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Bu calismada mobilya sektoriinde yer alan miisteri sikayetleri incelenerek her bir sikayetin 6nem seviyesi
belirlenmistir. Misteri sikayetleri sikayetin tipi, agiklamasi ve sikayet konusu marka olmak iizere ii¢ ana
kritere gore siniflandirilmistir. Her bir ana kriterde etkisi olan alt kriterler belirlenmistir. Miisteriden gelen
sikayetlerin onem seviyeleri belirlenirken bu ana ve alt kriterler dikkate alinarak Analitik Hiyerarsi
Prosesi ve Agirlikli Siralama Analizi’nden faydalanilmistir. Boylece miisteri sikayetlerinin 6nem seviyesi
ve dolayisiyla Oncelik sirasi belirlenmistir. Elde edilen sonuglar mobilya alaninda faaliyet gosteren
firmalarin miisteri memnuniyetini maksimum seviyede saglamak amaciyla yapilacak calismalara yon
verecektir.

Anahtar Kelimeler: AHP, Miisteri sikayetleri, WRA

Evaluation of Customer Complaints in Furniture Industry by Using Integrated
AHP-WRA

Abstract

In this study, importance level of complaints has been determined with examination of customer
complaints in furniture industry. Customer complaints have been divided and classified in three main
criteria as type of complaint; explanation of complaint and brand the complaint subject. Sub criteria,
which affect main criteria, have been determined. Importance level of complaints, which are coming from
customers, have been analysed with AHP and WRA with the consideration of sub and main criteria. Thus,
importance level of customer complaints and their priorities have been specified. Results will help to
companies, who are operating in furniture industry, to direct their studies about maximum customer
satisfaction.
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1. GIRIS

Teknolojik  gelismelerdeki artig  giinimiizde
firmalar1 rekabette yeni yollar aramaya zorlamustir.
Teknolojideki gelisimlerin tiretim hattina ve {iriine
yansitilmasi iscilik maliyetlerini ve birim {iretim
sirelerini  azaltmakta ve dolayisiyla iiretim
miktarin1 arttirabilmektedir. Bu durum iiriiniin
satis fiyatinin rakiplere gore daha uygun olmasini
saglamaktadir. Gelismig teknoloji ile diisiik
maliyete iiretilen iiriiniin pazarda yer edinebilmesi
icin iriiniin misteri tarafindan kabul gormesi
gerekmektedir. Uygun satig fiyatinda kaliteli
tretilen {irin  Sekil 1’de de gorildigi gibi

beraberinde miisteri memnuniyetini getirmektedir.
Memnun miisteri sayesinde miisteri sadakati ve
dolayisiyla
artmaktadir.

firmanin ekonomik basarisi

Ekonomik
Bagart

Miigteri
Memnuniyeti

Miigteri
Sadakat

Sekil 1. Isletme basar zinciri [1]

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi firmaya fayda
saglarken miisteri memnuniyetsizligi de firmalarin
hem prestij hem de ekonomik agidan kayiplar
yasamasina neden olacaktir. Miisteri
memnuniyetsizliginde miisteriler memnuniyetsizliklerini
10 basgka kisiye aktarmaktadir. Bu 10 kisinin de
%13’ bu durumu 20 baska kisiye aktarir [2].
Memnuniyetsizligin  kisiden kisiye aktarilmasi
sonucunda firmanin miisteri goziindeki degeri
azalacak ve firma misteriler tarafindan tercih
edilmeyecektir. Ayrica yeni miisteri kazanmanin
maliyeti var olan misterileri elde tutma
maliyetinden ¢ok daha yiiksek oldugundan var
olan miisterilerin memnuniyetlerinin saglanmasi
firmalar agisindan son derece dnem arz etmektedir

[3].

Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi ancak
miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve miisteri
sikayetlerinin  degerlendirilerek  giderilmesiyle
miimkiin olmaktadir. Sikayetlerin degerlendirilmesi
ve en kisa siirede giderilmesi ¢ogu zaman 6nemli
bir is giicii gerektirmektedir. Birden fazla miisteri
sikayeti olmasi durumunda firmalarin isgiiclinii
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yonetebilmeleri  ve miisteri memnuniyetini
maksimize edebilmeleri ancak miisteri
sikayetlerinin 6nem seviyelerinin belirlenmesiyle
saglanabilir.

Miisteri sikayetlerinin miisteri
memnuniyetlerinin Onem seviyelerinin
belirlenmesi ile ilgili literatiirde bazi caligmalar
bulunmaktadir. Oguzlar [4] ¢aligmasinda otomotiv
sektoriindeki  miisteri  sikayetlerini  Analitik
Hiyerarsi Prosesi (AHP) ile onceliklendirmistir.
Calismada genel sikayetler servis, garanti, ses ve
bakim alt basliklarinda; parga sikayetleri ise motor,
boya, cam, yag, fren ve lastik alt bagliklarinda
incelenmistir. Bu alt basliklardan faydalanarak
otomobillerin orijinlerine gore degerlendirmesi
yaptlmistir. Murat ve Celik [5] c¢aligmalarinda
otellerde miisteri memnuniyet ve sadakatini
etkileyen kalite parametrelerini belirlemis ve AHP
ile ikili kiyaslamalar yaparak en 1iyi otel
alternatiflerini  belirlemistir.  Bhattacharya ve
arkadaslar1 [6] kalite fonksiyon gdgerimi
uygulamalarinda  robot  se¢iminde  miisteri
beklentilerinin -~ dnceliklendirilmesinde AHP
yaklagimindan faydalanmustir. Medjoudj ve
arkadaglar1 [7] calismalarinda elektrikli enerji
sistemlerinde miigteri memnuniyeti ve finansal
basarinin saglanmasi amactyla AHP teknigini
kullanmistir.  Baliga  ve  arkadaslarnn  [8],
caligmalarinda giines enerjili 1sitict  kullanan
miigterilerin memnuniyetlerini  arttirmak  igin,
Yildiz ve Yildiz [9], restoranlarda servis
kalitesinin arttirilarak miisteri memnuniyetinin
saglanmast amactyla AHP tekniginden
faydalanmistir. Aksoy [10] c¢aligmasinda tekstil
perakende sektoriinde miisteri beklentilerinin
belirlenmesinde AHP yontemini kullanmigtir. Elde
edilen oOncelikleri kalite fonksiyon gdceriminde
kullanmastir. Dogan  ve  Karakus [11]
caligmalarinda kalite fonksiyon goceriminde miize
ziyaretcilerinin beklentilerinin 6nem seviyelerini
belirlerken AHP ydnteminden faydalanmistir.
Urfalioglu ve Tiiter [12] miisteri memnuniyetini
saglayacak granit seciminde AHP ydnteminden
faydalanmustir.

veya

Literatiirde
arttirilmasinda

miisteri memnuniyetinin
AHP  tekniginin  kullanildig1
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pek ¢ok caligma bulunmaktadir. Bu ¢alismada da

mobilya sektériinde miisteri memnuniyetinin
arttirilmast  amaciyla miisteri  sikayetlerinin
giderilmesi  konusunda ¢alisilmistir.  Mobilya

sektoriinde miisteri sikayeti olabilecek ana ve alt
kriterler belirlenmis ve dnem seviyeleri AHP ve
Agirlikli Siralama Analizi (Weighted Ranking
Analyses-WRA) ile belirlenmistir.

2. MATERYAL VE METOT
2.1. Materyal

Miisteri sikayetlerinin belirlenip dnceliklendirildigi
calismamizda mobilya sektdriinde hizmet veren bir
isletmenin verilerinden faydalanilmigtir. Firmaya
gelen miisteri sikayet formlari incelenmis ve
miisteri sikayetleri belirlenmistir. Her bir sikayete

Cizelge 1. Cagri tiplerinin olasi neden analizi

Cansu DAGSUYU, Elif Buge DERE, Ali KOKANGUL

ait uriinlin markasi; sikayetin ¢agri tipi ve hata
aciklamasi kayit altina alinmistir.

Firmada 1ii¢ farkli marka ile c¢alismaktadir.
Sikayetlerin c¢agr1 tipi; triin sikayetleri, iade/
degisim talebi, servis hizmet memnuniyetsizligi,
servis talebi, islem gecikmesi / termine uymama ve
ticretsiz iglem talebi olmak iizere 6 ana grupta
incelenmistir. Her bir ¢agr1 tipine ait olast nedenler
analiz edilmis ve Cizelge 1’de verilmistir.

Mobilya sektoriinde hizmet veren firmada hata
aciklamalar1 {riiniin lekelenmesi, rahatsiz edici
olmasi, kirilmasi, ¢cokmesi, kumasta deformasyon,
montaj hatas1 ve servis hatasi olmak iizere yedi ana
baslikta 6zetlenmistir. Cizelge 2’de her bir hatanin
olugmasinin olasi nedenleri verilmistir.

Cagn Tipi Olasi Nedenler

Uriin Sikayetleri
olugmasi

1. Uriinlerde kalitesiz hammadde kullanilmasi
2. Geligen teknolojiye uygun olmamasi

3. Dikkatsizlikten dolay1 teslimat sirasinda {iriine zarar verilmesi, hasar

4. Farkli boyut, malzeme ve agirliklara sahip {irlinlerin ayn1 aragta taginmasi

sirasinda iiriinlerin birbirine zarar vermesi

Iade/Degisim . Uriinde telafisi olmayan hatalarin olusmasi
Talebi . Miisteri beklentilerinin karsilanamamasi

. Tiiketicinin {irinii yanlig kullanmasina bagli sorun olugmast
Servis Talebi

. Dagitimdan kaynakli sorun olusmasi

Islem Gecikmesi/

Termine Uymama

1

2

1

2. Uretim hatasina bagli sorun olugmasi

3

1. Gelen servis taleplerini karsilayacak elemanin yetersiz olmasi
2

. Servis elemanlarini ve servis islerini denetleyici bir sistemin mevcut

olmamasi

Servis Hizmeti
Memnuniyetsizligi

1. Servis elemanlarinin sorumsuz davranisi

2. Servis elemanlarinin isi standartlara gore yiiriitememesi

Ucretsiz Islem
Talebi

1. Tiketicinin ireticiden kaynakli oldugunu diisiindiigii bir sorunun olmast
2. Uriiniin tiiketiciye teslimatindan énceki zaman diliminde hasara ugramis

olmasi
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Cizelge 2. Hatalar ve olasi nedenleri

Hata Aciklamasi Olas1 Nedenler
1. Uretim esnasinda leke olusmast
Leke 2. Teslimat esnasinda leke olugmasi
3. Depoda stoklama sirasinda leke olugmast
o 1. Uriin tasarimimin ergonomik olmamasi
Rahatsiz Edici . .. . . .
2. Uriiniin tiretiminde kullanilan malzemelerin yanlis secilmesi
1. Tiketicinin kullanimina bagl tirtiniin kirilmasi
Kirilma 2. Uriin malzemesinin ve/veya boyutlarinin yanlis secilmesinden dolay iiriiniin
kirilmasi
1. Uriin malzemesinin yanls se¢ilmesi
Cokme 2. Uretim hatas1
3. Tiiketici hatas1
Kumasta 1. Kullanilan kumasin kalitesinin iyi olmamasi
Deformasyon 2. Uriiniin kullanim sartlarina bagl deformasyonu
1. Servis personelinin kalifiye olmamasi
Montaj Hatast 2. Montaj standartlarinin olmamasi veya mevcut personelin bu standartlara
dikkat etmemesi
. 1. Servis elemaninin gorev bilincinde olmamast
Servis Hatasi Lo . . ) . .
2. Servis hizmetini kontrol ve/veya iyilestirme sisteminin yetersiz olmasi

firma 3 farkli markanin
Gizlilik politikasi
verilmemis

Calismanin  yapildig:
satisin1  gergeklestirmektedir.
marka isimleri
calismada A, B wve
bahsedilecektir.

nedeniyle olup

C markalar1 olarak

2.2. Metot

Bu c¢alismada WRA ve AHP yontemlerinden
WRA  yonteminde  Kriterler
belirlenen skalaya gore puanlandirilmaktadir. AHP

faydalanilmustir.

¢ok kriterli karar verme yontemlerinden olup 6znel

yargilarin hesaplamalar sonucunda
sayisallagtrmasina dayanmaktadir. AHP yontemi,
Saaty 1971-1975  yillan
gelistirilmigtir [13]. Yontemin adimlar1 su sekilde

Ozetlenebilir [14]:

tarafindan arasinda
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a. Problemin yap1
gosterilmesi: Hiyerarsik yapida amag, Kriterler

hiyerarsik  bir seklinde
ve alternatifler bulunmaktadir. Eger istenirse
kriterleri ana ve alt kriterler olmak izere
gruplandirarak  hiyerarsik yapmin seviyesi
arttirilabilir. Sekil 2’de klasik bir hiyerarsik
yap1 goriilmektedir.

AMAC

Kriterler

Alternatifler

Sekil 2. AHP 6rnek gosterim
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b. ikili karsilastirma matrislerinin olusturulmasi:
Ikili karsilastirmalar yapilirken kriterler kendi
aralarinda Cizelge 3’deki skala dikkate alinarak
karsilastirilir ve puanlandirilir.

Cizelge 3. AHP skala [15]

Onem
. | Tamm
Derecesi
1 Esit 6nem
Birinin digerine gore orta derecede
3 N .
daha 6nemli olmast
5 Giiglii diizeyde 6nem
7 Cok giiclii diizeyde 6nem
9 Asiri diizeyde 6nem
2468 Iki komsu deger arasindaki deger
T (Ortalama Degerler)
c. Ikili karsilastirma  matrislerinin  Sncelik

degerlerinin bulunmasi: Puanlamanin ardindan
AHP formiilasyonlar1 uygulanarak her bir
kriterin agirlik puani elde edilir.

d. Tutarlililk oranimin hesaplanmasi: Kriterlerin
Cizelge 3’e gore puanlandiktan sonra, her bir
satirin  geometrik ortalamasi almarak “wj”

siitun vektorli olusturulur. Olusturulan siitun
vektorii normalize edilerek, goreli Onemler
vektorii “Wji” hesaplanir. Matristeki her bir

satirin her bir eleman1 goreli dnemler vektorii
(Wj) situnundaki  elemanlarla  garpilip

toplanmastyla V1 siitun vektérii elde edilir. V¢
siitun vektoriiniin her elemani, Wj vektoriinde
kars1 gelen elemana boliiniir ve Vo vektorii
hesaplanir. Vo siitun vektoriiniin  aritmetik
ortalamasi alinarak da en biiyiik 6z deger Amax

elde edilir. n dikkate alinan kriter sayist olmak
iizere tutarlilik gostergesi ve tutarlilik orani
sirastyla Denklem 1 ve Denklem 2 ile elde
edilir [15].

Tutarlilik Gostergesi= Imax D (1)

n-1

C.U.Miih.Mim.Fak.Dergisi, 31(2), Araltk 2016
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Tutarlilik Gostergesi
Tutarlilik Orani= —————""E% 2

Rassallik Gostergesi

Rassallik gostergesi (RG) ana kriter sayisina gore
degismektedir. Cizelge 4’de rassallik gosterge
degerleri verilmistir.

Cizelge 4. Kriter sayisina
degerleri [16]

gore rassal indeks

n RG n RG

3 0,5245 9 1,4499
4 0,8815 10 1,4854
5 1,1086 11 1,5141
6 1,2479 12 1,5365
7 1,3417 13 1,551
8 1,4056 14 1,5713

Tutarlilik Orant 0,10’a esit ya da 0,10’dan kiigiik
ise yapilan ikili karsilastirmalar tutarlidir yorumu
yapilabilir. Tutarliik Oran1 0,10’dan  biiyiik
oldugunda tutarlilik yoktur ve bu durumda
puanlamay1 yapan uzmanlara AHP puanlamasinin
tekrar yaptirilmasi gerekebilmektedir.

e. Nihai Oncelik degerlerinin  belirlenmesi:
Hiyerarsinin en iistiinden en altina dogru adim
adim her bir seviyede yer alan agirliklar
carpilir ve bu carpimlar toplanarak her bir
alternatifin nihai 6ncelik degeri elde edilir.

Firmaya gelen miisteri sikayetlerinin
onceliklendirilmesinde ¢agri tipi, hata agiklamasi
ve marka ana kriterler olarak alinmig ve ana
kriterlerin 6nem seviyeleri AHP yontemi ile
belirlenmistir. AHP yonteminde kullanilan skala
Cizelge 3’te verilmistir. Her bir ana kriterde
bulunan alt kriterlerin puanlandirilmasinda ise
WRA  tekniginden  faydalanilmistir. ~ WRA
tekniginde Cizelge 5°de bulunan 1-5°lik skala
kullanilmistir. Her bir ana kriterin 6nem seviyesi
ile alt kriterlerin puanlar1 c¢arpilarak agirlikli
puanlar elde edilmektedir. Elde edilen toplam
puana gore de siralama yapilarak miisteri
sikayetlerinin oncelik siras1 belirlenmistir.
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Cizelge 5. WRA skala C.
Puan | Aciklama
1 Cok az onemli
2 Az 6nemli
3 Orta 6nemli
4 Onemli
5 Cok 6nemli

3. BULGULAR VE TARTISMA

d.

Calismada dikkate alinan ¢agri tipi, hata

aciklamas1 ve marka ana kriterlerinin agirliklar

belirlenirken uzman goriisii dogrultusunda AHP ile
puanlama yapilmigtir. Calismada uygulanan AHP
adimlar1 asagida verilmistir.

a. Problemin hiyerarsik bir yapt seklinde
gosterilmesi: ~ Calismada uygulana AHP €.
hiyerargisi Sekil 3’de verilmistir. Miisteri
sikayetlerinin  Onceliklerinin  belirlenmesi
calismada amaclanmaktadir. Miisteri
sikayetleri  ‘alternatifler’i  olusturmaktadir.
Sikayetlerin  onceliklendirilmesinde =~ WRA

teknigi ile entegre bir yontem izleneceginden

hiyerarside alternatiflere yer verilmemistir.

b. Ikili karsilastirma matrislerinin olusturulmas:
Ana kriterlerin ikili karsilagtirma matrisine

Cizelge 6°da yer verilmistir. Alt kriterlerin
WRA

Oonem seviyelerinin belirlenmesinde
tekniginden faydalanilmistir.

Cizelge 6. Ana kriterlerin AHP degerlendirmesi

Ikili ~ karsilastirma  matrislerinin  6ncelik
degerlerinin bulunmasi: Ikili karsilastirmalar
sonucunda her bir ana kriterin dnem seviyeleri
Cizelge 6’da son kolonda agirlik degerleri
olarak verilmistir. Bu ¢alismada alt kriterlerin
onem degerleri bulunurken WRA teknigi
kullanilmustir.  Cizelge 5’de verilen WRA
skalasina  gore puanlama yapilmis ve
puanlamalar Cizelge 7°de verilmistir.

Tutarlilik oraninin hesaplanmasi: Denklem 1
ve Denklem 2 i¢in n=3 alinarak hesaplamalar
yapildiginda tutarlilik Gostergesi=
0,026810788; Tutarlilik Orant =0,051559208
olarak  bulunmaktadir.  Tutarlilik  Oram
0.10’dan  kiiciik  oldugu igin  yapilan
puanlamanin tutarli oldugu séylenebilir.

Nihai oncelik degerlerinin belirlenmesi: Ana
kritlerlerin ~ WRA’da  kullanilacak  olan
agirliklart AHP ile belirlenmis ve her bir alt
parametrelerin 1-5 skalasina ait puanlari uzman
goriisii ile ortaya konulmustur. Firmaya gelen
miigteri  sikayetlerinin  6nem  seviyeleri
belirlenip o6nceliklendirilirken Cizelge 6’daki
ve Cizelge 7°deki puanlar kullanilmaktadir.
Ana ve alt kriterlerin agirliklart Sekil 3’de
verilmigtir.

Alternatifleri olusturulan misteri sikayetlerinin
onceliklendirilmesinde
sikayetlerinin bes tanesi

firmaya gelen miisteri
dikkate almmis ve

Cizelge 8’de verilmistir.

Parametreler Marka Cagn Tipi Hata Aciklamasi Agirhk Degerleri
Marka 1 1/3 1/3 0,15
Cagn Tipi 3 1 2 0,52
Hata Aciklamasi 3 12 1 0,33
Cizelge 7. Alt parametrelerin puanlandirilmast

Cagn Tipi Puan | Hata Aciklamasi Puan | Marka Puan
Uriin Sikayetleri 4 Leke 3 Marka A 5
Iade/Degisim Talebi 5 Rahatsiz Edici 5 Marka B 4
Servis Talebi 3 Kirilma 4 Marka C 5
Islem Gecikmesi/Termine Uymama 5 Cokme 5
Servis Hizmeti Memnuniyetsizligi 5 Kumagta Deformasyon 2
Ucretsiz Servis Talebi 2 Montaj Hatasi 4

Servis Hatasi 4
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Miisteri Sikayetlerinin

Onceliklelndirilmesi
I T 1
Cagrni Tipi (0,52) Hata Agiklamasi (0,33) Marka (0,15)
——  Uriin Sikayetleri (4) — Leke (3) —— Marka A (5)
—— lade/Degisim Talebi (5) — Cokme (5) —— Marka B (4)
: : L Kumagta L
Servis Talebi (3) Deformasyoni(2) Marka C (5)
Servis Hizmeti .
" Memnuniyetsizligi (5) —— Rabhatsiz Edici (5)
Ucretsiz Servis Talebi | Montaj Hatasi(4)
@ !
Islem Gecikmesi/Termine [ Kirilma (4)
Uymama (5)
——  Servis Hatas1 (4)
Sekil 3. AHP hiyerarsik yap1
Cizelge 8. Firmaya gelen miisteri sikayetleri
Sikayet No Marka Cagn Tipi Hata
S(1) Marka A Iade/Degisim Talebi Leke
S(2) Marka B Uriin Sikayetleri Rahatsiz Edici
S(3) Marka A Servis Talebi Montaj Hatasi
S(4) Marka C Ucretsiz Islem Talebi Leke
S(5) Marka B Uriin Sikayetleri Cokme

Cizelge 8’de dikkate alinan sikayetleri AHP ve
WRA teknigine goére derecelendirme sonuglari
Cizelge 9°da verilmigtir. Cizelge 9’da ikinci
kolonda ana kriterler igin AHP’den elde edilen
agirlik puanlarina (AP) yer verilmistir. Her bir
Cizelge  7°deki

puanlar ve bu

sikayetin  smifina  gore

puanlandirmaya gore aldigi
puanlarin ait olduklar1 parametrelerin AHP agirlik
‘Agirlikls

9’da yer

puanlart ile g¢arpimi Sikayet Puani
(ASP)’na da Cizelge

Cizelge 9’un son satirinda da her bir sikayetin

verilmigtir.

agirlikli toplam puanlari elde edilmistir.

C.U.Miih.Mim.Fak.Dergisi, 31(2), Araltk 2016

Sikayetlerin AHP ve WRA tekniklerine gore
onceliklendirilmesi Cizelge 9’dan incelendiginde
en yiksek puani 2 numarali sikayete aittir. Bu
nedenle sikayetlerin giderilmesinde ilk olarak 2
numarali sikayete Oncelik verilecek ve firmada
bulunan personelin ve alet-ekipmanin bu sikayetin
¢oziimiinde kullanilmasi saglanmaya caligilacaktir.
Cizelge 9°da yapilan degerlendirmeye gore 2
numaralt  sikayetin  giderilmesinin  ardindan
sirastyla 1, 5, 3 ve 4 numarali sikayetlerin

¢oziilmesi gerekmektedir.
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Cizelge 9. Miisteri sikayetlerinin nihai puanlamasi

ASP ASP ASP ASP ASP
Parametre AP 1 2 3 4 5
so | [s@ |G s |G [s@ | 5o ] 8
Marka 0,15 5 0,75 5 0,75 5 0,75 4 0,6 4 0,6
Cagn Tipi 0,52 5 2,6 4 2,08 3 1,56 2 1,04 4 2,08
Hata 0,33 3 0,99 5 1,65 4 1,32 3 0,99 5 1,65
Toplam 4,34 4,48 3,63 2,63 4,33
4. SONUCLAR VE ONERILER 4. Oguzlar, A., 2007. Analitik Hiyerarsi Siireci ile
Miisteri ~ Sikayetlerinin ~ Analizi.  Akdeniz
Calismada mobilya sektoriinde teknik servis Umv?r_S'ty . Faculty ‘?f Economics &
Administrative Sciences Faculty

hizmeti veren bir firmaya gelen miisteri sikayetleri
degerlendirilmis ve sikayetlerin dnceliklendirilmesi
yapitlmistir. Firmadaki olast sikayetler tip, hatalar
ve marka olmak iizere 3 ana kriter ile incelenmis
ve ana kriterler AHP ile agirhklandirilmgtir.
Firmaya gelen sikayetlerin alt kriterlerden alacagi
puanlar WRA ile belirlenmis ve sikayetlerin WRA
puanlar1 AHP puanlar ile c¢arpilarak sikayetlerin
agirlikli puanlari elde edilmistir. Bu agirlikli
puanlara gore hangi sikayetin Oncelikli olarak
¢ozlilmesinin ~ firmaya  maksimum  fayday:
getirecegi ortaya konulmustur.

Bu ¢aligma sonucunda firma ayni anda birden fazla
miisteri sikayeti ile karsilastiginda mevcut personel
ve alet-ekipman  kapasitesini daha etkin
yonetebilecektir. Firma ic¢in Oncelikli miisteri
sikayetinin en hizli sekilde ¢éziime kavusturulmast
miigteri memnuniyetini de arttiracagindan firmanin
kar marjimt ve pazardaki rekabet giiciinii de
artiracaktir.
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