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ÖZ 
 

Numara taşınabilirliği sistemi, mobil telefon numarası değişmeden GSM (Global System for Mo-
bile Communications) operatörünü değiştirebilmeye olanak sağlayan bir sistemdir. Bu sistemin 
Türkiye’de yasal hale gelmesinden sonra GSM operatörlerinin müşteriler tarafından seçilmesi için 
değişik kriterler mevcuttur. Bu çalışmanın amacı, belirsizlik içeren seçim kriterleri ağırlık dereceleri 
ve kriterler ile alternatifler arasındaki ilişki derecelerinin bulanık üçgen sayılar ile ifade edilerek GSM 
operatörünün gelecekteki pazar paylarının belirlenmesidir. Bu çalışmada, GSM operatörlerinin seçim 
kriterleri oluşturulan çalışma grubu tarafından literatür çalışmalarından, müşteri görüşlerinden fay-
dalanılarak belirlenmiş ve dilsel değişkenler yardımı ile ağırlıklandırılmıştır. Türkiye’de faaliyet 
gösteren Avea, Turkcell ve Vodafone operatörleri her bir kritere göre yine dilsel değişkenler kul-
lanılarak derecelendirilmiştir. Dilsel değişkenlerin nitel olarak analiz edilebilmesi ve dilsel ifadelerin 
tek bir değer ile değil belirli bir aralıkta derecelendirilerek kullanımı bulanık çok kriterli karar verme 
yöntemlerini gerekli kılmıştır. Çalışmada bulanık TOPSIS yöntemi kullanılarak GSM operatörlerinin 
beklenen pazar payları belirlenmiştir. 
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DETERMINING THE PREFERENCE OF GSM OPERATORS IN TURKEY WITH 
FUZZY TOPSIS AFTER MOBILE NUMBER PORTABILITY SYSTEM 

APPLICATION 
 

ABSTRACT 
 

Mobile number portability systems is a system that can allow portability of GSM (Global System 
for Mobile Communications) number from another operator without changing GSM number. There 
are several criteria to select the GSM operators by customer after this system is legal in Turkey.  The 
main purpose of this study is to determine the market sharing in the future of GSM operators by ex-
pressing the weighting grades of selection criteria and the relationship between criteria and alterna-
tives that include uncertainty as fuzzy triangular numbers. In this study, the selection criteria of GSM 
operators are defined form literature and views of customer and weighted with linguistic variables by 
working group. Avea, Turkcell and Vodafone that active in Turkey are graded with linguistic variables 
to each criterion. Analyzing linguistic variables as qualitative variables and using graded linguistic 
variables in a specified interval are required fuzzy multi-criteria decision making methods. Expected 
market sharing of GSM operators is determined by using fuzzy TOPSIS method. 
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1. GİRİŞ 
 
Türkiye’de 2000’li yıllarda artış gösteren 

cep telefonu kullanımı ile teknoloji ve iletişim 
ihtiyacının artması GSM pazarının daha da 
önem kazanmasını sağlamıştır. 9 Kasım 2008 
tarihinde başlayan Numara Taşınabilirliği Sis-
temi (NTS) ile kullanıcıların istedikleri op-
eratöre ücretsiz ve numaralarını değiştirmeden 
geçebilmesi için kullanıcıların önündeki büyük 
bir engel kalkmış ve böylece her kullanıcı iste-
diği GSM operatörüne geçme fırsatı bulmuştur. 
GSM operatörlerinin daha fazla müşteri ka-
zanma çabaları, değişik kriterleri göz önüne alan 
müşterilerin düşünce tarzlarını yakalayabil-
meleri açısından çok kriterli karar verme 
yöntemlerinin kullanılabilirliğini ortaya çıkarmı-
ştır. Piyasada faaliyet gösteren üç farklı GSM 
operatörü, keskin sınırlarla birbirinden ayrı-
lamayan müşteri kriterlerinin ve ağırlıklarının 
belirlenmesinde bulanık çok kriterli karar verme 
yaklaşımlarına ihtiyaç duymaktadırlar. 

 
Çok kriterli karar verme yaklaşımı 

(ÇKKVY), birden fazla kriter göz önüne alına-
rak bir veya birden fazla seçeneğin bu kriterlere 
göre sıralanması ve seçimi problemidir. Çok 
kriterli karar verme problemlerinde Analitik Hi-
yerarşik Süreci (AHP), Analitik Ağ Süreci 
(ANP), ELECTRE, TOPSİS gibi yöntemler 
çözüm yöntemi olarak literatürde yer almakta-
dır. 

 
İlk olarak Saaty (1980) tarafından önerilen 

AHP, birden fazla kritere göre seçeneklerin 
uzman görüşleri alınarak değerlendirilmesini 
esas alırken yine Saaty (1996) tarafından öneri-
len ANP ise kriterlerin kendi aralarındaki hiyer-
arşiyi de dikkate almaktadır. Roy (1968) tarafın-
dan geliştirilen ELECTRE yöntemi ise alternati-
flerin birbirleri ile üstünlük ilişkisine göre kı-
yaslanarak seçim yapılması esasına dayanmak-
tadır. Hwang ve Yoon (1981) tarafından ortaya 
atılan TOPSIS (Technique for Order Perform-
ance by Similarity to Ideal Solution ) yöntemi, 
seçilen alternatifin pozitif ideal çözüme en ya-
kın, negatif ideal çözüme en uzak olması esasına 
dayanmaktadır. Bu yöntem m-alternatifin n-
boyutlu uzayda pozitif ideal çözüme yakınlık 
indeksi ve negatif ideal çözüme uzaklık 
indekslerini oluşturarak, ideale en yakın alter-
natifin seçilmesidir. 

 
Çok kriterli karar verme yaklaşımları daha 

çok nitel verilere ve kişilerin görüşlerine 
dayandığı için son zamanlarda bu tür verileri 
analiz etmeye daha yatkın olan bulanık mantık 
anlayışı sıklıkla kullanılmaya başlanmıştır. Bu-
lanık küme teorisi ilk olarak Zadeh (1965) taraf-

ından ortaya atılmış, ilerleyen yıllarda pek çok 
pratik uygulamaları literatürde yer almıştır. Lit-
eratürdeki ÇKKV yaklaşımlarını iki kategoride 
ele almak mümkündür. Birincisi klasik ÇKKVY, 
ki bunun örnekleri Chan 2003, Lui ve Hai 
(2005), Hou ve Su (2007)  ve benzerleri şeklinde 
yer almaktadır. İkincisi ise, belirsizlik içeren ve 
kesin çizgiler ile birbirinden ayıramadığımız 
insan düşüncesini yansıtan bulanık sayılarla 
ifade edilebilen bulanık ÇKKVY, ki bunun 
örnekleri ise, Chu (2002), Chu ve Lin (2002), 
Kahraman vd. (2003), Wang vd. (2005), Xu ve 
Chen (2007), Chan ve Kumar (2007) ve diğer-
leri şeklinde literatürde çalışmalar yer almakta-
dır. 

 
Bulanık ÇKKVY’den bir tanesi de bulanık 

TOPSİS yöntemidir. Literatürde, bulanık 
TOPSIS yöntemine ilişkin ilk çalışma Chen ve 
Hwang (1992) tarafından, Hwang ve Yoon 
(1981)’nun geliştirdiği yöntemi bulanık durum-
lara uygulamasıyla gerçekleşmiştir. Daha son-
raki bulanık TOPSİS çalışmalarında ise, Liang 
(1999), bulanık çok ölçütlü karar verme prob-
lemi için ideal ve ideal olmayan noktalara daya-
nan bir yöntem geliştirerek, bu yöntemle farklı 
kriterlerin ağırlıklarını belirlemek ve değer-
lendirmek için alternatiflerin her bir kriter ile 
karşılaştırıldığı karar matrislerinden faydalana-
rak bulanık küme teorisini ve hiyerarşik yapı 
kavramlarını bir arada kullanmıştır. Chen 
(2000), her bir alternatifi değerlendirmede ve 
her bir kriter ağırlığı için dilsel değişkenleri 
üçgensel sayılar olarak ifade etmiş ve bu 
üçgensel sayılar için vertex metodunu kullana-
rak TOPSIS metodunu geliştirmiştir. Zhang ve 
Lu (2003), karar vericilerin önceliklerindeki bu-
lanıklığı çözmek için bütünleşik grup karar 
verme metodunu uygulamışlardır. Wang ve El-
hag (2006), alfa kesmelerine dayanan bulanık 
TOPSIS yöntemini lineer olmayan programlama 
problemlerinin çözümünde kullanarak, bulanık 
TOPSIS yöntemi ile bulanık ağırlıklı ortalama 
yöntemini karşılaştırmışlardır. Yang ve Hung 
(2007) çalışmalarında bir fabrika yerleşimi prob-
lemi için çoklu karar verme yaklaşımını kullan-
mışlar ve önerdikleri metodolojiyi bir paketleme 
şirketinde uygulamışlardır. Küçük ve Ecer 
(2007) tedarikçilerin değerlendirmesinde bu-
lanık TOPSIS kullanmışlardır. Salehi ve 
Moghaddam (2008), bulanık TOPSIS 
yönteminden proje seçim probleminde fay-
dalanmışlardır. Dağdeviren vd. (2009) AHP me-
todunu savunma sanayinin kullanımı için silah 
seçimindeki kriterlerin ağırlıklarının belirlen-
mesinde ve bulanık TOPSİS metodunu ise alter-
natiflerin sıralanmasında kullanmışlardır. Çok 
kriterli karar verme yaklaşımları sadece karar 
vericilerin kriterler üzerinde öznel (kişisel) yar-
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gıları göz önünde bulundurmadığını göz önüne 
alan Wang ve Lee (2009) çalışmalarında, hem 
öznel (subjective) hem de nesnel (objective) 
yargılarını kullanarak verdikleri ağırlıkları ile 
yeni bir bulanık TOPSIS modeli önermişlerdir. 
Ye ve Li (2009) sanal şirketlerin ortak (partner) 
seçiminde, grup kararlarını bulanık TOPSIS ile 
modellemiştir. Sun ve Lin (2009) alışveriş web-
sayfalarının rekabet avantajlarını değer-
lendirmede bulanık TOPSIS kullanmışlardır. 
Seçme vd (2009) çalışmalaarında, Türk 
bankacılık sektörünü AHP ve TOPSIS için  kul-
lanarak bulanık performanslarını değerlendir-
mişlerdir. 

 
Bu çalışmada, çok kriterli karar verme tek-

niği olan bulanık TOPSIS yöntemi ile 
Türkiye’de faaliyet gösteren 3 GSM operatörü 
(Avea, Turkcell, Vodafone) numara 
taşınabilirliği uygulamasında seçim sırasının 
belirlenmesi açısından değerlendirilmiştir. Kişi- 
lerin kriterleri ve GSM operatörlerinin bu kriter-
lere uygunluğunu değerlendirmesindeki kesin 
olmayan yargıları belirsizlik ortamını yaratmak-
tadır. Bu belirsizliğin bilgiye dönüştürülmesinde 
bulanık TOPSIS yöntemi kullanılmış ve belirle-
nen kriterler altında bulanık ortamda en uygun 
GSM operatörü tespit edilmeye çalışılmıştır. 
GSM operatörlerinin değerlendirilmesinde yapı-
lan çalışmalar literatürde sınırlı sayıdadır. Felek 
vd. (2005) tarihli yaptıkları çalışmada mobil ilet-
işim sektöründe pazar paylaşımının tahmininde 
klasik AHP ve ANP yöntemlerini kıyaslamış-
lardır. GSM operatörlerinin uyguladıkları kam-
panyalar, fiyatlandırma politikaları, yaşanan şe-
beke problemleri gibi kriterler dikkate alınarak 
pazar payları tahmin edilmiştir. Tosun vd. 
(2008) Türkiye’deki GSM operatörlerinin değer-
lendirilmesine yönelik yine klasik ANP uygula-
ması yapmışlar ve etkin olan kriterleri belirley-
erek GSM operatörlerinin pazar paylarını tahmin 
etmişlerdir. 

 
Bahsedilen bu çalışmalar dilsel verileri 

nicel değişkenler halinde değerlendirilmiştir. Bu 
makalede uzmanların dilsel görüşleri bulanık 
sayılar ile ifade edilerek, analizleri bulanık arit-
metik işlemler kullanılarak gerçekleştirilmiştir. 

 
Makalenin izleyen bölümünde bulanık 

TOPSIS yönteminin adımları açıklanmıştır. 
Üçüncü bölümde ise ilgili metodun numara 
taşınabilirliği konusunda seçimi için yapılan uy-
gulama anlatılmıştır. Dördüncü ve son bölümde 
ise, sonuç ve yorumlardan bahsedilmiştir. 

 
 
 

2. BULANIK TOPSIS METODU 
 
Bulanık TOPSİS yöntemi, özellikle kişisel 

yargıların dilsel veriler ile ifade edildiği gerçek 
dünya problemlerinde oldukça başarılı uygu-
lama örnekleri sergilemektedir. TOPSİS 
yöntemi uzmanların yargılarını nicel veriler ile 
ele alan matematiksel bir model olmakla bir-
likte, bulanık TOPSİS yöntemi uzmanların 
düşüncelerini belli bir aralıkta ifade etme serbes-
tisi sağladığı ve nicel verilere çevirmeden analiz 
edebildiği için klasik TOPSİS yöntemine 
üstünlük sağlamaktadır. 

 
Bulanık TOPSİS yöntemi her bir alternati-

fin her bir kriterlere göre aldığı dilsel puanlar 
bulanık karar matrisinin ve normalleştirilmiş 
bulanık karar matrisinin oluşturulmasında kul-
lanılır. Her bir kriterin ağırlıkları da göz önünde 
bulundurularak bulanık pozitif ve bulanık nega-
tif ideal çözümleri elde edilir. Burada, her bir 
alternatifin uzaklık katsayıları hesaplanır ve 
böylece alternatiflerin belirlenen kriterlere göre 
tercih sıralaması yapılmış olur (Chen, 2000). 

 
Bulanıklığın ve belirsizliğin bulunduğu 

seçim problemlerinde ÇKKV modellerinde tam-
sayıların yerine bulanık sayılar kullanılmaktadır. 
Bulanık sayıların üyelik fonksiyonları üçgensel, 
yamuk, Gausian ve genelleştirilmiş Bell üyelik 
fonksiyonu şeklinde olabilmektedir. Bu çalış-
mada üçgensel üyelik fonksiyonuna sahip üçgen 
bulanık sayı kullanılacaktır. Bulanık üyelik 
fonksiyonlarının ve bulanık sayıların seçimi ta-
mamen uygulayıcıya bırakılmış olmasına karşın, 
bulanık üçgensel sayılar hesaplama kolaylığı 
bakımından tercih edilmiştir. Bir bulanık 
üçgensel sayı olan a~ , ( 321 ,, aaa ) şeklinde ifade 
edilmektedir. Bir bulanık üçgensel sayının şekil-
sel gösterimi ise Şekil 1 de verilmiştir. 
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Şekil 1. Bulanık üçgensel sayı a~  
 

Eşitlik 1’de ise bir bulanık üçgensel sayının 

üyelik derecesinin ( )(~ xaµ ) hesaplanış şekli 
verilmiştir. Bulanık TOPSİS yönteminde her bir 
alternatifin bulanık pozitif ve bulanık negatif 
çözümden uzaklıkları gerekli olacağı için Eşitlik 

2’de =a~ ( 321 ,, aaa ) ve =b
~

( 321 ,, bbb ) iki bu-
lanık üçgensel sayı olmak üzere aralarındaki 
uzaklığın hesaplanış şekli verilmiştir. (Chen, 
200). 
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Her bir kriterin bulanık ağırlık dereceleri 

( jw~ ( jw~ ) de Eşitlik 3’de gösterilmiştir. Ayrıca 
her bir alternatifin her bir kriter ile ilişki dere-
cesi ( ijx~ ) bulanık karar matrisi olarak Eşitlik 
4’de verilmiştir. 
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Burada ijx~  ve jw~  dilsel değişken olarak ifade 
edilmekte ve mi ,...,2,1=  ve nj ,...,2,1=  olarak 
tanımlanmaktadır. m alternatif sayısını n ise 
kriter sayısını göstermektedir. Söz konusu dilsel 
değişkenler ),,(~

ijijijij cbax =  ve 

),,(~
321 jjjj wwww =  olmak üzere bulanık üçgen 

sayıları ifade etmektedir (Chen, 2000). 
 

Bulanık TOPSIS yönteminin adımları ise 
aşağıda verilmiştir: 

 
Adım 1: Çalışma grubu ile kriterler ve kriter-
lerin dilsel ağırlıkları bulanık üçgensel sayılar 
şeklinde (W~ ) belirlenir. 

 
Adım 2: Kriterler ile alternatifler arasındaki 
ilişki derecesi yine dilsel değişkenler kul-
lanılarak belirlenir. Bu dilsel ilişki dereceleri 
üçgen üyelik fonksiyonları yardımıyla bulanık 
sayılar şeklinde ifade edilir. Böylece bulanık 
karar matrisi ( D~ ) elde edilmiş olur. 

 
Adım 3: Normalleştirilmiş bulanık karar matrisi 
oluşturulur. 

 
Eğer bulanık karar matrisinde ilgilenilen 

kriter en büyüklenmek isteniyor ise, kriter 
bazında alternatiflerin aldığı değerler sütun 
içindeki en büyük değere bölünerek (Eşitlik-8); 
eğer bulanık karar matrisinde ilgilenilen kriter 
en küçüklenmek isteniyor ise, kriter bazında 
sütun içindeki en küçük değer alternatiflerin 
aldığı değerlere bölünerek (Eşitlik-9); bulanık 
karar matrisi normalleştirilir. Normalize bulanık 
karar matrisi Eşitlik-7’de R~  ile gösterilir. 
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ij

i
j cc max=+ ; eğer kriter en büyüklenmek 

isteniyor ise,             (10) 
 

ijij aa min=− ;  eğer kriter en küçüklenmek 

isteniyor ise,             (11) 
 

Adım 4: Bu adımda ağırlıklandırılmış normalize 
bulanık karar matrisi Eşitlik-12’deki gibi 
hesaplanır. Ağırlıklandırılmış normalize bulanık 
karar matrisi V~  ise, Eşitlik-13’de gösterilmekte-
dir. 
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jijij wrv ~~~ ⊗=                 (12) 
 
[ ]

nmijvV
∗

= ~~
                (13) 

 
Adım 5: Her bir kriter için bulanık pozitif ideal 
nokta )( +A  Eşitlik-14’deki gibi ve bulanık nega-
tif ideal nokta )( −A  Eşitlik15’deki gibi belir-
lenir. 

 
)~,...,~,~( 21

++++ = nvvvA               (14) 
 

)~,...,~,~( 21
−−−− = nvvvA               (15) 

 
Adım 6: Alternatiflerin bulanık pozitif ve bu-
lanık negatif ideal çözüme uzaklıkları sırasıyla 
Eşitlik-16 ve 17’deki formüller ile hesaplanır. 
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Adım 7: Her bir alternatifin yakınlık katsayısı 

)( iCC  Eşitlik-18 yardımıyla hesaplanır. 
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Adım 8: Son adımda ise yakınlık katsayılarının 
azalan şekilde sıralanması ile alternatiflerin ter-
cih sırası elde edilmektedir. 

 
3. UYGULAMA 

 
Numara Taşınabilirliği Sistemi, GSM nu-

marasının hiç değiştirilmeden GSM               
operatörünün değiştirilmesine olanak sağlayan 
bir uygulamadır. Bu çalışmada, NTS uygulaması 
sonrasında kişilerin çeşitli kriterlere göre GSM 
operatörlerini değiştirme kriterleri ve belirlenen 
kriterler altında gelecekte GSM operatörlerinin 
pazar payları belirlenmeye çalışılmıştır. 
Türkiye’de faaliyet gösteren 3 GSM operatörü 
(Avea, Turkcell, Vodafone) bu anlamda değer-
lendirilmiştir. Yapılan çalışma daha önce verilen 
bulanık TOPSİS metodu adımlarına uygun 
olarak aşağıda anlatılmıştır: 

 
Adım 1: Kriterler ve kriterlerin dilsel ağırlık-
larının ve bunların bulanık üçgensel sayılar şek-
linde ifade edilmesi: 

Öncelikle GSM operatörlerinde konu ile 
ilgili çalışan kişiler ve bu GSM operatörlerini 
kullanan kişilerden oluşan bir çalışma grubu ku-
rulmuştur. Bu çalışma grubu GSM operatörler-
inde konu ile ilgili çalışan 2 kişi, onaltı yaşından 
büyük GSM operatörlerinde değişiklik yapan 12 
kişi ve çalışmayı yapan kişilerden oluşturulan 15 
kişilik bir gruptur. GSM operatörlerini seçim 
kriterleri literatürde Felek vd. (2005) ve Tosun 
vd. (2008) çalışmalarından faydalanılarak, 
müşteri görüşleri alınarak ve GSM operatörler-
indeki yetkili kişilerin görüşleri alınarak belir-
lenmiştir. Kriterlerin açıklamaları aşağıda ver-
ilmiştir. 

 
Kriter-1: Operatör içi arama fiyatı: Kul-

lanıcıların aynı operatörü kullanan kullanıcılarla 
yaptığı görüşmelerin fiyatlandırılmasıdır. 
Müşterileri tercih sebepleri göz önünde bulundu-
rulduğunda, operatör içi arama fiyatı özellikle 
tarife seçerken GSM kullanıcılarının en fazla 
üzerinde durdukları kriterlerden biridir. 

 
Kriter-2: Diğer operatörleri arama fiyatı: 

Kullanıcıların diğer operatörü kullanan kullanı-
cılarla yaptığı görüşmelerin fiyatlandırılmasıdır. 
Bu fiyatlandırma genellikle operatör içi arama 
fiyatından daha yüksek olduğu için müşterilerin 
diğer operatörleri ararken daha tedirgin davran-
masına neden olur. Bu da diğer operatörleri 
arama fiyatını ele alınması gereken kriterlerden 
biri olarak karşımıza çıkarmaktadır. 

 
Kriter-3:Servis ve satış noktalarına 

ulaşım kolaylığı: GSM operatörü kullanı-
cılarının kullandıkları operatörün servis ve satış 
noktalarına ulaşımlarının kolaylığı kullanıcıların 
önem verdikleri bir konudur. Az bulunan satış 
noktası sayısı kullanıcının diğer operatörlere 
yönelmesine neden olabilmektedir. Çünkü satış 
noktası sayısı kullanıcıların kısa sürede servis 
almalarında oldukça etkindir. 

 
Kriter-4: Şebeke kalitesi: Kullanıcıların 

cep telefonu görüşmelerinde istenen numaraya 
direk bağlanamaması, hattan düşmesi ve 
görüşme sırasında konuşma dışı oluşan şebeke 
kaynaklı seslerin ortaya çıkması sorunları gibi 
GSM operatörünü seçmede önemli bir etken 
olan şebeke kalitesi özellikle görüşme yaparken 
sesin sağlıklı iletilmesine önem veren kullanı-
cılar için ayırt edici bir faktördür.  

 
Kriter-5: Teknolojik olanaklar: Hızla gel-

işen iletişim teknolojisinde cep telefonundaki 
birçok alternatif özelliği günlük hayatında kul-
lanan cep telefonu kullanıcıları için, GSM firma-
larının sağladığı henüz uygulamaya geçilmemiş 
olmasına rağmen lisans satışları yapılan 3G ile 
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WAP gibi özellikler olmazsa olmazlardandır. Bu 
etken kurumsal müşteri potansiyelinin gün 
geçtikçe artmasıyla daha da önem kazanmaya 
başlamıştır. 

 
Kriter-6: Kapsama alanı: Kullanıcıların 

belki de en fazla önem verdikleri faktör olan 
kapsama alanı, kullanıcının evinde ya da ofis-
inde cep telefonu ile konuşurken kapsama alanı 
dışında kalması ya da kırsal kesimde cep tele-
fonunda “sinyal yok” ibaresini görmesi en son 
karşılaşmak isteyeceği durumların başında gelir. 
Bu faktör de yerleşim koşullarını göz önünde 
bulunduran kullanıcılar açısından önem teşkil 
etmektedir. 

 
Kriter-7: Yakın çevrenin aynı operatörü 

kullanması: Çevrenin etkisi, bir ürün ya da hiz-
metin müşteriye ulaşmasından sonra, piyasada 
tutunup tutunmayacağı konusu üzerinde büyük 
oranda rol oynayan bir etmendir. Özellikle ürün 
ya da hizmet hakkında yeterli bilgiye sahip ol-
madığımız durumlarda, çevredeki diğer kullanı-
cıların memnuniyet/memnuniyetsizlikleri vere-
ceğimiz satın alma kararı üzerinde oldukça 
önemli bir etkiye sahiptir. Özellikle cep tele-
fonunu ticari amaçlı değil de kişisel amaçlı 
olarak kullanan insanların en fazla önem verdiği 
kriter, ailesinin yada arkadaşlarının hangi op-
eratörü kullandığıdır. Bu operatörün sunduğu 
özel kampanyalardan daha kolay haberdar ola-
bilmek ve yararlanmak, operatör içi daha ucuza 
konuşabilmek için etrafındakilerin kullandığı 
operatörü seçmek olası bir durumdur. 

 
Kriter-8: Internet reklamları: Hızla gel-

işen internet dünyası, piyasaya sürülen yeni bir 
hizmetin ya da ürünün kullanıcıya tanıtılması 
için en uygun ortamlardan biridir. İnsanların git-
gide artan internet kullanım oranları, GSM op-
eratörlerinin internette sörf yapan bir kul-
lanıcının dikkatini çekmek için yaratıcı reklam 
fikirlerine yönelmesine neden olmaktadır. Bu 
yüzden internet reklamları kullanıcıları et-
kilemenin önemli bir yoludur. 

 
Kriter-9: TV reklamları: Bir ürün yada 

hizmetin reklamını yapmak, pazara sunmak için 
en etkili yöntem TV reklamlarıdır. Firmalar kısa 
süreli TV reklamları ile müşterileri etkileyebil-
mek için önemli meblağlar harcayarak çalışma-
lar yapmaktadırlar. Kullanıcılar içinse önemli 
olan konu her gün yüzlerce reklamın döndüğü 
televizyon ekranlarında kendilerinin fay-
dalanabileceği ilgi çekici reklamlardır. Çünkü 
çoğu kullanıcı güncel bir tarifeden, yeni hizmete 
giren bir kampanyadan çoğunlukla TV yoluyla 
haberdar olmaktadır. Medya Takip Merkezi ista-
tistiklerine göre de TV reklam verilerinde üst 

sıralarda GSM operatörlerinin olması bu savı 
doğrulamaktadır. 

 
Kriter-10: Marka imajı: Marka imajı, 

gerek tüketici ve gerekse firma yönünden 
stratejik önem taşıyan bir kavramdır. Tüketicil-
erin ürünle özdeşleştirdikleri anlam ya da tüketi-
cilerin üründen anladıklarının toplamı olarak 
tanımlanabilir. Marka imajı tüketicinin bir 
markayla ilgili çeşitli kaynaklardan edindiği 
izlenimlerin sonucunda oluşur. 

 
Kriter-11: Müşteri memnuniyeti: Sadece 

iletişim değil her sektörde en kritik konulardan 
biri olan müşteri memnuniyeti, müşterinin bir 
ürün yada hizmeti satın aldıklarında o ürün yada 
hizmetten memnun kalma derecesidir. Müşteri 
memnuniyeti kullanıcının o markaya olan 
güvenini önemli ölçüde etkilerken kullanıcıların 
memnun olduğu yada tatminsizliğini dile 
getirdikleri durumlarda bu kullanıcılar arasında 
hızla yayılarak marka güvenilirliğini olumsuz 
etkileyebilir.  

Kriter-12: Tarifeler: Müşteriler tamamen 
kendi kullanım ihtiyaçlarına uyan tarifeler üz-
erinden konuşma yapmak istemektedir. Bu da 
GSM operatörlerini her kullanıcı tipine özel far-
klı tarifeler oluşturmaya yöneltmektedir. 
Değişen dinamik dengelerin olduğu GSM op-
eratörü pazarında kullanıcı çekmek için ilgi 
çekici bireysel ve kurumsal tarifeler, operatör-
lerin pazarda tutunabilmeleri için hayati rol oy-
namaktadır. Özellikle kamu ve öğrenci gibi be-
lirli meslek gruplarına yapılan tarifeler o grubun 
ilgisini çekmek için son yıllarda oldukça etkili 
bir yöntemdir. 

 
Kriter-13: Kampanyalar: GSM operatör-

lerinin özel günler ve NTS gibi belirli bir olaya 
yönelik yaptığı konuşma, mesajlaşma ya da 
internet kampanyaları kullanıcıların tercih sebe-
bini etkileyen önemli faktörlerdir. NTS ‘ne 
geçişten sonra operatörler ayrıca mevcut müşter-
ilerini de kaybetmemek için ekstra kampanyalar 
düzenlemek zorunda kalmışlardır. Özellikle 
müşterilerin bir gün gibi kısa bir sürede numara 
taşıyabiliyor olması kısa vadeli kampanyalarla 
müşteri çekme politikasını kuvvetlendirmekte-
dir. 

 
Her bir kriterin dilsel değişkenlere karşı ge-

len bulanık üçgen sayıları Tablo-1’de ver-
ilmiştir. Kriterler, kriter ağırlıklarının dilsel 
ifadeleri ve dilsel ifadelere karşı gelen bulanık 
ağırlık dereceleri çalışma grubu tarafından 
Tablo-2’deki gibi belirlenmiştir. Şekil 2’de ise 
kriterler için bulanık üçgen üyelik fonksiyonları 
gösterilmiştir. 
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Çok Önemli

Tablo 1. GSM operatörleri seçim kriterlerinin dilsel ifadelerinin bulanık üçgen sayılar ile dere-
celendirilmesi 

 
Dilsel Değişkenler Bulanık Üçgen Sayılar 
Hiç Önemli Değil (0.00; 0.10; 0.25) 

Önemli Değil (0.15; 0.30; 0.45) 
Orta Derecede Önemli (0.35; 0.50; 0.65) 

Oldukça Önemli (0.55; 0.70; 0.85) 
Çok Önemli (0.75; 0.90; 1.00) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Şekil 2. Kriterler için bulanık üçgen üyelik fonksiyonları 
 

Tablo 2. GSM operatörleri seçim kriterleri, ağırlıkların dilsel ifadeleri ve bulanık ağırlık dereceleri 
 

Kriter Adı Dilsel ifadeler Bulanık ağırlık dereceleri 

Operatör içi arama fiyatı Çok Önemli  (0.75; 0.90; 1.00) 

Diğer operatörleri arama fiyatı Oldukça Önemli  (0.55; 0.70; 0.85) 

Servis ve satış noktalarına ulaşım  Orta Derecede Önemli  (0.35; 0.50; 0.65) 

Şebeke kalitesi  Orta Derecede Önemli (0.35; 0.50; 0.65) 

Teknolojik olanaklar  Önemli Değil  (0.15; 0.30; 0.45) 

Kapsama alanı  Önemli Değil (0.15; 0.30; 0.45) 

Yakın çevrenin aynı operatörü kullanması Çok Önemli (0.75; 0.90; 1.00) 

Internet reklamları  Hiç Önemli Değil (0.00; 0.10; 0.25) 

TV reklamları  Orta Derecede Önemli (0.35; 0.50; 0.65) 

Operatör Marka imajı  Önemli Değil (0.15; 0.30; 0.45) 

Müşteri memnuniyetini önemsememesi Önemli Değil (0.15; 0.30; 0.45) 

Tarifeler Çok Önemli (0.75; 0.90; 1.00) 

Kampanyalar Çok Önemli (0.75; 0.90; 1.00) 
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Adım 2: Kriterler ile alternatifler arasındaki 
ilişki derecelerinin dilsel değişkenler kul-
lanılarak belirlenmesi ve bulanık sayılar ile ifade 
edilmesi: 
 

Tablo-3’de kriterler ile alternatifler arasın-
daki ilişki derecelerinin dilsel değişen olarak 
ifadeleri ve bunlara karşı gelen bulanık üçgen 
sayılar verilmiştir. Şekil 3’de ise; alternatifler 
için bulanık üçgen üyelik fonksiyonları ver-
ilmiştir. Ayrıca GSM operatörleri seçim kriterler 
ile alternatifler arasındaki ilişki dereceleri çal-
ışma grubu tarafından ortak karar verilerek dil-
sel olarak ifade edilmiş ve bu dilsel karar matrisi 
Tablo-4’de verilmiştir. Tablo-3 ve Tablo-4’deki 
veriler birleştirilerek Tablo-5’deki bulanık karar 
matrisi elde edilmiştir. 

 
Adım 3: Normalleştirilmiş bulanık karar matris-
inin oluşturulması: 

 
GSM operatörlerinin seçilme kriterleri içinden 
en büyüklenecek ve en küçüklenecek kriterlere 
bağlı olarak normalleştirilmiş bulanık karar ma-
trisi elde edilmiş ve Tablo-6’da verilmiştir. 

 
Adım 4: Ağırlıklandırılmış normalize bulanık 
karar matrisinin hesaplanması: Herbir kriter için 
daha önceden belirlenen bulanık ağırlık dere-
celeri vektörü ile bulanık karar matrisi çarpı-
larak Tablo-7’de verilen ağırlıklı normall-
eştirilmiş bulanık karar matrisi elde edilmiştir. 

 
Adım 5: Her bir kriter için bulanık pozitif ideal 
noktalar her bir kriter için normalleştirilmiş de-
ğerleri “(1, 1, 1)” ve bulanık negatif ideal nokta-
lar için ise  “(0, 0, 0)” değerleri belirlenmiş ve 
aşağıda verilmiştir. 

 
)1,1,1(=+

iv  ve )0,0,0(=−
iv mi ,...,2,1=  

 
Adım 6: Alternatiflerin bulanık pozitif ve bu-
lanık negatif ideal çözüme uzaklık toplamları 
Tablo-8’deki gibi hesaplanmıştır. 

 
Adım 7: Her bir alternatifin yakınlık katsayıları 
ise Eşitlik-18 yardımıyla hesaplanmış ve Tablo-
9’da verilmiştir. 

 
Adım 8: İdeal çözüme yakınlık değerlerinin 
azalan şekilde sıralanması ile alternatiflerin ter-
cih sırası Tablo-11’deki gibi elde edilmektedir. 
Tablo-10’dan görüleceği üzere, GSM operatör-
lerinin NTS uygulaması sonucunda gelecekte 
beklenen pazar payları sırasıyla %41 Avea; %33 
Turkcell ve %32 Vodafone olacaktır. Bu du-
rumda GSM operatörleri seçim kriterlerini ve bu 
kriterlere göre mevcut durumlarını gözden 

geçirmeli ve pazar paylarını arttırıcı çalışmaları 
planlamalıdır. 

 
4. SONUÇ VE YORUMLAR 

 
Bu çalışmada, numara taşınabilirliği sis-

teminden faydalanan GSM operatörleri müşter-
ilerinin seçim kriterlerinin bulanık ağırlık dere-
celeri ve kriterler ile Türkiye’de faaliyet 
gösteren üç GSM operatörü; Avea, Turkcell ve 
Vodafone alternatiflerinin aldığı bulanık değer-
lerden faydalanılarak bulanık TOPSİS metodu 
ile beklenen Pazar payları elde edilmiştir. Ortaya 
çıkan bulanık TOPSİS metodu uygulama 
sonuçlarına göre, müşterilerin üç alternatifi 
Avea %41 ile ilk sırada, Turkcell %33 ile ikinci 
sırada ve Vodafone %32 ile son sırada olmak 
üzere tercih edebilecekleri ortaya konulmuştur.  

 
GSM operatörlerinin mevcut durumdaki 

konumlarını dikkate alarak gelecekteki pazar 
paylarını belirleme çalışmasında yapılandırılmış 
ve nitel verileri de değerlendirebilen teknikler 
kullanmaları, daha doğru sonuçlara varma-
larında yardımcı olacaktır. Bulanık TOPSİS me-
todu da belirsizlikleri dikkate alan çok kriterli 
karar verme metotlarından biridir. GSM op-
eratörleri bu çalışma sonuçlarını göz önüne 
alarak mevcut uygulamalarında değişiklikler 
yaparak pazar paylarını arttırma yoluna gide-
bilirler. 
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Tablo 3. Alternatifler ile kriterler arasındaki ilişkinin dilsel değişkenlere karşı gelen bulanık üçgen 
sayıları 

 
Dilsel Değişkenler Bulanık Üçgen Sayılar 

Çok Kötü (0.00; 0.50; 1.50) 
Kötü (0.50; 1.50; 2.50) 
Orta (1.50; 2.50; 3.50) 
İyi (2.50; 3.50; 4.50) 

Çok İyi (3.50; 4.50; 5.00) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Şekil 3. Alternatifler için bulanık üçgen üyelik fonksiyonları 
 

Tablo 4. Dilsel Karar Matrisi 
 

Alternatifler C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13
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Ç
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Tablo 5. Bulanık karar matrisi 

 
Alternatifler C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13
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Tablo 6. Normalleştirilmiş Bulanık Karar Matrisi 

 
Alternatifler C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 
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.7

8)
 

(0
.7

; 0
.9

; 1
.0

) 

(0
.5

; 0
.7

; 0
.9

) 

(0
.5

; 0
.7

; 0
.9

) 

(0
.1

; 0
.3

; 0
.5

) 

(0
.3

3;
 0

.5
6;

 0
.7

8)
 

(0
.7

; 0
.9

; 1
.0

) 

(0
.7

; 0
.9

; 1
.0

) 

A2 

(0
.1

; 0
.3

; 0
.5

) 

(0
.1

1;
 0

.3
3;

 0
.5

6)
 

(0
.5

6;
 0

.7
8;

 1
.0

) 

(0
.7

; 0
.9

; 1
.0

) 

(0
.5

6;
 0

.7
8;

 1
.0

) 

(0
.5

6;
 0

.7
8;

 1
.0

) 

(0
.1

; 0
.3

; 0
.5

) 

(0
.7

; 0
.9

; 1
.0

) 

(0
.7

; 0
.9

; 1
.0

) 

(0
.7

; 0
.9

; 1
.0

) 

(0
.5

6;
 0

.7
8;

 1
.0

) 

(0
.1

; 0
.3

; 0
.5

) 

(0
.3

; 0
.5

; 0
.7

) 

A3 

(0
.5

; 0
.7

; 0
.9

) 

(0
.3

3;
 0

.5
6;

 0
.7

8)
 

(0
.3

3;
 0

.5
6;

 0
.7

8)
 

(0
.3

3;
 0

.5
6;

 0
.7

8)
 

(0
.3

; 0
.5

; 0
.7

) 

(0
.3

3;
 0

.5
6;

 0
.7

8)
 

(0
.3

; 0
.5

; 0
.7

) 

(0
.3

; 0
.5

; 0
.7

) 

(0
.3

; 0
.5

; 0
.7

) 

(0
.5

; 0
.7

; 0
.9

)i 

(0
.3

3;
 0

.5
6;

 0
.7

8)
 

0.
3;

 0
.5

; 0
.7

) 

(0
.1

; 0
.3

; 0
.5

) 
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Tablo 7. Ağırlıklı Normalleştirilmiş Bulanık Karar Matrisi 

 
Alternatifler C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 

A1 

(0
.5

3;
 0

.8
1;

 1
.0

0)
 

(0
.3

1;
 0

.5
4;

 0
.8

5)
 

(0
.1

2;
 0

.2
8;

 0
.5

1)
 

(0
.0

4 
0.

15
; 0

.3
3)

 

(0
.0

2;
 0

.1
0;

 0
.2

5)
 

(0
.0

5;
 0

,1
7;

 0
,3

5 

(0
.5

3;
 0

.8
1;

 1
.0

0)
 

(0
.0

0;
 0

.0
7;

 0
.2

3)
 

(0
.1

8;
 0

.3
5;

 0
.5

9)
 

(0
.0

2;
 0

.0
9;

 0
.2

3)
 

(0
.0

5;
 0

.1
7;

 0
.3

5)
 

(0
.5

3;
 0

.8
1;

 1
.0

0)
 

(0
.5

3;
 0

.8
1;

 1
.0

0)
 

A2 

(0
.0

8;
 0

.2
7;

 0
.5

0)
 

(0
.0

6;
 0

.2
3;

 0
.4

7)
 

(0
.1

9;
 0

.3
9;

 0
.6

5)
 

(0
.2

5;
 0

.4
5;

 0
.6

5)
 

(0
.0

8;
 0

.2
3;

 0
.4

5)
 

(0
.0

8;
 0

.2
3;

 0
.4

5)
 

(0
.0

8;
 0

.2
7;

 0
.5

0)
 

(0
.0

0;
 0

.0
9;

 0
.2

5)
 

(0
.2

5;
 0

.4
5;

 0
.6

5)
 

(0
.1

1;
 0

.2
7;

 0
.4

5)
 

(0
.0

8;
 0

.2
3;

 0
.4

5)
 

(0
.0

8;
 0

.2
7;

 0
.5

0)
 

(0
.2

3;
 0

.4
5;

 0
.7

0)
 

A3 

(0
.3

8;
 0

.6
3;

 0
.9

0)
 

(0
.1

8;
 0

.3
9;

 0
.6

6)
 

(0
.1

2;
 0

.2
8;

 0
.5

1)
 

(0
.1

1;
 0

.2
5;

 0
.4

6)
 

(0
.0

5;
 0

.1
7;

 0
.3

5)
 

(0
.0

5;
 0

.1
7;

 0
.3

5)
 

(0
.2

3;
 0

.4
5;

 0
.7

0)
 

(0
.0

0;
 0

.0
5;

 0
.1

8)
 

(0
.1

1;
 0

.2
5;

 0
.4

6)
 

(0
.0

8;
 0

.2
1;

 0
.4

1)
i 

(0
.0

5;
 0

.1
7;

 0
.3

5)
 

0.
23

; 0
.4

5;
 0

.7
0)

 

(0
.0

8;
 0

.2
7;

 0
.5

0)
 

 
Tablo8. Bulanık pozitif ve bulanık negatiflikten uzaklık 

 
Alternatifler d+ d- 

A1 8.20 5.66 
A2 9.94 4.56 
A3 9.31 4.45 

 
Tablo 9. İdeal çözüme yakınlık değerleri 

 
Alternatifler d+ d- CCi 

A1 8.20 5.66 0.41 
A2 9.94 4.56 0.33 
A3 9.31 4.45 0.32 

 
Tablo 10. Beklenen pazar payları 

 
Alternatifler CCi 

A1 0.41 
A2 0.33 
A3 0.32 
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