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KALITE FONKSIYON GOCERIMI'NDE MUSTERI SESINIiN
BELIRLENMESINDE YAPISAL ESITLIK MODELININ KULLANILMASI

Siileyman ALPAYKUT"
Oz

Giiniimiizde siirekli olarak gelisen ve degisim gosteren rekabet kosullarimda hizmet
ve/veya tiriin iireten firmalar, hangi sektérde olurlarsa olsunlar yasamlarin stirdiirebilmek
adina bu degisime ayak uydurmak zorundadirlar. Degisime ayak uyduramayan firmalar
sona ¢abuk yaklasirken, degisimi yakalayan firmalar uzun yillar varliklarimi devam
ettirebilmektedir. Degisimi yakalamak ise miisterilerin beklentilerinin dogru bir sekilde
karsilanmast ile miimkiindiir. Bu c¢alismada, miisterinin beklentilerinin karsilanmasinda
stklikla kullanilan Kalite Fonksiyon Gégerimi (QFD) ile son yillarda énemi giderek artan
Yapisal Esitlik Modeli (YEM) bir araya getirilmistir. QFD’ de miisteri sesi, YEM

kullamilarak belirlenmis ve bir GSM sirketi ile ilgili 6rnek bir uygulamaya yer verilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Miisterinin Sesi, Kalite Fonksiyon Gégerimi, Yapisal Esitlik
Modeli

USING STRUCTURAL EQUATION MODELING TO DETERMINE
VOICE OF CUSTOMER IN QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT

Abstract

Companies operating in today’s world have to adapt to constantly evolving and
changing conditions of the competition to survive no matter which sector they work in.
Companies adapting to change continue to live for years but those that cannot adapt
doesn’t exist so long. Adapting to change is possible only by answering the expectation of
customers. Quality Function Deployment (QOFD) and Structural Equation Modeling (SEM)
which has growing importance in recent years are combined in this study. In QFD, voice of
customer is determined by using SEM and an application example about a GSM operator is
presented.

Keywords: Voice of Customer, Quality Function Deployment, Structural Equation
Model.

GIRIS
Kiiresellesen rekabet¢i diinyada daha yiiksek katma deger yaratan
organizasyonlar ayakta kalabilmektedir (Ertugrul ve Aytag, 2007). Bir isletme,

iirettigi Uiriin ya da hizmet, miisteri beklenti ve ihtiyaglarini rakiplerine gore daha
iyi karsiladig1 siirece basarili olmaktan ve basarili kalmaktan séz edebilmektedir.
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Bu nedenle bir¢ok isletme, is yapis bigimini gézden gecirmek zorundadir (Sakalli
ve Birgoren, 2006). Bu anlamda Kalite Fonksiyon Gogerimi (QFD); miisteriyi
tatmin etmek ve miisteri taleplerini tasarim hedeflerine ve iretim sirasinda
kullanilacak baglica giivence noktalarina doniistiirmek amaciyla tasarim kalitesini
gelistirmeyi amaglayan bir yontemdir (Yenginol, 2000). QFD, ilk kez 1966 yilinda
Yoji Akao tarafindan Japonya’da ortaya atilan bir yonetim metodu olup tiiketicinin
satn almak istedigi tirlin/hizmetlerin tasarimi, iiretimi ve pazarlanmasi amaciyla,
organizasyon i¢indeki beceriler iizerinde yogunlasarak gerekli esgiidiimii saglayan
bir dizi planlama ve iletisim siireclerinden olusan sistematik bir yaklasimdir
(Dogan, 2000).

Mizuno ve Akao'ya gore QFD, toplam kalite yonetimi icinde miisteri
memnuniyetini giivence altina almaya yarayan bir kalite sistemidir (Zultner, 1993).
Miisteri istek ve ihtiyaglarmin dogru bir sekilde anlasilarak pozitif kalitenin ortaya
cikarilmasi, pozitif ve yeni degerler yaratilmasi ve bdylece miisterilerin daha fazla
memnun edilmesi i¢in kullanilabilecek en iyi sistem QFD’dir (Yenginol, 2002).

Yapisal esitlik modeli (YEM) gozlenen ve goézlenemeyen (gizil-latent)
degiskenler arasindaki nedensel iligkilerin sinanmasinda kullanilan kapsamli bir
istatistiksel tekniktir. YEM gizil degiskenler seti arasinda bir nedensellik yapisinin
var oldugunu ve gizil degiskenlerin goézlenen degiskenler araciligiyla
olgiilebildigini varsayar (Y1lmaz, 2004a).

Gizil degiskenler YEM’in en Onemli kavramlarindan biridir ve
arastrmacilarin gergekte ilgilendikleri zeka, giidi, duygu, tutum gibi soyut
kavramlara ya da psikolojik yapilara karsilik gelir. Bu yapilar ancak dolayli olarak
belirli davranislar ya da gostergeler temelinde Olgiilen degiskenler yardimiyla
gozlenebilir. Psikoloji, sosyoloji, egitim, ekonomi ve pazarlama gibi ¢ogu alanda
asil ilgilenilen kavramlarin dogrudan 6lgiilmesi bazen miimkiin olmaz. Psikolojide,
kisinin kendine bakis agis1 ve motivasyon; sosyolojide, ¢aresizlik ve huzursuzluk;
egitimde sozlii yetenek ve egiticinin beklentisi; ekonomi de ise davraniglar, miigteri
memnuniyeti, kalitenin algilanis1 gibi kavramlar gizil degiskenlere 6rnek olarak
verilebilir. So6zii  edilen gizil degiskenler gozlenemedigi i¢in dogrudan
Olgiilemezler. Bu ylizden, arastirmaci, gizil degiskeni islemsel olarak tanimlamak
icin varsayllan yap1 agisindan gizil degiskeni gozlenebilir degiskenlerle
iliskilendirmek zorundadir. (Cheng, 2001; Reisinger ve Turner, 1999; Siimer,
2000; Yilmaz, 2004b).

YEM, son yillarda tiim diinyada popiiler hale gelen bir istatistiksel analiz
yontemidir. Arastirmacinin zihnindeki, aragtirma heniiz yapilmadan 6nce varolan
degiskenler arasi iligkilere ait bir modelin, arastirmadan elde edilen veriler aracilig
ile smanmasina dayanmaktadir. Varyans analizii, MANOVA, faktor analizi,
regresyon gibi daha aligilmig istatistiksel yontemlerden en biiyiik farki ¢ok sayida
degisken arasindaki iliskiyi modeller seklinde inceleyebilmesidir. Buna gore,
arastirmaci ilgilendigi degiskenlerin gercek diinyada birbirleriyle olan iligkilerini
ve bu iligkilerin yonlerini tammlayan bir fikre sahiptir ve bu fikir temelde bir
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modeldir. Arastirmaci ilgilendigi degiskenlere ait Olgekleri kullanarak verileri
toplar ve bu verilerin analizini kafasindaki iliskiler dogrultusunda yapar. Yapisal
esitlik modeli bu analizin yapilabilmesine olanak saglayan bir istatistiksel
yontemdir. (Ayyildiz ve Cengiz, 2006).

QFD uygulamalarinda miisteri istekleri ©Onem dereceleri siibjektif
yargilardan olusmaktadir. Yapilan bu c¢alismanin temel amaci QFD ile birlikte
YEM kullanarak bu siibjektif yargilara matematiksel ve istatistiksel anlam
kazandirarak, miisteri istekleri onem derecelerini belirlemektir.

QFD VE MUSTERININ SESI KAVRAMI

Adams ve Gavoor'a (1990) goére QFD, iriiniin pazara sunulmasi
asamasmnda miisterinin sesini sirket spesifikasyonlarma doniigtiirmeyi amaclayan
ve her tiirlii {iriin ya da hizmet tasarim siirecine uygulanabilen, detayl bir planlama
ve tasarim siireci destek teknigidir.

QFD; miisteri girdilerinin tasarim, imalat ve servise kadar iletilmesinin,
sekli eve benzeyen bir seri matris kullanarak fonksiyonlar arasi bir takim tarafindan
yapildig bir {iriin (hizmet) gelistirme siirecidir (Griffin ve Hauser, 1993).

QFD'nin 3 temel amaci vardir (Zairi ve Youssef, 1995):

e Miisterinin kim oldugunu tanimlamak,

e Miisterinin ne istedigini anlamak,

e Miisterinin isteklerinin nasil karsilanacagini belirlemek.

QFD, bu amaglara ulasmak i¢in miigterileri tasarim siirecinin basindan
itibaren ele alir. Boylece misteri istek ve ihtiyaclarina dayali olacak sekilde, ilk
seferde dogruyu bularak gelistirme zamanimi kisaltir. Takimlar vasitasiyla
yiiriitiilen ve siirekli iyilestirme igin hi¢ sona ermeyen bir siirectir. KFG miisterinin
anlasilmasi, igsel etkinlik ve pazarda rekabet i¢in giiglii bir veri tabani olusumunu
da saglar. Deneyimlerle 6grenerek maliyetlerin diismesini beraberinde getiren bir
aractir. Ayni zamanda rakiplerle miicadele ederek yeniligi tesvik eden bir aragtir
(Vonderembse ve Raghunathan, 1997).

Kalite evi, QFD’nin temel yapisidir. Miisteri istekleriyle ve bunlar
karsilamaya yonelik olarak belirlenen kalite karakteristiklerini iligkilendirmeye,
iirlin 6zelliklerini algilamaya dayali olarak karsilagtirmaya, kalite karakteristiklerini
objektif oOlgiilere dayali olarak karsilastirmaya ve aralarindaki olumlu ya da
olumsuz korelasyonlar1 belirlemeye yarayan bir matrisler setidir. Temel olarak
kalite evi matrisi Sekil 1° de gdsterilmistir.
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Sekil 1: Kalite Evi Matrisi

iliski Matrisi

Uriin 6zellikleri
(Teknik Gereksinimler)

i . Nasillar?
Onem Derecesi —— astiar
Miisteri \l/ Miisterilerin
Gereksinimleri iliskiler Hedef Rakip
Nedir? Degerlendirmeleri

Hedef Degerler

Hedef Rakip Degerlendirmeleri

Teknik Onem Derecesi

Kaynak: Sandelands, E. (1994) Designing for customer satisfaction. Management
Decision, 32 (5), s.38.

Miisterinin sesi, her bir ihtiyacin miisteri i¢in belli bir éneminin oldugu,
miisteri ihtiyaglarmin hiyerarsik bir setidir (Grifin ve Hauser, 1993). QFD i¢inde
"miisterinin sesi" miisterilerin beklentileri, istekleri ve algiladigi ihtiyaglaridir.

Misteri beklentileri, miisterinin liriin ya da iriin &zelliklerine iliskin
isteklerdir ve bu isteklerin tiiketicilerin kendi kelimeleri ile ifade edilmesi
Onemlidir.

YAPISAL ESITLIiK MODELI

YEM birden fazla regresyon analizini bir arada yapan genel regresyon
analizinin bir uzantis1 olup geleneksel modellerin testinde kullanilabilmektedir.
Fakat farkli olarak daha karmasik iliskilerin ortaya ¢iktigi durumlarda da yararh
olan bir metottur. ilgi alami gizil degiskenler tarafindan temsil edilen teorik
yapilardir. Temel olarak regresyon analizi ve faktor analizinin birlesimidir (Hox ve
Bechger, 1995).

YEM, acik (goézlenen) ve gizil (gozlenemeyen) degiskenler arasindaki
nedensel ve korelasyonel iligkilerin bir arada bulundugu modellerin test edilmesi
icin kullanilan kapsamli bir istatistik yaklasimdir (Hoyle, 1995).

YEM, regresyon, faktdr analizi ve varyans (kovaryans) analizi gibi ¢ok
degiskenli analiz yontemlerini etkin olarak i¢inde barmdiran bir modelleme
zinciridir. YEM, model belirleme, model tanimlama seklinde baslayarak modelin
istatistiksel uygunlugunun test edilmesine kadar bir¢ok adimdan olusur.
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YEM'de onceden olusturulan modelin elde edilen veriyi ne kadar iyi
acikladigi uyum iyiligi indeksleri ile belirlenir. Olusturulan modelin uygunlugunun
degerlendirilmesinde kullanilan birbirinden farkli uyum iyiligi indeksleri ve bu
indekslerin sahip oldugu istatistiksek fonksiyonlar vardir. Onerilen indeksler

arasinda en ¢ok kullanilanlar1 benzerlik oram ki-kare istatistigi ( )(2), RMSEA
(Root mean square error approximation) ve GFI (Goodness of fit index)'dir.
x° /df orammin 3'ten kiigiik deger almasi uyumun kabul edilebilir diizeyde

oldugunu, RMSEA i¢in 0.05'¢ esit veya daha kii¢lik degerin miikemmel bir uyuma,
0.08 ve altindaki degerlerin kabul edilebilir bir uyuma, 0.10'dan daha biiyiik
degerler ise kotli uyuma karsilik gelmektedir. GFI ise O ile 1 araliginda degerler alir
ve 0.95 ve iistli milkemmel uyuma, 0.90-0.95 aras1 degerler kabul edilebilir uyuma
kargilik gelir (Cheng, 2001; Pank, 1996; Schermelleh-Engel ve Moosbrugger,
2003).

UYGULAMA

Icinde bulundugumuz ¢agin pek ¢ok isminden biri de “iletisim cagi”dir.
Bilgisayarlar ve telefonlar sayesinde tiim diinya artik birbirine bagl bir sekilde
yasamaktadir. Bu ¢agin en 6nemli icatlarindan biri ise siiphesiz ki cep telefonudur.
Bu durumda cep telefonlarma yonelik hizmet veren GSM sirketleri yasantimizda
oldukca biiylik 6neme sahip olmaktadir. Rekabetin oldukga yiiksek oldugu GSM
pazarinda firmalar siirekli gelisim iginde olmali, miisteri istek ve beklentilerine
hizli bir sekilde yanit vermek zorundadirlar. Bu ¢aligmada bir GSM firmasi i¢in
Izmir'deki bir devlet {iniversitesinde ilgili GSM operatériinii kullanan 6grencilerin
memnuniyet dereceleri arastirilmustir.

Arastirma i¢in biri agik uglu soru olmak lizere 18 sorudan olusan anket
tasarlanmis ve yiiz yiize goriisme teknigi ile uygulanmustir. Universite
bilinyesindeki oOgrencilerin fakiilteler bazinda tamamen rastgele siralandiklari
varsayimi altinda olusan kitlenin “rassal kitle-random population” oldugu kabul
edilerek Sistematik Ornekleme yonteminin kullanilmasina karar verilmistir.
Yapilan hesaplamalar sonucunda kitle oran kestirimi baz alimarak p=q=0,5 ve Hata
tahmin sinir1 B = 0,05 olacak sekilde, 6rneklem genisligi yaklasik 395 bulunmus ve
yaklasik olarak n = 400 almmustir. Anketin giivenirliligini gosteren standardize
edilmis Cronbach Alpha katsayisi 0.816 olarak bulunmustur. Bu deger olgegin
oldukga giivenilir oldugunu gostermektedir.

Projenin ana amaci, daha onceki boliimlerde de belirtildigi gibi kalite evi
matrisindeki miisteri istekleri 6nem dereceleri kisminda bulunan siibjektif yargilara
istatistiksel bir yaklasim getirmektir. Bu ama¢ dogrultusunda YEM kullanilmaya
karar verilmis ve bu modelleme i¢in LISREL 8.51 programi kullanilmigtir. Ancak
LISREL 8.51 programi sadece dogrulayict faktor analizi yapmaya olanak
saglamaktadir. Bu sebeple verilere ilk olarak SPSS programinda faktdr analizi
uygulanmigtir ve analiz sonuglar1 Tablo 1' de 6zetlenmistir.
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Tablo 1: Faktdr Analizi Sonuglar1 (Rotated Component Matrix)

Rotated Component Matrix®

Component
1 2 3 4 5 6
S 10c 0,814 0,224 0,172 0,026 -0,004 0,099
S 10d 0,813 0,135 0,156 0,063 0,077 0,142
S 10b 0,760 0,026 0,112 0,185 0,090 -0,052
S 10a 0,523 0,101 0,014 0,082 0,381 0,098
S 13 0,170 0,817 0,031 0,079 0,134 0,028
S 12 0,114 0,803 0,113 0,144 0,068 0,180
S 14 0,102 0,735 0,040 0,258 0,069 0,121
S 6b 0,185 0,050 0,821 -0,048 0,071 0,022
S 6a 0,018 0,055 0,789 -0,075 0,188 0,001
S 6¢ 0,230 0,058 0,675 -0,112 0,245 0,011
S Sc 0,099 0,077 -0,035 0,816 0,079 0,088
S 5b 0,071 0,146 -0,203 0,762 0,125 0,133
S 5a 0,172 0,349 -0,064 0,567 -0,035 -0,013
S 7 0,095 0,123 0,340 0,004 0,757 0,009
S 8 0,084 0,065 0,277 0,175 0,752 0,036
S lla 0,298 0,147 -0,070 -0,101 0,473 0,452
S 11b 0,255 0,130 -0,227 -0,066 0,190 0,684
S Se -0,054 0,061 0,232 0,347 0,004 0,673
S 5d -0,009 0,273 0,133 0,468 -0,207 0,558

Extraction method: principal component analysis.
Rotation method: varimax with Kaiser normalization.
* Rotation converged in14 iterations.

Analiz sonucunda 19 soru 6 faktdr altinda toplanmustir. Faktorlere gore
soru dagilimlar1 asagidaki gibidir;

S 10a,S 10b, S 10c, S_10d: 1. Faktor
S 12,S 13,S 14: 2. Faktor
S 6a,S 6b,S_6c: 3. Faktor
S 5a,S 5b,S Sc: 4. Faktor
S 7,S 8,S 1la: 5. Faktor
S 5d,S 53,S 11b: 6. Faktor

Anket sorular1 faktorlere ayrildiktan sonra her bir faktér kapsadigi anket
sorularma bakilarak asagidaki gibi isimlendirilmistir.

1. Faktor: Miisteri Hizmetleri
. Faktoér: Memnuniyet

. Faktor: Sinyal Giicii

2
3
4. Faktor: Konusma Ucreti
5. Faktor: Teknoloji

6

. Faktor: Ekstra Ucretlendirme

16




Kalite Fonksivon Gdcerimi’nde... DEU Journal of GSSS, Vol: 16, Issue: 1

Faktor analizi sonucunda sorular faktorlere indirgenip, faktdrlere isim
verildikten sonra LISREL 8.51 programi yardimiyla Yapisal Esitlik
Modellemesi'ne gegilmistir.

Elde edilen model, bagimh gizil degiskenin varyansindaki degisimin ne
kadarinin bagimsiz gizil degiskenler tarafindan agiklandigini verir ve asagidaki
gibidir;

MEMNUNIY = 0.23*K.UCRETI + 0.32*EXUCRET + 0.07*SINYALGU +
0.14*TEKNONOJ + 0.21*M.HIZMET

Bu esitlik; memnuniyet degiskenindeki degisimin % 23’0 konusma iicreti,
% 32’si ekstra iicretler, % 21’1 miisteri hizmetleri, % 7’si sinyal giicii ve % 14’1
teknoloji tarafindan agiklandigini gostermektedir. Bu esitlikten elde edilen degerler
toplamlar1 bir olacak sekilde donistiiriilerek kalite evi matrisinde miisteri
isteklerinin 6nem dereceleri kisminda kullanilacaktir. Bu 6nem dereceleri Tablo
2'de verilmektedir.

Modelin uygunluguna dair analiz sonuglarina bakildiginda > /df .
RMSEA ve GFI degerlerinin sirasiyla 2.79, 0.068 ve 0.92 oldugu, dolayisiyla
model ile veri arasindaki uyumun kabul edilebilir uyum sinirlar1 arasinda kaldigi
goriilmektedir.

Sekil 2: Path Diyagram
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Tablo 2: Miisteri Istekleri Onem Dereceleri

Miisteri istekleri Onem Dereceleri
— Miisteri Hizmetleri 0.22
E é Teknoloji 0.14
g E Konugma Ucreti 0.24
; = Ekstra Ucretler 0.33
= Sinyal Gicii 0.07

Planlama Matrisinin Olusturulmasi

Planlama matrisinin amaci miisteri ihtiyaglarmin ham agirliklarm
hesaplamak ve miisteri ile firmanin sesini bir araya getirmek oldugundan, planlama
matrisinde agirliklandirilmis miisteri istekleri firmanin hizmetleri ve hedefleri ile
oOrtiistiiriiliir. Buna gore planlama matrisi Tablo 3'de verilmistir.

Tablo 3: Planlama Matrisi

m P
= z &
z = 3 = <
< 5 =
> ¥ © 2 =~ =
< = [ == -
- Z = z. Q0 =
2 = & < 2 3
S < o < E % X =
- g = = E 4] ur = =
¥4 =) = = )-
g E < E = | = > 2 2
=i = ) s = )
Miisteri Hizmetleri 0,22 3,72 3,67 3,21 4 1,07 1 0,24 15,25
Teknoloji 0,14 3,97 3,52 2,97 5 1,26 1,2 0,22 13,71
Konusma Ucreti 0,24 2,84 4,11 3,19 3 1,06 1,5 0,38 24,36
Ekstra Ucretler 0,33 3,06 3,66 3,18 4 1,31 1,5 0,65 42,00
Sinyal Giicii 0,07 4,38 3,67 3,04 4 0,91 1,2 0,07 4,67

Her bir miisteri istegi altindaki anket sorularinin ortalamalar1 alinarak QFD
uygulayan firmanin o miisteri istegini karsilamadaki durumunu degerlendirmistir.
Tablo 3 incelendiginde, “sinyal giicli” miisteri istegine denk gelen deger 4,38,
“konusma tcreti’ne denk gelen deger ise 2,84’dir. Bu degerlere bakilarak
miisterilerin ~ operatorlerini  sinyal gilici bakimindan yeterli, konusma
iicretlendirmesi bakimindan yetersiz buldugu soylenebilir.

Yapilan anket c¢alismasinda miisterilerinden kendi operatorleri disinda
rakip firmalar1 da degerlendirilmeleri istenmistir. Her bir miisteri istegine denk
gelen sorulara verilen cevaplarin ortalamalari alinarak rakip firmalarin o miisteri
istegini ne 6l¢iide karsiladigi elde edilmistir. Tablo 3'e gore Rakip A’ nin konugma
iicreti bakimindan 4,11 ile yeterli oldugunu sdyleyebiliriz. Rakip B’ nin ise 2,97 ile
diger rakiplerinin gerisinde kaldig1 goriilmektedir.
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QFD g¢alismasmin tamamlanmasi i¢in gerekli olan diger analizlere bu
calismada yer verilmeyip, tiim analizler sonucu elde edilen sonu¢ matrisi Tablo
4'de verilmistir.

Tablo 4: Sonug Kalite Evi

o) () Korelasyon Anahtar:
) 0 @ Giiclii Pozitif iliski
o ® o. O Orta Poxzitif iliski
7| 2 ) «
ez S| e £ - ~
T2 w58 E 28|z 2]8
=38 £ %‘ z = - 5 = =| & s = ~
2El 2zl e|S| Bl E|O = < ||| O] | 5| =
23 = | S Z| 8| 8| S| 2|l s|<| =
2R O | 2| S| E|lo| S22 2| B|2|s| E| & x| &
Sg || z|S|2|T |5 B|2|2|8Ez22]%
2 g Cmﬁl = = ) > = @n = = —_
& 8| T S|zl 5| 8 S| = S| 2| 2| S| &
SOl & =l 2lElz|2| 0 = BES I R
P = = = =
2| s X
o (Misteri 1551 3 1|5 5| 3 [3,72(3,67(3.21] 4 |1,07] 1 |024]1525
5 Hizmetleri
]
2 |Teknoloji |0,14| 5 | 3 301 | 5 [397]3,52]|297] 5 126 1,2 [0,22]13,71
~
2] E:;‘e“tfma 023 1|3 5 3 2,75 ]4,11(3,19] 3 {1,09] 1,5 |0,38|24,36
=
= |Ekstra 0,33 1 5 3,06 3,66 (3,18 4 |1,31] 1,5 |0,65(42,00
% Ucretler
= |Sinyal Giicii [0,07 5 5 | 4,38(3,67(3,04| 4 {0,91] 1,2 0,07| 4,67
MUTLAK ONEM 2,50(2,41/0,59|1,18/5,76|1,39|3,25
BAGIL ONEM (%) 14,6(14,1] 3,5 | 6,9 [33,7| 8,1 [19,0 Iliski Anahtar
Giigli Nliski (5)
Orta lliski  (3)
Zayif Tliski (1)
SONUC

Yapilan bu ¢alismada Izmir'deki bir devlet iiniversitesinin 6grencilerinden
ilgili GSM operatorii kullananlarin operatérlerinden memnuniyetleri arastirilmis ve
miisteri isteklerine en iyi sekilde cevap verebilmek i¢in QFD kullanilmistir. Burada
kalite evi matrisinde bulunan miisteri istekleri 6nem dereceleri YEM kullanilarak
belirlenmeye g¢alisilmigtir. Uygulama iiniversitede bulunan birinci 6gretim lisans
Ogrencileri arasindan 1-70 sistematik ornekleme ile secilmis 400 dgrenciye yiiz
yiize anket yontemi kullanilarak yapilmustir.

Elde edilen sonuglara gore miisteri istekleri 6 faktor altinda toplanmustir.
Bu faktorler miisteri hizmetleri, memnuniyet, sinyal giicli, konusma tcreti,
teknoloji, ekstra iicretlendirme olarak adlandirilmistir. Bu faktorler kalite evi
matrisinde miisteri isteklerini olusturmaktadir. Faktorler belirlendikten sonra
“memnuniyet” bagimli degiskenini etkileyen diger faktorlerin, bu degiskenimizi ne
derecede agikladig1 YEM kullanilarak analiz edilmistir.
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Yapisal esitlik modellemesi path diyagraminda ¢ikan agiklama yiizdeleri
sirastyla %32 ile ekstra iicretler, %23 ile konusma fiicreti, %21 ile miisteri
hizmetleri, %14 ile teknoloji ve yaklasik %7 ile sinyal glicii bulunmustur. Analiz
sonug¢larindan elde edilen bu veriler toplamlar: bir olacak sekilde donistiiriilerek
kalite evi matrisinde miisteri istekleri 6nem derecesi kismina yerlestirilmistir.
Kalite evi matrisinde miisteri istekleri, teknik karakteristikler, QFD uygulayan
firma, planlanan kalite, iyilestirme orani, satis avantaji, mutlak agirlik kullanilarak
bagil agirlik hesaplanmistir. Yapilan hesaplamalar sonucunda miisteri isteklerinin
bagil agirliklar: sirasiyla %42 ekstra ticretler, % 24,36 ile konugma licreti,%15,25
ile miisteri hizmetleri, %13,71 ile teknoloji, %4,67 ile sinyal giicii olarak elde
edilmistir.

QFD'den elde edilen sonuglara gore, ilgili GSM operatoriiniin miisteri
isteklerine daha iyi bir sekilde cevap verebilmesi icin oncelikle en yiiksek bagil
agirlik yiizdesine sahip olan ekstra iicretler daha sonra da ikinci yiliksek bagil
agirliga sahip olan konusma iicretleri konusunda ¢alisma yapmasi onerilebilir. En
yiiksek yiizdenin ekstra {icretlerde ¢ikmasinin sebebi 6grencilerin SMS, MMS,
WAP, GPRS gibi yan hizmetleri daha fazla kullanmasi olarak diisiiniilebilir.
Sirketin daha fazla kazang elde edebilmesi i¢in dncelikle en yiiksek yiizdeye sahip
olan ekstra iicretler konusunda Ogrencilere yonelik daha fazla kampanyaya
yonelmesi Onerilebilir. Sinyal Giicii degiskeninin en diisiik agiklama yiizdesine
sahip olmas1 da uygulamada deney birimi olan &grencilerin daha ¢ok sehir i¢inde,
sinyal ve sebeke sorunu olmayan bolgelerde bulunmasi ve ilgili operatériin bu
konu {izerinde yaptig1 ¢alismalar olarak nitelendirilebilir. Teknik kisimlarda bagil
agirhiklara baktigimizda en yiiksek yilizdeyle (%33,7) tarife c¢esitliliginin
bulundugunu gérmekteyiz. Buradan da ilgili operatoriin 6grencilere yonelik daha
fazla kampanya cesitliligine gitmesini Onerebiliriz. Ayrica goze carpan bir diger
sonu¢ da ilgili operatdriin rakiplerine gore konugsma iicreti puaninin diisiik
olmasidir. Bu da gosteriyor ki ilgili operatorii kullanicilarinin diger operatdrlere
yoOnelmesinin baglica sebeplerinden birisi de konusma iicretini pahali bulmalaridir.
Kalite evinde korelasyonlar kismina baktigimizda da gii¢lii iliskisi bulunan teknik
karakteristikleri, Ar-Ge ¢alismasi-baz istasyonu kapasitesi, Ar-Ge caligmasi-tarife
cesitliligi, miisteri temsilcisi sayisi-miisteri hizmet giicii ve Ar-Ge ¢aligmasi-
teknolojik gelisme seklinde gorebiliriz. Buradan da arasinda giicli iliski olan bu
teknik karakteristiklerde yapilacak olan bir iyilestirmenin digerini de olumlu yonde
etkileyecegi anlasilmaktadir.

Ilgili GSM operatoriin ekstra iicretler ve konusma iicretlerinde yapacagi
iyilestirmelerde Rekabet Kurulu kisitlamasi bulunmaktadir. Rekabet Kurulu
Tirkiye’de bulunan diger GSM operatdrlerinin giiclenmesine olanak verebilmek
icin Tirkiye’de iyi bir pazar payma sahip olan ilgili GSM operatdriine ekstra
iicretler ve konusma {icretleri iyilestirmesinde kisit koymakta firma da tiim bu
kisitlar altinda miisteri isteklerini karsilamaktadir.
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