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Hizmet kalitesi hizmeti talep eden miisterilerin o hizmete
iliskin beklentileri ile aldiklar1 hizmetin seviyesini
karsilagtirmalart  ile  degerlendirilir.  Sundugu hizmet
bakimindan  miisterilerini  tatmin  etmek  isteyen
organizasyonlar miisterilerinin istek ve/veya beklentilerini
tam ve dogru olarak anlamaya c¢alismalhidir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasi kar amaci giliden/giitmeyen;
6zel ya da kamu niteliginde tiim organizasyonlar igin
oncelikli hedeflerden biri olmalidir. Bu durum kamu
niteligindeki meslek kuruluglari i¢in de gegerlidir. Bu
¢aligmanin amaci, kamu niteliginde bir meslek kurulusu olan
Nevsehir Ticaret Borsasi’na (NTB’ye) iiye olan isletmelerin
borsadan beklentilerini belirlemek ve borsa yo6netimi
tarafindan bu beklentilerin nasil karsilanmasi gerektigini
ortaya koymaktir. Bu amacglar dogrultusunda NTB’de
Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) temelli bir Kalite
Fonksiyon Gogerimi (KFG) uygulamas: gerceklestirilmistir.
Calismada NTB’ye liye olan isletmeler birer miisteri, NTB
yonetimi ise hizmeti sunan birim olarak alinmistir. Yiiz yiize
goriismeler yapilarak {yelerin 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

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

1 Bu ¢alisma Prof. Dr. Sevki OZGENER’in danismanliginda Hatice DOGAN tarafindan Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dalinda yazilan “Kamu Niteligindeki Meslek Kuruluslarinda Uye Istek ve
Beklentilerinin Yonetim Tarafindan Degerlendirilmesi: Nevsehir Ticaret Borsasi’nda Bir Kalite Fonksiyon Gégerimi Uygulamas1”
bagslikli yiiksek lisans tezinden tiiretilmistir.
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agirhiklandirilmis  daha sonra iyelerin sesi ve borsa
yonetiminin ¢6ziim Onerileri KFG ydntemi kapsaminda
iligskilendirilerek biitiin odalariyla NTB’ye ait kalite evi
olusturulmustur. Son olarak ¢alismanin kisitlarindan
bahsedilmis ve gelecekte bu konu iizerinde yapilacak
caligmalar i¢in birtakim oneriler gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Nevsehir Ticaret
Borsasi, Kalite Fonksiyon Gogerimi, Kalite Evi, Analitik
Hiyerarsi Prosesi.
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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.

Key Words: Service Quality, Nevsehir Commodity
Exchange, Quality Function Deployment, House of Quality,
Analytic Hierarchy Process.

1. GIRIS

Isletmeler miisterilerinin beklentisi dogrultusunda iiriinler {iretmeye veya hizmetler sunmaya ¢alisir. Higbir
isletme talep gérmeyen, miisterinin beklentisini karsilamayan veya kalite bakimindan tatmin edici olmayan
iirlinlerin iiretilmesini ya da hizmetlerin sunulmasini istemez. Bu durum sektor farki gézetmeksizin kar
amac1 giden/glitmeyen biitiin isletmeler ya da organizasyonlar icin gegerlidir. Giiniimiizde biitiin
organizasyonlar varliklarini siirdiirebilmek icin rekabet avantajima sahip olmali, teknolojik geligsmeleri
yakindan takip etmeli, miisterilerinin sesine kulak vermeli ve degisime ayak uydurabilmelidir. Bu
ozelliklere sahip kamu kuruluslari, 6zerk kuruluslar, 6zel kuruluslar, imalat igletmeleri, hizmet isletmeleri
yani biitlin organizasyonlar rakiplerine gore daha avantajl bir konuma sahip olacaklardir. Bu durum kamu
niteligi tasiyan meslek kuruluslar igin de gegerlidir.

Bu calismada kamu niteligindeki meslek kuruluslarinda tiyelerin istek ve beklentilerinin belirlenmesine
calisilmakta daha sonra bu istek ve beklentilerin yonetim tarafindan nasil karsilanmasi gerektigi tizerinde
durulmaktadir. Bu amagclar dogrultusunda Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi’ne (TOBB) bagl, kamu
niteliginde bir meslek kurulusu olan Nevsehir Ticaret Borsasi’nda (NTB) Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP)
temelli bir Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) uygulamasi gergeklestirilmistir. Calismada NTB’ye iiye olan
isletmeler birer miisteri, NTB yonetimi ise hizmeti sunan birim olarak ele alinmistir. Yiiz ylize goriismeler
yapilarak tiyelerin 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)
mevcut durumda sunulmakta olan hizmetin kalitesini iyilestirecek teknik karakteristikler olarak ortaya
konulmustur. NE’ler ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden biri olan AHP yardimiyla agirliklandirilmas,
sonrasinda ise NE’ler ve NASIL’lar KFG yontemi kapsaminda iliskilendirilerek biitiin odalariyla NTB’ye
ait kalite evi olusturulmustur.

Bu calisma KGF ile kamu niteliginde bir meslek kurulusu olan borsalarin iiyelerinin beklentilerinin ortaya
konulmasi ve borsa ydnetimlerinin bu beklentileri nasil karsilayacagi konusunda yol gosterici olmasi
bakimindan 6nemli olmaktadir. Ayrica kamu niteliginde meslek kuruluslari olan borsalarin iiyelerinin
beklentileri {izerinde duran sinirl sayidaki ¢alismadan biri olmasi nedeniyle de yonetim literatiiriine katki
saglayabilir,

Caligma, hizmet Kkalitesi ile ilgili kavramsal ger¢eve, konuya iligkin literatiir taramasi, arastirmada
kullanilan veri seti, metodoloji, uygulama prosediirii, elde edilen bulgular ve tartisma kisimlarindan
olugmaktadir. Ayrica elde edilen sonuglar 6zetlenerek calismanin kisitlarina, gelecekte yapilacak ¢alismalar
i¢in birtakim Onerilere yer verilmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Kalite bir iiriin ya da hizmetin miisterilerin beklentilerini karsilama ya da asma ile ilgili yetenegi olarak
bilinir (Simgek, 2001: 15). Bu tanim aslinda iriin kalitesi kadar hizmet kalitesine de odaklanmak
gerektigini gosterir. Hizmet kalitesinden bahsetmeden 6nce hizmetin taniminin yapilmasi gerekir. Cilinkii
iretim sektorii, hizmet sektoriinden farklidir ve bu sektorlerin ¢iktilart olan iiriin ile hizmet de farklhi
yaklagimlarla ele alinmalidir.

Hizmet, ortak yapimci roliinii oynayan bir miisteri i¢in gergeklestirilen, zaman bakimindan dayaniksiz,
soyut bir deneyim olarak tanmimlanabilir. Hizmetin ¢esitli tanimlarini yapmak miimkiin olsa da bu
tamimlarin her birinde yer alacak ifadeler soyutluluk ve eszamanli tiiketim olacaktir (Fitzsimmons ve
Fitzsimmons, 2008: 4). Hizmet kalitesi ise organizasyonun ve organizasyonun sundugu hizmetlerin
goreceli etkinligine iligkin olarak miisterilerin sergiledigi nihai izlenim olarak tanimlanir. Yani bir
organizasyonun yiiksek kalitede hizmet sunabilmesi i¢in miisterilerinin ne istedigini tam olarak anlamasi
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¢ok Onemlidir. Ciinkii hizmet kalitesinin odaginda misterilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki iligki
vardir (Archana ve Subha, 2012: 51). Hizmet kalitesini daha iyi agiklayabilmek icin hizmet kalitesinin
farkli boyutlarinin oldugu goz ardi edilmemelidir. Stevenson (2015)’e gore hizmet kalitesinin uygunluk,
giivenilirlik, yanit verebilirlik, zaman, giivence, nezaket, fiziksel intiba, tutarlilik ve beklentiler seklinde
dokuz boyutu vardir.

Miisteriler iiriin ya da hizmet kalitesini degerlendirirken genelde iiriin ya da hizmet kalitesinin boyutlarinin
tamamina degil de birkagina odaklanmaktadir. Ayrica hizmet kalitesinin Olgiilmesi, iiriin kalitesinin
Olciilmesinden goreceli olarak daha karmasiktir. Bir iirlintin kalitesi degerlendirilirken genelde spesifik
degerler veya sayisal karsiliklar bulunarak kalite, Olgiilebilir bir hale getirilmeye c¢aligilir. Hizmet
kalitesinde ise durum biraz daha farklidir. Hizmet kalitesi miisterilerce degerlendirilirken ¢ogunlukla 6znel
yargilar kullanilir ve bunlarin da bir niimerik karsiligini bulmak kolay degildir.

Hizmet kalitesinin Olglimiinde sik¢a kullanilan ara¢ ya da yontemlerden birisi SERVQUAL’dir.
SERVQUAL, bir organizasyonun miisterilerine kaliteli hizmet sunma yetenegine iliskin geribildirim elde
etmek amaciyla tasarlanan bir enstriimandir. SERVQUAL, hizmet kalitesi boyutlarindan besine (fiziksel
intiba, giivenilirlik, yanit verebilirlik, glivence ve empati) odaklanir. Bu tiirden hizmet kalitesi kontroliinden
elde edilen sonuglar sunulan hizmetin giiclii ya da zayif yonlerini belirleme noktasinda ydnetime yardimet1
olur. Burada hizmet kalitesinde gozlenen bosluklar ya da farklar o6zellikle odaklanilacak alanlardir
(Zeithaml et al., 1990: 26; Stevenson, 2015: 374). Hizmeti talep eden miisteriler kalite degerlendirmesi
yaparken bazi durumlarda odaklandiklar1 hizmet kalitesi boyutlarmma farkli Oncelik degerleri
verebilmektedir. Bu gibi durumlarda miisteriye olabildigince yakin olunarak miisterinin sesine kulak
verilmeli ve miisterinin istek ve beklentileri, 6ncelikleriyle birlikte tespit edilmelidir. Bu amagla en yaygin
kullanim alanina sahip olan yontemlerin en basinda Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) gelmektedir. Bu
calismada da KFG yonteminden yararlanilmistir.

3. LITERATUR TARAMASI

KFG yo6nteminin {iriin ya da hizmet kalitesi degerlendirmelerinde ya da miisteri istek ya da beklentilerinin
belirlenmesinde, miistakil ya da hibrit olarak kullanildig1i caligmalara iliskin literatiir 6zeti asagidaki
paragraflarda verilmistir.

Bergquist ve Abeysekera (1996) KFG yontemini ergonomik agidan kullanish {iriinlerin gelistirilmesinde
soguk iklim kosullart i¢in gilivenlik ayakkabilart 6rneginde; Temponi vd. (1999) bir tekstil atdlyesinin
tedarik siirecine odaklanarak bulanik mantik temelli bir kalite evi ingasinda; Tan ve Shen (2000) Kano
modelini kalite evinin planlama matrisine dahil ederek bir Ornek {izerinden iyilestirme oraninin
ayarlamasinda; Halog vd. (2001) dogrusal matematiksel model ile entegre ederek cevresel performansin
iyilestirilmesinde; Chan ve Wu (2002) dort asamali modeli yeniden degerlendirerek kalite evinin ayrintil
aciklamasinda; Chou (2004) hemsirelik boliimii dgrencilerinin bakis agisiyla Tayvan’daki hemsirelik
egitiminin hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde; Tan vd. (2004) balanced scorecard yonteminden
yararlanarak e-isletme planlama modelinin gelistirilmesinde; Bhattacharya vd. (2005) AHP ydntemi ile
biitiinlesik sekilde kullanarak endiistriyel robot se¢iminde; Marsot (2005) mutfaklarda kullanilan egimli
kemik bigcaklarinin ergonomik agidan tasarlanmasinda; Raharjo vd. (2007) AHP entegrasyonuyla yiiksek
Ogretim kalitesinin 1iyilestirilmesinde; Wang (2007) calismasinda Cin havayollarinin performansini
degerlendirmek amaciyla dis misterilerin beklentileri dogrultusunda firmanin mevcut durumunun tespit
edilmesinde; Bayraktaroglu ve Ozgen (2008) Kano modeli ve AHP ile biitiinlesik olarak kullanarak Dokuz
Eyliil Universitesi'nin merkezi kiitiiphanesinde verilen hizmetin degerlendirilmesinde; Utne (2009) sistem
mithendisligi yaklagimi ile entegre sekilde kullanarak Norveg balikgilik filosunun ¢evresel performansinin
iyilestirilmesinde; Garibay vd. (2010) Kano modeli entegrasyonuyla Meksika’da Guadalajara
iniversitesinin  dijital kiitiiphanesinde verilen hizmetin kalite bakimindan degerlendirilmesinde;
Vatthanakul, vd. (2010) Tayland’da yeni bir iriin olan altin kivi pestilinin gelistirilmesinde; Dror ve
Sukenik (2011) bir bankanin ¢agr1 merkezinde sunulan hizmetin degerlendirilmesinde; Mayyas vd. (2011)
AHP yontemi entegrasyonuyla otomotiv sektoriinde malzeme se¢imi ve iiriin tasariminda; Zarei vd. (2011)
yalin tiretim ve bulamk mantik ydntemlerini de entegre ederek gida sektoriinde tedarik zincirinin
etkinliginin iyilestirilmesinde; Dai ve Blackhurst (2012) AHP yontemiyle entegre sekilde kullanarak
sirdiiriilebilirlik  perspektifiyle tedarik¢i degerlendirmesinde; Rajesh ve Malliga (2013) AHP
kombinasyonunu kullanarak imalat sektoriinde stratejik tedarik¢i segiminin yapilmasinda; Dogan ve
Karakus (2014) AHP entegrasyonuyla turizm sektdriinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde ve
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turistlerin beklentilerinin belirlenmesinde; Lee vd. (2015) bulanik mantik ile kombine ederek Singapur’daki
devlet hastanelerinde sunulan saglik hizmetine iliskin ihtiyaglarin belirlenmesinde; Shahin vd. (2016) TRIZ
yontemi entegrasyonuyla bankacilik sektériinden bir 6rnek iizerinde miisteri gereksinimlerindeki
celigkilerin ¢oziimlenmesinde; Eldermann vd. (2017) yenilik¢i bir yaklagimla kaya petrolii bazli {iriinleri
analiz ederek yeni iriin gelistirilmesinde; Hsu vd. (2017) balanced scorecard, bulanik Delphi, modifiye
edilmis bulanik AHP ve bulanik TOPSIS seklinde ¢esitli yontemler ile birlikte kullanarak imalat
sektorlinde faaliyet gosteren kiiclik ve orta dlgekli igletmelerin siirdiiriilebilirliklerinin iyilestirilmesinde;
Sagnak vd. (2017) bulanik ANP yontemiyle entegre ederek yiiksek oOgretimdeki paydaslarin istek ve
beklentilerinin belirlenip egitim kalitesinin iyilestirilmesinde; Abdel-Basset vd. (2018) ndtrosofik kiimeler
ve AHP yontemiyle birlikte kullanarak Misir'da ilag sektoriinde faaliyet gosteren bir imalat isletmesinin
tedarik¢i seciminde ve Purba vd. (2018) AHP ydntemi entegrasyonuyla Endonezya’da faaliyet gosteren bir
bankanin sundugu hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde kullanmiglardir.

Literatiir 6zetinden de goriilecegi gibi KFG yonteminin miistakil olarak kullanilmasiyla ya da basgka
yontemlerle entegre edilerek uygulanmasiyla gerceklestirilmis ¢ok sayida ¢aligma vardir. Bu calismada
KFG, AHP yontemi ile entegre edilmis ve kamu niteliginde bir meslek kurulusunda uygulanmistir.
Literatiirde bu tiirden bir ¢aligma yok denecek kadar azdir. Bu ¢aligma diger ¢aligmalardan bu yoniiyle
farkhidir ve ilgili literatiire katk: yapabilecek 6zelliktedir.

4. YONTEM VE VERI SETi

Uygulama ¢alismasinin gergeklestirildigi organizasyon, aragtirma kapsaminda yararlanilan veri seti, veri
toplama siireci ile uygulamada kullanilan yontemler bu boliimiin alt basliklarinda anlatilmistir.

4.1. Veri Seti

Calismanin uygulamasi Nevsehir Ticaret Borsasi’'nda (NTB) gerceklestirilmistir. Kurulus yil1 1994 olan
NTB, biinyesinde 2020 yil1 itibariyle 210 iiye ile hizmet vermektedir. NTB esasinda bir tarim borsasi olup
faaliyet gosterdigi bolgede one ¢ikan tarimsal iiriinler ise patates, kabak c¢ekirdegi, iizim, hububat, kayis1 ve
baklagillerdir. Bu ¢calismada NTB’ye iiye olan isletmelerin yoneticilerinin bakis agisiyla borsadan talep ya
da beklentilerin neler oldugunun belirlenmesine ve bunlarin énemli olanlariin borsa yonetimi tarafindan
nasil degerlendirildiginin incelenmesine ¢aligilmistir. S6z konusu amaglar dogrultusunda NTB’de Analitik
Hiyerarsi Prosesi temelli bir Kalite Fonksiyon Gogerimi uygulamasi gergeklestirilmistir.

Miisterilerin yani iiyelerin istek ya da beklentileri, liye isletmelerin yetkilileriyle yiiz ylize goriismeler
yapilarak anket benzeri formlar doldurularak elde edilmistir. Veriler; 10 Subat 2020 ile 30 Mayis 2020
tarihleri arasin1 kapsayan dort aylik bir siirede toplanmistir. Ilgili tarih araliginda NTB iiyesi toplam iki yiiz
on isletmenin hepsiyle iletisim saglanmis ancak isletmelerden bazilar1 aragtirmaya katilma noktasinda
isteksiz davranmis bazilar1 ise tutarli olmayan yanitlar vermistir. Sonug itibariyle saglikli ve tutarl
verilerine ulagilan toplam altmus dort dyenin doldurdugu formlar baz alinarak uygulama
gergeklestirilmistir. Calismanin uygulamasinin gergeklestirilmesi i¢in gerekli olan izin borsa yonetiminden
talep edilmis ve bu talebin uygun bulunmasi sonucunda arastirmaya baslanmis ve siire¢ tamamlanmastir.

4.2. Analitik Hiyerarsi Prosesi Yontemi

Cok kriterli karar verme (CKKYV) yontemlerinden biri olan Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP), Thomas L.
Saaty tarafindan gelistirilmistir. AHP’de ilgilenilen problemde yer alan alternatifleri siralamak i¢in ikili
kargilagtirmalardan yararlanilir ve problem agik¢a hiyerarsik bir yapida gosterilir (Nishibori vd., 1997:
231). AHP, gelistirildigi giinden bu zamana kadar gegen siirede orman enddistrisi, elektrik-elektronik, e-
ticaret, is sistemleri glivenligi, performans iyilestirme, akilli bina sistemlerinin se¢imi, teknoloji yol haritasi
gelistirme, iriin gelistirme, tesis yeri se¢imi, marka se¢imi, is degerlendirme, malzeme secimi, tedarikgi
se¢imi, turizm merkezi se¢imi, konaklama igletmesi se¢imi ve hastane se¢imi seklinde imalat ya da hizmet
sektoriinden ¢ok ¢esitli alanlarda uygulanmistir (Dogan ve Akbal, 2019: 443). AHP, karar problemini nihai
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). AHP yontemi uygulanirken izlenen adimlar sirasiyla agagida listelenmistir (Dogan ve Ugak, 2018: 273-
274):
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En Ust asamada amag, ortada kriterler ve en altta alternatiflerin oldugu bir hiyerarsik yapinin
olusturulmasi,

Hiyerarside yer alan ardigik her asamanin, ikili karsilastirmalar yapilarak birbirleriyle iliskilendirilmesi,

Her bir ikili karsilagtirma matrisinden; dnce normalize matrisin, sonrasinda da dncelik degerlerinin elde
edilmesi,

Oncelik degerlerinin dogru oldugundan emin olmak igin tiim ikili karsilastirma matrislerinin tutarlilik
oranlarinin hesaplanmasi,

Hiyerarsik yapinin en iist agamasindan en alt agsamasina kadar sentezleme islemi olarak da adlandirilan
islemlerle nihai 6ncelik degerlerinin bulunmasi,

v En yiiksek nihai oncelik degerine sahip alternatifin se¢ilmesine karar verilmesi.

AHP’de ikili karsilastirmalar mutlak sayilardan olusan bir 6lgek kullanilarak yapilir ve bir matrise
yerlestirilir. Olcekteki sayisal degerlerle bunlarin yogunluklar1 “1 = esit”, “3 = kismen baskin”, 5 = giiclii
derecede baskin”, “7 = ¢ok giiclii derecede baskin” ve “9 = mutlak derecede baskin seklindedir. Ayrica
uzlasma gereken durumlarda ara degerler, zit goriisler oldugunda ise carpmaya gore tersler kullanilir
(Saaty, 2006: 558).

4.3. Kalite Fonksiyon Gocerimi Yontemi

Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG), miisteri ihtiyag ve beklentilerinin iiriin ve hizmet gelistirme
faaliyetlerine ¢evrilmesine odaklanan bir yontemdir (Carnevalli ve Miguel, 2008: 737). KFG ilk kez 1972
yilinda Yogi Akao tarafindan Mitsubishi Kobe tersanelerinde “kalite tablolar™ seklinde gelistirilerek
literatiire kazandirilmistir (Govers, 1996: 582). Yontem izleyen yillarda diinya genelinde yaygin olarak
kullanilmaya baglamis, imalat sektorii kadar hizmet sektoriinde de yogun bir sekilde uygulanir olmustur.

KFG miisteri sesini iiriin ya da hizmet tasarimina uyarlayan bir yontemdir. Ekip calismasina dayali olan
yontem, miisteri gereksinimlerini tespit eder ve bunlart bir liriin ya da hizmete iligkin karakteristiklere
doniistiiriir (Ozgener, 2003: 970). KFG’nin uygulanma siirecinin temelinde “Kalite Evi”nin olusturulmasi
vardir. Bu siireg; miisterinin sesinin toplanmasi, firmanin sesinin toplanmasi, kalite evinin olusturulmasi ve
sonuclarin analiz edilip, yorumlanmasi seklinde dort ana basliktan olusur (Sofyalioglu ve Tunail, 2012:
126). Kalite Evinin kurulmasi altt agamadan olusmaktadir (Garibay vd., 2010: 127-128):

Miisterilerin ihtiyaglarimin belirlenmesi (miisterinin sesi; NE’ler),
Teknik ihtiyaclarin/karakteristiklerin belirlenmesi (organizasyonun sesi; NASIL lar),

[liski matrisinin olusturulmasi (teknik karakteristiklerin yani NASIL’larin miisteri gereksinimleri yani
NE’ler iizerindeki etkisinin belirlenmesi),

Rekabetci analiz yapilmasi (miisteri ihtiyaglarimin benchmarking ya da stratejik planlama benzeri
metodolojilerle incelenmesi),

Korelasyon matrisinin olusturulmasi (NASIL’larin kendi aralarindaki pozitif ya da negatif
etkilesiminin tespiti),

v" Proses hedeflerinin belirlenmesi (teknik karakteristiklerin 6nem derecelerinin tespiti).

5. UYGULAMANIN GERCEKLESTIRILMESI VE UYGULAMA SONUCUNDA ULASILAN
BULGULARIN YORUMLANMASI

Bu ¢alismada NTB’deki iiyelerin isteklerinin/beklentilerinin belirlenmesi ve bu istek ya da beklentilerin
borsa yonetimi tarafindan degerlendirilip, ¢oziimler ve/veya ¢oziim Onerileri gelistirilmesi amaglanmustir.
Bu amag¢ dogrultusunda AHP ve KFG yontemleri birlikte kullanilmis ve NTB 6zelinde bir “Kalite Evi”
olusturulmustur. Caligmada ilk olarak {iyelerin istekleri/beklentileri belirlenmis ve bunlar kategorize
edilerek yedi baslik altinda toplanmistir. Ardindan tiyelerin beklentilerinin nasil karsilanacagini tespit
etmek amaciyla borsa yonetimince ¢oziim Onerileri gelistirilmistir. Gelistirilen yirmi dort adet ¢oziim
onerisi teknik karakteristiklerdir. Uyelerin beklentileri ile yonetimin ¢dziim &nerileri Tablo 1°de
gosterilmistir. Tablo1’in ilk slitununun tyelerin sesi, ikinci siitununun ise borsanin sesi oldugunu ifade
etmek miimkiindiir. Bir baska ifadeyle EK 1’deki sekilde tamamlanmis hali verilen Kalite Evi’nin sol
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tarafinda iiyelerin sesi, ¢atisinin hemen altindaki kisminda ise borsanin sesi olan teknik karakteristikler yer

almaktadir.

Tablo 1. Uyelerin Beklentileri ve Yénetimin Coziim Onerileri

Uyelerin Beklentileri

Yonetimin Coziim Onerileri (Teknik Karakteristikler)

US1:  Danismanlik  hizmeti
almak, egitim ve bilgilendirme
toplantilarinin diizenlenmesi

TKi1: Uyelerin proje sunumlarini desteklemek amaciyla bir proje ofisi olusturmak ve iiyelere
proje sunumlarinda danigmanlik yapmak

TKi2: Yilda en az on kez olmak iizere iiyelere yonelik devlet destekleri hakkinda destekleyici ve
is gelistirici egitimler ve bilin¢lendirme faaliyetleri diizenlemek

TKas: Uyelerin dis pazarlara agilmasi adina URGE ve kiimeleme ¢aligmalarinda énciilitk etmek
TKua: Uyeleri bilgilendirme ve ydnlendirme amaciyla tarim sektorii, iiriinler ve/veya iiriin
gruplari ile ilgili inceleme ve aragtirma raporlari hazirlamak

US2:  Sektorel bazda gesitli
etkinliklerin diizenlenmesi

TKai1: Yilda en az iki kere olmak iizere yurt i¢i fuar organizasyonlarina katilim saglamak

TKa22: Yilda en az bir kere hedef pazarlara yonelik yurt digi fuar organizasyonlarina katilim
saglamak

TKozs: Sektorlere gore ¢oziim gruplart olusturmak ve her ay bir sektdr igin sinerji toplantisi
diizenlemek

TKa4: Belirlenen uygun tarihlerde diger oda ve borsalarla ortak ¢oziim ve paylasim toplantilar
yapmak

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

USs: tesislerin

kurulmasi

Entegre

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

TKs2: Hayvan pazari ve et kombinasi yaptirarak {iyenin hizmetine sunmak

TKas3: Soguk hava depolari yaptirmak ve iiyenin yararina sunmak

TKas: Alicilarla saticilart bulusturmak igin satis salonlarmin kurulmasimni ve isletilmesini
saglamak

US4: Laboratuvar hizmetlerinde
irlin analiz cesitliliginin
arttirilmasi

TKa1: Meveut toprak ve gida laboratuvarinin etkinliginin iyilestirilmesi ve bu sayede analizi
yapilan irinlerin ¢esitliliginin arttirilmasi

TKa42: Patateste sertifikali tohum gelistirilmesiyle ilgili bir laboratuvar kurmak ya da kurulacak
bir laboratuvara ortak olmak

USs: Kayit dist
denetlenmesi

¢alisanlarin

TKsai: Bir personel gorevlendirilerek pazarda olabilecek kayit dist satislarin engellenmesi
TKs2: Kayit dis1 satiglar engellemek amaciyla vergi dairesi ile ortak ¢alisma yiiriitmek

USs: Yoresel tiriinlerin

desteklenmesi

TKae1: Cografi isareti alinan iiriinlerin (6rnegin; kabak ¢ekirdegi) tanitimina ve perakende satigina
olanak saglayacak magaza(lar) agilmasi

TKez: Yoresel tiriinleri desteklemek ve tanitmak amaciyla iilke genelinde uygun goriilen yerlerde
satig ve tanitim stantlart agmak

TKes: Uye firmalar igin tanitici kataloglar hazirlamak

US7: Bazi islemlerin online
olarak yapilmast

TK71: Aidat borglarinin sorgulanip, 6denmesi islemlerinin online olarak yapilmasini saglamak
TK72: Uye memnuniyet anketi ve sikdyet formunun doldurulmasi islemlerinin online olarak
yapilmasin saglamak

TKr3: Uyelik bagvurusu ve iiye bilgi giincelleme islemlerinin online olarak yapilmasini
saglamak

TKia: Tescil islemlerinin online olarak yapilmasini saglamak

Daha sonra iiyelerin goriiglerini yansitan yedi istek/beklenti AHP yontemi yardimiyla 6nem

derecelerine gore

siralanmustir.

Bunun igin yedi {iiye beklentisi, kendi arasinda iKkili

karsilastirmalara tabi tutulmustur. S6z konusu ikili karsilastirma matrisi Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Uye Beklentilerine iliskin ikili Karsilagtirma Matrisi

US1

US2 US3 US4 USs US6

Usl1 1

Us2 1/2
Us3 1/5
Us4 17
Uss 1/3
Us6 1/6
Us7 1/9

2 5 3 6

1 3 2 4
1/3 1 172 2
1/6 1/3 1/4 172
1/2 2 1 3
1/4 1/2 1/3 1
17 1/5 1/3 1/6 1/3

mewmxlco%
3

Tablo 2°deki ikili karsilagtirma matrisinde yer alan sayisal degerler NTB’ye iiye olan bes isletmenin
yoneticileriyle, hepsinin birlikte hazir bulundugu bir ortamda goriisiilerek elde edilmistir. Tablo 2’deki
degerler temel AHP 6lgegine gore yapilmis, yoneticilerin ortak goriisiinii yansitan degerlerdir. Bu matrisin
tutarlilik oran1 0.03 olup, 0.10’dan kiigiik oldugundan goriisleri alinan iiyelerin verdikleri kararlarda tutarl
davrandiklar1 anlagilmistir. Onem dereceleri hesaplandiginda en énemli iiye beklentisinin % 37’lik agirlik
degeriyle US1 oldugu gorilmistiir. Digerlerinin 6nem dereceleri ise sirastyla US2 (% 24), US3 (% 10),
US4 (% 5), US5 (% 15), US6 (% 6) ve US7 (% 3) olarak bulunmustur.
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Daha sonra KFG yonteminin uygulanma siirecine geg¢ilmistir. Bu kapsamda ilk olarak kalite evinin
govdesinde yer alan iligki matrisi olusturulmustur (EK 1’deki kalite evinin merkezi). Bu asamada teknik
karakteristiklerin, {iiyelerin beklentileri iizerindeki etkisi belirlenmeye ¢alisilmistir. Etki dereceleri
belirlenirken “Giiclii, Orta, Zayif ve Etkisiz” seklinde igerige sahip bir 6l¢ekten yararlanilmistir. Bu
kisimda &rnegin TK11'in US1 iizerinde giiclii bir etkisi fakat TK14'%in USI iizerinde orta dereceli etkisi
vardir. Ya da 6rnegin TK11'in US2, US3, US4, US5, US6 ve US7 iizerinde herhangi bir etkisi yoktur.
Burasi esasinda iiyelerin sesi (NE’ler) ile borsanin sesi (NASIL’lar) arasindaki baglantinin kuruldugu
matristir.

Sonraki agsamada ise kalite evinde yer alan teknik karakteristiklere iliskin mutlak ve ylizde 6nem dereceleri
hesaplanmigtir (EK 1°deki kalite evinin en alt1). Bir teknik karakteristigin teknik énem derecesi; o teknik
karakteristigin iliski matrisi igerisindeki degeriyle ona karsi gelen iiye beklentisinin ya da beklentilerinin
oncelik deger(ler)inin ¢arpilmasi ve elde edilen bu carpimlarin toplanmasiyla hesaplanmaktadir. Daha
sonra her bir teknik karakteristige ait teknik 6nem derecesi, biitiin teknik 6énem derecelerinin toplamina
boliinerek normalize degerler elde edilmekte ve bunlarin 100 ile carpilmasiyla da ilgili teknik
karakteristigin ylizde 6nem derecesine ulasilmaktadir. Burada teknik karakteristiklere iligkin olarak ulagilan
yiizde 6énem derece degerleri incelendiginde % 14’liik énem derecesiyle TK11, TK12 ve TK13 teknik
karakteristiklerinin en basta yer aldig1 goriilmistiir. Bunlar1 % 9'luk énem derecesiyle TK21 ve TK22; %
6'lik 6nem derecesiyle TK51 ve TK52; % 5'lik 6nem derecesiyle TK14; % 4'lik 6nem derecesiyle TK31 ve
TK34; % 3'lik onem derecesiyle TK23 ve TK24; % 2'lik énem 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’liik 6nem derecesiyle 6nem derecesi bakimimdan en sonda yer almistir.

Kalite evinin ¢atisinda ise teknik karakteristiklerin kendi aralarindaki etkilesimlerini gdsteren korelasyon
matrisi yer alir (EK 1°deki kalite evinin en {istii). Bu korelasyon iliskileri pozitif ya da negatif yonde, giiclii
ya da normal biiyiiklik seviyesinde olabilmekte ayrica bir iliskinin olmadigi durumlardan da soz
edilebilmektedir. Bu tez ¢aligmasi kapsaminda olusturulan ¢atida teknik karakteristikler arasinda negatif
yonde iligkilerin olmadigi, mevcut tim iliskilerin pozitif yonli oldugu anlasilmigtir. Bazi teknik
karakteristikler arasinda ise herhangi bir iliski yoktur. Bu tiirden durumlar ¢atidaki bosluk olan yerlerdir.

Kalite evinin son halini almas1 igin olusturulmasi gereken bir boliim kalmistir: Evin sag tarafi (EK 1’deki
kalite evinin sag tarafi). Bu asamada mevcut durumda lyelerin beklentileri tespit edilmekte, gelecek
durumda iiyelerin beklentilerine iliskin hedefler konmakta ve iyilestirme oranlari ile de hedeflere ulagma
noktasinda degerlendirmeler yapilmaktadir. Mevcut ve hedef durumlara iligkin degerlendirmeler, tiyeler ile
borsa yonetiminin goriisleri dogrultusunda “10” iizerinden gerceklestirilmistir. Iyilestirme oranlar1 ise
hedef degerlerin, mevcut degerlere boliinmesiyle hesaplanmaktadir. lyilestirme oram biiyiik bir deger ise
hedeflenen durum ile mevcut durum arasindaki biiyiik fark oldugu, iyilestirme orani kiiciik bir deger ise
hedeflenen durum ile mevcut durum arasindaki az fark oldugu ve iyilestirme orani “1” degerini almis ise
hedeflenen durum ile mevcut durum arasinda fark olmadig: anlasilir. Burada ilk durumdaki gibi bir sonugla
karsilagilirsa, bunu daha kapsamli iyilestirmeler yapabilmek icin bir firsat olarak gormek gerekir. Eger
sonug ikinci durumdaki gibiyse daha az ¢aba ile hedeflenen duruma ulasmak miimkiin goziikmektedir. Eger
iyilestirme oraninin “1” ¢iktig1 {liglincli durum gergeklesirse iiyelerin mevcut durumdaki memnuniyetinin
iyi diizeyde oldugu ve hedef bakimindan mevcut durumun siirdiiriilmesinin yeterli olacagi seklinde
yorumlar yapilmasi miimkiindiir. EK 1’de NTB’ye iiye olan isletmelerin, borsa yonetiminden beklentilerine
iliskin Kalite Evi’nin tamamlanmais hali gdsterilmistir.

6. SONUC

Bu caligmada TOBB’a bagli kamu niteliginde bir meslek kurulusu olan NTB’de, borsaya iiye olan
isletmelerin yoneticilerinin bakis agisiyla borsadan talep edilenlerin neler oldugunun belirlenmesine ve
bunlar arasinda 6nemli olanlarin borsa yonetimi tarafindan nasil degerlendirildiginin incelenmesine
calistlmistir. Sozii edilen amacglar dogrultusunda NTB’de AHP temelli bir KFG uygulamasi
gergeklestirilmistir.  Gergeklestirilen uygulama sonucunda borsa {iyesi isletmelerin  baslica
istekleri/beklentileri tespit edilmis, bunlarin 6nem derecelerine iliskin siralama ise AHP yontemi
kullanilarak belirlenmistir. Onem derecelerine gére en dnemli iiye beklentisi “Danismanlik hizmeti almatk,
egitim ve bilgilendirme toplantilarimin diizenlenmesi” olarak bulunmustur. Bunun ardindan gelen énemli
beklenti ise “Sektorel bazda c¢esitli etkinliklerin diizenlenmesi” olmustur. Daha sonra iiyelerin
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isteklerinin/beklentilerinin nasil karsilanacagimi belirlemek amaciyla borsa yonetimi tarafindan yirmi doért
¢ozlim oOnerisi, diger adiyla teknik karakteristik gelistirilmistir. Bundan sonra kalite evinin merkezinde yer
alan iligki matrisi olusturulmus ve teknik karakteristiklerin, {liyelerin beklentileri {izerindeki etkisi
belirlenmistir.

Bir sonraki asamada kalite evinin en alt kism1 tamamlanmis ve bu kapsamda teknik karakteristiklerin dnem
dereceleri elde edilmistir. Onem derecesi bakimindan ilk sirada ii¢ tane teknik karakteristik yer almustir.
Bunlar “Upyelerin proje sunumlarini desteklemek amaciyla bir proje ofisi olusturmak ve iiyelere proje
sunumlarinda danismanlik yapmak”, “Yilda en az on kez olmak iizere iiyelere yonelik deviet destekleri
hakkinda destekleyici ve is gelistirici egitimler ve bilinglendirme faaliyetleri diizenlemek” ve “Uyelerin dis
pazarlara ag¢imast adina URGE ve kiimeleme c¢alismalarinda onciiliik etmek” seklindedir. Teknik
karakteristiklerin 6nem derecesine gore siralamasinda ikinci siray1 “Yilda en az iki kere olmak iizere yurt igi
fuar organizasyonlarina katilim saglamak™ ve “Yilda en az bir kere hedef pazarlara yénelik yurt disi fuar
organizasyonlarina katilim saglamak” almistir. Kalite evinin en iistiinde yani catisinda korelasyon matrisi
elde edilmistir. Catida teknik karakteristiklerin kendi aralarindaki pozitif ya da negatif yonlii korelasyonlari
bulunmaktadir. NTB’ye iligkin kalite evinin ¢atisinda negatif yonlii iliskinin bulunmadig1 ve sadece pozitif
yonlii iligkinin oldugu anlasilmistir. Son olarak kalite evinin sag tarafi olusturulmustur. Bu kisimda tiye
beklentilerine iliskin mevcut ve hedef durumlar degerlendirilmis ve ardindan iyilestirme oranlar
hesaplanmigtir. Kalite evinin sag tarafinin tamamlanmasiyla da kalite evi nihai seklini almigtir.

Bu ¢aligma sonucunda ulagilan kalite evi arastirmaya konu olan NTB i¢in bir 6rnek tegkil etmistir. NTB
yonetimi lyelerine verdigi hizmeti degerlendirme ve iyilestirme noktasinda bu kalite evini bir referans
olarak alabilecektir. Ayrica bu calismada gelistirilen kalite evi NTB disindaki diger borsa ya da odalar
tarafindan da hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesi ve iyilestirilmesi amaciyla kullanilabilecektir. Her
bilimsel ¢aligmanin oldugu gibi bu calismanin da birtakim kisitlar1 bulunmaktadir. Calismanin tek bir
organizasyon lizerinde gergeklestirilmis olmasi bunlardan birisidir. Bu ¢aligmada bir organizasyona 6zgii
kalite evi insa edilmeye c¢alisildigl icin tek bir organizasyona, yani NTB’ye odaklanilarak calisma
gergeklestirilmigtir. Cilinkii KFG yonteminde miisterinin sesi ile organizasyonun sesi arasindaki iligkileri
temel alan kalite evleri organizasyona 0zeldir. Calismada borsa iiyesi igletmelerin yaklasik % 30’undan
saglhikli ve giivenilir geri doniisler alinmistir. Bu oranin diisik olmasi da bir bagka kisit olarak
diigiiniilebilir. Ancak bu g¢aligmada klasik bir anket c¢alismasindan ziyade uzman karar vericilerin
goriislerinin analiz edildigi AHP gibi yontemlerden yararlanildigindan s6z konusu oranin diisiik olusu
aragtirmadan beklenen amaglara ulagma noktasinda engel olusturmamastir.

Bu caligmadan farkl olarak ileride yapilacak arastirmalarda ¢oklu organizasyonlardan olusan bir 6rneklem
secilebilir. Bu kapsamda baska borsa ya da borsalar dahil edilerek karsilastirmali analizlerin oldugu
caligmalar yapilabilir. Bu calismada kamu niteliginde bir kurulus olan borsa ele alinmigtir. Baska
calismalarda kamu niteligindeki diger kuruluslardan olan odalarin degerlendirildigi aragtirmalarin
gergeklestirilmesi diigiiniilebilir. Ayrica kamu niteligindeki kuruluglar disinda kamu kuruluslarinin sundugu
hizmetlerin kalite bakimindan degerlendirildigi ¢alismalar da gelecekteki bilimsel arastirmalara konu
olabilir. Bu c¢aligmada KFG yontemi, CKKV yontemlerinden biri olan AHP ile entegre edilerek
kullanilmistir. Bu konu iizerine gelecekte yapilacak diger ¢alismalarda KFG yontemi AHP disindaki diger
CKKYV yontemlerinden birisi ile kombine edilerek kullanilabilir. Ayrica klasik KFG yerine bulanik KFG
yonteminden de yararlanilmasi diisiiniilebilir.
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