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TESEKKUR

Bu tez calismasinin gergeklestirilmesi icin arastirma izninin saglanmasit ve verilerin
toplanmast noktasinda destek veren Nevsehir Ticaret Borsasi yonetimine ve
arastirmanin uygulama kisminda gerekli olan bilgi ve goriisleri paylasarak yardimei
olan borsa c¢alisanlar ile iiyelerine tesekkiir ederim. Ayrica ¢alismanin yiirtitiilmesi
esnasinda destegini esirgemeyen danmisman hocam Prof. Dr. Sevki Ozgener’e,
akademisyen olarak yaptig1 katkilarin yaninda yogun bir sekilde ¢alismasina ragmen
bana sabir gosterdigi ve katlandigi igin sevgili esim Dog. Dr. N. Ozgiir Dogan’a, bu
yogun tempoda calismama izin veren ve beni destekleyen kizim Dogay Dogan ve
oglum Efe Dogan’a ve her zaman yanimda olan aileme de sonsuz tesekkiirlerimi

sunarim.



Kamu Niteligindeki Meslek Kuruluslarinda Uye Istek ve Beklentilerinin
Yonetim Tarafindan Degerlendirilmesi: Nevsehir Ticaret Borsasi’nda Bir Kalite
Fonksiyon Gocerimi Uygulamasi
Hatice DOGAN
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dah, Yiiksek Lisans, Aralik 2020
Damisman: Prof. Dr. Sevki OZGENER

OZET

Hizmet kalitesi hizmeti talep eden miisterilerin o hizmete iliskin beklentileri ile
aldiklar1 hizmetin seviyesini karsilastirmalart ile degerlendirilir. Sundugu hizmet
bakimindan miisterilerini tatmin etmek isteyen organizasyonlar miisterilerinin istek
ve/veya beklentilerini tam ve dogru olarak anlamaya c¢alismalidir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasi kar amaci giiden/giitmeyen; 6zel ya da kamu niteliginde
tim organizasyonlar i¢in Oncelikli hedeflerden biri olmalidir. Bu durum kamu
niteligindeki meslek kuruluslar i¢in de gecerlidir. Bu tez calismasinin amaci, kamu
niteliginde bir meslek kurulusu olan Nevsehir Ticaret Borsasi’na (NTB’ye) iiye olan
isletmelerin borsadan beklentilerini belirlemek ve borsa yonetimi tarafindan bu
beklentilerin nasil karsilanmasi1 gerektigini ortaya koymaktir. Bu amaglar
dogrultusunda NTB’de Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) temelli bir Kalite Fonksiyon
Gocerimi (KFG) uygulamasi gergeklestirilmistir. Calismada NTB’ye iiye olan
isletmeler birer miisteri, NTB yOnetimi ise hizmeti sunan birim olarak alinmistir. Yiiz
ylize goriismeler yapilarak iiyelerin istek ve beklentileri belirlenmis, sonrasinda bu
istek ve beklentiler borsa yonetimi tarafindan degerlendirilerek mevcut durumdaki
hizmetin kalitesini iyilestirecek teknik karakteristiklere doniistiiriilmiistiir. Uye
istekleri/beklentileri ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden biri olan AHP yardimiyla
agirliklandirilmis daha sonra tiyelerin sesi ve borsa yonetiminin ¢6ziim Onerileri KFG
yontemi kapsaminda iligkilendirilerek biitiin odalariyla NTB’ye ait kalite evi
olusturulmustur. Son olarak ¢alismanin kisitlarindan bahsedilmis ve gelecekte bu konu
tizerinde yapilacak ¢alismalar i¢in birtakim oneriler gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Nevsehir Ticaret Borsasi, Kalite Fonksiyon
Gocerimi, Kalite Evi, Analitik Hiyerarsi Prosesi.
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Evaluating the Requests and Expectatitions of the Members of the Semi-Public
Professional Organisations from the Point of View of Management: A Quality
Function Deployment Case Study in Nevsehir Community Exchange
Hatice DOGAN
Nevsehir Haci Bektas Veli University, Institute of Social Sciences
Business Administration, M.A., December 2020
Supervisor: Prof. Dr. Sevki OZGENER

ABSTRACT

Service quality is evaluated by the customers who demand the service using the
comparison between their expectations from the service and the actual service level
they perceive. The organizations that want to satisfy their customers in terms of the
service they provide, must try to understand the requests and/or expectations of their
customers accurately and truely. Ensuring customer satisfaction must be primary
targets for all profit/non profit, private or public organizations. This case is also valid
for the semi-public professional organizations. The aim of this study is to determine
the expectations of the member firms of commodity exchange and identify how to
meet these expectations from the point of view of the management of commodity
exchange in Nevsehir Commodity Exchange (NCE) which is a semi-public
professional organization. In accordance with this aim, an Analytic Hierarchy Process
(AHP) based Quality Function Deployment (QFD) case study was conducted in NCE.
In the study, member firms of NCE were accepted as customers and the management
of NCE as the service provider. The requests/expectations of the members were
obtained by organizing face to face meetings and then these requests and/or
expectations were evaluated and transformed into technical characteristics by the
management with the aim of improving current service quality. The
requests/expectations of the members were weighted using AHP, a multi criteria
decision making method, then the voice of the members were linked with solution
proposals of the management as part of the QFD method and at last, with its all rooms
the house of quality of NCE was built. Finally, the limitations of the study and future
research proposals were presented.

Keywords: Service Quality, Nevsehir Community Exchange, Quality Function
Deployment, House of Quality, Analytic Hierarchy Process.
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GIRIS
Uretim ya da hizmet sektdriinde faaliyet gosteren her isletme iirettigi iiriin ya da
sundugu hizmetin kalite gereksinimlerini karsilamasina Onem gosterir. Kalite
gereksinimi ile arzu edilen kalite diizeyinin belirleyicisi ise nihai miisteridir. isletmeler
miisterilerinin beklentisi dogrultusunda iirlinler iiretmeye veya hizmetler sunmaya
caligir. Hicbir isletme talep gérmeyen, miisterinin beklentisini karsilamayan tirlinlerin
iretilmesini ya da hizmetlerin sunulmasii istemez. Bu durum sektér farka
gozetmeksizin kar amaci giiden/giitmeyen biitiin isletmeler ya da organizasyonlar i¢in

gecerlidir.

Gilinlimiizde biitiin organizasyonlar varliklarini siirdiirebilmek i¢in rekabet avantajina
sahip olmali, teknolojik gelismeleri yakindan takip etmeli, miisterilerinin sesine kulak
vermeli ve degisime ayak uydurabilmelidir. Bu 6zelliklere sahip kamu kuruluslari,
Ozerk kuruluslar, 6zel kuruluslar, imalat igletmeleri, hizmet isletmeleri yani biitiin
organizasyonlar rakiplerine gore daha avantajli bir konuma sahip olacaklardir. Bu
durum kamu niteligi tastyan meslek kuruluslari i¢in de gecerlidir. Bu amagla kamu
niteligindeki meslek kuruluslarinin isleyisi ve yonetim etkinligi ve personel sorunlari
ile ilgili ¢alismalara rastlanmaktadir (Vural, 2019; Aydemir, 2020). Fakat kamu
niteligindeki meslek kuruluslarinda {iyelerin istek ve beklentilerini belirlemeye
yonelik caligmalara rastlanmamaktadir. Bu eksikligi doldurmak amaciyla bu tez
caligmasinda kamu niteligindeki meslek kuruluslarinda iyelerin istek ve
beklentilerinin belirlenmesine ¢alisiimis daha sonra bu istek ve beklentilerin yonetim

tarafindan nasil karsilanmasi gerektigi tizerinde durulmustur.

Bu bilgiler dogrultusunda “Kamu niteligindeki meslek kuruluslarinda iiyelerin istek
ve beklentileri nelerdir ve ne 6l¢iide karsilanmaktadir?” seklindeki arastirma sorusunu
cevaplamak amaciyla Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi’ne (TOBB) bagli, kamu
niteliginde bir meslek kurulusu olan Nevsehir Ticaret Borsasi’nda (NTB) Analitik
Hiyerarsi Prosesi (AHP) temelli bir Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) uygulamasi
gerceklestirilmistir.

Calismada NTB’ye iiye olan isletmeler birer miisteri, NTB yonetimi ise hizmeti sunan
birim olarak ele alinmistir. Yiiz yiize gorlismeler yapilarak {tyelerin istek ve

beklentilerinin “NE’ler” oldugu belirlenmis, daha sonra bu istek ve beklentiler



arasindan biitiinii yansitanlar nihai maddeler olarak alinmistir. Uye istek ve
beklentilerini yansitan bu maddelerin her biri borsa yonetimi tarafindan
degerlendirilmis ve bunlarin yapilabilirligi (NASIL’lar) teknik olarak ortaya
konulmustur. NE’ler ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden biri olan AHP yontemi
yardimiyla agirliklandirilmis, sonrasinda da NE’ler ve NASIL’lar KFG yoOntemi

kapsaminda iligkilendirilerek biitiin odalariyla NTB’ye ait kalite evi olusturulmustur.

Bu tez calismasi, kamu niteligindeki meslek kuruluslar1 {yelerinin istek ve
beklentilerini belirlemeye ve bunlarin ne o6lgiide karsilanabilecegine yonelik bir
caligmadir. Bu yoniiyle bu kuruluslarin daha etkin isleyisine katki saglamasi ve
iyelerinin tatminini artirmasi bakimindan 6nem arz etmektedir. Bununla birlikte kamu
niteligindeki meslek kuruluslarinin istek ve beklentilerini AHP ve KFG ile belirlemeye
yonelik nadir caligmalardan biridir. Bu yoniiyle calisma yonetim literatiiriine katki

saglayacak niteliktedir.

“Kamu Niteligindeki Meslek Kuruluslarinda Uye istek ve Beklentilerinin Y®6netim
Tarafindan Degerlendirilmesi: Nevsehir Ticaret Borsasi’nda Bir Kalite Fonksiyon
Gogerimi  Uygulamasi1” baslikli bu tez calismast ii¢ boliimden olusmaktadir.
Calismanin birinci boliimiinde kamu niteligindeki meslek kuruluslarindan olan TOBB
hakkinda genel bilgiler verilmis, TOBB un gorevleri, teskilat yapisi, isleyisi, ticaret
odalari, ticaret borsalar1 ele alinmistir. Ayrica bu boliimde ticaret borsalari hakkinda
ayrintili bilgilere yer verilmistir. Ticaret Borsalarmin gorevleri, sundugu hizmetler,
gerceklestirdigi kalite calismalari bu kapsamda anlatilmistir. Bu bdliimde bunlarin
disinda hizmet kalitesi kavrami, boyutlar1 ve 6l¢iimii bakimindan agiklanmis ve ilgili

literatiir 6zeti ile birinci boliim tamamlanmuistir.

Tez ¢alismasinin ikinci boliimiinde uygulamada yararlanilan yontemler anlatilmistir.
Bu kapsamda ilk olarak KFG yonteminin tarihi gelisimi, temel 6zellikleri, avantajlari,
dezavantajlar1 agiklanmis ve kalite evinin olusturulmasindan bahsedilmistir. Daha
sonra diger yontem olan AHP yOnteminin tarihi gelisimi, temel 6zellikleri, avantajlari,

dezavantajlar1 agiklanmis ve yontemin uygulama adimlarina deginilmistir.

Calismanin ii¢lincii ve son boliimiinde ise NTB’de gerceklestirilen AHP temelli KFG

uygulamasina yer verilmistir. Bu kapsamda arastirmanin amaci, 6nemi, kapsami ve



yontemine deginilmis, yapilan uygulama biitiin adimlariyla ayrintili bir sekilde
anlatilmistir. Uygulamanin gerceklestirildigi yer olan NTB hakkinda tanitici bilgiler
verilmis, veri setinden bahsedilmis ve NTB'ye ait kalite evi elde etmek igin
yontemlerin kullanilis1 ve izlenmesi gereken uygulama adimlar1 ulasilan bulgulariyla
birlikte sirastyla verilmistir. Bu boliim ulasilan bulgularin - genel olarak
degerlendirilmesiyle tez ¢aligmasi ise sonu¢ ve kaynakg¢a boliimlerinin verilmesiyle

tamamlanmuistir.



BIiRINCi BOLUM
TiICARET BORSALARI VE TICARET BORSALARINDA HiZMET
KALITESINE ILiSKIN KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Kamu Niteligindeki Meslek Kuruluslar:

Kamu niteligindeki meslek kuruluslarinin tanimina ge¢gmeden once “Meslek”
kavraminin ne olduguna bakacak olursak; “Belli bir egitim ile kazanilan sistemli bilgi
ve becerilere dayali, insanlara yararli mal iiretmek, hizmet vermek ve karsiliginda para

kazanmak i¢in yapilan, kurallar1 belirlenmis is” olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2019).

Kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslar1 ve iist kuruluslar1 anayasanin 135.
Maddesinde belirtildigi gibi ; belli bir meslege mensup olanlarin miisterek ihtiyaglarini
kargilamak, mesleki faaliyetlerini kolaylagtirmak, meslegin genel menfaatlere uygun
olarak gelismesini saglamak, meslek mensuplarinin birbirleri ile ve halk ile olan
iligkilerinde diiriistliigii ve giiveni hakim kilmak iizere meslek disiplini ve ahlakini
korumak maksadi ile kanunla kurulan ve organlar1 kendi iiyeleri tarafindan kanunda
gosterilen usullere gore yargi gozetimi altinda, gizli oyla segilen kamu tiizel

kisilikleridir (Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi 135. Madde).

1.2. Tirkiye Odalar ve Borsalar Birligi

Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile odalar ve borsalar, 15/3/1950 tarihli ve 7457
sayili Resmi Gazete’de yayimlanan 5590 sayili Kanun ile kurulmustur. Yeni
diizenlemeler getiren ve 1/6/2004 tarihinde ytirtirliige giren 5174 sayili Tiirkiye Odalar
ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu ile 5590 say1ili Kanun yiiriirliikten

kaldirilmistir.

5174 Sayih Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi, odalar ve borsalar arasindaki birlik ve
dayanismay1 temin etmek, meslegin genel menfaatlere uygun olarak gelismesini
saglamak, oda ve borsa mensuplarinin mesleki faaliyetlerini kolaylastirmak, bunlarin

birbirleriyle ve halk ile olan iliskilerinde diirtistliigli ve giiveni hakim kilmak iizere,



meslek disiplinini ve ahlakini korumak, tilkenin kalkinmasi, ekonominin gelismesi i¢in
gerekli caligmalari yapmak ve bu Kanunda belirtilen hizmetleri yerine getirmek
amaciyla kurulan, tiizel kisilige sahip, kamu kurumu niteliginde meslek iist
kurulusudur. TOBB, 06zel sektoriin Tiirkiye’de mesleki {ist kurulusu ve yasal
temsilcisidir. TOBB 81 il 160 ilgeye yayilmis 365 oda ve borsanin (Ticaret Odalari,
Sanayi Odalar1, Ticaret ve Sanayi Odalari, Deniz Ticaret Odas1 ve Ticaret Borsalari)

iist kurulusudur. Birligin kisa adi TOBB’dur ve merkezi Ankara’dadir (TOBB, 2019).

1.3. Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi’nin Gorevleri

TOBB’un gorevleri agagidaki gibidir (TOBB, 2019; TBMM 1981 Anayasasi 5174
Sayili Kanun 8794-1, 8795, 8796, 8797):

a. Odalar ve borsalar giiclendirecek ve aralarinda isbirligi ile uyumlu ¢alisma,
gelisme imkanlar1 saglayacak karar ve tedbirleri almak ve gerekli teskilati
kurmak; Tiirkiye sektér meclisi adi altinda istisari nitelikte st kurullar
olusturmak; oda ve borsalarin kanuni amag ve gorevlerini yerine getirmelerini
saglamak tizere, fikri yardimda bulunmak; gerektiginde oda ve borsalarin
calisma ve islemlerinin mevzuat esaslari ig¢inde yiiriitiilmesini saglamak
amaciyla 1ilgili oda veya borsanin talebi tizerine gerekli incelemeleri yapmak

ve Onerilerde bulunmak.

b. Oda ve borsa faaliyetlerinin ve sunulan hizmetlerin standardizasyonunu,
muhasebe kayitlarinin ortak usullerde tutulmasini ve iiyelere iliskin bilgilerin
Birlik merkezinde toplanmasini saglamaya yonelik olarak gerekli elektronik
alt yapiyr kurdurmak ve ticari sirlarin korunmasmi gozeterek isletimini
saglamak; oda ve borsalardan iiyelik kayitlari ile aidatlara iligkin bilgi ve belge
talep etmek, bu taleplerin yerine getirilmesini saglamak ve gerekli denetimleri

yapmak.

c. Bu Kanunda Birlikge ¢ikarilacagi belirtilen yonetmelikleri diizenlemek, oda ve

borsalarin i¢ yonergelerini onaylamak.

d. Ulkenin iktisadi durumu hakkinda raporlar hazirlamak, oda ve borsalarca bu

konuda hazirlanan raporlart incelemek ve degerlendirmek, Ekonomik ve



Sosyal Konseyde ve benzeri kurum, kurul, komisyon ve kuruluslarda ticaret ve

sanayi kesimini temsil etmek.

. Yabanci iilkelerdeki oda, borsa ve benzeri ilgili organizasyonlar tarafindan
diizenlenen raporlar1 incelemek ve Tiirkiye’yi ilgilendiren kisimlar1 derleyip
yayinlamak; gelisen diinya kosullarinda ulusal ticaret, sanayi ve hizmet
sektorlerinin gelismesine yonelik c¢alismalar yapmak; Avrupa Birligi ve
uluslararasi kuruluslarla olan iligkilerde bu sektorlerin haklarini gézetmek;
Avrupa Birligi mevzuati konusunda ¢alismalar yapmak, oda ve borsalar1 bu

konularda bilgilendirmek.

. Milletleraras1 Ticaret Odas1 Tiirkiye Milli Komitesini kurmak ve faaliyetlerini

yiiriitmek.

. Ulusal ve uluslararasi toplanti ve kongreler diizenlemek, bunlara katilmak; oda
ve borsalara yurt i¢i fuarlar konusunda yapilan ve Birlige intikal ettirilen
miiracaatlar1 inceleyip karara baglamak; fuar sirketlerine yurt i¢i fuar
diizenleme yetki belgesi vermek; yabanci iilkeler ticaret ve sanayi odalarinin
vekillik, miimessillik ve muhabirligini kabul ve ifa etmek; Birligin faaliyet
alani ile ilgili ulusal ve uluslararast kuruluslara iiye olmak veya bu tiir
kuruluglar, is konseyleri, ekonomik isbirligi komiteleri kurmak, uluslararasi
toplantilara katilmak; yurt icinde ve yurt disinda ticaret merkezleri kurmak ve
kurulmus olanlara katilmak; ekonomik ve sosyal sorunlarla ilgili etkinliklere
katilmak; gerektiginde bu tiir faaliyetleri tesvik etmek, maddi destekte
bulunmak; yabanci iilke oda ve birlikleri ile isbirligi komiteleri kurmak,

bunlarla kapsamli ve etkin igbirligi yapmak.

. Tirkiye’deki ve yabanci lilkelerdeki Tiirk veya Tiirk-yabanci ticaret, sanayi ve
deniz ticaret odalarma gerektiginde yardimlar yapmak; gerektiginde
Bakanligin izni ile yurt i¢inde ve yurt disinda temsilcilikler ve irtibat biirolar:

kurmak.

i. Tiiketicinin korunmast ve saglikli bir rekabet ortaminin olusturulmasi igin

gerekli onlemleri almak, mevzuat uyarinca Bakanlik ve bakanliklar tarafindan
bu ve benzeri konularda verilecek diger gorevleri yapmak ve gerekli teskilatt

kurmak.



j. Talepleri halinde oda ve borsalarin iiyeleri arasindaki ihtilaflar1 hakem olarak

¢ozmek iizere yiiksek tahkim heyeti kurmak.

. Ozel sektoriin ekonomik politikalarin1 belirlemek; diinya ekonomisi ile
entegrasyonu teminen gerekli dis ekonomik iliskilerin tesisinde ilgili kamu
kurum ve kuruluslarmma gerekli hallerde goriis vermek ve bu iliskilerin

yiirtitiilmesinde yardimci olmak.

. Sermaye piyasasi, yatirimlarin tesviki ve yoOnlendirilmesi, ithalat -ihracat
rejimi kararlari, ithalatta haksiz rekabetin Onlenmesi ve vergi ile ilgili
konularda resmi mercilere goriis bildirmek, 6nerilerde bulunmak, gerektiginde
bu konularla ilgili toplantilara katilmak; kiiciik ve orta 6lgekli isletmeleri

pazarlama, finansman, arastirma-gelistirme ¢aligmalarinda tesvik etmek.

. Bakanligin gbzetimi ve denetiminde Tiirk Ticaret Kanunu’nun 37. maddesinde

belirtilen Tiirkiye Ticaret Sicili Gazetesini ¢ikarmak.

. Yeni oda ve borsa kurulmasi, mevcut oda ve borsalarin ¢alisma alanlarinin
genisletilmesi ya da daraltilmasi, mevcut oda ve borsalarin dagilmasi ile kayit
ticretleri, aidatlar ve alinacak {icretlere iliskin konularda bu Kanunla verilen

gorevleri yapmak.

. Belirli madde bazinda biiyiik miktarda islem hacmine sahip ve salon satig
usuliiyle calisan borsalarin teknik olarak gii¢lendirilmeleri ile yurt ici ve yurt
dis1 borsalar arasindaki iletisimi saglamak iizere, gelisen teknolojinin sundugu

imkanlardan da yararlanarak, ¢calismalar yapmak ve gerekli tedbirleri almak.

. Ithal mallarin fiyatlar ile ilgili uyusmazlik halinde, talep eden kurulusa konuya
iliskin teknik bilgi saglamak.

. Odalarca diizenlenecek kapasite raporlar1 ve benzeri belgeleri incelemek ve

onaylamak.

. Ilgili mevzuat uyarinca, organize sanayi bolgeleri, endiistri bolgeleri, teknoloji
gelistirme bolgeleri, teknoloji merkezleri, teknopark kurulmasmma yardimci

olmak, kurulmus veya kurulacak olanlara katilmak.



s. Yurt icinde ve uluslararasi ticarl anlagsmazliklarda gorev alacak tahkim
kurumlarini1 ve uygulanacak tahkim sartlarin1 olusturmak, tahkim konusunda

odalarca yapilacak ¢alismalar1 desteklemek.

t. Ticaret ve sanayi kesimi ve faaliyetleri konusundaki biirokratik engellerin
kaldirilmasi, 6zellestirmenin hizlandirilmasi, yatirim tesviklerinde yatirim
konusu ve yerinin belirlenmesi, lilkenin sanayi, ticaret, tarim, turizm ve hizmet
sektorlerinin envanterinin ¢ikarilmasi konularinda ¢alismalar yapmak; ticaret
ve sanayinin biinyesi ile isletme biiytlkliikleri, is¢i sayilar1 konularinda
istatistiki bilgiler derlemek ve yayinlamak; elektronik ticareti gelistirmeye
yonelik calismalar yapmak, gerekli aragtirma birimlerini kurmak, sayisal

sertifika verilmesi ve internet alan adi tahsisi konusunda Onerilerde bulunmak.

u. Bakanlik tarafindan mevzuat cercevesinde verilecek goérevleri yapmak, iilke
ekonomisinin gelistirilmesi ve yonlendirilmesi amactyla resmi mercilere goriis

bildirmek ve Oneride bulunmak.

v. Uluslararas1 anlagsmalar geregi, elektronik ortam dahil TIR ve ATA karneleri,
mense sahadetnameleri, dolagim belge ve sertifikalarinin basimi, dagitimi ve
uygulamalarina iliskin hizmetler ile EAN -UCC ¢izgi kod sistemine iligkin

caligmalari ytirtitmek.

w. Sanayinin ihtiya¢ duydugu nitelikli is giicliniin yetismesini saglamak amaciyla
tiniversiteler, yiiksekokullar, mesleki ve teknik egitim kurumlart kurmak,
kurulmus bulunanlara istirak etmek, isbirligi yapmak; ilgili kuruluslarla
isbirligi halinde gorev tanimlar1 yapmak, bu gorev tanimlarina uygun 6gretim
programlari hazirlanmasi ve uygulanmasini tesvik etmek; odalarca siirdiiriilen
ciraklik ve mesleki egitim hizmetlerinin uyumlu yiiriitiilmesini teminen
uygulamalara rehberlik etmek; oda ve borsalarin yonetici ve personeline
yonelik hizmet i¢i egitim programlart hazirlamak, uygulamak, bu amaclarla

gerektiginde bir mesleki egitim merkezi kurulmasini saglamak.

Birlik, bu Kanunda belirtilen kurulus amaclar1 ve gorev alani ¢ergcevesinde kendisine

tevdii halinde, mevzuatla bakanliklara veya kamu kurum ve kuruluslarina verilen



gorevleri de yerine getirir (TOBB, 2019; TBMM 1981 Anayasasi 5174 Sayili Kanun
8794-1, 8795, 8796, 8797).

1.4. Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi’nin Teskilat Yapisi ve Isleyisi

Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi (TOBB), Tiirkiye’de yer alan biitiin ticaret
borsalari, ticaret ve sanayi odalarinin gatisini olusturan kamu tiizel kisiligine sahip bir
iist kurulustur. TOBB, ¢atis1 altinda faaliyet gosteren tiim oda ve borsalarin menfaatini
gozeterek korumak, siirekli olarak gelismesini saglamak ve Tiirkiye ekonomisinin
gelismesine yonelik faaliyetleri siirdiirmek gibi ana amaglara sahiptir. TOBB, sahip
oldugu mallarin ticaretini yapabilmesinden dolay1 odalara benzer temsil yetkisine
sahiptir. Bu kapsamda alim ve satim, rehin etme, bor¢lanma, bagis yapma, sirket
kurma ve vakif kurma gibi faaliyetleri yapma hakkina sahiptir. Bu baglamda
gerceklestirilebilecek faaliyetlerde TOBB’u yonetim kurulu baskani temsil
etmektedir. TOBB’da yasal olarak genel kurulunda ya da yonetim kurulu toplantisinda
harcama limitleri belirlenir ve yonetim kurulu baskani ile gerekli sartlar1 saglayanlar
arasindan yonetim kurulunun atadigit TOBB genel sekreteri bu limit kapsaminda islem
yapmak amaciyla imza yetkisine sahiptir. Ancak s6z konusu limitler asildiginda bu iki
kisinin ortak imzasi ile islem yapilmasi gerekmektedir. Bunlara ilaveten, TOBB genel
sekreteri diger kamu kurum ve kuruluglarinin genel sekreterlerinde oldugu gibi idari
personellerin idari ve disiplin yoniinden amiri konumundadir ve yonetim kurulunun
almis oldugu idari faaliyetlerin yerine getirilmesinden ve uygulanmasindan
sorumludur. TOBB’un idari bakimdan teskilat1 daha detayl1 incelenecek olursa Tablo
1.1.”deki gibi detayli bir yap1 goriinmektedir. Tablo 1.1. incelendiginde TOBB’un idari
yapilanmasinin dzetle; yonetim kuruluna bagli olan genel sekreterlik, genel sekreter
yardimcilig1, daire bagkanliklar1 ve bagli miidiirliklerden meydana geldigi

goriilmektedir (Vural, 2019, 40-41).

Tablo 1. 1. TOBB un idari Teskilat Yapist

Yonetim Kurulu Genel Sekreter Yardimciligi
e Bagkanlik * Reel Sek. Ar-Ge ve Uyg. Dairesi
e Baskan Yardimcilar Kobi Aras. ve Danig. Mer. Md.
Genel Sekreterlik Sanayi Midirligi
e Bagkanlik Danismanlar Egitim ve Kalite Miidiirligi
e Baskanlik Ozel Kalem Md. Kamu Politikalar1 Midirlagi
e Yénetim Kurulu Biiro Md. * Oda-Borsalar Daire Bagkanlig1




e Stratejik Plan ve Koor. Direk.
Briiksel Daimi Temsilciligi
Istanbul Temsilciligi
Hukuk Miisavirligi
Miifettisler
Basin Miisavirligi
Yaym Miidirlagi
o Genel Sekreter Miisavirleri
Genel Sekreter Yardimcilig:
* Bilgi Hiz. Daire Baskanlig1
» Bilgi Islem Midiirliigii
» Bilgi Erisim Miidiirligii
» Yazilim Midiirligi
» Tiirkiye Tic. Sicil Gaz. Md.
« Dis Eko. ilis. Daire Baskanlig
» Uluslararasi Iliskiler Miidiirliigii
* Dis Ticaret Midiirliigii
* AB Daire Bagkanligi
* AB Uyum ve Miiz. Midiirliigii
= AB Proje Gelis. ve izl. Md.

O O O O e

= Qdalar Miidiirligi

= Borsalar Miudiirliigii
« idari Isler Daire Baskanlig1

= Satin alma ve Stok Yon. Md.

» ¢ Hizmetler Miidiirliigii

* Ins. ve Emlak Isleri Md.

* Insaat Uygulama Miidiirliigii
e Mali Isler Daire Baskanlig

= Muhasebe Miidiirligii

= Finans Midurliigii

» [stirakler Miidiirliigii

* [nsan Kaynaklar1 Miidiirliigii
Genel Sekreter Yardimcihig:
e Sektorel ve Giris. Daire Bas.

= Tirkiye Meclisleri Miidiirliigii

= Fuarlar Midiirligi

= Sigortacilik Miidiirligi

= Girisimcilik Miidiirligii
¢ TIR ve ATA Karnesi Miidiirliigii
e Mali ve Sosyal Politikalar Md.

» Cevre Miidiirligi

Kaynak: (Vural, 2019, 40-41)

1.4.1.Ticaret Odalan

Ticaret odalari, kendisine bagli bulunan iiyelerin hizmet sunduklari toplumun
ithtiyaclarimi karsilayan, bagli meslek sahibi olanlarin gelisimine ve hem mesleki hem
de yasamlaria dair isler1 kolaylastiran, temelde diiriistliik ve goniilliiliilk esasina
dayanarak kurulan kurumlardir. Ticaret odalarinin islevsel yapist ve kurallari,
faaliyette bulunduklari yerin gelenek ve goreneklerine baglidir. Ticaret odalarini diger
sivil toplum kuruluslarindan ayiran; her sektorden iiye kabul etmesi, belirli bir yere
0zgii olmalar, siyasi faaliyetlerde bulunmamalari, yasalara bagli olarak faaliyet
gostermeleri gibi belli bagh 6zellikleri bulunmaktadir. Tiim 6zellikleri géz Oniine
alindiginda ticaret odalarmmin, TOBB biinyesinde faaliyet gosteren Ozel sektor
kuruluglarinin bir st birligi ve temsilcisi roliinde oldugu goriilmektedir. Ticaret
odalarinin genel yapisi incelendiginde ise yonetim kurullarin1 segme gorevine sahip
olan genel kurul yapilarinin Ticaret-Sanayi, Ticaret, Sanayi, Deniz Ticaret Odalar

Konseyi ile Ticaret Borsalar1 Konseyi’nden olustugu goriilmektedir (Yilmaz, 2019,
42-43).
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1.4.2. Ticaret Borsalari

Ticaret borsalari, faaliyet alanina giren madde ve malzemelerin ticareti, 0 madde ve
malzemeye ait giinliik piyasa fiyatlarinin tespit ve ilan edilmesi, taraflarin
yukiimliliikleri hakkinda diizenlemelerin yapilmasi, giincel gelismeler hakkinda
tiyelerini bilgilendiren kamu tiizel kisiligi olan kurumlardir. Ticaret borsalari, ticari
faaliyetlerdeki taraflar arasinda olusabilecek anlagmazliklar1 ¢6zen, bulundugu yerin
orf ve adetlerini de yasalarin yaninda dikkate alarak islemlerini yiiriiten kuruluslar

olarak goze ¢arpmaktadir (Aydemir, 2020, 209).

1.4.2.1. Ticaret Borsalarinin Tarihi Gelisimi

Gilinlimiiz ticaret piyasalarinda olduk¢a 6nemli bir yer tutan ticaret borsalarinin diinya
tizerinde ilk olarak giinlimiizden yaklasik on sekiz asir dnce Kiitahya-Cavdarhisar’da
gerceklestirilen borsa ve fiyat tespitine yoOnelik faaliyetlerle basladigi kabul
edilmektedir. O dénemde Roma Imparatorlugu’nda diinyanm ilk ticaret borsasi
binalarindan birisi olarak kabul edilen Aizanoi binasinin kurularak, enflasyon ile
miicadele etmek amaciyla {irlinlerin fiyatlarinin tas bloklar ilizerine yazilmasi, tirlinler
bazinda giiniimiizdeki ilk ticaret borsalarinin temelinin atilmasina katkida
bulunmustur. Bu bakimdan ticaret borsalarinin o zamanlardan beri fiyat tespit etme
goreviyle enflasyonla miicadelede 6nemli bir rol oynadigi goriilmektedir. Romalilar,
Aizanoi binasinda iiriinlerin fiyatlarini belirleyerek sabitlemis ve capraz fiyatlandirma
uygulamasi ile triinlerin gergek degerinden fazla fiyatlara satilmasini engellemeye
calismislardir. Diinya genelindeki oda/borsa benzeri yapilanmalara bakildiginda ilk
borsanin 1487 yilinda Belgika’nin Anvers sehrinde; ilk odanin ise 1600 yilinda
Fransa’nin Marsilya sehrinde kurulmus oldugu anlasilmaktadir. Daha sonra Belgika,
Fransa, Ingiltere, Kuzey Amerika ve Kanada’da ticaret odalar1 ve sonrasinda ticaret
borsalar1 kurulmaya devam etmistir. Kurulan bu organizasyonlar, ilk baslarda tiim
tarim ve sanayi mallart ile menkul kiymetlerin alinip satildigi yerler olarak islem
yaparken, sonrasinda yalnizca belirli bir iirliniin alinip satildig: spesifik borsalar haline
gelmistir. Ornegin giiniimiizde New York, Liverpool, Londra, Chicago gibi yerlerde
sirastyla seker, pamuk, {iziim, et, yumurta ve yag gibi belirli bir iiriine ait borsalar etkin

bir sekilde faaliyet gostererek, iiriin piyasasina yon vermektedir (Onen, 2009, 5-7).
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Tiirkiye’de ilk ticaret odast 1870 yilinda, bir Fransiz firmasinin gereksinimini
karsilamak iizere Inebolu’da kurulmus fakat cesitli nedenlerden dolay:r varligim
siirdiirememistir. Ayni yil igerisinde Avusturyali ve Macar tacirlerin ¢ikarlarini
gozetmek {izere Istanbul’da “Avusturya-Macaristan Ticaret ve Sanayi Odas1”
kurulmusgtur. Ticaret alaninda birtakim bosluklar1 doldurmak amaciyla 1876 yilinda
“Ticaret ve Ziraat Bakanlig1” kurulmus ve bakanliga bagli bir dernek olan “Ziraat ve
Ticaret Dernegi” agilmistir. 1800’11 yillarda hizla gelisen Avrupa tekstil endiistrisinin
pamuk ihtiyacinin bir bdliimiinii karsilayan Cukurova bélgesinde dis pazarlara
gonderilen pamugun ihrag islemlerini gergeklestirecek ve uluslararasi diizeyde faaliyet
stirdlirebilecek bir organizasyona olan gerekliligin sonucunda 1879 yilinda Tarsus
Ticaret ve Sanayi Odas1 kurulmustur. Tirkiye’de resmi olarak orgiitlenen ilk oda ise
Ticaret ve Ziraat Bakanhigi’nin girisimiyle 1882 yilinda acilan Istanbul Ticaret
Odasr’dir. Bu tarihten sonra ¢ok sayida oda kurulmustur. ilk yasal diizenlemenin

yapildigi 1910 yilina kadar bu kuruluslar “Ticaret, Ziraat ve Sanayi Odalar1” adi
altinda orgiitlenmislerdir (Acar, 2007, 71).

1.4.2.2.Ticaret Borsalarinin Gorevleri

Tiirkiye’de Ticaret Borsalari, 5590 sayil1 Odalar, Borsalar ve Birlik Kanunu’nun 34.
Maddesi uyarinca belirlenen yasal ¢erceve icerisinde yasalara uygun olarak faaliyet
gostermektedir. S6z konusu kanun ve maddesine gore ticaret borsalarinin gérevleri su
sekildedir

(https://www.tobb.org.tr/HukukMusavirligi/Sayfalar/OdalarBorsalarveBirlikMevzuat

1.php):
1. Borsanin faaliyet alanina giren maddelerin, alig-verigini tanzim ve tescil etmek,

2. Borsanin faaliyet alanina giren maddelerin giinliik fiyatlarin1 belirleyerek ve

ilan etmek,

3. Alic1 ve satict arasindaki iliskileri diizenleme ve olas1 anlasmazliklar yasalar,

yonetmelikler ve TOBB kanununa gore diizenlemek,
4. Gerek ulusal gerekse de diinya borsalarini takip etmek,

5. Borsaya dahil maddelerin incelenmesi amaciyla laboratuvar ve teknik biirolar

kurmak,
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6. Sanayi ve Ticaret Bakanlig1 tarafindan belirlenen yasal gorevlerini yapmak.

1.4.2.3. Ticaret Borsalarimin Sundugu Hizmetler

Ticaret borsalarinin sunmus oldugu hizmetlerden bahsetmeden once faaliyet
alanlarinin smirlarinin belirtilmesinde fayda vardir. Borsalarin faaliyet alanlar1 tescil
acisindan kurulus yerlerine gore belirlenmistir. Bu kapsamda sehirlerde kurulanlarin
faaliyet sinir1 o sehrin siniriyken ilgelerde de ilge sinirlaridir. Ayrica faaliyete esas olan
irlinlere dair borsalar gelistigi taktirde fiyat olusumunu saglamak amaciyla faaliyet

alan1 siirsiz olarak kabul edilmektedir (Ipekgioglu, 2007, 27).

Istanbul Ticaret Borsas1 (ISTIB), ticaret borsalarmin sunmus oldugu hizmetleri
aciklamistir. Buna gore ticaret borsalarinda oncelikle ciftcilerin tiretmis olduklar
tiriinlerin gercek degerine erismesi hedeflenerek bu amag icin calisilir. Bu sayede
ciftcilerin olasi zararlari engellenmeye ¢alisilarak, devletin destek yiikii azaltilir. Tescil
gbrevinin yerine getirilmesi ile beraber kayit dis1 ekonomi engellenmis olur ki bu
durumda devletin stopaj, vergi kayip ve kacaklarindan korunmasi saglanir. Bir diger
yandan borsalar araciligiyla iireticiler liriinlerini ¢ok sayida aliciya sunarak giivenli bir
sekilde ticari faaliyetlerini gerceklestirir. Ayrica Ustlendikleri tahkim gbreviyle tiyeler

arasinda yasanilabilecek anlagmazliklar ¢dziime kavusturulmaktadir (ISTIB, 2020).

1.4.2.4. Ticaret Borsalarinda Kalite Calismalari

Tiirkiye’de ekonomik biiylime ve gelismede giderek dnemi artan ticaret borsalarinda,
kalite faaliyetlerin ayrilmaz bir unsuru olarak goriilerek, son donemde yogun bir
sekilde kalite ve akreditasyon caligmalar yiiriitilmektedir. Bu kapsamda TOBB,
Avrupa’ya entegrasyonun saglanmasi amaciyla temel olarak Tirkiye’deki oda ve
borsalarin gerceklestirmesi gereken minimum hizmetleri ifade eden *“Oda/Borsa
Akreditasyon Modeli” gelistirerek yiiriitmeye koymustur. Akredite olan oda ve
borsalarin denetlenmesi ise her {i¢ senede bir Tiirk Loydu is birligi ile yiiriitiilmektedir.
Ayrica her sene diizenli olarak oda ve borsalar TOBB Akreditasyon Kurulu'na 6z
degerlendirme raporu géndermektedir. Bunun yaninda TOBB tarafindan ticaret oda ve

borsalar1 i¢in ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi ve TOBB 5 Yildizhi
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Akreditasyon Sistemi ¢aligmalart siirekli gelistirme igerisinde yliriitilmektedir. TOBB
calismalari detayli olarak incelendiginde ve verilen 6nem dikkate alindiginda kalitenin
ticaret oda ve borsalarinin faaliyetlerinde hayati bir role sahip oldugu ve siirekli olarak

bu alanda ¢alismalar yapildig1 goriilmektedir (DTB, 2020; DTO, 2020).

1.4.2.5. Ticaret Borsalarinda Kalite Yonetimi

Kalite hayatimizin her alaninda oldugu gibi ticari faaliyetler bakimindan da hayati
Ooneme sahiptir. Ticaret oda ve borsalar1 bakimindan incelendiginde, {iriin iiretim
stirecinden anlagsmalarin yapilarak ticaretin gelistirildigi siiregte dahil olmak {izer her
asamada kalite yadsinamayacak bir dneme sahiptir. Bu baglamda, 6rnegin Ankara
Ticaret Borsasi, ISO 9001:2008 kalite yonetim sisteminin bir geregi olarak kalite
politikasini; modern bir borsacilik anlayisiyla iiyelerin iiriinlerini degerlendirmek,
beklenti ve ihtiyaclarinin en iyi sekilde karsilanarak memnuniyetlerini optimal diizeye
ulastirmak, kalite yonetim sisteminin gereklerine uyarak etkin faaliyet gostermek ve
stirekli siire¢ iyilestirmeyi ana prensip edinerek iiyelerin ihtiya¢ ve beklentilerine
kavusmasini saglayacak kalite diizeyinde faaliyet gostermeyi ana kalite politikasi
olarak kabul etmektedir. Bu kapsam sunulan hizmetlerin kalitesinin siirekli
tyilestirilmesine yonelik calismalar, borsalarin tiim personellerinin katilimiyla
yuriitiilmeye calisilmakta ve dolayisiyla da tiim islerin ilk seferde hatasiz olarak

yapilmasi1 hedeflenmektedir (ATB, 2020).

1.4.2.6. Ticaret Borsalarinda Hizmet Kalitesi

Yatkin (2003)’e gore kamu sektorii, hizmet lireten bir isletme ya da organizasyon
olarak algilanir. Hizmet ise insanlarin ihtiyaglarimi karsilamak amaciyla belirli bir
fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, fayda ve
doyum olusturan soyut faaliyetler biitiiniidiir. Hizmetin tiirii ne olursa olsun kamuda
hizmet kalitesi denildiginde hizmet kalitesini olusturan boyutlar sunulan hizmetin

kalitesinin de belirleyicileri olur (Yatkin, 2003, 103).

Kamu kuruluslarinda oldugu gibi kamu niteligi tasiyan kuruluslarda da hizmet kalitesi

kavrami1 Onemlidir ve verilen hizmetin kalitesi degerlendirilirken hem hizmet
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kalitesinin boyutlart hem de hizmeti talep eden iliye ya da miisterilerin beklentileriyle

algilan belirleyicidir.

1.5. Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet kalitesinden bahsetmeden 6nce hizmetin ne oldugundan bahsetmek gerekir.
Nasil ki iiretim ya da diger bir ifadeyle imalat sektorii hizmet sektoriinden farklidir
dolayisiyla bu sektorlerin ¢iktilar1 da birbirinden farkli olacaktir. Yani iiriin ile hizmet

farkli yaklagimlarla ele alinmalidir.

Hizmetin farkli sekillerde tanimlar1 yapilsa da hepsinde ortak olan ifadeler soyutluluk
ve eszamanl tiiketimdir. Hizmeti; ortak yapimci roliinii oynayan bir miisteri igin
gerceklestirilen, zaman bakimindan dayaniksiz, soyut bir deneyim olarak tanimlamak
miimkiindiir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2008, 4). Kalite ise bir iirlin veya hizmetin
ozellik veya karakteristiklerinin mevcut ya da ileride gerek duyulabilecek miisteri
ithtiyaglarini karsilayabilme yeterliligi olarak tanimlanir. Yani bir {iriin ya da hizmetin
kalitesi denildiginde isteklerin optimal tasarim ve uygunluga sahip olarak, ideal bir
ekonomik diizeyde karsilanmasi anlagilmalidir (Simsek, 2001, 15 ve 514). Bir baska
tanima gore ise kalite, bir liriin ya da hizmet hakkinda miisteri ya da kullanicilarin
yargisi olup, beklentiler ve gereksinimlerin karsilanmasina olan inanglarin 6l¢iisiidiir
(Bozkurt, 2010, 18). Daha teknik bir yaklagima goreyse kalitenin, iirliniin
fonksiyonuna yani hizmet ettigi amaca gore anlam tasidig1 sdylenir ve kalite amaca
uygunluk derecesi seklinde tanimlanir (Kobu, 2010, 544). Kalite denildiginde ilk akla
gelen kavram iiriin kalitesi olsa hizmet kalitesinden de en az digeri kadar s6z etmek
gerekir. Ciinkli {iretilen {rlinlerin degerlendirilmesi ile sunulan hizmetlerin

degerlendirilmesi siirecleri birbirlerinden farklidir.

Hizmet kalitesi, organizasyonun ve organizasyonun sundugu hizmetlerin goreceli
etkinligine iligkin olarak miisterilerin sergiledigi nihai izlenim olarak tanimlanabilir.
Yani bir organizasyonun yiiksek kalitede hizmet sunabilmesi i¢in miisterilerinin ne
istedigini tam olarak anlamasi son derece Onemlidir. Cilinkii hizmet kalitesinin

odaginda miisterilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki iliski vardir (Archana ve
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Subha, 2012, 51). Johnston ve Clarck (2008)’e gore hizmet kalitesi denildiginde bazi
yoneticiler miisterilere nasil davranildig: ile ilgili bir anlam ¢ikarirlar ama genel
anlamda diisiiniildiigiinde hizmet kalitesi ¢ikt1 ve deneyimi biitiin yonleriyle ele alan
bir kavramdir. Hizmet kalitesi tanimlanirken; memnuniyet, organizasyon ile onun
verdigi hizmetlere iligkin goreceli izlenim ve sunulan kalite seklindeki ii¢ kavram

yapilan tanimda yer almalidir (Johnston ve Clarck, 2008, 109).
1.6. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Uriin kalitesinin boyutlar1 hizmet kalitesini tam olarak agiklayamaz. Bu yiizden hizmet
kalitesini agiklarken farkli boyutlar s6z konusudur. Hizmet kalitesinin boyutlarinin
kapsami, farkli aragtirmacilara gore farklilik gosterse de nihayetinde hepsinin amaci
hizmet kalitesini en iyi bir sekilde agiklamaktir. Ornegin Robert Johnston, 1995°te
yayinlanan “The determinants of service quality: satisfiers and dissatisfiers” baslikli
makalesinde hizmet kalitesinin on sekiz boyutu oldugunu ileri stirmiistiir (Johnston ve
Clarck, 2008, 118): Erisim, estetik, yardimseverlik, hazir bulunma, 6zen, temizlik,
konfor, baglilik, iletisim, yeterlilik, nezaket, esneklik, samimiyet, islevsellik,

dogruluk, giivenilirlik, yanit verebilirlik ve glivenlik.

Literatiirde hizmet kalitesinin boyutlarinin sayisim1 daha diisiik alan —kapsaminm
daraltmamak kosuluyla- arastirmacilar da bulunmaktadir. Ornegin yaygin bir sekilde
benimsenen yaklagimlardan birine gére hizmet kalitesinin dokuz boyutu vardir ve
bunlar kisa tanimlariyla birlikte asagida maddeler halinde siralanmistir (Stevenson,

2015, 373):
e Uygunluk: Hizmetin hazir ve ulasilabilir olmasi.

e Giivenilirlik: Bir hizmetin giivenilir, tutarli ve tam olarak yerine getirilme

yetenegi.

o Yanit Verebilirlik (Coziim Bulma): Hizmeti sunanlarin olagan dis1 durumlarda

miisterilerine yardim etmeleri ve onlarin sorunlariyla ilgilenmeleri.
e Zaman: Hizmetin hangi hizda verildigi.
e Giivence: Personelin donanimiyla miisteriye giiven ve rahatlik vermesi.

e Nezaket: Calisanlar tarafindan miisterilere nasil davranildigi.
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e Fiziksel Intiba (Fiziksel Varliklar): Tesisin, ekipmanmn, personelin ve iletigim

malzemelerinin fiziksel goriiniisii.
e Tutarlilik: Her defasinda ayn1 diizeyde yiiksek kaliteyi saglayabilme yetenegi.

e Beklentiler: Miisteri beklentilerinin karsilanmasi ya da asilmasi.

Hizmetin soyut 6zellikte olmas1 ve sunulmasiyla birlikte es anli olarak tiiketilmesi gibi
nedenlerden dolay1 miisterilerin hizmeti almadan 6nce onu degerlendirmesi giictiir. Bu
durum da aym sekilde hizmet yoneticisinin isini zorlastirir ¢iinkii hizmet sektoriinde
imalat sektoriinde oldugu gibi miisteri ve onunla iletisim halinde olan c¢alisan
arasindaki gibi bir kalite kontrol miidahalesi bulunmamaktadir (Fitzsimmons ve

Fitzsimmons, 2008, 122).

1.7. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi

Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi, liriin kalitesinin Slgiilmesinden goreceli olarak daha
karmagiktir. Bir trliniin kalitesi degerlendirilirken genelde spesifik degerler veya
sayisal karsiliklar bulunarak kalite, dlciilebilir bir hale getirilmeye calisilir. Hizmet
kalitesinde ise durum biraz daha farklidir. Hizmet Kkalitesi miisterilerce
degerlendirilirken ¢ogunlukla 6znel yargilar kullanilir ve bunlarin da bir niimerik
karsiligint bulmak kolay degildir. Ayrica hizmet saglayicilarin tutum ve davranislari,
hizmet almakta olan miisterinin o anki mod ve moral durumu, miisterinin ayni1 hizmete
kars1 farkli zamanlarda gelistirdigi farkli tepki ve degerlendirmeler ya da bir
misterinin yliksek kaliteli olarak degerlendirdigi bir hizmeti bagka bir miisterinin
diisiik kaliteli olarak nitelemesi hizmet kalitesinin dl¢iimiindeki karmasikli§1 anlatan

tipik orneklerdendir.

Miisteriler iiriin ya da hizmet kalitesini degerlendirirken genelde {iriin ya da hizmet
kalitesinin boyutlarinin tamamina degil de birka¢ina odaklanmaktadir. Bazi
durumlarda ise odaklandiklar1 boyutlara da farkli dncelik degerleri vermektedir. Bu
gibi durumlarda miisteriye olabildigince yakin olunarak miisterinin sesine kulak

verilmeli ve miisterinin istek ve beklentileri, dncelikleriyle birlikte tespit edilmelidir.
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Bu amagla en yaygin kullanim alanina sahip olan yontem Kalite Fonksiyon Gogerimi
(KFG) yontemidir. Sozii edilen yontem, bu tez c¢alismasinda yararlanilan
yontemlerden birisi olup, c¢alismanin ilerleyen kisminda ayrintili bir sekilde
anlatilmistir. Burada, dogrudan hizmet kalitesinin Slgiimiinde ve sik¢a kullanilan

SERVQUAL yo6nteminden bahsetmek yerinde olacaktir.

Hizmet kalitesinin Olgiilmesinde yaygin olarak kullanilan araglardan biri olan
SERVQUAL, bir organizasyonun miisterilerine kaliteli hizmet sunma yetenegine
iligkin geribildirim elde etmek amaciyla tasarlanan bir enstriimandir. SERVQUAL,
hizmet kalitesi boyutlarindan bes tanesine odaklanir. Bunlar fiziksel intiba,
giivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence ve empati seklindedir. Bu tiirden hizmet
kalitesi kontroliiniin sonuglari, sunulan hizmetin gii¢lii ya da zayif yonlerini belirleme
noktasinda yOnetime yardimci olur. Hizmet kalitesinde gozlenen bosluklar ya da
farklar ozellikle odaklanilacak alanlardir. Bu farklar asagida verilenler arasinda

olabilir (Zeithaml et al, 1990, 26; Stevenson, 2015, 374):
e Gercek miisteri beklentileri ile bu beklentilere iliskin yonetimin algilari,

e Miisteri beklentilerine iligkin yonetim algilar1 ile hizmet kalitesi

spesifikasyonlari,
e Hizmet kalitesi ile ger¢ekte sunulan hizmet,
e Gergekte sunulan hizmet ile miisterilere 6nceden duyurulan hizmet,

e Miisterilerin hizmet saglayicilardan beklentileri ile sunulan hizmete iliskin

algilart.

Eger yukaridaki gibi bosluklar ya da farklar bulunursa bunlar1 gidermek i¢in iligkili

hizmet kalitesi boyutlarina odaklanilarak iyilestirmeler yapilmaya ¢alisilir.

Genel bir degerlendirme yapilacak olursa hizmet kalitesinin insanlarla basladigi hep
akilda tutulmalidir. Her ne kadar hizmet kalitesinin farkli teknikler kullanilarak
Olciilmesine ya da uygunsuzluklar s6z konusu oldugunda kontrol altina alinmasina dair

cabalar deger katan faaliyetler olsa da en oOncelikli olan, insanlarin tutum ve
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davraniglaridir. Yani bir organizasyondaki herkesin yiiksek kalitenin saglanmasi ve
stirdiliriilmesi noktasinda pozitif tutumlar sergilemesi olduk¢a 6nemlidir. Calisanlar ise
alinirken gereken Ozen gosterilmeli, siire¢ igerisinde calisanlara gerekli egitimler
saglanmali, calisanlara isi ilk defasinda dogru yapacak sekilde yetki ve sorumluluk
verilmeli ve biitiin bunlarin sézde kalmamasi i¢in de iist yonetim kalite iyilestirme

caligmalarina siirekli olarak destek vermelidir (Fitzsimmons ve Sullivan, 1982, 377).

1.8. Kamu Niteligindeki Meslek Kuruluslarindaki Kalite ve Hizmet Kalitesine

fliskin Literatiir Taramasi

Bu baslik altinda kamu kuruluslarinda ve ozellikle kamu niteligindeki meslek
kuruluslarinda kalite ve hizmet kalitesini ele alan ¢alismalara iliskin literatiir 6zetine

yer verilmistir.

Milakovich (1991) ¢alismasinda devletlerin, kamu sektoriinde sunulan hizmetlerin
kalitesinin iyilestirilmesi amaciyla gerceklestirdigi verimlilik ¢aligmalarinin genelde
basarisizlikla sonuclandigini vurgulamis ve buradan hareketle sadece verimlilik bazl
cabalarin hizmet kalitesini iyilestirmeyecegi ve yonetimsel anlamda daha yeni ve etkili
yontemlerin gerekli oldugunu ifade etmistir. Calismada kamu sektoriintin TKY
tekniklerini uygulamasi onerilmis ve bu kapsamda Amerika’da kamu sektoriiniin her
seviyesinde TKY’den yararlanilabilecegi gosterilmistir. Ayrica TKY’nin orijini,
kavramlari, kamu sektoriine nasil uygulanmasi gerektigi ve mevcut uygulama

ornekleri hakkinda agiklamalar yapilmistir.

Wisniewski ve Donnelly (1996) calismalarinda 6zel sektérde hem organizasyonel
performansin hem de genel miisteri memnuniyetinin kritik gostergeleri olarak ¢esitli
hizmet kalitesi Olglitlerinin kullanilmasinin genis ¢apta kabul gérmesiyle beraber,
kamu kurumlari iginde 6nemi bir konu oldugunun anlasildigini ifade ederek bu alanda
bilimsel caligmalar yapilmasi gerektigini ifade etmislerdir. Bunun yaninda kamu
kurumlarinda hizmet kalitesi 6l¢timiinde birtakim zorluklar yasandigindan hareketle
kamu sektorii kuruluslarinin yeterli bir hizmet kalitesi 6l¢iisli arayislarinda ele almalari

gereken temel sorunlari ortaya koymaya ¢alismislardir.
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Teicher vd. (2002) yaptiklar1 caligmada kalite ve kalitenin kamu sektorii ve e-devlette
uygulanmasini ele almislar ve Avustralya’da e-devlet uygulamalarinin kalite diizeyini
O0lcmek amaciyla bir anket formundan yararlanmislardir. Yapilan arastirma sonucunda
Avustralya’daki e-devlet uygulamalarinin basit diizeyde oldugu ve halkin bir kisminin

erisim problemi yasamasindan dolay1 diisiik kalitede oldugu tespit edilmistir.

Taveira vd. (2003) yaptiklar1 calismada kalite yonetimi uygulamalarimin kamu
sektorlinde ilgi gormesi noktasindan ve Deming’in kalite ¢aligmalarindan esinlenerek
bir TKY programinin sahip oldugu unsurlarin ergonomiyle yani ¢aligma ortamiyla
nasil etkilesime girdigini incelemislerdir. Bu dogrultuda Malcom Baldridge Odiilii
kriterleri ile calisma ortami arasindaki iliski bes adet hipotez gelistirilerek tespit
edilmeye ¢alisilmistir. Calismada kamu sektoriinde, spesifik olarak bir belediyede
TKY bilesenleri ile ¢alisma ortam1 boyutlar1 arasindaki iliskiler tizerinde durulmustur.
TKY bilesenleri olarak yonetim destegi, bilgi ve analiz, insan kaynaklari, siiregler ve
kalite ¢iktilar1 ile miisteri memnuniyeti; ¢aligma ortami boyutlar1 olarak da danigsman

destegi, gorevin acikligl, gorev odaklilik ve inovasyon alinmistir.

Kalaja vd. (2016) yaptiklar1 calismada Arnavutluk’ta faaliyet gosteren bolgesel Durres
kamu hastanesinde verilen hizmetin kalitesini 6l¢gmeyi amaclamislardir. Bu amag
dogrultusunda 2015 yilinin Temmuz ve Eyliil aylarinda hastanede tedavi gérmiis 200
hasta ile SERVQUAL o6lcegine ve hizmet kalitesinin bes temel boyutuna dayali
anketler lizerinden goriismeler gerceklestirilmistir. Calismanin sonucunda hastalarin
algilar ile beklentileri arasinda 6nemli bir farkliligin olmadig1 bulunmus ve hastanede

verilen hizmetin kalitesine iligkin hastalarin goriislerinin olumlu oldugu goriilmiistiir.

Pimentel ve Major (2016) vyaptiklar1 calismada kamu kurumlarinda TKY
uygulamalarinin basarisini etkileyen faktorlerin tespit edilmesini amaglayarak; kalite
yonetim programi ¢iktilar: farkli olan {i¢ kamu kurumunu ele almislardir. Bu program
Portekiz’de 6zel bir bakanlik tarafindan baglatilmistir. Calisma kalite yonetim

literatiiri baz alarak yiirtitiilmiistiir. Makalenin temel bulgulari, “Oakland TKY
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modelinde” tanimlanan mitkemmelligi saglayan ana 6gelerin, dncelikle sonuglarin ve
ciktilarin farkli algilarini agikladigini gostermektedir. Arastirma ayrica, kalite
yoOnetiminin basaril1 bir sekilde uygulanmasina yardimci olabilecek “gii¢” ve “toplu
katilim” gibi diger faktorlerin oldugunu da tespit etmistir. Calismanin sonucunda yeni

bir “Oakland TKY modeli” gelistirilerek onerilmistir.

Capacioglu vd. (2018) yaptiklar1 ¢alismada, kamu sektoriinde TKY degiskenleri ve
miisteri tatmini arasindaki iliskiyi Deming Y 6netim Metodu agisindan incelemislerdir.
Calisma kapsaminda birisi ISO belgesine sahip olan ve her biri belirli seviyelerde
kalite uygulamalar1 gerceklestiren dort kamu kurumu ele alinmis ve bu kurumlarin
calisanlarindan anket yontemi yardimiyla veri toplanmistir. Yapilan incelemeler
neticesinde, arastirma modelinde 6nerilen birgok iligki desteklenmistir. Ayrica TKY
degiskenlerinin kurumlara ve c¢alisanlarin demografik oOzelliklerine gore nasil

farklilastig1 ve TKY ile ilgili ¢alisanlarin tutumlart da analiz edilmistir.

Sapic vd. (2019) Sirbistan’da ahududu ticaret borsasinin kurulmasi ve sonrasinda
isletilmesine iligkin tireticilerin istek ve beklentilerinin degerlendirilmesi amaciyla bir
calisma gercgeklestirmiglerdir. Calisma kapsaminda ilk 6nce Sirbistan’da ticaret
borsalarina iliskin mevzuat ve iilkede liretilen ahududu tiretim hacmi analiz edilmistir.
Caligmada ayrica sogutma hizmeti saglayan tesislerin hizmet kalitesi, algilanan satis
degeri, ahududu {ireticilerinin memnuniyeti incelenmistir. Calismanin sonucunda
ahududu iireticilerinin ticaret borsalar1 araciligiyla ticaret yapma noktasinda hazir ve

istekli oldugu gorilmiistiir.

Celik ve Percin (2020) yaptiklart calismada, uzaktan egitimin glinlimiizdeki
oneminden yola ¢ikarak Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanligi’nin Universitelerarasi
Yenilik¢ilik ve Girisimcilik Endeksi siralamasina gore dgrencilerine uzaktan egitim
hizmeti sunan otuz devlet {iniversitesini elektronik hizmet kalitelerine gore
degerlendirmislerdir. Calismada Kalite Fonksiyon Gogerimi, Bulanik Dogrusal

Regresyon, 0-1 Hedef Programlama ve Entropi Agirhikli Uzaklik Metrigi
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yontemlerinin entegrasyonu kullanilmistir. Uygulama sonucunda sozii edilen

yontemlerin kullanilmasiyla {iniversitelerin siralamasi elde edilmistir.

1.9. Kalite Fonksiyon Gocerimi Yonteminin Miistakil veya Hibrit Uygulanmasina

fliskin Literatiir Taramasi

Bu bolimde Kalite Fonksiyon Gogerimi yOnteminin iiriin ya da hizmet kalitesi
degerlendirmelerinde ya da miisteri istek ya da beklentilerinin belirlenmesinde
kullanildig1 ¢aligsmalara iliskin literatiir 6zetine yer verilmistir. S6z konusu literatiir
Ozeti KFG yonteminin tek basina veya diger yontemlerle entegre edilerek ya da

uzantilariin kullanildigi ¢aligmalardan olusturulmustur.

Bergquist ve Abeysekera (1996) ergonomik acidan kullanigh iirlinlerin
gelistirilmesinde KFG yOntemininin uygulanabilirligini ele alan bir ¢alisma
gerceklestirmislerdir. Calismada yontem soguk iklim kosullarinda giivenlik
ayakkabilar1  kullanicilarimin  ihtiyag ve beklentilerine odaklanilarak {iriin
gelistirilmesinde uygulanmistir.  Gergeklestirilen KFG uygulamasi sonucunda
giivenlik ayakkabilarindaki ¢elik ayakkabi burunlarinin en Oncelikli olarak

tyilestirilmesi beklenen kisim oldugu sonucuna ulagilmistir.

Temponi vd. (1999) caligsmalarinda bulanik mantik temelli bir kalite evi insa etmisler,
kesin olmayan gereksinimleri anlasilir hale getirmek icin sezgisel sonu¢ ¢ikarma
yaklasimindan yararlanmiglardir. Bu calismada Onerdikleri yaklagimi bir tekstil

atOlyesinin tedarik siirecine odaklanarak gostermislerdir.

Tan ve Shen (2000) calismalarinda entegre bir yaklasim onererek Kano modelini
KFG’deki kalite evinin planlama matrisine dahil etmisler ve bdylece miisteri sesinin
tam ve dogru olarak anlamay1 amaglamiglardir. Calismada her bir miisteri 6zelliginin
lyilestirme oranmi ayarlamak i¢in Kano modeline dayali bir yaklasik doniisiim

fonksiyonu Onerilmistir. Buradan hareketle miisterilerin ham o6ncelikleri istenilen

22



miisteri memnuniyet performansina ulasmak icin diizenlenmistir. Onerilen metodoloji

bir 6rnek iizerinden gosterilmistir.

Halog vd. (2001) en uygun gevresel performans iyilestirilmesi i¢in uygun bir teknik
secilmesi amaciyla gercgeklestirdikleri calismada KFG yontemini dogrusal
matematiksel model ile entegre bir sekilde kullanmislardir. Onerilen yontem sinter
iretimine uygulanmis ve kalite evi, ekoloji evi olarak gosterilmistir. Calismada
KFG’nin birtakim modifikasyonlarla her tiirden proses ya da teknigin siirekli

lyilestirilmesi i¢in uygulanabilecegi sonucuna ulasilmistir.

Chan ve Wu (2002) yaptiklar1 ¢alismada KFG'nin kapsamli bir agiklamasini vermeye
ve boylelikle KFG'nin temeline iliskin agik bir referans olusturmaya calismislardir.
Calismalarinda KFG'nin tanimi ve igerigi ile ilgili bir derleme, KFG'nin dort asamali
modeline yeni bir bakis, kalite evinin ayrintili agiklamasi ve KFG uygulanirken
karsilagilan birtakim ortak problemler ile bu problemlerin ¢6ziimii icin gelistirilen

Oneriler yer almistir.

Chou (2004) calismasinda lisans diizeyindeki hemsirelik boliimii 6grencilerinin bakis
acistyla Tayvan'daki hemsirelik egitiminin hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla
KFG yonteminden yararlanmistir. Caligmanin Orneklemini Tayvan'da faaliyet
gosteren dort liniversitede 6grenim goren toplam 560 6grenci olusturmustur. Yapilan
uygulama calismasinin sonucunda 6grencilerin klasik anlamda yiiriitiilen klinik
uygulama derslerine bilgisayar ve miiltimedya tabanli derslere gore daha fazla 6nem
verdigi seklinde bulgulara ulagilmistir. Ayrica 6grenciler fakiiltelerinden verilen

egitimin kalitesini yiikseltecek yatirimlar yapmasini beklemektedir.

Tan vd. (2004) calismalarinda stratejik yonetim ile islemler yonetimini KFG
yardimiyla birbiriyle iliskilendiren bir e-Isletme planlama modeli onermislerdir.
Calismada amaglarin tespiti ve bu amaclarin organizasyonun vizyonu ile

dengelenmesini saglamak ve organizasyona kusbakisi bakabilmek i¢in de balanced
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scorecard yonteminden yararlanilmistir. Bir vaka analizinin verileri kullanilarak bu

calismada Onerilen planlama modelinin nasil ¢alistig1 gosterilmistir.

Bhattacharya vd. (2005) calismalarinda AHP ve KFG biitiinlesik yontemini kullanarak
endiistriyel robot se¢imi problemine odaklanmislardir. Caligmada yedi tane teknik

gereksinim faktorii ele alinmis ve miisteri gereksinimlere gore gelistirilmistir.

Marsot (2005) calismasinda mutfaklarda kullanilan egimli kemik bigaklarinin
tasariminda KFG yoOnteminin uygulanmasini ele almig ve uygulama siirecinde
karsilasilan zorluklara deginmistir. Calismanin sonucunda bir genelleme yapilmis ve
KFG yonteminin ergonomik hususlarin iiriin tasarimindaki kullanimini daha da

artiracak bir metodolojik ara¢ olduguna isaret edilmistir.

Raharjo vd. (2007) yiiksek oOgretim kalitesinin iyilestirilmesi amaciyla
gerceklestirdikleri calismalarinda KFG ile AHP yontemini entegre bir sekilde
uygulamisglardir. Calismada tiniversite 0grencileri ile {iniversite hocalar1 i¢ miisteriler,
tiniversite mezunlarina igverenler ise dig miisteriler olarak siiflandirilmistir. Her iki
grup icin de miisteri sesi belirlenmis ve bunlar AHP yontemiyle agirliklandirilmastir.
Calismada KFG yontemiyle kalite evi olusturulmus ve teknik kalite karakteristikleri
ile istenilen kalite 6zellikleri arasinda iliski kurularak yiiksek 6gretim kurumlarinin
kendi miisterilerinin gelecekteki gereksinimlerini karsilayabilmeleri i¢in daha etkili bir

stratejik planlama gelistirmeleri lizerinde durulmustur.

Wang (2007) ¢alismasinda Cin havayollarinin performansini incelemek amaciyla
firma disindaki miisterilerin sesi ile firmanin kendi i¢indeki kalite teknolojilerini
entegre etmek ilizere KFG yonteminden yararlanmistir. Calismada ayrica kalite evi
¢izilmis ve bu sayede firmanin hizmet bakimindan performansi gosterilmis ve birtakim
iyilestirme Onerileri gelistirilmistir. Calismanin sonucunda miisteri bakis acisiyla en
cok iyilestirilmesi beklenen alanlar ithalat/ihracat ile ilgili islemlerin hizlandirilmasi,
miisterilerin sorunlarin1 ¢6zme noktasinda isteklilik, standart hale gelmis islem

prosediirleri, uguslarda dakiklik, iyilestirilmis nakliye kosullar1 seklindedir.
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Bayraktaroglu ve Ozgen (2008) kiitiiphane hizmetleri ile ilgili kullanic
gereksinimlerini hizmet bazli KFG uygulayarak inceledikleri ¢alismalarinda Dokuz
Eyliil Universitesi'nin merkezi kiitiiphanesinde verilen hizmet siirecine Kano modeli,
AHP ve kalite evinin planlama matrisinden olusan entegre bir metodolojiyi
uygulamiglardir. Calismada ilk olarak kiitiiphaneden yararlanan {iniversite
Ogrencilerinin gereksinimleri tespit edilmis, sonrasinda ise bu gereksinimler Kano
modeli yardimiyla smiflandirilmistir. Daha sonra kategorize edilen bu ihtiyaclar AHP
yontemi kullanilarak 6nem derecelerine gore siralanmistir. Son adimda ise biitiin
bulgular planlama matrisine aktarilmis ve merkezi kiitiiphane i¢in birtakim stratejiler
gelistirilmistir. Sonugta kar amaci giitmeyen bir organizasyon olan {iiniversite

kiitiiphanesinin rekabet¢i konumu da belirlenmeye ¢alisilmistir.

Utne (2009) c¢alisgmasinda KFG yontemini Norvec¢ balikgilik filosunun cevresel
performansini iyilestirmek amaciyla kullanmistir. Calismada KFG ydntemi sistem
miihendisligi yaklasimi ile entegre sekilde kullanilmis, 6zellikle her bir yasam
dongiisii asamast i¢in paydaglarin isteklerinin ayrintili sistem gereksinimlerine
dontstiirilmesinde KFG’den yararlanilmistir. KFG yonteminin Eko-KFG seklinde
cevresel bir versiyonunun gelistirildigi ¢alismada yontemin balik¢ilik yonetiminde
kullanilabilirligi balik¢ilik filosunun siirdiiriilebilirligi ve tersanelerde balik¢i

teknelerinin tasarimi seklindeki karar verme siiregleri bakimindan degerlendirilmistir.

Garibay vd. (2010) hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla gerceklestirdikleri
calismada Meksika’nin Guadalajara sehrindeki Guadalajara tiniversitesinin dijital
kiitiiphanesini ele almislardir. Calismada KFG yontemi Kano modeli ile entegre olarak
kullanilmis, veri ise kiitiiphanenin websitesine eklenen online anketlerin kullanicilar
tarafindan doldurulmasiyla elde edilmistir. Miisterinin sesine kulak verilmesiyle
miisteri memnuniyetini artiracak hususlar hakkinda daha yakin ve iligkili bilgilere

ulagilabilecegi yapilan uygulama ¢alismasindan elde edilen sonuglardandir.
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Vatthanakul, vd. (2010) ¢alismalarinda KFG ydntemini yeni bir iiriin olan altin kivi
pestilinin gelistirilmesi i¢in kullanmislardir. Taylan'da 400 tiiketicinin katilimryla
gergeklestirilen ¢calismada iiriine iliskin tiiketici gereksinimlerine bakildiginda tatlilik
ve sertlik diizeylerinin oneme derecelerinin yiiksek oldugu anlagilmistir. Miisteri
ve/veya tiiketiciden gelen bu sese kulak vererek yeni iiriin ile ilgili iyilestirmeler

yapilmustir.

Dror ve Sukenik (2011) bir bankanin ¢agri merkezinde sunulan hizmeti KFG
yontemini kullanarak degerlendiren bir c¢alisma gerceklestirmistir. Calismada
miisterilerin istek ve beklentilerine gore hizmet kalitesi, ¢alisanlarin tutumu, bilgi,
organizasyona has Ozellikler ve teknoloji bakimindan birtakim eksiklikler oldugu
goriilmiistiir. Bu sonuglar incelendiginde organizasyonun ekipmana yatirim yapmasi,
yeni organizasyonel baglantilar tesis etmesi ve calisanlarin niteliklerini artirici

onlemler almasinin gerektigi anlagilmistir.

Mayyas vd. (2011) otomotiv sektoriinde malzeme se¢imi problemini ele aldiklari
calismalarinda otomobillerin motor gibi ana pargalar1 ile trim donanimi Oncesi ana
yapist olarak bilinen beyaz govde panellerinin kavramsal tasarim asamasini KGF ve
AHP yontemlerini entegre bir sekilde kullanarak analiz etmislerdir. Calismada on
farkli miihendislik malzemesi incelenmis ve potansiyel paneller oncelik sirasina

konulmustur.

Zarei vd. (2011) ¢alismalarinda gida sektoriinde tedarik zincirine odaklanmislar; KFG,
yalin teknikler ve bulanik mantik yoOntemlerinin entegrasyonundan olusan bir
yaklasimi benimsemislerdir. Gida zincirinin yalinligini artirmak tizere kullanilacak
pratik degeri olan yalin destekcileri belirlemek i¢cin KFG’den yararlanmiglar ayrica
KFG’deki kalite evinde yer alan iligki ve korelasyonlardaki dilsel yargilari dogru ifade
edebilmek igin de bulamk mantik kullanmislardir. Onerilen metodolojinin
uygulamadaki gecerliligi konserve endiistrisinde faaliyet gosteren bir isletmede

gerceklestirilen bir drnek olay ile gosterilmistir.
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Dai ve Blackhurst (2012) tedarik¢i degerlendirmesini siirdiiriilebilirlik perspektifiyle
ele adiklar1 ¢aligmalarinda AHP-KFG entegre yaklasiminit dort asamali bir model
seklinde uygulamiglardir. Bu dort asama miisteri gereksinimleri ile isletmenin
stirdiiriilebilirlik stratejisi arasinda baglant1 kurulmasi, siirdiiriilebilir rekabetci satin
alma onceliklerinin belirlenmesi, siirdiiriilebilir tedarik¢i degerlendirme kriterlerinin

gelistirilmesi ve tedarikgilerin degerlendirilmesinden olusmustur.

Rajesh ve Malliga (2013) ¢alismalarinda stratejik tedarik¢i se¢imi problemini ele
almislar ve yontem olarak da KFG ile AHP kombinasyonunu kullanmislardir. Onerilen
yaklagim basingli pres dokiim elemanlari {ireten bir isletmenin tedarik¢i segim siireci
tizerinde uygulanmistir. Caligmada bahse konu olan isletme ile alternatif tedarikg¢ilerin
gereksinimlerine iliskin Oncelikler ve iligkiler belirlenmis ve tedarikgiler

karsilastirilmistir.

Dogan ve Karakus (2014) turizm sektoriinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
konusunu ele almislar ve spesifik olarak turistlerin hizmet kalitesine yonelik
beklentilerini belirlemek amaciyla bir ¢alisma gergeklestirmislerdir. Calisma Goreme
Ag¢ik Hava Miizesi’nde yapilmis ve yontem olarak da KFG-AHP biitiinlesik
yonteminden yararlanilmistir. Yapilan bu aragtirma sonucunda miize ziyaret¢ilerinin
beklentileri ile miizenin teknik karakteristikleri belirlenmis ve bunlarin 6nem sirasi da
elde edilmistir. Calismadan elde edilen bulgu ve sonuglarin miizede verilen hizmetin

kalitesinin iyilestirilmesinde kullanilabilecegi vurgulanmistir.

Lee vd. (2015) caligmalarinda bulanik mantik ile KFG yodntemini entegre olarak
kullanarak saglik sektoriinde saglik hizmetlerinin ihtiyaglarim1  belirlemeye
calismiglardir. Bir vaka analizi iizerinden oOnerdikleri yaklasimi uygulamali olarak
Singapur'daki devlet hastanelerine odaklanarak gostermisler ve hizmet kalitesinin
misteri (vatandas) ihtiyaclarina bagl olarak diizenlenip iyilestirilebilecegi sonucuna

ulagmiglardir.
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Shahin vd. (2016) yeni bir yaklasim kullandiklar1 c¢alismalarinda miisteri
gereksinimlerindeki celiskileri hizmet temelli TRIZ yontemi ile ¢oziimlemisler ve
kalite evindeki NE’ler ve NASIL’lara iligkin oncelik degerlerinde bir ayarlamaya
gitmislerdir. Onerdikleri yeni yaklasimi bankacilik sektoriinden bir 6rnek vaka
tizerinde analiz etmisler {ist cati ve yan cati agirliklarini kullanmanin NE’ler ve

NASIL larin dnceliklerini etkiledigi sonucuna varmislardir.

Eldermann vd. (2017) calismalarinda yenilik¢i bir yaklasimla kaya petrolii bazl
tirtinlerin analizinde KFG yonteminin kullanildigi bir strateji onermislerdir. Calismada
kimyasal iiriinler, yap1 iiriinleri ve hidrojen seklinde kaya petroliinden tiiretilmis ti¢
farkl: iirlin degerlendirilmistir. Calisma sonucunda dnerilen metodolojinin yeni {iriin
gelistirme siirecinin planlama ve tasarim gibi ilk asamalarindaki siirdiiriilebilirlik ve
eko-etkinlik hususlarii daha iyi anlama noktasinda karar vericiler ile endiistrideki

yoneticiler i¢in degerli ve kullanisli bir ara¢ olabilecegi vurgulanmistir.

Hsu vd. (2017) calismalarinda imalat sektoriinde faaliyet gosteren kiigiik ve orta
Olcekli isletmeler i¢in siirdiiriilebilirlik gostergelerinden 6nemli elemanlart segmek ve
stirdiiriilebilirliklerini 1yilestirmek {izere performans faktorlerini harekete gecirmek
amaciyla baslica yontem olarak KFG ydnteminden yararlanmiglardir. KFG’ye ek
olarak balanced scorecard, bulanik Delphi, modifiye edilmis bulanik AHP ve bulanik
TOPSIS yontemleri de kullamilmistir. Bu entegre modelin ydneticilere anahtar
performans faktorleri belirleme ve stirdiriilebilirligi gelistirmek i¢in isletmenin
kaynaklarmi1 aktarma (gocerme) noktasinda yardimecr olabilecegi sonucuna

ulasilmustir.

Sagnak vd. (2017) yiiksek oOgretimdeki paydaslarin istek ve beklentilerinin
belirlenmesi ve dolayisiyla egitim  kalitesinin  iyilestirilmesi  amaciyla
gerceklestirdikleri ¢alismalarinda KFG ile Bulanik ANP yontemini entegre ederek
kullanmiglardir. Calismada egitimsel amaglar kalite evinin NE’ler, 6gretim teknikleri

ise NASIL’lar kisminm1 olusturmus ve bunlarin kesisimleri ile iliski matrisi elde
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edilmistir. Caligmanin sonucunda “esit muamele, saygi ve Ozgiirlik” en Onemli

Ogretim teknigi olarak bulunmustur.

Abdel-Basset vd. (2018) calismalarinda noétrosofik kiimeler ile AHP/KFG
yontemlerinin birlikte kullanildig1 bir metodoloji &nermislerdir. Onerilen metodoloji
bir Misir'da ilag sektoriinde faaliyet gosteren bir imalat isletmesinin tedarik¢i segim
problemi iizerinde test edilmistir. Secilecek en iyi tedarik¢inin {irlin ve hizmet

kalitesini artirmasi, maliyeti azaltmasi1 ve zamani kontrol etmesi beklenmektedir.

Purba vd. (2018) hizmet sektorii igerisinden bankacilik sektoriine odaklanarak bir
calisma gergeklestirmislerdir. Calismada Endonezya’da faaliyet gdsteren bir banka ele
alinmis ve bu bankanin miisterilerinin istekleri belirlenerek bu isteklere gore bir hizmet
standardinin olusturulmasina ve sunulan hizmetin kalitesinin iyilestirilmesi igin
yapilmasi gerekenlerin tespit edilmesine ¢aba gosterilmistir. Calismada KFG ve AHP
yonteminin kombinasyonundan yararlanilmis ve miisteri istek ve beklentilerine gore

tyilestirilmesi gereken oncelikli alanlar belirlenmistir.

Literatiir o6zetinden de anlasilacagr tlizere KFG yonteminin miistakil olarak
kullanilmasiyla ya da baska yontemlerle entegre edilerek uygulanmasiyla
gerceklestirilmis ¢ok sayida calisma vardir. Bu tez calismasinda KFG yontemi, AHP
yontemi ile entegre edilerek kamu niteligindeki meslek kuruluslarinda uygulanmstir.
Literatiirde yer alan caligmalar incelendiginde bu tiirden bir ¢alismanin olmadig:
goriilmiistiir. Bu yoniiyle bu tez c¢alismasi literatiirdeki diger caligmalardan

ayrilmaktadir ve ilgili literatiire kiiciik de olsa katki yapacak niteliktedir.
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IKINCI BOLUM:
KALITE FONKSIYON GOCERIMI ve ANALITIK HIYERARSI PROSESI

Tez ¢alismasinin bu béliimiinde uygulamada kullanilan yontemler anlatilmistir. Bu
kapsamda once Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) yontemi sonrasinda da Analitik
Hiyerarsi Prosesi (AHP) yontemi ayrintili bir sekilde agiklanmaya g¢alisilmistir. Her
iki yontemin de tarihsel gelisimi, temel 6zellikleri, uygulama adimlari ile avantaj ve

dezavantajlar1 anlatilmistir.

2. 1. Kalite Fonksiyon Goc¢erimi

Kalite Fonksiyon Gocerimi (KFG) miisteri ihtiyac ve beklentilerinin iirlin ve hizmet
gelistirme faaliyetlerine ¢evrilmesine odaklanan 6nemli bir iiriin gelistirme yontemidir
(Carnevalli ve Miguel, 2008, 737). KFG isletme genelinde kalite kontrolii ya da diger
bir ifadeyle istatistiksel kalite kontrolii ve/veya toplam kalite kontrolii kavramlarini
baz alan bir yontemdir. Miisteri ihtiyaglar1 ve bu ihtiyaglarin tasarim karakteristikleri
ile iligkileri KFG metodolojisinin itici giiciinii teskil etmektedir (Govers, 2001, 151-
152).

Yontemi gelistiren Akao, KFG’yi su sekilde tanimlamistir (Marsot, 2005, 186): “KFG,
tasarim agamasindan baslamak iizere iiriin geligtirme siirecinin her asamasinda
kaliteyi garanti altina almaya yarayan spesifik metotlar saglar. Bir baska ifadeyle
KFG, miisteriyi memnun etmek i¢in daha tasarim asamasinda kaliteyi giindeme
getiren ve iiretim asamasindaki kaliteyi garanti etmek icin gerekli olan miisteri

gereksinimlerini tasarim amaglarina ve anahtar noktalara doniistiiren bir yontemdir.”

2.1.1. Kalite Fonksiyon Gocerimi Yonteminin Tarihi Gelisimi

KFG formalize yaklagim olarak ilk kez 1972 yilinda Yogi Akao tarafindan Kobe
tersanelerinde “kalite tablolar1” seklinde gelistirilerek literatiire kazandirilmistir.
Yontem gelistirildigi tarihten itibaren Once sadece Japonya’da faaliyet gdsteren
sitketlerce benimsenmis, 1980°li yillarin ortalarinda Japonya’daki isletmelerin

cogunda basarili bir bicimde uygulanir hale gelmistir. Yontemin Japonya disindaki
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tilkelerde faaliyet gosteren isletmelerce uygulanmasi ise yontemin Akao tarafindan
gelistirilmesinden ¢ok sonra olmustur. Clausing, KFG yaklasimint ABD’de ilk kez
1984 yilinda Ford Motor Sirketi’nde uygulamistir. Hauser and Clausing tarafindan
1988 yilinda yaymlanan “The House of Quality” baslikli makale ile de KFG
yonteminin Japonya disinda gerceklestirilen uygulamalar1 artmaya baglamis ve

yontem daha da taninir hale gelmistir (Govers, 1996, 582).

Akao’nun 1972’de Mitsubishi Kobe tersanelerinde gelistirdigi ve sonrasinda Toyota
ve tedarikgilerinin bir pas dnleme projesinde daha da iyilestirdigi KFG yontemi (Utne,
2009, 725) izleyen yillarda diinya genelinde yaygin bir bicimde kullanilmaya
baslamis, imalat sektorii kadar hizmet sektoriinde de yogun bir uygulama alani
bulmustur. Giinlimiizde de Kalite Fonksiyon Gdg¢erimi yontemi hem tek basina hem
de diger yontemlerle entegre olarak kullanilarak popiilerligini ve etkililigini
korumakta, akademik arastirmalar kadar gercek zamanli sektorel uygulamalara da

konu olmaktadir.

2.1.2. Kalite Fonksiyon Gocerimi Yonteminin Temel Ozellikleri

KFG miisteri sesini iiriin ya da hizmet tasarimina uyarlayan bir yontemdir. Ekip
calismasina dayali olan yontem, miisteri gereksinimlerini tespit eder ve bunlar bir
{iriin ya da hizmete iliskin karakteristiklere doniistiiriir. ilk olarak Akao tarafindan
1966 yilinda Japonya’da Kobe tersanelerinde gelistirilen KFG, miihendislerin kaliteyi
Uriinlin tasarim siireglerinin en erken asamalarinda dikkate almalarimi saglamak
amaciyla kullanilmistir. Zaman igerisinde KFG gelistik¢e Japon otomotiv sektoriinde
tirtin gelistirme siiresinin azaltilmasinda uygulanmistir. KFG yontemi 1990’11 yillarin
baslarinda ise ABD firmalar1 tarafindan benimsenmis ve lirlin ya da hizmetin pazara
sunma zamaninin kisaltilmasi, tasarim ve iiretim maliyetlerinin azaltilmasi ve {riin

kalitesinin artirilmas1 amaciyla kullanilir olmustur (Ozgener, 2003: 970).

KFG yonteminin uygulanmasina iligkin siirecin temelinde “Kalite Evi’nin olusturul-
mast vardir. Bu siireg; miisterinin sesinin toplanmasi, firmanin sesinin toplanmasi,

kalite evinin olusturulmasi ve sonuglarin analiz edilip, yorumlanmasi seklinde dort
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adimdan meydana gelmektedir (Sofyalioglu ve Tunail, 2012: 126). Kalite evinin

hazirlanmas siireci bir sonraki baglik altinda daha detayli bir sekilde anlatilmistir.

2.1.3. Kalite Evinin Hazirlanmasi

Uriin kalitesine dnemli lgiide katki saglayan ve iiriin dzelliklerinin belirlenmesine ve
hangi noktalarda miihendislik ¢cabalarinin gerektiginin ortaya konmasinda kullanilacak
sistematik bir teknik olarak 1970’lerin basinda gelistirilen KFG, miisteri
ihtiyaclarindan baglayarak biitiin ihtiyaglar1 haritalayarak/esleyerek tasarimda matris
yaklasimini temel alir. Bu nedenle misteri istek ve/veya ihtiyaclari ile mithendislik
karakteristikleri arasinda esleme yaparak dogrudan tiretim planlama asamasina aktaran
bir dizi sema gelistirilmistir (Jagdev vd. 1997, 359). KFG yonteminde s6zii edilen

semalar bir eve benzeyen yap1 olusturur. Bu yap1 da Kalite Evi olarak bilinir.

“Kalite Evi” kavramu ilk kez Hauser ve Clausing (1998) tarafindan “J.R. Hauser, O.
Clausing, The house of quality, Harvard Business Review, May-June 1988, pp. 63-
73.” adl1 eserde kullanilmistir (Govers, 2001, 152). Kalite Evi'nin ingasina “Miisteriler
ne ister?” sorusu sorularak baslanir. Miisterilerin ihtiyaclar1 miisteri beklentileri
ve/veya istekleri olarak da adlandirilir. Bunlar iirtinleri ve iirlin karakteristiklerini tarif
etmek iizere miisterilerce kullanilan ifadelerdir. Siradaki soru ise “Miisterilerin
beklentilerini  karsilayabilmek i¢in {irlinlerde nasil degisiklikler yapilabilir?”
seklindedir. Artik bu asamada iiriin miithendislerin diliyle tarif edilir (Kuijt-Evers vd.,

2009, 520).

Genel olarak ifade edildiginde Kalite Evinin kurulmas: alti asamadan olusmaktadir

(Garibay vd., 2010, 127-128):
e Miisterilerin ihtiyaglarinin belirlenmesi (miisterinin sesi; NE’ler),

e Teknik ihtiyaglarin/karakteristiklerin belirlenmesi (organizasyonun sesi;

NASIL’lar),

e iliski matrisinin olusturulmas1 (teknik karakteristiklerin yani NASIL’larin

miisteri gereksinimleri yani NE’ler {izerindeki etkisinin belirlenmesi),

32



o Rekabetci analiz yapilmasi (miisteri ihtiyaclarinin benchmarking ya da

stratejik planlama benzeri metodolojilerle incelenmesi),

e Korelasyon matrisinin olusturulmast (NASIL’larin kendi aralarindaki pozitif

ya da negatif etkilesiminin tespiti),

e Proses hedeflerinin belirlenmesi (teknik karakteristiklerin 6nem derecelerinin

tespiti).

Kalite evinin kurulmasina iliskin asamalarda neler yapilmasi gerektigini biraz daha
agcmakta fayda vardir. Ik olarak miisterilerin ihtiyaclari ya da diger bir ifadeyle onlarin
istek ve/veya beklentileri belirlenmeye calisilir. Miisterinin sesinin dinlendigi asama
olarak da bilinen bu asamada yliz yiize goriismeler ya da anketler araciliiyla
miisterinin NE istedigi tam olarak anlasilmaya c¢alisilir. Ikinci asama teknik
karakteristiklerin belirlendigi asamadir. Bu asamada miisterinin NE istedigini artik
Ogrenen isletme, bu istegi NASIL karsilamasi gerektigi lizerinde kafa yorar. Her bir
miisteri ihtiyacini ya da beklentisini karsilayacak sekilde yapilabilecekleri siralar ve

bir anlamda ¢6zliim Onerileri sunar.

Bir sonraki agama ise kalite evinin merkezinde yer alan iligki matrisinin olusturuldugu
asamadir. Bu asamada teknik karakteristiklerin, miisteri gereksinimleri lizerindeki
etkisi tespit edilmeye calisilir. S6z konusu etki derecesini belirlemek amaciyla dlgek
benzeri sayisal degerlerden yararlanilir. Literatiirde yaygin olarak “Giiglii (5), Orta (3),
Zayif (1), Etkisiz (0)” ya da “Giglii (9), Orta (3), Zayif (1), Etkisiz (0)” seklinde iki
tiir 6lgek kullanlmaktadir. Tkinci 6lgek tiiriiniin, birinciye gore daha iistiin oldugunu
ifade eden calismalar (Chan ve Wu, 2002, 30; Abdel-Basset vd., 2018, 24)
bulunmaktadir. Buna neden olarak da “gii¢/ii” etkinin digerlerinden iyice ayrigmasinin
saglamas1 gosterilmektedir. Bu tez ¢alismasinda da ikinci 6lgek tiirii kullanilmstir.
Her oOlgekte de iliskinin derecesi rakamlara ek olarak birtakim sembollerle

gosterilebilmektedir.

Dordiincii asamada ise planlama matrisi olusturulmaya calisilir. Bu kapsamda miisteri

istek ya da ihtiyaclarina iligkin mevcut memnuniyet durumu ile hedef durumun tespiti
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ve sonrasinda iyilestirme oranlarinin hesaplanmasi (Lee vd., 2015, 7) ya da rakiplerle
benchmarking veya stratejik planlama gibi yaklasimlarla rekabetci analiz yapilmasi

(Abdel-Basset vd., 2018, 25) seklinde islemler yer alir.

Korelasyon matrisinin olusturulmasi besinci agamada yapilmaktadir. Bu asamada
Ozetle teknik karakteristiklerin kendi aralarindaki etkilesimleri belirlenmeye ¢aligilir.
Sozii edilen bu teknik korelasyonlar, ¢esitli mithendislik parametreleri ya da yapilan
ise O0zgii birtakim teknik 6zellikler arasindaki etkilesim kiyaslamasini igerir ve kalite
evinin ¢atisini olusturur (Halog vd., 2001, 389). Bu etkilesimler pozitif de olabilir,
negatif de. Bu etkilesimin biiyiikliigiinii belirlemek amaciyla “Giiglii Pozitif Iliski
(+4+), Pozitif Iliski (+), Iliski Yok ( ), Negatif Iliski (-), Giiglii Negatif iliski (--)”
seklinde gosterimler kullanilabilmektedir (Abdel-Basset vd., 2018, 25: Dai ve
Blackhurst, 2012, 5485). Literatiirde, baz1 ¢alismalarda karmasikligi nedeniyle kalite
evinin ¢atisinin olusturulmasi asamasina girilmedigi ve bu kismimnin analizlerden

cikarildigi (Halog vd., 2001, 389) ifade edilmektedir.

Altinc1 ve son agsamada ise teknik karakteristiklerin 6nem dereceleri ile bunlarin yiizde
olarak karsiliklar: hesaplanir. Bir teknik karakteristigin teknik 6nem derecesi; o teknik
karakteristigin iliski matrisi igerisindeki degeri ile ona kars1 gelen miisteri
gereksiniminin Oncelik degerinin carpilip, biitiin ¢arpimlarin toplaminin alinmasiyla
bulunmaktadir. Bir teknik karakteristigin yiizde ©Onem derecesi ise o teknik
karakteristige ait teknik onem derecesinin, biitiin teknik onem dereceleri toplamina
boliimiinden elde edilen degerin 100 ile ¢arpilmasi sonucunda ulasilan degerdir

(Bhattacharya vd., 2005, 3677).

Sekil 2.1°de tiim odalariyla 6rnek bir Kalite Evi gosterilmektedir. Evin sol kisminda
“Miisterinin Sesi (Tiiketici Beklentileri)”, ¢atisinda “Korelasyon Matrisi”, ¢atinin
hemen altinda “Isletmenin Sesi (Teknik Karakteristikler)”, en altta “Teknik Oncelikler
Matrisi”, ortasinda “Iligkiler Matrisi” ve en saginda ise “Planlama Matrisi” yer

almaktadir.
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2.1.4. Kalite Fonksiyon Gocerimi Yonteminin Avantajlari

KFG yonteminin avantajlar1 ve uygulanmasindan elde edilen potansiyel yararlar,

yontemi uygulayan isletmelerce asagidaki sekilde raporlanmistir (Govers, 1996, 582-

Korelasyo
n Matrisi

Teknik Karakteristikler
(NASIL’lar)

Miisterinin
Sesi
(NE’ler)

Onem

Derecesi

[liski Matrisi

Planlama
Matrisi

Teknik Onem Derecesi

Normalize Degerler

Yiizde Onem Derecesi

Sekil 2. 1. Kalite Evi

Kaynak: (Benner vd., 2003, 328)

583; Benner vd., 2003, 328):

e Baglangic asamasindaki problemleri azaltir,

Pazar arastirmasini gelistirir ve rekabet¢i analizi hayata gegirir,

Kontrol noktalarmi agikliga kavusturur (gelistirme siiresi kisalir, daha iyi

planlama yapilir),
Departmanlar arasindaki iletisimi daha etkili hale gelir,

Tasarim departmaninin diisiincelerinin imalat departmani tarafindan dikkate

alinmasi saglanr,

Isletmelere miisteri talepleri ile isletmenin neyi iiretebilecegine iliskin dengeli

bir karsilagtirma yapma olanag saglar,




e Isletme ici iletisimi gelistirir ve ekip ¢alismasini giiglendirir,
e Kalite yukar1 yonlii yani iiretime doniik bir sekilde kurulur,

e Miisteri taleplerinin {liriin gelistirme siirecine dahil edilmesi saglanir ve miisteri

memnuniyetini artirir,
e Onemli iiretim kontrol noktalarinin gézden kagirilmasi dnlenir,

o KFG kaliteli iirliniin gelistirilmesi siirecinde gerekli olan her tiirlii veriyi toplar
ve diger onemli bilgiler de gelistirme ekibince saglanir. Boylece bilginin daha

1yi kullanilmasi ve raporlanmasi saglanir,

e KFG pazara slirtim siiresini kisaltir.

2.1.5. Kalite Fonksiyon Gocerimi Yonteminin Dezavantajlar:

Her yontemin oldugu gibi KFG yonteminin de avantajlar1 kadar dezavantajlar1 da
vardir. Govers (2001) gergeklestirdigi kapsamli ¢alismasinda KFG uygulanirken
karsilasilan problemlere odaklanmis ve bunlar1 asagidaki gibi {i¢ grupta kategorize

etmistir (Govers, 2001, 158):
i. Metodoloji ile ilgili problemler
e (ok fazla detaya inme riski,
e Sayilarin mistisizmine kapilma riski,

e Miisteri ihtiyaclar1 ile miihendislik ihtiyaglarini birbirine karistirma.

ii. Organizasyon ile ilgili problemler
e Yonetimin yeterince destek vermemesi,
e Siire¢ oryantasyonundaki eksiklikler,

e Islevler aras1 yonetim ve/veya ekip kurmada zayifliklar.

iii. Uriin politikasi ile ilgili sorunlar

e Dogru iirliniin se¢ilmesi,
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e Miisterinin tanimlanmasi,

e Pazar bilgisi.

2. 2. Analitik Hiyerarsi Prosesi

Cok boyutlu problemlerin ¢oziimii igin gelistirilmis ¢esitli yontemler bulunmaktadir.
Thomas L. Saaty tarafindan gelistirilen Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) yontemi de
bunlardan birisidir. Cok kriterli karar verme yontemlerinden biri olan AHP, ilgilenilen
problemde yer alan alternatifleri siralamak i¢in ikili karsilastirmalardan
yararlanmaktadir ve problemin agik¢a hiyerarsik bir yapida gosterilebilecegi

varsayilmaktadir (Nishibori vd., 1997, 231).

2.2.1. Analitik Hiyerarsi Prosesi Yonteminin Tarihi Gelisimi

AHP yontemi Thomas L. Saaty tarafindan 1971-1975 yillar1 arasinda ABD’de
Wharton School’da c¢alistigi  donemde gelistirilmis ve bilimsel literatiire
kazandirilmigtir. Yontem ilk yillarda ¢ok kriterli karar verme, planlama ve kaynak
tahsisi ve uyusmazliklarin ¢ézlimii gibi alanlarda yaygin olarak kullanilmistir (Saaty,
1987, 161). AHP yontemi gelistirildigi giinden bu zamana kadar gegen siirede orman
endistrisi, elektrik-elektronik, e-ticaret, is sistemleri giivenligi, performans
tyilestirme, akilli bina sistemlerinin se¢imi, teknoloji yol haritas1 gelistirme, iirlin
gelistirme, tesis yeri se¢imi, marka sec¢imi, is degerlendirme, malzeme seg¢imi,
tedarik¢i se¢imi, turizm merkezi se¢imi, konaklama isletmesi se¢cimi ve hastane se¢imi
seklinde imalat ya da hizmet sektoriinden ¢ok ¢esitli alanlarda uygulanmistir (Dogan

ve Akbal, 2019, 443).

2.2.2. Analitik Hiyerarsi Prosesi Yonteminin Temel Ozellikleri

Cok kriterli karar verme (CKKYV) yontemleri karmasik karar verme problemlerini
modelleyebilmek i¢in yapilandirilmis ve mantiksal bir yaklagimdan faydalanir. CKKV
yontemlerinden en yaygin kullanilant gelistirildigi giinden bu yana AHP yontemidir.
Yontemin kullanim noktasinda sagladigi kolaylik ve esneklik sikca tercih edilme

nedenleri arasindadir (Unutmaz Durmusoglu, 2018, 42). AHP, karar problemini nihai
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amag, ana kriterler, alt kriterler ve alternatifler seklinde farkli hiyerarsik seviyelerde
yapilandiran ve sonrasinda sozii edilen her bir seviyede ikili karsilagtirmalar yapan bir

yontemdir (Mastrocinque vd., 2020, 8).

2.2.3. Analitik Hiyerarsi Prosesi Yonteminin Uygulama Adimlar

AHP yonteminin bir anlamda hiyerarsik yapiin gelistirilmesi, ikili karsilagtirma
matrisinin olusturulmasi ve agirliklarin hesaplanmasi seklinde ii¢ temel adimdan
olusan “ayristirma ve sentez” yaklagsimini uyguladigi ifade edilebilir (Carra vd., 2019,
715). Cok sayida alternatif aday arasindan en uygun olanini, birbirleriyle yarisan ya da
celisen yapidaki c¢esitli kriterleri baz alarak secen AHP yonteminin hesaplama tarafi,
nihayetinde bir oncelik vektorii olarak da adlandirilabilecek olan nihai agirliklarin elde
edilmesiyle sonlanan ¢esitli adimlardan olusmaktadir (Schniederjans ve Garvin, 1997,
74). AHP yontemi uygulanirken izlenen adimlar sirasiyla asagida verilmistir (Dogan

ve Ugak, 2018, 273-274):

e En iist asamada amag, ortada kriterler ve en altta alternatiflerin oldugu bir

hiyerarsik yapinin olusturulmasi,

e Hiyerarside yer alan ardisik her asamanin, ikili karsilagtirmalar yapilarak

birbirleriyle iligkilendirilmesi,

e Her bir ikili karsilagtirma matrisinden; 6nce normalize matrisin, sonrasinda da

oncelik degerlerinin elde edilmesi,

e Oncelik degetlerinin dogru oldugundan emin olmak i¢in tiim ikili karsilastirma

matrislerinin tutarlilik oranlarinin hesaplanmasi,

e Hiyerarsik yapinin en {ist asamasindan en alt agamasina kadar sentezleme

islemi olarak da adlandirilan islemlerle nihai 6ncelik degerlerinin bulunmasi,

e Enyiiksek nihai 6ncelik degerine sahip alternatifin se¢ilmesine karar verilmesi.

AHP yonteminde ikili kargilagtirmalar yapilirken mutlak sayilardan olusan temel bir
Olcek kullanilir ve karsilikli degerler iceren matrise yerlestirilir. Bunlarin sayisal
degerleri ile kars1 gelen yogunluklari ise “1 = esit”, “3 = kismen baskin”, “5 = gii¢li

derecede baskin”, “7 = ¢ok giiclii derecede baskin” ve “9 = mutlak derecede baskin
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seklindedir. Ayrica uzlasma gereken durumlarda ara degerler, zit goriisler oldugunda
ise karst degerler (¢arpmaya gore tersler) kullanilir (Saaty, 2006, 558). AHP’de
kullanilan temel ikili karsilagtirmalar Olgegi derli toplu bir sekilde Tablo 2.1°de
verilmistir (Saaty, 1987, 163).

Tablo 2. 1. ikili Karsilastirmalar Olcegi

Onem Derecesi Tanim Aciklama

1 Esit Onem Iki kriter amaca esit derecede katk1
yapmaktadir.

3 Orta Onem Bir kriter digerine tercih edilir.

5 Giiglii Onem Bir kriter digerine giiglii sekilde tercih edilir.

7 Cok Gii¢lii Onem  Bir kriter digerine cok giiclii sekilde tercih
edilir.

9 Mutlak Onem Bir kriter digerine mutlak sekilde tercih
edilir.

2,4,6,8 Ara Degerler

Carpmaya Gore

Tersler

Kaynak: Saaty (1987).

Ikili karsilastirma dlgeginden ve uzman gériisiinden yararlanilarak ikili karsilastirma
matrisi elde edilir. Bu matrisin de normalizasyonu yapilarak normalize matrise ulagilir.
Normalize matrisin de her bir satirinin ortalamasi alinir ve boylece dncelik degerleri
yani agirliklar bulunmus olur. Karar vericilerin yargilarinda tutarli oldugundan emin
olmak i¢in yani elde edilen bu agirliklara giivenebilmek i¢in ikili karsilagtirmalar
matrisinin tutarlilik oran1 (TO) hesaplanmalidir. Eger TO < 0,10 ise karar vericilerin

yargilarinda tutarli oldugu kabul edilir.

Tutarlilik oran1 hesaplanirken sirasiyla su adimlar izlenir (Delgado-Galvan vd., 2010,
1198): Once ikili karsilastirmalar matrisinden elde edilen 6ncelik degerleri yani
agirliklar sirasiyla ikili karsilagtirmalar matrisinin kars1 gelen silitununda yer alan tiim
degerler ile ¢arpilir. Bu islemlerin sonucunda elde edilen matrisin her bir satirinin
toplam1 alinir. Elde edilen bu toplam degerleri agirlikli toplam vektoriinii meydana
getirir. Bu vektordeki her bir deger de ilk ikili karsilastirmalar matrisinden elde edilen
oncelik degerlerine sirasiyla boliiniir ve yeni bir vektore ulasilir. Bu yeni vektordeki
degerlerin ortalamasi almarak Amax degeri bulunur. Buradan tutarlik indeksinin (TT)
bulunmasma gegilir. TI = (Amax-n) / (n-1) formiilii ile bulunur (n: nxn tipindeki ikili
karsilagtirmalar matrisinin boyutu). Tutarlilik oram ise TO = TI / Ri formiilii

yardimiyla hesaplanir.
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Bu formiilde yer alan R1, rassal indeks degeri olup, Tablo 2.2°de gosterilen degerlerden

olugmaktadir (Do ve Chen, 2014, 390).

Tablo 2. 2. Rassal Indeks (RI) Degerleri
n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
RI 0 0 058 090 1.12 124 132 141 145 149
Kaynak: Do, Q.H., Chen, J.-F. (2014)

2.2.4. Analitik Hiyerarsi Prosesi Yonteminin Avantajlari

Cok kriterli karar verme yontemlerinden birisi olan AHP, agirliklar1 degerlendirmeye
ve karar vericilerin siibjektif yargilarin1 6nem derecelerine gore siralamaya olanak
saglamaktadir. AHP yoOnteminin ¢ok yaygin olarak tercih edilmesinin nedenleri
arasinda problemin gosteriminde kullandigi basit ve anlasilir hiyerarsik yapisi, amag
degeri bilgisini kullanmadaki yetenegi, 6znel tercihlerle uzman bilgisini dikkate
almas1 ve karmasik problemlerle bas edebilme noktasindaki esnekligi gosterilebilir
(Mukeshimana vd., 2021, 1130). Ayrica bunlara ek olarak tekrarli kararlarda, ¢ok
sayida alternatifin oldugu durumlarda ve uzman sistemlerde parametrelerin agiga
cikarilmasinda da AHP etkili bir sekilde kullanilmaktadir (Huizingh ve Vrolijk, 1997,
37).

Sonug olarak AHP yontemini kullanmanin birtakim avantajlart bulunmaktadir. Bunlar

maddeler halinde asagida listelenmistir (Alphonce, 1997, 99-100):

e Biiyiik olclide siibjektiflik iceren bir karar siirecini sistematik olarak
bi¢cimlendirir ve anlasilir bir hale getirir. Boylece tam ve dogru yargilarda

bulunmak kolaylagir.

e Yontemin tiirevi olarak karar vericiler degerlendirme kriterlerinde yer alan

ortiilii (sakl) agirliklar hakkinda da bilgi sahibi olurlar.

e Bilgisayarlarin kullanimi sonuclar iizerinde duyarlilik analizi yapilmasim

mumkin kilar.

e lletisimi ve anlamay: kolaylastirarak karar verme gruplarindaki iiyelerin

verilen kararlar ile secilen alternatifleri benimsemelerini saglar.

40



Karar vericinin kisisel goriislerindeki olasi tutarsizliklar: tespit eder ve dikkate

alir. Bu da karar siireci i¢in 6nemli bir veridir.

Kullanimi1 kolaydir ve karmasik gercek hayat problemlerinin {istesinden gelme

yetenegine sahiptir.

Karar vericinin degerlendirmelerinden baska herhangi bir ortak degere ya da
sayilya gerek duymaksizin farkli karar faktorlerini analiz edebilme 6zelligine
sahiptir. Bu 0zellik yontemin karmasik sosyo-ekonomik problemlerin

¢Oziimiinde de tercih edilmesini saglar.

2.2.5. Analitik Hiyerarsi Prosesi Yonteminin Dezavantajlari

Cok etkili olmasina ve yaygin kullanim alanina sahip olmasma ragmen AHP

yonteminin de birtakim dezavantajli yonleri bulunmaktadir (Azadeh ve Moradi, 2014,

213):

Karar vericinin goriislerini kesin degerlerle ifade etmeye ¢alismasi,

Yargi ya da goriisleri yansitma noktasinda tamamen dengelenmis bir dlgek

kullanmamasi,

Yarg: ya da gorlislerde yer alan potansiyel belirsizliklerle ikili karsilastirma

stirecinde bas edememesi.
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UCUNCU BOLUM:

NEVSEHIR TICARET BORSASI’NDA ANALITIiK HIYERARSI PROSESI
TEMELLI BiR KALITE FONKSIYON GOCERIMI UYGULAMASI

“Kamu Niteligindeki Meslek Kuruluslarinda Uye Istek ve Beklentilerinin Y®6netim
Tarafindan Degerlendirilmesi: Nevsehir Ticaret Borsasi’nda Bir Kalite Fonksiyon
Gogerimi Uygulamast” baslikli bu tez calismasimin {igiincii boliimiinde Nevsehir
Ticaret Borsasi’'nda Analitik Hiyerarsi Prosesi ile Kalite Fonksiyon Gogerimi
yontemlerinin entegre olarak kullanilmasiyla gerceklestirilen uygulama calismasina
yer verilmistir. Bu kapsamda oncelikle aragtirmanin amaci, onemi, kapsami ve
yontemi hakkinda bilgiler verilmis ardindan uygulama ¢alismasi ayrintili bir sekilde

anlatilmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Ekonomi hem kiiresel hem de yerel anlamda diinyadaki tilkelerin tamami i¢in var olma
ve varhigini siirdiirme anlami tagimaktadir. Ulkelerin ekonomik yapilarinim, iiretim
planlarinin ya da istihdam politikalarinin belirlenmesinde merkezi ve yerel yonetimler
kadar diger paydaslarin da rolii vardir. Tiirkiye i¢in bu paydaglarin en 6nemlilerinden
birisi de Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi (TOBB) dir. TOBB merkezde genel
baskanlig, her il ile bazi ilgelerde faaliyet gdsteren oda ve borsalartyla ekonominin
yol haritasinin belirlenmesinde alinacak kararlarda katki saglayan 6nemli taraflardan

biridir.

Bu calismada borsaya liye olan igletmelerin yoneticilerinin bakis agisiyla borsadan
talep ya da beklentilerin neler oldugu belirlenmeye ¢alisilacak, bunlar arasinda 6nemli
olanlarin borsa yonetimi tarafindan nasil degerlendirildigi analiz edilmeye
caligilacaktir. Belirtilen amaglar dogrultusunda Nevsehir Ticaret Borsasi’nda
(NTB’de) AHP temelli bir KFG uygulamasi gerceklestirilecektir. Literatiirde KFG
yontemi kullanilarak gergeklestirilmis ¢ok sayida caligma bulunmaktadir. Bu tez
calismasinda KFG yontemi kamu niteligindeki meslek kuruluslarinda uygulanacaktir.
Bu nedenle caligma literatiirdeki diger calismalardan ayrilmaktadir ve ilgili literatiire

katki yapacak niteliktedir.
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Borsalarin 6nemli gorevleri bulunmaktadir. Bunlar 5174 sayili TOBB kanunun 34.

Maddesi’nde yer almakta olup asagida maddeler halinde siralanmistir:

Borsaya dahil maddelerin, borsada alim satimini tanzim ve tescil etmek,
Borsaya dahil maddelerin borsada olusan her gilinkii fiyatlarini usulii dairesinde
tespit ve ilan etmek,

Alici1 ve saticinin, teslim ve teslim alma ile Odeme bakimindan
yukiimliliiklerini, muamelelerin tasfiye sartlarini, fiyatlar iizerinde etkili
sartlar1 ve ihtilaf dogdugunda ihtiyari tahkim usullerini gosteren ve birligin
onayiyla yiirlirliige girecek genel diizenlemeler yapmak,

Yurt i¢i ve yurt dis1 borsa ve piyasalari takip ederek fiyat haberlesmesi yapmak,
elektronik ticaret ve internet aglari konusunda iiyelerine yol gostermek,
Borsaya dahil maddelerin tiplerini ve vasiflarini tespit etmek iizere laboratuvar
ve teknik biirolar kurmak veya kurulmuslara istirak etmek,

Bolgeleri icindeki borsaya iliskin oOrf, adet ve teamiilleri tespit etmek,
Bakanligin onayina sunmak ve ilan etmek,

Borsa faaliyetlerine ait konularda ilgili resmi makamlara teklif, dilek ve
basvurularda bulunmak; tiyelerinin tamami veya bir kesiminin menfaati oldugu
takdirde bu tiyeleri adina veya kendi adina dava agmak,

Rekabeti bozucu etkileri olabilecek anlagsma, karar ve uyumlu eylem
niteligindeki uygulamalar1 izlemek ve tespiti halinde ilgili makamlara
bildirmek,

Mevzuatla bakanliklara veya diger kamu kurum ve kuruluslarina verilen
islerin, bu kanunda belirtilen kurulus amaclar1 ve gorev alani gercevesinde
borsalara tevdii halinde bu isleri yiirtitmek,

Uyelerinin ihtiyaci olan belgeleri vermek ve bunlara iliskin gerekli hizmetleri
yapmak,

Yurt i¢i fuarlar konusunda yapilacak miiracaatlar1 degerlendirip birlige teklifte
bulunmak,

Sair mevzuatin verdigi gorevlerle, ilgili kanunlar cergevesinde Birlik ve

Bakanlikca verilecek gorevleri yapmak.
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Yukaridaki ifadelerden de goriildiigii lizere borsalarin ¢ok cesitli ve dnemli gorevleri
bulunmaktadir. Boylesine 6nemli gorevler yerine getiren bu kurumlarda verilen
hizmetin amacina ulasip ulasmadig1 ya da farkli hizmet beklentilerinin olup olmadigi

arastirilmaya deger bir konudur.

3.2. Arastirmanin Kapsam

Kalite, bir iirlin ya da hizmetin miisterilerin istek ve beklentilerini karsilama ya da
asma yetenegi olarak tanimlanir. Burada siireklilik kavrami vardir. Yani miisterilerin
istek ve/veya beklentileri siirekli olarak degisir dolayisiyla isletmeler de bu duruma

ayak uydurmak i¢in siirekli olarak kendilerini gelistirmek, yenilemek zorundadir.

Imalat ya da hizmet sektdriinde faaliyet gdsteren her isletme iirettigi {iriin ya da
sundugu hizmetin kalite gereksinimlerini kargilamasmna Onem gosterir. Kalite
gereksinimi ile istenilen kalite diizeyinin belirleyicisi de nihai miisteridir. Isletmeler
miisterilerinin beklentisi dogrultusunda tiriinler iiretmeye veya hizmet sunmaya calisir.
Hicbir isletme talep gormeyen, miisterinin beklentisini karsilamayan iirtinlerin
tiretilmesini ya da hizmetlerin sunulmasini istemez. Bu durum sektor farki
gozetmeksizin kar amaci giiden/giitmeyen biitiin isletmeler ya da organizasyonlar i¢in

gecerlidir.

Gilinlimiizde biitiin organizasyonlar varliklarini siirdiirebilmek i¢in rekabet avantajina
sahip olmali, teknolojik gelismeleri yakindan takip etmeli, miisterilerinin sesine kulak
vermeli ve degisime ayak uydurabilmelidir. Bu 6zelliklere sahip kamu kuruluslari,
Ozerk kuruluslar, 6zel kuruluslar, imalat igletmeleri, hizmet isletmeleri yani biitiin
organizasyonlar rakiplerine gére daha avantajli bir konuma sahip olacaklardir. Bu

durum kamu niteligi tasiyan meslek kuruluslari i¢in de gecerlidir.

Bu tez calismasinda kamu niteligindeki meslek kuruluslarinda iiyelerin istek ve
beklentilerinin belirlenmesine ¢alisilmis daha sonra bu istek ve beklentilerin yonetim

tarafindan nasil karsilanmas1 gerektigi iizerinde durulmustur. Bu amaglar
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dogrultusunda Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi’ne (TOBB) bagli, kamu niteliginde
bir meslek kurulusu olan Nevsehir Ticaret Borsasi’nda (NTB) Analitik Hiyerarsi
Prosesi Temelli (AHP) bir Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) uygulamasi
gergeklestirilmistir.

Calismada Nevsehir Ticaret Borsasi’na iiye olan isletmeler birer miisteri, Nevsehir
Ticaret Borsasi’nin yonetimi ise hizmeti sunan birim olarak ele alinmistir. Yiiz ylize
goriismeler yapilarak tiyelerin istek ve beklentilerinin “NE’ler” oldugu listelenmis,
daha sonra bu istek ve beklentiler arasindan biitiinii yansitanlar nihai maddeler olarak
belirlenmistir. S6z konusu iiye istekleri / beklentileri ¢ok kriterli karar verme
yontemlerinden AHP yardimiyla agirliklandirilmistir. Daha sonra iiye istek ve/veya
beklentilerini yansitan bu maddelerin her biri borsa yoOnetimi tarafindan
degerlendirilmis ve bunlarin yapilabilirligi (NASIL’lar) teknik olarak ayrintili bir
bicimde ortaya konmustur. Son olarak NE’ler ve NASIL’lar Kalite Fonksiyon
Gogerimi (KFG) yontemi kapsaminda bir kalite evi ile gosterilmis, kalite evinin

boliimleri olusturulmus, gerekli analizler yapilarak ¢aligma tamamlanmastir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Bu calismada AHP ve KFG yontemleri entegre bir sekilde kullanilarak kamu
niteligindeki meslek kuruluglarinda tiyelerin istek ve beklentilerinin belirlenmesine
calisilmis ve soz konusu istek ve beklentilerin yOnetim tarafindan nasil
degerlendirildigi incelenmistir. Bu dogrultuda TOBB’a bagli, kamu niteliginde bir
meslek kurulusu olan NTB’de AHP temelli bir KFG uygulamasi ger¢eklestirilmistir.

Calisgmada NTB’ye iiye isletmeler miisteri, NTB yoOnetiminde yer alan kisiler ise
hizmeti saglayanlar olarak alinmistir. Uyelerin istek ve/veya beklentileri (NE’ler)
listelenmis, sonra bu istek ve/veya beklentiler AHP yontemi kullanilarak
agirliklandirilmig, yani onem sirasina dizilmistir. Daha sonra iiye istek ve/veya
beklentilerini yansitan bu ifadelerin her biri borsa yonetimi tarafindan degerlendirilmis
ve bunlarin teknik olarak yapilabilirligi (NASIL’lar) belirlenmistir. Calisma, iiye
istekleri/beklentileri (NE’ler) ile teknik karakteristiklerin (NASIL’larin) KFG yontemi
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kapsaminda birbirleriyle iliskilendirdigi kalite evinin insa edilmesi ve {iyeler hem de

borsa yonetimini ilgilendiren yorumlarin yapilmasi ile tamamlanmustir.

Calismada kullanilan yontemlerden AHP ve KFG, ayrintili olarak bu tez ¢alismasinin
ikinci boliimiinde anlatilmistir. Bu nedenle bu bashik altinda ayni anlatimlarin
tekrarindan kaginilmistir. Bir sonraki baslikta tez ¢alismasinin uygulama kismi yer
almis, bu dogrultuda AHP ve KFG yontemlerinin bu ¢alisma kapsaminda ele alinan
ornek probleme adim adim uygulanisina ve elde edilen bulgular ile bu bulgularin

yorumlanmasina deginilmistir.

3.4. Nevsehir Ticaret Borsas’nda Gerceklestirilen AHP Temelli KFG

Uygulamasi

Tez calismasimnin bu boliimiinde AHP ve KFG yontemlerinin entegrasyonuyla
Nevsehir Ticaret Borsasi’nda gergeklestirilen uygulamaya yer verilmistir. Bu
kapsamda sirastyla; NTB hakkinda tanitici bilgiler verilmis, veri seti ve prosediiriinden
bahsedilmis, AHP ve KFG yontemlerinin adim adim uygulanmasi anlatilmis ve
uygulama sonucunda elde edilen bulgular ortaya konmus ve bunlarin yorumlanmasina

calisilmistir. Calismanin sonucunda insa edilen nihai kalite evi gosterilmistir.

3.4.1. Nevsehir Ticaret Borsas1 Hakkinda Tamitici Bilgiler

Nevsehir Ticaret Borsast (NTB) 1994 yilinda kurulmustur. NTB biinyesinde 1999
yilinda Gida Tahlil Laboratuvart ve 2003 yilinda ise Toprak Analiz Laboratuvari
kurulmustur. Bolgede One ¢ikan tarimsal {irtinler patates, kabak c¢ekirdegi, {iziim,
hububat, kayis1 ve baklagillerdir. Kuruldugunda 5 personeli bulunan NTB, 2020 yil1
itibariyle 22 personel ile hizmet vermeye devam etmektedir. Kuruldugunda 15 iiyesi
bulunan NTB, 2020 yili itibariyle 210 sayida iiye ile hizmet vermeye devam

etmektedir.
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3.4.2. Veri Seti ve Prosediir

Calismada kalite evinin “miisteri sesi” kismi igin gerekli olan veriler (miisterilerin yani
tiyelerin istek ve/veya beklentileri), liye isletmeler ile yiiz yiize goriisiilerek anket
benzeri bir form doldurulmak suretiyle toplanmistir. S6z konusu formun bir 6rnegi EK
1’de verilmistir. Veriler; 10 Subat 2020 ile 30 Mayis 2020 tarihleri arasini kapsayan
dort aylik bir siirede toplanmustir. {lgili tarih araliginda NTB’ye iiye olan toplam 210
isletmenin hepsiyle iletisime ge¢ilmis, bazi isletmeler bu arastirmaya katilmak
istememis, bazilarinin ise tutarli olmayan ifadeler igeren yanitlar verdigi gézlenmistir.
Sonugta tutarli verilerine ulagilan toplam 64 iiyenin doldurdugu formlar baz alinarak

uygulama gerceklestirilmistir.

Calismanin uygulama asamasinin gerceklestirilmesi i¢in yani hem borsa yonetimi hem
de borsaya iiye olan igletmelerle goriismeler yapilip, veri toplanmast igin gerekli olan
izin borsa yonetimi tarafindan talep edilmis ve bu talebin uygun goriilmesi sonucunda
arastirmaya baslanmis ve arastirma tamamlanmistir. S6z konusu izin belgesinin aslini

gosteren bir 6rnegi EK 2’°de verilmistir.

3.4.3. Uygulamanin Gerceklestirilmesi

Calismada AHP ve KFG yontemleri entegre bir sekilde kullanilarak NTB’de iiye
beklentilerinin belirlenmesine ve yonetim tarafindan degerlendirilmesine iligkin olarak
“Kalite Evi’nin olusturulmasina yonelik bir metodoloji uygulanmistir. Bahsedilen

metodoloji asagida verilen adimlardan olugsmaktadir:
Adm 1: Uye istek ve/veya beklentilerinin belirlenmesi.
Adim 2: Teknik karakteristiklerin belirlenmesi.

Admm 3: Uye istek ve/veya beklentilerine iliskin énem derecelerinin AHP ile

belirlenmesi.
Adim 4: Iliski matrisinin olusturulmasr.
Adim 5: Teknik karakteristiklere iligkin 6nem derecelerinin hesaplanmasi.

Adim 6: Teknik karakteristiklere iliskin dnem derecelerinin normalize edilmesi.
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Adim 7: Korelasyon matrisinin olusturulmasi.

Adim 8: Uye istek ve/veya beklentilerine dair mevcut ve gelecek durumlarin tespit

edilmesi.

Adim 9: Kalite Evinin tamamlanmasi.

3.4.4. Arastirmanin Bulgular

“3.4.3. Uygulamanin Gergeklestirilmesi” bashgr altinda verilen metodoloji
adimlarinin uygulanmasi ve bunun sonucunda elde edilen bulgulara bu kismin alt
basliklarinda yer verilmistir. S6z konusu metodolojinin adimlari sirasiyla takip edilmis

ancak bazi adimlarda birlestirmeler yapilmistir.

3.4.4.1. Uye Istekleri/Beklentileri ile Teknik Karakteristiklerin Belirlenmesi

[lk olarak EK 1°de yer alan form yardimiyla iiyelerden toplanan veriler incelenmis ve
bunun sonucunda iiyelerin istek ve/veya beklentileri belirlenmeye c¢alisiimistir.
Uyelerin sesine kulak verilen bu siire¢ sonucunda iiye istek ve/veya beklentileri
kategorize edilmis, tekrarlananlarin arakesiti alinmis ve iiyelerin sesini eksiksiz
yansitacak sekilde yedi tane istek / beklenti elde edilmistir. Bunlar sirasiyla Uyenin
Sesi-1 (US1), Uyenin Sesi-2 (US2), Uyenin Sesi-3 (US3), Uyenin Sesi-4 (US4),
Uyenin Sesi-5 (US5), Uyenin Sesi-6 (US6) ve Uyenin Sesi-7 (US7) olarak

adlandirilmig ve Tablo 3.1°de gosterilmistir.

Uyelerin her bir istek ya da beklentisinin nasil karsilanabilecegini tespit etmek igin de
borsa yonetimi tarafindan teknik karakteristiklerin belirlenmesine ¢alisilmistir. Yani
her bir iiye sesine karsilik olarak borsa yonetimi birtakim teknik karakteristikler
belirlemistir. Ancak burada her bir US’ye karsilik yalnizca bir teknik karakteristik
degil, birden ¢ok teknik karakteristik (TK) belirlenmistir. A¢ik bir sekilde yazilacak
olursa; US1 i¢in TK11, TK12, TK13, TK14; US2 i¢in TK21, TK22, TK23, TK24,
TK25; US3 igin TK31, TK32, TK33, TK34; US4 i¢in TK41, TK42; USS5 i¢in TK51,
TK52; US6 i¢in TK61, TK62, TK63 ve US7 iginse TK71, TK72, TK73, TK74
seklindedir. Tablo 3.1.’de teknik karakteristiklerin a¢iklamalarini da igermektedir.
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Tablo 3. 1. Uye Istekleri / Beklentileri ve Y&netimin Céziim Onerileri

Beklentiler (Uyelerin Sesi) (NE’ler)

Coziimler (Teknik Karakteristikler)

(NASIL’lar)
US:: Damigmanlik hizmeti almak, egitim ve | TKy:  Uyelerin ~ proje  sunumlarimi
bilgilendirme toplantilarinin diizenlenmesi | desteklemek amaciyla bir proje ofisi

(Ornegin; dis ticaret, pazarlama / satis,
devlet destekleri, URGE, kiimeleme, proje
sunumu)

olusturmak ve iiyelere proje sunumlarinda
danigmanlik yapmak

TKiz2: Yilda en az on kez olmak iizere
iiyelere yonelik devlet destekleri hakkinda
destekleyici ve is gelistirici egitimler ve
bilinglendirme faaliyetleri diizenlemek
TK3: Uyelerin dis pazarlara agilmasi adma
URGE ve kiimeleme calismalarinda onciiliik
etmek

TK4: Uyeleri bilgilendirme ve yénlendirme
amactyla tarim sektorii, tirlinler ve/veya iiriin
gruplart ile ilgili inceleme ve arastirma
raporlar1 hazirlamak

US: Sektorel bazda cesitli etkinliklerin

diizenlenmesi ~ (Ornegin;  fuarlar, is
ortakliklari, ortak ¢éziim gruplarinin
olusturulmasi, diger borsalarla ortak
caligmalar)

TK>1: Yilda en az iki kere olmak iizere yurt
ici fuar organizasyonlarina katilim saglamak
TK3: Yilda en az bir kere hedef pazarlara
yonelik yurt disi fuar organizasyonlarma
katilim saglamak

TK3: Sektorlere gore ¢oziim gruplar
olusturmak ve her ay bir sektor igin sinerji
toplantis1 diizenlemek

TK34: Belirlenen uygun tarihlerde diger oda
ve borsalarla ortak ¢6ziim ve paylasim
toplantilar1 yapmak

TKos: Uye firmalara faaliyet alanlari ile ilgili
konularda mevzuat degisikligi, toplanti vb.
konularda bilgilendirici biiltenler hazirlamak

US;: Entegre tesislerin kurulmasi (Ornegin;
depo yapimi, yeni zahire pazari, diikkan,
perakende satis yeri vb.)

TKs:: Uyelerin kullanimina sunulmak iizere
depo ve diikkanlar yapmak ya da
yapilmasina istirak etmek

TKs: Hayvan pazari ve et kombinasi
yaptirarak tiyenin hizmetine sunmak

TK33: Soguk hava depolar1 yaptirmak ve
iiyenin yararina sunmak

TKs4: Alicilarla saticilart bulusturmak igin
satis salonlarinin kurulmasini ve
isletilmesini saglamak

US,: Laboratuvar hizmetlerinde iiriin analiz
cesitliliginin arttirilmas1 (Ornegin; hayvan
yemi degerlerine bakilmasi, patates ile ilgili
sertifikasyon)

TK41: Mevcut toprak ve gida laboratuvariin
etkinliginin iyilestirilmesi ve bu sayede

analizi yapilan driinlerin  ¢esitliliginin
arttirtlmasi

TKa: Patateste sertifikali tohum
geligtirilmesiyle ilgili bir laboratuvar

kurmak ya da kurulacak bir laboratuvara
ortak olmak

USs: Kayit disi calisanlarin denetlenmesi | TKsi:  Bir  personel  gorevlendirilerek
(pazarda resmi  olmayan  satiglarin | pazarda olabilecek kayit dis1 satiglarin
engellenmesi) engellenmesi
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TKs: Kayit dist satiglann  engellemek
amactyla vergi dairesi ile ortak calisma
ylriitmek

USs:  Yoresel diriinlerin  desteklenmesi
(Ornegin; kabak cekirdegi, kuru fasulye ve
patates gibi yoresel iiriinlerin iilke genelinde
tanitimina ve tiiketiminin &zendirilmesine
iligskin faaliyetlerin gergeklestirilmesi)

TKe: Cografi isareti alinan {irlinlerin
(6rnegin; kabak ¢ekirdegi) tamitimina ve
perakende satisina  olanak saglayacak
magaza(lar) agilmasi

TKe2: Yoresel friinleri desteklemek ve
tanitmak amaciyla iilke genelinde uygun
gorililen yerlerde satis ve tanitim stantlari
agmak

TKGes: Uye firmalar igin tanitict kataloglar
hazirlamak

US7: Bazi islemlerin online olarak yapilmasi

TK7:  Aidat  borglarinin  sorgulanip,
O0denmesi  iglemlerinin  online  olarak
yapilmasini saglamak

TK7: Uye memnuniyet anketi ve sikdyet
formunun doldurulmasi islemlerinin online
olarak yapilmasin saglamak

TK7: Uyelik basvurusu ve iiye bilgi
giincelleme islemlerinin  online olarak
yapilmasini saglamak

TK74: Tescil islemlerinin online olarak
yapilmasini saglamak

3.4.4.2. Uye Isteklerine iliskin Onem Derecelerinin AHP Yéntemiyle Belirlenmesi

Uyelerin goriisleri dogrultusunda belirlenen yedi istek ve/veya beklenti AHP yontemi

yardimiyla 6nem derecelerine gore siralanmistir. Bunun i¢in bu yedi iiye sesi, kendi

aralarinda ikili karsilastirmalara tabi tutulmustur. S6z konusu ikili karsilagtirma

matrisi Tablo 3.2.’de verilmistir.

Tablo 3. 2. Uye Isteklerine/Beklentilerine Iliskin Ikili Karsilastirma Matrisi

US1 US2 US3 US4 US5 US6 US7
USl1 1 2 5 7 3 6 9
USs2 1/2 1 3 6 2 4 7
US3 1/5 1/3 1 3 1/2 2 5
Us4 1/7 1/6 1/3 1 1/4 12 3
US5 1/3 1/2 2 4 1 3 6
Usé6 1/6 1/4 12 2 1/3 1 3
Us7 1/9 1/7 1/5 1/3 1/6 1/3 1

Bu ikili karsilastirma matrisinde yer alan sayisal degerler NTB’ye {iye olan bes

isletmenin yoneticileriyle gortistilerek elde edilmistir. Bu bes isletme segilirken,

isletmeyi temsil eden kisilerin anket formunu doldurma noktasinda istekli olmasi ve
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borsa ile islemlerinin g¢esitli ve yogun olmasi belirleyici olmustur. Bu bes yonetici ile
hepsinin birlikte hazir bulundugu bir ortamda goriisiilmiis ve hepsinin mutabik kaldigi
ortak goriisler Tablo 3.2°deki degerleri olusturmustur. Ikili karsilastirmalar
yapilmadan Once karar verici konumundaki bu bes yoneticiye gerekli agiklamalar
ayritilt ve anlasilir bir sekilde yapilmis ve onlardan temel karsilastirma Slgegine

(Tablo 2.1) gore ikili karsilagtirmalar1 yapmalar1 istenmistir.

Yukarida elde edilen ikili karsilastirma matrisine, bu tez c¢alismasinin ikinci
boliimiinde anlatilmis olan AHP ydnteminin adimlari sirastyla uygulanmustir. ilk

olarak bu matristen yararlanilarak normalize matris (Tablo 3.3.) elde edilmistir.

Tablo 3. 3. Uye isteklerine/Beklentilerine iliskin Normalize Matris

Us1 Us2  US3 Us4 USs  US6  US7
Us1 0,41 046 042 0,30 0,41 036 026
Us2 0,20 023 025 0,26 028 024 021
Us3 0,08 0,08 0,08 0,13 0,07 012 0,15
Us4 0,06 0,04 0,03 0,04 0,03 003 0,09
Uss 0,14 0,11 0,17 0,17 0,14 0,18 0,8
Usé6 0,07 0,06 0,04 0,09 0,05 006 0,09
Us7 0,05 0,03 0,02 0,01 0,02 002 0,03

Normalize matriste, siitun toplamlar1 1’e esittir. Buradan, normalize matrisin her bir
satirinin ortalamasi alinarak kars1 gelen tiye sesine ait agirlik yani 6ncelik degeri (6nem
derecesi) elde edilir. Ornegin; US1’in éncelik degeri, US1’in bulundugu satirda yer

alan degerlerin ortalamasi alinarak bulunur:

US1’in Oncelik Degeri = (0,41+0,46+0,42+0,30+0,41+0,36+0,26) / 7 = 0,37
seklindedir. Digerlerinin Oncelik degerleri (6nem dereceleri) de benzer sekilde

hesaplanir.

US2’nin Oncelik Degeri = (0,20+0,23+0,25+0,26+0,28+0,24+0,21) / 7= 0,24
US3%iin Oncelik Degeri = (0,08+0,08+0,08+0,13+0,07+0,12+0,15) / 7 = 0,10

US4°iin Oncelik Degeri = (0,06+0,04+0,03+0,04+0,03+0,03+0,09) / 7 = 0,05

US5’in Oncelik Degeri = (0,14+0,11+0,17+0,17+0,14+0,18+0,18) / 7= 0,15
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US6 nin Oncelik Degeri = (0,07+0,06+0,04+0,09+0,05+0,06+0,09) / 7 = 0,06

US7nin Oncelik Degeri = (0,05+0,03+0,02+0,01+0,02+0,02+0,03) / 7 = 0,03

Bulunan bu 6ncelik degerlerine yani agirliklara bakildiginda en yiiksek degere sahip
olan iiye beklentisinin 0,37 degeri ile US1 oldugu gériiliir. Bunu 0,24 agirlik degeri ile
US2; 0,15 degeri ile US5; 0,10 degeri ile US3; 0,06 degeri ile US6; 0,05 degeri ile
US4 ve 0,03 degeri ile de US7 izlemektedir. Bunlar1 bu haliyle almadan énce tutarlilik
oranina da bakmak gerekir. Yani bu degerler bes yoneticinin siibjektif goriisleri
sonucunda elde edilen agirliklardir. Peki burada bu karar vericilerin tutarl yargilarda
bulundugundan nasil emin olunabilir? Bunun i¢in de ikili karsilastirmalar matrisinin
tutarlilik oran1 (TO) hesaplanmalidir. Eger TO < 0,10 ise karar vericilerin tutarh
oldugu kabul edilir. Tutarlilik oranin1 elde etmek icin yapilan hesaplamalar asagida
gosterilmistir. i1k olarak US1’den US7’ye kadar bulunan yedi 6ncelik degeri, sirasiyla
ilk ikili karsilastirmalar matrisinin (Tablo 3.2) karsi gelen siitununda yer alan tim
degerler ile carpilir. Ornegin; 0,37 éncelik degeri ile Tablo 3.2°deki matrisin US1
siitunundaki degerler; 0,24 dncelik degeri ile Tablo 3.2°deki matrisin US2 siitunundaki
degerler; ...; 0,03 oncelik degeri ile de Tablo 3.2°deki matrisin US7 siitunundaki
degerler carpilir. Bu islemlerin sonucunda Tablo 3.4.’teki matris elde edilir.
Tablo 3. 4. Uye Isteklerine/Beklentilerine Iliskin Tutarlilik Oranlar1 Matrisi
US1 US2 US3 US4 USs5 US6 Us7
US1 0,37 0,47 0,50 0,32 0,46 0,38 0,23
US2 0,19 0,24 0,30 0,27 0,31 0,25 0,18
USs3 0,07 0,08 0,10 0,14 0,08 0,13 0,13
US4 0,05 0,04 0,03 0,05 0,04 0,03 0,08
USs 0,12 0,12 0,20 0,18 0,15 0,19 0,16

US6 0,06 0,06 0,05 0,09 0,05 0,06 0,08
Us7 0,04 0,03 0,02 0,02 0,03 0,02 0,03

Daha sonra Tablo 3.4’teki matrisin her bir satirinin toplami alinir:

USI satirinin toplam1 = (0,37+0,47+0,50+0,32+0,46+0,38+0,23) = 2,75
US2 satirinin toplami = (0,19+0,24+0,30+0,27+0,31+0,25+0,18) = 1,74
US3 satirinin toplami = (0,07+0,08+0,10+0,14+0,08+0,13+0,13) = 0,72

US4 satirinin toplami = (0,05+0,04+0,03+0,05+0,04+0,03+0,08) = 0,32

52



US5 satirmin toplami = (0,12+0,12+0,20+0,18+0,15+0,19+0,16) = 1,13
US6 satirinin toplam1 = (0,06+0,06+0,05+0,09+0,05+0,06+0,08) = 0,46

US7 satirmin toplami = (0,04+0,03+0,02+0,02+0,03+0,02+0,03) = 0,18

Bulunan bu toplam degerleri agirlikli toplam vektoriinii olusturur. Sirastyla yazilacak
olursa; (2,75; 1,74; 0,72; 0,32; 1,13; 0,46; 1,18) seklinde bir vektordiir. Buradaki her
bir degeri daha 6nce elde edilen 6ncelik degerlerindeki yani (0,37; 0,24; 0,10; 0,05;
0,15; 0,06; 0,03) degerlerinde kars1 gelen degere bolerek (7,36; 7,36; 7,21; 7,02; 7,30;
7,15; 7,10) vektoriine ulasilir. Burada ilk degerin bulunusuna 6rnek verilecek olursa;

(2,75)/(0,37) = 7,36 seklindedir. Diger alt1 deger de benzer sekilde hesaplanir.

Sira Amax degerinin bulunmasima gelmistir. (7,36; 7,36; 7,21; 7,02; 7,30; 7,15; 7,10)

vektoriindeki degerlerin ortalamasi alinarak Amax degeri elde edilir. Yani;

Amax = (7,36; 7,36; 7,21; 7,02; 7,30; 7,15; 7,10) / 7 = 7,21 olur. Buradan tutarlik
indeksinin (TI) bulunmasima gegilir. TI = (Amax-n) / (n-1) formiilii ile bulunur. Daha
once Amax = 7,21 olarak bulunmustu. Ikili karsilasgtirmalar matrisinin boyutunu ifade
eden “n” degeri de bu ¢alisma i¢in 7’dir. Dolayistyla bu degerler formiilde yerine
konursa; TI = (7,21-7) / (7-1) = 0,04 olarak bulunur. Artik tutarlilik oraninin (TO) elde
edilmesine yaklasilmistir. TO = Ti / RI formiilii istenilen tutarlik oram degerini
verecektir. Bu formiilde RI, rassal indeks degeri olup, hazir tablo degeri ile verilir. Ri
degerlerini iceren tablo Tablo 2.2°dir. Bu drnekte 7x7 tipinde bir matris s6z konusu
oldugu i¢in n = 7°dir ve n = 7 i¢in de rassal indeks degeri 1,32’dir. Buradan TO =
(0,04) / (1,32) = 0,03 olarak bulunur. TO = 0,03 < 0,10 oldugu i¢in tutarlilik s6z
konudur. Yani karar vericiler yargilarinda tutarlidir. Sonug olarak; US1, US2, US3,
US4, US5, US6 ve US7 igin bulunan 0,37; 0,24; 0,10; 0,05; 0,15; 0,06 ve 0,03 6ncelik

degerlerinin gegerli ve giivenilir oldugu sonucuna ulasilir.

3.4.4.3. Kalite Evinde iliski Matrisinin Olusturulmasi

Kalite Evinin “Iligskiler Matrisi” boliimii Tablo 3.5°te gosterilmektedir. Iliski

matrisinin nasil olusturulmasi gerektigi bu tez ¢alismasinin ikinci boliimiinde yer alan
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“2.3. Kalite Evinin Hazirlanmas1” baslig1 altindaki prosediirlerde acgiklanmisti. Bu

tablodaki matris de bahsedilen prosediirlere gore olusturulmustur.

Tablo 3. 5. Kalite Evinde Teknik Karakteristiklerin Onem Derecelerinin

Hesaplanmasi
5| 3
-l @
24
E gv—*NMY]‘—1N(’)Vlﬂv—1Nmﬂ'v—1Nv—1N—va—1Nmﬂ‘
[5) S| v ]| | e N N N N N e en e en X X W W e O O N O~
z \| O ¥| 2| 4| M| 4| 4| M| ¥| 4| ¥| M| 4| 4| x| x| 2| ¥ ¥| 2| 2| M| ¥| 4| ¥
Bl =] = B = B E B =] e ] B B B e B ] B ] e ] e ] e
5'«71‘1&
o 99|93
g = A A A AN
= 919331
g = NS AT
=] < 9319
3l = 25
P! I 313
wl o A A
ol @ 919
g s Fa L
o S 303109
o 2 A AN N
=l @ 313|133

Burada teknik karakteristiklerin, miisteri gereksinimleri yani “iyelerin sesi”
{izerindeki etkisi tespit edilmistir. Etki dereceleri belirlenirken “ & : Giiglii (9), £ : Orta
(3), &: Zayif (1),  :Etkisiz (0)” olgegi kullanilmustir. Sekilde, “A” seklindeki
gosterimlere sahip olan sembollerin matrisin govdesinde yer aldig1 goriilmektedir.
Ornegin TK11 siitunu ile US1 satirinin kesistigi yerde bulunan “i¢i dolu iiggen
sembolii & giiclii bir iliskiye isaret etmektedir. Bunun anlami, TK11’in (Uyelerin
proje sunumlarin1 desteklemek amaciyla bir proje ofisi olusturmak ve iiyelere proje
sunumlarmda damgmanlik yapmak), US1 (Damigmanlik hizmeti almak, egitim ve
bilgilendirme toplantilarinin diizenlenmesi) iizerinde giiclii bir etkisi oldugudur. Baska
bir 6rnek ise TK74 ile US7 arasindaki iliski icin verilecek olursa, burada “igi yar1 dolu
{iggen sembolii £ ” orta derecede etkisi olan bir iliskiyi gostermektedir. Yani TK74’{in
(Tescil islemlerinin online olarak yapilmasini saglamak), US7 (Baz1 islemlerin online
olarak yapilmasi) iizerinde ortalama diizeyde bir etkiye sahip oldugu ifade edilebilir.
Bir bagka ornek olarak da TK25 ile US2’nin kesistigi yerdeki zayif iliskiyi gdsteren
“i¢i bos iiggen sembolii £ verilebilir. Bunu da TK25’in (Uye firmalara faaliyet
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alanlar ile ilgili konularda mevzuat degisikligi, toplant1 vb. konularda bilgilendirici
biiltenler hazirlamak), US2 (Sektorel bazda cesitli etkinliklerin diizenlenmesi)
lizerinde zayif bir etkiye sahip oldugu seklinde yorumlamak miimkiindiir. NE’ler ve
NASIL’lar arasindaki baglantiy1 kuran bu iliski matrisindeki diger sembol ve

karsiligindaki iliski dereceleri de benzer bigimde yorumlanir.

3.4.4.4. Kalite Evinde Teknik Karakteristiklere fliskin Onem Derecelerinin

Hesaplanmasi ve Bunlarin Normalizasyonu

Tablo 3.5’te yer alan “Iliskiler Matrisi’nin altina sirasiyla “Teknik Onem Derecesi” ve
“Yiizde Onem Derecesi” seklinde iki satir eklenerek Tablo 3.6. elde edilmistir. Tlk
satirdaki degerler teknik karakteristiklere iliskin dnem derecelerini, ikincisindekiler ise
bunlara ait normalize degerleri gostermektedir. Her iki satirdaki degerlerin nasil
hesaplanacagi bu c¢alismanin ikinci bdliimiinde anlatilmisti. Bu dogrultuda Tablo
3.6’da yer alan degerlerin nasil elde edildigi asagida verilen hesaplamalarla

gosterilmistir.

Tablo 3. 6. Kalite Evinde Teknik Karakteristiklerin Onem Derecelerinin

Hesaplanmasi
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Bir teknik karakteristigin teknik dnem derecesi hesaplanirken; o teknik karakteristigin
iliski matrisi igerisindeki degeri ile ona karsi gelen miisteri gereksiniminin dncelik

degeri carpilir ve daha sonra varsa diger biitiin carpimlarin toplami almir. Ornegin;

e TK11’in Teknik Onem Derecesi = (US1’in Onem Derecesi) x (TK11’in USI
Uzerindeki Etkisi)

e TK11’in Teknik Onem Derecesi = (0,37) x (9) = 3,33 olarak bulunur. Baska bir

Ornek ise;

e TK25’in Teknik Onem Derecesi = (US2’nin Onem Derecesi) x (TK25’in US2
Uzerine Etkisi)

e TK25’in Teknik Onem Derecesi = (0,24) x (1) = 0,24 olur. Bir baskast ise;

e TK74’iin Teknik Onem Derecesi = (US7’nin Onem Derecesi) x (TK74’iin US7
Uzerine Etkisi)

e TK74’iin Teknik Onem Derecesi = (0,03) x (3) = 0,09 olarak elde edilir.

Diger teknik karakteristiklerin teknik 6nem dereceleri de benzer sekilde hesaplanir ve
3.33’ten baslayp, 0.09 ile biten toplam yirmi dort degerin yer aldig1 “Teknik Onem
Derecesi” satirina ulagilir. Sirada teknik karakteristiklerin ylizde 6nem derecelerinin
hesaplanmas1 vardir. Bir teknik karakteristigin yiizde onem derecesi; o teknik
karakteristige ait teknik onem derecesinin, biitiin teknik 6nem dereceleri toplamina
boliimiinden elde edilen degerin 100 ile ¢arpilmasi sonucunda bulunur. Yani burada
ilk 6nce normalizasyon islemi yapilacak ve sonra elde edilen bu normalize degerler
“100” ile ¢arpilarak yiizde (%) olarak ifade edilebilmesi saglanacaktir. Bunun i¢in ilk
olarak “Teknik Onem Derecesi” satirinda ulagilan 24 adet teknik karakteristigin teknik

onem derecelerinin toplami alinir. Yani sozii edilen bu toplam;

Y (Teknik Onem Derecesi) = 3.33 +3.33 + ... + 0.09 + 0.09 = 23.56 olarak bulunur.
Simdi sira normalize degerlerin hesaplanmasindadir. Bunun i¢in her bir teknik
karakteristigin teknik onem derecesi, teknik onem dereceleri toplami olan 23.56

degerine boliiniir:
¢ TK11’in Normalize Degeri = 3.33 / 23.56 = 0.14;

¢ TK12’nin Normalize Degeri = 3.33 / 23.56 = 0.14;
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¢ TK13’lin Normalize Degeri = 3.33 / 23.56 = 0.14;

¢ TK14’lin Normalize Degeri = 1.11/23.56 = 0.05;

¢ TK73’lin Normalize Degeri = 0.09 / 23.56 = 0.004;

TK74’in Normalize Degeri = 0.09 / 23.56 = 0.004 olarak elde edilir. Digerleri i¢in de
benzer islemler yapilir. Elde edilen bu normalize degerlerin her biri de 100 ile

carpilarak teknik karakteristiklere ait ylizde dnem derecelerine ulasilir:
¢ TK11’in Yiizde Onem Derecesi = (0.14) x 100 = % 14,
e TK12’nin Yiizde Onem Derecesi = (0.14) x 100 = % 14,
e TK13’iin Yiizde Onem Derecesi = (0.14) x 100 = % 14,

e TK14’iin Yiizde Onem Derecesi = (0.05) x 100 =% 5,

¢ TK73’iin Yiizde Onem Derecesi = (0.004) x 100 = % 0.4,

TK74’iin Yiizde Onem Derecesi = (0.004) x 100 = % 0.4 olarak bulunur. Biitiin yiizde
onem degerleri, Tablo 3.5’in “Yiizde Onem Derecesi” baslikli son satirinda toplu halde
gosterilmistir. Bu degerler incelendiginde; her biri de % 14’liikk 6nem derecesiyle
TK11, TK12 ve TK13 teknik karakteristiklerinin 6nem derecesi ve/veya agirlik
bakimindan en basta yer aldig1 anlagilmaktadir. TK71, TK72, TK73, TK74 ve TK33
teknik karakteristikleri ise her biri % 0.4’liikk 6nem derecesiyle, onem derecesi ve/veya

agirlik bakimindan en sonlarda yer almaktadir.
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3.4.4.5. Kalite Evinde Korelasyon Matrisinin Olusturulmasi

Kalite Evinin ¢atisini olusturan “Korelasyon Matrisi” Sekil 3.1°de gosterilmektedir.
Korelasyon matrisi olusturulurken yapilmasi gerekenler bu tez ¢alismasinin ikinci
boliimiinde yer almakta olup bu oOrnekteki korelasyon matrisi de bunlara gore

olusturulmustur.

e
o
oo%
%%

Sekil 3. 1. Kalite Evine Dair Korelasyon Matrisi

Sekil 3.1°den de anlasilacagi iizere korelasyon matrisi, teknik karakteristiklerin kendi
aralarindaki etkilesimlerini gostermektedir. Bu etkilesimlerin ya da korelasyonlarin
biiyiikliigiinii belirlemek amaciyla “Giiclii Pozitif liski (++), Pozitif ligki (+), Tliski
Yok (), Negatif lliski (-), Giiglii Negatif iliski (--)” seklindeki gdsterimden
yararlanilmigtir. Sekil 3.3’e bakildiginda 6rnegin; TK22 (Yilda en az bir kere hedef
pazarlara yonelik yurt dis1 fuar organizasyonlarina katilm saglamak) ile TK13
(Uyelerin dis pazarlara acilmasi1 adina URGE ve kiimeleme calismalarinda onciiliik
etmek) arasinda pozitif yonde giiclii bir iliski oldugu goriilmektedir. Ancak TK22
(Y1lda en az bir kere hedef pazarlara yonelik yurt dis1 fuar organizasyonlarina katilim
saglamak) ile TK12 (Y1lda en az on kez olmak iizere iiyelere yonelik devlet destekleri
hakkinda destekleyici ve is gelistirici egitimler ve bilinglendirme faaliyetleri
diizenlemek) arasinda ise yine pozitif yonde ama giiclii olmayan bir iliski oldugu
goriilmektedir. Diger etkilesimler de benzer sekilde yorumlanabilir. Catiya tekrar
bakildiginda negatif yonde iliskilerin olmadig1 goriilmektedir. Ayrica ¢atida bosluk
olan yerlerdeki teknik karakteristikler arasinda herhangi bir iliskinin ya da

korelasyonun olmadig1 anlasilmalidir.
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3.4.4.6. Kalite Evinde Uye Istek ve/veya Beklentilerine Iliskin Mevcut ve Gelecek

Durumlarin Tespit Edilmesi

Iliski matrisinin en sagna sirasiyla “Mevcut Durum”, “Gelecekteki Durum” ve
“Iyilestirme Oran1” seklinde ii¢ siitun eklenerek Tablo 3.7 elde edilmistir. 1k siitundaki
degerler iiyelerin beklentileri bakimindan mevcut durumun ne oldugunu, ikinci
stitundaki degerler ise iiyelerin beklentileri bakimindan gelecekte hedeflenen durumun
ne olabilecegini gostermektedir. Burada “10” {izerinden bir degerlendirme yapilmis ve
bu degerlendirmeler yapilirken hem {iyelerin hem de borsa yonetiminin goriisleri
belirleyici olmustur. Uciincii siitundaki degerler ise iyilestirme oranlar1 olup,

hedeflenen degerlerin mevcut degerlere oranlanmasiyla elde edilmektedir.

Tablo 3.7 baz1 degerler agisindan incelendiginde; 6rnegin USS5 igin iiye istek ve/veya
beklentilerine iliskin mevcut memnuniyet durumunun 5 degerini aldig1 ve hedef
durumun ise 8 degeriyle tespit edildigi goriiliir. Burada (8) / (5) = 1.6 iyilestirme orani
elde edilir. Yani “kayit dis1 ¢alisanlarin denetlenmesi” bakimindan iiyelerin mevcut
durumdaki memnuniyeti, ortalama (5) diizeydedir. Hedef deger (8) ise kayit disi ile
daha iyi miicadele edilebilecegine isaret etmektedir. Bunu en yiiksek iyilestirme
oranindan da (1.6) anlamak miimkiindiir. Burada, hedeflenen durum ile mevcut durum
arasindaki goreceli olarak biiyiik fark aslinda daha genis capli iyilestirmeler
yapabilmek i¢in de bir firsat olarak goriilebilir. Bir bagka degere daha bakilacak olursa,
ornegin US3 icin mevut durum ile hedeflenen durumlarin esit oldugu (7) ve bunun
sonucunda da iyilestirme oranmin 1 c¢iktig1 gorilir. Yani “entegre tesislerin
kurulmas1” bakimindan tiyelerin mevcut durumdaki memnuniyetinin géreceli olarak
iyl oldugu ve hedef bakimindan da mevcut duruma bir ekleme yapilmasina gerek
olmadig1 seklinde yorumlar yapilmasi miimkiindiir. Burada yer alan diger degerler de

benzer sekilde yorumlanir.
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3.4.4.7. Kalite Evinin Tamamlanmasi
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Sekil 3.2°de NTB’ye iiye olan igletmelerin, borsa yonetiminden beklentilerine iliskin
Kalite Evi tamamlanmuis bir sekilde gdsterilmistir. Kalite Evi’nin sol odasinda iiyelerin
sesi, yani onlarin istekleri / beklentileri ve bu istek ve/veya beklentilerin 6nem
dereceleri; catisinda korelasyon matrisi, yani teknik karakteristiklerin kendi
aralarindaki etkilesim diizeyleri; ¢atinin hemen altindaki tavan kisminda teknik
karakteristikler, yani borsa yoOnetiminin gelistirdigi ¢oziim Onerileri; merkezinde
tiyelerin beklentileri ile borsa yonetiminin belirledigi teknik karakteristikler arasinda
iliskilerin derecesi; en alt kisminda teknik karakteristiklerin 6nem dereceleri
bakimindan siralanmasi ve evin sag kisminda ise iiyelerin beklentilerine iligkin mevcut

durum ve hedeflenen durumlar yer almaktadir.
3.4.5. Bulgularin Yorumlanmasi

Bu tez ¢alismasinda NTB’deki liyelerin isteklerinin/beklentilerinin belirlenmesi ve bu
istek ya da beklentilerin borsa yonetimi tarafindan degerlendirilip, ¢oziimler ve/veya
¢Oziim Onerileri gelistirilmesi amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda AHP ve KFG

yontemleri birlikte kullanilarak NTB 6zelinde bir “Kalite Evi” olusturulmustur.

Calismada ilk olarak iiyelerin istekleri ve/veya beklentileri tespit edilmis ve bunlar
kategorize edilerek yedi baglik altinda toplanmistir. Bunun ardindan iiyelerin her bir
istek ya da beklentisinin nasil karsilanabilecegini tespit etmek igin borsa yonetimi
tarafindan ¢6ziim Onerileri gelistirilmistir. Gelistirilen yirmi dort adet ¢6ziim Onerisi
teknik karakteristikler olup, bir anlamda borsanin sesidir. Daha sonra {iyelerin
goriislerini yansitan yedi istek ve/veya beklenti AHP yontemi kullanilarak 6nem
derecelerine gore siralanmistir. Gorlislerine bagvurulan liyeler bu noktada karar verici
konumundadirlar ve verdikleri kararlarda tutarl olduklari, tutarlilik oran1 (70 = 0,03
< 0,10) hesaplanarak anlagilmistir. Onem derecelerine bakildiginda en énemli iiye
beklentisinin % 37’lik agirlik degeriyle US1 oldugu goriilmiistiir. Digerlerinin dnem
dereceleri yani agirliklar da sirastyla US2 (% 24), US3 (% 10), US4 (% 5), US5 (%
15), US6 (% 6) ve US7 (% 3) seklindedir.

Buradan KFG yonteminin uygulanma siirecine geg¢ilmistir. Bu kapsamda ilk olarak
kalite evinin govdesinde yer alan iliski matrisi olusturulmustur. Bu asamada teknik
karakteristiklerin, tiyelerin beklentileri tizerindeki etkisi belirlenmeye calisilmistir.
Etki dereceleri belirlenirken "Gliglii, Orta, Zay1if ve Etkisiz” seklinde icerige sahip bir

dlgekten yararlanilmistir. Bu kistmda 6rnegin TK11'in US1 iizerinde giiglii bir etkisi
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fakat TK14'iin US1 iizerinde orta dereceli etkisi vardir. Ya da érnegin TK11'in US2,
US3, US4, US5, US6 ve US7 iizerinde herhangi bir etkisi yoktur. Burasi esasinda
tiyelerin sesi (NE’ler) ile borsanin sesi (NASIL’lar) arasindaki baglantinin kuruldugu

matristir.

Daha sonraki asamada ise kalite evinde yer alan teknik karakteristiklere iliskin mutlak
ve yiizde onem dereceleri hesaplanmistir. Bir teknik karakteristigin teknik onem
derecesi; o teknik karakteristigin iliski matrisi i¢erisindeki degeriyle ona karsi gelen
iiye beklentisinin ya da beklentilerinin 6ncelik deger(ler)inin ¢carpilmasi ve elde edilen
bu carpimlarin toplanmasiyla hesaplanmaktadir. Daha sonra her bir teknik
karakteristige ait teknik onem derecesi, biitiin teknik 6nem derecelerinin toplamina
boliinerek normalize degerler elde edilmekte ve bunlarin 100 ile ¢carpilmasiyla da ilgili
teknik karakteristigin ylizde Onem derecesine ulasilmaktadir. Burada teknik
karakteristiklere iliskin olarak ulasilan yiizde nem derece degerleri incelendiginde %
14°liik 6nem derecesiyle TK11, TK12 ve TK 13 teknik karakteristiklerinin en basta yer
aldig1 goriilmiistiir. Bunlar1 % 9'luk 6nem derecesiyle TK21 ve TK22; % 6'lik 6nem
derecesiyle TK51 ve TK52; % 5'lik 6nem derecesiyle TK14; % 4'liik dnem derecesiyle
TK31 ve TK34; % 3'lik 6nem derecesiyle TK23 ve TK24; % 2'lik 6nem derecesiyle
TK63; % 1'lik 6nem derecesiyle TK25 ve TK32; % 0.8'lik 6nem derecesiyle TK61 ve
TK62 ve % 0.6'lik 6nem derecesiyle TK41 ve TK42 izlemistir. TK71, TK72, TK73,
TK74 ve TK33 teknik karakteristikleri ise her biri % 0.4’liikk 6nem derecesiyle dnem

derecesi bakimindan en sonda yer almistir.

Kalite evinin ¢atisinda ise teknik karakteristiklerin kendi aralarindaki etkilesimlerini
gosteren korelasyon matrisi yer alir. Bu korelasyon iligkileri pozitif ya da negatif
yonde, gii¢lii ya da normal biiyiikliik seviyesinde olabilmekte ayrica bir iliskinin
olmadig1 durumlardan da so6z edilebilmektedir. Bu tez calismasi kapsaminda
olusturulan catida teknik karakteristikler arasinda negatif yonde iligkilerin olmadig,
mevcut tiim iliskilerin pozitif yonli oldugu anlagilmistir. Bazi teknik karakteristikler
arasinda ise herhangi bir iliski yoktur. Bu tlirden durumlar ¢atidaki bosluk olan

yerlerdir.

Kalite evinin son halini almasi i¢in olusturulmasi gereken bir boliim kalmistir: Evin
sag tarafi. Bu asamada mevcut durumda iiyelerin beklentileri tespit edilmekte, gelecek

durumda tiyelerin beklentilerine iliskin hedefler konmakta ve iyilestirme oranlar ile
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de hedeflere ulasma noktasinda degerlendirmeler yapilmaktadir. Mevcut ve hedef
durumlara iliskin degerlendirmeler, tiiyeler ile borsa yoOnetiminin goriisleri
dogrultusunda “10” iizerinden gerceklestirilmistir. Iyilestirme oranlar1 ise hedef
degerlerin, mevcut degerlere boliinmesiyle hesaplanmaktadir. Iyilestirme orami biiyiik
bir deger ise hedeflenen durum ile mevcut durum arasindaki biiyiik fark oldugu,
iyilestirme oran kii¢lik bir deger ise hedeflenen durum ile mevcut durum arasindaki
az fark oldugu ve iyilestirme orani “/” degerini almis ise hedeflenen durum ile mevcut
durum arasinda fark olmadigi anlasilir. Burada ilk durumdaki gibi bir sonugla
karsilagilirsa, bunu daha kapsamli iyilestirmeler yapabilmek i¢in bir firsat olarak
gormek gerekir. Eger sonug ikinci durumdaki gibiyse daha az ¢aba ile hedeflenen
duruma ulagsmak miimkiin géziikmektedir. Eger iyilestirme oraninin “/” ¢iktig1 tiglincii
durum gerceklesirse liyelerin meveut durumdaki memnuniyetinin iyi diizeyde oldugu
ve hedef bakimindan mevcut durumun siirdiiriilmesinin yeterli olacagi seklinde

yorumlar yapilmast miimkiindiir.
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SONUC

Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi (TOBB), Tiirkiye’de ekonomik yapinin, {iretim ve
istthdam politikalarinin belirlenmesinde son derece etkili bir kurulustur. Kamu
niteligindeki meslek kurulusu olan TOBB merkezde genel baskanligi ve her il ile bazi
ilcelerde faaliyet gosteren oda ve borsalariyla iilke ekonomisinin yol haritasinin
belirlenmesinde ve bu ama¢ dogrultusunda alinacak kararlarda etkili olan 6nemli
paydaglardandir. Stratejik 6neme sahip gorevleri, sorumluluklar1 ve faaliyetleri olan
boyle bir kurulusun sundugu hizmetin kalite bakimindan degerlendirilmesi gerekir. Bir
hizmeti kalite bakimindan degerlendirecek olanlar ise hizmeti talep eden miisterilerdir.
TOBB ve TOBB’a bagli oda ve borsalar acisindan ele alindiginda hizmeti alan
miisteriler, dis ve i¢ miisteriler olarak kategorize edilebilir. Dis miisteriler genel olarak
kurulus ile bir bagi bulunmayan ve dogrudan borsa ya da odalarin sundugu hizmetten
faydalanan nihai miisterilerdir. I¢ miisteriler ise bir sekilde oda ya da borsalarla

baglantis1 bulunan miisteriler olup en tipik 6rnegi oda ya da borsalarin iiyeleridir.

Bu tez calismasinda i¢ miisterilere odaklanilmis ve i¢ miisteriler olarak da borsaya iiye
olan isletmeler secilmistir. Buradan hareketle borsa iiyesi olan isletmelerin
yoneticilerinin bakis acisiyla borsadan talep edilenlerin neler oldugu belirlenmeye
calisilmig, bunlar arasinda oOnemli olanlarin borsa yoOnetimi tarafindan nasil
degerlendirildigi incelenmeye calisilmistir. S6zii edilen amaglar dogrultusunda
TOBB’a bagl bir kurulus olan Nevsehir Ticaret Borsasi’nda (NTB’de) AHP temelli
bir KFG uygulamasi gergeklestirilmistir. Ilgili literatiirde miisteri beklentilerinin tespit
edilmesi ya da hizmet kalitesinin degerlendirmesinde KFG yontemi kullanilarak
yapilmis ¢esitli calismalar bulunmakla birlikte kamu niteligindeki meslek kuruluslari
tizerine bu Ozellikte bir calismanin gerceklestirilmedigi goriilmiistiir. Calisma bu

yoniiyle kiiciik de olsa literatiire katki saglayacak niteliktedir.

Tez c¢alismas1 kapsaminda AHP ve KFG yontemlerinin entegrasyonuyla NTB’de
gergeklestirilen uygulama sonucunda 6nemli bulgular elde edilmistir. NTB {iyelerinin
sesine yakindan kulak verilmesi sonucunda borsa iiyesi isletmelerin baslica istek
ve/veya beklentileri belirlenmis ve ayrica bu istekler/beklentilerin 6nem derecelerine
iliskin siralama AHP yontemi ile belirlenmistir. Onem derecelerine gore en dnemli iiye
beklentisi “Danismanlik hizmeti almak, egitim ve bilgilendirme toplantilarinin

diizenlenmesi” olarak bulunmustur. Bunun ardindan gelen 6nemli beklenti ise
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“Sektorel bazda c¢esitli etkinliklerin diizenlenmesi” olmustur. Daha sonra iiyelerin
isteklerinin/beklentilerinin nasil karsilanacagini belirlemek amaciyla borsa yonetimi
tarafindan yirmi dort ¢oziim Onerisi, diger adiyla teknik karakteristik gelistirilmistir.
Bundan sonra kalite evinin merkezinde yer alan iligki matrisi olusturulmus ve teknik

karakteristiklerin, tiyelerin beklentileri {izerindeki etkisi belirlenmistir.

Bir sonraki agamada kalite evinin en alt kismi tamamlanmis ve bu kapsamda teknik
karakteristiklerin 6nem dereceleri elde edilmistir. Onem derecesi bakimindan ilk
sirada {i¢ tane teknik karakteristik yer almistir. Bunlar “Uyelerin proje sunumlarin
desteklemek amaciyla bir proje ofisi olusturmak ve iiyelere proje sunumlarinda
damgmanlhik yapmak”, “Yilda en az on kez olmak iizere iiyelere yonelik devlet
destekleri hakkinda destekleyici ve is gelistirici egitimler ve bilin¢lendirme faaliyetleri
diizenlemek” ve “Uyelerin dis pazarlara acilmasi adina URGE ve kiimeleme
calismalarinda onciiliik etmek” seklindedir. Teknik karakteristiklerin 6nem derecesine
gore siralamasinda ikinci siwray1 “Yilda en az iki kere olmak iizere yurt igi fuar
organizasyonlarina katilim saglamak” ve “Yilda en az bir kere hedef pazarlara yonelik

yurt dist fuar organizasyonlarina katilim saglamak’ almistir.

Kalite evinin en {istiinde yani evin gatisinda korelasyon matrisi elde edilmistir. Catida
teknik karakteristiklerin kendi aralarindaki pozitif ya da negatif yonli korelasyonlari
bulunmaktadir. NTB’ye iliskin kalite evinin catisinda negatif yonli iliskinin
bulunmadig1 ve sadece pozitif yonlii iligkinin oldugu anlagilmistir. Son olarak kalite
evinin sag tarafi olusturulmustur. Bu kisimda iiye beklentilerine iligkin mevcut ve
hedef durumlar degerlendirilmis ve ardindan iyilestirme oranlari hesaplanmistir.
Iyilestirme oraninin aldig1 degerlerin biiyiikliigiine gore hedef durum ile mevcut
durum kiyast yapilmis ve gelecek durum igin izlenebilecek stratejilere deginilmistir.
Kalite evinin sag tarafinin tamamlanmasiyla kalite evi nihai seklini almistir. Bu tez
calismas1 sonucunda ulasilan kalite evi aragtirmaya konu olan NTB i¢in bir 6rnek teskil
etmistir. NTB yonetimi iiyelerine verdigi hizmeti degerlendirme ve iyilestirme
noktasinda bu kalite evini bir referans olarak alabilecektir. Bunun yan1 sira bu tez
caligmasiyla gelistirilen kalite evi NTB disindaki diger borsa ya da odalar tarafindan

da hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve iyilestirilmesi amaciyla kullanilabilecektir.

Her bilimsel calismanin oldugu gibi bu tez calismasinin da birtakim kisitlar

bulunmaktadir. Calismanin tek bir organizasyon iizerinde gerceklestirilmis olmasi
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bunlardan birisidir. Belki farkli borsalarin da dahil edilerek ¢ok sayida borsanin
degerlendirildigi bir calismanin neden gergeklestirilmedigi sorusu akla gelebilir. Bu
calismada bir organizasyona iligkin kalite evi insa edilmeye ¢alisilmistir. Bu ylizden
tek bir organizasyona, yani NTB’ye odaklanilarak calisma gerceklestirilmistir. KFG
yonteminin dogasi geregi miisteri sesi ve buna karsilik organizasyonun sesi arasindaki
iligkileri temel alarak olusturulan kalite evleri bir organizasyon ya da isletmeye 6zeldir.
Dolayisiyla bu ¢alismada yalnizca NTB 6zelinde kalite evinin olugturulmasi yontemin
dogasina uygundur. Ancak yine de bu c¢alismadan elde edilen sonuglarin

yorumlanmasinda 6zellikle genellemeler yapilirken bu husus gézden kagirilmamalidir.

Calismada borsaya liye olan yaklasik iki yliz isletmenin iigte birinden tutarli yanitlar
elde edilmistir. Burada iiyelerin tamamina ulasilmistir fakat calismaya katilma
noktasinda istekli olanlarin sayis1 diisiik oldugundan geri doniisler sinirli kalmistir. Bu
durum da bir kisit olarak diisiiniilebilir. Ancak bu caligmada klasik bir anket
caligmasindan ziyade uzman karar vericilerin goriis ve yargilarinin analiz edildigi
AHP gibi yontemlerden yararlanildigi icin ¢calismaya katilan iiye sayisinin diisiik olusu
arastirmadan beklenen amaglara ulagsma noktasinda bir engel teskil etmemistir. Bir
diger kisit olarak da karar vericilerin siibjektif goriisleri verilebilir. Bu noktada farkli
karar vericilerin yargilarinin da farkli olabilecegi veya farkli karar vericilerden farkli
yanitlarin gelebilecegi seklinde elestiriler getirilebilir. Bu elestiriler dogru olmakla
beraber burada karar verici olarak goriisiine basvurulan iiyelerin 6zenle se¢ildigini
belirtmek gerekir. Yani karar verici iiye grubu, borsa ile islemleri yogun siklikta
gerceklesen, borsada gerceklestirilen faaliyetlerden haberdar olan ve borsaya iiyelik
tarihi bakimindan tecriibeli kisilerden olusturulmustur. Bu nedenle karar verici
iyelerin konuya hakim ve ¢6zlim arama ve bulma noktasinda istekli bireyler olmasi,

veri toplama noktasinda ihtiya¢ duyulan uzmanlara ulagilmasini saglamigtir.

Bu tez c¢alismasindan farkli olarak ileride yapilacak ¢alismalarda c¢oklu
organizasyonlardan olusan bir érneklem seg¢ilebilir. Bu kapsamda baska borsa ya da
borsalar dahil edilerek karsilastirmali analizlerin oldugu ¢aligmalar yapilabilir. Bu tez
calismasinda kamu niteliginde bir kurulus olan borsa ele alinmistir. Bagka
caligmalarda kamu niteligindeki diger kuruluslardan olan odalarin degerlendirildigi
arastirmalarin gergeklestirilmesi diigiintilebilir. Ayrica kamu niteligindeki kuruluslar

disinda kamu kuruluglarinin sundugu hizmetlerin kalite bakimindan degerlendirildigi
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calismalar da gelecekteki bilimsel arastirmalara konu olabilir. Bu tez ¢aligmasinda
KFG yontemi, ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden birisi olan AHP ile entegre
edilerek kullanilmistir. Bu konu {izerine gelecekte yapilacak diger ¢alismalarda KFG
yontemi AHP disindaki diger ¢ok kriterli karar verme yoOntemlerinden birisi ile
kombine edilerek kullanilabilir. Ayrica klasik KFG ydnteminin uzantilarindan da

yararlanilmasi diisliniilebilir.
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EKLER

EK 1. NTB Uye Istek ve Beklentilerinin Belirlenmesine iliskin Goriisme Formu (1.
Sayfa)

Azamdak: sorular, Mevgelir Ticaret Borsasi'na iye izlefmelerin borsamin vermekte olduzn hirmetlerden genel memnuniyet
diizeylenmin belidenmes: we fve letmelerm potansivel beklentilerimin tespat edilmesine yéneliktir Awwrdifmer deferh
vaktiniz ve vermis oldugunuz samim yvamtlar 1gin tesekkir ederniz.

1. i_sletmenizi.n. statiisi nedir?

. Sahis 2. Lumited 3. Anonim 4. Diger (Litfen bebirtinaz): ...,

—

[T)

. i_sletmenizi.n. faaliyet tard nedir?
-Hububat 2. Tanm/Hayvancbk 3. KwuYa; Meyveler 4. Diger (Latfen belirtinaz): ... ...

—

3. :I[gletmenizde calizan personel zayiz: nedir? (Liatfen belotimz: .. )

. Bir tiyesi olarak, Nevzehir Ticaret Borzan (NIB) denildifinde aklmiza gelen iic zev nedir” Litfen yamm=.

[,

. Bir uyesi olarak, NTB'den istediginiz ¢ ey nedir? Lutfen vazmuz.

[P

. Bir NTB iiyesi olarak, bor:a dizmmdald hangi kurumn va da kurulustan ne beklerziniz? Litfen vazmiz.

[ -

. Bir dyesi olarak, NTB nin vermekte oldugu hizmetlerden en cok begendikleriniz nelerdir? Latfen vazimz

[P |

. Bir uyesi olarak, size gore NTB'nin en giuchi taraflar: nelerdir? Lutfen vazm:=.

(PR

. Bir divesi olarak, size gire NTB'nin en zayif taraflar nelerdir? Litfen vazmiz,

[ -]

10. Bir uvesi olarak, NTB den hangi hizmetleri abyorsunuz? Litfen 1jaretleyiniz.

1. Laboratuvar 2 Teseil 3. Hayvan Paran 4. Dnger (Liitfen belirtini=): ... ...

11. Bir tivesi olarak, NTB nin hangi konularda size damizmanhk yapmazim istersiniz? Latfen iaretleymz.
1. URGE 2. Diu; Ticaret 3. Proje Sunumm 4. Duger (Litfen belirtina=): .......................

12, Bir tiyesi olarak, NTB*den hangi konularda egitim almalk iztersiniz T Listfen i3aretleyiniz.
1. Dg Ticaret 2. Pazarlama ve sahs 3. Devlet desteklen 4. hger (Litfen belirtmez): ..................

13. Borzamim iz gelistirme amach neler yapmasm istersiniz? Litfen 15aretleyimz.

1. Fuarlara katlon 2. URGE / Eimeleme 3. Efitim 4. Dnger (Litfen balirtmizp: ... . ... .. ...
14. Borzadan azagidald hizmetlerden hangizini almay: daha fazla tercih edersiniz? Litfen 15aretleyimz.

1. Egitimler 2. Balgilendirme toplantlan 3. Etkinhkler

4. Damsmanhk hizmetlen 5. Dnger (Lutfen belortmez): ... ...

12, Faaliyet alaminiz ile ilzili ortak coziim gruplar: olusturulsun ister mizimz?

Evet( } Hayw ( }

16. Faalivet alamimiz ile flzili ortak ¢ézitm gruplar: icerizinde yer almal izster miziniz?
Evet( ) Hayir { }
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EK 1. NTB Uye Istek ve Beklentilerinin Belirlenmesine iliskin Goriisme Formu (2.
Sayfa)

17. Faalivet alanimiz ile ilgili olan ya da olmayan birtalkun bilgilere ihtiyac duyuyer musunuz?

Evet( } Hayw ( )

18. Faalivet alanimiz ile ilgili olan y¥a da olmavan hangi bilgilere thtivac duyuyersunuz? Latfen vazm=.

L b

19, Sizce borsaya ait bir zatiz salonu olmah midir?
Evet( } Hayir { )

20, Alun islemlerinizi zatiz salonu aracihziyla yapmak ister misiniz?

Evet( } Hayw ({ )

1. Kapasite artirmmi konuzunda borsa firmaniz icin neler vapabilir? Litfen belutmz.

[N B )

2. Sah; artirma konusunda borza firmaniz icin neler yapabilir? Liatfen belorhmz,

L b b

23, Borzammn web (internet) sitesini ziyvaret ediver musunuz?

Evet( } Hayir { )

24. Borzammn web sitesi ile ilgili Gnerileriniz nelerdir? Liatfen belirini=.
1.

2.

3.

212, Gerektizinde borsa tarafindan size bilzilendirme vapahyor mu?
Evet( ) Haywr { )

26. Borza tarafindan yapilan bilgilendirmeler size hangi kayoakean ulasiyor?
1. Sms 2 Web 3. Telefon 4. E-posta 5. Fax 6. Diger (Litfen yazmiz): ................

27. Borza tarafindan yvapalan bilzilendirmelerin size hangi kaynaktan ulasmaszim isterziniz?
1. Sms 2 Web 3. Telefon 4 E-posta 5. Fax 6. Dager (Litfen yammz): ... .. .. .

25, Borza tarafindan dizenlenen efitim ya da etlinliklere katilyvor musunuz?
Evet( } Hayw ( )

29, Borza tarafindan dizenlenen ezitim ya da etlkinliklere katilivorzamiz, sikhg nedir?
1. Cok sik 2. Arvasma 3. Hig katlmayerum

30. Borza tarafindan diizenlenen egitim ya da etlinliklere kanlmvorsamz, nedeni nedir?
1. Izim 31 yararh degil 2. Vakit bulamiyeornm 3. Venmb bulmayomnm
4 Iz alamma gimivor 4. hger (Litfen vazmz): ...............
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