T.C.
ISTANBUL KULTUR UNIiVERSITESI

LISANSUSTU EGIiTiM ENSTITUSU

MUSTERI ISTEK, iIHTiYAC VE BEKLENTILERININ URUN VE HiZMET
OZELLIKLERINE DONUSUMU

DOKTORA TEZi

Hasan Ali Kendir

1700001083

Anabilim Dah: ISLETME

Programi: ISLETME

Tez Danmismani: Prof .Dr. Peyami Sefa CARIKCIOGLU

MAYIS 2023



T.C.
ISTANBUL KULTUR UNIiVERSITESI

LISANSUSTU EGIiTiM ENSTITUSU

MUSTERI ISTEK, iIHTiYAC VE BEKLENTILERININ URUN VE HiZMET
OZELLIKLERINE DONUSUMU

DOKTORA TEZi
HASAN ALI KENDIR

1700001083

Anabilim Dah: ISLETME

Programi: ISLETME
Tez Danismani : Prof .Dr. Peyami Sefa CARIKCIOGLU
Jiiri Uyeleri : Prof Dr. Mahmut PAKSOY
Prof.Dr. Ceyda Aysuna TURKYILMAZ
Prof.Dr. Ugur YOZGAT

Doc. Dr. Murat Taha BILISIK

MAYIS 2023



ICINDEKILER

KISALTMALAR ..uuiiiiiiiinenseenninsnnsssessssssssessssscssessssssssasssssssssssssssssasssssssssssssssss iv
TABLO LISTEST cuceuiuiuinincininsinciscsssissssssssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses v
SEKIL LISTESI..cucuiinininncincinsississscsscsssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssess ix
OZET ...uuuueiiiiinnrinnisnnicssssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnass xi
ABSTRACT .uuieiinniinnenstinnsnensnnsssenssecssessssssssessssssssesssssssssssssssssassssssssasssassssasssses xiii
Lo GIRIS covvererrrrrennsssssssesesessssssssssssssesssssssssssesssssesssesssesssesesssesesesesesseses 15
2. MUSTERI VE MUSTERI BEKLENTILERI KAVRAMLARI..........ccc..... 18
2.1, MiiSteri KaAVEamI .. eeeiiiiciniinsnssnssiicccssssssssssssssscssssssssssssssssscsssssssssasssssasssss 18
2.2. Miisteri IlSKIleri YOnetimi c......ceecuecescussenessscnssenssssesssensssscsssssssssssssssssases 18
2.2.1. Miisteri Iliskileri Yonetiminin TANIMI .......ccceeeeeeeeeereeererereresereeseeesenes 18
2.2.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amaci ve Onemi ..........ccceveveeercvenenen 21
2.2.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi YaKIasimlari ........c.eceeeeeeeeeeeererneerereseeesens 24

2.3. Miisteri Tliskileri Yonetiminin UnSUTIATT.......ceceeeceerereneecncsesenenesesesesenesene 26
2.3. 1. INSAN ceuerirncircininnciscnnissiscassisssisssssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssrsssass 28
2.3.2. STITEQ «euvveeeeeeeerececerssssnnssseeecesssssnsasssssssssssssssasssssesesssssssnsasssssesssssssnnasssssesssss 29
2.3.3. TeKNOIOjiuueereeressurrecsssnriecsssanrecssssnsresssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssse 31

2.5. Miisteri Memnuniyeti KavVraml ......oeiioieeicnsncnisnnissnicsssncsssncssssncssssscssnsecs 32
2.5.1. Miisteri Memnuniyetinin Onemi..........ccoeeuereererenesesesessesesesesessssesesesesees 33
2.5.2. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Unsurlar...........coeeneenseecsnennnnnene 35
2.5.3. Miisteri Beklentileri Tespitinde Kano Model ..........ccceeeeccuneiccscnneecnanns 40
2.5.4. Miisteri Beklentileri Tespitinde Net Tavsiye SKOru .......ccceevuerercuerennnns 47

2.6. Miisteri Odakli Anlayisin Faydalari..........coeeeiccicsniecssssnenccsssnnsecsssnssscsnns 51
2.6.1. Miisteri MemnNUNIYEti.....ccovceeersrecsserccssnnccsssnessssnesssnossssressssssssssnssnssssanss 51
2.6.2. Miisteri Baglili8l .......cccueeueinuinseiininsnennninsnensnecsnesssnnssnessssecssesssnsssessans 52
2.6.3. MiiSteri SAUAKAL ..cceeeeeeeeeererrccnrnreeececccsssssanseseeccessssssnnsssssscsssssssnsansassesssns 53
2.6.4. Miisteri TatmiNi......ceiiccciiiicssssnssiicesssscsssssnssssscsssssssssssssssessssssssssssssssscsssas 53

3. URUN TASARIMINDA MUSTERI ODAKLI YAKLASIM .....cccvseuruncnnncne 55
3.1. Tasarim KaVIamI ... eeieeeinnieinseecnsnicssseicssseessssessssseessssscssssesssssssssssssssssecs 55
3.1.1. Uriin ve Hizmet TASAIIMI ......c.ecrveererrresnesessssnesessssssessessssssssssessssssenes 56
3.1.2. Basarili Bir Tasarimin GerekIeri.......ceeiiccciiicnssnenniicccsssscssenssssccssns 56
3.1.3. Tasarimda Yeni Teknolojiler ..........cceeevvericvverinsercssnrcssnrcssnnncssnnncsenns 58
3.1.4. Tasarimda Miisteri MemnuUNiyeti.....cccceeerernrrecsssnnrecsssnsnccsssansnssssonssees 58

3.2. Tasarimda Miisteri Odakli YaKIasim.........cccorvveiccssvsnniccsssnnneccsssansecssssnsseces 60

R I R 01 4N 62

i



3.2.2, ELKINLK coucnneenneennenieninneninneneeneennennesensnesnessnsssesssessnssssssessnssessaessassns 62

3.2.3. MEMNUNIYEL cccuureericisssnnrecsssnrnosssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 63
3.2.4. KullanilabilirliK ....cooeeeeenseecniinnensennsensenssensnecssnecssesssacsssecsssecssesssseens 63
3.3. Kalite Fonksiyon Yayllimi (KFY) Kavraml.......cccocceeiccsscneeccscsnnsecssssnsseces 63
3.3.1. Kalite Fonksiyon Yayllimi Geli§imi .......ccccceevverirscrrcscercscnrcscnnrcssnnncsenns 65
3.3.2. Kalite Fonksiyon Yayilimimnin Onemi ve Faydalari...........cceeeeeeeuevnees 66
3.3.3. Kalite Fonksiyon Yayllimi Araglari........ceeccccercscsercssnncssnnncssnnncsenns 69
3.3.4. Kalite Fonksiyon Yaylliminin Evreleri.........iiccicnseeccsssnnecsscsnnnees 69
4. ILGILI ALAN CALISMALARI ....cuvuiuninsincnnsenssscsssensssssssssssssssssssssssssssssses 84
4.1. Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY / QFD) Alan Arastirmalari .............c.... 84
4.2. Kano Model Alan Arastirmalari.........cccecrrcccneeeeeececssssssnasseseecsssssssassssseceses 85
4.3. NPS Alan Arastirmalart ......cccooivnneeeeiiccisiinnssnessicccssssssssssssssscsssssssssasssssasssss 93
5. AKARYAKIT SEKTORUNE ILISKIN BIR UYGULAMA .......cccoecuscunnne. 102
5.1. Arastirmanin Amacl Ve YONTeMi ...ccicceiiincsssanesseccsssssssssssssssscsssssssssssssscsssss 102
5.2. Arastirmanin Modeli Ve Dayandig1 Hipotezler ............ccceceeevvuerercnercsnnees 103
5.3. EVIEN Ve OINEKICI «.....cecureeeerireereresnnesesnesssssesessssssssesssssssesssssssssesssssseseses 104
5.4. Verilerin Toplanmasi ve Veri Toplama Araglari..........eevvverercercnnne 105
5.5. Verilerin Analiz YONtemi.......cccoveeesveeiisneiissnnecssnnecsneecsnecssneessnsecssssecsssnees 106
5.6. Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi.........ccocceeeveecscercscnrcscnercsnnces 107
5.6.1. Tanimlayicl ANALIZIEY ........ceieevvueeriiiisnnicnsisnricssssnnnecsssnnssesssssssssssssssees 107
5.6.2. QFD Odeme Coziimleri Olciimiine Ait Gegerlilik Giivenirlik
Sonuclarima Ait Bul@UIAr .........eeiiciivveeicciisniicisssnnnicsssnnicsssssssecssssssssssssssssssnns 113

5.6.3. QFD Akaryakit Istasyonlarmda Tuvaletlerde COVID’e Ozel Ek
Temizlik Ve Sterilizasyon Tedbirlerinin Alinmasi Olciimiine Ait Gecgerlilik

Giivenirlik Sonuclarima Ait Bul@ular ...........coiiivveinscninssnncssnnncscencssnnncsenns 118
5.6.4. QFD AKaryakit Istasyonlarinda Taze Kahve Hizmeti Olciimiine Ait
Gecerlilik Giivenirlik Sonuclarina Ait Bulgular ...........ccceevveicncercncnnncnnnns 121
5.6.5. NPS Odeme Coziimleri Olciimiine Ait Gecerlilik Giivenirlik
Sonuglarina Ait Bul@UIAr ........eeceveiinniiininicisnicssnicssnnecsssncssssnesssnessssscsnsees 125

5.6.6. NPS Akaryakit istasyonlarmda Tuvaletlerde COVID’e Ozel Ek
Temizlik Ve Sterilizasyon Tedbirlerinin Alinmasi Ol¢iimiine Ait Gecerlilik

Giivenirlik Sonuclarima Ait Bul@ular ..........cicoveeiicinisnricsscsnnnccscsnnnecsssnnseces 129
5.6.7. NPS Akaryakit Istasyonlarinda Taze Kahve Hizmeti Olciimiine Ait
Gegerlilik Giivenirlik Sonuclarina Ait Bulgular ..........ccovvceeiicninnnriccisnnneee 132
5.6.8. Arastirma Modeline ve Hipotezlerine Ait Bulgular:............cccceuue.. 136
6. TARTISMA VE SONUC ....ccitiruiiseessrecsnnssansssncsssecssnssssssssessssesssassssssssassssessases 148
| SN . N 0 154
EK — 1 : ANKET FORMU ....cooniineiisecssnecsnnssnenssncsssecssnssssesssessssessssssssssssassssessases 178

i1



MiY
CRM
KFY
NPS
NTS
ACSI
KFY
QFD
ASQC :
AMA
ACSI
PRCA :
IG
RSP
FAHP :
fSQCA:
DFA
KMO
AVE
CR

KISALTMALAR

: Miisteri Iliskileri Yonetimi

: Customer Relationship Management

: Kalite Fonksiyon Yayilimi

: Net Promoter Score

: Net Tavsiye Skoru

: Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi
: Kalite Fonksiyon Yayilimi

: Quality Function Deployment

American Society for Quality Control

: American Management Association

: Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi

Ceza-0dul Kontrast Analizi

: Onem Tablosu

: Alict Durum Parametreleri

Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci

Bulanik Kiime Nitel Karsilastirmali1 Analizi

: Dogrulayici Faktor Analizi

: Kaiser-Meyer-Olkin

: Ortalama Agiklanan Varyans
: Birlesik Giivenilirlik

v



TABLO LIiSTESI

Tablo 2.1. MIY’i tamimlamaya calisan yaKlasimlar.................ccccooevevevevevenenerenenennnne. 25
Tablo 2.2. Kano anketi pozitif ve negatif sorulari ve cevaplart...........cccoecveerueennnne. 45
Tablo 2.3. Kano anketi degerlendirme matrisi.........cccceecveeerveeecieeiiiieenieeeiee e 46
Tablo 3.1. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Faydalart .........ccccceeeveeniiieniiiiniiecieee, 68

Tablo 3.2. Karakteristikler Arasindaki Korelasyon Siddeti ve Semboller (Cinpolat,

Tablo 3.3. iliski Matrisi Sembolleri ve Puanlama Sistemi (Cinpolat, 2007)............. 82

Tablo 3.4. Karakteristikler Arasindaki Korelasyon Siddeti ve Semboller (Cinpolat,

Tablo 5.1: Katilimeilarm Demografik OzelliKIeri .............coovevveeveveveveeeereeeeennene, 107

Tablo 5.2: Katilimcilarin Kullandiklar1 Arag Tiirti ve Yakitlart Hakkindaki Bilgiler

Tablo 5.3: Katilimeilarin Akaryakit Satin Almada Sadakat Kart: Programindan (Uye

olarak Puan toplama, ek indirimlerden vb..) Yararlanma Durumu.......................... 108

Tablo 5.4: Katilimcilarin Akaryakit Istasyonlarinda Arabadan inmeden Odeme

Coziimlerini Kullanilabilirligi Durumuna Ait GOriisleri........ooeeveereiienciieeeiieeies 109

Tablo 5.5: Katilimeilarin Akaryakit Istasyonlarinda Tuvaletlerde COVID’e Ozel Ek

Temizlik Ve Sterilizasyon Hizmetlerinin Devreye Alinmasi Durumuna Ait Gortisleri

Tablo 5.6: Katilimcilarin Akaryakit Istasyonlarinda Taze Kahve Hizmeti Verilmesi

Durumuna Ait GOTUSIETT .....cccveiieiiieeiie ettt e e 110



Tablo 5.7: Katilimeilarin Akaryakit Istasyonlarinda Diisiik Bir Ucret Karsilig1 Kisa
Siireli Dinlenme Amagli Oda-Yatak-Dus Imkanlarmin Saglanmas1 Durumuna Ait

GOTUSIOT L. .eee ettt e et e e ettt e e e e et e e e e eetaeeeeeeasaeeeeensaeeeaans 111

Tablo 5.8: Katilimcilarin Akaryakit Istasyonlarinda Elektrikli Arag Sarj

Istasyonlarinin Olmas1 Durumuna Ait GOriSIEri ............cooveveveveeeeeeeeeeeeeeeeeeereenn, 112
Tablo 5.9: QFD Odeme Olgegi’ne Iliskin Yeni Madde Istatistikleri....................... 113
Tablo 5.10: QFD Odeme Olgegi’ne Ait KMO ve Barlett Analizi Sonucu.............. 114

Tablo 5.11: QFD Odeme Olgegi’nin Oz Degeri, Acikladiklar1 Varyans Diizeyi ve

FaKtOr YUKIEIT ...eeuveeieiiiieiieece et 115
Tablo 5.12: Arastirma Kapsaminda Incelenen Uyum Kriterleri Smirliliklari ......... 117
Tablo 5.13: QFD Odeme Olgegi Uyum Kriterleri Bulgular..............cceoevevevnenee. 117
Tablo 5.14: QFD Odeme Olgegine Ait AVE ve CR Degetleri...........cccovevevevnnnnnn 117
Tablo 5.15: QFD Covid Olgegi’ne Iliskin Yeni Madde Istatistikleri ...................... 118
Tablo 5.16: QFD Covid Olcegi’ne Ait KMO ve Barlett Analizi Sonucu................ 118

Tablo 5.17: QFD Covid Olgegi’nin Oz Degeri, Acikladiklar1 Varyans Diizeyi ve

FaKtOr YUKIEIT «..eeeeieiie et e 119
Tablo 5.18: QFD Covid Olgcegi Uyum Kriterleri Bulgulari..............ccoovevevevnnne... 120
Tablo 5.19: QFD Covid Olgegine Ait AVE ve CR Degetleri ..........ccovvvevevnenen.. 121
Tablo 5.20: QFD Kahve Olgegi’ne iliskin Yeni Madde Istatistikleri...................... 121
Tablo 5.21: QFD Kahve Olgegi’ne Ait KMO ve Barlett Analizi Sonucu................ 122

Tablo 5.22: QFD Kahve Olgegi’nin Oz Degeri, Acikladiklar1 Varyans Diizeyi ve

FaKtOr YUKIEIT . .eeuveentieiieiieeiece ettt s 122
Tablo 5.23: QFD Kahve Olgegi Uyum Kriterleri Bulgulart .............ccccoevevevevevennne. 124
Tablo 5.24: QFD Kahve Olgegine Ait AVE ve CR Degerleri..........ccoovvvevevevenennnn 124

vi



Tablo 5.25: NPS Odeme Olgegi’ne iliskin Yeni Madde Istatistikleri ..................... 125
Tablo 5.26: NPS Odeme Olgegi’ne Ait KMO ve Barlett Analizi Sonucu............... 126

Tablo 5.27: NPS Odeme Olgegi’nin Oz Degeri, A¢ikladiklar1 Varyans Diizeyi ve

FaKtOr YUKIEIT «...eeietieeie et 126
Tablo 5.28: NPS Odeme Olgegi Uyum Kriterleri Bulgulart................cccocoveveveeee... 128
Tablo 5.29: NPS Odeme Olgegine Ait AVE ve CR Degerleti ............ccocevevveenen.. 128
Tablo 5.30: NPS Covid Olgegi’ne liskin Yeni Madde Istatistiklefi....................... 129
Tablo 5.31: NPS Covid Olgegi’ne Ait KMO ve Barlett Analizi Sonucu ................ 129

Tablo 5.32: NPS Covid Olgegi’nin Oz Degeri, A¢ikladiklar1 Varyans Diizeyi ve

FaKtOr YUKLEIT . .ceteeitiiiieiiieiecet ettt 130
Tablo 5.33: NPS Covid Olgegi Uyum Kriterleri Bulgulari ..............ccoovevevevevenennne. 131
Tablo 5.34: NPS Covid Olgegine Ait AVE ve CR Degetleri ...........ccovvvevevevennnnnn 132
Tablo 5.35: NPS Kahve Olgegi’ne iliskin Yeni Madde Istatistiklefi ...................... 132
Tablo 5.36: NPS Kahve Olgegi’ne Ait KMO ve Barlett Analizi Sonucu................ 133

Tablo 5.37: NPS Kahve Olgegi’nin Oz Degeri, Acikladiklar1 Varyans Diizeyi ve

FaKtOr YUKIEIT «..eeeeieiie et e 133
Tablo 5.38: NPS Kahve Olcegi Uyum Kriterleri Bulgulari..............ccoovevevevnnne... 135
Tablo 5.39: NPS Kahve Olcegine Ait AVE ve CR Degetleri ..........ccovevevevenenen.. 135
Tablo 5.40: Degiskenler Arasimndaki THSKIlEr............coovovevevevevevereeeieeeieeeeeeeeeeeseeeeeans 136
Tablo 5.41: Arastirmanin Birinci Modeline Ait YEM Sonuglart ...............ccceeee. 137
Tablo 5.42: QFD Modeline Ait Uyum Kriterleri Bulgulart............cccccoevieniinnenen. 138
Tablo 5.43: Arastirmanin Ikinci Modeline Ait YEM Sonuglart ..............cccccve....... 140
Tablo 5.44: NPS Modeline Ait Uyum Kriterleri Bulgulart.............cccoovevvreeinnnnenn. 141

vil



Tablo 5.45: QFD ve NPS Olgiimlerinin Cinsiyet Grubuna Gére Farklilarinin

TOCRIEIIMIEST ..ot e e e e e e e e e e es e s e s ese s e s enees e s eaeeseesensens 141

Tablo 5.46: QFD ve NPS Olgiimlerinin Cinsiyet Grubuna Gére Farklilarinin

TNCEIEIIMIEST oo e et ee e e s e e s e e e e s e s ee e s e s e es e e e eseeaeeeseesennenes 142

Tablo 5.47: QFD ve NPS Olgiimlerinin Yas Grubuna Gére Farklilariin incelenmesi

.................................................................................................................................. 143
Tablo 5.48: QFD ve NPS Olgiimlerinin Egitim Grubuna Gére Farklilarinin
INCEIEIMEST ...ttt n s s s senesenans 144
Tablo 5.49: QFD ve NPS Olgiimlerinin Gelir Diizeyi Grubuna Gére Farklilarmin
TNCEIIIMES ...ttt s e, 146

viil



SEKIL LISTESI

SeKil 2.1 MIY I UNSUILATT ...ttt eeeaene 27
SekKil 2.2. MIY SUIEcinim 4 SAThast......c.oeveveveueeeeeeeeeee oot e e eeeneeeaene 28
Sekil 2.3. Algilanan degerin belirleyiCileri..........ccovvieviiiieniieeiiiieieeeeeeee e, 39
SekKil 2.4. Kano Model ..o 42
Sekil 2.5 Net tavsiye skoru siniflandirmast ...........c.oeceeeiieiienieenienieeieee e 48
Sekil 2.6 Net tavsiye SKOru MOdeli ........eeveeriiieiiieniieiieiieeieece et 50
Sekil 3.1 Uriin Ozellikleri Degerlendirme TabloSU...........ccccovveveveveveveveeeeeeeeeeeennene, 60
Sekil 3.2 Tasarimda Miisteri Odakli Yaklagim Streci .......c.cocoeeevveeeeeiiieeeeiiiieeeee, 62
Sekil 3.3 Kalite Fonksiyon Yayilim1 Matrisi (Kalite Evi).......ccccccoviiiiiiiiiiniee, 64
Sekil 3.4 Kalite Fonksiyon Yayiliminin Faydalart .........cccocevveniiniiiniincniinenen. 67
Sekil 3.5 Planlama Evresinin Konu Bashiklari..............cccooooiiiiiiiiiiiieeee 70
Sekil 3.6 Miisterinin Sesi Evresinin Konu Basliklart ...............ccooooiiiiiiin, 74
SeKil 3.7.1 Kano MOl .......ccoouviiiiiiiiiiieciiie e e 75
SeKil 3.7.2 Gemba NEAIr.......cccouviiiieiiieecciiee e e e 77
Sekil 3.8 Kalite Evinin Genel YapiSi......ccccveeeiiiieiiiieeeiieecieeeriee e 79
Sekil 3.9 Kalite Evi Olusturulmasi ve Analizi Evresinin Konu Basliklari................ 80
Sekil 5.1.1: Arastirma Modeli ...........coooviiiiiiiiiiiiiiecece e 103
Sekil 5.1.2: QFD Odeme Olgiimiine Ait Yamag Grafifi............ccccoovvvvveveverenennnn. 115
Sekil 5.2: QFD Odeme Olgegi’nin DFA Sonucuna Ait Path Diyagrami ................ 116

1X



Sekil 5.3: QFD Covid Olgiimiine Ait Yamag Grafigi .........ccococovevveeevevevevceeennn. 119

Sekil 5.4: QFD Covid Olgegi’nin DFA Sonucuna Ait Path Diyagrami.................. 120
Sekil 5.5: QFD Kahve Olgiimiine Ait Yamag Grafigi.........ccococeevevevererereeeeeeeeennnne, 123
Sekil 5.6: QFD Kahve Olgegi’nin DFA Sonucuna Ait Path Diyagrami ................. 124
Sekil 5.7: NPS Odeme Olgiimiine Ait Yamag Grafii .........c.cococovvvvveveveveveeeennn. 127
Sekil 5.8: NPS Odeme Olcegi’nin DFA Sonucuna Ait Path Diyagrami................ 128
Sekil 5.9: NPS Covid Olgiimiine Ait Yamag Grafii ..........ccococveeveveerereeereeeennnne, 130
Sekil 5.10: NPS Covid Olgegi’nin DFA Sonucuna Ait Path Diyagrami................. 131
Sekil 5.11: NPS Kahve Ol¢iimiine Ait Yamag Grafigi.............cocooovvvevevevevereennnn. 134
Sekil 5.12: NPS Kahve Olcegi’nin DFA Sonucuna Ait Path Diyagrami............... 134
Sekil 5.13: Arastirmanin Birinci Modeline Ait Path Diyagrami............................. 137
Sekil 5.14: Arastirmanin Ikinci Modeline Ait Path Diyagrami.............cccccccooue...... 139



Enstitiisti : Lisansiistii Egitim Enstitiisii

Dali : Isletme
Programi : Isletme Doktora
Tez Danismani : Prof. Dr. Peyami Sefa CARIKCIOGLU

Tez Tiirii ve Tarihi  : Doktora — Mayis 2023
OZET

MUSTERI ISTEK, IHTIYAC VE BEKLENTILERININ URUN VE HIZMET
OZELLIKLERINE DONUSUMU

Hasan Ali KENDIR

Firmalarin kurum imajin1 korumasi, piyasadaki yerini garanti altina almasi ve
miisterilerin firmaya kars1 gliveninin canli tutulmasi i¢in miisteri memnuniyeti ve

sadakati 6nemli bir paya sahiptir.

Bu calismada, miisteri isteklerinin ve beklentilerinin/ihtiyaclarinin iiriin/hizmet
spesifikasyonlarina doniisiimiiniin  akaryakit sektorii baglaminda arastirilmasi

amaglanmustir.

Bu calismada, miisteri memnuniyeti ve beklentilerinin firmalarin sundugu iiriin ve
hizmetlerin 6zellestirilmesinde etkisinin incelenmesi amaciyla akaryakit sektoriinde
bir arastirma gergeklestirilmistir. 1519 kisiyle gerceklestirilen aragtirmada KANO
modeli ve Net Tavsiye Skoru dlgiimleri yapilmistir. Gergeklestirilen anket caligmasi

SPSS ve Lisrel programlari aracilifiyla analiz edilmistir.

Arastirma sonucunda, Akaryakit Istasyonlarmnda arabadan inmeden 6deme
¢cozlimlerinin kullanilmasinin tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve sterilizasyon
tedbirlerinin alinmasi ile kahve hizmeti sunulmasi {izerinde hem kalite fonksiyon
yayilimi (KFY) hem de Net Tavsiye Skoru (NPS — Net Promoter Score) i¢in pozitif
etkisinin oldugu belirlenmistir. Bu bulgu, Kano modelin, KFY nin ve NPS’in miisteri
beklenti ve ihtiyaglarmi {riin tasarimlarina ve sunumuna yansitarak miisteri

memnuniyeti ve sadakati olusturmak i¢in etkili araglar oldugu seklinde

X1



yorumlanmistir. Ayrica, Akaryakit Istasyonlarinda sunulan hizmetlerin miisteri
memnuniyeti ve sadakati yaratmasi agisindan birbirinden bagimsiz olmadig: seklinde

yorumlanmustir.

Anahtar Sozciikler: Akaryakit sektorii, KANO modeli, Miisteri beklentileri, Net
Tavsiye Skoru (NPS — Net Promoter Score),
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ABSTRACT

MUSTERI ISTEK, IHTIYAC VE BEKLENTILERININ URUN VE HIZMET
OZELLIKLERINE DONUSUMU

Hasan Ali KENDIR

Customer satisfaction and loyalty have an important role in protecting the corporate
image of the companies, guaranteeing their place in the market and keeping the trust

of the customers towards the company alive.

This research study aims to investigate the transformation of customer requests and

expectations/needs into product/service specifications in the context of the fuel sector.

In this study, a research was carried out in the fuel sector in order to examine the effect
of customer satisfaction and expectations on the privatization of products and services
offered by companies. In the research conducted with 1519 people, KANO model and
Net Promoter Score measurements were made. The survey study carried out was

analyzed through SPSS and Lisrel programs.

As a result of the research, it has been determined that the use of payment solutions
without getting out of the car at the Fuel Stations has a positive effect on both the
quality function spread and the Net Promoter Score, on the taking of additional
cleaning and sterilization measures specific to covid in the toilets and the provision of
coffee service. This finding was interpreted as the Kano model, QFD (Quality Function
Deployment) and NPS (Net Promoter Score) are effective tools for creating customer
satisfaction and loyalty by reflecting customer expectations and needs on product

designs and presentation. In addition, it has been interpreted that the services offered
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at the Fuel Stations are not independent of each other in terms of creating customer

satisfaction and loyalty.

Key Words: Fuel industry, KANO model, Customer requirements, Net Promoter
Score (NPS)
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1. GIRIS

Globallesen Diinya'da teknolojik gelismeler neticesinde iletisim ag1 hizla geligmistir.
Dolayistyla bilgiye ulasmak eskisinden ¢ok daha hizhidir. Hizli bilgi akisi iireticiler
icin hem avantaj hem de dezavantaja doniisebilmektedir. Miisteriler edinmek
istedikleri tirtinler hakkinda eskisinden ¢ok daha detayli bilgiye sahip olabildikleri igin
diger {trilinler ile kiyaslama yapabilmektedir. Bu durum firmalar arasi rekabeti
eskisinden ¢ok daha cetin vaziyete getirmistir. Bu sebeple firmalar piyasada daha fazla
tutunabilmek i¢in miisterilerin sesini dinlemek zorundadir. Miisterilerinin sesinin
dinlemede kullanilan yontemler cesitli olsada, temelde miisterilerin memnuniyet
seviyelerini yansitmaktadir (Reinartz ve Kumar, 2002). Miisteri memnuniyeti i¢in
firmalara yol gosteren sistemlerin arasinda toplam kalite yoOnetimi 6n plana
cikmaktadir. Toplam kalite yonetimi hatanin ve liretilen malin sifir oraninda olmasini

benimseyen, miisterileri memnun etmeye ¢alisan bir sistemdir.

Memnuniyetin yaninda miisteri sadakati de Onemli ikinci kriterdir. Miisterinin
sadakati, firmaya ya da edinmek istedigi {iriin veya hizmete yonelik uzun soluklu satin
alma islemi olarak tanimlanabilir. Firmaya ya da iirlin-hizmete kars1 sadakati olan bir
birey, ihtiya¢c duydugunda ilk aklina gelen firma ya da iirtin-hizmete yonelmektedir.
Rakip firmalar cazip tekliflerde bulunsa bile miisteri sadakatinin pesinden gitmektedir.
Ayrica edinmek istedigi iiriin-hizmet kolay ulagilabilir bir mevkide olmadiginda bile
irlin-hizmetin bagka subelerden ya da internet tizerinden gecikmeli teminini bile kabul
edebilir. Bu durum firmalarin piyasada gii¢lii durmasini saglamaktadir (Dug¢i, Taraku

ve Kaganiku, 2018).

Sadakati etkileyen belki de en 6nemli faktér kurum imajidir. Literatiirde yapilan ¢esitli
caligmalar, kurum imaj1 yiiksek olan firmalarin hem miisteri memnuniyeti hem de
miisteri sadakatini pozitif etkiledigi yoniindedir. Genellikle hizmet sektoriinde yer alan

firmalarin isletme ve marka isimlerinin ayni olmasinin kdkiinde bu amag yatmaktadir.

Miisteri memnuniyeti, edindigi iirlin veya hizmetten satin almadan 6nceki beklentisini

karsilamasina bagli olarak degismektedir. Firmalarin piyasaya siirdiigii iiriin veya
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hizmetin miisteri beklentilerini karsilama diizeyine goére miisterilerin memnuniyeti
artmakta, azalmakta ya da stabil olmaktadir. Edindigi iirlin veya hizmet sonucunda
memnuniyet yasayan miisteri, yakin ¢evresine bu durumu bildirerek firma prestijini
arttirmaktadir. Memnuniyetsizlik yasayan miisteriler ise negatif goriislerini ¢evresine

bildirerek firma imajina zarar verebilmektedir (Chow, 2015).

Yapilan arastirmalar {irlin ya da hizmetten memnuniyetsizlik duyanlarin memnuniyet
duyanlara gore 2 ila 3 kati kadar daha fazla kisiyle temasa gecerek bildirdigini
gostermektedir. Glintimiizdeki teknolojinin kullanimi vasitasiyla internet {izerindeki
sosyal medyadan faydanilmasi bu oranit daha genis hale getirebilmektedir. Sosyal
medyalarda paylasilan olumsuz haberlerin olumsuz haberlere nazaran paylagim
hizinin neredeyse 2 kati oldugu belirtilmektedir (Wreden, 2005). Giliniimiizde
firmalarin miisteri memnuniyeti odakli satis politikalar1 gelistirmelerinin nedenleri

olarak yukarida belirtilenler sayilabilir.

Miisteri memnuniyeti ve sadakatini etkileyen en 6nemli unsurlardan biri de edindikleri
iriin veya hizmetin karsiliginda Odenen ficrettir. Cogunlukla 6denen iicretin
miktarindan ziyade edinilen {iriin veya hizmetin karsiligini bulabilmesi miisterilerin
asil beklentileridir. Belirtilen durumun kdkiinde yine miisteriler ile firma arasindaki
giiven duygusunun gelismesi ile ¢oziilebilmektedir. Firmalar piyasaya siirdiikleri {iriin
veya hizmet i¢in belirttikleri vaatleri gerceklestirme oranlari, miisteriler ile
aralarindaki giiveni saglama orani ile dogru orantili oldugu sdylenebilir (Rauyruen ve

Miller, 2007: 24).

S6z konusu c¢alismada; Girig Boliimiinde ¢alismaya ve ¢alismanin genel yapisina ait
kisa bilgilendirme yapilmistir. ikinci Boliimde; Miisteri, Miisteri Iliskileri Y®&netimi
(MIY) ve MIY etkileyen faktdrler incelenmistir. Kano Modeli ve Net Tavsiye Skoru
(NPS — Net Promoter Score) incelenmistir. Ugiincii béliimde; {iriin tasarimi, miisteri
odakli olmak ve KFY (Kalite Fonksiyon Yayilimi) modeli iizerinde durulmustur.
Dordiincii Boliimde, arastirma da kullanilan modeller olan KANO, NPS ve KFY ile
ilgili yapilmis olan Ornek saha c¢alismalar1 detayli olarak incelenmistir. Besinci
boliimde; yapilan saha ¢aligmasina, anket sonuclarina, istatistik analiz sonuglarina ve
hipotezler agisindan elde edilen sonuglara ait bilgiler yer almaktadir. Altinct ve son

boliimde ise; aragtirma sonuglar1 ve oneriler tizerine bilgiler yer almaktadir.
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Bu calismada 6zetle, miisteri isteklerinin ve beklentilerinin/ihtiyaglarinin iiriin/hizmet
spesifikasyonlarina  donlisimii  akaryakit sektorii baglaminda arastirilmasi

amaglanmustir.
Bu amac dogrultusunda asagida yer alan sorulara/hipotezlere cevaplar aranmustir:

H1: QFD igin Akaryakit istasyonlarinda arabadan inmeden 6deme ¢dziimlerinin
kullanilmasina ait diizeylerinin akaryakit istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek

temizlik ve sterilizasyon tedbirlerinin alinmasi tizerindeki etkisi vardir

H2: QFD icin Akaryakit Istasyonlarinda arabadan inmeden 6deme ¢dziimlerinin
kullanilmasina ait diizeylerinin akaryakit istasyonlarinda taze kahve hizmeti goriisleri

uzerindeki etkisi vardir

H3: QFD i¢in Akaryakit istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve
sterilizasyon tedbirlerinin alinmasinin akaryakit istasyonlarinda taze kahve hizmeti

goriigleri tizerindeki etkisi vardir

H4: NPS igin Akaryakit Istasyonlarinda arabadan inmeden ddeme ¢oziimlerinin
kullanilmasina ait diizeylerinin akaryakit istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek

temizlik ve sterilizasyon tedbirlerinin alinmasi tizerindeki etkisi vardir

H5: NPS igin Akaryakit Istasyonlarinda arabadan inmeden ddeme ¢oziimlerinin
kullanilmasina ait diizeylerinin akaryakit istasyonlarinda taze kahve hizmeti goriisleri

uzerindeki etkisi vardir

H6: NPS icin Akaryakit istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve
sterilizasyon tedbirlerinin alinmasinin akaryakit istasyonlarinda taze kahve hizmeti

goriigleri tizerindeki etkisi vardir
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2. MUSTERI VE MUSTERI BEKLENTILERI KAVRAMLARI

2.1. Miisteri Kavrami

Miisteriler en genel anlamiyla isletmelerin triinleri veya hizmetlerinden yararlanan
bireylerdir. Miisteriler, bir iiriin ya da hizmeti satin alan (kabul eden) birey veya
bireyler ya da kuruluslardir. Isletmelerin var olan miisterilerinin yaninda gelecekte
miisteri olma potansiyeli tasiyan, iirin ve hizmetlerden faydalanma ihtimali bulunan
kisiler de potansiyel miisteri olarak adlandirilir. Miisteriler isletmelerin varliklarini
devam ettirebilmeleri ve kazang¢ saglayabilmeleri agisindan en onemli kaynaklar
olarak one c¢ikmaktadir (Yilmaz, 2013, 25). Bu baglamda miisterilerin talep ve
beklentileri 6nemlidir ve modern pazarlama yaklagimlarinda da miisterilerin istekleri
ve ihtiyaglarimi anlamak ve saptamak hayati derecede onemli goriilmektedir. Buna
istinaden miisterilerin talep ve gereksinimlerine gore iiretim ve tasarimlarin yapildigi

dahi gézlenmektedir (Tek, 1999, 19).

Miisteriler bir {irlin ya da hizmeti ficreti karsilig1 satin alarak kullanan kisi ya da
kurulustur. Bu nedenle isletmelerin karliliklarini saglamak ve hayatta kalabilmeleri
acisindan miisterilerini elinde tutarak kaynak saglamalari onemlidir. Talep ve
beklentilerini karsilamak amaciyla bir igletmeden iiriin ya da hizmet satin alan bir birey
o isletmenin dis miisterisidir (Dogan ve Kilig, 2008, 74). Diger taraftan dis miisterilere
hizmet veren calisanlar ise isletmenin i¢ miisterisi konumundadir. Dis miisterilere
kaliteli hizmet ve iirlin saglamak agisindan i¢ miisterilerin 6nemi giderek daha ¢ok
anlasilmakta ve MIY (Miisteri iliskileri Yonetimi) siireclerinde i¢ miisteriler olan
insan unsurunun 6nemi siirekli olarak vurgulanmaktadir (Chen ve Popovich, 2003,

672).

2.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi

2.2.1. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Tanimm

MIY ilk olarak 1980'lerde ortaya ¢ikmis ve o zamandan beri hem akademisyenlerin
hem de is diinyasinin uygulayicilarinin biiyiik ilgisini uyandirmistir. Zamanla isletme
yonetimi agisindan MIY, basarili ve karli miisteri iliskilerinin ydnetilmesine olanak
sagladigindan biiyiik ilgi gormiistiir (Ambler, 2005, 153). Kavramsal olarak, uzun

vadeli miisteri karliligin1 en {ist diizeye ¢ikarmaya calisirken birincil amaci miisteri
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memnuniyeti ve sadakati yoluyla karlilik saglamak olan iliskisel pazarlamaya dayanir

(Zikmund vd., 2003, 23).

Akademisyenler veya uygulayicilar veya arastirmacilar tarafindan ve cesitli
perspektiflerden sunulan miisteri iligkileri yonetiminin birgok tanimi vardir. Sheth ve
digerleri (2004, 15) tanimlarina miisteri iligkileri yonetiminin dort boyutunu dahil
ettiler ve burada bunu sirket ve miisteriler icin istiin deger yaratmak i¢in segici
miisterileri edinme, elde tutma ve onlarla ortaklik kurma, kapsamli bir strateji ve siire¢
olarak tamimladilar. Pazarlamacilar MiY'i agiklarken, miisteri etrafinda teknoloji,
stire¢c ve tlim is faaliyetlerini entegre eden kapsamli ve pazarlama stratejisi olarak
tanimlamaktadir (Anton ve Hoek, 2002, 23). Miisteri odakli bakis agisindan tanim
incelendiginde MIY miisterilerin ihtiyaclarna odaklanmak ve miisteriyle yiiz yiize
goriisme yaklagimini isletmenin tamamina entegre etmek icin ihtiya¢ duyulan temel

rekabet stratejisi olarak tanimlanmaktadir (Becker, 2009, 207).

Kotler ve Armstrong (2001, 45) 'a goére MIY, iistiin miisteri degeri ve memnuniyeti
saglayarak karli misteri iliskileri kurma ve siirdiirme stirecidir. Swift (2001, 12),
MIY’i farkli bir perspektiften, mevcut miisterinin davramsini, aliskanliklarini ve
tutumlarmi etkileyen faktorleri dikkate alarak, yeni miisteriler edinmeyi, mevcut
misterileri elde tutmay1 ve potansiyel miisterileri kazanmay1 ve sirketin net gelirini
artirmay1 amaglayan bir dizi eylem olarak tanimlamistir. Lambert (2004, 18), MiY'in
iretici / hizmet saglayici ve iiriin / hizmet miisterileri arasinda siire¢ odakli islevsel

etkinliklerle 6nemli bir finansal deger ve performans yarattigina igaret etmistir.

Bohling ve digerleri (2006, 184), MIY'in is-miisteri yasam dongiisii boyunca
miisteriyle her noktada iletisim olarak tanimlanabilecek bir yapi oldugunu
vurgulamaktadir. Ayrica isletmenin karliligin1 maksimize etmek i¢in bazen miisteri
beklentilerinin dtesine gecen MIY siirecleri olusturulabilir. Shafia (2011, 1105), MIY
stireclerinin, isletmelerin miisteri sadakati ile miisteri memnuniyetini en {ist diizeye
cikarmasini ve miimkiin oldugunca pazar paymi artirmasini sagladigini belirtmistir.
Ote yandan isletmelerin iiretim veya hizmet siireglerini en verimli sekilde

planlamasina, organize etmesine, kullanmasina ve kontrol etmesine olanak tanir.

Arastirmaci ve profesyonellerin uzmanliklarindaki farklilik nedeniyle miisteri iliskileri

yonetiminin tanmiminda kiigiik farkliliklar oldugu gériilmektedir. MY konusunda, bazi
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aragtirmalar, tedarik¢ileri veya miisterinin 6zelliklerinin hizmet saglayicilarini anlama
ihtiyacini ortaya koymustur, ¢iinkii bu, miisteri ¢ekiciligi ve miisteri memnuniyeti olan
herhangi bir lider isletmenin ana hedeflerine ulasmalarina yardime1 olabilir (Hosseini,
2009, 5259). Ancak pazarlamacilar bu iki hedefi dort asamada belirlediler. Bunlar
miisteri tanimlama, miisteri gekme, miisteri odaklilik ve miisteri gelistirmedir (Meyer,
2010). Buna gére MIY ’in temel hedefinin miisteri kazanma ve elde tutma oldugu ifade

edilebilir.

Miisterinin odagini giiclendirmeye calisan bir zihniyete sahip olan miisteri iliskileri
yonetimi, isletmelerin nasil davrandigi ve miisterilerini nasil yonlendirebilecekleri
konusunda bir yol haritas1 olusturmaya da yardimci olur. Bu sayede isletmeler
miisterilerinin farkindadir ve yaptiklari her yeniligi miisterileri ile paylagabilirler. Bu
siirecte misterilerin diislincelerine en uygun adimlarin atilmasi ve mesaj aktarim
siirecinde miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi 6nemlidir (Rai, 2012, 3). Bu
sorumluluga paralel olarak miisteri iliskileri yonetimi, bir sirketin miisterileriyle
iletisim kurdugu tiim alanlarda miisteri beklentilerine gore is girdilerini, slireglerini ve

ciktilarini tasarlayip yeniledigi bir kavramdir (Alagéz ve Alagéz, 2003, 3).

Pratik bir bakis acisiyla, basarili miisteri iligkilerini yonetmek, dogru miisterileri
belirlemek ve elde etmekle baslar. Bu nedenle sirketler, karsiz miisterilerle iligkileri
yonetmek icin es zamanli olarak daha az kaynak ayirirken, en iyi miisterilerini
kesfetmeye ve sadakatlerini kazanmaya calismalidir (Kimiloglu ve Zarali, 2009, 246;

Saarijérvi vd., 2013: 584).

Isletmenin organizasyonu igerisinde etki diizeyine bagli olarak farkli MIY seviyeleri
vardir. Bunlar stratejik, operasyonel ve analitik MIY seviyeleridir. Bahse konu MIY

seviyeleri asagida agiklanmistir (Iriana ve Buttle, 2007, 23).

> Stratejik MIY: Kurulusun miisteri bilgilerini satis ekibi departmanlarina,
teknik ekibe, pazarlama ekibine ve son olarak da destek ekibine dagitmaya
dayandigi yapi tasidir. Miisterilere saglanan hizmetin kalitesini artirmak,
miisteri sadakati olusturmak ve nihayetinde satis hacmini artirmak igin yeni

miisteriler kazanmak gibi benzersiz bir hedefi vardir.

> Operasyonel MIY: Operasyonel MIY art arda ii¢ tiir operasyonu etkiler.

Bunlar satig otomasyonu, pazarlama otomasyonu, hizmet otomasyonu ve is
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siirecidir. Bu tiir bir MIY, faaliyetleri araciligiyla potansiyel miisterilerin
potansiyel miisterilere doniistiiriilmesini ve kurulusun miisteri portfoyiinde
kaldiklar1 siire boyunca izlenmelerini amaglamaktadir. Operasyonel MIY
altinda iic ana boliim vardir: Birincisi, Satis otomasyonu: Adindan da
anlagilacagt  gibi, satis  otomasyonu  kurulusun satis  siirecini
otomatiklestirmesine izin verir. Faaliyetleri ile mevcut miisterileri ihmal
etmeden yeni miisteriler edinilmesine olanak saglar. Miisterilerin miisterileri
tatmin etmesine ve satiglar1 daha etkili bir sekilde artirmasina yardimci olan
bilgileri saglamaktan sirketi sorumlu tutar. Ikinci olarak, Pazarlama
otomasyonunda ticari kampanya esastir. Tiim eylemler hedefe, yani potansiyel
miisterilere ulagsmaya yoneliktir. Firma icin etkili iletisim kanallarinin se¢imini
kolaylastirir. Genel olarak {riinlerin verimli dagitimini ve potansiyel
miisterilerle iletisim kurmay1 hedefler. Son olarak, Hizmetlerin otomasyonu,
kurulus ve miisterileri arasinda bir araci gorevi goriir. Miisterilerden gelen
sorunlar, beceri hizmetleri tarafindan dikkate alinir. Bu, bir hizmetin baska bir
hizmetin roliinii oynamayacagi anlamina gelir ve bunun tersi de gegerlidir.
Boyle bir yaklasgimin amaci, kurulusun miisterilere sunulan hizmetleri

tyilestirmesine ve ¢ok saglam iligkiler gelistirmesine izin verir.

Analitik MIY: Ana islevi olarak ortaya ¢ikan verilerin analizi yoluyla, analitik
MIY, ¢esitli kaynaklardan gelen miisteri bilgilerini analiz eder. Bu bilgiler,
miisterilere daha iyi hizmet vermek i¢in alinacak Onlemlerin uygunluguna
karar vermek icin kullanilabilir verilerin en {istiinde yer alir. Baska bir MIY
tiirii vardr, isbirlikci MIY. Personel ve iletisim kanallar1 arasindaki iliskiler
ortaya c¢ikar. Kurulusun ¢esitli departmanlarinda toplanan bilgiler sayesinde
miisterilere daha iyi hizmet sunmak temel amacidir. Bu acidan bakildiginda

analitik MIY’in 6nemi ortaya ¢ikmaktadir (Edwards, 2009, 44).

2.2.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amaci ve Onemi

Yirmibirinci yiizyildaki miisteriler bir birey olmak ister ve begenilerini ve tercihlerini

bilip onlara gore davranarak bireysel olarak kabul edilmek ister. Her sektordeki

isletmeler, miisterilerin ne istedigine bagli olarak miisterilerle bireysel iligkiler

kurmalidir. Kisisellestirilmis miisteri iletisimi ve 6zel tercihler, bir sirket ile her bir

miisteri arasinda 6zel bir iliski oldugunu kabul eder; bu, bir kisiyi digerine olumlu bir
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sekilde baglayarak her is deneyimi i¢in bir nezaket ve hosluk havasi saglar. Bu
deneyimi tekrar tekrar tekrarlamak gii¢clii bir motivasyon kaynagidir (Sharp, 2003, 3).
Bu noktada MIY kavraminin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. MIY’de genel hedefler, yeni
miisteriler bulmak, onlar1 ¢ekmek ve kazanmak, sirketin halihazirda sahip oldugu
miisterileri beslemek ve elde tutmak, eski miisterileri yeniden isin i¢ine ¢ekmek ve
pazarlama ve miisteri hizmetlerinin maliyetlerini diistirmektir. Miisteri iligkileri
yoOnetimi, miisteriye doniik tiim departmanlar1 ve hatta 6tesini kapsayan sirket capinda
bir is stratejisini ifade eder. Bir uygulama etkili oldugunda, insanlar, siiregler ve
teknoloji, karlilig1 artirmak ve operasyonel maliyetleri diisiirmek icin sinerji i¢inde
calisir. Ayrica isletmeler, miisterilerin varliginin temeli oldugunun farkina
varmiglardir. Bu nedenle, varligini siirdiirmek isteyen bir isletme, miisterileriyle 6zel
bir iliski kurmaya calisacaktir, ¢iinkii miisteri iliskileri yonetimi, sirketin uzun vadeli
hedeflerine ulagsmasi i¢in ¢ok onemlidir ve (Nguyen, 2007, 102) bu nedenle
isletmelerin hedeflerine ulagmadaki basarisinin, biiylik Olglide miisterileriyle

iliskilerinin yonetiminin etkinligine bagl oldugunu ifade etmektedir.

Ling ve Yen'e (2001, 82) gore MIY siiregleri is diinyas1 i¢in bir zorunluluk haline
gelmis ve tiim is siireclerine entegre edilmistir. MIY, miisterilerle uzun vadeli ve karli

bir iligki saglamanin yani sira, isletmenin performansini da énemli 6lgilide artirir.

Swift'e (2001, 42) gére, sirketler MIY uygulamasindan birgok fayda elde edebilirler.
Sagladig1 faydalardan dolayr MIY isletmeler agisindan hayati neme sahiptir. Bahse
konu faydalar agagida siralanmistir (Swift, 2001, 42)

1. Disiik miisteri edinme maliyeti: Pazarlama, postalama, iletisim, takip, yerine
getirme hizmeti vb. Konularda tasarruf saglanacagi i¢in miisteri edinme veya

elde etme maliyeti diisecektir.

ii.  Istikrarli bir is hacmini korumak i¢in bu kadar ¢ok miisteri edinmeye gerek
yoktur: uzun vadeli miisteri sayisi artacak ve sonug¢ olarak bircok yeni

miisteriyi ise alma ihtiyaci azalacaktir.

1ii.  Azalan satis maliyeti: Mevcut miisterilerin genellikle daha hizli yanit vermesi
nedeniyle satigla ilgili maliyetler azalir. Ek olarak, kanallar ve dagitim
hakkinda daha iyi bilgi sahibi olunmasiyla, iliski daha etkili hale gelir ve

pazarlama kampanyasindan kaynaklanan maliyet azalir.
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iv.  Daha yiiksek miisteri karlilig1: Miisteri clizdan pay1 arttikga miisteri karliligi da
artacaktir; Ek satis, capraz satis ve takip satiglarinda artiglar var ve daha fazla
yonlendirme mevcut miisteriler arasinda daha yiiksek miisteri memnuniyetiyle

birlikte gelir.

v.  Daha fazla miisteri elde tutma ve sadakat: Miisteriler daha uzun siire kaldigi,
daha fazla satin aldig1 ve daha sik satin aldig1 i¢in miisteriyi elde tutma orani
artar. Miisteri ayrica sik sik baglanma iligkisini artiran girisimlerde bulunur ve

bunun sonucunda miisteri sadakati de artar.

Buttle (2004, 52), sirketlerin gerektiginde saldirgan ve gerektiginde savunma
maksadiyla MIY’i kullanmaya motive olduklarin1 vurgulamaktadir. Saldirgan
nedenler, iyilestirilmis miisteri memnuniyeti ve sadakati yoluyla maliyeti diisiirerek ve
gelirleri artirarak karlilig1 iyilestirme amac ile ilgilidir. Savunma motivasyonlariyla
ilgili olarak, sirketler MIY'i, nde gelen rakipler basariyla uyguladiginda miisteri ve

gelir kaybini telafi etmek icin kullanir.

Sirketlerin miisterilerle iliski kurmak istemelerinin temel sebebinin ekonomik oldugu
siiphesizdir. MIY stratejilerinin temel hedefi olarak, miisteri tabanini yoneterek karli
miisterileri belirlemek, tatmin etmek ve elde tutmak daha iyi sonuglar verecektir. Ote
yandan, miisteri perspektifiyle ilgili olarak, miisterilerin bir sirketle iliski kurmasinin
cesitli nedenleri vardir. Buttle (2004, 52), miisterilerin sirketlerle iliski i¢inde

olmasinin asagidaki nedenlerine deginmistir:
i.  Taninma: Bir miisteri, tanindiginda daha degerli hissedebilir.
ii.  Kisisellestirme: Miisterinin 6zel tercihleri ve beklentileri karsilanabilir.
1ii.  Gii¢: Bazen miisteriler kisisel iligkileri oldugunu hissedebilirler.

iv.  Riskin azaltilmas1: Yiiksek diizeyde algilanan risk birgok miisteri i¢in rahatsiz

edici oldugundan, iliski algilanan riski azaltabilir.

v.  Statii: Miisteriler, bir organizasyonla iligkileriyle statiilerinin iyilestirildigini

hissedebilirler.
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vi.  Bagllik: Insanlarin sosyal ihtiyaglar ticari temelli veya ticari olmayan iliskiler
yoluyla karsilanabilir. Ornegin, pek ¢ok kisi profesyonel derneklerin veya

toplum kuruluslarinin miisterisidir (liyesidir).

2.2.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Yaklasimlar

Zablah ve digerleri (2004, 279) ve Kervok ve Vrechopoulos (2009, 48), MiY
kavramina birkac acidan yaklasilabilecegini belirtmektedir. Bu bakis acilar1 MIY’i bir
felsefe, bir siireg, bir kapasite, bir teknoloji araci ve bir strateji olarak gorebilmektedir.
Bununla birlikte, ortak temel, karli miisteri iligkilerini yonetmeye dayal1 bir rekabet
avantaj1 arayisidir. Bahse konu yaklagimlar asagidaki tabloda 6zetlenmistir. Buna gore
felsefi bakis agis1, miisterilerin tiim sirket i¢in odak noktasi olmasini ve birincil hedefin
onlar i¢in deger yaratmak olmasini gerektirir. Bu nedenle, miisteriyi elde tutmanin ve
karliligin saglanmasinin en iyi yolu, kurulusun tiim tiyelerinin siirekli olarak miisteri
memnuniyetine odaklanmasini saglamaktir. Ikinci bir bakis acisi, MIY'yi bir siireg
olarak goriir. Bu bakis agisi, miisteri-sirket iligkisinin zaman iginde gelistigini, bir
yasam dongiisii ile karakterize edilebilecegini ve devam edebilmek i¢in gelismesi
gerektigini diistinmektedir (Zablah vd., 2004, 279). Bilgi paylasimi, giiven, karsilikli
beklentilere uyma veya isbirligi gibi konular bu evrimi, basarty1 ve karlilig1 belirler

(Gronroos, 2000, 27).

Hem felsefi hem de siire¢ perspektifleri, miisterilerin ihtiya¢larini rakiplerden daha
istiin bir sekilde karsilamaya odaklanan pazar odaklilik ile ilgilidir. Basarili iliskileri
yonetmek icin misterilerin gergek ihtiyac ve beklentileri, tedarik ve rekabet
yetenekleri, i¢ kaynaklar ve beceriler hakkinda bilgi toplamak gerekir. Ek olarak,
ortamin degistigini ve satin alma davranisi modellerinin istikrarli olmadigini anlamak
gerekir. Pazar yoneliminin kavramsallastirilmasma iki yaklagim hakim olmustur.
Bunlar kiiltiir ve davranis perspektifi veya operasyonel perspektiftir. Bir yandan,
piyasa odaklilik, iic temel bilesene sahip bir oOrgiitsel kiiltiir bigcimi olarak
tanimlanmaktadir. Bu bilesenler miisteri odaklilik, rakip odaklilik ve islevler arasi
odakliliktir (Narver ve Slater, 1990, 20). Bu bir felsefe olarak MIY perspektifiyle
sezgisel olarak iliskilendirilebir. Ote yandan, Kohli ve Jaworski (1990, 16) piyasa
odaklilig1, organizasyonun tiim seviyelerinde piyasa istihbaratinin olusturulmasi, bu
bilginin tiim departmanlar arasinda yayilmasi ve hangi kilit gorevlerin yapilmasi

gerektigini  goOsteren uygun bir organizasyonel yanitin gelistirilmesi olarak
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tamimlamaktadir. Bu yaklasimi siire¢ olarak MIY perspektifiyle iliskilendirmek
miimkiindiir. Ancak, Cadogan ve Diamontopoulos (1995, 41), Homburg ve Pflesser
(2000, 449), Helfert ve digerleri (2002, 1119) ve Gao ve Bradley (2007, 79) gibi
yazarlar, bunlar rakiplerden ziyade tamamlayici1 yaklasimlar olarak gormektedir. Bu
nedenle hem felsefi hem de siirec MIY perspektiflerinin de tamamlayict oldugu

degerlendirilmektedir.

Tablo 2.1. MIY’i tammlamaya cahsan yaklasimlar

Yaklasim Tanimi
MIY, miisterilerle uzun vadeli iliskiler kurmaya ve siirdiirmeye
Felsefe odaklanir. Tiim organizasyon miisteriyi ana referans olarak
almalidir.
MIY, miisteri iliskilerinin dinamik ve gelisen dogasina
Siirec
odaklanir.
MIY, felsefi ve davranigsal yoniinii goz 6niinde bulundurarak
Pazar odaklilik ' »
ek olarak rekabet avantaj1 saglayabilir.
) Organizasyonun kaynaklar1 ve yetenekleri ve bunlarin
Kapasite ) o o
kullanimi, rekabet avantaji elde etmek i¢in ¢ok onemlidir.
MIY, kurum i¢inde bilgi olusturmak ve yaymak igin verilerin
Teknoloji aract toplanmasina ve depolanmasina izin verdigi i¢in 6nemli bir
kaynaktir.
. Diger bakis agilarini bir biitiin halinde ele alir ve ayrica Miisteri
Strateji ]
Yasam Boyu Degeri'ne odaklanir.

Kaynak: Zablah vd., 2004, 279.

Buna karsilik, dnceki iki perspektif, bir yetenek olarak MIY perspektifiyle ilgilidir. Bu
bakis agisina gore, miisterilerle kalici iligkileri siirdiirmek, ancak sirketin bir dizi
yeterli kaynaga sahip olmasi ve davraniglarini miisterilerine karsi siirekli olarak
uyarlayip yeniden uyarlayacak kadar esnek olmasiyla miimkiindiir (Peppers vd., 1999,

101; Zablah vd., 2004, 279). Diger bir deyisle, miisterilerle uzun vadeli bir iliskinin
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yonetimi, yeni uyarlamalar gerektirebilecek degisen ihtiyaclarini bilme ve anlama
becerisine dayanmaktadir (Mithas vd., 2005, 201; Zablah vd., 2004, 279). Bu bakis
acisi, bir girketi, onlar1 kullanma sekline bagli olarak rekabet¢i konumlarini
belirlemeye yardimci olan bir dizi iiretken kaynak olarak tanimlayan Kaynak
Gorliniimii ile uyumludur. Rekabet avantaji elde etmek, bir dizi kaynak ve kabiliyetin
benzersiz 6zelliklerini kullanan stratejiler gelistirmeyi icerir (Grant, 1991, 114). Bu
nedenle, karliligin anahtar1 rakiplerle ayni seyi yapmak degil, farkliliklardan

yararlanmaktir.

Bir teknoloji aract olarak bakildiginda, MIY'i yalmzca miisteri verilerinin
toplanmasini ve depolanmasini kolaylagtirmakla kalmayip ayni zamanda ondan bilgi
olusturdugu ve bunu organizasyon boyunca yaydigi i¢cin 6nemli bir kaynak olarak
diisiinen bir perspektiftir (Crosby ve Johnson, 2001, 10; Zablah vd., 2004, 279).
Boylelikle, MIY araglar1 miisteri iliskilerinin uygun sekilde ydnetilmesini saglar ve bu
da bunlarin kalic1 ve karli oldugu anlamina gelir (Chen ve Popovich, 2003, 672; Zablah
vd., 2004, 279). Bu nedenle, kesin anlamda, bu perspektifi yetenek perspektifinin

belirli bir durumu olarak degerlendirilebilir.

Son olarak, bir strateji olarak MIY yaklasimi, miisteri yasam boyu degeri fikrini, yani
miisterinin sirketle olan bu iliskinin 6mrii boyunca temsil ettigi degeri vurgular. Bu
baglamda, tiim perspektifler géz oniinde bulundurulursa, yalnizca miisterilerle olumlu
iliskileri siirdiiren ve sadakatlerini artiran degil, ayn1 zamanda ¢apraz satis veya ek
sat1g yoluyla miisteri yasam boyu degerini en {ist diizeye ¢ikaran stratejiler ve eylemler

tanimlamak miimkiindiir (Venkatesan ve Kumar, 2004, 106).

2.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Unsurlar

CRM (Customer Relationship Management), bir sirketin miisterilerini anlamaya
calisan birkag 6genin birlesiminden olusan ¢ok disiplinli ve disiplinler arasi bir alandir.
Tiim unsurlar Sekil 2.1'de goriildiigii gibi insanlar, siirecler ve teknoloji olarak 3 ana

bilesen altinda toplanabilir.
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Sekil 2.1. MIY’in unsurlar
Kaynak: Chen and Popovich, 2003, 672.

Miisteriyi elde tutma ve iligki gelistirmeye odaklanarak iliskileri yonetmeye yonelik
entegre bir yaklasimdir. MIY, Sekil 2.1'de gosterildigi gibi, bilgi teknolojisindeki
gelismelerden ve miisteri odakli siire¢lerdeki organizasyonel degisikliklerden
gelismistir. Insan bileseni, kullanicilarin degisime duyarlilif1 gz 6niine alindiginda
en zor bilesendir. Entegre miisteri siireclerini destekleyen ve / veya otomatiklestiren
MIY sistemleri, ¢cogu zaman kullanicilarin giinliik islerini yapma sekillerinde
degisiklik anlamina gelir. Insanlar 6nemli bir faktordiir. Miisteriler ve tiiketiciler igin
siire¢ ile deger yaratilir. Siirecler isleri yapma seklidir. Pazar talebinin kargilanmasini
saglayan baglantili faaliyetler oldugu anlamina gelir. MIY, Sekil 2.2'de gosterildigi
gibi kesintisiz bir siire¢ ve dort agamal1 dairesel bir akistir. (Chen ve Popovich, 2003,

672):
i.  Bilgi,
1. Teklif,
1il. Satin alma

iv.  Satis sonrasi.
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Bilgi

A L %

Satin alma

A

\ 4
A 4 JV

Satig sonrasi

Sekil 2.2. MIY siirecinin 4 safhasi
Kaynak: Chen and Popovich, 2003, 672.

Isletmelerde her ne kadar giderek artan bir bicimde MIY sistemleri kullanilmakta olsa
da, uygulanmasindaki basar ¢esitli faktorlere dikkat etmeyi gerektirir (Mendoza vd.,
2007, 913). MIY uygulama projelerinde yiiksek basarisizlik oraninm, donanim
uygulama projelerine agirlik verme ve yogunlagsmanin ve diger bazi unsurlari
kagirmanm sonucunda gerceklestigi goriilmektedir. Ozellikle kurumlarn kiiltiir,
stirecler, insan kaynaklar1 ve teknolojinin entegre pargalarindan olustugunu
derinlemesine anlamamis olmasinin MIY uygulamasinda basarisizlik agisindan en
onemli faktorlerden biri oldugunu gostermektedir. (Finnegan ve Currie, 2010, 153).
MIY'i sadece teknoloji ve insan kaynagina degil, organizasyondaki tiim insanlarin
destegine ihtiya¢ duyan katilime1 bir strateji olarak diistinmek gerekir (Xu vd., 2002).
Strateji, insan kaynaklar1 ve is siiregleri, MiY'nin hayati unsurlaridir. Bu baglamda
MIY insan kaynaklari, teknoloji ve is siiregleri gibi onemli faktdrlerden olusan stratejik
bir kavram olarak diisiiniilmelidir. Asagida MIY’in bahse konu bilesenleri

aciklanacaktir.

2.3.1. insan

MIY kapsaminda en énemli unsurlardan biri insandir. Zira insan unsuru iliskilerin
yonetilmesinde temel belirleyici faktor olarak 6ne ¢ikmaktadir. Isletmede gorev yapan
bireylerin yonlendirme kabiliyetlerinin olmasi1 ve miisteri odakli davranmalar1 etkin
olabilmeleri acisindan gereklidir. Benzer sekilde {ist yonetim kademesinin de yol
gbsterici, yonlendirici ve isbirlik¢i olmas1 MIY’in etkili bir sekilde uygulanmasi

bakimindan gereklidir (Bakirtas, 2013, 14). MIY siirecinde isletmelerin kayda deger
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degisim ve doniisiim sagladiklar1 goriiliir ve bu siirece calisanlarin uyumlu hale
getirilmesi gereklidir. Bu baglamda miisteri odakli bir 6rgiit kiiltiirlinlin saglanabilmesi
ve bagarili bir sekilde uygulanabilmesi agisindan calisanlar tarafindan bu kiiltiiriin
benimsenmesi ve icsellestirilmesi gereklidir. Bu nedenle insan faktdrii MIY’in en

Oonemli unsuru olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Bu sistemin uygulanmasindaki en zor asama teknolojiye dikkat etmek degil,
organizasyonun insan kaynaklaria dikkat etmektir (Sin vd., 2005, 672). En 6nemli
unsur, miisteri iliskileri yonetiminin yapi taglari olan organizasyonun insan kaynagidir
(Chen ve Popovich, 2003, 672). MIY uygulamasi, pazarlama, hizmet, garanti ve ana
yonetim gibi organizasyonun tiim boliimlerinde insan kaynaginin kapsami alanina
giren faaliyetlerden meydana gelmektedir (Finnegan ve Currie, 2010, 153). Literatiir
incelendiginde, miisteri iligkileri yonetiminin basarisi i¢in bazi faktorler, bunun
uygulanmasinda en 6nemli faktoriin insan kaynagi oldugunu gdstermistir. Shang ve
Chen (2007, 1). 'm miisteri iliskileri yonetimi i¢in getirdigi tanim, MIY’in insanlar,
siirecler ve teknolojinin birlesimi oldugudur. Miisteri iliskileri yonetiminin basarisinin
sadece teknolojik ¢oziimlerle miimkiin olmadigi, ayn1 zamanda miisteri iligkileri
yonetiminin uygulanmasinda insan faktoriiniin, miisterinin ihtiyaglarin1 anlamak,
dostane iligkileri kontrol etmek, miisterinin geri bildirimlerini entegre etmek gibi
faaliyetleri iceren 6nemli bir 6neme sahip oldugu sonucuna varmislardir. Croteau ve
Li (2003, 21), misteri iligkileri yoOnetiminde O©nemli faktorler olarak insan
kaynaklarini, entegre sistemi ve teknolojiye hazir olmay1 ifade etmistir. Dibb ve
Meadows (2004, 111), arastirilan organizasyonda MIY'in basarisinda en énemli faktor
olarak organizasyon yapisini, istthdami ve egitimi ortaya koymustur. Motmeni ve
Jaafari (2009, 49) bir arastirmada, bilgi birikimi, teknolojiyi kullanma, sistemin
organizasyona entegrasyonu, hizmetlerin kisisellestirilmesi, personel ve usta yonetimi
MIY uygulamasinda en etkili faktorler olarak belirlemisler, tiim bunlar arasinda usta

yonetim faktoriiniin en 6nde oldugunu tespit etmislerdir.

2.3.2. Siire¢

MIiY’de siirecin dogru bir sekilde yénetilmesi isletmenin hedeflerine ulasmasini
saglayacak onemli bir unsurdur. Isletmede en etkin ve verimli bir sekilde MiY’in
yonetilebilmesi agisindan belirli bir sistematik ve hiyerarsi icerisinde siirecin

yonetilmesi gerekmektedir. Bahse konu silire¢ yonetiminde yapilan girdiler ile
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misteriler bakimindan deger ve 6nemli ¢iktilar saglayan faaliyetler planlanmalidir. Bu
sayede etkin bir siire¢ yonetimi ile miisteriler agisindan ilave degerler saglanirken,
sektorde rekabet tistlinliigii elde edilebilmektedir. Rekabet {istiinliiglinii getirecek siire¢
ile ilgili faaliyetler ise miisteri odaklilik, kalite maliyet hesaplamalari, performans
Ol¢iim sistemlerinin gelistirilmesi, degisime adapte olunmasi, sirket biinyesinde etkin
iletisim saglanmasidir. Bunlarin sonucunda verimlilik artar ve rekabet iistiinliigii

kazanilabilir (Goksen ve Kilig, 2011, 81).

Satista otomasyon sistemlerinin yaygin kullanimina ragmen, giinlimiiziin pazarlama,
satig ve hizmetlerinde siireclerin 6nemli oldugunu ifade edilmektedir. Farkli isletmeler
MiY'e farkli sekillerde yaklasmakta ve kendilerine 6zgii siirecleri isletmektedir.
Bazilar1 MIY'i bir teknoloji araci olarak goriirken, digerleri onu isin dSnemli bir pargasi
olarak gormektedir. Verhoef ve digerleri (2002, 70), MIY uygulamasinin basari
oraninin % 30 ile % 70 arasinda degistigini ifade etmektedir. Sektor analistlerine gore,
MIY sistem gelistirme projelerinin neredeyse iicte ikisi basarisiz olmaktadir (Davids,
1999, 22). IDC (International Data Corporation) ve Gartner Group'a gére, basarili MIY
uygulamalarinin orant % 30'un altindadir (Rigby vd., 2002, 101), bu da uygulama
esnasinda siireclerin ne kadar 6nemli oldugunu gostermektedir (Lindergreen vd., 2006,
51). Baska bir rapor, kurumsal kaynak planlama uygulamalarinin ytlizde 60 ila 90'inin
proje onay asamasinda belirtilen hedeflere ulasmadigin1 tahmin etmektedir (Ptak ve
Scharagenheim, 1999, 325). Bu nedenle, MIY uygulamas: sirasindaki basar1 veya
basarisizliklarin temel faktorleri son yillarda aktif aragtirma konusu olmustur (Wu,
2008, 5). Forsyth (2001) tarafindan gerceklestirilen calisma, MIY avantajlarina
ulasamama nedenleriyle ilgili olarak 700 sirketten olusan bir 6rnek almistir. Arastirma

sonuglarina gore basarisizligin ana nedenleri asagidaki sekilde tespit edilmistir:

> Orgiitsel degisim (29%),

> Isletme politikalar1 / ataleti (22%),

> Diisiik diizeyde MIY anlayis1 (20%),

> MIY operasyonel olarak olmamasi (6%).

Sonuglar, miikemmel ve benzersiz bir MIY projesi olmadigini ve basarili
uygulamalarin nadiren teknik projeler oldugunu gostermektedir (Alt ve Puschmann,
2004, 7). Bu nedenle, basarilh MIY uygulamasinin isletmeler tarafindan uygulanan

stireclerle ilgili oldugu ifade edilebilir.
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2.3.3. Teknoloji

Teknoloji icinde bulundugumuz teknoloji ve gelisim ¢aginda MIY acisindan kritik bir
unsurdur. Zira miisteriler giiniimiizde giderek daha fazla teknoloji ile donanmakta ve
satin alma ve satig sonrasi islemlerini teknolojik cihazlarla yapmakta ve takip
etmektedir. Bu nedenle MIY’in uygulanmasinda isletmelerin teknolojik unsurlara sik
bir sekilde basvurdugu goriilmektedir. Teknoloji sayesinde isletmelerin verilerini
yonettigi, bilgi sistemlerini entegre ettigi ve miisterilerine biitlinciil bir sekilde bilgi

sunabildigi gdzlenmektedir (Pepper ve Rogers, 2004: 15).

MIY farkli perspektiflerden arastirilmistir. Buna gore MIY’i bir siire¢ olarak
(Gronroos, 2000, 13), bir strateji olarak (Adenbajo, 2003, 570), bir felsefe olarak
(Fairhurst, 2001, 137), bir kapasite olarak (Peppers, Rogers ve Dorf, 1999: 101) ve
teknolojik bir ara¢ (Gefen ve Ridings, 2002, 47) arastiran ¢alismalar mevcuttur. Bir
teknoloji olarak arastiran yaklasima gore, teknoloji MIY agisindan genel isletme
yonetimi alaninda daha fazla agirlik tasiyor gibi gériinmektedir, bu nedenle teknoloji
genellikle stratejinin kendisinden daha onemli hale gelmektedir. MIY’i yonetirken
teknoloji 6nemli bir unsurdur, ancak isletme acisindan hersey de teknoloji degildir.
Isletmelerin MIY sistemlerini uygularken verimsiz ve karlilik saglamayan sistemlerini
yonettigi veya sistemlerin beklentilere ulasamadigi one siiriilmistiir (Johnson vd.,
2012, 1094). Bu nedenle, Trainor ve digerleri (2014, 1201) gibi yazarlar, diger orgiitsel
kaynaklarla birlikte teknolojiye odaklanma ihtiyacin1 &ne siirmektedir. Ornegin,
Chang ve digerleri (2010, 849), teknolojiyi pazarlama yetenekleriyle birlestirmeyi
onermektedir. Ornegin, Garrido-Moreno ve Padilla-Meléndez (2011, 437), uygun
liderlik yonetimine, insan kaynaklarina, teknolojiye veya islevler arasi koordinasyona
sahip olunmasmin MIY'in basarili yonetimini olumlu ydnde etkiledigini
gostermektedir. Bunun nedeni, bu faktorlerin dogru bir bilgi yoOnetimini
kolaylastirmast ve bunun da sirketin tiiketicilerin taleplerini karsilamasina izin
vermesidir. Yazarlar ayrica, miisteri odakliligin bir MIY felsefesini uygularken
kullanilacak dogru pazarlama yaklasimi oldugu sonucuna varmislardir. Bununla
birlikte, pazarlama acisindan pazar odaklilik, miisteri odaklilik yaklagimindan iistiin
oldugunu kanitlamistir, ¢iinkii ayn1 zamanda rakip oryantasyonunu ve bilgi yonetimini

de dikkate almaktadir (Slater ve Narver, 1998, 1001).
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2.5. Miisteri Memnuniyeti Kavram

Miisteri memnuniyetini anlamak pazarlamanin temel ilkesi olarak diisiiniilebilir.
Kotler ve Keller (2006, 144) memnuniyeti, bir iirliniin algilanan performansinin veya
sonucunun beklentileri ile karsilastirilmasindan kaynaklanan zevk veya hayal kiriklig
hissi olarak tanimlar. Miisteri tarafindan algilanan deger, miisterinin bir teklifin tiim
faydalarini ve tiim maliyetlerini degerlendirmesiyle algilanan alternatifler arasindaki
fark olarak tanimlanmistir. Kotler ve Keller (2006, 141)'in verdigi miisteri
memnuniyeti tanimina gore miisterinin beklentilerinin nasil karsilandigina gore
onceden belirlendigi ifade edilmektedir. Miisteri memnuniyeti, miisterilerin ihtiyaglar
ile dogrudan baglantilidir. Bu ihtiyaglarin karsilanma derecesi, uyumsuzluk veya
uyumsuzluktan kaynaklanan hayal kirikligi durumunda elde edilen keyfi
belirlemektedir. Bu durumun da miisteri memnuniyeti olarak ortaya ciktig1 ifade

edilebilir (Hill vd., 2007, 31).

Miisteri memnuniyeti dinamik ve gorecelidir. Yalnizca miisteri odaklilik fikri
sirketlerin memnuniyetini artirmasina ve miisteriyi gercekten elinde tutmasina
yardimc1 olabilir, bunun tersine, rakipler miisteri memnuniyetini iyilestirirse
misteriler kaybedilebilir. Miisteri memnuniyetini artirirken miisteri beklentileri de
dikkate alinmalidir. Hizmet kalitesi, iiriin kalitesi ve paranin karsiligi, miisteri
memnuniyeti iizerinde dogrudan olumlu bir etkiye sahiptir. Miisteri memnuniyeti
saglanmadan 6nce calisan memnuniyetinin saglanmasi da esit derecede Onemlidir.
Zira i¢ miisteri olan calisanlarin memnuniyeti dis miisteri memnuniyeti iizerinde
etkilidir. Calisanlar olumlu bir etkiye sahipse, miisteri memnuniyetini artirmada biiyiik
rol oynayabilirler. Memnuniyet, ¢esitli faktorlerden etkilenen, iizerinde c¢aligilmasi
gereken dinamik ve hareketli bir hedeftir. Ozellikle iiriin kullamimi veya hizmet
deneyimi zamanla gerceklestiginde, memnuniyet, kisinin odaklandig1 kullanim veya

deneyime gore oldukca degisken olabilir. (Lovelock ve Wright, 2007, 86-87).

Miisteri memnuniyeti, belirli {irlin veya hizmet 6zelliklerinden ve kalite algilarindan
etkilenir. Memnuniyet ayni zamanda miisterinin duygusal tepkilerinden,
tutumlarindan ve 6z sermaye algisindan da etkilenir (Zeithalm vd., 2009, 87-89.) Artan
misteri memnuniyeti, miisteri sadakati gibi sirket faydalar1 saglayabilir, satin alma
sonrasinda miisterilerin agizdan agiza olumlu iletisimini artirir ve bir miisterinin

yasam dongiisiinii uzatarak ticari malin dmriinii uzatabilir. Miisteri, sirketin {iriin veya
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hizmetinden memnun kaldiginda, miisterinin sik sik satin almasii ve potansiyel
miisterilere iirlin veya hizmet Onermesini saglayabilir. Sirketin miisterilerin
ihtiyaclarim1  gormezden gelmesi veya Onemsememesi durumunda bir isletme

organizasyonunun biiyiimesi imkansizdir (Tao 2014, s.256).

Esasinda miisteri memnuniyeti iki temel kavram kullanilarak da tanimlanabilir. Bunlar
islem (transaction) bazli memnuniyet ve birikimli (cumulative) memnuniyet
kavramlaridir. Isleme dayali memnuniyet, se¢im yapildiktan ve iiriin satin alindiktan
sonra belirli bir satin alma isleminin degerlendirilmesine dayanir. Ote yandan,
kiimiilatif memnuniyet, iriiniin / hizmetin belirli bir silire satin alinmasi ve
kullanilmasindan sonraki genel deneyime dayanmaktadir (Anderson, Formelo,
Lehmann, 1994, 53). Bu baglamda miisteri memnuniyetinin olusum siireci satin alma
hedefi belirleme ile baglar. Kural olarak, bu ama¢ degisen miisteri ihtiyaglarini
kargilamaktir. Problem ortaya ¢iktiktan sonra miisteri bilgiyi kontrol etmeye baslar ve
en iyisini se¢mek i¢in se¢enekleri karsilastirir (Kotler vd. 2010, 268). Miisteri, liriin ya
da hizmeti sectikten sonra hizmete yonelik beklentilerini olusturur ve sonrasinda {iriin
ya da hizmetin verdigi tiikketim sonuglariyla karsilastirilir ve ardindan miisteri hizmet
algisini olusturur. Ayrica, sonradan miisteri tarafindan entegre bir ¢ikarim yapilir.
Miisteri tarafindan yapilan son degerlendirme, dis ve i¢c olmak tizere iki grup faktdrden
etkilenebilir ve son adim beklentilerin tiiketim sonucu ile karsilastirilmasidir. Bu
birikimli memnuniyetin degerlendirilmesi olarak ifade edilebilir. Bu nedenle, miisteri
beklentileri sonugla oOrtiisiiyorsa (veya sonug¢ beklentileri asiyorsa) memnun

kalmaktadir veya degilse memnun kalmamaktadir (Szwarc 2005, 4).

2.5.1. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Modern is felsefesinde is, miisteri odakli olmalidir ve siirekli iyilestirme ana ilkelerinin
uygulanmasi, miisteri memnuniyetini degerlendirmenin ve analiz etmenin onemini
hakli ¢ikarir. Kisacasi, miisteri memnuniyeti, bircok isletme i¢in standartlagtirmanin
ve performansin milkemmelliginin temeli olarak kabul edilir. Ayrica potansiyel pazar

firsatlarinin belirlenmesine yardimei olur. (Grigoroudis ve Siskos 2010, 91).

Uriinler satm alindiginda, miisteriler miktar yerine miikemmellik beklerler. Piyasada
benzer iiriin ¢esitleri bulunmaktadir ve bazen hangisinin kaliteli ve dayanikli oldugunu
ayirt etmek zordur. Bu, {irlin ve hizmetlerinin pazarlamasini yapan ticari kurulusun,

miisterilerin tam olarak ne aradigini anlamak ig¢in biiylik bir firsattir. Miisteri
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memnuniyeti, organizasyonun basarisint degerlendiren pazarin 6nemli bir
gbstergesidir. Insanlarin gesitli zevkleri ve secenekleri vardir ve bu nedenle
memnuniyet de kisiden kisiye farklilik gosterir. Ulusal ve uluslararasi pazar miisterinin
sahip olabilecegi secenege bagli olarak da beklentileri degistirebilir. Buna bagli olarak
miisterilerin beklentilerini en ¢ok karsilayan secenekler memnuniyet saglayacak ve

bunu sunan sirketler rekabet istlinliigli saglayacaktir (Kotler ve Keller 2006, s.144).

Miisteri memnuniyetine yonelik bilgilerin ¢esitli olas1 kullanimlar1 vardir. Bu kullanim
alanlar1 miisteri memnuniyetinin neden 6nemli oldugunu anlamamiza da yardimci
olur. Bu baglamda miisteri memnuniyeti verileri asagida agiklanan alanlarda

kullanilmaktadir (Dutka, 1995, 11):

i.  Misteri memnuniyeti sonuglari, miisteri memnuniyetinin mevcut durumunu
ortaya koymaya yardimci olabilir. Bu kullanim genellikle ortalama, aralik ve
standart sapma gibi istatistiksel verileri raporlamanin Otesine geger. Bu
tanimlayici veriler, memnuniyet boyutlarindaki belirli giiclii ve zayif yonlerin,
her birinin altindaki belirli 6gelerin ve genel puanlarla ilgili bilgilerin
belirlenmesine yardimci olabilir. Bununla birlikte, farkli veri analizi tiirleri
yalnizca toplu degil, ayn1 zamanda bireysel bilgileri tanimlamak icin de
kullanilabilir. Buradan, farkli bireyler, gruplar veya belirli 6geler arasinda

farkli kaliplar veya bosluklar ortaya ¢ikar.

il.  Misteri memnuniyeti sonuglari, Onemli misteri gereksinimlerinin
belirlenmesine yardimci olabilir. Memnuniyete ulasmak icin belirli miisteri
gereksinimlerinin belirlenmesi, ¢ok temel diizeyde faydalidir. Bir isletme,
miisteri i¢in en Onemli olan alanlardaki ¢abalara net bir sekilde odaklanabilir.
Miisteriler tarafindan en ¢ok deger verilen bu gereksinimleri ayirt etmek,
hizmet degisiklikleri ve daha fazla veri toplama icin cabalarin tam olarak
belirlenmesine olanak tanir. Belirli 6gelerin memnuniyet boyutu veya genel
puanla karsilagtirilmasi, memnuniyetle daha yakindan baglantili olan 6gelerin

belirlenmesine yardimci olabilir.

1ii.  Miisteri memnuniyeti sonuglari, miisteri memnuniyeti sonuglarinin zaman
icinde izlenmesine yardimci olabilir. Oldukga basit bir sekilde, zaman iginde

farkl1 noktalarda toplanan ayni bilgiler, bir organizasyon gelistikce ve
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1v.

degistikce gelisen egilimlerin ve kaliplarin belirlenmesine yardimer olabilir.
Dahasi, bu, tarihin belirli noktalarinda miidahalelerin, hizmetlerin ve
benzerlerinin etkililik diizeylerini gdstermede yardimci olabilir. Zamanin
belirli bir noktasinda ige yarayan sey baska bir zaman olmayabilir. Bilginin bu
zamansal olarak toplanmasi ve karsilastirilmasi, bir isletmenin hizmet ve
tirtinleri miigterilerinin degisen gereksinimlerini karsilayacak sekilde

uyarlamasina ve degistirmesine olanak tanir.

Miisteri memnuniyeti sonuglari, diger kuruluslarla karsilastirmalar
yapilmasina yardimci olabilir. Bir organizasyon i¢inde departman veya alt grup
bazinda veya dis ajanslarla yapilan karsilastirmalar zengin bilgi saglayabilir.
Bu, yalnizca yapisal ve organizasyonel giiclii ve zayif yonleri degil, ayni
zamanda iirlin / hizmet bilegenlerinin ve iiriin / hizmet sunumunun etkinligini
de igerir. Bu, genel “Ortiilii” yaklagimlarin aksine, her alana 6zgii planlanan
degisikliklerin koordinasyonuna yardimci olabilir. Ayrica bu, bir kurulusun
digerlerine gore nasil performans gosterdigine, yani birinin rekabetine dair bir
perspektif verebilir. Bu, miisteriye bilingli segimler ve secimler yapmak i¢in

gerekli bilgileri verir.

Miisteri memnuniyeti sonuglari, is uygulamalarmin etkinligini belirlemeye
yardimei olabilir. Miisteri memnuniyeti ¢alismalarindan elde edilen veriler,
iriin / hizmet bilesenlerinin ve teslimatin degerlendirilmesine yardimci
olabilecek degerli ve dogru bilgiler saglayabilir. Uriinler / hizmetler, daha etkili
hale gelmek i¢in degistirilebilir ve is uygulamalari, belirli bir isteki
miikemmellik standartlarin1 karsilayacak sekilde degistirilebilir. Temelde bu,
belirli bir iiriiniin miisteri tarafindan Onceden belirlenen bir standartla
karsilastirilmasidir. Standardin iizerindeki puanlar pozitiftir, altindakiler ise
lyilestirmeye ihtiya¢c duymaktadir. Bu, herhangi bir olas1 eylem planinin daha

diisiinceli ve dikkate deger sekilde onceliklendirilmesini saglar.

2.5.2. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Unsurlar

Miisteri memnuniyetini etkileyen bir¢ok faktorden sz edilebilir ancak ¢alismanin bu

kisminda miisteri memnuniyetine en ¢ok etki eden faktorlerden miisteri gereksinim ve

beklentileri, hizmet kalitesi, saglanan deger ve algilanan deger ele alinmstir.
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2.5.2.1. Miisteri Beklentileri ve Gereksinimleri

Calismanin 6nceki kisimlarinda yapilmis olan miisteri memnuniyeti tanimlarindan
anlagilacagi lizere memnuniyetinin temel belirleyicisi miisterilerin beklentileri ve
gereksinimleridir. Miisteri gereksinimleri karsilanmadigi durumlarda ya da maliyet
karsisinda beklentilerin karsilanmamasi halinde memnun kalmayacaktir (Kotler ve

Keller, 2006, 141).

Miisteri beklentileri, performansin degerlendirildigi standart veya referans noktalari
olarak hizmet veren hizmet sunumuna iliskin inanc¢tir. Hizmet sunumunda miisteri
beklentisinin bilinmesi zordur, yanlis tahmin edilmesi durumunda ise miisteri
kaybetmeye, yatirim israfina, zamana ve nihayetinde islerin zarara ugramasina neden
olur. Miisteri, islem sirasinda bir hizmet saglayicidan bir miktar hizmet kalitesi bekler,
bu nedenle miisterinin kalite standartlar1 hakkindaki goriisii ve ayrica ne tiir bir standart

beklentisinin oldugunu bilmek 6nemlidir. (Zeithaml vd., 2010, 75).

Miisterinin ne bekledigini bilmek, mal ve hizmet kalitesi sunmada en kritik
faktorlerden biridir (Zeithaml vd., 2010, 75). Miisteri beklentileri, hizmet
deneyimlerinin karsilastirildigi performans standartlaridir. Hizmet sunumunda bir
miisterinin bekledikleri ile algiladiklar1 arasindaki fark, miisteri agigini olusturur.
Bahse konu fark iirlin veya hizmete yonelik miisteri memnuniyetsizligine yol agar. Bu
ac181 kapatmak i¢in ve igletmelerin miisterilerini memnun etmek ve onlarla uzun vadeli
iliskiler kurmak i¢in miisteri beklentileri ve algilar1 arasindaki boslugu kapatmalari

onemlidir. (Zeithaml ve Bitner, 2003, 481).

2.5.2.2. Uriin ve Hizmet Kalitesi

Miisteri memnuniyeti, miisterinin iirlin veya hizmet 6zelliklerini degerlendirmesinden
onemli Olctide etkilenir. Boylelikle firmalar, miisterilerinin hizmetlerinin en ¢ok hangi
0zellik ve niteliklerinin 6l¢tiigli ve firmalarin bu 6zelliklerin algilarini ve genel hizmet
memnuniyetini Ol¢tiigii memnuniyetle ilgili de c¢aligmaktadir. Bu baglamda,
arastirmalar, normalde miisterilerin, hizmet kalitesine karsi fiyat seviyesi veya hizmet
kalitesi veya personelin dostlugu ile 6zellestirme gibi hizmetler arasinda bir hesap
yaptigin1 ve buna bagli olarak karar verdigini bulmustur. (Zeithaml ve Bitner, 2006,

110-111).
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Uriin ya da hizmet kalitesi, perakende magazalar, bankalar, restoranlar, oteller ve
digerleri olsun, her tiirlii sektor icin en dnemli basar1 faktorlerinden biridir. Yiiksek
hizmet kalitesi, sadik miisteri sayisinin artmasina neden olur, sirketin olumlu bir
imaji1 yaratir ve bu da finansal performansin artmasina neden olur. Amerikan
Pazarlama Birliginin (American Management Association-AMA) arastirmasina gore,
hizmetin kalitesini seven diizenli miisteriler, sirketin cirosunun ortalama %65'ini
saglamaktadir. Birkag ¢esit hizmet kalitesi anlayis1 vardir. Her seyden 6nce, bir hizmet
kalitesi, hizmetlerin miisteri memnuniyetine neden olan bir dizi 6zellik ve 6zelligi ile
miisteri memnuniyetini artiran kusurlarin olmamasi olarak anlagilmaktadir (Zeithaml
vd., 2010, 7). Bu tiir kalite maliyetleri artirir. Tiiketiciler, ek 6zellikler i¢in daha yiiksek
maliyetler 6demeye istekli olmali veya bu 6zellikler tiiketicileri daha sadik kilmali ve

satin almaya tesvik etmelidir.

Uriin ve hizmetin 6zellikleri, fonksiyonlar1, giivenilirligi, satis faaliyeti ve miisteri
destegi, miisteri memnuniyetini saglamak veya asmak i¢in gereken en Onemli
konulardir. Memnun miisteriler genellikle daha fazla satin alir ya da tekrar satin alir.
Daha fazlasim1 satin almanin yani sira, deneyimleri paylasarak diger potansiyel
miisterilere ulagsmak icin bir ag olarak da calisirlar (Hague ve Hague, 2016, 45) Bir
misteriyi tutmanin degeri, yenisini kazanmanin yalnizca onda biridir. Bu nedenle,
isletme bir miisteriyi kazandiginda miisteri ile 1yi bir iliski kurmaya devam etmelidir.
20. yiizyilda mal ve hizmet kalitesini saglamak sadece miisterileri memnun etmek
degil, ayn1 zamanda giivenli bir konuma sahip olmaktir. Nitekim bu, miisterilere
kaliteli trtinleri tiiketme konusunda 6nemli Ol¢lide fayda saglamistir (Rebekah ve

Sharyn, 2004, 514)

Miisteri memnuniyeti, tiiketicilerin satin aldiklar1 iirlin veya hizmetin islevsel
Ozelliklerinden ne kadar memnun kaldig1 veya memnun olmadigidir (Hill vd., 2007,
31). Armstrong (2011, 68), bu faktorii beklentilerin eslesmesinin temeli olarak ifade
eden en Onemli faktor olarak tanimlamaktadir. Hizmetler icin kalite, genis bir
ozellikler yelpazesine sahiptir ve miisteri memnuniyetinin elde edilmesinde en 6nemli

etkenlerden biridir.

Tsiotsou (2006, 208) 'ya gore tiiketicinin tirlinle ilgili bir bakisini olusturan algilanan

kalite, tekrar alim yapmak i¢in olumlu veya olumsuz bir faktdr olarak karsimiza
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cikmaktadir. Dahasi, iirlinlin algilanan kalitesi ne kadar yliksekse, satin alma ve

kullanimindan duyulan memnuniyet de o kadar yiiksek oldugunu gostermektedir.

2.5.2.3. Ucret Karsihginda Saglanan Deger

Miisteriler, iirlin veya hizmet i¢in bir miktar para 6dediginde, bu islemlere 6zel
beklentileri eklerler. Bu beklentiler “Belirli miktar i¢in ne almayr umuyorlar?”
sorusunun cevabidir. Miisteriler en azindan o6dedikleri kadarini ve bundan daha
fazlasim tercih etmeyi umarlar (Armstrong, 2011, 68). Insanlar her zaman bir saticiyla
adil bir aligveris yapmay1 beklerler. Belirtilen fiyatin lizerinde 6deme yapmaya karar
verirlerse, daha fazlasim1 almay1 beklerler (Taylor, 2009, 119). Sonu¢ olarak

miusteriler, algilanan deger 6dedikleri paraya degdiginde memnun kalacaklardir.

Fiyat, tiiketici memnuniyeti i¢in ¢ok popiiler bir taktiktir. Miisteri, géreceli olarak daha
kotii bir anlagma i¢in daha fazla 6deme yaptiklarindan farkli olarak, bir karsilastirmaya
gore daha iyi bir anlasma (daha az fiyat 6deyerek) elde ettiklerinde daha yiiksek
memnuniyet seviyeleri gosterecektir. Miisteri memnun kalirsa, o iirlin i¢in yaymlanan
fiyattan daha az 6dediklerini diisiiniirler. Zeithaml ve digerleri (2010, 116-128)’ne
gore miisterilerin fiyati kalitenin bir isareti olarak kullanmasi birkag faktore baglidir.
Bunlar, kaliteye yonelik hizmet ipuglarina erisilebilirlik, bir sirketin kanitin1 sunan
marka adlari, reklam diizeyi ve bununla iligkili risklerdir. Genellikle fiyat yiliksek
oldugunda miisteri daha kaliteli ve daha iyi hizmet bekler. Ote yandan, fiyat ¢ok diisiik
oldugunda miisteri, hizmetlerin kalitesinden siiphe duyabilir. Bu nedenle, sirket hacim
indirimleri, iadeler, tercih edilen miisteri indirimleri, tatil satiglar1 veya diger sayisiz
pazarlama teklifleri gibi herhangi bir fiyat promosyonu taktigini kullandiginda, {iriin

imajina ve miisterinin iirlin ve hizmetlerine nasil tepki verdigine ¢ok dikkat etmelidir.

2.5.2.4. Algilanan Deger

Miisteri tarafindan algilanan deger, miisterinin teklifin tiim avantaj ve dezavantajlarini,
verilenin gercek algisina dayali olarak degerlendirmesidir (Zeithaml 1988, 14; Kotler
ve Armstrong 2010, 37). Ayrica, en sik algilanan deger, kazanglar ve masraflar
arasindaki degis tokus olarak anlasilir (Gronroos 2007). Bu nedenle, miisteri
memnuniyeti, toplam miisteri faydasi toplam miisteri maliyeti ile yeterince iliskili

oldugunda ortaya ¢ikar. Bu baglam Sekil 2.3 incelendiginde algilanan degerin toplam
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faydalarin toplam maliyetler arasindaki fark oldugu anlasilmaktadir (Kotler ve Keller,

2009, 61).

Misteri-Algilanan
Deger

| L |

Toplam Miisteri Toplam Miisteri
Fay;am Ma;yeti
Uriin Faydasi Finansal Maliyet
I I
Hizmet Faydasi Zaman Maliyeti
I I
Calisan Faydasi Psikolojik Maliyet
I I
imaj Faydasi Enerji Maliyeti

Sekil 2.3. Algilanan degerin belirleyicileri

Kaynak: Kotler ve Keller, 2006, 61 kaynagindan arastirmaci tarafindan uyarlanmistir.

Hizmetin degeri, tiiketici icin gerekliliginin derecesine gore belirlenir. Ihtiya¢ duyulan
ozelliklerin varlig1 ve tiiketicilerin beklentilerine karsilik gelen degerleri hizmetin
miisteri bakis1 agisindan degerini meydana getirir (Hu vd. 2009, 120). Algilanan deger
teorisine gore, bir firma, rakiplerine kiyasla en yliksek degere sahip olana kadar
tiikketicilerin goziinde maliyetleri diistirmeli ve mallarin tiiketim degerini artirmalidir.
Algilanan deger rakiplerinkinden daha diisiikse, teklifin fiyat1 da bir rakibin fiyatindan

daha diisiik olmalidir. Bazen arastirmacilar, teklife eklenen her bir fayda veya avantaj
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icin miisterilerin ne kadar 6deyecegini bulmaya calisir (Kotler ve Keller, 2006, 61).
Ornegin bir sirket, miisteri - algilanan degerini hesaplarken toplam miisteri faydasi,
irlin faydasi, hizmet faydasi, personel faydasi ve imaj kazancini yiiksek hesaplayarak
ve diger taraftan toplam miisteri maliyeti, parasal maliyet, zaman maliyeti, psikolojik
maliyet ve enerji maliyeti ve hizmetlerinin degerini oldugundan fazla tahmin ederek
daha diisiik bir satis seviyesine neden olabilir. Diger bir ornekte ise bir sirket
tirlinlerinin degerini diisiik hesaplarsa, bu durumda, satiglar yiiksek olacak, ancak
sirket fiyatlar1 miisterilerinin algilanan degeri seviyesine yiikseltmis olmas1 halinde

daha fazla kazang saglayacakken daha diisiik kazang elde etmis olacaktir.

2.5.2.5. Tiiketicilerin Duygular:

Tiiketici duygulari, iirlin veya hizmet memnuniyetinde 6énemli bir rol oynamaktadir.
Bir miisteri, mutlu bir yasam aninda veya hizmet deneyimini etkileyen ve iyi
hissettiren olumlu bir zihin ¢ergevesi i¢cinde oldugunda daha olumlu tepkiler verirken,
alternatif olarak, miisteriler kotii bir ruh hali veya olumsuz duygular yasadiklarinda,
hizmete agir1 tepki veya olumsuz tepki verebilir. Normalde olumlu duygularin olumsuz
olandan daha giiclii bir etkiye sahip oldugu goriliir. Belirli duygular, tiiketicilerin
hizmetten memnuniyetini etkileyerek tiikketim deneyiminin kendisinden de

etkilenebilir. (Zeithaml ve Bitner, 2006, 111)
2.5.3. Miisteri Beklentileri Tespitinde Kano Model

2.5.3.1. Kano Model

Kalite mucizesini deneyimleyen Japonya’da miisteri beklentilerinin tespiti amaciyla
Kano tarafindan ¢ekici kalite teorisi, bilinen adiyla “Kano Modeli” gelistirilmistir. Bu
teori, miisterilerin kalite 6zelliklerini nasil gelistirdiklerini, degerlendirdiklerini ve
algiladiklarin1 daha iyi anlamayi1 hedeflemistir. Bunlara bagli olarak iyilestirme
yapmak i¢in miisteriler tarafindan daha onemli goriilen 6zelliklere odaklanmistir.
Kano modeli, miisteri memnuniyetini gz Oniinde bulundururken, yeterli denilen
dereceyi miilkemmel ile ayiran farkliliklarin nasil oldugunu agiklar. Cekici kalite
teorisi, kalite 6zelliklerinin dinamik oldugunu ileri stirer, bu da zamanla bir 6zelligin
tatminkardan yetersizlige degisebilecegi anlamia gelir. Bu baglamda miisteri

beklentilerinin karsilanmasina yonelik Kano modelinin uygulanmasinda asagidaki
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stireclerin basarili bir sekilde yonetilmesinin ¢ok énemli oldugu goriilmektedir (Kano

vd., 1984, 39):

i.  Uriin ve hizmetlerin tasarlanmasi,

ii.  Hizmetlerin iiretimi / teslimi,
iii.  Uriin / hizmetin 6zelliklerini incelemek,
iv.  Miisteri memnuniyetinin belirlenmesi,
v.  Kalitenin siirekli iyilestirilmesi.

Bu model, memnuniyet ve memnuniyetsizligin tiiketicinin zihnindeki iki bagimsiz
kavram oldugunu ve ayr1 ayr1 ele alinmasi gerektigini belirtir. Kano vd. (1984, 84), bir
ihtiyacin performansi ile deneyim olarak tatmin veya tatminsizlik arasindaki iliskinin
mutlaka dogrusal olmadigr sonucuna varmistir. Kano modeli, performans ve
memnuniyet arasindaki dogrusal olmayan iliskiyi hesaba kattigi icin iiriin ve
hizmetlerin kalitesini iyilestirme olasiliklarin1 analiz etmek icin farkli bir bakis agisi
getirmistir. Kano modeli, kalite ozelliklerini olmas1 gereken Ozellikler (temel
ozellikler), performans oOzellikleri (beklenen Ozellikler), cekici 6zellikler (heyecan
verici Ozellikler) olarak siniflandirmistir. Diger taraftan Kano modelinde diger iki
0zellik de tanimlanmistir. Bunlar nétr (siradan) 6zellikler ve ters (zit) 6zelliklerdir. Bu
baglamda asagida Hogstrom ve digerleri (2010, 385) tarafindan onerilen Kano
Modelinin bir temsili gosterilmektedir. Bu modeldeki iligkiler asagidaki basliklarda

genis bir bicimde aciklanmaistir.
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Asiri Memnun

A Heyecan Verici
Ozellikler
PAY -
Beklenen Ozellikler
N
£ Kayitsiz
Basarisiz Tam Basari Derecesi
- 4> Temel
Ozellikler
Zit Ozellikler

Asirl Memnuniyetsiz

Sekil 2.4. Kano Model
Kaynak: Hogstrom vd., 2010, 385 kaynagindan uyarlanmistir.

Kano modelinde yapildig: sekilde iirtin ya da hizmet 6zelliklerinin ¢ekicilik, gereklilik
ve performans agisindan siniflandirilmasinin avantajlar1 asagidaki sekilde ifade
edilebilir (Matzler ve Hintherhuber, 2004, 1179; Tsu-Ming, 2010, 2534; Yang, 2005,
1127):

i.  Uriin kalite ozellikleri daha iyi anlasilir ve belirlenir, dzellikle miisteri
memnuniyeti iizerinde en biiylik etkiye sahip olanlar ortaya konulabilir. Bunun
sonucunda miisteri gereksinim ve memnuniyetine etki edecek alanlara

yatirimlar yapilabilir.

it.  Cekici ozellikleri kesfetmek ve yerine getirmek, farklilasma ic¢in ¢ok c¢esitli
olanaklar yaratir. Uriin farklilasmas1 sonucunda pazarda rekabet iistiinliigii

saglanabilir.

iii.  Ihtiyaclar karsilayan ve performans gdsteren bir iiriinde istenen degisiklikler
yapilarak memnuniyet saglayacak ozellikler eklenebilir, memnuniyetsizlik
yaratan Ozellikler ¢ikarilabilir. Dolayisiyla iirtin degistirilebilir bir bigimde

tasarlanir.
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iv.  Uriin gelistirme i¢in oncelikler belirlenebilir. Ornegin, zaten tatmin edici bir
seviyedeyse, ihtiyaglarin iyilestirilmesine yatirim yapmaya gerek yoktur.
Miisteri memnuniyeti lizerinde daha biiylik bir etkiye sahip oldugu igin

performansi veya kaliteyi ¢ekici hale getirmek daha iyidir.

2.5.3.2. Uriinden Beklenen Ozellikler

Kano modeline gore iiriinden beklenen oOzelliklere gére memnuniyet diizeyinin
saglandigi ileri siiriilmektedir. Buna bagli olarak birtakim 6zelliklerin tanimlanmis
oldugu goriilmektedir. Bu baglamda iirtinden beklenen o6zellikler, temel 6zellikler,
heyecan verici Ozellikler, siradan ve zit ozelliklerin miisteri memnuniyetine etkisi

asagidaki bagliklarda agiklanmistir.
2.5.3.2.1. Temel Ozellikler (M)

Bu 6zellikler, bir {iriiniin kalitesinin temel gereksinimlerine karsilik gelir. Mevcut
degillerse veya performanslar1 zayifsa, miisteriler kesinlikle memnun olmayacaktir.
Ote yandan, mevcutlarsa veya yeterli performansa sahiplerse kesinlikle memnuniyet
getirecekleri garanti degildir ve memnuniyet acgisindan ilave o6zellikler gerekebilir

(Matzler ve Hinterhuber, 1998, 258).

Temel 6zelliklere 6rnek vermek gerekirse likks otomobiller i¢in "hava yastiklar1" temel
kabul edilir. Bir miisteri otomobilde "hava yastig1" varsa memnun hissetmez, ancak

"hava yastig1" yoksa satin almaz (Tontini, 2008, 604).
2.5.3.2.2. Beklenen Ozellikler (O)

Bu o6zellikler miisterinin {irlinden beklentilerine cevap veren Ozelliklerdir. Miisteri
tirtinden bekledigi temel bir performansi bekler ve buna cevap alirsa memnuniyet
duyar, alamazsa tatminsizlik durumu ortaya cikar. Beklenen ozelliklerin artmasi

miisteri memnuniyetinin artmasina neden olur (Tan ve Shen, 2000, 1141).

Bu oOzellikler performans ozellikleri olarak da anilmaktadir. Zira, memnuniyet,
performans seviyesiyle orantilidir. Performans ne kadar yiiksekse, miisteri
memnuniyeti o kadar yiiksek olur ve bunun tersi de gecerlidir. Ornegin otomobillerde

yakit tiiketimi bu gereksinimlere bir 6rnektir. Genellikle miisteriler agik¢a performans
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gereksinimleri talep eder ve yakit tiiketimi agisindan en verimli araglart satin almaya

yonelirler (Tontini, 2008, 604).
2.5.3.2.3. Heyecan Verici (A)

Heyecan verici 0Ozellikler miisteri memnuniyetine st diizey katki saglayan
ozelliklerdir. Normalde miisteri bu 6zelliklere yonelik bir beklenti igerisinde degildir
ancak iiriinde bu 6zelliklerin bulunmasi miisterinin memnuniyeti yukar1 ¢eker. Diger
taraftan bu 6zelliklerin {iriinde olmamas1 miisterinin memnuniyetine olumsuz etkide
bulunmaz. Kano model egrisinde goriildigli {izere iirlin basaris1 ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskinin parabolik bir sekilde egilim gostermektedir. Bu
durum {irlinlin basaris1 bir noktaya kadar artirilirken saglanan memnuniyet ise dikey
bir bi¢imde daha da artmaktadir. Bu durum {riiniin 6zelliklerinin miisteri
memnuniyetinin 6tesinde oldugunu gosterir. Bu noktada heyecan verici 6zelliklerin

rol oynadig1 goriiltir. (Matzler ve Hinterhuber, 1998, 25).
2.5.3.2.4. Siradan Ozellikler (I)

Bu 6zelliklerin miisteri agisindan bir karsilig1 yoktur. Diger bir ifadeyle bu 6zelliklerin
iirlin ya da hizmette olmasi ya da olmamasi miisteri memnuniyetine herhangi bir etkide

bulunmaz (Berger, 1993, 3).
2.5.3.2.5. Zat Ozellikler (R)

Miisterinin arzu ettigi temel Ozellikler ile ¢elisen diger 6zellikleri de beraberinde
istemesi olarak ifade edilebilir. Diger bir ifadeyle istenen Ozellikler birbiri ile zit
olabilir. Sicak ve 1s1 yalitimini tam olarak isteyen ve bunu temel bir 6zellik olarak
ortaya koyan miisterinin biiyiik pencerelere sahip bir ev istemesi bu duruma 6rnek
olarak verilebilir (Matzler ve Hinterhuber, 1998, 25; Kilig-Delice ve Giingor, 2008,
196).

2.5.3.2.6. Siipheli Ozellikler (Q)

Bu o6zellikler miisterinin beklentisini yanlis ifade etmesi sonucunda ya da miisteri
beklentisini tespit etmeye calisan sorularin yanlis ifade edilmis olmasi sonucunda

ortaya ¢ikan ozelliklerdir (Kilig-Delice ve Giingor, 2008, 196).
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2.5.3.3. Kano Anketi

Kano ve digerlerine (1984, 39) gbre miisteri tarafindan beklenen 6zellikler, heyecan
verici olarak karsilanan ozellikler, temel olarak algilanan 6zellikler ve siipheli ve zit
ozellikler bir miisteri anketi vasitasiyla ortaya konulabilir. Bahse konu ankette her bir
soru i¢in iki boliimii bulunmasi gerekir. Soru bdliimlerinin birinci kism1 olumlu boyut
ile ilgilidir. Diger bir ifadeyle hizmet ya da iiriiniin nitelikleri saglanmig ya da yerine
getirilmis ise miisterinin tepkisini 6grenme amaghdir. ikinci kisim ise olumsuz boyut
ile ilgilidir. Diger bir ifadeyle hizmet ya da iiriiniin nitelikleri saglanamadig1 ya da
yerine getirilemedigi hallerde miisterinin tepkisini 6grenme amachdir. Miisterilere
yoneltilen sorulara yanit olmak {izere muhtemel bes yanit vardir. Bahse konu yanitlar

ise asagidaki sekildedir (Chen ve Chen, 2015, 141):
1.  Hoslanirim,
ii.  Oyle Olmaly,
.  Fark Etmez,

iv.  Katlanabilirim ve Hoglanmam.

Tablo 2.2. Kano anketi pozitif ve negatif sorular1 ve cevaplari

Sorular Cevaplar

O Hoslanirim

O Oyle Olmali
Hizmetin verilmesi sizi nasil etkiler? (Pozitif —

Olumlu-Boyut) O Fark Etmez

O Katlanabilirim

O Hoslanmam

O Hoslanirim

O Oyle Olmali
Hizmetin verilmemesi sizi nasil etkiler? (Negatif —

Olumsuz- Boyut) O Fark Etmez

O Katlanabilirim

O Hoslanmam

Kaynak: Chen ve Chen, 2015, 141 kaynagindan uyarlanmaistir.
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Kano anketinin miisteriler uygulanmasindan sonra sonuglarin degerlendirilmesinde
asagidaki matristen faydalanilir. Degerlendirme matrisinde olumlu ve olumsuz
sorunun yanitlarindaki kesigimler ortaya konulmaya calisilir. Buna bagli olarak
kesisim noktalarina denk gelen iiriin yada hizmet 6zelliklerinin siniflandirilmasi
belirlenir. Belirli bir hizmet 6zelliginin hangi Kano kategorisine girdigini belirlemede,
Kano matrisi kullamlir (Kano vd., 1984, 39). Uriinler ve hizmetlerle ilgili bir &zellik
iki Kano durumuyla kars1 karstyadir. Birincisi, iirlin ya da hizmet niteliginin kalitesinin
mevcut veya islevsel oldugu yerdir. ikinci durum, hizmet niteliginin kalitesinin
olmamasi veya yetersiz veya islevsiz olmasidir. Her iki durumda da miisteri, tatmin
duygusunu ifade etmek i¢in Tablo 2.2'de gosterilen yanitlardan birini se¢melidir. Bu
iki yanit1 entegre ederek, hizmet Ozniteligi kriteri ¢ekici veya heyecan verici (A),

olmas1 gereken veya temel (M) veya tek boyutlu (O), kayitsiz (I) olarak belirlenebilir.

Tablo 2.3. Kano anketi degerlendirme matrisi

Olumlu Soruya Verilen Cevap

Miisteri Gereksinimleri

Hoslanirmm | Oyle Olmali Fark Etmez | Katlanabilirim | Hoslanmam
Hoslanirim Q A A A (0]
&
5
O Oyle Olmall R I I I M
3
=
o
> F
o ark Etmez R I I I M
>
2
o)
9]
= Katlanabilirim R I I I M
=
=
o
Hoslanmam R R R R Q

Kaynak: Chen ve Chen, 2015, 141 kaynagindan uyarlanmistir.

Kano degerlendirme matrisi incelendiginde iiriin ya da hizmet 6zelliklerinin daha 6nce

Kano modelinde ac¢iklandig1 gibi;

i.  Temel (M-Must Be),

ii.  Beklenen (O- One Dimensional),
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iii.  Heyecan Verici (A- Attractive),
iv.  Siradan (I — Indifferent),

v.  Zit (R - Reverse),
vi.  Siipheli (Q — Questionable)

seklinde siniflandirildigr goriilmektedir. Miisterinin olumlu boyut sorusuna cevap
olarak “FARKETMEZ” ve olumsuz boyut sorusuna cevap olarak “HOSLANMAM”
sekilde yanit vermesi halinde Kano Modeline gore bu 6zellik, olmazsa olmaz olarak
siniflandirilmakta ve Temel (O) 6zellik olarak kabul edilmektedir (Dominici ve
Palumbo, 2013, 220). Farkli miisterilerin belirli bir {irlin ya da hizmet 6zelligini ayn1
bicimde degerlendirmesi miimkiin olmadigindan, siniflandirmalari cevaplar arasinda
hesap edilen nispi ¢ogunluga (frekans) bagli olarak yapmak gerekmektedir (Chen &
Chen, 2015, 141).

Kano modelini {iriin veya hizmet gelistirmeye dahil etmenin iki potansiyel faydasi
vardir. 11k olarak, birka¢ kategoride (A, O, M veya 1) siiflandirildig1 igin miisteri
gereksinimlerinin daha iyi anlagilmasimi saglar. Ikinci olarak, bir degis tokusun
yapilmasi gerekiyorsa, bir onceliklendirme araci olarak kullanilabilir. Belirli iiriin veya
hizmet 6zelliklerinin iyilestirilmesi gergeklestirilemiyorsa (6rnegin, finansal, teknik
veya operasyonel nedenlerden dolayi), daha yiiksek kategorilerdeki niteliklere
(6rnegin, cekici [A]) daha yiiksek dncelik verilecektir. Matzler ve Hinterhuber (1998,
25) tarafindan ileri siirildiigli gibi, halihazirda tatmin edici bir sonuca ulasmis olan

zorunlu nitelikleri (M) iyilestirmeye yatirim yapmak ¢ok yararli degildir.

2.5.4. Miisteri Beklentileri Tespitinde Net Tavsiye Skoru

Net Tavsiye Skoru (Net Promoter Score-NPS), miisteri sadakatini, katilimini ve
beklentilerini  belirlemek amaciyla Reicheld (2011) tarafindan gelistirilen
yontemlerden biridir. NPS basit ve anlagilmasi kolay bir yontemdir, bu nedenle bu
yontem bir sirket tarafindan bir markanin miisteriler tarafindan diger markalara goére
ne kadar giiclii ve biylik tavsiye edilecegini Olgmek icin yaygin olarak
kullanilmaktadur. Is diinyasinda NPS, Fornell ve digerleri (1996, 7) tarafindan tiiretilen
Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi (ACSI) gibi diger "geleneksel tarz" ve daha
iyi bilinen ve daha takdir edilen 6l¢iim yontemlerine meydan okumustur. Reichheld

(2003, 46), diger gostergelerin karmasik ve bu sekilde pratikte yararsiz oldugunu iddia
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ederken, NPS yalnizca tek bir sorudan olusur, bu basittir ve kuruluslara zamaninda
veri saglar (Reichheld 2003, 46). ACSI ise algilanan kaliteyi, miisteri beklentilerini ve
algilanan degeri dlger (Fornell vd., 1996, 7).

Uriin ya da hizmetin tavsiye edilmesine iliskin
0-10 arasinda bir puan verilir
0= Hig tavsiye etmem. 10=Kesinlikle tavsiye
ederim.
0-6 7-8 9-10

Pasifler Tavsiye

(Passives) SCELED

(Promoters)

Sekil 2.5 Net tavsiye skoru siniflandirmasi

Kaynak: Laitinen, 2018, 395 kaynagindan uyarlanmistir.

NPS, ilk olarak uzun ve zaman alan miisteri memnuniyeti anketlerine faydali bir
alternatif olarak tamtilmistir. Insanlarin bir sirket, iiriin ya da hizmet hakkinda
yiizeysel bir diizeyde nasil hissettigini belirlemek yerine, bu temel performans
gostergesinin birincil amaci, miisteri sadakat davranislarina dayal ticari olarak anlamli
bir puan olusturmaktir. NPS degerlendirmesi sonucunda miisteriler ii¢ gruba
ayrilabilir. Bu baglamda asagida ii¢ farkli miisteri profili agiklanmistir (Situmorang

vd., 2017, 273):

» Destekleyiciler: Bir iiriin konusunda hevesli olduklarini ve iriinii yeniden satin

aldiklarinmi belirten 9 veya 10 puan alarak yanit verenler. Ayrica arkadaslarina
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bir iirlin tavsiye etmekten de mutlu olurlar. Destekgilerin {iriin satin alma,
markaya sadik kalma ve digerlerine pozitif marka bilinci yayma olasilig1 daha

ylksektir.

» Pasif: Aldiklar1 seyin, {iriin i¢in harcadiklar1 maliyetten daha fazla olmadigini
diistindiikleri i¢in 7 veya 8 puan alan kisiler. Genellikle memnun olmayan
ancak sadakatsiz miisteriler, zaman zaman kendileri i¢in daha ¢ekici olan diger
tiriinlere gegebilirler. Pasifler, ankete katilanlarin toplam sayisina dahil edilir
ve bu tarafsiz miisteriler net puam sifira yaklastirdigindan, kétiileyenlerin ve
tesvikgilerin dengelenmesine yardimei olur. NPS acisindan, bu miisteriler,
sitkete marka bagliliklar1 hakkinda bilgi vermedikleri i¢in, ihlal edenlerden

veya destekg¢ilerden daha az 6nemlidir.

» Kotiileyen: Kotii bir deneyime sahip oldugunu veya bir iiriinden hayal
kirikligina ugramis olsa bile memnun olmadigin1 belirten 0-6 puan alan kisiler.
Uriinle ilgili olumsuz haberler yaymalari olasidir. Ayrica, miisterilerin miisteri
hizmetleri hatlarini tikama, sikayette bulunma ve agizdan agiza olumsuz bilgi

yayma olasiliklar1 daha yiiksektir.

Reichheld (2011), NPS'nin yalnizca miisteri sadakatini 6lgmek icin bir ara¢ olarak
degil, ayn1 zamanda miisterileri gozlemlemek ve beklentilerini anlamak i¢in bir arag
olarak islev gordiigiinii belirtmistir. NPS ¢ok basit bir baglilik 6l¢lim yontemidir,
ancak ayni zamanda miisteri bagliligi diizeyini 6lgmede, sadakatin Miisteri Temas
Noktasini nasil etkileyebilecegini belirlemede, sirketin biiyiime diizeyini dl¢gmede ve

bir pazarlama stratejisi araci olarak hareket etmede ¢ok etkilidir.

2.5.4.1. Net Tavsiye Skoru (Net Promoter Score - NPS) Modeli

Asagidaki sekle gore, destekgiler yapilan puanlamada 9 veya 10 puan verdiginde,
yasamlarinin satin alma deneyimleriyle zenginlestigini gosterir ve bu da gelecekte yeni
satin almalara yol agar. Pasif olarak memnun olanlar ise 7 veya 8 puan alanlardir. Bu
miisteriler istediklerini almistir. Diger bir ifadeyle miisteri beklentisi karsilanmistir.
Ancak bu miisteriler daha fazlasini almamistir ve bu da rakiplerin tekliflerine kolayca
gecebilecekleri anlamina gelmektedir. Kotiileyenler ise 0-6 puan arasinda bir puan
verenlerdir ve bu miisteriler kotli bir deneyim yasamis kisilerden meydana gelir.

Rakiplerine gegerler ya da olumsuz agizdan agiza sozlerle markaya zarar verebilecek
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miisterilerdir. Istatistiksel olarak, destekleyicilerin yiizdesi, 9 veya 10 eksi
kotiileyenlerin yiizdesi, yani 0 ila 6, gercek bir miisteri memnuniyeti Ol¢ilisii ve
gelecekteki bliylime potansiyeli i¢in somut olan puani ortaya koyar (Laitinen, 2018,

974).

3 | | 9 10
Kotiileyenler | Pasifler ! Tavsiye Edenler
(Detractors) (Passives) (Promoters)

% — e % — Net Tavsiye Skoru

Sekil 2.6 Net tavsiye skoru modeli
Kaynak: Laitinen, 2018, 974 kaynagindan uyarlanmistir.

2.5.4.2. Net Tavsiye Skoru (Net Promoter Score - NPS) Olcegi

NPS blgegi miisteri memnuniyetini dlgen ve tek sorudan olusan bir lgektir. Ornek
olarak "X'1 bir arkadasiniza veya cevrenize tavsiye etme ihtimaliniz nedir?" sorusu
kullanilabilir. Olgek sektore ve kosullara gore degistirilebilir. Asagida drnek NPS

Olgekleri verilmistir.
Bizi ¢evrenizdekilere 6nerme potansiyeliniz nedir?
X {irtiniimiizli ¢evrenize tavsiye etme olasiliginiz nedir?

Firmamizin siz degerli miisterilerine sundugu hizmeti puanlamak isterseniz 0-10
arasinda kag¢ puan verirsiniz? Kesinlikle tavsiye ederim i¢in 10, asla tavsiye etmem

icin 0.

Olgegin degerlendirme skalas1 0 ila 10 arasinda olmaktadir. 0 degeri "Hig tavsiye
etmem" seklinde 10 degeri ise "Tamamen tavsiye ederim" seklinde degerlendirilebilir.
Literatiir calismalarinda bu olcegin 5'li veya 7'li Likert 6lgegi ile birlestirilerek

uygulandig1 ¢aligmalar da mevcuttur (Jeske et al., 2011). Olgegin puanlamasi ise
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tavsiye edenlerin (puanlamay1 9-10 verenler) yiizdesinden kétiileyenlerin (puanlamay1
0-6 verenler) ylizdesinin ¢ikarilmasi ile bulunur. Hesaplama da pasifler (puanlamay1
7-8 verenler) dikkate alinmamaktadir. Hesaplama sonucunda NPS 6l¢egi skoru -100

ile +100 arasinda deger alabilmektedir.

2.6. Miisteri Odakh Anlayisin Faydalar

2.6.1. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri beklentilerinin 6lgiilmesi ve memnuniyetinin degerlendirilmesi firmalar i¢in
en onemli unsurdur. Firmalarin pazar pay1 i¢indeki yiizdesini arttirmasi, yeni iiriin ve
hizmetlerin pazarda alic1 bulmasi ve halihazirda sunulan hizmet ve iiriinlerin en yiiksek
seviyeden alic1 bulmasi i¢in miisteri memnuniyeti takip gerektiren ve yenilemeye agik
bir konudur. Miisteri memnuniyeti konusu tek diize bakilamayacak kadar iceriginde
birden ¢ok parametreyi barindirmaktadir. Miisterinin yakinligi, sadakati, diyaloglarin
ve iligkilerin kalitesi ve siirekliligi gibi birden ¢ok parametre saglanmalidir (Midilli,
2011). Miisteri memnuniyetini etkileyen en o©nemli kriterlerden biri de satig
temsilcisidir. Satis temsilcilerinin asil amaci miisteri memnuniyetinin siiresini uzun
vadede tutabilmektir. Bu sebeple olumlu diyologlarin olusturulmasi son derece
elzemdir. Satis temsilcisi miisterinin memnuniyetini etkileyecek olumsuz
davraniglardan kaginmasi gereklidir. Neticede bir firmanin miisteri memnuniyetine
odakl1 davranisi o firmanin satig oranlarin1 da pozitif yonde etkilemektedir (Saxe ve

Weitz, 1982).

Miisteri memnuniyeti hakkinda literatiirde ¢esitli tanimlamalar mevcuttur. Vavra
(1999) miisteri memnuniyetinin olarak "iirlin yada hizmet alimindan 6nceki beklenti
ile alimdan sonraki tatminin arasindaki orant1" olarak tanimlamistir. Oliver (1999) ise
miisteri memnuniyetini yapilan tiiketim sonucunda begenme, hoslanma duygulari
yasamak olarak tanimlamistir. Lau ve Lee (1999) ise tercih edilen {iriin ve hizmetin
satin alinmasi1 sonucunda miisterini beklentilerinin subjektif olarak degerlendirilmesini
pozitif yapmast olarak tanimlamistir. Schiffmann ve Kanuk (2007) miisteri
memnuniyetine bagka bir agidan bakarak performans algisi ile iligskilendirmistir.
Miisterilerin satin alim 6ncesinde birtakim beklentilere sahip oldugu, satin alim sonrasi
beklentilerin karsilanmasi halinde memnuniyet duyulacagini belirtmistir. Beklentileri

kargilanan miisteriler firma ile iliskilerini devam ettirerek satin aldiklari iiriin ve
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hizmetleri almaya devam etmektedir. Ayrica temin ettikleri iirlin ve hizmetler
hakkinda olusan pozitif disiincelerini cevrelerine aktarmaktadir. Memnuniyeti
karsilanmayan miisteriler ise rakip firma iirlin ve hizmetlerini tercih etmektedir (Kotler

ve Keller, 2012).

Miisteri memnuniyeti literatiirdeki bazi calismalarda miisteri tatmini olarak da
belirtilmektedir. Satin alim sonrasi iiriin ya da hizmetin misterideki beklentiyi
karsilamasi ya da beklentiden fazla olmasi durumunda miisteri memnuniyeti ya da
tatmini pozitif yonde olmaktadir (Tiitiincii ve Ipekgil Dogan, 2003). Tam tersi
durumda ise miisteri tatminsizlik yasamaktadir. Tatminsizlik yasayan miisteriler
genellikle herhangi bir harekette bulunup bulunmamak arasindan birini tercih
etmektedir. Memnuniyetsizligini eylem ile ifade eden miisteriler rakip firmalara
yakinlik gostererek ya da halihazirda hizmet veya iirtin aldigi firmay1 protesto
edebilmektedir. Hatta yakin cevrelerine de iirlin veya hizmet aldigi firmayi
katiiledikleri de goriilmektedir (Baytekin, 2005). Memnuniyetsizligini eylemsizlik ile

ifade eden miisteriler ise sadece firmadan {iriin ve hizmet alimin1 durdurmaktadir

Internetin giiniimiizde aktif olarak kullanilmas1 miisteri memnuniyetinin dl¢iilmesinde
biiylik kolaylik saglamaktadir. Miisterilerin {iriin ve hizmet i¢in yaptig1 yorumlar basta
olmak {iizere ¢esitli anketler ile miisteri memnuniyeti kolaylikla saptanabilmektedir.
Internet kullanimi iiriin ve hizmetten heniiz yararlanmamis miisterilere de yol
gostermektedir. Firmalarin miisteri kazanmasi, mevcut miisterileri kaybetmemekten
daha mesakkatli ve maliyetli bir istir. Bu nedenle miisteri memnuniyetinin siirekli
olarak kontrol edilmesi ve yenilenmesi firmalar agisindan kar saglamaktadir (Kotler,

2003).

2.6.2. Miisteri Baghhg

Miisterilerin ihtiyag duydugu iirin ya da hizmeti diizenli olarak ve siirekli aym
firmadan temin etmesi durumu miisterinin firmaya baglilig1 olarak ifade edilebilir.
Ayrica miisterinin firmaya kars1 pozitif tutum i¢inde bulunmasi ve hissettigi pozitif
tutumu c¢evresine yansitmasi da miisteri bagliliginin bir yansimasidir (Tanyeri ve

Barutgu, 2005: 185).

Firmalar i¢in miisteri baglhilig: tiiketici pazarindaki yerinin korunmasi agisindan son

derece dnemlidir. Firmalarin kaliteli {irlin ve hizmet sunmas1 miisterilerin firmaya olan
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baglilig1 ile dogru orantilidir. Bu amagcla yapilacak baslangi¢ maliyetleri firmalar igin
cikt1 olarak goriilse de, miisteri bagliliginin saglanmasi neticesinde ekonomik girdiler
artacaktir. Ekonomik girdileri profesyonel sekilde yonetebilen firmalar ise pazar

payindaki yeri artacak ve biiyiimeye gidecektir (Eroglu, 2005: 10).

Biitiin bu pencerelere olumsuz yonden bakilacak olursa, kisa siireli kar elde etme
amaciyla miisteri memnuniyeti ve bagliligin1 dnemsemeyen firmalarin ekonomik
acidan uzun siireli ayakta kalamayacagi asikardir. Giinlimiiz satis politikalarinda
miisterinin firmalarin en temel ve en degerli 6gesi oldugu unutulmamalidir
(Kagnicioglu, 2002: 89). Firmalarin miisteri baglilig1 konusuna da énem vermesi ve
bu konuda da arastirmalar yapmas1 gereklidir. Memnuniyetsizlik sonucu iiriin veya
hizmet alimi1 yaptiklar1 firmay1 birakan miisterilerin maliyetleri uzun vadede firma

ekonomisini derinden etkilemektedir (Tanyeri ve Barutcu, 2005: 185).

2.6.3. Miisteri Sadakati

Firmalarin miisterileri arasindaki iligkilerden ¢ikan diger bir tanim ise miisteri
sadakatidir. Miisteriler edinmek istedikleri hizmet veya iirlin alternatiflerinin baska bir
ortamda bulunmasi halinde bile ayni1 firmalardan hizmet veya iirlinii temin etmesi
misteri sadakati olarak tanimlanabilir. Miisterinin duydugu sadakat hissi bir markaya
olabilecegi gibi o markanin sadece herhangi bir {iriiniine kars1 da olabilir (Bayuk ve

Kigtik, 2007: 287).

Globallesen diinyada miisteri profili birden fazla bilgiyi edinebildigi i¢in miisterilerin
kiyas yapabilmesi daha kolay olmustur. Bu kolaylik giinlimiizdeki miisterileri daha
sorgulayici, daha bilingli ve daha talepkar hale getirmistir. Bu sebeple firmalarin ve
satig politikalarinin da bu doéniisiime ayak uydurmak zorunda kaldigi sdylenebilir.
Eskiden sadece satilan f{irlin veya hizmetin miktar1 Onemliyken giinlimiizde
miisterilerin memnuniyeti, baglilig1 ve sadakatinin kazanilmasi1 6nemli hale gelmistir
(Demir ve Kirdar, 2000: 296). Demirbag (2004), firmalarin {irlin-hizmet farkliligs,
pazar hedefi vb. farkliliklar1 olmasina ragmen miisteri sadakatini etkileyen unsurlari

giiven, vazgecilmezlik, umursanmak ve 6diil olarak tanimlamistir.

2.6.4. Miisteri Tatmini

Satig-pazarlama sektoriiniin 6zellikle 1980li yillardan sonra degisime ugramasi,

firmalar1 miisteri memnuniyeti lizerine aragtirmaya sevk etmistir. Daha 6nceleri sadece
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slogan olarak kullanilan miisteri memnuniyeti, sadakati, tatmini gibi kavramlar tekrar
sorgulanma mecburiyeti hissettirmistir (Yurdakul, 2006: 54). Sorgulama sonucunda
firmalarin Urettikleri ve tasarladiklar1 yerine miisterilerin diistindiikleri ve

beklentilerine 6nem verilmistir (Ilgaz Stimer ve Eser, 2006: 180).

Literatiirde yapilan bazi c¢alismalar, miisteri memnuniyeti ve miisteri tatmini
kavramlarinin birbirleri yerine kullanildigin1 gostermektedir. Miisteri tatmini daha ¢ok
miisterilerin aligveris sonrasi degerlendirme ve aligveris 6ncesi deneyimleri ile sonrasi
deneyimleri arasindaki kiyaslamaya baglidir. Ancak tatmin kavraminin sadece
miisterinin alis 6ncesi beklenti ile alis sonrast beklenti arasindaki degisim olarak

diisiiniilmesi firmalar i¢in yeterli olmamalidir (Bayuk ve Kiigiik, 2007: 286).

Miisteri tatmini i¢in firmalar Oncelikle miisterilerin istek ve beklentilerini
ogrenmelidir. Devaminda miisterilerin istek ve beklentilerini de asacak sekilde yeni
tasarimlar gelistirmelidir. Ancak bu sekilde geleneksel miisteri ve pazarlama anlayisi
degistirilebilmektedir. Degisim sonucunda miisteri tatmini artmakta ve firmalara uzun

vadeli gelecek saglamaktadir (Aydeniz ve Yiiksel, 2007: 110).
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3. URUN TASARIMINDA MUSTERI ODAKLI YAKLASIM

3.1. Tasarim Kavrami

Ingilizce'deki "Design" sdzciigiiniin Tiirkge karsiligi olarak kullanilan "Tasarim-
Dizayn", Latince "Disignare" sozciiglinden gelmektedir. Tasarim genel anlamda
genellikle gorsel sunus saglayan ve bir plan, proje i¢in kullanilabilecek tiim
ekipmanlar1 kapsamaktadir (Barnard, 1998/2002: 92). Tasarim kelimesi nihai
kullanicida iiriin veya hizmeti, tasarimcida ise tasarlama eylemini animsatmaktadir.
Tasarlama eylemi temel olarak tasarimcinin zihninde canlanan ve gerceklesene kadar
stiren siire¢ olarak tanimlanmaktadir (Erengezgin, 1998). Tasarim halihazirda var olan
bir nesneden yola ¢ikilarak olusturulabilecegi gibi olmayan bir varsayim {izerinden de
olusturulabilir. Kolko (2010) tasarimi kaos i¢inde diizeni bulabilme, karmasikligi

diizenleyebilme yetenegi olarak tanimlamastir.

Tasarmm ile ilgili farkli tanimlamalar mevcuttur. 1k olarak bir fikir olarak ortaya ¢ikan
sonradan tasarimcinin bi¢im vermesiyle disa yansiyan bir diisiince olarak
tanimlanmistir (Tunali, 2004: 12). Baska bir tanima gore, diisiince ve duygunun
birlestigi ve kesistigi yerlerde ortaya ¢ikan fikirler olarak tanimlanmistir (Yamacl,
2008). Tasarlama eylemi sadece nesnelerin goriintiilerini degistirmek degil ayni
zamanda yasami bigimlendirmektir (Yurdakul, 1988: 112). Gerg¢ekten de yasadigimiz
Diinya'nin suanki halinin sekillenmesinde tasarimin Onemi biiylktiir (Heskett,
2002/2013: 15). Ozellikle kentsel déniisiimler ve yeni yapilarin degisimi tasarim
sayesinde sekillenmigstir. Park ve bahgeler, sanat yapilari, kopriiler, yiliksek kath
binalar vb. yapilarin sekillenmesi tasarimin bir basarisi olarak yorumlanabilir (Gezgin,

2007).

Tasarim sadece nesnelerin ve yapilarin sekillendirilmesi olarak diisiiniilmemelidir.
Teknolojinin gelismesiyle beraber yeni malzeme ve ekipmanlarin tasarlanmasi da s6z
konusudur. Teknolojik aletlerin kullaniminda daha kolay kullanimi saglayan,
ergonomik agidan daha rahat kullaniminin saglanmast vb. durumlar i¢in tasarim

onemli bir kalemdir.

Tasarim i¢in ¢esitli tanimlamalar yapilmasinin yanisira tanim kapsamina girmeyen

durumlar; sadece ¢izim, goriintii diizeltici yani kozmetik olarak siralanabilir. Ayrica
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tasarimcinin bir sanat¢i olmadig: tasarim ise sanat olmadig1 da bir gergektir. Aslinda
tiim bireyler giinliik hayatta tasarimin i¢indedir. Giinliik ev islerinden isyerlerindeki
koordinasyona kadar hayatin her asamasinda tasarim On plandadir. Bu ag¢idan
bireylerin bakis acis1 zaman ve teknolojinin gelisimine bagli olarak ilerlemesiyle
gelismistir. Bu duruma paralel olarak tasarimda zaman igerisinde geligmistir. Bugiin
yaratict bakis agis1 ve siirekli gelisim anlamina gelen inovasyonun tasarim
caligmalarinda 6nemli bir yeri bulunmaktadir. Yaratic1 bakis agisi, daha 6nce akil
edilememis bir yol ile sorunlara ¢6ziim bulunmasini saglamaktadir. inovasyon ise
yapilan gelisimin stirekli takip gerektirdigi ve yenilenmesine ihtiya¢ oldugu anlamina

gelmektedir (Akdemir, 2017).

3.1.1. Uriin ve Hizmet Tasarimi

Uriiniin nihai tasarimi1 genellikle en énemli adimdir. Tasarimin verimli ¢alisabilmesi
icin iglevsel, miisterilerin begenecegi ¢ekici ve iiretim maliyetlerini diisiirmek i¢in
tiretilmesi kolay olmalidir. Her ti¢ kritere gore tasarim yapmak zor olabilir ve en iyi
¢Oziimii elde etmek icin farkli fonksiyonlardan bir ekip calismasi gerekir. Bu adimda
tiretim siirecleri de dahil olmak iizere {iriin tasarimi tamamlanir (Haktanir Aktas,
2022). Ardindan iiretim baglar ve {iriin piyasaya stiriiliir. Bu adimlar gerceklestirilirken
her agama kendine has 6zelliklere sahip oldugu i¢in farkli birimler tarafindan koordine
icinde yiiritiilmelidir. Brief (2012) iiriin planlama asamasini pazarlama departmani
tarafindan, iirlin tasarim asamasini miihendislik boliimii tarafindan, siire¢ planlama
asamasini imalat miihendisleri tarafindan ve son asama olan siire¢ kontroliinii kalite
giivence departmani tarafindan yonetilecek sekilde onermistir. Ayn1 sekilde Zaim ve
Sevkli (2002), KFY'nin pazarlama, tasarim miihendisligi, imalat miihendisligi vb.
farkli ekipler tarafindan yapilmasi gereken multidisipliner bir siire¢ oldugunu

belirtmislerdir.

3.1.2. Basarih Bir Tasarimin Gerekleri

Basariya ulagmis bir tasarim daha 6nceki tasarim ¢aligmalari ile yenilikg¢i ¢alismalarin
bir karmasi olarak degerlendirmelidir. Basarili bir tasarim i¢in gerekli olan kriterler

asagida belirtilmistir (Patir ve Aydin, 2017).

Uriin veya Hizmetin Pazara Erken Sunulmasi: Tasarlanan iiriin veya hizmetin

planlama asamasindan baglayarak pazarlama evresine kadar gecen siirenin kisaltilmasi
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olarak yorumlanir. Aragtirmalar iirlin satig oranlarinda pazar ¢ikma siiresinin biiyiik
onemi oldugunu gdstermektedir. Ciinkii piyasaya ilk ¢ikan {iriin veya hizmetin muadili

olmamasi durumunda hem satig oran1 hem de kar marj1 yiiksek olmaktadir.

Uriin veya Hizmetin hem Cesitliliginin hem de Kalitesinin Artmasi: Tasarim siirecinin

basarili ve zamaninda tamamlanmasi miisteri arz ve beklentileri ile dogru orantili
sekilde cesitliligi artmaktadir. Ayn1 zamanda {iriin lizerinde yapilacak degisiklikler ile

miisteri memnuniyetini saglayacak sekilde kalite artmaktadir.

Uriin veya Hizmet Maliyetindeki Diisiisler: Tasarim asamasinda gerekli olan mal ve

hizmetlerin satin alinmasi, liretim siireci siiresince satin alinmasindan daha ekonomik
olmaktadir. Uretim siirecinin sonlarin dogru edinilecek mal ve hizmetler daha pahali
olmaktadir. Etkili tasarim siireci saglam planlama gerektirmektedir. Stirecin her
asamasi daha baglanmadan ongoriilebilirse hem zamandan hem de maliyetten tasarruf

saglanabilir.

Uriin veya Hizmetin Bakim Durumlarinin Uygunlugu: Tasarimi yapilan iiriin veya
hizmetin gerektiginde degistirilecek parcalarinin kolay temin ediliyor olmasi
gereklidir. Ayrica yapilacak revizyonlarda tasarlanacak iirtin veya hizmetin parca

degisiminin kolay yapiliyor olmasi 6nemli bir etkendir.

Bilgi Teknolojilerinin Aktif Kullanimi: Giinliimiiz Diinyasinda teknoloji ve bilisim ¢ok

onemli bir faktordiir. Uriin veya hizmetin tiim bilgilerinin bilgi teknolojileri ile
paylasilabilmesi ve geri bildirimlerin aktif olarak kullanilmasi tasarimci agisindan
onemlidir. Ayrica tasarimin bilgisayar destegi ile saglanmasi da iireticilere ilave
avantajlar saglamaktadir. Tasarimdan baglayarak tiim iiretim siirecinde bilisim
teknolojileri {izerinden siirecin yonetilmesi zaman kaybini 6nlemektedir. Ayrica firma
igerisindeki birimlerin olusturduklar1 bilgileri parca parga yorumlamak yerine
bilgisayar destekli bir veri tabani {lizerinde toplamasi siirece tamamen yabanci olan

bireye bile yol gosterebilmektedir.

3 Boyutlu Modelleme Imkani: Uriin veya hizmetin tasarimi siirecinde 3 boyutlu

modellerin kullanilmasi, siire¢ icerisinde yer alan tiim birimlerin tasarimi daha kolay
anlamasii saglayacak sistemdir. Konu hakkinda profesyonellesmis programlarin
kullanilmasi ya da internet tarayicisi iizerinde kullanilmasi firma biinyesindeki tiim

birimler aras1 koordinasyonu saglayabilmektedir.
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Imalat Yapilabilmesi Kolaylastirma: Tasarim siireci sonucunda imalata gecmeden
once son kontrollerin yapilmasi i¢in dijital ortamimn kullanilmasi biiyiik avantaj
saglamaktadir. Sanal ortam teknolojileri kullanilarak yapilmasi, prototip iliretim igin
zaman ve maliyet kaybetmesini 6nlemektedir. Bu sayede gerekli olan diizenlemelerde

fiziki prototip Oncesi yapilabilmektedir.

3.1.3. Tasarimda Yeni Teknolojiler

Uriin veya hizmetin tasarlanmas1 ve iiretim siirecinde kullanilan teknolojik aletler
zaman igerisinde eskiyebilmektedir. Uriin veya hizmet tasarim ve iiretim siirecinde
kullanilan teknolojilerden robotlar genel olarak kullanimdadir. Ge¢miste sadece
nakliye ve c¢elik endiistrilerinde kullanilan robotlar giin gectik¢e birgok alanda
kullanilmaktadir. Ozellikle tasarim asamasindan sonraki insan viicuduna etki
edebilecek ortamlarda (asir1 sicak veya soguk gibi) kullanimi yaygmlagmistir.
Bilgisayarlarin imalat sektoriinde kullanilmasi ile bilgisayarlara entegre edilen imalat
stirecleri de baglamis oldu. Biitiin bilgilerin depolandig1, ayni zamanda tiim birimlerin
erisebildigi bir sistemin kurulmasi firmalara ekonomik anlamda destek saglamistir.
Uriin tasarimi ve iiretimi asamasinda kullanilan teknolojiler gibi hizmet sektdriinde de
kullanilan yeni teknolojiler mevcuttur. Bunlardan en bilineni mobil uygulamalardir.
Bankacilik islemlerinin mobil uygulama ile yapilmasi, saglik hizmetlerini mobil
uygulama tizerinden takip edilmesi, mobil uygulama iizerinden egitim amach
dokiimanlara ulasilmasi hizmet sektoriinde kullanilan teknolojik gelismelere 6rnek
verilebilir. Ayrica nakliye firmalarinda malzeme transferi saglayan araglarin diizenli
takip edilmesi, hiz limitlerinin kontrol edilmesi de hizmet sektdriinde kullanilan

teknolojik gelismeler arasindadir.

3.1.4. Tasarimda Miisteri Memnuniyeti

Miisterilerin tatmini ve memnuniyeti glniimiizde iirlin veya hizmetin tasarim
asamasini da etkilemistir. Miisteri memnuniyetlerinin belirlenmesine yonelik
giiniimiizde ¢esitli metodlar bulunmaktadir. Bu metodlarin arasinda Kano modeli goze
carpmaktadir. Kano modeli temel olarak {irlin veya hizmetin performansi ile
miisterilerin memnuniyeti arasindaki baglantiy1 ortaya koymaya calisir. KFY sistemi
icerisinde ise ¢esitli miisteri profillerini siralandirmak i¢in kullanilmaktadir. Kano

metoduna gore miisterilerin iiriin veya hizmetten beklentileri alt1 kategori de belirtilir.
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Temel 6zellikler (M - Must Be): Bu kategoride yer alan 6zellikler {iriin veya hizmette
halihazirda bulunmas: gerekli olanlardir. Bu 0&zelliklerin  bulunmast miisteri
memnuniyetini etkilememektedir. Aksine bu o6zelliklerin bulunmamasi1 miisteride

memnuniyetsizlige yol agabilir.

Beklenen o&zellikler (O - One Dimensional): Misterilerin iiriin veya hizmetten

bekledigi oOzelliklerdir. Bu 0zelliklerin yapilmasi halinde miisteri memnuniyet
yasarken yapilmamast durumunda memnuniyetsizlik olusmaktadir. Miisteri
memnuniyetinin artmasi ile bu kategoride yer alan 6zelliklerin {iriin veya hizmete

eklenmesi birbirini tetiklemektedir (Tan ve Patir, 2017).

Heyecan verici Ozellikler (A - Attractive): Bu kategoride yer alan o&zellikler

miisterilerin beklentisinde olmayan ancak ger¢eklestirildigi taktirde miisterileri
cezbeden Ozelliklerdir. Miisteriler halihazirda bu beklenti i¢inde olmadigr i¢in bu
ozellikler yerine getirilemezse miisteri tatminsizligi yasanmaz. Uriin veya hizmet
sunumunda bu 6zelliklerin saglanmasi miisterilerde beklentilerini de tesinde tatmin
saglar. Dolayisiyla tasarim siirecinde miisteri memnuniyetini etkileyen en 6nemli

ozellikler bu grup igerisinde yer alir.

Siradan 6zellikler (I - Indifferent): Bu grupta yer alan 6zelliklerin iiriin veya hizmette

olup olmamas1 miisteriler i¢in genellikle bir anlam ifade etmez.

Z1t ozellikler (R - Reverse): Bu gruptaki 6zellikler miisterilerin edinmek istedikleri

irlin veya hizmette olmasi istedikleri ve bekledikleri 6zelliklerin sonucu olarak ortaya

cikabilecek olumsuzluklari yagamak istemedikleri 6zelliklerdir.

Siipheli 6zellikler (Q - Questionable): Bu gruptaki miisterilerin beklentileri tam olarak

anlagilamamigtir. Miisteri memnuniyeti iizerine yapilan c¢alismalarda ya miisteri

ifadeyi anlamamis ya da pazarlama departmani miisteri beklentilerini anlamamastir.

Kano modeli aracilig1 ile miisteri memnuniyetinin 6l¢lilmesinde olumlu ve olumsuz
sorulara verilen cevaplarin {iriin 6zellikleri ile degerlendirme tablosu Sekil 3.1°de

sunulmustur.
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Miisteri Istekleri Olumsuz Soruya Verilen Cevaplar
E
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Sekil 3.1 Uriin Ozellikleri Degerlendirme Tablosu

Kaynak: Tan ve Patir, 2017 kaynagindan uyarlanmistir.

3.2. Tasarimda Miisteri Odakh Yaklasim

Yeni iirlin tasarlanmasi ya da halihazirda kullanilan bir iiriinlin veya hizmeti
gelistirilmesi zor ve kapsamli islemlerdir. Bu kapsam miisteri hedefini belirlemek,
iriin veya hizmetin tasarlanmasi, faaliyete gecirilmesi gibi kendi igerisinde gesitli
basamaklari1 barindiran siireclerdir. Ayrica miisterilerin edindikleri hizmet ve tliriinden
memnuniyetlerinin Sl¢iilmesi de onemlidir. Miisteri memnuniyeti daha iiriin veya
hizmetin tasarlanmasi asamasinda baglamaktadir. Miisteri memnuniyeti dl¢limiinde
firmalar kendi satis personellerini baz alarak bir dl¢glimleme yapmasi sonucunda
miisterilerin asil beklentilerini kagirabilirler (Bouchereau and Rowlands, 2000). Bu
sebeple tasarimi planlarken miisteri memnuniyeti dikkate alinmalidir. Gliniimiiz
Diinyasinda teknolojik gelismeler ve rekabet yogunlugu ile birlikte miisteri
memnuniyetine bagli tasarimlar taklit edilebilir hale gelmistir. Isletmelerin basaris1 da
miisterileri memnun edebilecek tasarima sahip iiriin veya hizmete bagli olmasindan
dolay1 konu 6nem arz etmektedir. Bu a¢idan bakildiginda KFY sistemi igerisinde
kullanilan miisteri memnuniyeti yerini miisteri memnuniyeti odakli yeni iiriin veya
hizmet {iretimine birakmistir (Ilhan, 2018). Miisteri odakli yeni iiriin tasarimi, birimler
arast yakin temas gerektiren caligmalar gerektirmektedir. Tasarim siirecinden
baslanarak iiretim ve satig boliimlerini de kapsayan genis bir iletisim ag1 gerektirir. Bu
sekilde satisa hazirlanan iiriin veya hizmetin tasarlama zamami kisalarak, kalitesi

artmaktadir (Mark and Raghunathan, 1997).
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Miisteri odakli tasarim yaklasimin bir diger yani da pazarlama boliimiidiir. Devamli
olarak yeni iirlinlerin tasarlanmasinda pazarlama ekibinin bilgi ve tecriibelerinden
yararlanilmalidir. Tasarim agsamasin da mali konularin takibi i¢in muhasebe kismindan
da personeller bulunmalidir. Ayrica satin almadan sorumlu personel de KFY
sisteminin tasarim boliimiinde yer almalidir. KFY sistemi ise tiim birimler arasindaki
koordinasyon ve iletisimi saglamas1 beklenmelidir (ilhan, 2018). Tasarimda miisteri
odakl1 yaklasim prosesinde miisteri ihtiyaglariin ve beklentilerinin tam anlamiyla
tespit edilmesiyle baslamaktadir. Tespit i¢in ¢esitli teknikler kullanildig1 gibi genel
olarak kullanilan piyasa arastirmasidir. Bilgileri toplamakla gdrevli ekip halihazirda
miisteri olan ve miisteri olma potansiyeline sahip olan bireylerin ihtiya¢c ve
beklentilerini tespit eder. Belirlenen ihtiya¢ ve beklentiler KFY sistemi ile anlasilir
sekle dontistiiriilerek analiz edilir. Ayrica rakip iiriin ve hizmetlerin pozitif ve negatif
yonleri arastirilarak raporlanir. Bu sekilde iiriin veya hizmetin daha tasarim

asamasinda miisteri ilgisini ¢cekebilecek 6zelliklerine karar verilir (Akyiiz, 2007).

Gergeklestirilen proses sonucunda ortaya konulan {iriin veya hizmet, miisteri
beklentileri, maliyet, pazar payi, rakip firma {liriin veya hizmeti vb. kriterler dikkate
alarak degerlendirilir. Gergeklestirilen proses basartya ulasmamast ya da proses
icerisinde tikanmasi halinde farkli tasarimlara gidilmesi gereklidir. Yapilacak
revizyonlar tasarimin daha kullanilabilir hale getirilmesi ile sonlanir. Diger yandan
eger tasarimda yapilacak revizyonlar miisteri beklentileri, maliyet, pazar payi, rakip
firma iirlin veya hizmeti vb. kriterlerden herhangi biri ile ters diismesi yasaniyorsa

durdurulabilir. Tasarimda miisteri odakli yaklasim siireci Sekil 3.2'de sunulmustur.
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Sekil 3.2 Tasarimda Miisteri Odakl1 Yaklasim Siireci
Kaynak: ilhan, 2018 kaynagindan uyarlanmistir.

3.2.1. Etkililik

Miisteri odakli tasarimin temelinde piyasaya arz edilecek iirlin veya hizmetin etkili
olmast 6nemlidir. Bu sebeple etkili iirlin veya hizmetin daha tasarim asamasinda

planlanmas1 gereklidir.

3.2.2. Etkinlik

Ortaya ¢ikarilacak {iriin veya hizmetin etkin yani ¢aligabilir durumda olmasi 6nemlidir.
Uriin veya hizmetin tasarlanmasi asamasinda miisteri beklentileri 6n plana
cikmaktadir. Tasarimi gerceklestirilecek iiriin veya hizmetin is yapan, islerligi

miimkiin olan sekilde planlanmas1 6nemlidir.
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3.2.3. Memnuniyet

Piyasaya siiriilecek iiriin veya hizmetin asil amaci miisterileri memnun etmek
olmalidir. Bu sebeple iiretim asamasindan 6nce tasarim asamasinda da konu 6nem arz

etmektedir.

3.2.4. Kullamilabilirlik

Tasarim1 gerceklestirilecek iiriin veya hizmetin kolay kullanilabilir olmast ve
ogrenilebilir olmas1 onemli bir kriterdir. Uriin veya hizmetin kolay kullanilabilir

sekilde tasarlanmas1 miisterilerin ilgisini ¢ekecek dnemli kriterlerden biridir.

3.3. Kalite Fonksiyon Yayillim (KFY) Kavram

Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY), nihai {iriin veya hizmeti son miisteri istek ve
ihtiyaclarimi  karsilayacak diizeyde doniisiimiinii saglayan prosediir olarak
tanimlanabilir (Compton; Ceviren Okudan, 1999: 304). Ihtiyaclar ve beklentiler ilk
belirtildiginde belirsizlikler olabileceginden detayli tanimlanmasina ihtiyaci vardir.

Uriin veya hizmeti tiikeci talepleri dogrultusunda 6zellestiren sistemdir.

KFY'nin Japonya’daki orijinal adi1 “Hin Shitsu, Ki Nou, Ten Kai” olup, Ingilizce’ye
“Quality Function Deployment” olarak ¢evrilmistir (Jack et al., 1998). Tiirkce'ye ise
literatiirde farkli yazar ve arastirmaci tarafindan “Kalite Fonksiyon Yayilimi-A¢ilimi-
Gogerimi” olarak terclime edilmistir (Day, 1998). KFY icin literatiirde cesitli
tanimlamalar mevcuttur. KFY miisterilerin edinmek istedigi iirlin ve hizmetlerin
tasarlanmasi, iretilmesi, pazarlanmasi gibi amaglar1 karsilayan organizasyonlarin
yapilmasini saglayan sistemdir (Acar, 1995: 117). Cohen (1995) KFY ’n1 miisteri talep
ve beklentilerini anlayabilen 6zel olugturulmus bir ekibin, iirlin ve hizmetleri bu talep
ve beklentiye gore sistematik olarak dizayn etmesi olarak tanimlamistir. Yoji (1990)
miisterilerin tatmin ve memnuniyetinin saglanmasii iiretimin her noktasinda
kullanilmasini1 saglayan kalitesel tasarim olusturulmasi olarak tanimlamaktadir. Dr.
Armand Vallin Feigenbaum'a gore KFY talep edilen iiriin veya hizmetin kalite
standartlarina bagl olarak iiretilmesi ve piyasaya sunulmasi i¢in organizasyon iceren
prosediirler olarak tanimlamistir (Yoji, 1988). KFY metodunda kullanilan kavramlar

asagida tanimlanmustir.
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Kalite Evi; KFY ekibi tarafindan olusturulan sistemin yapi tasidir. Miisterilerin
beklentileri ile bu beklentileri karsilamaya yonelik belirlenen kriterleri karsilagtirmaya
yarayan bir matristir. Uriin ya da hizmetin 6zelliklerini objektif sekilde dlgmeyi ve

kiyaslamay1 saglayan sistemdir. Sekil 3.3 kalite evini gostermektedir.

Korelasyon
Matrisi

Kalite Karakteristikleri
“NASIL?lar

=0 || B
i[kiltuﬁii'crl_ 3E T—— Rekabet
stekleri = g s LIS Kiyaslamasi
“NE?’ler B :
2
Teknik Kiyaslama

Giicliik Derecesi

Sekil 3.3 Kalite Fonksiyon Yayilim1 Matrisi (Kalite Evi)
Kaynak: Cinpolat, 2007 kaynagindan uyarlanmustir.

Kolaylastirici; KFY sisteminin tiim elemanlarin1 iyi taniyan, alternatif secenekler

sunabilen ve konu hakkinda daha 6nce uygulayici olan personel olarak tanimlanabilir.

KFY Ekibi; Firma personelleri arasindan secilmis, KFY hakkinda egitim almig

personelleri tanimlamaktadir.

Miisterinin Sesi; Her miisterinin beklenti, ihtiyag, isteklerinin 6nemli oldugu

felsefesinden yola ¢ikarak miisteri beklentilerinin algilanma siirecidir.
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Gemba Analizi; Misterinin sesini dinlemek i¢in kullanilan bir metottur. Gemba,
misterinin iiriin veya hizmeti kullandig1 ortam olarak tanimlanmaktadir. Bu sebeple
Gemba Analizi, miisterinin ihtiyag, beklenti ve isteklerini anlamay1 amaglayan, {iriin
ve hizmetin kullaniminin  yapildigi yerde gergeklestirilen goézlem olarak

tanimlanmaktadir.

3.3.1. Kalite Fonksiyon Yayilim Gelisimi

KFY ilk defa 1960 yilinin sonlarinda Japonya’da Yoji Akao tarafindan diisiince olarak
ortaya atilmistir (Oter ve Tiitiincii, 2001). 2. Diinya Savasinda sonra ekonomisini
diizeltmek isteyen Japonya, orjinale yakin iirlinlerin olusturulmasinda belirli siirecler
izlemistir. Bu siire¢lerin yenilenmesi ve gelisimi asamasinda Toplam Kalite Sistemi
olusmaya baslamistir. Kavram olarak 1972 yilinda “Hinshitsu Tenkai” (kalite
yayilimi) ortaya ¢ikmistir. 1983 yilinda ise American Society for Quality Control
(ASQC) dergisinde yer alan bir makalede KFY tanitilmigtir. Bu makale neticesinde
Amerika'da da toplam kalite sistemi arastirilmis ve dnemli hale gelmeye baslamistir.
Daha sonra Tamagawa Universitesinde Endiistri miihendisligi profesérii olan Dr.
Akao tarafindan KFY bi¢imlendirilmis ve kullanimi hayata gegirilmistir (Sarsilmaz,

1999).

Toplam kalite sisteminin gelisimi Dr. Akao destegi ile Snem kazanmustir. Onceleri
mamiillerin kontrol edilmesi ile baslayan siire¢ daha sonralar1 kalite evi kavrami ile
miisteri memnuniyetine evrilecektir. Firmalarin {iretim boliimleri artik sadece iiretilen
liriiniin veya hizmetin kalitesine odaklanma anlayisindan miisterinin istek ve
taleplerine yonelmektedir. Toplam kalite sistemi oncesinde miisteri memnuniyetinin
Olcililmesi ve degerlendirilmesi i¢in balik kil¢1g1 diyagrami kullanilmaktaydi. Dr. Akao
1970’11 yillarda tasarimda ve imalatta kalitenin 6ne ¢ikmasini saglayan goriisi ile
alternatif yontemler aragtirilmistir. Kobe Shipyard isimli firmada miisterilerin talepleri

ile iirlin ve hizmet kalitesinin birlesimini saglayan bir matris gelistirilmistir.

KYF ilk kez 1972 yilinda Japonya’ da “Mitsubishi Heavy Industries Ltd.” sirketi
tarafindan Kobe tersanesinde uygulanmistir. Maliyetlerin diisiis gdstermesi sebebiyle
KFY sistemini basarili sekilde uygulayan ilk firma Toyota olmustur. Yine KFY ile
ilgili ilk basili materyal 1978 yilinda Japonya'da gerceklesmistir. Ayrica 1981 yilinda

KFY sistemi hizmet sektoriinde de denemesi yapilarak basariya ulagmistir. Biitiin bu
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basarilarin ardindan 1991 yilinda KFY konulu ilk sempozyum Japonya'da
gerceklestirilmistir.

Maliyetlerin diislis gostermesi Amerikali yatirnmcilarinda ilgisini ¢gekmistir. Amerika
i3 adamlar1 da 1984li yillarda sanayide KFY uygulamalarimi gergeklestirmeye
baslamislardir. Ford firmasinin ardindan Deere&Company, Kendall Company,
Poloroid, Rockwell, Hewlett Packard, General Motor, GM, Procter&Gamble, AT&T,
Digital Equipment firmalar1 bu sisteme gecis yapmislardir. 1997 yilinda ise KFY
sistemini uygulayan firma sayis1 100’den fazlaya ulasmistir (Kwang and Taeho, 1998).
KFY sistemini iilkemizde ilk kullanan sirket Arcelik olup 1994 yilinda bulasik

makinesi liretimi lizerinde ¢alismalar yapmistir (Akbaba, 2000).

3.3.2. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Onemi ve Faydalari

KFY miisteri odakli calisan liretimin her adiminda kaliteyi baz alan yonetim sistemidir
(Dingiloglu, 1995). Miisterinin beklenti ve isteklerini yani miisterinin sesini en iyi
sekilde analiz eden ve sistemin i¢ine en dogru sekilde kanalize eden KFY, iiretilecek
irlin ve hizmetlerin tasarim siirecinde bile miisteriye oncelik vermis olur. Devaminda
imalat, kalite, pazarlama, servis ve kontrol asamalarinda da KFY tiim basamaklara
yayilmaktadir. Bu sekilde bir ekip ¢aligmast yiiriitiilmekte ve toplam kalite sistemine

uyum saglamaktadir (Telek, 1996).

KFY sisteminin en avantajli taraflarindan biri de ekip calismasi yapilmasidir.
Yapilacak ekip calismasi sonucunda ortaya ¢ikabilecek sorunlar dnceden ongoriilebilir
ve gerekli ¢ozlimler tiretilebilir. Ekip icerisindeki tecriibeli personeller mevcutta olan
bilgiyi kolay uygulanabilir hale doniistiirmektedir. Uriin veya hizmetin daha tasarim
asamasinda karakterizasyonunun yapilmasi ve ilerleyen siirece dahil edilmesi
beklenen sonuca daha hizli ulasilmasini saglamaktadir. KFY sisteminin esnek yapisi
ve siirekli gelistirilebilir halde bulunmas1 yeni elde edilecek bilgilerin siirece dahil
edilmesini kolaylagtirmaktadir. Bu agidan da bakildiginda KFY sistemi firmanin asil

ihtiyaci olan siirekliligi saglamaktadir (Sen ve Yenginol, 1998).

KFY sisteminin igletiminde ekip caligmasinin diizenli ve disiplinli ¢aligsmasi
gereklidir. Yazilacak prosediir geregi yapilacak calismalar gorsel olarak sunularak
fikir paylagimi yapilir. Yapilacak caligmalarin tamami diizenli olarak kayit altina

alinmalidir. Boylece ileride yapilacak ¢aligmalar icin referans noktasi olusturacaktir.
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Ayrica kaydedilen tiim bilgiler depolandig: i¢in kaybolma ihtimali de yoktur. KFY

ekibine katilacak olan yeni liyelerin adaptasyonu da bu sekilde hizli ilerleyecektir.

King'e (1987) gore firmalarin KFY sistemini uygulamasinin faydalar1 su sekilde

siralanabilir:

» Uriin veya hizmetin tasarim asamasinda kalite sisteminin diizenlenmesini saglar

* Kalite yonetimi ile ilgili sorunlar planlama agsamasinda tespit edilir

» Uriin veya hizmetin pazara ¢ikmadan rakip malzemeler ile kiyaslamasi yapilabilir

* Firma i¢indeki birimler arasi irtibat daha aktif olur.

Miisteri Odakhlik Zaman Tasarrufu

* Miisteri ihtiyaglar1 ve beklentileri lizerine * Uriinlerde yapilacak degisikliklerin
yogunlasmay1 saglar sayisini azaltir

* Kendi tirlin ve hizmeti rakiplere gore * Satts sonrast problemleri azaltir

konumlandirir o
* Gelecege yonelik firsatlari tanimlar

* Tim katilimcilarin bilgi ve seviyelerinin " e .
birlikte kullanilmasmi saglar Ayrintilarla beraber genel bir goriis verir

KFY
Faydalar1

Dokiimantasyon Avantaji

Ekip Calismasim Destekler * Yapilan tiim kalemlerin

* Katilim esaslidir dokiimantasyonunun tutulmasini saglar

* Firma i¢i birimler arasindaki iletigimi Bilgiyi diizenler ve yapilandiri

giiclendirir * Degisime adaptasyonu saglar

* [lerleyen siiregler i¢in alt yap1 olusturur

Sekil 3.4 Kalite Fonksiyon Yayiliminin Faydalar
Kaynak: Cinpolat, 2007 kaynagindan uyarlanmustir.

Stider (2003) KFY faydalarini alt basliklar halinde siniflandirmistir. Siniflandirilan
faydalar Tablo 3.1'de verilmistir.
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Tablo 3.1. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Faydalari

Stratejik, Pazar Yonlii ve Elle
Tutulabilir Faydalar

Taktik, Pazar Yonlii ve Elle
Tutulabilir Faydalar

» Piyasada basar1 gosteren mamul
ylizdesi artist

» Daha az =zamanda piyasaya
cikarma, tiriin-hizmetin
taninmasinda istikrar

» Tasarim ile {iretim asamalar
arasinda hizli baglanti

» Daha yiiksek yeni iiriin satig1

» Piyasa birimlerinde daha yiiksek
pay

» Yeni mamiilde daha fazla reklam

» Daha diisiik garantili maliyet

Stratejik, Pazar Yonlii ve Elle
Tutulamaz Faydalar

Taktik, Pazar Yonlii ve Elle
Tutulamaz Faydalar

» Miisteri talep ve beklentilerini
anlama ve gerceklestirmede daha
talepkar firma

» Miisterilerin, isletmelere
fikirlerini paylasma talebinde
artis

Stratejik, i¢sel ve Elle Tutulabilir

Taktiksel, I¢sel ve Elle Tutulabilir

Faydalan Faydalar
» Misteri  beklentileri,  rakip
firmalar ve ekibin kararlar1 vb.
» Piyasa incelemesi  sonucu, konularda belgeler
rakipler ve miisterilerin sesini
anlamada becerikli  personel > Uriin taniminda istikrar
sayisindaki artig
» Tasarimda daha az degisiklik
» Uriin tasariminda rasyonel karar
algist » Kisa siirede siireci tamamlama
» Daha diisiik maliyet
Stratejik, I¢sel ve Elle Tutulamaz Taktiksel, I¢sel ve Elle Tutulamaz
Faydalari Faydalar
» Daha 1iyi fonksiyonlar arasi
iletisim

» Miisteri odakliliga yonelis

» Piyasa, miisteri beklentileri,
rakip firmalar ile ilgili eksiksiz
bilgi

kontrol
urin

» Toplam kalite
sistemindeki faydali
gelistirme baslangict

» Ekibin miisteri isteklerini daha
1yl anlamasi

» Acik ve tanimlanmis belge

» Tium siireclerin  geriye dogru
izlenebilirligi

» Ekip ruhuna baglilik
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3.3.3. Kalite Fonksiyon Yayilimi Araglar

KFY iiriin ve hizmetin sunuldugu tiim sektorlerde kullanilabilmektedir. Yeni {iriin
olusturulmasi ve tasarlanmasinin yanisira halihazirda kullanilan iirtinde de degisiklik
yapilmasi amaciyla da kullanilmaktadir. Ayn1 zamanda KFY toplam kalite sistemi
araglarindan sadece biridir. KFY kullanilabilecegi sartlar su sekilde siralanalbilir

(Kemren ve Mungan, 1995);

» Uriin veya hizmetin pazar pay1 gelisim gdstermiyorsa,

* Yeni iiriin veya hizmet tasarimi gerceklestirilecekse,

» Miisteri memnuniyeti degerleri diislis gosteriyorsa,

* Tasarim ¢alismalari {iriin veya hizmet olusturulmasini geciktiriyorsa,
* Birimler arasi iletisim eksikligi varsa,

* Gelistirme agamasinda siire¢ uzuyorsa,

* Tasarimdan baslayarak prosesin her basamaginda siire¢ uzuyorsa,

* Ekip caligmasi beklenilen diizeyde degilse,

* Firmada gorevli personeller arasi sirkiilasyon fazla ise

KFY siireci, kalitenin yaninda toplam sistemin prosesini iyilestirmeyi destekler. KFY
birden fazla girdiyi birlestiren ve homojen yapiya ulagtiran bir sistemdir. Bir¢ok

sektorde KFY baslangi¢ asamasinda planlamanin ilk adimi olarak kullanilmaktadir.

3.3.4. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Evreleri

KFY gelistirilecek iirlin veya hizmetin planlama agamasindan baglanarak iiretilmesine
kadarki silirecte miisteri memnuniyet ve beklentisi kilavuz alinarak yapilmasidir.
Dolayistyla bu siire¢ baglamadan 6nce nelere ihtiya¢c duyuldugu, nasil yapilacagi
sorular1 sorulmalidir. Siirecin yiirtitiilmesinde Kalite Evi olarak adlandirilan bir matris

kullanilmaktadir (Evans, 1997).

KFY sistemi dort basamaktan olusur. Ik basamak sifir (0) ile gosterilen Planlama

basamagidir. Bu basamakta heniiz planlama agamasinda olundugu i¢in sayisal degeri
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etkisiz eleman olan sifirdir. Ikinci basamak bir (1) numara ile ifade edilen miisteri
ihtiyaclarinin belirlenmesini saglayan Miisterinin Sesi'dir. Ugiincii basamak ise iki (2)
numara ile belirtilen Kalite evinin olusturulmasidir. Son basamak ti¢ (3) numara ile
belirtilen sonuglarin analizi ve yorumlanmasidir. Literatiirdeki baz1 kaynaklarda iki ve
lic numarali basamaklar tek basamak olarak ele alinmaktadir (Cohen, 1995). Bu

calismada da tek basamak olarak ele alinacaktir.

3.3.4.1. Planlama Evresi (Asama 0)

KFY sistemi gerceklestirilmesi gereken bir siire¢ oldugundan 6nce planlanmasi
gerekmektedir. Yapilmasi gerekli olan plan kapsamli ve uygulanabilir olmalidir. Oyle
ki iretilecek {iriin veya hizmetin hedefi, amaci, zamani, maliyeti, kullanilacak
materyalleri, gorevli ekip ve gerekli olan dokiimantasyon ihtiyac1 gibi kriterler
belirlenmelidir. KFY sisteminde planlama asamasi hayati éneme sahiptir. Uretimin
veya yenilenmenin basariya ulasip ulasmayacagi planlama safhasinda belirlenebilir

(Larry, 1994). Planlama evresini kapsayan konu basliklar1 Sekil 3.5’te verilmistir.
Orgiitsel Destegin Saglanmasi
Amaglarin Belirlenmesi
Miisteri Grubunun Belirlenmesi
Zaman Utkunun Belirlenmesi
Uriin veya Hizmete Karar Verilmesi
KFY Ekibinin Kurulmasi

KFY Siirecinin Tasarlanmasi

Gerekli Malzeme ve Tesisin Saglanmasi

Sekil 3.5 Planlama Evresinin Konu Basliklar1

Orgiitsel Destegin Saglanmasi:

KFY projesinin planlama asamasinda orgiitsel destegin saglanmasi olmazsa
olmazlardandir. Orgiitsel destek, yonetimsel, destegin teknik olusu ve teknik bilgi
destegi seklinde olabilir. KFY sistemine bagarili sekilde gecilebilmesi, yiiriitiilebilmesi
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ve sonuglandirilabilmesi igin iist yonetimin destegi elzemdir. Ust ydnetimin KFY
sistemini destekleyebilmesi icin bazi gereklilikler mevcuttur. Bu gereklilikler su

sekilde siralanabilir.

Ust yonetim, KFY sistemi hakkinda baslangicindan sonuglanmasina kadar detayli
olarak bilgilendirilmelidir. Yoneticiler KFY sistemi konusunda yetkin kisilerden

egitim alabilir.

KFY sistemi icerisinde gerektiginde yapilacak beyin firtinalarina {ist yonetim
katilabilir. Bu sekilde yeterli kaynak, zaman ve para bulunamamasi1 durumunda durum

onceliginin saglanmasi amaciyla {ist yonetim saglam kararlar verebilir.

KFY sistemi igerisindeki her adim amacinin belirlenmesinde iist yonetimin onay1 ve
destegi alinabilir. Boylelikle KFY sistemi igerisindeki adimlar baglanmis ve

sonuglandirilmis olur yani yarim kalan proje bulunmaz.

KFY sistemi igerisindeki her projenin bir yoneticisi olmalidir. Bu sekilde iist yonetim

KFY projesi hakkindaki gelismelerden siirekli haberdar olabilir.

Ust yonetim KFY sistemi icerisinde yer alan personelleri desteklemeli ve
o0zendirmelidir. KFY sistemi igerisindeki projelerin sonu¢ raporlar1 firma
biinyesindeki diger ¢aliganlar ile paylasilmasi KFY sisteminin yetkinligini ispatladigi

gibi projede yer alan personellerin 6zendirilmesini saglar.
Amaclarin Belirlenmesi:

Her siiregte oldugu gibi KFY siirecinde de ekibin gergeklestirmesi gereken bir amag
olmalidir. Amacin belirlenmesindeki asil soru "bu ¢alisma ne i¢in yapiliyor" olmalidir.
Firmamiz i¢in ne amagliyoruz ile miisterilerimiz i¢in ne amagliyoruz sorulari asil
amaca gidilmesini saglayacaktir. Beyin firtinasi yonetimi ile bu iki sorunun
tartisilmasi, baslangicta belli olmayan amacin netlesmesini saglayacaktir. Ayrica proje
kapsami smirlariin ¢izilmesi KFY sistemi iiyelerinin amag¢ disi ¢alismalar ile

bogusmasini engeller.
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Miisteri Grubunun Belirlenmesi:

Miisteri grubunun belirlenmesinde ekip bir liste olusturur. Oncelikli olarak tiim
miisteri potansiyeli olanlar listeye alinir. Liste olusturulmasinda ekibin planlama veya
pazarlamadan sorumlu kisiler gorev alir. Miisterilerin belirlenmesi hedef kitlenin
belirlenmesi amaci tasidigi icin karmasik bir siire¢ olup KFY sisteminin onemli
adimlarindandir. Miisteriler genellikle; daimi, kismi, i¢sel ve potansiyel miisteriler
olarak gruplandirilir. Daimi miisteriler iirlin veya hizmeti kendine has ihtiyaglar1 i¢in
temin eden gruptur. Kismi miisteriler genellikle iiriin veya hizmetin ulastirilmasini
saglayan toptancilardir. I¢sel miisteriler ise son kullanictya iiriin veya hizmeti
kullanmak iizere tedarik eden gruptur. Son grup ise en dnemli gruptur ki heniiz devaml

miisteri olmamis ama potansiyeli olan miisterilerdir.
Zaman Ufkunun Belirlenmesi:

KFY sistemini siirecinin takip edilebilecegi tutarli ve ger¢ek¢i zaman akis cizelgesi
olmalidir. Zaman akis ¢izelgesi lizerinde belirlenen is kalemlerinin ekip {iyelerinden
hangisinin sorumlulugunda oldugu da belirlenmelidir. Boylelikle ekip iiyeleri ayni
amac ilizerinde vakit kaybetmemis olur. Siirecin ilerlemesinde zaruri olan hedef
planlama asamasinda dahil edilmemisse bile zaman akis ¢izelgesi ve is kalemlerinin

dagitiminda bu hedefte is planina alinmalidir (Siider, 2003).
Uriin veya Hizmete Karar Verilmesi:

Uriine karar verilme siireci KFY siirecinin acele getirilmemesi gereken bir pargasidir.
Uriiniin karar verilmesinde en énemli paya sahip olan basamak tasarim basamagidir.
Ekip uzun siire gerceklestirmesi gereken hedefe odaklanarak detayli bir tasarim ortaya
cikarir. Detayli tasarim i¢in ayrilan siire yine de is zaman ¢izelgesini agmayacak
sekilde olmalidir. Projeye nelerin dahil edilmesi gerektigi, nelerin elenmesi
gerektiginin tespiti yapilarak gereksiz zaman kaybi dnlenir. Ayrica detayli tasarim igin
ayrilan zaman, KFY sistemi genelinde olusabilecek aksamalara bagli zamani telafi

edebilecektir (Yenginol, 2000).
KFY Ekibinin Kurulmasi:

KFY sisteminin verimli ilerleyebilmesi i¢in sistemi ¢alistiracak ekibin kurulumu

gereklidir. Ozellikle miisteri sesinin firma igi yatay olarak ilerlemesi ve bilinmesi
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gereklidir. KFY sistemindeki ekibin olusturulmasi birimler arasi koordinasyon ve
iletisimin olumlu saglanmasi agisindan da dnemlidir. KFY ekibi iiyeleri tizerlerinde
calistiklar1 proje tamamlanana kadar ekipte kalabilecek iiyelerden secilmelidir.

Genellikle bir yonetici, proje lideri ve en az bir tane tasarimci ekipte olmalidir.
KFY Siirecinin Tasarlanmasi:

KFY sistemi her siire¢ gibi zaman ile ilerleyen bir projedir. Zaman iginde yapilmasi
gerekenler, sorumlu kisiler, gerekli olan ekipmanlar vb. daha birgok kriter siirecin
basinda belirlenmelidir. KFY siirecinin tasarlanmasi, ekibin hedefleri gozetilerek
yapilmalidir. Olusturulacak matrisler ile siire¢ ve siirece dahil edilebilecek faaliyetler
ayrintili sekilde tespit edilebilir. Belirtilen ¢aligmalar genellikle KFY kolaylastiricisi
tarafindan yapilmaktadir (Akbaba, 2000).

Gerekli Malzeme ve Tesisin Saglanmasi.

KFY sisteminin isletilmesi i¢in gerekli olan mekan ve ekipmanlar gereklidir. Proje
stireclerinin  tasarlanmast i¢in i§ yogunlugundan wuzakta konsantrasyonun
saglanabilecegi mekanlar belirlenebilir. Bu sekilde siipriz telefon goriismeleri,
beklenmedik ziyaretgilerin gelmesiyle calisma engellenmemis olur. Normal ¢alisma
ortamindan uzakta ve izole bir mekanda yapilacak calismalarda proje detaylar1 igin
gerekli olan dokiimanlarin ulastirilmast i¢in gerekli sistemin de olusturulmasi
saglanmalidir. Yapilacak calismalarda gorsel olarak sunulmasi i¢in kalite evlerinin
olusturulmasi gereklidir. Bu sebeple calisma mekaninin duvarlarina kalite evlerinin
astlmasi yerinde olur. Proje tamamlanincaya kadar tiim ¢aligmalarin ayni1 mekanda
yapilmasi geriye yoOnelik yapilacak arastirmalar agisindan fayda saglar (Yenginol,

2000).

3.3.4.2. Miisterinin Sesi (Asama 1)

Bir¢ok firma miisteri talep ve beklentilerinin hizla degismesinden kaynakli olarak
yenilik¢i hamleler yapmak istemektedir. Teknolojinin de gelismesiyle birlikte rekabet
anlayis1 globallesmistir. Yeni {irlin ve hizmetlerin sunulmasinda, pazar payinin
arttirilmasinda miisteri memnuniyetinin 6nemi firmalar tarafindan anlasilmistir.

Firmalarin varligini siirdiirebilmesi ve yenilik¢i hamleler yapabilmesi miisteri
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ihtiyaglarina bagl hale gelmistir (Shenve and Xie, 2000). Miisterinin Sesi evresini

kapsayan konu bagliklar1 Sekil 3.6’da verilmistir.

Miisteri Ihtiyaglarinin Tanimlanmasi

Miisteri Ihtiyaglarinin Y6netimi

Miisteri Sesinin Dinlenmesi

Gemba Analizi

Miisteri Ihtiyaglarinin Yapilandiriimasi

Miisteri Ihtiyaglarnin Onceliklendirilmesi
ve AHS

Sekil 3.6 Miisterinin Sesi Evresinin Konu Basliklari
Firmalar pazar paymi giigclendirmek ve rekabeti saglamak isterlerse miisterilerin
ihtiyag ve beklentilerini karsilamak zorundadir (Adiano and Roth, 1994). Giinlimiiz
pazarinda basar1 olmanin yolu miisteri beklentilerini belirlemek ve iyi analiz etmekten
gecmektedir. Ayrica satis sektoriinde pazarin iyi bilinmesi yeni iiriin ve hizmetlerin
pazara sokulmasinda ciddi 6neme sahiptir (Kilen et al, 2005). Siire¢ sonucunda elde
edilen veriler "Miisterinin Sesi" olarak ifade edilmektedir. Miisteri beklentilerinin
analizinden sonra miisteriler ile temasa ge¢gme metotlar1 ve iirlin ve hizmetlerin
tasarlanmasi asamasinda miisterinin sesinin nasil duyulmasi gerektigini planlanmasi

gereklidir (Gerst, 2022).
Miisteri ihtiyaglarlnln Tamimlanmasi:

Miisteri beklentileri bu zamana kadar ucu acik birakilmis ve iistii kapali kalmis
ifadelerdir. Gelisen teknoloji ile pazar payimin gelisimi miisteri beklentilerinde oldugu
anlasildigindan beri firmalar miisteri beklentilerini tespit etmeye ¢alismistir. Ancak
ihtiyaclarin belirlenmesinde direkt sorulan sorular istenilen cevabi vermemektedir.
Miisteriler genellikle kendilerine sorulan sorularda en temel ihtiyaclart disindaki

ihtiyaclardan bahsetmektedirler. Bu sebeple firmalar miisterilerin belirttigi ikinci ve
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ticiincli derece olarak tabir edilebilecek ihtiyaglardan en temel ihtiyaci analiz
etmelidirler (Sarsilmaz, 1999). KFY ekibinin asil gorevi ise ikincil ve liglinciil derece

olarak ifade edilen ihtiyaclardan miisterilerin en temel ihtiyacini belirlemektir.
Miisteri Thtiyaclarimin Yénetimi:

Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in miisteri beklentilerinin nasil
karsilanacaginin saptanmasi gereklidir (Stider, 2003). Bu saptamanin yapilmasinda
etkili olan Kano modelini miisteri gereksinimlerini tespit etmek iizere olusturulmustur.
Noritoki Kano tarafindan gelistirilen sistem, temelde miisterilerin memnuniyet ve
tatmini ile firmalarin miisteri beklentilerini karsilayabilme miktar1 arasindaki iligkiyi

aciklayan sistemdir. Kano sistemi Sekil 3.7'de verilmistir.

Tatmin Diizeyi

Beklenen kalite

Basari Derecesi
Temel kalite

Sekil 3.7.1 Kano Modeli
Kaynak: Cinpolat, 2007 kaynagindan uyarlanmistir.

Seklin yatay ekseni firmanin, iirlinlin ya da sunulan hizmetin miisteri beklentisini
karsilama oranim1 gosterirken, dikey eksen miisteri memnuniyet ve tatmin diizeyini
belirtmektedir. Sekil 3.7’ ye gore miisteri beklentileri ile firma basar1 orani arasindaki

iligkiyi aciklayan {i¢ miisteri ihtiyaci mevcuttur.

Temel Kalite: Uriin veya hizmetin igeriginde halihazirda bulunan o6zelliklerdir.

Dolayisiyla miisterilerin memnuniyeti ve beklentilerini en az etkileyen faktordiir.
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Ancak {iirlin veya hizmetin igeriginde bulunmamasi halinde tatminsizlie neden
olmaktadir. Miisterilerin nadiren bahsettikleri ihtiyaglar olarak siniflandirilir. Bir
firmadan alinan iriiniin bozuk veya hasarli olmamasi 6rnek olarak verilebilir. Bu
acidan bakilinca kusur olmadigir siirece miisteriler temel kalite konularindan

bahsetmemektedirler (Ozkan vd., 2002).

Beklenen Kalite: Miisterilerin iirlin veya hizmetten temel anlamda bekledigi

performanstir. Miisteriye soruldugunda ilk olarak aklina gelen ve cevapladigi

cevaplardir.

Heyecan Verici Kalite: Miisteri tarafindan bizzat beklenmeyen ancak ortaya ¢iktiginda

ise heyecan verici olarak nitelendirilebilen 6zelliklerdir (Efil, 1999). Heyecan verici
kalite Ozellikle halihazirda kullanimda olan iiriin veya hizmete yaratici fikirlerin
eklenmesi sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Bu ilgi c¢ekicilik durumu miisteriyi
cezbetmektedir. Ayrica {iriin veya hizmetin rekabet giiciinii arttirmaya baglar. Zaman

icinde heyecan verici 6zellikler beklenen 6zelliklere doniisebilmektedir.
Miisteri Sesinin Dinlenmesi:

Miisteri sesinin dinlenmesi KFY sisteminde en 6nemli basamaktir. Miisteri sesinin
dinlenmesi kadar anlasilmasi da Onemlidir. Miisteri ihtiyag ve beklentilerinin
belirlenmesinde, yeni tasarlanacak iiriin ve hizmetlerin sekillenmesinde miisteri sesi
ayricalikli bir yere sahiptir. Miisteri sesi ¢ogunlukla miisteri ihtiyaglarini direkt ifade
etmedigi climlelerdir. Miisteri sesinin anlagilmasi ve beklentilerinin kargilanmasi i¢in

KFY ekibi devreye girmektedir (Chan et al., 1999).
Gemba Analizi:

Miisteri memnuniyetinin arastirilmasinda klasik yontemler iiriin veya hizmetin
miisteriyi memnun etmesine odaklanmistir. Alternatif caligmalar miisteri sorunlarinin
kokiine ve sorunlarin ¢éziimiine odaklanmistir. Bu alternatif ¢alismalardan biri de

Gemba Analizidir.

Gemba; olay yerinde, gergeklesen durumu goérmeyi, fiili durumu ve olanlart ilk
noktadan dinlemeyi ifade eden yalin bir davranis seklidir. Gemba Walk (Gemba
Yiiriiylisii) gercek siireci gorme, isi anlama, soru sorma ve 0grenme eylemini ifade

eder. Bu Yalin yaklasim yonetim felsefesinin temel bir pargasi olarak da bilinir.
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Gemba'nin amaci, dogrudan bir gozlemden gemba davranislarin1 ve durumun mevcut
gercekligini daha net bir sekilde anlamaktir. Baskalarina saygi gosterin ve kiiltiirii

giiclendirin. Gemba, ¢alisirken ¢alisanlarla dogrudan etkilesim gerektirir.

Gemba analizi, isletmenin verimlilik, kalite, miisteri memnuniyeti ve diger performans
gostergelerini iyilestirme firsatlarini belirlemek i¢in kullanilir. Analiz sirasinda,
isletmenin faaliyet yerindeki sorunlar ve firsatlar incelenir ve ¢oziim yollar1 ve

tyilestirme fikirleri tiretilir

Customer \ G em b d / Customer

expectations - satisfaction
(Q.C.D) (Q.C.D)

Organisation
to support

*  Where the work is done;

*  Where the value is created;

*  Where problems are owned and solved,;

*  Where the operators/ office personnel
work.

Gemba Nedir

Sekil 3.7.2 Gemba Nedir

Miisteri Thtiyaclarinin Yapilandirilmast:

Miisteri ihtiyacglarinin tespitinden sonra bu ihtiyaglar bir hiyerarsik diizende
yonetilmelidir. Ihtiyaglarm toplanmasinda miisterilerin ifadelerinden
yararlanilmaktadir. Miisterilerden elde edilen ifadeler iiriin ya da hizmetten beklenen
avantaji belirtmelidir. Belirtilen avantaj {riin veya hizmetin kendisinden ziya
kullanima ile baglantili olmalidir. KFY ekibi miithendislik ¢aligmalari ile ilgili avantaj
veya dezavantaji uygun hale getirmeye ¢alismalidir. Sorunun kokiinii ortaya ¢ikarmak
icin "Neden" sorusu sorulmalidir. Ancak yapilan bazi arastirmalar sorun kokiine

inebilmek i¢cin en az bes kere sorunun sorulmasi gerektigini gostermektedir.
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Miisterilerden elde edilen verilerin siniflandirilmasi ve gruplara ayrilarak islenmesi
misteri memnuniyeti i¢in yapilacak calismalara fayda saglayacaktir (John et al.,

2001).
Miisteri Thtiyaclarimin Onceliklendirilmesi ve AHS:

Miisteri ihtiyag ve beklentileri siniflandirildiktan sonra daha 6nceden belirlenmis
hiyerarsiye uygun olarak onceliklendirilmesi gereklidir. Siiphesiz ki tiim ihtiya¢ ve
beklentiler belirli bir 6neme sahiptir ancak KFY ekibi tarafindan yapilacak olan

onceliklendirme sonucunda firma yarar1 da gézetilmektedir (Chan et al., 1999).

Miisteri taleplerinin 6nem derecesine gore siralanmasi miisteri memnuniyeti hakkinda
sayisal verilere ulasilmasini saglar. Yapilacak degisiklikler miisteri i¢cin ne kadar
onemli sorusunun cevabi bu sekilde bulunur. Onem derecesinin tespitinde 5-7-9'lu
Olcekler kullanilabilir. Daha karmasik siireclere sahip calismalarda ise 10dan fazla
Olcek veya Analatik Hiyerarsi Siireci (AHS) kullanilabilir. AHS sistemi, her miisteri
ihtiyacinin cifterli karsilagtirmasinin yapilmasina olanak sunmaktadir (Savas ve Ay,
2005). AHS ii¢ adimdan olusan bir prosestir. Ilk adimda karar almada yasanan
karmasanm tanimlanmas1 yer almaktadir. ikinci adimda hiyerarsi igerisindeki tiim
siireclerin 5nem derecelerinin hesaplanmast yer alir. Ugiincii ve son adimda ise verilen
kararlarin alternatifleri ile birlikte degerlendirilmesi gergeklestirilir. Yoram ve Saaty
(1980) calismalarinda 9'lu dlgek kullanmuslardir. Ornek olarak alinabilecek 6lgek
detaylar1 Tablo 3.2'de verilmistir.

Tablo 3.2. Karakteristikler Arasindaki Korelasyon Siddeti ve Semboller (Cinpolat,

2007)
Onem . Tanim Aciklama
Derecesi
1 Esit onem Iki faaliyet amaca esit etkide bulunur
Birinin digerine gore Tecriibe faaliyeti digerine gore daha az
3 B . e
daha az dnemde olmasi tercih edilir
5 Giiclii derecede dnem Tecriibe faaliyeti (.llger{n'e: gore daha
¢ok tercih edilir
7 Cok giiclii derecede Secilen faaliyet giiglii sekilde tercih
Onem edilir ve uygulama sonucu net goriiliir
9 En giiclii derecede dnem Secilen faaliyet gok bgyuk bir oranda
tercih edilir
24,68 Ortalama dnemler Uzlasma gerekt;;eglialionularda destek
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3.3.4.3. Kalite Evi Olusturulmasi ve Analizi (Asama 2 ve 3)

KFY sistemindeki ikinci asama olan kalite evi olusturulmasi ile li¢lincli asama olan
verilerin yorumlanmasi bir¢ok calismada tek asama olarak ele alinmistir. KFY son
asamasinda tiim asamalardan elde edilen veriler birlestirilerek Kalite evi
olusturulacaktir. Kalite evinin iki 6nemli boliimii bulunmaktadir. Yatay eksende
miisterilere ait bilgiler, dikey eksende de miisterilerin bilgilerine verilen cevaplar yer
almaktadir. Matriste yer alan miisteri kismi, miisterilerin diisiincelerinin girildigi
kisimdir. Misterilerin ifade ettikleri beklentiler, firmanin anlayabilecegi ve
anlasilabilecek dile dontistiiriiliir. Teknik kisim ise miisteri beklentilerine karsilik
firmanin {iriin veya hizmeti karsilayabilme potansiyelidir. KFY matrisinin ilk adimi
miisteri kismina elde edilen verileri girmektedir. Ikinci adimda miisteri kismina girilen
verilere gore teknik kisim verileri girilmektedir. Bu sayede miisteri beklenti ve
gerekliliklerine gore teknik kisimlar yani firmanin gosterecegi caba girilecektir (Savas
ve Ay, 2005). Kalite evinin genel yapist Sekil 3.8’de verilmistir. Kalite evi

olusturulmasi ve analizi evresini kapsayan konu basliklar1 Sekil 3.9’da verilmistir.

Korelasvon _ -
Matrisi Kalite Karakienstiklen
/ “NASIL  lar
Iligki Matrisi >
|~
g=
1
Mogteni Istekleri
“NE.- ]H - " =W W
) 5
Teknik 4&— T
Oncelikler ve Planlama Matrisi
Kivaslama

Sekil 3.8 Kalite Evinin Genel Yapist
Kaynak: Cinpolat, 2007 kaynagindan uyarlanmustir.
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Miisteri Istekleri Kismiim Olusturulmasi

Planlama Matrisinin Olusturulmasi ve
Analizi

Kalite Karakteristiklerinin Belirlenmesi ve
Analizi

[liski Matrisinin Olusturulmas1 ve Analizi

Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi ve
Analizi

Sonuglara Dayali Olarak Gelistirme
Projesinin Planlanmasi

Sekil 3.9 Kalite Evi Olusturulmasi ve Analizi Evresinin Konu Bagliklar1

Miisteri Istekleri Kismmin Olusturulmasi:

Miisterilerin istek ve beklentileri, firma yoneticileri ya da pazarlama birimi tarafindan
musteriler ile yapilan goriismeler sonucu ortaya c¢ikarilir. Yenilenmesi ve
degistirilmesi gerekli olan iirlin veya hizmetin saptanmasi yine elde edilen bu veriler
ile saglanir. Miisterilerin kendi yorumlar1 firmanin anlayabilecegi ve 6lgebilecegi hale
doniistiiriilmesi gereklidir. Bu asamada gorevi KFY ekibi gergeklestirir ve Kalite evi

matrisine isler.

KFY matrisi i¢in en degerli veri miisteri talepleridir. Miisterilerden gelen bilgiler
sadece KFY matrisi i¢in degil aym1 zaman firma yOneticileri i¢inde 6nemli bilgiler
barindirmaktadir. Misteri bilgileri bolimiinde beklentilerin hiyerarsik olarak
sirlanmasi, Oneri ve sikayetler ile rakip iiriine gore avantaj ve dezavantaj taraflart belli
olur. KFY sisteminin toplam kalite yonetim sistemi i¢indeki diger sistemlerden ayiran
en Onemli Ozellik miisteri beklentilerine gore hareket edilmesidir. Miisteri istek ve
beklentilerinin anlagilir hale getirilmesi ile siirece dahil edilmelidir (Sen ve Yenginol,

1998).
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Planlama Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi:

Planlama matrisi pazar arastirmalart sonucu ulasilan miisteri verileridir. Bu verilerde
miisteri istekleri rakip firmalar ile kiyaslanabilmektedir. Planlama matrisinin bir diger
avantaji da firmalarin kendi iirtinleri ile rakip firma {riinleri arasinda kiyaslama
yapabilmesidir. Bdylece firma kendi iirlin ve hizmetinin piyasadaki yerini rahatlikla

gorebilmektedir (Siider, 2003).

Ancak Pazar arastirmalarindan sadece miisteri verilerine ulasilabilmektedir. Uriin veya
hizmetin ulasilmasi istenen hedefi ve satis gergeklestirilecek noktanin tespiti gibi
durumlar KFY ekibi gergeklestirmelidir. Planlama matrisinde genellikle 1-5 aras1 ya
da 1-10 arasi puanlama sistemi kullanilmaktadir. Puanlama {iriin ve hizmetin
sunuldugu firma ile rakip olabilecek firmalar1 kapsamaktadir. Miisterilerden 1: En
Kétii ile 5-10: En Iyi arasindan hem firmay1 hem de rakip firmay1 puanlamas: istenir.
Puanlama sonucunda miisterilerin firmay1 ve rakiplerinin nasil degerlendirdikleri

tespit edilmis olunur.

Son olarak miisterilerin 6nem puanlarinin toplam puan igerisindeki ytlizdeleri
hesaplanir. Onem puanlari yiizdesi yiiksek ¢ikan miisteri isteklerinin gelistirilmesinin

satiglart ve miisteri memnuniyetini arttiracagi bilinir (Eureka and Ryan, 1998).
Kalite Karakteristiklerinin Belirlenmesi ve Analizi:

Kalite evinin olusturulmasinda biiyiik paya sahip olan ve zaman ag¢isindan en yorucu
boliim ise kalite karakteristiklerinin saptanmasidir. Kalite karakteristigi herhangi bir
misteri talebinin firma tarafindan nasil karsilanmasi gerektigini gdstermektedir. Kalite
evinin en ist siitunlarinda yer alan kalite karakteristikleri, miisterilerin isteklerini
karsilamak icin belirlenmelidir (Akbaba, 2000). En sade haliyle miisterilerin ulagsmak
istedigi "Nelere", "Nasil" ulasilabilecegini rotasini ¢izmektedir. Nasil sorusunu yeni
yontemler, bazen kisiler veya mekanlar bazen de siiregler karsilayabilir. Ancak KFY
ekibinin disiplinli ¢caligsmast sonucu farkli diisiince ve tecriibelerin ortaya ¢ikmasi ile
karara varilmalidir. KFY ekibi {iyeleri arasinda beyin firtinasi baglatilir. Genellikle
“Nelere” olarak adlandirilan beklentilerin iki kat1 kadar “Nasil” olarak adlandirilan
¢Oziim bulunmasi yeterli olmaktadir. KFY ekibinin diisiince ve fikirlerinin bittigi
noktada islem sonlandirilmalidir. Zaten kalite evinin esnek yapisi ilerleyen siirecte

ortaya cikabilecek fikir ve diislinceleri eklemeyi miimkiin kilmaktadir (Stider, 2003).
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fliski Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi:

Kalite karakteristikleri olusturulduktan sonra bu karakteristikler ile miisteri arasindaki
iliskinin belirlenmesi gereklidir. Her bir karakteristigin bir miisteri isteklerini
karsilamada ne kadar etkin oldugunun 6l¢iilmesi gereklidir. KFY ekibinin ortak karari
ile iligki seviyeleri belirlenir. Kalite evine islenen verilerde iliski matrisi dnceden
belirlenmis bazi semboller ile gosterilir. Semboller ve karsiligindaki puanlama sistemi

Tablo 3.3'te verilmistir.

Tablo 3.3. Iliski Matrisi Sembolleri ve Puanlama Sistemi (Cinpolat, 2007)

Amerikan Japon Sistemine
Miski Miktar Sistemine Ozgii apor Semboller
Ozgii Puanlama
Puanlama
Giiclii 9 5 Q)]
Orta 3 3 )
Zayif 1 1 A

Iliski matrisi sonuclarinin raporlanmasinda semboller yerine puanlama sistemi de
kullanilabilmektedir. Ozellikle mutlak énem derecesinin hesaplanmasinda Amerikan
ve Japon puanlama sistemleri kullanilmaktadir (Savas ve Ay, 2005). Matris
hazirlanirken herhangi bir sembol yada puan verilmemis hiicreler mevcut ise bu durum

miisteri beklentileri ile gecerli bir iliski kurulamadigini1 gostermektedir.

Mliski matrisi, teknik belirlenen teknik karakteristiklerin miisteri istek ve beklentilerini
karsilamadaki etkisini belirlemeye calisir. Iliski puanlarinin ¢arpimlarinin toplanmasi
ile hesaplanan ve yiizde 6nem olarak adlandirilan degerler, teknik karakteristiklerin
oncelikli olarak gelistirilmesi gerekenlerin saptanmasini saglamaktadir (Bossert,

1991).
Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi ve Analizi:

Olusturulan kalite karakteristikleri birbirlerini pozitif ya da negatif olarak etki
edebileceginden karakteristikler arasindaki korelasyonun arastirilmasi gereklidir. Bu
arastirma kalite evinin cati kisminda belirtilmektedir. Karakteristikler arasindaki

korelasyon siddeti ve karsiliginda kullanilan semboller Tablo 3.4'te verilmistir.
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Tablo 3.4. Karakteristikler Arasindaki Korelasyon Siddeti ve Semboller (Cinpolat,

2007)
Korelasyon Siddeti Semboller
Giiclii ve Olumlu ++
Olumlu +
Olumsuz -
Giiclii ve Olumsuz XX

Karakteristikler arasindaki korelasyonlar incelendiginde KFY ekibinin ozellikle
“Giiclii ve Olumsuz” olarak belirtilen korelasyona miidahalesi gereklidir. KFY

ekibinin teknik karakteristiklerin diizenlemesi ve gelistirmesi gereklidir.
Sonuclara Dayah Olarak Gelistirme Projesinin Planlanmasai:

Tim asama ve alt basamaklar sonucunda kalite evi olusturulmaktadir. Bunlarin
haricinde sektore o6zgii Ozellikler, kritik énem tasiyan konular, maliyet ile ilgili
degisiklikler ve ig-zaman uyumu gibi durumlar harici bilgilerde kalite evine entegre
edilebilir. Baz1 durumlarda kalite evinin olusturulmasinda belirtilen tiim asamalarin ve
alt basamaklarin gergeklestirilmesi gerekli olmamaktadir. Gerekli olan asamalarin
tespitinde KFY ekibinin fikir birligi 6nemlidir. Yapilmasi planlanan ¢aligmalar ile bu
caligmalara ayrilacak zaman ve maliyetin birbirini dengelemesi gereklidir. Kalite
evinin olusturulmast KFY siirecinin tamamlandigr anlamini tasimamaktadir. KFY
sistemi icerisindeki planlanan tiim asamalarin faaliyete aktarilmasi gereklidir (Lai-

Kow and Mibg, 2005).
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4. TLGILI ALAN CALISMALARI

4.1. Kalite Fonksiyon Yayillimi (KFY / QFD) Alan Arastirmalar
Bu boliimde KFY sistemi ile ilgili 6nceki yapilmais ilgili ¢aligsmalara yer verilmistir.

Benowski (1991), tniversitelerde verilen egitimlerin kalitesini KFY sistemi ile
arttirllmas1  i¢in ¢alisma yapmistir. Kalite yonetimi metotlarin1  kullanarak
gerceklestirdigi calismasinda KFY sisteminin {iretim ve hizmet sektorii basta olmak

tizere birgok sektdrde basariya ulastigini belirtmistir.

Shaffer and Pfeiffer (1995), calismasinda KFY sistemini saglik sektoriine uyarlamistir.
Amerika'da biiylik bir saglik kurumunda goérevli hemsirelere verilen egitim programini

KFY sistemi ile irdelemis ve KFY sisteminin avantajlarindan bahsetmistir.

Mazur (1996), Michigan Universitesi'nde Toplam Kalite Yénetimi i¢in yeni bir ders
verilmesini ¢aligmistir. Mithendislik fakiiltesi bilinyesi altinda verilecek derslerin
kalitesinin arttirilmas1 ve halihazirdaki maliyetleri azaltacagini bildirmistir. Bu

amaglar dogrultusunda KFY sistemini kullanmis ve etkinligini belirtmistir.

Curry and Herbert (1998), calismalarinda Servqual analizi ve KFY sistemini test
ederek karsilastirmasini gerceklestirmistir. Iki kalite teknigi arasindaki avantajlar1 ve
dezavantajlar1 belirtmislerdir. Ozel sektdriin yaninda kamu kurumlarinda da kullanilan
yontemlerin, stirekli olarak iyilestirme sistemi i¢inde olmasinin gelecege dair saglam

adimlar sundugunu belirtmislerdir.

Jeong & Oh (1998), hizmet sektorlerinden biri olan turizm sektoriinde miisteri
memnuniyeti ve sunulan hizmetlerin kalitesini 6lgmek i¢in KFY sistemini
kullanmislardir. KFY sistemi ve benzer sistemleri tanitarak aralarindaki baglantilar
belirtmislerdir. Turizmin konaklama alaninda varsayimsal bir uygulama yaparak KFY

sisteminin avantajlarini raporlamislardir.

Abdul-Rahman, Kwan and Woods (1999), konut yapimini iistlenen bir insaat
firmasinda, daha diisiik maliyetli konutlarin yapilmasinda KFY sisteminin
kullanilmasini tavsiye etmistir. Miisteri sesini dinleyerek maliyet acisindan diistik,
zaman, kalite ve saglamlik agisindan yiiksek degerlere sahip konutlarin insaa

edilebilecegini vurgulamistir.
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Herzwurm, Schockert and Mellis (2000), KFY sistemini yazilim gelistirme
stireclerinde uygulamak iizere bir ¢aligma gerceklestirmislerdir. Yazilim siireglerinin
giderek daha karmasik ve i¢inden ¢ikilmaz hale gelmesi sonucunda, yazilimlari
kullananlar ve gelistirenlerin bilgilerini de iceren sonu¢ odakli bir sistem ortaya
koymuslardir. Belirtilen sistemin olusturulmasinda da KFY sisteminin miisteri ve

sonug odakl1 kokeninden faydalanmislardir.

Barnes and Vidgen (2001), Web sitelerinin kalitesini 6l¢mek amaciyla WebQual 2.0
dlgegini olusturmuslardir. Olusturulan 6lgek ile Ingiltere merkezli {i¢ internet kitapgis
kalite acisindan degerlendirmislerdir. WebQual 2.0 06lgegini olustururken KFY

sisteminin miisterinin sesi asamasini kullanmigslardir.

Chan and Wu (2002), KFY Japonya ve Amerika'da ki tarihsel gelisimlerini raporlayan
bir derleme calisma gergeklestirmislerdir. Literatiir taramas1 yaparak calisma ici
600'den fazla yayin arastirmislardir. Genis bir literatiir taramasi sonucunda ulastiklar

calismalardan 10 adet faydali olacak kaynagi ¢calisma sonucunda belirtmiglerdir.

Ar1 (2006), iilkemizin Konya ilinde siit ve siit iirlinleri iireten bir isletmede {iriiniin
kalitesi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi amaciyla KFY sistemini kullanildigi
bir calisma gerceklestirmistir. Tez calismasinda ilk olarak KFY sisteminin toplam
kalite sistemi i¢indeki yeri ve Oneminden bahsetmistir. Aragtirma sonucunda KFY
sisteminin faydalarinin yanisira ¢oziilmesi gereken bazi problemlere sahip oldugunu
belirtmistir. Bu sorunlarin basinda 6zellikle firmalarin KFY sistemi hakkinda yeteri

kadar bilgiye sahip olmamasi1 oldugunu rapor etmistir.

Cinpolat (2007), yine iilkemizde hizmet sektorii altinda gorev yapan lojistik firmasinda
KFY sisteminin uygulamasi gerceklestirdigi bir calisma gergeklestirmistir. KFY
sistemini uygulamasinin yanisira firma g¢alisanlar1 ve yoneticileri ile anket yoluyla
miilakat gerceklestirmistir. Arastirma sonucunda iilkemiz genelinde kapsamli bir
tagimacilik gerceklestiren kargo sirketine 0zgii kalite evi olusturulmus ve KFY

sisteminin uygulanmasinda karsilagilan aksakliklar i¢in ¢6ziim Onerileri sunulmustur.

4.2. Kano Model Alan Arastirmalari

Lai, Xie ve Tan (2004) {iriin tasariminda miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin daha

iist diizeyde karsilanabilmesi i¢in Kano Modeli ile KFY ’nin birlestirildigi bir yaklagim
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onermislerdir. Kano modeli, miisterilerin beklentilerini etkili bir sekilde kategorize
edebildigi ve bu gereksinimlerin dogasini anlamaya yardim ettigi i¢in tercih edilmistir.

"N

Kano modeli, miisteri memnuniyetini “olmasi gereken” "cekici" ve "heyecan verici"
olmak tizere {i¢ alanda kategorize etmektedir. KFY ise miisteri odakli bir {iriin tasarim
yontemidir. KFY miisteri beklentilerini iiriinlerin miihendisliginin karakteristigine
doniistiirebilecek yeteneklere sahiptir. Bu ¢alisma etkili bu iki yontemi bir araya
getirerek {iriin tasariminin optimize edilmesi hedeflenmistir. Onerilen modelin hem

uygulayicilar hem de arastirmacilar i¢in faydali olacagi 6ngoriilmiistiir.

Tontini (2007) yeni bir fig1 bira kupasinin gelisimini gosteren bir vaka c¢aligmasi
aracilifiyla Kano modelinin KFY'ye entegrasyonu icin bir yOntem sunmayi
amaclamistir. Bunun i¢in 289 potansiyel fig1 bira bardagi tiiketicisinden veriler
toplanmis ve bu verilere dayanilarak bir model 6nerilmistir. Bu ¢alismada elde edilen
bulgular Onerilen modelin, miisterilerin memnuniyet veya memnuniyetsizlikleri
tizerindeki etkiyi ayarlayarak Kano modelindeki siniflandirmalarima  gore
gereksinimleri yeterince karsiladigini gostermistir. Ayrica, modelin yenilik¢i bir fig

bira kupasinin kavramsal tasariminda basariyla kullanildigi sonucuna ulasilmistir.

Hartono ve Chuan (2011), iirlin ve hizmetlerin miisterilerde duygusal duygular
uyandirdiklan takdirde biiyiik bir g¢ekicilige sahip olduklarina vurgu yapmislardir.
Kansei Engineering (KE), ger¢ek iirlin ve hizmetlerde miisteri etkisini ve duygusunu
okuyabilen ve terclime edebilenlere rekabet avantaji saglamak icin iyi bir potansiyele
sahip olduguna dikkat ¢ekilmistir. Bu ¢aligma, hizmetlere uygulanan Kano modeli ve
KE'"in biitlinlestirici bir ¢ergevesini tanitmaktadir. Hizmet 6zelligi performansi ile
miisterinin duygusal tepkisi arasindaki iliskiyi gostermek i¢in Kano modeli kullanilmig
ve KE'ye eklenmistir. Temel olarak Kano modeli, hizmet niteligi kalitesini {i¢ ana
gruba ayirir (olmasi gereken, tek boyutlu ve ¢ekici). Calismada 4 ve 5 yildizh liiks
otellerde konaklayan 100 turistin dahil oldugu bir vaka calismasinin bulgular
sunulmaktadir. Pratik bir konu olarak, bu arastirma, miisterinin duygusal ihtiyaclar
tizerindeki 6nemli etkileri agisindan hangi hizmet 6zelliklerinin daha fazla dikkati hak
ettigine dair 1¢gorii saglamistir. Bulgular iki yaklagimin basarili bir sekilde birlikte

kullanilabilecegini gostermistir.

Juznik Rotar ve Kozar (2017) c¢aligmalarinda, bir sirketin miisteri memnuniyetini
Olcmesinin miisteri sadakati kazanmak, olumlu agizdan agiza iletisimi gelistirmek,

tekrar satin almalara yol agmak ve bir sirketin pazar payimni ve karliligini artirmak i¢in
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etkili oldugunu belirtmislerdir. Bu c¢alismada, bir {iriiniin gelistirilmesini veya
tyilestirilmesini desteklemek veya pazar stratejilerini belirlemek i¢in Kano modelinin
diger model ve araglarla entegre edilmesinin Slovenya sektoriinde yeterince
kesfedilmedigine vurgu yapilarak ev aletleri konusunda miisteri memnuniyetini
artirmak icin bir Kano modeli olusturulmasi amacglanmistir. Veriler, bir son kullanici
veri tabanindan rastgele secilen kisilerden ¢evrimigi anket kullanilarak toplanmistir.
Oncelikle temel bilesen faktor analizi yapilarak ev aletleri 6zelliklerinin altinda yatan
faktorleri belirlemek hedeflenmistir. Bir sonraki asamada, Kano modelini olusturmak
icin miisteri memnuniyetinin tiiretilen ve ifade edilen 6nemi hesaplanmistir. Coklu
regresyon analizi kullanarak hangi faktorlerin tekrar satin almanin belirleyicileri
oldugu analiz edilmistir. Bulgular bu faktorlerin; satis ortami, fiyat, kullanici
ozellikleri, tasarim Ozellikleri ve teknik 6zellikler oldugunu géstermistir. Daha sonra,
elde edilen bu bulgular Kano modelini olusturmak i¢in kullanilmistir. Kano modelini
olusturmak i¢in belirtilen ve tiiretilmis onem yaklasimindan da yararlanilmistir.
Bulgular gore pazarlamacilar satig elemaninin daha genis bilgisi, satis elemaninin
mesleki becerileri, ev aletinin tasarimi, ev aletinin markas1 gibi 0Ozelliklere
odaklanmalidir. Dahasi, "kullanici 6zellikleri" olarak belirlenen faktorlerin tekrar satin

almanin en gii¢lii belirleyicileri oldugu sonucuna ulagilmstir.

Zhao ve Roy Dholakia (2009) yaptiklar1 arastirmada islemsel bir web sitesi
baglaminda, web sitesi 6zelliklerinin miisteri memnuniyetini nasil etkiledigi ve belirli
bir 6zelligin performansindaki artigin miisterinin memnuniyet artisina yol agip
acmayacagi sorulariin yanitlarin1 aramiglardir. Calismada etkilesim, yeni medyanin
ayirt edici bir 6zelligi olarak kabul edildiginden ve bir web sitesi birden ¢ok nitelikten
olustugundan, etkilesim-memnuniyet iliskisi Kano metodolojisini kullanilarak
bireysel nitelik diizeyinde ampirik olarak incelenmistir. Kullanici deneyimi ile
etkilesim-memnuniyet iliskilerindeki zaman bagli degisiklikler de analiz edilmistir.
Arastirmanin bulgular1 etkilesimli web sitesi 6zellikleri ile miisteri memnuniyeti
arasindaki bazi iligkileri ortaya cikartmistir. Web gelistirme asamasinda, higbir
ozelligin "olmas1 gereken" bir 6zellik olarak agikg¢a ortaya ¢ikmadigi tespit edilmistir.
Etkilesimli niteliklerin tek kategorisi olmamakla birlikte tek boyutlu veya dogrusal
niteliklerin yaygin oldugu bulunmustur. Ayrica karisik ve c¢ekici ozellikler de
bulunmustur. Ayrica bu calisma, Kano kategorilerinin zaman i¢inde ve kullanim

deneyimiyle farklilastigini gdstermistir. Arastirmanin bu bulgularina dayanilarak
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uygulayicilar i¢in kullanicilarin ¢evrimig¢i deneyimlerine ve etkilesimli web sitesi
nitelikleri ile miisteri memnuniyeti arasindaki ¢esitli iligkilere bagli olarak farkli web

sitesi tasarim stratejileri kullanilmasi tavsiye edilmistir.

Garibay, Gutiérrez ve Figueroa (2010) calismalarinda servis kalitesinin
degerlendirilmesinde yararli bir ara¢ olarak Kano modelinin dahil edildigi KFY nin
bir kombinasyonunun kullanilmasint 6nermislerdir. Calismalarinda Meksika’daki
Guadalajara Universitesinin Dijital kiitiiphanesini bir vaka ¢alismasi olarak
kullanmiglardir. KFY-Kano modeliyle ilgili veriler incelemesi yapilan kiitiiphanenin
web sitesinde yayinlanan online bir anket aracilifiyla toplanmigtir. Arastirmanin
verileri 112 kiitliphane kullanicisindan toplanmistir. Calismanin bulgulart miisteri
memnuniyetinin artirilmasi i¢in miisterilerin sesinin dinlenilmesi gerektigini agikca
ortaya koymustur. Bulgular bu model aracilifiyla miisterilerin beklentilerinin ve
ihtiyaclarimin daha iyi belirlenebildigini gostermistir. Ayrica kiitiiphanenin kullanimi

hakkinda daha kaliteli bilgilerin elde edilebildigi tespit edilmistir.

Chaudha vd. (2010) ¢alismasinda, bir {iriin veya hizmetin pazarda yasayabilirliginin
kalitesi tizerinden tiiketicisine sunabilecegi memnuniyete bagli olduguna dikkat
cekmistir. Calismada, KFY 'nin miisterinin sesini dikkate alarak nihai {iriinde beklenen
ozelliklere dontistiiren bir ara¢ oldugu vurgulanmistir. KFY uygulayicilarinin ayni
zamanda bir {irlin veya hizmet i¢in genel miisteri memnuniyetini etkileyebilecek
miisterilerin gizli beklentilerine gereken dnemi vermeleri de beklenir. Diger taraftan
Kano modeli miisteri yanitlar1 aracilifiyla farkli gereksinim kategorilerini belirlemek
icin bir yontem Onermektedir. Bu olgulardan hareketle bu calismada, KFY ve Kano
modelinin birlikte kullanimiyla elde edilen analiz bulgularina dayali olarak, bir iiriin
veya hizmetle alakali her bir 6zelligin 6nemini ortaya ¢ikartacak iyilestirme oranini
ayarlamak i¢in bir islev Onerilmistir. Boylece bu modelin maksimum miisteri
memnuniyeti elde edilebilecek sekilde bir {iriin veya hizmet gelistirmede yardimci
olabilecegi Ongodriilmiistiir. Bu yontemin kullanilmast miisterilerden toplanan anket
verilerine dayanmaktadir. Bu calismada bir web sitesinin tasarimiyla ilgili model
kullanilmis ve miisterilerinden 1-5 arasinda puanlarla web sitesini degerlendirmeleri
istenmistir. Bulgular, miisterinin sesini yansitmak ve miisteri memnuniyetini artiracak

iirtin ve hizmet tasarlamak i¢in dnerilen yontemin basarili oldugunu gostermistir.

Mikulic ve Prebezac (2011), Kano modeline gore kalite 6zelliklerinin

siniflandirilmasinda en sik kullanilan yaklagimlar1 gézden gegirmek; bu tekniklerin
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teorik/pratik gii¢lii ve zayif yonlerini belirlemek ve bu alanda gelecekteki arastirma ve
yonetim  uygulamalar1  i¢in  rehberlik saglamak amaciyla bir c¢aligma
gergeklestirmislerdir. Arastirmanin bulgulari su sekilde 6zetlenebilir: Kano anketi ve
dogrudan simniflandirma yontemi bir iriiniin/hizmetin tasarim asamasinda Kano
niteliklerini smiflandirabilen yegane yaklasimlardir. Ceza-6diil kontrast analizi
(PRCA), iiriin/hizmet 6zelliklerinin bir tirlin/hizmetten genel memnuniyet iizerindeki
etkisini degerlendirmek icin yararlidir, ancak Kano 6zelliklerinin siniflandirilmasina
uygulanabilirligi sorgulanabilir. Onem tablosunun (IG) Kano modeliyle kullanilmasi
onerilmez. Kritik olay teknigi ve sikayetlerin/dvgiilerin analizi Kano modeli igin

gecerlidir, ancak giivenilirligi siiphelidir.

Chen (2012) calismasinda Kano'nun iki boyutlu modelinin, 1980'lerdeki tanitimindan
bu yana, kalitenin degerlendirilmesinde en popiiler modellerden biri haline geldigine
ve genis bir endiistri yelpazesinde kendine yer bulduguna dikkat ¢ekmistir. Modelin
tanitimindan bu yana gecen uzun yillar igerisinde Kano modelindeki asimetrik ve
dogrusal olmayan iliskileri kesfetmek icin cesitli regresyon analizi yaklasimlari
uygulandigr belirtilmistir. Bu yontemlerle ilgili olarak kalite niteliklerini
siiflandirmada Kano anketinin sonuglartyla yakinsamasini degerlendirmek agisindan
gecerlilik testi eksikligi s6z konusu olmustur. Bu ¢aligmada ise karma sinif dagiliminin
yani sira, olmasi gereken, tek boyutlu, ¢ekici ve kayitsiz kategoriler de dahil olmak
tizere kalite 6zelliklerinin siniflandirilmasi igin regresyon analizine yeni bir yaklasim
Onerilmektedir. Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in popiiler ara¢ ve teknikleri
kullanan bu yaklagim, veri toplama siirecini basitlestirerek Kano tarafindan baslatilan
islevsel ve islevsel olmayan sorular listesinden c¢ok daha kolay uygulanmasini
saglayabilir. Onerilen bu yaklasim bir yiyecek ve igecek zincirinde ampirik bir ¢alisma
ile uygulanmistir ve bulgular 6nerilen yaklasimin Kano anketine kiyasla kabul
edilebilir siniflandirma sonuglari verme yetenegine sahip oldugunu gostermistir.
Model kapsaminda gerceklestirilen gecerlilik testi, onerilen yaklagimin kukla degisken
regresyon ve ilimhi regresyondan 6nemli Olgiide daha iyi performans gosterdigini
dogrulamistir. Sonug¢ olarak, oOnerilen yaklasimin Kano anketinin siiflandirma

giiclinden de yararlanarak daha pratik bir uygulama sagladigi ¢ikarimi yapilmistir.

Kuo, Chen ve Deng (2012) marka temaslar1 kavramina dikkat ¢ekerek marka temasini,
miisterilerin bir markayla nasil temas kurduklar1 ve marka hakkindaki degerlerini diger

potansiyel miisterilere nasil ilettikleri ile ilgili ¢esitli unsurlar olarak tanimlamislardir.
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Maliyet ve verimlilik adina, marka temaslar1 yalnizca miisteri agisindan degil, ayni
zamanda hizmet saglayici agisindan da arastirilabilir bir olgu oldugu belirtilerek bu
calismada marka temas unsurlarin1 kesfetmek icin Kano modeli ve KFY’ye entegre
edilmeye calisilmistir. Bir kaplica otelinin ampirik bir ¢alismasindan elde edilen
sonuclar, miisterilerin temas elemanlar1 hakkindaki algilarinin Kano modeli tarafindan
cogunlukla tek boyutlu ve olmasi gereken nitelikler olarak siniflandirildigini
gostermektedir. Onerilen yaklasimim miisteri memnuniyetini daha da artirmak ve
rakipleri farklilagtirmak i¢in muazzam bir potansiyele sahip ¢ekici iletisim 6gelerinin
yaratilmasina katkida bulundugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica, entegre yaklagimla
elde edilen 10 teknik 6zelligin yani sira miisterilerin iletisim deneyimleri de agiga
cikartilabilmektedir. Son olarak bu yaklasimla, miisterilerin iirtin/hizmet tekliflerine
yonelik risk ve belirsizlik duygularin1 azaltmalar1 agisindan miisterilerin marka

algilarina daha fazla hakim olunabilmektedir.

Hashim ve Dawal (2012) son yillarda iiriin tasariminda ergonomiye artan bir 6nem
verildigine dikkat c¢ekerek giiniimiizde daha fazla sayida sirketin  miisteri
gereksinimlerini karsilamak ve miisteri memnuniyetini artirmak ig¢in {riinlerini
ergonomik yonden gelistirmeye ¢alistiklarini belirtmislerdir. Ayrica, gesitli yontemler
kullanarak miisteri gereksinimlerinin ve memnuniyetinin 6l¢limiiniin yapilabilmesinin
olasilikli olduguna vurgu yapmislardir. Hashim ve Dawal (2012) yaptiklar1 ¢calismada,
ergonomik ve kullanicilarin ihtiyaci agilarindan ergenlerin okul atdlyelerindeki is
istasyonu tasarimini gelistirmek i¢in Kano Modeli ve KFY’nin birlestirildigi bir
yontem sunmaktadir. 336 6grenciye mevcut is istasyonlarinin sorunlari tespit etmek
icin anket uygulanmistir. Toplanan veriler Kano anketine ¢evrilmis ve 255 6grenci
tarafindan yanitlanmistir. Calismanin bulgular1 her iki yontemin de 6grenciler igin
tasarlanan yeni modelin yenilenmesini gereken 6gelerini belirlemede etkili oldugunu

gostermistir.

Sonia, Han-Ping ve James (2016) c¢alismalarinda, proje yOnetiminin, en yiiksek
kalitede iirlin lretmek i¢in zaman ve maliyet kisitlamalarina ragmen kurumsal
kaynaklar1 yonetmede entegre bir rol oynadigina vurgu yapmislardir. Bununla birlikte,
standartlarin ve rehberligin mevcut {irlin gelistirme siirecine uygulandig: bir yaklasim
literatiirde yeterince gosterilmemistir. Bu boslugu doldurmak i¢in bu aragtirmada 47
proje yonetimi siirecinin test edilmesi Onerilmistir. Bir anket tasarlanmis, Tayvanli bir

kulaklik iiretim sirketine dagitilmis ve Kano modeli ile analiz edilmistir. Anket
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sonucunda 47 siire¢ icerisinde 14 siirecin dnemli oldugu tespit edilmis ve bunlardan
da 7 tanesinin son asama i¢in segilebilecegi anlasilmistir. Daha sonra proje yonetimi
araclarini ve tekniklerini entegre etmek i¢in bu 7 maddeye KFY uygulanmistir. Sonug
olarak dnerilen proje yonetimi siireclerinin uygulamanin yapildigi sirkete basarili bir
sekilde entegre edilebilecegini gdstermistir. Bu sistematik metodoloji sayesinde
yoneticiler, liren tasarimlari sirasinda 6nemli siirecleri ve tasarimlarinin zay1f yanlarini
fark edebileceklerdir. Bu nedenle, 6nerilen modelin yoneticilerin daha iyi proje

yonetimi performansi elde etmelerine yardimei olacagi sonucuna ulasilmistir.

He vd. (2017) Kano modelinin ve KFY nin bilinen eksiklerini gidermek icin bu iki
modeli bir araya getirerek Onem Siklik Kano (IF-Kano) Model isimli bir model
gelistirmislerdir. Calismada miisterilerinin beklentilerinin ve ihtiyaglarinin 6nemi ve
siklig1 Kano smiflandirilmasiyla kategorize edilmistir. Sonrasinda, IF-Kano modelden
elde edilen nicel ve nitel bulgular dogrusal olmayan bir programlama modeliyle
KFY’ye entegre edilmistir. Modelin ana amaci kurumun ve miisterilerin beklentileri
arasinda en iyi dengeyi saglayacak tasarlama ¢oziimiinii tiretmektedir. Sunulan modeli
calistirmak i¢in ¢ok popiilasyonlu bir adaptif genetik algoritma tasarlanmistir. Son
olarak, modelin ¢aligabilirligi ve etkililigini gostermek i¢in model bir ev asansorii

tasarimi i¢in kullanilmistir.

Haber, Fargnoli ve Sakao (2018) yaptiklar1 arastirmada, miisteri gereksinimlerinin
analizine ve sunus degerini pratikte artiracak seceneklere odaklanarak iirtin-hizmet
sistemlerinin gelistirilmesi i¢in sistematik bir prosediir 6nermislerdir. Bu hedef i¢in
KFY ve Kano modeli birlikte kullanilmistir. Uriin-hizmet sistemleri icin KFY yontemi
(QFDforPSS) misterilerin ihtiyaglarin1  filtrelemek i¢in Kano modeli ile
zenginlestirilmistir. Kano modeli ile belirlenen kritik 6neme sahip miisteri ihtiyaclari
QFDforPSS'nin mihenk tas1 olarak Alict Durum Parametrelerine (RSP'ler)
doniistiiriilmiistiir. Ardindan, bu parametreleri ve bunlarin uygun sekilde
degerlendirilmesi i¢in dogal belirsizlik, Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci (FAHP)
yontemi de uygulamaya dahil edilmistir. Onerilen uygulamanin gegerligini saglamak
i¢in, tibbi cihaz sektoriinde iirlin odakli hizmetler pazarinda faaliyet gosteren bir
hemodiyaliz ekipmani iireticisi lizerinde bir vaka caligmasi gerceklestirilmistir. Bu
calismada gelistirilen modelin medikal cihazlarin pazardaki beklentileri ve miisteri

ihtiyaclarim1 dogru sekilde karsilamak i¢in uygun oldugu sonucuna ulasilmistir.
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Ayrica, beklenti ve ihtiyaglardaki belirsizlikleri azaltmak i¢in de yararli olacagi tespit

edilmistir.

Chen vd. (2018) Kano modeli ve KFY’yi birlikte kullanarak Cin ve Tayvan’da fast-
food restoranlarinda bir uygulama gerceklestirmislerdir. Calismada insanlarin
eskisinden oldugundan ¢ok daha fazla bir miktarda sagliklarina dikkat ettiklerine
dikkat ¢ekilerek restoranlarin saglikli fast-food hizmeti sunmayi amagcladiklar
belirtilmistir.  Bunu  gergeklestirmek i¢cin  bu  arastirmanin  uygulamasi
gergeklestirilmistir. Kano modeli restoranlarin sundugu hizmetlerle ilgili miisteri
algilarint belirlemek i¢in kullanilmistir. KFY ise kritik hizmet tutumlart ve
destekleyici gelisimler arasindaki iligkiyi tanimlamak ve ayrica destekleyici
gelisimleri  belirlemek icin  kullanilmistir. Arastirma Subway restoranlarinin
miisterileriyle odak gorlismeleri kullanilarak gergeklestirilmistir. Arastirmanin
bulgulari, restoranlarin saglikli fast-food sunmalarini saglayacak yiyecek icerikleri,

sunum tarzlari, slogan kullanimi gibi sinirh sayida gelisimlere isaret etmistir.

Materla, Cudney ve Hopen (2019) calismalarinda saglik hizmeti saglayicilarinin,
artan maliyetlerin yOnetilmesinde, hizmet kalitesinin ylikseltilmesinde ve
stirdiiriilebilir kalite iyilestirme stratejilerinin olusturulmasinda 6nemli bir rol oynayan
hasta memnuniyeti ve hasta odakli hizmetlere verdikleri 6dnemin her gecen giin
artirmakta oldugunu belirtmislerdir. Son yillarda, Kano modelinin saglik sektoriinde
popiilerlik kazandigina ve hasta memnuniyetini artirmak i¢in kullanildigina dikkat
cekilmistir. Bu arastirmada Kano modelinin ¢ok ¢esitli karmagik hasta ihtiyaglarini
belirlemek ve saglik sektoriiniin siirekli iyilestirilmesinde potansiyel faydasini iletmek
i¢cin nasil uygulanabilecegini gostermek amaglanmistir. Bu amagla arastirmada vaka
incelemesi gergeklestirilmistir. Bu vaka analiziyle Kano modelinin genel olarak saglik
sisteminin tiim hizmet birimlerine uygulanarak ve onceden belirlenmis bir hizmet
kalitesi Ol¢egi kullanilarak Onceki arastirmalarda belirlenen bosluklari ortadan
kaldirmak hedeflenmistir. Missouri Bilim ve Teknoloji Universitesi Ogrenci Saglik
Hizmetlerinde kesitsel bir c¢alisma icerisinde arastirmanin verileri Kano anketi
kullanilarak toplanmistir. Katilimeilar, sunulan saglik hizmetlerinden yararlanan 138
lisans ve lisansiistli 6grencileridir. Arastirmanin bulgularina gore hastalar tarafindan
degerlendirilen 21 kalite 6zelliginden 16's1 tek boyutlu, {igii kayitsiz ve ikisi ¢ekici
Ozellik olarak kategorize edilmistir. Kalite 6zelliklerinin higbiri, baskin bir olmasi

gereken Ozellik gdstermemistir. Ogrenciler, check-in isleminden sonraki on dakika
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icinde uygun niteliklere sahip saglik personelinin mevcudiyetini ve mesai sonrasi
bakimin saglanmasini daha fazla memnuniyet yaratan cekici Ozellikler olarak
degerlendirmislerdir. Ankete katilanlarin gen¢ yas grubundan olmasmin hasta

beklentilerini etkileyebilecegi yorumu yapilmistir.

Aulia Ishak vd. (2020) ¢alismalarinda artan siddetli rekabetin sirketleri miisterilere
sunulacak kaliteyi desteklemek icin siirekli yenilik yapmaya zorladigim
belirtmislerdir. Rekabette miikemmellik, miisterinin dikkatini ¢ekmek i¢in Gnemli
goriilmektedir. Miisteri ihtiyaglarini anlamak bu nedenle 6nemli bir rekabet avantaji
olarak kabul edilmektedir. Bu g¢aligmanin amaci bu konuda literatiirde yapilmis
aragtirmalart inceleyerek bir sentez yapmaktir. Bu amagla kapsamli bir literatiir
taramasi yapilmis ve taramadan elde edilen bulgular yorumlanmustir. Uriin tasarimi ve
iriin gelistirmek i¢in pek ¢ok model olduguna dikkat cekilerek bu amacla
kullanilabilecek yontemlerden ikisinin Kano model ve KFY oldugu belirtilmistir. Bu
nedenle bu ¢alismada Kano modeli ve KFY incelenmistir. Elde edilen sonuglara gore
Kano modeli, miisteri ihtiyaglarini anlamak ve miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasinin
miisterinin tatmin seviyeleri iizerindeki etkisini analizi etmek i¢in yararli bir arag
olarak yaygin bir sekilde uygulanmaktadir. Bu arada, KFY miisteri gereksinimlerini
teknik 6zelliklere dontistiirmek i¢in kullanilir ve {iriin ve hizmet tasariminda uygulanir.
Dolayisiyla, bu iki yontemin miisteri ihtiyaglarini karsilayacak ve miisteri hizmetleri
ozelliklerini 1iyilestirecek sekilde iirin kalitesini artirmak igin kullanilabilecegi

Ongorilmiistiir.

4.3. NPS Alan Arastirmalari

Korneta (2014) ¢alismasinda NPS endeksinin miisteri bakis agisina dayanan bir 6lgek
olduguna vurgu yapmistir. Calismada miisteri anketine gore farkli perakendeciler igin
elde edilen NPS endeksinin istatistiksel analizi sunulmustur. NPS indeksi ile bir dizi
kriter arasindaki korelasyon katsayilar1 verilmis ve NPS indeksinin temel itici gligleri
belirlenmistir. Pozitif NPS endeksinin olusmasinda en 6nemli faktoriin giiven oldugu,
diisiik fiyat algisinin ise daha az etkili oldugu gosterilmistir. Perakendecilerin iletisim
ve magaza i¢i faaliyetleriyle ilgili olarak nasil hareket etmeleri gerektigi konusunda

tavsiyeler de bulunulmustur.

Krol vd. (2014) hasta deneyimlerini ve memnuniyetini 6zetlemenin daha basit yollar1

arandigi icin NPS’ye artan bir ilgi olduguna dikkat ¢ekmislerdir. NPS “sirketimizi bir
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arkadasimiza veya meslektaginiza tavsiye etme olasiliginiz nedir?” gibi basit bir
soruyla amaci karsilayabilmektedir. Bu ¢alismanin amact NPS'nin hasta deneyimi
anketlerine neler kattigin1 ve NPS'nin hasta deneyimlerini 6zetlemek i¢in gegerli bir
Olcii olup olmadigini degerlendirmektir. NPS, hasta deneyimlerini ve memnuniyetini
Ozetlemek i¢in halihazirda mevcut anketlerde kullanilan diger ii¢ yapiya karsi test
edilmigstir: genel derecelendirmeler, Oneri sorular1 ve hasta deneyimlerinden
hesaplanan genel puanlar. Bu ¢alisma kapsaminda NPS ve diger ii¢ yap1 arasindaki
iliskiler degerlendirilmis ve dagilimlar1 karsilagtirllmistir. Ayrica, NPS ile hasta
deneyimleri arasindaki iliski de degerlendirilmistir. Veriler, altt Hollanda
hastanesindeki hasta anketlerindeki ikincil verilerdir. Bu verilerin 6018’1 yatan hasta
hastane bakimi ve 10902’si de ayakta tedavi hastane bakimi verileridir. Analizler,
NPS'nin diger ii¢ yapiyla orta ila giiclii bir sekilde iliskili oldugunu gostermistir.
Ayrica, anketlerden elde edilen hasta deneyimleri, NPS ile kiiresel derecelendirme ve
genel puandan daha zayif iligkiler gostermistir. NPS'nin anket sonuglarin1 yansitma
kapsaminin sinirli olmasi nedeniyle, hasta deneyimlerinin bir 6zeti olarak, genel bir
degerlendirmeden, mevcut tavsiye sorusundan veya hasta deneyimlerinden hesaplanan

genel bir puandan daha az gegerli oldugu sonucuna ulasilmistir.

Mandal (2014) calismasinda, NPS’nin 2003 yilinda Frederick Reichheld tarafindan
tanitildigina ve sirketlerin yalmizca kendi bireysel NPS'lerini takip etmeleri
gerektiginin ve bu tek saymin miisteri sadakatini ve sirketlerin biliylime oranini
belirleyeceginin iddia edildigine vurgu yapmaistir. Bircok akademisyen ve arastirmaci,
sitketin bliylime oranlarin1 belirleyen tek faktér olarak NPSmin gecerliligini
tartismislardir. NPS'nin analizi hem ampirik agidan hem de kavramsal agidan
yapilabilmektedir. Bu ¢alismada Reichheld'in orijinal makalesine dayanan kavramsal
perspektiften NPS'nin bir analizi denenmistir. Calismanin bulgulari, NPS'nin sadece
sirketin bilylime oranini artirmak i¢in belirli bir yon verdigini ve bunu belirleyen tek
faktor olmadigini gostermistir. Bulgular NPS disinda sirketin biliylime oranim

etkileyen baska faktdrlerin olabilecegini gostermistir.

Situmorang, Rini ve Muda (2017) c¢alismalarinda her bir markanin Miisteri
Deneyimine, Net Duygusal Degere ve NPS’ye dayali olarak marka rekabetini
incelemeyi amacglanmiglardir. Arastirma kapsaminda 12 kategoride 55 marka
incelenmistir. Veri toplama, tesadiifi 6rnekleme yoluyla Medan sehrinde orta sinif

Miisliiman kadinlara anketler dagitilarak yapilmistir. Olgiilen her markanin Miisteri
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Deneyimi, Net Duygusal Deger ve NPS ortalama degeri hesaplanmistir. Arastirmanin
hipotezlerinin test edilmesi i¢in yol analizi kullanilmistir. Arastirma bulgular1, Miisteri
Deneyiminin Net Duygusal Degeri ve NPS’yi olumlu ve 6nemli 6lgiide etkiledigini
gostermistir. Ayrica, Net Duygusal Degerin de NPS’yi olumlu ve 6nemli dlgiide
etkiledigi bulunmustur. Diger bulgular, yerel markalarin ulusal ve ¢ok uluslu

markalarla rekabet etmeye bagladigini1 gostermistir.

Stirling vd. (2018) tarafindan gerceklestirilen calismada NPS’nin bir ¢esidi olan
Arkadaslar ve Aile Testi, genel hasta memnuniyetini ve hastalarin bir miidahale
onerme olasiligint degerlendirmek {izere Ulusal Saglik Servisi i¢in uyarlanmistir. Bu
testte puanlar -100 ile 100 arasinda degigsmektedir ve pozitif puanlar iyi performansi
gostermektedir. Bu calismada dort yaygin prosediir takip edilerek 810 hastanin 14
aylik verileri toplanmistir. Tetik parmagin serbest birakilmasi i¢in 83, karpal tiinel
dekompresyonu i¢in 68, Dupuytren hastaligi cerrahisi i¢in 62 ve ganglion eksizyonu
icin 44 skoru elde edilmistir. Calismada bu islemlerin ¢ok degerli oldugu ve
Arkadaslar ve Aile Testine gore hastalar tarafindan 6nerildigi sonucuna ulasilmistir.
Arkadasglar ve Aile Testinin sonuglari, postoperatif fonksiyonel iyilesme ve
memnuniyet ile iyi bir korelasyon gdstermistir. Calismada, Arkadaslar ve Aile Testine
dayal1 bir bilesik puanin, geleneksel hasta memnuniyeti 6l¢iimlerine faydali bir katki

saglayacagi tespit edilmistir.

Lee (2018) calismasinda miisteri memnuniyetini 6lgmenin yliksek 6gretimde bilisim
teknolojilerinin degerini kanitlamada ¢ok énemli olduguna vurgu yapmaistir. Miisteri
memnuniyetini 6lgmek ve izlemek i¢in kullanilabilecek metriklerin temeli olarak
Olciilebilir verilerin kullanilmasi 6nemlidir. Ayn1 derecede 6nemli olan bir diger konu
da kullanilan metriklerin basitligidir ki boylece kurulusun her seviyesindeki insanlar
bunlarla iliski kurabilirler. Bu ger¢eklerden hareketle bu c¢alismada, Illinois
Universitesi AITS Hizmet Masasmin miisterilerinin  bilisim  teknolojileri
hizmetlerinden ve bu konuda saglanan miisteri desteginden memnuniyetini 6lgmek
i¢in tek Olgek olarak NPS kullanilmistir. NPS, sirketlerin miisteri sadakatini 6l¢gmek
i¢in kullandiklar1 endiistri standardi bir metriktir, ancak bu calismada NPS bilisim
teknolojileri miisteri destegi memnuniyetini lgmek i¢in uyarlanmistir. Aragtirmanin
verileri anket yontemiyle toplanmistir. 870 miisteriden veriler toplanmig ve NPS puani
77,0 olarak bulunmustur. Calismanin bulgularina dayanilarak NPS’nin miisteri destegi

memnuniyetini 6lgmek i¢in basit ve dogru bir gdsterge oldugu sonucuna ulasilmstir.
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Korneta (2018) 2003 yilinda tanitilan NPS’nin basitligi, yorumlama kolayligi, diisiik
hesaplama maliyetleri ve gelecekteki biiylime ve karlilik tizerindeki tahmini etkisi
nedeniyle, bir miisteri sadakat 6l¢iisii olarak sirketler arasinda ve arastirmacilarin bir
kismi arasinda c¢ok hizli bir sekilde popiilerlik kazandigini belirtmistir. Bununla
birlikte, calisma kapsaminda yapilan literatiir taramasinda, tim arastirmacilarin
NPS'yi onaylamadiklar1 ve biiylime iizerindeki varsayilan etkisini ve diger sadakat
Olciitlerine ustlinliiglinii reddettikleri tespit edilmistir. Bu nedenle bu calismada,
NPS'nin Polonyal1 nakliye sirketlerinin biiytimesi ve karlilig1 {izerindeki etkisini
dogrulamak amaglanmistir. Bu amaci gergeklestirmek icin Spearman korelasyon
siralamalart ve lineer regresyon kullanilmistir. Bu c¢alismanin bulgulari, NPS ile
bliylime arasinda ongoriilen iligskiyi dogrulamamistir. Dolayisiyla, bu sonuglar
literatiirde sunulan elestirilerle uyumludur. Ancak ¢alisma, NPS ile karlilik arasinda
pozitif ve istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugunu dogrulamistir. Buna gore
calisma, Polonyali nakliye sirketlerine NPS'yi tek basina bir teshis araci olarak degil,

Olctim portfoyiine dahil edilmesi gereken bir arag olarak tavsiye etmistir.

Laitinen (2018) ¢alismasinda, NPS’nin is diinyasinda miisterilerin iiriinii, hizmeti veya
isletmeyi bir biitlin olarak arkadaslarina veya is arkadaslarina tavsiye etme istekliligini
Olemek i¢in kullanildigini  belirtmistir. Bu anlamda, kiitiiphanelerin miisteri
deneyimini degerlendirmek i¢in kolay ve zahmetsiz yontemler bulma arayisina
NPS’nin cevap verebilecegi Ongoriilmiistiir. NPS kiitiiphaneyi bir biitiin olarak
hedefleyebilecegi gibi kiitliphanenin ana hedefleriyle alakali en kritik hizmetleri de
hedefleyebilir. Bu makale, NPS'min Finlandiya Ulusal Kiitiiphanesi'nin Finna
hizmetinin 2014-2016 kullanic1 anketlerinden alinan verilere uygulanabilirligini
incelemektedir. Kamu sektorii kuruluglarinda NPS kullanimina iligkin literatiir seyrek

oldugundan bu ¢alismanin o anlamda da bir 6nemi mevcuttur.

Juntumaa, Laitinen ve Kirichenko (2020) Finlandiya'daki kiiltiir ve kiitiiphane
kuruluglarinda  hizmet  kalitesi ~ degerlendirmesinde =~ NPS  uygulamalarini
incelemislerdir. NPS'yi 6lgmeye yonelik anket, fiziksel ve web olmak iizere iki farkli
ortamda gergeklestirilmistir. Fiziksel olarak veriler toplanirken iki miizede kullanici
goriislerini toplamak i¢in geri bildirim terminalleri kullanilmistir. Web araciligryla
veriler toplanirken ise Finlandiya Ulusal Dijital Kiitiiphanesi i¢in son kullanici arayiizii
kullanicilar1 arasinda elektronik anket yapilmistir. Geribildirim terminalleri

araciligiyla (i) “Bugiin nasil yaptik™ ve (ii) NPS puan1 olmak {izere iki soru sorulmus
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ve bu sorularin sirasi ¢aligma siiresi boyunca haftalik olarak degistirilmistir. Bulgular,
iki soruya verilen yanitlar arasinda bir miktar korelasyon olsa da, her birinin digerinin
tizerinde dikkate deger miktarda fazladan bilgi getirdigini gostermistir. Ayrica
sorularin sirast da sonuglar1 bir olgiide etkilemistir. Bulgular, NPS'nin potansiyel

yararliligina igaret etmistir.

Alismail vd. (2020) hasta memnuniyetinin, aldiklar1 bakim tiirline ek olarak énemli bir
Olciit haline geldigine dikkat ¢cekmis ve ayrica saglik ziyaretlerinden sonra hastalara
yapilan telefon goriigmelerinin, e-postalarin ve kisa mesajlarin hasta memnuniyetini
yansitan verileri elde etmenin tipik yolu oldugunu belirtmislerdir. Bu retrospektif
kalite iyilestirme ¢aligmasiin amaci, geleneksel ayakta tedavi sonrast klinik anket
yontemi ile hasta ziyaretinden hemen sonra NPS sorularin1 kullanan iki soruluk bir
anketi karsilastirmaktir. Veriler, Subat-Agustos 2018 tarihleri arasinda Giiney
Kaliforniya'daki bir ayakta tedavi alt uzmanlik kliniginden mevcut bir veri tabani
kullanilarak retrospektif olarak toplanmistir. Geleneksel yontem verileri, tigiincii taraf
bir sirketten, hastanin ziyaretinden 2-4 hafta sonra toplanan telefon, e-posta ve metin
yoluyla iki soru kullanilarak 156 kisiden elde edilmistir. NPS kullanan tablet tabanl
arag verileri ise check-out sirasinda 648 hastadan toplanmistir. Bu iki soru, NPS
yontemini kullanarak hem hizmet saglayicinin hem de klinigin performansini
degerlendirmistir. Bulgulara gére NPS puani, hizmet saglayicilarin %99,2'sinin
destekleyici oldugunu gostermistir. Klinik i¢in NPS skoru, bir promotdr skorunu
yansitan %96’dir. Sonuglar, NPS kullanan tablet tabanli aracin klinik ziyaretlerinden
hemen sonra kullandiklarinda daha yiiksek bir yanit oraninin kaydedildigini
gostermektedir. Ayrica her iki yontem de hasta memnuniyeti agisindan benzer

sonuglara sahiptir.

Wohllebe, Ross ve Podruzsik (2020) mobil uygulamalarin son yillarda perakende
sektorliinde giderek daha fazla 6nem kazanmaya basladigini belirtmisler, ancak
gelistirilen mobil uygulamalar i¢in yeni kullanicilar edinmenin her zaman kolay
olmadigima dikkat ¢ekmislerdir. Bunun i¢in en uygun potansiyel hedef grup, bir
sirketin mevcut memnun miisterileri olabilir. Miisteri memnuniyeti ise genellikle
uygulamay1 tavsiye etme istegiyle veya NPS ile olgiiliir. Bu ¢alismada, tiiketicilerin
bir perakendeciyi tavsiye etme istekliliginin bu perakendecinin mobil uygulamasini
ylkleme istegi lizerindeki etkisini arastirilmaktadir. Kullanim aliskanliklarinin etkisi

de bu arastirmayla incelenmistir. Bu arastirmanin verileri 5 perakendecinin 105
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tiiketicisinden anket yontemiyle toplanmistir. Bulgular bir perakendeciyi tavsiye etme
istekliligi ve ozellikle NPS arttikca perakendecinin uygulamasim1 kullanma

diizeylerinin de arttigini1 gostermistir.

Kara, Mintu-Wimsatt ve Spillan (2021) ¢alismalarinda NPS’in kuruluslarda sadakat
ve bliylimenin gii¢lii bir gdstergesi olarak yaygin bir sekilde kullanilmakta olduguna,
bununla birlikte, yiiksek Ogretimdeki uygulamasinin smirlt olduguna dikkat
cekmiglerdir. Bu boslugu gidermek i¢in, ¢alismada 3 grup halinde (destekgciler, pasifler
ve kotiileyenler) lisans isletme Ogrencisinin karakteristiklerini ve davranislarini
tanimlamak ve incelemek i¢in NPS'nin kullanimi arastirilmistir. Ayrica, liniversite
deneyiminin ve memnuniyetinin, 6grencilerin akademik programlarini arkadaslarina
tavsiye etme olasiliklar tizerindeki rolii de arastirilmistir. ABD'deki 3 bolgesel devlet
tiniversitesinden alinan ve toplam 493 isletme 6grencisiyle yapilan anket verilerini
kullanarak, "Isletme programimi bir arkadasiniza tavsiye etme olasiligmiz nedir?"
sorusu sorularak NPS hesaplanmistir. NPS hesaplandiktan sonra 75 kétiileyen, 165
pasif ve 253 destekleyici belirlenmis ve kategorize edilmistir. Bulgulara dayanilarak,
tiniversite yoneticilerine, kotiileyenlerin sayisini en aza indirme, edilgenleri olumluya
doniistiirme ve tesvik edenlerin sayisini artirma ¢abalarinda yardimci olacak 6nerilerde

bulunulmustur.

Gamarra-Moreno vd. (2021) calismalarinda, mesleki egitim kurslarinin ¢iktilarina
odaklanilan bir siliregte COVID-19 salgininin  6gretme/6grenme  stratejilerini
eszamanli/asenkron bir ¢evrimici ortama uyarlamaya zorladigina dikkat ¢ekmislerdir.
Egitimde stirekli bir iyilestirmeye ihtiya¢c olmasi Ogretme/6grenme siireglerinin
Olcililmesini ve geri bildirimini gerektirdiginden bu ¢alismada sadeligi ve giivenilirligi
nedeniyle NPS metodolojisiyle desteklenmis Probleme Dayali Ogrenme stratejisi
incelenmistir. Probleme Dayali Ogrenme uygulamasi i¢in 8 adim ydntemi uygulanarak
Ogrencilerin ¢ozmeleri i¢in problemli bir durum agiklanmig ve dersin sonunda NPS’yi
Olcecek sekilde ii¢ alt boyutta (bilgi, beceri ve tutumlar) siniflandirilan 15 maddelik
bir anket uygulanmistir. Arastirmanin bulgular1 6l¢limii yapilan Veri Yapisi, Yapay
Zeka ve Gelisen Teknolojiler kurslart icin memnuniyet diizeyinin %75'in iizerinde

oldugunu gostermistir ki bu deger ortalama memnuniyet degeri olan %71 {lizerindedir.

Velayos vd. (2021) bir anestezi indiiksiyonu sirasinda ebeveyn varlig1 programinin
uygulanmasindan sonra saglik calisanlarinin algisini analiz etmislerdir. Cerrahi girisim

genellikle pediatrik hasta ve aile ¢evresinde stres ve kaygiya neden olan travmatik bir
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olaydir. Ameliyat 6ncesi kayginin zararli etkilerini azaltmak i¢in, anestezi indiiksiyonu
sirasinda ebeveyn varligi programi tip merkezlerinde kullanilan en dikkate deger
miidahalelerden biridir. Ancak, bu 6nlemle ilgili verilerin degerlendirilmesi zordur ve
genellikle saglik personelinin direnisiyle karsilasir. Bu arastirmayi gerceklestirmek
i¢in liglincii basamak bir hastanenin ¢ocuk boliimiinde ¢alisan tiim saglik personeline
bir anket gelistirilmis ve e-posta ile gonderilmistir. Anestezi indiiksiyonu sirasinda
ebeveyn varligir programinin olumlu yonleri ve olumsuz yonlerinin degerlendirmek
i¢in gelistirilen 6l¢ek 14 maddeden olusan 5°li Likert tipinde bir 6lgektir. Veriler NPS
tizerinden yorumlanmistir. Aragtirmanin verileri 141 katilimcidan toplanmistir.
Arastirmanin bulgulan katilimcilarin %83'iliniin programin olumlu yanlartyla ilgili
NPS'sinin 50’nin iizerinde oldugunu gostermistir ve bu bulgu hizmet kalitesinin
katilimcilarin -~ biiyilkk  ¢ogunlugu tarafindan miikemmel veya 1iyi olarak
derecelendirildigi seklinde yorumlanmustir. Ote yandan, programin olumsuz yanlariyla
ilgili katilimcilarin  tamaminin - NPS'nin  50’nin  altinda oldugu bulunmustur.

Katilimcilarin goriislerinin boéliime gore farklilagtigi bulunmustur.

Slamet, Sari ve Indrayati (2021) calismalarinda, 2020'de Endonezya’da 14 farkli dijital
platform araciligiyla ¢evrimici aligveris yapan 23-38 yasindaki Y kusaginin misteri
sadakat diizeyini analiz etmeyi hedeflemislerdir. Arastirmanin verileri ¢evrimigi
olarak anketler araciligiyla toplanmistir. Miisteri kategorisini belirlemek i¢in NPS
yontemi kullanilmistir. NPS’ye bakilarak elde edilen bulgular, Y kusagi katilimcilarin
yarisina yakininin ii¢ aligveris platformu hakkinda kétiileyen kategorisinde olduklarini
gostermistir. Ug platformla ilgili %20 civarindaki katilimcilarin sadakatsiz olduklari
bulunmustur. Dort platform hakkinda %40 kadar katilimcinin pasif olduklar
goriilmiistiir. ki platform hakkinda %25 kadar katilimcinin hizmetleri tatmin edici
olarak degerlendirdikleri bulunmustur ve iki platform hakkinda da %15 civarinda
katilimcinin hizmetleri miikemmel ve miisterileri ¢ok sadik olarak tespit edilmistir.
Bulgulara dayanilarak, NPS yontemine gore, Endonezya'daki dijital platform
kullanicilarinin ¢ogunlukla koétiileyen ve pasif kullanicilar olduklar1 ve ¢ok azinin da

destekei kategorisinde olduklar1 sonucuna ulasilmistir.

Leslie vd. (2022) calismalarinda, hastanin bildirimlerine dayali 6l¢iimlerle saglik
hizmetlerinin kullanicilara sagladigi degerin 6lgmeye ¢aligildigina vurgu yapmaislardir.
Bu konuda miisteri memnuniyeti yaygin bir 6zetleyici ol¢iittiir, ancak diisiik kaliteli

bakimi belirlemede genellikle sinirli bir faydasi vardir. Bu ¢alismada Peru'da ulusal
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diizeyde temsili bir ankette, isletmelerin tiiketici duyarliligin1 6lgmesine yardimci
olmak icin gelistirilen NPS’nin ve miisteri memnuniyetinin karsilagtirilmasi
amaclanmigstir. Arastirmanin verileri 2016 Saglik Hizmetleri Kullanict Memnuniyeti
Ulusal Arastirmasi'ndan elde edilen ikincil verilerdir. 13434 hastanin 184 tesisteki
hizmetlerle 1ilgili degerlendirmeleri incelenmistir. Hasta 0Ozelliklerine gore
degerlendirmeler yapilmistir ve memnuniyet ve NPS kategorilerine gore
karsilastirmalar gergeklestirilmistir. Cok diizeyli sirali lojistik regresyon kullanarak
hasta tarafindan bildirilen deneyim Ol¢limlerinin her sonugla iliskisi test edilmistir.
Arastirmanin bulgulari, memnuniyetle ve NPS’nin bireyler arasinda biiyiik 6lciide
uyumlu oldugunu ancak bu ikisi arasinda zayif bir korelasyon oldugunu gostermistir
(0,37). Degerlendirmelerin yas ve ziyaret amaci gibi bireysel faktorlere gore degisiklik
gosterdigi saptanmistir. Arastirmanin bu bulgularina dayanilarak memnuniyet ve
NPS’in bireysel diizeyde biiyiik ol¢iide benzer oldu ve NPSmin saglik hizmeti
kalitesindeki agiklar1 belirlemeye yonelik Peru ve Latin Amerika'daki ulusal ¢abalarin
bir parcasi olarak tesis performansimi kiyaslamada yararli olabilecegi sonucuna

ulasilmstir.

Baquero (2022) NPS endeksinin otel endiistrisinde miisteri sadakatini ve buna baglh
olarak miisteri memnuniyetini 6l¢gmek i¢in kullanildigina dikkat ¢ekerek bir¢ok otelin
yillik biitcelerini bu endekse gore belirlediklerini ifade etmislerdir. Hatta bazi
otellerdeki yoneticiler icin, yliksek bir NPS elde etmenin neredeyse giiglii ekonomik
sonuglar elde etmek kadar dnemli oldugu vurgulanmistir. Bu arastirma, bir otelin
resepsiyon, temizlik ve oda konforu ve gastronomi alanlarina odaklanarak, NPS ile
miisteri memnuniyeti arasindaki mevcut iliskiyi analiz ederek NPS endeksi ¢alismasini
derinlestirmek amaclanmistir. Bu arastirmay1 gergeklestirmek i¢in bulanik kiime nitel
karsilastirmali analizini (fSQCA) kullanilmistir. Arastirmanin verileri Ispanya'nin
Balear Adalari'nda (Mallorca, Minorca ve Ibiza) bulunan 4 ve 5 yildiz sahibi alt1
otelden anket yontemiyle toplanmistir. Aragtirmanin verileri Agustos 2020 ve Agustos
2021 olmak iizere iki kez ve toplamda 1128 kisiden toplanmistir. Arastirmanin
bulgular yiiksek bir NPS'ye ulasmak i¢in kilit faktoriin birinci donem i¢in gastronomi

oldugunu ve ikinci donem i¢in ise temizlik ve odalarin konforu oldugunu gostermistir.

Adams vd. (2022) caligmalarinda hasta deneyiminin uygun ve etkili dl¢lim igin
zorluklar sunan karmasik bir olgu oldugunu belirtmislerdir. Standartlastirilmis bir

Olclim yaklagiminin olmamasi nedeniyle, NPS gibi tek maddeli 6l¢iimler kullanilarak
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hasta deneyiminin degerlendirilmesi ve raporlanmasinin basitlestirilmesi i¢in ¢aba
gosterilmigtir. NPS bir¢ok iilkede yaygin olarak kullanilmasina ragmen, saglik hizmeti
ortaminda etkinligini ve degerini dogrulamak ic¢in ¢ok az arastirma yapilmistir. Bu
caligmanin amaci, saglik bakim ortamlarinda NPS uygulamasina iliskin mevcut
kanitlart sistematik olarak degerlendirmektir. Caligma, bes elektronik veri tabanina
uygulanan NPS ile ilgili kelimeler ve esanlamlilar kullanilarak belirlenmistir. Saglik
hizmeti, nicel ve nitel ¢alismalar dahil edilerek NPS ile degerlendirilmistir. Bulgular,
kullanim kolayhigi, yiiksek tamamlama oranlar1 ve c¢esitli hastalar tarafindan iyi
anlasilma gibi NPS kullanimiyla iliskili faydalara isaret etmistir. Ayrica, katilimcilar
hizmet saglayicilarin1 segemediklerinde saglik hizmetleri ortamlarinda NPS o6neri
sorusunun yararliligini sorgulamiglardir. Bulgular ayrica NPS’in yas, durum/hastalik,
miidahale ve Kkiiltiirel c¢esitlilik gibi c¢ok ¢esitli degiskenlerden etkilendigini
gostermistir. Bulgular ayrica NPS'nin saglik hizmetlerinin iyilestirilmesine minimum
deger kattiina isaret etmistir. Arastirmanin bulgularina dayanilarak literatiirde NPS
kullanmanin Onerilen faydalarinin ¢ogunun arastirma tarafindan desteklenmedigi
saptanmistir. NPS, tek bagina bir 6l¢iim olarak yeterli olmayabilir ve daha genis bir
anketle birlikte kullanilmasi1 daha iyi olabilir. NPS, belirli saglik hizmeti ortamlarinda

kullanim i¢in daha uygun olabilir.

Baehre vd. (2022) ¢alismalarinda NPS’nin yo6neticiler tarafindan miisteri zihniyetinin
bir 6l¢lisli ve satis biiylimesinin bir gostergesi olarak yaygin bir sekilde benimsendigini
vurgulamislardir. Zaman i¢inde uygulayicilarin NPS'nin kullanimini islem tabanl bir
musteri sadakati Ol¢iisii olarak orijinal amacindan miisteri olmayanlardan gelen
yanitlar1 iceren genel marka sagligimmi izlemeye yonelik bir Olgliye dogru
gelistirdiklerine dikkat ¢ekilmistir. Yonetimsel popiilariteye ragmen akademisyenlerin
metodolojik sorunlar1 ve NPS 6lgiimiiyle ilgili devam eden endiseleri gerekgesiyle
NPS'ye siipheyle yaklastiklar1 ifade edilmistir. Bu calismada, ABD spor giyim
endiistrisinde faaliyet gosteren ve bes yil boyunca 6Slgiilen yedi markanin verilerini
analiz ederek NPS'nin satig biiylimesinin bir gostergesi olarak kullanimi yeniden test
edilmistir. Bulgular, NPS'nin orijinal dnermesinin makul oldugunu, akademisyenler
tarafindan dile getirilen metodolojik kaygilarin gegerli oldugunu, NPS'nin yalnizca
daha yakin zamanda gelistirilen marka sagligi Olciisiiniin gegerli oldugunu ve

gelecekteki satis bliyiimesini tahmin etmede etkili oldugunu dogrulamaktadir.
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5. AKARYAKIT SEKTORUNE iLiSKIN BiR UYGULAMA

5.1. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Giliniimiizde tiim sektorlerde oldugu gibi artan rekabet sartlarinda, akaryakit
sektoriinde miisterilere hizmetin verildigi yerler olan akaryakit istasyonlar1 kanaliyla,
akaryakit dagitim firmalarinin da ana giindemi miisteri memnuniyetini saglamak,
marka bilinirligi artirmak, yiiksek satig paylarini elde etmek ve korumak, karliligin
saglanmasi yoluyla biiyiimek olmustur. Sektordeki mevcut regiilasyonlar altinda tiriin
acisindan sinirh farklilasmanin olmasi nedeniyle de akaryakit piyasasindaki miicadele
siirl bir alanda olmaktadir. Akaryakit Dagitim firmalar1 miisteriye goriinen ytizleri
olan akaryakit istasyonlar1 kanaliyla, tercih edilen olarak, pazardan hedefledikleri pay1
almak ve miisteriler géziinde farkl bir yere konumlanmak i¢in stirekli bir arastirma,
gelistirme icerisinde olmak ve rakiplerine gore firma stratejilerini revize etmek

zorunda kalmaktadirlar.

Firmalar istasyonlar1 sadece yakit alinan bir yer olarak gérmenin disina ¢ikararak farkl
hizmetlerin sunuldugu, temiz ve vakit gecirilebilecek alanlar haline getirerek
sektordeki konumlarin1 ve misteri algisindaki yerlerini farklilastirma ¢abasi
icerisindedirler. Arastirmanin temel amaci, miisterilerin akaryakit satin alma ve
kullanim davranislarinda ayirt edici tirtin/hizmet gelistirilmesi siirecinde KANO, KFY
(Quality Function Deployment — Kalite Fonksiyon Dagilimi) ve Net Promoter
anketlerini ve sonug verilerini kullanmak ve olasi tiriin/hizmet gelistirme Onerilerinin

ortaya konmasidir.
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5.2. Arastirmanin Modeli Ve Dayandig1 Hipotezler

Arastirma kapsaminda aragtirma hipotezlerine uygun olarak kurulan model ve

hipotezler agagida verilmistir.

covip-19
TEDBIRLERI
= QFD
- NPS

KAHVE HIZMETI
- QFD
- NPS

Sekil 5.1.1: Aragtirma Modeli
Aragtirmanin birinci modeli olarak KFY (Kalite Fonksiyon Yayilimi) i¢in {iriin tasarim
asamasinda Akaryakit Istasyonlarinda arabadan inmeden 6deme ¢dziimlerinin
kullanilmasina ait diizeylerinin akaryakit istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek
temizlik ve sterilizasyon tedbirlerinin alinmasi ve akaryakit istasyonlarinda taze kahve
hizmeti goriisleri iizerindeki etkisi ile akaryakit istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e
0zel ek temizlik ve sterilizasyon tedbirlerinin alinmasimin akaryakit istasyonlarinda

taze kahve hizmeti goriisleri iizerindeki etkisi incelenmistir.

Arastirmanin ikinci modeli olarak NPS (Net Promoter Score) i¢in iiriin devreye
alindiktan sonra Akaryakit Istasyonlarinda arabadan inmeden 6deme ¢dziimlerinin
kullanilmasina ait diizeylerinin akaryakit istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek
temizlik ve sterilizasyon tedbirlerinin alinmasi ve akaryakit istasyonlarinda taze kahve
hizmeti goriisleri iizerindeki etkisi ile akaryakit istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e
0zel ek temizlik ve sterilizasyon tedbirlerinin alinmasiin akaryakit istasyonlarinda

taze kahve hizmeti goriisleri lizerindeki etkisi incelenmistir.

Arastirma modelince arastirmanin amacina uygun olarak kurulan hipotezler asagida

verilmigtir.
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Hi: Akaryakit Istasyonlarinda arabadan inmeden ddeme ¢dziimlerinin kullanilmasi
diizeylerinin Akaryakit istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve

sterilizasyon tedbirlerinin alinmasi {izerinde anlamli bir etkisi vardir. (KFY)

H2: Akaryakit Istasyonlarinda arabadan inmeden ddeme ¢oziimlerinin kullanilmasi
diizeylerinin Akaryakit verilen kahve hizmeti tutumu tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

(KFY)

H3: Akaryakit istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve sterilizasyon
tedbirlerinin alinmasi diizeylerinin Akaryakit verilen kahve hizmeti tutumu tlizerinde

anlamli bir etkisi vardir. (KFY)

Ha: Akaryakit Istasyonlarinda arabadan inmeden ddeme ¢dziimlerinin kullanilmasi
diizeylerinin Akaryakit istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve

sterilizasyon tedbirlerinin alinmasi {izerinde anlamli bir etkisi vardir. (NPS)

Hs. Akaryakit Istasyonlarinda arabadan inmeden ddeme ¢dziimlerinin kullanilmasi
diizeylerinin Akaryakit verilen kahve hizmeti tutumu lizerinde anlamli bir etkisi vardir.

(NPS)

He: Akaryakit istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve sterilizasyon
tedbirlerinin alinmasi diizeylerinin Akaryakit verilen kahve hizmeti tutumu iizerinde

anlaml1 bir etkisi vardir. (NPS)

5.3. Evren ve Orneklem

Aragtirma kapsaminda ele alinan konularin godzlemlenebilecegi ve arastirmadaki
degiskenlerin Ol¢limlenebilecegi uygun bir 6rneklemin tespit edilmesi, aragtirma
kapsaminda elde edilen bulgularin anlamlilig1 bakimindan oldukca énemli goriilmiis
ve bu anlamda ¢alismanin en uygun 6rneklem iizerinden Kolayda Ornekleme olarak

yapilmasi hedeflenmistir.

Aragtirmanin evrenini, Tirkiye'de kayitli 25 milyon 594 bin 663 tasit kullanicisi
olusturmaktadir (www.trthaber.com: Erigim 24.02.2022). Bahse konu bu arastirma
evreninden %95°lik giivenilirlik sinirlart igerisinde, %5’lik bir hata payr oram
ongoriilerek secildiginde 6rneklem biyiikliigli hesaplanmasi i¢in asagidaki formiil

kullanilmustir.
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3 N.t?*p.q
S d2(N-1)+t2.p.q

n

N: Evrendeki birey sayisi (25.594.663)

n: Ornekleme alinacak birey sayis1 (?)

p: Incelenen olayn gériiliis sikligi(olasiligi) (0,9)
q: Incelenen olayin goriilmeyis sikligi(1-p) (0,1)

t: Belirli serbestlik derecesinde ve saptanan yanilma diizeyinde t tablosunda bulunan

teorik deger (1,96)
d: Olayin goriiliis sikligina gore yapilmak istenen sapma (0,05)
Degerler yerine yazildiginda;

25.594.663 * 1,96% * 0,5 * 0,5

= 384
0,052(25.594.663 — 1) + 1,962 % 0,5 0,5

Orneklem hacmi 384 olarak hesaplanmasina ragmen 1519 kisiye ulasilmistir. Dolayisi

ile bu arastirmanin 6rneklemi 1519 kisiden olugmaktadir.

5.4. Verilerin Toplanmasi ve Veri Toplama Araclarn

Arastirmada veri toplama formu olarak anket kullanilmistir. Veriler hazirlanan anketin
online olarak hazirlanmas1 sonrasinda online olarak paylasilmistir. Ozellikle ilgi
gruplarina ulagilarak grup igerisinde ankete yanit verilmesi i¢in 6dillii bir ¢ekilis
yapilacagi duyurularak anketin yanitlanmasina olan ilgi arttirllmaya calisiimustir.
Arastirmada anket formu demografik 6zellikler (13 soru), iirtin/hizmet algisi (2 soru),
tuvalet ve temizlik algis1 (2 soru), taze kahve algilar1 (2 soru), elektrikli ara¢ ve sarj
istasyonu hakkindaki goriiler (2 soru), dinlenme ve konaklama ile ilgili goriisler (2
soru) ile 23 soruluk 5°li Likert yapili (1= en diisiik-5 en yliksek) KFY olcegi ve 23
soruluk 10’lu Likert (1 en diisiik-10 en yiiksek) yapili NPS 6l¢eginden olugsmaktadir.
Aragtirmada veriler online link anket formunda hazirlanmis, 6rneklem grubuna dahil
olabilecek katilimcilara, (sosyal medyada arag¢ gruplari gibi ilgili hedef kitlesine uyan

gruplar ve ilgili akaryakiti1 kullanan katilimcilara, LinkedIn tizerinden ilgili akaryakit

105



firmasin takip eden kullanicilara) mesaj ve mail yolu ile iletilmistir. Aragtirma
kapsaminda toplamda 2234 kisiyle iletisime gecilmis ve 1519 sagliklt doniis elde

edilmistir.

5.5. Verilerin Analiz Yontemi

Online ortamda yapilan anket ¢aligmalar1 sayesinde ankete verilen cevaplar ve veriler
online olarak ilgili analiz sistemlerine aktarilabilmistir. Calismada elde edilen veriler
SPSS programi ve Lisrel programi ile %99 ve %95 giiven diizeyinde analiz edilmistir.
Arastirma kapsaminda kullanilan 6l¢eklerin 6l¢tim 6zelligini test etmek amaci ile
gecerlilik giivenirlik analizleri yapilmistir. Gegerlilik giivenirlik asamasinda ilk dnce
Olgeklere ait maddelerin problemli olup olmadigini belirlemek i¢in madde analizleri,
ve maddelerin i¢ tutarliliklarin belirlenmesi i¢in Cronbach’s Alpha giivenirlik analizi
yapilmistir. Olgek maddelerinde problem olmadigi belirlendikten sonra 6lgeklerin
faktor yapist i¢in agiklayici faktdr analizi yapilmistir. Agiklanan faktor yapisinin
dogrulanmasi icin verilere Lisrel programi yardimi ile dogrulayici faktor analizi
(DFA) uygulanmis DFA sonucu 6lgekler dogrulanarak 6lceklerin gegerlilik giivenirlik
diizeyleri saptanmistir. Katilimcilarin demografik dagilimlarinin incelenmesi igin ise
frekans ve yiizde analizi ve Ol¢eklerden elde edilen maddelere ait katilim diizeyleri
icin betimsel istatistikler gerceklestirilmistir. Hipotezlere (varsayimlara) iliskin analiz
sonuglarin belirlenmesi i¢in arastirma modeli geregince yapisal esitlik modeli

kullanilmuastir.
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5.6. Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

5.6.1. Tanimlayic1 Analizler

Aragtirmanin veri toplama formunun ilk boliimiinde katilimcilara ait demografik ve
diger 6zeliklerinin belirlenmesi adina katilimcilara 11 soru yoneltilmistir. Arastirma
kapsaminda ulagilan orneklem sonucu katilimcilarin demografik 6zellik bulgulari
asagidaki Tablo 5.1°de verilmistir.

Tablo 5.1: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Grup n %
Cinsiyet Kadin 777 51,2
Erkek 742 48,8
Medeni Durum Evli 805 53,0
Bekar 714 47,0
Yas 18-29 418 27,5
30-39 422 27,8
40-49 351 23,1
50 yas ve ustii 328 21,6
Egitim Durumu [lkdgretim 211 13,9
Lise 225 14,8
On Lisans 246 16,2
Lisans 274 18,0
Yiksek Lisans 374 24,6
Doktora 189 12,4
Calisma Herhangi bir iste 1056 69.5
Durumu calistyorum
Herhangi bir iste 463 30,5
calismiyorum
Hane Geliri Asgari licret veya alti 447 29.4
4253-6000 tl 601 39,6
6000 tl veya iizeri 471 31,0
Toplam 1519 100,0

Arastirmaya katilan katilimcilarin %51,2’sinin kadin, %48,8’inin erkek oldugu,
%353’1iniin evli, %47’sinin bekar oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin %27,5’inin 18-
29 yas araliginda, %27,8’inin 30-39 yas, %23,1’inin 40-49 yas araliginda ve
%21,6’sinin 50 yas veya iizerinde oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin %13,9’unun
ilkdogretim mezunu, %14,8’inin lise, %16,2’sinin 6n lisans, %18’inin lisans,
%24,6’sinin yiiksek lisans ve %12,4’{iniin doktora mezunu olduklar1 belirlenirken
katilimcilarin %69,5’inin herhangi bir iste ¢alisirken %30,5’inin herhangi bir iste

calismadiklart belirlenmistir. Katilimeilarin %29,4’linlin asgari iicret veya altinda

107



alirken %39,6’sinin 4253 TL — 6.000 TL aras1, %31’inin 6.000 TL veya iizeri geliri

olduklar1 belirlenmistir.

Tablo 5.2: Katilimcilarin Kullandiklar1 Arag Tiirii ve Yakitlar1 Hakkindaki Bilgiler

Degiskenler Grup n %
Aracinizda Kullanilan Benzm 497 32,7
Yakit Tiirii Motorin 527 34,7
LPG 495 32,6
Kullandiginiz Aracin Ozel Ara 1021 67,2
Sahiplik Durumu Sirket Arag 498 32,8
250 TL ve Alt1 308 20,3
251 -500 TL 350 23,0

Aylik Yakit Alim Tutar1 501 - 1.000 TL 346 22,8
1.001 -1.500 TL 284 18,7
1.501 TL velizeri 231 15,2

Toplam 1519 100,0
Shell 1519 46,2
Opet 919 28,0
BP 210 6,4
#Kullanilan Istasyon Tiirii Petrol Ofisi 364 11,1
Total 179 5.4
Diger 95 2,9
Toplam 3286 100,0

#Coklu yanit oldugundan n sayis1 toplam katilimei sayisini gegebilir.

Aragtirmaya katilan katilimcilarin %32,7’sinin benzinli arag, %34,7’sinin motorinli
arag ve %32,6’sinin LPG’li ara¢ kullandiklar1 belirlenirken, %67,2’sinin 6zel arag
%32,8’1inin sirket araci kullandig1 belirlenmistir. Katilimeilarin biiyiik ¢cogunlugunun
%23 ile 251-500 TL’lik aylik yakit masrafi varken biiylik ¢ogunlugunun (n=1519)

%46,2 orant ile Shell istasyonlarin1 kullandiklar1 belirlenmistir.

Tablo 5.3: Katilimcilarin Akaryakit Satin Almada Sadakat Kart: Programindan (Uye
olarak Puan toplama, ek indirimlerden vb..) Yararlanma Durumu

Akaryakit Satin Almada Sadakat
Karti Programindan (Uye olarak

Puan toplama, ek indirimlerden vb..) o
Yararlanma Durumu

Evet 771 50,8
Hayir 748 49,2
Toplam 1519 100,0

Katilimeilarin - %50,8’inin - akaryakit satin almada sadakat karti programindan

yararlanirken %49,2’sinin yararlanmadigi belirlenmistir.
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Tablo 5.4: Katilimcilarin Akaryakat Istasyonlarinda Arabadan Inmeden Odeme

Coziimlerini Kullanilabilirligi Durumuna Ait Goriisleri

Degiskenler Grup n %
Akaryaklt“Istasyonlarmda Arabadan Bu sekilde olmasi hosuma gider 365 24,0
Inmeden Odeme Coziimlerini Bu sekilde olmasini beklerim 267 17,6
Kullanabiliyor OLSANIZ nasil Onemsemem 316 20,8
hissedersiniz? Bundan hoglanmam ancak bununla
e 284 18,7
yasayabilirim
Bundan hoglanmam ve bunu kabul edemem 287 18,9
Akaryaklt._Istasyonlarmda Arabadan Bu sekilde olmasi hosuma gider 118 7,8
Inmeden Odeme Coziimlerini Bu sekilde olmasini beklerim 169 11,1
Kullanabiliyor OLMASAYDINIZ Onemsemem 583 38.4
nasil hissedersiniz? Bundan hoslanmam ancak bununla
e 602 39,6
yasayabilirim
Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem 47 3,1
Toplam 1519 100,0

Katilimcilarin = %24’iiniin. akaryakit istasyonlarinda arabadan inmeden O6deme
¢Oziimlerini kullanabiliyor olunmasindan hoslanacaklari, %17,6’sinin bu sekilde bir
beklentisinin oldugu, %20,8’inin bunu Onemsemedigi, %18,7’sinin bundan
hoslanmayacagini ancak bununla yasayabilecegini ve %18,9’unun bundan

hoslanmayacagi ve bunu kabul edemeyecegin belirlenmistir.

Katilimcilarin = %7,8’inin  akaryakit istasyonlarinda arabadan inmeden Odeme
¢oziimlerini kullanilmamasindan hoslanacaklari, %11,1’inin bu sekilde bir
beklentisinin oldugu, %38,4’linlin bunu Onemsemedigi, %39,6’sinin  bundan
hoslanmayacagini ancak bununla yasayabilecegini ve 3,1’inin ’unun bundan

hoslanmayacagi ve bunu kabul edemeyecegin belirlenmistir.
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Tablo 5.5: Katilimcilarin Akaryakit Istasyonlarinda Tuvaletlerde COVID’e Ozel Ek

Temizlik Ve Sterilizasyon Hizmetlerinin Devreye Alinmast Durumuna Ait Goriisleri

Degiskenler Grup n %
Akaryakit Istasyonlarinda tuvaletlerde  Bu sekilde olmasi hosuma gider 594 39,1
COVID’e bzel ek temizlik ve Bu sekilde olmasini beklerim 504 33,2
sterilizasyon hizmetleri DEVREYE ..
ALINSA nasil hissedersiniz? Onemsemem 421 27,7
) Onemsemem 484 31,9
Akaryakit Istasyonlarinda tuvaletlerde  Bypdan hoslanmam ancak bununla
COVID’e 6zel ek temizlik ve bilic 656 432
sterilizasyon hizmetleri DEVREYE yagayablirim
ALINMASA nasil hissedersiniz? Bundan hoglanmam ve bunu kabul 379 250
edemem ’
Toplam 1519 100,0
Katilimeilarin %39,1’inin akaryakit Istasyonlarinda tuvaletlerde COVID’e 6zel ek
temizlik ve sterilizasyon hizmetleri devreye alinmasindan hoslanacagi, %33,2’sinin
bu sekilde olmasini bekledigi belirlenirken %27,7’sinin bu durumu 6nemsemedigi
belirlenmistir.
Katilimeilarin %31,9’unun akaryakit Istasyonlarinda tuvaletlerde COVID’e dzel ek
temizlik ve sterilizasyon hizmetleri devreye alinmamasini__6nemsemedigi,
%43,2’sinin bundan hoslanmadig1 ama bu sekilde de yasayabilecegi belirlenirken
%25’inin bundan hoslanmadig1 ve durumu kabul edemeyecekleri belirlenmistir.
Tablo 5.6: Katilimcilarin Akaryakit Istasyonlarinda Taze Kahve Hizmeti Verilmesi
Durumuna Ait Goriisleri
Degiskenler Grup n %
Akaryakit Istasyonlarinda Taze Kahve BU sekilde olmasi hosuma gider 593 39,0
HIZMETi VERILSE Nasil Bu sekilde olmasini beklerim 581 38,2
Hissedersiniz? Onemsemem 345 22,7
Onemsemem 728 47,9
Akaryakit Istasyonlarinda Taze Kahve Bundan hoslanmam ancak bununla 621 40.9
HIZMETi __ VERILMESE Nasil yasayabilirim ’
Hissedersiniz? Bundan hoslanmam ve bunu kabul
170 11,2
edemem
Toplam 1519 100,0

Katilimeilarin %39’unun akaryakit Istasyonlarinda taze kahve hizmetinin devreye

alinmasindan hoslanacagi, %38,2’sinin bu sekilde olmasini bekledigi belirlenirken

%22,7’sinin bu durumu 6nemsemedigi belirlenmistir.

Katilimeilarin %47,9 unun akaryakit Istasyonlarinda taze kahve hizmetinin devreye

alinmamasini 6nemsemedigi, %40,9’unun bundan hoslanmadig1 ama bu sekilde de
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yasayabilecegi belirlenirken %11,2’sinin  hoslanmadigi  ve durumu kabul

edemeyecekleri belirlenmistir.

Tablo 5.7: Katilimcilarin Akaryakit Istasyonlarinda Diisiik Bir Ucret Karsilig1 Kisa

Siireli Dinlenme Amacli Oda-Yatak-Dus Imkanlarinin Saglanmas1 Durumuna Ait

Goriisleri
Degiskenler Grup n %
Akaryakit Istasyonlarinda diisik bir Bu sekilde olmasi hosuma gider 261 17,2
icret karsiligi kisa siireli dinlenme Bu sekilde olmasii beklerim 416 27,4
amavc;h oda-yatak-dus imkanlarinin  Onemsemem 431 28,4
SAGLANMASI sizi nasil hissettirir? Bundan hoslanmam ancak bununla 299 19.7
yasayabilirim ’
Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem 112 7,4
Akaryakit Istasyonlarinda diisik bir Bu sekilde olmasi hosuma gider 56 3,7
icret karsiligi kisa siireli dinlenme Bu sekilde olmasimi beklerim 201 13,2
amavc;h oda-yatak-dus  imkanlarinin  Onemsemem 582 38,3
SAGLANMAMASI sizi nasil Bundan hoslanmam ancak bununla 43 284
hissettirir? yasayabilirim >
Bundan hoglanmam ve bunu kabul edemem 248 16,3
Toplam 1519 100,0

Katilimeilarin %17,2’sinin akaryakit Istasyonlarinda diisiik bir iicret karsiligi kisa
siireli dinlenme amaghi oda-yatak-dus imkanlarinin saglanmasi hizmetinden
hoslanacaklari, %27,4’liniin bu sekilde bir beklentisinin oldugu, %28,4’liniin bunu
onemsemedigi, %19,7’sinin bundan hoslanmayacagini1 ancak bununla yasayabilecegi

ve 7,4’linlin bundan hoslanmayacag1 ve bunu kabul edemeyecegin belirlenmistir.

Katilimeilarin %3,7 sinin akaryakit Istasyonlarinda diisiik bir {icret karsilig1 kisa siireli

dinlenme amach oda-yatak-dus imkanlarinin  saglanmamasi hizmetinden

hoslanacaklari, %13,2’sinin bu sekilde bir beklentisinin oldugu, %38,3’linlin bunu
onemsemedigi, %28,4 linlin bundan hoslanmayacagini ancak bununla yasayabilecegi

ve 16,3 iiniin bundan hoslanmayacagi ve bunu kabul edemeyecegin belirlenmistir.
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Tablo 5.8: Katilimcilarin Akaryakit Istasyonlarinda Elektrikli Arag Sarj

Istasyonlarinin Olmas1 Durumuna Ait Gériisleri

Degiskenler Grup n %
Akaryakit Istasyonlarinda  Elektrikli Bu sekilde olmasi hosuma gider 606 39,9
Arag Sarj Istasyonlarmin OLMASI sizi Bu sekilde olmasini beklerim 583 38,4
nasil hissettirir? Onemsemem 330 21,7

Onemsemem 672 442
Akaryakit Istasyonlarinda Elektrikli Bundan hoglanmam ancak bununla 656 432
Arag Sarj Istasyonlarmin OLMAMASI yasayabilirim ’
sizi nasil hissettirir? Bundan hoslanmam ve bunu kabul

191 12,6
edemem
Toplam 1519 100,0

Katilimeilarin %39,9’ununakaryakit istasyonlarinda elektrikli arag sarj istasyonlarinin

olmasindan hoslanacagi, 9%38,4 bu sekilde olmasim1 bekledigi belirlenirken

%21,7’sinin bu durumu 6nemsemedigi belirlenmistir.

Katilimeilarin - %44,2’sinin  Istasyonlarinda elektrikli ara¢ sarj istasyonlarinin

olmamasimi_6nemsemeyecegi, %43,2’sinin bundan hoslanmayacagi ancak bununla

yasayabilecegini belirtitken %12,6’sinin  bundan hoslanmayacagi ve kabul

edemeyecegini belirttikleri belirlenmistir.

Sahada fiili devreye alim1 planlanan ve iizerinde ilgili analizler yapilacak konular

asagida yer almaktadir;

1. Akaryakit Istasyonlarinda Arabadan

uygulanmasi

Inmeden Odeme

Coziimlerinin

2. Akaryakit Istasyonlarinda Tuvaletlerde COVID’e o6zel ek temizlik ve
sterilizasyon tedbirlerinin alinmasi

3. Akaryakit istasyonlarinda Taze Kahve Hizmeti verilmesi
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5.6.2. QFD Odeme Céziimleri Olciimiine Ait Gecerlilik Giivenirlik Sonuclarina
Ait Bulgular

Aragtirmada kullanilan QFD i¢in 6deme ¢oziimleri Olglimii igin gecerlilik ve
giivenirligi analiz edilmis olup dlgege ait sonuglar agagida verilmistir.
QFD 6deme olgiimiine iliskin madde analizi sonuglar1 Tablo 5.9°da verilmistir.

Olgekteki her madde igin kendisi disindaki maddelerle olan korelasyonun 0,30'un

altinda bir deger almamasi beklenmektedir (Biiylikoztiirk, 2009).
Tablo 5.9: QFD Odeme Olgegi’ne iliskin Yeni Madde Istatistikleri

Madde Silme Madde Silme Madde-
Maddeler Ol¢ek Ol¢ek .Olg:ek
Ortalamasi Varyansi Iliskisi

Madde Silme
Giivenirlik
Degeri

Sadakat Kartt programi iiyeligi ile kartli olarak aragtan
inmeden 6deme yapilmasina.... Puan veririm]

32,394 106,286 0,891

0,976

Cep Telefonuna indirdiginiz uygulama ile Sadakat
Programa Uye olup aragtan inmeden 6deme yapilmasina.... 32,210 105,108 0,893
Puan veririm]

0,976

Aragtan inmeden Odeme sistemi lizerinden yapilacak
O0demelerde  kredi karti tanimlama  islemini cep
telefonunuzdaki uygulama {izerinden ve banka giivenlik
yapisi ile yapilmasina.... Puan veririm]

32,240 105,530 0,892

0,976

Aragtan inmeden Odeme yaparken aracinizin plakanizdan
sistem lizerinden taninmasindan ve dogru yakit tiiriiniin 32,229 104,907 0,898
verildiginden emin olunmasina .... Puan veririm]

0,976

Aragtan inmeden yapilan Odemelerde sadakat programi
lizerinden puan kazanmaktan ve bu puanlarn yakit 32,222 105,347 0,893
alimlarinizda kullanilmasindan .... Puan veririm]

0,976

Aragtan inmeden 6deme ¢oziimlerinde kullandiginiz banka
kredi kartlarinin uyguladigi kampanyalardan 32,199 105,107 0,895
faydalanilmasina .... Puan veririm]

0,976

Aragtan inmeden oOdeme ¢Ozlimlerinde kampanya
bilgilendirmelerinden haberdar olunmasina.... Puan veririm]

32,241 105,249 0,893

0,976

Aragtan inmeden 6deme ¢oziimlerinde alim hareketlerinizin
SMS ile sisteme tanimladiginiz cep telefonu iizerinden sizlere 32,211 105,688 0,889
iletilmesine. ... Puan veririm]

0,976

Aragtan inmeden Odeme ¢Ozliimlerinde yakit alm
hareketlerinize cep telefonunuzdaki uygulama iizerinden 32,223 105,417 0,895
erigilmesine.... Puan veririm]

0,976

Aragtan inmeden Odeme ¢Oziimlerinde yakit alim
hareketlerinize internetten web {izerinden kullanici adi ve
parola ile gireceginiz bir arayiizden erisilmesine.... Puan
veririm]

32,233 105,172 0,894

0,976

Cronbach’s Alpha=0,978

Tablo 5.9 incelendiginde, 6l¢iim aracindaki bir maddenin diger maddelerle olan iliski
degerinin 0,30’un altinda olup olmadigina bakilmis ve 6l¢iim aracindaki herhangi bir
maddenin 0.30’un altinda bir deger almadig belirlenmistir. Ol¢iim aracinin giivenirligi
incelenmesi igin cronbach’s alpha giivenirlik analizi yapilmistir. Olgiim aracinin
giivenirlik diizeyinin 0.978 oldugu belirlenmistir. Bu sonug¢ Olgegin giivenirlik

diizeyinin yiiksek seviyede oldugunu gostermektedir (cronbach’s Alpha>0.70).
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Gegerlilik icin Oncelikle gecerliligin belirlenmesi i¢in aciklayict faktor analizi
yapilmustir. Aciklayic1 faktdr analizinin 6n kosullari olan degiskenler arasindaki
iliskinin varlig1 ve veri yapisinin faktor analizi yapilabilmesi i¢in yeterliligine karar
vermek amaciyla asagida yer alan Tablo 5.10’da KMO, Barlett Kiiresellik testleri
incelenmistir (Tabachnick ve Fidel, 2014).

Tablo 5.10: QFD Odeme Olgegi’ne Ait KMO ve Barlett Analizi Sonucu

KMO 0,982
Ki-kareDegeri (%2) 20011,204
SerbestlikDerecesi (d
Bartlett (dn 45
Anlamlilik Degeri
geri (p) 0,000

Tablo 5.10°’da KMO degerinin ,60’tan biiyiik ve Barlett kiiresellik testi istatistiksel
olarak %99 giiven diizeyinde anlamli bulundugundan (p<0.01), aragtirma sonucu elde
edilen 6rneklem sayisinin faktor analizine uygunlugunun yeterli oldugu ve elde edilen
veriler incelendiginde, verilerin istatistiki olarak ¢ok degiskenli normal dagilimdan
geldigini gdstermektedir (Kan ve Akbas, 2005). Olgege ait aciklayici faktor analizi

sonucu Tablo 5.11°de verilmistir.
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Tablo 5.11: QFD Odeme Olgegi’nin Oz Degeri, Acikladiklar1 Varyans Diizeyi ve

Faktor Yiikleri
Oz Deger
Madde No Faktor Yiiki  (Eigen Agiklanan
Varyans Oram
Value)
Madde 1 0,912
Madde 2 0,914
Madde 3 0,913
Madde 4 0,919
Madde 5 0,914
Madde 6 0,916 8,359 83,592
Madde 7 0,914
Madde 8 0,910
Madde 9 0,916

Madde 10 0,915

Tablo 5.11 incelendiginde QFD Odeme &lcegi’nin 6z degerleri 1’in iizerinde tek
faktorlii bir yapida olustugu belirlenmistir. Olgegin faktdr yapismin belirlenmesi igin
Olcek tek faktorlii yapida oldugundan temel bilesenler analizlerinden herhangi bir
dondiirme teknigi kullanilmamistir. Bu tek faktoriin 8,359’luk 6z degeri ile 6lgegin
%83,592’sini agikladig1 belirlenmistir. Olcekten bir maddenin kalmasina karar vermek
icin faktor yikiiniin 0,45’in {lizerinde bir deger olmasi Olgiitii kullanilmigtir
(Buyiikoztlirk, 2009). Faktor yiik degerlerinin 0,910-0,919 arasinda degistigi
belirlenmistir. Maddenin kararsiz kalma durumunu tek faktorlii bir yap1 oldugundan
incelenememistir. Olgegin faktdr yapisina daha dogru karar vermek igin yamag grafigi
incelenmis ve sekil 5.1.2°de yamag grafigi verilmistir.

Scree Plot

Eigenvalue

1 2 3 4 5 ) 1 5 9 10

Component Number

Sekil 5.1.2: QFD Odeme Olgiimiine Ait Yamag Grafigi
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Olgege ait yamag grafigi incelendiginde Slcegin eigen value degeri 1’in altma 2.
Faktorden itibaren diistiigli goriilmekte ve birinci faktorden sonra egimin
duraganlastig1r goriilmekte ayni zamanda kirilmanin kesildigi incelenmistir. Bu
nedenle 6lgegin tek faktorlii yapisinin en iyi yap1 olduguna karar verilmistir.

Aciklanan faktor yapisin1 dogrulamak i¢in LISREL programinda dogrulayici faktor
analizi yapilmistir. Yapilan DFA analizine ait standardize edilmis beta kat sayilari

Sekil 5.2°de verilmistir.

0.19-+= QFD _O1

0.18-= QFD 02

0.15* QFD O3

0,17 QFD_fjdl

0.1z QFD G5

0.18 == QFD_'C')G

0.1 QFD O7

o.19-={ QFD_08
0.15-» QFD 09 /
;.12 QFD 010

Chi-Square=42.05, df=35, P-value=0.00000, RMSEA=0.010

Sekil 5.2: QFD Odeme Olgegi’nin DFA Sonucuna Ait Path Diyagrami
Sekil 5.2 incelendiginde, QFD Odeme &l¢iimiine ait DFA sonuglarina gore,
maddelerin faktor yiiklerinin 0,90-0,91 arasinda oldugu belirlendiginden bu degerler
kabul edilebilir degerlerdir. Schermelleh-Engel ve Moosbrugger gore bir modelin
kabul edilebilir ve miikemmel uyum kriterlerini saglamasi i¢in gereken araliklar

asagidaki Tablo 5.12°de verilmistir.
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Tablo 5.12: Arastirma Kapsaminda Incelenen Uyum Kriterleri Sinirliliklari

Uyum Miikemmel Kabul Edilebilir
Kriterleri Uyum Uyum
v2/sd <3 <5

RMSEA 0< Rl\lgEAﬁU.US 0.05 <=<RMSEA <0.10
RMR 0< SRMR=<0.05 0.05 <SRMR <0.10
SRMR 0< SRMR=0.05 0.05 <SRMR <0.10

NFI 095< NFI< 1 0.90 =NFI < 0.95
NNFI 0.95< NNFI< 1 0.90 <NNFI < 0.95
CFI 0.95< CFI=< 1 0.90 <CFI <0.95
GFI 095< GFI< 1 0.90 =GFI < 0.95

AGFI 0.90 < AGFI< 1 0.85 <AGFI<0.90

QFD Odeme DFA sonucunda elde edilen uyum indeksi kriterleri Tablo 5.13’de

verilmigtir.

Tablo 5.13: QFD Odeme Olgegi Uyum Kriterleri Bulgulari

X*df RMSEA CFI GFI  AGFI NNFI NFI RMR SRMR
1,20 0,010 0,99 0,98 0,97 0,99 0,99 0,005 0,003

Olgegin kabul gérmesi i¢in elde edilen uyum iyiligi kriterlerinin en az kabul edilebilir
siirlar arasinda olmasi gerekmektedir. DFA sonucu elde edilen uyum kriterleri
degerleri incelendiginde, en énemli uyum degeri olan X? degerinin sd degerine olan
oranimnin 1,20 ile miikkemmel uyum diizeyinde, RMSEA degerinin ise 0,010 ile
miitkmmel uyum diizeyinde oldugu ve diger uyum degerlerinin de miikemmel ve kabul
edilebilir uyum degerleri igerisine diistiigii belirlenmistir. Bu bulgulara gére QFD
Odeme 6lcegi i¢in aciklanan faktor yapisinin dogrulandigi belirlenmistir.

Tablo 5.14: QFD Odeme Olgegine Ait AVE ve CR Degetleri

Olcek AVE CR

QFD Odeme 0,82 0,98

Olgiim modelinin giivenilirligi, ortalama agiklanan varyans (AVE) ve birlesik
giivenilirlik (CR) degerlerine bakilarak sinanmistir. Tablo 5.13’deki CR degeri esik
deger olan 0.70 degerinin iizerinde ve AVE degeri esik deger olan 0.50 degerinin
tizerinde belirlendiginden 6l¢iim modelinin giivenilirligi ve yakinsama gegerliliginin

saglandig1 belirlenmistir.
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5.6.3. QFD Akaryakit Istasyonlarinda Tuvaletlerde COVID’e Ozel Ek Temizlik

Ve Sterilizasyon Tedbirlerinin Alinmasi Olciimiine Ait Gegerlilik Giivenirlik

Sonuclarina Ait Bulgular

QFD covid o6l¢iimiine iliskin madde analizi sonuglar1 Tablo 5.15’de verilmistir.

Tablo 5.15: QFD Covid Olgegi’ne Iliskin Yeni Madde Istatistikleri

Madde Silme Madde Silme Madde- Madde Silme

Maddeler Olcek Olcek Olcek Giivenirlik

Ortalamasi Varyansi Mliskisi Degeri
Tuvaletlerde Sensorlii otomatik acilan kapilarin olmasina....
Puan veririm] 24,747 30,601 0,833 0,944
Tuvaletlerde Sensorlii musluk bataryalarinin olmasina....
Puan veririm] 24,725 30,283 0,840 0,944
Tuvaletlerde Sensorlii  sabunluklarin  olmasina.... Puan
veririm] 24,679 30,465 0,838 0,944
Tuvaletlerde Sensorlii el dezenfektanlarin olmasina.... Puan
veririm] 24,728 30,458 0,835 0,944
Tuvaletlerin her saat bast temizlenmesinden ve COVID
standartlarma uygun olarak dezenfekte edilmesine.... Puan
veririm] 24,731 30,546 0,831 0,944
Tuvaletlerde COVID mesafe kurallaria uygun kullanim ve
uyari yazilarinin olmasina.... Puan veririm] 24,700 30,519 0,831 0,944
Tuvaletlerde tek sefer kullanimlik otomatik/sensorlii klozet
Ortiisiiniin olmasina. ... Puan veririm] 24,719 30,634 0,836 0,944

Cronbach’s Alpha=0,952

Tablo 5.15 incelendiginde, 6lgiim aracindaki herhangi bir maddenin 0.30’un altinda
bir deger almadig1 belirlenmistir. Ol¢iim aracinin giivenirlik diizeyinin 0.952 oldugu
belirlenmistir. Bu sonug¢ 6l¢egin giivenirlik diizeyinin yiiksek seviyede oldugunu
gostermektedir (cronbach’s Alpha>0.70). Tablo 5.16’da faktor analizi 6n sartlarini
saglayan KMO, Barlett Kiiresellik testleri incelenmistir.

Tablo 5.16: QFD Covid Olcegi’ne Ait KMO ve Barlett Analizi Sonucu

KMO 0,955
Ki-kareDegeri (x2) 9631,509
SerbestlikDerecesi (d
Bartlett (dn 21
Anlamlilik Degeri
geri (p) 0,000

Tablo 5.16’da KMO degerinin ,60’tan biiyiik ve Barlett kiiresellik testi istatistiksel
olarak %99 giiven diizeyinde anlamli bulundugundan (p<0.01), aragtirma sonucu elde
edilen 6rneklem sayisinin faktor analizine uygunlugunun yeterli oldugu ve elde edilen
veriler incelendiginde, verilerin istatistiki olarak ¢ok degiskenli normal dagilimdan
geldigini gdstermektedir. Olgege ait aciklayici faktdr analizi sonucu Tablo 5.17°de

verilmistir.
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Tablo 5.17: QFD Covid Olgegi’nin Oz Degeri, A¢ikladiklar1 Varyans Diizeyi ve

Faktor Yiikleri
Oz Deger
Madde No Faktor Yiiki  (Eigen Agiklanan
Varyans Oram
Value)
Madde 1 0,879
Madde 2 0,884
Madde 3 0,883
Madde 4 0,881 5,427 77,530
Madde 5 0,877
Madde 6 0,877
Madde 7 0,881

Tablo 5.17 incelendiginde QFD Covid 6l¢egi’nin 6z degerleri 1’in iizerinde tek

faktorlii bir yapida olustugu belirlenmistir. Olgegin faktdr yapisinin belirlenmesi igin

Olcek tek faktorlii yapida oldugundan temel bilesenler analizlerinden herhangi bir

dondiirme teknigi kullanilmamistir. Bu tek faktoriin 5,427°1ik 6z degeri ile 6l¢egin

%77,530’unu agikladigr belirlenmistir. Faktor yiik degerlerinin 0,877-0,884 arasinda

PR

degistigi belirlenmistir. Olgegin faktdr yapisina daha dogru karar vermek icin yamag

grafigi incelenmis ve sekil 5.3’de yamag grafigi verilmistir.

Eigenvalue
w

Scree Plot

4

Component Number

Sekil 5.3: QFD Covid Olgiimiine Ait Yamag Grafigi

Olgege ait yamag grafigi incelendiginde 6lcegin eigen value degeri 1’in altina 2.

Faktorden itibaren diistiigli goriilmekte ve birinci faktérden

sonra egimin

duraganlastig1 goriilmekte ayni zamanda kirilmanin kesildigi incelenmigtir. Bu

nedenle 6lgegin tek faktdrlii yapisinin en iyi yap1 olduguna karar verilmistir.
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Aciklanan faktor yapisini dogrulamak yapilan DFA analizine ait standardize edilmis

beta kat sayilar1 Sekil 5.4°de verilmistir.

0.27-=| QFD Ci

0.25-» QFD C2

0.26—» QFD C3

0.26—% QFD C4

0.27= QFD C5

0.27-+=| QFD_C6

0.26% QFD C7

Chi-Square=22.31, df=14, P-value=0.00000, RMSEA=0.020

Sekil 5.4: QFD Covid Olgegi’nin DFA Sonucuna Ait Path Diyagrami
Sekil 5.4 incelendiginde, QFD Covid 6l¢iimiine ait DFA sonuglarina gére, maddelerin
faktor yiiklerinin 0,85-0,86 arasinda oldugu belirlendiginden bu degerler kabul
edilebilir degerlerdir. QFD Covid DFA sonucunda elde edilen uyum indeksi kriterleri
Tablo 5.18°de verilmistir.

Tablo 5.18: QFD Covid Olgegi Uyum Kriterleri Bulgulart

X%df RMSEA CFI GFI  AGFI  NNFI NFI RMR SRMR
1,593 0,020 0,99 0,99 0,98 0,99 0,99 0,006 0,005

DFA sonucu elde edilen uyum kriterleri degerleri incelendiginde, en 6nemli uyum
degeri olan X? degerinin sd degerine olan oranmin 1,593 ile miikemmel uyum
diizeyinde, RMSEA degerinin ise 0,020 ile kabul edilebilir uyum diizeyinde oldugu ve
diger uyum degerlerinin de miikemmel ve kabul edilebilir uyum degerleri igerisine
distiigii belirlenmistir. Bu bulgulara gére QFD Covid 6l¢egi i¢in agiklanan faktor

yapisinin dogrulandigi belirlenmistir.
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Tablo 5.19: QFD Covid Olgegine Ait AVE ve CR Degerleri

Olcek

AVE CR

QFD Covid

0,73 0,95

Olgiim modelinin giivenilirligi, ortalama agiklanan varyans (AVE) ve birlesik

giivenilirlik (CR) degerlerine bakilarak sinanmistir. Tablo 5.19°daki CR degeri esik

deger olan 0.70 degerinin ilizerinde ve AVE degeri esik deger olan 0.50 degerinin

tizerinde belirlendiginden 6l¢iim modelinin giivenilirligi ve yakinsama gecerliliginin

saglandig1 belirlenmistir.

5.6.4. QFD Akaryakit istasyonlarinda Taze Kahve Hizmeti Olciimiine Ait
Gegerlilik Giivenirlik Sonuclarina Ait Bulgular

QFD kahve 6l¢limiine iliskin madde analizi sonuglart Tablo 5.20°de verilmistir.

Tablo 5.20: QFD Kahve Olgegi’ne iliskin Yeni Madde Istatistikleri

Madde Silme Madde Silme Madde- Madde Silme

Maddeler Olg¢ek Olgek Ol¢ek Giivenirlik
Ortalamasi Varyansi iskisi Degeri

Kahve servisinin taz'e ' ogitiilen ¢ekirdek kahveden 20,981 20.832 0.848 0.936
yapilmasina.... Puan veririm]
Kahye. hazirlama rnaklnelerlm.n. yiiksek sicaklikta kahve 20,975 20.810 0.839 0,938
servisi yapilmasina.... Puan veririm]
F arkl.l aromalarda/tiirlerde kahve servisi yapilmasina.... Puan 20,957 20,857 0.833 0.938
veririm]
Kahve servisi yapilan bardaklarin kahvenin sicakligini
koruyacak ve el yakmasini engelleyecek yapida olmasina.... 20,961 20,890 0,832 0,938
Puan veririm]
Kahve s.erV1s1nde"sutlu iriinlerde kullanilan mgl;emenm siit 20,952 20,752 0.840 0.937
tozu yerine taze siit kullanilmasina.... Puan veririm]
Kahve servisi yaninda sicak atigtirmaliklar (simit, poga vb..) 20,959 20,876 0,840 0.938

olmasina .... Puan veririm]

Cronbach’s Alpha=0,947

Tablo 5.20 incelendiginde, 6l¢lim aracindaki herhangi bir maddenin 0.30’un altinda

bir deger almadig1 belirlenmistir. Olgiim aracinin giivenirlik diizeyinin 0.947 oldugu

belirlenmistir. Bu sonug¢ 6l¢egin giivenirlik diizeyinin yiiksek seviyede oldugunu

gostermektedir (cronbach’s Alpha>0.70). Tablo 5.20’de faktor analizi 6n sartlarini

saglayan KMO, Barlett Kiiresellik testleri incelenmistir.
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Tablo 5.21: QFD Kahve Olgegi’ne Ait KMO ve Barlett Analizi Sonucu

KMO 0,940
Ki-kareDegeri (x2) 8171,048
SerbestlikDerecesi (d
Bartlett (df) 15
Anlamlilik Degeri
geri (p) 0,000

Tablo 5.21’de KMO degerinin ,60’tan biiyiik ve Barlett kiiresellik testi istatistiksel
olarak %99 giiven diizeyinde anlamli bulundugundan (p<0.01), aragtirma sonucu elde
edilen 6rneklem sayisinin faktor analizine uygunlugunun yeterli oldugu ve elde edilen
veriler incelendiginde, verilerin istatistiki olarak ¢ok degiskenli normal dagilimdan

geldigini gostermektedir. Olgcege ait aciklayici faktdr analizi sonucu Tablo 5.22’°de

verilmistir.
Tablo 5.22: QFD Kahve C)lgegi’nin Oz Degeri, Acikladiklar1 Varyans Diizeyi ve
Faktor Yiikleri
Oz Deger
Madde No Faktor Yiiki  (Eigen Agiklanan
Varyans Orani
Value)
Madde 1 0,897
Madde 2 0,890
Madde 3 0,886
Madde 4 0,885 4,752 79,203

Madde 5 0,891
Madde 6 0,891

Tablo 5.22 incelendiginde QFD Covid 6l¢egi’nin 6z degerleri 1’in iizerinde tek
faktorlii bir yapida olustugu belirlenmistir. Olgegin faktdr yapismin belirlenmesi igin
Olcek tek faktorlii yapida oldugundan temel bilesenler analizlerinden herhangi bir
dondiirme teknigi kullanilmamistir. Bu tek faktoriin 4,752°lik 6z degeri ile dlgegin
%79,203’1inii agikladig1 belirlenmistir. Faktor yiik degerlerinin 0,885-0,897 arasinda

degistigi belirlenmistir. Olgegin faktdr yapisina daha dogru karar vermek icin yamag

grafigi incelenmis ve sekil 5.5’de yamag grafigi verilmistir.
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Scree Plot

Eigenvalue
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Component Number

Sekil 5.5: QFD Kahve Olgiimiine Ait Yamag Grafigi

Olgege ait yamag grafigi incelendiginde 6lcegin eigen value degeri 1’in altina 2.
Faktorden itibaren diistiigli goriilmekte ve birinci faktorden sonra egimin
duraganlastigi goriilmekte ayni zamanda kirilmanin kesildigi incelenmistir. Bu
nedenle 6lgegin tek faktorlii yapisinin en iyi yapi olduguna karar verilmistir.

Aciklanan faktor yapisin1 dogrulamak yapilan DFA analizine ait standardize edilmis

beta kat sayilar1 Sekil 5.6°da verilmistir.
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0.23+= QFD_K1

0.25 QFD_K2 0.88

0.26— QFD_K3 |=——0.86 1.00

0.86

0.26-» QFD_K4 /o.s

0.87
0.25-= QFD_K5 /
0.25-+== QFD_K6

Chi-Square=12.40, df=9, P-value=0.00000, RMSEA=0.016

Sekil 5.6: QFD Kahve Olgegi’nin DFA Sonucuna Ait Path Diyagrami
Sekil 5.6 incelendiginde, QFD Covid 6l¢iimiine ait DFA sonuglarina gére, maddelerin
faktor yiiklerinin 0,86—0,88 arasinda oldugu belirlendiginden bu degerler kabul
edilebilir degerlerdir. QFD Kahve DFA sonucunda elde edilen uyum indeksi kriterleri
Tablo 5.23°de verilmistir.

Tablo 5.23: QFD Kahve Olgegi Uyum Kriterleri Bulgular

X*df RMSEA CFI GFI  AGFI  NNFI NFI RMR SRMR
1,377 0,016 0,99 0,99 0,98 0,99 0,99 0,005 0,004

DFA sonucu elde edilen uyum kriterleri degerleri incelendiginde, en 6nemli uyum
degeri olan X? degerinin sd degerine olan oranmn 1,377 ile miikemmel uyum
diizeyinde, RMSEA degerinin ise 0,016 ile kabul edilebilir uyum diizeyinde oldugu ve
diger uyum degerlerinin de miikemmel ve kabul edilebilir uyum degerleri igerisine
diistiigii belirlenmistir. Bu bulgulara gére QFD Kahve 6lgegi i¢in agiklanan faktor
yapisinin dogrulandigi belirlenmistir.

Tablo 5.24: QFD Kahve Olgegine Ait AVE ve CR Degerleri

Olcek AVE CR

QFD Kahve 0,75 0,95
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Olgiim modelinin giivenilirligi, ortalama agiklanan varyans (AVE) ve birlesik

giivenilirlik (CR) degerlerine bakilarak sinanmistir. Tablo 5.24’deki CR degeri esik

deger olan 0.70 degerinin iizerinde ve AVE degeri esik deger olan 0.50 degerinin

tizerinde belirlendiginden 6l¢iim modelinin giivenilirligi ve yakinsama gegerliliginin

saglandig1 belirlenmistir.

5.6.5. NPS Odeme Coziimleri Ol¢iimiine Ait Gegerlilik Giivenirlik Sonuclarina

Ait Bulgular

Aragtirmada kullanilan NPS 6deme ¢oziimleri 6l¢tiimii i¢cin gegerlilik ve glivenirligi

analiz edilmis olup Olgege ait sonuglar agagida verilmistir.

NPS 6deme 6l¢iimiine iligkin madde analizi sonuglar1 Tablo 5.25°de verilmistir.

Tablo 5.25: NPS Odeme Olgegi’ne Iliskin Yeni Madde Istatistikleri

Maddeler

Mad"de Silme
Olgek
Ortalamasi

Madde Silme
Olgek
Varyansi

N{adde-
Olgek
Iliskisi

Madde Silme
Giivenirlik
Degeri

Sadakat Kartt programi iiyeligi ile kartli olarak aragtan
inmeden 6deme yapilmasina.... Puan veririm]

58,889

552,336

0,933

0,986

Cep Telefonuna indirdiginiz uygulama ile Sadakat
Programina Uye olup aragtan inmeden 6deme yapilmasina....
Puan veririm]

58,874

552,829

0,934

0,986

Aragtan inmeden Odeme sistemi lizerinden yapilacak
O0demelerde  kredi karti tanimlama islemini cep
telefonunuzdaki uygulama {izerinden ve banka giivenlik
yapisi ile yapilmasina.... Puan veririm]

58,868

552,842

0,935

0,986

Aragtan inmeden 6deme yaparken aracinizin plakanizdan
sistem {izerinden taninmasindan ve dogru yakit tiiriiniin
verildiginden emin olunmasina .... Puan veririm]

58,867

551,990

0,933

0,986

Aragtan inmeden yapilan Odemelerde sadakat programi
iizerinden puan kazanmaktan ve bu puanlart yakit
alimlarinizda kullanilmasindan .... Puan veririm]

58,873

550,991

0,933

0,986

Aragtan inmeden 6deme ¢oziimlerinde kullandiginiz banka
kredi kartlarinin uyguladigt kampanyalardan
faydalanilmasina .... Puan veririm]

58,884

551,523

0,934

0,986

Aragtan inmeden oOdeme ¢Ozlimlerinde kampanya
bilgilendirmelerinden haberdar olunmasina.... Puan veririm]

58,878

552,793

0,935

0,986

Aragtan inmeden 6deme ¢oziimlerinde alim hareketlerinizin
SMS ile sisteme tanimladigniz cep telefonu iizerinden sizlere
iletilmesine. ... Puan veririm]

58,854

550,925

0,935

0,986

Aragtan inmeden Odeme c¢Oziimlerinde yakit alm
hareketlerinize cep telefonunuzdaki uygulama iizerinden
erigilmesine. ... Puan veririm]

58,872

552,385

0,935

0,986

Aragtan inmeden Odeme c¢Ozliimlerinde yakit alim
hareketlerinize internetten web {izerinden kullanici adi ve
parola ile gireceginiz bir arayiizden erisilmesine.... Puan
veririm]

58,911

551,295

0,936

0,986

Cronbach’s Alpha=0,987

Tablo 5.25 incelendiginde, 6l¢iim aracindaki herhangi bir maddenin 0.30’un altinda

bir deger almadig1 belirlenmistir. Olciim aracinin giivenirligi incelenmesi icin
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cronbach’s alpha giivenirlik analizi yapilmistir. Olgiim aracinin giivenirlik diizeyinin
0.987 oldugu belirlenmistir. Bu sonug dlgegin giivenirlik diizeyinin yiiksek seviyede
oldugunu gostermektedir (cronbach’s Alpha>0.70). Tablo 5.25’de KMO, Barlett

Kiiresellik testleri incelenmistir.

Tablo 5.26: NPS Odeme Olgegi’ne Ait KMO ve Barlett Analizi Sonucu

KMO 0,984
Ki-kareDegeri (32) 26276,052
SerbestlikDerecesi (d
Bartlett (dn 45

Anlamlilik Degeri
geri (p) 0,000

Tablo 5.26’de KMO degerinin ,60’tan biiyiik ve Barlett kiiresellik testi istatistiksel
olarak %99 giiven diizeyinde anlamli bulundugundan (p<0.01), aragtirma sonucu elde
edilen 6rneklem sayisinin faktor analizine uygunlugunun yeterli oldugu ve elde edilen
veriler incelendiginde, verilerin istatistiki olarak ¢ok degiskenli normal dagilimdan

geldigini gostermektedir. Olgege ait aciklayici faktdr analizi sonucu Tablo 5.27°de

verilmistir.
Tablo 5.27: NPS Odeme Olgegi’nin Oz Degeri, A¢ikladiklar1 Varyans Diizeyi ve
Faktor Yiikleri
Oz Deger
Madde No Faktor Yiikii  (Eigen Agiklanan
Varyans Orani
Value)
Madde 1 0,946
Madde 2 0,947
Madde 3 0,948
Madde 4 0,946
Madde 5 0,946
Madde 6 0,947 8,971 83,706
Madde 7 0,948
Madde 8 0,948
Madde 9 0,947

Madde 10 0,949

Tablo 5.27 incelendiginde QFD Odeme &lcegi’nin 6z degerleri 1’in iizerinde tek
faktorlii bir yapida olustugu belirlenmistir. Olgegin faktdr yapismin belirlenmesi igin
Olcek tek faktorlii yapida oldugundan temel bilesenler analizlerinden herhangi bir

dondiirme teknigi kullanilmamistir. Bu tek faktoriin 8,359’luk 6z degeri ile 6lgegin
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%83,592’sini agikladig1 belirlenmistir. Olcekten bir maddenin kalmasina karar vermek
icin faktor yikiiniin 0,45’in {lizerinde bir deger olmasi Olgiiti kullanilmigtir
(Biiyiikoztiirk, 2009). Faktor yiik degerlerinin 0,946-0,949 arasinda degistigi
belirlenmistir. Maddenin kararsiz kalma durumunu tek faktorlii bir yap1 oldugundan
incelenememistir. Olgegin faktdr yapisina daha dogru karar vermek igin yamag grafigi
incelenmis ve sekil 5.7°de yamag grafigi verilmistir.

Scree Plot

Eigenvalue

1 2 3 4 5 ] 7 8 9 10

Component Number

Sekil 5.7: NPS Odeme Olgiimiine Ait Yamag Grafigi

Olgege ait yamag grafigi incelendiginde Slcegin eigen value degeri 1’in altma 2.
Faktorden itibaren diistiigli goriilmekte ve birinci faktérden sonra egimin
duraganlastig1r goriilmekte ayni zamanda kirilmanin kesildigi incelenmistir. Bu
nedenle 6l¢egin tek faktdrlii yapisinin en iyi yapt olduguna karar verilmistir. Yapilan

DFA analizine ait standardize edilmis beta kat sayilar1 Sekil 5.8’de verilmistir.
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Chi-Square=55.27, df=35, P-value=0.00000, RMSEA=0.020

Sekil 5.8: NPS Odeme Olgegi’nin DFA Sonucuna Ait Path Diyagrami
Sekil 5.8 incelendiginde, QFD Odeme o&lgiimiine ait DFA sonuglarina gore,
maddelerin faktor yiiklerinin 0,94—0,94 arasinda oldugu belirlendiginden bu degerler
kabul edilebilir degerlerdir. NPS Odeme DFA sonucunda elde edilen uyum indeksi
kriterleri Tablo 5.28’de verilmistir.
Tablo 5.28: NPS Odeme Olgegi Uyum Kriterleri Bulgulari

X*df RMSEA CFI GFI  AGFI  NNFI NFI RMR SRMR
1,579 0,020 0,99 0,99 0,99 0,99 0,99 0,022 0,029

DFA sonucu elde edilen uyum kriterleri degerleri incelendiginde, en 6nemli uyum
degeri olan X? degerinin sd degerine olan oranmin 1,579 ile miikemmel uyum
diizeyinde, RMSEA degerinin ise 0,020 ile miilkemmel uyum diizeyinde oldugu ve
diger uyum degerlerinin de miikemmel ve kabul edilebilir uyum degerleri igerisine
diistiigii belirlenmistir. Bu bulgulara gére NPS Odeme &lgegi icin agiklanan faktor
yapisinin dogrulandigi belirlenmistir.

Tablo 5.29: NPS Odeme Olgegine Ait AVE ve CR Degerleri

Olcek AVE CR

NPS Odeme 0,88 0,98
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Tablo 5.29’de CR degeri esik deger olan 0.70 degerinin iizerinde ve AVE degeri esik
deger olan 0.50 degerinin iizerinde belirlendiginden 6l¢iim modelinin giivenilirligi ve

yakinsama gecerliliginin saglandigi belirlenmistir.

5.6.6. NPS Akaryakt istasyonlarinda Tuvaletlerde COVID’e Ozel Ek Temizlik
Ve Sterilizasyon Tedbirlerinin Alinmasi Olciimiine Ait Gegerlilik Giivenirlik

Sonuclarina Ait Bulgular

NPS covid 6l¢iimiine iliskin madde analizi sonuglar1 Tablo 5.30°da verilmistir.

Tablo 5.30: NPS Covid Olgegi’ne iliskin Yeni Madde Istatistikleri

Madde Silme Madde Silme Madde- Madde Silme
Maddeler Ol¢ek Ol¢ek Olgek Giivenirlik
Ortalamasi Varyansi liskisi Degeri

Tuvaletlerde Sensorlii otomatik acilan kapilarin olmasina....

. 48,693 173,483 0,904 0,970
Puan veririm]
Tuvaletle.rfle Sensorliit musluk bataryalarinin olmasina.... 48,669 173.261 0.898 0.971
Puan veririm]
Tu\'/a'letlerde Sensorlii  sabunluklarin  olmasina.... Puan 48,697 172,487 0.909 0,970
veririm]
Tuygletlerde Sensorlii el dezenfektanlarin olmasina. ... Puan 48.752 172,781 0,901 0.970
veririm]
Tuvaletlerin her saat basi temizlenmesinden ve COVID
standartlarina uygun olarak dezenfekte edilmesine.... Puan 48,675 171,743 0911 0,970
veririm]
Tuvaletlerde COVID mesafe kurallarlpa} uygun kullanim ve 48,743 171,476 0.907 0.970
uyari yazilarmin olmasina.... Puan veririm]
Tuvaletlerde tek sefer kullanimlik otomatik/sensorlii klozet 48,687 172,252 0,904 0.970

Ortiisliniin olmasina.... Puan veririm]

Cronbach’s Alpha=0,974

Tablo 5.30 incelendiginde, 6l¢lim aracindaki herhangi bir maddenin 0.30’un altinda
bir deger almadig1 belirlenmistir. Olgiim aracinin giivenirlik diizeyinin 0.974 oldugu
belirlenmistir. Bu sonug¢ 6l¢egin giivenirlik diizeyinin yiiksek seviyede oldugunu
gostermektedir (cronbach’s Alpha>0.70). Tablo 5.31°de faktor analizi 6n sartlarini

saglayan KMO, Barlett Kiiresellik testleri incelenmistir.

Tablo 5.31: NPS Covid Olgegi’ne Ait KMO ve Barlett Analizi Sonucu

KMO 0,964
Ki-kareDegeri (32) 14176,113
SerbestlikDerecesi (d
Bartlett (dn 21
Anlamlilik Degeri
geri (p) 0,000
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Tablo 5.31’de KMO degerinin ,60’tan biiyiik ve Barlett kiiresellik testi istatistiksel
olarak %99 giiven diizeyinde anlamli bulundugundan (p<0.01), aragtirma sonucu elde
edilen 6rneklem sayisinin faktor analizine uygunlugunun yeterli oldugu ve elde edilen
veriler incelendiginde, verilerin istatistiki olarak ¢cok degiskenli normal dagilimdan

geldigini gostermektedir. Olgcege ait aciklayici faktdr analizi sonucu Tablo 5.32°de

verilmigtir.
Tablo 5.32: NPS Covid Olgegi’nin Oz Degeri, A¢ikladiklar1 Varyans Diizeyi ve
Faktor Yiikleri
Oz Deger
Madde No Faktor Yiiki  (Eigen Agiklanan
Varyans Orani
Value)
Madde 1 0,930
Madde 2 0,925
Madde 3 0,934
Madde 4 0,928 6,063 86,621
Madde 5 0,935
Madde 6 0,932
Madde 7 0,930

Tablo 5.32 incelendiginde NPS Covid 6l¢egi’nin 6z degerleri 1’in lizerinde tek
faktorlii bir yapida olustugu belirlenmistir. Olgegin faktdr yapismin belirlenmesi igin
Olcek tek faktorlii yapida oldugundan temel bilesenler analizlerinden herhangi bir
dondiirme teknigi kullanilmamistir. Bu tek faktoriin 6,063’lik 6z degeri ile 6lgegin
%86,621 acikladig1 belirlenmistir. Faktor yik degerlerinin 0,925-0,935 arasinda
degistigi belirlenmistir. Olgegin faktdr yapisina daha dogru karar vermek icin yamag
grafigi incelenmis ve sekil 5.9°da yamag grafigi verilmistir.

Scree Plot

Eigenvalue

1 2 3 4 5 g 7

Component Number

Sekil 5.9: NPS Covid Olgiimiine Ait Yamag Grafigi
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Olgege ait yamag grafigi incelendiginde Slcegin eigen value degeri 1’in altma 2.
Faktorden itibaren diistiigli goriilmekte ve birinci faktorden sonra egimin
duraganlastig1r goriilmekte ayni zamanda kirilmanin kesildigi incelenmistir. Bu
nedenle 6lgegin tek faktorlii yapisinin en iyi yapi olduguna karar verilmistir.

Aciklanan faktor yapisini dogrulamak yapilan DFA analizine ait standardize edilmis

beta kat sayilar1 Sekil 5.10°da verilmistir.

0.16—=| NPS_C1
0.17-+= NPS_C2 \

0.92

0.15-= NPS_C3

1.00

\?j / /

0.16—= NPS_C4
e

0.14-= NPS_C5 /
0.9

0.15-== NPS_C6 /

0.16—+= NPS_C7

Chi-Square=22.12, df=14, P-value=0.00000, RMSEA=0.011
Sekil 5.10: NPS Covid Olgegi’nin DFA Sonucuna Ait Path Diyagrami
Sekil 5.10 incelendiginde, NPS Covid 6l¢iimiine ait DFA sonuglarina gore, maddelerin
faktor yiklerinin 0,91-0,93 arasinda oldugu belirlendiginden bu degerler kabul
edilebilir degerlerdir. NPS Covid DFA sonucunda elde edilen uyum indeksi kriterleri
Tablo 5.33°de verilmistir.

Tablo 5.33: NPS Covid Olgegi Uyum Kriterleri Bulgulari

X*df RMSEA  CFI GFI  AGFI _ NNFI NFI RMR SRMR
1,580 0,011 0,99 0,99 0,98 0,99 0,99 0,016 0,003

DFA sonucu elde edilen uyum kriterleri degerleri incelendiginde, en 6nemli uyum
degeri olan X? degerinin sd degerine olan oranmin 1,580 ile miikemmel uyum
diizeyinde, RMSEA degerinin ise 0,011 ile kabul edilebilir uyum diizeyinde oldugu ve

diger uyum degerlerinin de mitkkemmel ve kabul edilebilir uyum degerleri igerisine
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diistiigii belirlenmistir. Bu bulgulara géore NPS Covid 6lgegi i¢in agiklanan faktor
yapisinin dogrulandigi belirlenmistir.

Tablo 5.34: NPS Covid Olgegine Ait AVE ve CR Degerleri

Olcek AVE CR

NPS Covid 0,84 0,97

Olgiim modelinin giivenilirligi, ortalama aciklanan varyans (AVE) ve birlesik
giivenilirlik (CR) degerlerine bakilarak sinanmistir. Tablo 5.34’de CR degeri esik
deger olan 0.70 degerinin iizerinde ve AVE degeri esik deger olan 0.50 degerinin
tizerinde belirlendiginden 6l¢iim modelinin giivenilirligi ve yakinsama gegerliliginin

saglandig1 belirlenmistir.
5.6.7. NPS Akaryakit Istasyonlarinda Taze Kahve Hizmeti Ol¢iimiine Ait
Gecerlilik Giivenirlik Sonuclarina Ait Bulgular

NPS kahve 6l¢iimiine iliskin madde analizi sonuglar1 Tablo 5.35’de verilmistir.

Tablo 5.35: NPS Kahve Olcegi’ne Iliskin Yeni Madde Istatistikleri

Madde Silme

Madde Silme Madde-

Madde Silme

Maddeler Olgek Olgek Olgek Giivenirlik

Ortalamasi Varyansi liskisi Degeri
Kahve servisinin taze o&giitiilen ¢ekirdek kahveden
yapilmasina.... Puan veririm] 42,248 95,719 0,914 0,963
Kahve hazirlama makinelerinin yiiksek sicaklikta kahve
servisi yapilmasina.... Puan veririm] 42,171 95,281 0,899 0,964
Farkl1 aromalarda/tiirlerde kahve servisi yapilmasina.... Puan
veririm] 42,142 95,530 0,899 0,964
Kahve servisi yapilan bardaklarin kahvenin sicakligini
koruyacak ve el yakmasini engelleyecek yapida olmasina. ... 42,172 94,559 0,901 0,964
Puan veririm]
Kahve servisinde siitlii tiriinlerde kullanilan malzemenin siit
tozu yerine taze siit kullanilmasina.... Puan veririm] 42,189 95,105 0,899 0,964
Kahve servisi yaninda sicak atistirmaliklar (simit, poga vb..)

42,176 95,512 0,895 0,965

olmasma .... Puan veririm]

Cronbach’s Alpha=0,970

Tablo 5.35 incelendiginde, 6l¢lim aracindaki herhangi bir maddenin 0.30’un altinda
bir deger almadig1 belirlenmistir. Olgiim aracinin giivenirlik diizeyinin 0.970 oldugu
belirlenmistir. Bu sonug¢ 6lgegin giivenirlik diizeyinin yiliksek seviyede oldugunu
gostermektedir (cronbach’s Alpha>0.70). Tablo 5.36’da faktor analizi 6n sartlarini

saglayan KMO, Barlett Kiiresellik testleri incelenmistir.
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Tablo 5.36: NPS Kahve Olgegi’ne Ait KMO ve Barlett Analizi Sonucu

KMO 0,949
Ki-kareDegeri (32) 11538,043
SerbestlikDerecesi (d
Bartlett (df) 15

Anlamlilik Degeri
geri (p) 0,000

Tablo 5.36’de KMO degerinin ,60’tan biiyiik ve Barlett kiiresellik testi istatistiksel
olarak %99 giiven diizeyinde anlamli bulundugundan (p<0.01), aragtirma sonucu elde
edilen 6rneklem sayisinin faktor analizine uygunlugunun yeterli oldugu ve elde edilen
veriler incelendiginde, verilerin istatistiki olarak ¢ok degiskenli normal dagilimdan
geldigini gostermektedir. Olgcege ait aciklayici faktdr analizi sonucu Tablo 5.37°de
verilmistir.

Tablo 5.37: NPS Kahve Olcegi’nin Oz Degeri, Acikladiklar1 Varyans Diizeyi ve

Faktor Yiikleri
Oz Deger
Madde No Faktor Yiiki  (Eigen Agiklanan
Varyans Orani
Value)
Madde 1 0,941
Madde 2 0,931
Madde 3 0,930
Madde 4 0,932 5,214 86,892
Madde 5 0,931

Madde 6 0,928

Tablo 5.37 incelendiginde NPS Covid o6l¢egi’nin 6z degerleri 1’in lizerinde tek
faktorlii bir yapida olustugu belirlenmistir. Olgegin faktdr yapismin belirlenmesi igin
Olcek tek faktorlii yapida oldugundan temel bilesenler analizlerinden herhangi bir
dondiirme teknigi kullanilmamistir. Bu tek faktoriin 5,214 6z degeri ile dlgegin
%86,892’s1ni acikladigi belirlenmistir. Faktor yiik degerlerinin 0,928-0,941 arasinda

degistigi belirlenmistir. Olgegin faktdr yapisina daha dogru karar vermek icin yamag

grafigi incelenmis ve sekil 5.11°de yamag grafigi verilmistir.
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Scree Plot
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Sekil 5.11: NPS Kahve Ol¢iimiine Ait Yamag Grafigi

Olgege ait yamag grafigi incelendiginde 6lcegin eigen value degeri 1’in altina 2.
Faktorden itibaren diistigli goriilmekte ve birinci faktdorden sonra egimin
duraganlastigi goriilmekte ayni zamanda kirilmanin kesildigi incelenmistir. Bu
nedenle 6lgegin tek faktdrlii yapisinin en iyi yapi olduguna karar verilmistir.

Aciklanan faktor yapisin1 dogrulamak yapilan DFA analizine ait standardize edilmis

beta kat sayilar1 Sekil 5.12°de verilmistir.

0.13—= NPS_K1 \

0.16—= NPS_K2 ‘\0.93

0.92

0.16-» NPS_K3 |=—-0.92 7 ] 1.00
0.16-= NPS_K4 /0.9

/.m
0.16—= NPS_K5

0.17-= NPS_Kb6

Chi-Square=12.19, df=9, P-value=0.00000, RMSEA=0.009

Sekil 5.12: NPS Kahve Olgegi’nin DFA Sonucuna Ait Path Diyagrami
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Sekil 5.12 incelendiginde, NPS Covid dl¢iimiine ait DFA sonuglarina gore, maddelerin
faktor yiiklerinin 0,91-0,93 arasinda oldugu belirlendiginden bu degerler kabul
edilebilir degerlerdir. NPS Kahve DFA sonucunda elde edilen uyum indeksi kriterleri
Tablo 5.38°de verilmistir.

Tablo 5.38: NPS Kahve Olgegi Uyum Kriterleri Bulgulart

X*df RMSEA  CFI GFI  AGFI _ NNFI NFI RMR SRMR
1,354 0,009 0,99 0,99 0,99 0,99 0,99 0,012 0,028

DFA sonucu elde edilen uyum kriterleri degerleri incelendiginde, en 6nemli uyum
degeri olan X? degerinin sd degerine olan oranmin 1,354 ile miikemmel uyum
diizeyinde, RMSEA degerinin ise 0,012 ile kabul edilebilir uyum diizeyinde oldugu ve
diger uyum degerlerinin de miikemmel ve kabul edilebilir uyum degerleri igerisine
distiigii belirlenmistir. Bu bulgulara gére NPS Kahve 6l¢egi i¢in aciklanan faktor

yapisinin dogrulandigi belirlenmistir.

Tablo 5.39: NPS Kahve Olgegine Ait AVE ve CR Degerleri

Olcek AVE CR

NPS Kahve 0,85 0,97

Olgiim modelinin giivenilirligi, ortalama aciklanan varyans (AVE) ve birlesik
giivenilirlik (CR) degerlerine bakilarak sinanmistir. Tablo 5.39°deki CR degeri esik
deger olan 0.70 degerinin iizerinde ve AVE degeri esik deger olan 0.50 degerinin
tizerinde belirlendiginden 6l¢iim modelinin giivenilirligi ve yakinsama gecerliliginin

saglandig1 belirlenmistir.

135



5.6.8. Arastirma Modeline ve Hipotezlerine Ait Bulgular:

Arastirmanin bu kisminda arastirma amacina uygun olarak kurulan aragtirmanin
hipotezleri ve modeline ait bulgulara yer verilmistir.

Tablo 5.40: Degiskenler Arasindaki Iliskiler

QFD QFD QFD NPS NPS NPS
Degiskenler ODEME COVID KAHVE ODEME COViD KAHVE
QFD r 1 AT1** ,395%* ,922%* A18%% ,276%%*
ODEME P 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
QFD r 1 ,606%* AGL** ,913%% ,279%%*
COVID P 0,000 0,000 0,000 0,000
QFD r 1 ,370%* ,550%% ,6207%%*
KAHVE P 0,000 0,000 0,000
NPS r 1 A23%* ,306%*
ODEME P 0,000 0,000
NPS r 1 ,266%%*
coviD P 0,000
NPS r 1
KAHVE P
**p<0.01

QFD &deme, covid ve kahve ile NPS Odeme, covid ve kahve degiskenleri arasindaki
iliskinin incelenmesi i¢in pearson korelasyon analizi yapilmistir. Yapilan korelasyon
analizi sonucu cikan bulgulara gore tiim degiskenler arasindaki iliskinin istatistiki

olarak %99 giiven diizeyinde pozitif yonlii ve anlamli oldugu belirlenmistir (p<0.01).

5.6.8.1. Arastirmanin Birinci Modeline Ait Bulgular:

Arastirmanin birinci modeli olarak QFD i¢in Akaryakit Istasyonlarinda arabadan
inmeden oOdeme ¢Oziimlerinin  kullanilmasma ait  diizeylerinin  akaryakit
istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve sterilizasyon tedbirlerinin
alinmasi ve akaryakit istasyonlarinda taze kahve hizmeti goriisleri iizerindeki etkisi ile
akaryakit istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve sterilizasyon
tedbirlerinin alinmasinin akaryakit istasyonlarinda taze kahve hizmeti goriisleri
tizerindeki etkisi incelenmistir. Bu dogrultuda modeline ve ilk {i¢ hipotez sonucunun
belirlenmesi icin yapisal esitlik modeli ile yol diyagrami Sekil 5.13’de analiz

sonuglarina ait istatistik degerleri tablo 5.41°de verilmistir.
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Chi-Square=322.27, df=227, P-value=0.00003, RMSEA=0.017

QFD_ODEM-= Akaryakit Istasyonlarinda arabadan inmeden 6deme ¢dziimlerinin kullanilmasia, QFD_COVI= Akaryakit

istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve sterilizasyon tedbirlerinin alinmasi, QFD_KAHV= Kahve hizmeti

Sekil 5.13: Aragtirmanin Birinci Modeline Ait Path Diyagrami
Arastirmanin birinci, ikinci ve li¢lincii hipotezlerinin test edildigi yapisal esitlik model

sonucu tablo 5.41°de verilmistir.

Tablo 5.41: Arastirmanin Birinci Modeline Ait YEM Sonuglari

Hipotezler Yollar Standarlastirilmis t Sonug¢
B degerleri

Hi: Akaryakit istasyonlarinda
arabadan inmeden Gdeme

¢oziimlerinin kullanilmasi
diizeylerinin Akaryakit
istasyonlarinda  tuvaletlerde (QFD_ODEM)%(QFD_COVI) 0,49 18,78* * Dogrulandl
covid’e ozel ek temizlik ve
sterilizasyon tedbirlerinin

alinmasi tizerinde anlamli bir
etkisi vardir.

Ha: Akaryakit istasyonlarinda

arabadan inmeden &deme

¢ozlimlerinin kullanilmast (QFD ODEM) > (QFD KAHV)

diizeylerinin Akaryakit verilen - - O, 13 5 ,27 *ok DOgI‘lllal’ldl
kahve hizmeti tutumu

tizerinde anlamli bir etkisi

vardir.

H3: Akaryakit istasyonlarinda
tuvaletlerde covid’e ozel ek

temi?lik. ' ve  sterilizasyon QFD COovVD~> QFD KAHV
tedbirlerinin alinmasi ( - ) ( - ) 0’5 8 2 l ’2 1 sk Dogrulandl

diizeylerinin Akaryakit verilen
kahve hizmeti tutumu
tizerinde anlamli bir etkisi
vardir..

+%p<0.01
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Tablo 5.41 incelendiginde; Arastirmanin H1 hipotezi olan QFD i¢in Akaryakit
Istasyonlarinda arabadan inmeden &deme ¢oziimlerinin kullanilmasi diizeylerinin
Akaryakit istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve sterilizasyon
tedbirlerinin alinmasi iizerinde anlamli bir etkisi oldugu belirlenmistir (t=18,78>2.58).
Bu sonug¢ QFD igin akaryakit Istasyonlarinda arabadan inmeden édeme ¢oziimlerinin
kullanilmast diizeylerinde bir birim artis oldugunda akaryakit istasyonlarinda
tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve sterilizasyon tedbirlerinin alinmasi lizerinde

pozitif anlamda 0.49’luk bir etki ile olumlu yansiyacagi anlamina gelmektedir.

H2 hipotezi olan QFD icin Akaryakit Istasyonlarinda arabadan inmeden 6deme
cozlimlerinin kullanilmas1 diizeylerinin Akaryakit verilen kahve hizmeti tutumu
tizerinde anlamli bir etkisi oldugu belirlenmistir (t=5,27>2.58). Bu sonu¢ QFD i¢in
akaryakit Istasyonlarinda arabadan inmeden o6deme ¢dziimlerinin kullanilmasi
diizeylerinde bir birim artis oldugunda akaryakit istasyonlarinda alinacak kahve
hizmeti tutumlar1 lizerinde pozitif anlamda 0.13’liik bir etki ile olumlu yansiyacagi

anlamina gelmektedir.

H3 hipotezi olan QFD i¢in Akaryakit istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek
temizlik ve sterilizasyon tedbirlerinin alinmasi diizeylerinin Akaryakit verilen kahve
hizmeti tutumu tizerinde anlamli bir etkisi oldugu belirlenmistir (t=21,21>2.58). Bu
sonu¢ QFD i¢in tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve sterilizasyon tedbirlerinin
alinmasinda bir birim iyilestirme oldugunda akaryakit istasyonlarinda alinacak kahve
hizmeti tutumlar1 iizerinde pozitif anlamda 0.58°lik bir etki ile olumlu yansiyacagi

anlamina gelmektedir.

Arastirma modelini degerlendirmek i¢in Tablo 5.42°deki istatistiklere gére, X?*/sd,
RMSEA ve diger uyum olgiitlerinin kabul edilebilir limitleri i¢inde oldugundan

kurulan model gegerli bir modeldir.

Tablo 5.42: QFD Modeline Ait Uyum Kriterleri Bulgulari

X*df RMSEA  CFI GFI  AGFI _ NNFI NFI RMR SRMR
1,419 0,017 0,99 0,99 0,99 0,99 0,99 0,018 0,015

QFD modeli igin X? degerinin sd degerine olan oraninin 1,419 ile milkkemmel uyum
diizeyinde, RMSEA degerinin ise 0,017 ile miilkemmel uyum diizeyinde oldugu ve
diger uyum degerlerinin de mitkemmel ve kabul edilebilir uyum degerleri igerisine

diistiigii belirlenmistir.
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5.6.8.2. Arastirmanin ikinci Modeline Ait Bulgular:

Aragtirmanin ikinci modeli olarak NPS icin Akaryakit Istasyonlarinda arabadan
inmeden oOdeme ¢Oziimlerinin  kullanilmasma ait  diizeylerinin  akaryakit
istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve sterilizasyon tedbirlerinin
alinmasi ve akaryakit istasyonlarinda taze kahve hizmeti goriisleri iizerindeki etkisi ile
akaryakit istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve sterilizasyon
tedbirlerinin alinmasinin akaryakit istasyonlarinda taze kahve hizmeti goriisleri
tizerindeki etkisi incelenmistir. Bu dogrultuda modeline ve ilk ii¢ hipotez sonucunun
belirlenmesi icin yapisal esitlik modeli ile yol diyagrami Sekil 5.14’de analiz

sonuglarina ait istatistik degerleri tablo 5.43°de verilmistir.
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Chi-Square=259.01, df=227, P-value=0.00009, RMSEA=0.010

NPS_ODEM-= Akaryakit Istasyonlarinda arabadan inmeden 6deme ¢oziimlerinin kullaniimasia, NPS_COVI= Akaryakit

istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve sterilizasyon tedbirlerinin alinmasi, NPS_KAHV= Kahve hizmeti

Sekil 5.14: Arastirmanin Ikinci Modeline Ait Path Diyagrami
Arastirmanin dordiincii, besinci ve altinct hipotezlerinin test edildigi yapisal esitlik

model sonucu tablo 5.43’de verilmistir.

139



Tablo 5.43: Arastirmanin ikinci Modeline Ait YEM Sonuglart

Hipotezler

Yollar Standarlastirilmis t Sonug¢
B degerleri

Ha: Akaryakit istasyonlarinda
arabadan  inmeden  &deme
¢oziimlerinin kullanilmasi
diizeylerinin Akaryakit
istasyonlarinda tuvaletlerde
covid’e ozel ek temizlik ve
sterilizasyon tedbirlerinin
alinmas1 tizerinde anlamli bir
etkisi vardir.

(NPS_ODEM)~>(NPS_COVI) 0,43 17,04**  Dogrulandi

Hs: Akaryakit Istasyonlarinda
arabadan  inmeden  &deme
¢oziimlerinin kullanilmast
diizeylerinin Akaryakit verilen
kahve hizmeti tutumu tizerinde
anlamli bir etkisi vardir.

(NPS_ODEM)—>(NPS_KAHYV)
0,24 8,56%* Dogrulandi

He: Akaryakit istasyonlarinda
tuvaletlerde covid’e oOzel ek
temizlik  ve sterilizasyon
tedbirlerinin alinmasi
diizeylerinin Akaryakit verilen
kahve hizmeti tutumu iizerinde
anlamli bir etkisi vardir..

(NPS_COVI)>(NPS_KAHYV)
0,17 6,17** Dogrulandi

4p<(0.01

Tablo 5.43 incelendiginde; Arastirmanin H4 hipotezi olan NPS icin Akaryakit
Istasyonlarinda arabadan inmeden &deme ¢oziimlerinin kullanilmasi diizeylerinin
Akaryakit istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve sterilizasyon
tedbirlerinin alinmasi iizerinde anlamli bir etkisi oldugu belirlenmistir (t=17,04>2.58).
Bu sonug¢ NPS icin akaryakit istasyonlarinda arabadan inmeden 6deme ¢oziimlerinin
kullanilmast diizeylerinde bir birim artis oldugunda akaryakit istasyonlarinda
tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve sterilizasyon tedbirlerinin alinmasi lizerinde

pozitif anlamda 0.43’liik bir etki ile olumlu yansiyacagi anlamina gelmektedir.

H5 hipotezi olan NPS igin Akaryakit Istasyonlarinda arabadan inmeden 6deme
cozlimlerinin kullanilmas1 diizeylerinin Akaryakit verilen kahve hizmeti tutumu
tizerinde anlamli bir etkisi oldugu belirlenmistir (t=8,56>2.58). Bu sonu¢ NPS i¢in
akaryakit Istasyonlarinda arabadan inmeden 6deme ¢dziimlerinin kullanilmasi
diizeylerinde bir birim artis oldugunda akaryakit istasyonlarinda alinacak kahve
hizmeti tutumlar1 lizerinde pozitif anlamda 0.24’liik bir etki ile olumlu yansiyacagi

anlamina gelmektedir.

H6 hipotezi olan NPS icin Akaryakit istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek
temizlik ve sterilizasyon tedbirlerinin alinmasi diizeylerinin Akaryakit verilen kahve
hizmeti tutumu tizerinde anlamli bir etkisi oldugu belirlenmistir (t=6,17>2.58). Bu

sonu¢ NPS i¢in tuvaletlerde covid’e 0zel ek temizlik ve sterilizasyon tedbirlerinin
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alinmasinda bir birim iyilestirme oldugunda akaryakit istasyonlarinda alinacak kahve
hizmeti tutumlar1 iizerinde pozitif anlamda 0.17°1ik bir etki ile olumlu yansiyacagi

anlamina gelmektedir.

Arastirma modelini degerlendirmek igin Tablo 5.44°de istatistiklere gére, X?*/sd,
RMSEA ve diger uyum Olgiitlerinin kabul edilebilir limitleri i¢inde oldugundan

kurulan model gegerli bir modeldir.

Tablo 5.44: NPS Modeline Ait Uyum Kriterleri Bulgular

X*df RMSEA CFI GFI  AGFI  NNFI NFI RMR SRMR
1,141 0,010 0,99 0,99 0,99 0,99 0,99 0,056 0,011

NPS modeli i¢in X? degerinin sd degerine olan oranmin 1,141 ile miikkemmel uyum
diizeyinde, RMSEA degerinin ise 0,0110 ile milkemmel uyum diizeyinde oldugu ve
diger uyum degerlerinin de miikemmel ve kabul edilebilir uyum degerleri igerisine

diistiigii belirlenmistir.

5.6.8.3. Demografik Ozelliklere Gore Farkhliklar

Tablo 5.45: QFD ve NPS Olgiimlerinin Cinsiyet Grubuna Gére Farklilarinin

Incelenmesi
Grup Cinsiyet n Ort s.s t sd p
QFD Kadin 777 3,63 1,15 1,754 1517 0,080

ODEME Erkek 742 3,53 1,13

QFDCOVID Kadin 777 4,14 0,90 0,670 1517 0,503
Erkek 742 4,10 0,93

QFDKAHVE Kadin 777 4,17 0,93 -0,902 1517 0,367
Erkek 742 421 0,89

NPS Kadin 777 6,66 2,63 1,817 1517 0,069

ODEME Frkek 742 6,42 2,58

NPS COVID Kadin 777 8,13 2,17 0274 1517 0,784
Erkek 742 8,10 2,20

NPS Kadin 777 834 2,09 -1,999 1517 0,046*

KAHVE Erkek 742 8,54 1,78

*p<0.05 #Bagimsiz 6rneklem t-testi kullanilmigtir.

QFD ve NPS o6lgiimlerinin cinsiyet grubuna gore farklilarimin incelenmesi igin
bagimsiz drneklem t-testi kullanilmistir. Sadece katilimcilarin NPS Kahve puanlarinin
cinsiyet gruplarma gore farkinin %95 giiven diizeyinde anlamli ¢ikmistir (t=-1,999;

p=0.046<0.05). Erkek katilimcilarin NPS Kahve puanlari ortalamasi 8,54 iken
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kadinlarda bu ortalamanin 8,34 oldugu goriilmektedir. Bu sonug erkeklerin NPS

Kahve i¢in beklentilerinin kadinlara goére daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Tablo 5.46: QFD ve NPS Olgiimlerinin Cinsiyet Grubuna Gére Farklilarinin

Incelenmesi
Grup Cinsiyet n Ort ss t sd P
QFD Kadin 777 3,63 1,15 1,754 1517 0,080

ODEME Erkek 742 3,53 1,13

QFDCOVID Kadin 777 4,14 0,90 0,670 1517 0,503
Erkek 742 4,10 0,93

QFDKAHVE Kadin 777 4,17 0,93 -0,902 1517 0,367
Erkek 742 421 0,89

NPS Kadin 777 6,66 2,63 1,817 1517 0,069

ODEME Erkek 742 6,42 2,58

NPS COVID Kadin 777 8,13 2,17 0,274 1517 0,784
Erkek 742 8,10 2,20

NPS Kadin 777 8,34 2,09 -1,999 1517 0,046*

KAHVE Erkek 742 8,54 1,78

*p<0.05 #Bagimsiz 6rneklem t-testi kullanilmistir.

QFD ve NPS o6lgiimlerinin cinsiyet grubuna gore farklilarinin incelenmesi igin
bagimsiz drneklem t-testi kullanilmistir. Sadece katilimeilarin NPS Kahve puanlarinin
cinsiyet gruplarma gore farkinin %95 giiven diizeyinde anlamli ¢ikmistir (t=-1,999;
p=0.046<0.05). Erkek katilimcilarin NPS Kahve puanlar1 ortalamasi 8,54 iken
kadinlarda bu ortalamanin 8,34 oldugu goriilmektedir. Bu sonug¢ erkeklerin NPS

Kahve i¢in beklentilerinin kadinlara goére daha yiiksek oldugu belirlenmistir.
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Tablo 5.47: QFD ve NPS Olciimlerinin Yas Grubuna Gore Farklilarinin Incelenmesi

Olgiimler Yas n  Ort ss F P Scheffe
QFD 1829 392 3,54 1,11 3279 0,020%  1-4
ODEME  30-39 426 3,69 1,14 2-4
40-49 373 3,62 1,17 3-4
0 ¥as Ve 30g 344 1,13
ustu
QFD 1829 392 4,14 090 0,622 0,601
COVID  30-39 426 4,16 0,88
40-49 373 4,09 0,95
S0 yas Ve 358 408 0,94
ustu
QFD  18-29 392 423 084 0,794 0,497
KAHVE  30-39 426 4,17 0,95
40-49 373 4,15 0,97
0 yas Ve sye 423 086
ustu
NPS 1829 392 6,43 2,60 5361 0,001** 14
ODEME  30-39 426 6,88 2,64 2-4
40-49 373 6,62 2,64 3-4
0 yas Ve e 614 250
ustu
NPS 1829 392 8,17 2,13 1,557 0,198
COVID  30-39 426 826 2,08
40-49 373 8,05 225
0 yas Ve 350 794 229
ustu
NPS 1829 392 8,53 1,74 1,191 0312
KAHVE  30-39 426 837 2,12
40-49 373 832 2,01
50 vyas ve

e 328 8,53 1,86
ustu

**p<0.01; *p<0.05 ; #Tek yonlu anova testi yapiimistir.

QFD ve NPS ol¢limlerinin yas grubuna gore farklilarinin incelenmesi i¢in tek yonlii
anova testi kullanilmistir. Katilimeilarin QFD Odeme puanlarinin yas gruplarina gore
farkinin %95 giiven diizeyinde anlamli ¢ikmistir (F=3,279; p=0.020<0.05). 50 yas ve
tizerindeki katilimcilarin QFD 6deme puanlar1 ortalamasi 3,44 iken 18-29 yas
araligindakinin ortalamanin 3,54, 30-39 yas araligindakinin 3,69 ve 40-49 yas
araligindakinin 3,62 oldugu goriilmektedir. Bu sonu¢ 50 yas ve iizerindeki
katilimcilarin QFD 6deme icin beklentilerinin diger yas gore daha diisiik oldugu

belirlenmistir.
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Katilimcilarin NPS Odeme puanlarinin yas gruplarina gore farkinin %99 giiven
diizeyinde anlamli ¢ikmistir (F=5,361; p=0.001<0.01). 50 yas ve iizerindeki
katilimcilarin NPS 6deme puanlari ortalamasi 6,14 iken 18-29 yas araligindakinin
ortalamanin 6,43, 30-39 yas araligindakinin 6,88 ve 40-49 yas araligindakinin 6,62
oldugu goriilmektedir. Bu sonug 50 yas ve iizerindeki katilimcilarin NPS 6deme igin
beklentilerinin diger yas gore daha diisiik oldugu belirlenmistir. Gruplar arasindaki

farkin kaynaginin belirlenmesi i¢in post-hoc testlerinde scheffe testi yapilmistir.

Tablo 5.48: QFD ve NPS Olciimlerinin Egitim Grubuna Gére Farklilarinin

Incelenmesi
Olciimler EgitimDurumu n ort ss F P Scheffe
[lkogretim 193 3,35 1,15 4,257 0,001** 1-6
Lise 213 3,52 1,11 2-6
QFD On Lisans 226 3,57 1,09 3-6
ODEME Lisans 263 3,57 1,16 4-6
Yiksek Lisans 367 3,58 1,12 5-6
Doktora 257 3,83 1,16
[kogretim 193 4,12 0,90 0,440 0,821
Lise 213 4,14 0,88
QFD On Lisans 226 4,06 0,95
COVID  Lisans 263 4,14 0,95
Yiksek Lisans 367 4,10 0,95
Doktora 257 4,17 0,85
[kogretim 193 425 0,81 0,503 0,774
Lise 213 4,24 0,85
QFD On Lisans 226 4,19 0,93
KAHVE Lisans 263 4,21 0,88
Yiksek Lisans 367 4,15 097
Doktora 257 4,17 0,95
[kogretim 193 591 2,57 5250 0,001** 1-6
Lise 213 6,33 2,50 2-6
NPS On Lisans 226 6,51 2,55 3-6
ODEME Lisans 263 6,61 2,74 4-6
Yiksek Lisans 367 6,56 2,61 5-6
Doktora 257 7,13 2,53
[kogretim 193 8,22 2,06 0,883 0,491
Lise 213 8,09 2,28
NPS On Lisans 226 7,87 2,39
COVID  Lisans 263 8,20 2,15
Yiksek Lisans 367 8,10 2,18
Doktora 257 8,23 2,05
[kogretim 193 845 1,98 0,344 0,886
Lise 213 8,54 1,84
NPS On Lisans 226 8,51 1,80
KAHVE Lisans 263 8,43 1,92
Yiiksek Lisans 367 8,35 2,04
Doktora 257 8,40 2,03

**p<0.01; #Tek yonli anova testi yapilmustir.
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QFD ve NPS 6l¢timlerinin egitim grubuna gore farklilarinin incelenmesi i¢in tek yonlii
anova testi kullanilmistir. Katilimeilarin QFD Odeme puanlarinin egitim gruplarina
gore farkinin %99 giiven diizeyinde anlamli ¢ikmustir (F=4,257; p=0.001<0.01).
Doktora tiizerindeki katilimcilarin QFD o6deme puanlar ortalamast 3,83 iken
ilkdgretim mezunlarinin ortalamanmn 3.35, lise mezunlarmin 3.52, 6n lisans
mezunlarinin 3.57, lisans mezunlariin 3.57 ve yiiksek lisans mezunun 3.58 oldugu
goriilmektedir. Bu sonu¢ doktora mezunu katilimcilarin QFD 6deme igin

beklentilerinin diger egitim gruplarindakilere gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Katilimeilarin NPS Odeme puanlarmin egitim gruplarma gore farkinin %99 giiven
diizeyinde anlamhi c¢ikmistir (F=5,250; p=0.001<0.01). Doktora iizerindeki
katilimcilarin NPS 6deme puanlar1 ortalamast 7.13 iken ilkdgretim mezunlarinin
ortalamanin 5.91, lise mezunlarimin 6.33, 6n lisans mezunlarnin 6.51, lisans
mezunlarinin 6.61 ve yiiksek lisans mezunun 6.56 oldugu goriilmektedir. Bu sonug
doktora mezunu katilimcilarin NPS Gdeme ic¢in beklentilerinin diger egitim
gruplarindakilere gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Gruplar arasindaki farkin

kaynaginin belirlenmesi i¢gin post-hoc testlerinde scheffe testi yapilmuistir.
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Tablo 5.49: QFD ve NPS Olgiimlerinin Gelir Diizeyi Grubuna Gére Farklilarinin

Incelenmesi
Olgiimler Gelir Diizeyi n ort ss F P Scheffe
QFD Asgari licret veya altt 415 3,41 1,17 16,643 0,000%* 1-3
ODEME  4253-6000 tl 578 3,50 1,12 2-3
6000 tl veya iizeri 526 3,81 1,11
QFD Asgari licret veya altt 415 4,07 0,97 2,711 0,067
COVID  4253-6000 tl 578 4,08 0,94
6000 tl veya iizeri 526 4,19 0,84
QFD Asgari licret veya altt 415 4,21 0,87 2,161 0,116
KAHVE 4253-6000 tl 578 4,13 0,96
6000 tl veya iizeri 526 4,24 0,87
NPS Asgari licret veya altt 415 6,14 2,59 21,388 0,000%* 1-3
ODEME  4253-6000 tl 578 6,30 2,57 2-3
6000 tl veya iizeri 526 7,13 2,57
NPS Asgari licret veya altt 415 8,03 2,36 1,108 0,330
COVID  4253-6000 tl 578 8,08 2,23
6000 tl veya iizeri 526 8,23 1,98
NPS Asgari licret veya altt 415 8,54 1,85 7,038  0,001** 1-3
KAHVE  4253-6000 tl 578 8,20 2,20 2-3

6000 tl veya iizeri 526 8,61 1,69
**p<0.01; #Tek yonlii anova testi yapilmustir.

QFD ve NPS o6l¢timlerinin gelir diizeyi grubuna gore farklilarinin incelenmesi igin tek
yonlii anova testi kullanilmistir. Katilimcilarn QFD Odeme puanlarmin  gelir
gruplarina gore farkinin %99 giiven diizeyinde anlamli c¢ikmistir (F=16,643;
p=0.001<0.01). 6000 tl ve iizerinde geliri olan katilimcilarin QFD 6deme puanlari
ortalamas1 3.81 iken asgari iicret veya altinda geliri olanlarin 3.41 ve 4253-6000 TL
arasindakilerin ortalamasmin 3.50 oldugu goriilmektedir. Bu sonu¢ 6000 TL veya
tizerindeki geliri olan katilimeilarin QFD 6deme i¢in beklentilerinin diger gelir diizeyi

gruplarindakilere gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Katilimecilarin NPS Odeme puanlarinin gelir gruplarina gore farkinin %99 giiven
diizeyinde anlamli ¢ikmistir (F=21,388; p=0.001<0.01). 6000 tl ve iizerinde geliri olan
katilimcilarin NPS 6deme puanlari ortalamasi 7.13 iken asgari iicret veya altinda geliri
olanlarin 6.14 ve 4253-6000 TL arasindakilerin ortalamasinin 6.30 oldugu
goriilmektedir. Bu sonu¢ 6000 TL veya iizerindeki geliri olan katilimcilarin NPS
0deme icin beklentilerinin diger gelir diizeyi gruplarindakilere gore daha yiiksek

oldugu belirlenmistir.

Katilimecilarin NPS kahve puanlarmin gelir gruplarima gore farkinin %99 giiven
diizeyinde anlamli ¢gikmistir (F=7.038; p=0.001<0.01). 6000 tl ve iizerinde geliri olan

katilimcilarin NPS kahve puanlar1 ortalamasi 8.61 iken asgari iicret veya altinda geliri
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olanlarin 8.54 ve 4253-6000 TL arasindakilerin ortalamasinin 8.20 oldugu
goriilmektedir. Bu sonug 6000 tl veya iizerindeki geliri olan katilimcilarin NPS kahve
icin beklentilerinin diger gelir diizeyi gruplarindakilere gore daha yiiksek oldugu
belirlenmistir. Gruplar arasindaki farkin kaynaginin belirlenmesi i¢in post-hoc

testlerinde scheffe testi yapilmistir.
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6. TARTISMA VE SONUC

Bu c¢aligmada, akaryakit sektoriinden faydalanan miisterilerin, memnuniyet
diizeylerini etkileyen faktorlerin belirlenmesi ve miisteri memnuniyetinin {iriin/hizmet
sunumunda Ozellestirmesine etkisi arastirllmistir. Belirlenen amag¢ dogrultusunda
gergeklestirilen ankette katilimcilarin demografik 6zelliklerinin tespiti i¢in 6, diger
ozelliklerin belirlenmesi i¢in 5 olmak {iizere toplam 11 adet ifade yer almaktadir.
Arastirma verileri KFY (Kalite Fonksiyon Yayilimi1) ve NPS (Net Promoter Score)

puanlar1 olmak iizere iki model seklinde yorumlanmastir.

Aragtirma hipotezleri i¢in gerceklestirilen analiz sonuglarinda tiim faktorlerin diger

faktorler lizerinde olumlu ve pozitif etki gésterdigi bulunmustur.

HI hipotezine gore, KFY i¢in akaryakit istasyonlarinda arabadan inmeden 6deme
¢Ooziimlerinin kullanilmas1 diizeylerinde bir birim artis oldugunda akaryakit
istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve sterilizasyon tedbirlerinin

alinmasi tlizerinde pozitif anlamda 0.49°luk bir etki olugturmaktadir.

H2 hipotezine gore, KFY icin akaryakit Istasyonlarinda arabadan inmeden 6deme
c¢oziimlerinin kullanilmas1 diizeylerinde bir birim artis oldugunda akaryakit
istasyonlarinda alinacak kahve hizmeti tutumlar1 tizerinde pozitif anlamda 0.13’liik bir

etki ile olumlu bir etki olugturmaktadir.

H3 hipotezine gore, KFY igin tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve sterilizasyon
tedbirlerinin alimmasinda bir birim iyilestirme oldugunda akaryakit istasyonlarinda
alinacak kahve hizmeti tutumlar lizerinde pozitif anlamda 0.58lik bir etki ile olumlu

bir etki olusturmaktadir.

H4 hipotezine gore, NPS icin akaryakit Istasyonlarinda arabadan inmeden 6deme
c¢oziimlerinin kullanilmas1 diizeylerinde bir birim artis oldugunda akaryakit
istasyonlarinda tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve sterilizasyon tedbirlerinin

alinmasi iizerinde pozitif anlamda 0.43’liik bir etki ile olumlu bir etki olugturmaktadir.
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H5 hipotezine gore, NPS icin akaryakit Istasyonlarinda arabadan inmeden 6deme
cozlimlerinin kullanilmas1 diizeylerinde bir birim artis oldugunda akaryakit
istasyonlarinda alinacak kahve hizmeti tutumlar1 tizerinde pozitif anlamda 0.24’liik bir

etki ile olumlu bir etki olusturmaktadir.

H6 hipotezine gdre, NPS icin tuvaletlerde covid’e 6zel ek temizlik ve sterilizasyon
tedbirlerinin alinmasinda bir birim iyilestirme oldugunda akaryakit istasyonlarinda
alinacak kahve hizmeti tutumlar lizerinde pozitif anlamda 0.17’lik bir etki ile olumlu

bir etki olusturmaktadir.

Aragtirmanin bu bulgularini iki sekilde yorumlamak miimkiindiir. ilk olarak,
sirketlerin sunduklari hizmetlerin miisteri memnuniyeti ve sadakati yaratmasi
acisindan birbirinden bagimsiz olmadigi anlagilmistir. Akaryakit istasyonlarinda
arabadan inmeden 6deme ¢6zlimlerin, akaryakit istasyonlarinin tuvaletlerinde covid’e
0zel ek temizlik ve sterilizasyon tedbirlerinin alinmasin ve taze kahve hizmeti
sunulmasinin miigteri memnuniyeti ve sadakati yaratmasi agisindan birbiriyle pozitif
yonlii iligkili oldugu ve birbirlerini pozitif yonlii etkiledikleri tespit edilmistir. Bu
bulgulara dayanilarak sirketlerin {irtin ve hizmet tasarimlarini ve sunumlarini bir biitiin
olarak ele almalar1 gerektigi ve lirlin ve hizmetler lizerinde yapacaklari iyilestirmeleri

bir biitlin olarak gergeklestirmeleri gerektigi ¢ikarimi yapilabilir.

Bu arastirmanin bulgularinin yorumlanmasi gereken ikinci kismi KFY ve NPS’in
birlikte kullaniminin basarisiyla iligkilidir. Arastirmanin ayni degiskenlerden olusan
KFY modeli ve NPS modeli basarili bir sekilde ¢alismistir. Degiskenler arasinda hem
KFY modeli hem de NPS modeli i¢in ayn1 yonlii iliskiler tespit edilmistir. Hem KFY
modeli hem de NPS modelinde akaryakit istasyonlarinda arabadan inmeden 6deme
¢Oziimlerinin akaryakit istasyonlarinin tuvaletlerinde covid’e 6zel ek temizlik ve
sterilizasyon tedbirlerinin alinmasini dogrudan etkiledigi, tuvaletlerinde covid’e 6zel
ek temizlik ve sterilizasyon tedbirlerinin alinmasinin ise kahve hizmeti alimini
dogrudan etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Bu sonu¢ KFY ve NPS’in birlikte basarili
bir sekilde kullanilabildigini géstermektedir. Bu sonug ayrica Kano modeli le KFY ’nin
de birlikte basarili bir sekilde kullanilabildigine isaret etmektedir. Tiim bu sonuglar
birlikte degerlendirildiginde, Kano modelin, KFY’nin ve NPS’in miisteri beklenti ve
ihtiyaglarini iiriin tasarimlarina ve sunumuna yansitarak miisteri memnuniyeti ve

sadakati olusturmak i¢in etkili araglar oldugu ¢ikarimi yapilabilir.
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Alanyazinda Kano modelin, KFY nin ve NPS’in birlikte kullanildig1 bir ¢alismaya
rastlanmamistir. KFY ile NPS’in ve Kano modeli ile NPS’in de birlikte kullanildig1
bir arastirmaya rastlanmamistir. Bu 06zellikleri agisindan bu arastirma 6nemli bir
arastirmadir. Ancak, bu alanda yeterli ¢alisma olmadig1 i¢in de sonuglar1 dikkatli
degerlendirilmelidir. Bununla birlikte alanyazinda Kano modelin tek basina farkli
sektorlerde basarili bir sekilde kullanildigin1  gosteren pek c¢ok arastirma
bulunmaktadir. Turistik otel miisterileri i¢in (Hartono ve Chuan, 2011), ev aletleri
miisterileri i¢in (Hartono ve Chuan, 2011), web siteleri miisterileri i¢in (Zhao ve Roy
Dholakia, 2009) ve yiyecek ve igecek zinciri miisterileri i¢in (Chen, 2012) Kano
modelin etkili ve basarili bir sekilde kullanildig1 gdsterilmistir. Kano modelin KFY ile
birlikte basarili bir sekilde kullanildigini gosteren de ¢ok sayida bilimsel arastirma
mevcuttur. Fig1 bira bardagi miisterileri i¢in (Tontini, 2007), dijital kiitiiphane
miisterileri i¢in (Garibay vd., 2010), web siteleri miisteri i¢cin (Chaudha vd., 2010),
kaplica oteli miisterileri i¢in (Kuo vd., 2012), okul atolyelerindeki is istasyonu
kullanicilari i¢in (Hashim ve Dawal, 2012), kulaklik sirketi miisterileri i¢in (Sonia vd.,
2016), hemodiyaliz ekipman {ireticileri i¢cin (Haber vd., 2018), fast-food restorani
misterileri i¢cin (Chen vd., 2018) ve saghk hizmeti saglayicilar1 i¢in (Materla
vd., 2019) Kano modelin KFY ile birlikte etkili ve bagarili bir sekilde kullanildig:
gosterilmistir. Bu aragtirmanin Kano model ve KFY ’nin birlikte kullanilmasi ve bu

kullaniminin basarili olmasi alanyazindaki arastirmalarla paralellik gostermektedir.

NPS ile KFY’nin veya Kano modelin birlikte kullanildigi bir arasgtirmaya
rastlanmamistir. Bununla birlikte Situmorang vd. (2017) bu calismaya benzer bir
sekilde miisteri deneyimi ve NPS’ye dayali olarak marka rekabetini incelemisler ve
miisteri deneyiminin NPS’yi olumlu ve 6nemli 6l¢iide etkiledigini bulmuslardir.
Bunun disinda, NPS’in basitligi, yorumlama kolayligi, diisiik hesaplama maliyetleri
ve gelecekteki biiylime ve karlilik {izerindeki tahmini etkisi nedeniyle, bir miisteri
sadakat Ol¢iisii olarak yaygin bir sekilde kullanildigini gosteren ¢ok sayida bilimsel
arastirma bulunmaktadir (Korneta, 2018). NPS’in hasta deneyimleri i¢in (Krol vd.,
2014; Alismail vd., 2020; Leslie vd., 2022), saglik ¢alisanlar1 i¢in (Stirling vd., 2018;
Velayos vd., 2021), {iniversite bilisim teknolojileri hizmetlerinden yaralananlar i¢in
(Lee, 2018), kiitiiphane hizmetlerinden yaralananlar i¢in (Laitinen, 2018; Juntumaa,
2020), tiniversite 0grencileri i¢in (Kara, 2021), ¢evrimici aligveris yapan miisteriler

icin (Slamet, 2021), spor giyim miisterileri i¢in (Baehre vd., 2022) ve turistik otel
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miisterileri i¢in (Baquero, 2022) basariyla uygulandigini gostermistir. Onceki
aragtirmalarin bu bulgulari bu arastirmanin NPS ile ilgili bulgular1 agisindan paralellik
gostermektedir. Bununla birlikte, 6nceki arastirmalardan bazilart NPS’in tek bagina bir
Olctim araci olarak kullanilmamasini ve NPS’in baska Olglim araglaryla
desteklenmesini Onermiglerdir (Korneta, 2018). Bazi arastirmalarda ise NPS ile
sirketin biiyiime oranlarini degerlendirilirken diger faktorlerin de hesaba katilmasi

gerektigine dikkat cekmislerdir (Mandal, 2014).

Bu arastirmada KFY ve NPS puanlarinin demografik 6zelliklere gore incelenmesi
sonucunda, cinsiyet degiskeninde sadece NPS akaryakit istasyonlarinda alinacak
kahve hizmeti tutumlar ifadesi ile erkekler lehine oldugu goriilmiistiir. Bu sonucun
ortaya ¢ikmasinda araba kullaniminin erkeklerin bayanlara gore daha fazla olmasindan

kaynaklanabilir.

Yas degiskeninde, KFY ve NPS akaryakit istasyonlarinda arabadan inmeden 6deme
¢cozlimlerinin kullanilmas: diizeyleri ifadesi ile 50 yas ve iizeri katilimcilar lehine
anlaml farklilik oldugu goriilmiistiir. Bu sonucun ortaya ¢ikmasinda, her ne kadar
aractan inmeden 6deme gecmise gore yeni bir yenilik olsada yasin ilerlemesiyle

birlikte talebin bu yonde olmasinin verdigi rahatliktan kaynaklanabilir.

Egitim durumu degiskeninde, KFY ve NPS akaryakit istasyonlarinda arabadan
inmeden O0deme ¢Oziimlerinin kullanilmasi diizeyleri ifadesi ile doktora mezunu
katilimcilar lehine anlamli farklilhik oldugu goriilmiistir. Bu sonucun ortaya
¢ikmasinda, teknolojinin getirdigi yeniliklere egitim durumu yiiksek olan bireylerin

hizl1 adaptasyonu etkili oldugu sdylenebilir.

Gelir diizeyi degiskeninde, KFY ve NPS akaryakit istasyonlarinda arabadan inmeden
O0deme ¢oziimlerinin kullanilmas1 diizeyleri ifadesi ile aylik 6000 TL ve iizeri geliri
olan katilimcilar lehine anlamli farklilik oldugu goriilmiistiir. Bu sonucun ortaya
cikmasinda, gelir seviyesinin artigina bagli olarak teknolojik gelismelere adaptasyonun
artmasindan kaynaklandig1r soylenebilir. Ayrica NPS akaryakit istasyonlarinda
alimacak kahve hizmeti tutumlan ifadesi ile aylik 6000 TL ve iizeri geliri olan
katilimcilar lehine anlamli farklilik oldugu gorilmiistir. Bu durumun ortaya
cikmasinda, gelir diizeyi yiiksek olan bireylerin kahve alma giicline sahip olmasindan

kaynaklanabilir.
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Alanyazindaki arastirmalarin nadiren demografik o6zelliklere gore bulgularin
farklilagsmasina odaklandiklar1 gézlemlenmistir. Bu nadir ¢aligmalarin birinde Materla
vd. (2019) Missouri Bilim ve Teknoloji Universitesi Ogrenci Saglik Hizmetlerinde
kesitsel bir calisma igerisinde arastirmanin verilerini Kano anketi kullanilarak toplamig
ve elde ettigi bulgularin katilmcilarin  geng yas grubundan olmasindan
etkilenebilecegini belirtmistir. Velayos vd. (2021) NPS kullanarak gerceklestirdikleri
arastirmalarinda katilimcilarin goriislerinin calistiklar1 boliime gore farklilastigimi
bulmuglardir. Leslie vd. (2022) de NPS arastirmasinda katilimcilarin goriiglerinin yasa

gore farklilastigini rapor etmislerdir.

Bu arastirmanin bulgularina dayanarak uygulayicilar ve gelecekteki arastirmacilar i¢in

asagidaki 6nerilerde bulunulabilir:

e Miisteri beklentilerinin ve ihtiyaglarinin iirin ve hizmetlere yansimasi miisteri
memnuniyetini ve sadakatini artiracagindan sirketlerin iirtin ve hizmet

gelistirirken bu konuya daha fazla 6nem vermeleri onerilebilir.

e Miisteri memnuniyeti etkileyen iiriin ve hizmetlerin birbiriyle yakindan iligkili
oldugu bulundugundan sirketlerin {iriin ve hizmet tasarimlarin1 ve sunumlarini
bir biitiin olarak ele almalar1 ve iriin ve hizmetler iizerinde yapacaklari

tyilestirmeleri bir biitiin olarak gerceklestirmeleri onerilebilir.

e Akaryakit istasyonlarin1 isleten firmalarin arabadan inmeden Odeme

¢Ozlimlerine 6zellikle 6nem vermeleri Onerilebilir.

e Miisteri memnuniyeti ve sadakatinin dl¢iilmesine 6nem verilmesi 6nerilebilir.
Ayrica, miisteri memnuniyeti ve  sadakati zaman  igerisinde
farklilasabileceginden memnuniyetin ve sadakatin dl¢iimleri belirli araliklarla

yenilenmelidir.

e Kano modeli, KFY ve NPS miisteri memnuniyeti ve sadakati olusturacak {iriin
ve hizmetlerin tasarlanmasi ve sunulmasinda etkilidirler, bununla birlikte bu
araglarin gecerlik ve gilivenirligini artirmak i¢in benzer bagka araglarinda

birlikte kullanilmasi diisiiniilmelidir.
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Tiirkiye’de miisteri memnuniyeti ve sadakati olusturacak {iriin ve hizmetlerin
tasarlanmasi ve sunulmasinda kullanilacak araglarla ilgili olarak yeterli
diizeyde bilimsel arastirmalarin yapilmadigi gozlemlenmistir. Gelecekteki

aragtirmalar bu konuyu daha siklikla ele almalidirlar.

Kano model, KFY ve NPS’in birlikte kullanildigi arastirmalara
rastlanmamustir. Gelecekteki arastirmalar bu ii¢ araci birlikte kullanarak bu

araglarinin birlikte kullanimini test etmelidirler.

Gelecekteki aragtirmalar nicel yontemlerin yaninda nitel yontemlere de

caligmalarinda yer vermelidirler.

Bu aragtirma sayesinde; Kano Model ve KFY ile iiriin gelistirme ve devreye
alinma sonrasinda NPS ile miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi ile {iriiniin
miisteri istek ve ihtiyaclarini ne dlgiide karsilandigi dl¢iilmiistiir. Bu konudaki
Ol¢timlerin belli periyotlarla yapilmasi ve olas1 miisteri egilimlerinin hizlica
tespit edilerek iirlin ve hizmetlerde miisteri sadakatini saglayic1 ek
diizenlemelerin yapilabilmesini saglayacaktir. Bu ¢alisma ile sirketlerin {iriin
hizmet gelistirmesi ve miisteri memnuniyet Ol¢limlerini bir biitiin olarak
degerlendirmesi ve iriin/hizmet gelistirme silirecinde kullanmasina dair bir

model Onerilmistir.
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EK-1: ANKET FORMU

Degerli Katilimei,

Bu anket formu, Istanbul Kiiltiir Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii’nde yiiriitiilen “Miisteri
Isteklerinin ve Beklentilerinin/Ihtiyaclarmin  Uriin/Hizmet Spesifikasyonlarma Déniisiimii  /
Akaryakit Sektdriinde Ornek Bir Uygulama” konulu doktora tez ¢alismasindaki arastirma kismi icin
hazirlanmistir. Bu formla toplanacak bilgiler doktora tezinde bilimsel bir arastirmanin temelini
olusturacak, sadece bu amagla kullanilacak ve vereceginiz yanitlar sakli tutulacaktir. Sorularin

cevaplandirilmasinda gosterilecek dikkat ve samimiyet arastirmanin degerini ortaya koyacaktir.
Degerli vaktinizi ayirdiginiz i¢in tesekkiir ederim.

Hasan Ali KENDIR

Istanbul Kiiltiir Universitesi Lisansiistii
Egitim Enstitiisii

Doktora Ogrencisi

A. TANITICI OZELLIKLER

Cinsiyet ( ) Kadin () Erkek

Medeni Durum () Evli () Bekar

y ()18-29vyas () 30-39 yas ( )40-49 yas
as

() 50 yas ve usti

() ilkdgretimvealtt () Lise () Lisan
Egitim Durumu
() Lisanslstu

Calisma Durumu () Galisiyor () Calismiyor

() 2500 TL ve alti () 2501 — 4000 TL () 4001-6000 TL

Aylik Hane Geliri Diizeyi
() 6001 TL ve lzeri

Aracinizda Kullanilan Yakit Turii] () Benzin () Motorin ()LPG

()250 TLve Alti ()251-500TL ()501- 1.000 TL () 1.001 - 1.500 TL

Aylik Yakit Alim Tutar
()1.501 TL ve Gzeri

Siklikla Tercih Edilen Akaryakit | () Shell () Opet ()BP () Petrol Ofisi () Total

istasyonu () Diger

Akaryakit Satin Almada
Sadakat Karti Programindan () Evet () Hayir

Yararlanma Durumu
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Uriin / Hizmet Tiirii — KANO Sorular

1. Akaryakit Istasyonlarinda Arabadan Inmeden Odeme Coziimlerinin

uygulanmasi
Akaryakit Istasyonlarinda 1. Bu sekilde olmasi hosuma gider
Arabadan Inmeden Odeme 2. Bu sekilde olmasini beklerim
Coziimlerini Kullanabiliyor _
) o 3. Onemsemem
olsaniz nasil hissedersiniz?
4. Bundan hoslanmam ancak bununla

yasayabilirim

Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem

Akaryakit Istasyonlarida 1.

Bu sekilde olmas1 hosuma gider

(Coziimlerini kullanabiliyor

Arabadan Inmeden Odeme 2. Bu sekilde olmasini beklerim

olmasaydiniz nasil hissedersiniz?

Onemsemem

Bundan hoslanmam ancak bununla
yasayabilirim

Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem
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2. Akaryakit Istasyonlarinda Tuvaletlerde COVID’e &6zel ek temizlik ve
sterilizasyon tedbirlerinin alinmasi

Akaryakit Istasyonlarinda
tuvaletlerde COVID’e 6zel ek
temizlik ve sterilizasyon
hizmetleri devreye alinsa nasil

hissedersiniz?

1. Bu sekilde olmasi hosuma gider

2. Bu sekilde olmasini beklerim

3. Onemsemem

4. Bundan hoslanmam ancak bununla

yasayabilirim

Akaryakit Istasyonlarmda
tuvaletlerde COVID’e 6zel ek
temizlik ve sterilizasyon
hizmetleri devreye alinmasa nasil

hissedersiniz?

5. Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem
1. Bu sekilde olmas1 hosuma gider

2. Bu sekilde olmasini beklerim

3. Onemsemem

4. Bundan hoslanmam ancak bununla

yasayabilirim

Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem
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3. Akaryakit istasyonlarinda Taze Kahve Hizmeti verilmesi

Akaryakit Istasyonlarinda taze
kahve hizmeti verilse nasil

hissedersiniz?

1. Bu sekilde olmas1 hosuma gider

2. Bu sekilde olmasini beklerim

3. Onemsemem

4. Bundan hoslanmam ancak bununla

yasayabilirim

Akaryakit Istasyonlarinda taze
kahve hizmeti verilmese nasil

hissedersiniz?

5. Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem
1. Bu sekilde olmasi hosuma gider

2. Bu sekilde olmasini beklerim

3. Onemsemem

4. Bundan hoslanmam ancak bununla

yasayabilirim

. Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem
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4. Akaryakit Istasyonlarinda Elektrikli Arag Sarj Istasyonlarinin Olmasi

Akaryakit Istasyonlarida
Elektrikli Arag Sarj
Istasyonlarmin Olmas sizi nasil

hissettirir?

1. Bu sekilde olmas1 hosuma gider

2. Bu sekilde olmasini beklerim

3. Onemsemem

4. Bundan hoslanmam ancak bununla

yasayabilirim

5. Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem
Akaryakit Istasyonlarinda 1. Bu sekilde olmasi hosuma gider
Elektrikli Arag Sarj 2. Bu sekilde olmasini beklerim
Istasyonlarinin olmamasi sizi _
) . 3. Onemsemem
nasil hissettirir?
4. Bundan hoslanmam ancak bununla

yasayabilirim

. Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem
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5.Akaryakit Istasyonlarinda diisiik bir iicret karsilig1 kisa siireli dinlenme amagl oda-

yatak-dus imkanlarinin saglanmast

Akaryakit Istasyonlarinda diisiik | 1. Bu sekilde olmas1 hosuma gider

bir tcret karphifi kisa sireli 2. Bu sekilde olmasini beklerim

dinlenme amaglhi oda-yatak-dus

. 5 o 3. Onemsemem
imkanlarinin saglanmasi sizi nasil

4. Bundan hoslanmam ancak bununla
yasayabilirim

hissetirir?

5. Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem

Akaryakit Istasyonlarinda diisiik | 1. Bu sekilde olmas1 hosuma gider

bir eret karsihgrkisa siireli 2. Bu sekilde olmasini beklerim

dinlenme amagl oda-yatak-dus

. 5 | 3. Onemsemem
imkanlarinin saglanmamasi sizi

4. Bundan hoslanmam ancak bununla
yasayabilirim

nasil hissetirir ?

5. Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem
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Sahada Fiili Devreye Alinacak ve QFD Uygulanacak Konular;

4. Akaryakit Istasyonlarinda Arabadan Inmeden Odeme Céziimlerinin
uygulanmast

5. Akaryakit Istasyonlarinda Tuvaletlerde COVID’e &zel ek temizlik ve
sterilizasyon tedbirlerinin alinmasi

6. Akaryakit Istasyonlarinda Taze Kahve Hizmeti verilmesi

Uygulama yapilacak olan ana Firma: Shell
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1. Akaryakit Istasyonlarinda Arabadan inmeden Odeme Céziimlerinin uygulanmasi

(5) Cok

1sterim

(4)Isterim

(3)Orta
Diizeyde

isterim

(2)Istemem

(1)Hig

Istemem

1.1

Sadakat Kart1 programu iiyeligi ile
kartl olarak aragtan inmeden 6deme
yapmak istermisiniz (ilave bir
sadakat kart1 ile aractan inmeden

O6deme yapmak istermisiniz)?

1.2

Cep Telefonuna indirilecek bir
uygulama ile Sadakat Programina
Uye olup aragtan inmeden ddeme
yapmak istermisiniz? (Cep Telefonu

uygulamasi {izerinden)

1.3

Aractan inmeden 6deme sistemi
tizerinden yapilacak 6demelerde
kredi kart1 tanimlama iglemini cep
telefonunuzdaki uygulama
izerinden ve banka giivenlik yapist

ile yapmak istermisiniz?

1.4

Aractan inmeden 6deme yaparken
aracinizin plakanizdan sistem
izerinden taninmasini ve dogru
yakat tiirtiniin verildiginden emin

olmak istermisiniz?

1.5

Aractan inmeden yapilan
6demelerde sadakat programi
tizerinden puan kazanmak ve bu
puanlar1 yakit alimlarmizda

kullanmak istermisiniz?
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1.6

Aractan inmeden 6deme
¢Oziimlerinde kullandiginiz banka
kredi kartlarinin uygulayacagi
kampanyalardan faydalanmak

istermisiniz?

1.7

Aragtan inmeden 6deme
¢ozlimlerinde kampanya
bilgilendirmelerinden haberdar

olmak istermisiniz?

1.8

Aragtan inmeden 6deme
¢Oziimlerinde alim hareketlerinizin
SMS ile sisteme tanimlayacaginiz
cep telefonu lizerinden sizlere

iletilmesini istermisiniz?

1.9

Aragtan inmeden 6deme
¢Oziimlerinde yakit alim
hareketlerinize cep telefonunuzdaki
uygulama iizerinden erismek

istermisiniz?

1.10

Aragtan inmeden 6deme
¢ozlimlerinde yakit alim
hareketlerinize internetten web
tizerinden kullanici ad1 ve parola ile
gireceginiz bir araylizden erismek

istermisiniz?
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2. Akaryakit Istasyonlarinda Tuvaletlerde COVID’e 6zel ek temizlik ve sterilizasyon

tedbirlerinin alinmasi

(5)Cok

isterim

(4)isterim

(3)Orta
Diizeyde

1sterim

(2)istemem

(1)Hig

[stemem

2.1

Tuvaletlerde Sensorlii otomatik
acilan kapilarin olmasini

istermisiniz?

2.2

Tuvaletlerde Sensorli musluk
bataryalarinin olmasini talep

edermisiniz?

23

Tuvaletlerde Sensorli sabunluklarin

olmasini talep edermisiniz?

24

Tuvaletlerde Sensorlii el
dezenfektanlarin olmasini talep

edermisiniz?

2.5

Tuvaletlerin her saat basi

temizlenmesini ve COVID
standartlarina uygun olarak
dezenfekte edilmesini talep

edermisiniz?

2.6

Tuvaletlerde COVID mesafe
kurallarina uygun kullanim ve uyar
yazilarinin olmasini talep

edermisiniz?

2.7

Tuvaletlerde tek sefer kullanimlik
otomatik/sensorlii klozet ortiistiniin

olmasini talep edermisiniz?
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3. Akaryakit Istasyonlarinda Taze Kahve Hizmeti verilmesi

(5)Cok

isterim

(4)isterim

(3)Orta
Diizeyde

1sterim

(2)istemem

(1)Hig

Istemem

3.1

Kahve servisinin taze 6giitiilen
¢ekirdek kahveden yapilmasini

istermisiniz?

3.2

Kahve hazirlama makinelerinin
yiiksek sicaklikta kahve servisi

yapmasini istermisiniz?

3.3

Farkli aromalarda/tiirlerde kahve

servisi yapilmasini istermisiniz?

34

Kahve servisi yapilan bardaklarin
kahvenin sicakligim koruyacak ve el
yakmasini engelleyecek yapida

olmasini istermisiniz?

3.5

Kahve servisinde siitlii Girtinlerde
kullanilan malzemenin siit tozu
yerine taze siit kullanilmasini

istermisiniz?

3.6

Kahve servisi yaninda sicak
atistirmaliklar (simit, poga vb..)

olmasini talep edermisiniz?
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Online Anket

Musteri Isteklerinin ve Beklentilerinin/intiyaclarinin Urin/Hizmet
Spesifikasyonlarina Dénisim / Akaryakit Sektériinde Ornek Bir
Uygulama

Degerli Katimc,

Bu anket forma, istanbul Kiltir Universitesi Lisansiisti Eitim Enstitisi'nde yiritilen "Misteri isteklerinin ve
Beklentilerinin/ihtiyaglannin Oriin/Hizmet Spesifikasyonlanna Dénigdmii [ Akaryakit Sektérinde Omek Bir
Uygulama” konulu doktara tez calismasindaki arastirma kasmi igin haziflanmigtir. Bu formla toplanacak bilgiler
doktora tezinde bilimsel bir arastirmanin t2melini olusturacak, sadece bu amagla kullanilacak ve vereceginiz

yanitlar sakl tutulacaktir. Sorulann cevaplandinimasmda gésterilecek dikkat ve samimiyet arastirmanin
degerini ortaya koyacaktir.
Dederli vaktinizi ayirdiginiz igin tegekkir ederim.

* Gerekli

1. Aragtirrmaya gondlll olarak katimay ) onaylyor musunuz? *
Yalmizca bir sikk izaretieyin.

("} Evet Onaylyorum

_ Hayir Onaylamayorum

2. E-postaadresiniz (Cekilis Sonucu Kazanani E-posta lie Belideyip E-posta Uzerinden lletizime
Gegllecektin) Cekilly sonucu 30 Aralik Persermbe gind paylagilacaktir. *

3. Cinstyetiniz? *
Yalmizca bir sikk isaretieyin.

 VKadin
() Erkek

4. Medeni Durum *
Yalmizca bir sikk izaretieyin.

(__VEwli

() Bekar
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5. Yagruz®

Yalmizca bir sikky isaretieyin.

—

i _f: 18-29 yas
1 30-39 yas
[ 40-4% yay
C

'} 50 yag ve st

6. Egitirm Durumunuz? *
Yalmzca bir sikkn isaretieyin.
) ilkdgretim ve alt

[ lLise

() OnLisans

[ Lisans

(" ) ¥iksek Lisans

i_ ) Doktora

7. Cahgma Durumunuz? *
Yalmzca bir sikky izaretieyin.
() Herhangi bir iste ¢aliziarum

—

(1 Herhangi bir iste calismiyorum

8. Aylk Hane Geliri Dizeyi? *

Yalmzca bir sikkn isaretieyin.

-

(12500 TL ve alu
12301 - 4000 TL
(1 4001-6000 TL
C

16001 TL ve izeri

9. Aracineda Kullandan Yakit TGrd?
Yalmizca bir sikky izaretieyin.

(| Benzin
" ) Motorin

__JLPG

190



10.  Kulland iz Aracin Sahiplik Durormu (Litfen ki arag tirind de kullaryorsaniz yojuniukda
kulland iniz arag thrind isaretieyiniz) *
Yalnizca bir sikks isaretieyin.

() Ozel Arag

l"_',' Sirket Araci

1. Aylik Yakt Alirm Tutar? *
Yalnizca bir sikks igaretieyin.

1250 TL ve Aln

|
e

1251 - 500 TL
{__1501-1.000TL
11001 -1.500TL

(115070 TL e izeri

12, Sikdikla Tercih Edilen Akaryakit lstasyonu (Birden fazla secenek secebilirsiniz) *

[ ] shell

[ ] opet
[Jer

[ ] Petrol Ofisi

[] Total
Diger: ]

13, Akaryakit Satn Almada Sadakat Kart Programindan (Uye olarak Puan toplama, ek indirimierden

vb..) Yararlanmma Dururou ™

Yalnizca bir sikks igaretieyin.
l'_-_'; Ewet
[ Hayr
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14 Akaryakit [stasyonlarinda Arabadan Inmeden Odeme Cazimilerini Kullanabiliyor OLSANIZ nasil
hissedersiniz? *

Yalmzca bir sikks isaretieyin.

() Bu gekilde olmasi hoguma gider
l"_-,; Bu sekilde olmasin beklerim

(" ) Onemsemem

() Bundan hoslanmam ancak bununla yasayabilirim

) Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem

15.  Akaryakit lstasyonlarinda Arabadan Inmeden Odeme Cazimierini Kullanabiliyor OLMASAY DINIZ

nasil hissedersiniz? *
Yalnizca bir sikks isaretieyin.

" ) Bu sekilde olmasi hosuma gider

(") Bu sekilde olmasim beklerim

() Onemsemam

L___‘! Bundan hozlanmam ancak bununla yasayabilirim

o

() Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem

16.  Akaryakit |stasyonlarinda tuvaletlerde COVID'e Szel ek temizik ve sterilizasyon hizmetler] DEVREYE

ALINSA nasi hissedersiniz? *
Yalnizca bir sikks isaretieyin.

() Bu gekilde olmasi hoguma gider
() Bu gekilde olmasim beklerim
) Onemsemam

) Bundan hoslanmam ancak bununla yasayabiliim

() Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem
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17.  Akaryakit |stasyonlarinda tuvaletlerde COVID'e Szel ek temizlik ve sterilizasyon hizmetleri DEVREYE
ALINMASA nasilhissedersiniz? *

Yalmzca bir sikk isaretleyin.

'_ Bu sekilde olmas hoguma gider
(") Bu gekilde olmasim beklerim
) Gnemsemem

(.} Bundan hoslanmam ancak bununla yasayabilirim

) Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem

18. Akaryakit |stasyonlarinda taze kahve hizmeti VERILSE nasil hissedersiniz?

Yalmzca bir sikk isaretleyin.

) Bu gekilde olmasi hoguma gider

(1 Bu sekilde olmasim beklerim

() Onemsemem

-_z Bundan hoslanmam ancak bununla yasayabilirim

"'_",' Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem

19. Akaryakit lstasyonlarinda taze kabwve hizmet] VERILMEZSE nasi hissedersiniz? *

Yalmzca bir sikk isaretleyin.

(_ ) Bu sekilde olmasi hoguma gider

(_ ) Bu sekilde olmasim beklerim

(") Gnemsemem

._ Bundan hoslanmam ancak bununla yasayabilirim

() Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem

20. Akaryakit |stasyonlarinda Elektrikli Arag Sar] lstasyonlarinin OLMASI sizi nasil hissettinie? =

Yalmzca bir sikk isaretleyin.

() Bu gekilde olmas hoguma gider
'_ Bu sekilde olmasim beklerim
() Bnemsemam

(_ ) Bundan hoslanmam ancak bununla yasayabilirim

) Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem
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21, Akaryakit |stasyonlarinda Elektrikl Arag Sar] stasyonlarimin OLMAMASI sizi nasil hissettirir? *
Yalmzca bir sikks isaretieyin.

() Bu gekilde olmasi hosuma gider
(") Bu zekilde olmzsini beklerim

() Onemsemeam

#
I

') Bundan hoslanmam ancak bununla yasayabilirim

(") Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem

Akaryakit |stasyonlarinda diglk bir Geret kargildi kisa sirell dinlenme amagh oda-yatak-dus
irmdkanlarinin SAGLANMASI sizi nasi hissettiric? *

Yalnizca bir sikk igaretiayin.

") Bu sekilde olmasi hosuma gider

L _‘Z Bu gekilde olmasim beklerim

'~._ | Onemsemem

-_, Bundan hoslanmam ancak bununla yasayabilirim

-

[ _ Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem

23.  Akaryakit |stasyonlarinda diglk bir Goret kargilhd) kisa strell dinkenme amagl oda-yatak-dug
imdkanlarinn SAGLANMAMAS izl nasi hissettirir? *

Yalnizca bir sikks isaretieyin.
") Bu sekilde olmasi hosuma gider

L___‘: Bu sekilde olmasim beklerim

() Onemsemem
'_“ Bundan hoslanmam ancak bununla yasayabilirim

"'_ |} Bundan hoslanmam ve bunu kabul edemem
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24, Litfen Akaryakit |stasyonlarinda Arabadan Inmeden Odeme Gézamierinin Kullandmasina Ait
Goriglerinizi Puanlayini. (1En Diglk, 5 En Yiksek)

Sadakat Karti programi dyeligi ile karth
olarak aractan inmeden ddeme
yapilmasma.... Puan veririm

Cep Telefonuna indirdiginiz uygulama ile
Sadakat Pragramina (e olup aractan (! iy
inmeden ddeme yapilmasina_... Puan veririm

Aractan inmeden odeme sistemi tzerinden
yapilacak odemelerde kredi karti tammlama
islemini cep telefonunuzdaki uygulama
uzerinden ve banka guvenlik yapis ile
yapilmasma.... Puan veririm

P
L
£
-
o
L
-
L
L

L

Aractan inmeden Sdeme yaparken aracimzm
plakanizdan sistem uzerinden
tamnmasindan ve dogru yakit tirindn
verildiginden emin olunmasina ... Puan
weririm

™y

|

I\. A
-
A

L
i
i

L
Y

Aractan inmeden yapilan ddemelerde

sadakat program dzerinden puan

kazanmaktan ve bu puanlan yakit O & () ' ]
ahmlarnmizda kullanidmasmdan . Puan

weririm

Aractan inmeden odeme cozlimlennde
kullandifiniz banka kredi kartlaninm — — — — —

i “l |I x' 'l N i L \I
uyguladid kampanyalardan faydalamilmasina et — - - =
— Puan verrim
Aractan inmeden odeme cozimlennde
kampanya bilgilendirmelerinden haberdar (! D ) ) 0

clunmasina.... Puan veririm

Aragtan inmeden odeme gdzimlerinde alim

hareketlerinizin M35 ile sisteme — — — — —
tanamladifimz cep telefonu lzerinden sizlers p— e — s’ R
iletilmesine.... Puan weririm

Aractan inmeden odeme cozimlennde yakit

ahm hareketlerinize cep telefonunuzdaki — — Y
uygulama dzerinden erisilmesine... Puan o — G i e
weririm

Aractan inmeden ddeme cdzimlerinde yakit

ahm hareketlerinize internetten web

iizerinden kullanic: adi ve parola ile D - ), ) T

gireceginiz bir araylizden erigilmesine__.
FPuan weririm

195



25 Litfen Akaryakit lstasyonlarinda Tuvaletlerde COVID'e Ozel Ek Temiziik Ve Sterilizasyon
Tedbirderinin Alinmasina Ait Gordslerinizi Puanlayimz. (1En Diglk 5 En Yikeek)

1 2 3 4 3
apiamomeens. Punein O O O O O
:::::T::;Tz:]n":mk bataryalanmin {._:I {_} [T_-‘,- L_.J f_}
Tuvaletlerde Sensdrld sabunluklarnn {:} F: — S D

olmasma.... Puan veririm

Tuvaletlerde Sensdrli el dezenfektanlann ¢
olmasma.... Puan veririm e — — —

Tuvaletlerin her saat bagi temizlenmeasinden
we COVID standartlanna uygun olarak (] C
dezenfekte edilmesine__. Puan veririm

o
-
Fa
L
Y
WA

Tuvaletlerde COVID mesafe kurallanina uygun
kullamim we uyan yazilarmin olmasina....
Puan weririm

0
0
0
O
O

Tuvaletlerde tek sefer kullammik
otomatik/sensdrld klozet Gridsinin
olmasma._.. Puan veririm

0
O
U
U
0
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26. Litfen Akaryakit |stasyonlarinda Taze Kahve Hizmetine Alt Gbriglerinizi Puanlayine. (1 En Diglk, 5

En Yikzak)
1 2 3 4 o

Kahve servisinin taze 6gitilen cekirdak — — — — —
kzhveden yapilmasma.... Puan veririm = St e e e
Kahve hazirlama makinelerinin yilksek
sicaklikta kahve servisi yapilmasina.... Puan 0 ) i C 0
weTirim
Farkh aromalarda/tirlerde kahve servisi p— p— — — —
yapilmasma.... Puan veririm — = e —t S
Kahve servisi yapilan bardaklann kahvenin
sicakhigim koruyacak ve el yakmasin — — — — —
engelleyecek yapida olmasina_.. Puan ’ : — et /
wETirim

Eahwve servisinde sitld grinlerde kullanilan
malzemenin sit tozu yerine taze siit ] Q- ) [
kullamimasina... Puan veririm

x
N
.

Kahve servisi yamnda sicak atistirmaliklar . — —
(simit. poga vb..} olmasmma ... Puan veririm — — = — —

x
-
e
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27.  Akaryakit lstasyenlarinda Arabadan Inmeden Odeme Cozimlerinin Kullanrmin Baskalarina Tavsiye
Edermisiniz (1En Disik. 10 En Yiksek)

Sadakat Karhi

programi tyelidi ile

karth olarak aractan —
inmeden Sderme p—
yapllmasma.... Fuan

weTirim

0

0
0

o

Cep Telefonuna

indirdiginiz

uygulama ile

Sadakat Programina

(ye olup aragtan -
inmeden ddeme
yaplimasma.... Puan

weririm

7y

L

Y
St

T

L

Fa
L

)

Aragtan inmeden

ddeme sistemi

dzerinden yamlacak
ddermalerde kredi

kart tarmmlama

islermnini cep —
telefonunuzdaki p—
uygulama dzerinden

ve banka guvenlik

yapisi ile

yapllmasma.... Puan

weTirim

)
0
0
0

0

-y

Aragtan inmeden

ddeme yaparken

aracinizin

plakanizdan sistem
lzerinden -
tamnmasindan ve -
dogru yaket thrindn
verildidinden emin
clunmasina ... Puan

weririnm

i
o

o

L

T
L

Aragtan inmeden

yapilan odemelerde

sadakat programi

dzerinden puan
kazenmaktanvebu ()
puanlan yakit

ahmlarmizda
kullzanilmasindan .

Puan weririm

-

o

(

'

-

L —

Aragtan inmeden C
ddeme ¢ozimlerinde
kullandiginiz banka

kredi kartlanmn
uyguladigi
kampanyalardan

P

v

r—:, )

L

Fam
r

,
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faydalamimasina ...
Puan weririm

Aragtan inmeden

ddeme gozimlerinde

kampanya

bilgilendirmelerinden () () (O O (O O O O O
haberdar

olunmasina.... Puan

weririm

Aragtan inmeden

ddeme gozimlerinde

ahim hareketlerinizin

SM3S ile sisteme

tammladigimz cep - - - - - ) (] - -
telefonu tzerinden

sizlere iletilmesing....

Puan veririm

Aragtan inmeden
ddeme cozimlerinde
yakit alim

s, O O O O O O © O O
uygulama dzerinden

erigilmesina_. Puan
WETITIm

Aractan inmeden
ddeme gozumlerinde
yakit alim
hareketlerinize
internetten web
iizerindan kullanic ) i - 7 ) ) o - -
adi ve parolz ile
gireceginiz bir
araylzden
erigilmesine__. Puan
WETITIM

d
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28, Akaryakit lstasyonlarinda Tuvaletierde COVID'e Ozel Ek Temizlik Ve Steriizasyon Tedbirerinin Alinmasin
Bagkalarina Tavsiye Edermisiniz? (1 En Digik, 10 En Yiksek)

Her satirda yalmizes bir sikk izaretleyin
1 2 3 4 3 ] 7 8 9 0
Tuvaletlerde
Sensdrld otomatik

acilan kapilann I:_—j "'.,:__:I C_:l f_—J i__j ':—_j L_’_} [Z_J 'C—_:'

olmasma.__. Puan
weririm

Tuvaletlerde
Sensdrld musluk

bataryalannin [_j {:_:l (:_:I I:—J f__j (:_j C_j' E—J 'C_:'

olmasma.__. Puan
weririm

Tuvaletlerde

Sensdrli

sabunluklznn (D J ) ) ) ) ) _ ()
olmasina_.. Puan

T
L

Tuvaletlerde
Sensdrld &l

Tuwaletlerin her

szat bas

temizlenmesinden

ve COVID

standartlanna f__j {:__:l (:_:' (_—J C__j ':_j ':_‘.} [_J 'C—-:'
uygun alarak

dezenfekte

edilmesina__.

Puan weririm

Tuvaletlerde
COVID mesafe
kurallanna uygun

kullanim we uyan D {:] l::l G C) ':::l C} C] {:‘

yazilannin
olmasma_. Puan

weririm

Tuvaletlerde tek
sefer kullanmmik

ol O O O O O O O O O
almasma_. Puan

g |
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29, Akaryakot letasyonlarinda Taze Kahve Hizrmetini Bagkalarina Taveiye Edermisiniz? (1 En Diigilik, 10 En Yikeek)
Her satirda yalmzca bir sikkr izaretieyin

1 2 3 4 3 [ 7 3 o 1

toze i
gekirdekkahveden ) (O (O (O (O O O O O
yapilmasma.... PFuan

K.ahve hazirlama

makinelerinin

s O O O O O O O O ©
yapilmasma.... Puan

::::‘Ilnlardafﬁrlu'de
tnhTamFGD@C}D@C}DD
yapilmasmna.... Puan

Kahve servisi
yapilan bardaklann
kahvenin sicakligin

kel 5 O O O O O O O O

engelleyecek yapida
olmasma_. Puan
werinim

Kahve servizsinde

sitld wrinlerde

kullanilan

miemeinst (O O O O O O O O O
tozu yerine taze sit

kullanilmasina__.

Puan weririm

Eahve servisi
yaninda sicak

sustrmelkder O O O O O O O O O

({simit, poga vb..)
clmasma .. Puan
werinim

Bu igerik Google tarafndsn olusturdlmarnis veys onaylanmamiste.

Google Formlar
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