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Teknolojik, sosyal ve ekonomik degisimler tiiketici davranislarinin da degismesine
neden olur. Klasik tiketim aliskanliklari yerini teknolojik ve finansal degisimin bir
sonucu olarak e-ticarete dayal tiiketime birakir. E-ticaret tiliketicilerin Grlin ve
hizmet taleplerini zaman ve ekonomik tasarruflar ile saglamasina imkan verir. E-
ticaretin gelismesinde ve yayginlasmasinda 6nemli bir faktor olan tedarik siirecinin
gelistirilmesi kargo hizmetleri ile gerceklesir. Kargo hizmeti veren firmalarin
rekabete ve degisime karsi ayakta kalabilmesi kaliteli hizmet verme ve mdisteri
memnuniyeti saglama vyetkinlikleri ile saglanabilir. Bu yetkinliklerin varligi
mdsterilerin kendileri ya da baskalari Gizerinden edindigi tecribelerin aktariimasi ile
belirlenebilir. Mevcut misteri donlsleri potansiyel miusteriler icin tavsiye
mekanizmasinin olusmasini saglar.

Bu calisma kullanici degerlendirmelerine dayanarak Tiirkiye'de kargo hizmeti veren
yaygin alti firma igin 6neri siralamasi yapmayi amaglar. Kullanicilarin gegmis tecriibe
bilgileri, anket yontemi kullanilarak yapilan degerlendirmelerden elde edilir. Klasik
sayisal Olgekler kullanici degerlendirmelerini yansitmada sinirli ve yetersiz kalir.
Kullanicilarin tecriibe ve bilgilerini daha rahat yansitmak ve anlamlandirmak igin
degerlendirme Olcegi olarak dilsel terimler kullanilir. Dilsel ifadeler distinceleri
aktarmada onemli bir ara¢ olmasina ragmen bilgiyi aktarmada belirsizlikler
barindirir. Dilsel ifadelerdeki belirsizliklerin ¢éziimlenmesi icin Olasiliksal Dilsel
Terim Kiimesi (ODTK) yontem olarak kullanilir. ODTK degerlendirmelerin 6nem ve
sikhgini tanimada olasiliksal degerleri kullandig igin bulanik bilgileri isleme imkani
sunar. Boylece ODTK, bilgi belirsizliklerinden arindirilmis degerlendirmelerin
hesaplamalara yansitilmasina ve faktorlerin énem diizeylerinin belirlenmesine
yardimci olur.

Bu calismada ODTK ydnteminin 6zgiin uygulama ornegi olarak kullaniciya ge¢mis
secimlerine gbre kargo firmasi 6nerisi yapilir. Uygulamada alti kargo firmasi (Aras
Kargo, MNG Kargo, PTT Kargo, Sirat Kargo, UPS Kargo, Yurtici Kargo) bes nitelige
(fiyat, personel, hiz, giivenilirlik, ag) gore degerlendirilir.  Kargo sirketlerinin her
nitelik icin elde edilen sikliklari kendi icinde normalize edilerek dilsel terimlerin
olasilik degerleri hesaplanir. Kullanicilardan elde edilen dilsel degerlendirmeler ve
olasiik degerleri ODTK'ye donustirilerek kullanici degerlendirme matrisi
olusturulur. Kullanici degerlendirme matrisine dayanarak kargo firmalari icin
tanimlanan niteliklerin agirliklarini belirlemek icin maksimum sapma en iyileme
yontemine basvurulur.  Ozelliklerin  agirliklarini  hesaplamak icin kullanilan
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maksimum sapma en iyileme denklemlerinin basit ¢c6zimiinii gerceklestirmek icin
Lagrange fonksiyonu uygulanir. Lagrange fonksiyonu ile elde edilen agirlik degerleri
toplamlari 1 olacak sekilde normalize edilir. Niteliklerin agirhk degerleri ayni
zamanda mdasterilerin, kargo firmalarini degerlendirme niteliklerinin de
derecelendirmesini saglar. Bu degerler kargo firmalarinin misteri memnuniyeti
saglamada dikkat etmesi gereken nitelikleri de Onceliklendirmis olur. Kargo
firmalarinin bes nitelik igin ikili karsilastirmalari normalize ODTK'ye dayanarak
olasiliksal dilsel kosiniis benzerlik yontemi ile gergeklesir. Kosinlis benzerlik yontemi
ile alti kargo firmasinin ikili degerlendirmelerini iceren benzerlik matrisi elde edilir.
Benzerlik matrisi, kullanicinin gegmis segimine gore alternatif kargo sirketlerinin
siralamasini verir.
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