kalite modelinin farkli ortamlara uyabilmesi ve farkh sistemlerde
kullanilabilmesi gibi bircok avantaji ve gliclii yani olmasina ragmen, temel ve genel
kalite faktorlerinden olustugu icin Uzerinde bazi degisiklikler yapmak yani
Ozellestirmek gerekmektedir (Chua ve Dyson, 2004; Behkamal, Kahani ve Akbari,
2009; Rio ve Abreu, 2010). Modeli 6zellestirirken yapilmasi gereken, yeni gelistirilen
modeli kullanici agisindan ve dikkate alinan uygulama alanina bagl olarak degistiginin
farkina varmaktir (Olsina, Lafuente ve Rossi, 2001). Dolayisiyla degerlendirici bakis
acisina ve uygulama alanina goére model farklilasacagindan ilgili ana ve alt kalite
karakteristiklerinin goéreli Onemi de degisecektir. ISO 9126-1 standardi,
degerlendiricileri 3 ayri kategoriye ayirmaktadir: kullanici bakis acisi (users’ view),
gelistirici bakis acisi (developers’ view) ve yonetici bakis acisi (managers’ view)
(ISO/IEC 9126-1:2001; Olsina, Lafuente ve Rossi, 2001; Behkamal, Kahani ve Akbari,
2009). Ornegin, kullanici bakis acisiyla degerlendirme yapildiginda, kullanilabilirlik ve
cekicilik karakteristikleri 6n planda olurken, gelistirici bakis acisiyla bakildiginda,
bakim yetenegi ve korunabilirlik ile analiz edilebilirlik kalite karakteristikleri daha

onemli olacaktir.

1.2.3.2.1SO 25010 Kalite Modeli

Yazilim Urlinleri ve bilgisayar sistemleri cesitli islevleri yerine getirmek adina gilinden
gliine isletmeler ve kisiler tarafindan daha fazla kullaniimaktadir. Bireysel

memnuniyetin arttirilabilmesi, isletme basarisinin gerceklestirilebilmesi ve ayni
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zamanda potansiyel olumsuz sonuglardan kaginilmasi igin kullanilan yazilim

Urlinlerinin ve bilgisayar sistemlerinin ylksek kaliteye sahip olmalari elzemdir

(ISO/IEC 25010:2011). Bu amag ¢ercevesinde, Uluslararasi Standartlar Kurulusu’nun

gelistirmis olduklari standartlardan bir tanesi de ISO/IEC 25010 standardidir. Bu

standart, sistem ve yazilim kalite modelini igcermektedir ve I1SO/IEC 9126:2001

standardinin iptal edilip gelistirilerek yeniden olusturulmus halidir.

ISO 25010 standardi Uluslararasi Standartlarin SQuaRE serisinin bir pargasidir. Agilimi

Sistem ve Yazilim Kalitesi Gereklilikler ve Degerlendirme olan SQuaRE serisi 6 bélime

ayrilmaktadir (Sekil 1.4.):

>

>
>
>
>
>

ISO/IEC 2500n — Kalite Yonetimi (Quality Management Division)

ISO/IEC 2501n — Kalite Modeli (Quality Model Division)

ISO/IEC 2502n — Kalite Olciimii (Quality Measurement Division)

ISO/IEC 2503n — Kalite Gereklilikleri (Quality Requirements Division)

ISO/IEC 2504n — Kalite Degerlendirme (Quality Evaluation Division)

ISO/IEC 25050 ve 25099 — SQuaRE ilave (Ek) Bolim (Quality Extension

Division)

ISO/IEC

2501n

ISO/IEC ISO/IEC ISO/IEC

2503n 2500n 2504n

ISO/IEC

2502n

ISO/IEC 25050 - 25099

Sekil 1.4. SQuaRE Serisinin Organizasyonu

ISO 25010 kalite modeli de I1ISO 9126-1 kalite modeli gibi hiyerarsik bir yapida olup,

ana ve alt kriterlerden olusmaktadir (Sekil 1.5.). 8 adet ana kriter bulunmaktadir.
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Bunlar; Fonksiyonel Uygunluk (Functional Suitability), Giivenilirlik (Reliability),
Kullanilabilirlik (Usability), Performans Etkinligi (Performance Efficiency), Uyumluluk
(Compatibility), Giivenlik (Security), Bakim Yetenedi ve Korunabilirlik (Maintainability)
ve Tasinabilirliktir (Portability). Ana kriterlere bagh 31 adet alt kriter vardir:
Fonksiyonel Tamlik (Functional Completeness), Fonksiyonel Dogruluk (Functional
Correctness), Fonksiyonel Yerindelik (Functional Appropriateness), Olgunluk
(Maturity), Hata Toleransi (Fault Tolerance), Kurtarilabilirlik (Recoverability),
Elverislilik (Availability), Taninabilirlik Uygunlugu (Appropriateness Recognisability),
Ogrenilebilirlik (Learnability), Islerlik (Operability), Kullanici Arayiizii Estetigi (User
Interface Aesthetics), Kullanici Hatasi Korumasi (User Error Protection), Erisilebilirilik
(Accessibility), Zaman Davranisi (Time Behaviour), Kaynak Kullanimi (Resource
Utilisation), Kapasite (Capacity), Bir Arada Bulunma (Co-existence), Karsilikli islerlik
(Interoperability), Gizlilik (Confidentiality), Biitiinliik (Integrity), Red Edilmeme (Non-
repudiation), izlenebilirlik (Accountability), Aslina Uygunluk (Authenticity), Analiz
Edilebilirlik (Analysability), Degistirilebilirlik (Modifiability), Modiilerlik (Modularity),
Test Edilebilirlik (Testability), Yeniden Kullanilabilirlik (Reusability), Adapte Edilebilirlik
(Adaptability), Kurulum Kolayhdi (Installability), Yer Degistirilebilirlik (Replaceability).
Bu kalite modelinin ana ve alt karakteristiklerinin tanimlamalari su sekildedir (Aydin

vd., 2006; ISO/IEC 25010:2011; Janoscova, 2012; Turkish Testing Board, 2014):

1- Fonksiyonel Uygunluk: Belirlenen kosullar altinda kullanildiginda, bir Girlinin
veya sistemin sagladigi fonksiyonlarin, belirtilen veya kastedilen
gereksinimleri karsiladigini, uygun oldugunu gosteren karakteristiktir.
Fonksiyonel uygunlugun bilesenleri asagidaki sekilde 6zetlenebilmektedir:

e Fonksiyonel Tamlik: Fonksiyonlar setinin belirlenen tiim gorevleri ve
kullanici hedeflerini kapsamasidir.

e Fonksiyonel Dogruluk: Bir Grlinin veya sistemin gereken dogruluk
derecesi ile dogru sonuclari saglamasidir.

e Fonksiyonel Yerindelik: Fonksiyonlarin belirtilen gorev ve hedeflerin

basarilmasini kolaylastirmasidir.
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Sekil 1.5. ISO/IEC 25010 Kalite Modeli
Kaynak: ISO/IEC 25010:2011
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2- Givenilirlik: Belirlenen kosullar altinda, bir sistemin, Griiniin veya bilesenin

3-

belirli bir zaman araliginda belirtilen fonksiyonlari yeterli bir sekilde yerine

getirdigini gosteren kalite karakteristigidir. Glivenilirlik, 4 alt karakteristikten

olusmaktadir:

Olgunluk: Bir sistemin, Urlinidn veya bilesenin normal c¢alisma
kosullarinda glivenilirlik ihtiyaglarini karsilamasidir.

Hata Toleransi: Bir sistemin, Grlnin veya bilesenin donanim veya
yazilim hatalarina ragmen amaglandigi sekilde ¢alismasidir.
Kurtarilabilirlik: Bir Grinin ya da sistemin, kesinti ya da ariza
durumunda, direkt etkilenen verileri kurtarabilmesi ve istenen sistem
durumunu yeniden kurabilmesidir

Elverislilik: Bir sistemin, Urlnin veya bilesenin kullanima hazir olmasi

ve gerektiginde erisilebilir olmasidir.

Kullanilabilirlik: Belirli bir kullanim baglaminda etkinlik, verimlilik ve

memnuniyet ile belirtilen hedefleri gergeklestirmek igin bir Uriniln veya

sistemin belirli kullanicilar tarafindan kullanilabilir oldugunu gosteren kalite

karakteristigidir. Kullanilabilirlik ana karakteristiginin alt karakteristikleri

asagida tanimlanmistir:

Taninabilirlik Uygunlugu: Kullanicilarin, bir Grlnin veya sistemin
ihtiyaglarina uygun olup olmadigini anlamasidir.

Ogrenilebilirlik: Belirli kullanicilar tarafindan, Griiniin veya sistemin
belirlenen hedeflere ulagmak igin, belirli bir kullanim baglaminda
etkin, verimli, risksiz ve memnuniyet ile kullanmayi 6grenebilmesidir.
Islerlik: Bir Griiniin veya sistemin calismasini ve kontroliini
kolaylastiran 6zelliklere sahip olmasidir.

Kullanici Ara Yiizii Estetigi: Kullanici ara ylzlinin kullanici icin hosnut
edici ve tatminkar etkilesim saglamasidir.

Kullanici Hatasi Korumasi: Sistemin, kullanicilar hatalar yapmalarina

karsi korumasidir.
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e Erisilebilirilik: Bir Grlinlin veya sistemin, belirli bir kullanim baglaminda
belirli bir hedefe ulagsmak igin farkli 6zellik ve kabiliyete sahip insanlar

tarafindan kullanilabilmesidir.

4- Uyumluluk: Ayni donanim veya yazilim ortamini paylasirken, bir Griinin,
sistemin veya bilesenin diger Urlnler, sistemler veya bilesenlerle bilgi alisverisi
yapabilmesi ve/veya gerekli fonksiyonlari yerine getirebilmesini gosteren
kalite karakteristigidir. Uyumlulugun bilesenleri sunlardir:

e Bir Arada Bulunma: Ortak bir ortami ve kaynaklari diger Grunlerle
paylasirken, bir Girintin diger bir Grln Uzerinde zararli etkisi olmaksizin
istenen fonksiyonlari verimli bir sekilde yerine getirebilmesidir.

e Karsilikh islerlik: iki veya daha fazla sistem, {riin veya bilesenin bilgi

alisverisinde bulunma ve degistirilen bilgileri kullanabilme yetenegidir.

5- Performans Etkinligi: Belirtilen kosullar altinda kullanilan kaynaklarin
miktarina  gbére performansinin  etkin oldugunu gosteren kalite
karakteristigidir. Performans etkinligi, 3 adet alt karakteristige sahiptir:.

e Zaman Davranigi: Bir Grinlin veya sistemin fonksiyonlarini yerine
getirirken cevap vermesi ve islem sireleri ile is yapma oranlarinin
gereksinimleri karsilamasidir.

e Kaynak Kullanimi: Bir Urinin veya sistemin fonksiyonlarini yerine
getirirken ihtiyaglari karsilamak igin kullandigi kaynaklarin miktari ve
cesitliligidir.

e Kapasite: Bir Urlin veya sistem parametresinin ihtiyaglari karsilayan

maksimum siniridir.

6- Giivenlik: Bir Giriiniin veya sistemin bilgileri ve verileri korudugunu gosteren
kalite karakteristigidir. Glvenligin 5 alt karakteristigi sunlardir:
e Gizlilik: Bir GrGnin veya sistemin, verilere yalnizca erisime yetkili

olanlara erisebilmesini saglamasidir.
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7-

e Biitiinliik: Bir sistemin, Grlinln veya bilesenin, bilgisayar programlarina
veya verilere yetkisiz erisime veya modifikasyona engel olmasidir.

e Red Edilmeme: Olaylarin ve eylemlerin gerceklestigini kanitlama
yetenegidir. Boylelikle olaylarin veya eylemlerin daha sonra
reddedilmesi mimkun olmamaktadir.

e zlenebilirlik: Bir isletmenin faaliyetlerinin benzersiz sekilde
izlenebilmesi yetenegidir.

e Aslina Uygunluk: Bir konunun veya kaynagin kimliginin iddia edildigi

gibi kanitlanabilmesidir.

Tasinabilirlik: Bir sistemin, trlinlin veya bilesenin bir donanimdan, yazilimdan
veya diger isletimsel veya kullanim ortamindan digerine gecirilebilecegi
etkinlik derecesini ve verimliligini gosteren kalite karakteristigidir.
Tasinabilirlik 3 alt karakteristikten olusmaktadir:

e Adapte Edilebilirlik: Bir Grinln veya sistemin, farkli veya gelisen
donanim, yazilim veya diger operasyonel veya kullanim ortamlari igin
etkin ve verimli bir sekilde uyarlanabilme yetenegidir.

e Kurulum Kolayhgi: Bir UrGnin veya sistemin belirli bir ortamda
basariyla kurulabilmesi ve/veya kaldirilabilmesidir.

e Yer Degistirilebilirlik: Bir Uriniin veya sistemin ayni ortamda ayni

amacla baska bir yazilim Grinlnin yerini alabilmesidir.

Bakim Yetenegi ve Korunabilirlik: Bir iriiniin veya sistemin bakim yapan
kisiler tarafindan etkin ve verimli bir gsekilde degistirilebilmesini,
dizeltilebilmesini, gelistirilebilmesini vb. gosteren kalite karakteristigidir. Alt
karakteristikleri su sekildedir:

e Analiz Edilebilirlik: Bir (rinde ya da sistemde olusan arizalarin
eksikliklerini ya da nedenlerini teshis etmek ve degistirilecek parcalari
belirleme yetenegidir.

o Degistirilebilirlik: Mevcut Urin kalitesini dislrmeksizin bir Grinidn

veya sistemin etkin ve verimli bir sekilde degistirilebilmesidir.
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e Modiilerlik: Bir sistem veya bilgisayar programi, ayr bilesenlerden
olusmaktadir; bir bilesene bir degisiklik yapildiginda diger bilesenler
Uzerinde en az etkiye sahip olmasidir.

e Test Edilebilirlik: Bir sistem, Uriin veya bilesen igin hangi test 6l¢itinln
olusturulacaginin ve bu Olgltlerin  karsilanip karsilanmadiginin
belirlenmesidir.

e Yeniden Kullanilabilirlik: ~ Bir varhgin birden fazla sistemde

kullanilabilme veya diger varliklari olusturabilme yetenegidir.

ISO 25010 kalite modelinin ana ve alt karakteristikleri tanimlanirken bazi ifadeler
siklikla tekrarlanmaktadir (6rn: sistem, Grlin, bilesen). Tanimlamalarda yer alan
sistem ifadesini, belirtilen amaclari gerceklestirmek icin organize edilen bir veya daha
fazla unsurun birbiriyle etkilesim halindeki bilesimi kasit edilmektedir (ISO/IEC
25010:2011). Uriin ise, yazihm drinleri, bilgisayar programlari, prosediirleri, ilgili
belgeler ve verileridir (ISO/IEC 25010:2011). Bilesen, tek basina test edilebilen yazilim

Ogelerinin en kiglgu seklinde tanimlanmaktadir (Turkish Testing Board, 2014).

Yukarida iki ISO kalite modelinden de bahsedilmistir. ISO 25010 (2011) kalite modeli,
ISO 9126-1 (2001) kalite modelinin revize edilmis yani bazi ekleme, ¢ikarma ve
degisiklik yapilmis halidir. ISO tarafindan yazillm ve bilgisayar sistemlerinin
kalitelerinin degerlendirmesi icin olusturulusmus son model olan 1SO 25010’un ISO

9126-1 kalite modeli ile arasinda bazi farkliliklar bulunmaktadir.

ISO 25010 kalite modelinin revize edilmeden 6nceki hali olan ISO 9126-1 kalite modeli

ile farklari:

» I1SO 9126-1 kalite modelindeki gibi dogrudan vyaziimi ilgilendiren
tanimlamalar  kullanmak vyerine, uygun oldugu takdirde bilgisayar
sistemlerine genisletilmek kosuluyla genel tanimlamalar yapilmaya
cahsilmistir.

» Bazl ana ve alt karakteristiklerin isimleri daha dogru oldugu disinilen

karakteristik ismine dénistiiriilmustir. Ornegin, Fonksiyonellik — Fonksiyonel
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Uygunluga, Etkinlik — Performans Etkinligine, Anlasilabilirlik — Taninabilirlik
Uygunluguna, Cekicilik — Kullanici Arayiiz Estetigine gibi.

> Bazi yeni ana ve alt karakteristikler eklenmistir. Ornegin, Fonksiyonel Tamlik,
Kapasite, Kullanici Hata Korumasi, Erisilebilirlik, Elverislilik, Modulerlik ve
Yeniden Kullanilabilirlik gibi.

» 1SO 9126-1 kalite modelinde fonksiyonelligin alt karakteristigi olan Glvenlik
kriteri, Gizlilik, Biitiinlik, Red Edilmeme, izlenebilirlik ve Aslina Uygunluk alt
karakteristiklerinden olusan ana karakteristik olmustur.

> Bir Arada Bulunma ve Karsilikli islerlik alt karakteristigi olan Uyumluluk ana
karakteristigi eklenmistir.

> Bazi karakteristikler ise yer degistirmistir. Ornegin, Bir Arada Bulunma,
Karsilikli islerlik gibi.

» 150 9126-1 kalite modelinle her ana karakteristigin altinda bulunan uyumluluk
(standartlara ve diizenlemelere uyma) karakteristigi artik kalite modelinin
kapsami disinda kalmistir. Clinkii 1ISO 25010 standardinda bu karakteristik

sistemin gereksinimlerinin bir pargasi haline gelmistir.

1.3. Literatiir Arastirmasi

internet  kullaniminin  artmasi  dolayisiyla internet sitelerinin  kalitelerinin
degerlendirilmeleri arastirmacilar tarafindan ilgi odagl olmustur. internet sitesi
kalitesi degerlendirmesini inceleyen c¢alismalarda kimi zaman belirli model veya
cerceve kullanilmakta, kimi zaman ise hicbir model veya cergeve baz alinmadan
degerlendirme modeli yazarlar tarafindan olusturulmaktadir. Asagida internet sitesi

kalitesi ile ilgili literatlr taramasi yer almaktadir.

1.3.1.1SO 9126-1 ve ISO 25010 Kalite Modeli Baz Alinarak Olusturulan Calismalar

Chua ve Dyson (2004) bir sistem kalitesini degerlendirmek tizere fikir birligine varilmis
herhangi bir modelin olmadigini diisinmektedirler. Artan kullanim oranindan 6tiiri
uygulama alani olarak elektronik 6grenme sistemlerini (e-learning system) secen

yazarlar, degerlendirme acisindan 1SO 9126-1 kalite modelinin faydali bir model
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olduguna inanmaktadirlar. Elektronik 6grenme sistemleri icin hazirlanmis birgok
teknik cerceve olmasina ragmen bu modeller insan-bilgisayar etkilesimini ihmal
etmektedir. ISO 9126-1 kalite modelinin ana ve alt kriterlerini kullanan 6gretmenler,
ogrenciler ve yonetim tarafindan bir donem boyunca elektronik 6grenme sistemi olan
Blackboard sistemi incelenmistir ve modelin diger e-0grenme sistemlerinde
kullanilabilir oldugunu ve yonetimler tarafindan e-6grenme sistemlerinin satin alinma
durumu oldugunda modelden faydalanilabilecegini ortaya koymuslardir. Ek olarak,
modeli gelistirmek adina kullanilabilirlik kriterine ek olarak yardim, tutarlilik, sadelik,
okunabilirlik ve renklerin kullanimi gibi alt karakteristikler eklenebilecegi; modelde
ayri alt karakteristikler olan 6grenebilirlik ve anlasilabilirlik kriterlerinin arasinda giigl
bir iliski oldugu ve bu iki karakteristigin tek bir karakteristik seklinde olabilecegi gibi

bazi tavsiyeler sunulmustur:

Behkamal, Kahani ve Akbari (2009) c¢alismalarinda iyi bilinen kalite modellerini
incelemelerinin ardindan 1SO 9126-1 kalite modelini kullanmaya karar kilmislardir.
Baz alinan I1SO 9126-1 kalite modelinin uygulama alanina gore Ozellestirmek veya
uyarlamak gerektigini diisiinen yazarlar; uygulama alanlari olan isletmeden isletmeye
(B2B Business to Business) olan uygulamalar icin yeni alt karakteristikler
eklemiglerdir. 1SO 9126-1 kalite modelinin 6 ana karakteristiginden biri olan
fonksiyonellik karakteristigine izlenebilirlik (traceability); glivenilirlik karakteristigine
elverislilik (availability); ve kullanilabilirlik karakteristigine o6zellestirilebilirlik
(customizability) ve sitede dolasim (navigability) alt karakteristikleri eklenmistir. AHP
yonteminin kullanarak gelistirilen modeli degerlendiren uzmanlar; hem gelistirici
bakis acini hem de kullanici bakis agisini géz dniine almislardir. Gelistirici bakis agisi
ile degerlendirildiginde sirasiyla 0.28 ve 0.25 agirhk degeri ile givenilirlik ve
fonksiyonellik kriterleri 6ne gecerken, kullanici bakis acisi ile degerlendirildiginde en
onemli kriterler sirasiyla 0.30 ve 0.24 agirlik degerleri ile fonksiyonellik ve
kullanilabilirlik kriterleri olarak bulunmustur. Ayrica, gelistirilen model ile iran’in en
blylk araba dretici firmasi olan Iran Khodro Co. (IKCO)'nun iretim, dagitim, ithalat
ve ihracatindan sorumlu partneri ISACO firmasinin portali icin durum calismasi
yapilmistir.
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Mebrate (2010) yapmis oldugu calismada akademik internet sitesi kalitesini
degerlendirmek (izere bir cerceve gelistirmistir. Ogrenci bakis acisiyla TU-Delft
Universitesi internet sitesini degerlendirilmek Uizere olusturulmus bu cercevede
ISO/IEC 9126-1 kalite modeli baz alinmistir. ISO 9126-1 kalite modelinden alinan
fonksiyonellik, etkinlik, glivenilirlik ve kullanilabilirlik ana kriterlerine ek olarak icerik
kriteri eklenmistir. Ayrica ana kriterlere kimlik, yetki ve ¢oklu dil destegi gibi yeni alt
kriterler eklenerek genisletilmistir. Gelistirilen modeli kullanarak, yiksek lisans ve
doktora seviyesindeki 50 Ogrenci Universite internet sitesi degerlendirmis ve
glvenilirlik ve etkinlik agisindan sitenin iyi kaliteye sahip oldugu; icerik, kullanilabilirlik
ve fonksiyonellik acisindan ise orta seviyede bir kaliteye sahip oldugu verilen cevaplar

neticesinde ortaya ¢ikmistir.

Lew, Olsina ve Zhang (2010) ISO 25010 kalite modelini genisletmeyi 6nermislerdir.
internet sitesi kalitesinde kullaniglilik ve kullanici deneyiminin énemine odaklanan
yazarlar, daha esnek ve entegre bir yaklasim olmasi adina ISO 25010 kalite modelinde

bulunan 8 ana karakteristige ek olarak bilgi kalitesi karakteristigi eklenmistir.

ISO 9126-1 kalite modelinin baz alinarak yapilmis diger bir calisma Fahmy vd. (2012)
tarafindan olusturulmustur. Fahmy vd. (2012) tiim dinyada egitim sistemlerinde
kullanimi giinden giine artan e-kitap (elektronik kitap) yaziim kalitesini
incelemislerdir. E-kitap kalite degerlendirmesinde ISO 9126-1 kalite modelinin bakim
yetenegi ve surdurilebilirlik disindaki bes ana kriter olan fonksiyonellik,
kullanilabilirlik, gtivenilirlik, etkinlik ve tasinabilirlik kriterlerini ele alarak modellerini
kurmuslardir. Her bir kriteri e-kitap baglaminda acikca ne ifade ettiklerini

belirtmislerdir.

Safadi ve Garcia (2012) ISO 9126-1 kalite modelini isletmeden tiliketiciye (B2C
Business to Customer) olan elektronik ticaret internet sitelerinin kalitelerini
degerlendirmek icin kullanmislardir. Modellerini elektronik ticaret uzmanlarina (4
uzman) ve Suudi Arabistan’da yasayan son kullanicilarin (154 kullanici) bakis agisina
gore glncelleyerek olusturmuslardir. Model, B2C uygulama alani icin ana ve alt
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kriterlerden olusmaktadir. Kriterler; Fonksiyonellik (alt kriterler: arama, sitede
dolagim, Uriln, satinalma, musteri, promosyon, siparis yonetimi ve hizmetler),
Kullanilabilirlik (ktresel site anlasilabilirligi, cevrimici gegcmis ve yardim ozellikleri,
araylz ve estetik, diger ozellikler), Glvenilirlik (baglanti hatalari, diger hatalar ve
kusurlar, dogru ve ilgili bilgi), Etkinlik (performans, erisilebilirlik). Gelistirilen modelin
ana ve alt kriterleri dncelikle anket yontemiyle elde edilen veriler sayesinde 6nem
yuzdeleri bulunarak siralanmis ve daha sonra Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) ile 6Gnem
derecelerine gore agirliklandiriimistir. Son olarak, gelistirilen yeni model kullanilarak

ornek durum c¢alismasi olarak Amazon.com ele alinmustir.

Akademik internet sitesi kalitesi degerlendirilmesi Uzerine bir baska calisma ise
Suwawi, Darwiyanto ve Rochmani (2015) tarafindan yapilmistir. Telkom
Universitesinin internet sitesi farkh fakiilte ve calisma alanlarindaki &grenciler
tarafindan degerlendirilmistir. ISO 9126-1 kalite modelinin baz alindigi ¢alismada ilk
olarak fonksiyonellik, gulvenilirlik, kullanilabilirlik ve etkinlik karakteristiklerine
odaklanilmis, ancak c¢alismanin sonucu neticesinde etkinlik karakteristiginin
degerlendirme disinda kalmasi ve glvenilirlik, kullanilabilirlik ve fonksiyonellik

kriterleri agisindan sitenin gelistiriimesi uygun bulunmustur.

Shawgi ve Noureldien (2015) yapmis olduklari ¢calismada ISO 9126-1 kalite modeli,
McCall Modeli, WebQEM ve 2QCV3Q modelindeki kullanilabilirlik karakteristigini
incelemisler ve timiinii harmanlayarak yeni bir Kullanilabilirlik Olciim Modeli (UMM
Usability Measurement Model) gelistirmislerdir. internet tabanl bilgi sistemlerinde
en 6nemli 6zelligin kullanilabilirlik olduguna inanan yazarlar, bir internet sitesinin
kalitesini degerlendirmek adina kullanilabilirlik altinda erisilebilirlik, anlasilabilirlik,
ogrenilebilirlik, islerlik, cekicilik ve sitede dolasim olmak lzere 6 karakteristik ve
bunlara bagh 16 alt karakteristikten olusan modeli 6nermislerdir. UMM Modelinin
uygulanabilirligini test etmek adina da 3 Sudan Universitesinin internet sitelerinin

kalitesini kullanabilirlik bakis agisiyla degerlendirmislerdir.
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Sugiyanto, Rochimah ve Sarwosri (2016) yazilim kalite degerlendirme modelleri
olusturulurken genel alanlarin distintldigini ve dolayisiyla bu modellerin akademik
internet sitelerinin kalitelerinin degerlendiriimesinde de kullanilabilecegini 6ne
sirmuslerdir. Ancak bu modeller belirli kullanici gruplarinin istek ve ihtiyaglarina
uygun olarak gelistirilmedigi icin akademik internet sitelerini degerlendirmek icin
sitenin kullanicilari olan aday 6grenciler, 6gretim Uyelerine ve mevcut 6grencilere
gore modelin yeniden gelistirilmesi gerektigini disinmektedirler. Bu baglamda, cok
perspektifli yaklasim (multi-perspective approach) énermislerdir. Bu yaklasima gore
modelin olusturulmasinda ISO 9126-1 kalite modeli ve Mebrate’nin (Mebrate, 2010)
degerlendirme cercevesi baz alinmistir. Bu modellere ek olarak icerik ana kriterine
gorunurlik ve ana kriterlere ek olarak mevcudiyet, aciklik ve mikemmellik alt
kriterlerinden olugsan aktivite ana kriteri eklenmistir. Yeni gelistirilen model baz alinan
modellerle kiyaslandiginda aday o6grenciler, 6gretim Uyeleri ve mevcut 6grenciler

bakis agisiyla degerlendirilmesi adina daha dogru olduguna ulasiimistir.

Devi ve Sharma (2016)’ya gore akademik internet sitelerinin 6grenciler, 6gretim
Uyeleri, calisanlar, veliler ve gazeteciler gibi farkli kullanicilari bulunmaktadir. Tim bu
farkl kullanicilarinin farkh istek ve beklentileri vardir. Dolayisiyla, farkh kullanici
gruplarina gore internet sitesi kalitesinin degerlendirme cerceveleri degismektedir.
Bu calismada gelistirilen model, farkli kullanici gruplarinin istek ve beklentilerini g6z
online alarak akademik internet sitesi kalitesi tGzerine olusturulmustur. ISO 9126-1
kalite modelinin baz alindig1 calismada 5 ana kriter bulunmaktadir (kullanilabilirlik,

icerik, prezantasyon, fonksiyonellik ve glvenilirlik).

Yalcin ve Simsek (2017) calismalarinda Tirkiye’de bulunan 3 ana mobil
telekomiinikasyon firmasinin (Vodafone, Turkcell, Tirk Telekom Mobil) internet sitesi
kalitelerini degerlendirmeye odaklanmislardir. 1ISO 9126-1 kalite modelinin baz
alindigi calismada, kendi alaninda uzman 5 kisi ile calisilmistir. ISO 9126-1 kalite
modeli uygulama alanina gore gilincellenmis ve 3 ana kriter (kullanilabilirlik, icerik,
fonksiyonellik) ve 9 alt kriterden (erisilebilirlik, 6grenilebilirlik, islerlik, cekicilik, sitede
dolasim, bilgi kalitesi, anlasilabilirlik, uygunluk ve givenlik) olusan bir model
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onermislerdir. Uzmanlar tarafindan degerlendirilen 3 internet sitesi, bulanik AHP
yontemi ile analiz edilmistir. Analizlerin sonucunda, en dnemli kriter igerik kriteri
olurken, en iyi internet sitesi kalitesine sahip internet sitesi ise Turkcell olarak

bulunmustur.

1.3.2. internet Sitesi Kalite Modelleri ile ilgili Caismalar

Moustakis vd. (2004) Yunanistan’da bulunan 3 GSM operatéri (Cosmote, Teleset,
Vodafone) olan firmanin internet sitelerinin kalitelerini incelemislerdir. inceleme
modeli olarak gelistirdikleri 5 ana kriter (icerik, sitede dolasim, yapi ve tasarim,
goriinim ve coklu ortam, benzersizlik) ve 24 alt kriterden olusan model 122 6grenci
tarafindan degerlendirilmistir. Degerlendirmeler sonucunda AHP yontemi kullaniimis
ve kriterlerin agirliklari ortaya gikarilmistir. Daha sonra SPSS programi ile faktor analizi
yapilmis ve tim kriterlerin 9 faktor olarak ayrildigl gézlemlenmistir. Bu 9 faktér, 9 ayri

kriter olarak distintlmus ve isimlendirilmistir.

Zafiropoulos ve Vrana (2006) Yunanistan’da bulunan en iyi 25 hotelin internet sitesi
kalitelerini yonetici ve kullanici bakis acisi ile degerlendirmek lizere bir model
olusturmuslardir. Gelistirilen modeldeki ana karakteristikler bilgi hizmetleri lzerine
odaklanilarak olusturulmustur: tesis bilgisi, misafir iletisim bilgisi, rezervasyon ve fiyat
bilgisi, otel cevresi bilgisi, internet sitesi yonetimi ve sirket profili seklinde 6 tanedir.
30 yonetici ve 30 kullanici anket yonteminin kullanilmasiyla internet sitelerini
degerlendirmislerdir. Calisma sonucunda, Yunan hotellerinin internet sitelerinin
Ozellikle gevrimigi rezervasyon ve fiyat bilgisi sunmada geride kaldiklari ortaya

citkmistir.

Lee ve Kozar (2006) e-is (e-business) lizerine bir ¢calisma gerceklestirmislerdir. En cok
tercih edilen 4 tane ¢evrimici seyahat internet sitesini, 4 tane de g¢evrimici elektronik
internet sitesini 156 kisilik cevrimici miisteri ve 34 kisilik yonetici, AHP yonteminin ikili
karsilastirma matrisleri ile karsilastirmislardir. Calisma ilk asamada internet sitesi
tercihlerinin belirlenmesi (izerine olusturulmustur. DeLone ve MclLean’nin IS Basari

Modeli baz alinmis ve ona bir ana kriter daha eklenmistir. Degerlendirme modeli bilgi
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kalitesi, sistem kalitesi, hizmet kalitesi ve saticiya ozel kalite olmak Uzere 4 ana
karakteristik ve 14 alt karakteristikten olusmaktadir. Boylelikle, model kullanilarak
farkl uygulama alani ve farkli degerlendirici bakis agilarina goére her internet sitesinin
kalite kriterlerinin goreceli énemleri ve alternatiflerin oncelikleri ortaya ¢ikmistir.
Daha sonra, internet sitesi tercihleri ile finansal performanslari arasindaki iliskiye
bakilmistir. Calisma sonucunda bazi sinirhliklar gézlemlense de, ¢alisma ilging
sonuclar ortaya cikarmistir. Ornegin, gelistirilen modeldeki kriterlerin, uygulama
alanlari ile ilgili oldugu, en 6nemli gorilen kriterlerin farkh uygulama alanlarinda
farkhlastigi, ayrica farkli degerlendiricilere gére de kriterlerin 6nemlerinin degistigi ve
son olarak, internet sitesi tercihleri ile isletme performansi arasinda pozitif iliski

oldugu tespit edilmistir.

E-6grenme Uzerine bir diger calisma ise Blyilkodzkan, Ruan ve Feyzioglu (2007)
tarafindan yapilmistir. Calismada 10 tane diinya capinda ve 11 tane yerel (Turkiye)
basarili internet sitesi 23 e-MBA programindan 6grenci ve 18 e-derslere katilan
O0grenci ve 3 uzman tarafindan degerlendirilmistir. Degerlendirme modelini
olusturmak igin literatir taranmis ve bazi dnci kriterler 6ne ¢ikmistir. Ancak 6grenci
anketleri ve uzman gorislerinin ardindan ¢ok fazla kriterinin anlam karmasasina
sebep olacagi disunilmis ve son olarak bir model olusturulmustur. Model, 7
kriterden olusmaktadir. Bunlar, dogru ve anlasilabilir icerik, eksiksiz igerik,
kisisellestirebilme, glvenlik, sitede dolasim, etkilesim ve kullanici ara yuzudar.
Hiyerarsik ve ¢cok boyutlu bir yapiya sahip olan internet sitesi degerlendirme modelini
degerlendirmek icin CKKV yontemlerinden biri olan Bulanik VIKOR yontemi secilmis
ve sozsel ifadeler bulanik mantik kullanilarak énce kriterlerin 6nem agirliklari elde

edilmis daha sonra da alternatifler (21 tane) siralanmistir.

Diindar, Ecer ve Ozdemir (2007) calismalarinda sanal magazalarin internet sitesi
kalitelerini incelemislerdir. 4 kisilik karar verici, Turkiye’de bulunan 4 ayri magazanin
internet sitesini dizayn, Urln cesitliligi, musteri hizmetleri ve bilgi zenginligi kalite

kriterlerine gére degerlendirmislerdir. Degerlendirmeler, bulanik TOPSIS yéntemi ile
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analiz edilmistir. Analiz sonucunda en dnemli kalite kriterinin Grin cesitliligi oldugu

ortaya ¢tkmistir.

Apostolou ve Economides (2008), baslica 30 havayolu sirketinin internet sitesi
kalitelerini incelemistir. Musteri odakli olarak hazirladiklari havayolu sirketi internet
sitesi degerlendirme c¢ergevesinde, 5 ana degerlendirme kriteri (site bulunurlugu,
arayliz, sitede dolasim, icerik ve glvenilirlik) bulunmaktadir. Degerlendiriciler
havayolu sirketlerinin internet sitelerini her kriter bakimindan 0 ile 3 araliginda (0-1-

I"

2-3) puanlamaktadir. O (sifir) puan “site ideal degil” ifadesini isaret ederken, 3 puan
ilgili kriterin ilgili internet sitesinde “ideal” oldugunu goéstermektedir. Olusturulan
cerceve sayesinde dizaynirlar ve gelistiriciler internet sitelerinin yetersizliklerini
belirleyerek uygun islem gerceklestirebilmektedir. Degerlendirmeler sonucunda,
cografik bolgeler kapsaminda internet siteleri kaliteleri arasinda ¢ok biytk farkliliklar
ctkmazken, bazi sitelerin daha iyi oldugu goézlemlenmistir. Ayrica, esneklik kriteri

acisindan sitelerin desteklenmesi, sitenin kullanicilarin belirli ihtiyaglarina gore

yeniden tasarlanmasi ve kisisel bilgilerin korunmasinin dGnemi ortaya konmustur.

Elektronik devlet sitelerinin (e-devlet, e-government) kalitesini degerlendirmek
Uzerine bir calisma Ataloglou ve Economides (2009) tarafindan olusturulmustur.
Calismada, 9 Avrupa llkesinin 10 ayri bakanliginin internet siteleri incelenmistir.
inceleme yapmak adina devlet internet sitelerini degerlendirmek icin olusturulmus
eGovQual cercevesi kullaniimistir. eGovQual degerlendirme cgergevesini kullanan,
vatandaslarin bakis acisini temsil eden 7 6grenci internet sitelerini 0-5 araliginda
puanlamistir. Puanlamada kullanilan degerlendirme kriterleri; icerik, prezantasyon,
kullanicr arayiizi, yapi ve organizasyon, sitede dolasim, sayfa yon, etkilesim ve geri
bildirim, hizmetler, glvenilirlik ve elverislilik, bakim yetenegi ve korunabilirlik,
performans, aciklik ve uyumluluk, ve glivenliktir. Degerlendirmeler sonucunda
Avrupa bakanliklarinin internet sitelerinin memnun edici seviyede kalite oldugu
ortaya ¢ikmistir. Ozellikle Disisleri, Milli Savunma ve Cevre Bakanliklarinin internet

sitelerinin kaliteleri goze carpmistir.
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Tsai, Chou ve Lai (2010) galismalarinda Tayvan’da yer alan milli parklarin internet
sitesi kalitelerini degerlendirmeye odaklanmislardir. Calismada, internet sitesi kalitesi
Uzerine yapilmis literatlir taranmis ve milli parklar degerlendirmek {izere bir model
gelistirilmistir. Bu modelde, 10 karakteristik bulunmaktadir. Bunlar; sitede dolasim,
hiz, baglantilar, ilgililik, zenginlik, glncellik, gekicilik, gtivenlik, kisisellestirme ve
cevaplanabilirlik kalite karakteristikleridir. Karakteristikler g6z online alinarak
Tayvan’da bulunan 7 milli parkin internet sitesi karma bir model (DEMATEL, ANP,
VIKOR, WVA) ile 4 asamada analiz edilmistir. Calisma sonucunda, zenginlik kriterinin
en onemli kriter oldugu gozlemlenmistir. 7 alternatif internet sitesi kalitelerine gore
siralanmistir ve ideal bir internet sitesinin nasil olmasi gerektigi hususunda

tavsiyelerde bulunulmustur.

Kaya ve Kahraman (2011) yapmis olduklari c¢alismada bankalarin internet sitesi
kalitelerini bulanik yaklasim ile AHP ve ELECTRE yontemleri kullanarak siralamiglardir.
Degerlendirme uzmanlar tarafindan gergeklestirilmistir ve degerlendirme kriterleri
olarak da Urin kalitesi kriteri (Urin kalitesi), misteri hizmet kalitesi kriteri
(guvenilirlik, cevaplanabilirlik, yeterlilik, erisim), ve cevrimici sistem kalitesi kriteri
(bilgi icerigi, kullanim kolayligi, givenlik) belirlenmistir. Ayrica, 2010 yilindaki Alexa
istatistiklerine gére en popiiler 4 Tirk banka Garanti Bankasi, isbank, Yapi Kredi
Bankas! ve Finansbank degerlendirmeye alinmistir. Gizlilik sorunundan 6tiri hangi
bankanin en iyi kaliteye sahip oldugu sdéylenmemekle birlikte, en iyi kaliteye sahip
internet sitesinin seciminde glvenlik ve yeterlilik kriterleri en 6nemli kriterler olarak

bulunmustur.

Blyukozkan ve Ciftci (2012) saghk sektorindeki elektronik hizmet kalitesini
degerlendirmek (izere bir ¢calisma gerceklestirmislerdir. Bu calismada, kapsamli bir
literatlr taramasinin ardindan e-sq (elektronic service quality- elektronik hizmet
kalitesi) cercevesini kullanmislardir. Bu cerceveyi saglik sektoriinde yer alan firmalarin
internet tabanli hizmet kalitesini izlemek ve degerlendirmek icin gelistirmislerdir.
Gelistirilen cercevede ana kriterler, somut 6zellikler, cevaplanabilirlik, givenilirlik,
bilgi kalitesi, glivence ve empatidir. Ana kriterlere bagh 20 alt kriter bulunmaktadir ve
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tiim bu degerlendirme cercevesi karma bir model (bulanik AHP ve bulanik TOPSIS) ile
analiz edilmistir. Turkiye’de bulunan 13 hastanenin internet sitesi degerlendiriciler
tarafindan degerlendiriimis ve sonu¢ olarak, hastanelerin glvenilirlik ve

cevaplanabilirlik 6zelliklerine daha fazla odaklanmasi gerektigi ortaya ¢ikmistir.

Chou ve Cheng (2012) galismalarinda yeminli mali misavirlik firmalarinin internet
sitelerinin kaliteleri degerlendirmeye odaklanmislardir. Degerlendirme cergevesi
olarak DeLone ve McLean’nin IS Basari modelini baz almislardir. Diinya ¢apinda ve
Tayvan’da kabul gormis 4 buyilk firmanin (PwC, Ernst&Young, Deloitte, KPMG)
internet siteleri degerlendirme cercevesine gore degerlendiriciler tarafindan
incelenmis ve degerlendirme sonuglari karma bir yontem (Bulanik ANP ve Bulanik
VIKOR) ile analiz edilmistir. Analizler sonucunda, firmalarin internet sitesi kalitesi
kapasitesini tamamen kullanmadiklari ortaya ¢cikmakla birlikte, internet sitesi kalitesi

bakimindan en iyi firma Deloitte olmustur.

Ecer (2014) bankalarin internet sitesi kalitesinin bankalarin etkinligini dogrudan
etkiledigini diisinmektedir. Calismanin asil amaci bankalarin internet sitesini AHP ve
COPRAS-G yontemlerinin kullanildigi karma bir model ile degerlendirmektir. 364
banka misterisi calismaya katiimistir. DeLone ve McLean’nin IS Basari Modelinin baz
alindigi calismada, bu modele gore 17 Tlrk bankanin internet siteleri AHP yontemi ile
Once bilgi, sistem ve hizmet kalitesi karakteristikleri ve onlara bagh 10 alt
karakteristigin agirliklari bulunmus, daha sonra COPRAS-G yoéntemi ile 17 alternatif
siralanmistir. Calisma sonucunda, alternatiflerden biri olan Garanti Bankasi internet
sitesi kalitesi bakimindan 6nde gelmistir. Ayrica, degerlendirme kriterlerinden 6nde

gelen ilk ¢ karakteristik: ilgililik, zenginlik ve anlasilabilirliktir.

Tablo 1.8’de internet sitesi kalitesi ile ilgili yapilan calismalarin 6zeti toplu bir sekilde
gosterilmektedir. Literatlrdeki calismalara bakildiginda teknoloji magazalarinin
internet sitesi kalitelerinin ele alindigi calismalarin sayisi yok denecek kadar azdir. Bu

calisma literatiirdeki boslugu dolduracaktir.
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Tablo 1.8. internet Sitesi Kalitesi ile ilgili Yapilan Calismalarin Ozeti

YAZAR

YIL

UYGULAMA
ALANI

BAZ ALINAN
MODEL

ANA KRIiTERLER

YONTEM

Chua, Dyson

Moustakis vd.

Zafiropoulos,
Vrana

Lee, Kozar

Biiyukézkan,

Ruan, Feyzioglu

Dundar,
Ozdemir

Apostolou,
Economides

Ataloglou,
Economides

Ecer,

2004

2004

2006

2006

2007

2007

2008

2009

E-Ogrenme

Telekomini-
kasyon

Hotel

Seyahat,
Elektronik

E-Ogrenme

Sanal Magaza

Havayolu

E-Devlet

ISO 9126-1

Delone ve
MCLean IS
Basari Modeli

eGovQual

Fonksiyonellik,
Kullanilabilirlik,
Guvenilirlik, Etkinlik,
Tasinabilirlik, Bakim
yetenegi ve
korunabilirlik
icerik, Sitede
dolasim, Yapi ve
tasarim, Gorunim ve
¢oklu ortam,
Benzersizlik
Tesis bilgisi, Misafir
iletisim bilgisi,
Rezervasyon ve fiyat
bilgisi, Otel gevresi
bilgisi, internet sitesi
yonetimi, Sirket
profili
Bilgi kalitesi, Sistem
kalitesi, Hizmet
kalitesi, Saticiya ozel
kalite
Dogru ve anlasilabilir
icerik, Eksiksiz icerik,
Kisisellestirebilme,
Guvenlik, Sitede
dolasim, Etkilesim,
Kullanicr araytizii
Dizayn, Uriin
cesitliligi, Musteri
hizmetleri, Bilgi
Zenginligi
Site bulunurlugu,
Arayliz, Sitede
dolasim, igerik,
Guvenilirlik
icerik, Prezantasyon,
Kullanicr araytizii,
Yap!i ve organizasyon,
Sitede dolagim, Sayfa
yon, Etkilesim ve
geri bildirim,
Hizmetler,
Guvenilirlik ve
elverislilik, Bakim
yetenegi ve
korunabilirlik,
Performans, Aciklik
ve uyumluluk,
Gulvenlik

AHP,
Faktor
Analizi

Bulugsal

AHP

Bulanik
VIKOR

Bulanik
TOPSIS

icerik
Analizi
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Behkamal,
Kahani, Akbari

Mebrate

Tsai, Chou, Lai

Lew, Olsina,

Zhang

Kaya, Kahraman

Fahmy vd.

Safadi, Garcia

Biiyiik6zkan,
Ciftgi

Chou, Cheng

Ecer

Suwawi,
Darwiyanto,
Rochmani

2009

2010

2010

2010

2011

2012

2012

2012

2012

2014

2015

B2B ISO 9126-1
Akademik ISO 9126-1
Milli Park -

- ISO 25010
Banka -
E-Kitap ISO 9126-1

B2C ISO 9126-1

Saglik e-sq
- . DelLone ve
2 Basari Modeli
Delone ve
Banka MClLean IS
Basari Modeli
Akademik ISO 9126-1

Fonksiyonellik,
Kullanilabilirlik,
Guvenilirlik, Etkinlik,
Tasinabilirlik, Bakim
yetenegi ve
korunabilirlik
Fonksiyonellik,
Etkinlik, Glvenilirlik,
Kullanilabilirlik, igerik
Sitede dolasim, Hiz,
Baglantilar, ilgililik,
Zenginlik, Glincellik,
Cekicilik, Gluvenlik,
Kisisellestirme,
Cevaplanabilirlik
Fonksiyonel
uygunluk,
Guvenilirlik,
Performans etkinligi,
islerlik, Guvenlik,
Uyumluluk, Bakim
yetenegi ve
korunabilirilik,
Tasinabilirlik, Bilgi
kalitesi
Uriin kalitesi, Miisteri
hizmet kalitesi,
Cevrimigi sistem
kalitesi
Fonksiyonellik,
Kullanilabilirlik,
Guvenilirlik, Etkinlik,
Tasinabilirlik
Fonksiyonellik,
Kullanilabilirlik,
Gulvenilirlik, Etkinlik
Somut 6zellikler,
Cevaplanabilirlik,
Guvenilirlik, Bilgi
kalitesi, GUvence,
Empati

Bilgi kalitesi, Sistem
kalitesi, Hizmet
kalitesi

Bilgi kalitesi, Sistem
kalitesi, Hizmet
kalitesi

Fonksiyonellik,
Gavenilirlik,
Kullanilabilirlik,
Etkinlik

AHP

Guvenilirlik
Analizi,
WEBUSE

DEMATEL,
ANP,
VIKOR,
WVA

Bulanik
AHP,
Bulanik
ELECTRE

AHP

Bulanik
AHP,
Bulanik
TOPSIS

Bulanik
ANP ve
Bulanik
VIKOR

AHP,
COPRAS-G

Kano
Analizi
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Shawgi,
Noureldien

Sugiyanto,
Rochimah,
Sarwosri

Devi, Sharma

Yalgin, Simsek

2015

2016

2016

2017

Akademik

Akademik

Akademik

Telekomiini-
kasyon

1SO09126-1,
McCall,
WebQEM,
2QCv3Q

ISO 9126-1

ISO 9126-1

ISO 9126-1

Erisilebilirlik,
Anlasilabilirlik,
Ogrenilebilirlik,

islerlik, Cekicilik,
Sitede dolasim
Fonksiyonellik,
Etkinlik, Glvenilirlik,
Kullanilabilirlik,
icerik, Aktivite
Kullanilabilirlik,
icerik, Prezantasyon,
Fonksiyonellik,

Guvenilirlik
Kullanilabilirlik,

igerik, Fonksiyonellik

Toplam
Kullanilabi-
lirlik Skoru

AHP

Bulanik
AHP
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IKINCi BOLUM
TEKNOLOJi MAGAZALARI iCiN OLUSTURULAN iNTERNET SITESI
KALITESI DEGERLENDIRME MODELi VE YONTEMI

internet zerinden alisveris yapmanin bazi olumsuz yénleri bulunmasina ragmen,
zaman tasarrufu ve kolaylik saglamasi, distk fiyat avantaji sunmasi ve istenilen her
anda ulasilabilmesi gibi bircok arti yoni bulunmaktadir. Bu nedenle, tlketiciler
ahisverislerini sikhkla bu mecrada gerceklestirmektedir (Chaffey ve Smith, 2008:416).
internet kullanicilarinin sayisinin giinden giine biiylimesi ve internet {zerinden
gerceklestirilen alisveris oraninin artmasi neticesinde, internet lizerinden satis yapan
magazalar (eBay, Amazon, Hepsiburada, idefix, Bimeks, Teknosa vb.) gittikce
cogalmaktadir. Cevrimici satisa ilk olarak kitap ve elektronik esya satimi ile baslayan
internet magazalarinda glinimizde neredeyse her Urinlin ve hizmetin satisi

yapilmaktadir (Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2014).

Diinyadaki trendleri ve aliskanliklari ortaya ¢ikarmak adina incelemeler yapan Nielsen
firmasinin “Dijital etki: internet yeni triin satin alma kararlarini nasil etkiler” isimli,
diinya ¢apinda 58 llkede 29.000’den fazla katihmci ile gergeklestirdigi anket galismasi
sonucunda, elektronik esya satin almada internetin tlketiciler Gizerinde %81 oraninda
(Sekil 2.1) etkili oldugu gdézlemlenmistir (Nielsen, 2013). Ayrica, TUIK (2016) verilerine
gore internet magazalarini kullanarak aligveris yapan tiiketicilerin %21 oraninda cep
telefonu, bilgisayar, televizyon, radyo vb. gibi elektronik araclar siparis ettikleri
gozlemlenmistir. Teknoloji cagini yasadigimiz bu ylzyilda teknolojiyi kullanarak

teknolojik araclar siparis verilmesi beklenilen bir durumdur. Bahsedilen oranlar,

54



teknoloji magazalarinin siklikla tercih edilen internet siteleri arasinda yer aldigini

gostermektedir.

Araba | 68% i
Giyim | 69% g
Mizik | 69% i
Kitap | 70% i
P
Arag Gereg | 77% i
Elektronik | 81% g

Sekil 2.1. internetin Farkli Uriin Kategorilerindeki Satinalmalara Etkisi
Kaynak: www.nielsen.com, 2013.

Yaygin olarak kullanilan teknoloji magazalarinin internet sitelerinin kalitelerinin
degerlendirilmesi hem kullanicilar igin hem de isletmeler igin 6nem arz etmektedir.
Tuketicilerin beklenti ve algilarini 6lgmek, internet sitesi gereksinimlerini belirlemek
ve sonuclarini degerlendirmek icin internet sitesi kalite kriterlerinin kullaniimasi
onerilmektedir (Webb ve Webb,2004). Bu ylzden, bu bdélimde mutlu tlketici
olusturulmasi ve isletmelerinin sitrdirdlebilirliginin saglanabilmesi adina ISO 25010
kalite modeli baz alinarak gelistirilen teknoloji magazalari internet sitesi kalitesi
degerlendirme modelinden bahsedilecek ve bircok ana ve alt kriterden olusan bu
modeli degerlendirmede kullanilacak klasik ve bulanik yapida olan CKKV yéntemine

deginilecektir.

2.1. internet Sitesi Kalitesi Degerlendirme Modelinin Gelistirme Siireci

isletmelerin internet siteleri, is diinyasinda taninabilmek, profesyonelliklerini

yansitabilmek ve ayni zamanda imajlarini veya markalarini gelistirebilmek icin
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kullandiklari bir aractir (Adal ve Isik, 2017). isletmeler internet siteleri sayesinde ilgili
tuketicilere ve kullanicilara ulasabilmekte ve bu sayede tiketiciler ile iletisimlerinin
sanal ortamda devam etmesini saglayabilmektedir. isletme ile tiiketici/kullanici
arasinda iletisim problemlerinin yasanmamasi igin isletmeler, internet sitelerini
onlarin istek ve ihtiyaclari dogrultusunda gelistirmektedir. Her alanda oldugu gibi,
isletme kaynaklarinin da sinirll olmasi dolayisiyla isletmeler, internet sitesi
kullanicilarinin gelistirilmesini bekledigi 6zellikleri belirlemeli ve o alanda degisiklikler

yapmak adina degerlendirmeler yapmalidir.

internet sitelerinin kalitelerinin degerlendirilmesi icin gelistirilen ve dnerilen bircok
modelin oldugu ilk bolimde bahsedilmistir. Bu modeller arasindan ISO 25010 kalite
modeli diinya ¢apinda bilinirligi ve glivenilirligi olan bir model oldugu ve ayni zamanda
pratik bir yaklasim (Hendriks, Vonderen ve Veenendaal, 2000; alintilayan Yahaya ve
Deraman, 2010) olarak degerlendirme yapmak adina kullanilabildigi icin bu ¢calismada
ISO 25010 kalite modeli baz alinmistir. ISO 25010 kalite modeli ilk bakista yazilim
kalitesi degerlendirme modeli gibi algilansa da, hiyerarsik bir yapida olan genis kalite
ozellikleri, alt 6zellikleri ve 6l¢ltleri icermesinden dolayi; bu modelde yer alan kalite
kriterleri, yazilim kalitesinin degerlendirilmesi kadar internet sitelerinin kalitelerinin

degerlendirilmesinde de esit derecede uygulanabilirlige sahiptir (Mebrate, 2010).

internet sitesi kalitelerinin degerlendirme modeli gelistirilirken ele alinmasi gereken
diger bir konu baz alinan modelin veya arastirmacilar tarafindan gelistirilen modelin
icerdigi kriterlerin hizmet edilen alana, kullanicilarinin kim olduguna ve kullanim
amacina gore uyarlanmasi ve 6zellestirilmesidir (Mendes, 2006; alintilayan Mebrate,
2010). Ayrica ISO 25010 (2011) standardinda bu durum, “kalite modellerindeki kalite
karakteristiklerinin goreli 6nemi, uygulama alanina ve degerlendiriciye bagl olarak
degismektedir. Bu nedenle, baz alinacak model kullanimdan 6nce 6zellestirilmeli ve
model uygulama alanina gore gincellenerek olusturulmahldir” seklinde ifade
edilmektedir. Bununla birlikte Olsina, Lafuente ve Rossi (2001) kalite modelindeki her
kriterin goreli 6Gneminin kullanici acisindan (gelistirici, son kullanici ve dizaynir) ve
dikkate alinan uygulama alanina bagh olarak degisecegine dikkat c¢ekmistir. Bu
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calismada uygulama alani olarak teknoloji magazalarinin internet siteleri;
degerlendirici olarak, akademik ve 0zel sektorde calisan bilgisayar sistemleri

alanindan 3 uzman segilmistir (Sekil 2.2.).

N\ N\
Uygulama Alani Degerlendirici
J J
=\ =\
Teknoloji Son Kullanici

Magazalarinin (Alaninda Uzman 3
internet Siteleri Kisi)

J P

Sekil 2.2. Calismada Baz Alinan Uygulama Alani ve Degerlendirici

Degerlendirme sureci kalite kriterlerini belirlemek ve tanimlamak ile baslamalidir.
Ornegin son kullanici yerine gelistirici bakis acisiyla degerlendirme yapmak
istendiginde ISO karakteristiklerinden bakim yetenegi ve korunabilirlik ile
tasinabilirlik karakteristiklerinin géz online alinmasi gerekecektir (Olsina ve Rossi,
2002). Baska bir deyisle, internet sitesinin kalitesinin algilanisi kullanici
perspektiflerine gore farklihk gosterecektir. Son kullanici, internet sitesinin
guvenilirligi, kullanilabilirligi ve fonksiyonelligi ile daha ilgiliyken; gelistirici uyumluluk,
tasinabilirlik, bakim yetenegi ve korunabilirlik ve karsilikh islerlik vb. ile daha ilgilidir
(Colesca, 2007). Ayrica, fiziksel magazalarin kalitelerinin degerlendirilmesi ile sanal
magazalarin degerlendirilmesi icin birbirinden farkh kalite 6zelliklerine odaklanildigi
gorilmistir. Ornegin fiziksel bir magazada calisan ile yiiz yiize bir iletisim varken,
internet sitelerinde tiketiciler teknik araylzler ile karsi karsiyadir ve bu da
tiketicilerin glvenlik ve gizlilige daha fazla ihtiya¢ duydugunu ortaya ¢ikarmaktadir

(Wolfinbarger ve Gilly, 2003).

internet sitesi kalitesi degerlendirmek icin model olusturulurken, géz éniine alinmasi
gereken tim kriterler dikkate alinmis, uygulama alani olarak teknoloji magazalarinin
internet sitelerine uygun kriterler belirlenmistir. Ayrica, teknoloji magazalarinin

internet sitelerini kullanan kullanicilarin siteyi ziyaret etme amaclari; talep ettikleri
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Grinld satin almak, UGrin ve hizmet hakkinda bilgiye ulasmak ve siteler arasi
karsilastirma yapmaktir. Bu sebeple, literatir taranmis ve cesitli uzmanlar ile
gorustlmus ve gelistirilen model 2.1.1 alt bashg altinda sunulmustur. 2.1.2’de ise
gelistirilen kalite degerlendirme modelinin ana ve alt karakteristiklerin ne anlama

geldikleri agiklanmistir.

2.1.1. Teknoloji Magazalarinin internet Sitesi Kalitelerinin Degerlendirilmesi igin

Gelistirilen Model

Teknoloji magazalarinin internet sitelerini degerlendirmek Uzere yeni bir model
gelistirebilmek icin kalite karakteristiklerinin neler olacagl konusunda itinal bir
calisma yapmak gerekmektedir. Teknoloji magazalarinin internet siteleri e-ticaret
yapan internet siteleri kategorisindedir. Literatiir taranmis ve e- ticaret yapan
internet sitelerinin degerlendirilmesi icin yapilan calismalara ulasiimistir. Yapilan
calismalarda arastirmacilarin birbirinden farkh kalite boyutlarina degindikleri
gorilmistir. Ornegin; Agarwal ve Venkatesh (2002) icerik, kullanim kolayhg,
promosyon ve duygu kalite karakteristiklerine odaklanirken, Barnes ve Vidgen (2001)
kullanilabilirlik, dizayn, bilgi, gliven ve empati karakteristiklerine odaklanmaktadirlar.
Ayrica, Palmer (2002) indirme siiresi, yanitlayabilirlik, bilgi-icerik, sitede dolasim ve
etkilesim gibi kalite boyutlariile calismasina yon verirken, Devaraj, Fan ve Kohli (2002)
kullanim  kolayligi, zaman, kullanilabilirlik, empati, glvenilirlik, glvence,
yanitlayabilirlik vb. gibi kalite boyutlari ile model gelistirmislerdir. Ayrica internet
sitelerini degerlendirmek (izere olusturulan internet siteleri de mevcuttur. Ornegin
The Webby Awards adiyla olusturulmus bir kurulus, 1996 yilindan bu yana her yil
dinya capindaki internet sitelerini belirledikleri kalite boyutlarina goére
degerlendirmekte ve odillendirmektedir. 2017-2018 donemi icin belirledikleri
degerlendirme kriterleri; icerik, yapi ve sitede dolasim, gorsel tasarim, fonksiyonellik,

etkilesim, inovasyon, toplam deneyimdir (www.webbyawards.com, 2017).

Calismada baz alinacak model olarak 1ISO 25010 standardinin kullanilacagindan
bahsedilmistir. Ancak, 8 ana karakteristik ve 31 alt karakteristikten olusan kalite

modelinin tlim karakteristiklerinin kullanilmasi s6z konusu degildir. Teknoloji
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sitelerinin degerlendirilmesi igin gelistirilen modelde karakteristikler bilgisayar
sistemleri alaninda uzman son kullanici bakis agisina gore segilmistir. Bu yizden ISO
25010 kalite modelinde yer alan 8 ana karakteristikten performans etkinligi,
uyumluluk, bakim yetenegi ve korunabilirlik ve tasinabilirlik karakteristiklerinin
gelistirilen modelde yer almamasi uygun bulunmustur. Clinkii bu karakteristikler
kullanicilariilgilendirmemektedir (Olsina, Lafuente ve Rossi, 2001). Ayrica, ISO 25010
standardinin icerigi incelendiginde uyumluluk, tasinabilirlik ve bakim yetenegi ve
korunabilirlik ana karakteristiklerinin gelistirici ve tasarimcilar igin 6nemli olacagina
vurgu yapiimaktadir (ISO 25010:2011). Bu yilizden ¢alismada, daha ¢ok gelistiricileri

ve dizaynirlariilgilendiren karakteristikler kalite modelinde ele alinmamustir.

Uriinler ve hizmetler hakkinda bilgi almak, triinler arasinda ve/veya rakip firmalarin
internet siteleri arasinda karsilastirma yapmak, satin alma islemi ve satin alma sonrasi
islemlerin gergeklestirildigi teknoloji magazalarinin internet sitelerini degerlendirmek
icin bu amaclara hitap eden kriterlerin secgilmesi gerekmektedir. Bu sebeple Sekil
2.3'de gorildiglh Uzere, teknoloji magazalarinin internet sitelerinin kalitelerinin
degerlendirilmesi i¢in gelistirilen model 4 ana karakteristik ve 14 alt karakteristikten
olusmaktadirl. Ana karakteristikler ve bunlara bagl alt karakteristikler su sekildedir:
Fonksiyonel Uygunluk (Fonksiyonel Tamlik, Fonksiyonel Yerindelik), Kullanilabilirlik
(Erisilebilirlik, Ogrenilebilirlik, islerlik, Kullanici Arayiizii Estetigi, Sitede Dolasilabilirlik,
Taninabilirlik Uygunlugu, Kullanici Hatasi Korumasi), Givenilirlik (Glvenlik,

Kurtarilabilirlik, Elverislilik), igerik (Bilgi Kalitesi, Anlasilabilirlik).

1 *Literatdr arastirmasi ve uzmanlarin gorisi ile kalite modeline eklenen ana ve alt karakteristikler
**|SO 25010 kalite modelinde ana karakteristik iken, yeni gelistirilen modelde alt karakteristik olan
karakteristik
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Teknoloji Magazasi internet Sitesi Kalitesi Degerlendirme Modeli

( Fonksiyonel Tamlik (Functional Completeness)

Fonksiyonel Uygunluk

C

Fonksiyonel Yerindelik (Functional
Appropriateness)

Glvenlik (Security)**

(Functional Suitability)

Erisilebilirilik (Accessibility)

Ogrenilebilirlik (Learnability)

islerlik (Operability)

Kullanicr Araylzi Estetigi (User Interface

Kullanilabilirlik Aesthetics)

(Usability)

Sitede Dolasabilirlik (Navigability)*

Kurtarilabilirlik (Recoverability)

C
C
C

Elveriglilik (Availability)

Giivenilirlik
(Reliability)

Taninabilirlik Uygunlugu (Appropriateness
Recognisability)

Kullanici Hatasi Korumasi (User Error Protection)

\NANANNANNL/

Bilgi Kalitesi (Quality of Information)*

icerik

(Content)* Anlasilabilirlik (Understandability)

NN

Sekil 2.3. Teknoloji Magazasi internet Sitesi Kalitesi Degerlendirme Modeli
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2.1.2. Teknoloji Magazasi internet Sitesi Kalitesi Degerlendirme Modelinin Ana ve

Alt Kriterleri

Teknoloji magazalarinin internet sitelerinin kalitelerinin degerlendirilmesi lizerine

gelistirilen modelin 4 ana ve 14 alt karakteristigi bulunmaktadir. ISO 25010 kalite

modeli cercevesinde olusturulan kalite modelinin icerik ana karakteristigi haric diger

ana karakteristikler ISO kalite modelinden uyarlanmistir. Her bir ana ve alt

karakteristigin teknoloji magazalarinin internet sitesi kalitelerinin degerlendirme

modelinde ne anlama geldigi sirasiyla agiklanmistir.

Y
L X4

Fonksiyonel Uygunluk: Fonksiyonellik, internet sitesinde teknolojinin

kullanilmasidir. Fonksiyonel olarak uygun olan siteler denildiginde akla,

sitenin istenilen ve belirtilen gorevleri yerine getirdigi gelmektedir. internet

sitesi hizlidir ve kullanicilarin istedigi sekilde fonksiyoneldir (Webbyawards,

2017). E-ticaret internet sitesi uygulamalari genellikle kapsamli bir islev dizisi

ve farkli fonksiyonel 6zellikler ile tasarlanir. Ancak bir internet sitesi ne kadar

fazla fonksiyona sahip olursa o kadar karmasik hale gelecektir. Bu ylizden

internet sitesinin kullanicilar icin en o6nemli olabilecek islevleri yerine

getirmesi yeterli olacaktir (Safadi ve Garcia, 2012). Fonksiyonel uygunluk ana

karakteristigin alt karakteristikleri asagidaki sekilde 6zetlenmektedir:

Fonksiyonel Tamlik: 1SO 25010 kalite modelinde fonksiyonel uygunluk
ana karakteristiginin altinda yer alan fonksiyonel tamlik kriteri
“Fonksiyonlar setinin belirlenen tiim gorevleri ve kullanici hedeflerini
kapsamasidir” seklinde tanimlanmaktadir (ISO/IEC 25010:2011).
Fonksiyonel olarak tam olan bir internet sitesi, kullanicilarin yerine
getirmek istedikleri tim islevleri yerine getirebilecegi anlamina
gelmektedir.

Fonksiyonel Yerindelik: “Fonksiyonlarin belirtilen gérev ve hedeflerin
basarilmasini  kolaylastirmasidir” (ISO/IEC 25010:2011) seklinde
tanimlanan fonksiyonel vyerindelik alt karakteristigi, teknoloji
magazalarinin internet sitelerini kullanan kullanicilarin talep ettikleri

islevleri yerine getirirken zorlanmamasini ifade etmektedir. Kolayca
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yerine getirilebilen fonksiyonlara sahip olan internet siteleri,
kullanicilarin tekrar o siteyi ziyaret etmede, endise duymadan internet
sitesini ziyaret etmesine neden olmaktadir.
< Kullanilabilirlik: Kullanilabilirlik siklikla internet sitesinin kullanicilarinin istek
ve ihtiyaglarini etkin ve verimli bir sekilde karsilama derecesi olarak
tanimlanmaktadir (Thowfeek ve Salam, 2014). Bu vyiuzden genellikle
kullanilabilirlik agisindan tatmin eden bir internet sitesi, kullanicilari
tarafindan kabul edilmis demektir. Ayrica arastirmacilar, internet sitesinin
kullanilabilir olmasi Uzerine bircok kez odaklanmaktadir. Clinkl insan-
bilgisayar etkilesimi (human-computer interaction- HCI) literatiriinde en ¢ok
Uzerinde durulan konu internet sitesinin kullanilabilirligidir (Agarwal ve
Venkatesh, 2002; Teo vd, 2003). Hatta sadece internet sitesinin
kullanilabilirligi Gzerine odaklanan bircok calisma bulunmaktadir (Shawgi ve
Noureldien, 2015). Ek olarak, Flavian, Guinaliu ve Gurrea (2006) yapmis
olduklari ¢alismada, kullanici  memnuniyetinin  saglanmasi Uzerinde
kullanislihginin  olumlu bir etkisi oldugunu kanitlamislardir. Tim bu
sebeplerden 6tiri, teknoloji marketlerin internet sitelerini degerlendirmede
kullanilabilirlik ana karakteristiginin yer almasi zorunlulugu dogmustur.
Kullanilabilirligin bircok isimde alt kriterden olusabilecegi goriilmektedir
(Shawgi ve Noureldien, 2015). Ancak, uzmanlara danisilmasi ve teknoloji
magazalarinin g6z Onilne alinmasi neticesinde asagida verilen alt
karakteristikler belirlenmistir:

e Erisilebilirlik: Kullanilabilir bir teknoloji magazasi internet sitesinde
olmasi gereken alt karakteristiklerden biri olan erisilebilirlik kriteri,
internet sitesinde her seyin kolay erisilebilir oldugunu vurgulamaktadir
(Rio ve Abreu, 2010; Cebi, 2013a). Ayrica erisilebilirlik; farkli engeli
olan kullanicilarin internet sitesine erisebilmesi, internet sitesinin
bircok tarayici tarafindan desteklenmesi, bulunabilir bir internet sitesi

olmasi (Shawgi ve Noureldien, 2015) ve cep telefonu ve tablet gibi
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platformlarda da desteklenebilir olmasi anlamina gelmektedir (Cox ve
Dale, 2002; Mebrate, 2010).

Ogrenilebilirlik: Kullanicilarin internet sitesini kullanmayi en kisa
sirede Ogrenebilme becerisidir (Cebi, 2013a). Bir internet sitesinin
ogrenilebilir olmasina, yardim bdlmesi, sik¢a sorulan sorular bolmesi
(SSS-FAQ) ve agiklayici yorumlarin bulunmasi yardim etmektedir.
Harward Business Review (2010), internet sitesinde yer alan etkin bir
yardim bdlmesi ile sirkete yapilan ¢agrilarin %5 oraninda azalacagini
belirtmektedir. Ek olarak, Chua ve Dyson (2004), yardim bdlmesinin
kullanilabilirlik altinda olmasi gerekliligini vurgulamistir. Fakat bir
teknoloji magazasi internet sitesinin degerlendirilmesinde alt kriter
olacak kadar bulyik bir dneme sahip olmadigl distnildiginden
ogrenilebilirlik altinda degerlendirilmistir.

islerlik: Kullanilabilirligin alt karakteristiklerinden biri olan islerlik,
kullanicilarin ~ internet  sitesi  Uzerinde  vyaptiklari  islemleri
gerceklestirirken sergiledikleri efor ve islemler lizerinde sahip olduklari
kontroldir (Behkamal, Kahani ve Akbari (2009). Diger bir deyisle,
internet sitesinin kolaylikla kullanilabilmesi, hayal kirikligi ve kafa
karisikhgl yasamadan internet sitesinde sunulan hizmet ve igeriklere
ulasabilmesini ifade etmektedir (Mebrate, 2010).

Kullanici Arayiizii Estetigi: Kullanici araylzi estetigi internet sitesinin
tasarimi, tutarhhgi ve organizasyonu ile dogrudan ilgilidir (Bliytikdzkan,
Ruan ve Feyzioglu, 2007; Hasan ve Abuelrub, 2008; Hasan ve Abuelrub,
2011). Ayrica, internet sitesinde kullanilan renkler, yazi tipleri, yazi
boyutlari ve grafikler vb. 06zelliklerin kullanici agisindan cekici
bulunmasi seklinde de tanimlanabilmektedir (Moshagen ve Thielsch,
2010). E-ticaret internet sitelerinde arayliziin estetik ve ilgi cekici
olmasi, kullanicilarin internet sitesinde kalmasina ve internet
sitesinden alisveris yapmasina neden olmaktadir (Zhou, 2009).

Sitede Dolasilabilirlik: Teknoloji marketlerin internet sitesinde onlarca

kategori ve binlerce Urin yer almaktadir. Sitede dolasilabilirlik alt
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karakteristigi, kullanicilarin internet sitesinde bulunduklari vyeri
anlamasina ve cesitli bolimlerin/sayfalarin birbirleriyle nasil iliskili
oldugunun fark edebilmesi ile ilgilidir (Cao, Zhang ve Seydel, 2005;
Blylikdzkan, Ruan ve Feyzioglu, 2007). Kullanicilar internet sitesine
girdikleri zaman aradiklarina kolayca erismenin yaninda, kolay ve
sorunsuz bir sekilde sitede dolasim beklemektedirler. Bu ylizden bu
kriterin, 1SO 25010 kalite modelinde yer almamasina ragmen teknoloji
marketlerin internet sitelerinin kalitelerinin degerlendirilmesinde yer
almasi gerektigi disinlilmektedir (Park ve Gretzel, 2007). Dahasi,
kullanicilarin ~ aradiklarini  nerede bulacaklarini  ve bir vyeri
tikladiklarinda ne ile karsilasacaklarini bilmesi anlamina gelen bu kriter
(Webbyawards, 2017), ayni zamanda internet sitesinin site haritasina
(Behkamal, Kahani ve Akbari, 2009), ana sayfaya hizl donme butonuna
(Gonzalez ve Palacios, 2004) ve site ici arama motoruna sahip olmasini
da ifade etmektedir (Apostolou ve Economides, 2008).

e Tamnnabilirlik Uygunlugu: 1SO 25010 kalite modelinde yer alan
taninabilirlik uygunlugu alt karakteristigi, kullanicilarin ziyaret ettikleri
internet sitesinin, ihtiyaclarina uygun olup olmadig! ile ilgilidir.
Kullanicilar internet sitesinin ihtiyaglarina uygun olmadigini anlar veya
sorunlar yasar ise internet sitesini terk etmeye yonelmektedir. Bu
sebeple, kullanilabilir bir internet sitesine sahip olmak, kullanicilarin
siteyi sik ziyaret etmesine, alisveris yapmasina ve isletmenin gelir elde
etmesine neden olacaktir (Safadi ve Garcia, 2012).

e Kullanici Hatasi Korumasi: Bu kriter, internet sitesinin kullanicilarini
hatalar yapmalarina karsi korumasini anlamina gelmektedir (ISO/IEC

25010:2011).

« Giivenilirlik: Garvin (1987), Berry ve Parasuraman (1991) ve Madu ve Madu
(2002)'nun gelistirip tanimladiklari Grin, hizmet ve sanal ortam Kkalite
boyutlarina bakildiginda her birinde givenilirlik kalite karakteristiginin yer

aldigi gorilmektedir. Clink{ kullanicilarin satin almaya veya incelemeye niyetli
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olduklari Grinlin, hizmetin veya internet sitesinin glvenilir olmasi
gerekmektedir (Zhu, Wymer ve Chen, 2002). Elbette, glivenilir olmayan her
ortam, kullanicilarin tzerinde olumsuz etki yaratmaktadir (Safadi ve Garcia,
2012). Dolayisiyla, teknoloji market internet sitesinin giivenilir olup olmadigini
anlamak adina; internet sitesinde yer alan Uriin ve hizmetlerin dogru ve
glvenilir olmasina (Lee ve Kozar, 2006; Kaya ve Kahraman, 2011), tehlikeli ve
yabanci yazilimlara karsi korumasina (Cebi, 2013b) bakilmaktadir. Liu ve
Arnett (2000) calismalarinda glivenilir bir internet sitesinin hizli hata kurtarma
islemi gerceklestirdigini ve dogru bir sekilde sistemin ¢calismasini sagladigini ve
bu yuzden o0zellikle tiiketici elektronigi internet sitelerinde glivenilirligin
gerekli oldugunu vurgulamislardir. Guvenilirlik ana karakteristiginin alt
karakteristikleri sunlardir:

e Giivenlik: Givenli bir internet sitesinin kullanicilarinin géziinde
glvenilir olacagi beklendigiicin ISO 25010 kalite modelinde ayri bir ana
kriter olan guvenlik kalite karakteristigi glvenilirlik ana karakteristigi
altinda kalite modeline dahil edilmistir. Diger yandan, internet
sitelerinde glvenlik protokollerinin olmasi, kullanicilarina internet
sitesinin glivenli oldugunu kanitlamaktadir (Apostolou ve Economides,
2008). Ayrica kullanicilarinin kisisel bilgilerini ve 6deme ile ilgili
gerceklestirilen islemlerin gizliliginin saglanmasi da glivenligin konusu
dahilindedir (Bliylikdzkan, Ruan ve Feyzioglu, 2007; Tsai, Chou ve Lai,
2010).

e Kurtarilabilirlik: Givenilirlik, internet sitesinin performansi ile ilgilidir.
internet sitesinin performansi ise, internet sitesinin her tiirli sorunu
zamaninda ve hizli bir sekilde kurtarabilmesi ile ilgilidir (Micali ve
Cimino, 2008). Diger bir deyisle, bir ariza veya kesinti durumunda
sistemin  tim  veri ve  bilgileri  kurtarabilirligi  seklinde
tanimlanabilmektedir.

e Elverislilik: Bir internet sitesine kullanicilarin istedigi her an
ulasabilmesi (Cebi, 2013b) ile ilgili olan elverislilik kalite karakteristigi,

ayni zamanda internet sitesinin 7/24 hazir durumda bulunmasini ifade
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etmektedir (Behkamal, Kahani ve Akbari, 2009; Hasan ve Abuelrub,
2011).

% ligerik: icerik ana karakteristigi ISO 25010 kalite modelinde yer almamaktadir.
Ancak literatir incelendiginde, icerigin internet sitesinde yer alan tiim bilgileri
kastettigine (Hasan ve Abuelrub, 2011; Devi ve Sharma, 2016; Webbyawards,
2017) ve muhtesem hazirlanmis, kullanilabilirlik, erisilebilirlik ve diger kalite
ozellikleri bakimindan ¢ok iyi tasarlanmis bir internet sitesinin, eksik, yanlis
veya kullanicilarin bekledigi gibi hazirlanamamis bir icerige sahip olmasi
durumunda, kullanicilarin  goziinde higbir anlam ifade etmedigine
deginilmektedir. Ayrica, icerik ile ilgili olarak, kullanicilarin internet sitesini
sadece icerigi icin ziyaret ettigi, diger her seyin vyalnizca geri planda
kaldigindan (Eldesouky, Arafat ve Ramsey, 2008) ve icerigin kral (content is
king) (Huizingh, 2000) oldugundan sik sik bahsedilmektedir. Teknoloji
magazalari internet siteleri vasitasiyla; hem urtin/hizmet ve firma bilgileri
hakkinda bilgi vermek, hem de triin ve hizmetlerinin satisini yapmak lizere
olusturulduklarindan internet sitelerinde yer alan bilgilerin dogru, glincel ve
ilgili olmasi beklenmektedir. Ayrica, icerdigi bilgilerin kullanicilar tarafindan
anlasilabilir olmasi gerekmektedir (Cao, Zhang ve Seydel, 2005). Bu sebeple,
icerik kriteri kalite modeline eklenmis ve iki ayri alt karakteristige ayriimis
bulunmaktadir:

e Bilgi Kalitesi: Bir internet sitesinde kaliteli bilgiye ulasildig
dislintliyorsa, o internet sitesinde bilgiler dogru, giincel ve ilgili
olmalidir (Cao, Zhang ve Seydel, 2005; Bilsel, Bliyikozkan ve Ruan,
2006; Lee ve Kozar, 2006; Mebrate, 2010; Hasan ve Abuelrub, 2011;
Blylkozkan ve Cif¢i, 2012). Teknoloji magazalarinin internet
sitelerinde yer alan bilgilerde (riin ve hizmetler hakkinda yanls
bilgilerin bulunmasi, 6rnegin Grln fiyatlari hakkinda glincellemelerin
yapilmamasi ve yer alan bilgilerin triin/hizmet ile veya kullanici ile

ilgisinin olmamasi durumlarinda, kullaniciinternet sitesinden memnun
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kalmayacak, istedigine ulasamayacak ve internet sitesini hicbir fayda
saglayamadan terk edecektir.

e Anlasilabilirlik: Teknoloji magazalarinin internet sitelerinde yer alan
bilgilerin dogru, glincel ve ilgili olmasinin yaninda, kullanicilar
tarafindan anlasilir olmasi da gerekmektedir. Diger deyisle, internet
sitesinin icerigi kolay anlasilir, agik, tam ve 6z olmadig takdirde yer
alan bilgilerin bir anlami kalmamaktadir (Lee ve Kozar, 2006;

Blylikdzkan, Ruan ve Feyzioglu, 2007; Gonzalez vd, 2015).

2.2. internet Sitesi Kalitesi Degerlendirme Yéntemi

internet siteleri yalnizca triinlerin ve hizmetlerin tanitildigi bir platform degil, ayni
zamanda daha fazla misteriye ulasilabilmesi dolayisiyla gelir elde edilen bir mecradir.
Ne yazik ki, glinim{izde var olan tiim internet siteleri ziyaretcilerini basarili bir sekilde
musteriye donustlirememektedir. Bu sebepten otirl, internet sitelerinin
degerlendirilmesi, isletmeler ve arastirmacilar icin ilgi konusu haline gelmistir (Chiou,

Lin ve Perng, 2010).

Bir Grlinln veya bir hizmetin kalitesinin farkina varmak genellikle kolaydir fakat onu
tanimlamak ve degerlendirmek cogu zaman zor olmaktadir (Olsina, Covella ve Rossi,
2006). Bunun nedeni, degerlendirilen Grlinliin veya hizmetin 6zellikleri, kullanicilarin
kendi algilariyla ilgilidir ve genellikle bu algilarin cogu 6znel niteliktedir. Dolayisiyla bu
problemi ortadan kaldirmak lizere, yakin gecmiste bircok degerlendirme yontemi

ortaya ¢citkmistir (Herrera vd, 2006).

Teknoloji magazalarinin internet siteleri, farkh alanlardaki diger internet siteleri gibi,
cok kriterli yani bircok kalite karakteristiginden olusmaktadir. Teknoloji magazalarinin
internet sitelerinin kaliteleri degerlendirilmek istendiginde karmasik ve ¢cok boyutlu
yapisina uygun olan ve ayni zamanda degerlendiricilerin 6znel ifadelerini hesaba
katan bir degerlendirme yonteminin uygulanmasi s6z konusu olacaktir. Bu nedenle,
internet sitesi kalitesi degerlendirme yontemi bashgi altinda bireyler ve isletmeler

acisindan zorlu bir siireg olan karar verme ve karar verme siirecinden, degerlendirme
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modelinin ¢ok nitelikli yapisina uygun olan ¢ok kriterli karar verme (CKKV)
yontemlerinden ve uygulamada kullanilacak analitik hiyerarsi prosesi ve onun bulanik

versiyonundan sirasiyla bahsedilecektir.

2.2.1. Karar Verme ve Karar Verme Siireci

Tim fiziksel organizasyonlarda oldugu gibi sanal platform olan teknoloji
magazalarinin internet sitelerinde de karar vericiler vardir ve karar verme sireci
gerceklesmektedir. isletmenin hedeflerine ulasabilmesi icin karar vericilerin
kararlarini nasil vermesi gerektigini anlamasi ve hangi karar verme teknigini
kullanmasi gerektigini bilmesi gerekmektedir (Heizer ve Render, 2001:718). Karar
verme, zaman alan bir islemdir ve karar vericilerin ¢ok vaktini harcamamasi i¢in etkin
ve dogru yonetilmesi 6nem arz etmektedir. Etkin ve dogru yonetim ancak; karar
vermenin ne anlama geldigini bilmek, 6neminin farkina varmak, karar verme sirecini
etkin bir sekilde degerlendirmek, uygun karar verme tekniklerini kullanmak ve bir
déngii halinde olan karar mekanizmasini kontrol ve diizeltmeler ile glincellemelerden
gecmektedir. Karhligin ve verimliligin artmasi, isletmenin surekliligi ve blylimesi
ancak karar vericilerin aldigi dogru kararlar ile miimkiin olacaktir (Yildirim ve Onder,

2015:1).

Karar verme olgusu bircok arastirmaci tarafindan farkli sekillerde tanimlanmaktadir.
Turk Dil Kurumu (TDK) karar vermeyi “bir sorunu karara baglamak, kararlastirmak”
seklinde tanimlamaktadir. TDK yapmis oldugu tanimlamada bir sorunu
¢ozimlemekten bahsetmektedir ancak Harrison (1999) karar verme ile problem
¢6zmenin birbirinden farkh olgular oldugunu ifade etmekte ve karar vermenin
problem ¢o6zmekten daha kapsamli bir siire¢ oldugunu séylemekte; problem ¢dézme,
karar vermenin sadece bir bolimudir seklinde eklemektedir. Ayrica, karar verme;
hangi eylemde bulunacagini belirlemekle ve genellikle secenekler arasindan yapilan
tercihle ilgiliyken, problem ¢6zme; bir ¢6ziim, cevap ya da sonuglar ile ilgilidir (Adair,
2000’den ceviren Kalayci, 2017). Harrison (1999)’'a gore karar, istenilen sonuca
ulasmak icin bir veya birden fazla kombinasyonu secmek amaciyla alternatiflerin

degerlendirildigi secim anidir. Yildirm ve Onder (2015) ise, “karar verme, hedef ve
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amaclarin gerceklestirilmesi yoniinde mevcut alternatifler arasindan birini se¢cme
eylemidir” seklide tanimlamaktadir. Baska bir tanima gore “karar verme, bir amaca
ulasabilmek icin eldeki olanak ve kosullara gére muimkiin olabilecek gesitli
faaliyetlerden en uygun gériineni secmektir” (Oztiirk, 2007). Turban ve Aronson
(2001)’a gore “karar verme, alternatifler arasindan secim yapma eylemidir”. Heizer
ve Render (2001), “analitik karar verme yontemlerinin kullanan, mantiga dayanan ve
mevcut tim veriler ile olasi alternatifleri degerlendirilmesiyle olusan karar, iyi
karardir” seklinde tanimlama yapmaktadir. Tim tanimlardan ulasilan sonugtan

hareketle asagidaki sekilde genel bir tanim yapilabilir:

Karar verme, karar vericilerin sahip olduklari tiim verileri
kullanarak ve alternatifleri en etkin sekilde degerlendirerek
belirlenen hedef dogrultusunda optimum sonucu veren

eylemi gercgeklestirmektir.

Karar verme birkag¢ diizeyde olmaktadir. Bunlar; kisisel, grup, organizasyon ve meta
organizasyon seviyeleridir (Harrison, 1999). Karar vermenin kapsami olarak
degerlendirilen tim seviyelerde verilen kararlar kimi zaman basit kararlar olurken
kimi zaman ¢6ziimlemesi zor olan kararlardir. Zor olan karar tiplerinde en kisa siirede

karara ulasabilmek adina karar verme siirecinin iyi tasarlanmasi gerekmektedir.

Ozellikle eski dénemlerde karar vericiler bir karar verme veya secim yapmalari
gerektiginde sirecten ziyade kararin kendisine odaklanmaktaydilar (Harrison, 1999).
Ancak gliniimUizde karar verme siirecinin tim asamalarina goésterilen 6nem artmistir.
Karar verme sirecinin asamalari farkl yazarlara gore farklilasmaktadir. Simon (1977)
karar verme sirecini 4 asamadan ibaret oldugunu vurgulamistir: girdi asamasi,
tasarim asamasi, secim asamasi ve uygulama asamasi. Schrenk (1969)'a gore 3
asamadan olusmaktadir: problemin tanimlanmasi, problemin teshisi ve eylemin
secilmesi. Kocel (2001) ise, amag belirleme veya sorun tanimlama, amac ve sorunlari
irdeleme-0ncelik belirleme, alternatif belirleme, alternatifleriirdeleme ve degerleme,
secim kriterini belirleme ve secim yapma seklinde 5 asamada aciklamistir. Ureten
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(2006) karar verme sirecinin asamalarinin problemin tanimlanmasi ve problemi
etkileyen faktorlerin belirlenmesi, karar olgltlerinin ve amaglarinin belirlenmesi,
alternatiflerin belirlenmesi ve degerlendirilmesi, en iyi alternatifin segilmesi ve
kararin uygulanmasi seklinde olusturmustur. Harrison (1999) ise Sekil 2.4’de

gorildugl sekilde stireci siralamaktadir:

A

Karar Hedeflerini Belirleme

(-

Alternatifleri Arastirma

.

Alternatifleri Karsilastirma ve
Degerlendirme

.

Se¢im Yapma

.

Segim Tatminkar

mi? Evet

~

Karari Uygulama

=~ _~

Takip ve Kontrol Etme

Sekil 2.4. Karar Verme Siireci Asamalari
Kaynak: Harrison (1999)

Teknoloji magazalarinin internet sitelerini kullanan ve bu internet sitelerinden
alisveris yapmaya karar verebilecek musteriler, misteri satin alma karar siirecine
tabidirler. Liang ve Lai (2002) bes asamadan olusan misteri karar sirecini
onermislerdir. Onerilen modelin asamalari; problemin tanimlanmasi, bilgilerin

arastirilmasi, alternatiflerin degerlendirilmesi, secim ve Uriin degerlendirmesidir.
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Karar verme siirecinin asamalarindan gortldigu Gzere karar slreci bazi 6gelerden
olusmaktadir. Bu ogeler; karar verici, ulasilmak istenen hedef, karar kriterleri,
alternatifler, karar ortami, karar sonucudur. Bahsedilen karar siireci 6geleri karar

tipine, karar alanina ve karar siirecine gore degisiklik gosterebilmektedir.

Karar vermenin diger bir konusu ise karar modelleridir. Karar modelleri, karar
vericilerin sahip oldugu tecriibeye, elde var olan verilere, karar ortamindaki belirsizlik
ve risk durumuna ve birgok etkene bagli olarak degisiklik gosterebilmektedir. Kararlar;
karar ortami ve karar ortaminin gerceklesmesi arasindaki iliskiye goére bese
ayrilmaktadir (Yildirim ve Onder, 2015): belirlilik halinde karar verme, risk halinde
karar verme, belirsizlik halinde karar verme (es olasilik-laplace kriteri, kdtimserlik-
maximin kriteri, pismanlik-minimax kriteri, iyimserlik-maximax kriteri, Hurwicz

kriteri), kismi bilgi halinde karar verme ve rekabet halinde karar verme.

Karar verme stlirecinde kullanilan bir¢ok karar verme yontemi vardir. Karar vericiler
veya arastirmacilar literatiirde var olan bu farkl karar verme yontemlerinden bir veya
birkacini kararin tipine gore secip kullanabilmektedir. Karar verme yéntemlerine;
karar agaglari, matematiksel programlama, dogrusal ve dogrusal olmayan
programlama, amac¢-hedef programlama, cok kriterli karar verme, ¢cok amacl karar

verme vb. gibi bircok érnek verilebilmektedir.

2.2.2. Cok Kriterli Karar Verme

Bir 6nceki konu bashginda bahsedildigi gibi, bireyler ve isletmeler agisindan karar
verme eylemi kimi zaman kolay, kimi zaman ise zorlu bir slirectir. Bireylerin giin icinde
verdigi anlik kararlar cogu zaman basit kararlara 6rnek verilirken; yoneticilerin isletme
gelecegi hakkinda verdigi kararlar ile tiiketicilerin satin alma kararlari zorlu kararlara
ornek verilebilmektedir. Ornegin, giiniimiizde internet sitelerinin ve kullanicilarinin
sayisi glinden gline artmaktadir. Béylesine artan rekabet ortaminda internet sitesi
yoneticilerinin, internet sitelerinin kalitesini arttirmak adina kararlar vermesi
gerekecektir. Teknoloji magazasi yoneticisi olan bir kisi, isletmesinin karlihgini

arttirmak icin var olan fiziksel magazasina mi odaklanmali yoksa internet sitesine mi
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odaklanmalidir? internet sitesine odaklanmayi seg¢mesi halinde elindeki sinirli
kaynaklar ile internet sitesinin kullanilabilirligini mi gelistirmeli yoksa glvenilirligini
arttirmaya mi kaynak harcamali ya da iki boyutu birlikte mi degerlendirmelidir? Tim
bu sorular karar verme sirecinin tek bir alternatiften ve tek bir kriterden olusmadigini

gozler 6niine sermektedir.

Karar verme problemleri gorildigu Gzere tiim alternatifler icinden en uygun olanini
bulma siirecidir. Ancak gercek hayatta karsilasilan karar sireglerinde ¢ogunlukla
birden fazla kriter bulunmaktadir. Birden cok kritere sahip karar verme siireclerinde
Cok Kriterli Karar Verme (CKKV- Multi Criteria Decision Making- MCDM) etkin bir
sekilde kullanilabilmektedir (Akdogan, Dogan ve Cing6z, 2015). Bu sebeple,
¢ozulmeye calisilan CKKV problemi, karar vericiler tarafindan agirliklandirilmis kriter
kiimesi altinda hedef alternatiflerinin degerlendirilmesi olarak tanimlanabilmektedir
(Klir ve Yuan, 1995; Chen, 2000). Diger bir tanimlamaya goére CKKV, matematik,
yonetim, psikoloji, ekonomi ve sosyal bilimler gibi bir¢ok disiplinin bir araya gelerek,
karar vericiye bircok boyutta ele alinan ve birden fazla kriterin en uygun

kombinasyonu ile optimal alternatifin secilmesidir (Yildirim ve Onder, 2015).

CKKV birden fazla kriterin var oldugu ve genellikle bu kriterlerin ¢atistigl durumlarda
kullanilmaktadir (Blylik6zkan ve Ruan, 2007; Huang ve Huang, 2010). Bu durumda
CKKV’'nin amaci, tim ilgili kriterler icinde en yiliksek memnuniyet oranina sahip
optimum secimi elde etmektir (Yang, Chen ve Hung, 2007). CKKV yontemleri ise
isletme, bilim ve miihendislik alanlari gibi bircok alanda karar vermeyi daha mantikh
ve analitik cercevede olusturmak icin siklikla kullaniimaktadir (Wang ve

Triantaphyllou, 2008).

CKKV problemlerini sonuca ulastirmak isteyen karar vericiler icin Filop (2005) karar
verme slrecini; problemin tanimlanmasi, ihtiyaglarin belirlenmesi, hedeflerin
olusturulmasi, alternatiflerin belirlenmesi, kriterlerin tanimlanmasi, karar verme
yonteminin secilmesi, kriterlere dayal alternatiflerin degerlendirilmesi ve probleme

en uygun sonucun bulunmasi seklinde siralamaktadir. Gorildiglu Gzere CKKV
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probleminde karsimiza bazi kavramlar gikmaktadir. CKKV’nin bilesenleri olarak
tanimlayabilecegimiz bu kavramlar, amag, kriterler, kriterlerin agirliklari, alternatifler

ve karar matrisleridir.

Bircok kriterden ve alternatiften olusan probleme sahip ve karar verme siirecinde
olan bir karar verici, amacinin ne oldugunu belirlemelidir. CKKV problemleri genel
itibariyle 3 ayri bashk altinda toplanabilmektedir: alternatifler kiimesi igcinden amaca
uygun alternatifin secilmek istendigi secim problemleri (choice), belirli kriterler
cercevesinde alternatiflerin siralanmasi istenilen siralama problemleri (ranking) ve
belirli tercih veya kriterlere gore alternatiflerin siniflandiriimasinin istendigi siniflama

problemleridir (sorting)’dir (Vassilev, Genova ve Vassileva, 2005).

Ele alinan se¢me, siralama ve siniflama problemlerine uygun literatiirde birgok CKKV
yontemleri gelistirilmistir (Blyukozkan, Ruan ve Feyzioglu, 2007; Fasanghari,
Mohamedpour ve Muhamedpour, 2009; Adali ve Isik, 2017). Ornek vermek gerekirse,
Agirlikh Toplam Yontemi (WSM- Weighted Sum Model), PROMETHEE, TOPSIS
(Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution), Analitik Hiyerarsi
Prosesi (AHP- Analytic Hierarchy Process), ELECTRE (Elimination et Choix Traduisant
la Realite), Analitik Ag Prosesi (ANP- Analytic Network Process), VIKOR (Vise
Kriterijumska Optimizacija | Kompromisno Resenje), DEMATEL (Decision Making Trial
and Evaluation Laboratory), COPRAS-G, Gri iliskisel Analiz (GRA- Gray Relational
Analysis), MOORA vb.

Karar verme, tiim insanlar icin ayni anlama gelmemekte, slire¢ ve sonug tiim insanlar
icin degismektedir. Dolayisiyla karar verme kisiden kisiye degisiklik gostererek
sonuclanmaktadir ve siibjektiftir. Bu nedenle, kesin verilerin kullanildigi yéntemler
gercek hayattaki ifadeleri yakalamakta geri kalmaktadir (Chen, 2000; Kahraman,
2008; VYalgin ve Simsek, 2017). Yukarida bahsedilen yontemlerin klasik
versiyonlarinda, degerlendiricilerin verdigi belirsiz ve kesin olmayan ifadeler
kullanilamadigindan bulanik (fuzzy) karar verme yontemleri gelistirilmistir (Mete ve

Manisal, 2007).
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Cok kriterli karar verme yontemlerinin literatiriinde, bulanik ve bulanik olmayan hali
ile Tirkiye’de ve diinyada, tedarik¢i se¢cimi (Ozdemir ve Yalcin Se¢me, 2009; Akyiiz,
2012; Junior, Osiro ve Carpinetti, 2014), kurulus yeri secimi (Eleren, 2007; Oniit,
Efendigil ve Kara, 2010; Uludag ve Deveci; 2012), performans degerlendirmesi
(Akman ve Alkan, 2006; Wu, Tzeng ve Chen, 2009; Uygurtlirk ve Korkmaz, 2012; Cakir
ve Pergin, 2013; Aksoy, Omiirbek ve Karaatli, 2015), proje degerlendirmesi (Huang,
Chu ve Chiang, 2008; Atici ve Ulucan, 2009; Amiri, 2010) vb. gibi bircok alanla

kullanilabilirlige sahip oldugu Tablo 2.1’de gosterilmektedir.

Tablo 2.1. CKKV Yontemleri ile Yapilan Bazi Calismalar

YAZAR YIL UYGULAMA ALANI YONTEM
Akman ve Alkan 2006 Performans Degerlendirmesi Bulanik AHP
Eleren 2007 Kurulus Yeri Segimi Bulanik TOPSIS
Huang, Chu ve Chiang 2008 Proje Secimi Bulanik AHP
Atici ve Ulucan 2009 Proje Degerlendirmesi ELECTRE, PROMETHEE
Ozdemir ve Yalgin Segme 2009 Tedarikgi Segimi Bulanik TOPSIS
3 o Bulanik AHP, SAW,
Wou, Tzeng ve Chen 2009 Performans Degerlendirmesi
VIKOR, TOPSIS
. . L Bulanik AHP, Bulanik
Amiri 2010 Proje Seg¢imi
TOPSIS
- . Bulanik AHP, Bulanik
Oniit, Efendigil ve Kara 2010 Kurulus Yeri Segimi
TOPSIS
. Finansal Performans .
Uygurtiirk ve Korkmaz 2012 . . . TOPSIS
Degerlendirmesi
Akyiiz 2012 Tedarikgi Segimi Bulanik VIKOR
. . L Bulanik VIKOR, Bulanik
Uludag ve Deveci 2012 Kurulus Yeri Segimi
TOPSIS
) . CRITIC, SAW, TOPSIS,
Cakir ve Pergin 2013 Performans Degerlendirmesi
VIKOR
. . . . Bulanik AHP, Bulanik
Junior, Osiro ve Carpinetti 2014 Tedarikgi Segimi
TOPSIS
— isletme Performans AHP, MULTIMOORA,
Aksoy, Omiirbek ve Karaath 2015 . . .
Degerlendirmesi COPRAS

internet sitelerinin kalitelerinin degerlendirilmesinde de CKKV ydntemleri ile
cahisiilmaktadir. Bu calismalari kesin ve bulanik sayilar ile calisilanlar olmak lizere iki
kategoriye ayirmak mumkindir. Ancak, degerlendiriciler internet sitelerinin
degerlendirilmesinde kesin ifadeler ile degerlendirmekte (0 veya 1) zorlanmaktadir.
Diistincelerini dogal ve gergege uygun sekilde sunamamaktadirlar (Huang ve Huang,

2010). Bu sebeple, bulanik sayilar ve bulanik sayilarin degerlendirmede kullanildig
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bulanik CKKV yontemleri belirsizligi ve kesin olamayan ifadeleri ¢éziimlemede biiyuk

bir rol almaktadir.

2.2.3. Uygulamada Kullanilacak internet Sitesi Kalitesi Degerlendirme Yontemi

internet sitelerinin kalitelerinin degerlendirilmesi icin, yapisinin ¢ok boyutlu-kriterli
ve karmasik olmasindan dolayi CKKV teknikleri ile incelenmesi uygun bulunmaktadir
(Kim ve Stoel, 2004; Bliylikodzkan, Ruan ve Feyzioglu, 2007; Buyikozkan ve Ruan,
2007; Tsai, Chou ve Lai, 2010; Kaya, 2010; Chou ve Cheng, 2012; Cebi, 2013b). Ayrica,
teknoloji magazalarinin internet sitelerinin kalitelerinin degerlendirilmesi i¢in yazar
tarafindan gelistirilen kalite modeli hiyerarsik yapidadir ve degerlendirilecek
alternatifler sinirli sayida oldugu igin CKKV yéntemleri degerlendirme yontemi olarak

kullanilacaktir.

CKKV yontemleri, ¢ok boyutlu ve birbiriyle ¢atisan kriterlerin olmasi durumunda
sikhkla tercih edilmektedir. Literatirde, internet sitesi kalitesi degerlendirme
arastirmalarinda CKKV yéntemleri karsimiza ¢ikmaktadir2. internet sitesi kalitesi

degerlendirme lizerinde yapilan ¢alismalar Tablo 2.2'de 6zetlenmektedir.

Tablo 2.2.de gorildigu Uzere, internet sitesi kalitesi degerlendirilmesi ile ilgili
calismalarda, klasik ve bulanik CKKV yéntemleri kullaniimaktadir. Ayrica, literatiirde,
farkl alanlardaki internet sitelerinin kalitelerinin degerlendirilmesinde kabul géormis
ortak bir yontem olmadigl da gortlmektedir (Tsai, Chou ve Lai, 2010; Ecer, 2014;
Yalgin ve Simsek, 2017).

2 internet sitesi kalitesi degerlendirmesinde CKKV yéntemlerinin yaninda icerik analizi, istatistiksel
yaklasimlar, kalite fonksiyon yayilimi ve kiyaslama analizi gibi yontemler de kullaniimaktadir (Tsai,
Chou ve Lai, 2010; Buylkozkan ve Ciftgi, 2012; Ecer, 2014).
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Tablo 2.2. internet Sitesi Kalitesi Degerlendirme ile ilgili Calismalarda Kullanilan Yéntemler

YAZAR YIL UYGULAMA ALANI YONTEM
Moustakis vd. 2004 Telekomiinikasyon AHP
Lee ve Kozar 2006 Seyahat, Elektronik AHP
. et s Bulanik AHP, Bulanik
Bilsel, Biiyiik6zkan ve Ruan 2006 Hastane PROMETHEE
Buytfk?zkan, Ruan ve 2007 E-Ogrenme Bulanik VIKOR
Feyzioglu
Biiyiik6zkan ve Ruan 2007 E-Devlet Bulanik AHP, Bulanik TOPSIS
Law 2007 Seyahat Bulanik TOPSIS
Shee ve Wang 2008 E-Ogrenme AHP
Sun ve Lin 2009 Aligveris Bulanik TOPSIS
Lin 2010 E-Ogrenme Bulanik AHP
Tsai, Chou ve Lai 2010 Milli Park DEMATEL, ANP, VIKOR, WVA
Kaya 2010 E-Ticaret Bulanik AHP, Bulanik TOPSIS
Kaya ve Kahraman 2011 Banka Bulanik AHP, ELECTRE
Qi 2011 Hotel Bulanik AHP, Bulanik TOPSIS
Yu vd. 2011 E-Ticaret AHP, Bulanik TOPSIS
et e . . Bulanik AHP,
Biiyliikozkan ve Ciftgi 2012 Saglik Bulanik TOPSIS
Yeminli Mali Bulanik ANP,
I T 2012 Miisavirlik Bulanik VIKOR
. . Bulanik DEMATEL,
Cebi 2013b E-Aligveris Choquet integral
Akincilar ve Dagdeviren 2014 Hotel AHP, PROMETHEE
Ecer 2014 Banka AHP, COPRAS-G
Suglyant.o, Rochimah ve 2016 Akademik AHP
Sarwosri
Yalgin ve Simsek 2017 Telekomiinikasyon Bulanik AHP

Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP- Analytical Hierarchy Process) ve AHP’nin bulanik
uzantisi olan Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi (BAHP- Fuzzy Analytical Hierarchy
Process- FAHP) internet sitelerinin degerlendirmesinde yontem olarak
kullanilmaktadir. Bu ¢alismada, uzmanlarin tecriibelerine dayali stibjektif ve kalitatif
degerlendirmeleri ve ayni zamanda degerlendirmelerin belirsiz ve bulanik
ortamindan dolayr (Kaya, 2010) AHP ve bulanik AHP yontemleri ile analizler
gerceklestirilecek ve elde edilen sonuclar karsilastirilacaktir. Bu ylizden, takip eden alt
basliklarda AHP, bulanik mantik ve bulanik kiimeler, bulanik AHP detayli olarak

anlatilmaktadir.

2.2.3.1. Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP)

Arastirmacilar internet sitelerinin kalitelerini degerlendirmek icin, bircok kriter ve

bazen alt kriterlerden olusan, hiyerarsik yapidaki kalite modelini gelistirmektedirler.
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Elbette modellerde var olan her kalite karakteristiginin dnemi degerlendiriciler
gozinde ayni olmamaktadir. Thomas L. Saaty (1980)'nin gelistirdigi Analitik Hiyerarsi
Prosesi metodu, kriterleri 6nem derecelerine gore agirliklandirmak igin 6nerilen en
uygun ve en yaygin kullanilan CKKV metotlardan bir tanesi olarak gérilmektedir.
Hiyerarsik olarak farkl seviyelerde yapilandirilmis olan AHP karar problemi, sinirli
saylida alternatifin siralanarak segilmesinde kullanilmakta ve ayni zamanda AHP nitel
ve nicel kriterlerin degerlendirmeye dahil edilmesini saglamaktadir (Badri, 2001;
Kuruliziim ve Atsan, 2001; Behkamal, Kahani ve Akbari, 2009). AHP genel itibariyle 3
ana bolimden olusmaktadir: (1) karar problemi hiyerarsisinin olusturulmasi, (2)
kriterlerin ikili karsilastirma matrislerinin ve alternatiflerin géreli dnemlerinin elde

edilmesi ve (3) onceliklerin agiklanmasidir (Akincilar ve Dagdeviren, 2014).

Karmasik karar verme problemlerinde yaygin bir sekilde kullanilan AHP’nin (Timor,
2011) teorik altyapisinda yer alan 4 temel aksiyom sunlardir (Saaty, 1991; Kuruliziim

ve Atsan, 2001):

o Aksiyom 1- Karsilikli Kiyaslama (Reciprocal): Karsilastirma matrislerinde, bir
karsilastirma matrisinin degerinin bilinmesi, ona karsilik gelen degerin
bilinmesini de saglamaktadir. Ornegin A kriteri B kriterine gére 3 kat dnemli
ise, B kriteri A kriterine gore 1/3 kat daha onemlidir. Boylelikle uzmanlara
sorulmasi gereken soru sayisi yariya diismektedir (Yildirim ve Onder, 2015).

o Aksiyom 2- Homojenlik (Homogeneity): Hiyerarside yer alan ve
karsilastirilan kriterlerin birbiri ile alakasiz olmamasi gerektigini ifade eden
aksiyomdur. Birbirinden fazlasiyla farkh seyler ifade eden iki kriterin
birbiriyle kiyaslanmasi hatali sonucglara sebep olmaktadir. Bu nedenle
hiyerarsinin her asamasindaki kriterler birbirleri ile ilgili olacak sekilde
secilmelidir.

e Aksiyom 3- Bagimsizlik (Independence): Bir asamada yer alan bir kriterin
onceliklerinin ve yargilarinin, diger kriterlerden ve alternatiflerden bagimsiz

olmasini ifade etmektedir.
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o Aksiyom 4- Beklentiler (Expectations): Hiyerarside yer alan tiim kriterlerin
varligi, hiyerarsideki yeri ve ilgili alternatifler karar vericiyi tatmin etmelidir.
Eksik veya fazla hicbir kriter veya alternatifin hiyerarside yer almamasi ve
ayni zamanda elde edilen sonuglarin karar vericiyi olumsuz yonde
sasirtmamasi gerekmektedir. Diger bir deyisle karar modeli tam ve

beklenilen sekilde olusturulmalidir (Yildirim ve Onder, 2015).

AHP metodunu kullanmaya karar veren karar vericinin izlemesi gereken adimlar; AHP
yapisinin  olusturulmasi, ikili karsilastirma matrislerinin  kurulmasi ve ikili
karsilastirmalarin yapilmasi, kriter ve alternatif 6nem agirliklarinin hesaplanmasi ve

tutarlilik oranin test edilmesi seklinde siralanmaktadir (Yu vd., 2011).

AHP Metodunun Uygulama Adimlari

Adim 1: AHP yapisinin olusturulmasi:

ilk adimda AHP’nin yapisi olusturulmaktadir. Oncelikle karar verme problemi
tanimlanir ve amag belirlenir. Amaci gerceklestirmek igin gerekli olan karar kriterleri
listelenir. Daha sonra, degerlendirmeye tabi tutulacak sinirli sayidaki alternatifler
belirlenir (Timor, 2011). Tim bu siralanan islemler hiyerarsik yapiyi olusturmaktadir.
Hiyerarsik yapi en az 3 seviyeden (amag, kriterler ve alternatifler) olusmaktadir. Amacg
en Ustte, kriterler ortada ve karar alternatifleri en altta yer almaktadir (Albayrak ve
Erensal, 2004). Karar verme problemi iyi bir sekilde tanimlanmali ve amag agik ve net
bir sekilde ifade edilmelidir. Kriterler ve yer alabilecek alt kriterler yani seviye sayisi
problemin yapisina ve karmasiklik durumuna gore artabilmektedir (Zahedi, 1986).
Ayni seviyedeki kriterlerin 3. Aksiyom olan bagimsizlik aksiyomuna uygun sekilde

tasarlanmis olmasi gerekmektedir. Ornek hiyerarsi Sekil 2.5.’te goriilmektedir.
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Sekil 2.5. Ornek AHP hiyerarsisi

Adim 2: ikili karsilastirma matrislerinin kurulmasi ve ikili karsilastirmalarin

yapilmasi:
Karar problemi acik bir sekilde tanimlandiktan ve AHP hiyerarsisi yani karar modeli
olusturulduktan sonra ikinci adim karar kriterlerinin ve alternatiflerin ikili
karsilastirmalarinin  yapilmasi ve géreli 6nemlerinin elde edilmesidir. ikili
karsilastirmalar (hiyerarsinin ilk seviyesi harig) ikinci seviyeden (ana kriterler)
baslamakta ve son seviyede (alternatifler) son bulmaktadir (Albayrak ve Erensal,
2004). Degerlendirmeler her elemanin kendi arasinda ve bir Ust seviyesindeki
elemana gore distnilerek gerceklestirilmektedir. ikili karsilastirmalar matrisi su

sekildedir (Sekil 2.6.):

Kriterler/Alternatifler A B C
A 1 AB AC
B BA 1 BC
C CA CB 1

Sekil 2.6. ikili karsilastirma matrisi

ikili karsilastirma matrisi kendine has bazi 6zelliklere sahiptir. Matris, bir kare
matristir (n kriter oldugu distndlirse nxn boyutlu bir matris olusur), yer alan tim
degerler pozitiftir ve esas kosegen degerleri her zaman 1’e esittir. Bire esit olmasinin
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nedeni, ilgili  kriterin  veya alternatifin  kosegenlerde  kendisi ile
karsilastirilmasindandir. Diger 6zelligi, A kriteri B kriterine gore 3 kat daha 6nemli ise,
B kriteri A kriterine gore 1/3 kat daha 6nemlidir ve durum AHP’nin karsilikli kiyaslama

aksiyomundan kaynaklanmaktadir.
AHP metodunda, ikili karsilastirma matrisleri olusturulurken bir elemanin digerine
gore hangi derecede tercih edildigini gostermek icin 1 ile 9 arasinda degisen bir

Olcekten faydalaniimaktadir (Saaty, 1980), (Tablo 2.3.):

Tablo 2.3: ikili Karsilastirma Olgegi

Tanim Onem Derecesi
Esit Derecede Onemli 1

Orta Derecede Onemli 3
Kuvvetli Derecede Onemli 5

Cok Kuvvetli Derecede Onemli 7
Mutlak Derecede Onemli 9

Ara Degerler 2,4,6,8

Hiyerarsinin belirlenen bir diizeyinde karsilastirilacak n adet eleman yer aliyorsa,

n(n-1
2

toplam ) adet ikili karsilastirma matrisi yapilmasi gerekmektedir (Paksoy,

Pehlivan ve Ozceylan, 2013). Olusturulan tim ikili karsilastirma matrislerinin
degerlendiriciler tarafindan doldurulmasi gerekmektedir.

Adim 3: Kriter ve alternatif 6nem agirliklarinin hesaplanmasi:

Bu adim matematiksel islemlerin yer aldigi adimdir. ikili karsilastirma matrisleri elde
edildikten sonra her elemanin goreli 5Gneminin (6nceliginin, agirliginin) hesaplanmasi
islemine gecilmektedir. Bu isleme sentezleme denilmektedir ve sentezleme, en blylik
Ozdeger (A,,qx) Ve bu 6zdegere karsilik gelen 6zvektoriin (w) bulunmasi ve normalize

edilme islemlerini kapsamaktadir (Kurulizim ve Atsan, 2001).

Oncelik vektérlerinin elde edilmesi icin literatiirde 4 ydntem bulunmaktadir: en basit
yontem, daha iyi yontem, iyi yontem ve en iyi yontemdir. Siklikla tercih edilen yontem
iyi yontemdir ve 3 adimdan olusmaktadir: ikili karsilastirma matrisinde yer alan her

sttundaki degerlerin toplami bulunur, matristeki her bir eleman ait oldugu siitunun
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toplamina bolinir ve burada ortaya ¢ikan matris normalize edilmis matristir ve stitun
elemanlarinin toplami 1’e esittir. Son olarak, normalize edilmis ikili karsilastirmalar
matrisinin her bir satirindaki elemanlarin ortalamasi alinir ve bu ortalamalar
karsilastirilan kalemlerin nispi 6nceliklerini gercege oldukga yakin bir sekilde ifade
eder (Karakasoglu, 2008). Oncelikler vektorii elde edildikten sonra ise, elde edilen
vektor baslangigta verilen karsilastirma matrisi ile ¢arpilir ve karsilastirma matrisini

dikkate alan tiim éncelikler matrisine ulasilir (Yildirim ve Onder, 2015).

Adim 4: Tutarlilik oraninin test edilmesi

AHP metodunda en bilyik etkiye sahip ikili karsilastirma matrislerinin tutarli
olmamasi durumunda elde edilen sonuglarin bir anlami olmamaktadir. Bu sebeple,

ikili karsilastirma matrislerinin tutarliliginin test edilmektedir.

ikili karsilastirmalar matrisinin tutarli oldugunu sdyleyebilmek icin A,,4, 13 matris

boyutu olan n’e esit olmasi gerekmektedir.

Amax > 0 oldugu durumlarda tutarlilik orani hesaplanmaktadir (Alonso ve Lamata,
2006). Tutarhhk oraninin (CR- Consistency Ratio) hesaplanabilmesi icin 6ncelikle

tutarhlik indeksinin (Cl- Consistency Index) (Esitlik 2.1) bulunmasi gerekmektedir.

Tutarlilik indeksi (Cl) = Amf:‘—fl_n (2.1)

Amax 'n Matris boyutu olan n’e esit olmadigi durumlarda sifirdan farkli olan Cl, matris
boyutu olan n’e gore rassal indeks tablosundan (Tablo 2.4) alinan degere bollinmekte

ve bunun sonucunda tutarhlik oranina ulasilabilmektedir (Esitlik 2.2).

Cl
Tutarlihk orani (CR) =E (2.2)

3 Anax’! hesaplayabilmek igin tim o©ncelikler matrisinin her bir elemani, dncelikler vektorinin
elemanlarina béliinmekte ve daha sonra elde edilen yeni matris elemanlarinin ortalamasi alinmaktadir
(Yildirim ve Onder, 2015).
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Tablo 2.4. Rassal indeks Tablosu4

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
RI 0 0 o052 08 1,11 125 135 1,40 145 1,49

Tutarlihk orani 0.10 dan kiigik cikmasi durumunda matris tutarh kabul edilmektedir.

0.10’dan blyiik sonuglar elde edildiginde ise adim 1’e geri dondlir (Yu vd, 2011).

Son olarak alternatiflerin nihai oncelik siralamasinin bulunabilmesi igin tim ikili
karsilastirma matrislerinden ulasilan 6ncelik degerleri ile alternatiflerin kriterlere
gore oncelik degerlerinin garpimlarinin toplami alinmaktadir (Chen, 2000; Wang ve

Triantaphyllou, 2008).

AHP metodu, karmasik ve ¢ok boyutlu halde olan karar problemlerini kolay bir sekilde
tek boyuta indirilmesine yardimci olmaktadir. Grup kararlarinda kullanilabilmesi,
karar vericilerin degerlendirmelerinin tutarliliginin incelenebilmesi, objektif ve
sibjektif yorumlarin bir arada degerlendirilebilmesi ve MS Office Excel, Super
Decision ve Expert Choice gibi yazilimlar vasitasiyla hizli bir sekilde islemlerin ve karar
esnekligini gbsteren duyarhlik analizinin yapilabilmesi gibi avantajlari bulunmaktadir.
Ayrica AHP metodun uygulama alani ¢ok genistir. Bircok sektor ve bu sektorlerdeki
bircok alanda kullanilabilirlige sahiptir (Subramanian ve Ramanathan, 2012). Bunun
yaninda baska yontemler ile (VZA, diger CKKV yontemleri) bitlinlesik bir sekilde
uygulanmaktadir. Bu avantajlarin yaninda AHP metodu, kademe sayisi arttik¢a islem
yukinidn artmasi, nitel degerlendirmelerin kesin dogru sonuca ulastirmamasi ve sira
degistirme olgusunun gecerliligi konusunda elestirilere maruz kalmaktadir (Kurutiziim

ve Atsan, 2001).

2.2.3.2. Bulanik Mantik

Bulanik mantigin tarihine bakildiginda, ilk zamanlarda bilim camiasi tarafindan
benimsenmedigi goriilmektedir. Bunun sebebi, belirsizligin maliyet getirdigine ve

bunun neticesinde istenmeyen durum olduguna inanilmasidir (Klir ve Yuan, 1995).

4 Farkh arastirmacilar farkh rastsal indeks tablosu olusturmuslardir (Alonso ve Lamata, 2006).
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Ancak ilerleyen zamanlarda, 20. ylzyilda, belirsizligin miktarinin belirlenmesi igin
bilimsel modellerde (olasilik teorisi gibi) belirsizlik kullanilmaya baslanmistir. ilk
olarak 1937 yilinda Max Black, belirsizlik Gizerine galisma yapmis, daha sonra bulanik
kiimeleri tanitan ve belirsizlik dislincesinde derin etki yaratan Lotfi Zadeh 1965

yilinda ¢alismasini bilim diinyasi ile paylasmistir (Ross, 2009).

Bulanik yaklasimlar, her alanda siklikla karsilasilan gercek yasam problemleri ile basa
ctkmada geleneksel problemlere gore daha etkin ve basarilidir (Ross, 2009; Paksoy,
Pehlivan ve Ozceylan, 2013). Gercek hayatta, yalnizca dogru ve yanlistan bahsedilen,
kesin sinirlarin bulundugu bir yaklasimin olmasi diisiiniilemez. insanoglu dogasi
geregi yorumlama yaparken “biraz glizel”, “ oldukga glizel” ve “cok glizel” gibi dilsel
ifadeler kullanmaktadir. Sadece glizel ve cirkin demek insanin anlatmak istedigini tam
karsilayamamaktadir. Dolayisiyla bulanik mantik, matematiksel islemlerde klasik
mantikta oldugu gibi dogru veya yanhs (0,1 mantigi) mantigindan ziyade, ne kadar
dogru, ne kadar yanhs [0,1] mantiginin kullaniimasidir. Ayrica bulanik mantik, karar
verme problemlerinde, soOzsel ifadelerle dile getirilen algilarin kararsizhgi ve

belirsizligi ile basa ¢ikma yolu olarak tanimlanmaktadir (Turban ve Aronson, 2001).

Klasik mantik ile bulanik mantik arasinda bazi farkhliklar bulunmaktadir (Baykal ve
Beyan, 2004a; Oz, 2007): (1) Klasik mantikta kesin degerler var iken, bulanik mantikta
[0,1] surekli tanim arahgindan alinan yaklasik degerler vardir. (2) Klasik mantikta
ifadeler ya o, ya digeri seklinde ikili birimlerdir, bulanik mantikta ise ¢ok az ¢ok fazla
seklinde bulanik birimlerdir. (3) Mantiksal sistemler bulanik olarak ifade

edilebilmektedir.

e Bulanik Kiimeler
insani diisiinme tarzi ve buradaki yorumlamalarin belirsizligini ¢dzebilmek ve bu
belirsizligi sayisallastirabilmek adina L. Zadeh 1965 yilinda Bulanik Kiime Teorisini
tanitmistir. Bulanik kiimeler, klasik kiime teorisindeki kesin sinirlari olan kiime
kavramini kismi Gyelik kavramina genellestirmektedir. Diger bir deyisle, klasik kiime

teorisinde bir eleman o kiimenin ya elemanidir ya da degildir; ancak bulanik kiime
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teorisi, klasik kiime teorisini genisleterek, bir elemanin bir kiimeye kismen ait
olabilecegini de gostermektedir (Ertugrul ve Karakasoglu, 2009). Kesin sinirlari olan
klasik kiime teorisi, gercek hayat problemleri veya olaylarinda, insani yorumlamalari
tanimlamakta yetersiz kalmaktadir (Chen ve Pham, 2001; Yalgin ve Simsek, 2017).
Dolayisiyla bulanik kiime teorisi, kesin sinirlari olmayan problemleri veya olaylari
sonuca ulastirmak icin gelistirilmistir. Ornek vermek gerekirse, bir teknoloji
magazasinin internet sitesi kalitesi incelenirken, internet sitesinde yer alan Urin
cesitliligi sayisal olarak ifade edilmesi istendiginde bunu klasik kimelerde
gosterebilmek mimkiin iken, Grin gesitliligini sibjektif olarak degerlendirme yapip,
yeterli, cok yeterli gibi ifadeler oldugunda bunlar bulanik kiime teorisi kullanilarak
degerlendirilebilmektedir. Bulanik kiime teorisinde sozel (dilsel) degiskenlerden
faydalanilmaktadir. Bulanik kiime teorisi literatiirde siklikla tartisiimaktadir (bknz:
Zadeh, 1965; Buckley, 1985; Kaufmann ve Gupta, 1985; Zimmermann, 1991; Chen,
Lin ve Huang, 2006).

Klasik kiime teorisinde bir 6ge o kiimeye ya aittir ya da degildir, ancak bulanik
kiimelerde aidiyetin bir derecesi vardir ve bu derece lyelik derecesi olarak ifade edilir
ve [0,1] araliginda sireklidir (Kahraman, Cebeci ve Ruan, 2004; Paksoy, Pehlivan ve
Ozceylan, 2013). Elemanlari “x” olan bir U evrensel kiimesi distinildigiinde U'nun
klasik bir alt kimesi olan A icin Gyelik ua tyelik fonksiyonu ile gosterilmekte ve (0,1)

olarak degismektedir (Esitlik 2.3):

1,Eger x € Aise

Ha (x) :{ 0, Aksi halde (2:3)

Eger kiime bulanik bir kime ise yani [0,1] araliginda degerler almasina izin veriliyorsa,
A seklinde gosterilir. Semboliin Gzerine ~ (tilde) sembolii yerlestirilir ve tizerinde
~ (tilde) semboll olan sembol bulanik kiimeyi temsil etmektedir (Kahraman, Cebeci
ve Ruan, 2004). uz(x), xXin A kiimesi igindeki tyelik derecesidir ve uz(x)'in 1’e yakin
degerleri icin x'in A kiimesine tyeligi artmaktadir (Zadeh, 1965; Paksoy, Pehlivan ve
Ozceylan, 2013) (Esitlik 2.4):
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A= {(xuz(x)|xeA} (2.4)

Goruldigi Gzere bulanik kiime teorisinde Uyelik fonksiyonu kavrami ge¢cmektedir.
Uyelik fonksiyonu bulanik kiime teorisinin dayandigi temel esastir. Kimi zaman
karakteristik fonksiyonu da denilen dyelik fonksiyonu U evrensel kiimesine ait bir x
elemanin A klasik kiimesine ya da A bulanik kiimesine ait olma derecesini gésteren
fonksiyondur (Paksoy, Pehlivan ve Ozceylan, 2013). A klasik kiimesinin dyelik
fonksiyonu 0 ya da 1 iken, 4 bulanik kiimesinin tyelik fonksiyonu 0 ile 1 arasinda
degerler almaktadir. Bulanik kiimenin Uyelik fonksiyonunda yer alan 0 sayisi ilgili
elemanin kiimenin tyesi olmadigini, 1 sayisi tam Uyeliginin bulundugu, O ile 1 arasinda
yer alan degerlerin ise elemanin o kiimeye kismi Uyeligi oldugunu ifade etmektedir
(Karakasoglu, 2008; Ertugrul ve Karakasoglu, 2009). Kesin (Esitlik 2.5) ve bulanik

(Esitlik 2.6) kiime Uyelik fonksiyonlari asagida sirasiyla yer almaktadir:

Vx €U : uy (x) €{0,1} (2.5)
Vx€eU: u;z(x)€[0,1] (2.6)

Dombi (1990) Uyelik fonksiyonu bigimlerini 4 ana bashk altinda toplamaktadir:
deneysel karar vermeye dayali, teorik isteklere dayali, glivenilirlik kavramina dayall
ve kisi kavramlarinin bir modeli olarak Uyelik fonksiyonlaridir. Ayrica literatiirde
Uggen, yamuk, can egrisi, Gaussian, sigmodial, S ve TT gibi lGyelik fonksiyonu cesitleri

yer almaktadir (Karakasoglu, 2008).

Bulanik kiimelerde bazi kavramlardan so6z edilmektedir. Bunlar; bulanik kiimelerin
esitligi, bulanik kiimelerde kapsama, bulanik kiimenin destegi, bulanik kiimenin a
kesimi, bulanik kiimenin konveksligi, bulanik kiimenin ylksekligi ve bulanik kiimenin

normalligidir (Zimmerman, 1991).

Kesin kimelerde oldugu gibi bulanik kimelerde de temel kiime islemleri

gerceklesebilmektedir (Zadeh, 1965; Ross, 2009; Paksoy, Pehlivan ve Ozceylan, 2013).

85



Bulanik kimelerde yapilan islemler; iki bulanik kiimenin kesisimi (ve’leme), iki bulanik

kiimenin birlesimi (veya’lama), bulanik kiimenin timleyeni (degilleme)dir.

e Bulanik Sayilar
Bulanik kiimelerde Uzerinde durulmasi gereken diger bir konu bulanik sayilardir.
Bulanik sayilar, bulanik kiimelerin alt kiimesidir ve sayisal islemlerde dilsel ifadeleri
gostermek igin kullanilmaktadir. Bulanik sayilar, kesin olmayan ve tam
tanimlanamayan nicelikleri temsil etmektedir (Facchinetti, 2002). Bulanik kiimeler
kullanilarak yapilan islemlerde dilsel degiskenler bulanik sayilara gevrilmekte ve daha
sonra islemler gercgeklestirilebilmektedir. Bulanik sayilar, normal (yiksekligi 1 olan),
disbikey ve sinirli siirekli fonksiyonu olan bir bulanik kiime olarak tanimlanmaktadir.
Bulanik kiimeler Gyelik fonksiyonlariyla tanimlanmaktadir ve bulanik sayilar da kendi
Uyelik fonksiyonlarina sahiptir. Bu sebeple, yukarida bahsedilen (yelik fonksiyonu
tlrd kadar bulanik sayi tiirt vardir (Baykal ve Beyan, 2004b). Bulanik sayi tirlerinden
Ucgen bulanik sayilar (triangular fuzzy numbers-TFNs) ve yamuk bulanik sayilar
(trapezoidal fuzzy numbers) siklikla tercih edilmektedir. Problemin yapisina ve
gerekliliklerine goére bulanik sayi tiiri secilebilmektedir. Uggen bulanik sayilar,
hesaplamalarda basitlik saglar ve kullanighdir (Ertugrul ve Karakasoglu, 2009; Yalgin

ve Simsek, 2017). Bu sebeple bu ¢calismada lggen bulanik sayilar kullanilacaktir.

Ucgen bulanik sayilar, bulanik sayilarin 6zel bir cesididir ve A=(l, m, u) seklinde
(I<km<u) gosterilmektedir. Burada /, en kiiclik olasi degeri; m, en olasi degeri ve u, olasi
en biyik degeri ifade etmektedir (Kahraman, Cebeci ve Ruan, 2004). Uggen bulanik

sayllarin tyelik fonksiyonu su sekildedir (Esitlik 2.7):

0, x<lyadax>u

P

~

ﬂ, m<x<u
u-m
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Ucgen A sayisi Sekil 2.7’de gosterilmektedir:

sz (X) A
1.0
Alv) AT
0 >
/ m u A

Sekil 2.7. Uggen 4 Sayisi

Ucgen bulanik sayilarda toplama, ¢cikarma, carpma, bélme ve tersini alma gibi farkli
aritmetik islemler gerceklestirilebilmektedir. Ornegin, iki ticgen bulanik sayi, A1 ve 4,
olsun, A; = (I3, my,u;) ve A, = (I, my,u,) seklinde tanimlandiginda ve ilgili

islemler Tablo 2.5’te yer almaktadir:

Tablo 2.5: Bulanik Sayilarda islemler

islemler islemin Yapilisi
Toplama A DA, = (l,my,uy) + (L, my,uy) = (L + 1, my +my,uy + uy)
Cikarma A, 04, = (l,myuy) — (I, my,uy) = (I — L, my —my, uy — uy)
Carpma AL ® Ay = (lymy,wg) X (L mp,up) = (U X L, my X My, g X 1)
kA =k x (l;,m,uy) = kXl k Xmy, k Xuy)
Bolme A @ Ay = (L, my,ug) + (L, mp,up) = (I + L, my + My, Uy + uy)
Tersini Alma ) _ 1 11
A =(ymyu) Tt = —,—,
uomy

Kaynak: Yu vd, 2011.

Bulanik sayilarda a kesimi ile de aritmetik islemler gerceklestirilmektedir. o kesimi ile
gerceklestirilen aritmetik islemler; toplama, cikarma, carpma ve bélmedir (Paksoy,

Pehlivan ve Ozceylan, 2013).

e Bulaniklastirma ve Netlestirme
Bulaniklastirma (Fuzzification), kesin ve net olan bir degeri bulanik bir degere
degistirme sireci olarak tanimlanmaktadir (Ross, 2009). Bu islem, gercek hayatta
aslinda insanlarin kesin degerler olarak gordikleri degerlerin aslinda kesin
olmadiklarinin fark edilmesi sonucunda ortaya ¢cikmistir. Eger bu deger kesin degil de
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belirsiz ise muhtemelen bulaniktir, Gyelik fonksiyonlari ile temsil edilebilir ve

bulaniklastirma islemi gergeklestirilir.

Netlestirme-Durulastirma (Defuzzification) ise bulaniklastirma isleminin tam tersidir.
Karar vericiler bulanik islemler ile yaptiklari islemlerinin sonucunda karar vermede
zorlanabilmektedirler. Bu sebeple bulanik degerlerin tyelik fonksiyonlari kullanilarak
tekrar kesin degerlere donistlirtilmesi gerekmektedir. Bu isleme netlestirme islemi
denilmektedir (Ross, 2009). Literatlirde bulanik degerleri netlestirme icin baz

ydntemler bulunmaktadir (Paksoy, Pehlivan ve Ozceylan, 2013):

> En Biyik Uyelik ilkesi (Max-Membership Principle) Yontemi,

» Sentroid Yontemi (Center of Area Method / Centroid Method / Center of
Gravity Method),

» Agirlikh Ortalama Yontemi (Weighted Average Method / Mean of Maxima

Method),

Ortalama En Biiyiik Uyelik Ydntemi (Center of Maxima Method),

Toplamlarin Merkezi Yontemi (Center of Sums),

En Blyuk Alanin Merkezi Yontemi (Center Of Largest Area),

YV V VYV V

En Buyik ilk veya Son Uyelik Derecesi Yontemi (First or Last Maxima)

Literatlirde tanimlanan yedi adet netlestirme yonteminin hangisinin kullanilmasi
gerektiginin belirlenmesi gerekmektedir (Ross, 2009). Bunun igin oncelikle karar
probleminin veya olayin yapisi veya durumuna bakilmasi gerektigidir. Digeri ise,
bahsedilen yontemlerin olumlu ve olumsuz y6nlerinin bulundugudur. Bu olumlu ve
olumsuz yonlere gore hangisinin secilecegine karar verilebilecektir (Hellendoorn ve

Thomas, 1993; Ross, 2009).

Gercek hayattaki belirsizlikler ve degerlendiricilerin karar verme kriterlerini dilsel
ifadeler ile yanitlama ihtiyaci nedeniyle CKKV problemlerinde bulanik mantik siklikla
tercih edilmektedir. Dolayisiyla, degerlendirmelerde kesin degerlerin yetersiz kaldigi

durumlarda bulanik CKKV yontemleri bu sorunun Ustesinden gelebilmektedir (Yalgin
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ve Simsek, 2017). Literatlirde yer alan CKKV problemlerinin bulanik versiyonlari yer
almaktadir (Se¢me, Bayraktaroglu ve Kahraman, 2009; Kaya, 2010). Bu ¢calismada AHP

yontemi kullanildigi i¢in onun bulanik versiyonu incelenecektir.

2.2.3.3. Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci

AHP metodolojisi geregi karmasik sorunlari, basit bir hale getirerek hiyerarsik bir
sekilde yapilandirmakta ve karar vericilerin karar verme siirecine etkin bir sekilde
yardimci olmaktadir (Kuo, Lee ve Hu, 2010). Bu ylizden AHP arastirmacilar tarafindan
cesitli alanlarda siklikla tercih edilmektedir (Vaidya ve Kumar, 2006). Pozitif 6zelliklere
sahip AHP metodunun vyetersiz kaldigi ve bu sebeple elestirilen ozellikleri
bulunmaktadir. Ornegin, genellikle ikili karsilastirma matrisleri gerceklestirilirken
kararsizligi ve belirsizligi hesaba katmadigi igin elestiriimektedir (Deng, 1999). Bu
nedenle, karar vericilerin slibjektif degerlendirmelerinden kaynaklanan belirsizligi
¢o6zimleyebilmek igin farkli arastirmacilar tarafindan farkh Bulanik AHP yontemleri

onerilmistir (Blylkozkan ve Ruan, 2007; Jafarnejad ve Ajalli, 2014).

Literatlirde ilk gorulen bulanik AHP metodu, Van Laarhoven ve Pedrcyz (1983)
tarafindan gelistirilmistir. Onu takiben Buckley (1985), Boender, Grann ve Lootsma
(1989), Stam, Minghe ve Haines (1996), Chang (1996), Triantaphyllou ve Lin (1996),
Cheng (1996), Deng (1999) vb. arastirmacilar o zamandan bu zamana bulanik AHP’nin
gelistirilmesi Uzerinde galismalar yapmislardir (Kahraman, Cebeci ve Ruan, 2004;
Blyukozkan, Kahraman ve Ruan, 2004; Ertugrul ve Karakasoglu, 2009; Sec¢cme,
Bayraktaroglu ve Kahraman, 2009). Literatirde en ¢ok dikkat ¢eken ve kullanilan bes

¢alismanin karsilastirmalari Tablo 2.6’da verilmektedir:

Bulanik AHP metotlarindan baska, bir diger yontem ise Ayag (2005) tarafindan
gelistirilmistir. Ayag’in bulanik AHP yonteminin 6zelligi; hesaplama kolayligi sunmasi
ve tutarlilik analizinin yeni bir matris olusturmadan, normalize edilmis matrisler
Uzerinden gerceklestirilebilmesidir. Ayag’in yontemi arastirmacilar tarafindan tercih

edilmektedir (bknz: Blytkdzkan ve Ciftci, 2012; Yalcin ve Simsek, 2017).
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Tablo 2.6. BAHP Yontemlerinin Karsilastiriimasi

Yazar - Yil BAHP’nin Temel Ozellikleri Yontemin Avantajlari Y6éntemin Dezavantajlari
Dogrusal denklemlere her
zaman ¢6zim

Van

. I bilmektedir.

Laarhoven Uggen bulanik sayillar ve Coklu karar verici b? l{nmaya me .e'dlr .

, - . . Kuglik problemler igin bile
ve Lootsma’nin en kiiglk kareler  gorusleri matriste
- . . cok fazla hesaplama

Pedrycz teknigi kullaniimstir. modellenebilmektedir. . .
gerektirmektedir. Sadece

(1983) - .
Gggen bulanik sayilar igin
kullanilabilmektedir.

Y k bulanik |

. amuk bulanik sayilar Bulanik duruma

icermekte ve bulanik .

L genisletmek kolaydir.
Buckley agirhklar ve performans Karsilastirma matrisi icin Cok fazla hesaplama
(1985) skorlarini elde etmek igin . srag e ¢ gerektirmektedir.
. bir tek ¢6zimu

geometrik ortalama arantilemektedir

kullanilmaktadir. g

Van Laarhoven ve

Pedrycz’nin yonteminin -
Boender gelistirilmis halidir. Yerel C?k.l.u ka.rar veric Cok fazla hesaplama

- . . . gorisleri . .
vd. (1989) Onceliklerin normalize . . gerektirmektedir.

. L N . modellenebilmektedir.

edilmesi icin daha saglam bir

yaklasim sunmaktadir.

Bulanik standartlar

olusturmuslardir.

Performans skorlarini Gyelik Entropi olasilik dagilhimi

Cheng fonksiyonlari ile Hesaplama gereksinimi bilindigi zaman kullanilir.

(1996) gostermektedirler. Nihai cok fazla degildir. Yéntem olasilik/olabilirlik

agirhklari elde etmek icin Olculerine dayanmaktadir.
entropi konseptini
kullanmistir.
Sentetik derece degerlerini :i%Ziplthaeri?;$25Iglrtl
kullanmaktadirlar. Basit gery . & Sadece uiggen bulanik
Chang seviye siralamasi ve birlegik azdir. Klasik AHP sayllar
(1996) v ? yénteminin adimlari v

toplam siralama
gerceklestirilebilmektedir.

takip edilir, ayrica bir
islem gerektirmez.

kullanilabilmektedir.

Kaynak: Bliyiikozkan, Kahraman ve Ruan, 2004.

Bu calismada, hesaplama basitligi sunmasi ve etkin sonuglar elde edilmesinden dolayi

(Buylukozkan ve Ruan, 2007) Chang’in Mertebe Analizi Metodu kullaniimaktadir.

Ayrica Chang’in Mertebe Analizi Metodu farkli arastirmacilar tarafindan kriterlerin

agirliklandiriimasi ile segme ve siralama yapilmasi gerekgesiyle yogun olarak tercih

edilmektedir (Blylikézkan ve Ruan, 2007). Chang Mertebe Analizi Motodunun

adimlari su sekildedir:
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Chang’in Mertebe Analizi Metodunun Uygulama Adimlari
Varsayilsin ki X = {xq,x,,%3,...x, } nesneler kimesi ve U = {u,u,, us,...u, }
amaglar kiimesidir. Chang’in mertebe analizi yontemine gore, her bir nesne alinir ve
her bir amag (g;) icin adimlar uygulanir. Her bir nesnenin, amaci ne derece
gerceklestirdigini ifade etmek icin mertebe kavrami kullanilmaktadir. Bu sekilde, her

M™ i=1,23,..n elde

bir nesne icin m adet mertebe analizi degeri ML, M? o

giﬂ gu ey
. . Jose o . .
edilir. TUm Mgi (j =1,2,3,...m) degerleri bulanik sayilardir. Chang’in mertebe

analizi yontemi 4 adimdan olusmaktadir (Chang, 1996; Kahraman, Cebeci ve Ruan,

2004; Karakasoglu, 2008):

Adim 1: i’nci amaca gére bulanik sentetik derece dederinin (yapay

biiyiikliik degeri) bulunmasi:

S; = iM;i ® iiM;i (2.8)
j=1 '

Si = i’'nci kriterin/amacin sentez degeri

j _ . . . . . . . o
Mgi = Her bir kritere/amaca yonelik genisletilmis deger

j-’;lM;i’yi elde etmek igin, m adet genisletilmis analiz degeri igin Esitlik (2.9)'u
kullanilarak bulanik toplama islemi yapilir. Bu toplama islemini yapmak suretiyle yeni

bir matris bulunur.

m m m m

Jj=1 j=1 j=1 Jj=1

- .
Esitlik (2.8)'de yer alan [Y7-, X7, M);]  ifadesini elde etmek icin ise, M), (j =
1,2,3,...m) degerlerinin bulanik toplama islemi Esitlik (2.10) kullanilarak elde

edilmektedir.
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-1

n m
ZZMJ' < ! ! ! ) (2.10)
ZT=1 ity T my T '
Bulanik sayilari karsilastirabilmek igin, bulanik sentetik derece degerlerinin

kullanilmasi ile hiyerarsinin tim seviyelerindeki tim ogelerin agirlik vektorleri elde

edilmektedir (Paksoy, Pehlivan ve Ozceylan, 2013).

Adim 2: M=(l5, my, uz) 2 Mi=(l;, mi, u1)’in olasilik derecesi yani Mz’nin M:’e

tercih edilme oraninin (olasilik derecesinin) bulunmasi:

ikinci adimda sentez degerlerinin karsilastirilmasi gerekmektedir. Sentez degerlerinin
karsilastirilmasiyla agirlik degerleri elde edilmektedir. M>> M; esitliginin olabilirlik

derecesi su sekilde bulunmaktadir:

V(M = My) = | minuy, (), i, () | (2.12)

V(My = My) = hgt(M; N My) = upy,(d) (2.12)
1, m, =>m,

_ 0, L =u,

a li—u,

,diger durumlarda
Mz —up) — (my — 1) %

4(X) A
M, M,
1
V(M22M:) /
0 H H » X
L, m, L du;my Uy

Sekil 2.8: M ve M Arasindaki Kesisim
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Sekil 2.8’de goruldugu Uzere d, py, ve uy, arasindaki en buyuk kesisim noktasinin
ordinatidir. M; ve M nin karsilastirilabilmesi icin hem V(M>>M;1)'nin, hem

V(M1=M;) nin hesaplanmasi gerekmektedir (Paksoy, Pehlivan ve Ozceylan, 2013).

Adim 3: Konveks olan bir bulanik sayinin k tane bulanik sayidan,
Mi=(i=1,2,3,4,..., k)'den daha biiyiik olabilirliginin derecesinin

hesaplanmasi:

V(M =My, My, ... k) =minV(M > M,),i=1234,..k (2.13)

Hesaplama, Esitlik (2.13) bicimindedir. Bu durumda S;, k=1, 2,..., n; izk icin d'(A;)=min

V(5i2Sk), k=1, 2, ..., n; k # i varsayimi yapilmaktadir.

Agirlik vektorl; Aii=1, 2, 3,..,n)'nin n elemandan olustugu Esitlik (2.14) gibi

verilmektedir.
W' = (d'(41),d'(Ay), ..., d" (4))" (2.14)

Adim 4: Normalize edilmis agirlik vektérii W’nin elde edilmesi:

W degerinin normalizasyonu ile normalize edilmis agirlik vektéri W elde
edilmektedir. W artik bulanik degil kesin bir sayidir. Esitlik (2.15)'deki sekilde

bulunmaktadir:

d'(A)

d(Ai)z’.’_T’(A-)’

W = (d(Ay),d(A4y), ..., d(A))T (2.15)
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UCUNCU BOLUM
TURKIYE’DEKi TEKNOLOJi MAGAZALARININ iNTERNET SIiTESI

KALITELERININ KLASIK VE BULANIK ANALITIK HIYERARSI PROSESI iLE
ANALIzi

Bilgi arama, aligveris, egitim, sosyal medya ve sirket tanitimi vb. gibi amaglar
cercevesinde olusturulan internet sitelerinin uygulama alanlari giinden gline
artmaktadir. insanlar tarafindan siklikla tercih edilen internet sitelerinin kalitelerinin
degerlendirilmesi ve musteri isteklerine uygun olarak gelistirilmesi isletmeler
acisindan blyik bir 6nem arz etmektedir. Ancak, geleneksel internet siteleri ile yeni
nesil ¢oklu teknolojilere sahip internet sitelerinin kalite gereklilikleri birbirlerine
uymamaktadir (Zhou, 2009). Ornegin, miisteriler 7/24 erisebildikleri, en giivenilir, en
islevsel, en hizli hizmet sunan ve kullanici dostu olan internet sitelerini tercih etmek
isterler. Musterilerin tercih ettigi bu 6zellikleri sunan isletmeler de rakiplerinden daha

ayricalikli olacaklardir (Deitel, Deitel ve Steinbuhler, 2001).

Teknoloji magazalari musteriler tarafindan siklikla tercih edilen internet siteleri
arasindadir. Bu nedenle, bu ¢alismada Tirkiye'deki teknoloji magazalarinin internet
sitesi kaliteleri, CKKV yontemlerinden biri olan AHP yonteminin klasik ve bulanik

versiyonlari ile analiz edilmis ve sonuglar karsilastiriimistir.

3.1. Galismanin Amaci ve Onemi

internet siteleri tim diinyada bilinen, herkes tarafindan kullanilan ve giinliik hayat
kolaylastiran teknolojik bir gelismedir. internet sitelerini misterilerine ulasmak igin

kullanan isletmeler, muisteri memnuniyetini saglamak amaciyla internet sitesi
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kalitelerini arttirmak istemektedir. Bu nedenle, internet sitesi kalitelerini belirli
periyodlarla, belirli bir kalite modeli cercevesinde degerlendirmeleri gerekmektedir.
Literatlr incelendiginde 1SO 25010 kalite modeli tabanh teknoloji magazalari icin
olusturulmus internet siteleri kalite degerlendirme modeline rastlanmamistir. Bu
sebeple, calisma ile bu eksikligi tamamlamak ve literatire katki saglamak

amaclanmaktadir.

Bu baglamda c¢alisma ile temel olarak iki ama¢ hedeflenmektedir:

» Birincisi, uzman bakis agisi ile gelistirilmis, 1ISO 25010 kalite modeli
tabanli, teknoloji magazalari internet sitesi kalitesi degerlendirme
modeli olusturmaks,

> ikinci amag ise, Tirkiye’de faaliyet gdsteren 6 teknoloji magazasinin
(Bimeks, Gold, istanbul Bilisim, MediaMarkt, Teknosa, Vatan
Bilgisayar) internet sitesi kalitelerinin CKKV yontemlerinden yaygin
olarak kullanilan AHP ydnteminin klasik ve bulanik versiyonlari ile

degerlendirmektir.

3.2. Calismanin Asamalari

Bu calismada teknoloji magazalarinin internet sitelerinin kalite degerlendirme sireci
7 asamadan olusmaktadir (Sekil 3.1). Bu asamalarin herbirinde yapilan islemler

sirasiyla aciklanmistir.

5 Bakiniz: Bolim 2.1.
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Calismanin Asamalari

v

— =

ISO 25010 kalite modelinin temel model olarak
Asama 1 secilmesi
v
ISO 25010 kalite modelinin uygulama alanina gér?
Asama 2 ozellestiriimesi
v
Yéntemin belirlenmesi, degerlendiricilerin >
Asama 3 secilmesi ve verilerin toplanmasi
v
Asama 4 Klasik AHP yontemi ile veri analizinin yapilmasi )
v
Asama 5 Bulanik AHP y6ntemiile veri analizinin yapllma5|>
v
Asama 6 Duyarlilik analizinin gerceklestiriimesi )
v
Asama 7 Analizlerin sonuglarinin karsilastirimasi >

Sekil 3.1. Calismanin Asamalari

Asama 1: 1SO 25010 kalite modelinin temel model olarak segilmesi

Literatlrde yazilim kalitesi ve internet sitesi kalitesi degerlendirmek lizere gelistirilmis
birden cok kalite modeli bulunmaktadire. Bu c¢alismada, teknoloji magazalarinin
internet sitesi kalitelerini degerlendirmek tizere temel alinan model ISO 25010 kalite
modelidir. ISO kalite modelinin baz alinmasinin nedeni; ISO’nun diinya ¢apinda taninir
ve glvenilir bir kurulus olmasi ve kalite modelinin pratik bir yaklasima sahip, genel
kalite karakteristiklerini kapsayici, uygulama alani ve degerlendiricilere gore

Ozellestirilebilir olmasidir.

6 Bakiniz: Bolim 1.2.3.
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Asama 2: 1SO 25010 kalite modelinin uygulama alanina gére 6zellestirilmesi

ISO 25010 kalite modeli 6nceki béliimlerde de belirtildigi gibi hem yazilim kalitesi hem
de internet sitesi kalitesi degerlendirme modeli olarak kullanilmaktadir. ISO 25010
kalite modeli genel karakteristiklere sahip bir model oldugundan, ¢alismalarda model
baz alinmak istendiginde bu modelin uygulama alanina 06zgl Ozellestirilmesi
gerekmektedir. Bu dogrultuda modelin tim kalite karakteristiklerini kullanmak
yerine, model teknoloji magazalarinin internet sitesi kalitesinin degerlendirilmesine
uygun olarak ozellestirilmistir. Bu noktada literatiirde (1) son kullanici bakis agisi, (2)
gelistirici bakis acisi ve (3) yonetici bakis agisi olmak Uzere farklh bakis acilari yer
almaktadir (ISO/IEC 9126-1:2001). Calismada onerilen kalite modeli son kullanici
bakis agisina gore gelistirilmistir. Bu strecgte son kullanici ve ayni zamanda bilgisayar

sistemleri alaninda uzman kisiler gz dntinde bulundurulmustur.

Teknoloji magazalarinin internet sitesi kalitelerinin degerlendirilmesi igin gelistirilen
hiyerarsik yapidaki model 4 ana kriter ve bu ana kriterlere bagli 14 alt kriterden
olusmaktadirz. Bu kriterlerin belirlenmesinde 6ncelikle ilgili literatlr taranmis bunu
takiben alaninda uzman kisiler ile géristlmdistir. Bunlara ek olarak, olusturulan kalite
modelinin gecerliligi icin Letonya Ventspils Universitesi'nde bilgi teknolojileri, bilgi
sistemleri ve telekomiinikasyon alanlarinda galismalarini yiriten bir akademisyene
danisiimis ve gelistirilen modelin teknoloji magazalarinin internet sitesi kalitelerinin

degerlendirilmesi noktasinda uygun oldugu tespit edilmistir.

Asama 3: Yéntemin belirlenmesi, degerlendiricilerin segilmesi ve verilerin

toplanmasi

Uygulamada kullanilacak yontemin belirlenmesi, calismanin en kritik kararlarindan
bir tanesidir. Yontem belirlenirken, problemin yapisi, degerlendiriciler ve verilerin
Ozellikleri dikkate alinmahdir. Calismada ele alinan problemde birden ¢ok kriter ve
alternatif oldugundan, bu tir problemler icin en iyi sonuca ulasmak amaciyla CKKV

yontemleri kullanilarak ¢6ziime ulasilabilir. Bununla birlikte, CKKV teknikleri icinde

7 Bakiniz: Sekil 2.3.
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birden gok yontem bulunmaktadir. Kalite modeli hiyerarsik yapida oldugu ve kalitatif
kriterler igerdigi icin, literatiirde yaygin olarak kullanilan AHP yontemi segilmistir.
Klasik AHP yontemi kesin sayilar kullanmakta ve uzmanlarin dilsel ifadelerini gbz ardi
etmektedir. Bu nedenle, klasik AHP yénteminin yaninda Bulanik AHP yéntemine de

basvurulmustur.

AHP yonteminde verileri elde etmek igin ikili karsilastirma matrisleri kullaniimaktadir.
ikili karsilastirma matrislerini olusturmak icin ise EK-1’de yer alan anketlerden
faydalanilmistir. AHP tekniginin kullanildig1 c¢alismalarda, ikili karsilastirmalari
gerceklestiren uzmanlarin degerlendirmelerindeki sapmalarin azaltiimasi icin 3 ila 7
uzmanin yeterli oldugu belirtilmistir (Saaty ve Vargas, 1994; alintilayan Blylikdzkan
ve Ruan, 2007). Bu noktadan hareketle, ikili karsilastirmalar (1) bilgisayar sistemleri
Uzerine calisan bir akademisyen, (2) bilgi islem departmaninda calisan bir
akademisyen ve (3) bilgi ve teknoloji sektoriinde calisan bir kisi olmak tizere 3 uzman
tarafindan vyapilmistir. 3 uzman tarafindan Saaty’nin 1-9 0Olgegi kullanilarak

gerceklestirilen anketler ikili karsilastirma matrislerine déndsttridlmastir (EK-2).

Asama 4: Klasik AHP ile veri analizinin yapiimasi

Dordiincl asamada, ilk olarak matrislerin birlestirme islemi yapilmistir. Literatlirde
birlestirme islemlerinin gerceklestirilebilmesi icin farkl yontemler énerilmistir. Klasik
AHP yontemine basvuran calismalarda, uzmanlarin ortak yargilarini gésteren tek bir
matris elde etmek icin aritmetik veya geometrik ortalama alma islemleri
kullanilmaktadir (Yildinnm ve Onder, 2015). Calismada literatiirde siklikla kullanilan

geometrik ortalama alma islemi ile birlestirmeler yapilmistir.

Klasik AHP metodunda, 6ncelikle matrislerin tutarliliklari, daha sonrasinda kriterlerin
agirliklari hesaplanmakta ve son olarak kriter agirliklarina bagli olarak alternatifler
siralanmaktadir. Bu islemlerin yapilmasinda ExpertChoice, SuperDecision vb. paket
programlar kullanilabilmektedir. Bu c¢alismada da matrislerin tutarhliklarinin
hesaplanmasinda, kriter agirliklari elde edilmesinde ve alternatiflerin siralamalarinin

belirlenmesinde SuperDecision paket programindan faydalaniimistir.
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Asama 5: Bulanik AHP ile veri analizinin yapilmasi

Bu asamada, klasik AHP ile karsilastirildiginda gercege daha uygun sonuglar verdigine
inanilan bulanik AHP ydntemi ile analizler gerceklestirilmistir. Oncelikle her bir
uzmandan ayri ayri alinan ve tutarh olduklari SuperDecision programi ile tespit edilen
ikili karsilastirma matrisleri (EK-1) Esitlik 3.1 (Chen, Lin ve Huang, 2006; Ertugrul ve
Karakasoglu, 2009) kullanilarak tG¢gen bulanik sayilara donistirilmis ve bu sayede

tek bir matrise indirgenmistir.

(xl-j) = (aij,bij,cij) E§|t|lk 3.1
K
] 1
lij = mmk{aijk } mij = Ez bijk uij = maxk{cijk }
k=1
K=Degerlendirici Sayisi X;;j =Birlestirilmis Bulanik Deger

Birlestirme ve Uggen bulanik sayilara donistirme isleminden sonra, bulanik AHP
teknikleri icinde klasik AHP yontemine benzerligi, pratik ¢cozimu ve etkin sonuclar
sunmasi nedeniyle literatiirde yaygin olarak kullanilan Chang Mertebe Analizi teknigi
ile coziimlemeler gergeklestirilmistir. Bu asamada tim islemler Microsoft Excel ile
yapiimistir. islemlerden sonra kriterlerin &nem dereceleri ve alternatiflerin

siralamalari elde edilmistir.

Asama 6: Duyarlilik analizinin gergeklestirilmesi

Gahsmanin igerdigi kalite modelinin kalitatif karakteristiklerden olusmasi ve
uzmanlarin bu karakteristikleri degerlendirirken 6znel fikirleri dogrultusunda hareket
etmelerinin ortak bir sonucu olarak farkli 6nem agirliklari ortaya cikabilmektedir. Bu
noktada duyarlihk analizi, kriter agirliklarindaki olasi degisikliklerin alternatif
siralamasini nasil etkilediginin analiz edilmesinde kullaniimaktadir (Kaya, 2010).
Analizlerin sonuglarinin saglamliginin test edilmesi adina duyarliik analizine
basvurulmus; her bir ana karakteristiginin agirliklari sirasiyla %25 artirilarak alternatif

siralamasinin degisip degismedigi incelenmistir.
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Asama 7: Analizlerin sonuglarinin karsilastiriimasi

Calismada klasik ve bulanik AHP olmak tizere 2 ayri analiz yapilmistir. Bu asamada bu
analiz sonuglarinin kriter agirliklari ve alternatif siralamalari agisindan farklihk

gosterip gostermedigi arastiriimistir.

3.3. Klasik Analitik Hiyerarsi Prosesinin Uygulanmasi

Yukarida aciklanan asamalar dogrultusunda, ilk olarak klasik AHP yontemi
uygulanmistir. Bu kapsamda, uzmanlara ana kriterler icin 1 adet, ana kriterlere bagl
alt kriterlericin 4 adet ve her bir alt kriter baglaminda alternatiflerin degerlendirilmesi
icin 14 adet olmak {zere toplam 19 anket sorusu yéneltilmistir. U¢ uzmanin verilen
anketler ile yanitladiklari sorular ikili karsilastirma matrislerine donustirilmustar.
Ornek olarak 3 uzmanin ana kriterler icin verdigi yanitlardan elde edilen ikili

karsilastirma matrisi Tablo 3.1’de gosterilmektedir.

Tablo 3.1. Ana Kriterlerin ikili Karsilastirma Matrisi

Kriterler Kullanilabilirlik igerik Fonksiyonel Giivenilirlik
Uygunluk
1/5 5 3
Kullanilabilirlik 1 1/3 1/5 1/9
1/9 1/7 1/9
9 7
icerik 1 1/3 1/5
1 1/5
Fonksiyonel 1/3
Uygunluk 1 1/5
1/3
Giivenilirlik 1

Uzmanlarin ortak kararini gésteren ikili karsilastirma matrisini elde etmek icin daha
once aciklandigl gibi geometrik ortalama alma islemi tim matrislere uygulanmistir
(Tablo 3.2). Bu islem yapilmadan 6nce 3x19 adet matrisin SuperDecision paket
programi ile tutarliliklari kontrol edilmis ve her bir matris %10’dan diistk bir oran ile

tutarh bulunmustur.
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Tablo 3.2. Uzman Degerlendirmelerinin Geometrik Ortalamalarinin Alinmasi

Kriterler Kullanilabilirlik icerik T BFE Guvenilirlik
Uygunluk
Kullanilabilirlik 1 0,19 0,52 0,33
icerik 1 1,44 0,65
Fonksiyonel
1 2
Uygunluk 0,28
Giivenilirlik 1

Geometrik ortalamalarin alinmasi ile 57 adet olan ikili karsilastirma matrisleri, ortak
karari gosterecek sekilde 19 adete indirgenmistir ve analizler bu matrisler Gzerinden
yapilmigtir. 19 matris igin veriler tekrar programa girilmis ve her bir matrisin tutarl
oldugu gorilmaustir. Asagida SuperDecision paket programina girilen verilerden elde

edilen kriter agirliklari ve tutarlihk oranlari raporlanmistir (Sekil 3.2.).

2. Node comparisons with respect to selection of the bes~ -] 3. Results
Graphical Verbal Matrix Questionnaire Direct Mormal — Hybrid —i
Comparisons wrt "selection of the best technology markets' websites" node in "Ana Kriterler" ¢ Inconsistency: 0.05405
4Gavenilirlik is 3.0303 times more important than 1Kullaniiabilirlik —
1Kullani~ 0.09120

Inconslstencyl 2lcerik ~ IFonksiyon~ | 4Givenilir~ i 0.31629
Kullanila~ 4 526314 [19230|4 [3.030B L 0.16381
= AGuvenili~ 042870
2igerik ~ € (144 |4 |1.5384
Fonksiyon~ 4 35714

Sekil 3.2. Ana Kriterlerin Lokal Agirliklarinin Elde Edilmesi

Sekil 3.2’de ana kriterlerin lokal agirliklarinin elde edildigi ekran goriintlisii yer
almaktadir. Matris 0.05405 tutarhilik orani ile tutarl bulunmustur. En énemli kriter
sirasiyla glvenilirlik (0.4287), icerik (0.3163), fonksiyonel uygunluk (0.1638) ve
kullanilabilirliktir (0.0912). Guvenilirlik, en disiik 6neme sahip kullanilabilirlik
kriterine gore 4 kattan daha fazla 6neme sahiptir. Bu sonuglar, teknoloji
magazalarinin internet sitelerinin kalitelerinin arttirilmasi hedeflendiginde 6ncelikle
ozelligin internet sitesinin  guvenilirligi  oldugunu

gelistirilmesi  beklenen

gostermektedir.
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2. Node comparisons with respect to 1Kullanilabilirlik -] 3. Results

Graphical Verbal Matrix Questionnaire Direct ml ml
Inconsistency | éﬁﬂ-ﬁm” 1Cslerli- |1D.><unam~ |1E.Sitzdz~ L. |1G‘Ku|\am~ | Inconsistency: 0.01164 03508
1A,
Fse 4 24300(4 [a7619[4 |25 [4 [20411[4 [43478[4 29411 007790
o 4 [14292| 4 [41666| 4 [17241[ 4 [25641]4 [17543 E;S%Z
1C.Iglerli~ A 20833 |4= 144 |4 [1.2195|4= [2.08 0'11355
1D.Kullani~ €= 356 [4= 171 |[4=[398 - 0213371
T Sitede - 4 |[14492|€ [119 4 Completed
jrglmna'- « 247 ‘ F Comparison ’

Copy to clipboerd | Copy to clipboard |

Sekil 3.3. Kullanilabilirlik Kriterine Bagh Alt Kriterlerin Agirliklarinin Elde Edilmesi

Sekil 3.3 kullanilabilirlik kriterinin alt kriterinin 6nem agirliklarini géstermektedir.
Sekilde gorildigi Gzere 0.3279 lokal agirlik ile kullanici araylzi estetigi en onemli
kriter, 0.0381 lokal agirlik ile erisebilirlik ise en az 6neme sahip kriter olmustur. Bu
sonucun ortaya ¢ikmasinda, son kullanicilarin ilk olarak internet sitesinin araylziine

odaklanmalarinin etkili oldugu sdylenebilir.

2. Node comparisons with respect to 2icerik | 3. Results
Graphical Verbal Matrix Questionnaire Direct Mormal — Hybrid —!
Comparisons wrt "2icerik" node in "icerik Alt Kriterleri” cluster Inconsistency: 0.00000
2A Bilgi Kalltest: is 2.08 times more important than 2B_Anlasilabilirlik 0,6?532
Inconsistency | |2B.Anlasi~| 0.32468|
e
A Compieees B
j‘ 7 S, :I’
Copy to clipboard | Copy to clipboard |

Sekil 3.4. icerik Kriterine Bagli Alt Kriterlerin Agirliklarinin Elde Edilmesi

icerik, ana kriterler icinde 2. en dnemli kriterdir ve bilgi kalitesi ve anlasilabilirlik olmak
Uzere 2 alt kritere sahiptir. Bu alt kriterlerden bilgi kalitesi, anlasilabilirlik alt kriterine

gore yaklasik 2 kat daha onemlidir (Sekil 3.4.).

2. Node comparisons with respect to 3Fonksiyonel Uygunlu~|-| 3. Results
Graphical Verbal Matrix Questionnaire Direct Mermal —i Hybrid —
Comparisons wrt "3Fonksiyonel Uygunluk" node in "Fonksiyonel Uygunluk Alt Kriterleri" cluster Inconsistency: 0.00000
3B.Fonksiyonel Yerindelik is 1.9231 times more important than 3A Fonksiyonel Tamiik

3A.Fonksi~ 0.34211
oty | o] [ [oesrag

E‘F Completed :|
‘ Comparisen ’
Copy to clipboard Copy to clipboard |
Sekil 3.5. Fonksiyonel Uygunluk Kriterine Bagli Alt Kriterlerin Agirliklarinin Elde Edilmesi

icerik kriterine benzer sekilde fonksiyonel uygunluk kriteri de 2 alt kriterden
olusmaktadir. Fonksiyonel yerindelik 0.6579 6nem agirligi ile fonksiyonel tamliga gore

daha 6nemlidir (Sekil 3.5.).
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2. Node comparisons with respect to 4Gavenilirlik | 3. Resulis
Graphical Verbal Matrix Questionnaire Direct Normal — Hybrid —
Comparisons wrt "4Guvenilirlik" node in "Govenilirlik Alt Kriterleri" cluster Inconsistency: 0.00000
4A Glvenlik is 1.91 times more important than 4C_Elveriglilik = —
B - 4A Givenl~ 0.48849
consstency | (5, |scoen | 4B Kurtar~ 0.25575
sngoveni- |4 ’71_91 pm ,71_91 4C Elveri~ 0.25575
8.
Kurtor- «h
« Completed
Ei ¥ Comparison Ei
Copy to clipboard Copy to clipboard

Sekil 3.6: Glvenilirlik Kriterine Bagl Alt Kriterlerin Agirliklarinin Elde Edilmesi

Guvenilirlik en 6nemli ana kriter olarak bulunmustur. Guvenilirligin alt kriterleri

arasinda ise glvenlik (0.4885) en 6nemlisidir. Kurtarilabilirlik ve elverigliligin 0.2558

lokal agirlik ile esit oneme sahip olduklari gorilmustir (Sekil 3.6.).

Bu asamaya kadar, ana ve alt kriterlerin lokal agirliklarina ulasilmis ve bu agirliklardan

global agirliklar elde edilmistir (Tablo 3.3).

Tablo 3.3: Kriterlerin Lokal/Global Agirliklari ve Siralamalari (AHP)

Lokal

Lokal

Global

Ana Kriterler Agirlik Alt Kriterler Agirlik Agirlik Siralama
1A- Erigebilirlik 0,0381 0,0035 14
1B- Ogrenilebilirlik 0,0779 0,0071 13
1C- islerlik 0,1588 0,0145 10
1 Kullanilabilirlik ~ 0,0912 ;St;figlilamc' Arayuzd 03279 NG 8
1E- Sitede Dolasilabilirlik 0,1136 0,0104 11
1F- Taninabilirlik Uygunlugu 0,1887 0,0172 9
ES;uKm“!Z"'C' Hatas! 0,0950  0,0087 12
. 2A- Bilgi Kalitesi 0,6753 0,2136 1
2 Igerik 0,3163
2B- Anlasilabilirlik 0,3247 0,1027 6
3 Fonksiyonel 3A- Fonksiyonel Tamlik 0,3421 0,0560 7
Uygunluk 0,1638
3B- Fonsiyonel Yerindelik 0,6579 0,1078 5
4A- Guvenlik 0,4885 0,2094 2
4 Guvenilirlik 0.4287 45 Kurtanilabilirlik 0,2558  0,1096 3
4C- Elverislilik 0,2558 0,1096 4
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Ayrica tabloda global agirliklara bagh siralamalar da yer almaktadir. Bu siralamaya
gdre en dnemli alt kriterler bilgi kalitesi ve giivenliktir. Ogrenilebilirlik ve erisilebilirlik
alt kriterleri ise 6nem derecesine goére en alt sirada yer almaktadir.

Tirkiye’deki teknoloji magazalari olan Bimeks, Gold, istanbul Bilisim, MediaMarkt,
Teknosa ve Vatan Bilgisayar bu uygulamanin alternatifleridir. Her bir alt kritere gore
alternatiflerin agirliklari da SuperDecision paket programi ile hesaplanmistir. Tablo
3.4’te alt kriterlerin global agirliklari ve alternatiflerin her bir kritere bagh agirliklari
yer almaktadir. Kriter agirliklari ile alternatiflerin agirliklarinin garpilip toplanmasi ile
nihai oncelik degerleri elde edilmistir. Bu degerler, klasik AHP ydnteminin analiz
sonuclarini vermektedir. Bu sonuglara gore, Teknosa 0.2725 nihai 6ncelik degeri ile
ilk sirada yer almakta, onu sirasiyla MediaMarkt (0.2433), Bimeks (0.1863), Vatan
Bilgisayar (0.1245), istanbul Bilisim (0.0897) ve Gold (0.0836) takip etmektedir.
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Tablo 3.4. Klasik AHP’ye Gére Alternatiflerin Nihai Oncelik Degerleri ve Nihai Siralamalarinin Elde Edilmesi

= a ~ =
= o— 3 © - 4 — -_
= ™ 200 ~ = - 4 = ] ) 5 < ‘=
= = G B = = © g = c Q = = = )
£ 3 £ £& 3£ & Tz £ 3 S, s T 3 7 @
Kriterler 2 = ] S 4 9 3 c = S g ~ = = 228 g ] 2 a
& £ = 33 52 £S5 £35 g = £E £2 3 & g = £
5 5 o S ug % =5 3 < se 2% 9 £ o 3 5
& He) - e = - 'T =) z ¥ & < <& a > g X Q e g
Alternatifler - ) < e 5 [ N a o « @ ~ ‘0 2
- - < © ©
£ £
Onem Agirliklari  0,0035 0,0071 0,0145 0,0299 0,0104 0,0172 0,0087 0,2136 0,1027 0,0560 0,1078 0,2094 0,1096 0,1096 z z
Bimeks 0,1707 10,0839 10,1732 0,1851 0,1406 0,2073 0,2497 0,1375 0,228 0,1353 0,1511 0,189 0,2082 0,279 0,1863 3
Gold 0,0392 0,21271 0,0707 0,1195 0,1066 0,0718 0,0778 0,0821 0,1152 0,0615 0,0741 0,0577 0,1193 0,0830 10,0836 6
istanbul Bilisim 0,0679 0,0841 0,1613 10,3118 0,1065 0,0619 0,0514 0,0586 0,1298 0,0627 0,0617 0,0918 0,0913 0,0855 0,0897 5
MediaMarkt 0,1193 0,1256 0,2357 0,0859 0,3154 0,2834 0,2694 0,2969 0,0991 0,2807 0,3738 0,1675 0,2898 0,2651 0,2433 2
Teknosa 0,3118 0,4194 0,1884 0,1562 0,1907 10,2708 0,2475 0,2940 0,3576 0,3104 0,2172 10,3232 0,2038 0,2003 0,2725 1
Vatan Bilgisayar 0,2912 0,1699 0,1708 0,1415 0,1401 0,1048 0,1043 0,1310 0,0699 10,1494 0,1221 0,1702 0,0876 0,0865 0,1245 4
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3.4. Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesinin Uygulanmasi

Klasik AHP metodunun, kesin sayilar kullanarak degerlendirmeler yapmasi ve uzman
goruslerini tam olarak yansitamamasi vb. gibi dezavantajlari oldugundan, yontem
olarak tek basina kullaniimasinin yeterli olmadigi kanisina variimistir. Bu nedenle bu
calismada, internet sitesi kalitesi degerlendirme kriterlerleri ve ilgili alternatifler,
uzmanlarin goruslerinin belirsizligi ve muglakligi sebebiyle bulanik AHP yontemi

kullanilarak da agirliklandirilmis ve siralanmistir.

Bu asamada oncelikle uzmanlar tarafindan doldurulan ikili karsilastirma matrisleri
(EK-1) bulanik sayilara donusturilmustir. Bulanik sayilara dontstiirme isleminin daha

iyi anlasilabilmesi icin asagida bir 6rnek verilmistir.

Ornek: Kalite modelinin ana kriterlerinden olan “icerik” ile “kullanilabilirlilik”
kriterlerinin ikili karsilastirilmasina bakildiginda; her bir uzman tarafindan icerik
kriterinin kullanilabilirlik kriterine gore kiyaslamasi sirasiyla 5, 3 ve 9 seklinde
yapiimistir. Esitlik 3.1’e gore iki kriter arasindaki kiyaslamanin bulanik sayiya

donistirme islemi su sekildedir:

I m u

min(5,3,9)=3 | (5+3+9)/3=5,67 | max(5,3,9)=9

Tum matrisler 6rnekte gosterildigi gibi bulanik sayilara dontstirilmus, kriterler ve
alternatifler icin toplam 19 adet ikili karsilastirma matrisi elde edilmistir. Daha sonra
klasik AHP metodu ile islem benzerligi olan ve diger bulanik yéntemlere kiyasla pratik
ve daha dogru sonuglar verdigine inanilan Chang mertebe analizi adimlari izlenmistir.
Oncelikle, ana kriterlere iliskin bulanik ikili karsilastirma matrisleri kullanilarak ana
kriterlerin; daha sonra her bir alt kriterin kendi ana kriterine gore degerlendirildigi
matrislerden alt kriterlerin ve her bir alternatifin her bir alt kritere gore
degerlendirildigi matrislerden alternatiflerin agirliklari hesaplanmistir. Kriterlerin ve
alt kriterlerin lokal agirliklari kullanilarak global agirliklari ve siralamalari elde

edilmistir. Son olarak her bir alt kriterin global agirligi ile alternatiflerin agirliklarinin
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carpilip toplanmasi ile alternatiflerin nihai dncelik degerlerine ve nihai siralamalarina

ulasiimistir. Tim islemler Microsoft Excel ile gergeklestirilmistir.

Ornek olarak ana kriterlerin ikili karsilastirma matrisi kullanilarak tiim islemler
anlatilacak, diger kriter ve alternatiflerin sadece ikili karsilastirma matrisleri ve elde

edilen agirliklari verilecektir.

Tablo 3.5. Ana Kriterlerin ikili Karsilastirma Matrisi
Fonksiyonel

Kriterler Kullanilabilirlik icerik Guvenilirlik
Uygunluk
1/5 5 3
Kullanilabilirlik 1 1/3 1/5 1/9
1/9 1/7 1/9
5 9 7
icerik 3 1 1/3 1/5
9 1 1/5
Fonksiyonel 1/5 /9 1/3
Uygunluk > 3 1 1/5
7 1 1/3
1/3 1/7 3
Giivenilirlik 9 5 5 1
9 5 3

Tablo 3.6. Ana Kriterlerin Bulanik Sayilara Déniistiiriilmis ikili Karsilastirma Matrisi

Kriterler  Kullanilabilirlik icerik F:’J';';ﬂzfu";' Giivenilirlik
Kullanilabiliik 1 1 1 011 021 033 0714 1,78 5 011 1,07 3

icerik 3 567 9 1 1 1 033 344 900 020 247 7
Fonksiyonel

0,20 4,07 7 0,11 1,37 3 1 1 1 0,20 0,29 0,33
Uygunluk

Giivenilirlik 0,33 6,11 9 0,14 3,38 5 3 3,67 5 1 1 1

Matrisin tiim satirlarinin toplami (Esitlik 2.9 ve 2.10 elde edilen):

] m u
Tim Matris Genel Toplam 11,89 37,53 66,67
1Kullanilabilirlik Satirinin Toplami 1,37 4,07 9,33
2icerik Satirinin Toplami 4,53 12,58 26,00
3Fonksiyonel Uygunluk Satirinin Toplami 1,51 6,73 11,33
4Guvenilirlik Satirinin Toplami 4,48 14,16 20,00
Sentetik derece degerleri (Esitlik 2.8’den elde edilen):
I m u

S1 0,020 0,108 0,785

Sz 0,068 0,335 2,188

S3 0,023 0,179 0,954

Sa 0,067 0,377 1,683
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S1=(1.37,4.07,9.33) ® (1/66.67, 1/37.53, 1/11.89) = (0.020, 0.108, 0.785)
S, =(4.53,12.58,26) ® (1/66.67,1/37.53,1/11.89) = (0.068, 0.335, 2.188)
Ss=(1.51, 6.73,11.33) ® (1/66.67, 1/37.53, 1/11.89) = (0.023, 0.179, 0.954)
S, =(4.48,14.16,20) ® (1/66.67,1/37.53,1/11.89) = (0.067, 0.377, 1.683)

Elde edilen sentetik derece degerleri kullanilarak bulanik sayilarin karsilastirmalari su

sekilde yapilmaktadir:

Tercih edilme oranlari (Esitlik 2.11 ve 2.12):

V(S12S2) V(S12S3) V(S1254) V(S2251) V(S22S3) V(S2254)
diger diger diger m22>m1 m2>m1 diger
0,760 0,915 0,640 1 1 0,981

V(S32S1) V(S32S2) V(S3254) V(S42S1) V(S42S2) V(S42S3)

m22ml diger diger m22m1l m22m1 m22m1

1 0,850 0,817 1 1 1

Tercih edilme oranlarinin  kullanilmasi ile kriterlerin  6ncelik degerlerine
ulasilmaktadir:

Kriterlerin éncelik degerleri (Esitlik 2.13):

V(Si2Sj) S1 S2 S3 Sa min V(Si2Sj)
S1 0,760 0,915 0,640 0,640
Sz 1 1 0,981 0,981
Ss 1 0,850 0,817 0,817
Sa 1 1 1 1

Adirhk vektorleri (Esitlik 2.14):
W'=(0.640, 0.981, 0.817, 1)

Normalize edilmis agirlik vektérleri (Esitlik 2.15):
W=(0.186, 0.285, 0.238, 0.291)

Agirhk vektorleri ve ardindan normalize edilmis agirlik vektorleri hesaplanmistir.
Hesaplamalar sonucunda ana kriterlerin 6nem agirliklari ve siralamalari asagidaki
gibidir (Tablo 3.7.):

Tablo 3.7. Ana Kriterlerin Agirliklari ve Siralamalari

KRIiTER AGIRLIK SIRALAMA
1Kullanilabilirlik 0,186 4
2igerik 0,285 2
3Fonksiyonel Uygunluk 0,238 3
4Guvenilirlik 0,291 1
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Bulanik AHP yontemi ile ana kriterlerin agirliklarina ve siralamalarina ulasilmistir
(Tablo 3.7.). 0,291 lokal agirlik ile gtivenilirlik en 6nemli kriter olmustur. Glvenilirlik
kriterini sirasiyla igerik (0,285), fonksiyonel uygunluk (0,238) ve kullanilabilirlik (0,186)

izlemistir.

Ana kriterlerin agirliklari ve buna bagli siralamalari elde edildikten sonra ana kriterlere

bagl alt kriterlerin agirliklari da ayni islem sirasi takip edilerek bulunmustur.

Tablo 3.8: Kullanabilirlik Kriterinin Alt Kriterlerinin Bulanik Sayilara Dénustirilmis ikili
Karsilastirmalar Matrisi

1A 1B 1C 1D 1E 1F 1G
o o 4 o o & VW O O N [ — o 9~
T S S S S . S S SR G N S T S G TS G G
S o o O © o o o o o o o o o o
o < o & ®m O o 4 o - o
ﬂ = o 1 +d d 4 AN 0 n &N A o N A e I < e < O
[ o o o o « o o o o
©) ~ O m  © ~ ) )
o ™ v~ S N A dA =+ M N 4 4 0 n M0 N H ™M m
© « o o B o - ~
[a) [20] [a0] [20] M~ o o0 o
= N MmO~ ™ M n — M o — — — %) O in o N o ™ ™M~
© < ~ ™ o <
w ~ M © M 0 o o m o < n o
o 2 L wnm o N n M A NN M dH H =3 N0 n M n
%) o o o o o o o o o
w ™ M  © o~ o o o o
] — Mo MmN~ N O o N = m N N — — — — ™ n
© o < S o o S
~ o 9~ m  © 4 N ®m O o o o
Y =« @ n 8 9 o m 1 « 4N M 8 I o & N e e od
Sl ) o < o o S o o o - o o

w=(0.031, 0.145, 0.161, 0.189, 0.150, 0.180, 0.144)

Tablo 3.9. icerik Kriterinin Alt Kriterlerinin Bulanik Sayilara Dénustiiriilmis ikili Kargilagtirma Matrisi

Alt Kriterler 2A 2B
2A 1 1 1 0,20 4,73 9
2B 0,11 1,77 5 1 1 1

W=(0.532, 0.468)

Tablo 3.10. Fonksiyonel Uygunluk Kriterinin Alt Kriterlerinin Bulanik Sayilara Déniistirilmiis ikili
Karsilastirma Matrisi

Alt Kriterler 3A 3B
3A 1 1 1 0,14 1,16 3
3B 0,33 3,44 7 1 1 1

W=(0.448, 0.552)
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Tablo 3.11. Giivenilirlik Kriterinin Alt Kriterlerinin Bulanik Sayilara Dénustiiriilmis ikili Karsilagtirma

Matrisi
Alt Kriterler 4A 4B 4C
4A 1 1 1 0,33 3,44 7 0,33 3,44 7
4B 0,14 1,16 3 1 1 1 1 1 1
4C 0,14 1,16 3 1 1 1 1 1 1

W=(0.417, 0.291, 0.291)

Tim ana kriterlere ait alt kriterlerin bulanik sayillara donustirilmas kil
karsilastirmalar matrisleri kullanilarak ilgili agirliklari hesaplanmistir. Elde edilen
agirhklari, lokal agirliklarin birbirleriile garpilip toplanmasi ile ulasilan global agirliklar

ve siralamalari gosteren Ozet tablo asagida yer almaktadir (Tablo 3.12):

Tablo 3.12. Kriterlerin Lokal/Global Agirliklari ve Siralamalari (BAHP)

Ana Kriterler :;':Ial:( Alt Kriterler AL;I:::( i;:?kl Siralama
1A- Erisebilirlik 0,0309 0,0058 14
1B- Ogrenilebilirlik 0,1446 0,0269 12
1C- islerlik 0,1608 0,0299 10
1Kullanilabilirlik 0,1860 1D- Kullanici Araytizi Estetigi 0,1893 0,0352 8
1E- Sitede Dolagilabilirlik 0,1502 0,0279 11
1F- Taninabilirlik Uygunlugu 0,1804 0,0336 9
1G- Kullanici Hatasi Korumasi 0,1438 0,0268 13
icerik 0,2850 2A- Bilgi Kalitesi 0,5323 0,1517 1
2B- Anlasilabilirlik 0,4677 0,1333 2
3Fonksiyonel 3A- Fonksiyonel Tamlik 0,4484 0,1067 5
Uygunluk 0,2380
3B- Fonsiyonel Yerindelik 0,5516 0,1313 3
4A- Guvenlik 0,4170 0,1213 4
AGuvenilirlik 02910 45 Kurtaniabilirlik 0,915  0,0848 6
4C- Elverislilik 0,2915 0,0848 7

Tablo 3.12’de goérildigi tzere kullanilabilirlik ana kriterine bagli en énemli alt kriter
kullanici arayiizii estetigi (0,1893) iken, en az 6nemli kriter erisilebilirlik (0,0309)
olmustur. Buna ek olarak, icerik alt kriterlerinden en 6nemli kriter bilgi kalitesi
(0,5323), fonksiyonel uygunluk alt kriterlerinden en o6nemli kriter fonksiyonel
yerindelik (0,5516) ve givenilirlik alt kriterlerinden en 6nemli kriter giivenlik (0,4173)
olarak bulunmustur. Ayrica, global agirliklar hesaplandiktan sonra kriterlerin 6nem

derecesine gore siralamalarina bakildiginda, alt kriterler arasinda en 6nemli ilk {i¢
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kriter bilgi kalitesi, anlasilabilirlik ve fonksiyonel yerindeliktir. En az dGneme sahip alt

kriterin ise erisilebilirlik oldugu gorilmektedir.

Ana ve alt kriterlerlerin agirliklarinin elde edilmesi ile ayni adimlar izlenerek ayri ayri
alt kriterler baglaminda alternatiflerin agirliklari da hesaplanmistir. Bu agirliklar Tablo
3.13’de yer almaktadir. Her bir alt kriter agirligi ile hesaplanan alternatif agirliklarinin
carpilip toplamasi sonucunda alternatiflerin nihai 6ncelik degerleri bulunmustir. Bu
oncelik degerleri bulanik AHP yénteminin kullanilmasindan elde edilen alternatif
siralamalarini vermektedir. Nihai siralama sonucunda, MediaMarkt (0,2074) ilk
sirada, Teknosa (0,2065) ikinci sirada ve istanbul Bilisim (0,1183) son sirada yer

almaktadir.
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Tablo 3.13. Bulanik AHP’ye Gére Alternatiflerin Nihai Oncelik Degerleri ve Nihai Siralamalarinin Elde Edilmesi

~ = . = @ B = < =
= = - 0 X = - a = ) 3 = =
£ = = S8 of =z 2& £ = s gy = = = 2
= o) < E§% TE =B% §3 = o z2x 83 5 © Iy o
H - (V] = w Qo C —= - = 4 i ] = —_ = a
Kriterler 9 ‘c - 55 £ c T 58 = = L E g3 2 = 5 ° ©
5 E . S5 L% §8 =3 2 & S8 St © g 2z = g
S & ¢ 4% #f 85 egF 2 0z &¢ P13 o 5 5 0§ ¢
1 b (a] i 1} . o0 1 < He) \
Alternatifler - a < - T o & « = ‘T ‘T
L L
Onem Agirliklarr  0,0058 0,0269 0,0299 0,0352 0,0279 0,0336 0,0268 0,1517 0,1333 0,1067 0,1313 0,1213 0,0848 10,0848 < z
Bimeks 0,2320 0,1011 0,1747 0,1682 0,1565 0,2020 0,2050 0,1754 0,1776 0,1817 0,1810 0,1776 0,2019 0,2280 0,1833 3
Gold 0,0000 0,1668 0,1318 0,1445 0,1381 0,1200 0,1339 0,1349 0,159 0,0974 0,1162 0,1076 0,1586 0,1089 0,1276 5
istanbul Bilisim 0,0380 0,1001 0,1667 0,1844 0,1578 0,0974 0,0910 0,0967 0,1616 0,0975 0,0920 0,1391 0,1063 0,1090 0,1183 6
MediaMarkt 0,1905 0,1760 0,1910 0,1608 0,2084 0,2146 0,2112 0,2089 0,1779 0,2203 0,2367 0,1943 0,2210 0,2263 0,2074 1
Teknosa 0,2705 0,2568 0,1678 0,1655 10,1765 0,2107 0,1992 0,2136 0,1930 0,2209 0,2099 0,2022 0,2062 0,2189 0,2065 2
Vatan Bilgisayar 0,2689 0,1992 0,1681 0,1767 0,1628 0,1554 0,1597 0,1705 0,1339 0,1824 10,1643 0,1793 0,1060 0,1091 0,1569 4
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3.5. Duyarhlik Analizi

Duyarhlik analizi, degerlendiricilerin verdigi cevaplarin gecerliligini ve saglamhigini
inceleyen bir analizdir. Daha agik bir ifadeyle, duyarhlik analizi ile degerlendiricilerin
degismesi veya kararlarini degistirmeleri durumunda siralamanin nasil degisecegi
izlenebilmektedir. Onem agirliklari, degerlendiricilerin subjektif kararlarina baghdir.
Alternatif siralamalari da 6nem agirliklarina bagl oldugundan, nihai siralamanin
stabilititesinin test edilmesi, analizin duyarhligi icin nem tegkil etmektedir. Siralama
kriter agirliklarindaki ufak degisikliklere karsi bliyik olgclide duyarl ise agirliklarin

dikkatli bir sekilde incelenmesi 6nerilmektedir (Blylkozkan ve Ciftgi, 2012).

Literatirde kriterlerin agirliklarinda bazi artislar yapilarak duyarlilk analizleri
gerceklestirilmistir (Chang vd, 2007; Wu, Lin ve Chen, 2007). Bu calismada, hem AHP
hem bulanik AHP yéntemlerinin kullanildigl analizler sonucunda elde edilen ana
kriterlerin agirliklari sirasiyla %25 artirilarak alternatiflerin nihai siralamalarindaki
degisiklikler incelenmis ve kriterlerin dnem agirliklarindaki degisimlere ne derece
duyarh oldugu test edilmistir. Duyarhlik analizi islemleri ve nihai siralamalar Tablo
3.14, 3.15, 3.16 ve 3.17’de Ozetlenmistir. AHP yonteminin kullanildigi analizlerde,
sadece igerik kriterinde %25’lik bir artis yapildiginda ana kriter 6nem siralamasinin
degismedigi ve nihai siralamalarda herhangi bir degisiklik olmadigi tespit edilmistir.
Bulanik AHP yonteminin kullanildigi analizde ise guvenilirlik kriterindeki %25’lik artig
hari¢ diger ana kriterlerin 6onem siralamalarinda degisiklikler meydana gelmistir.
Alternatiflerin nihai 6énem siralamasindaki degisiklik ise sadece igerik kriterinin

%25'’lik artisi gerceklestiginde olmustur.
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Tablo 3.14. Ana Kriter Agirliklarindaki Degisimler (AHP)

5 = =
5 5 8 £: : % :
£ = s 8 x & X E =
= R g € o x < g
d < & s8 & = &
< = X K=y
Kull. 0,0912 4 0,1140 4 0,0807 4
icerik 0,3163 2 0,3084 2 0,3954 1
Fonk.Uygn. 0,1638 3 0,1597 3 0,1449 3
Giiv. 0,4287 1 0,4179 1 0,3791 2
Tyxf o ££ o
c =< € = < €
> 5 x s T x s
" oy = © [ ©
538 & 3 2 &
w X O R
0,0867 4 0,0741 4
0,3008 2 0,2570 2
0,2048 3 0,1331 3
0,4077 1 0,5359 1
Tablo 3.15. Alternatif Siralamalarindaki Degisimler (AHP)
= © = © ©
b = £ g £ = £
= Q. s = t 8 in 8
] c o © 2 < © N v ©
= :Q >80 = L x — X £ =
X — @ (2 c = (%] ~ w
© T Q ‘S © i = = =
c =< < =q £ ) <
< 2 = 2 = = L5 =
Bimeks 0,1863 3 0,1862 3 0,1841 3
Gold 0,0836 6 0,0839 6 0,0847 6
Is.t?“:'bm 0,0897 5 0,0916 5 0,0888 5
Bilisim
Media
,24 ,2421 2 ,242 2
Markt 0,2433 0 0 0
Teknosa 0,2725 1 0,2713 1 0,2774 1
Vatan 0,1245 4 0,1250 4 0,1230 4
Computer
— <
S5he £ s T £ £ S
v W < 2 - < Z =
S > X = 3 X =
8 S w 3 7
0,1843 3 0,1922 3
0,0830 6 0,0829 6
0,0884 5 0,0898 5
0,2481 2 0,2396 2
0,2714 1 0,2704 1
0,1248 4 0,1251 4
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Tablo 3.16. Ana Kriter Agirliklarindaki Degisimler (BAHP)

- =z =
5 S 2§ :
£ = 8 B x o X £ =
= 5 e £ = © x < ©
L < & s 3 & 5 &
< S5 N iy
b4
Kull. 0,1863 4 0,2328 3 0,1677 4
icerik 0,2852 2 0,2688 2 0,3565 1
Fonk.Uygn. 0,2377 3 0,2241 4 0,2140 3
Giiv. 0,2908 1 0,2742 1 0,2618 2
Txf o ££ o
= 5 X o c X £
[ Y © [ ©
6§34 & 38 3
L X O xR
0,1718 4 0,1672 4
0,2629 3 0,2559 2
0,2972 1 0,2133 3
0,2682 2 0,3635 1
Tablo 3.17. Alternatif Siralamalarindaki Degisimler (BAHP)
g = £ Z o £ X £
= T - 5 = £ S in s
] c o © 2 < © N v ©
= :O b = L x — X £ =
~ ) n = = n ~ < n
© T Q s & i s T s
c = < = g r [ <
< z = 2 = = L5 =
Bimeks 0,1833 3 0,1826 3 0,1826 3
Gold 0,1276 5 0,1280 5 0,1293 5
Is.t??bm 0,1183 6 0,1191 6 0,1192 6
Bilisim
Media
,2074 1 ,2 1 ,2061 2
Markt 0,20 0,2065 0,206
Teknosa 0,2065 2 0,2059 2 0,2062 1
Vat
atan 0,1569 4 0,1579 4 0,1566 4
Computer
Txk o ££ o
2 < ‘5 = < -
ses  EE : s s
£3k <% 25 =%
2 2R o
0,1831 3 0,1849 3
0,1261 5 0,1271 5
0,1165 6 0,1186 6
0,2091 1 0,2078 1
0,2071 2 0,2067 2
0,1581 4 0,1549 4
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3.6. Klasik Ve Bulanik AHP ile Elde Edilen Bulgularin Kargilastirilmasi

Uzmanlardan toplanan anket verileri Bolim 3.3 ve 3.4’te klasik ve bulanik AHP
yontemleri ile analiz edilmistir. Analizlerin karsilastirildigi tablolar asagida yer

almaktadir (Tablo 3.18 ve Tablo 3.19).

Tablo 3.18 ana ve alt kriterlerin lokal ve global agirliklarini ve siralamalarini
gostermektedir. Klasik AHP ve bulanik AHP yoéntemleri ile ulasilan sonuglara
bakildiginda, agirliklar ve siralamalar genel olarak benzerlik géstermesine ragmen
bazi farkhlar ortaya cikmistir. Ornegin, her iki ydntemde de ana kriterlerin énem
siralamalari birbirleri ile benzerlik gbstermektedir. Bununla birlikte, en 6nemli ana
kriter olan gdivenilirlik ile kullanilabilirlik arasinda klasik AHP’de yaklasik 5 kat bir fark
goralurken (guvenilirlik, 0.4287 ve kullanilabilirlik, 0.0912); bulanik AHP’de aradaki
farkin 2 kat bile olmadigi gorilmektedir (glvenilirlik, 0.2910 ve kullanilabilirlik,
0.1860). Alt kriterlerin siralamalarina bakildiginda ise, her iki yontem ile yapilan
analizler sonucunda, en 6nemli kriter bilgi kalitesi iken en az 6neme sahip alt kriter
erisebilirlik olarak bulunmustur. Yine alt kriterlerin agirliklari arasindaki marj, bulanik
AHP’de daha disuktir. Diger yandan, en onemli ve en az 6nemli alt kriterler ayni
¢ikmis olsa bile, geriye kalan 12 alt kriterin siralamalarinda iki yontem arasinda

farkhhklar vardir.

Alternatiflerin nihai 6ncelik degeri ve nihai siralamalarinin karsilastirilmasi Tablo
3.19’da verilmistir. AHP ve bulanik AHP yoéntemleri ile analizler sonucunda her iki
yontem igin de nihai siralamalar degismis fakat ¢ok buylk bir degisiklik olmamistir.
AHP’de birinci siradaki alternatif Teknosa (0.2725), son siradaki alternatif Gold
(0.0836) iken; bulanik AHP’de MediaMarkt (0.2074) ilk sirada, istanbul Bilisim
(0.1183) son sirada yer almaktadir. Siralamalarda birinci ve ikinci siradaki alternatifler
(Teknosa, MediaMarkt) ile besinci ve altinci siradaki alternatiflerin (Gold, istanbul
Bilisim) yerleri birbirinden farklidir. Uglincii siradaki alternatif Bimeks ve doérdiincii
siradaki alternatif Vatan Bilgisayar'dir. Yine AHP ve bulanik AHP yontemleri ile
hesaplamalar sonucunda bulanik AHP yonteminden elde edilen alternatif agirliklar

arasindaki oran AHP yonteminden elde edilen agirliklara gore daha duislik ¢cikmistir.
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Tablo 3.18. Kriterlerin Lokal/ Global Agirliklarinin ve Siralamalarinin Karsilastiriimasi

Lokal Lokal Lokal
lobal Agirlik | Lokal Agirlik  Global Agirlik |
Ana Kriterler Agirhk  Agirhik Alt Kriterler Agirhk G O'ZZH;" : Sl(rAa::;a o(;AHg';)r : G O:E\Hs;r : S(l:;\:r:)a
(AHP)  (BAHP) (AHP)
1A- Erisebilirlik 0,0381 0,0035 14 0,0309 0,0058 14
1B- Ogrenilebilirlik 0,0779 0,0071 13 0,1446 0,0269 12
1C- islerlik 0,1588 0,0145 10 0,1608 0,0299 10
iKullantlabiliflik ~ 0.0912  0.1860 1D- Kullanici Arayiizi Estetigi 0,3279 0,0299 8 0,1893 0,0352 8
aniia r , , . NR(1R

uftantiabiiirt 1E- Sitede Dolasilabilirlik 0,1136 0,0104 11 0,1502 0,0279 11
1F- Taninabilirlik Uygunlugu 0,1887 0,0172 9 0,1804 0,0336 9
e [l i 0,0950 0,0087 12 0,1438 0,0268 13

Korumasi
_ 2A- Bilgi Kalitesi 0,6753 0,2136 1 0,5323 0,1517 1

2icerik 0,3163 0,2850

2B- Anlasilabilirlik 0,3247 0,1027 6 0,4677 0,1333 2
i’a;;:l::}/fnel 01638 02380 3A- Fonksiyonel Tamiik 0,3421 0,0560 7 0,4484 0,1067 5
3B- Fonsiyonel Yerindelik 0,6579 0,1078 5 0,5516 0,1313 3
4A- Gavenlik 0,4885 0,2094 2 0,4170 0,1213 4
Al 04287 0,2910  \p \\\rtariabilirlik 0,2558 0,1096 3 0,2915 0,0848 6
4C- Elverislilik 0,2558 0,1096 4 0,2915 0,0848 7

Tablo 3.19. Alternatiflerin Nihai Oncelik Degerlerinin ve Nihai Siralamalarinin Karsilastiriimasi

Alternatifler

Nihai Oncelik Degeri (AHP)

Nihai Siralama (AHP)

Nihai Oncelik Degeri (BAHP)

Nihai Siralama (BAHP)

Bimeks

Gold

istanbul Bilisim
MediaMarkt
Teknosa

Vatan Bilgisayar

0,1863
0,0836
0,0897
0,2433
0,2725
0,1245

3

AR NUO

0,1833
0,1276
0,1183
0,2074
0,2065
0,1569

3

A NEFER OWUV
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SONUC

Farklramaclar icin kurulan internet siteleri, insanoglunun giinliik yasantisinin ayrilmaz
bir parcasi haline gelmistir. internet siteleri alisveris, bilgi transferi, eglence, egitim
vb. bircok alanda yaygin olarak kullanilmaktadir. isletmeler icin bu mecranin éncelikli
amaci, kullanicilara/tuketicilere hitap etmek ve onlarin memnuniyetlerini
saglamaktir. Memnuniyetlerinin saglanmasi ise beklentileri karsilayan kaliteli bir
internet sitesine sahip olmaktan gecmektedir. Kalite, ol¢llebilir bir kavramdir.
Kalitenin Olglilmesi, isletmenin kendi eksikliklerinin farkina varip gelistirmesine ve

rekabetci avantaj kazanmasina olanak saglayacaktir.

internet (izerinden alisveris yapma c¢agimizin bir trendi olmustur. Bu trende bagl
olarak, internet siteleri isletmelerin milyonlarca kisiye ulastiklari etkin bir magaza
haline gelmistir. internet sitelerinde her sektérden iriin, hizmet ve bilgi sunulmakla
birlikte, arastirmalara gore Ulkemizde elektronik esya satisinin yapildigi internet
siteleri, internet Uzerinden alisveris yapma oranlarinda ilk sirada yer almaktadir.
Bununla birlikte, egitim, bankacilik vb. gibi sektérlerde internet sitesi kalitesinin
degerlendirilmesi Uzerine calismalar bulunmasina ragmen, literatlirde teknoloji
magazalarinin internet sitesi kalitesinin degerlendirilmesi tGzerine yapilmis bir calisma
bulunmamaktadir. Bu noktadan hareketle, bu calismaile ISO 25010 kalite modeli bazh
bir model gelistirilmis ve bu model Tirkiye’de faaliyet gosteren teknoloji
magazalarinin internet sitesi kalitelerini degerlendirmek tizere kullaniimistir. Bununla
birlikte, gelistirilen model ile uzmanlardan alinan degerlendirmeler klasik ve bulanik

AHP yontemleri ile analiz edilmis ve sonuglar karsilastiriimistir.

ISO 25010 kalite modeli genel kalite karakteristiklerinden olusmaktadir. Bu nedenle

kalite modelinin uygulama alanina gére 6zellestiriimesi gerekmektedir. Ozellestirme
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yapilirken uygulama alaninin yaninda, kimin bakis agina gére hazirlanacagina da
dikkat edilmelidir. Bu ¢alismada uygulama alani olarak teknoloji magazalarinin
internet siteleri, bakis agisi olarak bilgisayar sistemleri alaninda uzman son kullanicilar
secilmistir. Daha sonra literatiir taranmis, bazi uzmanlar ile gortsilmus ve 1ISO 25010
kalite modeli bazli yeni bir kalite modeli onerilmistir. Kalite modelinde hangi
kriterlerin olmasi, hangi kriterlerin eklenmesi ve hangi kriterlerin ¢ikarilmasi gerektigi
detayli bir sekilde tartisildiktan sonra 4 ana kriter ve 14 alt kriterden olusan bir kalite
modeli ortaya ¢ikmistir. Olusturulan modelin teknoloji magazalarinin internet sitesi
kalite degerlendirilmesindeki uygunlugu Letonya’da bulunan bir akademisyene

danigilarak teyit edilmistir.

Hiyerarsik bir yapida olan kalite modeli, hangi teknoloji magazasinin daha kaliteli bir
internet sitesine sahip oldugunun arastirildigi karar probleminin karmasik yapisini
basite indirgemistir. Kalite modeli Turkiye’deki teknoloji magazalarinin (Bimeks, Gold,
istanbul Bilisim, MediaMarkt, Teknosa ve Vatan Bilgisayar) internet sitesi kalitesinin
degerlendirilmesi icin kullaniimistir. Alternatiflerin kalite modeli ¢ercevesinde
degerlendirilmesinde, modelin ¢ok kriterli yapisina uygun olan, degerlendiricilere
anlasilabilir uygulama adimlari sunan, grup kararlarini dikkate alan ve problemi bir
bltlin olarak degerlendirebilmesine imkan taniyan AHP yontemi ve onun bulanik
versiyonu kullanilmistir. ilgili internet sitelerinin degerlendirilmesi tizerine segilen 3
uzmana Saaty’nin 1-9 6l¢egi kullanilarak doldurulacak ikili karsilastirma anketleri
verilmigtir.  Uzmanlar bu anketler vasitasiyla kriterleri ve alternatifleri
degerlendirmislerdir. Uzmanlardan toplanan veriler klasik AHP icin geometrik
ortalama alarak ortak ikili karsilastirma matrislerine donisturdimustar.
SuperDecision paket programi yardimiyla matrislerin tutarliliklari tek tek kontrol
edilmis ve tutarli olduklar tespit edilmistir. Daha sonra AHP adimlari izlenelerek
kriterlerin agirhklari ve alternatiflerin siralamalarina ulasilmistir. Bulanik AHP igin ise
uzmanlardan alinan ve tutarli bulunan matrisler ilgili esitlik sayesinde Ugcgensel
bulanik sayilara donustirialmis ve Chang (1996) mertebe analizi teknigiyle analizler

gerceklestirilmistir.
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Klasik AHP’nin kullaniimasiyla elde edilen sonuglar neticesinde gdvenilirligin en
onemli kriter oldugu ve glvenilirligi, icerik, fonksiyonel uygunluk ve kullanilabilirligin
takip ettigi gorilmektedir. Benzer sekilde glvenilirlik kriteri, Behkamal, Kahani ve
Akbari (2009), Buyikozkan ve Ciftgi (2012), Cebi (2013b) ve Suwawi, Darwiyanto ve
Rochmani (2015) ¢alismalarinda da en 6nemli kriter olarak bulunmustur. Diger
yandan, Shawgi ve Noureldien (2015) kullanilabilirligin en 6énemli kriter oldugunu
savunurken, bu ¢alismada kullanilabilirlik 6nem derecesi olarak son sirada gikmistir.
Ana kriterlere bagh alt kriterlerin 6nem agirliklarina bakildiginda, en 6nemli alt
kriterin bilgi kalitesi, en az dneme sahip alt kriterin ise erisebilirlik oldugu tespit
edilmistir. Bu sonuclar, Lee ve Kozar (2006), Blylikozkan ve Ruan (2007), Yalgin ve
Simsek’in (2017) calismalari ile paralellik gostermektedir. Alt kriterlerin 6nem
agirhklar ile alternatiflerin agirhiklarinin garpilip toplanmasi ile elde edilen nihai
oncelik degerlerinin hesaplanmasi sonucunda, internet sitesi kalitesi baglaminda
Teknosa>MediaMarkt>Bimeks>Vatan Bilgisayar>istanbul Bilisim>Gold siralamasina

ulasilmstir.

Kesin sayilara basvurmak yerine bulanik sayilarin kullanildigi ve bulanik mantik
anlayisinin benimsendigi AHP’nin bir versiyonu olan bulanik AHP ydnteminin
sonuclarina gore, agirlik degerleri farkli olmasina ragmen ana kriter siralamalari klasik
AHP ile ayni bulunmustur. En dnemli alt kriter ile en az 6neme sahip alt kriter, klasik
AHP’de oldugu gibi sirasiyla bilgi kalitesi ve erisilebilirlik olmustur. Ancak, diger alt
kriterlerinin siralamasi birbirinden farkli sonuglanmistir. Alternatif siralamalarinda ise
bulanik AHP’de klasik AHP’den farkli olarak Teknosa ile MediaMarkt’in ve Gold ile
istanbul  Bilisim’in  siralamalari  degismistir.  Siralamalar ~ MediaMarkt>
Teknosa>Bimeks>Vatan Bilgisayar>Gold>istanbul Bilisim seklindedir. Bulgular genel
olarak degerlendirildiginde klasik AHP ile bulanik AHP yontemlerinin birbirinden ¢ok
farkl sonuclar vermedigi fakat hem kriterler hem de alternatifler icin elde edilen
onem agirliklari arasindaki oranlarin klasik AHP’de daha fazla oldugu sonucuna

variimistir.
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Gahsmada uzman goruslerine basvurulmasi ve uzman goruslerinin subjektif ifadeler
icermesi, duyarlihk analizi yapilmasi ihtiyacini dogurmustur. Duyarhhk analizi
kapsaminda her bir ana kriter agirhg1 sirasiyla %25 arttirilmis ve alternatiflerin
siralamalarinin ne derece degisiklik gosterdigi test edilmistir. Bu islemler sonucunda
alternatiflerin siralamasinda onemli bir degisiklik olmadigi tespit edilmistir. Elde

edilen bu sonug, uzman degerlendirmelerinin geneli yansittigini géstermistir.

internet sitelerinin popiilerligine bagh olarak, internet sitesi kalitesinin
degerlendirilmesine yonelik akademik calismalarda go6zle goralir bir artis
yasanmaktadir. Bununla birlikte teknoloji magazalarinin internet sitesi kalitesi
degerlendirilmesi icin yapilan calismaya rastlanmamistir. Bu noktada bu calisma ile
bu alandaki bilgi eksikligi giderilmeye calisilmistir. Ayrica ¢alisma kapsaminda ISO
25010 kalite modeli dilimize gevrilerek Tirkge literatlire kazandirilmistir. Dahasi,
kalitatif degiskenlerin yogun oldugu hizmet sektoriinde nadir olarak kullanilan AHP,

bu calismada yontem olarak kullanilmistir.

Her arastirmada oldugu gibi bu calismada da bazi sinirhliklar s6z konusudur. ilk olarak,
teknolojinin hizli gelisimine bagh olarak, olusturulan kalite modelinin siklikla revize
edilmesi gerekebilir. Diger sinirlilik ise, uzman bulmanin zor olmasi ve teknoloji

magazalarinin internet sitelerini degerlendirilmesinin zaman almasidir.

Bu calismada  teknoloji magazalarinin internet  sitesi kalitelerinin
degerlendirilmesinde en o6nemli kriterler tespit edilmis ve ilgili alternatifler
siralanmistir. Bu siiregte klasik ve bulanik AHP yontemleri yardimiyla analizler
gerceklestirilmis ve elde edilen analiz sonuglari karsilastiriimistir. Gelecekte yapilacak
calismalarda, diger CKKV yontemleri ele alinarak ve sonuclar karsilastirilarak
¢calismalar zenginlestirilebilir. Ayrica, ISO 25010 kalite modeli baz alinarak, farkh
sektorlerdeki internet sitesi kalitelerinin degerlendirilmesine uygun modeller

gelistirilebilir.
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EKLER
EK-1 ikili Karsilastirma Anketleri

1) Asagida verilen ana kriterler arasinda karsilastirma yaparak size gére en 6nemli olan kritere
deger veriniz. Gerekirse ara degerler (2,4,6,8) eklenebilir.

Kriter Kriter
Kullanilabilirlik 9 7 5 3 1 3 5 7 9 icerik
Kullanilabilirlik 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Fonksiyonel Uygunluk
Kullanilabilirlik 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Giivenirlilik

icerik 9 7 5 3 1 3 5 7 9 | Fonksiyonel Uygunluk

icerik 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Giivenilirlik
Fonksiyonel Uygunluk 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Guvenilirlik

2) Asagida verilen alt kriterler arasinda karsilastirma yaparak size gére en 6nemli olan kritere
deger veriniz. Gerekirse ara degerler (2,4,6,8) eklenebilir.

e Asagida verilen Kullanabilirlik kriterinin alt kriterleri arasinda karsilastirma yaparak
size gore en onemli olan alt kritere deger veriniz. Gerekirse ara degerler (2,4,6,8)

eklenebilir.

Kriter Kriter
Erisebilirlik Ogrenebilirlik
Erigebilirlik islerlik
Erisebilirlik Kullanici Arayiizii Estetigi
Erisebilirlik Sitede Dolagsilabilirlik
Erigebilirlik Taninabilirlik Uygunlugu
Erisebilirlik Kullanici Hatasi Korumasi

Ogrenebilirlik islerlik

Kullanici Arayiizii Estetigi
Sitede Dolagsilabilirlik

Ogrenebilirlik
Ogrenebilirlik
Ogrenebilirlik Taninabilirlik Uygunlugu

Ogrenebilirlik Kullanici Hatasi Korumasi

islerlik Kullanici Arayiizii Estetigi
islerlik Sitede Dolasilabilirlik

islerlik Taninabilirlik Uygunlugu
islerlik Kullanici Hatasi Korumasi

Kullanici Arayiizii Estetigi
Kullanici Arayiizii Estetigi
Kullanici Arayiizii Estetigi
Sitede Dolagsilabilirlik
Sitede Dolasilabilirlik
Taninabilirlik Uygunlugu
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Sitede Dolasilabilirlik
Taninabilirlik Uygunlugu
Kullanici Hatasi Korumasi
Taninabilirlik Uygunlugu
Kullanici Hatasi Korumasi

Kullanici Hatasi Korumasi
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o gerik kriterinin alt kriterleri arasinda karsilastirma yaparak size gére en énemli olan alt
kritere deger veriniz. Gerekirse ara degerler (2,4,6,8) eklenebilir.

Kriter Kriter
Bilgi Kalitesi 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Anlasilabilirlik

e  Fonksiyonel Uygunluk kriterinin alt kriterleri arasinda karsilastirma yaparak size gére en
onemli olan alt kritere deger veriniz. Gerekirse ara degerler (2,4,6,8) eklenebilir.

Kriter Kriter
Fonksiyonel Tamlik 9 7 5 3 1 3 5 7 9  Fonksiyonel Yerindelik

e  Giivenilirlik kriterinin alt kriterleri arasinda karsilastirma yaparak size gére en 6nemli
olan alt kritere deger veriniz. Gerekirse ara degerler (2,4,6,8) eklenebilir.

Kriter Kriter
Giivenlik 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Kurtarilabilirlik
Giivenlik 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Elveriglilik

Kurtanlabilirlik 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Elverislilik

3) Her bir alt kritere gore alternatifleri (Bimeks, Gold, istanbul Bilisim, Media Markt, Teknosa,
Vatan Computer) birbirleri ile 6nem derecelerine gore kiyaslayiniz. Gerekirse ara degerler
(2,4,6,8) eklenebilir.

e  ERISEBILIRLIK acisindan degerlendiriniz. Gerekirse ara degerler (2,4,6,8) eklenebilir.

Alternatif Alternatif
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Gold
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 istanbul Bilisim
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Media Markt
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer

Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 istanbul Bilisim
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Media Markt
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer
istanbul Bilisim 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Media Markt
istanbul Bilisim 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
istanbul Bilisim 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer
Media Markt 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
Media Markt 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer
Teknosa 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer
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e OGRENEBILIRLIK agisindan degerlendiriniz. Gerekirse ara degerler (2,4,6,8) eklenebilir.

Alternatif Alternatif
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Gold
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 istanbul Bilisim
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Media Markt
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer

Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 istanbul Bilisim
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Media Markt
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer
istanbul Bilisim 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Media Markt
istanbul Bilisim 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
istanbul Bilisim 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer
Media Markt 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
Media Markt 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer
Teknosa 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer

e [SLERLIK acisindan degerlendiriniz. Gerekirse ara degerler (2,4,6,8) eklenebilir.

Alternatif Alternatif
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Gold
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 istanbul Bilisim
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Media Markt
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer

Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 istanbul Bilisim
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Media Markt
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer
istanbul Bilisim 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Media Markt
istanbul Bilisim 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
istanbul Bilisim 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer
Media Markt 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
Media Markt 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer
Teknosa 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer

e KULLANICI ARAYUzU ESTETIGi acisindan degerlendiriniz. Gerekirse ara degerler
(2,4,6,8) eklenebilir.

Alternatif Alternatif
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Gold
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 istanbul Bilisim
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Media Markt
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
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Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 istanbul Bilisim
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Media Markt
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer

istanbul Bilisim 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Media Markt
istanbul Bilisim 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
istanbul Bilisim 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer
Media Markt 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
Media Markt 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer
Teknosa 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer

e SITEDE DOLASILABILIRLIK acisindan degerlendiriniz. Gerekirse ara degerler (2,4,6,8)

eklenebilir.

Alternatif Alternatif
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Gold
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 istanbul Bilisim
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Media Markt
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer

Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 istanbul Bilisim
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Media Markt
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer
istanbul Bilisim 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Media Markt
istanbul Bilisim 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
istanbul Bilisim 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer
Media Markt 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
Media Markt 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer
Teknosa 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer

e TANINABILIRLIK UYGUNLUGU acisindan degerlendiriniz. Gerekirse ara degerler (2,4,6,8)

eklenebilir.

Alternatif Alternatif
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Gold
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 istanbul Bilisim
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Media Markt
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer

Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 istanbul Bilisim
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Media Markt
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Teknosa
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9 Vatan Computer
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istanbul Bilisim
istanbul Bilisim
istanbul Bilisim
Media Markt
Media Markt
Teknosa

e KULLANICI HATASI
(2,4,6,8) eklenebilir.

Alternatif
Bimeks
Bimeks
Bimeks
Bimeks
Bimeks

Gold
Gold
Gold
Gold
istanbul Bilisim
istanbul Bilisim
istanbul Bilisim
Media Markt
Media Markt
Teknosa

o OV OV OV OV o

O OV VU VU VU OV VU VU VL OV VU V V vV O

NN NN NN

NN N NN NN NN NN NN NN

5 3
5 3
5 3
5 3
5 3
5 3
KORUMASI
5 3
5 3
5 3
5 3
5 3
5 3
5 3
5 3
5 3
5 3
5 3
5 3
5 3
5 3
5 3

N N N ==

acisindan degerlendiriniz.

R R R R R R R R R R R R R R R

w w w w w w
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NN NN NN

NN N NN NN NN NN NN NN

© OV OV vV v v

Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
Teknosa
Vatan Computer

Vatan Computer

Gerekirse ara degerler

Alternatif
Gold
istanbul Bilisim
Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
istanbul Bilisim
Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
Teknosa
Vatan Computer

Vatan Computer

e BILGI KALITESI acisindan degerlendiriniz. Gerekirse ara degerler (2,4,6,8) eklenebilir.

Alternatif
Bimeks
Bimeks
Bimeks
Bimeks
Bimeks

Gold
Gold
Gold
Gold
istanbul Bilisim
istanbul Bilisim
istanbul Bilisim
Media Markt
Media Markt
Teknosa

O O VU VU VU VLV VU VU VU VU O VvV OV O

N NN NN NN NN NN NN NN

O RO 2 N @ O T O B O B @ 5 R 2 RO IR O IR O R O B O IR O BN O |

W W W W W W W wWw w w w w w w w

P R R R R R PR PR P P R P R R PR

W W W W W W W W w w w w w w w

(2 BRI O 5 B © 5 [ © 5 IO [ © N O I O N @ R O, RO, IR 0, IO, IR O, RN, |

NN NN N NN NN NN NN NN

O VU U U VU VU vV U VU U vV vV vV v v

Alternatif
Gold
istanbul Bilisim
Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
istanbul Bilisim
Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
Teknosa
Vatan Computer

Vatan Computer
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e  ANLASILABILIRLIK acisindan degerlendiriniz. Gerekirse ara degerler (2,4,6,8) eklenebilir.

Alternatif
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9
Gold 9 7 5 3 1 3 5 7 9
istanbul Bilisim 9 7 5 3 1 3 5 7 9
istanbul Bilisim 9 7 5 3 1 3 5 7 9
istanbul Bilisim 9 7 5 3 1 3 5 7 9
Media Markt 9 7 5 3 1 3 5 7 9
Media Markt | 9 7 5 3 1 3 5 7 9
Teknosa 9 7 5 3 1 3 5 7 9

e FONKSIYONEL TAMLIK acisindan degerlendiriniz. Gerekirse
eklenebilir.

Alternatif
Bimeks
Bimeks
Bimeks
Bimeks
Bimeks

Gold
Gold
Gold
Gold
istanbul Bilisim
istanbul Bilisim
istanbul Bilisim
Media Markt
Media Markt

Teknosa

© VW LV VL VL VO VU VL LV Vv VW vV VU v v
N NN NN NN N N NN NN NN
(G, T, T, NN, T, BT, NN, NN, RN, BT, RN, T, DT BT, |
W W W W W wwwwwwwwww
R R R R R R R R R R R R R RB R
W W W W W wwwwwwwwww
(S RNC, T, T, HENT, RENT, BT, W, T, RN, BT, RN, RN, DT, BT, |
N NN NN NN N NN NN N NN
O O VU VU U VU VU VU VU VL U VU vV OV o

ara

Alternatif
Gold
istanbul Bilisim
Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
istanbul Bilisim
Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
Teknosa
Vatan Computer
Vatan Computer

degerler (2,4,6,8)

Alternatif
Gold
istanbul Bilisim
Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
istanbul Bilisim
Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
Teknosa
Vatan Computer

Vatan Computer

e FONKSIYONEL YERINDELIK acisindan degerlendiriniz. Gerekirse ara degerler (2,4,6,8)

eklenebilir.
Alternatif
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9
Bimeks 9 7 5 3 1 3 5 7 9

Alternatif
Gold
istanbul Bilisim
Media Markt
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Bimeks
Bimeks
Gold
Gold
Gold
Gold
istanbul Bilisim
istanbul Bilisim
istanbul Bilisim
Media Markt
Media Markt

Teknosa

O OV 0V O VU vV vV OV vV OV v o

NN NN N NN NN NN
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NN NN N NN NN N NN

O VU VU VU VU U VU vV vV OV Vv o

Teknosa
Vatan Computer
istanbul Bilisim
Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
Teknosa
Vatan Computer

Vatan Computer

e GUVENLIK agisindan degerlendiriniz. Gerekirse ara degerler (2,4,6,8) eklenebilir.

Alternatif
Bimeks
Bimeks
Bimeks
Bimeks
Bimeks

Gold
Gold
Gold
Gold
istanbul Bilisim
istanbul Bilisim
istanbul Bilisim
Media Markt
Media Markt
Teknosa

e KURTARILABILIRLIK
eklenebilir.

Alternatif
Bimeks
Bimeks
Bimeks
Bimeks
Bimeks

Gold
Gold
Gold
Gold

O VU VU VL VU VL VL VL VL V V V L vV v

O O OV VU OV vV vV OV o

NN NN NN N NN NN NN NN

N NN NN NN NN
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(O, IO, IO, IR, IR IO, IO, IR O, I O I O O, I O, O, I O RN |

acisindan degerlendiriniz.

(62 IO, IO, IO, IO, RO, T, BN, B, |

NN NN NN N NN NN NN NN

Gerekirse

NN NN NN NN

© VU ©U VL O VU VU VL O VU VU U v v o

ara

© VU O VU VU vV vV Vv v

Alternatif
Gold
istanbul Bilisim
Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
istanbul Bilisim
Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
Teknosa
Vatan Computer
Vatan Computer

degerler (2,4,6,8)

Alternatif
Gold
istanbul Bilisim
Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
istanbul Bilisim
Media Markt
Teknosa

Vatan Computer

145



istanbul Bilisim
istanbul Bilisim
istanbul Bilisim
Media Markt
Media Markt
Teknosa

o OV OV OV OV o

NN N NN
o oot Lt 1 »n

w w w w w w

N N N ==
W W W W w w

(O IO, T, RN, RN E, RN, |

N NN NN
© OV vV OV v o

Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
Teknosa
Vatan Computer

Vatan Computer

e ELVERISLILIK agisindan degerlendiriniz. Gerekirse ara degerler (2,4,6,8) eklenebilir.

Alternatif
Bimeks
Bimeks
Bimeks
Bimeks
Bimeks

Gold
Gold
Gold
Gold
istanbul Bilisim
istanbul Bilisim
istanbul Bilisim
Media Markt
Media Markt

Teknosa

O OV VU VU VU VU VU VU VU UV VU VU OV OV O

N NN NN NN NN NN N NN
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EK-2 ikili Karsilastirma Matrisleri
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Alternatif
Gold
istanbul Bilisim
Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
istanbul Bilisim
Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
Media Markt
Teknosa
Vatan Computer
Teknosa
Vatan Computer

Vatan Computer

3 uzman tarafindan doldurulan ikili karsilastirma anketlerinden olusturulan ikili karsilagtirma

matrisleri su sekildedir:

Kriterler Kullanilabilirlik icerik Fonksiyonel Giivenilirlik
Uygunluk
1/5 5 3
Kullanilabilirlik 1 1/3 1/5 1/9
1/9 1/7 1/9
9 7
icerik 1 1/3 1/5
1 1/5
1/3
Fonksiyonel /
Uygunluk 1 /5
Y8 1/3
Giivenilirlik 1
Kriterler 1A 1B 1C 1D 1E 1F 1G
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1/3 1/7 1/7 1/5 1/9 1/5
1A 1 1/3 1/5 1/5 1/9 1/5
1/5 1/5 1/7 1 1 1
1/5 1/5 1/3 1/7 1/3
1B 1 1/3 1/5 1/5 1/7 1/9
5 1/3 3 3 5
1 3 1/3 3
1C 1 1/3 1 1/3 1
1/3 1 5 3
3 1/3 3
iD 1 5 3 3
3 5 7
1/5 1
1E 1 1/3 1/3
5 5
5
1F 1 3
1
1G 1
Kriterler 2A 2B
5
2A 1 1/5
9
2B 1
Kriterler 3A 3B
3
3A 1 1/3
1/7
3B 1
Kriterler 4A 4B 4c
1/3 1/3
4A 1 3 3
7 7
1
4B 1 1
1
4c 1
1A ERISILEBILIRLIK
Alternatifler Al A2 A3 A4 A5 A6
9 5 5 1 1
Al 1 1 3 1/5 1/5 1/5
5 5 5 1/3 1/3
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1/3 1/3 1/9 1/9
A2 1 1 1/5 1/5 1/5
1/3 1/3 1/7 1/9
1 1/5 1/5
A3 1 1/3 1/3 1/3
1 1/5 1/5
1/5 1/5
Ad 1 1 3
1/5 1/3
1
A5 1 1
1
A6 1
1B OGRENEBILIRLIK
Alternatifler Al A2 A3 A4 A5 A6
1/3 1 1 1/5 1
Al 1 5 1 1/5 1/5 1/5
1/3 1 1 1/3 1/3
3 3 1/3 3
A2 1 1/5 1/7 1/7 1/5
5 3 1/5 1
1 1/5 1
A3 1 1/3 1/5 1/7
1 1/5 1
1/5 1
A4 1 1 1
1/5 1/3
5
A5 1 1
3
A6 1
1C iSLERLIK
Alternatifler Al A2 A3 A4 A5 A6
3 1 7 1 5
Al 1 1 1 1/7 1 1/5
7 5 1/7 1 1/3
1/3 5 1/3 3
A2 1 1/5 1/5 1/3 1/5
1/3 1/9 1/3 1/5
7 1 5
A3 1 1/3 1 1
1/9 1/3 1/3
1/7 1/3
A4 1 5 1
5 5
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A5 1 1
1/3
A6 1
1D KULLANICI ARAYUZU
ESTETIGi
Alternatifler Al A2 A3 A4 A5 A6
3 1 7 1 5
Al 1 1 1 1/7 1 1/7
3 1/3 5 1 3
1/3 5 1/3 3
A2 1 1/5 1/3 1 1/7
1/3 5 1 3
7 1 5
A3 1 1 5 1/5
7 3 3
1/7 1/3
Ad 1 7 1
1/5 1
5
A5 1 1/9
3
A6 1
1E SITEDE DOLASABILIRLIK
Alternatifler Al A2 A3 A4 A5 A6
1/2 1/2 1 1 1
Al 1 3 5 1/5 1 1
3 3 1/3 1/3 1/3
1 2 2 2
A2 1 1/5 1/7 1/3 1
1 1/5 1/3 1
2 2 2
A3 1 1/7 1/5 1/7
1/3 1/3 1/3
1 1
A4 1 5 5
3 3
1
A5 1 3
3
A6 1
1F TANINABILIRLIK UYGUNLUGU
Alternatifler Al A2 A3 A4 A5 A6
1 1 1 1 1
Al 1 9 7 1 1 5
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5 5 1/5 1/3 3
1 1 1 1
A2 1 3 1/5 1/9 1/3
1 1/5 1/5 1/3
1 1 1
A3 1 1/9 1/5 1/3
1/7 1/5 1/5
1 1
Ad 1 1 9
1 5
1
A5 1 9
5
A6 1
1G KULLANICI HATASI KORUMASI
Alternatifler Al A2 A3 A4 A5 A6
1 1 1 1 1
Al 1 9 9 1 1 3
7 7 1 1 5
1 1 1 1
A2 1 5 1/7 1/7 1
3 1/7 1/7 1/3
1 1 1
A3 1 1/9 1/7 1/7
1/9 1/5 1/5
1 1
A4 1 1 7
1 7
1
A5 1 5
5
A6 1
2A BiLGi KALITESI
Alternatifler Al A2 A3 A4 A5 A6
1 1 1 1 1
Al 1 1 9 1/5 1/7 1
3 3 1/3 1/3 3
1 1 1 1
A2 1 5 1/9 1/9 1/3
1 1/5 1/5 1/3
1 1 1
A3 ! 1/9 1/9 1/9

150




1/5 1/5 1/3
1 1
A4 1 1 3
3 3
1
A5 1 7
5
A6 1
2B ANLASILABILIRLIK
Alternatifler Al A2 A3 A4 A5 A6
3 1 7 1 5
Al 1 1 5 1/9 1/5 1
5 3 5 1 5
1/3 5 1/3 3
A2 1 7 1/7 1/9 1
1/3 5 1/3 3
7 1 5
A3 1 1/7 1/9 1/7
5 1 5
1/7 1/3
A4 1 1 9
1/5 1
5
A5 1 5
5
A6 1
3A FONKSIYONEL TAMLIK
Alternatifler Al A2 A3 A4 A5 A6
1 1 1 1 1
Al 1 7 5 1/7 1/9 1
5 5 1/5 1/5 1
1 1 1 1
A2 1 1 1/9 1/7 1/5
1 1/7 1/5 1/5
1 1 1
A3 1 1/7 1/9 1/7
1/5 1/5 1/5
1 1
Ad 1 1 5
1/3 3
1
A5 1 3
3
A6 1
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3B FONKSIYONEL YERINDELIK

Alternatifler Al A2 A3 A4 A5 A6
1 1 1 1 1
Al 1 5 7 1/7 1 1
5 5 1/5 1/5 1
1 1 1 1
A2 1 1 1/9 1/7 1/5
3 1/5 1/5 1
1 1 1
A3 1 1/9 1/3 1/5
1/7 1/7 1/3
1 1
A4 1 5 7
3 5
1
A5 1 3
5
A6 1
4A GUVENLIK
Alternatifler Al A2 A3 A4 A5 A6
5 1 3 1 1
Al 1 1 7 1/7 1/5 1
5 3 3 1 1
1/5 1/3 1/5 1/5
A2 1 5 1/7 1/5 1
1/3 1/3 1/5 1/5
3 1 1
A3 1 1/9 1/7 1/9
1 1/3 1
1/3 1/3
Ad 1 1 7
1/3 1/3
1
A5 1 5
3
A6 1
4B KURTARILABILIRLIiK
Alternatifler Al A2 A3 A4 A5 A6
1 1 1 1 1
Al 1 1 3 1/7 1/7 5
5 5 3 3 5
1 1 1 1
A2 1 3 1/9 1/7 5
1 1/3 1 1
1 1 1
A3 1 1/7 1/5 1
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1/5 1 1

1 1

A4 1 1 7
3 3

1

A5 1 7
1

A6 1

4C ELVERISLILIK

Alternatifler Al A2 A3 A4 A5 A6
1 1 1 1 1

Al 1 9 7 1 1/7 7
5 5 3 5 5

1 1 1 1

A2 1 1 1/9 1/9 1
1 1/5 1 1

1 1 1

A3 1 1/9 1/7 1
1/5 1 1

1 1

Ad 1 1 9
3 3

1

A5 1 9
1

A6 1
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