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BULANIK KALITE FONKSIYON GOGERIMIi’NiN HiZMET SEKTORUNE
UYARLANMASI

IPEK BAYGINER

Baskent Universitesi, Fen Bilimleri Enstittisi

Kalite Muhendisligi Anabilim Dali

Son yillarda hizmet sektérinin hizla gelismesiyle birlikte firmalar ayakta kalmak
ve rekabet etmek icin caba gostermektedir. Bu ayakta kalmanin en basarili ve en
iyi yolu mdusterilerin ihtiyagc ve beklentilerini en iyi sekilde o6grenmekten
gecgmektedir. Bu galismada hizmet sektoriunde musterinin sesini dinlemenin ne
derece etkili oldugu bulanik Kalite Fonksiyon Gogerimi yontemi kullanilarak

gOsterilmektedir.

Bu calismanin ilk bolumunde hizmet kavraminin tanimi, hizmetin Ozellikleri,
musteri memnuniyeti, algilanan ve beklenen hizmet kalitesi bahsedilmistir. Musteri
memnuniyetinin bir igletme igin ne derece énemli oldugundan ve odak noktasinda
tutulmasi gereklilikleri aktarilmistir. MUsterilerin algiladiklari ve bekledikleri hizmet

kalitesinin dneminden bahsedilmigtir.

ikinci bélimde Kalite Fonksiyon Gégerimi’nin tanimi, tarihgesi, amaglari, faydalari,
zararlari gibi genel bilgilerinin yaninda Kalite Fonksiyon Gdgerimi ve Kalite Evi
hakkinda bilgiler verilmistir. Kalite Fonksiyon Gdgerimi uygulanarak musterilerin
sesini dinlemeyi 6grenip, musteri istegi dogrultusunda hareket edilip hizmet

uretilmesi aktariimigtir.

Uglincii bélimde bulanik mantigin tanimi yapilarak tarihgesinden ve uygulamanin
nasil yapilacagindan bahsedilmistir. Bulaniklik hangi durumlarda kullanmanin

daha uygun ve faydali oldugu belirtilmistir.

En son bdlimde ise bulanik Kalite Fonksiyon Gdgerimi g¢alismaya uygulanma
teknikleri anlatiimis ve bu c¢alismada kullanilan formuller gosterilmistir. Bulanik
Kalite Fonksiyon Goégerimi matrisi uygulanan ankete goére cizilmis hesaplanmis

grafikleri gizilmis ve yorumlanmisgtir.



ANAHTAR KELIMELER: hizmet sektérii, bulanik mantik, kalite fonksiyon
g6gerimi, bulanik kalite fonksiyon gogerimi
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ABSTRACT

IMPLEMENTATION OF FUZZY QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT TO
SERVICE SECTOR

IPEK BAYGINER
Baskent University, Institute of Science and Engineering
Department of Quality Engineering

Recent progresses in the service sector forces the companies to put significant
effort to survive and compete. The most successful and the best way of survival is
to learn and respond to the needs and expectations of customers. In this study,
the Fuzzy Quality Function Deployment method is used to show the importance of

listening to ‘the voice of the customers’ in the service sector.

In the first chapter of this study, the definition of service concept, features of
service, customer satisfaction, and perceived and expected service quality are
mentioned. The importance of putting customer’s satisfaction and perceived and

expected service quality to the focal point for an enterprise is explained.

The second chapter contains the description, historical background, objectives,
usefulness and shortcomings of Quality Function Deployment and quality house.
By the use of Quality Function Deployment and by listening to the “voice of

customers”, it is shown that the expectations of the customers can be satisfied.

In the third chapter, the definition of fuzzy logic, the diversity and usefulness of its
applications are explained.

In the last chapter, the application techniques of fuzzy Quality Function
Deployment, and the formulas used in this study are given. Based on the applied
survey results, a Fuzzy Quality Function Deployment matrix is constructed and the
pertinent graphs are drawn and interpreted.

KEYWORDS: the service sector, fuzzy logic, quality function deployment, fuzzy
quality function deployment

Supervisor: Dog. Dr. Kumru Didem ATALAY, Baskent University, Departman of
Industrial Engineering
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1.GIRIS

Gunumuzde rekabet kosullari oldukga agirdir ve bu kosullar hizli bir degisim
icerisindedir. Insanlarin istek ve beklentileri gecen zamanla ve gercek hayat
kosullarinin farklilasmasiyla birlikte degdismekte ve artis gostermektedir. Bu
nedenle hizmet igletmelerinin gin gectikgce énemi artmaktadir. Bu da her zaman
daha iyisini yapma ve bir adim yukselme beklentisini beraberinde getirir. Clnku
gunumuzde gundem kaliteli mal ve hizmet ile olusmaktadir. Kaliteyi belirlemek
insanlarin elindedir ve her Uretim asamasinda kaliteden bahsedilmektedir.
Bugunkl kalite anlayisi kisiden kisiye gore degisen ihtiyag ve beklentilerin yerine

getirilmesi olarak tanimlanmaktadir.

Pazarlama anlayigsinda musteri memnuniyeti ilk sirada yer almaktadir. Musteri
memnuniyetine verilen Gnemin her gegen gun artarak ilerlemesi isletmenin faydasi
yonunde olacaktir. Ancak hizmetin 06zellikleri hizmet kalitesinin dlgumunu

zorlastirmaktadir.

Kalite Fonksiyon Gogerimi kalite gelistirme tekniklerinden énemli bir tanesidir. Bu
teknikte musteri ihtiyag ve beklentilerini en iyi sekilde dinleyip dogru saptamak
gereklidir. Bu dogru saptamayi yapip hizmetine uygulayan isletmeler basariyi
yakalayarak rekabet ortaminda ayakta kalmayi ve musteriyi memnun ederek kar

etmeyi sagdlar.

Ancak musteri memnuniyetini dlgmek zor bir kavram olup belirsizlikler igerir.
Bulanik mantik gunlik yasamda belirsizlik iceren problemler konusunda bilgi
edinmemizi kolay hale getirebilmektedir. Eksik ve kesin olmayan veriler oldugunda
islem yapilmasi bulanik mantikla daha kolay hale gelmektedir. Bulanik mantik L.

A. Zadeh tarafindan ilerletilerek bulanik kime teorisiyle birlikte yeni bir hal almigtir.

Hizmet sektdrinde musteri algr ve beklentilerini tanimlayip buna bagh olarak
gereken iyilestirmeler gergeklestiriimelidir. Bu ¢alismada hizmet sektdriindeki bir
markete musteri memnuniyetini olgmek amaciyla bir anket hazirlanmigtir ve
musterilere bu anket uygulanmigtir. Uygulanan anketin amaci musterilerin énem
ve beklentilerini ve bu iki kavram arasindaki farkhliklari ve iligkileri gbzlemleyerek
musteri memnuniyetinin daha iyi nasil saglanacagini saptamaktir. Anket yontemi
ile toplanan veri kullanilarak Kalite Evi Gzerinden bulanik kalite planlama matrisi

olusturulmustur. Bulanik kalite planlama matrisi uygulanmasindaki amac¢ her

1



musterinin anketi yanitlarken bazi siklar hakkinda kararsiz kalip net bir cevap
veremeyece@i 6ngoérusidir. Elde edilen bilgiler dogrultusunda gerekli

hesaplamalar yapilmis ve yorumlamalarda bulunulmustur.



2. LITERATUR

Kalite Fonksiyon Gdcerimi ile ilgili yapilan benzer calismalar asagidaki tabloda
Ozetlenmigtir. Cizelge 1 ve Cizelge 2'de yil, yazarlar, ¢galisma konusu, ¢alismadan

elde edilen bulgular yer almaktadir.



Cizelge 1 Literatur

Yil

Yazar

Calisma Konusu

Elde Edilen Bulgular

2005

Akbaba A. [4]

Konaklama igletmelerinin niteliklerine gore hizmet
kalitesini artirmak ve mausteri memnuniyetini
saglamak amacgli yeni hizmetlerin  Kalite
Fonksiyon Gogerimi yontemi ile olusturulmasi ve
var olan hizmetlere Kalite Fonksiyon Gogerimi
yontemi uygulanmasidir.

Yapilan uygulama sonucunda KFG ydntemi
konaklama isletmelerine uygulandiginda mausteri
memnuniyetinin beklenen diuzeyde olabilmesi igin
istenen faydaya ulasilabilecek oOneriler elde
edilmistir.

2005

Akbaba A. [5]

Turizm igletmelerinde Kalite Fonksiyon Gogerimi
yonteminin Urun gelistirmeye katki saglamasi ya
da yerin Urdn gelistirmek igin c¢alismalarda
kullanilabilir olmasi aragtiriimigtir.

Yapilan g¢alisma sonucunda turizm igletmelerinde
kullanilan  geleneksel yontemle yeni  Urln
gelistirmenin eksiklikleri ve hatalari belirlenmigtir.
Kalite Fonksiyon Gocerimi  yontemiyle Grdn
gelistirmenin turizm isletmelerinde; masterinin dogru
anlagilmasi ve bunlarin yeni Urane uygulamalari,
eksiksiz ve hatasiz hizmetlerin ilk seferinde
sunulmasi, kalite ve guvenilirligin geligtiriimesi gibi
faydalar belirlenmisgtir.

2005

Savas H., Ay M.
[41]

Universite kittuphaneleri verimli hizmet vermeleri
icin  mugsteri istek ve ihtiyagclarina cevap
verebilmesi gereklidir. Kalite Fonksiyon Gogerimi
yontemiyle kutiphane tasarlanmistir.

Kutuphane hizmetleri yeniden tasarlanip
yapilanmistir. Kalite Fonksiyon Gogerimi yontemi ile
musteri istekleri dogrultusunda oncelik verilmesi
gerekenler; kutuphane bilgi politikasi, katalog
sistemi, web ve enformasyon okuryazarli§i gibi
konular belirlenmigtir. Bunlardan yola c¢ikilarak
duzenlemeler yapiimistir.

2008

Dogu E., Ozgirel
B. [28]

Bireysel emeklilik alma ihtimali tagiyan musteriler
ve var olan musterilerin beklentilerinin ne kadar
kargilandigini belirlemektir.

Bu yapilan calismada Kalite Fonksiyon Goégerimi
yontemi ile muasteri ihtiyag ve beklentilerini
kullanarak bireysel emeklilik alma ihtimali olan
mugterilerin istekleri karsilanmasi ve iyilestiriimesi
ile ilgili bilgiler elde edilmistir.




Cizelge 1 Literatlr (devam ediyor)

2008 Yenginol F. [58] Kalite Fonksiyon Goégerimi'nin konusu, tanimi ve | Kalite Fonksiyon Gogerimi kullaniimasi ile birlikte
tarihgesi hakkinda bilgi vermek amacini | uygulama yapanlar ve bilim insanlari ayni dili
tasimaktadir. konusarak ortak bir noktada birlesecektir. Bunun

sonucunda  bilimsel kaynaklari  olustururken,
ulasirken ve tarama yaparken daha basit olacaktir.

2011 Dingel K., Yenen | Ama¢ otomotiv sektorinde SUV araci olan | MUsteri ihtiyag ve beklentileri hizla gelismesi ve
V. Z. [26] kisilerin araci satin alirken 6dnemsedikleri | sektdrdeki Urin gesitliliginin fazla olmasi Kalite
Ozellikleri belirleyerek bu Ozelliklerde Kalite | Fonksiyon Gogerimi yonteminin uygulanmasini zor
Fonksiyon  Godgerimi  ydontemi  uygulanabilir | hale getirmektedir. Fakat dusik maliyet, musteri

olmasini gostermektir. memnuniyetinde artis gibi olumlu yonlerden dolayi
bu zorluk agilmahdir.
2011 Kilig B., Babat D. | Bir yiyecek isletmesinin musteri isteklerine goére | Kalite Fonksiyon Gogerimi ydntemi uygulanarak
[33] hizmet sunmasini Kalite Fonksiyon Gogerimi | rakiplerden fark yaratacak sonucun kaliteli hizmet
yontemi ile gergeklestirip gergeklestirmedigini | sunmak oldugu belirlenmigtir.  Bu  yontemin
belirlemektir. asamalarindan olan Kalite Evi uygulanarak érnegin

servis departmani gelistirildiginde musteri istekleri
dogrultusunda hizmet sunumu yapiimis olmaktadir.

2014 Alpaykut S. [7] Projenin amaci, Kalite Evi matrisinde kullanilan | Kalite Fonksiyon Gogerimi yontemi uygulanmasiyla
musteri ihtiyag ve beklentilerinin ne derecede | elde edilen sonuca gore musteri isteklerinin iyi
onemli oldugu bolimuandeki 6znel vyargilara | karsilanmasi igin ekstra Ucretler ve konusma
istatiksel bir bakis acisi getirmektir. Calismada | Ucretleri konusunda c¢alisma vyapildigi zaman

kisilerin  kullandiklari GSM  operatdrinden | musteriler operatérund degistirmekten
memnun olma dereceleri olgulmustar. vazgececeklerdir. Bunun sebebi musteri
memnuniyetinin saglanmasidir.
2016 Kurtulmusoglu F. | Bulanik Kalite Fonksiyon Gogerimi'nin | Bu c¢alismada Bulanik Mantik, Kalite Fonksiyon
B., Pakdil F., kullaniimasindaki amag¢ yolcu tasimacihgl | Gogerimi’'nin teknik gereklilikler ile magteri intiyag ve
Atalay K. D. [36] | endustrisindeki tasarimcilara ve karar alicilara | beklentileri iligkisinde aralarindaki belirsizliklerin
yardimci olarak kaliteyi iyilestirmektir. gideriimesi icin kullanilan ilk adim olduguna

inaniimaktadir.




3. HIZMET KAVRAMI VE HiZMETTE KALITE
3.1 Hizmetin Tanimi

insanlarin giin gectikge bilinglenmesi ve gelir dizeylerinin artmasi ile hizmet
sektorinin onemi gun gectikge 6ne ¢ikmistir. Gunumuzdeki o6rgutlerin var olma
nedenleri halka ve musteriye hizmet vermektir [10, 29]. Hizmet, tuketiciyi memnun

etmek, ihtiyaclarini kargilamak amacindaki bir olgudur [43].

Hizmet sektorl genis bir alana sahiptir. Bu alanlarin icinde hizmet, egitim, turizm,
saglk, ulastirma gibi sektoérler vardir. Genis bir alana sahip oldugu icin hizmet
kavramini net bir bigimde tanimlamak zordur [10]. Hizmet kavrami soyuttur. Soyut
oldugundan dolayl musteriler yarar veya doyum olarak algilar. Net bir bi¢cimde
aciklanmayan hizmet kavraminin farkli tanimlari bulunmaktadir. Bu tanimlarin en
bilindik olani “Bir gruptan diger gruba sunulan herhangi bir olgunun sahipligi ile
sonuglanmayan faaliyet veya faydadir. Hizmetin Uretimi fiziksel bir Grine bagli

olabilir ya da olmayabilir"dir [24].

Kotler hizmeti “Herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan ve soyut olarak bir
tarafin diger tarafa sundugu performans” seklinde tanimlamistir [34]. Kuriloff'a
gore hizmet mdugterilerin beklentilerini karsilamak amaciyla maddi niteliginin
olmadigi urundur [34]. Tdrk Standartlari Enstitusu’ne (TSE) gore ise “Hizmet,
musteri ile tedarik¢i arasinda gergeklestirilen en az bir faaliyetin sonucudur ve

genelde dokunulmaz tirdendir” [12].

Bu tanimlar dogrultusunda “hizmetin net bir tanimi yoktur” ve “dokunulmazlik

hizmetin temel 6zellikleri arasindadir” yargilarina varilabilir.



3.2 Hizmetin Ozellikleri

Hizmetlerin baslica bes adet karakteristik 6zelligi bulunmaktadir. Bunlar;
dokunulmazlik (soyut olma), heterojenlik (degiskenlik), es zamanl Uretim ve

tuketim (ayriimazlik), stoklamama (dayaniksizlik), sahipliktir [22, 43].

Dokunulmazlik (Soyut Olma)

Mallar ve hizmetler arasindaki en onemli ayrim dokunulmaz olmasidir. Mallar
somut ve fizikidir. Hizmetler faaliyet ve eylemlerdir. Hizmetin dokunulmaz olmasi
fiziksel olarak hissedilemeyecegdi anlamina gelmektedir. Hizmetler performansla
ortaya ¢ikmaktadir [22, 23]

Mallarin satiminda tiketiciler gozle gortp, tadina bakip, hissedebilmektedirler.
Satin almak istedikleri malin dis ambalajindan etkilenerek satin almaya karar
vermektedirler. Hizmetlerde ise fiziksel bir sonuca varamamalari nedeniyle firma
adi ya da markadan etkilenerek karar verirler [51]. Soyutluk nedeniyle hizmeti alan

ve veren Kigilerin bu kavrami degerlendirmeleri olduk¢a gugtir [23].

Ornegin konser bileti satan gise memurunun misteriye verdigi hizmet bir
faaliyettir. Hizmet kavraminin iyi algilanmasi hizmetin tecribe edilmesiyle

gerceklesir [10].
Heterojenlik (Degiskenlik)

Hizmetler insanlar tarafindan uretilen faaliyetlerdir. Standart olmalari oldukcga
gugctar. Hizmetler ayni kisi tarafindan Uretilse bile birebir ayni sonuc¢ alinamaz.
Dolayisiyla hizmetlerin iki ayrt sunumunun birebir olmasi imkansizdir [6].
insanlarin ruhsal durumlari farkli zaman ve yerlerde degisiklik gosterebilmektedir.
Bunlarin sonucunda hizmetin igerigi ve kalitesi farkhlik gdsterebilir. Hizmetlerin
heterojen olmasi standardi olmadigindan, degisken olmasindan, insanlarin

etkilesim halinde olmasindan meydana gelir [45, 60].

Heterojenligin baska bir nedeni ise musteridir. Sebebi ise; her musteri hizmeti
kendi algisina gore deg@erlendirir. Bunun sonucunda hizmetin standartlagsmasinin

oldukga gug oldugu ortaya gikar [22].



Es Zamanli Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazliik)

Hizmeti maldan ayiran onemli olan bir niteligi de uretimin ve tuketimin ayni
zamanda olmasidir. Mallar genellikle dnce uretilir, sonra satilir. Hizmetler igin ise
bu durum farklihk gésterir. Uretim yapilirken ayni zamanda tiiketim yapiimaktadir
[22, 23]. Burada 6nemli bir sonu¢ dogmaktadir. Bunlardan ilki birgok zaman Ureten
ve satan kiginin ayni olmasiyla birlikte hizmetin bir par¢casi olmasidir. Dolayisiyla

hizmeti Ureten ve hizmeti sunan kigi ayrilmaz bir batun olabilmektedir.

Hizmeti temin eden igletmeler hem JUGretim vyapip hem de sunmak
mecburiyetindedir. Sonucunda bazi durumlarda kalitede hatalar kaginilmaz
olmaktadir. Ornegin hizmeti temin eden isletmeler bazi aksaklik ve hatalar

meydana geldiginde énceden fark edip duzeltmesi zordur [23].

Es zamanli dretim ve tuketimin bagka bir sonucu ise y1gin seklinde tretimin olmasi
olanaksizdir ya da ¢ok gugtur [12, 22]. Ornegin bir restoranin giin igerisinde

alabilecegi musteri sayisi sinirlidir.

Stoklamama (Dayaniksizlik)

Hizmetlerin baska bir 6zelligi depolanmayip dayaniksiz olmasidir. Dayaniksiz
olmasi nedeniyle saklanamaz, istiflenemez, iade edilemez ve tekrar satisi
yapllamaz. Zamaninda kullanilamayan hizmet ekonomik olarak deger kaybeder.
Bu kaybedilen deger telafi edilemez [30,43]. Mallar igin bu durum gegerli degildir.
Mallar saklanabilir, tekrar satisi yapilabilir, bekletilebilir ve iade edilebilir. Ornegin
buzdolabi satigi yapilirken beklemesinde ya da iade edilmesinde bir zorluk

yasanmaz.

Musgterilerden gelen duzensiz, anlik isteklerde dayaniksizhgi artirir. Bu istekler
gunlere, mevsimlere goére farklilik gdéstermektedir [16, 21]. Musteri isteklerinin
yogun oldugu bir dénemde uygun miktarda ve kalitede hizmeti saglamak gugclesir.
Tam tersi bir durumda fazladan Uretilen hizmette ise stok yapilarak bekletiimesi

mumkun olmadigi zaman gelir kaybi yasanmasi yuksek olasiliktadir.



Sahiplik

Mallar ve hizmetleri ayiran fark sahipligin olmamasidir. Tlketici mali satin
aldiginda o malin sahibi olmaktadir. Fakat hizmetler sahip olunamaz. Tuketiciler

bir zaman diliminde hizmetten yararlanabilir [51].

3.3 Hizmet Sektorii ve Hizmet isletmeleri

Hizmet sektorunun 6nemi gunden gune artmaktadir. Ekonominin gelismesinde
katkisi oldukga buyuktir. Hizmet sektoru, yirminci yazyilin ikinci yarisindan itibaren
gelismis ve gelismekte olan Ulkelerde tarim ve sanayiden daha 6nemli hale
gelmistir. Ayrica, hizmet sektérinin soyut olarak tanimlanmasi hizmet veren
isletmenin degerlendiriimesini ve hizmeti nasil sagladiklarini anlatmasi gibi

birtakim zorluklari beraberinde getirir.

Bununla birlikte, hizmet isletmesi, hizmetin Uretildigi ve pazarlandidi yer olarak
tanimlanir. Bu isletmelerin diger bir adi ise saf hizmet islemesidir. Hizmet
isletmelerinin amaci, mugteriyi memnun etmek, ihtiyacglarini karsilamak igin hizmeti

uretip ve satmaktir [44, 23].

Hizmet isletmeleri ve mal Ureten igletmeler arasinda birtakim farkhliklar vardir.
Bunun sebebi hizmet isletmelerinin kendine 6zgun 6zelliklerinin olmasidir. Hizmet

isletmelerinin genel 6zellikleri su sekildedir [42]:
a) Emek yogundur,

b) Uretim ydnetiminde esneklik yer almaz,

c) Genelde pazara yakinhk vardir,

d) Kalite ve miktari 6lgmek sinirhdir,

e) Hedef pazari tanimlamak gugtur.

f) Maliyet hesaplamalarinin yapiimasi zordur [42].



a) Emek yogundur.

Hizmet igletmelerinin emek yogunlugu demek her bir ¢iktl ici daha az donanim
ihtiyaci oldugu anlamina gelir. Bu nitelik sanayi tipi isletmelerde Uretim denetimin

zor olmasina ve stratejilerin ilerlemesinde bilinmezlige yol acar [42].

b) Uretim ve yénetimde esneklik yer almaz.

Hizmet igletmelerinde, hizmetlerin bes duyu organiyla algilanmasindan yani soyut
olmasindan ve depolanmamasindan kaynaklanan satislari yukseltmek icin yapilan
planlarda var olan uretim alaninin degismesi mecburidir. Bu degigikliklerin olmasi
kisa bir surede gerceklesmez bunun olmasi igin uzun bir zaman dilimi gereklidir.
Ornegin bir aligveris merkezinin sinemasinda salonlar yetmedigi icin kisa bir
surede ek olarak salon yapamaz ya da bir salonda sadece bir kisi izleyecegi i¢in o
gun gosterim yapmaktan vazgecip masraflari azaltma yoluna gidemez. Bunun gibi
durumlar hizmet isletmeleri i¢in olumsuz olarak nitelendirilebilir. CUnku bilet satigi

artmis olsa bile bir salonda belli koltuk sayisindan fazla satis yapamaz [42, 61].

c) Genellikle pazara yakinlk vardir.

Hizmet igletmeleri pazara yakin olmak durumundadir. Bunun sebebi ise Uretenlerle
satin alanlar arasinda dolayli olmayan bir iliskinin olmasidir. Pazara yakinlik
Ozelligi bazen olumsuz bazen de olumlu sonuglar dogurmaktadir. Rakiplere ve
musterilere yakin olmasi olumlu sonuglar yaratabilir. Fakat faaliyet sahasini
kisitlarsa olumsuzluga yol acgabilir. Pazara yakin olma o6zelliginin digina cikildigi
zamanlarda vardir. Ornegin bazi hizmet isletmeleri araci firmalarla da iletisimlidir

ve bu yolu tercih ederler [42].

d) Kalite ve miktari 6lgmek sinirhidir.

Hizmet igletmelerinin Uretimindeki kaliteyi belirlemek ve denetlemek zor bir
surectir. Hizmet igletmelerinde kaliteyi 6lgmenin tek bir yolu vardir. Bu yol ise
hizmeti sunarken ayni anda da denetlenmesidir. Fakat bu yolun kesinlikle dogru
oldugu sdylenemez. Clnkl saglanan hizmet sonucunda alinan doyum da 6zneldir.
Her birey farkli bir yorumlamada bulunur. Hizmet kalitesinin standartlari nesnel ve
kesin degildir [42].



e) Hedef pazar tanimlamak gugtdr.

Hizmet isletmelerinde pazari tanimlamak icin gugtur. CuUnkl sadece pazar
hacminin tanimlanmasiyla eksik kalir. Hedef pazar tanimlanirken musteri istek ve
beklentileri 6n planda tutulur. Boylece hizmet igletmeleri musterilerin isteklerini
dinleyerek onlarin ihtiya¢ ve beklentilerini karsiladiklarini dusunurler. Bazi musteri
istek ve beklentileri birbirleriyle ¢ok benzerlik goOsterir. Pazara sunulan bu

hizmetlerin 6zellikleri incelenerek agikga belirtiimelidir [42].

f) Maliyet hesaplamalarinin yapilmasi zordur.

Maliyet hesaplamasinin yapilmasi gugtir. Hizmet isletmeleri birim maliyetin
ongorulmesinde guglik yasarlar. Bu yasanan gugluk sonucunda ise birim Uretimin

Ucretlendiriimesi zorlasir [42].

Hizmetler toplumlarda ekonomik faaliyetlerin merkezi olarak gorulir. Hizmet
sektorl gelismis ekonomilerde kendini daha iyi gostermektedir. Gelismis Ulkelerde

hizmet sektdrt Uretim ve tiketimde sanayi sektérinu geri planda birakmistir [13].

Ekonomik olarak kalkinmis bir llkede hizmet sektdriine daha fazla agirlik verilir.
Hizmet sektorld, ekonomide gelismiglik dizeyinin degerlendiriimesinde rol oynar.
Ornegin refah diizeyi yiksek olan (lkelerde mal tiketiminden ¢ok hizmet

sektorinde tiketimin daha fazla yapildigi belirlenmistir [42].

3.4 Kalite Kavrami ve Tanimi

Bilindigi Uzere, kalite gecmisten gunumuze kadar uzanan bir kavramdir. Bu
kavram insanligin varolusundan bugune kadar gelmistir ve devam etmektedir.
Kalite kavraminin Latincesi “qualis” kelimesidir. Bu kelimenin anlami “nasil
olustugu”dur. Kalite kavrami gunluk kullanimda hizmetin iyi oldugunu ifade etmek

amaciyla kullanihr [47].

Kalite kavraminin tanimi kisiden kisiye goére degisiklik gostermektedir. Bu
degisiklikler; kisilerin egitim duzeyleri, kigisel deger ve yargilari, yasam kaliteleri
gibi birgok unsura baglidir. Dolayisiyla her birey kaliteyi fakli bir sekilde betimler.
Uretim isgisinin, tlketicinin ya da mudirin kalite tanimi farkidir [47]. Ornegin
uretim yapan kisi kaliteyi tum parcgalari eksiksiz bir sekilde yerine koymasi

gerektigine inanir. Mudur igin kalite, tim sartlara uyumdur. Masteri icin kalite

10



aradigi tum ozellikleri saglamasidir. Dolayisiyla kalitenin net bir taniminin olmasi

oldukga zordur.

Gunumuzde hizl bir degisim s6z konusudur. Bu hizli degisimde sirketler rekabet
ortamina uydurmak, ayakta kalmak icin muasterinin sesini dinleyerek, musterileri
tatmin etmek durumundadir. Bunlarin yani sira igletmeler kaliteyi artirmali ve

maliyetleri azaltmahdir [8, 9].

Daha oncede belirtildigi gibi kalitenin, hizmet kavraminda oldugu gibi kesin bir

tanimi yoktur. Birden fazla tanim bulunmaktadir. Bu tanimlardan bazilari sunlardir:

Kalitenin 6nde gelen isimlerinden olan Philip B. Crosby’ye goére kalite, Grinin

gerekliliklerine uygun olma derecesi olarak tanimlanmistir.

G. Taguchi igin kalite trlin sevkiyat edildikten sonra toplumda yaratti§i en az zarar

seklinlinde tanimlanmigtir.
Juran’a gore kalite kusursuzdur.

Ishikawa’ya gore kalite hizmetin veya urunun musterinin doyuma ulagsmasi igin

sahip oldugu 6zelliklerdir [39].
Feigenbaum’a gore: “Kalite, en dustk maliyetle musteri tatminini saglamaktir.” [39]

William Edwards Deming’e gore: “Kalite, tuketicilerin potansiyel gereksinimlerini

tatmin edebilme yetenegidir.” [25]

Kalite ve kalite yonetimi igin dncu kabul edilen isimlerin tanimlamalari yer almistir.

Simdi ise kalite igin dinyada yer alan tanimlar su sekildedir:

Japonya Endustri Standartlarina gore: “Kaliteyi Grin ya da hizmeti ekonomik bir
yoldan udreten ve mugsteri isteklerine cevap veren bir Uretim sistemi olarak

tanimlar.”

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi'ne (AOQC) gobre kalite musterilerin belirli

arzularini kargilayabilme yeteneklerini sergilemesi oldugunu tanimlamigtir.

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu’na (EOQC) goére kalite mal veya hizmetin
tlketici isteklerine uygun olma derecesini belirtir [14].
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Bu tanimlardan yola cikarak gunimuizde ulasilan kalite kavrami tlketicilerin
gorugleriyle anlamlanmistir. Sonucgta kalite, muisteri memnuniyetini saglamak,
performansi iyilestirmek, sureklilik saglamak, maliyeti azaltmak gibi birtakim

amagclar icin kullanilan bir aragtir ve faaliyetler butinudur.

3.5 Hizmet Kalitesi

1980’li yillardan sonra hizmet igletmelerine olan ilgi artmaya baslamigtir. Bunun
ilginin yukseligsine ISO 9000 Standartlari, Toplam Kalite Yonetimi, Malcolm
Baldrige Ulusal Odulii, Avrupa Kalite Odulli, Uluslararasi Hizmet Kalitesi Dernegi
(ISQA), Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) destek olmustur [45].

GuUnumuz pazarinda hizmet sektorinin payi yavas yavas yukselmeye baglamistir.
Insanlarin kalite kavrami hakkinda bilgi sahibi olup istediklerini aramalariyla
beraber hizmet sektérinde kalite daha énemli hale gelmeye baglamistir [Kog¢oglu
C.M.]. Misterilerin memnuniyetini 6n planda tutan her isletme hizmet kalitesini 6n
planda tutmaktadir [56, 60].

insanlar aldiklari mal ve hizmetlerin kalitesini irdelemekte ve bu kalitenin sirekli
artmasini beklemektedir. Kalitenin her alanda ylksek olmasi insanlar i¢in ¢ok
onemli hale gelmistir. Boylece isletmeler hizmet vermek icin daha fazla emek verir

hale gelmislerdir [9, 16].

Hizmet kalitesi bireylerin performansini kusursuz bir sekilde yerine getirmesi,
mugterilere zamaninda urun sunulmasi, mugteri beklentilerinin kargilanmasi ve
musterilerin  arzulayacaklarini  6ngérip hamle yapma becerisi olarak
tanimlanabilmektedir [22]. Hizmet kalitesinin kritik noktasi musterilerin algiladigi
kalitedir. [16]

Eski zamanlarda hizmet saglarken basariya ulagsmak igin isin yapilip bitiriimesi
yeterli olmaktaydi. Fakat hizla gelisen dinyada basarili olmak igin isin
tamamlanmasina ek olarak musgterilerin memnun edilmesi ve kalitenin saglanmasi
gerekmektedir. Isletme ancak bu sekilde sektérde ayakta kalip basariyi
yakalamaktadir. lIsletme hizmet Kkalitesini yiksek tuttuu zaman musteri

memnuniyeti, gelirde artis kazanmis olur [16].
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Beklenen hizmet kalitesi ise insanlarin belli kosullarda alacaklari modeller ya da
kisilerin kendisinden beklenenler hakkinda fikir yuratmesidir. Beklenti kelimesi her
sektorde farkh sekilde yorumlanabilir. Hizmet sektoriine gore beklenti; hizmet alan
kisilerin arzulari olarak tanimlanir. Hizmet alicilara goére ise; takdim edilme

sonrasinda hissedecekleri memnuniyet olarak tanimlanir [30].

Hizmet kalitesi icin belli bir standart verilmesi ve olusturulmasi gugtur. Musterilerin
istekleri dogrultusunda tahminde bulunabilirler. Bu yontemden yola c¢ikan

isletmeler daha ¢ok tercih edilir [30].

Hizmet almadan énce hizmeti alan kigilerin beklentileri ve hizmeti kullandiktan
sonraki yorumlariyla kargilastiriimasi ise algilanan hizmet kalitesini olugturur [93].
Algilanan kalite kavraminin buyuk bir cogunlugu soyuttur. Algilanan kalite dusuk

oldugu zaman musgteri kayiplari yasanmaktadir [16].

3.5.1 Hizmet kalitesi boyutlari

Bilindigi Uzere; hizmet kalitesinde sunum ve tuketim ayni anda gergeklesmektedir.
Hizmeti kullanmak isteyen kigiler hem hizmetin Uretimine hem de hizmetin
tiketimine katkida bulunmaktadir [38]. Hizmetin bu niteligi hizmet kalitesi

boyutunun tanimlanmasina yardimci olur.

Hizmet kalitesinin boyutlarini daha somut bir sekilde ele almak igin; farkl sekillerde

bilesenlerine ayirmak anlamak ve yonetmek gerekmektedir [30].
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Cizelge 2 Yazarlar ve Onerdikleri Boyutlar [54]

Yazarlar

Onerilen Boyutlar

Sasser, Olsen, Wyckof (1978)

1. Uretimde kullanilan materyallerin dzelligi
2. Hizmetlerin yapildigi arag-gereg

3.Calisanlarin davranislari ve tutumlari

Lehtinen (1983)

1.Ug boyutlu yaklagim
o Fiziksel kalite
o Etkilesim kalitesi
o Sirket kalitesi

2. Iki boyutlu yaklagim
e Sureg kalitesi
e Cikti kalitesi

Gronross (1983)

. Teknik kalite
. islevsel kalite

. Firma Imaiji

Parasuraman, Zeithaml, Berry
(1985)

. Guvenilirlik

. Heveslilik

. Yetenek

. Ulasilabilirlik
. Nezaket

. lletisim

. inanilirlik

. Guvenlik

0 N O O A WN 2w DN =

9. Musteriyi tanima
10. Maddi degerler

Normann (1988)

Hizmet paketinin nitelikleri
1. Degisebilir 6zellikler

2. Degisemez ozellikler

Cizelge 2’de bazi

incelenmektedir.

yazarlarin hizmet kalitesini

hangi

14
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Parasuraman, Zeithalm ve Berry gelistirdikleri modelde musgterilerin beklentileri ve
algilarindaki hizmet seviyesi karsilastirildiginda musteri kalitesini on boyutta
inceledikleri ortaya cikmigtir. Ve calismalarinda bu on boyutun kabul edilebilir
oldugunu belirtmiglerdir. Daha sonraki ¢alismalarinda bes boyut daha eklenmigtir;

guvenilirlik, fiziksel unsurlar, empati, gliven ve yeterliliktir [16, 43].

3.5.2 Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligki

Musgteriler (hem i¢ musteri hem de digs musteri baglaminda) isletmenin Uretmesi
icin isteklerini duyurarak isletmeye yardimci olurlar. Musterilerin talepleri,
sikayetleri, dilekleri, onerileri igletme igin buyluk Onem tasimaktadir. Hizmetin

kaliteli olmasi isteniyorsa, musterinin sesini dinlemek ¢ok 6nemlidir [44].

Musteri memnuniyetini isletmenin odak noktasina almak oldukga 6nemlidir. TUm
calisanlarca musteri memnuniyeti onemsenmelidir. Musteri memnuniyetinin
basariyla saglanmasi icin analiz edilmesi, Olculmesi ve kontrol edilmesi
gerekmekiedir [44].

Musteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi ayni dogrultuda gitmeyebilir. Yani hizmet
kalitesinin artmasi ile musteri memnuniyeti artis gostermeyebilir. Boyle bir
durumda musgterinin ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda bir ¢alisma yapiimadigi

ya da yapilan ¢alismanin ge¢ kalinmis bir galisma oldugu belirlenebilir [44].
3.5.3 Hizmet kalitesini artirmak igin gerekenler
isletmeler hayatta kalmak icin ve kar elde emek icin misterinin ihtiyac ve

beklentilerine dnem vermeleri oldukga 6nemlidir.

Hizmet kalitesinin artirilmasi igin musterinin odak noktada olmasi avantaj elde
etmeleri icin gereklidir. Musterinin odak noktada olmasinin yani sira, iyi egitilmis
calisanlar ve kalitenin net bir bicimde tanimlanmasi gereklidir [44].

Hizmet ve musteri odakhligi ayrilmaz bir batundur. Her zaman mugsteri odaklihgi ve
surekli iyilestirme bilinci tim c¢alisanlar tarafindan benimsenmeli ve

unutulmamahdir [44].
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3.5.4 Hizmet kalitesini artirmada karsilasilan engeller

Hizmetlerin soyut olma 0zelligi nedeniyle degerlendiriimesi kolay olmamaktadir.
Satin alinan hizmeti musteri degerlendirmek istediginde bunu c¢ok kolay
yapamayabilir. Hizmeti fiziken degerlendirme yapamamasi nedeniyle diger
niteliklerine gére degderlendirme yapacaktir. isletmeler de misterilerin bu
degerlendirmeleri hangi fikirlere yonelik yapacagini bilemeyebilirler. Dolayisiyla

bunun sonucunda ne yonde iyilestirme yapacaklarini bilemezler [44].

Hizmet isletmelerinin kalite standartlarini ortaya koymalari gugtir. Bunun nedeni
hizmetin, musterilere kaliteli hizmet vermesini garanti etmek igin stoklama, élgme,

dogrulama, sayma ve test etme yapamaz [44].

Kalite problemi belirlenirken, hizmetin Gretim ve tlketim asamasi ayni anda
yapilabileceginden Uretimin hangi surecinde sorun oldugunu ortaya koymak kolay
degildir [44].

Bu anlatilan engellerin haricinde Ust yonetimin muasteri ihtiyaglarini disunup dogru
bir sekilde ortaya koyamamasi, yetersiz olan kaynaklar gibi sebepler nedeniyle st
yonetimin belirledigi musteri ihtiyaclari dogru bir sekilde tasarlanmayabilir. Hizmet
olusturulurken dusunullen ile yapilan arasinda c¢ok fazla fark bulunmasi hizmet

kalitesinin gelisip ilerlemesine engel olarak gorulebilinir [44].
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4. KALITE FONKSIYON GOGERIMi (KFG)

4.1 Kalite Fonksiyon Gogerimi Tanimi

Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG); musteri intiya¢ ve beklentilerinin belirlenmesi, bu
belirlenen ihtiyac ve beklentileri karsilamak igin oOrgutin tum elemanlarinca
kullanilmasinin saglayan bir prosedurler zinciri olusturma ydntemidir. Kalite

Fonksiyon Gdgerimi'nin 6zU en iyi ¢iktiyr en kisa surede saglamaktir [17].

KFG'nin Japoncadaki asil ismi “Hin Shitsu Ki Nou Ten Kai” dir. Ingilizce de Quality
Function Deployment olarak kullaniimaktadir. Turkiye'de farkli sekillerde tercime
edilip farkli sekillerde kullaniimistir. “Kalite islev Konumlandirimasi”, “Kalite
Fonksiyon Yayihimi”, “Kalite Fonksiyon Aciimi” olmak Uzere farkli sekillerde
tercimeleri vardir. Kavramda yasanan bu kadar karigikligin olmasinin nedeni
daha once bahsettigimiz “Hin Shitsu” kelimesinin kalite anlaminda kullaniimasi ve
“Ki Nou” kelimesinin fonksiyon anlaminda kullaniimasindan kaynaklanmaktadir. Bu
iki kelime birlestiginde Turk¢e’ de karsiligi olmayan bir kelime olmasindan
kaynaklanan anlam kargasasi yasanmaktadir [55]. Ayni anlam kargasasi
ingilizceden cevrilen “deployment” kelimesinde de vardir. “Deployment” kelimesi
“Ten Kai” kelimesinin ingilizcesidir. “Ten Kai” kelimesinin anlami, insandan insana
aktarmadir. Bu kelime gogerim, yayilim, acilim olarak Turkge’ ye ¢evrilmistir. Bu
calismada “gogerim” kelimesinin kullaniimasi tercih edilmistir [3, 58]. Bunun sebebi
ise son zamanlarda en yaygin kullanim seklinin “Kalite Fonksiyon Gogerimi”

oldugu dusunulmektedir.

KFG drin ve hizmet planlamasinin yapildidi proseslerden olugur. En temel girdi

musterinin beklentileridir [9 ].

4.2 Kalite Fonksiyon Gogerimi’nin Tarihgesi

KFG 1966 yilinda temellerini atip ilk gelistiren Yoji Akao’dir.[27]. Dr. Akao
Tokyo’da Tamagawa University’'nde endUstri mihendisligi profesortudur. Yoji Akao,
Amerika Birlesik Devletlerine KFG’'ni 1983 yilinin Ekim ayinda ¢ikan American
Society Quality Control (ASQC) isimli dergide bir makale ile tanitmistir. Son
yilllarda Amerika’da KFG, kalite c¢alismalarinda kullanilan énemli ydntemlerden
biridir [9, 48].
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Yoji Akao KFG arastirmalarini yeni Grinin tasarimi asamasinda kalite kontrolinin

uretim surecine dahil olmamasi sebebiyle gerceklestirmistir [9, 2].

W. Edwards Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum, Kaoru Ishikawa,
Shigeru Mizuno, Masao Kogure gibi bilim insanlari 1950 ve 1960’larda toplam
kalite tanitilmasiyla dunyada vyayllmaya baslanmigtir. Bu anlayigstan once
musterilerin talepleri belirlenirken ve tasarimda neden sonug (balk kilgig
diyagrami) yontem olarak kullaniimaktaydi. Dr. Akao Uretimde ve tasarimda
onemli yerlerin belirlenmesi gerektigini belirtmigtir. Bunun sonucunda bu fikirle
musteri isteklerinden ve kalite 6zelliklerinden olusan bir matrisle KFG’nin temelleri

atiimistir [2].

1978 yihinda Dr. Mizuno ve Dr. Akao’nin yazdiklari kitapla birlikte KFG’nin
kullanilmasi Japonya’ya yayillmigtir. Dr. Akao 1980 yilinda Futaba’daki
arastirmalarinda maliyet gocerimi’ni ve deger muhendisligini KFG’ni birbirine

baglamigtir [9].

KFG ilk kez Kobe tersanesinde “Mitsubishi Heavy Industries Ltd.” sirketince
Japonya’da 1972 yilinda kullaniimistir. Toyota KFG’ni ilk kez uygulayan
sirketlerden biridir. Toyota bu yontemi basariyla gergeklestirerek trin gelistirme,
maliyetlerini dugurme gibi hamlelerde bulunarak Amerikan girketlerinin ilgisini

toplamistir [9].

KFG hakkinda ilk kitap 1978 yilinda Japonya’da yayinlanmistir. Deming Kalite
Odilii 1987 yilinda Japonya’da ilk defa verilmistir. ilk sempozyum 1991 yilinda
gerceklesmistir. KFG yontemi hizmet isletmelerinde de 1981 yilinda kullaniimaya
baslanmistir. KFG Amerika’da Ford sirketi tarafindan 1983 yilinda uygulanmistir
[9]. Turkiye'de KFG yonteminin ilk defa kullaniimasi 1994 yilinda olmustur. Bu

yontemi Argelik firmasi bulasik makineleri Gzerinde kullanmistir [8].

4.3 Kalite Fonksiyon Gogerimi’nin Amaci

KFG musterinin ihtiyag ve beklentileri dogrultusunda dogru GrinU olusturmaya
¢alisan planlama yontemidir. Bu yontemde amag¢ musteri istek ve beklentilerini goz
onunde bulundurarak yeni Urun yaratilma asamalarinda ya da Urun iyilestirmesi

yapilirken musterinin bekledigi Grinu ortaya koymaktir [9].
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KFG’nin 3 ana amaci bulunmaktadir. Bu amaglar [26]:

1. Misterinin belirlenmesi (portfoy)

2. Musteri isteginin anlagiimasi

3. Musteri beklentilerinin kargilanmasini belirlemektir.

Bu amaglar karsilandiginda Kalite Fonksiyon Gogerimi kullaniimis olur [26].

4.4 Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG)’nin Yararlari

KFG, organizasyonda farkli bolimler arasindaki iliskinin artmasini ve
birbiriyle dogrudan iletisime gecmesini saglar.

Musteri ihtiyaclari 6nceden belirlendidi icin pazara giris suresi dusurulur.
Uretim yapilirken belirli kontrol noktalarina daha ¢ok 6zen gosterilir.
Organizasyonun musteri beklentilerine gbére yapabileceklerini ve
aralarindaki bagi ortaya koyar [26].

Diger bir yandan var olan musteri bilgileri haricinde rekabetle ilgili buttn
bilgileri edinip bunlari karsilastirarak temel ihtiyaglari belirler.

Risk dizeyi yuksek bazi noktalarin erken fark edilmesini saglar.

Hizmet ya da Urunlerin gelistiriimesi ile sahip olunan az sayidaki kaynagin
kullanimi en iyi sekilde saglanis olur.

Boylece daha az maliyetle daha duzenli ve kaliteli Grlnler ortaya ¢ikar [26].
Misteri isteklerine ©ncelik verilir. istekler daha diizenli alinarak
organizasyonla surekli bilgi akigi saglanir [26].

Musteri memnuniyeti artar [26].

Bagska bir taraftan KFG’nde tum bilgiler dokimante edilerek kullanilir [17].
Musteri ve isletmenin arasindaki iligki pozitif yonde artis gosterir [55].
Tasarim surecindeki kalitenin Grunler dretilirken Urlnlerin tasarim sirecinde

katilmasi i¢in yarar saglar [55].

4.5 Kalite Fonksiyon Gocerimi (KFG)’nin Dezavantajlari

KFG’nde planlama asamasinda galisma suresi olduk¢a uzundur.

Dokumanlarin muhafaza edilmesi problem yaratir [26].
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e Anket agsamasinda musgteri istekleri sirasinda belirsizlik yasanilabilir. ClUnku
her musterinin algisi farklidir [27].

e Arastirma yonteminin yanhs belirlenmesi veya yanli davraniimasi gibi
durumlarda guvenilir verilere ulasilamaz.

e Subjektif olarak ¢ok sayida olan verilerin tek tek girilmesi ve analizinin
yapilmasi gerekir.

o Kalite Evi olusturulurken teknik gereklilikler ve boyutlar dizglin
olusturulamazsa karmasik bir sekil alabilir. [55]

e Diger bir dezavantaj ise Uretim sureci bagladiktan sonra bir hata ile

karsilagildiginda basa dénmek oldukga zor ve maliyetlidir [33].

4.6 Kalite Fonksiyon Gocerimi (KFG) Siureci

KFG modelleri birden fazladir. En c¢ok kullanilan kalite fonksiyon modeli
Fukuhara’nin kullandigi “Kalite Evi Modeli”dir. Bu Kalite Evi Modeli doért agsamadan
olusmaktadir [4]. Bunlar:

e Asama 0: Planlama
e Asama 1: Musterinin Sesinin Toplanmasi
e Asama 2: Kalite Evi’'nin Olusturulmasi

e Asama 3: Sonuglarin Analizi ve Yorumlanmasi [4].

Asama 0: Planlama

Dort asamadan olusan modelin ilk asamasi planlamadir. KFG projesinin
gerceklesmeden once planlamasi gereklidir. KFG’ inde fonksiyonlarin birbirleriyle
olan iligkilerinde ve iletisimlerinde planlamalar yapilir [32]. Bu yapilacak olan
planda hedef musgsteri kitlesinin belirlenmesi, musteriler icin énem arz eden
konularin  belirlenmesi, projenin amaglari, hizmetin belirlenmesi, surecin
planlanmasi, bltgenin ayarlanmasi, malzemelerin ve tesisin ayarlanmasini, KFG

takiminin kurulmasini igerir [52, 19].

Planlama asamasinin gergeklesmesi i¢i birgok bolimun iletisim halinde ¢alismasi
gereklidir. Asamalar iginde en dnemlisi planlamadir. Planlamanin eksik ya da
yanhs yapildigi takdirde butun cgalismalar yanhs ve yetersiz olur. Bu hata ile

calismalarin tekrar basa alinmasi gerekir, vakit ve nakit kaybina neden olur.
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Planlama asamasinda var olan kaynaklar, isletme icin hedefler, teknik kararlar ile
musteri beklentileri arasindaki iligkiler, musteri intiya¢ ve beklentileri dogrultusunda
oncelik verilen amag uzerine yogunlasilir [59]. Bu amaglarin belirlenmesi ile dogru
konu Uzerinde odaklanilir, vakit kaybi yasanmaz, uygun kisiler segilerek KFG

uyeleri segilerek takim kurulur.

Mdusteri bir igletme i¢in gcok onemlidir. Mugterinin taniminin yapilmasi yani odak
grubun belirlenmesi de oldukga 6nemlidir. Oncelikle misteri potansiyelindeki
herkes tanimlanir daha sonra odak musteriler belirlenir [52]. CUnku isletmenin var
olma amaci musteriye hizmet vermek, memnun etmek, kar elde etmektir. KFG

takim Uyeleri, mUsterinin sesini dinleyerek planlama agamasini tanimlar.

KFG’nde belirlenmis bir zaman dilimi bulunmamaktadir. Fakat sirecin planlayarak
ilerlenmesiyle birlikte disiplinli bir galisma gerceklesir. Gergeklestirilen faaliyetler

sirali, tutarl ve belli bir stireg icinde gergeklesir [52].

KFG takimi olusturulurken her departmandan bir temsilci segilmesi dnerilir. ClUnku
ideal bir KFG takiminda farkli departmanlardan bir araya gelen kisilerle birlikte

farkli fikirler Uretilerek calismalar daha verimli hale gelir [52].

Belirli bir meké&n ve malzemelerin saglanmasi KFG takiminin faydasi igin
gereklidir. Yeni belirlenen galisma mekani sayesinde istenmeyen ziyaretler, dikkat

dagitici unsurlarin éntine gegilmis olur [52]

Planlama asamasinda butgenin dnceden belirlenmesi yapilacak olan iglemlerde
belirli butceyle calisiimasini saglar. Calismanin bu sekilde yapilmasi sureg,

malzemeler ve butgenin verimli kullaniimasini saglar.

Asama 1: Miisterinin Sesinin Toplanmasi

Planlama agsamasindan bir sonraki adim masterinin sesinin toplanmasi adimidir.
Uriin tasarimi yapilmadan énce musteri istekleri goz dninde bulundurulmalidr.
GUnUmuizde uretmeden 6nce musteri tatmini saglanmalidir. Dolayisiyla KFG
surecinin en kritik en 0Onemli asamasi musterinin sesinin toplanmasidir. Bu
asamanin kritik sayllmasinin nedeni musterinin sesi surecin girdisini olusturur [28].
Musterilerden elde edilen bilgiler KFG surecinde ana bilgileri olusturur.

Musgterilerden toplanan bilgiler mugterinin sesi olarak adlandirilir ve musterinin
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ihtiyac ve beklentileri dinlenerek anlasiimasini saglar [4]. isletme, misteri profili

tanimladiktan sonra musteriyle nasil iletisim kuracagini tasarlamasi gerekir [41].

Masterinin sesi igin anket calismalari, birebir gorismeler, fuarlar, aligveris
esnasinda profesyonellerin anlagilmadan sorular yoneltip cevap almasi, elektronik
posta yolu ya da telefon gorusmeleri gibi cesitli ydontemler vardir [41]. Musterinin
sesini toplamak igin yapilan bu caligsmalarda musterinin bilgileri, istekleri,
beklentileri, musterilerden gelen cevaplarin 6nceliklendiriimesi ve OJl¢ilimesiyle
beraber bilgiler elde edilir. Kalite iyilestirme ve surdurulebilme icin KFG o6zellikle
hizmet sektdérinde dnemli bir yéntemdir. Bunun disinda iligkiler diyagrami, hata
trl etkileri analizi, proses karar verme, aga¢ diyagrami, matris diyagrami, kalite
kontrol tablosu, histogram, neden sonug¢ diyagrami, pareto diyagrami, kontrol
tablolari, gruplandirma, sagihm diyagramidir. Bu yontemler ayni zamanda hizmetin

tasarlanmasi, gelistiriimesi ve dizeltilip iyilestiriimesinde olduk¢a 6nemlidir [4].

Asama 2: Kalite Evi’nin Olusturulmasi

Kalite Evi, KFG’ nin temel yapitasidir. Kalite Evi olusturulurken bilgi birikimine
ihtiyac duyulur [7]. Bu bilgileri elde etmek i¢in “musteri igin 6énemli olan ne”,

“‘musteri igin 6nemli olanlar nasil temin edilir’, “bu sorulan ne ve nasil sorulari

arasinda iligki var midir; varsa bu iligki arasinda gu¢ dengesi nedir’, “musteri
memnuniyetini saglamak i¢in nasil sorusu ne miktarda kullaniimalidir” sorularina
yanit alinmasi gerekir. Bu sorulardan alinan vyanitlarla birlikte Kalite Euvi

sekillenmeye baglar [8].

Kalite Evi dort kisimdan olugsmaktadir:

e Ne kismi
e Nasil kismi
o lligkiler kismi

e Ne kadar kismi

Kalite Evi olusturulurken analiz asamasi ayri gdosterilmigtir. Fakat ayri gdsterilen

analiz agamasi olmasina ragmen her asamanin kendi icinde analizi vardir [20].

Kalite Evi'nde iki énemli bolim bulunmaktadir. Bu boélimlerden biri musteri

bdlimu, digeri ise teknik bolumdur. Musteri boliminde musterilerden toplanan
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bilgiler yer almaktadir. Asama 1'de bahsedildigi gibi mugsterinin sesi slrecin
baslatiimasi icin ilk girdi olarak kabul edilir. isletme, misterinin istek ve arzularini
hizmete donusturerek Olgulebilir olmasini saglamaktadir. Teknik boélumde ise,
musterilerden toplanan ihtiyac ve Dbeklentilerinin Dbilgileri igletmenin nasil
cevaplayacagi bulunmaktadir. Kalite Evi matrisi olusturulurken musteri bolimu
belirlenir daha sonra musteri bolumu degerlendirilir sonrasinda da teknik bolumu
yazilir. Musteri ihtiyaglari matrisle birlikte teknik gerekliliklere donustaralur [8].

Kalite Evi matrisi sekil 1 ile verilmistir:

Seviyeleri

Musteri Memnuniyet
Planlama Matrisi

Teknik lligki
Matrisi
(Cat Matrisi)

Teknik Gereklilikler

iligki Matrisi

Musteri Talepleri
(Misteri Sesi)

Toplam

Durulasmis Deger

Goreceli Agirhk 2

!

Teknik Oncelikler, Kiyaslamalar, Amaclar

Sekil 1 Kalite Evi matrisi [46].

Kalite Evi matrisi 7 bélumden olugsmaktadir.
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a) Musteri Talepleri: MUsterilerden toplanan bilgilerden olusan ihtiyaclar listesidir.
Musterilerin hizmetten beklentileri dinlenir bunlar ayni zamanda musterinin sesini

olusturur [5].

b) Teknik Gereklilikler: Hizmetin dlgulebilir nitelikte olan 6zelliklerinin verilmesidir.
Teknik gereklilikler catinin hemen altinda yer alir [5]. Her bir teknik gereklilik kendi
arasinda iligkilendirilir. Ayrica her bir teknik gereklilik musteri ihtiyaclariyla ayri ayri
iligkilendirilir. Teknik gereklilikleri dogru belirlemek, musteri taleplerini Gran
gelistirme surecine dahil etmek mugsteri memnuniyetini artirmanin yollandir [31].
Bu teknik gereklilikler Kalite Evi sUtunlarinda nicel ve délgulebilir hale gelmektedir
[35]. Bir teknik gereklilik bir ya da daha fazla musteri gereksinimlerini etkileyebilir.
Kalite Evi olusturulurken bazi adimlar izlenerek daha kolay bir sekilde sonuca

varilabilir.

¢) Misteri Memnuniyet Seviyeleri: Musteri intiyaclarinin belirlenip é6grenilmesinin
yani sira bu ihtiyaglarin hangi derecede onemli olduklarinin bilinmesi gerekir. Bu
memnuniyet seviyelerinin bilinmesindeki amag¢ musteri ihtiyaglarini hangi sira ile ilk

once hangi ihtiyacin daha 6nemli olup secilecegine karar verilmesidir [5].

d) Planlama Matrisi: Planlama bdlimuU Kalite Evi'nin sag tarafinda bulunmaktadir.
Musteri ihtiyaglarinin seviyelerini belirlerken KFG takim Uyelerine iliski matrisi
oldukga yardimi olmaktadir. Bu bolimde mdusteri ihtiyaclari sayilara
donusturalmustar. Matrisin bu bdliminde KFG takim Uyeleri, plani yapiimis olan
hizmetin 6nceligi daha 6nemli olan hangi tarafin secilecegine karar verir. Planlama
matrisi kendi icinde ayri sutunlar icerir. Her yeni calisilan KFG konusunda ve her
bir KFG takimina goére bu sutunlar degisebilir. Sutunlar farkh sayilarda farkh
iceriklerde olabilirler. Planlama matrisi genellikle 6énem orani, muasteri orani,
isletmenin ve rakip isletmelerin performansi, hedefler, iyilesme orani, satis avantaj

puani, goreceli agirlik stutunlarini igerir [5, 33].

e) iliski Matrisi: Bu matris musteri ihtiyag ve beklentileri ile teknik gereksinimlerin
karsilastirilarak yorumlandigi bolumdir. Bu yorumu KFG takim Uyeleri yapar. Bu
matrisin amaci, hizmetlerdeki teknik gerekliliklerin tek tek kullanildiinda musteri

ihtiyac ve beklentilerini ne derecede etkileyecegdini 6lgmektir [5].
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f) Teknik iliski Matrisi: Cati matrisi olarak da adlandiriimaktadir. Teknik iligki
matrisi Kalite Evi'nin en Ust yerinde bulunur ve gérinim olarak da ev catisina
benzer. Teknik gerekliliklerin kendi aralarindaki etkilegimlerini gostermesi igin
kullanilan bir bolumdur. Bir hizmette yapilan bir degisiklik veya iyilestirmenin diger

hizmettin 6zelliginde ne gibi bir farklilik yaratacagi bu matriste belirli olur. [5, 53]

g) Teknik Oncelikler, Kiyaslamalar, Amag: Hizmetlerin niteliklerini élgmek igin
yapilan énem puanlari Kalite Evi'nin bu kisminda bulunur. Hizmet nitelikleri igin
teknik gerekliliklerde belirlenen oncelikler, rakip isletmelerin hizmetinden elde
edilen teknik performans oranlari ve teknik gerekliliklerin ilerlemesindeki
zorluklarin kayit altina alinmasinda kullanilir. Hedef degerler de bu bdlimde yer
almaktadir [53].

Asama 3: Sonuglarin Analizi ve Yorumlanmasi

KFG’'nin son asamasi sonuglarin analizi ve yorumlanmasidir. Bu asamada
bulunan sonuglar degerlendirilir. KFG matrisi bittiginde isletme; musteri ihtiyag ve
beklentilerinin ne kadarini kargiladigini, pazardaki diger firmalari, kendi firmasinin
pazardaki konumunu, mdusteri ihtiyag ve beklentileri karsilamak igin teknik
gereklilikleri belirlemis olmaktadir. isletmeler bu toplanan bilgilerle birlikte kendi
firmalarinda dizenlemeler yapip iyilestirme uygulayabilir. Amag¢ musteri ihtiyag ve
beklentilerini 6zimseyip oncelikli olan konuyu algilayarak bu dogrultuda hizmet

urettikten sonra iyilestirerek misteri memnuniyetini saglamaktir [53]

Analiz yapilmadan once bos birakilan satir ve sutun olmamasina dikkat edilmesi
gerekir. Eger bos birakilan satir ya da sutun varsa c¢ikariimahdir. Cunkt bos
birakilan satir ya da sutunlar musterinin ihtiyag ve beklentilerinin degerlendirilerek

teknik gerekliliklere gevrilmedigi anlamina gelmektedir [53].

Bazi durumlarda teknik gereklilikler musteri ihtiyag ve beklentilerine etki etmedigi
belirlenebilir. Bu durumda bu etki etmeyen teknik gereklilige ihtiya¢c olmadigini ya
da yanlis belirlendigi anlamina gelir. Ote yandan misteri ihtiyac ve beklentileri
kendi iclerinde etkilesim gostermeyebilir. Bu durum ise musteri ihtiyagc ve
beklentilerinin  fiziksel anlamda iyilestirilip gelistiriimesi gerektigi sekilde

yorumlanabilir [9].
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Mdusteri intiyag ve beklentileri teknik gereklilikler ile benzer ya da iligkili olmasi
durumunda bunlar birlestirilerek gruplandiriir ayni zamanda da yorumlanir.
Bahsedilen bu musteri ihtiyag ve beklentileri ile teknik gereklilikler arasinda ¢ok
sayida iligki varsa bu iligkiler gruplandirilarak bagka bir matris olusturulur ve
degerlendirilir [9, 57].

KFG analizini yaparken musteri talepleri bolimuyle baslanabilinir. Bu bdélimde
masterinin ihtiyac ve beklentileri, bu musteri sesinin 6nem dereceleri, rekabete
dayali hizmet degerlendirmeleri bulunmaktadir. Amag, var olan bu verileri
incelemek, isletmenin yeni yapacagl hizmeti sunmadan ©énce musterinin

ihtiyaclarini belirlemektir [48].

Bir sonraki adim olarak Kalite Evi'nin teknik bdlim{ yorumlanabilir. Oncelik olarak
karar verilen musteri ihtiyac ve beklentileri teknik gerekliliklerden hangisi ile ilgili
olup yorumlanacagi teknik bélimde belirlenir [48]. Bu belirlemeden sonra teknik
gerekliliklerin kendi arasindaki iliskiler degerlendirilir. Matriste rakip firmalar
hakkinda bilgi varsa bu rakip firmalar ile calisilan firma arasindaki bilgiler
degerlendirilir ve yorumlanir. Tum elde edilen oranlarin yorumlanmasi sonucunda

uygun gorulen iyilestirmeler ve gelismelerin yapilmasi i¢in uygulama hazirlanir [5].

KFG' inde anlatilan tim asamalarin uygulanmasi hakkinda bir zorunluluk
bulunmamaktadir. KFG uygulanacak calismaya bagli olarak KFG takim Uyeleri

maliyetlerine ve zamana gore gergeklestirecekleri agsamalari segerler [48].
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5. BULANIK MANTIK

GuUnumuzde var olup karsimiza cikan sorunlarin ¢ozutlmesi igin iki tarld bilgi
olmaktadir. Bu bilgilerin biri stbjektif bilgi, digeri ise objektif bilgidir. Stbjektif bilgi;
klasik matematigin yeterli olmadigi veya betimlemenin olanaksiz oldugu
durumlarda kullanihr. Objektif bilgi ise; matematikseldir ve muhendislik
problemlerinin ¢dziiminde her zaman kullanilir [37]. insanlar bir konu ya da olay
hakkinda tam, eksiksiz bilgi sahibi olmadigi durumlarda yaklasik bir fikir sahibi
olarak konu hakkinda yorum yapar. Bunun sonucunda karmasikliklar dogar. Bu
duruma ek olarak karmasiklik; bir durum ya da bir konu Uzerinde Kkarar
verilememesinden yani belirsiz olmasindan kaynaklanmaktadir. Ayrica bir konu
hakkinda eksik ya da yanlis fikir sahibi olmaktan da kaynaklanan karmasikliklar
vardir [15].

Yukarida bahsi gegen karmasiklik sonucunda belirsizlikler dogar. Belirsizlik
isletmeler agisindan istenmeyen bir durumdur sorunlar yaratmaktadir. GUnimuzde
kullanilan  klasik yontemler var olan sorunlarin ¢ozulmesinde yeterli
kalmamaktadir. Yeni ¢bzum yollari aranmaktadir. Klasik yontemlerde sézel olan
verilere, Onyargilardan ve algilardan kolaylikla etkilenen bilgilere kesin ¢6zim
bulunmamaktadir. Bu sebeple belirsizlik ve karmasiklik barindiran, matematiksel
olmayan verilerin sorunlarinin kolayca ¢ézilmesi igin bilgisayarlardan yardim
alinmaktadir. Bu yontem yapay zekd olarak adlandirilir. Yapay zeka; insanin
duguncelerini anlama, yorum yapma ve ¢ozum gelistirme gibi makinalarin icat
edilmesi amaclanmaktadir. Yapay zekanin birgcok yontemi bulunmaktadir. Bu

kullanilan yontemlerden bir tanesi de bulanik mantiktir [15, 20].

Bulanik mantigin temeli bulanik kime teorisidir. Bulanik kime teorisi genel
matematiksel kime yaklasimidir. Bu teoride nesneler, Uyelik dereceleri ile

kimelerin igine katilir [40].

Bulanik mantik net olmayan bilgileri matematiksel duruma getirip modellemek ve
¢ozumlemek igin bir takim yardimci araclar gelistirmeyi hedefler. “Bulanik Mantik”
kavramindaki bulanik kelimesi ilk kez Zadeh tarafindan 1965 yilinda ifade
edilmistir. Bulanik kelimesinin anlami; belirsiz, net olmayan anlaminda
kullanilmaktadir. Mantik kelimesi ise duastinmek, fikir Gretmek, yorumlamak

anlaminda kullaniimaktadir [15].
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Bulanik mantigin ana temeli belirsizliktir. Ek olarak bulanik mantik tahmine
dayalidir [14]. Herhangi bir sorunun iginde tam olmayan ya da net olmayan bilgiler
oldugunda insanlara eksiksiz, birbirleriyle tutarli, dogru bilgiler sunabilmek igin
geligtiriimis bir yontemdir. Bulanik mantik, bir 6nerme yapildiginda bu dnermenin
dogruluguna ve kesin olma derecesine bakmaktadir. Bu kesin olma derecesi
Olgulurken olasilik kavramina benzedigi igin karistirilabilir. Aslinda olasilik kavrami
ile kesinlik kavrami arasinda buyuk bir fark vardir. Olasilik kavrami bir olay
gerceklesirken o olayin belirsiz olmasi durumunu anlatir. Bulaniklik ise, bir olay
gercgeklesirken ya da bir dnerme yapilirken bunlardaki net olmayan bir anlatimin

olmasidir [15].

Bulanik mantik problemlerinde ¢ogunlukla alaninda uzman kisinin goruslerinden,
tecribelerinden faydalanilir. Uzman kigiler dilsel degiskenler kullanirlar. Bu dilsel
degiskenler hi¢ dnemli degildir, dGnemli degildir, fikrim yok, dnemlidir, cok dnemlidir
gibi glnlik yasamda oldukga fazla kullanilan kelimelerden olusmaktadir. Dilsel
degiskenler esnek bir yapidadir [37]. Dilsel degiskenler; degisken adi olarak
gunlik yasamda kullanilan kelimelerden segilip kullanilabilir. Boylece dilsel
degiskenlerde belirsiz ve net olmayan ifadelerde kullanilan kavramlar yaklasik
olarak anlatiimakta oldugu belirlenmigtir. Bu paragrafta yer alan bilgilerle de

olasilik ve bulanik mantidi1 ayiran baska bir nokta oldugu belirtiimistir [14, 46].

Bulanik mantik karmasik problemlerin ve sistemlerin modellenmesi, hizl
¢ozumlenmesinde kullaniimaktadir. Bunun sebepleri asagida maddeler halinde

verilmigtir [15]:

e Bilgiler yetersiz ya da eksik kaldiginda iglem uygulanabilir.

Bulanik mantikta kullanilan dil ginlu hayatta kullanilan dil ile aynidir.

e Karmasik sistemlerden model olusturmaktadir. Diger yontemlerle birlesip;
bulaniklik model yaratilabilmektedir.

e Bulanik mantikta kullanilan matematiksel teori zor degildir, kolay anlasilir.

e Alaninda uzman Kigilerin dusuncelerini ve deneyimlerini modelle

birlestirebilmektedir. Veriler sayisal olmasa dahi iglem yapilabilmektedir.
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5.1 Bulanik Mantigin Tarihgesi

Bulanik mantigin temeli Yunan felsefesinden esinlenilerek atiimistir. Bulanik
sistemler Yapay Zeka’ nin yon vericilerindendir. Aristotoles’ ten ginumuize uzanan
zamana kadar klasik kime mantigi yaygin olsa da bulanik sistemlerle birlikte bu

mantiga alternatif bir ydntem olusmustur [40].

Aristotoles ve ayni fikirde olan dusundrlerin ¢alismalari sayesinde “Dusitncenin
Yasalari” olusturulmustur. Bu yasalarda 6nermelerin “dogru” veya “yanlis” olmasi
gerekliligi iddia edilmistir. Fakat bu dusunceye zit goéruglerin olusmasi zaman
almamistir. Bu gérusu ortaya atan kisi Heraclitus’ tur. Heraclitus dusincelerin hem
dogru olmasinin hem de yanlis olmasinin mimkun olabilme ihtimalini savunmustur
[49]. Platon ise durumu farkli bir noktaya tasiyarak “dogru” ya da “yanlis”
olmasinin diginda dogrunun ve yanlisin bir batin oldugunu savunur. Fakat “olas!”
kavramindan ilk kez bahseden kisi Polonyali olan mantik¢i Jan Lukasiewicz’ dir.
Bu konuya 1900’14 yillarin basinda deginmistir. Bu olasi kavramiyla birlikte Bulanik
Mantik’ in temelleri atilmisgtir. Lukasiewicz dogru ve yanlis arasinda sinirsiz farkli
deger oldugunu soOylemistir. Bu ortaya atti§i iddia baslangicta fazla kabul
gormemistir. Buna karsin, modern mantiktan bulanik mantiga adim atmanin
yolunu agmistir. L. A. Zadeh 1965 yilinda bu yol agmanin sonucunda tamamen

gegis yapmayi saglayip “Bulanik Kime” kavramini gelistirmistir [49, 50].

1920 yilinda Lukasiewicz tarafindan bulanik mantik ilk kez ortaya c¢ikarilmistir. Bu
dusunceyle geleneksel mantik anlayigsindan uzaklasarak ¢ok degerli mantik
anlayisina yakinlasiimistir. Cok degerli mantik anlayisinda 0 ve 1 dnermelerinin
disinda 0O ile 1 arasinda kesirli sayilarinda olabileceg@i dustncesi vardir. Max Black
ve Bernard Russell O ile 1 arasinda ¢ok sayida kesirli degerlerin verilebilecegini
soyleyerek bulanik kiimelerin var edilebilecegini savunmuslardir [50].

5.2 Bulanik Kiime Teorisi

Bulanik Mantik kavrami Prof. Dr. Litfi Asker Zadeh tarafindan 1965 yilinda ilk kez
ortaya cikarilmigtir. Zadeh’in galismasinda; insanlarin bazi sistemleri daha iyi
hakim olmalarindaki durumu Kigilerin belirsiz ve net olmayan bilgilerle kendileri
karar vermeleri ile aciklamistir [40]. ilk kez gelismesini saglayan kisi ise California

Universitesi’nde galisan bir matematikgidir. Calismasinin resmi olarak yayinlandig
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tarih 1965’dir. Bu calismayla birlikte yogun ilgi gormustir ve gelismis Ulkelerin
bircogunda adini duyurmustur [50].

Bulanik kime teorisi hayatta karsilasilan karmasik problemleri daha kolay, daha
dayanikli, daha esnek modellerle ¢dzmek igin; gelistiriimis ve kolaylastiriimis
modellere ulagmayi amaglar. Boyle bir konumda karar veren kiginin belli gizgiler
cercevesinde karar vermesini degil de yeni secenekler yeni fikirler ile birlikte

dugunerek karar vermesine destek olur [50].

Bulanik kime teorisinin pek ¢ok uygulama alani bulunmaktadir. Bunlar; yoneylem
arastirmasi, yonetim bilimi, yapay zeka, kontrol teorisi ve insan davranislaridir. Bu

uygulamalar yUkselen bir farklilikla dinya ¢apinda yayginlagsmistir [50].

Bulanik kime teorisi ¢ok dusuk, dusuk, orta, ¢cok, en ¢ok gibi sbdzel ifadelerle
veriler derecelendirilerek modellenmektedir. Bununla birlikte belirsizlik barindiran
olaylar modellenirken gercege daha yakin sonuglara ulasiimasini saglayan bir
teoridir [95]. Zadeh bulanik kime teorisini geligtirirken, insanlarin net olmayan
bilgiyi kavramasindan ve analizini yapip yorumlamasindan fikir alarak dugunce
uretmistir. Zadeh, net olmayan problem ya da sorunlarin ¢dézimunde insanlarin
fikirlerini sayilar olarak degil dilsel ifadeler oldugunu ortaya atarak bulanik kiime
teorisini ilerletmistir. Bulanik kumelerde gunlik yasamda olmayan net bir
yaklagsimla belirsiz olma durumu modellenerek gergeklestirebilir. Bulanik
kimelerde hangi elemanin hangi kimeye ait oldugunu ayirmak c¢ok kolay degildir.
Cunku bulanik kiimenin sinirlari net degildir. Bulaniklikta kesin ifadeler yerini
yumusak ifadelere birakir. Ornegin kismen iyi, kismen kotl ifadeleri net bir yargi
belitmemektedir. Bulanik kime teorisinde insanlarin konulardan anladiklarini
subjektif bir sekilde dustnmeleriyle ilgili olarak ortaya cikan dilsel belirsizlikleri

matematiksel olarak ifade edilmesini saglar [18].

Bulanik mantigin temeli bulanik kime teorisinden gelmektedir. Bulanik kimeler
farkli Gyeliklere sahiptir. Bagka bir deyisle ait olma derecelerine sahiplerdir.
Bulanik kiimeler bulanik mantidin uygulanmasi igin énemli birer araglardir [15].
Uyelik fonksiyonlari bulanik kiimelerde esnek bir gegis imkani sunmaktadir. Yani

temel disinme geklinde rasgele bir nesne belli bir dereceye kadar kumenin Uyesi
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olabilir. Kimenin elemani olmayanlara “0”, kimenin elemani olanlara “1” degerleri

verilmektedir. Diger butin ara degerler ise kismi olarak Uye sayilmaktadir [11].

Gunlik yasamda belirsiz durumlarla kargi kargiya kalinmaktadir. Karar surecinde
karar vericiler 0-1 ya da evet-hayir gibi kesin karar verebilirler. Ancak bu kesin
ayrimin yapilamayacagi durumlar da mevcuttur. Gergek hayatta problemlerin

¢6zUmu bu kadar kesin ve net olmayabilir [50].

Matematiksel modeller karmasik sistemleri modellemek igin eksik kalmaktadir.
Olasilik teorisi geleneksel yaklagima dahildir. Durumlarin kesin olmadigi ve eksik
oldugu zamanlarda bu olasilik teorisi devreye girmektedir. Rasgele atilan bir zarin
hangi sayilarinin geleceg@i tahmin edilebilir durumdur. Atilan zar sonucu 1,2,3,4,5,6
rakamlari gelebilir. Fakat kesinlikle 5.5 ya da 1.3 gelemez. Bu bahsedilen olasilik
durumlari igin birtakim problemlerin var olmasi s6z konusudur. Fakat gunluk
yasamda bu sorunlar yoktur. Net bir sekilde ifade edilmeyecek olan durumlar
derecelendirilmelidir. Ornegin, yapilan bir kek lezzetli olabilir, lezzetli olmayabilir
veya biraz lezzetli olabilir. Bu sebeple bu lezzetli kek benzeri kimelerini net bir
ifadeyle tanimlamak olduk¢a gugtur. Olasilik teorisi intimali olan sorunlar igin ideal
bir model yaratamaz. Bulanik kime teorisi ise net sinirlari olmayan bu tarz

sorunlari tanimini yapmak ve ¢ézimunu yapmak igin ilerletilmistir [50].

5.3 Bulanik Kiime ve Uyelik Fonksiyonu Kavramlari

Bulanik kiime, bulanik sistemlere dahildir. Fakat farkl Uyelik kademelerine sahiptir.
Bulanik kume, Uye olmaktan Uye olmamaya yavasca ve kademeli gegis yapilan bir

kime cinsidir [15].

Bulanik kumelerin Uyelik fonksiyonlarinin 3 gdsterilis sekli vardir. Bunlar;
belirleyici fonksiyon, ayrim fonksiyonu ve karakteristik fonksiyondur. Evrensel (E)
bir kiime tanimli bulanik A kiimesi “4” ile ve Uyelik Fonksiyonu ise “u;” ile olmak

uzere; [15]:
uiE - [0,1]

bicimindedir.
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Yukarida kullanilan pz(x)’deki x degeri elemanin Uyelik derecesini veya uyelik

boyutunu tanimlamaktadir. Yani x’ in A kiimesine dabhil oldugu belirtilmistir [15].
Uyelik fonksiyonlari birbirinden farkli sekillerde gosterilmektedir. Bunlar:

e Sirali ikililer seklinde gosterilebilir. Bu gdsterim tarzinda evrensel kimedeki
A kimesi, x degeri elemanindan ve bu elemanin Uyelik derecesinden

olusmaktadir. Bu anlatimin gosterilis sekli agsagidadir [15]:
A= {x€ E|(x,n1(x))}

e S0zl gegen bu evrensel kiimesi surekli olan ise gosterilis sekli Esitlik
(4.1)’de verilmigtir [15]:

A= [ta® (5. 1)

X
e Evrensel kimesi kesikli oldugu zaman ise gosterilis bicimi Esitlik (4.2)’'de

verilmigtir [95]:

(5. 2)

i bz (xi)
A = ZX,:EE Axi l

Uyelik fonksiyonlari farkli bigimlerde tanimlanabilir. Ornegin Sekil 2 ile yamuksal

dyelik fonksiyonu gdsterilmektedir.

nz(x) A

v

Destek

Sekil 2 Yamuksal Uyelik Fonksiyonunun Kisimlari
Birden fazla 6genin tyelik derecesi 1’e esit alinabilmektedir. Sekil 2'de goruldugu

uzere bir yamuga benzemektedir [14].
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Destek kiimesi, bulanik herhangi bir A kiimesinin sifirdan buylk Uyelik derecesine
sahip oldugu ve buna benzer olanlarin bir arada toplandigi kimelerdir. Bulanik
kimenin tek bir noktaya destedi bulunuyorsa bu durum bulanik teklik olarak
adlandinimaktadir ve u;(x) = 1 seklinde gosterilir [15]. Bu bahsedilen kiime:

Destek (4) = {x € E|uz(x) > 0}

Herhangi bir A kimesinin asli, Uyelik derecesi 1'e esit olan elemanlardan

olusmasidir [15]. Bu anlatimin gosterim sekli asagidaki gibidir:
0z(A) = {x € Eluz(x) = 1}

Herhangi bir A kiimesinin sinirlari, 0’a veya 1’e esit olmayip bu iki sayinin arasinda

olanlardan olusmakta ve agagidaki gibidir [95]:
Suur(4) = {x € E| 0 < pz(x) < 1}

Bulanik Uyelik fonksiyonunun farkli birgok niteligi bulunmaktadir. Bu nitelikler su

sekildedir:

e Bulanik kimenin kendisi bos kime degilse o kime normal kimedir.

e Eger A kimesindeki elemanlardan en az birinin derecesi 1 ise o kime
normaldir. Normal olmayan kimeler dig bukey ise; normale donustirmek igin
kimenin Gyelik derecesi en buyuk Uyelik dercesine bolunur [14].

e Herhangi bir A kiimesinde Uyelik derecesi 0.5’e esit oldugu zaman gegis
noktasi olarak adlandirilmaktadir [15]. Bu anlatimin gosterim sekli asagidaki
gibidir:

Gegis(A) = {x € E| uz(x) = 0.5}

e Herhangi bir 4 kiimesinde Uyelik derecesi en az o derecesine esit olan
elemanlardan olusan kimeye kesim kimesi denmektedir [15].
Zayif o Kesimi A, = {x| uz(x) = a},a e (0,1]
Gulgliu o Kesimi A, = {x| uz(x) > a},ae[0,1)
e Bulanik kumelerin digbukeylik kavrami optimizasyon uygulamalarinda
kullanilmaktadir  [50]. Egder Vx;,x, € EveVA€[0,1] kosulu vyerine
getiriliyorsa digbukeydir. Bunun gdsterimi asagidaki gibidir [15]:
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pi(Axg + (1 = D)xz) = min( puz(xq), ua(xz)) (5.3)

Duzenli bir gekilde artig ve azalis gosteriyorsa bu digbukey bir kimedir.
e Herhangi bir Akiumesinde Uyelik x =c kosulunu yerine getiriyorsa A
kimesinin simetrik oldugunu ifade edilir [15]:

pi(x +¢c)=ui(x—c),vx €E (5.4)

5.3.1 Uyelik fonksiyon gesitleri

Cok sayida uyelik fonksiyon ¢esidi tanimlanmistir. Fakat en ¢ok kullanilan en kolay
olan uyelik fonksiyon cesitleri Ug¢gen, yamuk ve can egrisi fonksiyonlardir.

Uygulanacak soruna gore farkh fonksiyon segilir [14, 15].

a) Uggensel iiyelik fonksiyonu

Bu Uyelik fonksiyonunda A bulanik bir kiimedir. Bu kiimenin x € A, u(x), x bulanik

sayisinin Uyelik fonksiyonu olmak Uzere uggensel Uyelik fonksiyonu denklemi ile

@-a) G <x<b
(b-a)
ux) =141 x=0>b (5.5)
€D pex<ec
(c-b)

verilmigtir [50]:

Bu tanimlamaya gore x uggensel bulanik sayidir.

Her biri parametre olan a,b,c parametreleri bir anlam tagimaktadir. a ve c U¢gensel
bulanik herhangi bir sayinin alt ve Ust sinirlarini ifade eder ve Uyelik derecesi 0’dir.
b parametresi ise Uyelik derecesinin 1 oldugunu gosterir [50]. Uggensel Uyelik

fonksiyonu sekil 3 ile verilebilir:

[N

1.0

Sekil 3 Uggensel Uyelik Fonksiyonu
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b) Yamuksal liyelik fonksiyonu

Bu Uyelik fonksiyonunda A bulanik bir kiimedir ve bu kimenin x € A, u(x),x
bulanik sayisinin Gyelik fonksiyonu olmak Uzere yamuksal Uyelik fonksiyonu Esgitlik
(5.6) ile verilmistir [50]:

(x-a)
oo © <x<b
ux) =<1 b<x<c (5.6)
(d—x) < <
(a-c)

Bu tanimlamaya goére x yamuksal bulanik sayidir. Bu bulanik sayi x = (a, b, c,d)
seklinde oldugu gorulmektedir. Sol yayilim (b — a) ile, sag yayihm (d — ¢) ile ifade
edilmistir. b = c seklinde ifade edildiginde ise lggensel bulanik sayiya dénustigu

gorulmektedir. Yamuksal Uyelik fonksiyonu Sekil 4’de verilmigstir [50]:

u oA

Sekil 4 Yamuksal Uyelik Fonksiyonu

c) Gan Egrisi lUiyelik fonksiyonu

Can egrisi uyelik fonksiyonu 3 parametre ile betimlenmistir. Bu parametreler
(aq,ay, az)olarak gosterilmistir. a; ve a; parametreleri fonksiyonun genigligi ve
merkezini yenilemektedir. a, parametresi ise gecis yerlerindeki egimi dizenlemek
icin kullanilmaktadir. Can egrisi Uyelik fonksiyonu Esitlik (5.7) ile verilmistir [15]:

1

N
a

(x;a4,a,,a3) =

= (5.7)

Can egrisi Uyelik fonksiyonu Sekil 5 ile verilmistir:
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H(x)A

0,5

Sekil 5 Can Egrisi Bulanik Sayi

5.3.2 Bulanik kiimelerde islemler

X evrensel kiimesinde bulanik olarak A, B, C, D tanimlanabilir. Ve bu X bu

kiimelere ait bir eleman olarak belirlendigi durumda X= {x} olarak tanimlanir. Bu

durumda ise A, B, C, D bulanik kiimelerin Uyelik dereceleri gésterimi p,(x), ug(x),

ue(x), up(x) seklindedir [40].

Esitlik icin A = B oldugunda;
Ha(x) = pp(x)
e icermeigin A c C oldugunda;
ua(x) € pc(x)
e Birlesme icin C = AU B oldugunda;
e () = Max [ua(x). pp ()] = pa(x) vV pp (x)
e Kesisimigin D = A n B oldugunda;
pp(x) = Min [y (x). ug ()] = pa(x) A g (x)

e Tumleyen A = puz(x) = puy(x)
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5.4 Bulaniklagtirma

Bulaniklastirma verilerin islem gorerek so6zel hale gelmesinin adidir. Bu
bulaniklastirma bolumunde giris yapilirken bilgiler sahip oldugu kimelere gore
eslestiriimektedir. Daha sonra Uye olma dereceleri saptanarak s6zel degigkenlere

karar verilmektedir [15].

Bulaniklastirma igslem basamaklarinda ilk 6nce degdiskenlerin alma ihtimali olan
deger araliklari saptanir. Bir sonraki basamakta bahsi gecgen giris degiskenlerinin
oranina donusum olan performanslar degerlendirilir. Son basamakta ise giris
verileri ve var olan Uyelik fonksiyonlari s6zel degerlere cevrilir ve bulanik veriler

hazirlanmis olur [15].

5.5 Durulastirma

Bulanik ¢ikarimin birden fazla adi bulunmaktadir. Bulanik uzman sistem, bulanik
model, bulanik sistem, bulanik iliskisel hafiza gibi adlar da almaktadir. Bu ¢ikarim

tanimi; girdilerin islenip bilgi olarak ¢iktigi bir sireg¢ olarak belirtilir [15].

Cikarimdan gelen bilgilerin kesin degerlere donlismesi gerekmektedir. Bu
donusmenin amaci; gergek bir sistemde kullanmaktir. Durulastirmanin tanimi
bulanik degerlerin gergek degerlere gevrilmesidir. Durulagtirma iglemi icin birden
fazla yontem bulunmaktadir. Bu yontemler arasinda agirlik merkezi yonetimi, en
buyuklerin ortalamasi, en buyuk Uyelik derecesi yonetimi, kumelerin merkezi
yonetimi, iki bolge yénetimi vardir. Calismanin amacina uygun durulastirma iglemi

yapmak i¢in olmasi gereken kriterler [15];

¢ Elde edilen sonucun net ve kesin olmasi,
e Elde edilen sonucun uygun olmasi,

e Tercih edilen ydntemin hesaplanmasinin basit olmasi
olarak siralanabilir.

Yukarida bahsi gegen yontemlerden en sik kullanilani agirlik merkezi yonetimi ve

en buyuklerin ortalamasidir.
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a) Agirhk merkezi yonetimi; Bulaniklagstirmada ¢okga kullanilan bir ydntemdir. Bu
yontem sonucunda toplanan bilgiler bulanik olan A kimesinin olabilirlik

dagiiiminda ¢ekim noktasina ulasiimaktadir [15].

b) En Biuyiiklerin Ortalamasi Yontemi; Bu kullanilan ydntem bulaniklikta
betimlenen fonksiyonlarin yetisebildigi en buydk degerlerin ortalamasini

vermektedir [15].

6. BULANIK KALITE FONKSIYON GOGERIMi

KFG uygulama surecinde 6znel ve net olmayan musteri ihtiyagc ve beklentilerinin
onem dereceleri gibi girdiler kullaniimaktadir. Dilsel degiskenler belirsizliklerin
ornegin; kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum gibi ifadelerin modellenmesini
saglar. Ayrica tasarim asamasinda igletmenin elinde yeterli olmayan bilgiler
bulunmaktadir. Magteri ihtiya¢ ve beklentileri de ayni sekilde net degildir. Bunun
sonucunda belirsizlikler meydana gelmektedir. Bu belirsizligi ortadan kaldirmak
icin Bulanik Mantik ile KFG birlestirilir ve Bulanik Kalite Fonksiyon Gogerimi
kullanilir. [14, 40]

Bulanik KFG i¢in 6nerilen algoritma asagida verilmistir:

Adim 1: Bulanik 6nem oranini hesapla.

Bulanik énem orani “¥,,°"*™ i. kisinin j. soruya verdigi cevap olmak iizere, burada
alt onem orani “a;;" ile, merkez énem orani “m;;” ile, Ust nem orani “b;;" ile
gOsterilmistir. Buna gore bulanik 6nem orani:

Klbnem: ( aij, mij, bl] ) i: 1,2,3, ... ve ] 1,2,3, -y (61)

ile gosterilir.

[{e})

Burada “m” sorulan soru sayisini, “n” anketin kag¢ kisiye uygulandigini ifade

etmektedir. Bulanik 6nem puanlari igin Cizelge 3 ile verilen skala kullaniimaktadir.
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Cizelge 3 Yoneticilerin gorugleri icin musteri intiyag ve beklentileri gore dilsel
degiskenler ve kalite plan puanlari

Dilsel Degiskenler UBS
Onemli Degildir (OD) (1,1,2)
Az Onemlidir (AO) (1,2,3)
Fikrim Yok (FY) (2,3,4)
Onemlidir (O) (3,4,5)
Cok Onemlidir (CO) (4,5,5)

Adim 2: Durulasmis 6nem oranini hesapla.

Kalite Evi'ndeki her musterinin ihtiyag ve beklentileri icin Gnem oranlari, bu ¢alisma
icin yapilan arastirma anketinde katilimcilarin verdikleri durulagsmis beklenti

(6nem) oranlari Esitlik (6.2) ile hesaplanmistir [35].

—0 a;i+2m;i+b;; O
duru XUonem — 1] 41] 1] — Xijonem (62)

Adim 3: Onem oraninin ortalamasini hesapla.

Durulasmis 6nem oranlari hesaplandiktan sonra bu oranlarin ortalamalari Esitlik
(6.3) ile hesaplanmigtir. Ortalama 6nem orani hesaplanirken énem orani toplami
anket yapan kisi sayisina bolunerek bulunur:
—onem _ YiL, Xijénem

X

f " ,j=1,23,..24 (6.3)
Adim 4: Bulanik beklenti oranlarini hesapla.

Bulanik beklenti oranlarini hesaplamak igin kullanilan planlama matrisindeki
musteri oranlari, masteri algilari i¢in tanimlanan dilsel degiskenler Cizelge 4 ile

verilen skala kullanilarak olusturulmustur.
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Cizelge 4 Musteri algilari igin dilsel degiskenler

Dilsel Degiskenler UBS
Kesinlikle Katilmiyorum (KKM) (1,1,2)
Katilmiyorum (KM) (1,2,3)
Fikrim Yok (FY) (2,3,4)
Katiliyorum (K) (3,4,5)
Kesinlikle Katiliyorum (KK) (4,5,5)
iit2mijtbij
duru Xijbek — Qij " J ] Xijbek (64)

Adim 5: Beklenti oraninin ortalamasini hesapla.

Musteri oranlari i¢in her bir masteri ihtiyac ve beklentileri, her musteri tarafindan
verilen durulasmig beklenti puanlarinin ortalama degeri Esitlik (6.5) kullanilarak

hesaplanmigtir [35].

_ n bek
X]bek _ Yizq Xj ,j=123,..24 (65)

n

Adim 6: Bulanik hedef degerlerini belirle.

Bulanik hedef degerleri musteri ve yoneticilerin géruslerine gore her bir musterinin
ihtiyag ve beklentilerinin ilgili olan noktalarina deginir [35]. Bulanik hedef degeri “
y, = (a,mj, b;)" ile gosterilmistir. Burada, “a;” alt hedef degeri, “m;” merkez degeri

ve “b;" Ust hedef degerini ifade eder.

Adim 7: Bulanik iyilestirme oranini hesapla.

Bulanik iyilesme orani “( IY’\OdL ile gosterilmistir. Her bir bulanik iyilesme orani

hesaplanirken hedeflenen bulaniklasma degeri, beklenti oraninin ortalamasina
bélinerek hesaplanir. Bulanik iyilestirme orani Esitlik (6.6) ile hesaplanmistir:
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(Iv0); = 24 (6.6)

X,
Adim 8: Satisg avantajini belirle.

Satis avantaji musteri ihtiyag ve beklentilerinin yakin bir zamanda firmanin toplam
satiglarini artirma kapasitesi olup olmadigini belirleyen bir degiskendir [3]. Satis
avantaji “(SA);” ile gosterilmisti.  Bu anlamda her bir musteri ihtiyagc ve
beklentisinin potansiyelleri géz 6ninde bulundurarak Cizelge 5 ile verilen skala

kullanilarak atanir.

Cizelge 5 Satis avantaji puanlamalari

Satig Avantaji Dereceleri Satig Avantaji Puanlari
Satiglarda lyilesme Olasiligi Yoktur 1

Satiglarda Orta lyilesme Olasiligi Vardir 1.2
Satiglarda lyilesme Olasihg Vardir 1.5

Adim 9: Bulanik satir agirligi hesapla.

Her bir musteri ihtiyag ve beklentileri icin bulanik satir agirligi W; = (a;, m;, bj)

1] 1]

hesaplanir. Burada, Alt satir agirhgi “a;” ile, merkez satir agirligi “m;” ile, Ust satir

[T

agirhgr “ b;” ile gosterilir. Bulanik satir agirligi hesaplanirken satig avantaji, bulanik

iyilesme orani ve énem oraninin ortalamasi ¢arpilir. Bulanik satir agirhgr W}, Esitlik

(6.7) ile hesaplanir.
W=(54); * (iv0); = X" (6.7)

Durulastinimis satir agirhig Esitlik (6.8) ile hesaplanir:

aj+2m]-+b]-

duru W; =
4

(6.8)
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Adim 10: Géreceli agirlik 1 hesapla.

Goreceli agirlik 1 Esitlik (6.9) kullanilarak hesaplanir.

duruw I

(GA; = j * (100) (6.9)

Z}”ﬂ duruw

Adim 11: Teknik gereklilikleri belirle.

KFG’nde teknik gereklilikler, hizmetin tasarim 6zelliklerine ve spesifikasyonlarina
deginir [31]. Musteri ihtiyagc ve beklentileri belirlendikten sonra teknik gereklilikler
KFG takimi tarafindan belirlenir. Bulanik teknik iliski matrisinde teknik gereklilikler

ve aralarindaki iligkiyi verir. [36].

Cizelge 6 Teknik gereklilikler arasindaki iligki igin dilsel degiskenler

Dilsel Degiskenler UBS
Cok Zayif lliski (1,1,3)
Zayif iligki (1,3,9)
Orta iligki (3,5,7)
Guclii iliski (5,7,9)
Cok Guglii iligki (7,9,9)

t (k= 1,23 ...t) adet teknik gerek belirlenir. Teknik gerekler ile musteri ihtiya¢ ve
beklentileri iligki matrisinin elemanlari 73 = (ajx, mj, bj,) olmak UGzere Cizelge
6'daki skala kullanilarak atanir. Burada alt “a;,” ile, merkez “m;,” ile, Ust “b;,” ile

gosterilmisgtir.
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Adim 12 Bulanik iliski matrisini kur.

KFG takim JGyeleri Cizelge 7 ile verilen dilsel degiskenleri kullanarak

derecelendirme yapar. Bu iligkilerin degerleri ¢ok guglu iligki, zayif iligki ve ¢ok

zayif iligki’'dir [3].

Cizelge 7 Teknik gereklilikler ile mUgteri ihtiyag ve beklentileri arasindaki dilsel

degiskenlerin iligkileri

Dilsel Degiskenler

(Uggensel Bulanik Sayilar) UBS

Cok Zayif liski (¢czi) (1,1,3)
Zayif lliski (zi) (1,3,5)
Cok Guglu iligki (¢gi) (7,9,9)

Adim 13: Satir Toplamini hesapla.

Esitlik (6.10)'da kullanilarak bulanik satir

hesaplanir.

toplaml S?I; = ((Salt)k' (Smer)k' (Sust)k)

Sk = XLy Tx * (GA); k=123,..t (6.10)
Durulagtirma islemi Esitlik (6.11) ile yapilir.
duru Sv;_(salt)k"'2*(Smer)k+(sﬁst)k — Sk (61 1)

4

Adim 14: Goéreceli agirlik 2 hesapla.

Kalite Evi'nde goreceli agirlik 2 Esitlik (6.12)

_ __ Sk
(GAy)y = S5 * 100
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7. HIZMET SEKTORUNDE BULANIK KALITE FONKSIYON GOGERIMI
UYGULAMASI

7.1 Arastirmanin Amaci

Musgterilerin sesini dinleyerek musteri beklentilerini kargilamak, musterilerce
yapilan sikayetlerin azalmasini saglamak, maliyetleri dugurmek, tGrunu geligtirme
suresini kisaltmak, firma ici iletisimi guclendirmek, problemler olusmadan hatalari
Onlemek, kalite dizeyine ulagsmak ve bunlarin sonucunda rakiplere karsi bir

avantaj elde etmektir.

7.2 Arastirmanin Onemi

isletme; hizmet sektériinde varh@ini sirdiirmek, misteri memnuniyetini saglamak
ve belirli bir standarda sahip olmak igin kalite hedefleri edinir. Bu hedeflere ulasilip
ulagsilmadiginin  tespit edilmesinde, mausterilerin algilari ve beklentilerinin
arasindaki farki en alt seviyeye indirmek ve sonrasinda algiladiklarinin
beklentilerinin Ustine c¢ikmasini saglamak icin belirlenen igletmeye kilavuzluk

edebilecek bir aragtirma olmasi 6nemli bulunmusgtur.

7.3 Arastirmanin Kapsami

Tezin uygulama kismi igin, belirlenen marketten aligveris yapan musgteri kitlesi

secilmistir. Arastirma 23 Nisan 2018-18 Mayis 2018 tarihleri arasinda yapilmistir.

7.4 Arastirmanin Yontemi

Masgterilerin  6nem ve beklenti oranlari bulanik bir 0dlgek kullanilarak
degerlendirilmigtir. Bagka bir sekilde ifade etmek gerekirse ankete katilanlarin
onem ve beklentilerini dlgmek icin dilsel degiskenler kullaniimistir. Calismada
kullanilan bulanik o6lcek Cizelge 10 ve Cizelge 11’de verilmistir. Kalite Evi
oranlarinda (Cizelge 10 ve Cizelge 11) hizmet slUrecinde musteri ihtiyag ve

beklentileri 5 boyutta gdsterilmistir.

7.5 Veri Toplama Yontemi

Calismada veri toplamak igin anket yontemi kullaniimistir. Hazirlanan anket
sorulari Ek 1, Ek 2, Ek 3’de bulunmaktadir. EK 1’de anketin demografik sorulari,
Ek 2’de anketin 6nem sorulari, Ek 3’de ise anketin beklenti sorulari yer almaktadir.
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7.6 Arastirmanin Tasarimi

Anketin birinci boliminde 9 demografik soru, ikinci bolumde 24 soru ve uguncu
boliimde 24 bulunmaktadir. ikinci bélimde misterilerin marketle ilgili dnemini
uguncu bolumde mausterilerin marketle ilgili ihtiya¢ ve beklentisini dlgmektedir.
Sorular iki 6gretim elemani ve arastirmayi yapan Kisi ile birlikte ayarlanmistir.
Masgterilerin 6nem ve beklentileri bulanik bir dlgek kullanilarak degerlendirilmistir.
Uygulanan ankette bulanik mantigin tercih edilme sebebi herhangi bir soruda tam
olmayan, kesin olmayan ya da eksik olma ihtimali olan bilgiler var oldugunda
dogru ve kesin bilgiler verebilmek ve karar destek sistemi saglamak amaci vardir.

Bulanik mantikla birlikte ankette iglemler gtvenilir bir sekilde yapilmigtir.

Tabloda yer alan ilk boyut “empati ve erisim” alti 6geden, ikinci boyut olan “iletisim
ve itibar” dort 6geden, Uglncl boyut olan “glvenilirlik ve cevaplanabilirlik” dort
O0geden, dordincu boyut olan “yeterlilik” bes 6geden, besinci boyut olan “somut”
ise bes 6geden olusmaktadir. Tabloda verilen dgelerin her biri bir soruyu temsil
etmektedir. Dilsel degdiskenleri tanimlamak igin karsilik gelen Uggensel bulanik
sayilar (UBS) yer almaktadir. UBS’ler bulanik aritmetik kullanilarak hesaplanmistir.
Cizelge 7' de Kalite Evi'nde kullanilan teknik gereklilikler ile musteri ihtiyag ve
beklentileri arasindaki dilsel degiskenlerin arasindaki iligki agiklanmistir. Cizelge
6'da Kalite Evi'nin ¢atisinda kullanilan teknik gerekliliklerin kendi arasindaki iligki
icin kullanilan dilsel degdiskenler acgiklanmistir. Cizelge 3’de ydnetici gorusleri
acisindan musterilerin intiyag ve beklentilerine gore dilsel degigkenlerin kalite plan
puanlari yer almaktadir. Cizelge 4’'de musterilerin algilarina gore dilsel degiskenler
yer almaktadir. Cizelge 13 ve Cizelge 14’de hedef bulaniklasmanin hesaplanmasi

icin gerekli olan hedef bulaniklasmis degerler yer almaktadir.

7.6 Arastirmanin Ornekleme Yoéntemi

Anket n = 418 kigiye uygulanmigtir. m = 24 soru sayisidir. Ankete katilanlar,

marketten aligveris yapan ve rasgele segilen musterilerdir.

Anket yeterli 6rneklem genisligi %95 guven duzeyinde hesaplanmis ve 374 olarak
bulunmustur. Buna gore toplam anket sayisi vyeterli Orneklem genisligini
saglamaktadir. Anketin guvenilirligi Cronbach Alpha ile o6lgulmus 0.92 elde

edilmistir. Burada i¢ tutarlilk mikemmel olarak elde edilmistir ve anket guvenilirdir.
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7.7 Arastirmanin Bulanik Kalite Fonksiyon Gogerimi ile Coziimlenmesi

Bulanik planlama matrisi teknik gereksinimleri ve en dnemli musteri ihtiyag ve
beklentilerini ortaya ¢ikarmak igin tUm hesaplamalarin Kalite Evi'nde yapildigi bir
matristir [36]. Bu matris bir grup degiskenden olusan Kalite Evi i¢ci musteri ihtiyag
ve beklentilerine gére hesaplanmistir. Bu degerler bulanik dnem oranlari, bulanik
masgteri oranlari, bulanik kalite plan puanlari, hedef bulaniklagsma alt, hedef
bulaniklasma merkez, hedef bulaniklagsma ust, iyilesme orani alt, iyilesme orani
merkez, iyilesme orani Ust, dncelik faktor puani, bulanik satir agirhgi, goéreceli
agirlik olmak tzere siralanmistir [35]. Bulanik planlama matrisinde kalite fonksiyon
gogerimi takimi iki 6gretim elemani, arastirmayi yapan ve market mudurinden
olusmaktadir. Ogretim elemanlari Kalite Evi'nin nasil tasarlanmasi gerektigini ve
dikkate alinacak onemli yerleri arastirmayi yapan kigiye aciklamistir. Market
muduru ile oncelikle olusturulan anket sorulari gozden gegirilmistir. Eklenilmesi
onem arz eden konular not alinarak ve sorulara eklemeler yapiimistir. Marketin
isleyis sekli, musterilerle market c¢alisanlari arasindaki iligski, marketin dizeni,
markette var olan belirli kurallar, marketin vizyon ve misyonu, marketin yaptigi
kampanya ve reklamlar hakkinda bilgiler not edilmigtir. Aragtirmayi yapan Kkisi
belirledigi teknik gereklilikleri, mugteri ihtiyac ve beklentileri market mudurine
aciklamistir. Market muadarunan fikri alinarak teknik gerekliliklere, musteri ihtiyag

ve beklentilerine eklenmesi uygun gorulen yerler not edilerek eklenmisgtir.
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Cizelge 8 Onemin liggensel bulanik sayilari ve durulasmis degerleri

Sira Numarasi Soru 1 | Durulasmis Deger | Soru 2 | Durulagsmis Deger | Soru 3 | Durulagsmis Deger | ......... Soru 24 | Durulagsmis Deger
1 (4,5,5) 4.75 (3,4,5) 4 (3,4,5) A (3,4,5) 4
2 (3,4,5) 4 (4,5,5) 4.75 (4,5,5) 475 | ... (3,4,5) 4
3 (3,4,5) 4 (4,5,5) 4.75 (4,5,5) 475 | ... (1,2,3) 2
4 (3,4,5) 4 (3,4,5) 4 (3,4,5) 4 | . (4,5,5) 4.75
5 (4,5,5) 4.75 (4,5,5) 4.75 (4,5,5) 475 | ... (4,5,5) 4.75
6 (3,4,5) 4 (3,4,5) 4 (4,5,5) 475 | ... (2,3,4) 3
7 (3,4,5) 4 (4,5,5) 4.75 (4,5,5) 475 | .. (1,2,3) 2
8 (3,4,5) 4 (3,4,5) 4 (3,4,5) a4 | .. (1,2,3) 2
9 (4,5,5) 4.75 (4,5,5) 4.75 (3,4,5) a4 | .. (1,2,3) 2
10 (3,4,5) 4 (3,4,5) 4 (4,5,5) 475 | .. (2,3,4) 3
11 (3,4,5) 4 (3,4,5) 4 (3,4,5) a4 | .. (3,4,5) 4
12 (3,4,5) 4 (3,4,5) 4 (3,4,5) 4 | .. (4,5,5) 4.75
13 (3,4,5) 4 (3,4,5) 4 (3,4,5) 4 | .. (2,3,4) 3
14 (3,4,5) 4 (3,4,5) 4 (3,4,5) 4 | .. (4,5,5) 4.75
15 (4,5,5) 4.75 (4,5,5) 4.75 (4,5,5) 475 | ... (2,3,4) 3
16 (4,5,5) 4.75 (3,4,5) 4 (4,5,5) 475 | ... (3,4,5) 4
17 (3,4,5) 4 (4,5,5) 4.75 (3,4,5) 4 | .. (3,4,5) 4
18 (4,5,5) 4.75 (4,5,5) 4.75 (4,5,5) 475 | ... (4,5,5) 4.75
19 (4,5,5) 4.75 (3,4,5) 4 (3,4,5) 4 | .. (1,2,3) 2
20 (4,5,5) 4.75 (4,5,5) 4.75 (4,5,5) 475 | ... (4,5,5) 4.75

418 (1,2,3) 2 (3,4,5) 4 (3,4,5) 4 | . (1,2,3) 2

Onem Orani Ortalama| - 4.1 - 4.17 - 414 | .. - 3.52
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Cizelge 9 Beklentinin Gg¢gensel bulanik sayilari ve durulasmis degerleri

Sira Numarasi Soru 1 | Durulasmis Deg@er | Soru 2 | Durulagsmis Deger | Soru 3 | Durulasmis Deger | ...... Soru 24 | Durulasmis Deger
1 (3,4,5) 4 (3,4,5) 4 (3,4,5) 4 ... (3,4,5) 4
2 (3,4,5) 4 (3,4,5) 4 (3,4,5) 4 ... (3,4,5) 4
3 (4,5,5) 4.75 (1,2,3) 2 (3,4,5) 4 ... (3,4,5) 4
4 (3,4,5) 4 (1,2,3) 2 (1,2,3) 2 | (2,3,4) 3
5 (4,5,5) 4.75 (1,2,3) 2 (4,5,5) 475 | .. (4,5,5) 4.75
6 (2,3,4) 3 (2,3,4) 3 (2,3,4) 3 | (2,3,4) 3
7 (2,3,4) 3 (1,2,3) 2 (3,4,5) 4 (2,3,4) 3
8 (3,4,5) 4 (1,2,3) 2 (3,4,5) 4 .. (3,4,5) 4
9 (3,4,5) 4 (1,2,3) 2 (1,2,3) 2 | (4,5,5) 4.75
10 (2,3,4) 3 (2,3,4) 3 (3,4,5) 4 ... (2,3,4) 3
11 (3,4,5) 4 (1,2,3) 2 (3,4,5) 4 ... (3,4,5) 4
12 (1,2,3) 2 (4,5,5) 4.75 (4,5,5) 475 | .. (4,5,5) 4.75
13 (3,4,5) 4 (1,2,3) 2 (3,4,5) 4 ... (3,4,5) 4
14 (1,2,3) 2 (1,2,3) 2 (1,2,3) 2 | (1,2,3) 2
15 (2,3,4) 3 (3,4,5) 4 (3,4,5) 4 ... (2,3,4) 3
16 (3,4,5) 4 (1,2,3) 2 (3,4,5) 4 ... (3,4,5) 4
17 (2,3,4) 3 (1,2,3) 2 (2,3,4) 3 | (2,3,4) 3
18 (3,4,5) 4 (1,2,3) 2 (1,2,3) 2 | (1,1,2) 1.25
19 (4,5,5) 4.75 (3,4,5) 4 (4,5,5) 475 | .. (1,2,3) 2
20 (3,4,5) 4 (1,2,3) 2 (1,2,3) 2 | (1,1,2) 1.25

418 (3,4,5) 4 (1,1,2) 1.25 (1,2,3) 2 | (1,1,2) 1.25
Beklenti Ortalamalari - 3.65 - 2.59 - 336 | - 3.11
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Bu calismadaki planlama matrisi (Cizelge 10 ve Cizelge 11) dnem orani, mugteri
orani, hedef, bulanik hedef degeri alt, bulanik hedef degeri merkez, bulanik hedef
degeri Ust, bulanik iyilesme orani alt, bulanik iyilesme orani merkez, bulanik
iyilesme orani Ust, satis avantaji puanlari, bulanik satir agirhgi alt, bulanik satir
agirhgr merkez, bulanik satir agirligi Gst, durulagsmis satir agirligi, géreceli adirhk 1

sutunlarini igerir.
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Cizelge 10 Kalite Evi oran hesaplamalari

Bulanik Hedef Degerleri

Bulanik iyilesme Orani

T o 2 - F=R—- vt =
2y | 2§ | £Lf 3 . _ £E%
s£ 3z | ©° 20 = a mj by @ mj by "z 3
o

c 4.15 3.56 4.00 3.00 4.00 5.00 | 0.84 1.12 1.40 1.2

2 4.19 3.56 5.00 4.00 5.00 5.00 | 1.12 1.40 1.40 1.2

0 4.02 3.67 5.00 4.00 5.00 5.00 | 1.09 1.36 1.36 1.5

= 4.05 3.54 4.00 3.00 4.00 5.00 | 0.85 1.13 1.41 1.2

2 3.98 3.80 5.00 4.00 5.00 5.00 | 1.05 1.32 1.32 1.2

" 3.88 3.39 4.00 3.00 4.00 5.00 | 0.88 1.18 1.47 1.5

0 3.99 3.46 3.00 2.00 3.00 4.00 | 0.58 0.87 1.16 1.0

£ | 392 3.41 3.00 2.00 3.00 400 | 0.59 0.88 1.17 1.2

2= | 360 3.49 4.00 3.00 4.00 5.00 | 0.86 1.15 1.43 1.2

= 3.98 3.77 4.00 3.00 4.00 5.00 | 0.80 1.06 1.33 1.0

= L | 44 3.36 4.00 3.00 4.00 5.00 | 0.89 1.19 1.49 1.2

S92 | 42 3.91 5.00 4.00 5.00 5.00 | 1.02 1.28 1.28 1.5

2788 [ a7 2.59 4.00 3.00 4.00 5.00 | 1.16 1.55 1.93 1.2

S 4.10 3.65 5.00 4.00 5.00 5.00 | 1.10 1.37 1.37 1.2

3.98 3.43 5.00 4.00 5.00 5.00 | 1.17 1.46 1.46 15

N 4.34 3.81 5.00 4.00 5.00 5.00 | 1.05 1.31 1.31 1.5

5 4.40 4.04 5.00 4.00 5.00 5.00 | 0,99 1.24 1.24 15

> 4.10 3.67 4.00 3.00 4.00 5.00 | 0.82 1.09 1.36 1.2

4.29 3.83 5.00 4.00 5.00 5.00 | 1.04 1.31 1.31 1.5

3.78 3.50 5.00 4.00 5.00 5.00 | 1.14 1.43 1.43 1.2

= 3.5 3.11 3.00 2.00 3.00 4.00 | 0.64 0.96 1.28 1.0

£ 3.38 3.71 5.00 4.00 5.00 5.00 | 1.08 1.35 1.35 1.0

@ 2.97 2.79 1.00 1.00 1.00 2.00 | 0.36 0.36 0.72 1.0

3.82 3.75 3.00 2.00 3.00 400 | 0.53 0.80 1.07 15
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Cizelge 11 Kalite Evi oran hesaplamalari (Cizelge 10’'un devami)

Bulanik Satir Agirhg

- >
T oo 2 IS T
8225 : gz t: gz
=£° 3 aj & bj E 2 32

5.39 6.74 6.74 6.40 % 4.57

o 5.79 7.73 9.66 7.73 % 5.51

= £ 4.43 5.91 7.39 5.91 % 4.22

S5 6.48 8.10 8.10 7.69 % 5.49

L0 6.84 8.56 8.56 8.13 % 5.80

6.53 8.17 8.17 7.76 % 5.54

c s 3.64 455 4.55 4.33 % 3.09

%2 6.95 8.69 8.69 8.25 % 5.89

ks o 6.72 8.40 8.40 7.98 % 5.70

4.02 5.36 6.70 5.36 % 3.83

E 4 3.16 4.22 5.28 4.22 % 3.01

% 952 2.75 413 5.51 413 % 2.95

25358 2.30 3.46 4.61 3.46 % 2.47

o ©Orc 3.71 4.94 6.18 4.94 % 3.53

5.14 6.85 8.57 6.85 % 4.89

< 412 5.49 6.87 5.49 % 3.92

g 1.06 1.06 212 1.32 % 0.95

> 5.64 7.06 7.06 6.70 % 4.78

6.55 8.19 8.19 7.78 % 5.55

5.02 6.28 6.28 5.97 % 4.26

= 419 5.59 6.99 5.59 % 3.99

E 5.18 6.48 6.48 6.16 % 4.39

2 3.05 4.58 6.11 4.58 % 3.27

2.25 3.38 4.51 3.3 % 2.42
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Calisma sonucunda en yuksek durulasmis bulanik 6nem orani yeterlilik boyutunda
verilmigtir. Cizelge 10’da verilen en yluksek oran “temiz ve dizenli olmasi” cevabini
yanitlayanlar tarafindan verilmigtir. En dusuk durulasmis bulanik onem orani
somut boyutunda verilmigtir. Bu verilen dislk oran “galisanlarin mugsteriye isimle

hitabi” cevabini yanitlayanlar tarafindan verilmigtir.

Calisma icin yapilan anket yoluyla elde edilen mevcut musteri memnuniyetinin
durulasmis beklenti puanlari olarak hesaplanmistir. Cizelge 10'da en yuksek
durulagmigs musteri orani yeterlilik boyutunda verilmigtir. Bu verilen en yluksek oran
“temiz ve dizenli olmasi” cevabini yanitlayanlar tarafindan verilmistir. En disuk
durulasmis masteri orani “guvenilirlik ve cevaplanabilirlik” cevabini yanitlayanlar
tarafindan verilmistir. Bu verilen en dusik oran “rekabete dayali fiyatlandiriimig

artnler” cevabini yanitlayanlar tarafindan verilmistir.

Bulanik hedef degerleri atandiktan sonra bulanik iyilestirme oranlar

hesaplanmigtir (Cizelge 10).

Satis avantaji puanlamasi hakkinda market mudurine bilgi verilmigtir. Satig
avantaji puanlamasi market muadura tarafindan yapilmistir. Matrise mudurin
atadig1 puanlar Cizelge 5 kullanilarak yerlestirilmigtir. Calismalar sonucunda bu
atanan puanlara goére musterilere uygun calisma saatleri, mugsterilere 6zel ilgi
gosterilmesi, gesitli Urin ve markalar, yeterli park alani sayisi, yardimsever ve
guler yuzlu ¢alisan olmasi, temiz ve duzenli olmasi, satig alani buyuklugu, nazik
calisanlar degdiskenleri satislarda iyilesme olasihdi var olanlardir (Cizelge 10).
Musgteri sikayetlerinin hizli ele alinmasi, ¢alisanlarin sorun kargisinda samimi ilgi
gOstermesi, calisanlarin musterilere istekli cevap vermesi, marketin merkezi
olmasi, marketin musteriyle bagini gelistirmek icin ¢abalamasi, toplu tagimayla
kolay ulasim, 6zel fiyat teklifi, rekabete dayali fiyatlandirilmig Grdnler, kaliteli
artnler, yeterli galisan sayisi, guvenlik gorevlisinin olmasi satiglarda orta derece
iyilesme orani olan degiskenlerdir. Marketin markasi olan urlUnlerin kalitesi,
sadakat kart programinin olmasi, marketteki diger musterilerin seviyesi,
calisanlarin yaka kartlarinin gorunmesi, c¢alisanlarin mugteriye isimle hitabi

satiglarda iyilesme olasiligi olmayan degiskenlerdir
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Cizelge 11°deki bulanik satir agirhdr hesaplamak igin drnegin; ilk alt bulanik satir
agirhgi icin satis avantajin ilk degeri 1.2 ile alt iyilesme orani 0.84 ile 6nem orani

4.15 degerleri ¢carpilarak 5.6 degeri elde edilir.

Cizelge 11’deki durulastiriimis satir agirhgr hesaplanmigtir. Ornegin; alt satir
agirhgr 5.39 ile 2 carpim merkez satir agirhgr 6.74 ile Ust satir agirhgr 6.74
degerleri toplanir. Cikan sonu¢ 4’e bolinir. Elde edilen 6.40 degeri ilk

durulagtirilmig satir agirhgi olur.

Goreceli agirlik 1 hesaplanmistir. Ornegin; Cizelge 11’deki durulagsmis satir
agirhginin ilk degeri 6.40 toplam durulagsmis satir agirhgi degeri olan 140.24’e

bélindr ve sonug 100 ile ¢arpilarak goreceli agirlik 1’in degeri 4.57 elde edilir.
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Cizelge 12 Bulanik iliski Matrisi

Uygun hizmet

Givenilir hizmet @

Calisanlarnin ozellikleri @
Taze Grin

Reyon boyutlan
Isiklandirma dizeyi . iéi

Uriinlerin sayisi =i

Lokasyon g . g
v 2 (&)

Market dizeni =

Misterilere yinelik kampanya sayisi

Tabelalar ve isaretler

Uygun sayida park yeri

Misterilere ve cevreye saygl

oi

Temizlik altyapisi @

Fil

Marketin blyaklGgi

Yapilan galismada on bes adet teknik gereklilik belirlenmistir. (k=1,2,3,...t) Teknik
gereklilikler ile musteri ihtiyac ve beklentilerinin iligkisini veren iligki matrisini
Cizelge 7’deki skala kullanilarak olusturulur. Bu teknik gereklilikler arastirmayi
yapan kisi ve market mudura tarafindan belirlenmis, Kalite Evi'ne yerlestiriimigtir.
Teknik gereklilikler, musteri ihtiyag ve beklentileri arasindaki iliski 6nem
derecelerinden bahsedilmistir. Aralarindaki iligski matrisine gore ¢ok zayif iligki (¢zi),
zayif iligki (zi) ve ¢ok guglu iliski (¢gi) vardir. Teknik gereklilikler ve musteri ihtiyag
ve beklentileri arasindaki bu iligkilere gerekli puanlar market muaduri tarafindan

atanmistir.
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Teknik gereklilikler arasindaki iligki arasindaki guclu iliskiler asagidaki gibi
gozlemlenmistir:

I.  Uygun hizmet ve taze Urun

ii.  Uygun hizmet ve reyon boyutlari

ii.  Uygun hizmet ve lokasyon

iv.  Uygun hizmet ve uygun sayida park yeri

v.  Uygun hizmet ve temizlik altyapisi

vi.  Reyon boyutlari ve urUnlerin sayisi
vii.  Reyon boyutlari ve marketin blyuklugu
viii.  Isiklandirma dizeyi ve market dizeni

iXx. Lokasyon ve uygun sayida park yeri

X.  Tabelalar ve isaretler ve marketin buyukligu

Cok guclu ve guclu iligkilerin yani sira orta iligkiler de bulunmaktadir. Bunlar

asagida belirtilmistir:

i.  Uygun hizmet ve igiklandirma duzeyi
ii.  Uygun hizmet ve tabelalar ve isaretler
iii.  Uygun hizmet ve musterilere ve ¢cevreye saygi
iv.  Reyon boyu ve isiklandirma dizeyi
v.  Urlinlerin sayisi ve marketin blyUkIlugu

vi.  Market duzeni ve tabelalar ve isaretler
Son olarak teknik gereklilikler arasindaki zayif iligkiler asagida belirtildigi gibidir:

i.  Uygun sayida park yeri ve marketin bayuklugu

ii.  Temizlik altyapisi ve marketin bayuklaguddr.
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Cizelge 13 Kalite Evi iligki matrisi
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Mdgteri sikayetlerinin hizli ele alinmasi (o]l cgi 5.6
£ | Calisanlarin sorun kargisinda samimi ilgi gdstermesi GQi GQi 6.7
Rog
'-AJJ Musterilere uygun galigsma saati cqi cqi 7.8
>
'§ Calisanlarin musterilere istekli cevap vermesi cqi cqi 5.5
& | Marketin merkezi olmasi cai 6.0
Musterilere 6zel ilgi gosterilmesi cgi Zi 6.9
5 | Marketin markasi olan Grinlerin kalitesi zi 35
QO
'z, Marketin musteriyle bagini gelistirmek icin cabalamasi cqi 4.1
% Toplu tasimayla kolay ulagim Zi 5.0
..q:) .
= | Sadakat kart programi olmasi ofs]l 4.2
0 = Ozel fiyat teklifi cgi 5.9
:i;‘ g Cesitli Giriin ve markalar cgi 7.7
T3 . . .
.% 9 Rekabete dayall fiyatlandiriimig drinler Zi 7.7
CR I . .
O| Kaliteli Granler ofe] cgl 6.4
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Cizelge 14 Kalite Evi iligki matrisi (Cizelge 13’Un devami)
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Yeterli park alani cgi 8.3
Yardimsever ve giler yizIU ¢alisanlar olmasi (ofe] 8.1
X
& | Temiz ve diizenli olmasi cqi cai 7.8
¥
>
Yeterli ¢calisan sayisi GQi zl 5.4
Nazik galisanlar (ofe] 8.0
Guvenlik gorevlisinin olmasi Zi 6.2
Marketteki diger musterilerin seviyesi GzZi 34
5
g Calisanlarin yaka kartlarinin gérinmesi cqi 4.3
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Calisanlarin musteriye isimle hitabi Zi 1.3
Satis alani buyUklGgi cqi cqi zi Zi 5.6
Toplam 365.4 | 119.19 | 391.5 |57.6|50.22 | 23.28 | 126.9 | 68.58 | 120.06 9591 |16.74|74.34 | 7.38 |69.84 | 16.74 | 1525.6
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Bulanik iligki matrisi kurulur. Teknik gereklilikler ile mugteri ihtiya¢c ve beklentileri
arasindaki iligkiler degerlendirilir. Ornegin; empati ve erisim boyutunda musteri
sikayetlerinin hizlica ele alinmasi ile uygun hizmet arasinda ¢ok gugclu iligkidir. Bir
bagska oOrnek ise somut boyutunda calisanlarin mugteriye isimle hitabi ile

musterilere ve gevreye saygi arasinda zayif iligki vardir.

Satir toplami hesaplanir. Her teknik gereklilik situnundaki deger ile ona karsilik
gelen satir agirhgr degeri garpilir ve sutunda ¢arpim sonucu elde edilen rakamlar
toplanir. Ornegin; empati ve erisim boyutundaki misteri sikayetlerinin hizlica ele
alinmasinin satir agirhgi 5.6 degerine karsilik gelmektedir. Cgi ise 9 sayisini temsil
etmektedir. 9 ile 5.6 degeri garpilir. Sutundaki diger degerler de carpilarak satir

toplami elde edilir.

Goreceli agirlik 2 hesaplanir. Ornegin; givenilir hizmet sitununda elde edilen
durulagsmis deger olan 113.6 toplam satir agirligina 1525.6 degerine boélindr ve
100 ile garpilir. Sonucunda goreceli agirlik 2 degeri elde edilir. Yapilan galisma
sonucunda en yuksek goreceli agirlik 2 degeri %5.89 degeriyle “itibar ve iletisim”

boyutunda yer almaktadir.
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8. SONUC

isletmenin var olan miisterisini koruyabilmesi ve yeni musteriler kazanmasinin yolu
musterinin sesini dinleyip, odak noktalarina musteriyi koymalarindan gecer.
Musterinin istek ve beklentileri dinlenip anlasildiktan sonra hareket edilip mal ya da
hizmet sunulmalidir. Harcanacak olan paralar ve yapilacak olan faaliyetler

musteriyi isteklerine gore olmalidir.

KFG’ nin girdisi mUsteri ihtiyag ve beklentileri olarak belirlenebilir. KFG yonteminde
musteri ihtiya¢ ve beklentilerinin yani sira musterinin arzulayabilecegi istekleri de
ongorulmelidir. Bu ongorulme yapildigi takdirde igletmeler daha basarih bir

konuma geleceklerdir.

KFG uygulama asamasi ¢ok kolay bir sekilde gergeklesmez. Bunun nedeni ise
uran yelpazesinin ¢ok genis olmasi ve musteri isteklerinin gegcen zamanla birlikte
degisim gostermesidir. Musteri istekleri ilk belirttikleri zaman gibi kalmaz surekli
farklihk gosterir. Fakat bu zorluklarin yani sira oldukg¢a fazla pozitif yonleri de
bulunmaktadir. Bunlarin arasinda maliyetlerde dusus, departmanlar arasinda
guclt bir iletisim, musteri memnuniyetinde artis, yeni Urinun ortaya c¢ikma
suresinde azalig, takim ruhunun gelismesi sayilabilinir. Bu pozitif yonler goz

onunde bulundurularak zorluklarla basa ¢ikilmahdir.

Her isletme KFG'ni uygularken kendi firmalarina adapte ederek uygulamaldir.
Bunun nedeni her igletmenin vizyonu ve misyonu birbirinden farklidir. Ayni

amaclarla ayni uygulamalari yaparak basarili olmalari mamkutn degildir.

Uygulamanin ilk boliminde hizmet sektdrinde bir markete gbre anket sorulari
hazirlanarak 418 kigiye uygulanmigtir. Bu toplanan verilerden elde edilen sonuglar
grafik haline getirilmigtir. Ankette uygulamak igin bulanik mantik tercih edilmigtir.
Cunkl anketin dnem ve beklenti boluminde yer alan sorularin yanitlari kesin
ifadeler icermemektedir. Anketi yanitlayan kisi hangi secenegi isaretleyecegi
konusunda tereddutte duserek igsaretlemis olma ihtimali g6z Onunde

bulundurulmak istenmisgtir.

Kalite Evi'nde teknik gereklilikler belirlenmigtir. Bu belirlenen teknik gerekliliklere
gore calisanlarin ozellikleri %24.3, uygun hizmet %22.74, UrGnlerin sayisi %7.86,

guvenilir hizmet %7.44, market duzeni %7.43, musterilere yodnelik kampanya
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sayisi %6.01 olarak belirlenmistir. Bu belirlenen teknik gereklilikler matrisin en

onemli teknik gereklilikleridir.

Teknik gereklilikler ve musteri ihtiyag ve beklentileri arasindaki iliskiler Cizelge
7'deki dilsel degigskenler kullanilarak yerlestiriimigtir. Bunun sonucunda teknik
gereklilikler ve musteri intiyag ve beklentilerinin hangi derecede iliskide olduklari

Cizelge 13 ve Cizelge 14’de belirtilmigstir.

Teknik gerekliliklerin kendi aralarindaki iligskiler ¢ati boluminde yorumlanmigtir.
Cizelge 12’den yola gikarak en ¢ok uygun hizmet adli teknik gerekliligin neredeyse

tum teknik gerekliliklerle bir iligkide oldugu gorunmektedir.

Onem oranlari da her soru igin durulastirilarak Cizelge 8'de gosterilmistir. Beklenti

oranlari her soru igin durulastirilarak Cizelge 9'de gosterilmistir.

Musteri ihtiyac ve beklenti oranlar tablosundaki degerler bulaniklastirilarak bazi
degerler de durulasgtirilarak hesaplanmistir ve yorumlanmistir. Bu tablo Kalite

Evi’nin masteri memnuniyet seviyeleri ve planlama matrisi kismini olusturmaktadir.

Tasarim takimlari teknik gereklilikleri en uygun hale getirmeye caligirken tasarim
takimlari, hizmet gelistirme caligsmalari sirasinda teknik gerekler ve arasindaki
iligkiler Uzerinde odaklanmalidir. Tek bir tane teknik gereksinim Uzerindeki
degisiklik diger teknik gereksinimler Uzerinde olumlu, olumsuz ya da sifir etki
yaratabilir [35]. Bu ¢alismanin analiz sonuglari Kalite Evi ¢atisinda (Cizelge 12)'de
gosterilmigtir. Kalite Evi'nde (Cizelge 12) goruldigu gibi “calisanlarin ézellikleri”
degiskeni toplam on bes teknik gereklilikten dort teknik gereklilikle gok guclu iligkisi

vardir.

Bu galismada olusturulan iligki matrisi (Cizelge 6 ve Cizelge 12)'de verilmigtir.
Mausgteri ihtiya¢ ve beklentileri ile teknik gereksinimler arasinda herhangi bir iligki

yoksa, bulanik iligki matrisinin bazi hicreleri bos olabilir.

Belirli bir igletme mdugterilerine uygulama yapilan anket sonucuna gore;
calisanlarin 6zellikleri mugteri ihtiyag ve beklentileri agisindan ve isletme agisindan
dikkat edilmesi gereken en oOnemli degisken oldugu belirlenmistir. Musteriler
isletme tercihlerini yaparken c¢alisanlarin guler yuzll, nazik, samimi, yardimsever

olmalarina dnem verdikleri ortaya ¢ikmistir. isletmeler calisan 6zelliklerine dikkat
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ettikleri ve bu konuya 6nem verdikleri zaman musteri memnuniyetinin en iyi sekilde

karsilanacagi belirlenmistir.

Yaklasik benzer bir dnem derecesine sahip olan diger bir degisken uygun
hizmettir. isletme bu ¢alismada uygun hizmete 6nem verdikleri zaman musterinin

sesine kulak vermis olurlar ve musteri memnuniyetini saglarlar.

isletmenin m? cinsinden bulyikligu, tabelalar ve isaretler, 1siklandirma diizeyi,
musteriye ve gevreye saygl, taze urin musteriler icin 6nem ifade etmemektedir.
Bu degigkenlere igletmelerin iyilestirmesine ya da bu konularin Uzerinde durmalari
musteri memnuniyetine ek bir memnuniyet saglamayacaktir. Anket uygulamasi
yapilan igletmede satilan Urtnler her zaman taze oldugundan dolayl musteriler igin
arinun bayat olma olasiligi yoktur. Bu sebeple taze drunu kaliteyle ilgili bir

degerlendirmeye almazlar.
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Ek 1 Demografik Anket Sorular

Cinsiyetiniz: oKadin  oErkek

Yasiniz: ............

Egitim Durumunuz: oilkokul Mezunu oLise Mezunu oUniversite Mezun
oYuksek Lisans/Doktora Mezunu

Medeni Durumunuz: cEvli oBekar

Calisma Durumunuz: oTam Zamanh Calisan oYari Zamanh Calisan

oCalismiyor oEmekli

Ara¢ Kullanma Durumu:  oKullaniyor  oKullanmiyor
Aylik Geliriniz: .........cccooeiiiinnes

Evde Yasayan Kisi Sayisi: ........

Evdeki Cocuk Sayisi: ...........
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Ek 2 Onem Anket Sorulari

Musteri Degerlendirmeleri

E = = [
> |2 |3 |. |z
_ S | E [T |E
Soru | Ifadeler = o o I= o
Sayisi % E O o '®)
_C ()] @© :O X
:0 c ju e}
oy ‘O O O
T
1 Marketimin mukemmel kalitede Urunler
sunmasi benim i¢in énemlidir.
2 Marketimde drtnlerin dusuk fiyatlandiriimig
olmasi benim igin dnemlidir.
3 Marketimin birgok 6zel fiyat teklifi sunmasi
benim i¢in dnemlidir.
4 Marketimin Gran ve marka segeneklerinin
genis olmasi benim i¢in onemlidir.
5 Marketimde calisanlarin guler yuzli ve
yardimsever olmasi benim i¢in dnemlidir.
6 Marketimin temiz ve duzenli olmasi benim
icin dnemlidir.
7 Marketimdeki ¢aliganlarin yaka kartlarinin
gorunmesi benim igin dnemlidir.
8 Marketimin park alani sayisinin yeterli
olmasi benim i¢in 6nemlidir.
9 Marketimde calisanlarin bana kargi nazik
olmasi benim i¢in 6nemlidir.
10 Marketimde yeterli sayida yardimci olacak
calisan olmasi benim icin dnemlidir.
11 Marketimin indirim kart programi sunmasi
benim i¢in onemlidir.
12 Marketim duzenli olan mugterisiyle bagini

gelistirmek icin gaba harcamasi benim igin
onemlidir.
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13

Marketimin kendi markasi olan Urunlerin
kaliteli olmasi benim igin 6nemlidir.

14

Marketime toplu tasima ile ulagsmanin kolay
olmasi benim igin dnemlidir.

15

Marketimin musterilere 6zel ilgi gostermesi
benim i¢in dnemlidir.

16

Marketimde calisanlarin, musteri isteklerine
hevesli cevap vermesi benim igin dnemlidir.

17

Market personelinin migsteriye ismiyle hitap
etmesi benim igin dnemlidir.

18

18. Musterinin bir sorunu oldugunda,
market ¢alisanlarinin bunu ¢ézmek igin
samimi bir ilgi gostermesi benim igin
onemlidir.

19

Marketimin tim musterilerine uygun
calisma saatlerine sahip olmasi benim igin
onemlidir.

20

Marketimin merkezi bir yerde olmasi benim
igin onemlidir.

21

Market caliganlarinin, musteri sikayetlerini
dogrudan ve aninda ele almasi benim igin
onemlidir.

22

Marketimde guvenlik gorevlisinin ¢alismasi
benim i¢in dnemlidir.

23

Marketimin satis alaninin bayuklugu benim
igin donemlidir.

24

Marketimden aligveris yapan musterilerin
kitlesi benim igin dnemlidir.
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Ek 3 Beklenti Anket Sorulari

Musteri Degerlendirmeleri

E|E e
. S o
Soru | ifadeler ©5|8 é = o E
Sayisi = £ £ - % = S
8515 |£ |5 |83
Y v | X [ X X ¥
1 Marketim mukemmel kalitede Urtnler
sunmaktadir.
2 Marketimde urtnler dusuk fiyatlandirihir.
3 Marketimde bir¢ok 6zel fiyat teklifi
sunulmaktadir.
4 Marketimde urdn ve marka secenekleri
genistir.
5 Marketimde calisanlar guler yazlt ve
yardimseverdir.
6 Marketim temiz ve duzenlidir.
7 Marketimde calisanlarin yaka kartlar
gorundar.
8 Marketimde park alani sayisi yeterlidir.
9 Marketimde ¢alisanlar bana kargi naziktir.
10 Marketimde bana yardimci olacak
calisanlar yeterli sayidadir.
11 Marketimde indirim kart programi vardir.
12 Marketim duzenli olan mugterisiyle bagini
gelistirmek icin gesitli caba harcar.
13 Marketimin kendi markasi olan drtnler
kalitelidir.
14 Marketime toplu tasima ile ulagsmak

kolaydir.
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15

Marketim mugterilere 6zel ilgi
gOstermektedir.

16 Marketimde calisanlar, musteri isteklerine
hevesli cevap verir.

17 Marketimin personeli musteriye ismiyle
hitap eder.

18 Musterinin bir sorunu oldugunda, market
¢alisanlari bunu ¢ézmek igin samimi bir ilgi
gOsterir.

19 Marketim tim musterilerine uygun galisma
saatlerine sahiptir.

20 Marketimin konumu merkezidir.

21 Marketimin galisanlari, musteri sikayetlerini
dogrudan ve aninda ele alir.

22 Marketimde guvenlik gorevlisi ¢calisir.

23 Marketim satis alani buyuktur.

24 Marketim aligveris yapan musteri kitlesi

diger marketlerden farklihk géstermez.
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Ek 4 Kaiser Meyer-Olkin ve Barlett Testi

Kaiser Meyer-Olkin degeri 0.867

Barlett testi (p=0.000)
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Ek 5 Toplam Varyans Agiklamasi

Compo Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
nent Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 6,611 27,548 27,548 6,611 27,548 27,548 3,260 13,583 13,583
2 2,024 8,433 35,981 2,024 8,433 35,981 2,645 11,020 24,603
3 1,699 7,080 43,060 1,699 7,080 43,060 2,627 10,945 35,548
4 1,383 5,764 48,824 1,383 5,764 48,824 2,316 9,650 45,197
5 1,179 4,912 53,736 1,179 4912 53,736 2,049 8,538 53,736
6 1,028 4,284 58,019

7 ,886 3,692 61,711

8 ,855 3,564 65,276

9 ,803 3,348 68,623

10 774 3,224 71,848

11 ,708 2,948 74,796

12 ,673 2,803 77,598

13 ,646 2,691 80,289

14 ,572 2,383 82,672

15 ,547 2,281 84,952

16 ,532 2,219 87,171

17 ,482 2,009 89,180

18 ,465 1,938 91,118

19 ,435 1,811 92,929

20 ,385 1,606 94,535

21 ,374 1,559 96,094

22 ,342 1,427 97,521

23 ,305 1,270 98,791

24 ,290 1,209 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Ek 6 Faktor Analizi Cizelgesi

Faktor

Soru 32

0.707

Soru 28

0.643

Soru 29

0.643

Soru 26

0.642

Soru 31

0.565

Soru 25

0.542

Soru 18

0.624

Soru 15

0.606

Soru 24

0.598

Soru 14

0.596

Soru 3

0.727

Soru 4

0.713

Soru 2

0.696

Soru 1

0.640

Soru 8

0.605

Soru 5

0.587

Soru 6

0.565

Soru 13

0.504

Soru 12

0.495

Soru 33

0.621

Soru 35

0.609

Soru 7

0.577

Soru 27

0.544

Soru 34

0.533
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Ek 7 Cinsiyetin Yiizde Dagilimi

Cinsiyet Cevaplayanlarin Yuzde (%) Dagilimi
Kadin 44.2
Erkek 55.8
Toplam 100

Kadinlar toplam ylzde 44.2’sini, erkekler toplamin ylzde 55.8’ini olusturmaktadir.

71



Ek 8 Yasin Yuzde Dagilimi

Yas Cevaplayanlarin Yuzde (%) Dagilimi
18 - 25 21.3
26 — 35 31.6
36 — 45 23.4
46 — 55 15.8
56 — 65 6.7
66 — 75 1.2
Toplam 100

18 ile 25 yas araligi toplamin yuzde 21.3’Unu, 26 ile 35 yas araligi toplamin yuzde
31.6’sin1, 36 ile 45 yas araligi toplamin yuzde 23.4’Un0, 46 ile 55 yas arahdi
toplamin yuzde 15.8’ini, 56 ile 65 yas toplamin ylzde 6.7’sini ve 66 ile 75 yas

toplamin yuzde 1.2’sini olusturmaktadir.
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Ek 9 Egitim Durumunun Yiizde Dagilimi

Egitim Durumu Cevaplayanlarin Yuzde (%) Dagilimi
ilkokul Mezunu 1.9
Lise Mezunu 24.6
Universite Mezunu 45.4
Yuksek Lisans/ Doktora Mezunu 28.1
Toplam 100

ilkokul mezunu toplamin yuzde 1.9'unu, lise mezunu toplamin yizde 24.6’sini,
Universite mezunu toplamin ylzde 45.4’GUnu ve ylksek lisans/doktora mezunu

toplamin 28.1’ini olusturmaktadir.
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Ek 10 Medeni Durumun Yiizde Dagilimi

Medeni Durum Cevaplarin Yuzde (%) Dagilimi
Bekar 47.7
Evli 52.3
Toplam 100

Bekarlar toplamin yluzde 47.7'sini ve evliler toplamin yizde 52.3'nd

olusturmaktadir.
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Ek 11 Calisma Durumunun Yuzde Dagilimi

Calisma Durumu Cevaplarin Yiizde (%) Dagilimi
Tam Zamanl Caligsan 69.5

Yari Zamanh Calisan 8.1

Calismiyor 12.4

Emekli 10

Toplam 100

Tam zamanl ¢alisanlar toplamin yuzde 69.5’nini, yari zamanl ¢alisanlar toplamin
yuzde 8.71’ini, galismayanlar toplamin 12.4’Gn0l ve emekliler toplamin ytzde 10’unu

olusturmustur.
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Ek 12 Ara¢ Kullanma Durumunun Yuzde Dagilimi

Arag¢ Kullanma Durumu Cevaplarin Yiizde (%) Dagihmi
Kullaniyor 771
Kullanmiyor 22.9
Toplam 100

Araci kullananlar toplamin ytzde 77.1’ini ve ara¢ kullanmayanlar toplamin ytzde

22.9’'unu olusturmaktadir.
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Ek 13 Aylik Gelir Oraninin Yiizde Dagilimi

Aylik Gelir Orani (TL) Cevaplarin Yiizde (%) Dagilimi
0 - 5000 86.6
5001 — 10000 11.5
10001 — Ve Uzeri 1.9
Toplam 100

Aylik gelir orani 0 ile 5000 arasinda olanlar toplamin ylizde 86.6’sini, 5001 ile
10000 arasinda olanlar toplamin ylzde 11.5’ini, 10001 ve Uzeri olanlar ise

toplamin yuzde 1.9’unu olusturmaktadir.
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Ek 14 Evde Yasayan Kisi Sayisinin Yuiizde Dagilimi

Evde Yasayan Kisi Sayisi Cevaplarin Yiizde (%) Dagilimi
1 12
o 25.5
3 30.2
4 254
5 4.8
6 2.1
Toplam 100

Evde 1 Kkisi yasayanlar toplamin ytuzde 12’sini, 2 kisi yasayanlar toplamin yuzde
25.5'ini, 3 kisi yasayanlar toplamin yuzde 30.2’sini, 4 kisi yasayanlar toplamin
yuzde 25.4’Un0, 5 kisi yasayanlar toplamin yuzde 4.8'ini ve 6 kisi yasayanlar

toplamin ytzde 2.1’ini olusturur.
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Ek 15 Evdeki Cocuk Sayisinin Yiizde Dagilimi

Evdeki Cocuk Sayisi Cevaplarin Yiizde (%) Dagilimi
0 46.5
1 28.9
2 19.1
3 3.8
4 1.7
Toplam 100

Evdeki gocuk sayisi 0 olanlar toplamin yuzde 46.5’ini, 1 olanlar toplamin ylzde
28.9'unu, 2 olanlar toplamin yizde 19.1’ini, 3 olanlar toplamin ytuzde 3.8’ini ve 4

olanlar ise toplamin ylzde 1.7’sini olustururlar.
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