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ABSTRACT

Quality Function Deployment is a method used to collect the needs and expectations of the customers
and transfer these to the business processes in order to measure which technical characteristics to be
improved to increase customer satisfaction. The weights in the voice of the customer (VOC) which are
the input for the Quality Function Deployment is obtained by the Analytical Network Process. Then, the
technical requirements have been priotorized. The goal of the study is providing the banks with premise
information through improvement by analyzing the customer expectations.

Keywords: Quality Function Deployment (QFD), Banking, Voice of the Customer (VOC), Analytic Network
Process (ANP)
JEL-Classification: C18, C51

ANALITIK AG SURECI VE KALITE FONKSIYON GOCERIMIi
YARDIMIYLA BANKACILIK SEKTORUNDE TEKNIK
OZELLIKLERIN INCELENMESI

OZET

Kalite Fonksiyon Gogerimi, miisteri arzular1 ve beklentilerini organizasyonun siirecleri ile iliskilendiren
ve hangi teknik ozelliklerin iyilestirilmesinin miisteri memnuniyetini artiracagini 6lgen bir siiregtir. Bu
calismada, Kalite Fonksiyon Gogerimi girdisini olusturmakta olan miisterinin sesi kismindaki agirliklar,
Analitik Ag Siireci yardimiyla elde edilmistir. Ardindan, Kalite Fonksiyon Gogerimi analiz edilerek,
teknik ozellikler onceliklendirilmistir. Caligmanin amaci, bankalara miisteri beklentilerini analiz ederek
iyilestirme yollariyla ilgili 6nciil bilgiler saglamaktir.

Anahtar Kelimeler: Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG), Bankacilik, Miisterinin Sesi, Analitik Ag Siireci (AAS)
JEL-Smiflama: C18, C51
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1. GIRI

Bsankacﬂlk sektoriinde miisteri beklentilerini dogru, tam zamaninda ve eksiksiz bir sekilde
kargilama giderek 6nem kazanmaktadir. Miisterileri memnun etme ve elde tutma ihtiyact sektdrde
kendisini gii¢lii bir sekilde belli etmektedir. Ayrica, bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren kurumlarin
sayilarinin da artmasi rekabeti iyice kizigtirmus, bu rekabetten en biiyiik menfaati ise miigteriler elde
etmistir.

Artan bankacilik iirlin ve hizmet sayisiyla karsilagan miisteriler hizmet saglayan bankalardan
daha biiylik beklentilere girmistir. Tiim bu gelismeler karsisinda, bankacilik sektoriimiin artan rekabete
uyum saglamasi ig¢in biiyiilk bir hizla degisime ayak uydurmasi gerekmektedir. Makro ve mikro
cercevede onemli etkiler olusturan bu degisim siireci kargisinda, bankalar ¢aligma ortamini ve iligki
bi¢imlerini yeniden tanimlamali, hizmet siiresi ve bekleme siirelerini azaltan yeni stratejiler gelistirmeli
ve bu stratejileri uygulayabilmek i¢in de altyapilarini, teknoloji ve bankacilik modellerini
biitiinlestirebilen miisteri odakli sistemlerle donatmalidirlar. Ancak kisitli bir biit¢e altinda, bu teknik
ozelliklerden hangilerine daha fazla zaman veya kaynak ayrilmas1 gibi konularda 6nem kazanmaktadir.

Bu noktada ¢alismada, yukarida sozii edilen teknik 6zelliklerin 6nceliklendirilmesi hususunda
sirastyla AHS-KFG ve ikinci olarak AAS-KFG yontemleri kullanilarak her iki yontem altinda teknik
ozellikler siralanmustir.

1. LITERATUR TARAMASI

Dai ve Blackhurst (2012), surdiirtilebilir tedarik¢i segimi i¢in dort adimdan olusan bir Analitik
Hiyerarsi Prosesi (AHP) — Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) metodolojisi 6nermis ve bu metodolojiyi
bir 6rnek yardimiyla ifade etmistir. Widaningrum (2014); birlesik analiz ve KFG kullanarak,
Endonezya’nin Jakarta sehrinde bazi gida iiriinlerinin niteliklerinin 6nemini arastirmus, birlesik analiz
ve KFG’nin; iirlin gelistirmede ve kalite evine ait siirecin erken asamalarindaki miisteri ihtiyaglar
arasindaki doniistiiriimde faydali bir kombinasyon oldugunu savunmustur. Chadawada, Sarfaraz, Jenab
ve Pourmohammadi (2015), AHP ve KFG’ni bir arada kullanarak tesis yeri se¢iminde miimkiin olan
secenekleri analiz etmede ve en iyi alternatifi secmede kullanmistir. Jovanovi¢ ve Delibasi¢ (2014),
elektronik parcalara iligkin tedarik¢i segiminde biitiinlesik KFG’yi; paydaslari, paydaslarmn ihtiyaglarini
ve sonug olarak tedarik¢ileri 6nceliklendirmek i¢in bulanik AHP yaklasimini kullanmistir. Ho, He, Lee
ve Emrouznejad (2012), iiciincii taraf lojistik servis saglayicilarint degerlendirmek ve se¢cmek igin;
bulanik kiime teorisi, AHP ve kalite fonksiyon gd¢erimi yaklagimini birlestiren biitlinlesik bir yaklasim
olusturmuslardir. Li, Jin ve Wang (2014), bilgi yonetim sistemlerinin degerlendirilmesi ve se¢imi i¢in
KFG ile TOPSIS tekniklerini birlestirmeyi 6nermistir. Tavana, Yazdani ve Di Caprio (2017), tedarikgi
degerlendirme ve se¢iminde, AAS ve KFG tekniklerini beraber kullanmigtir. Fargnoli ve Haber (2019),
iirlin hizmet sistemlerinin gelistirilmesinde AAS ve KFG hibrid yontemlerini kullanmistir.

2. ARASTIRMANIN AMACI, MODELI VE BULGULARI
Bu boliimde uygulama siirecinde miisteri gereksinimlerinin agirliklarinin belirlenmesinde

kullamilan AHS ve AAS yontemleri, ardindan ise KFG yontemi agiklanmusgtir.

2.1. ANALITIiK HIiYERARSI SURECI
AHY’de ilk adim, karar vericinin amact dogrultusunda kriterlerin ve kriterleri olusturan alt

kriterlerin belirlenip hiyerarsik yapinin olusturulmasidir. Diger bir ifade ile AHY de oncelikle amag
belirlenir ve bu amag¢ dogrultusunda her bir kriter olusturulur. Son olarak, her bir kriter icin mevcut



Ewrasian Business & Ecomomics Yoaraal 2020, Volume: 24 ' 15

alternatifler belirlenir. Boylece, nihai karar i¢in hiyerarsik bir yapi olusturulmus olur. (Scholl, vd.,
2005:763).

AHY ’nin ikinci temel adiminy, ikili karsilastirmalar olusturmaktadir. Ikili karsilastirma, kararda
etkili oldugu disiiniilen iki kriterin birbirleriyle karsilastiriimasi anlaminda olup karar vericinin
yargisina dayanr. Ikili karsilastirmalar karar kriterlerinin ve alternatiflerin dnceliklerinin tespit edilmesi
icin olusturulmaktadir. Baska bir ifade ile, hiyerarside yer alan kriterler veya alternatifler bir st
kademedeki kriterlere gore goreli dnemlerinin belirlenmesi igin ikili olarak karsilagtirilir (Chandran,
Golden ve Wasil, 2005: 2235-2236). Amag igin n tane kriter oldugunu varsayarsak; nxn boyutunda bir
kare A matrisi olusturulur. Bu matris igerisinde, i satir elemaminin j siitun elemanma gore ne kadar
onemli oldugunu gosteren degerler bulunmaktadir. Bu degerler de, Tablo 1’deki 1-9 arasindaki tek
sayilardan olusan 6nem degerleridir. Bu 6nem degerleri kullanilarak, farkli kriterlerin Tablo 2’de
gosterildigi gibi ikili kargilagtirmalari seklinde bir matris olusturulur. Eger hiyerarsinin belirlenen diizeyi
karsilastirilacak n eleman iceriyorsa toplam n(n-1)/2 adet ikili karsilastirma yapmak gerekir. Bu
karsilagtirmalar matrisler seklinde diizenlenir (Byun, 2001:290).

Tablo 1: Analitik Hiyerarsi Siirecinde Kullanilan Olgek

Onem
Derecesi Tamm Aciklama
1 Esit Onemli iki faaliyet amaca esit diizeyde katkida
bulunur.
3 Birinin Digerine Gore Yarg1 ve deneyim bir kriteri digerine ¢ok az
Cok Az Onemli Olmasi derecede tercih ettirir.
5 Kuvvetli Derecede Yargi ve deneyim bir faaliyeti digerine
Onemli kuvvetli derecede tercih ettirir
7 Cok Kuwvvetli Derecede Bir kriter digerine gore giiglii bir sekilde
Onemli tercih edilir ve uygulamada baskinlig
rahatlikla goriilir.
9 Asir1 Derecede Onemli Bir kriterin digerine tercih edilmesine iliskin
cok biiyiik giivenirlilige sahip kanitlar
vardir.
2,4,6,8 Ortalama Degerler Uzlagma gerektiginde kullanilmak tizere
yukarida listelenen yargilar arasina diisen
degerler
Tam ters karsilik Tersi karsilagtirmalar i¢in

Kaynak: Thomas L. Saaty (1980); The Analytical Hierarchy Process, Mc Grow-Hill Company, New
York, s. 54.

Tablo.2’deki matriste wi/wj, amag dogrultusunda; i. kriterinin j. kriterine gére hangi oranda daha
onemli oldugunu gostermektedir. Bu degerlendirmede Tablo 1°de gosterilen 6l¢ek kullanilmaktadir.
Ornegin bu deger 7 ise, i kriterinin j kriterine gére gok kuvvetli derecede dnemli oldugu anlasiimaktadir.
Bu durumda benzer sekilde; j kriteri de i kriterine gore 1/7 diizeyinde 6nemli olur (Vargas, 1990:4).
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Tablo 2. Kriterler i¢in ikili Karsilastirmalar Matrisi Olusturulmasi

Kriter 1 Kriter2 Kriter n
Kriter 1 wl/wl wl/w?2 wl/wn
Kriter 2 w2/wl w2/w?2 w2/wn
Kriter n wn/wl wn/w2 wn/wn

Kaynak: Thomas L. Saaty (1990); “An Overview of The Analytic Hierarchy Process and Its
Applications”,European Journal Of Operational Research, 48, s. 4

Yapilan ikili kargilagtirmalar ardindan, kriterlerin goreli Onemleri tespit edilerek matris
tutarhiligi hesaplanir. Bir karsilastirma matrisinin tutarli olabilmesi i¢in, en biiyiik 6zdegerinin (Amax),
ilgili matris boyutuna (n) esit olmasi zorunludur.

Kriterlerin goreli nemlerini hesaplamak icin, her bir satirin geometrik ortalamasi alinarak “wi”
siitun vektori olusturulur. Elde edilen siitun vektoriiniin normalize edilmesi ile goreli dnemler vektorii
“Wi” hesaplanir. Ardindan, matristeki her bir satir géreli dnemler vektorii ile garpilarak V2 siitun
vektord bulunur. Daha sonra bu vektdrin her bir elemani, géreli onemler vektoriinde karsi gelen elemana
boliinerek V3 vektorii hesaplanmakta, bulunan V3 siitun vektdriiniin aritmetik ortalamasi ise en biiyiik
0zdeger olan Amax’1 bulmay1 saglamaktadir. (Arslan ve Khisty, 2005:423).

Tutarlilik analizinde son adim olarak, tutarlilik gostergesi ve tutarlilik oraninin hesaplanmasidir.
Tutarlhilik analizinde amac¢ sadece “A, B’den daha 6nemli; B’de C’den daha 6nemli ise, A, C’den de
onemlidir” seklinde bir tutarliligi degil ayn1 zamanda “A, B’den 2 kat, B’de C’den 3 kat 6nemli ise A,
C’den 6 kat 6nemlidir” seklinde oransal bir tutarlilig1 da saglamaktir. Tutarlilik orani1 asagidaki formiile
gore hesaplanmaktadir (Saaty ve Ozdemir, 2003:240- 242):

T —n
Tutarlilik Gostergesi = max

Tutarlilik Gostergesi

Tutarlilik O =
urartete Urant = g ssallik Gostergesi

Tutarhilik oraninin 0.1°den diisiik bulunmasi, matrisin tutarli oldugu anlamina gelir. 1-15
boyutundaki matrisler igin rassallik gostergeleri Tablo 3’teki gibidir. Rassallik gostergesi en ¢ok 15
boyutlu matrisler icin hesaplanabilip kriter sayis1 arttikca tutarli sonu¢ elde etme ihtimali de
diismektedir. (Kwiesielewicz ve Uden, 2004:713-714).

Tablo 3: Rassallik Gostergeleri

N 1123 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

Rassallik
Gostergesi

0(0|058 |09 |112 |124 132|141 |145 | 149 | 151 |148 |156 | 157 | 159

Kaynak: Kwiesielewicz Miroslaw, Uden Ewa Van (2004); “Inconsistent and Contradictory Judgements
In Pairwaise Comparison Method In The AHP”, Computers & Operations Research, s. 31.

AHY'nin son asamasi problemin karar agisindan ¢oéziime kavusturulmasidir. Bu asamada
problemin ana hedefinin gergeklestirilmesinde karar alternatiflerinin siralamasini olusturacak bir karma
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oncelik vektorii olusturulur. Bu vektoriiniin olusturulabilmesi i¢in her degisken igin belirlenen oncelik
vektorlerinin agirlikli ortalamasi hesaplanir (Zahedi, 1987:389). Elde edilen sonug oncelikleri, karara
0zgii alternatiflerin puanlari olarak da bilinmektedir.

2.2. ANALITIK AG SUREC]
Son yillarda dnemi gittik¢e artan ve siklikla kullanilan karar destek yontemlerinden birisi de

Analitik Ag Stireci (AAS) dir. Cok 6lgiitlii karar verme yontemlerinden biri olan AAS, Thomas L. Saaty
tarafindan onerilmistir (Dagdeviren ve Yiiksel, 2007: 101-102; Saaty ve Shih, 2009: 872). Gruplararasi
ve grup i¢i bagimliliklar ile kriterler arasindaki geri bildirimleri de dikkate alan AAS yontemi
(Dagdeviren ve Yiiksel, 2007: 101-102; Saaty ve Shih, 2009:872), bu o6zelligi ile karar verme
problemlerinin daha etkili ve ger¢ekei sekilde ele alinmasina hizmet etmektedir (Celik ve Murat, 2010:
33).

AAS yonteminde; karar verme problemi, kriterler arasindaki iliskiler ve yonleri belirlenip
bunlarin bir ag biciminde gosterildigi bir yapidir. Bu yap1 sayesinde dogrudan iligkilendirilmemis ana
ve ara yapilar arasindaki olusabilecek dolayli etkilesimler ve geribildirimler de dikkate alinip
hesaplanabilmektedir. AHP, karar verme problemini hiyerarsik bir yapida tek yonlii olarak incelemekte
ve kriterlere iligkin Oncelik siralarini hesaplamaktadir. ANP yonteminde ise karar alternatifleri ve
kriterler arasinda daha karmasik iligkiler yer almaktadir. Bu siiregte AHP’nin en oOnemli
varsayimlarindan biri ayni seviyede bulunan kriterlerin birbirlerinden bagimsiz olmasi ve birbirine olan
etkilerinin yok sayilmasidir. Halbuki, gercek hayatta karar verme problemlerindeki birgcok kriter
birbirini etkileyebilir. Kriterler arasindaki etkilesim iliskilerine yer vermek en iyi kararm verilmesi igin
son derece 6nem arz etmektedir (Dagdeviren, Donmez ve Kurt, 2006: 248).

2.2.1.ANALITIiK AG SURECININ YAPISI

AAS’nin yapis1 Sekil 2.’de gosterilmektedir (Karsak, Sozer ve Alptekin, 2002: 176-177).

Dissal Bagimlilik

fcsel Bagimlilik

(
’
A
v

Geri Bildirim

Sekil 1: Bir Ag Siirecinin Model Yapisi

AAS yonteminde ikili karsilastirma matrisleriyle saptanan oncelik vektorleri, AHS yonteminde
oldugu gibi dogrusal olarak hesaplanmamaktadir. Bir kiimedeki kriterlerin diger kiimelerdeki kriterlere
olan etkisinin (dis bagimlilik) ya da aym kiimedeki diger kriterler iizerindeki etkisinin (i¢ bagimlilik)
bulunabilmesi igin bu vektorler bir matrise siitun olarak yazilir. Bir kiimedeki kriterlerin hepsinin, baska
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bir kiimedeki diger bir kriteri etkilemesi zorunlulugu bulunmadigindan, etkisi olmayan bu kriterlerin
katkilar: sifir olarak kabul edilir. (Biiyiikyazict ve Sucu, 2003: 68).

2.2.2.ANALITIK AG SURECININ ADIMLARI

AAS yontemi dort temel asamadan olugsmaktadir (Dagdeviren vd., 2005: 519; Bayazit, 2006:
568-570):

Amacin Belirlenmesi ve Modelin Olusturulmasi: Bu adimda kriterler ve alternatifler
olusturulmaktadir. Birbiriyle iligkili kriterler ayn1 kiime iginde yer alacak sekilde olusturulduktan sonra
ayni islemler bu defa s6z konusu alternatifler i¢cin uygulanmaktadir. Daha sonra kiimeler arasindaki
etkilesim ve bagimlilik durumuna gore ag yapisi olusturulmaktadir.

Ikili  Karsilastrma Matrisinin -~ Olusturularak —Ozvektoriin - Hesaplanmasi: Kriterler ve
alternatifler, etkilesim olan kriterlerle ve tiim alternatiflerle ikili karsilastirmalar yapilmaktadir. AAS
yonteminde ikili karsilastirmalar yapilirken AHS yonteminde de kullanilan 1-9 skalasi kullanilmaktadir.

Ikili karsilastirmalarda saptanan tutarlilik oran1 0.10’un altinda ise yapilan degerlendirmelerin
yeterli oldugu varsayilir. Herhangi bir kriterle etkilesim i¢inde bulunmayan kriterler icin katki degeri
olarak matriste sifir degeri verilir. Béylece 6zvektor hesaplananir. Ozvektdrlerin matris siitunlarina
yerlestirilmesi ile agirliklandirilmamis siipermatris elde edilir.

Agirliklandirilmis — Stipermatrisin - Hesaplanmasi.  Agirhiklandirilmamis — siipermatristeki
degerlerin ait olduklar1 kiimenin agirliklariyla ¢arpilmasi sonucu yeni bir matris olusturulmaktadir. Bu
matris agirliklandirilmig siipermatris olarak adlandirilir. Agirliklandirilmis siipermatrisin  siitunlari
toplaminin bire esit olmas1 gerekir. Aksi halde normallestirme islemi uygulanir. Arindan, 6nceliklerin
bir noktada esitlenmesi igin siipermatrisin yiiksek dereceden kuvveti alinir. Boylece, limit siipermatrisi
bulunur.

Alternatiflerin Swralanmast ve En Iyi Alternatifin Se¢imi: Bu adimda her bir kiimenin normalize
edilmesiyle alternatiflerin ve kriterlerin nihai éncelikleri hesaplanur.

2.3  KALITE FONKSIYON GOCERIMi
Calismanin bu kisminda AHS ve AAS ile elde edilen miisteri gereksinimlerinin agirliklarinin

girdi olarak kullanildig1 ve ciktist Onceliklendirilmis teknik gereksinimler olan Kalite Fonksiyon
Gocerimi modeli ele alinmigtir. Bir organizasyonda genelde kalite fonksiyon gocerimi sistemi dort
asamada kurulmaktadir. Bu asamalar (Akbaba, 2000):

1 Planlama

2. “Miisterinin Sesi’nin Toplanmas1

3 Kalite Evinin Olusturulmasi

4, Sonuglarin Analizi ve Yorumlanmasi

Planlama asamasinda sistemin amaglar1 agik olarak tespit edilmeli, kesin smirlar1 ile
tanimlanmali ve amaglar tutarhi gerekgelerle oOnceliklendirilmelidir. Ayrica planlama asamasinda
amaclarla ortiisecek sekilde hedef miisteri, i¢ ve dis miisteriler de dikkatli bir sekilde belirlenmelidir.
Kalite fonksiyon gogerimi uygulamasinda, ikinci agsama miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesidir. Bu
asama Miisterinin Sesi olarak da adlandirilmaktadir. Miisterinin sesi, miisterinin {iriin veya hizmet ile
ilgili fikirlerinin 6grenilmesi ve bu bilgilerin, siireclerin iyilestirilmesi amaciyla kullanilmasidir.
Misterinin sesini dinleme, organizasyona iriinlerini veya hizmetlerini gelistirme olanag:
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saglamaktadir.Kalite fonksiyon gocerim uygulamasinin {igiincii agsamasini ise kalite evinin kurulmasi
olusturur.

GELISKILER
NASILLAR?

GEREKSIMLERI

SIL

KARSILAYABILIRIZ?

MUSTERILER
NE NE NASIL

ISTERLER?

| PAza Q >

KACA ?

KIY AS LANMA

TEKNIK

Mosterinin
sesl

Sekil 2:Kalite Evi

Kalite Evi dort farkli bilgi kullanilarak elde edilir. Bu bilgiler asagida belirtilen sorulara alinan
cevaplardan olusmaktadir (Ross, 1988: 118) .

Miisteriler i¢in 6nemli olan nedir?

Miisteriler i¢in dnemli olan faktérler nasil saglanir?

Neler ile nasillar arasinda iliski var mmdir, var ise bu iliskilerin giicti nedir?

Miisteriyi tatmin etmek i¢in nasillardan ne kadar kullanilmalidir?

Kalite evinin AHS ve AAS den elde edilen veriler dogrultusunda olusturulmasi, uygulama
kisminda detayli olarak ele alinmistir.

3. UYGULAMA

Uygulama kisminda 6zel bir bankanin miisteri iliskileri bolimii ile goriisiilmiis olup bankaya
gelen en fazla sayidaki miisteri sikayetleri elde edilmistir. Buna gore, en fazla sikayetler sirasiyla;
ilgi/nezaket eksikligi, bekleme siiresi, hizmet siiresinin uzun olmasi, bilgi eksikligi, yanls islem ve sira
numarasi alinmadan aradan miisteri alinmas1 olmustur. Bu sikayetler dogrultuda, miisteri gereksinimleri
asagidaki gibi tanimlanabilir.

Tablo 4: Miisteri Gereksinimleri

Giler yuzlu hizmet
Subede az bekleyerek hizmet almak

Gisede isleme Dbasladiktan sonra
islemin hizli bitmesi

Her  bilgiyi  personele  sorarak
Ogrenebilmek

Islemlerde yanlislik olmamasi

Sira numaralarina uyularak hizmet
verilmesi
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"

Miisteri gereksinimlerinin tespit edilmesi ardindan, her bir miisteri gereksiniminin &nem
agirliklarinin hesaplanmasidir. Bu noktada, ilk olarak AHS kullanilmustir.

AMAC m Musteri Ozellikleri .m.
SIRALAMA O] Guler Yuzl Hizmet [l [E]
Subede Az Bekleyer. E
Gisede Isleme Ba;[c =]
Her Bilgiyi Personel E .
B Add Node... B Add Node...

Sekil 3: Super Decisions Programinda Hiyerarsik Yapinin Olusturulmasi

Ardindan, AHS yonteminde olusturulan ve 1 ile 9 arasindaki 6nem Olgegine dayanan ikili
karsilastirmalar ile miisteri oncelikleri birbirine olan 6nem istiinliikleri agisindan karsilastirilmistir. Bu
noktada, miisterilere sorulan karsilastirmalarin geometrik ortalamalar1 kullanilmis olup tutarlilik
oraninin 0,1 in altinda olmasina dikkat edilmistir.

Graphical | Verbal | Matrix| Questionnaire |Direct Normal —t

Comparisons wrt "SIRALAMA" node in "Musteri Ozellikleri" cluster

Inconsistency: 0.09688

Sira Numaralarina Uyarak Hizmet Verilmesi is equally as important as Subede
1. Gisede istem~ >=9.5|98[7 6|5|4|3|2| |z2|3]4|5|6|7]8|o| =05 |nc
2. Gisede Islem~ >=0.5 |o[s 7|6|5]4[3]2| |2[3]4]5|s|7]8]o] >=0.5 |nc
3. Gisede Istem~ >=9.5|98|7|6|5|4|3|2| |2|3]4|5]6]7[s o] =05 |Ne
4. Gisede Islem~ >=0.5 |o|8|7|6|5]4[3]2| |2[3]4]5|6[7 8|0 >=0.5 |nc
5. Gisede iglem~ =05 |0|8|7|s|5|4|3|2| |2|3|4|5]s 7]8]s| >=0.5 |ne
6. Giler vizli~ =95 |o|8|7s|5|a|s|2] 2|3|4|5]6|7]8]s| >=0.5 |ne
7. Giler vizli~ =95 |o|8|7s|5|4|3|2| |2|3|4|5]6|7]s[o =05 |ne
8. Giler vizli~ =05 |o|8|7s|5|4|3|2| |2|3|4|5]6|7[e o] 5=0.5 |ne
o. Guler vuzlu~ >=9.5|9|8|7|6|5|4|s|2| |2|3|4|5]6[7 8|8 >=0.5 |nc
10. Hersilgiyi~ >=8.5|9|8|7|6|5]4|s|2| |2|3]4|s|s|7]8]s 5=0.5 |ne
1. Hersilgiyi~ >=8.5|9|8|7|6|5]4|s|2| |2|3]4|s|s|7[8]s >=0:5 |ne
12. HerBigyi~ >=0.5|9|8|7|6|5]4|3|2| |2|s|4s|6|7]s[o >=0.5|nc
13. islemlerde Y~ >=0.5|9|8|7|6|5|4|3|2] 2|s|4|s|6|7|8]o| >=0.5 |ne
14. islemierde Y~ >=9.5|98|76|5(4[3|2[ 1 2(3|4]5|67|8|9]>=0.5 |ne
15. siraNumarat~| >=0.5 [o[8[7[6[5]4[s]2] « 2[s[4[s]e]7]8]o] >=0.5]nc

Sekil 4: Miisteri Onceliklerinin Ikili Karsilastirmalar1

Yukaridaki AHS analiz sonuglarina gore miisteri dncelikleri ve 6nem degerleri asagidaki gibi
bulunmustur.

Tablo 5: AHS modeline gore miisteri 6ncelikleri 6nem agirliklar

Onem Agirhg
Miisteri Oncelikleri AHS
Giiler yuzlu hizmet 0,0258
Subede az bekleyerek hizmet almak 0,27021
Gisede isleme bagladiktan sonra 0,08815
islemin hizli bitmesi
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Her  bilgiyi personele  sorarak 0,02366
Ogrenebilmek
Islemlerde yanlislik olmamasi 0,30471
Sira numaralarina uyularak hizmet 0,28746
verilmesi

Yukaridaki veriler incelenecek olursa, AHS yontemine gore islemlerde yanlislik olmamasi en
yiikksek onem agirligina sahiptir. Bunlar1 ise, sira numaralarima uyularak hizmet verilmesi, subede az
bekleyerek hizmet alma, gisede islemin hizli bitmesi, giiler yiizlii hizmet ve son olarak her bilgiyi
personele sorarak 6grenmek gelmektedir. AHS yerine kullanilabilecek bir diger yontem daha kapsamli
ve miisteri 6nceliklerinin de kendi igerisinde birbirine olan etkilerini dikkate alan AAS yontemidir.

Bu noktada, 6rnegin giiler yiizlii hizmet akla geldiginde ve miisteri agisindan degerlendirilirken,
gisede igslemin hizli bitmesi mi, islemde yanliglik olmamasi mi, sira numaralarima uyarak hizmet
verilmesi mi, her bilgiyi personele sorabilmek mi, subede az beklemek mi daha 6nemlidir seklinde
sorular ile i¢ etkilesimli bir yapida analiz asagidaki gibi genisletilebilir.

AMAG = Miisteri Ozellikleri [ 8
‘S’RALAMA m‘ Gisede Isleme Bag[c O -
. Giler Yizli Hizmet m
Her Bilgiyi Personel m
Istemlerde Yantistik [l k) .
B Add Node... ) Add Node...

Sekil 5: AAS yapisinda kriterlerin i¢ etkilesimlerin dikkate alinmasi

Yukaridaki ag yapisi karsilastirma sorularinin geometrik ortalamalarinin da AAS modeline
eklenmesi ile asagidaki miisteri 6nem Oncelik agirliklar elde edilmistir.

Tablo 6: AAS modeline gore misteri 6ncelikleri 6nem agirliklar

Onem Agirhg
Miisteri Oncelikleri AAS
Giler yuzlu hizmet 0,025155
Subede az bekleyerek hizmet 0,267201
almak
Gisede isleme basladiktan sonra 0,090710
islemin hizl1 bitmesi
Her bilgiyi personele sorarak 0,023793
Ogrenebilmek
Islemlerde yanlislik olmamasi 0,305660
Sira numaralarina uyularak hizmet 0,287481
verilmesi

Yukaridaki veriler degerlendirilecek olursa, AAS modelinde miisteri Onceliklerinin onem
sirastmin AHS’ ne gore degismedigi, ancak 6nem agirliklarimin rakamsal olarak degisiklik gosterdigi
gorlilmektedir. Buna karsin AAS modeli daha ¢ok bilgi icerdiginden ve i¢ etkilesimleri de gdz Oniine
alan bir sonug icerigi tagidigindan bir sonraki Kalite Fonksiyon Gogerimi Modelinde yukaridaki AAS
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onem agirliklar1 kullanmilmistir.  Asagidaki tablo 7’de AAS 6nem agirliklar1 kullanilarak planlama
matrisi olugturulmustur.

Tablo 7: Planlama Matrisi

o ) |5 5 |E |2 =

Miisteri Istekleri Onem Derecesi =2 3 @) 2 S

m < [aa] I g 2 =9

© R = © S =) c

E 1% |2 |E |3 |2 2 | &

iT [ [ iT = 3 o) o
Giler yuizlii hizmet 0,025155 4 3 4 5 1,25 1,5 0,0471 | 0,03
Subede az bekleyerek hizmet almak 0,267201 4 3 4 5 1,25 1,2 0,4008 0,256
Gisede isleme basladiktan sonra islemin hizli 0.09071
bitmesi ' 4 4 5 5 1,25 1,5 0,1700 | 0,108
Her bilgiyi personele sorarak

237
Ogrenebilmek 0,023793 3 4 4 4 1,33 1 0,0316 0,02
Islemlerde yanliglik olmamasi 0,30566 4 4 4 5 1,25 15 0,5731 0,366
Sira numaralarina uyularak hizmet verilmesi 0,287481 5 5 4 5 1 1,2 0,3449 0,22
1,5677 1

Planlama matrisinde “Firma Bugiin” siitunu; firmamn {iriiniin her bir miisteri istegi ile ilgili
olarak, miisteriler tarafindan nasil algilandigim1 gstermektedir (Yenginol, 2000: 59). Ornekte “1: En
kotii, 5: En iyi” seklinde bir 6l¢ek kullanilmistir. Ornegin “Giiler yiizlii hizmet” miisteri istegi acisindan
firma “4” olarak algilanmaktadir. “Rakip A” ve “Rakip B” siitunlari, benzer iiriinii saglayan pazardaki
en iyi rakiplerin miisteriler tarafindan nasil algilandigini1 gosterir. “Giiler yiizli hizmet” miisteri istegi
bakimindan A Firmasi “3” olarak algilanirken B Firmas1 “4” olarak algilanmaktadir. Bu durumu gore
firmanin, “Giiler yiizlii hizmet” miisteri 6zelligi bakimindan Rakip B ile ayni, Rakip A’dan ise daha iyi
konumda oldugu goziikmektedir. “Hedef” siitunu ise firmanin bugiinkii durumuna ve rakiplerin
miisteriler tarafindan nasil algilandigina bagh olarak, firmanin gelecekte kendisini nasil algilamasini
istedigiyle ilgili belirledigi bir hedeftir (Yenginol, 2000: 60). “Giler yiizlii hizmet” bakimindan firma
“5” hedef degerini se¢mistir. “Ilerleme Oranr” siitunu, “hedef” siitunundaki degerin “Firma Bugiin”
siitunundaki degere boliimil ile hesaplanir. “Giiler yiizlii hizmet” miisteri istegi i¢in ilerleme orani; 5/ 4
= 1,25 seklinde hesaplanir. “Satig Noktas1” stitununda ise, satirlardaki miisteri isteklerinde bir ilerleme
yapmanin, satiglarda da bir ilerleme meydana getirip getirmeyecegi gorlir (Yenginol, 2000: 61).

Yukaridaki 6rnekte “Islemlerde yanlislik olmamas1” miisteri istegi icin satis noktas1 puam “1,5”
secilmistir. Dolayisiyla satislara etkisinin yiiksek oldugu soylenebilir. Onem puani siitunu; Gnem
derecesi, ilerleme oran1 ve satig noktasi puanlarinin ¢arpimindan olusur. Sira numaralarma uyularak
hizmet verilmesi i¢in 6nem puani su sekilde belirlenebilir:

Onem Puani: 0,287481 x 1 x 1,2 =0,3449

Oran siitunu ise, “6nem puani” siitunundaki degerlerin normalizasyonu ile bulunur. Burada, her
bir miisteri istegine ait 6nem puani, dnem puani siitunu toplamina boliiniir. Boylece miisteri istekleri
icindeki oranlar hesaplanmig olur (Yenginol, 2000: 62). Kalite evinde bir sonraki asama iliski matrisini
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olusturmaktir. Burada amag¢ her bir miisteri gereksinimini karsilayacak olan Onemli teknik
gereksinimlerin belirlenmesidir. (Savas ve Ay, 2005: 86).

Tablo 8: iliski Say1 ve Anlamlari

Tliski Derecesi Amerikan Sistemi Japeon Sistemi Sembol
Puanlama Puanlama
Giiglii iliski 9 5 C)
Orta iliski 3 3 0
Zayif iligki I I A

Kaynak: SAVAS, Halil-AY, Mevhibe. Universite Kiitiiphanesi Tasariminda Kalite Fonksiyon Gégerimi
Uygulamasi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 7, Say1 3, 2005

Tablo 8’de goriildiigii gibi iliski derecesinin gdsteriminde semboller kullanilabilecegi gibi
puanlama yontemi ile de iliski derecesi ifade edilebilir (Savas ve Ay, 2005: 86). Guglii iligski 9 degerine,
orta iligki 3 degerine, zayif iligki 1 degerine sahiptir. Bu degerler siitun agirliklarinin yani mutlak 6nem
derecelerinin hesaplanmasinda kullanilmaktadir (Sarsilmaz, 1999: 90). Matriste herhangi bir
derecelendirme sembolii veya harfi bulunmayan hiicreler, beklentilerle 6zellikler arasinda iliski
bulunmamasi1 anlamina gelmektedir. Buna gore yukaridaki iliski degerleri kullamlarak asagidaki iligki
matrisi ve teknik 6ncelik siralar1 bulunmustur.

Tablo 9: iliski Matrisi

Sube Alternatif
Ortaminin Dagitim
Sira Konforu: Kanallart
Miisteri Istekleri Onem Derecesi | Bilgi Sisteminin | Yeterli Secenekleri
Dizeyi Oturma Tablet,
Yiksek | Deneyimli | Hizmet | Bekleme | Etkin Alani, telefon,
Personel | Personel Stresi | Stresi Kullanilmasi | Havalandirma | ATM c
5
Giler yuzli hizmet 0,025155 1 1 0,03
Subede az bekleyerek hizmet almak | 0,267201 3 9 3 3 0,256
Gigede isleme bagladiktan sonra | 0,09071 0,108
islemin hizli bitmesi 3 9 3
t—l_er bl_lglyl personele  sorarak 0,023793 0,02
Ogrenebilmek 9 3
Islemlerde yanlishik olmamasi 0,30566 3 0,366
Slr?_l nun_laralanna uyularak hizmet 0,287481 022
verilmesi 9
Teknik Onem Derecesi 9,606 0,534 0,06 2,838 | 2,628 2,748 0,03 0,768
Normalize Teknik Onem 100 5,56 0,62 29,54 | 27,36 28,61 0,31 7,99

Yukaridaki tabloda, bankadan elde edilen veriler 1s181nda, son siitunda bir 6nceki tabloda bulunan
miisteri onem oranlar1 teknik onceliklerle olan iliski diizeyleri ile ¢arpilmis ve teknik 6nem dereceleri
hesaplanmustir. Ornegin; en fazla teknik dncelik iceren hizmet siiresi igin, hesaplama su sekildedir.

0,256 x 3+ 0,108 x 9 + 0,366 x 3 = 2,838
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Bu sekilde tiim teknik 6nem dereceleri bulunduktan sonra, toplam teknik 6nem derecesine
boliiniip normalize teknik 6nemler bulunmustur. Goriildiigii gibi, banka i¢in teknik dncelikler sirasiyla,
hizmet siiresi, sira sisteminin etkin kullanilmasi, bekleme siiresi, alternatif dagitim kanallar1 segenekleri,
bilgi diizeyi yiiksek personel, deneyimli personel ve sube ortaminin konforudur. Asagida, teknik
gereksinimler arasindaki iligkilerin de gosterilmesi ile beraber, AAS ve KFG ile elde edilmis kalite evi
gOsterilmistir.

el A
) —~ AA
7 v A>T
Sube | Alternatif
Ortaminin | Dagiom
Konforu | Kanallan
Miisteri istekleri Onem Derecesi (Yeterli | Seqenekl
Sira Oturma eri
Bilgi Dizeyi Sisteminin | Alani, | (Tablet,
Yilksek |Deneyimli| Hizmet Bekleme Etkin Havalandim | telefon,
Personel | Personel | Siresi Siresi | Kullanilmasi a} ATM)
. H .
0,025155 a < @ T [ E £
8 o z z ] - £ H
£ = ¥ E z E &
Giler yiizla hizmet 1 1 = 2 L : E 3 S 5
Subede az bekleyerek hizmet almak 0,267201 3 9 3 3 4 3 3 125 15 0,0471 0,03
Gisede igleme bagladiktan sonra 0,09071 0,256
islemin hizl bitmesi 3 9 3 4 3 4 5 125 12 0,4008
Her bilgiyi personele sorarak -
. 0,023733 - 0,108
grenehilmek 9 3 4 4 5 5 1,25 15 017
islemlerds yanhshik olmamasi 0,30566 3 3 4 4 4 133 1 0,0316 0,02
Sira numaralanna uyularak hizmet ]
. 0,287481 - 0,366
verilmesi 9 4 4 4 5 125 15 0,5731
Teknik Onem Derecesi 9,606) 0534 0,06 2,838 2,628 2,718 0,03 0,768 5 5 4 5 1 12 03443 0,22
Normalize Teknik Onem 100 555902561 0,62461| 29,544035 27,3575013| 28,60712055| 0,31230481] 7,995003 1,5675

Sekil 6: AAS 6nem derecelerine gore elde edilmis teknik dncelikler ve kalite evi

Yukarida goriildiigii tizere, banka i¢in en énemli teknik 6ncelikler hizmet siiresinin azaltilmasi,
sira sisteminin etkin kullanilmas1 ve bekleme siirelerinin azaltilmasidir. Bu dogrultuda, miisteri
gereksinimleri karsilamak i¢in bu teknik Ozelliklere Onem verilmesi gerekir. Ayrica, yapilan
incelemelerde, hizmet siiresi ile bekleme siirelerinin azaltilmasi ve hizmet siiresi ile sira sisteminin etkin
kullanilmas1 arasinda kuvvetli pozitif iliski bulunmaktadir (¢ift icgen). Bu bakimdan,bu teknik
ozellikler en 6nemli teknik dncelikler oldugu gibi birbirini de etkilemektedir. Benzer sekilde, yine bilgi
diizeyi yiiksek personel ile nemli teknik 6zelliklerden sira sisteminin etkin kullanilmas1 arasinda pozitif
iliski bulunmaktadir (tek tiggen) Dolayisiyla, bu teknik 6zelliklerin etkin saglanmasi, bagh olduklar1
teknik 6zelliklerin de yeterli 6l¢iide saglanmasina baghidir.

4. SONUC

Bankacilik sektoriinde artan rekabet beraberinde miisteri ihtiyaglarinin tam zamaninda, etkin ve
dogru bir sekilde karsilanmasini zorunlu kilmaktadir. Ele alinan ¢alismada, bir 6zel bankanin miisteri
iligkileri departmanindan elde edilen miisteri sikayetlerinden yola cikilarak, miisterilerin en 6nemli
ihtiyaclar1 ¢ikarilmig ve bu ihtiyaglar AHS ve AAS yontemleri kullanilarak ikili karsilagtirmalarla 6nem
onceliklerinin nasil hesaplanacagi gosterilmistir. Ardindan, AAS modeli, AHS modeline kiyasla daha
genelleyici ve daha kapsamli soru modelleri icerdiginden, AAS modelinin ¢iktis1 olan miisteri
oncelikleri agiriliklari, bir sonraki KFG modelinin girdisini olugturmus ve bankanin teknik dncelikleri
ile iligkilendirilerek, banka i¢in miisteri ihtiyaclarin1 en iyi sekilde karsilayacagi teknik oOncelikler
siralamasinin elde edilmesi saglanmigtir. Arastirmamin banka i¢in farkli zaman araliklarinda
tekrarlanmas1 ile miisteri beklentilerindeki muhtemel degisimlere bagli olarak teknik oOnceliklerin
yeniden incelenmesi ve miisterileri daha tatmin edecek sekilde degistirilmesi gibi farkli eylem
planlarmin dinamik olarak hazirlanmasina olanak saglanmasi miimkiin olabilecektir. Bu da, bankanin
surekli iyilestirme prensibine dayali olarak rakipleriyle daha iyi rekabet edebilmesini miimkiin
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kilabilecek araglardandir. Sonug olarak, yapilan ¢aligmada ar-ge harcamalari ve ekonomik biiyiime
degiskenleri arasinda karsilikli olarak anlamli bir iliskinin oldugu belirtilebilir.
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