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OZET

Lojistik faaliyetlerin etkili yonetilmesi, isletmelerin yogun rekabetle miicadele
edebilme ve piyasadaki degisen kosullara karsi isletmenin hizli cevap verebilme yetilerini
gelistirecek bir ara¢ olarak kullanilabilmektedir. Bu durum isletmelerin miisteri
memnuniyetini arttirmak ve rakiplerine kars1 strdurllebilir bir Gstinlik elde edebilmeleri
amaciyla lojistik hizmet kalitesinde iyilestirme yapmalar1 gerektigine dair bir farkindalik
olusturmustur. Lojistik hizmet kalitesinde yapilacak iyilestirmeler miisteri ihtiyaglarmin
hizmet siire¢lerinde aktarilmasiyla miimkiin olmaktadir. Bu nedenle miisteri ihtiyaglariin ve
bunlara sunulacak teknik c¢ozimlerin belirlenmesi hayati bir 6neme sahiptir. Bu sebeple
calismada miisteri ihtiyaglarinin teknik ¢oziimlerle birlestirilerek bunlarin hizmet siireglerine
aktarilmasiyla hizmet kalitesini arttrmak i¢in bir harita sunan ‘Kalite Fonksiyon Yayilim1’
yontemi kullanilmigtir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi uygulamasi yapilacak firma TOPSIS yontemiyle
sec¢ilmistir.  TOPSIS yOnteminin uygulanmasi i¢in gereken kriter agirliklar1 Entropi
yontemiyle hesaplanmistir. Miisteri ihtiyaclarinin tespiti i¢in literatiir taramasi yapilmis
ardindan yliz yiize goriisme teknigi kullanilmistir. Miisteri ihtiyaglarinin 6nem derecelerinin
ve firmalarm bu ihtiyaglar1 karsilama diizeylerinin tespiti i¢in anket uygulanmistir. Elde
edilen verilerle Kalite Fonksiyon Yayilimi uygulamasimin agsamalar1 takip edilerek secilen
kargo firmasi i¢in kalite evi olusturulmustur. Son olarak kalite evi yorumlanarak firmanin
hizmet kalitesini gelistirmek i¢in 6neriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Lojistik Hizmet Kalitesi, Kalite Fonksiyon Yayilimi, Kalite Ewvi,
TOPSIS, Entropi
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SUMMARY
SERVICE QUALITY OF LOGISTICS ACTIVITIES: AN APPLICATION IN A
CARGO COMPANY WITH QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT

The efficient management of logistic activities can be used as a means to improve
talents of firms’ quick response to changing conditions in market and of their struggle with
fierce competition. This situation has created an awareness about the necessity that firms
make improvement on logistic service quality in order to maximize the customer satisfaction
and to gain a sustainable advantage over rival companies. Improvements on logistic service
quality are made possible by transfer of customer needs in service processes. For this reason,
customer needs and determination of technical solutions offered for these needs have an
utmost importance. Thus, in this study, Quality Function Deployment which presents a map
for improving service quality in the way of unifying customer needs with technical solutions
and transfer of these customer needs in service processes.

The firm that Quality Function Deployment will be applied to, was chosen by the
TOPSIS method. The criteria weights fort he application of TOPSIS method were calculated
by Entropy method. In order to determine customer needs, after a literature review, face to
face interview was used. In order to determine importance degrees of customer needs and the
level of satisfaction supplied by firms for these needs, a survey was made. With the obtained
data, by following application steps of Quality Function Deployment, house of quality was
created for the chosen courier company. Finally, in order to improve the service quality of the
company suggestions were made by analyzing the house of quality.

Keywords: Logistic Service Quality, Quality Function Deployment, House of Quality,
TOPSIS, Entropy
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GIRIS

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) yaklasimmim kalite kavraminin anlasilmasinda
miigterileri  6zne konumuna yerlestiren anlayigi, gilinimiiz isletmelerinin kendilerini
giincellemeleri konusunda énemli bir etkide bulunmustur. Isletmelerin bu yaklasimla birlikte
geleneksel kalite anlayislarint  degistirerek miisterilerin  goziinden kalitenin  nasil
tanimlandigia odaklanmalar1 hayati bir gereklilik haline gelmistir.

Bu yeni anlayisla birlikte isletmelerin {iretim ya da hizmet sunum siireclerine

misterilerden gelen soyut verilerin nasil aktaracagi hem is diinyas1 profesyonelleri hem de
arastirmacilar i¢in cevaplanmasi gereken onemli bir soru olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Kalite Fonksiyon Yayilimi kalite arayisinda isletmeleri aktor kabul eden geleneksel
yaklagimin tersi bir sekilde miisteri sesini anlamaya dayanan ve heniiz tretime ya da hizmet
sunumuna baslanmadan once miisterilerden gelecek verilen neler olduguna cevap arayan bir
sistematik sunmaktadir. KFY miisteri odakli bir yontemdir ve miisterilerin ihtiyaclarinin ve
isteklerinin anlagilmasini ve bu ihtiyaglarin isletmenin teknik diliyle biitliinlestirerek teknik
karakteristiklere dokiilmesini saglar. KFY araciligiyla miisterilerin ihtiyaglar1 hizmet
stireglerine aktarildigindan miisteri memnuniyet diizeyi arttirilabilir ve hizmet kalitesinin
tyilestirilmesi saglanabilir. Bu baglamda TKY ile ortak bir diizlemde bulugmaktadir. Bunun
yant sira isletmelerin TKY yaklasiminin getirdigi yeni kalite anlayisina uyum siireclerinde
etkili bir arag olarak kullanilabilir.

Son yillarda ticarette meydana gelen gelismeler, teknolojik yeniliklerin hiz kazanmas1
ve gelisen piyasa kosullar1 isletmelerin rekabetle miicadele etmelerini zorunlu kilmaktadir.
Giliniimiiz sartlar1 g6z oniine alindiginda miisterilerin bilinglenmesi, tiiketim aliskanliklariin
degismesi ve tercih edilecek olduk¢a fazla sayida firma olmasi rekabetle miicadele i¢in
miisterilere odaklanilmasinin kilit bir konu haline geldigi s6ylenebilir.

Genel de lojistik sektorii 6zelde ise kargo sektorii bu gelismelerden etkilenmeye
oldukga agiktir. Bu baglamda kargo sektoriinde faaliyet gdsteren firmalarin kiiresel rekabet
kosullar1 igerisinde varligini siirdiirebilmeleri i¢cin miisterilerin ne istedigini anlamaya ve
miisterilerden gelen bilgilerle siireglerini sekillendirmeye daha fazla odaklanmalar1 gerektigi
sOylenebilir. Miisterilerin sesine kulak verebilme yetenegini gelistiren kargo firmalari
kendilerini  giincelleyebilecek ve pazardaki rakiplerine karst bir {stliinlik elde

edebileceklerdir.



Bu ¢ikarimlar dogrultusunda kargo firmalarmna yonelik miisterilerden gelecek
bilgilerin anlasilmas1 arastirilmaya oldukga agik bir konudur. Bu konuda yapilan ¢alismalarin
oldukca az sayida olmasi ya da sadece belirli bir alanla smirli kalmasi literatiire katki
saglayabilecek c¢aligmalara ihtiyag duyuldugunu gdstermektedir. Bu baglamda c¢alismada
kargo firmalarinin hizmet kalitelerinde iyilestirme yapilabilmesi i¢in dikkat edilmesi gereken
kilit konular1 ortaya koyulmasi, miisterilerin bir kargo firmasindan isteklerinin ve
ihtiyaclarinin tespit edilmesi ve miisterilerin bizzat yaptig1 degerlendirmeler 1s1ginda hizmet
kalitesinin arttirilmasi i¢in hizmet siireclerine isletmenin sundugu teknik ¢oziimler araciligiyla
aktarilmas1 konusunda oneriler sunmak amaglanmistir. Calismada miisteri ihtiyaglarinin neler
oldugu ve isletmelerin miisterilerden gelen bu bilgileri siireclerine nasil aktaracagi sorularina
cevap aranmaya caligiimistir.

Bu amag dogrultusunda birinci boliimde lojistik hizmet kalitesi literatiirii tartigilmis ve
ikinci boliimde Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi anlatilmis ve tiglincii boliimde KFY ile bir

kargo  sirketinde  bir  uygulama  yapimis ve  c¢alisma  sonlandirilmistir.
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LOJISTIK, HIZMET VE LOJIiSTiK HiZMET KALITESI KAVRAMLARININ
KURAMSAL ANALIZI
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Lojistik kelimesinin etimolojik kdkeni Yunanca ’da “hesaplamada usta” anlamina
gelen logistikos kelimesinden gelmektedir. Gunimuzde modern Gretim slrecinin en etkili
unsurlarindan biri olarak goriilen lojistik kelimesi, kullanilmaya baslandig1 ilk zamanlarda
askerlerin ve mithimmatlarin savas alanina nakliyesi ile ilgili askeri faaliyetleri temsilen
kullanilmistir (Hou vd., 2017: 108; Tseng vd., 2005: 1659). Askeri orgiit yonetiminde (Hou
vd., 2017:108) lojistigi resmen tantyan ve ilk kez kaleme alan (Scott vd., 2002:2) General
Henri de Jomini, “Savas Sanat1” isimli kitabinda lojistigi “hareketli ordularin sanati” olarak
tanimlamaktadir (Jomini vd., 2007: 7).

Lojistigin ilk kez savas diginda kullanimi, askeri alandan bagmmsiz olarak idari
gorevde, mallarin ve malzemelerin dagitiminin finansal yonlerini tanimlamak i¢in “logista”
kelimesinin kullanilmasiyla Roma Imparatorlugu ve Bizans Imparatorlugu dénemlerine
tekabil etmektedir (Hou vd., 2017: 108).

Tedarik Zinciri YoOnetimi Profesyonelleri Konseyi (CSCMP) lojistigi “miisteri
gereksinimlerini kargilamak amaciyla, hizmetleri ve ilgili bilgiyi igeren mallarin mense
noktasindan tiiketim noktasina kadar etkili ve verimli bir sekilde tasinmasi1 ve depolanmasi
icin prosediirlerin planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesi siirecidir” diye tanimlamigtir
(https://cscmp.org, erisim tarihi: 24.02.2019). Bu baglamda asagida, Tablo 1.1°de lojistigin

teorik ve pratik evriminin bir 6zeti bulunmaktadir:

Tablo 1. 1 Lojistik Diisiince ve Uygulamasinin Evrimi

1905 Lojistik resmen “ordularin hareketi ve tedarikine iliskin savas sanatinin
bir kolu” olarak tanimlanmastir.

Ikinci Diinya Savas1  Askeri kuvvet ve techizat savas destegi olarak olgunlasmistir. Lojistik,
askeri operasyonlar1 siirdiirmek i¢in biiylik bir adim olarak goriilmiistiir.

1950’1ler Lojistikte etkinlik ve verimliligi saglamak icin devlet destegiyle onemli
girisimler yapilmstir.

1960’lar Lojistik muhendislik, sayisal bilimler ve stratejik yonetim alani olarak
gelisim gdstermistir. Entegre lojistik destek ilkeleri ortaya ¢ikmistir.

1960°1ar ve 1970’ler  Askeri lojistik 6zel sektordeki dagitim anlayisina uyarlanmistir.




1970’ler ve 1980°ler

Lojistik faaliyetlerinde sistem yaklagimina vurgu yapilmistir.

1980’1ler ve 1990°1ar

Is lojistigi, etkin, duyarli ve miisteri odakli yerine getirme siirecleri
olarak tanmmlanmis ve farklilagtirict bir strateji olarak etkili olmaya
baslamustir. Is lojistiginin unsurlari: talep tahmini, stratejik kaynak
kullanimi, tasmmacilik, envanter yOnetimi, malzeme ellecleme,
depolama, paketleme, siparisi yerine getirme ve miisteri hizmetlerinden
olusmaktadir.

21. Yizyil Teknoloji, yalin strecler ve stratejik ittifaklar Gzerinde durularak tedarik
zinciri yonetimi stratejilerinin yaygin olarak uygulanmistir.
2003 ve Sonrast Tedarik zinciri yonetimi devrimi

Kaynak: Russel, 2007: 62°den uyarlanmigtir.

1945°e kadar tiim diinyay1 etkileyen Ikinci Diinya Savasi sirasindaki askeri malzeme
ve techizatlarin stoklanmasi, dagitilmasit ve benzeri operasyonlarin yonetilmesi lojistigin
gelismesi i¢in bir temel olusturmustur (Hou vd., 2017: 108). 50’li yillara kadar lojistik
kavrami askeri bir terim olarak sekillenmistir. Bu baglamda lojistik en temelde askeri
kaynaklarin, malzemelerin ve personellerin taginmasi ve siirdiiriilebilirliginin saglanmasiyla
ilgili 6nem tasiyan bir kavram olarak formiile edilmistir (Ballou, 2007: 333).

1950’11 yillara kadar gecen donem lojistik kavrami igin bir durgunluk donemidir.
Ancak Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra savas esnasinda edinilen tecriibelerin 1960’11 yillara
gelindiginde is diinyasinda yeni fikirlerin uygulanmaya baglanmasi i¢in bir zemin teskil ettigi
goriilmektedir (Tseng vd., 2005: 1660). Fiziksel dagitim ve lojistik ¢alismalar1 6zellikle
1960’11 ve 1970’11 yillarda ortaya ¢ikmistir. 197011 yillarda yapilan ¢alismalarda zaman ve
yer faydasi kavramlar1 genellikle fiziksel dagitim ya da lojistik faaliyetine isaret etmektedir
(Ballou, 2007: 335-336). 1973’te yasanan petrol fiyatlarindaki artis lojistik faaliyetlerin
isletmeler lizerindeki etkisini gdzler 6niine sermistir (Tseng vd., 2005: 1660).

1970’lere kadar yapilan caligmalara bakildiginda hammadde tedarikinden nihai
tilketiciye kadar iirlinliin akisinin saglanmasi icin fiziksel dagitim faaliyetlerine ve lojistige
biiyiik sorumluluk yiiklendigi ve genis bir kapsamin atfedildigi goriilmektedir. Ancak pratikte
bu faaliyetlerin yonetiminin tam tersi bir sekilde sadece lojistik fonksiyonu ve tiriiniin akigina
iliskin faaliyetlerle smirlt kaldig1 goriilmiistiir. Daha sonra bu donemde popiilerlik kazanan
toplam maliyet yaklasimi tasima ve stok kontrolii gibi belirli faaliyetlerin birlikte
yonetilmesine yonelik bir bakis olusturmustur. Bu ve benzeri diger faaliyetler yeni fiziksel
dagitim ve lojistik anlayismin bir bileseni olarak kabul géormeye baslamistir. Ayrica lojistik

faaliyetlerin yliksek bir maliyet kalemi oldugunun goriilmesi, maliyetlerin diisiiriilmesi i¢in



daha Once anlagilamamis bir firsat olarak lojistige yonelik bir farkindalik yaratmistir (Ballou,
2007: 337).

1.2. Lojistik Hizmet Saglayicilar

Lojistik hizmet iligkisi, bireysel miisteri ve isletme ya da isletmeler arasinda
kurulabilir. Lojistik hizmet saglayict ve lojistik hizmet alan taraf arasindaki ittifakin
nedenlerinin ve sonuglarinin anlagilmasi, lojistik hizmet iliskilerinin anlagilmasi i¢in bir temel
teskil edecektir. Bu baslikta, lojistik hizmet kalitesi tartisilmadan once lojistik, hizmet
saglayicilar hakkinda bilgi verilerek bir giris yapilmasi amaglanmaktadir.

Ozellikle 80°1i yillarin sonu ve 90’11 yillarin baslarinda piyasalarm ve is diinyasimnin
ikliminde meydana gelen degisimler, organizasyonlar1 zorlayici birtakim ihtiyaclar1 ortaya
cikarmistir. Bu ortam ve dis kaynak kullanimina artan ilgi kitasal hatta kiiresel ol¢ekte c¢esitli
ve karmasik lojistik ¢oziimler sunan lojistik hizmet saglayicilarin gelismesine ve pazarlarin
genisletmesine olanak tanimigtir. Misteri ve tedarike¢i arasindaki bir dizi lojistik ihtiyacin
karsilanmasini saglayan yakin ve wuzun vadeli iligkiler lojistik ittifak kavramim
aciklamaktadir. Lojistik ittifaklarda taraflar birbirlerini miisterilerin lojistik ihtiyaglarini
anlayarak lojistik ¢oziimler tasarlayip gelistirmek icin partner olarak gormektedirler (Bagchi
ve Virum, 1996: 95-98; Selviaridis ve Spring, 2007: 125).

Lojistik yeteneginden etkin bir sekilde yararlanmak ve belli bir lojistik iistiinliik
seviyesine ulagabilmek i¢in tedarik zincirinin tiim iiyeleriyle lojistik sistemin iyilestirilmesine
yonelik bir vizyon olusturulmalidir. Bu lojistik tistiinliik, organizasyonlar arasinda kurulacak
stratejik ortakliklar sayesinde ve bazi geleneksel islerin iiciincii taraf hizmet saglayicilarin
uzmanligindan yararlanilarak yiiriitiilmesi ile gelistirilebilir (Bowersox vd.,2008: 94).

Gilinlimiizde isletmelerin tedarik zincirinin giderek genislemesi ve lojistik faaliyetlerin
giderek karmagik bir hal almasinin yan1 sira hizmet saglayici bu aktorlerin hem insan kaynagi
hem de teknoloji bakimindan gii¢lii bir donanima sahip olmalar1 dis kaynak kullanimin
yaygmlastirmigtir. Bu dis kaynak kullanimi uygulamalar1 siklikla tigiincii parti lojistik ve
dordiincii parti lojistik olarak sekillenmistir (Erturgut, 2016: 87).

Di1s kaynaklardan yararlanma ya da sozlesme lojistigi olarak da adlandirilabilen
liciincii parti lojistik (3PL) bir organizasyonun varlig1 i¢in geleneksel anlamda gergeklestirdigi
lojistik islevini silirdlirebilmek maksadiyla, tiim lojistik siireci veya bu siirecin belirli
faaliyetlerini harici organizasyonlardan yararlanarak yiiriitmesi anlamina gelir (Lieb vd.,1993:
35; Larsen, 2000: 114-115). isletmelerin 3PL saglayicilarla kurduklari is birlikleri hem

maliyet hem de yonetsel anlamda cesitli geri doniisler saglamaktadir. Lojistik islevin bir



liciincii tarafa devredilmesi, isletmenin bu alanda yapacagi yatirimlardan ya da masraflardan
tasarruf etmesini saglayarak maliyet avantaji olusturacaktir. Ayrica isletme, rekabet avantaji
saglayacak modern tekniklerden, iiglincii sirketin uzmanligindan ve en yeni teknolojilerden
faydalanma imkani elde edecektir. Bunlarin yani sira {iglincii taraf isletmenin alaninda
uzmanligi ¢esitli yonetimsel kazanclar saglayacaktir.

Gerek 3PL saglayicilarinin tedarik zinciri faaliyetlerine yonelik hizmetleri sunmaktan
ibaret kalmas1 gerekse teknoloji ve strateji odakli arz zinciri ¢oziimleri yaratmasi, yeni bir dis
kaynak kullanimi anlayisinin gelismesine zemin hazirlamistir (Erturgut, 2016: 89-90). Bu
durum neticesinde dordiincii parti lojistik (4PL) yeni bir kavram olarak ortaya ¢ikmistir. 4PL
firmalar1 tedarik zincirinin operasyon faaliyetlerinden ¢ok tedarik zincirinin koordinasyonuna
odaklanan, bilgi teknolojileri bazli, katma degerli ¢oziimler yaratan stratejik bir aragtir (Win,
2008: 677; van Hoek ve Chong, 2001: 463). 4PL sayesinde isletmeler sadece tedarik zinciri
faaliyeti degil teknik ve stratejik yonetim destegi de saglamis olur.

Anlatilan tiim bu lojistik ittifaklarm kurulmasmin amaci bir kazan-kazan iliskisi
yaratilmasidir. En genel anlamda lojistik ittifaklar ve tasima, depolama gibi geleneksel
hizmetler arasinda keskin bir ayrim s6z konusu olmasa da ilk asamalardaki istiin
performanslar neticesinde bu ittifak iliskisi, lojistigi ve bunun ¢ok daha o6tesindeki unsurlari
cevreleyen gergek bir ortakliga evrilir. Bu uzun vadeli iligkiler bilgi sistemleri tasarimi ve
yonetiminden stratejik kararlara katilmaya kadar pek ¢ok unsuru iceren kisisellestirilmis
hizmetler sunmaya doniigebilirler. Lojistik hizmet saglayicilar tedarik zincirinde daha stratejik
bir rol iistlenerek olgeklerini ve faaliyet alanlarini genisletmeyi hedeflerler (Bagchi ve Virum,
1996: 95-102; Selviaridis ve Spring, 2007: 125). Lojistik hizmet saglayicilar sayesinde
organizasyonlar da maliyetleri minimize etme ve lojistik performansta iyilesme saglama gibi
geleneksel faydalarin yani sira pazardaki gilincelligi yakalama, ¢ekirdek yeteneklerine ve
miisterilerin memnuniyetine odaklanma gibi modern gereklilikleri de yerine getirirler (Lieb
vd., 2000: 41). Lojistik hizmet sunumunun isletme iizerindeki bu bahsedilen etkiler ve bunlar

digindaki bir¢ogu, sonraki boliimlerde daha detayli tartigilacaktir.

1.3. Hizmet Kavrami ve Hizmetin Ozellikleri

Hizmet sektoriiniin tarihi 1941 yilina dayanmaktadir. Dolayisiyla hizmet sektoriine bir
arastirma alani olarak Onem atfedilmesi ¢ok eski bir yaklasim degildir (Kog, 2017).
Pazarlamanin kapsamimin sadece fiziksel mallara yonelik bir faaliyet olmaktan c¢ikip
hizmetleri de icine alacak sekilde gelismesine paralel olarak hizmetlerin 6zelliklerinin

anlagilmasi gerekli goriilmektedir (Koban, 2017: 24)



Kotler vd., (1999:646) tarafindan hizmet kavrami “Bir tarafin digerine sunabilecegi
oziinde elle tutulmayan ve herhangi bir faaliyet ya da fayda” olarak tanimlanmistir.
Hizmetlerden fiziksel 6gelerin sahipligini edinmekten ziyade para, vakit ve ¢aba karsiliginda
deger elde edilmesi beklenir. Hizmet iki taraf arasinda deger degis tokusunu saglayan
ekonomik faaliyetler olarak ifade edilebilir (Wirtz ve Lovelock, 2018: 14). Hizmetlerin en
ayirt edici Ozelligi ise nesnelerden ziyade siire¢lerden olusmasidir. Bu sebeple, hizmet
saglayici isletmeler iirlin igermezler ve birbirinden etkilesimli siirecler biitiinlinden
olusmaktadir. Hizmetin diger oOzellikleri, 6rnegin iiretim ve tiiketimin es zamanliig1 ve
misterilerin hizmet {liretim siirecine dahil olmasi hizmetin bir slire¢ olma o6zelliginden
gelmektedir (Gronroos, 2001: 150).

Hizmetlerin iiriinlerden ayrilan kendine has Ozellikleri bulunmaktadir. Bu durum
cesitli zorluklara neden olabilmektedir ya da farkli avantajlar yaratabilmektedir, bu nedenle
isletmeler pazarlama planlarini tasarlarken hizmetlerin bu 6zelliklerine gore hareket etmelidir.
Hizmetlerin 6zellikleri; soyutluk, mulkiyetsiz olma, ayrilmazlik, heterojenlik, dayaniksizlik
ve olmak tiizere bese ayrilmaktadir. (Kotler vd., 1999: 647; Wirtz ve Lovelock, 2018: 18;
Zeithaml vd., 2017: 18-19).

1.3.1. Hizmetlerin Soyutluk Ozelligi

Hizmetlerin {irlinlerden ayiran en 6nemli Ozelligi soyutlugudur. Hizmetler satin
alinmadan Once goriilmez, hissedilmez ya da duyu organlari ile algilanamazlar. Hizmetler
soyut oldugu i¢in stoklanamaz ya da kolayca taklit edilemezler. Bu o6zelligin olumlu
yansimalar1 olabilir, 6rnegin; isletmeler kurduklar1 kendine 06zgii lojistik sistemler uzun
omiirliiligli ve kopyalanmasinin zorlugu sebebiyle isletmeler konum olarak bir {stlinliik
saglayabilirler. Bu sayede siirdiiriilebilir bir maliyet avantajinin yani sira pazarlama karmasi
stratejilerine bir katalizor etkisi yaratilabilir ve neticede miisteri memnuniyeti saglanabilir.
Tim bunlar lojistik yeterlilige yapilacak yatirimlarin kaldirag etkisini de gdstermektedir.
Hizmetlerin soyutlugu ayn1 zamanda isletmelere hizmetlerin fiyatlanmada ve farklilik ya da
yenilik yapilmasinda zorluklara neden olmasi gibi ¢esitli dezavantajlar da yaratabilmektedir
(Kotler vd., 1999: 647; Bowersox vd., 2008: Wirtz ve Lovelock, 2018: 30; Zeithaml vd.,
2017: 20).

1.3.2. Hizmetlerin Miilkiyetsiz Olma Ozelligi
Fiziksel olarak bir {irlin satin alindiginda {irlin {izerinde miilkiyet sahibi olmaktadir.

Uriin {izerinde istedigi tasarrufa sahiptir ve istediginde bu miilkiyeti devredebilir. Ancak



hizmetlerde edinilen faydanin devredilme ya da baskasina satilmasi gibi bir durum sz konusu
olamaz (Kotler vd., 1999: 651).

1.3.3. Hizmetlerin Ayrilmazhk Ozelligi

Hizmetlerin iiretilmesi ve tiiketilmesi es zamanli oldugundan hizmetler hizmet
saglayicisindan ayri diisiiniilemediginden miisteriler hizmet Uretme sirecine dahil olurlar. Bu
nedenle hizmetin sonucunu etkileme potansiyeli oldugu i¢in hizmetin iiretim siirecine katilan
personellerin bilgili ve deneyimli olmas1 6nemlidir. Bunun yani sira hizmetlerin ayrilmazlik
ozelligi talep yonetimini zorlastirmaktadir. Uretim isletmeleri artan talebe kars1 seri iiretim ya
da kitle liretimi gibi stratejilerle talebi karsilamak i¢in kendini hazirlayabilir ancak hizmet
isletmeleri i¢in bu durum s6z konusu degildir (Kotler vd., 1999: 649; Kog, 2017: 67; Cowell,
1988: 305; Zeithaml vd., 2017: 20-22).

1.3.4. Hizmetlerin Heterojenlik Ozelligi

Hizmet ciktilarini standart hale getirmek olduk¢a zordur. Hizmete yonelik algilar
hizmetin ne zaman, nerede ve nasil sunulduguna gore, miisterilerin eylemlerine gore ve
calisanlarin performansina ve davranislarina goére degisebilmektedir. Bu nedenle sunulan
hizmetin kalitesini yonetmek giiclesmektedir (Kotler vd., 1999: 649; Zeithaml vd., 2017: 21,
Cowell, 1988: 305).

1.3.5. Hizmetlerin Dayaniksiz Olma Ozelligi

Hizmetler dayaniksizlik olmalarindan dolay1 bir kere iiretildikten sonra satilmak ya da
daha sonra kullanilmak iizere depolanamazlar. Hizmetlerin iiretim ve tiiketiminin es zamanl
olmasindan 6tiirii tiretildikten sonra sunulamayan hizmetler sonrasinda bir fayda saglamazlar.
Hizmetler belli bir stre¢ gerektirdiginden hizmete yonelik talep yiikseldiginde misteriler
hizmet almak istediginde arzi buna gore senkronize etmek zorlagmaktadir. Tersi durumda
eger talep azalirsa maliyetler artacagindan igletme bu hizmeti liretmeye devam etmede ¢esitli
zorluklarla karsilagsabilmektedir. Buna ek olarak hizmet endiistrisi isletmelerinde sabit
maliyetler ylksektir ancak ké&r marjlar1 diigiiktiir. Bu nedenle hizmetlerin dayaniksiz olma
ozelligi kapasite ve talep planlamasi yapilmasini gerektirir. Hizmetin kapasitesini ayarlamak
adina planlama yapilmasi, ¢esitli promosyon ve fiyatlandirmalar ya da rezervasyon iizerine
hizmet saglanmas1 ile talebin yOnetilmesi hizmetlerin dayaniksiz olma o&zelligine karsi
isletmelerin izleyecegi stratejileri olusturmaktadir (Kotler vd., 1999: 650-651; Kog, 2017: 75;
Zeithaml vd., 2017: 20; Cowell, 1988: 305-306).



1.4. Hizmet Kalitesi Kavrami ve Hizmet Kalitesi Modelleri

Kalitenin kavramsallasma siireci ve kalitenin 6l¢iilmesine dair temellerin ¢ogunlukla
mal sektorlii ilizerinden {riinlerin kalitesine atifta bulunularak gelistigini sdylemek
miimkiindiir. Ragbet goren bir Japon felsefesine gore kalite kavrami “sifir hata — isi ilk
seferinde dogru yapma” seklinde tanimlanmaktadir (Parasuraman vd., 1985: 41). Garvin
(1983:66) bu felsefeyi andirir sekilde kalite kavramini iiriin iiretim noktasindan ¢ikmadan
once yani lrliniin “liretim esnasinda ya da montaj hatt1 boyunca” ortaya cikabilecek “igsel
hatalarin” ve sahada olusabilecek “digsal hatalarin tekrar oranlarint goéz Oniine alarak
Olemiistiir. Literatiirde iiriin baglaminda kalite kavramini1 anlamak i¢in yeterli bilgi birikimi
mevcut olsa da hizmet kalitesini anlamak i¢in mevcut bilgiler doyurucu degildir. Hizmetlerin
pek ¢ok kez hakkinda iyice bahsedilen soyutluk, heterojenlik ve ayrilmazlik 6zellikleri hizmet
kalitesi kavraminin anlasilmasi i¢in goz Oniine alinmalidir (Parasuraman vd., 1985: 42).

Hizmet kavramina iliskin ¢calismalarin gelisimi tarihsel olarak 1980 6ncesi “emekleme
asamas1”, 1980-85 aras1 “kosusturma asamasi” ve 1986’dan giliniimiize “ayaga kalkip
yiiriime” asamas1 olmak {izere ii¢ merhalede incelenebilir. ilk asamada, 1930’lu yillarda
hizmet kavraminin dneminin altini ¢izen ¢alismalar hizmet kavramina olan ilgiyi tetiklemis ve
1960’1 yillara gelindiginde erken donem arastirmalarin filizlenmeye basladigi goriilmiistiir.
Bu donemde yapilan ¢aligmalarin tema olarak hizmetlerin dogas1 ve pazarlanmasi iizerinde
yogunlastigi, ¢ogunlugun kavramsal ¢alismalardan olustugu ve nicel ¢alismalarin azlig1 goze
carpmaktadir. Ote yandan hizmet pazarlamasi 1970’lere kadar ayr1 bir disiplin olarak varligmi
ortaya koyamamis ve arastirmalar ekseriyetle “tek maddeli” dlgtimlerle sinirli kalmistir. Bu
durum ikinci asamada 80’lerin basinda hizmet kalitesine iliskin “cok maddeli” o6l¢iimlerin
yapilmaya baslanmasi ve hizmet pazarlamasinin ayri bir disiplin olarak kabul gérmeye
baslamasiyla ilerleme gostermistir. 1980-1985 arasini kapsayan bu asamada mal ve hizmet
tartigmasi1 sona ermis, hizmet kalitesi ve hizmet sunumu gibi temalar aragtirmacilar i¢in ilgi
¢ekici olmustur. 1986’dan giiniimiize kadar olan donemi i¢ine alan tligiincli asama o6zellikle
hizmet kalitesine ve kalite yonetimiyle ilgili konulara yonelen artan sayida nitel ve nicel
calismalara sahne olmustur. Literatiiriin spesifik olarak hizmet isletmelerindeki pazarlama
problemlerini biiyiite¢ altina almasi1 bu asamadaki c¢alismalarin bir baska o6zelligidir
(Svensson, 2006; Fisk vd., 1993).

Ozellikle 1980°li yillardan giiniimiize kadar hizmet kalitesinin tanimlanmasina,
modellenmesine, 6l¢iilmesine ve verilerin toplanip analiz edilmesine dair yapilan ¢alismalar,
hizmet kalitesinin isletmenin performansini artirmanin yani sira maliyetlerin azaltilmasini,

misterilerin memnuniyetini, sadakatini ve nihai olarak isletmenin karhiligin1 da etkileyen



10

temel bir kavram oldugunu destekler niteliktedir. Lojistik ve pazarlama alaninda hizmet
kalitesine yonelik teoride ve pratikte is diinyasinin 1980’lerin ortasindan itibaren kalite, kalite
yOnetimi ve memnuniyet kavramlarina olan ilgiyle orantili sekilde artan bir yonelim oldugu
goOzlenebilir (Seth wvd., 2005: 913; Saura vd., 2008a). Hizmetlerde kaliteyi inceleyen
calismalara bakildiginda ii¢ 6nemli noktanin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir (Parasuraman vd.,
1985: 42);
e Miisteri acisindan  hizmetin  kalitesini  degerlendirmek  iirlin  kalitesini
degerlendirmeden gorece daha zordur.
e Miisterilerin beklentileri ve hizmetin asil performansi arasindaki karsilastirmanin
sonucunda hizmet kalitesi algilar1 olusmaktadir.
e Bir hizmetin kalitesine iliskin degerlendirmeler sadece hizmetin sonucunu degil
hizmetin sunum siirecini de kapsamaktadir.

Hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu bir kavram olduguna dair bir uzlasi saglansa da bu
boyutlarin tiirtine ve sayisina iliskin farkli goriisler mevcuttur (Leisen ve Vance, 2001: 308).
Hizmet kalitesine artan ilgi ve bunun neticesinde gelistirilen pek ¢ok model “Nordik Ekolii”
ve “Kuzey Amerika Ekolii” olmak iizere iki ana ekol lizerinden sekillenmistir (Brogowicz vd.,
1990: 27). Bu ekoller miisterilerin hizmet kalitesini iki perspektiften degerlendirdiginin altini
cizmektedir (Leisen ve Vance, 2001: 308):

e Hizmetlerin gergeklestirilme seklini temsil eden hizmet sunum siireci (6rnegin
havayolu bilet acentelerinin ya da kabin ekibinin davranis sekilleri)
e Hizmetlerin sonucunu temsil eden hizmet ¢iktilar1 (6rnegin A sehrinden B sehrine

ulasim yapilmasi igin gegen siire) (Parasuraman, 1987: 42).

1.4.1. Gronroos Modeli
Gronroos Nordik Ekoliin en iiretken yazarindan biridir (Brogowicz; 1990: 27).
Gronroos (1984: 37) algilanan hizmet kalitesinin, sunulan bir hizmete karsi, miisterinin
hizmetten beklentisi ve hizmeti algilayisina dair degerlendirmelerini igeren siirecin bir ¢iktis1
olarak olustugunu ifade etmis ve hizmet kalitesinin teknik kalite, islevsel kalite ve imaj olarak
tizere ii¢ bilesenini ortaya koyarak Sekil 1.1°de gosterilen modeli 6nermistir (Seth vd., 2005:
915).
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Be]_denen Algilanan Algilanan
Hizmet Hizmet Kalitesi Hizmet

Geleneksel pazarlama
faaliyetleri ve gelenekler,
ideoloji ve agizdan agiza
iletisimle sekillenen dig
etkiler

Teknik Islevsel
Kalite Kalite
Ne? Nasil?

Sekil 1. 1 Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Gronroos, 1984: 40

Gronroos Sekil 1.1° de gosterilen miisterilerin sadece iiretimin sonucunda ne elde
ettiklerini degil Uretim siireciyle de ilgilendigini ifade etmistir. Teknik kalite, tliketicinin
hizmet firmasiyla etkilesimi sonucunda ortaya ¢ikan iiretim siirecinin teknik sonucunu yani
miisterilere “ne” sunuldugunu temsil etmektedir. Bu teknik boyut gorece daha somuttur ve
objektif degerlendirmeye elverislidir. Islevsel kaliteyse tiiketicinin Gretim siireci sonunda Ki
teknik ¢iktryr “nasil” aldigmi temsil etmektedir. islevsel kalite tiiketicinin hizmet sunum
siirecine ve hizmetin sunum sekline iliskin algilarmi icermektedir. Dolayisiyla 6znel bir
sekilde algilanir ve teknik kalite boyutunun aksine objektif bir sekilde degerlendirilmesi
olduk¢a zordur. Imaj boyutu, tiiketicinin aldig1 hizmete iliskin algilar1 ve hizmetten tatmini
{izerinde etki giicii olan unsurlar1 temsil etmektedir. imaj boyutuna iliskin algilar ve hizmet
kalitesine iliskin algilar arasinda dogru bir orant1 bulundugu soylenebilir. Isletmenin imajia
teknik ve islevsel kalitenin yani sira reklam, halkla iligkiler, agizdan agiza iletisim, fiyat vb.
unsurlarla katki saglanabilir. Bu durum hizmetin algilanis sekline dolayisiyla da algilanan
hizmet kalitesine olumlu etkide bulunmaktadir (Gronroos, 1984; Kang, 2006; McCain vd.,
2005; Seth vd., 2005).

Gronroos (1988: 13) ilerleyen yillarda baska bir calismada hizmet kalitesine iliskin alt1
alt boyutu profesyonellik ve yetenek, tutum ve davranis, erisilebilirlik ve esneklik, glivenirlik

ve itimat, geri kazanim ve sayginlik ve inanilirlik olarak agiklamistir. “Profesyonellik ve
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yetenek”, hizmet saglayicinin, c¢alisanlarin, operasyonel sistemin ve fiziksel kaynaklarin
profesyonel bir bigimde miisterilerin problemlerini ¢ézebilme yeterliligini temsil etmektedir.
“Tutum ve davranis” boyutu miisterilerin endise ve sorunlariyla istekli ve dostane bir sekilde
ilgilenilmesine atifta bulunmaktadir. “Erigebilirlik ve esneklik” boyutu, hizmet saglayicinin
konumunun, ¢alisma saatlerinin vb. unsurlarin hizmete erisimi kolay ve talepleri saglamaya
hazir olacak sekilde tasarlanmasini temsil eder. “Giivenirlik ve itimat” miisteri ihtiyaglarini
yerine getirmek icin verilen taahhit ve vaatlerin gergeklesecegine dair hizmet saglayiciya
duydugu giiven derecesidir. “Geri kazanim” boyutu miisterin yasadigi olumsuz bir durum ya
da beklenmeyen aksiliklere karsi hizmet saglayicinin proaktif davranabilmesine dikkat
cekmektedir. Son olarak “sayginlik ve inanilirlik” boyutu miisterilerin hizmet saglayici
tarafindan kendisine sunulan hizmetin performansimi yiiksek bulmasi ve operasyonlarin
giivenilir bir sekilde ger¢eklesecegine dair inanci temsil etmektedir.

Bu alt1 boyuttan profesyonellik ve yetenek hizmetin siirecinin ¢iktisina iliskindir bu
nedenle teknik kalite boyutunun alt boyutu olarak degerlendirilir. Sayginlik ve itibar boyutu
ise imaj boyutu ile yakindan iliskilidir ve miisteriler hizmete iliskin algilar olustururken bir
nevi filtre iglevi gormektedir. Bunlarin disinda kalan tutum ve davranis, erisilebilirlik ve
esneklik, giivenirlik ve geri kazanim boyutlar1 ise hizmet siireciyle ilgili oldugundan islevsel

kalite boyutunun alt boyutu olarak ifade edilmektedir (Grénroos, 1988: 13).

1.4.2. Bosluk Modeli- SERVQUAL Olcegi

Kuzey Amerika ekolliinde hizmetin sunumunu anlamak i¢in az sayida somut unsurun
oldugu wvurgulanmistir. Bu nedenle bu akimda yazarlar daha ¢ok soyut unsurlara
yonelmiglerdir (Perez vd.,2007: 139). Parasuraman vd., 1985 yilinda kaleme aldiklar1
caligmalarinda, yaptiklari odak grup ve derinlemesine goriismeler sonucunda tiiketicilerin
hizmet kalitesine iligskin algilarmi ve beklentilerini on boyut iizerinden sekillendirdiklerini
aciklamiglardir. “Giivenilirlik” sunulan hizmet performansinin tutarliligini ve giivenilirligini
icermektedir. Bu boyut hizmet sunumunun hatasiz yapilmasi, miisterilerin hizmetten alacagi
faydanin standart hale getirilmesi ve taahhiitlerin yerine getirilme derecesi ile ilgilidir.
“Isteklilik”, hizmet saglayicinin calisanlarinin hizmet sunumu igin hevesli olmalar1 ya da
hizmet sunmaya hazir durumda olmalarini ifade etmektedir. “Yetkinlik”, bir hizmetin yerine
getirilmesi i¢in hizmetin gerekliliklerine uygun bilgi ve becerilere sahip olmasini1 ve hizmet
sunumunda gosterdigi profesyonellik derecesini temsil etmektedir. “Erisim” miisterilerin
hizmete ya da hizmetle ilgili unsurlara (personel, operasyonel sistemler, hizmet sunum

noktalar1 vb. gibi) rahat ve kolaylikla ulagabilmesi anlamina gelmektedir. “Nezaket”
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resepsiyonistler ya da operatorler gibi miisteriler ile iletisim halinde olan personelin
nezaketini, saygili davranmasini ve davranislarindaki samimiyet diizeyini agiklayan boyuttur.
“Iletisim”, miisterilerin anlayabilecegi dilde hizmet ve hizmete iliskin unsurlar hakkinda agik
bir sekilde bilgilendirilmesidir. “Inanilirlik”, hizmet saglayicinin, miisterilerin menfaatlerini
gbzetip isletmenin imajimni koruyacak sekilde taahhiit edilen ve gergeklestirilen arasinda fark
olusmasina miisaade etmeyecek sekilde davranmasini igermektedir. “Giivenlik” miisterilerin
hizmet alirken tehlikelerden, risklerden ve siliphelerden uzak hissetme derecesidir.
“Miisterileri anlamak/tanimak” miisterilerin 6zel ihtiyaclarini anlamak i¢in ¢aba gosterilmesi,
diizenli miisterilerin taninmasi1 ve miisteriye hassas ve Ozenli davranilmasini temsil
etmektedir. Son olarak “somut unsurlar” hizmet sunum siirecine iliskin, personelin goriiniimii,
hizmet sunum ortaminin fiziki goriiniimii vb. fiziksel kanitlarin hizmet gereklerine uygunlugu

olarak tanimlanabilir (Parasuraman vd., 1985: 47; Kog, 2017: 244-246).

Tuketici

Aglgdan Agiza . Kisisel Gegmis
Iletisim Ihtiyaglar Deneyim

L » | Beklenen Hizmet

A
Bosluk 5 i L

Algilanan
Hizmet

Pazarlamaci

Hizmet Sunumu | Bosluk 4 | nfiigteri ile
(temas Gncesi Dis iletisim
ve sonrasi) A

A

7y
Bosluk 3 ¢

Miisteri Algisinin Hizmet
Bosluk 1 Spesifikasyonlarina
Doniistiiriilmesi

A
Bosluk2 ¢ T

Miisteri
Beklentilerine
Fommmmmmmme »| lliskin Algilarinin
Yonetimi

Sekil 1. 2 Parasuraman, Zeithaml ve Berry Tarafindan Gelistirilen Bosluk Modeli
Kaynak: Parasuraman vd., 1985: 44



14

S6z konusu ¢alismada ayrica hem tiiketiciyi hem hizmet saglayiciyi ele alan ve hizmet
kalitesine iligkin pozitif ya da negatif sekilde etkisi olabilecek bes boslugu kapsayan “bosluk
modeli” tanitilmistir. Sekil 1.2°de goriildiigli gibi bu bes bosluk kisaca asagidaki gibi
aciklanabilir (Parasuraman vd., 1985; Seth vd., 2005);

Bosluk 1: Misterilerin hizmetten ve hizmet kalitesinden beklentileri ve yénetimin bu
beklentileri algilamalar1 arasindaki tutarsizliklardan (miisterilerin isteklerinin anlasilmamasi
gibi) olusmaktadir.

Bosluk 2: Yonetimin miisterilerin sunulan hizmetten ne beklediklerinde yonelik
algilariyla isletmenin sundugu hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 arasindaki bosluktur. Isletme
tarafindan sunulan hizmetlerin uygun olmayan kalite standartlar1 bu boslugu isaret etmektedir.

Bosluk 3: Hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 ile gergekte isletmenin sundugu hizmet
performanst arasindaki farkliliktir. Sunulan hizmetin performansina iliskin bu farklilik
misterilerin hizmet kalitesi algilarina etki etmektedir.

Bosluk 4: Hizmet sunum siireciyle hizmet ya da hizmetin unsurlarina iligkin dis
iletisim arasindaki farklilik bu boslugu tanimlamaktadir. Hizmet sunumuyla ilgili olarak
miisterilerle kurulan iletisimde miisteride olusturulan beklenti gercekte sunulan hizmetle
uyusmalidir. Aksi takdirde miisteride olusan yiiksek beklenti diizeyi, eksik ya da hatali hizmet
sunumuyla birlikte miisterilerin hizmet kalitesini olumsuz yonde etkileyebilir.

Bosluk 5: Miisterilerin hizmete iliskin beklentileri ve sunulan hizmeti algilayislart
arasindaki farkliligi temsil etmektedir. Bu bosluk pazarlamaci tarafinda sunulan hizmet
kalitesine iliskin diger dort boslugun boyutuna ve yoniiyle baglantilidir. Miisterilerin hizmet
kalitesine iligkin yiiksek ya da diisiik olduguna dair degerlendirmeleri hizmetten beklentileri
ve gerceklesen hizmetin performansi dogrultusunda algilayis sekillerine baghdir.

Parasuraman vd., 1988 yilinda yaptiklar1 bagka bir ¢caligmada 1985°te agikladiklar1 on
boyutu bes boyuta indirmigler ve yirmi iki maddelik SERVQUAL o6lgegini ortaya
koymuslardir s6z konusu model Sekil 1.3’de goriilmektedir. Somut varliklar, glivenilirlik ve
isteklilik on boyuttan degistirilmeden SERVQUAL o6l¢eginde bulunmakla birlikte diger iki
boyut yani giivence ve empati ise kalan yedi boyutun (giivenlik, iletisim, inanirlik, yetkinlik,
nezaket, erisim ve miisterileri tanimak/anlamak) birlesimi olarak bu yedi boyutu igerisinde
tagimaktadir. Glivence calisanlarin bilgi diizeyi, nezaketli davranislar1 ve giiven yaratabilme
yeteneklerini temsil etmektedir. Empati ise isletmenin miisteri istek ve ihtiyaglarini
anlayabilmesi ya da karsilagtiklar1 olumsuz durumlarda onlar gibi diisiinebilmesi, 6zen
gostermesi ve bireysel olarak miisterilerle ilgilenmesini vurgulayan boyuttur (Parasuraman

vd., 1988 23).
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Hizmet Kalitesi Aftzdan Kisisel Gegmis
Boyutlan Afiza intivaglar Deneyim
1. Giivenilirlik fletisim
2. Isteklilik
3. Yetkinlik 1
4. Erigim
5. Nezaket — B:Ir‘;;“;“
6. Tletisim Alpilanan
7. Inarulirhik | | ;Ij]:::::s:]
B. Giivenlik
9. Somut Varliklar Aiglianan
10. Miisterileri —*| Hizmet
Anlamak/Tammalk
a
Hizmet Kalitesi
Boyutlan Beklenen
L. Giivenilirlik Hizmet —
2. Isteklilik ﬁfﬁ; :;-’:“
.. —_—
4. Engim Kalitesi
3. Somut Varliklar
. Alpllanan
4, Guvem_;e Hizmet
5. Empati
b

Sekil 1. 3 Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin SERVQUAL Modeli
Kaynak: (a) Parasuraman vd., 1985: 48; (b) Brady ve Cronin Jr. 2001: 3

1.4.3.SERVPERF Olcegi

Cronin Jr. ve Taylor (1992) hizmet kalitesinin kavramsallastirilmas1 ve 6l¢uilmesinin
yani sira hizmet kalitesi, miisteri memnuniyet diizeyi ve satin alma niyeti arasindaki iligkileri
de arastiran bir ¢alisma ortaya koymuslardir. S6z konusu ¢alismada SERVQUAL 6l¢eginin
aynisi kullanilsa da bu modele bazi elestiriler getirilmistir. Bu elestirilerden ilki SERVQUAL
modelinin bir tutum modelinden uzak olusudur. Bu model daha ziyade bir memnuniyet
paradigmasina dayanmaktadir. Diger elestiri ise SERVQUAL 0lcegi caligmada incelenen dort
sektoriin sadece ikisinde dogrulanmaktadir. Bu durum SERVQUAL o6l¢eginin hizmet
sektorleri temsil etme giiciiniin SERVPERF 6lgegine gore daha az oldugunu gostermektedir.
Bu calisma algilanan hizmet kalitesini islevsellestirmek icin SERVQUAL 6l¢egine alternatif
olabilmistir ve  SERVQUAL 06l¢eginden daha agiklayici olarak vurgulanan SERVPERF
Olgegini literatiire kazandirmistir. Cronin Jr. ve Taylor (1992) hizmet kalitesinin dlgulmesi ve

hizmet kalitesi yapisinin anlagilmasi i¢in performansa dayali bir modelin etkili bir ara¢ olarak



16

kullanilabilecegini ifade etmislerdir. Ayrica miisterilerin satin alma davraniglar1 iizerinde
miigteri memnuniyetinin hizmet kalitesinden daha ¢ok etkiye sahip oldugu sonucuna

varmiglardir (Cronin Jr. ve Taylor 1992; Cronin Jr. ve Taylor 1994).

1.5. Lojistik Hizmet Kalitesinin Gelisim Siireci

Literatirde lojistik hizmetlere ve lojistik hizmetlerin kalitesinin anlagilmasina yonelik
farkindaligin, lojistik kavraminin gelisim silirecine paralel olarak gelisim gosterdigini
gozlemlemek miimkiindiir. 1950’li yillara kadar askeri operasyonlara atfedilen bir kavram
olarak sekillenen lojistik hizmetlerin 1960’11 yillara gelindiginde askeri alandan siyrilarak is
diinyas1 pratiginde kullanilmasina yonelik girisimler, lojistik hizmetlerin performansinin
organizasyonlara saglayacagi faydalarin anlasilmasi ve nihayet lojistigin isletme igerisinde
ayr1 bir fonksiyon olarak gelismesine yonelik farkindalik literatiiriin artik bu alanda
sekillenmesine zemin hazirlamistir. Modern pazarlama yaklagiminin fiziksel dagitim ve
lojistik faaliyetlerin isletmeler i¢in hayati 6neme sahip faaliyetler olduguna dikkat ¢cekmesiyle
ilerleyen yillar 6zellikle miisterilerin istek ve beklentilerinin kargilanmasinda bu hizmetlerin
kalitesi ve performansi ile miisteri memnuniyeti iligkisinin alt1 ¢izilmeye baslanmistir.

1960’11 yillarda yapilan ¢aligmalar ¢ogunlukla maliyet ve kar iliskisi zemininde lojistik
hizmetlerin kalitesinin arttirilmasiyla saglanabilecek mali avantajlar1 irdelemis, 1970’lerden
itibaren de lojistik hizmet kalitesinin arttirilmasiyla pazarda farklilik ve rekabet avantajimin
yani sira miisteri memnuniyetinin arttirilmasi1 ve miisterilerin kalite algisiin olumlu yonde
etkilenmesi incelenen baslica konular olmustur. 1980°lerden itibaren lojistik hizmet kalitesine
kavramsal model Onerileri getiren artan sayida c¢alismalar ve lojistik hizmet kalitesinin
anlagilmasi i¢in hizmet kalitesi modellerinin lojistik hizmetlere uyarlandigi ¢alismalar lojistik
hizmet kalitesinin boyutlarinin tanitilmasi i¢in 6nemli atilimlardir. Lojistik hizmet kalitesine
yonelik kavramsal bir uzlasi saglandigi goriilse de lojistik hizmet kalitesinin boyutlarina
yonelik calismalarda bir uzlast goriilmemekte ve giliniimiizde de lojistik hizmet kalitesinin
boyutlarini a¢iklamaya yonelik ¢alismalar arastirmacilarin ilgisini ¢ekmektedir (Ballou, 2007;
Hou vd., 2017; Ellinger vd., 2000; Thai, 2013).

Biitiin bunlar lojistik hizmet kalitesinin anlasilmasi i¢in tarihsel gelisim siireci
icerisinde bir okuma yapilmasini gerektirmektedir. Bu tez lojistik hizmet kalitesinin gelisim
siirecini 1960 oOncesi, 1960 sonrast ve 1980’den giinlimiize olmak iizere ii¢ baslikta
incelemektedir.

Lojistik hizmet kalitesini inceleyen caligmalarin inceledigi sektér 6zelinde kalmasi,

lojistik hizmetlerin modellenmesi zor bir alan olmasi, lojistik hizmet siireclerinin ¢ok ¢esitli
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iliskiler agina sahip olmasi ve lojistik hizmetlerin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip olmas1 gibi
gucliikler ve literatiirdeki bosluklar goz 6niine alindiginda lojistik hizmet kalitesine yonelik
calismalarin bu alanda 6nemli bir ihtiyac1 giderecegi diisiiniildiigiinden bu tez lojistik
faaliyetlerin hizmet kalitesine odaklanmistir. Bu tez sayesinde literatiire bir katki yapilmasi

amagclanmistir.

1.5.1. Fiziksel Dagitim Kavraminin Anlasilmasima Yonelik Tk Gelismeler (1960 Oncesi)

Ticaretin temeli fiziksel yer degistirme, stoklama ve mallarin sunulmasi
faaliyetlerinden dogsa da dagitim faaliyetlerinin 6nemi ve miisterilerin bekledigi hizmetlerin
dogas1 degisen piyasa sartlarindan etkilenmektedir. Buna Amerika Birlesik Devletleri’nin
ekonomisinin kirsal tarima dayal1 bir ekonomiden sanayilesmis kentsel bir ekonomiye evrimi
ornek teskil edebilir (LaLonde ve Dawson 1969°dan akt. Mentzer vd. 1989: 53).

Amerika’daki sanayilesme ve ekonomik kalkinma ile birlikte biiyiik 6lgekli tiretimin
stirekliligi arz fazlasin1 meydana getirmis ve boOylece fiziksel dagitim ve pazarlama Gnem
kazanmistir (Hou vd., 2017: 108). Bu yillarda gerek is pratigi gerek akademik ¢aligmalar bu
gelismelerden etkilenerek metalarin fiziksel dolagiminin artmasi i¢in pazarlamanin gerekliligi
vurgulanmigtir.  Shaw (1915: 10- 11) dagitim faaliyetlerini ilk kez amaclarina gore
smiflandirarak talep yaratma ve fiziksel tedarik olarak iki alt grupta incelemistir. Talep
yaratmanin dagitimin ilk asamasi oldugunu vurgulamistir (Shaw, 1915: 67). Bu goriisiin
akabinde Weld (1916: 6) uretime yonelik faaliyetlerin genel hatlariyla iiretim ve/veya mahsul
yetistirme ve pazarlama olarak ikiye ayrilacagini savunmus ve iiretim faaliyetlerinin bittigi
andan itibaren pazarlama siirecinin bagladigini 6ne stirmiistiir.

Ilerleyen yillarda, i¢ ice gecmis fiziksel dagitim ve pazarlama kavramlarinin farkh
kimliklerini ortaya koydugu calismasiyla Clark (1922) fiziksel dagitimimn anlasilmasinda bir
kilometre tas1 olmustur. Clark (1922: 27-28) pazarlamanin alim, satim ve fiziksel dagitimdan;
fiziksel dagitimin ise tasima ve depolama fonksiyonlarindan olustugunu belirterek fiziksel
dagitim ve pazarlamanin dogasinin farkli oldugunu savunmustur. Bu calisma ile fiziksel
dagitim faaliyetleri, tiriinlerin kaynagindan tiiketim noktasina dogru hareketini ve onlarin
uretiminden tuketimine kadar gegen stire boyunca muhafaza edilmesini saglamak i¢in tagsima
ve depolama basta olmak tizere (Clark, 1922: 10-11) trtntn fiziki tedarikiyle ilgili birden ¢ok
faaliyetin koordinasyonunu saglayan ayri bir ¢alisma konusu olarak incelenmeye baslamistir
(Ballou, 2007:334).

1950’1i yillara kadar lojistik, yardimci ve destekleyici bir islev olarak goriilmiis ve

lojistigin sorumlulugu firma geneline dagilmistir; yonetimine dair simnirlar ise net degildir
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(Bowersox vd., 2002: 521). 1950’1 yillarda fiziksel dagitim, “parcalara ayrilmis kabul edilen
ve ikincil derece 6nem atfedilen” bir kavram olarak algilanmstir. Fiziksel dagitim faaliyetleri,
isletmelerin en eski faaliyetlerinden olmasina ragmen en ¢ok ihmal edilen konulardan biri
olarak kalmistir. 1950’lere kadar fiziksel dagitimin ihmal edilmesinin ve geligmesinin
gecikmesinin iki ana nedeni, teknolojik gelismelerin is hayatina entegre edilmesinin fiziksel
dagitimin performansini arttiracagina dair bir inancin olmayis1 ve o donemde yasanan
ekonomik durgunluk ve kér sikintisidir. Bu ekonomik iklim toplam maliyet kontroliine
yonelik bir ihtiya¢ olusturunca “pargalanmis™ lojistik islevlerin entegrasyonuna gidilmistir.
Ayrica fiziksel dagitim faaliyetleri maliyet diislirme yontemlerinin uygulanmasi igin ilgi
cekmeye baslamistir. Boylece fiziksel dagitim entegre bir yapi seklinde 1950°lerde olugsmaya
baslamistir (Bowersox, 1969: 63; Bowersox vd.,2002: 521).

1950’lere kadar fiziksel dagitim onceleri pazarlama igerisinde degerlendirilirken daha
sonra isletmenin kritik bir fonksiyonu olarak goriilmiis ve ayr1 bir disiplin olarak ilerlemesinin
gerekliligi iizerinde durulmustur. Fiziksel dagitim ile ilgili kirilma noktalar1 yaratan
calismalar asagida Tablo 1.2° de dzetlenmistir. Izleyen basliklarda fiziksel dagitim hizmet
kalitesinin farkindalig1 ve stratejik bir ara¢ olarak degerlendirilmesine yonelik ¢aligmalar ve

lojistik hizmet kalitesine yonelik evrim sireci incelenecektir.

Tablo 1. 2 Fiziksel Dagitimla Ilgili Temel Arastirmalar

Yil  Yazar Bakis A¢isi
1954 Paul D. Converse FD pazarlamanin diger yarisidir.
FD yoOnetimin karanhk kitasidir. FD yonetimine yakindan
1962 Peter F. Drucker dikkat edilmelidir. Lojistik fonksiyonunun farkindaligi
arttirilmistir,

Donald J. Bowersox,
1968 Edward W. Smykay,
& Bernard J. La Londe

Lojistik yonetimi ilk kez tamitilmistir. FD ydnetiminin bir
disiplin olarak biiyiimesi i¢in bir temel saglanmistir.

FD, hammaddelerin planlanmasi, gerceklestirilmesi ve

National Council of kontrol edilmesi amaciyla {iriin stoklarinin ve imal edilen

1969 Physical Distribution mallarm menge yerlerinden tiikketim yerlerine verimli akisi

Management, (CPDM) icin iki veya daha fazla faaliyetin entegrasyonu olarak
tanimlanmaktadir.

FD alaninin kurulmasma hizmet eden biiyiik gelismeler
incelenmistir.  Gelismelerin mevcut FD durumuna sentezi
saglanmistir. FD gelisiminde one ¢ikan arastirma konulari
gbzden gecirilmistir.

1969 Donald J. Bowersox

Kaynak: Hou vd., 2017: 110



19

1.5.2. Fiziksel Dagitim Hizmet Kalitesine Yonelim (1960 Sonrasi)

1950’lerin ortasindan 1960’larin ortasina kadar gegen siire fiziksel dagitim kavraminin
belirginlestigi on yil olmustur (Bowersox, 1969: 64). 1960’lardan yakin zamana kadar fiziksel
dagitim konusuna yonelik yapilmis ¢aligmalar dort kategoride toplanabilir. Arastirmacilar,
fiziksel dagitimin unsurlarinin tanimlanmasi, fiziksel dagitimin saglanmasinda maliyet
etkilerinin saptanmasi, fiziksel dagitimin nasil 6lgiilmesi ve yonetilmesi gerektiginin normatif
tartismasi ve ¢esitli fiziksel dagitim programlarinin talebe etkisinin ampirik ¢alismasi olmak
tizere dort ana basgliga yonelmislerdir (Mentzer vd., 1989:54).

1960’lardan itibaren fiziksel dagitim hizmeti {lizerine yapilan ¢alismalarin bir¢ogu
fiziksel dagitim hizmetlerinin maliyetle iliskisi ¢ergevesinde sekillenmis ve fiziksel dagitimin
kar ya da maliyet iizerinde nasil etkilerde bulunabilecegini incelemistir (Mentzer vd.,1989).
Nitekim fiziksel dagitim maliyetlerinin azaltilmasi sayesinde organizasyonlarin, sistemin
sadelesmesi, stoklarda azalma, paketlemede gelisme, yontem ve prosedurlerde verimlilik,
teknolojik yeniliklerin kullanilmasi ve yenilenmis dagitim kanallarinin elde edilmesi gibi
cesitli faydalar sagladiklar1 goriilmiistiir. Ayrica stok disi durumlar1 en aza indirilmesinin,
siparis dongiisii siirelerinin kisaltilmasinin, tedarikgi-miisteri iliskilerinin
kuvvetlendirilmesinin, teslimatlarda yapilan indirimlerin artirilmasinin, pazar kapsaminin
genislemesine olanak saglamanin ve talep yaratmaya daha fazla yogunlasmanm fiziksel
dagitim sisteminin karlilig1 artiracak sekilde tasarlanmasina olanak sagladigi ortaya
konulmustur (Stewart, 1965: 67-69). Fiziksel dagitim hizmetlerine yonelik ¢alismalarda diger
bir ¢ogunluk ise fiziksel dagitim ve misteri hizmetleri arasinda bir bag olduguna, fiziksel
dagitimin Kalitesinin miisteri hizmetlerinin seviyesini arttiracak ya da azaltacak bir rol
oynadigma dikkat ¢ekmislerdir (Mentzer vd., 1989). Bu calismalar 1.6.3. baslikta lojistik
hizmet kalitesi ¢ergevesinde daha detayli incelenecektir.

Fiziksel dagitim hizmeti, miisterilerin bakis acisindan bakildiginda, mallarin
kullanilabilirliginin giivence altina alindigi bir mekanizmadir. Buradan hareketle fiziksel
dagitim hizmetleri “tedarik¢inin alict igin bir taraftan yer ve zaman faydasi saglamay1 bir
taraftan da sekil faydasini korumay: taahhiit ettigi birbiriyle iligkili faaliyetler biitiinii ”
seklinde tanimlanabilir. Sekil faydasini saglamada meydana gelebilecek herhangi bir kusur
fiziksel dagitim hizmetinde, kalite kontroliinde ya da {iretim planlamasinda bir kirilmayla
sonuglanir. Bu kusurlar iiriinlerin dogru sekilde teslim edilmesine ragmen Uriinde hasar
meydana gelmesi, siparisin miktarinda ya da teknik 6zelliklerinde tutarsizlik olugmasi gibi
pek ¢ok farkli bigimlerde goriinebilir (Perreault ve Russ, 1976: 3- 4). Bunun yani sira ihtiyag

aninda stokta iirlin bulunmamasi, teslimat siirelerindeki uzamalar ya da teslimat siirelerinin
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taahhiit edilene gore fazla degiskenlik gostermesi gibi durumlarmm da miisteri agisindan
fiziksel dagitim hizmet kalitesini etkileyerek isletmenin karliligini diiglirecegi sdylenebilir.
Ciinkii fiziksel dagitim hizmetleri, nihai iiriinlerin ve/veya hammaddelerin taginmasi ile ilgili
faaliyetlerden olusur ve bu sayede nihai {iriin ve hammaddelerin planlanan yere, ihtiyag
aninda ve uygun kosullarda ulagmas1 saglanir (LeKeshman ve Stolle, 1965; Bowersox, 1969:
63-64).

Stewart (1965: 69-70), fiziksel dagitim operasyonlarini gelistirmek i¢in, uygun bakis
acisint gelistirme, mevcut dagitim yontemleri, maliyetler ve hacim gibi niceliksel verileri
gozlemleme, alternatifleri temsilen bir secenekler skalasi gelistirme ve daha sonrasinda bu
degerlendirmelere dayanarak optimum olant segcme olmak iizere dort asamali bir plan
Onermistir. Bu planimn, isletmelerin fiziksel dagitim hizmet operasyonlarimi iyilestirerek
isletmelerin  sunduklar1 fiziksel dagitim hizmetlerinin kalitesini arttrmak igin yardimci
olacagi s6ylenebilir.

Buraya kadar yapilan ¢alismalar géz oniine alindiginda literatiirde vurgu yapilan temel
konularin; stoklarin ihtiyaca cevap verecek sekilde hazir bulunmasi, siparisin teslimat
stiresinin vaat edilen sekilde yapilmasi, {rlinlerin sekil faydasinin garanti edilmesi ve
hasarsizlig1, teslimatta meydana gelecek kusurlarin yonetimi ve miisterilerle iliskilerin tesisi
gibi basliklar altinda toplandig1 goriilmektedir. Bu unsurlarin 1.5.3. baslik altinda incelenen
lojistik hizmet kalitesi boyutlarinin temelini olusturdugu ifade edilebilir.

Bunlarin yani sira fiziksel dagitim hizmetlerinin salt bir sekilde miisterilerle isletme
arasinda iletim gorevini yerine getirmesinin disinda, miisterilerin algilarini sekillendirme giicii
olan bir aktor oldugu ifade edilmistir. isletmelerin sadece Urline yonelik talep yaratma ya da
fiyat indirimleriyle smirli kalmayip, bunun disinda sunduklari fiziksel dagitim hizmet
kalitesini On plana ¢ikaracak bir strateji giiderek miisteriler arasinda tercih edilme olasiligini
artirabilecegi vurgulanmistir. Bu baglamda, fiziksel dagitim hizmet Kalitesinin rakip hizmet
saglayicilar arasinda rekabet avantaji saglayacak stratejik bir ara¢ oldugunun alt1 ¢izilmistir
(Rabinovich ve Bailey, 2004: 652- 653).

Ozetle fiziksel dagitim, dogru iiriinlerin istenen yerde ve istendigi zamanda hazir
bulunmasini saglayan lojistigin bir ‘bilimi’ olarak tanimlanabilir. Bu tanimdan hareketle
fiziksel dagitimin, Grindn Gretimi ve Griine yonelik talebin olusturulmasinda bir kdpri gérevi
gordligli sOylenebilir (Stewart, 1965: 65). Dolayisiyla fiziksel dagitim hizmet kalitesinin
isletmenin karlihigina dogrudan ya da dolayli yoldan etki ettigi goriilmiistiir (Hutchison ve
Stolle, 1968). Bunun yani sira igletmeler, tirlinlerin miisteriye akis siirecinin iyi yonetilmesiyle

yaratilan farkliligin 6nemli firsatlar dogurdugunu ve lojistik odakli stratejilerle belirli miisteri
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ihtiyaglarinin karsilanabildigini fark etmeye baslamiglardir (Ellinger, 2000: 84; Ellinger vd.,
2000: 5). Biitiin bu farkindalik nihayetinde hem isletmelerin hem de akademik g¢alismalarin
seyrini yogun rekabetle miicadele edecek bir arag olarak fiziksel dagitim hizmet Kalitesine
yonlendirmistir.

Fiziksel dagitim literatiirinde bir goriise gore fiziksel dagitim hizmetleri
pazarlamanin/pazarlama karmasinin igerisinde bir parca olarak ele alinmistir (Ballou, 2007:
334; Shaw, 1915). Baska bir bakis acisindan, fiziksel dagitim lojistigin bir bilimi olarak
tanimlanmis (Stewart, 1965: 65) ve benzer sekilde fiziksel dagitim hizmetlerinin, lojistik
hizmetlerin bir tiiri olarak degerlendirilebilecegini ifade edilmistir (Bienstock vd., 1997:32).
Mentzer vd. (2001: 84) ise fiziksel dagitim hizmet kalitesini, lojistik hizmet kalitesinin bir alt
kiimesi olarak diisiiniilebileceginin altin1 ¢izmistir.

Nitekim lojistik hizmet kalitesinin bir boyutu olarak incelenmesi ve kavramsallagsma
stirecine dayanak teskil etmesi (Bowersox, 1969; Mentzer vd., 1989; Bienstock vd., 1997,
Thai, 2013) fiziksel dagitim hizmet kalitesinin 6nem atfedilen bir konu oldugunu
gostermektedir. Bu acgidan fiziksel dagitim hizmet kalitesi lojistik hizmet kalitesi kavraminin

olusumunda ve gelisiminde gerekli bir ayrintidir.

1.5.3. Lojistik Hizmet Kalitesinin Kavramsallasmasi, Boyutlar1 ve Seyri (1980°den
Guniamtze)

1980’lerden 2000’lere kadar yapilan ¢aligmalarda, hizmet saglayicilarin ve hizmet
kalitesinin 6nemi hakkinda ortak bir goriis bulundugunu sdylemek miimkiindiir. Buna ragmen
tedarik zincirinde hizmet kalitesi modellerinin uygulanmasi konusunda 6nemli bir bosluk
bulunmaktadir ve tedarik zinciri baglaminda hizmet kalitesi, modellenmesi zor bir alan olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesini arastirmaya yonelik ¢alismalar, inceledikleri hizmet
sektorleri 6zelinde kalmistir. Dolayisiyla tedarik zincirinin bir biitiin halinde ele alinmasi
yoluyla lojistik hizmet kalitesini inceleyen ¢alismalarin eksik oldugu goriilmektedir. Tedarik
zincirinin etkin bir sekilde yonetilmesi sadece Urlnlerin tedarikini degil ¢esitli hizmetlerin de
saglanmasimi gerektirmektedir. Bu baglamda hizmet kalitesi niteliksel ve niceliksel boyutlara
sahiptir. Hizmet kalitesi tedarikgiler, tireticiler, dagiticilar, perakendeciler ve miisterilerden
olusan karsilikli iligkiler agin1 da igerir. Buradan hareketle tedarik zinciri baglaminda hizmet
kalitesinin incelenmesi gesitli giigliikler igerse de (Seth vd., 2006: 548-553) literattirde énemli
bir boslugu dolduracaktir.

1980’lerden sonra lojistik hizmet kalitesi hakkinda yapilan ¢alismalarin nesnel kalite

ve Oznel kalite olmak iizere iki ana goriis lizerinden sekillendigini soylemek miimkiindiir.
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Bunlardan ilki hizmet kalitesi kavramini agiklarken kalitenin, hizmet saglayicinin
belirttigi niteliklere gore hizmeti sekillendirmesi gerektigini savunmaktadir. Lojistik hizmet
kalitesini, hizmetin bir unsuru olan fiziksel dagitimin bir olusumu seklinde tanimlayan daha
geleneksel bir anlayis bu goriise hakimdir. Hizmet saglayici odakli calisan arastirmacilar,
hizmeti fiziksel bir nesne olarak gérmiis ve bu baglamda onun gozlemlenebilir ve
niteliklerinin 6l¢iilebilir oldugu iizerinde durmuslardir. Bu ¢alismalar lojistik uzmanlarinin,
hizmet saglayict firmalarin  yarattigi degerin niceligini  nasil  belirleyebilecegini
aciklamaktadirlar. Ikinci bakis acis1 ise miisterilerin degerlendirmelerinin ve algilarmin
hizmet kalitesinin temelini olusturdugunu belirtmistir. Bu baglamda kalitenin 6znelligine
vurgu yapilmustir. {lk gériisiin aksine burada arastirmacilar miisterilerin beklentilerine iliskin
algilar1 araciligiyla degerlendirilen degiskenlerin ne oldugunu tanimlamaya yonelmislerdir
(Garvin, 1984; Thai, 2013: 115; Saura vd., 2008a: 651-652).

Miisterilerin sunulan lojistik hizmetin kalitesine yonelik algilari, ara yiiz akiglarindan
her birinde lojistik hizmet saglayici ile girdigi gesitli etkilesimler neticesinde olusur. Bunun
bir sonucu olarak bu siireglerin her birinin kalitesi lojistik hizmet kalitesi algisina katkida
bulunur (Thai, 2013: 119). Lojistik hizmet saglayicilarin miisterilerle aralarindaki iligkiler ag
Sekil 1.4°de goriilmektedir.

Personel > Bilgi —> o » Fiziksel
[letisimi | Arastirmasl |qe---- Siparis Dagitim
Verme Hizmeti
Karar Sureci
— Fiziksel Akislar

----- > Bilgi Akislar

Sekil 1. 4 Lojistik Hizmet Saglayicilar ve Miisteriler Arasindaki Ara Yiizler
Kaynak: Thai, 2013: 119

Lojistik operasyonlarda tedarikgilerin, lojistik hizmet saglayicilarin yiiklenicisi
sifatiyla iki taraf arasinda bir nevi kdprii rolii iistlendigi sdylenebilir. Tedarik¢ilerin iistlendigi
bu rol nedeniyle dolayli olarak lojistik hizmet saglayic1 ve miisteri arasindaki iliskiyi tesis
ederler. Sonu¢ olarak miisterilerin lojistik hizmet kalitesi algis1 dnemli Olciide tedarikgilerin
sundugu hizmetten etkilenir (Thai, 2013: 119).

Lojistik hizmet kalitesine yonelik calismalarin fiziksel dagitim hizmet kalitesi
bakisindan evrilerek mevcut seyrine ulagtigini sdylenebilir (Thai, 2013). Bu bakis agisindan

Mentzer vd. (1989) lojistik hizmet kalitesini bulunabilirlik, dakiklik ve kalite olmak Uzere ¢
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boyutlu bir yap1 olarak agiklamistir. Hizmet saglayicilarin siparisleri tamamen karsilama
oranini bagka bir ifadeyle iirline rahatlikla erisimi “bulunabilirlik” boyutu temsil eder. Yani
bir miisterinin satin alma istegiyle rafa yoneldigi anda {iriinii bulabilmesi perakendecinin
bulunabilirlik boyutunu istiin performansla yerine getirdigini gostermektedir (Mentzer vd.,
1989; Bienstock vd., 1997). Lojistik hizmetlerin performansi siparigin dogru karsilanmast,
siparis dongiisii siiresi ve bu siirenin degiskenligi ile ol¢iiliir (Mentzer vd., 1989). Alici-satici
arasindaki dagitim sisteminin siparis dongiisii siiresi performansin “dakiklik” boyutuna vurgu
yapmaktadir. Miisteriler igin siparis dongiisii, satin almadan sonra teslimata kadar gecen sire
olarak algilanir ve bu siirenin en az degisiklik ve en az uzama ile gerceklestirilmesi beklenir.
Siparis iglem siiresi, teslimat siiresi, ortalama siparig dongiisii siiresi, siparis dongiisii siiresinin
giivenirligi ve hizmet sunumunda ¢eviklik dakikligin alt boyutlaridir. En temelde dakiklik
boyutu siparigin isletmeye ulagsmasindan miisteriye teslim edilmesine kadar gecen siirenin en
ideal sekilde sonuglanmasidir. Isletmelerin vaat ettigi siirede miisteriye teslimat yapmasini
iceren dakiklik boyutu lojistik hizmet saglayicidan talep edilen en yaygin isteklerden biridir
ve misterinin sadakatini, tekrar satin alma kararlari1 ve lojistik hizmet saglayicinin
performansia dair algisini etkiler (Perreault ve Russ, 1976; Mentzer vd., 1989; Bienstock
vd., 1997; Mentzer vd., 2001; Mentzer vd., 1999). Bienstock vd. (1997) en 6nemli boyutun
ise dakiklik oldugunu tespit etmistir. “Kalite” boyutunun basaris1 tasima sirasinda hasar
olusmasi, teslimatta hata yapilmasi ya da bu hatali teslimat sayisinin ¢okluguna baghdir.
Diger boyutlar ile karsilastirildiginda en heterojen boyut kalite boyutudur. Bunda kalitenin
nispeten daha soyut ve degisken olmasi etkilidir. Ama fiziksel dagitim hizmetinin kalitesi
sayesinde belirgin sekilde miisterilere yarar saglar (Mentzer vd., 1989).

Bienstock vd. (1997) bu aciklamay1 gelistirerek miisterilerin beklentileriyle iliskili
algilar1 araciligiyla Olciilen nesnel degiskenleri lojistik hizmet kalitesinin ana bilesenleri
olarak tamimlamistir. Bienstock vd. (1997) fiziksel hizmet kalitesi olarak bilinen bir model
gelistirmis ve Mentzer vd. (1989)’den farkli olarak bulunabilirlik ve dakiklik disinda
trlinlerin hasarsiz teslimatin1 temsil eden “durum” boyutunu eklemislerdir. Bu boyut
dagitimin basarisin1 gosteren Onemli Olgiitlerden biridir. Siparigini hasarli teslim alan
miisterinin memnuniyetinin ve kalite algisinin olumsuz olarak etkilendigi agiktir. Bu boyut
sipariglerin fiziksel durumunu ifade eder ve iiriin kalemlerinin tasima esnasinda alabilecegi
hasar seviyeleri ve iirlinde ya da miktarda yapilan yanligliklarin niceligi bu boyutun
performans ol¢ileridir (Mentzer vd., 1989: 59; Bienstock vd., 1997; Mentzer vd., 1999: 17;
Mentzer vd., 2001: 85).
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Bu model Mentzer vd. (1999) tarafindan biitlinsel bir lojistik yaklagimiyla bir adim
daha ileri taginarak dokuz boyutta Glgiilen bir lojistik hizmet kalitesi 6l¢egi gelistirilmis ve
lojistik faaliyetlerin miisterilere etki ettigine dikkat c¢ekilmistir. Bu boyutlar, bilgi kalitesi,
personel iletisim kalitesi, siparig siirim miktarlari, siparisin dogrulugu, siparisin durumu,
siparis prosedrleri, siparis tutarsizligini yonetme, siparis kalitesi, dakikliktir. “Bilgi kalitesi”’
boyutu tedarikgilerin miisterilere sagladig1 ve karar alma siirecini etkileyen bilgilerin yararl
ve kaliteli olmasi ile olglliir (Mentzer vd., 1999; Mentzer vd., 2001: 85). Tedarik zinciri
boyunca iiriiniin sipariginden teslimine kadar tiim siirecleri yiirliten personellerin miisteri
odakliligin1 “personel iletisim kalitesi” boyutunu tanimlamaktadir. Personelin bilgisi ve
deneyimi, miisteri gibi diislinebilmesi ve olas1 problemli durumlarda ¢oziimleme yetenegi
misterilerin lojistik hizmet kalitesi algisina etki etmektedir (Mentzer vd., 1999: 18; Mentzer
vd., 2001: 84; Feng vd., 2007: 929- 930). “Siparis siiriim miktarlar1” boyutu daha 6nce
bahsedilen bulunabilirlik boyutu icerisinde ifade edilebilir. Miisterilerin istedikleri anda
istedikleri miktarda iirline ulagabilmeleri miisterilerin memnuniyetlerini ve lojistik hizmet
kalitesi algilarimi etkilemektedir (Mentzer vd., 2001: 85). Siparisin miisterilere tesliminde
miisterilerin teslimata iligkin lojistik hizmet saglayicidan beklentilerinin ne kadar karsilandig:
ve teslim edilen iriinlerin tiir ve miktarlariin dogrulugu “siparisin dogrulugu” boyutunu
ifade eder (Mentzer vd., 2001: 85). Tedarik¢ilerin uyguladigi prosediirlerin etkililigi,
verimliligi ve kullanim kolaylig1 “siparis prosediirleri” boyutu ile ifade edilir (Mentzer vd.,
1999: 17; Mentzer vd., 2001: 85). Uriiniin miisteriye ulasana kadar gecen lojistik stireclerinde,
yanlis teslimat, iirlinlin hasar gérmesi ya da beklenilen kaliteyi karsilayamamasi gibi
istenmeyen durumlar ortaya ¢ikabilir. Bu durum miisterilerin isletmeden bu konuda ¢6ziim
beklemeleri ile neticelenir. “Siparis tutarsizliklarin1 yonetme” boyutu bu siireci icermektedir
ve bu boyutun performansi miisterilerin lojistik hizmet kalitesine yonelik algilaria katkida
bulunur (Mentzer vd., 2001: 85; Feng vd., 2007: 929-930). Lojistik hizmetlerin kalitesi
hakkinda miisterilerin algilarini etkileyen bir diger 6nemli faktor iiriiniin kalitesidir. “Siparis
kalitesi” boyutu iiriiniin iiretimine isaret eder. Uretilen iiriiniin miisterilerin ihtiyaglarmi
karsilama diizeyi ve {iriiniin sagladigi kullanim faydasi bu boyutun icerisinde degerlendirilir
(Mentzer vd., 2001: 85; Feng vd., 2007: 929-930).

Gelistirilen bu Olgek, tedarik¢inin hizmet taahhiidiinii yerine getirmesini O0lgmeye
yonelik operasyonel bir yaklasimdan ¢ok miisterinin bu hizmeti algilayis1 konusunda yol
gosterecek bir arag niteligi tasimaktadir. Mentzer vd. (2001) ise bu dokuz boyutu miisteri
segmentlerinde test etmis ve lojistik hizmet kalitesi kavraminin bu dokuz boyuttan olusan bir

siire¢ olarak ifade etmislerdir. Lojistik hizmet kalitesini tek bir kavram ya da ikinci derece bir
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yapt olarak degil bir siire¢ olarak kavramsallastirmasi ve birden ¢ok miisteri segmentinde

farkli bilesenlerin agirliklandirilmasi ile incelenen bu ¢aligma zamanina kadarki en kapsamli

calisma olarak degerlendirilebilir. Ayrica tedarikgilerin sunduklar1 lojistik hizmetleri

miisterilerin taleplerine gore uyarlamalar1 gerektigine dikkat ¢ekilmistir (Mentzer vd., 2001).

Bu gelismeler ilk kirilma noktalar1 olarak degerlendirilebilir ve bu gelismeler

neticesinde lojistik hizmet kalitesi olarak adlandirilacak ¢ok boyutlu yeni bir model ortaya

cikmustir (Saura, 2008a: 653: Thai, 2013). Lojistik hizmet kalitesi kavraminin anlasilmasi ve

boyutlarinin agiklanmasi amaciyla yapilan calismalarin 6zeti Tablo 1.3’de goriilmektedir.

Tablo 1.3°de goriiliigii gibi lojistik hizmet kalitesinin boyutlarina iligkin literatiirde bir uzlasi

bulunmamaktadir. Lojistik hizmet kalitesinin boyutlar1 ¢aligmalarin kiimiilatif bir birikimiyle

olustugu sdylenebilir.

Tablo 1. 1 Lojistik Hizmet Kalitesi Boyutlarma iliskin Caligmalar

Yil Yazar Boyut Detaylar Aciklamalar
Miisteri ihtiyaclarimi
karsilamak i¢in bir
Lalond faaliyet, Miisteri . . .
1976 alonde ve 3 tatmini saglamak igin Bu bilesenler miisterilerden ziyade
Zinszer performans 6lcileri ve saglayici firmalara odaklanmaktadir.
Firma ¢apinda bir
taahhit felsefesi
Yap1 teknik Ozelliklere isaret eder.
- .. Stiregc  lojistik  hizmetin  islevsel
1980 ~ Donabedian 3 Yapr, Siireg, Sonug o ivjerine iliskindir,  Sonuc  ise
etkilesimlerin sonucudur.
Mentzer Bulunabilirlik . .
’ Ll N Bu boyutlar temel olarak hizmetin
1989 G;ggie\lle 3 Dakiklik, Kalite ciktilaridir,
Bu iki unsur ikinci dereceden yapilardir
ve Dbirbirini  tamamlarlar.  Fiziksel
Mentzer Pazarlama miisteri dagittm  hizmetleri  bulunabilirlik,
1939 Gomes ve > hismetler ve éi:iksel dakiklik ve kaliteyi intiva eder, kalite
Kraofel dasitim hizmetleri teslim edilen Gruntn durumunu belirtir.
P g Pazarlama miisteri hizmetleri ise fiyat,
irlin kalitesi, satig destegi ve garantiden
olusur.
Bienstock, Fiziksel dasitim Fiziksel dagitim Kkalitesi dakiklik,
1997  Mentzer ve 1 hizmet kali%esi bulunabilirlik ve durumdan olusan
Bird ikinci dereceden bir yapidir.
Nesnel olgiiler teslimat giivenirligi ile
ilgili hizmet kalitesinin degiskenlerini
1998 M&I;Izt;/e 2 I.(;Ilzzrllg: ve algisal temsil eder ve algisal Olgliler ise satis

personelinin bilgi, asinalik ve ¢oziim
bulabilirligi ile ilgilidir.
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Personel iletisim
kalitesi, Siparis siiriim
miktarlari, Bilgi
kalitesi, Siparis

Bu model Lojistik Hizmet Kalitesinin
birinci derece boyutlar1 olarak Onerilse

Mentzer, vt a .. de modelin dogrulugu Tgiincii parti
1999 Flint ve qusi?sffrléisﬁ?rﬁm lojistik  hizmetleri baglaminda  test
Kent durgli mugS,ipafis 3 edilmemistir. Yine de bu zamana kadar
Kalitesi ,Siparis yapilmis modeller aras‘lnd.a en fark edilir
tutar51z’11g1n1 yonetme, model olarak kabul edilmistir.
Dakiklik
Mentzer Mentzer vd. (1989) Lojistik hizmet Kkalitesini 9 boyuttan
2001 Elint ve H[JI t tarafindan onerilen 9 olusan bir siire¢ olarak ifade etmislerdir.
boyutun aymisidir.
Operasyonel LHK, lojistik hizmet
saglayicilarin sunduklar1 lojistik
Operasyonel lojistik faaliyetlere yonelik algilar1 temsil eder.
2006 Davis hizmet kalitesi ve Iliskisel LHK ise miisterilerin
Iliskisel lojistik ihtiyaglarmni ve beklentilerini anlamak
hizmet kalitesi icin firmay1 miisterilerine yakinlastiran
lojistik faaliyetlere yonelik algilar
olarak tanimlanmaktadir.
Bilginin kullanilabilirligi ve
yeterliliginden olusan iki bilgi kalitesi
yapisi sinirlamay1 gostermektedir. Bu
yap1, bunun yerine bilgi kalitesi Olciitii
Rafiq ve Mentzer vd. (19_)99) kullanilarak  degistirildi.  Ikinci iki
2007 Jaafar tarafindan Onerilen 9  maddelik yap1 siparisi yerine getirme
boyutun aynisidir. stirecinin  verimliligini ve etkinligini
temsil eder. Dort yeni madde (6lgiim
basitligi, siparis prosediirlerinin
esnekligi, alinan zaman ve ¢aba) orijinal
yapiya eklenmistir.
o .. Bu boyutlar Cin’de ¢evrimici aligveris
Sglgiﬁlialﬁg:jel sitelerinde  yapilmasi1 nedeniyle bir
Feng, Zheng Siparis Kalitesi ’ siirlilik tagimaktadir. Giimriik, fiyat ve
2007 ve’ Tan Siparis tu tar51zilg1n1 tagima vb. unsurlar dahil kapidan kapiya
yGnetme, Siparigin teslimatinin yapilmasi kolaylik
Jurumu :/e Kolavlik boyutunu olusturmaktadir (Feng vd.,
Y 2007: 929- 930).
Diger modellerden farkli olarak siparis
isleme kalitesi, imaj ve sosyal
sorumluluk boyutlar1 eklenmistir.
Personel iletisim Isletmenin pazardaki itibar1 imaj
kalitesi, Bilgi kalitesi boyutunun, sosya.l ve ¢evresel acidan
Siparis ,isleme kalitesi §orum1uluk sahibi olmasi, ¢evreye ve
2013 Thai Fiziksel dagitim > insan sagligina duyarli operasyonlar

hizmet kalitesi,
Dakiklik, Imaj, Sosyal
Sorumluluk

yuritmesi sosyal sorumluluk boyutunun
icerisinde degerlendirilir. Bu boyutlar
sunulan hizmetin kalitesine yonelik
algilar1 olusturur, igletme itibarina katk1
saglar ve hizmetin kalitesini vurgulamak
icin bir arag olarak degerlendirilebilir
(Thai, 2008; Thai, 2013).
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Hizmet saglayicinin miisterilerin
ihtiyaclarimi karsilayacak sekilde {iriin
ve hizmet saglayabilme yetenegini
operasyonel lojistik hizmet kalitesi
Operasyonel Lojistik  boyutu agiklamaktadir. Lojistik

Micu. Aivaz Hizmet Kalitesi hizmetlerin fiziksel 6zellikleri bu boyut

2013 ve Cépatina Boyutu, Iliskisel icerisinde degerlendirilir. Miisteri
Lojistik Hizmet ihtiyaglarini anlayabilme ve proaktif bir
Kalitesi Boyutu tutumla cevap verebilme yetenegini ise

iliskisel lojistik hizmet kalitesi boyutu
temsil eder. Bu boyut miisterinin hizmet
saglayiciya giiven duygusuna odaklanir
(Micu vd., 2013).

Kaynak: Thai, 2008; Micu vd, 2013; Thai, 2013:117-118’den uyarlanmustir.

Lojistik hizmet kalitesinin kavramsallastirilmasi, boyutlari ve 6l¢iilmesi gibi konularda
literatiirde eksiklerin olmasi arastirmacilar: bu konularda arastirmaya sevk etmistir. Bunun bir
sonucu olarak, 6zellikle Parasuraman vd. (1985, 1988) ve daha sonrasinda Mentzer vd. (1989)
tarafindan gelistirilen modeller/6l¢ekler, lojistik hizmet kalitesinin agiklanmasinda ve
olgiilmesinde kullanilmaya baslanmistir (Seth vd., 2006: 553). Bu ¢alismalarda lojistik hizmet
kalitesi icin kavramsal bir model dnerme girisimleri goriilmektedir. Arastirma sorularina
cevap verebilirlik diizeyinde bu modeller lojistik hizmet baglamina gore gelistirilmis ve yeni
boyutlar ve modeller 6nerilmistir (Mentzer vd., 1999). Bu bakis agilar1 sayesinde, lojistik
hizmet kalitesi kavrami ve Ol¢iitlerinde miisteri odakli bir yap1 olusmustur (Mentzer vd.,
1999). Bu lojistik hizmet kalitesi yapisi, Onceleri operasyonlarda somut olarak
gOzlemlenebilecek ozellikleri incelemeye yonelik olan klasik anlamdaki fiziksel dagitim
yaklagiminin, miisterilerden gelen soyut unsurlara odaklanan pazarlamayla kaynasmasini
gerektirmistir (Mentzer vd., 2001).

Lojistik ve pazarlamanin birbirine entegre edildigi miisteri hizmetlerine yonelik
calismalar siirli sayida kalmaktadir. Bu baglamda Mentzer vd. (1989) tarafindan yapilan
calisma, hem lojistik ve pazarlama hizmetlerini birbirinden ayiran farkliliklar1 ifade etmesi
hem de bu kavramlar biitiinciil bir gozle incelemesi yoniiyle 6ne ¢ikmaktadir (Emerson ve
Grimm, 1976: 29). Mentzer vd. (1989) lojistik hizmet kalitesini pazarlama miisteri hizmetleri
(marketing customer service) ve fiziksel dagitim hizmeti olmak iizere iki tamamlayict
unsurdan olusan biitiinlestirici bir bakis agisiyla agiklamistir. Benzer bir goriis, lojistik
hizmetlerin temel ¢iktisin1 miisteri hizmetleri olarak ifade eden Stock ve Lambert (1992: 73)
tarafindan paylasilmistir.

Lojistik miisteri hizmetleri faaliyetleri, lirlinlin miisterinin istedigi zamanda hasarsiz

bir sekilde dogru yerde olmasi saglanarak yer, zaman ve sekil faydasi saglamaktadir. Miisteri
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memnuniyetinin saglanmasinda miisteri hizmetlerinin 6nemi uzun siiredir kabul edilmektedir.
Misteri hizmetlerinin istiin bir basartya ulagmasi pazarlama ve lojistik fonksiyonlarinin
birbirleriyle koordine edilmesini gerektirir (Emerson ve Grimm, 1976: 29) c¢iinkii isletmenin
pazarlama ve lojistik fonksiyonlar1 miisterilere ve onlarin sesine en yakin olanlardir
(Daugherty vd., 2009). Bu oldukca zor bir konudur. Bu koordinasyonu yeterince iyi
saglayamayan bir organizasyon miisteri memnuniyetini saglayamaz ve bu satiglar1 da
etkileyerek bir bitun olarak kar1 diisiirmektedir (Emerson ve Grimm, 1976: 29).

2000’lere kadar lojistik hizmetlere yonelik ¢alismalarin ¢ogunlukla bu hizmetlerinin
sunumunun kalitesine ve sunulan hizmetler araciligiyla daha fazla miisteri memnuniyeti
yaratmaya yoneldigi sOylenebilir. 2000’lerden sonraki teknolojik gelismeler ve bunlarin is
diinyasinda kullanilmaya baslanmas1 ikinci kirilma noktasi olarak degerlendirilebilir. Is ve
teknoloji i birliginin bir unsuru olarak lojistik hizmet zincirindeki koordinasyonu
kolaylagtirmak  ve etkinlestirmek icin bilgi iletisim teknolojileri araglar1 Gnem
kazanmaktadir. Bu gelismelerin bir sonucu olarak ¢aligmalarda teknoloji ve bilgi teknolojileri
araclariin lojistik hizmet kalitesiyle iliskisini ve karsilikli etkilesimlerini incelenmeye
yonelik birgok ¢alisma literatiire kazandmrilmistir (Saura vd., 2011: 1109- 1110; Saura vd.,
2008).

Bu baglamda Bienstock ve Royne (2010: 283) bilgi teknolojisi araglarinin algilanan
faydasi ve algilanan kullanim kolayliginin miisteri memnuniyetine etkisini incelemislerdir. Bu
araclarin miisteri memnuniyetine dolayli yoldan etki ettigi goriilmiis ancak lojistik hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetine dogrudan etki ettigi tespit edilmistir. Lojistik hizmet
saglayicilarin sunduklar1 bilgi sistemlerini ve bilgi teknolojileri araglarmni kullanma niyeti,
miisterilerin lojistik hizmet kalitesi ve memnuniyet algilarin1 etkileyen 6nemli bir bilesen
konumundadir (Bienstock ve Royne, 2010: 207). Rekabetin ve teknolojik gelismelerin
artmasiyla birlikte lojistik hizmet alan miisterilerin hizmetin sunumuna yonelik algi ve
beklentileri de degismistir. Bilgi teknolojisi araglarinin tedarik zincirinde hem dogrulugu hem
de g¢evikligi saglayan tamamlayict bir unsur oldugu sdylenebilir. Bilgi teknolojileri lojistik
operasyonlar1 yonetme araci olarak tedarik zinciri igerisinde koordinasyonu kolaylastirir ve
lojistik faaliyetlerinin kendi kendine islerlik kazanmasima imkan verir. Bilgi teknolojilerinin
istlendigi bu yardimci rol sayesinde isletmeler kendi ¢ekirdek yeteneklerine daha fazla
odaklanabilir hale gelmektedirler (Bienstock vd. 2008:205).

Lojistik hizmetler, satin alman T{riinlerin ve bunlara 6denen ficretlerin yani sira
miisterilerin aldig1 deger lizerinde de Onemli bir etki yaratmaktadir. Bu ozelligi lojistik

hizmetlerin bir farklilasma araci olabilecegini géstermektedir. Lojistik hizmet kalitesi, bir mal
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ya da bilginin miisterilere ulastirma siirecinde gosterilen performansi etkileme giiciine haizdir.
Ayrica lojistik hizmet kalitesi miisteriye zaman ve mekan faydasi saglamak igin yonetilen
lojistik sitirece gore degismektedir. Bu baglamda lojistik hizmet siirecleri iirtinden alinacak
fayday1 dogrudan etkilemektedir (Saura vd., 2008b: 495).

Lojistik hizmet kalitesi ile rekabet giicii elde edebilecek bir yap1 olusturmak icin
isletmelerin miisteri beklentilerini en iyi sekilde kargilamasi gerekmektedir. Lojistik hizmet
kalitesi saglayamayan isletmeler rakiplerine karsi savunmasiz kalir ve siirdiiriilebilir bir
rekabet avantaji saglamak igin gereken yeteneklere sahip olamazlar. Bunun yani sira
misterilerinin beklentilerin altinda hizmet almasina yol agtigindan yukarida anlatilan lojistik

miisteri hizmetleri basarisiz olur (Stock ve Lambert, 1992: 78-79).

1.6. Bir Hizmet Sektorii Olarak Lojistik Pazarimin Goriiniimii

Birinci Diinya Savasmin bitimini izleyen siiregte 1918’de Viscount Leverhulme’in
“Speedy Prompt Delivery Ltd.” yi kurmasi fiziksel dagitim faaliyetlerinin 6neminin
anlasildigina dair ilk belgenmis 6rnek sayilmaktadir. Pazarlama anlayisinin ilk zamanlarma
rastlayan bu adimla teslimatin hizli yapilmasimin basar1 faktorii olarak ele alinmasi, giinlimiize
kadar gecen siirede “acil ve hizli teslimat” konseptinin geligmesi i¢in ortam saglamistir.
Fiziksel dagitimin bagimsiz bir isletme fonksiyonu olarak gelisme sansi bulmasi ise
1950’lerden sonradir. 1980’lere gelindiginde modern piyasa sartlariin getirdigi gilivensiz
ekonomik kosullar ve 1973’te yasanan petrol krizinin etkileri hizmet kalitesini yikseltmek ve
toplam maliyetleri azaltmak igin lojistik ve dagitim operasyonlarinda iyilestirilmeler
yapilmas1 gerektigine dair farkindalik olusturmus ve entegre lojistik yonetimi ilkesine
yonelimi gerektirmistir. Bu sayede organizasyonlar hizmet performansinin artmasiyla
satiglarinin artmasi, lojistik kaynaklarinda artan verimlilik, iiretim ve pazarlama alanlarinda
gelismis operasyonel sonuglar, stok maliyetlerinin azaltilmasiyla birlikte nakit akisimnin
iyilestirilmesi gibi olumlu finansal etkilerle faaliyetlerini siirdirme imkani1 bulabileceklerini
fark etmistir (Peric vd., 2002: 297- 298).

Kiiresellesen pazar daha siki rekabet etme konusunda igletmeleri zorlamasi, ticaret
hacminde meydana gelen artig, ulasimda meydana gelen gelismeler, isletmelerin ¢ekirdek
yeteneklerine odaklanarak esneklik kazanmak istemeleri neticesinde lojistik hizmet
saglayicilara yonelmesi, lojistik pazarinda goriilen stratejik ittifaklar ve satin almalar ve
lojistik igletmelerinin diinya ¢apinda yayilmalar1 lojistik sektoriiniin biiyiiyen ve genisleyen

bir pazar oldugunu gostermektedir (Lieb ve Bentz, 2005).



30

Lojistik pazar1 genellikle seffafliktan uzaktir bu nedenle digardan elde edilen bilgiler
karar alma siirecini etkiler. Lojistik hizmet saglayicilar lojistik faaliyetlerini kendi
kaynaklariyla yiiriiten ve dis kaynak kullanmayan dagiticilarla yogun rekabet icerisindedir.
Lojistik pazar1 bizzat sahibi tarafindan yonetilen kiiciik ancak sayica fazla lojistik hizmet
saglayictyla nitelendirilse de farkli hizmet gereksinimi olan ¢ok sayida miisteri ve bu
miigterilere genis bir hizmet skalasi sunan ¢ok c¢esitli lojistik hizmet saglayicilar
bulunmaktadir (Lampe, 2014).

Organizasyonlarin faaliyetlerini etkileyen ¢evresel etkenler, “lirlin yasam dongiisiiniin
kisalmasi, teknolojik gelismeler, pazarin globallesmesi, tireticiler ve dagiticilar arasindaki gii¢
iligkileri ve kar marjinin azalmasiyla sonuclanan artan rekabet” olmak {izere genel hatlartyla
bes basliga indirgenebilir. Bu zor sartlara karsi hayatta kalabilmek lojistik sektoriinde hizmet
veren organizasyonlarin c¢esitli Onlemler almasi gerekmektedir. Lojistik pazarindaki
organizasyonlarin hizli teslimat ve teslimatin kalitesi gibi kavramlara odaklanmasi ya da
miisterileri gekmek i¢in ambalajlama gibi unsurlari kullanilmas: kisalan yasam dongulerine
kars1 birer 6nlem olabilir. Lojistik sektorii teknolojik gelismelerin etkilerinin hizli hissedildigi
sektorlerden biri oldugundan elektronik kanallarin etkin kullanildig1 sanal ofislerin kurulmasi
ya da misterilerle tedarik¢iler arasinda baglantiyr saglayacak aglarin kurulmasi
organizasyonun ¢ag1 yakalamasina yardimeci olabilir. Pazarin globallesmesi satig ve liretime
dair tiim hususlar1 gelistirmek gerektigine isaret etmektedir. Isletmenin tiim is faaliyetlerinde
belirli standartlar1 oturmasi globallesen pazarda rekabet edebilme giiclinii arttirabilir. Artan
rekabetin getirdigi ekonomik ortam isletmenin giderlerini siirekli kontrol altinda tutmasi ve

miimkiin oldugunda minimize etmesiyle bir nebze asilabilmektedir (Peric vd., 2002: 300).
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iKiNci BOLUM
KALITE FONKSIYON YAYILIMI YAKLASIMI

2.1. Kalite Fonksiyon Yayilimi’nin Tanimi ve Tarihsel Gelisimi

Toplam Kalite Yaklagimi sayesinde 1980’lerden giliniimiize uzanan zaman diliminde
kalite, sadece ekonomik bir ¢izgide anilmaktan siyrilarak toplumsal hayatin sosyal ve kiiltiirel
her alaninda gecerli ve etkili yeni bir medeniyet anlayisi olarak 6zel sektorden kamu
kurumlarina kadar cesitli bir skalada varligini hissettiren ve giderek popiilerlesen bir kavram
olarak kargimiza ¢ikmaktadir. Toplam Kalite Yonetimi miisterilerin aktor olarak kabul
edildigi ve Xkaliteye dair yargilarin misteriler tarafindan ortaya kondugu felsefesine
dayanmaktadir (Erturgut, 2012).

Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY) bir {iriiniin ya da hizmetin kalitesinin iyilestirilmesi
icin uygulamaya baslamadan 6nce miisterilerin ihtiyaglarinin neler oldugu sorusuna cevap
aramaktadir. Bu baglamda Toplam Kalite Yaklagimi ile aym ¢izgide bulusmakta ve toplam
kalite felsefesinin temel bir dayanagini ve basar1 kosulunu olusturmaktadir (Zairi ve Youssef,
1995: 14).

KFY yaklasimi miisterilerin ne istedigini igsletmelerin en iyi sekilde bildigini diislinen
geleneksel yaklasimdan ziyade miisterilerin sesine kulak vermeye dayali bir yaklasimla
isletmelerin olumsuz herhangi bir durum daha yasanmadan O6nce Onlem alabilecek sekle
getirilmesine yardim eden bir sistem sunmaktadir. KFY miisterilerin kim oldugu, miisterilerin
ne istedigi ve bu isteklerin nasil yerine getirilecegini belirlemeyi amaglamaktadir (Zairi ve
Youssef, 1995: 9-10).

Bugiin yaygin olarak kullanildig1 ve anlasildig: lizere KFY, miisterilerin talep ettikleri
gergek niteliklerin yapilarin1 bizzat miisterilerin kelimeleriyle sistematik sekilde analiz
etmeye, bu nitelikler ve belli kalite o6zellikleri arasindaki iliskiyi gostermeye, miisteri
isteklerini teknik karakteristiklere doniistiirmeye ve tasarim kalitesini gelistirmeye imkan
taniyan grafik bir cihaz olarak tanimlanabilir (Akao, 1990: 7).

Kalite fonksiyon yayilimi (KFY) metodolojisi yaygin bir kullanim alanma sahiptir.
Yine de “kalite fonksiyon yayilimi” terimsel olarak anlasilmasi giic bir kavram olup
metodolojinin ne olduguna veya igerigine dair kolayca fikir vermez.

Kalite fonksiyon yayilimi kelime kdkeni olarak her biri birden fazla anlami temsil
eden, Japonca ii¢ karakterden olusmaktadir. Bunlar “kalite, 6znitelikler, 6zellikler, nitelikler”
anlamindaki “hinshitsu”, “islev ya da mekanizmalar” anlamindaki “kino” ve “yayilim, evrim,

dagilim, gelisim” anlamindaki “tenkai”dir (ReVelle vd., 1998: 6).
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Kalite yayilimi kavrami ilk kez 1966 yilinda Akao tarafindan sunulmus ve 1969’da
yayimnlanan bir makalede bu kavram genisletilmistir. Akao daha sonra 1972’de bu
calismalarint “Hinshitsu Tenkai System” adiyla bir sistem olarak acgiklamistir. KFY
metodolojisinin temel tasarim araci olan “kalite evi” 1972’de Mitsubishi’ye ait olan Kobe
tersanesinde ortaya c¢cikmis daha sonra Toyota ve tedarikgileri tarafindan gesitli sekillerde
gelistirilmis ve pek ¢ok sektorde kullanilmistir. 1978’e gelindiginde Shigeru Mizuno ve Akao
KFY ile ilgili ilk kitab1 literatiire kazandirmistir. KFY Japonya’da 60’11 yillarin sonu ve 70°li
yillarin baglarinda ilk gelisim basamaklarint tirmandiktan sonra 80’lere gelindiginde
Furukawa, Kogure ve Akao tarafindan bir seminerde Amerika’ya tanitilmistir ve sonrasinda
diger iilkelerde pek ¢ok sektorde hizla yayilmaya baslamis ve genis bir kullanim alanina
erismistir. 1970’11 yillarin ortalarinda Toyota sayesinde daha sonra yasanan gelismeler
Ford’un ilgisini ¢ekmis 1984’te Donald Clausing KFY metodolojisini Ford ile tanistirmistir.
1987 yilinda ise Budd Company, Kelsey- Hayes ve Ford ve tedarik¢ileri Japonya diginda
KFY ile ilgili ilk vaka analizini ortaya koymuslardir (ReVelle vd., 1998: 3-6; Hauser ve
Clausing, 1988: 63; Chan ve Wu, 2002: 463).

KFY her seyden 6nce insan odakli bir sistemdir ve ¢ikis noktas1 “miisterilerin sesi”dir
(Bouchereau ve Rowlands, 2000: 46). Bu baglamda iirin gelistirme siireclerine iliskin
geleneksel bakis agisina karsilik, miisterilerin sesinin dikkatlice dinlenmesi ve miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in tasarim siirecinin 6n kosulu olarak farkli is alanlarmnin
koordinasyonunu ve is birligini ortaya koymastyla iki dnemli yenilik getirmistir (Bottani ve
Rizzi, 2006).

KFY, fdriin gelistirme silirecinde tasarim ekibini, miisterilerin ihtiyaglarmi
degerlendirerek miisteri odakli bir yaklasimla yeni liriinler gelistirilmesini destekleyen bir
yontemdir (Matzler ve Hinterhuber, 1998: 35). KFY yeni iriinlerin kavramsallastirilmas1 ve
yaratilmasi siirecinde yoneticilere ve tasarim personeline kilavuzluk eder. KFY isletmelerin
daha once yaptig1 faaliyetlerin aynilarin1 kapsiyor olsa da isletme geneline yayilan ilgili bilgi
ve deneyimler 1s1¢inda yapilandirilmis bir metodoloji sunarak karar verme siirecini

diizensizlikten ve sezgisel olmaktan kurtarip islevsel kilmaktadir (Govers, 1996: 575-576).

2.2. Kalite Fonksiyon Yayilimi Siireci
KFY matrisinin en temel unsurlar1 “ne ?”, “nasil ?”, “ne kadar ?” sorularindan ve
maddelerin  “iligkilerinden” meydana gelmektedir. KFY, metodunun anlagilmasini

kolaylagtiran, ilk asamanin O ile ifade edildigi hazirlik agsamasi ve sonrasinda uygulamanin
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stireglerini temsil eden dort asamadan olusmaktadir, bunlar (Day, 1998: 21; Cohen, 1995:
210);

Asama 0: Planlama

Asama 1: Miister1 Sesinin Toplanmas1

Asama 2: Kalite Evinin Olusturulmasi

Asama 3: Sonuclarin Analizi ve Y orumlanmasidir.

Sekil 2.1’de KFY yonteminin adimlar1 gosterilmektedir. Sekilde gorildigi tizere
KFY, karmasik problemlere dogru ¢oziimii bulmak igin siirecin alt adimlara bdler, bu
adimlarin her birinin ag¢iklanmasi i¢in farkli birgcok matris kullanir, bdylece slreci daha

anlasilir kilar ve her asamada geri doniip tekrar kontrol imkani verir.



Adim 1: MUSTERININ SESI
1.Miisteri Gereksinimlerinin elde edilmesi
2.ihtiyaglarm Smiflandiriimasi
3.Ihtiyaglarm Onem Derecelerine Gore Siralanmasi

!

Adim 2: REKABET ANALIZI
1.Miisteri Thtiyaglarmin Karsilanmasi Bakimmdan
Isletmenin ve Rakiplerinin Performansmin
Degerlendirilmesi
2.Hedef Diizeylerin Saptanmasi

v

v

Hayir

TAMAM

A
</<—

Evet

Adim 3: FIRMANIN SESI
1. Tasarim Gereksinimlerinin Gelistirilmesi

Hayir

i

l Evet

Adim 4: TASARIM HEDEFLERI
1. Tasarim Gereksinimlerinin Kiyaslanmasi
2. Tasarim Hedeflerinin Saptanmasi
3.Malivetlerin Belirlenmesi

v

Hayir

r

TAMAM
l Evet
—_ Adim 5: ILISKI MATRISI

1. Kalite Evinin Govdesinin Doldurulmasi

Hayir

TAMAM

I

l Evet

Adim 6: KORELASYON MATRISi

1.Tasarim Gereksinimleri Arasinda Se¢im Yapilmasi
2.Tasarim Gereksinimlerinin Onem Derecelerinin Hesaplanmasi

v

Evet ] .
=—p |  KALITE EVI

-

Sekil 2. 1 KFY Siirecinin Hiyerarsik Cergevesi
Kaynak: Han vd., 2001: 800
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2.2.1. Planlama (Asama 0)

Bir KFY projesi hayata gegirilmeye baslanmadan dnce ekip iiyelerinin iizerinde uzlasi
saglayarak yanitlamasi gereken dort onemli soru bulunmaktadir, bunlar1 asagidaki gibi
siralamak miimkiindiir (Govers, 1996: 577);

e Hangi iiriin ya da {iriin karakteristigine odaklanilacagi

e Miisteri olarak hesaba katilacak kitlenin kimlerden olusacagi

e Uriin degerlendirmesi yapilirken hangi rakip iiriinlerin referans almacag:

e Uriin ve siire¢ planlamasia uygun bir sekilde nasil bir KFY yaklasim1 olacag1.

Planlama agamasi KFY uygulama siirecinin saglikli bir sekilde yiiriitiilmesi i¢in kilit
Oneme haiz sekiz alt asamaya boliinmektedir. Bunlar; “1) orgiitsel destegin saglanmasi, 2)
amagclarin belirlenmesi, 3) miisterilerin belirlenmesi, 4) KFY uygulamasinin yapilacagi zaman
diliminin belirlenmesi, 5) Uriin konseptine karar verilmesi, 6) KFY takiminin kurulmasi, 7)
KFY uygulama cizelgesinin olusturulmasi, 8) Gerekli malzeme ve tesisin saglanmasidir”

(Cohen, 1995: 213).

2.2.1.1. Orgiitsel Destegin Saglanmasi

Orgiitsel destegin saglanmas1 KFY uygulamasmin basarili olabilmesi icin oldukca
onemlidir ve yonetim destegi, islevsel destek ve KFY teknik destegi olmak tizere u¢ temel
unsurdan olugsmaktadir. Yonetim destegi, uygulama i¢in gereken faaliyetlerin yiiriitiilmesi ve
tamamlanmasi i¢in gereken kaynaklarin iist yonetim tarafindan tahsis edilmesi i¢in verilen
guvenceyi temsil etmektedir. Bu sayede KFY ekibi hedeflenen sonuglara
odaklanabilmektedir. Fonksiyonel destek, iiriin veya hizmetin gelistirilmesi i¢in s6z konusu
ekiple ortak hareket edecek olan ilgili fonksiyonel gruplarin ihtiyag duyulan KFY
faaliyetlerine katilmalarini ifade etmektedir. KFY teknik destegi ise KFY faaliyetlerini
uygulamak i¢in gereken becerilere sahip olunmasini ifade etmektedir. KFY yoneticisinin bu
destek baglaminda gelistirme ekibinin hedeflerine ulagmasina, zamani iyi yonetmesine ve
suregle ilgili ihtiyag duyuldugu kosulda kisa egitimler verilmesine yardimei olmak igin gesitli
becerilere sahip olmas1 gerekmektedir (Ficalora ve Cohen, 2010: 564-566).

2.2.1.2. Amagclarin Belirlenmesi

KFY yoneticisi siirecin amaclarin1 agik ve belirgin bir sekilde ekibe sunmali ve
gelecek projelerde uygulanmasina karar verilen hususlarin 6zel olarak tanimlanmasini ister.
Bu sayede KFY kullanan ekipler bir dizi yarar saglamaktadir. KFY’de ele alinan amaglar su
sekildedir (Ficalora ve Cohen, 2010: 566-567);
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e Miisterilerin isteklerinin ve gereksinimlerinin anlamak

e Uriin/hizmet icin kalite ve is hedeflerinin belirlemek

e Onerilen iiriin yeteneklerinin dnem derecelerine gore siralamak

e Uriin/hizmet hakkinda ortak bir ekip vizyonu gelistirmek

e Projeye iliskin tiim kararlarin ve varsayimlarin bir diyagramda gostermek
e Projeyi ileriye goturecek bir eylem listesinin olusturmak

e Teknik kararlar ve miisteri ihtiyaglar1 arasinda acik baglantilar gelistirmek
e Projenin ortasinda yeniden baslama riskini en aza indirgemek

e Hizl iiriin planlama

2.2.1.3. Miisterilerin Belirlenmesi

Miisterilerin kim olacaginin belirlenmesi basit bir adim gibi goriilse de aslinda miisteri
bilgileri genellikle karmasik bir siire¢ oldugundan dogru miisteri bilgisini elde etmek icin
organizasyonun icerisinde etkin bir pazarlama yapisinin kurulmasi gerekmektedir. KFY
slirecinde anlagmazliklarin en sik yagandigi husus, ekibin miisterileri iyi tanimamas1 ve ekibin
cok farkli miisteri tiplerine odaklanmasi gibi nedenlerden Otiirli miisteri ihtiyaclariyla ilgili
konularda ortaya ¢ikmaktadir (Gentili vd., 2007: 2; Ficalora ve Cohen, 2010: 569).

Isletme i¢in miisteri kitlesi sadece son kullanicilar1 icermez. Nihai miisterilerin yani
sira tedarik zincirinin igerisindeki bir kisi, bir igletme, bir iglev, bir slire¢ ya da bir faaliyet
isletme icin digsal ya da icsel miisteri olarak degerlendirilebilir. Bu smiflandirmanin disinda
isletmenin iriin ya da hizmetlerini bizzat kullanan ger¢cek miisteriler, gelecekte kullanma
egilimi gostererek yararlh bilgiler saglama niteligi olan potansiyel miisteriler ve isletme
acisindan bakildiginda 6nemli bir zarar1 temsil eden, isletmeyi terk eden ancak hatalarin fark
edilip iyilestirilmesi i¢in bir veri saglayabilecek kayip miisteriler olmak iizere ii¢ baslik
altinda baska bir siniflandirma yapilabilir (Gentili vd., 2007: 2).

Belirlenen miisteri gruplar1 igerisinde kilit rol oynayacak miisterilere karar vererek
irtin/hizmet tasarim kararlarin1 bu miisteriler dogrultusunda gelistirerek olabildigince fazla
miusteriyi isletmeye c¢ekmek icin ‘“‘herkesin kisa silirede anlagsmasinin saglanmasi,
onceliklendirme matrisi yonteminin kullanilmas1 ve analitik hiyerarsi siireci” olmak tizere U¢

yolla kilit miisterilerin se¢imi yapilabilmektedir (Ficalora ve Cohen, 2010: 572).

2.2.1.4. Uygulamanin Zaman Diliminin Belirlenmesi
KFY uygulamasi yapilirken zaman diliminin belirlenmesi agsamasi1 oldukca énemlidir

¢linkii zaman simir1 agik bir sekilde belirtilmediginde KFY ekibi hedeflerinde gergekgilikten
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uzaklagsmaktadir. Zaman g¢izelgesinin belirtilmesi ile ekip, ortak hedeflere yonelik daha iyi

iletisim halinde ve daha koordine bigimde ¢alisma ortami elde edebilmektedir (Cohen, 1995).

2.2.1.5. Uriin/Hizmet Kavramina Karar Verilmesi
KFY metodu uygulanmadan 6nce miisterilerin belirlenmesi asamasina benzer sekilde
tasarmmin ve gelistirilmenin yapilacagi liriin ya da hizmetin konseptinin acik bir sekilde karara
baglanmasi gerekir. Bu adim acikliga kavusturulurken detay ve &zel bir ilgi gerektiren
stireglerin olabildigince ertelenmesi bir ilke olarak kabul edilmektedir. Bu erteleme sayesinde
KFY ekibi miimkiin oldugunca uzun siire caligmalaria kanalize olma ve en gecerli ve etkili
¢Ozlimlerin gelistirilmesi igin bir 6zgiirliik alan1 yakalama gibi ¢esitli avantajlara sahip olur

(Cohen, 1995).

2.2.1.6. Uygulama EKkibinin Kurulmasi

KFY matrisinin blyUkligii ve KFY uygulamasinin yapilmasi igin ihtiyag duyulan
bilgilerin ¢esitliligi ve ¢oklugu iyi iletisim halinde organize sekilde calisabilecek bir ekibin
kurulmasini gerektirmektedir. Bu ekip KFY uygulamasinin ilk asamalarinda olusturulmalidir
ve ekip icin uygun ¢alisma ortam1 saglanmalidir (Day, 1998: 49).

Ekibin kurulmas: temelde tiim KFY siirecinin planlama asamasindaki faaliyetlerden
baslayarak nihayete erdirene kadar yiritiilmesinin saglanmasidir. KFY  ekibinin
sorumluluklari, gereken egitimlerin almmast ve KFY ig¢in gereken becerilerin
stirdiiriilebilirliginin saglanmasi, gereken bilgilerin toplanmas1 ve analiz edilmesi, alternatifler
arasinda olusabilecek uyusmazliklarin giderilmesi, siirekli iyilestirmelerin sunulmasi ve sonug

ve Onerilerin gbzden gecirilmesi olarak siralanabilir (ReVelle vd., 1998: 280-281).

2.2.1.7. Uygulama Programmin Hazirlanmasi
KFY siirecinin uygulanmasi igin yapilacak faaliyetlerin siireleri, gerektirdiklerine ve
kapsamina gore degiskenlik gdosterebilmektedir. Program hazirlanirken ¢esitli basamaklar i¢in
kisa ya da uzun vadeli aksiyon alinmasi gerekebilir. Bu durumlar géz Oniine alinarak

hazirlanan uygulama programi sayesinde KFY ekibi siireci kus bakisi gorebilme imkani

yakalayabilmektedir (Cohen, 1995; ReVelle, 1998).

2.2.1.8. Gerekli Malzemelerin ve Tesislerin Saglanmasi
KFY uygulamasinin yiiriitiilmesi i¢in siirecin ya da ekibin gerek duydugu kaynaklara
erisiminin saglanmasmi i¢eren asamadir. Bu kaynaklar yer, tesis, bilgisayar ¢ozumleri,

teknolojik ekipmanlar ya da basit malzemeler olabilir. Kaynaklarin énem derecesi dnemli
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olmaksizin KFY ekibinin faaliyetlerini yiiritmesi i¢in gerekli olan kaynaklarm tahsisi
yonetimin taahhidi altindadir ve orgiitsel destegin saglanmasi asamasiyla baglantili olarak

diistiniilebilir (Ficalora ve Cohen, 2010).

2.2.2. Miisteri Ihtiyaclarmn Belirlenmesi (Asama 1)

Modern is diinyasi, degisimin hizla estigi ve rekabetin giderek sikilagtigi sert bir iklim
gibi diisiiniildiiglinde isletmelerin bu c¢etin sartlara ragmen hayatta kalabilmeleri i¢in bu
dogaya adapte olmalar1 gerektigi gorilmektedir. Bu adaptasyon siireci miisterilerin istek ve
ihtiyaglarina paralel sekilde yaratici ve inovatif iiriinlerin ya da hizmetlerin gelistirilip pazara
sunulmasiyla saglanmaktadir. Bu baglamda miisterilerin anlasilmasi, onlarin ihtiyaglarinin net
ve dogru bir sekilde ortaya konulmasi icin etkili ve sistematik bir yaklagim arzu edilmektedir
(Shen vd., 2000: 91) clinkl bu surecin iyi yonetilmesi i¢cin miisteriler, lireticiler, tasarimcilar,
tedarikgiler gibi bircok unsurun bir degisim dongiisiine girmesini ve birlikte bu sirece
katilmalarin1 gerektirmektedir (Adiano ve Roth, 1994: 25).

Daha onceki boliimlerde detayli incelenen literatiir hatirlandiginda goriilmektedir ki
sunulan hizmetlerin ya da iirlinlerin kalitesine yonelik miisterilerin algilamalar1 igletmelerin
kalic1 olmasi i¢in olduk¢a onemlidir. Buradan hareketle kalite kavraminin mithendisler ya da
iireticiler tarafindan degil bizzat miisteriler tarafindan tanimlandig1 agik¢a anlagilmaktadir
Dolayisiyla isletmelerin hayatta kalma miicadeleleri miisterilerin gereksinimlerinin ne/neler
oldugunu anlama hususunda ustalasmalarina baghdir (Adiano ve Roth, 1994: 25). KFY bu
yetenekle “miisterin  sesini” analiz ederek {iretim siirecine dolayisiyla piyasaya

yonlendirilmesi saglamaktadir (Akao, 1990).

2.2.2.1. Miisteri ihtiyaclarmin Yonetimi

Miisterilerden gelen geri bildirimler miisterilerin istek ve ihtiyaglarii anlamak i¢in her
zaman yeterli olmayabilir (Day, 1998: 35) ya da miisteriler her beklentiye ayni derecede nem
atfetmeyebilir (Franceschini, 2001: 46- 47). Bu ihtiyaglar neticesinde belirlenen miisteri
ihtiyaclarmin smiflandirilmas: igin N. Kano tarafindan 1984’te gelistirilen Kano modeli
kullanilmaktadir (Delice ve Gungor, 2008: 194). Bu modelin kullanilmasiyla hem iiriin ya da
hizmetin gereksinimleri daha net anlasilmakta (Matzler ve Hinterhuber, 1998: 30) hem de
miisterilerin memnuniyet diizeyi ve {irlin ya da hizmetin performans: iligkisi ortaya ¢ikarilarak
(Delice ve Gungor, 2008: 194) miisteri memnuniyeti tizerinde en énemli etkiye sahip olan
kriterler belirlenir (Matzler ve Hinterhuber, 1998: 30). Bdylece urin ya da hizmetin

gelistirilme siirecinde &nceliklere gore hareket edilebilir. Ornegin iki farkli iiriin gereksinimi
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arasinda bir tercih yapmak zorunda kalan isletme miisterilerin memnuniyetini etkileme

giicline sahip olan se¢enege yonelebilir (Matzler ve Hinterhuber, 1998: 30).

Sekil 2.2 Kano modeli temsil etmektedir. Yatay eksende miisteri beklentilerinin nasil

karsilandig1, dikey eksende de iirlin ya da hizmete yonelik miisterilerin gercek memnuniyet

duzeyi gosterilmektedir (Day, 1998: 35).

Heyecan Verici

Ihtiyaclar

Miisteri Memnuniyet Memnuniyet Otesi
Diizevi
Beklenen ihtiyaglar
Tek Boyut
Yiiksek

Diisiik
|
|

Basar1 Derecesi "
[

Temel Ihtiyaclar
Garanti Kabul Edilen

— Diisiik

Sekil 2. 2 Kano Modeli
Kaynak: Day, 1998: 36’ dan uyarlanmigtir.

Kano modeli urin ya da hizmet gereksinimlerini miisterilerin memnuniyet diizeyini

farkl sekillerde etkileyen ii¢ grupta toplamaktadir (Tan ve Shen, 2000: 1143; Shen vd., 2000:
92; Matzler ve Hinterhuber, 1998: 28- 30);

Temel Ihtiyaclar (Must- be attributes): Uriiniin ya da hizmetin sahip oldugu en temel
unsurlardir. Miisteriler temel ihtiyaglar1 {iriin ya da hizmetin zaten dogasinda oldugunu
kabul ettiginden ayrica bir talep olarak belirtmezler. Temel ihtiyaclar yerine getirilmezse
miisterilerin memnuniyeti oldukg¢a kotii bir sekilde etkilenebilecekken yerine getirilmesi
ise miisterilerin memnuniyet diizeyine ekstra bir katki saglamaz. Araba satin almak
isteyen bir miisteri i¢in arabanin ¢iziksiz ya da hasarsiz olmas1 bu ihtiyaglara ornektir.
Beklenen TIhtiyaclar (One- dimensional attributes): Yerine getirildiginde miisteri
memnuniyet dizeyini olumlu yonde aksi durumdaysa olumsuz yonde etkilemektedir. Bu
ithtiyaclar ilkinin aksine miisteriler tarafindan agikca talep edilir. Araba satin almak isteyen
bir miisteri i¢in arabanin yakit tiiketiminin diisiik olmas1 bu ihtiyaglara 6rnektir.

Heyecan Verici Ihtiyaclar (Attractive attributes): Karsilandiklar1 takdirde miisterilerin

tatmin edilmesinde en biiyiik giice sahip olmasina ragmen aksi durumda memnuniyetsizlik
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yaratmayan, misteriler tarafindan acik¢a talep edilmeyen ya da beklenmeyen
ihtiyaclardir. Araba satin almak isteyen bir miisteri icin arabanin kontak anahtarinda
uzaktan kilitleme sistemi olmasi bu ihtiyaglara 6rnektir. Kano uygulanmasi, miisterilerin
ihtiya¢ ve beklentilerinin belirlenmesi, kano anketinin hazirlanmasi, miisterilerle yapilan
goriismelerin yonetimi ve sonuglarin yorumlanmasi ve degerlendirilmesi agamalarindan

olusmaktadir (Matzler ve Hinterhuber, 1998: 30).

2.2.2.2. Miisteri Sesinin Dinlenmesi

Miisterilerin sesi “bir siirecin ¢iktisini satin alan ya da teslim alan kisilerin sesleri,
iiriin ve siireg gelistirmede agik¢a 6nemli bir ses” (Ficalora ve Cohen, 2010: 92) olarak ya da
“her ihtiyacin (ya da ihtiya¢ grubunun) miisteri i¢in dneminin belirtildigi bir dncelige atandig1
miisteri ihtiyaglarinin hiyerarsik bir seti”” seklinde tanimlanmaktadir (Griffin ve Hauser, 1993:
1-2). Miisterilerin sesi nitel ve nicel olmak iizere iki tiptir. Nitel miisteri sesi, miisterilerin “ne
istedigini” temsil ederken nicel miisteri sesi ise isteklerini “nasil dnceliklendirildigini” temsil
etmektedir (Shillito, 1994’ten akt. Tan ve Shen, 2000: 1142). Oncelikler, miisterilerin
niceliksel agidan en fazla olan isteklerinin goriilmesini sagliyor olsa da KFY sisteminde
aslolan hangi miisterilerin nasil memnun edileceginin tespitidir (Tan ve Shen, 2000: 1142).

Miisteri sesleri, miisterilerin sdylemlerinin 6tesinde ifade etmedikleri ihtiyaglarini da
ortaya ¢ikardigindan, miisterilerden saglanan ham verileri isleme ve kalite, tutarlilik,
giivenilirlik gibi farkli hizmet 6zelliklerinin belirlenmesi i¢in bir arag olabilmektedir. KFY
uygulamalar1 igletmelere, pazarlama, Ar- Ge, miithendislik ve iiretim faaliyetlerine miisteri
sesini entegre eden bir sistematik sunmay1 amaglar (Mazur, 1993:6; Chan vd., 1999: 2500).

KFY “miisterilerin sesinin” toplanmasiyla baslayan bir siirectir ve bu siire¢ her ne
kadar uygulayicidan uygulayiciya gore farklilik gdsterse de slirecin basariya erigsmesi
miisterilerden gelen bilgilerin dogru bir sekilde analiz edilmesine baghdir (Ficalora ve Cohen,
2010: 41) ¢ilinkii miisterilerin sesinin dinlenmesi KFY uygulayicilarina misteri isteklerinin
anlasilmasi i¢in destek olmaktadir (Tan ve Shen, 2000: 1141).

Miisterilerin sesinin toplanmasi i¢in anket, yiiz yiize goriisme, odak grup goriismeleri,
gozlem, sikayetler, elektronik veri tabanlar1 ve gemba analizi vb. pek ¢cok yéntem ihtiyaclar
dogrultusunda ayr1 ayr1 ya da birlikte kullanilabilir (Day, 1998:30-34).

Anket uygulama oOncesinde belirlenmis ve yapilandirilmis sorular araciligiyla bir
konuya iligkin diislince, tutum ya da davranislarin ne/neler olduguna iligskin bireylerin kisisel

degerlerlendirmelerinden olusan verilerin toplanmasin1 saglamaktadir. Cok fazla kisiye
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ulasma imkan1 sagladigindan ve ¢esitli analizlerin ve karsilastirmalarin yapilmasina elverisli
oldugundan anket en ¢ok tercih edilen yontemdir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 179).

Yz yiize goriismeler veri toplamak icin en sik bagvurulan yontemlerden bir olup nicel
bir yontem olan ankete kiyasla arastirmaciya esneklik, kontrol ve sozli ifadelerin Gtesinde
yiz ifadesinin ve beden dilinin de gdzlenmesi gibi avantajlar saglar. Yz yiize goriismelerde
goriisii alinmak istenen birey daha once belirlendigi icin elde edilen verilerin gegerliligi
yuksektir. Ayrica bu goriismelerde arastirmaci siirecin igerisindeki bir aktér oldugundan daha
fazla yanit elde edebilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2016:129-135).

Odak grup goriismeleri sekiz ila on katilimci ile yapilan bir iki saatlik goriismeler ile
grup faktorinin getirdigi sinerji ve yaraticilik sayesinde daha derin ve igerik anlaminda dolu
goriisler elde edilmesini saglamaktadir. Odak grup goériismeleri, grup icerisinde bireyleri
duyduklar1 yanitlar {izerinden beyin firtinas1 yapmaya ittiginden bireysel goriigmelerde
distiniilmeyecek konularmn agiga ¢ikmasi ig¢in ortam yaratmaktadir (Yildirim ve Simsek,
2016:157-163).

Gemba Japonca’da bilginin ger¢ek kaynagini tanimlamak i¢in kullanilan bir kelimedir.
“Gembaya gitmek™, bir iiriiniin ya da hizmetin miisteriler tarafindan bizzat kullanilarak degere
doniistiigi konumlara yapildigindan olay yeri incelemesine benzetilebilir. Bu ziyaretlerin
amaci isletmenin sundugu metalarin asil miisteri kitlesinin kimlerden olustugunun, bu miisteri
kitlesinin problem ve sikayetlerinin neler oldugunun ve miisterilerin kullanim seklinin nasil
oldugunun yerinde tespit edilmesidir. Gemba ziyaretleri planl olarak uygulansa da 6rnegin
odak grup goriismeleri gibi diger veri toplama araglarindan farkli olarak miisterilerle soru
cevap ekseninle bir iletisim gergeklestirilmez. Dogrudan goézlem, dogrudan galisanlarla
miilakatlar, video ya da ses kayd1 gibi araglar Gemba analiziyle miisterilerin hem sozIi olarak
ifade ettigi hem de agikga belirtmedigi ihtiya¢ ve isteklerinin tam ve net bir sekilde elde
edilmesini saglayarak KFY uygulamasina yardimci olmaktadir (Mazur, 1997: 4-5).

Tablo 2. 1 Gemba Ziyareti Planlama

Hangi Kim Ne Zaman Nerede Ne Nasil
miisteriler sirketten miisteriler miisteriler G veriler
. RSN T gibi bilgilere
ziyaret gembaya  drlnlerinizi  drdnlerinizi e toplanacak
. : ? ithtiyaciniz var ?
edilecek? gitmeli? kullaniyor?  kullaniyor? ?
calisanlar ne role gibi veriler
misterilerle sahip problemlerle/firsatlarla analiz
gOriisecek? olacak? karsi karsiya? edilecek?

Kaynak: Mazur, 1997: 5
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Tablo 2.1’de Gemba ziyareti planlamasinin nasil yapilacagi gosterilmistir. Pouliot
(1992) dogru yapilan on- on iki kadar gemba ziyaretiyle miisteri ihtiyaglarmin anlagilmasina
dair %70’e kadar sonug¢ alinabildigini vurgulamistir. Gemba ziyaretleri miisteri sesinin
anlagilmasi1 i¢in diger nicel yontemlere goére daha az g¢aba gerektirdiginden kullanigh

sayilabilir (Mazur, 1997: 5-6).

2.2.2.3. Miisteri Thtiyaclarinin Yapilandiriimas: ve Onem Derecelerinin Belirlenmesi

Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesinden bu ihtiyaglarin birincil, ikincil, ticilinciil
ihtiyaclar olarak birbirini igine alacak sekilde belirli bir hiyerarsik diizen igerisinde
gruplandirilmasi gerekmektedir ¢linkii miisterilerden gelen bilgiler ele alinmak i¢in oldukca
genel olabilir ya da stratejik olarak ifade ettikleri anlamlar farkli olabilir. Bu islem ihtiyag¢larin
yapilandirilmasidir  (Griffin ve Hauser, 1993: Day, 1998).  Miisteri ihtiyaglarinin
yapilandirilmas1 Tablo 2.2’deki gibi Orneklenebilir.

Tablo 2. 1 Bir Fincan Kahveyle Ilgili Istek ve Gereksinimler

Birincil Ikincil Uciinciil
Fincan 1sinmiyor
= Kahve sicak kaliyor
e Dokilmiyor/ devrilmiyor
w S1zdirmryor
Tutmasi kolay
=3 Kapak yerine oturuyor
X Dokiilmeden ¢ikiyor
x Icme agizi meveut
2 Cikarmadan bosalabiliyor
X Kolay aciliyor
Dokulmeyi dnliyor
Kapak sizdirmiyor
o 5 Normal/ kafeinsiz kahve
% ~ Tadi iyi
= T Kokusu lyi
= O Vs.

Kaynak: Day, 1998: 52

Miisterilerin dinlenmesi neticesinde miisterilerden alindan bilgilerle bir ihtiyaglar
havuzu elde edilir. Ancak bu havuz igerisindeki her kalem ayni 6nem derecesine sahip
degildir. Bu nedenle s6z konusu iiriin ya da hizmetler miisterilerin memnuniyet diizeyini
etkiledigi 6lgiide misterilerin tercihlerine gore Onceliklendirilmelidir (Franceschini, 2001).
Miisteri ihtiyaclarinin Onceliklendirilmesi, ihtiyaglarin yerine getirilmesi i¢in katlanilacak
maliyete, ihtiyaglarin yerine getirilebilirligine ve ihtiyaglarin miisteriler i¢in sahip oldugu
oneme baghdir (Griffin ve Hauser, 1993: 5).
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Bu 6nceliklendirmeler ekip iiyelerinin miisterilerle dogrudan deneyimlerini baz alarak
yapilabilir bu yontem bazi durumlar 6zelinde dogru sonu¢ verse de Onerilen bir yontem
degildir. Miisteri ihtiyaclarinin 6nceliklendirilmesi i¢in genellikle anket yontemi ya da ¢esitli
istatistiksel teknikler kullanilmaktadir (Franceschini, 2001:48). Miisterilerin ihtiyaclarmin
onceliklendirilmesi i¢in ¢esitli yontemler kullanilabilir en ¢ok kullanilan yontemler asagidaki
gibi siralanabilir (Enriquez vd., 2004; Chan ve Wu,2005; Kwong ve Bai, 2003, Tiwari ve
Banerjee, 2001);

e Dogrudan Degerlendirme,

e Onem Diizeyine Gore Siralama,

e 100 $ Yontemi,

e 1-2-3 Siralama,

e Cok Kriterli Karar Verme Yontemleri / En Sik Analitik Hiyerarsi Prosesi

Dogrudan Degerlendirme Yontemi: KFY metodolojisinde miisteri ihtiyaglarmin
onceliklendirilmesi i¢cin Once miisteri ihtiyaglarinin bir listesi belirlenir daha sonra Gnem
derecelerini hesaplamak i¢in miisterilerden bu ihtiyaglara 6nem puani verecekleri anketler
hazirlanir. Bu anketler sayesinde her bir miisteri ihtiyacinin agirliklarmin istatistiksel dagilimi
bulunur. Miisterilerden 6nem puanlarinin verilmesinin beklendigi anket formlar1 isletmenin
iriin ya da hizmetlerini kullanan miisterilerin yani sira rakip sirketlerin 0rin ya da
hizmetlerini  kullanan misterileri de kapsayabilir bu sayede rakip isletmelerinde
degerlendirilmesi saglanmaktadir. Bu anketlerde genellikle 1-3, 1-5, 1-7, 1-9 gibi tek
numarali dlgekler tercih edilse de 1-10 dlgegi de kullanilmaktadir. Ornek olarak 1-5
arasindaki degerlerin tanimlanabilecegi 5’li 6lgekte her bir puanin ifadeleri asagidaki gibidir
(Franceschini, 2001:49; Chan vd., 1999; 2501; Ficalora ve Cohen, 2010: 324; Day, 1998: 41-
43),

e Onemli degil

e az onemli
e orta dnemli
e cok onemli

e cok ¢ok dnemli.

Anketteki her bir madde i¢in aritmetik ortalama alinarak her bir “miisteri ihtiyacinin”
onem derecesi hesaplanir.1-3, 1-5, 1-7, 1-9 gibi ol¢ekler kullanildigindan ortalama alma
islemi sonucunda 6nem dereceleri 7.8 ya da 6.2 gibi rakamlar ¢ikabilir. Bu durumda en yakin

tam sayiya yuvarlanarak kullanilirlar (Day, 1998: 43).
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Sekil 2.3°te 5’li Olcege gore diizenlenmis, miisteri ihtiyacglarinin 6nceliklerinin

belirlenmesi i¢in kullanilan bir anket 6rnegi gosterilmektedir.

Size iki soru sorulacaktir. 1. Siitun her bir {iriniin satin alma kararmizi etkilemede ne kadar énemli
oldugunu gosterir. 2. Siitun her birini denedikten sonra, her bir madde i¢in her Ureticiyi
degerlendirmenizi ister.

Liitfen 1. ve 2. siitunlar1 ayn1 anda cevaplayin.

Soru 1: Burada listelenen maddeler, radyo kontrollii bir iriin igin satin alma kararlarinizi etkilemektedir.
1. siitunda, liitfen bu tirtiniin satin alma kararmizi ne kadar etkileyecegini belirtin. LUtfen uygun seviyeyi
daire i¢ine alin.
soru 2: Su anda kimin radyo kontroliine sahipsiniz. Liitfen tiretici adin1 giriniz.

Sirket X ....... iireticinin ad1 ( )
Sirket Y ....... tireticinin ad1 ( )
Sirket Z ....... tireticinin ad1 ( )
2. slitunda, liitfen her tireticinin tirtiniinii kullandiktan sonra degerlendirin. Lutfen uygun seviyeyi daire
icine alm.
1. Sutun 2. Sltun
Urtin o — — _
o . .. - —_ = = 5 _
degerlendirme icin S = % % S 2 5 & _ 5
kullanilacak ‘5 P ~ = S j E E > x
=~ N © s X o ()
maddeler = S = % S, 8 o
Tutma kolaylig1 X v ! 1 ! ©
' : QW : ' 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Y N O) 1 )
1 2 3 4 5
y4 L (D | | J
1 2 3 4 5

Sekil 2. 3 Miisteri ihtiyaglarinin Onem Siralamasii Belirlemede Kullanilan Anket Omegi
Kaynak: Akao, 1990: 39

Miisterilerin anlamasinin ve cevaplandirmasinin kolay olmasi agisindan oldukga tercih
edilen bir yontemdir ancak miisterilerin, ihtiyaclarin tiimiine yiiksek 6nem atfedebilmesi ve
oncelik kanaatlerinin 6znel yargilara bagli olmasi1 Oncelikleri belirlemede gii¢liik
yaratabilecek durumlardir (Chan ve Wu, 2005: 119; Enriquez vd., 2004; Kwong ve Bai, 2003:
619).

Onem Dilzeyine Gore Siralama: Bu ydntemin uygulamasi olduk¢a kolaydir,
miisterilerden ihtiyaclar1 en yliksekten en diislige yani en dnemliden en az 6nemliye dogru
listelemesi istenir. Miisteri grubundan dikkat gerektiren bir muhakeme ve se¢im yapmasi
beklendiginden bir dnceki yonteme oranla bir nebze daha dogru sonuglar verebilir. Ancak
eger misterilerin ihtiyaclar1 10-12 maddelik bir listeden fazla olursa yontemin uygulanmasi
zorlagsmaktadir (Enriquez, 2004).

100 $ Yontemi: Misterilere, miisteri ihtiya¢ listesindeki maddeler arasinda 6nem

derecesine gore 100 dolar dagitmasini isteyen bu yontem olduk¢a dogru sonuglar verir ve
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uygulama agisindan kolaydir. Bu yontem oldukg¢a konsantrasyon ve zaman gerektirir ¢lnki
ihtiyaglar arasinda goreceli 6nem muhakemesi yapilmasi gerekir. Bu nedenle arastirmacilar
100 $ yonteminin ¢ok maddeli karsilastirmalarda eksik ya da yanlis cevaplar verilmesinin
yani sira cevap verme oraninin diistiigiine vurgu yapmislardir (Enriquez, 2004).

1-2-3 Siralama YoOntemi: Miisterilerin sesinin dinlenmesi asamasi tamamlandiktan
sonra ¢ikarilan miisteri ihtiyaclar1 yeteri kadar ayrintiyr gosterecek biiyiikliikte bir kartona
rastgele siralanarak yazilir. Daha sonra miisterilerden once tiim listeyi okumalar1 daha sonra
ilk sirada 6nemli olduklarini diisiindiiklerini se¢gmeleri istenir. Ayn1 adim ikinci ve {i¢iincii sira
onemli ihtiyaglarin se¢ilmesini istemek tizere tekrarlanir ancak bu adim diisiik 6nem derecesi
sahip ihtiyaglarin degerlendirmesini yapmak zorunda biraktigindan 6ncekine gore daha fazla
zaman almaktadir. Miisteri degerlendirmeleri bittikten sonra ilk siradaki ihtiyaglara 5, ikinci
siradakilere 3 ve son siradaki Uglincu diizey ihtiyaclara ise 1 puan atanarak her bir ihtiyag igin
bu puanlar toplanir ve biitiin ihtiya¢ puanlarmin toplam puanina bdliinmek suretiyle 6nem

dereceleri belirlenmis olur. 1-2-3 Siralama yonteminin hesaplanmasi1 Tablo 2.3’ teki gibidir;

Tablo 2. 2 1-2-3 Siralama Y 6ntemi

1. Misterinin | 2. Miisterinin | 3. Miisterinin Ihtiyaglar H.l.tlya.lg-l-arm
o o . Goreli Onem
Tercihleri Tercihleri Tercihleri Toplami ;
Derecesi
Hizli Servis 2 3 2 3+1+3=7 7/42= %17
Buzlu Soguk 1 2 1 5+3+5=13 | 13/42= %31
Bira
Ihtiyac 3 3 2 3 1+3+1=5 5/42= %12
Ihtiyag 4 3 3 1+1=2 2/42= %5
Uygun Fiyat 2 1 2 3+5+3=11 11/42= %26
Ihtiyag 6 3 3 3 1+1+1=3 3/42= %7
Ihtiyag 7 3 1=1 1/42= %2
TOPLAM 42 %100
1-2-3 Swralama yonteminde 1 no 1. ihtiyact, 2 no 2. ihtiyaci ve 3 no 3. ihtiyac ifade
etmektedir.
Kaynak: Enriquez, 2004: 986
Analitik  Hiyerarsi  Prosesi  (AHP): Literatiirde  miisteri  ihtiyaclariin

onceliklendirilmesinde ve kilit miisterilere karar verilmesi gerektiginde AHP yaklagimi
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alternatif bir yaklasim olarak kullanilmaktadir. Yontem ilk defa Saaty tarafindan
gelistirilmistir (Franceschini, 2000: 50; Ficalora ve Cohen, 2010: 576-577).

Tablo 2. 3 Karsilastirmada Kullanilan Onem Dereceleri Tablosu

Onem Derecesi Tanim Aciklama
1 Esit derecede 6nemli Her 1ki faktor ayni 6neme sahiptir.
3 Orta derecede 8nemli Tecriibe ve yarg_llara gore"blr fa_kt_or digerine
gore biraz daha énemlidir.
5 Kuvvet;[rl]lea?irecede Bir faktor digerinden kuvvetle daha 6nemlidir.
Cok kuvvetli derecede Bir faktor digerine gore yiiksek derecede
7 , . S8 . .
onemli kuvvetle tercih edilmektedir.
9 Mutlak derecede Faktorlerden biri digerinden ¢ok yiiksek
onemli derecede 6nemlidir.
Ara degerleri temsil Iki faktor arasindaki tercihte kiigiik farklar
2,4,6,8, <
eder. oldugunda kullanilir.

Kaynak: Saaty, 1986: 843 ve Saaty ve Vargas, 2000’den uyarlanmigtir.

AHP’de secenek sayis1 olan n’nin ikili kombinasyonlar1 kadar karsilastirma yapilir bu

sayede her bir maddenin digerleriyle karsilastirarak degerlendirilmesi saglanir. AHP’de

yukarida gosterilen 9’lu 6l¢ek kullanilmaktadir. AHP ydntemiyle karar probleminin ¢6zimi
icin izlenecek adimlar su sekildedir (Timor, 2011: 29- 33; Yildirim ve Onder, 2018: 23- 24);

Karar verilecek problemin tanimlanmasi1 ve amacin belirlenmesi

Amaci gerceklestirmek i¢in gerekli karar kriterlerinin listelenmesi

Karar alternatiflerinin belirlenmesi

Problemin hiyerarsik yapisinin olusturulmasi

Bu yapinin her seviyesi icin kriterlerin ikili kargilastirmalarmin yapilmasi ve 6z
vektorlerden yararlanilarak 6nem derecelerinin belirlenmesi

Alternatiflerin ikili karsilastirmalarinin yapilmasi ve onceliklerinin hesaplanmasi
Uyum oranlarmin hesaplanmasi

Goreceli oncelik degerlerine gore alternatiflerin siralanmasi ve en yiiksek oncelik
degerlerine sahip alternatifin segilmesi

Duyarlilik analizinin yapilmasi
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Kalite evi miisterilerin satin almak istedikleri ya da satin almaya devam edecekleri mal

ve hizmetlerin Uretimini ve pazarlamasini saglamayr amaglayan, miisterilerin isteklerini ve

zevklerini yansitacak sekilde iglevler arasi1 planlama ve iletisim araglarmi goriiniir kilan bir tiir

kavramsal harita niteligi tagimaktadir (Hauser ve Clausing, 1988: 63).

Kalite evi, misterilerin ihtiya¢ ve isteklerini Urtin karakteristiklerine transfer etme

stirecindeki iliskilerin en dogru sekilde anlasilmasinin saglayan Onceliklendirme matrisleri

serisinden olugmaktadir (Morris ve Morris, 1999: 132).

Sekil 2.4’de KFY matrisi gorilmektedir. KFY matrisinin yatay eksenine miisterilere

iliskin bilgiler, dikey eksene ise miisterilere iliskin bu bilgilere karsilik olarak isletmeden

gelen teknik bilgiler yerlestirilir (Day, 1998: 18).

Teknik gereksinimler
arasindaki iligkilerin

N\

Diisiincelerle
teknik
gereksinimlerle
arasindaki
iligkilerin
gucunun
degerlendirilmesi

Sikayetler

Miisterilerin
Rekabete Yonelik
Degerlendirmeleri

degerlendirilmesi > Korelasyonlar
Diistincelerin
Olculebilir . -
gereksinimlere —p Teknik Gereksinimler
doniistiirtilmesi
Misterilerin || & & iliskiler
Diistincesi 55
()
Sirketin performans-
teknik gereksinimler Rekabete Dayali Teknik
karilagtirmast - Degerlendirmeler
gergevesinde
rakiplerine gore
durumu
Sirket tarafindan isletmenin

rekabet gucini
saglamak i¢in
belirlenen hedefler
ve amaglar

(“ne kadar”)

Amaclar1 ve Hedefleri

Stitun Agirliklar

Sekil 2. 4 KFY Matrisinin Temel Unsurlari

Kaynak: Day, 1998:20.

<

Iliskilerin giiciine ve
onem derecelerine
dayal1 6nceliklerin

degerlendirilmesi i¢in

kullanilan 6l¢ii
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KFY siirecinde Asama 2 ve Asama 3 kalite evinin olusturulmasina yonelik nihai
asamalar olup edinilen bilgilerin matrislere doniistiiriilerek siirecin tamamlanmasina
yonlendiren yerlestirmeler bu asamada yapilir. Bu asamalar her ne kadar iki ayr1 asamaya
ayrilmig gibi goriilse de yapilan analizler siirecin sonunda tek bir hedefe odaklanmistir. Bu
nedenle Asama 2 ve Asama 3 birlikte ele alinmaktadir. Asama 2 ve Asama 3, grup
stireclerine, durumlarin siralanmasina ve lojistigine yogunlagsmaktadir. Kalite evinin inga
edilmesi siirecinde asagidaki 8 adim sirayla izlenmektedir (Ficalora ve Cohen, 2010: 738-
739). Bunlardan 6. ve 7. adim birlikte ele alinarak 7 adima indirgendirdigi de goriilmektedir.

e Miisteri ihtiyaglar1 boliimiiniin olusturulmasi

¢ Bir planlama matrisinin olusturulmasi ve analizi

o Teknik (kalite) karakteristiklerinin belirlenmesi ve analizi

e Iliski matrisinin olusturulmasi ve analizi

e Teknik korelasyonlarin belirlenmesi ve analizi

e Rekabet kiyaslamalarinin yapilmasi ve sonuglarin analizi

e Hedeflerin belirlenmesi ve sonuglarin analizi

e Sonuglarin degerlendirilerek gelistirme projesinin planlanmasi.

2.2.3.1. Miisteri Thtiyaclar1 Béliimiiniin insasi

KFY matrisinin “misteri kismi” KFY metodolojisinin yap1 tasi olma islevini goriir
clinkii miisterilerden gelen diisiinceler KFY siirecinin hammaddesi gibi islenmektedir.
Miisterilerden gelen bilgiler, miisterilerin istek ve ihtiyaglarin hangisine ne derece dnem
atfettigini sayisal olarak analiz edebilme imkani vermektedir. Bunun yani sira igletmenin
sundugu iirlin ya da hizmetlerin ve rakiplerin benzer bir ¢cergevede miisteriler tarafindan nasil
gorildiigiinii de ortaya c¢ikarmaktadir. Bu tablo isletmelerin tasarim siireci i¢in alt yapi
olusturmaktadir (Day, 1998: 18-20).

Misteri  ihtiyaglar1 bolimii, dogrudan misterilerin kendi ifadelerine ve
degerlendirmelerine dayanan bir istek ve ihtiyaglar listesidir. Bu bolim KFY matrisinin
“NE?” kismidir (Morris ve Morris, 1999: 132 ve Day,1998).

Bu bolim 2.2.2. ve izleyen basliklarda detaylica anlatildigi Uzere anket, yiz yize
goriisme, odak grup goriismeleri, gozlemler, sikayetler, elektronik veri tabanlar1 ve gemba
analizi basta olmak ftizere bir dizi yontem kullanilarak elde edilen ve yapilandirilan, daha
sonra 2.2.2.3. baslikta detaylica anlatildig1 tizere, dogrudan degerlendirme, onem diizeyine

gore siralama, 100 $ yontemi, 1-2-3 siralama, analitik hiyerarsi prosesi (AHP) basta olmak
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izere bir dizi yontem kullanilarak Onceliklendirilen miisteri ihtiyaglarmin ve isteklerinin
kalite evinin bir boliimii olarak insa edilmesiyle ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri ihtiyaclari

boliimiiniin 6rnek bir goriintiisii Tablo 2.5’te sunulmaktadir.

Tablo 2. 4 KFY Matrisinin Miisteri Boliimii: Miisteri Tablosu

Birincil Ikincil Uclincl Onem
. Camasirlar1 sikica tutuyor 7.2
Camagrlar1 iyi Camagirlar1 lekelemiyor 7.5
tutuyor Takip ¢ikarmasi kolay 7.3
Iyi is goriiyor Uzun siire Dayanikli 6.9
kullanilabiliyor Hava kosullarindan etkilenmiyor 6.7
Kirilmiyor ya da Kirilmiyor/ Parcalanmiyor 7.6
birbirine girmiyor Birbirine girmiyor 7.1
Bircok ‘ ‘ Eteklerin ipe asilmasinda kullaniliyor 5.9
wullanim alan: Bir¢ok §ek1.lde Poset vs. kapatmadan kullaniliyor 5.4
var kullanilabiliyor Kagit tutturma mandali olarak kullaniliyor 4.6
Uzerine yazi yazilabiliyor 4.1
Maliyeti Diisiik maliyet Diisiik maliyetli 7.2

Kaynak: Day, 1998: 53’ten uyarlanmustir.

2.2.3.2. Planlama Matrisinin Insas1 ve Analizi
Miisteri ihtiyaclar1 boliimiiniin insa edilmesinin ardindan planlama matrisinin insa
edilmesi agamasina geg¢ilir ve gelistirme ekibi bir dizi pazarlama ve {iriin planlama sorularinin
cevaplarimni isler. Bu sayede miisteri ihtiyaglar1 Onceliklendirilmis olacagi i¢in KFY ekibi
analizlerini sadece en iist onem derecesine sahip miisteri ihtiyaclarina yoneltecek sekilde
sinirlandirabilir. Bu durum ayn1 zamanda KFY siirecinin yiiriitiilmesi i¢in gereken zamandan
tasarruf edilmesini de saglamaktadir. Planlama matrisinin insa edilmesi asamasi, bazi
uygulayicilar tarafindan teknik karakteristiklerin belirlenmesinden sonraki asamada da
yapilabilmektedir. Planlama matrisi KFY ekibinin “miisterilerin sesi” nden elde edilen verileri
harmanlayarak sunulan Uriine ya da hizmete yonelik en Ust hedefin belirlenmesi icin
yogunlagsmasini saglamaktadir. Planlama matrisinde su sorulara cevap verilmektedir (Ficalora
ve Cohen, 2010: 266-268);
e Miisteri i¢in bu ihtiya¢ ne kadar 6nemli?
e Su an sunulan en benzer iiriin ya da hizmet musterilerin ihtiyaglarii1 ne kadar iyi
karsiliyor?
e Rakibin su an sundugu en benzer iiriin ya da hizmet miisterilerin ihtiyag¢larin1 ne kadar

iyi karsiliyor?
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e Misterilerin ihtiyaclar1 planlanan iiriin ya da hizmetle ne kadar iyi kargilanmak
isteniyor?
e Miisteri ihtiyaclar1 ne kadar iyi bir sekilde karsilanirsa bir satis noktasi olarak

kullanilabilir?

Tablo 2. 5 Planlama Matrisinin Tipik Bir Ornegi

Rekabet Analizi 4 e = £

3 X S c

‘D — [a\] T 5] o A O

=] < 5 o = < g - = g o

o 2 ED = x IS - g 2y k) N

c o =5 < < = & S s = S

0 0 iL m 04 @ [ =0 n ) >
Miisteri
Ihtiyaglar
Ihtiyac 1
Ihtiyag 2
Ihtiyac 3

Kaynak: Tan ve Shen, 2000: 1142’den uyarlanmustir.

Planlama matrisi Tablo 2.6’da gosterilen sekilde olusturulur. Planlama matrisinde
“Onem Derecesi” miisteriler tarafindan ihtiyaglara atfedilen dnem derecelerine, “Firma
Bugiin” miisterilerin isletmenin hali hazirda sundugu {iriin ya da hizmetlerinin her bir ihtiyag¢
kalemini karsilama derecesinin nasil goriildiigiine, “Rakip 1” ve “Rakip 2” situnlariysa
pazardaki rakipler tarafindan sunulan benzer iirlin ya da hizmetlerinin miisterilerin gdziinden
nasil gorildiigiine dair bizzat misterilerden gelen bilgilerin analiz edilip matrise
aktarilmasiyla olusturulur (Ficalora ve Cohen, 2010: Day, 1998: Tan ve Shen, 2000: 1142-
1143).

“Firma Hedef”, “Ilerleme Oranm” ve “Satis Noktalar’” stratejik planlama
faaliyetleridir. “Firma Hedef” sutunu isletmenin her bir miisteri ihtiyacini1 karsilayabilmek
icin hedefleyecegi performans diizeyini temsil etmektedir. Isletme rakiplere iliskin
degerlendirmeleri de goz Oniline alarak gelecekte miisterilerin goziinden “nasil” algilanmak
istedigine dair “ne kadar” bir miisteri memnuniyet performansi sergilemesi gerektiginin analiz
edilmesiyle hedeflerini belirler. Hedefler belirlenirken miisterilerin 6nem dereceleri siitunu
dikkate alinarak hedef belirlenmelidir ¢linkii isletme bir ihtiyac1 karsilamada rakiplere oranla
daha kotii olsa dahi onceliklendirme sirasinda diisitk 6nem derecesine sahipse bu ihtiyacin
rakiplerle miicadele edecek kadar yukseltilmesinin hedeflenmesi gerekmeyebilir (Ficalora ve
Cohen, 2010: 353- 360).

“Ilerleme Oran1” hedeflerin gerceklestirilmesi igin gereken gelistirmenin kapsamini

belirten “Firma Bugiin” ve “Firma Hedef” degerlerinin aritmetik olarak birlestirilmesiyle elde
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edilen bir dl¢iidiir. “Ilerleme Oran1” miisteri ihtiyaglarinin énem derecelerini etkileyen énemli
bir ¢arpandir (Day, 1998: 102: Ficalora ve Cohen, 2010: 356-357).

“Ilerleme Oranr= Firma Hedef + Firma Bugiin” islemiyle bulunur (Ficalora ve Cohen,
2010: 357).

“Satig Noktas1” miisterilerin ihtiyaclarinin ne derece karsilandig1 baz alinarak {iriin ya
da hizmet satabilme yetenegini temsil eder. Bu unsur planlama matrisi icerisinde diger
faktorler kadar agirhik tasmmaz ¢iinkii Japonya’dan gelen KFY anlayisina gore bir {iriini
satabilmek miisteri memnuniyetini arttirmanin yaninda dnemli goriilen bir yetenek degildir.
Isletme satis noktas1 puanini, gosterilecek ilerlemenin satislardaki degisiklik tizerinde etkisi
yoksa 1, orta diizeyde artis gozlenirse 1,2 ve satiglarda 6nemli bir etki yaratma gicl varsa 1,5
puan vermek lizere 3 sekilde atayabilir (Ficalora ve Cohen, 2010: 361-363).

“Onem Puani” isletmeye her bir miisteri ihtiyacinin goreceli énem derecelerini
inceleme, rekabet degerlendirme, pazara ve pazarlamaya iliskin gesitli verilerin elde edilmesi
gibi cesitli avantajlar saglayabilir ve asagidaki denklemle her bir miisteri ihtiyaci i¢in
hesaplanir. Onem puani hesaplamasi sonucunda elde edilen sayinm biiyiikliigii énem
derecesiyle dogru orantilidir (Day, 1998: 102).

“Onem Puan1 = Onem Derecesi X ilerleme Oram X Satis Noktas1” formiiliine gore
hesaplanur.

“Yizde Onem” her bir miisteri ihtiyacmna iliskin hesaplanmis olan 6nem puan
stitunundaki degerlerin, slitunun tamamiin toplamina béliinerek normalize edilmesiyle
hesaplanir. Degerlerin  yiiksek ¢iktig1 hiicreler o satirdaki miisteri ihtiyaclarinin
karsilanmasiyla artan miisteri memnuniyeti ve artan satis avantajlar1 elde edilecegini

gostermektedir (Ficalora ve Cohen, 2010: 369-371).

2.2.3.3. Teknik Karakteristiklerin Belirlenmesi

Kalite evinin insa edilmesinin altinda yatan temel amag isletmenin sundugu iiriin ya da
hizmetlerin, miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarimi karsilayacak ve memnuniyet diizeylerini
arttiracak sekilde tasarim siireclerinin gelistirilmesi i¢in bir ¢ergeve olusturmaktir.

KFY matrisinde teknik kisim, miisteri kisminin olusturulmasinin ardindan isletmenin
bu agamada miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerine “NASIL” ¢6ziim getirecegine dair cevaplarin
arandig1 ve miisteri memnuniyetini saglayacak teknik karakteristiklerin matrisin tist kismi
boyunca siralandigi kisimdir. Siralanan her madde ayri ayri incelenebilir ve rakiplerin
karsisinda isletmenin mevcut durumunun degerlendirilmesi i¢cin veri olarak kullanilabilir

(Morris ve Morris, 1999: 132; Day, 1998: 18- 20).
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Teknik karakteristikler isletmenin misterilerin ihtiyaglarin1 karsilayacak sekilde iirlin ya da
hizmetlerin tanimlandigi, miisterilerin sesinin teknik terimlere doniistiiriildiigii dildir (Ficalora
ve Cohen, 2010: 380) ve bu teknik karakteristikler miisterilerin ihtiyaglarin1 dogrudan
etkileme giicline sahip ve dlgiilebilir nitelikte olmalidir (Xie vd., 2003: 12-13).

Teknik karakteristikleri miisteri ihtiyaglar1 boliimiinde insa edilen ihtiyaclar listesine
isletmenin “nasil” ¢Ozumler sunacaginin temsilidir. KFY ekibi teknik karakteristikleri
belirlerken dikkatli davranmalidir ¢iinkii bir ihtiyacin bir ya da daha fazla ¢oziimii olabilir.
Ancak bu durum oldukg¢a ¢ok sayida teknik karakteristik belirlenmesine dolayisiyla giderek
karmasiklasan bir KFY matrisinin olusmasina neden olarak KFY ekibini zorlayabilir. Teknik
karakteristikler Tablo 2.7°de goriildiigii iizere kalite evinin tavaninda yan yana siitunlarda
siralanarak yerlestirilir. Teknik karakteristiklerin sayis1 ne kadar ¢oksa siitun sayis1 da o kadar
fazlalasir ve sutun rekabet kiyaslamalarinin yapilmasinda ele alindig1 i¢in yapilacak analiz
sayis1 Ve alinacak karar sayisi da artmis olur. Teknik karakteristikler belirlenirken teknik
karakteristiklerin sayisinin miisteri ihtiyaclarmin sayisinin 1- 1,5 kat1 olmasi1 genellikle kabul

edilen bir kural olarak goriilmektedir (Day, 1998: 67-70).

Tablo 2. 6 Teknik Karakteristiklerin Eklendigi KFY Matrisi Ornegi
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Dokilmeyi
onllyor
Kapak sizdirmiyor

Normal/ kafeinsiz

b p—

E| = kahve

S| T Tadh iyi
=| O Kokusu Iyi

Kaynak: Day, 1998: 70

2.2.3.4. liski Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

Teknik Kkarakteristikler ~belirlendikten sonra miisteri ihtiyaglar1 ve teknik
karakteristikler arasindaki iligki derecesinin mercek altma alindigi iliski matrisinin
olusturulmasi asamasina gegilir (Ficalora ve Cohen, 2010: 747). Miisteri ihtiyaglarina cevap
veren teknik karakteristikler birden fazla olabilecegi i¢in bu iligkilerin analiz edilmesi oldukca
karmagik bir islemdir ve miisteri ihtiyaclariyla teknik karakteristiklerin sayisina gore islemin
stiresi degiskenlik gosterebilir. Bu islem sayesinde miisteri ihtiyaglart ve teknik
karakteristikler arasindaki etki derecelerinin grafiksel olarak izlenebilecegi bir matris elde

edilir. Tablo 2.9°da gosterilen sekilde iliski matrisi gosterilmistir.

Tablo 2. 7 iliski Derecesinin ifade Edilmesi I¢in Kullanilan Semboller

Sembol Iliski Derecesi Agirhk
® Giicli 9yadas
O Orta 3
A Zayif 1

Eger bir eslesme bos birakilmissa iliskinin olmadig1 anlamina gelir.

Kaynak: Xie vd., 2003: 14

Tablo 2.8’de iligki matrisinde kullanilan semboller ve karsilik puanlar
gosterilmektedir. Tablo 2.8’den anlasildig1 lizere miisteri ihtiyaglar1 ve teknik karakteristikler
arasindaki iliskiler giiclii, orta, zayif ve iligski yok olmak iizere dort sekilde yorumlanmaktadir.
Eslesen satirlardan herhangi birinin bos birakilmasi o miisteri ihtiyacinin hi¢ bir teknik
karakteristikle karsilanmadigini gostermektedir. Bu noktada s6z konusu durum tekrar
incelenmeli ve miisteri ihtiyacin1 karsilayacak bir teknik karakteristik eklenmelidir. Eslesen
satirlardan herhangi birinin bos birakilmasi ise o teknik karakteristigin matriste etki
edebilecegi higbir miisteri ihtiyacinin bulunmadigini géstermektedir. Bu noktada s6z konusu
durum tekrar incelenmeli ve teknik karakteristigin etkileyebilecegi bir miisteri ihtiyact

olmadig1 netlesirse o teknik karakteristik matristen atilmalidir. iliski matrisinde herhangi bir
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sembol bulunmuyor ya da sadece zayif agirliga sahip semboller ¢ogunluktaysa bu durum
miigteri ihtiyaclarinin dogru bir sekilde belirlenemedigine ya da bunlarin teknik
karakteristiklerle onemli bir iliskisi olmadigina isaret etmektedir (Xie vd., 2003: 14).

Teknik karakteristiklerin 6nem derecelerinin kantitatif olarak hesaplanabilmesi igin
semboller aracilifiyla ifade edilen iliski derecelerinin rakamsal karsiliklar1 gerekmektedir.
Teknik 6nem derecesi, “Teknik Onem Derecesi= X (Yiizde Onem Derecesi x iliski Puani)”
formiilii ile hesaplanmaktadir. Daha sonra;

“Normalize Teknik Onem= Teknik Onem + X Teknik Onem x 100” formiiyle
normalize teknik 6nem puani hesaplanir bu deger teknik karakteristikler icerisinde en yiiksek
onem derecesine sahip olan teknik karakteristigi bulmaya yardimci olur. En yiksek 6nem
derecesine sahip olan teknik karakteristikler oncelikli olarak gelistirilmelidir (Xie vd.,
2003:14; Day, 1998: 93-94).

Tablo 2. 8 iliski Matrisi Ornegi

Onem Derecesi

Ustteki devrilme kuvveti
Diisey darbede sivi kaybi
'Yatay darbede siv1 kaybi
Girinti/ kuvvet iligkisi
Delinme dayanikliligi
Gecirgenlik

Malzeme 6mru etkisi
Fincan/kapak uyumu
Tutma Kuvveti

icecek derinligi

cecek deligi alan
Bosaltma agis1

Serit sokme kuvveti

Fincan 1sinmtyor

Kahve sicak
kaliyor

® |O Zamanla akigkan sicaklik kaybi

O |® [Eldeki sicaklik

Doékalmayor/ ®®|®

devrilmiyor

Fincan

Ice dogru
esnemiyor

Sizdirmiyor A

Cevre dostu

Kapak yerine
oturuyor

®

Kap

Dokalmeden
cikiyor

@ | D> |[Ol®|O
®
®

Cikarmadan
bosalabiliyor

O,
Igme ag1z1 meveut Ol@
O

Kapak

Kolay ac¢iliyor ®

Dokilmeyi
onluyor
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Kapak sizdirmiyor O]
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Normal/ kafeinsiz
kahve

Tad1 iyi

Kokusu Iyi

Malzeme
Ozellikler

VS.

Kaynak: Day, 1998: 72

2.2.3.5. Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi ve Analizi

Teknik korelasyonlar, teknik karakteristiklerin iliski ve bagimliliklarin1 eslemek
suretiyle teknik alanlardan hangilerinin ne tiir bir etkilesimde bulunacagini gosteren bir
cerceve sunar. Dolayisiyla hangi teknik alanlardaki iletisim ve is birliginin 6nemli ya da
onemsiz oldugu tespit edilebilir ve bu sayede iiriin ya da hizmetin tasarimima iliskin nasil
darbogazlarla karsilagilacagina dair proaktif bir tutum sergilenebilir. Teknik korelasyonlarin
belirlendigi matris Sekil 2.5°ten de goriilecegi iizere kalite evinin en iist kisminda oldugundan
“kalite evinin ¢atis1” ya da “gatt matrisi” olarak da isimlendirilir. Teknik korelasyonlar
bolimii ya da cati matrisi KFY uygulamalarinda en az ragbet goren bolumdir ve gok az
sayida uygulamada c¢ati matrisi uygulandigi goriilmektedir (Ficalora ve Cohen, 2010: 443-
459).

Teknik karakteristikler birbiriyle etkilesim halindedir. Bu nedenle bir teknik
karakteristigi gelistirmek i¢in yapilan bir girisim digerini olumlu ya da olumsuz olarak
etkileyebilir. Ornegin, tiyatro salonu igin teknik karakteristikler koltuklar arasindaki mesafe
ve koltuk sayisinin fazla olmasi olarak belirlenebilir. Bu durumda ilk karakteristik
izleyicilerin rahat hareket edebilmesi icin gerekli fiziki olanagi saglamaktadir. Ancak
koltuklar arasi mesafenin genisletilmesi salona sigacak koltuk sayisini negatif yonde
etkilemektedir (Day, 1998: 88). Teknik karakteristikler arasindaki iliskiyi belirten semboller
Sekil 2.5’te goriilmektedir (Guinta ve Praizler, 1993: 77).

Semboller;

++ Gl Pozitif Tliski

+ Pozitif Iliski

- Negatif Iligki

Karakteristik 1
Karakteristik 2
Karakteristik 3
Karakteristik 4
Karakteristik 5

XX Giiclii Negatif iligki
Sekil 2. 5 Teknik Korelasyon Matrisinde Kullanilan Semboller
Kaynak: Guinta ve Praizler, 1993: 77
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KFY ekibi korelasyon matrisini g6z onune alarak, negatif iliski icerisindeki teknik
karakteristiklere odaklanarak ¢oziim gelistirebilir ya da pozitif iliski igerisindeki teknik
karakteristikler icin ekstra ikinci bir cabaya girmeme avantaji yakalayabilir. Yine de teknik
korelasyon matrisi oldukga efor sarf etmeyi gerektiren bir istir. Cilinkii miisteri ihtiyaglarina
cevap verecek teknik karakteristikler tespit edilebilse dahi bunlar arasindaki iliskinin pozitif
ya da negatif olduguna dair yeterli bilginin KFY ekibince bilinmesi imkansizdir. Bu nedenle
KFY ekipleri bu matrisi pozitif ya da negatif 6zelliklerini belirtmeden sadece birbiriyle iligkili
olan teknik karakteristikleri sematize etmek i¢in olusturmaktadir (Day, 1998: 88-89).

2.2.3.6. Teknik Kiyaslamalarin Yapilmasi ve Hedeflerin Belirlenmesi

Miisterilerin ihtiyaglarina sunulan isletme c¢oziimleri yani teknik karakteristikler
isletmeler tarafindan bizzat degerlendirilebilir. Ancak bu degerlendirmeler ¢ogunlukla
sUbjektiftir, degerlendirme ekibinin kisisel yargilarina dayanir ve analitik araglar
kullanilmadan yapilmaktadir. KFY uygulamasi sayesinde isletmeler, teknik karakteristiklerin
cesitli analitik araglar yardimiyla degerlendirmesini ve kontroliinii yapabilme olanagi elde
etmektedir. KFY isletmelere, teknik karakteristiklerin tespitinin ardindan igletmenin mevcut
urun ve hizmetlerini piyasadaki rakiplerin sundugu ikame iiriin ya da hizmetlerle objektif bir
sekilde karsilastirmak ve bir durum tespiti yapmak i¢in miisterilerin goriislerini merkeze alan
bir metodoloji sunmaktadir. KFY ekibi belirledigi teknik karakteristikleri rakiplerin karsilama
oranlariyla rekabet edecek diizeyde hedef belirlemelidir.

Bu nedenle mevcut durumun degerlendirmesi rakiplere yetisebilmek icin ne derece
iyilestirme yapilmasi gerektigi konusunda onemli bir gostergedir. Teknik karakteristiklere
yonelik rekabet degerlendirmeleri isletmelerin miisteri ihtiya¢larini karsilama performansini
gosterir ve rakiplerin performansina iligkin isletmeye bilgi vermektedir. Rakiplerin sundugu
ikame Urln ya da hizmetlerin miisteri ihtiyaglarmi karsilama diizeyi hedeflerin belirlenmesi
icin veri saglamaktadir. Teknik karakteristiklere iliskin rekabet degerlendirmeleri her zaman
rakiplerden iyi ya da kotii olma durumuyla sonuglanmayabilir. Rekabet kiyaslamalar1 daha
farkl sinyaller tasiyor olabilir. Eger miisteriler bir teknik karakteristigi karsilama oranimni tim
isletmeler icin diisiik performans olarak puanlarsa rekabet avantaji yaratacak bir durum
olusabilir. Diislik puanlanan bir teknik karakteristige yonelik olusturulan iyilestirme hedefleri
gerceklestirildiginde isletme bu gelisimi reklam sayesinde olumlu imaj yaratma ya da “satis
noktas1” olarak kullanma avantaji saglayabilir (Day, 1998: 85-95: Guinta ve Praizler, 1993:
80-82).
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2.2.3.7.Sonug¢larin Analizi ve Yorumlanmasi

KFY uygulamasimin siirecleri ve her asamanin analizi ile elde edilecek bulgular 6nceki
basliklar altinda detaylica anlatilmistir. Bu basghk altinda analizler genel hatlariyla
hatirlatilacak ve kisa bir 6zet mahiyetinde toparlanacaktir.

KFY uygulamasi isletme tarafindan ihtiya¢ duyulan matrislerin olusturulmasiyla kalite
evinin ortaya konulmasiyla sonuglarin degerlendirilmesi yani Asama 3’lin tamamlanmasiyla
sona erer. Cogu zaman KFY ekipleri bu matrislerin olusturulmasiyla siireci sonlandirsa da
KFY matrisleri parga, proses, iiretim gibi alt basamaklarda planlama yapilmasi igin girdi
olarak kullanilabilmektedir (Day, 1998: 111).

KFY uygulamasi1 sayesinde isletme her bir miisteri ihtiyacin1 ve teknik karakteristigi
detayl1 olarak objektif bir sekilde analiz etme imkan1 bulmaktadir. Kalite evinin
incelenmesine baslandiginda “miisteri ihtiyaglar1 matrisi” goézden gecirildiginde isletme
miisterilerin ihtiyaglarinin listesini ve hangisinin en yuksek énem derecesine sahip oldugunu
gorebilir. Bu sayede en 6nemli ihtiyaglarin oncelikli olarak giderilecegine ve hangi “teknik
karakteristiklerin belirlenecegine” dair bir yol haritas1 elde etmis olur. Ayrica 6ncelik arz eden
ihtiyaglara kaynak ve zamanin tahsis edilmesi birtakim tasarruflar saglar. Isletme “planlama
matrisinde” sundugu iriin ya da hizmetlerin miisterilerin sesine ne derece iyi cevap verdigini
gorebilir ve kendi mevcut durumunu analiz eder. Burada sadece isletmenin “firma bugiin”
stitununda goriilen kendi mevcut durumunun yam sira rakiplerin miisteri ihtiyaclarini ne
diizeyde karsiladig1 da matriste yer almaktadir.

Miisterilerin ihtiyaglarinin nasil karsilanacagina dair teknik karakteristikler ile miisteri
ihtiyaglarinin arasindaki “iligki matrisi” analiz edildiginde isletme bu yol haritasinin
dogrulugu gormiis olur. Ciinkii bu asamada isletme ¢6zliim bulamadig1 miisteri ihtiyacini ve
etki etmeyecek teknik ¢oziimleri gorebilir ve bunlar1 ¢ikararak gereksiz caba ve girisimlerden
kag¢inabilir. Bu sayede isletme rakiplerini baz alarak sundugu iiriin ya da hizmetlerle miisteri
ihtiyaclarin1 ne kadar iyi karsilayacagma dair “hedeflerini” ve “ilerleme oranini™ belirleme
imkan1 elde eder.  Bdylece gelistirmesi gereken yonlerini misterilerin ihtiyaglari
dogrultusunda degerlendirir. Eger tim KFY siireci ve kalite evi gbz Oniine alinarak
miisterilerin ihtiyaclarinin yani miisterilerinin sesinin teknik bir dil olan isletmenin sesiyle
biitiinlestirerek sunulan {iriin ya da hizmetlerin karsilanma diizeyi arttirilirsa isletmeler, hem
miisterilerin diislincelerini sundugu degere transfer ederek miisteri memnuniyetini arttirir hem
de bu durumu olumlu imaj, reklam ya da satislar1 arttirmak i¢in bir “satis noktas1” olarak

kullanabilir.
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UCUNCU BOLUM
SAMSUN ILINDE FAALIYET GOSTEREN KARGO SIRKETLERINDE LOJISTIK
FAALIYETLERDE HiZMET KALITESINE YONELIK KALITE FONKSiYON
YAYILIMI UYGULAMASI

3.1. Arastirmanin Amaci

Lojistik faaliyetlerin hizmet kalitesinin arastirildigt ve bu dogrultuda KFY
metodolojisinin entegre edildigi ¢alismalar oldukca az sayidadir. Lojistik hizmet kalitesinin
KFY uygulamalariyla incelendigi calismalarin, genel hatlariyla, lojistik hizmetlerin bir dalina,
lojistik hizmet saglayicilarin degerlendirilmesine ya da hava kargo tasimaciligina odaklanan
siirh sayida arastirmadan olustugu gorilmektedir (Tu vd, 2010; Lee ve Lin, 2007; Bottani ve
Rizzi, 2006; Liao ve Kao, 2014; Awasthi vd., 2018; Wang, 2007; Baki vd., 2009).

Literaturdeki incelemelerden hareketle bu g¢alismada kargo hizmetlerine yonelik
miisterilerin istek ve ihtiyag¢larinin ve bunlarin 6nem derecelerinin tespit edilerek KFY
yontemi aracilig1 ile hizmet siireclerine aktarilarak kargo sirketlerince sunulan lojistik hizmet

kalitesinin iyilestirilmesi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi amaglanmistir.

3.2. Arastirmani Onemi

Gilinimiizde hizmet seceneklerinin ve hizmet saglayicilarin ¢esitlenmesinin, e-
ticaretteki yiikselis trendinin, kiiresellesme ile gelen mesafelerin kisalmasi gerektigine dair
algilarin ve nihai olarak tiiketim aliskanliklarmin degismesinin, tlketicileri kargo firmalarini
daha sik kullanmaya yonelttigi ¢ikarimimni yapmak miimkiindiir. Bu baglamda kargo
sirketlerinin miisterilerin ihtiyag ve isteklerini karsilama diizeyini ve hizmet kalitesini
arttiracak sekilde aksiyon almasi elzemdir. Bu noktada KFY uygulamasi, miisterilerin sesinin
anlasilmasi, isletmenin ve rakiplerin mevcut konumunun tespiti ve karsilastirilmasi ile bu
hedef dogrultusunda isletmenin hizmet siireclerini nasil ve ne derece gelistirecegine dair bir
yol haritas1 sunmaktadir.

KFY sayesinde isletme rekabet iistlinliigiine sahip oldugu konular1 goérerek kaynak,
zaman ve emek harcamaktan kagimnir, hangi miisteri ihtiyaglarinin 6ncelikli olarak kargilamasi
gerektigini ve olasi iyilestirmelerin karlilikta nasil etki yaratacagimi gorerek daha verimli
hizmet suregleri tasarlayabilir.

Calismada farkli yontemler kullanilarak sektordeki —sirketlerin  performansi
degerlendirilerek gorece diisiik hizmet kalitesine sahip oldugu diistiniilen kargo firmasi ele

almacak ve gelistirme Onerileri sunulacaktir. Bu baglamda sektoére yonelik bahsedilen
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katkilarin yani1 swa kargo sirketlerinin sundugu hizmetlere iliskin KFY yOnteminin
kullanildig1 g¢alismalarin smirlilign da goz Online alindiginda caligmanin literatiirde bu

konudaki bir eksigi giderecegi diisliniilmektedir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Calismada kargo firmalarinin hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve hizmet siire¢lerinin
miisterilerin ihtiyaclarini karsilayarak miisteri memnuniyetini arttiracak sekilde gelistirilmesi
icin mevcut durumun tespiti, rekabet degerlendirmesi ve firma 6zelinde bu amaglara hizmet
edecek teknik ¢ozimlerin tespiti KFY yontemi kullanilarak yapilmistir. Bunun yani sira
arastirma yapilacak firmanin ve rakip olarak ele alinacak firmanin se¢imi ve anketlerin analizi
farkli tekniklerle desteklenerek 6zgiin bir ¢alisma sunulmasi amaglanmistir.

Calismanin amaci kargo firmalar1 i¢in hizmet kalitesinin arttirilmasit ve hizmet
stireclerinin miisterilerin ihtiyag ve isteklerini karsilayacak ve miisteri memnuniyetini
saglayacak sekilde yeniden tasarlanmasi olarak diisiiniildiiglinde calismanin amacinin ve
uygulama sonuglarinin Grtiismesi i¢in ana firma ve rakip firmanin se¢imi olduk¢a 6nemlidir.
Dolayisiyla KFY uygulamasina gec¢ilmeden once calismada ilk karar verilecek konu
iyilestirme Onerileri sunulacak firmanin secimidir. Sektorde faaliyet gosteren firma sayist
disiintildiigiinde, bu firmalar arasinda gorece rakiplerinden diisiik diizeyde hizmet
performansina sahip olan firmanm ve gorece daha iyi konumda bulunan, rakip olarak ele
almacak firmanin tespit edilmesi elzem bir gereklilik olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu baglamda sektordeki firmalar arasindan iyilestirme onerileri sunulmak tzere KFY
uygulamasi yapilacak firmanin ve rakip firmanin se¢ilmesi igin TOPSIS yontemi ve TOPSIS
yontemi igin gereken kriter agirliklarinin belirlenmesi igin ise Entropi yontemi kullanilmistir.
Miisterilerin ihtiyag ve isteklerinin yani KFY uygulamasmin miisterilerin sesi boliimiiniin
olusturulmasi i¢in yapilan literatiir taramasiyla elde edilen miisteri ihtiyaclarinin ¢alisma
kapsaminda belirlenen miisteri grubunun ihtiyaglariyla ortiistiigiiniin tespiti yiliz yiize goriisme
teknigiyle desteklenmistir. Miisteri ihtiyaclarmin 6nem derecelerinin hesaplanmasi, segili
kargo firmasmin ve rakip firmanin miisteri ihtiyaclarmi karsilama konusundaki mevcut
durumunun tespiti ve rekabet degerlendirmelerinin yapilabilmesi i¢in anket uygulamasi
yapilmis ve anketler SPSS 17.0 ile analiz edilmistir. Calismada kullanilan yontemler ve

yapilan is paketleri 1s1g1nda aragtirmanin modeli Sekil 3.1°deki gibi 6zetlenebilir.



1. Adim
KFY uygulamasinin yapilacagi
kargo firmasi ve rakip olarak
ele almacak kargo firmasi
TOPSIS yontemiyle secilmistir.

i

2. Adim
Secilen firmayla KFY ekibinin
olusturulmus ve Miisteri
ithtiyaclarinin literatiir taramasi
ve yliz yiize goriigme teknigi
kullanilarak tespit edilmistir.

l

3. Adim
Miisteri ihtiya¢larinin 6nem
derecelerinin ve secilen
firmanin ve rakip firmanin
miisteri ihtiyaglarini
karsilamadaki mevcut
durumunun tespiti icin anket
uygulamasi yapilmistir.

l

4. Adim
Anketlerden elde edilen
verilerle SPSS 17.0 araciligiyla
onem dereceleri ve firmalarin
miisteri ihtiyaglarini karsilama
diizeleri hesaplanmis ve KFY
ekibiyle teknik karakteristikler
belirlenmistir.

l

5. Adim
Elde edilen tim veriler ve
degerlendirmeler KFY ekibiyle
yapilan toplantilarla her agama
i¢in matrislere yerlestirilmis,
gerekli hesaplamalarla nihai
kalite evi olusturulmustur.

Sekil 3. 1 Aragtirmanin Modeli

60
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Entropi Yontemi: TOPSIS tekniginin uygulanmasi ic¢in kriter agirliklarinin
belirlenmesi olduk¢a onemli bir konudur. Kriter agirliklari uzmanlarin ya da bireylerin
degerlendirmeleri ya da deneyimleri dogrultusunda 6znel olarak ya da istatistiksel araclar
yardimiyla dlgiilen verilere dayanan nesnel bir sekilde belirlenebilmektedir. Entropi yontemi
kriter agirliklarinin belirlenmesi i¢in nesnel bir ara¢ olarak son yillarda sik¢a kullanilmaktadir.
Entropi kavrami ilk kez 1865’te Rudolph Clausius tarafindan termodinamik alaninda
bozuklugun ve diizensizligin bir 6l¢iisii olarak tanimlanmis ve basta fizik ve matematik olmak
iizere bilgi teorisinden miihendislik dallarma kadar uzanan pek c¢ok bilim dalinda
kullanilmigtir (Zhang vd., 2011: 444:445; Wang ve Lee, 2009: 8982). 1948 yila
gelindiginde Calude E. Shannon tarafindan enformasyon teorisine uyarlanarak bilgi entropisi
kavrami tanitilmistir (Shannon, 1948).

Bilgi entropisine gore karar vermek i¢in kullanilacak bilgilerin niceligi ve bu bilgilerin
kalitesi karar verilecek problemin dogrulugunun ve giivenilirliginin bir kistasidir. Dolayisiyla
entropi farkli karar verme siireglerinde iyi bir dlgek saglar. Bunlarin yani sira entropi faydali
bilgi miktarinin belirlenmesi amaciyla da kullanilabilmektedir. Entropi degeri kiigiildiikce
entropi temelli agirlik biiylir ve s6z konusu kriterin sagladig bilgi fazlalasir dolayisiyla karar
verme sirecinde bu kriterinin 6nemi artar (Wu vd., 2011:5163). Entropi yonteminin asamalar1
asagidaki gibidir (Karami ve Johansson, 2014: 523- 524);

“l. Adim: Karar matrisinin olusturulmasinin ardindan farkl 6l¢ii birimleri arasindaki
ayriliklar1 gidermek i¢in agagidaki formiil kullanilarak normalizasyon islemi yapilir.

a;

Pij - ; Vj

=19
2. Adim: Normalizasyon isleminden sonra asagidaki formiil yardimiyla her kriter i¢in

ayr1 ayr1 entropi degerleri hesaplanir.

m

b= [m( >]Z jnPy v

3. Adim: Cesitliligin derecesini ifade eden d; belirsizligi asagidaki gibi hesaplanir.

dj =1— Ej; Vj
4. Admm: j kriterinin 6nem derecesini belirten agirliklar (w; ) hesaplanir.”
Wi = nd—]d, vj
i=1%j

Kargo firmalar1 icerisinden KFY uygulamasi yapilacak firmanin se¢imi igin
kullanilacak kriterler uzman goriisii alinarak belirlenmistir. Calismada kullanilacak kritereler:

ara¢ sayisi, personel sayisi, sube sayisi, dagitim/transfer merkezi sayisi, gonderim yapilan
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tilke sayisi, sikayet sayist olarak belirlenmistir. Kriterlere iliskin veriler firmalarin internet
sitelerinden ve sikayet veri tabanindan (www.ups.com.tr, erisim tarihi: 03.03.2019;
www.araskargo.com.tr, erisim  tarihi:  03.03.2019; www.mngkargo.com.tr, erigim
tarihi:03.03.2019;www.yurticikargo.com/tr,erisim tarihi: 03.03.2019; www.suratkargo.com.tr,
erisim tarihi: 03.03. 2019; www.sikayetvar.com, erisim tarihi: 03.03.2019) elde edilmistir.

Firmalar numaralarla isimlendirilmistir.

Tablo 3. 1 Karar Matrisi

Ara¢c |Personel |Sube |Dagitim/Transfer |Gonderim Yapilan | Sikayet

Sayist | Sayisi Sayis1 | Merkezi Sayisi Ulke Sayis1 Sayisi
Firma 1 700 3000 260 23 220 2572
Firma 2 4000 | 14000 900 29 265 32184
Firma 3 3000 | 10000 800 25 220 20755
Firma 4 4201 | 15000 880 33 230 12549
Firma 5 1600 5000 700 20 228 13537

Kriterlere iliskin verilerin elde edilmesinin ardindan Tablo 3.1°deki gibi karar matrisi
olusturulmus 1. adimdaki formil kullanilarak karar matrisi normalize edilmistir. Normalize

edilmis karar matrisindeki degerler ve 2. adimdaki formiil kullanilarak her kriter igin e; entropi
degerleri hesaplanmustir. 3. adimdaki formiille d; degeri bulunduktan sonra son adimdaki

formiile gore hesaplanan entropi degerleri Tablo 3.2’de gorilmektedir.

Tablo 3. 2 Entropi Degerleri ve Entropi Agirliklar

Arag Personel Sube | Dagitim/Transfer | Gonderim Sikayet
Kriterler | Sayis1 Sayis1 Sayis1 Merkezi Sayisi Yapilan Sayis1
Ulke Sayis1
€j 0,909695 | 0,912444 | 0,958462 0,990505 0,998443 | 0,876129
Wi 0,254868 | 0,247109 | 0,117231 0,026799 0,004394 | 0,349599

Entropi yontemiyle yukaridaki gibi hesaplanan kriter agirliklarmin belirlenmesinin
ardindan TOPSIS yontemiyle kargo firmalar1 siralamaya tabi tutulmustur.

TOPSIS Yontemi: TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal
Solution) yontemi ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden biri olup, Hwang ve Yoon (1981)
tarafindan alternatifler arasindan ideal ¢6zumu referans alarak (Lai vd., 1994) en iyi alternatifi
secmek icin gelistirilmistir. TOPSIS yontemi araciligiyla karar verilecek alternatifler belirli

kriterlere gore swralanmaktadir (Yildirnm ve Onder, 2018: 135). Bu kriterlerin nimerik,
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monoton olarak artan ya da azalan ve Olgiilebilir birimlere sahip olmasi gerekir (Behzadian
vd., 2012: 13052).

TOPSIS yontemi siralanan alternatifler arasindan ideal ¢oziime yakin ve negatif ideal
¢oziime uzak olan alternatifin se¢ilmesine dayanmaktadir (Hwang ve Yoon, 2012: 128). Ideal
¢cozim fayda kriterlerini maksimize etme ve negatif ideal ¢6zim ise maliyet kriterlerinin
minimize etme anlamina gelir (Behzadian vd., 2012: 13052).

TOPSIS, karmasik ve kompleks modeller ve islemler igermez, uygulamasi ve
yorumlamasi kolay bir yontemdir. Bu nedenle tedarik zinciri yonetimi, lojistik, mithendislik,
isletme ve pazarlama yonetimi basta olmak tizere birgok uygulama alanina sahiptir (Yildirim
ve Onder, 2018:134; Behzadian vd., 2012: 13052). TOPSIS yonteminin uygulama asamalar1
asagidaki gibidir (Y1ldirim ve Onder, 2018: 136-139).

“1. Adim Karar Matrisinin Olusturulmasi: Karar verici tarafindan matrisin satirlarina
karar kriterlerinin ve siitunlara faktorlerin yerlestirilmesiyle karar matrisi elde edilir.

2. Adim Normalize Matrisin Elde Edilmesi: Asagidaki formiilde goriildiigii Uzere
karar matrisindeki her bir a;; degerinin karesi almip her bir a;; degerinin siitun toplammin
karekdkiine boliinmesiyle normalize edilmis matris olusturulur.

aij

Ny =cm 2
J i=14ij

(i=1,...,mve j=1,....p)

3. Adim Normalize Matrisin Agirliklandirilmasi: Normalize edilmis matristeki her bir
deger Yi_;w;;=1 yani toplamlar1 1 olacak sekilde w; gibi bir degerle agirliklandirilir.
Asagidaki formiile gore normalize matristeki her bir deger w;; degeri ile garpilarak
agirliklandirilmis normalize matris elde edilir.

4. Adim Ideal ve Negatif Ideal Coziim Degerlerinin Elde Edilmesi: Agirliklandirilmis
normalize matrisin elde edilmesinin ardindan ¢oziilecek problemin yapisina bagl olarak amag
maksimizasyon ise her siituna ait olan maksimum degerler tespit edilerek ideal ¢tzim
degerleri tespit edilir. Problemi ¢c6zmede amag¢ minimizasyon ise her siituna ait olan minimum
degerler tespit edilerek negatif ideal ¢6ziim degerleri elde edilir. Bu islemlere ait formiiller
sirasiyla agagida gosterilmistir.

ideal Coziim Degerleri: A* = {maxvl-j =1 ..,pi=1, m}

A* = {v],v3,v3, ..., v} her bir sii]tuna ait maksimum degerler,

Negatif Ideal C6ziim Degerleri: A~ = {mjin vii lj=1.,pi=1, m}

A~ ={v{ ,v;,v3, .., vy } her bir siituna ait minimum degerlerdir.
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5. Adim Ideal ve Negatif Ideal Noktalara Olan Uzaklik Degerlerinin Elde Edilmesi:
Ideal ¢oziime olan uzaklik S; ve negatif ideal ¢oziime olan uzakhk S; ile ifade edilir ve

asagidaki formiile gore hesaplanir.

Ideal Uzaklik: S; = \/27=1(Uij - vz‘j)z

Negatif [deal Uzaklik: S;” = J X0y (vij — vi})z

6. Adim Ideal Coziime Géoreli Yakinhigin Hesaplanmasi: Ideal ¢dziime olan yakinlik
C; ile gosterilir ve bu degerin hesaplanmasinda ideal ve ideal olmayan noktalara olan
uzakliklar kullanilarak asagidaki gibi hesaplanir. C;" degeri 0 ve 1 arasinda bir deger alir ve
1’e esit olmasi ideal ¢oziime mutlak yakinligi, 0’ a esit olmasi ise negatif ideal ¢oziime mutlak
yakinlig1 gostermektedir.”

S-

TOPSIS uygulamasi i¢in diizenlenen karar matrisi Tablo 3.1’deki gibi olup Tablo
3.2°de gosterilen entropi uygulamasi sonucunda hesaplanan degerler kriter agirliklar1 olarak
alinmistir. Karar matrisinin olusturulmasinin ardindan 2. ve 3. adimlardaki formiiller
kullanilarak Once normalizasyon islemi yapilmig daha sonra agirliklandirilmis normalize
matris elde edilmistir.

Daha sonra 4. ve 5. adimlar sirastyla uygulanarak ideal ve negatif ideal ¢oziim
degerleri elde edilmis ve ideal ve negatif ideal noktalara olan uzaklik degerleri elde edilmistir.

Son olarak ideal ¢6ziime olan yakinliklar hesaplanmis ve kargo firmalarinin ideal ¢6ziime

yakinlik degerleri hesaplanmistir. TOPSIS uygulamasiyla elde edilen sonuglar Tablo 3.3°te

gosterilmistir.
Tablo 3. 3 TOPSIS Uygulamasi Sonug Tablosu
Si+ Si- Ci* Siralama

Firma 1 0,184245252 | 0,243072252 | 0,568833 2
Firma 2 0,243301431 | 0,177233903 | 0,421448 5
Firma 3 0,162986973 | 0,153097163 | 0,484356 4
Firma 4 0,081908599 | 0,244566085 | 0,749112 1
Firma 5 0,166822555 | 0,161304612 | 0,491592 3

Entropi ve TOPSIS uygulamalariyla kargo firmalar1 siralamaya tabi tutulmus ve sirket
se¢imi uygulamanin sonuglarina gore yapilmistir. Tablo 3.3’ten goriilecegi lizere son sirada
yer alan Firma 2 diger firmalara gore oldukca diisiik bir performans puanina sahiptir ve

gelistirme ¢abalarina agiktir. Bu nedenle tez kapsaminda yapilacak KFY uygulamasinda
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arastirmanin yapilacag: ve gelistirme onerileri sunulacak sirket olarak secilmistir. 11k siradaki
Firma 4 ise agik ara tistiin konumundan yola ¢ikilarak rakip olarak secilmistir.

Firmalarin isimleri gizlilik prensipleri nedeniyle paylasilmayacak olup ilerleyen
bolimlerde arastrmanin yapildigi firma ‘X Kargo’® ve rakip olarak kabul edilip

kiyaslamalarin yapilacag: firma ‘Rakip Y Kargo’ olarak isimlendirilecektir.

3.4. Kalite Fonksiyon Yayillimi Takiminin Olusturulmasi

KFY uygulamasinin amacina ulasabilecek sekilde planlanmasinda ve yiiriitiilmesinde
KFY ekibinin rolii oldukga 6nemlidir ve ekibin is birligi yapabilmesi uygulama surecinin
ayrilmaz bir pargasidir.

Miisteri istek ve ihtiyaglarmin anlasilmasi, misterilerin sesini igletmenin sesine
doniistlriildigti teknik karakteristiklerin belirlenmesi, hem  miisteri sesi ve teknik
karakteristikler arasindaki hem de teknik karakteristiklerin birbirleriyle olan iliskilerinin
belirlenmesi, sunulan hizmetlerin kalitesinin iyilestirilmesine yonelik hedeflerin belirlenmesi,
bu iyilestirmelerin satiglara etkilerinin nasil olacagina karar verilmesi ve nihai sonuglarin
pratige nasil dokiilecegi dahil olmak {izere uygulama siireci boyunca pek ¢ok adimda KFY
ekibinin fikirleri ve yonlendirmeleri uygulama i¢in bir yol haritas1 niteligi tasimaktadir.

Bu baglamda bu tez kapsaminda yapilacak uygulama i¢in X kargo sirketinde yonetici
konumdaki iki kisi ve operasyonlarin yiiriitilmesinden sorumlu bir uzman ile olusturulmustur.
KFY uygulamasi sirasinda gerektigi noktalarda fikrine bagvurulmak tizere isletmenin farkli

sorumluluk alanlarina sahip ¢alisanlar1 KFY ekibine dahil edilmistir.

3.5. Miisterilerin Belirlenmesi

KFY uygulamasina baslanmadan miisterilerin kim oldugunun net bir bi¢imde ortaya
koyulmas: ilk karar verilmesi gereken konulardan biridir. Miisterilerin kim oldugu tlizerinde
net bir mutabakata varilamamasi uygulamanin sagliksiz ilerlemesine ve istenen amaca uygun
sonuclarda sapmaya sebep olabilmektedir.
Tez kapsamimda KFY uygulamasmnin yapilacagi misteri kitlesinin, Samsun ili igerisinde
yasayan son bir y1l icerisinde en az bir kere hem arastirmanin yapilacagi ‘X Kargo Firmasi’n1
hem de ‘Rakip Y Kargo Firmasi’ni deneyimlemis miisterilerden olusturulmasina karar
verilmistir. Boylece hem igletmenin hem de rakip sirketin sundugu hizmetin performansina ve
misterilerin bu isletmelere iliskin giincel degerlendirmelerine daha saglikli erisilebilecegi

distiniilmiistiir.
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3.5.1. Miisteri ihtiya(;larlnln Belirlenmesi

Miisterilerin belirlenmesinin ardindan misterilerin ihtiyag ve isteklerinin yani
miisterilerin sesinin toplanmasi agsamasina gegilmistir. Bu, kalite evinin misteri ihtiyaglari
boliimiiniin olusturulmasi i¢in gereken ilk asamadir.

Calismada misteri ihtiyaglarinin belirlenmesi icin ilk olarak literatirdeki ¢alismalar
(Awasthi vd., 2018; Liao ve Kao, 2014; Baki vd., 2009; Wang, 2007; Gentili vd., 2007;
Bottani ve Rizzi, 2006) taranmis bu sayede lojistik ve kargo hizmetlerinde miisterilerin
ihtiyag ve isteklerinin neler olduguna dair onceki galismalarda ortaya konan bilgiler elde
edilmis ve belirlenen miisteri kitlesine dahil olabilecek 23 kisiyle yiiz yiize goriismeler
yapilarak miisterilerin sesi anlasilmaya c¢alisilmistir. Yiiz yiize goriismeler neticesinde nihai
olarak 15 miisteri ihtiyaci ¢alisma kapsaminda arastirilmak tizere kararlastirilmistir. Calisma

kapsaminda ele alinacak miisteri ihtiyaclarinin detayli 6zeti Tablo 3.4’te gosterilmistir.

Tablo 3. 4 Miisterilerin Sesi

Miisteri Thtiyac Aciklama Kaynak

Miisterilerin sikayetlerini iletme, bilgi

Firmaya Kolay Erigim temini vb. istekler neticesinde firma ve Bottani ve Rizzi,
firma personeliyle iletisime gegebilme 2006
firsatidir.
Sube ve hizmet noktalarinin miisterilerin

Genis Dagitim Ag1 ihtiyaglarin1 karsilayacak sekilde yaygin Baki vd., 2009
bir alana sahip olmasidir.

Hizmet Cesitliligi Farkli gonderi tiirleri i¢in gelismis ve Awasthi vd.. 2018

¢esitli hizmet seceneklerinin sunulmasidir.

Olumlu Imaj

Miisterilerin firma ve firmanin
hizmetlerine dair olumlu bir kanaate sahip
olmasidir.

YUz ylze
Goriismeler

Vaat Edilen Sirede
Teslim

Gonderilerin zamaninda teslim edilmesidir.

Awasthi vd., 2018;
Liao ve Kao, 2014;
Baki vd., 2007;
Gentili vd., 2007

Zararlar I¢in Giivence

Gonderilerin hasarsizlig1 i¢in alinabilecek
tedbirler, firmadan kaynaklanan hasar
durumlarinin yénetimi vb. durumlara kars1
firmanin tutumudur.

Baki vd., 2009

Hasarsiz Teslimat

Gonderilerin hasarsiz bir sekilde teslimidir.

Liao ve Kao, 2014;
Gentili vd., 2007

Operasyonlarin
Standardizasyonu

Kargo hizmetine yonelik operasyonlarin
belirli ve sabit isletme prosediirleriyle
yuratilmesidir.

Wang, 2007

Teknolojik Cevap
Verebilirlik ve
Modernlik

Firmanin miisteri ihtiyaclarini giderecek
sekilde modern sartlara uyum saglayacak
teknoloji araglarma siireclere entegre
edebilmesidir.

Awasthi vd., 2018
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Miisterilerin gonderilerinin durumlariyla . .
et o . e 2 e el Baki vd., 2009;
Miisteri Bilgi Sistemi ilgili siirecin tiimiine dair istedigi anda : )
S . . o O . Awasthi vd., 2018;
bilgi alabilmesinin saglandigi sistemlerdir.
Miisterilerin Miisterilerin kotli deneyim, hasar durumu,
steriierin teslimattaki aksamalar, bilgisiz kalma vb. Liao ve Kao, 2014;
Sikayetlerinin Hizli . o T
A sikayetlerinin miisteri memnuniyetini Wang, 2007
C0zUmu - . o L2
saglayacak sekilde yOnetilmesidir.
Calisanlarin miisterilerin iletigim
Calisanlarin Bilgisi ve isteklerine bilgi donanimi ve davranigsal Wana. 2007
Yardimseverligi olarak tatmin edici doniisler 9
verebilmesidir.
Calisanlarin Kibar, Giiler | Calisanlarin miisteri odakli davranabilmesi Baki Yd" 2009; )
lizli ve Saygili Olmas1 | ve gonullulik goésterebilmesidir Awasthi vd., 2018;
yu ' Wang, 2007
Firmanin sundugu hizmetleri miisterilerin
Uygun Fiyat rahat ulasabilecegi uygunlukta Awasthi vd., 2018
fiyatlandirmasidir.
Firmanin sundugu indirim imkén1 ya da
Kampanya, Indirim vb. | gesitli promosyonlardan yararlanma Baki vd., 2009
avantajidir.

3.5.2. Miisteri Ihtiyaclarimin Yapilandirilmasi ve Onem Derecelerinin Belirlenmesi
Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesinden sonra miisteri ihtiyaglarinin 6nem
derecelerinin belirlenmesi gerekir. Bu asama KFY uygulamasinm planlama matrisine
gecildiginde c¢esitli  hesaplamalarin  yapilmasi, hedeflerin  belirlenmesi ve miisteri
ihtiyaclarinin ele alinip yorumlanmasi agisindan 6nemli bir girdi saglamaktadir.

Calisma kapsaminda, orneklem biiyiikliigli goz oniine alinarak, miisteri ihtiyac¢larinin
o6nem duzeylerinin belirlenmesinde 2.2.2.3. baslikta anlatilan dogrudan degerlendirme
yontemi kullanilmistir. Bu dogrultuda bir anket ¢alismasi yapilmistir. Anketin olusturulmasi
icin bir dnceki baslik altinda tespit edilen miisteri ihtiyaglar1 listelenmis ve 423 kisilik miisteri
grubundan her bir miisteri ihtiyacin1 kendisinin sahip oldugunu diisiindiigi 6nem derecelerine
gore 1 en diisiik ve 9 en yiiksek 6neme sahip olacak sekilde 9’lu likert Olge§ine gore
degerlendirmeleri istenmistir.

Tez kapsaminda yapilacak KFY uygulamasinin 6rneklemini 3.5. bashik altinda
belirtildigi lizere Samsun’da yasayan son bir yil igerisinde en az bir kere hem ‘X Kargo’
firmasmm1 hem de ‘Rakip Y Kargo’ firmasim1i deneyimlemis miisteriler olusturmaktadir.
Belirlenen bu miisteri grubunun sayisina dair herhangi bir istatistik bulunmadigindan
orneklem biiytlikliigiine karar vermek i¢in giiven aralig1 yaklagimina gore asagidaki formiil

kullanilmistir (Burns ve Bush, 2014: 245).
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Formiuile gore;
“n: Orneklem Hacmini,

2 z: Belirlenen Giiven Araligindaki Standart
_Z @9 Hata
n=
e? p: Incelenecek Olayin Olus Siklig

q: Incelenecek Olayin Olmayis Siklig1 (1-
e: Kabul Edilebilir Hatay1 ifade etmektedir.”

Caligmanin 6rneklem biiytikliigiiniin hesaplanmasinda p ve q degerleri 0,5 alinmis ve
orneklem hatas1 0,05 ve giiven aralig1 %95 olarak kabul edilmistir.

1.962(0,5 % 0,5)
0.052

Yukaridaki formiilden goriildiigli {lizere Orneklem biiyiikligi 384 olarak

= 384,16

hesaplanmistir. Anketler miisterilere dagitilmis ve 423 adet anket elde edilmistir

Miisterilerin 6nem derecelerini belirtirken yapmis olduklar1 degerlendirmelerin
tutarlii@inin 6l¢tlmesi icin anketler kodlanarak analize hazir hale getirildikten sonra SPSS
17.0 yardimiyla guvenilirlik analizi yapilmis ve Cronbach’s Alpha degeri 0,930 olarak
bulunmustur.

Giivenilirlik analiziyle bulunan Cronbach’s Alpha degeri 6lgegin gilivenilirlik
katsayidir ve bu katsaymin en az 0,70 olmasi beklenir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 325).
Cronbach’s Alpha degeri bu degerden oldukca yiiksek olup degerlendirmelerin tutarli oldugu
gorulmektedir. Anketlerden elde edilen verilerle miisteri ihtiyacina atfedilen 6nem

derecelerinin ortalamasi alinarak her bir miisteri ihtiyacinin 6nem derecesi hesaplanmastir.

Tablo 3. 5 Miisteri Thtiyaclarmin Yapilandirilmasi ve Onem Dereceleri

Birincil Miisteri Ikincil Miisteri Thtiyaclar Onem
Ihtiyaclar: Derecesi
) o Firmaya Kolay Erigim 7,41
Hizmete Erisebilirlik ;
Genis Dagitim Agi 7,29
Hizmet Esnekligi Hizmet Cesitliligi 6,23
Olumlu 1maj 8,11
N Vaat Edilen Surede Teslim 8,37
Gavenilirlik —
Zararlar I¢in Giivence 6,47
Hasarsiz Teslimat 8,27
Duzenlilik Operasyonlarin Standardizasyonu 6,33
Teknolojik Yeterlilik | Teknolojik Cevap Verebilirlik ve Modernlik 7,24
Miisteri Bilgi Sistemi 8,34
L Miisterilerin Sikayetlerinin Hizli Cozimii 8,24
Miisteri Iliskileri . -
Caliganlarin Bilgisi ve Yardimseverligi 7,20
Caliganlarin Kibar, Giiler yiizlii ve Saygili Olmas1 7,20
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Uygun Fiyat 7,38
Kampanya, Indirim vb. 6,31

Maddi Kolaylik

Tablo 3.5’ten goriilecegi miisteri ihtiyaglarinin 6nem dereceleri sirasiyla ‘Vaat Edilen
Strede Teslim (8,37)’, ‘Miisteri Bilgi Sistemi (8,34)’, ‘Hasarsiz Teslimat (8,27)’,
‘Miisterilerin Sikayetlerinin Hizli Coziimii (8,24)’, ‘Olumlu Imaj (8,11)’, ‘Firmaya Kolay
Erisim (7,41)’, ‘Uygun Fiyat (7,38)’, ‘Genis Dagitim Agi (7,29)’, ‘Teknolojik Cevap
Verebilirlik ve Modernlik (7,24)’, ‘Calisanlarin Bilgisi ve Yardimseverligi (7,20)’,
‘Calisanlarmn Kibar, Giiler Yiizlii ve Saygili Olmas1 (7,20)°, ‘Zararlar I¢in Giivence (6,47)’,
‘Operasyonlarin Standardizasyonu (6,33)’, ‘Kampanya, Indirim Vb. (6,31)’ ve ‘Hizmet
Cesitliligi (6,23)° olmustur. Miisterilerin ‘Giivenilirlik® ve ‘Miisteri Iliskileri’ ne en fazla
Onemi atfettikleri ve bunlarin alt boyutlaria dair miisteri ihtiyaglar1 dncelikli olarak ele alinip
rakiplerle karsilastirarak gelistirilmesi gerektigi konusunda KFY ekibince fikir birligine
varilmigtir. Bu ihtiyaclarin karsilanma diizeyinin arttirilmas1 saglanirsa miisterilerin
memnuniyetinin arttirilmasi, rakiplere kars1 miicadele avantaji ve firmanin tercih
edilebilirliginin artmas1 ve bunlara bagh olarak karliligin artmasi gibi avantajlar elde
edilebilir.

X Kargo’nun hizmet ve hizmet siireglerinde iyilestirme yapmak i¢in ayirabilecegi
kaynaklar Oncelikli olarak bu ihtiyaclara yonelik teknik karakteristiklerin saglanmasina
ayrilmalidir. Ayrica en yliksek onem derecesine sahip olan bu ihtiyaclarin pek c¢ok isletme
unsurunun koordinasyonunu gerektirdigi ve ancak firma geneline yayilan bir iyilestirmeyle

miimkiin olabilecegi i¢in KFY ekibince yapilan ¢ikarimlardan biridir.

3.6. Planlama Matrisinin Insasi ve Analizi

Planlama matrisine ge¢ilmeden ©nce firmanin ve rakibin miisteri ihtiyaglarin
karsilama diizeylerinin kiyaslamas1 yapilmalidir. Bunun igin gereken veriler anket araciligiyla
her iki firmayr da tecriibe eden miisterilerden elde edilmistir. Bu sayede rekabet
degerlendirmesinin daha saglikli yapilacagi diistiniilmiistiir. Anket formunda miisteri grubuna
kargo hizmetlerine iliskin 6nem derecesi belirtmeleri istenen her bir miisteri ihtiyacinin dnce
X kargo firmasinin sonra Rakip Y Kargo’nun karsilama diizeylerini karsilastirarak 1 en diisiik
ve 5 en yiiksek olacak sekilde 5°1i likert 6lcegine gore degerlendirmeleri istenmistir.

Miisterilerin X Kargo’nun ve Rakip Y Kargo’nun miisteri ihtiyaglarini karsilama
diizeylerini puanlarken yapmis olduklar1 degerlendirmelerin tutarliliginin 6l¢tilmesi igin
anketler kodlanarak analize hazir hale getirildikten sonra SPSS 17.0 yardimiyla giivenilirlik

analizi yapilmis ve X kargo firmasinin degerlendirildigi soru siitunu i¢in Cronbach’s Alpha
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degeri 0,919 ve Rakip kargo firmasmin degerlendirildigi soru siitunu i¢in Cronbach’s Alpha
degeri 0, 927 bulunmustur. Gilivenilirlik analizi sonucunda ifadelerin tutarliliginin yiiksek
oldugu goriilmiistiir. Arastrmanin yapildigt X Kargo ve Rakip Y Kargo’nun miisteri

ihtiyaglarini karsilama diizeyleri Tablo 3.6°da gorulmektedir.

Tablo 3. 6 Planlama Matrisi

2 S|s | § |3 | &g |

3 o @ ] A S < =

o Sl | € |2 |85 | % |5 ¢

Miisteri Ihtiyaclar A | S > v z A S

\ © = = O

e > =2 e ko) @ ) @

£ S | T | 3|38 |8 | R

O o4 i = i 2
Firmaya Kolay Erisim 741 | 401 | 412 5 1,25 | 1,5 |13,86| 7,00
Genis Dagitim Agi 7,29 | 403 | 4,15 5 1,24 | 1,2 |10,85| 6,00
Hizmet Cesitliligi 6,23 | 3,80 | 3,90 4 105 | 1,2 | 7,87 | 4,00
Olumlu Imaj 8,11 | 3,52 | 4,09 5 142 | 15 |17,28| 9,00
Vaat Edilen Stirede Teslim | 8,37 | 3,65 | 4,29 5 1,37 | 1,5 |17,20| 9,00
Zararlar I¢in Giivence 6,47 | 3,12 | 3,36 4 1,28 1,2 9,95 | 5,00
Hasarsiz Teslimat 8,27 | 3,61 | 4,25 5 1,39 15 17,18 | 9,00

Operasyonlarin

Standardizasyonu 633 1370 380 | 4 |108 12 | 821 | 400

Teknolojik Cevap
Verebilirlik ve Modernlik

Miisteri Bilgi Sistemi 8,34 | 3,51 | 4,20 5 1,42 | 15 |17,82| 9,00

Miisterilerin Sikayetlerinin
Hizli Coziimii
Calisanlarin Bilgisi ve

7,24 | 4,00 | 4,19 5 1,25 | 1,2 |10,86 | 6,00

8,24 | 3,49 | 4,21 5 1,43 | 15 |17,71| 9,00

7,2 | 3,13 | 3,50 4 1,28 | 1,2 |11,04| 6,00

Yardimseverligi
Calisanlarin Kibar, Giler | -5 [ 399 | 350 | 4 | 129 | 12 [11.15/ 6,00
yiizlii ve Saygili Olmasi

Uygun Fiyat 738 | 331 | 320 | 4 | 121 1.2 |1070 6,00

Kampanya, indirim vb. 6,31 | 2,98 | 3,11 4 1,34 | 1,2 |10,16 | 5,00

Planlama matrisinin ‘X Kargo’ ve ‘Rakip Y Kargo’ siitunlarinda s6z konusu firmalarin
miisteri ihtiyaclarin1 karsima diizeyleri yer almaktadir. X kargo firmasimin miisterilerin
‘Uygun Fiyat’ ihtiyacini rakibe gore daha iyi diizeyde karsiladigi, miisteri ihtiyaclariin
geneline bakildiginda ise miisteri ihtiyaglarini orta diizeyde karsiladigi goriilmektedir ancak

genel olarak X Kargo, miisterilerin géziinde rakip firmanin gerisinde kalmistur.
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‘Firma Hedef” siitununda, X kargo firmasinin miisterilerin goziindeki mevcut durumu,
rakiplerin mevcut durumu, misteri ihtiyaglarinin énem dereceleri ve X Kargo’nun hizmet
stireglerine yonelik kalite politikalar1 ve firma vizyonu baz alinarak KFY ekibince belirlenen
X Kargo firmasimin kendisini gérmeyi hedefledigi puanlar yer almaktadir. X kargo firmasinin
genel hatlariyla miisteri ihtiyaclarini karsilamada Rakip Y Kargo’ya gore geride kalmasi
rekabeti zorlastirmaktadir. Ozellikle 5nem derecesi en yiiksek olan ihtiyaglarda rakip firmaya
gore performans oldukea diisiiktiir. Satis noktalarinin en yiiksek puanlandigi, en yiiksek onem
derecesine sahip ihtiyaglar 5 puan olarak hedeflenmistir. Bu ihtiyaglar isletmenin hem miisteri
goziindeki konumu hem de karlilig1 i¢in biiyiik neme sahiptir. Rakibe yakin konumda olunan
ihtiyaglarda ise hedefler rekabet avantaji yaratacagi diisiiniilerek rakiplerden yiiksek
puanlarda hedefler belirlenmistir. Genel olarak firma vizyonuna uygun konuma gelebilmeyi
saglayacak sekilde hedeflerini yiikseltmistir.

Her bir miisteri ihtiyaci i¢in firmanin hedef siitununun firmanin bugiin i¢inde
bulundugu mevcut konumu gosteren ‘X Kargo® siitununa béliinmesiyle ‘ilerleme Orani’
siitunu olusturulmustur. Ilerleme oram hedefler dogrultusunda firmanin mevcut durumunun
yakinlik derecesini temsil etmektedir. Ilerleme orami 1°den ne kadar uzaklasirsa hedeflerden o
derece uzaklasildig1 sdylenebilir. Buna gére ‘Olumlu Imaj’, ‘Miisteri Bilgi Sistemi’ ve
‘Miisterilerin Sikayetlerinin Hizli Coziimii’ hedeften en geride kalinan miisteri ihtiyaclar
olarak en ¢ok ilerleme gosterilmesi gereken unsurlardir.

‘Satis Noktas’’ puanlamasi yapilirken KFY ekibi miisteri ihtiyaglarmin Onem
diizeylerini ve firmanin konumunu gz Oniine alarak degerlendirme yapmistir. Bu yaklasimla
sirasiyla en yiliksek onem derecesine sahip olan ‘Vaat Edilen Siirede Teslim’, ‘Miisteri Bilgi
Sistemi’, ‘Hasarsiz Teslimat’, ‘Miisterilerin Sikayetlerinin Hizli Coziimii’, ‘Olumlu Imaj’
taleplerine ‘1,5 en yliksek diger miisteri ihtiyaclarina ise ‘1,2° olacak sekilde satis puan
verilmistir.

‘Onem Puanr’ siitunu dnem derecesi siitunu, ilerleme orani siitunu ve satis noktasi
siitununun carpimiyla elde edilmistir. Onem puami en yiiksek olan miisteri ihtiyaclar1 eger
rakipten daha iyi derecede karsilanirsa bunlar satis noktasi olarak kullanilabilir ve isletmeye
karliligin1 arttirma avantajinin yani sira en Onemli miisteri ihtiyaclarini karsilanmasi sayesinde
miisteri memnuniyetini arttirma imkani da tanimaktadir. Onem puani en yiiksek olan miisteri
ihtiyaclar1 sirasiyla ‘Miisteri Bilgi Sistemi’, ‘Misterilerin Sikayetlerinin Hizli Cozimi’,
‘Olumlu Imaj’, ‘Vaat Edilen Siirede Teslim’, ‘Hasarsiz Teslimat’ ihtiyaglaridir.

Onem puanlarmin normalize edilmesiyle yani her miisteri ihtiyacinm énem puani

siitunun toplamina béliinmesiyle “Yiizde Onem’ siitunu olusturulmustur.
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Onem puam siitununda 17°den yiiksek puana sahip olan ‘Miisteri Bilgi Sistemi
(17,82)°, ‘Miisterilerin Sikayetlerinin Hizli Coziimii (17,71)’, ‘Olumlu imaj (17,20)’, ‘Vaat
Edilen Slrede Teslim (17,28)’, ‘Hasarsiz Teslimat (17,18)’ satirlarinin gorece daha ylksek
Ooneme sahip oldugu varsayimi altinda miisteri ihtiyaclarina karsilik gelen teknik
karakteristiklere agirlik verilmesiyle miisteri ihtiyaglarinin karsilanma diizeyi yiikseltilebilir
ve buna bagh olarak miisterilerin memnuniyeti arttirilmis olur. Onem puani 17°den yiiksek
olan miisteri ihtiyaclarmin ilerleme oranlarinin da en yiiksek degerlere sahip olmas1 varsayimi
desteklemektedir.

Planlama matrisinden elde edilen verilerin analizinden sonra elde edilen sonuclar
is1ginda KFY ekibiyle, her bir miisteri ihtiyacinin nasil kargilanacagmin belirlendigi teknik
karakteristiklere karar verilmesine yani ‘miisteri sesinin’ ‘isletmenin sesine’ doniistiiriilmesi

asamasina gec¢ilmistir.

3.7. Teknik Karakteristiklerin Belirlenmesi

KFY ekibinin misteri ihtiyaclarmin tespiti ve rekabet degerlendirmelerinin
yapilmasinin ardindan bu ihtiyaglarin nasil karsilasacagini temsil eden teknik karakteristiklere
karar vermesi gerekmektedir. Teknik karakteristikler lizerinde KFY uygulamasi yapilan
hizmetlerin teknik dilde ifade edilmesidir.

Teknik karakteristiklerin belirlenmesinde literatlirdeki calismalardan yararlanilmis
(Awasthi vd., 2018; Liao ve Kao, 2014; Baki vd., 2009; Wang, 2007; Gentili vd., 2007;
Bottani ve Rizzi, 2006), KFY ekibiyle yapilan toplantilarda her bir miisteri ihtiyaci teker teker
ele alinmig ve beyin firtinasi yapilarak ¢oztiimler iiretilmistir. Belirlenen teknik karakteristikler

Tablo 3.7’de gosterilmistir.

Tablo 3. 7 X Kargo Firmasi1 I¢in Teknik Karakteristikler

: M.usten Teknik Karakteristikler
Thtiyaclarn
Flrmaya. Kolay Miisteri Iliskilerinin Giiclendirilmesi
Erigim
Genis Dagitim Ag1 Sube Aginin Genisletilmesi

Mobil Subelerle Gezici Hizmet Saglanmasi

Hizmet Cesitliligi | Miisterilerden Gelen Farkli Taleplerin Tespit Edilmesi

Olumlu Imaj Hizmet Kalitesinin Iyilestirilmesi

Kargo Kabul ve Yiikleme Siiresinin Kisaltilmas1
Rotalamada Dogruluk
Arag ve Personel Sayisinin Arttirilmasi

Vaat Edilen Sirede
Teslim
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Zararlar Icin
Guvence

Dogru Ambalajli Uriinlerin Alinmasi
Tazmin Prosediirlerinin Dogrulugu

Hasarsiz Teslimat

Tasmma Kosullara Dikkat Edilmesi
Yiikleme/Bosaltma Faaliyetlerini Siki Denetleme

Operasyonlarin
Standardizasyonu

Operasyonlar1 Planlama ve Kontrol

Teknolojik Cevap

Teknolojik Yeniliklerin Takibi ve Entegrasyonu
Sunucular, Bilgisayar Aglari, Uzman Sistemler, Donanim, Yazilim ve

Vereb”"“l.( Ve Ag Teknolojileri gibi Bilgi iletisim Teknolojileri Altyapismnin
Modernlik - - .
Guglendirilmesi.
Miisteri Bilgi Elektronik Iletisim Kanallarmin Etkin Kullanmi
Sistemi Kargo Takip Sisteminin Etkin Kullanimi
Musterﬂe‘rn‘q Sikayet Veri Tabanlarinin Tutulmasi ve Incelenmesi
Sikayetlerinin

Hizl Coziimii

Miisteri Hizmetleri Personelinin Egitimi

Calisanlarin Bilgisi
ve Yardimseverligi

Hizmet i¢i Egitimler
Tecriibeli Personel Istihdami

Calisanlarin Kibar,
Guler yazlu ve

Miisteri Odakli Davranma
Miisterilerle Empati Kurma

Saygili Olmasi
Uygun Fiyat Kapgsite Planlama
Maliyet Unsurlarinin Kontrolii
Kampanya, Promosyon Faaliyetlerinin Tesviki
Indirim vb. Is birlikleri Kurulmas1

3.8. Iliski Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

Teknik karakteristiklerin belirlenmesinin ardindan belirlenen teknik karakteristiklerin

misterilerin ihtiyaglariyla arasindaki iliskinin ve iliski derecesinin tespit edildigi iliski
matrisinin olusturulmasi asamasina gegilir.

Iliski matrisinin ana gostergesi olan iliski dereceleri matrisin siitunlarmi olusturan
teknik karakteristiklerin matrisin satirlarin1 olusturan miisteri ihtiyaglarini karsilamadaki
etkisinin ne derece gii¢lii oldugunu temsil etmektedir. Bu sayede miisteri ihtiyaglarinin X
Kargo firmasi tarafindan karsilanma diizeyinin ve hangi teknik karakteristiklerin firma i¢in
daha fazla 6neme sahip oldugunun goriilmesi saglanir.

Bunun yani sira eger bir miisteri ihtiyaciyla eslesmedigi goriilen teknik karakteristikler
tespit edilirse firma bunlar1 gerceklestirmek i¢in ayiracagi her tiirlii kaynaktan tasarruf ederek
bunlar1 gorece daha yiiksek dneme sahip olan teknik karakteristiklerin gerceklestirmesi icin
kullanabilecektir.

KFY ekibi iligki matrisini olustururken her bir teknik karakteristigi ayr1 ayr1 ele alarak

miisteri ihtiyaglar: satirlarinin her biriyle bir iligskinin olup olmadigini ve eger iliski varsa ne
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derece oldugunu beyin firtmas1 yaparak degerlendirilmistir. iliski matrisi Tablo 3.8’te
gorulmektedir.

KFY ekibince iligki matrisinin anlasilirligini kolaylastirmak i¢in iliski derecelerinin
giicli semboller yerine rakamsal degerlerle ifade edilmistir.

KFY uygulamalarinda iliski matrisinin siitunlar1 ve satirlar1 arasinda gii¢lii bir iliski
oldugu diisiiniilen hiicreler 9, orta derecede iliski oldugu diisiiniilen hiicreler 3 ve diisiik
derecede iliski oldugu diisiiniilen hiicreler 1 olacak sekilde puanlanmaktadir. Buradan
hareketle bir miisteri ihtiyacina karsilik belirlenen teknik karakteristiklerin dogrudan stz
konusu miisteri ihtiyaciyla giiclii iliskiye sahip oldugu distliniilerek 9, bir teknik
karakteristigin gelistirilmesi s6z konusu miisteri ihtiyacina yonelik dolayli olarak orta
derecede etkide bulunuyorsa 3 ve eger teknik karakteristik dolayli olarak s6z konusu miisteri
ithtiyacini etkiliyor ancak zayif bir iligki icerisinde oldugu diisiiniiliiyorsa 1 puan iizerinden
iligki dereceleri puanlanmistir.

Iligkilerin ve iliski derecelerinin puanlanmasinin ardindan matristeki her satirm yiizde
onem derecesi ve ilgili satirla kesigen her siituna karsilik gelen iliski puani carpilarak teknik
Oonem dereceleri hesaplanmig ve teknik 6nem derecesi satirina yazilmistir.

Teknik 6nem derecelerinin toplami1 6nem derecesi siitunu ve teknik dnem derecesi
satirinin kesistigi hiicrede 2.257 olarak goriilmektedir. Her bir teknik karakteristigin teknik
onem derecelerinin tiim teknik 6nem derecelerinin toplamina boliintip 100 ile carpilmasiyla
normalize edilmis teknik 6nem dereceleri hesaplanmigtir.

En yiksek teknik 6nem derecesine sahip olan teknik karakteristiklerin en once
gelistirilmesi gerektiginden X Kargo’nun en yiksek teknik dnem derecesine sahip olan
‘Miisteri Iliskilerinin Giiclendirilmesi (5,72), ‘Elektronik Iletisim Kanallarmin Etkin
Kullanim1 (4,79), ‘Kargo Takip Sisteminin Etkin Kullanim1 (4,79),  ‘Sikayet Veri
Tabanlarmin Tutulmas1 ve incelenmesi (4,79)°, ’Miisteri Hizmetleri Personelinin Egitimi

(4,70)’ teknik karakteristiklerinin bir an dnce iyilestirilmesi gerektigi gériilmektedir.
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Tablo 3. 8 iliski Matrisi
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3.9. Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi ve Analizi

fliski matrisinde teknik karakteristiklerin miisteri ihtiyaclariyla olan iliskisi ve bu
iliskilerin dereceleri tespit edilir. Buna benzer sekilde teknik karakteristiklerin birbirleriyle
olan iliskilerinin ve bu iligkilerin birbirleriyle etkilesimlerinin yOniiniin belirlendigi asama
teknik korelasyonlarin belirlendigi asamadir. Bu asamayla kalite evinin ‘“cati matrisi”
olusturulur. ‘Cat1 matrisi’ teknik karakteristiklerin korelasyonlarini1 géz oniine serer.

Bir teknik karakteristigin gelistirilmesi bir digerini olumlu ya da olumsuz olarak
etkileyebilir. Bir teknik karakteristigin iyilestirilmesi maksadiyla yapilan bir gelistirme bir
digerini mutlak suretle etkiliyorsa aralarinda pozitif bir iliski oldugu, bir teknik karakteristik
icin yapilan gelistirmeler bir digeri i¢in kisit olusturuyorsa negatif bir iliski oldugu anlamina
gelir. Teknik karakteristikler arasindaki korelasyonlar KFY ekibinin ortak zeminde bulustugu
stibjektif degerlendirmelerle belirlenmistir.

Sekil 3.2° den hareketle teknik karakteristikler arasindaki iliskiler asagidaki gibidir.
‘Miisteri Iliskilerinin Giiglendirilmesi’ i¢in yapilacak iyilestirmeler ‘Miisteri Odakl
Davranma’ ve ‘Miisterilerle Empati Kurma’ maddelerini dolayl olarak etkilemektedir. Eger
bu teknik karakteristik i¢cin gelistirme saglanirsa diger maddeler olumlu yodnde gelisme
gosterebilir. Bu nedenle birbirleriyle olan korelasyonlarinda ‘pozitif iliski’ bulunmaktadir.
Bunun yani swa ‘Miisteri Odakli Davranma’ ve ‘Misteriler Empati Kurma’ birindeki
tyilestirmenin dolayli olarak digerinde olumlu bir etkiyle sonuglandigi birbirlerini
tamamlayan iki teknik karakteristik olarak diistiniildiigiinde birbirleriyle ‘giiclii pozitif iliski’
igerisinde oldugu sdylenebilir.

‘Sube Agmin Genisletilmesi’ ve ‘Mobil Subelerle Gezici Hizmet Saglanmas1’ ayni
bakis acisiyla degerlendirilebilir. Bu teknik karakteristiklerin iyilestirilmesi i¢in ‘Arac ve
Personel Sayisinin’ arttirilmasi gerekeceginden birbirleri tizerinde mutlak bir etkiye sahip
oldugu goriilmektedir. Ancak bu iyilestirmeler yiiksek maliyetlere katlanmayi gerektirdigi
icin ‘Maliyet Unsurlarinin Kontrolii’ bir kisit teskil etmektedir. X Kargo bu teknik
karakteristikten birini iyilestirmek istediginde digerinden vazge¢mek zorunda kalabilir. Bu
nedenle aralarina ‘negatif iliski’ bulundugu goriilmiistiir.

‘Kargo Kabul ve Yiikleme Siiresinin Kisaltilmast® i¢in ofis ve operasyon gorevlisi
sayisinin arttirilmasini yani ‘Ara¢ ve Personel Sayisinin Arttirilmasi’ konusunda gelistirme
yapilmasint gerektirir dolayisiyla bu iki unsur birbiriyle ‘pozitif iligski’ igerisindedir. Bu
durum ‘Maliyet Unsurlarmin  Kontrolii’ konusunda iyilestirme yapilmasinin Oniine

gececeginden ikisi arasinda ‘negatif iliski’ bulunmaktadir.
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‘Rotalamada Dogruluk’ dogrudan ‘Operasyonlari Planlama ve Kontrol’ ile pozitif
iligkiye sahiptir. Birisi i¢in yapilacak iyilestirme adimlari digeri i¢in olumlu katkida
bulunacaktir. Dogru rotanin ¢izilmesi i¢in ‘Kapasite Planlamanin’ en etkili sekilde yapilmasi
gerekir. Bu sayede kargolarin teslimi igin zaman ve maliyet avantaji saglanabilir ve ‘Maliyet
Unsurlarmin Kontrolii’ iizerinde de etki yaratilabilir. Bu nedenle ‘Kapasite Planlama’ ve
‘Maliyet Unsurlarmin Kontrolii’ ile ‘pozitif iligski’ i¢erisinde oldugu diisiiniilmektedir.

‘Arac ve Personel Sayisinin Arttirilmast’ yiliksek yatirim maliyetlerine mal
oldugundan maliyete iliskin tiim unsurlar bu madde i¢in gelistirme yapilmasini
kisitlamaktadir ve ‘Maliyet Unsurlarinin Kontrolii’ ile aralarinda ‘giiglii negatif iliski’ oldugu
gorulmektedir.

‘Tagima Kurallarina Dikkat Edilmesi’ teknik karakteristiginin gelistirilmesi i¢in atilan
adimlar “Yiikleme/Bosaltma Faaliyetlerinin Siki Denetimi’ i¢in yapilacak iyilestirmeleri de
icermektedir. Bu faaliyetlerin dogru bir sekilde yapilmasi ve denetiminin saglanmasi
kargolarin uygun sekilde tasinmasi i¢in gerekli tedbirlerin alinmasini kapsamaktadir. Bu
nedenle iki teknik karakteristik birbirleriyle ‘pozitif iliski’ icerisindedir.

‘Teknolojik Yeniliklerin Takibi ve Entegrasyonu’ i¢in yapilan yatirimlar ve gabalar
dogrudan ‘Bilgi Iletisim Teknolojileri Alt Yapisinin Giiglendirilmesi’ ile sonu¢lanmaktadir
yani bu teknik karakteristigin gelistirilmesi digerinin iyilesmesi yoniinde otomatik olarak
etkide bulunmaktadir. Bu iyilestirmelere bagh olarak ‘Elektronik Iletisim Kanallarinin Etkin
Kullanim1’ teknik karakteristiginde de gelisme goriiliir ¢iinkii diger iki teknik karakteristigin
gelismesinin  ‘Elektronik Iletisim Kanallarmin FEtkin Kullanim1’® iizerinde dolayli bir
iyilesmeyle sonuglanmasi beklenen bir durumdur. Bu ¢ teknik karakteristik arasindaki
korelasyonlar hakkinda ortak bir ifade ile ‘pozitif iliski’ oldugu rahatlikla sdylenebilir. Ancak
bir isletme igin ‘Teknolojik Yeniliklerin Takibi ve Entegrasyonu’ ve ‘Bilgi iletisim
Teknolojileri Alt Yapisinin Gliglendirilmesi’ i¢in gereken gelistirmelerin yapilabilmesi ¢esitli
alt yap1 yatirimlar1 yapilmasini gerektirdiginden maliyetlerde artisa neden olmaktadir. Bu
baglamda ‘Maliyet Unsurlarinin Kontroli’ bu teknik karakteristiklerin gelistirilmesi igin
onemli bir kisittir. Birinde gelistirme yapilmak istendiginde digerinde gelistirme yapilmasi
miimkiin olmamaktadir. Dolayisiyla birbirleri arasinda ‘negatif iligki’ bulunmaktadir.

‘Miisteri Hizmetleri Personelinin Egitimi’ icin yapilacak calismalar ‘Hizmet Ici
Egitimler’ teknik karakteristigi igerisinde diisiiniilebilir. Hizmet i¢i egitimler ¢alisanlarin bilgi
ve becerilerinin artmasinin yani sira bunlar1 kullanarak problemlere etkili ¢ozlimler sunma
yeteneklerinin gelistirilmesi i¢in katkida bulundugundan aralarinda ‘pozitif iliski’ bulundugu

diistiniilmektedir.
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‘Promosyonlarin Tesviki’ ve ‘Isbirliklerinin Kurulmas®’® miisterilerin kampanya,
indirim vb. ihtiyaglarina getirilen ¢ozlimlerdir. Firmanin bagka firmalarla kurudugu is
birlikleri sayesinde miisteriler cesitli avantajlardan yaralanma imkani bulabilir. Dolayisiyla
birisin igin yapilan iyilestirmeler digerini net bir sekilde etkilediginden birbiriyle ‘pozitif
iliski’ igerisinde oldugu diisiiniilmektedir. ‘Maliyet Unsurlarmin Kontroli’ uygun fiyat
ihtiyacin1 karsilamak i¢in elzem bir karakteristik olarak diistiniilmektedir ¢linkii X kargo
firmas1 maliyetleri minimize edebilirse bunu fiyatlarina yansitabilecek ve hizmetlerini daha
uygun fiyatlayabilecektir. Ancak c¢esitli kampanya ve farkli maddi avantajlar1 saglamak igin
iyilestirme yapacagi ‘Promosyonlarin Tesviki’ ve ‘Isbirliklerinin Kurulmas1® teknik
karakteristikleri maliyetler agisindan istenen hedeflerle bazi durumlarda ters diisebilmektedir.
Bu nedenle ‘Maliyet Unsurlarmin Kontroli’ ile aralarinda ‘negatif iliski’ bulundugu

distinilmektedir.

3.10. Kalite Evinin Olusturulmasi

Tez caliymasi kapsaminda yapilan KFY uygulamasi neticesinde tiim verilerin
islenerek olusturuldugu kalite evi sekil 3.3° de goriilmektedir. ‘Miisterilerin sesi’ boliimii 15
adet miisteri istek ve ihtiyacindan, ‘firmanin sesi’ bolimii ise miisteri ihtiyaglarina ¢éziim
olarak getirilen 27 teknik karakteristikten olusmaktadir. Miisteri ihtiyaclarinin tespit
edilmesinin ardindan bu 15 miisteri ihtiyaci, 6nem derecelerinin hesaplanmasi ve X Kargo ve
Rakip Y Kargo’nun miisteri ihtiyaglarimi karsilama diizeylerinin degerlendirilmesi i¢in
dogrudan degerlendirme yontemi kullanilarak Ek 1°de sunulan anket formuna
yerlestirilmistir. Anketlerden elde edilen verilerin analizi neticesinde hesaplanan degerler
asagidaki gibidir.

Miisteriler i¢in onem dereceleri en yiiksek olandan en diisiik olana gbére miisteri
ihtiyaglar1 sirasiyla ‘Vaat Edilen Siirede Teslim (8,37)°, ‘Miisteri Bilgi Sistemi (8,34)’,
‘Hasarsiz Teslimat (8,27)’, ‘Miisterilerin Sikayetlerinin Hizli Coziimii (8,24)’, ‘Olumlu imaj
(8,11)’, ‘Firmaya Kolay Erisim (7,41)’, ‘Uygun Fiyat (7,38)’, ‘Genis Dagitim Ag1 (7,29)’,
‘Teknolojik Cevap Verebilirlik ve Modernlik (7,24)’, ‘Calisanlarin Bilgisi ve Yardimseverligi
(7,20)’, ‘Calisanlarm Kibar, Giiler Yiizlii ve Saygili Olmas1 (7,20)’, ‘Zararlar I¢in Giivence
(6,47)’, ‘Operasyonlarin Standardizasyonu (6,33)’, ‘Kampanya, Indirim Vb. (6,31)’ ve
‘Hizmet Cesitliligi (6,23) olarak tespit edilmistir.

Miisteri ihtiyaglarinin 6nem derecelerinin tespit edilmesinin ardindan anketin 2. ve 3.
siitunlarinda yer alan X Kargo’nun ve Rakip Y Kargo’nun hali hazirda miisteri ihtiyaclarini

karsilama diizeylerine iliskiler analiz edilmistir. KFY ekibince 6nem dereceleri ve iki kargo
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firmasmim mevcut durumlar1 planlama matrisine yerlestirilmis ve rekabet kiyaslamalar
yapumistir. X Kargo firmasmin Rakip Y Kargo’ya gore miisteri ihtiyaclarina cevap
verebilme diizeyine iliskin yapilan rekabet kiyaslamalar1 neticesinde KFY ekibi X Kargo igin
her bir miisteri ihtiyacin1 karsilamaya yonelik hedefleri belirlemistir, bu hedefler ‘Firma
Hedef” siitununda goriilmektedir. Her bir miisteri ihtiyacina yonelik belirlenen hedef puaninin
X Kargo’nun mevcut durumuna iligkin puanlarina boliinerek ilerleme oranlar1 hesaplanmis ve
misteri ihtiyaglarinin karsilanmasinin firmanin satiglarina olan etkisinin degerlendirildigi
‘Satis Noktas1’ siitunu olusturulmustur. Son olarak miisteri ihtiyacinin 6nem derecelerinin,
ilerleme oranlarmin ve satig noktalarinin ¢arpilmasiyla 6nem puanlar1 hesaplanmistir.

Onem puanlar1 bir miisteri ihtiyac1 i¢in, KFY uygulamasi asamalarindan gegerek
cesitli degerlendirme ve hesaplamalar sonucunda elde edilen nihai 6nem puanlarini
gostermektedir. Onem puanlar1 en yiiksek olan miisteri ihtiyaclar1 en dnce ele almmasi
gereken miisteri ihtiyaglaridir. Buna gore nihai 6nem puani en yiiksek olandan en diisiik olana
gbre miisteri ihtiyaglar1 sirasiyla ‘Miisteri Bilgi Sistemi (17,82), ‘Miisterilerin Sikayetlerinin
Hizli Coziimii (17,71), ‘Olumlu Imaj (17,28)’,*Vaat Edilen Siirede Teslim (17,20)’, ‘Hasarsiz
Teslimat (17,18)’, ‘Firmaya Kolay Erisim (13,86)’, ‘Calisanlarin Kibar, Giiler Yiizlii ve
Saygili Olmasi (11,15)’, ‘Calisanlarin Bilgisi ve Yardimseverligi (11,04)’, ‘Teknolojik Cevap
Verebilirlik ve Modernlik (10,86)’, ‘Genis Dagitim Agi (10,85)’, ‘Uygun Fiyat (10,70),
‘Kampanya, Indirim Vb.” (10,16), ‘Zararlar I¢in Giivence (9,95)’, ‘Operasyonlarin
Standardizasyonu (8,21)’ ve ‘Hizmet Cesitliligi (7,87) seklindedir.

Teknik 6nem dereceleri miisteri ihtiyaclarinin ylizde onem derecelerinin ve teknik
karakteristiklerle aralarindaki iliskinin puaninin ¢arpilmasiyla elde edilmistir. Teknik dnem
derecesi en yiiksek olan teknik karakteristikler firmanin iyilestirme yapmak iizere Oncelik
vermesi gereken teknik ¢oziimlerdir. Calisma kapsaminda yapilan uygulama neticesinde
teknik 6nem derecesi en yiiksek olandan en diisiik olana gore sirastyla ‘Miisteri iliskilerinin
Guclendirilmesi (5,72), ‘Elektronik Iletisim Kanallarmin Etkin Kullanimi (4,79), ‘Kargo
Takip Sisteminin Etkin Kullanimi (4,79), ‘Sikdyet Veri Tabanlarmin Tutulmasi ve
Incelenmesi (4,79)’, ’Miisteri Hizmetleri Personelinin Egitimi (4,70)’, ’Yiikleme/Bosaltma
Faaliyetlerini Siki Denetleme (4,52)’, *Tasima Kosullara Dikkat Edilmesi (4,39)’, "Maliyet
Unsurlarinin Kontrolii (4,39)’, ’Kapasite Planlama (4,25)’, ‘Ara¢ ve Personel Sayisinin
Arttirilmast (4,16)°, *Kargo Kabul ve Yiikleme Siiresinin Kisaltilmasi (4,12)°, ‘Rotalamada
Dogruluk (4,12)’, *Teknolojik Yeniliklerin Takibi ve Entegrasyonu (3,99)’, ’Bilgi Iletisim
Teknolojileri Altyapisinin Gli¢lendirilmesi (3,99)°, ’Miisteri Odakli Davranma (3,85)’,
‘Miisterilerle Empati Kurma (3,85)’, ’Mobil Subelerle Gezici Hizmet Saglanmasi1 (3,59)’,
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"Hizmet Kalitesinin lyilestirilmesi (3,59)’, *Sube Agmin Genisletilmesi (2,79)’, *Tecriibeli
Personel Istihdami (2,79), *Promosyon Faaliyetlerinin Tesviki (2,79)’, *Isbirlikleri Kurulmasi
(2,80)’, *Operasyonlar1 Planlama ve Kontrol (2,49)’, ‘Dogru Ambalajli Uriinlerin Alinmasi
(2,39)°, ’Tazmin Prosediirlerinin Dogrulugu (2,39)’, ’Hizmet I¢i Egitimler (2,39)’,
Miisterilerin Farkli Taleplerinin Tespiti (1,60)’seklindedir

Onem puan1 siitununa bakildiginda en yiiksek énem puanima sahip miisteri ihtiyaglar:
ele almip kalite evi su sekilde yorumlanabilir.

‘Misteri Bilgi Sistemi (17,82)’ 6nem puami en yliksek miisteri ihtiyacidir. X
Kargo’nun 3,51 puanla bu ihtiyaci karsilama diizeyi Rakip Y Kargo’nun gerisinde kalmistir.
KFY ekibi X Kargo’nun bu ihtiyaci karsilama dizeyini 5 puana ylkseltmesi yoninde hedef
koymustur. Bu hedefe ulasmak i¢in X Kargo’nun mevcut puani firma hedefine boliindiigiinde
X Kargo’nun 1,42 puanlik bir ilerleme gostermesi gerekmektedir. ilerleme oraninin 1’e
yaklastikca hedeflere yakinlasildigi bilindigine goére X Kargo hedefine ulasmak i¢in onemli
bir ¢aba gostermelidir. Miisterilerin 6nem derecesi siralamasinda ikinci sirada yer alan bu
ithtiyacin satig noktasi puaninin bu dogrultuda 1,5 ile puanlandig1 goriilmektedir. Satis noktasi
olarak en yiksek puan olan 1,5 ile puanlanlandigi i¢in s6z konusu ihtiyacin miisteri
memnuniyeti saglanacak sekilde karsilanmasiyla X Kargo bunu bir satis noktasi olarak
kullanabilir ve kendini bu alanda rakiplerinden siyiracak sekilde tanitabilir.

‘Miisteri Bilgi Sistemi’ ihtiyacim1 karsilamak i¢in KFY ekibinin {lizerinde uzlastigi
teknik ¢oziimler ‘Elektronik Iletisim Kanallarmin Etkin Kullammi® ve ‘Kargo Takip
Sisteminin Etkin Kullanim1® olarak belirlenmistir. Bu teknik karakteristikler teknik Onem
derecesinde sirayla 2. ve 3. en 6nemli teknik karakteristiklerdir. Sahip olduklar1 teknik dnem
derecesi goz Oniine alindiginda firmanin iyilestirme yapmasi i¢in Oncelikli olarak ele almasi
gereken teknik karakteristiklerden oldugu goriilmektedir. X Kargo firmas1 miisterilerine bilgi
ulastiracag1 kanallar iyilestirerek bu ihtiyact gidermeyi amaglamaktadir. Cati matrisinde bu
teknik karakteristiklerin iligskilerine bakilacak olursa bu teknik karakteristikler ‘Teknolojik
Yeniliklerin Takibi ve Entegrasyonu’ ve ’Bilgi lletisim Teknolojileri Altyapismin
Giiclendirilmesi’ karakteristikleriyle pozitif iliski igerisindedir. Bu karakteristiklerden
birisinin gelistirilmesi digerlerinde dolayli olarak iyilesme gozlenmesiyle sonuglanmaktadir.
Teknolojik yeniliklerin firmaya entegre edilmesi ve bilgi teknolojileri alt yapisinin
giiclendirilmesi firmayi biiyiik maliyetlere katlanmaya zorlamaktadir. Dolayisiyla s6z konusu
teknik karakteristiklerde gelistirilme yapilmasi i¢in ‘Maliyet Unsurlariin Kontrolii’ 6nemli
bir kisittir. Eger gelistirme yapilmak istenirse ‘Maliyet Unsurlarinin Kontroli’ teknik

karakteristiginde iyilestirme yapilmasi ihtimalinden vazgecilmesi gerekmektedir. ‘Maliyet
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Unsurlarmin Kontrolii” teknik 6nem derecesi olarak 8. sirada yer almaktadir ve miisteri dnem
derecesi siralamasinda 7. sirada yer alan ‘Uygun Fiyat’ ihtiyacina ¢éziim olarak getirilmistir.
Bu acidan teknik Onem dereceleri ve miisteri 6nem dereceleri goz Oniine alindiginda
‘Elektronik Iletisim Kanallarmin Etkin Kullanimr® ve ‘Kargo Takip Sisteminin Etkin
Kullanim1® ¢6zlimlerinin yerine getirilmesinde oncelik verilmesi gerektigi goriilmektedir. Bu
dogrultuda maddi agidan isletmenin durumu gbz Oniine alinarak sunucular, bilgisayar aglari,
uzman sistemler, donanim, yazilim ve ag teknolojileri gibi konulara yapilacak yatirimlarin
uzun vadede firmaya doniislerinin degerlendirilmesi ve eldeki teknolojik imkanlarin daha
etkili kullanilabilirliginin arastirilmasi i¢in gereken fizibilite ¢alismalar1 yapilarak bunlarin
sonuglarina gore iyilestirmelerin nasil yapilmasi gerektigine dair nihai kararin verilmesi
Onerilmistir.

‘Miisterilerin Sikayetlerinin Hizli Coziimii (17,71) 6nem puani olarak ikinci sirada yer
almaktadir. X Kargo 3,49 puanla bu ihtiyaci karsilama diizeyi agisindan Rakip Y Kargonun
oldukga gerisinde kalmistir. Bu ihtiyacin karsilanma diizeyi 5 puan olarak hedeflenmistir ve
bu hedefin yakalanabilmesi i¢in 1,43 puanlik bir ilerleme kaydedilmesi gerekmektedir.
Goriildiigii iizere hedeflenen puandan en uzak olunan miisteri ihtiyact budur. Onem puan,
misteriler tarafindan atfedilen 6nem derecesi ve rekabet degerlendirmeleri neticesinde satig
noktasi en yiiksek olan 1,5 ile puanlanmasina karar verilmistir. Bu ihtiya¢ icin KFY ekibince
getirilen ¢oziimler ‘Sikdyet Veri Tabanlarmin Tutulmasi1 ve Incelenmesi’ ile ‘Miisteri
Hizmetleri Personelinin Egitimi’dir. Bu karakteristiklerin teknik onem derecelerine gore
sirastyla *Sikdyet Veri Tabanlarmin Tutulmasi ve Incelenmesi (4,79)’ 4., ‘Miisteri Hizmetleri
Personelinin Egitimi (4,70)’ ise 5. swradadir. Cati matrisinden goriildiigii tizere s6z konusu
karakteristiklerin herhangi bir negatif iligkiye sahip oldugu teknik karakteristik
bulunmamaktadir. Teknik 6nem dereceleri bakimindan ilk bes sirada bulunmalar1 ve negatif
iliski icerisinde olduklar1 baska teknik karakteristiklerin olmamasi bir gelistirme yapilmasi
bakimindan oldukga elverisli olduklar1 seklinde yorumlanabilir.

‘Olumlu imaj (17,28)¢ 6nem puani olarak 3. ve miisterilerin atfettigi dnem derecesi
bakimindan 5. sirada yer almaktadir. X Kargo miisterilerin goziinde 3,52 puanla Rakip Y
Kargo’ya gore kotli bir imaja sahiptir. Bir isletmenin sahip oldugu imaj miisterilerin
tercihlerine ve hizmet kalitesi algilara etkide bulundugu diisiiniildiigiinde firmanin vizyonu
geregince X Kargo’nun ’Olumlu Imaj’ ihtiyacini karsilama diizeyi en yiiksek deger temsil
eden 5 puan olarak hedeflenmis ve bu dogrultuda satis noktasi puani yine en yiiksek degeri
olan 1.5 ile puanlanmistir. ‘Olumlu imaj’ icin belirlenen teknik karakteristik ‘Hizmet

Kalitesinin lyilestirilmesi’ olarak ana bir bashkla ifade edilmistir. Firmanm miisteri
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ihtiyaclarini karsilama diizeylerine yonelik hedeflerin yerine getirilmesi i¢in diger teknik
karakteristiklerde yapilacak tiim iyilestirmeleri bir biitiin halinde kapsayacak sekilde bir
teknik ¢oziimiin getirilmesinin nedeni firmanin miisteri goziindeki imajinin diger tim miisteri
ihtiyaglarindan etkilenebilecek kirilganlikta olmasidir.

‘Vaat Edilen Siirede Teslim’ 6nem puanina gore 4. siradadir. X Kargo’nun bu ihtiyaci
karsilama diizeyi 3,65 puanla Rakip Y Kargo’dan olduk¢a geridedir. Onem derecesi en
yuksek olan bu ihtiyag¢ i¢cin X Kargo rakip firmayla rekabete girebilmek amaciyla vizyonunu
da gbz Oniine alarak hedefini 5 puan olarak belirlemistir. Bu dogrultuda mevcut puani firma
hedefine boliindiiglinde 1,37 oraninda ilerleme kaydetmesi gerektigi goriilmektedir. KFY
ekibince bu ihtiyac1 karsilanmasi i¢in ‘Kargo Kabul ve Yiikleme Siiresinin Kisaltilmasr’,
‘Rotalamada Dogruluk’, ‘Ara¢ ve Personel Sayismin Arttirilmasi’ teknik c¢oziimler olarak
belirlenmistir.

Cat1 matrisi tizerinde bu teknik karakteristikler arasindaki iliskilere bakildiginda ‘Arag
ve Personel Sayismin Arttirilmasr’ ‘Kargo Kabul ve Yiikleme Siiresinin Kisaltilmast® ile
pozitif bir iliski igerisinde oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla arag ve personel sayisi
arttirlldiginda dolayli olarak kargo kabul ve ylikleme siiresinin iyilestirilmesi konusunda
olumlu bir ilerleme gozlenebilir. Ancak ara¢ ve personel sayisinin arttirilmasi yiiksek bir
gider kalemi oldugundan ‘Maliyet Unsurlarinin Kontrolii’ teknik karakteristigi iyilestirilmek
istendiginde imkansiz hale gelmektedir. Ote yandan ‘Rotalamada Dogruluk’ teknik
karakteristigi lizerinde iyilestirme yapilmak istediginde ‘Kapasite Planlama’ ile aralarindaki
pozitif iliskiden yola ¢ikarak ‘Maliyet Unsurlarinin Kontrolii’ tizerinde dolayli bir olumlu etki
yaratacagi gorlilmektedir. Bu durumun yani sira miisterilerin en yliksek 6nem derecesini
atfettigi misteri ihtiyact olmasi sebebiyle bu miisteri ihtiyacinin karsilanmasiin firma
tizerinde oldukga biiyiik bir etkisi oldugu diisiiniildiigiinden satis noktas1 puanina en yiiksek
olan 1,5 puan verildigi goriilmektedir. Dolayisiyla eger bu ihtiyag i¢in belirlenen teknik
karakteristiklerde hedeflenen gelistirmeler yapilirsa X Kargo, miisteri ihtiyacini saglamanin
yani sira karliligini da arttirma imkani yakalayabilir. Sonug olarak bu teknik karakteristiklerin
gelistirilmesine firmanin mevcut ara¢c ve personeli daha etkili sekilde kullanilmasi ve atil
kapasitelerin degerlendirilmesi, mali durumunun uzun vadede goz Oniline alinmasi
hususlarinda yapilacak fizibilite ¢galigmalar1 neticesinde karar verilmesi Onerilmistir.

‘Hasarsiz Teslimat (17,18)’ onem puani olarak 5. ve miisterilerin 6nem derecesi
puanlamasia gore 3. siradadir. Rekabet degerlendirmesine gore X Kargo bu ihtiyact 3,61
puanlik karsilama diizeyiyle rakibine gore geri konumdadir. KFY ekibi X Kargo i¢in 5

puanlhik karsilama diizeyi hedeflemistir. Bu hedef i¢in 1,39 puanlik ilerleme saglamalidir.
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Onem puani ve miisteriler igin en énemli 3. miisteri ihtiyac1 olmasi nedeniyle karsilandig
takdirde miisteri memnuniyetinde ve satiglarda yapacagi etkinin yiliksek olacagi
diisiiniildiigiinden satis noktasi i¢in 1,5 puan verilmistir. ‘Hasarsiz Teslimat ihtiyaci igin
teknik karakteristikler ‘Tasima Kosullara Dikkat Edilmesi’ ve ‘Yiikleme/Bosaltma
Faaliyetlerini Siki Denetleme’ olarak belirlenmistir. ‘Yiikleme/Bosaltma Faaliyetlerini Siki
Denetleme’ 4,53 puanla teknik 6nem derecesi olarak 6. sirada *Tagima Kosullara Dikkat
Edilmesi’ ise 4,39 puanla 7. swradadir. Cati matrisinde teknik karakteristikler arasindaki
korelasyonlara bakildiginda bu iki teknik ¢oziimiin diger teknik karakteristiklerle arasinda
negatif bir iliski olmadig1 goriilmektedir. Dolayisiyla bu teknik karakteristiklerde yapilacak
iyilestirmeler i¢in teknik karakteristikler agisindan bir kisitlama bulunmamaktadir. Aksine iki
teknik karakteristik arasinda pozitif iliski oldugu goriilmektedir. Yiikleme/Bosaltma
Faaliyetlerini Siki Denetleme’ teknik karakteristiginde yapilan iyilestirmeler ’Tasima
Kosullara Dikkat Edilmesi’ karakteristiginde bir iyilesme goriilmesini saglamaktadir. Bu
nedenle miisteri memnuniyeti saglayacak sekilde bu teknik karakteristiklerin gelistirilmesine
karar verilmistir.

‘Firmaya Kolay Erisim (13,86)’ 6nem puani ve miisterilerin géziinde sahip oldugu
onem derecesi bakimindan 6. sirada yer almaktadir. X Kargo miisterilerinin diledikleri anda
kendileriyle iletisim kurabilmelerine dair bu ihtiyaci 4,01 puanla ortalamanin istiinde
karsilamakta ve Rakip Y Kargo’nun az bir farkla gerisinde kalmaktadir. KFY ekibi bu
ihtiyaca yonelik karsilama diizeyini rakibinin Oniine gegebilecek sekilde 5 puan olarak
hedeflemis ve bu hedefe ulasabilmek igin 1,25 puanlik bir ilerleme orani hesaplanmistir. Bu
ihtiyacin 6nem puani, karsilama diizeyinin rakibe yakinlhigi ve hedef puan goéz Oniine
alindiginda yapilacak iyilestirmelerin isletme karliligina 6nemli bir katkida bulunacagi
diistiniildiiglinden satis noktasi puani 1,5 olarak belirlenmistir. KFY ekibince s6z konusu
ihtiyaca yonelik belirlenen teknik karakteristik ‘Miisterilerle Iliskilerin Giiglendirilmesi’dir.
‘Miisterilerle Iliskilerin Giiglendirilmesi (5,73)’ teknik énem derecesi bakimimdan en dnemli
teknik karakteristik olarak gorilmektedir. Cati matrisi lizerinden s6z konusu teknik
karakteristik incelenecek olursa bu teknik karakteristigin iyilestirilmesi ‘Miisteri Odakl
Davranma’ ve ‘Misterilerle Empati Kurma’ teknik karakteristiklerinde gelisme
gozlenmesiyle sonu¢lanmaktadir. Bunun yani sira bu teknik karakteristigin iyilestirilmesi i¢in
kisit olusturabilecek, negatif iligki icerisinde oldugu bir teknik karakteristik tespit
edilmemistir. Bu durum ‘Miisterilerle Iliskilerin Giiglendirilmesi® karakteristigi icin yapilacak

tyilestirmeler i¢in X Kargo firmasi1 i¢in avantajli bir zemin sunmaktadir.
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‘Calisanlarin Kibar, Giiler Yiizli ve Saygili Olmasi (11,15)’ ve ‘Calisanlarin Bilgisi
ve Yardmmseverligi (11,04)’ 6nem puani olarak sirayla 7. ve 8. swrada yer almaktadir.
Planlama matrisine bakildiginda X Kargo bu ihtiyaclar1 karsilama diizeyi olarak Rakip Y
Kargo’nun oldukga gerisinde kaldig1 ancak miisteri rekabet degerlendirmesine gore Rakip Y
Kargo igin de ortalama diizeyde bir puan verildigi gorilmektedir. KFY ekibi bu ihtiyaglarin
karsilanma diizeyi i¢in 4 puanit hedeflemis ve miisterilerin 6nem derecesi siralamalarinda 10.
sirada yer almalar1 gbz Oniine alinarak satiglara orta diizeyde etki edecegi diisliniildiiglinden
satis noktast puani 1,2 olarak belirlenmistir. ‘Calisanlarin Kibar, Giiler Yiizli ve Saygil
Olmas1’ ihtiyac1t i¢in ‘Miisteri Odakli Davranma’ ve ‘Miisterilerle Empati Kurma’,
‘Calisanlarin Bilgisi ve Yardimseverligi’ ihtiyac1 iginse ‘Hizmet I¢i Egitimler’ ve ‘Tecriibeli
Personel Istihdami’ teknik karakteristikleri belirlenmistir. Cati matrisinde bu teknik
karakteristiklerin iliskilerine bakildiginda ‘Miisteri Odakli Davranma’ ve ‘Miisterilerle
Empati Kurma’ karakteristiklerinin birbiriyle gii¢lii pozitif iliski icerisinde oldugu
gorilmektedir. Dolayisiyla bu teknik karakteristiklerin birinde yapilan bir gelistirme digerinin
dogrudan gelisme gdstermesine etkide bulunmaktadir. Bunun yani sira ‘Hizmet I¢i Egitimler’
ve ‘Miisteri Hizmetleri Personelinin Egitimi® de ayni sekilde giicli pozitif bir iliski
icerisindedir. Bu bilgiler 1s1¢inda bu teknik karakteristiklerin giiclendirilmesi i¢in gosterilen
cabalar bagka teknik karakteristiklerde de iyilestirmeler saglayacagi i¢in isletme acisindan
oldukca olumu geri doniisler alinabilecegi diistintilmiistiir.

‘Teknolojik Cevap Verebilirlik ve Modernlik (10,86)°, 6nem puani agisindan 9.
siradadir. Planlama matrisinden anlasilacagi lizere X Kargo’nun bu ihtiyaci karsilama diizeyi
rakibine gore geride olsa da aradaki fark olduk¢a azdir. Miisterilerin rekabet
degerlendirmelerinden goriilecegi lizere her iki firma i¢inde s6z konusu ihtiyacin iyi diizeyde
karsiladiginmi diistinmektedir. Buradan hareketle KFY ekibi s6z konusu ihtiyacin karsilanma
diizeyi igin hedef puani 5 puan olarak ve satiglara orta diizeyde katkida bulunacagini
diistinerek satis noktasini 1,2 puan olarak belirlemistir. Teknolojik cevap verebilirligin
saglanmasi icin KFY ekibinin iizerinde uzlastig1 teknik ¢éziimler ‘Teknolojik Yeniliklerin
Takibi ve Entegrasyonu’ ile ‘Sunucular, Bilgisayar Aglari, Uzman Sistemler, Donanim,
Yazihm ve Ag Teknolojileri gibi Bilgi Iletisim  Teknolojileri ~ Altyapisinin
Giiglendirilmesi’dir. Cat1 matrisine bakildiginda her iki teknik karakteristigin birbiriyle ve
Miisteri Bilgi Sistemi’nin gelistirilmesi igin Onerilen teknik karakteristiklerle pozitif iligki
icerisinde oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla yapilacak iyilestirmeler olumlu sonuglar

yaratacaktir.
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‘Genis Dagitim Agi1 (10,85)’ 10. swrada yer almaktadir. Planlama matrisinden
goriilecegi gibi Rakip Y Kargo bu ihtiyaci karsilamada daha iyi performans sergilemis olsa
farkin biiyiik olmamasi1 X Kargo a¢isindan rekabet edebilmeyi kolaylastirmaktadir. X Kargo
icin bu ihtiyacin kargilanma diizeyi 5 puan olarak hedeflenmis ve satislara orta diizeyde etki
edecegi diisiiniildiiglinden 1,2 satis puani verilmistir. KFY ekibi teknik karakteristikleri
‘Mobil Subelerle Gezici Hizmet Saglanmasi ve Sube Agmin Genisletilmesi’ olarak
belirlemistir. Cat1 matrisine bakildiginda s6z konusu teknik karakteristiklerin bir birbirleriyle
pozitif iligki igerisinde oldugu gorilmektedir. Bunun yami swra séz konusu teknik
karakteristiklerde bir gelistirme yapilabilmesi X Kargo’nun arag ve personel sayisini
arttirmasina baglhdir. Dolayistyla bu teknik karakteristikle de pozitif iliski icerisindedir.
Ancak bu durum yiiksek maliyetlere katlanmay1 gerektirecegi icin ‘Maliyet Unsurlarinin
Kontrolii” teknik karakteristiginde iyilestirilme yapilmak istendiginde bir kisit teskil
etmektedir. Bu baglamda s6z konusu ihtiyacin karsilanmasi i¢in iyilestirilmesi gereken teknik
karakteristikler icin X Kargo’nun mali durumunun ve gbz Oniine alinarak uzun vadeli
planlama ile karar vermesi gerekmektedir.

Kalite evinin geneline bakildiginda ‘Uygun Fiyat (10,70)’ disindaki biitiin miisteri
ithtiyaglar1 i¢in X Kargo’nun miisteri ihtiyaclarini karsilamada Rakip Y Kargo’dan daha geri
konumda oldugu goriilmektedir. X Kargo rakibine kars1 avantajli konumda oldugu i¢in gorece
daha iyi performansla karsiladigi bu miisteri ihtiyacini satis noktasi olarak kullanabilir.
‘Uygun Fiyat’ icin belirlenen teknik karakteristikler ‘Kapasite Planlama’ ve ‘Maliyet
Unsurlarinin Kontrolii’ seklindedir. Bu teknik karakteristikler daha onceki paragraflarda
anlatildig1 tizere pek cok teknik karakteristigin gelistirilmesinin Oniinde bir kisit teskil
etmektedir. Yine de X Kargo’nun sundugu hizmetler miisteriler agisindan rakipten daha
uygun fiyath olarak algilandigindan X Kargo rekabet avantajina sahiptir.

‘Kampanya, Indirim Vb.> (10,16), ‘Zararlar I¢in Giivence (9,95)’, ‘Operasyonlarin
Standardizasyonu (8,21)’ ve ‘Hizmet Cesitliligi (7,87)” son dort siradaki miisteri ihtiyag¢lari
olup karsilama diizeyi acisindan Rakip Y Kargo’nun gerisinde kaldig1 goriillmektedir. Bu
miisteri ihtiyaclari hem Rakip Y Kargo hem de X Kargo tarafindan ortalama diizeyde
karsilanmaktadir. Rakip Y Kargo tarafindan bu ihtiyaglarin digerlerine oranla daha diistik
performansla karsilandigi kalite evinde goriilmektedir. X Kargo a¢isindan bu durum rakibine
yaklasabilmesi ve rekabet avantaji elde edebilmesi i¢in olumlu bir zemin yaratmaktadir.
Dolayisiyla hedef puan olarak rakibin tstiinde bir performans hedeflenmistir. Bu sayede s6z

konusu ihtiyaglarin karsilanmasiyla X Kargo bunlari satis noktasi olarak kullanabilir.
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SONUC

Hizmet kalitesini 6lgmeye ve gelistirmeye yonelik modellerin lojistik hizmetlerine
uygulanmaya baslamast ve lojistik hizmet kalitesinin kavramsallagarak ayri bir calisma
konusu olarak karsimiza ¢ikmasi tarihsel olarak oldukg¢a yakin bir zamana rastlamaktadir.
Buna ragmen yapilan sinirli sayidaki ¢alisma lojistik hizmet kalitesinin kavramsallagmas,
modellenmesi ve ¢esitli boyutlarinin ortaya konulmasi agisindan 6nemli katkilar saglamistir.
Lojistik hizmet kalitesi literatlriinde 6zellikle 1980 sonrasinda miisterilerin bakis agilarmin ve
degerlendirmelerinin hareket noktas1 olarak alinmasiyla birlikte lojistik hizmetlerin soyut
konular1 da kapsayacak sekilde agiklanmaya caligildig1 goriilmektedir.

Lojistik pazar1 yapis1 itibariyle seffafliktan uzak, rekabetin yogun yasandigi,
teknolojik gelismelerden 6nemli derece etkilenen ve globallesmeye oldukga agik bir pazardir.
Bunun yani sira miisterilerin hizmet kalitesine yonelik fikirleri ve bu fikirleri etkileme giicline
sahip olan degiskenler en soyut unsurlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu nedenler lojistik
hizmet sunan isletmelerinin hizmet siireglerine miisterilerden gelen bu soyut verileri
yansitarak faaliyetlerine devam etmelerini hayati bir gereklilik haline getirmektedir.

Glntimiizdeki kiiresellesme, tliketim aligkanliklarinin degigsmesi ve ticaret hacminin
genislemesiyle birlikte mal ya da hizmetlerin miisterilere onlarin isteklerine cevap verebilecek
ve pazardaki rakipleriyle olan miicadelelerinde rekabet avantaji saglayacak sekilde sunulmasi
konusu hem arastirmacilarin hem de is diinyasindaki profesyonellerin {izerinde yogunlastigi
bir fenomen haline gelmistir. Bu baglamda kargo sektorii hem bireysel hem de endiistriyel
kullanicilar i¢in giderek daha fazla 6nem kazanmaktadir.

Kargo sektoriiniin biiyiikliigli ve pazardaki firma sayis1 diigiiniildiigiinde kargo
firmalarinin rekabet miicadelesi igerisinde kalabilmek i¢in miisteri ihtiyaglarin1 anlayarak
hizmet siireglerine bu bilgileri aktararak kendilerini giincellemeleri firmalar agisindan 6nemli
bir ihtiyactir. Miisterilerin ihtiyaglarin1 anlayabilen firmalar bu yetenegi hizmetlerini
gelistirmek ya da rakiplerinden siyrilmak i¢in kullanilabilecek stratejik bir silah olarak
kullanabilir.

Miisterilerin ihtiya¢larin ve lojistik hizmet isletmesinden beklentilerinin anlasilmas,
sunulan hizmet kalitesini arttiracak sekilde stratejiler ve hedefler belirlenmesi i¢in en kilit
verileri saglamaktadir. KFY miisterilerin ihtiyaglarinin ve miisterilerin hizmet kalitesine
yonelik algilarmi  sekillendiren soyut unsurlarin isletmenin teknik dili araciligiyla

somutlagtirarak stratejilerin ortaya konmasinda baz almacak veriler haline getirip hizmet
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stireglerini iyilestirmek amactyla isletmelere bir yol haritas1 sunmaktadir. Buradan hareketle
bu ¢aligma kargo firmalarmin miisteri ihtiyaglarimi karsilama diizeylerinin ilerletilmesi ve
hizmet silireglerine miisteri ihtiyaglarmin aktarilmasiyla, miisteri memnuniyetini en {ist
seviyeye ¢ikararak nihai olarak sunulan lojistik hizmet kalitesinin iyilestirilmesi igin oneriler
getirmek tlizere yapilmistir.

Tez caligmast kapsaminda yapilan KFY uygulamasina baslanmadan 6nce sektordeki
firmalar TOPSIS yontemiyle belirlenen kriterler dogrultusunda siralamaya tabi tutulmus ve
firma se¢imi yapilmistir.

Firma se¢iminin ardindan miisterilerle yapilan yiiz yiize goriismeler ve literatiir
calismalarinin incelenmesi ile 15 adet miisteri istek ve ihtiyac1 ve X Kargo firmasiyla
olusturulan KFY ekibince miisteri ihtiyaglarina ¢6ziim olarak getirilen 27 teknik karakteristik
ortaya konmustur.

Miisteri ihtiyaglarinin ve 6nem puanlarmin tespitinin ardindan X Kargo ile olusturulan
KFY ekibinin de yardimiyla ¢alismada “Miisteri ihtiyaglarini karsilamak i¢in hangi ¢éziimler
sunulmali ve bu teknik ¢oziimleri nasil iyilestirmek gerekir ?” sorusuna yanit vermek igin
mevcut durumun tespiti, rekabet degerlendirmeleri ve iliskilerin analizi asamalarini adim
adim tamamlanarak misteri memnuniyetini saglayacak sekilde hizmet siirec¢lerinin
iyilestirmesi i¢in gereken kilit konular ortaya konmugtur. Teknik karakteristiklerin
belirlenmesinin ve gereken hesaplamalarin yapilmasimin ardindan elde edilen tiim bilgiler
kalite evine yerlestirilmis ve yorumlanmaistir.

Calismada KFY uygulamasi neticesinde elde edilen en yliksek 6nem derecesine sahip
ilk bes miisteri ihtiyaci temel alindiginda miisterilerin hizmetin sunum siireci igerisinde kabul
edilebilecek ‘Miisteri Bilgi Sistemi’ ve ‘Miisteri Sikayetlerinin Hizli Coziimii® maddelerinin,
hizmet sunumunun g¢iktilar1 icerisinde kabul edilebilecek ‘Vaat Edilen Siirede Teslim’ ve
‘Hasarsiz Teslimat’ maddelerinden daha oOnemli algilandigi tespit edilmistir. Buradan
hareketle miisterilerin ¢iktilardan ¢ok siirece 6nem verdiklerine dair makro 6l¢ekte bir ¢ikarim
yapilabilir.

‘Miisteri Iliskilerinin Giiglendirilmesi’ en dnemli teknik karakteristik olarak tespit
edilmistir. Dolayisiyla miisterilerin firmaya rahatlikla erigsebilmeye ve firmayla iletisim
kurmaya yiiksek derecede ©onem atfettikleri cikarmmi yapilabilir. Miisteri Iliskilerinin
Gliclendirilmesi sayesinde aragtirmanin yapildig1 sirket oOzelinde firmanin miisteriler
tarafindan algilanan imajina katkida bulunulabilece§i ve sikayet yoOnetim siireglerinin

tyilestirilebilecegi gortilmustiir.
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Literatiirdeki uluslararas1 ¢alismalarla karsilastirildiginda hizmet cesitliliginin
miigteriler agisindan diger ihtiyaglara gore oldukga diisiik onem atfettigi goriilmiistiir. Bir
diger ayrisma noktas1 olarak operasyonel siireglerin, teknoloji ve bilgi iletisim teknolojileri alt
yapisiin gii¢lendirilmesine daha fazla ihtiya¢ oldugu gozlenmistir. Onceki ¢alismalardan
farkl1 olarak firmanin sahip oldugu imaja dair olumlu yargilar1 temsil eden ‘Olumlu Imaj’
yiiksek Onem derecesine sahip olan bir miisteri ihtiyact olarak vurgulanmistir.

Giiniimiizde sikayet veri tabanlarin ve sosyal medyanin miisteriler tarafindan siklikla
kullanilmast bunun yani sira miisterilerin bilinglenmesi, tiiketim aligkanliklarinin ve
beklentilerin degismesiyle birlikte firmalarin sahip oldugu imajin iyilik derecesinin miisteriler
tarafindan talep edilen ve beklenen bir ihtiyac olarak ortaya ¢iktig1 ¢ikarimi yapilabilir. Son
olarak maliyetlerin kontrol altinda tutulmasinin miisteri ihtiyaglarin1 karsilamak igin
belirlenen teknik karakteristiklerin gelistirilmesinin 6niinde olduk¢a 6nemli bir kisit teskil

ettigi tespit edilmistir.
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EK 1- ANKET FORMU

Saym Katilimer:
Bu anket formu, Akdeniz Universitesi’nde yiiriitiilmekte olan “Lojistik Faaliyetlerin Hizmet
Kalitesi: Kargo Sirketlerinde Kalite Fonksiyon Yayilimi ile Bir Uygulama” baglikli yiiksek lisans
tez calismasinda veri toplamak amaciyla hazirlanmistir. Ankete verilen cevaplar bilimsel amaci
disinda kesinlikle kullanilmayacaktir. Anket herhangi bir kisisel bilgi belirtmenizi istemez.
Ankete saglayacagiiz goniillii katkilarmizdan dolay tesekkiir ederiz.

Size 3 temel soru sorulmaktadir. 1. Siitun kargo hizmetine yonelik 6zelliklerin sizin icin ne kadar
6nemli oldugunu gosterir. 2. Siitun bu 6zelliklerin arastirmanin yapildig: kargo sirketi tarafindan
ne derece karsilandigmi gosterir. 3. Siitun ise bu o6zelliklerin rakip kargo sirketi tarafindan ne
derece karsilandigini gosterir.

Liitfen tiim siitunlar1 ayn1 anda cevaplayin.

1. Sltun 2. SUtun 3. Sltun

Liitfen asagida bir kargo Liitfen asagida bir Liitfen asagida bir
z sirketine yonelik siralanmig kargo sirketine kargo sirketine
£ olan 6zellikleri sizin igin onelik siralanmig onelik siralanmis

¢ J ]

2_ — sahip oldugu 6nem diizeyine olan ozellikleri olan ozellikleri rakip
= E’,j gore degerlendiriniz. arastirmanin yapildigi kargo sirketinin
G kargo sirketinin karsilama diizeyine
s 8.z . A - o
RS karsilama diizeyine gore degerlendiriniz.
53X gore degerlendiriniz.
% 5 .S B} B
s 1 En Diisiik ve 9 En Yiiksek E S| o | 2 icz S| g | 2
& & W onem dizeyini temsil <l 2 5| 2 M| 2| 2 5| 2
2535 dtedi x| ¢| O S| x| ¥| © S
VRN etmektedir. O ol o o

Kargo sirketinin
subelerinekolay | 1|2 |3[4|5|6(7|8]|9
erigim

Kargo sirketinin
yurt iginde ve
yurt disinda
genis bir
dagitim agina
sahip olmasi

Kargo sirketinin
Ozel ihtiyaclar
icin farkli 1{2|3|14(5|{6|7(8]9
hizmetler
sunmast

Kargo sirketinin
olumlubirimaja | 1| 2|3|4|5|6]|7]8|9
sahip olmasi

Kargo sirketinin
vaat edilen
surede teslimat
yapmasl

Kargo sirketinin
kargo kabullinde
olas1 zararlar 112131415161 7]18]9
icin glivence
vermesi

Kargo sirketinin
gonderileri
hasarsiz teslim
etmesi
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Kargo Sirketinin Sahip Olmas1 Istenen

Liitfen agagida bir kargo
sirketine yonelik siralanmis
olan &zellikleri sizin igin
sahip oldugu 6nem diizeyine

Liitfen asagida bir
kargo sirketine
yonelik siralanmig
olan 6zellikleri

aragtirmanin yapildigi

Liitfen asagida bir
kargo sirketine
yonelik siralanmig
olan &zellikleri rakip
kargo sirketinin

_ nE
Eg gore degerlendiriniz. S slrk.f.: tinin karsilama diizeyine
A karsilama diizeyine .. < o
> N N S gore degerlendiriniz.
Z gore degerlendiriniz.
&
SN
s o ) = 2
S 1 En Diisiik ve 9 En Yiiksek ol 3| w = S| 2| =
=~ m - .. = = + o = + o=
== 6nem duzeyml_temsn x ol §| =| ¥ x S| §|=| ¥
SS etmektedir. S o S o
Kargo sirketinin
operasyonlarini
belli bir 1123145161789
standartta
yiritmesi
Kargo sirketinin
teknolojik
anlamda
ihtiyaclara 1123[4|5|6(7]|8]|9
cevap verebilir
ve modern

durumda olmasi

Kargo sirketinin
gonderiler
hakkinda
miigterileri
bilgilendirmesi

Kargo sirketinin
miigteri
sikayetlerini
hizl1 ve tatmin
edici bir gekilde
¢cdzmesi

Kargo sirketinin
calisanlariin
bilgili olmas1 ve
yardim etmeye
hevesli olmasi

Kargo sirketinin
caliganlariin
miisterilere
kibar, saygili ve
guler ytzlu
yaklagmasi

Kargo sirketinin
uygun fiyatl
olmast

Kargo sirketinin
sundugu
kampanya,
indirim vb.
avantajlar

Katkiniz icin tesekkiir ederiz.
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