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OZET

KALITE FONKSIYON GOCERIMI ile KASKO POLICESI PAZARLAYAN
SIGORTA SIRKETLERININ TEKNIK OZELLIKLERININ INCELENMESI
UZERINE BiR CALISMA

Mert Ersen
Yiiksek Lisans Tezi, Aktiierya Bilimleri Yiiksek Lisansi
Tez Danismani: Yrd.Dog.Dr.Banu OZGUREL
Eylal 2015

Kalite fonksiyon gocerimi, migterilerin isteklerinin ve ihtiyaglarinin dogrultusunda
kaliteli bir tiriiniin gitkmasini, miigterilerin memnuniyetinin artmasini ve firmalarin basariy1
elde etmesini saglayan bir yontemdir. Miisterilerin tirtin hakkindaki istek ve beklentileri,
anket veya odak grup gorlismeleri yardimiyla elde edilir. Toplanan verilerin
degerlendirilmesi Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) yardimiyla yapilmigtir.

Bu ¢alismadaki amag, KFG ile kasko satan sigorta sirketlerinin miisteri beklentilerini
en tst diizeye ¢ikartmak ve firmalarin miisteri beklentilerine gore {iriin sunmalarina olanak

saglamaktir.

Anahtar sozciikler: Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG), Kasko Sigortasi, Miisterinin Sesi
(VOC), Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS)
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ABSTRACT

A STUDY ON THE TECHNICAL CHARACTERISTICS OF
INSURANCE COMPANIES MARKETING AUTOMOBILE INSURANCE
WITH QFD

ERSEN, Mert

MSc, in Actuarial Sciences
Supervisor: Assist. Prof. Dr. Banu OZGUREL
September 2015

Quality function deployment is a method that helps increase customer satisfaction as
well as the production of a quality product customized according to customer needs.
Customers’ demands and expectations about the product are received through surveys or
target group interviews. The gathered data were analyzed with Analytical Hierarchy

Process (AHP).

The aim of this project is to maximize the demand levels of the firms that sell
automobile insurance and to make it possible for these firms to offer products according to

their customers’ demands with the help of QFD.

Keywords: Quality Function Deployment (QFD), Automobile Insurance, Voice of
the Customer (VOC), Analytic Hierarchy Process (AHP)
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1 GIRIS

Gelisen teknolojiyle birlikte, isletmeler arasinda var olan rekabet ortami artmig ve
isletmeler mevcut rekabet ortaminda kendilerine yer edinebilmek i¢in degismelere agik
olmak zorunda kalmiglardir.

Bu ortamda, pazarda daha etkili s6z sahibi olabilmek igin yeni yonetim modelleri
ortaya c¢ikmustir. Olusan yeni yonetim modellerinden biri de Toplam Kalite Y6netimi
(TKY) dir.

TKY, sadece iiretilen mal ve hizmetlerde daha yiiksek verim elde edilmesini
hedeflemez. Bununla birlikte; yonetim kalitesinde de daha iyi verim alinmasim kendine
amac edinir. Kisaca tiim c¢alisanlarin yardimiyla miisteri isteklerini sirasiyla  yerine
getirmeyi amaglar. Toplam Kalite Yonetimine gore miisterilerin memnuniyet dereceleri ile
kalite dogrudan iligkilidir ve toplam kaliteye ne zaman ulagilacag: miisteriler tarafindan
saptanmaktadir.

Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) felsefesi ilk olarak 1966 yilinda Japonya’da
ortaya ¢ikmistir. Burada yapilan balik kilgigi diyagramiyla, miigteri memnuniyeti ¢ikti
olarak kabul edilmistir. KFG daha sonra Mitsubishi Heavy Industry’nin ylikleme
tesislerindeki yag tanklarimin tasarimi igin kullanilmaya baglamasiyla birlikte kilgiklarin
artiglt ve bazi sonuglarin ayni nedenlerden meydana geldigi yargisma ulasilmugtir.
Tirkiye’de KFG uygulamasi bir bulagik makinesi lizerinde Argelik firmasi tarafindan
uygulanmistir. KFG halen lizerinde yeni ¢aligmalar yapilarak konusulmaya ve tartisiimaya
devam edilmektedir. Miisteri istek ve ihtiyaglarim1 anlayarak iiriin ve hizmetlerin
gelistirmesine yardimci olur ve bdylece triin/hizmet karakteristiklerine aktarilmasinda
kullanilir.

Kasko sigortalari, sektorde ¢ok fazla ilgi gormesine ragmen sigorta girketleri
tarafindan her sene zarar kaynadi olarak gosterilmektedir. Mevcut durumda bu sorunun
neden kaynaklandig: ile ilgili yeterli bir ¢aligma bulunmamaktadir. Bu nedenle yapilacak
bu tez galismasiyla sektériin iirtin olarak sundugu kasko sigortalar ile miisteri istek ve
ihtiyaglarinin karsilastirilmalar: yapilacaktir. KFG ile gerceklestirilecek olan bu caligma,
sektérlin zarar gosteren bu {riin tzerindeki problemlerine ¢6ziim Onerileri sunmasi
hedeflenmektedir.

Sektérde kasko sigortalarina iliskin genellikle, triin yapisi ve fiyatlandirmanin

degisimi {iizerinde calismalarin  oldugu goriilmiistiir. Sektér, bu noktada miisteri
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beklentilerin ne 6l¢iide karsilandigini meveut ¢aligmalarla bilemedigi sonucuna varmistir.

Bu anlamda bu calisma sektore ciddi katkilar sunacaktir.

KFG; mevcut kasko sigortalarindan yararlanan miisterilerin sesi ile kasko
sigortalarinin  teknik  6zelliklerinin  karsilagtinilmasinin ~ yapildigi  ayrica  sektorde
birbirleriyle rekabet ortaminda olan sigorta sirketlerinin miigteri istek ve ihtiyaglarini hangi
diizeyde karsiladiklari veya karsilayamadiklari, teknik 6zellikler bakimindan ise sektoriin
ne durumda oldugu sorularina yanit aranacaktir.

Calismanin ikinci boliimiinde; TKY o6zellikleri literatir calismasi yapilmustir.
Ugiincii boliimde; bu iirliniin seciminde KFG uygulamasinin ne kadar etkili oldugunun
arastiritlmast {izerinde durulmustur. Burada  mdisterinin sesinin toplanmasi, sigorta
sirketlerinin teknik 6zelliklerinin belirlenmesi, belirlenen teknik ozelliklerle miisteri
beklentileri arasindaki iliski bagimmin belirlenmesi ve teknik karakteristiklerin
onceliklendirilmesi baslica hedefler olarak belirlenmistir. Bununla birlikte rekebete dayal:
kiyaslamalara, teknik karakteristiklerin birbirleriyle olan iligkilerinin incelenmesine ve
satis noktasinda karakterisitiklerin satisa olan katkisina da yer verilmigtir. Dordiincii
boliimde; kasko sigortalar i¢in KFG adim adim uygulanmistir. Besinci ve son boliimde ise

kalite evinin ayrintili analizi yapilmig yorumlar ve 6neriler sunulmustur.




2  TOPLAM KALITE YONETIMI

Miisteri memnuniyetini 6n planda tutan, tiim ¢alisanlarin ortak amag ve fikir birligi
icinde katilimini 6ngéren, uzun vadeli bir bakis agis1 ve genis bir vizyon gerektiren ve
kalitede siirekli bir iyilesme 6ngéren toplam kalite yonetiminin tanimi §6yle yapilabilir.

“Toplam kalite yonetimi, tiim ¢aliganlarin katihmiyla siirekli bir kalite gelistirmeyi,
uzun vadeli hedeflerle miisteri tatminini saglamayi1 ve tiim topluma faydali olmay1 ve
hizmet etmeyi amag edinmis bir yonetim anlayisidir. (Ozdemir, 2004)

Toplam Kalite ile ilgili ¢aligmalarin 6zellikle II. Diinya savasindan sonra hizlandig:
gortilmektedir. Savastan tahrip olmus sekilde g¢ikan Japonlar, 6zellikle Amerikali bilim
adamlarindan yararlanarak diize ¢ikmaya g¢alismislardir. Bu amagla Deming, Feigenbaum
ve Juran gibi bilim adamlar1 Japonya’ya davet edilerek toplam kalite ile ilgili ¢aligmalara
hiz verilmistir. Bunlarin 6nerileri 1s1ginda organizasyonlarmi yeniden yapilandirarak
kaliteyi tim kurumlara yaymaya ¢alismislardir. Toplam kalite kavramina 6énemli katkilarda
bulunan Ishikawa da yonetimde diigiince devrimini baz alarak ¢aligmalarini bu dogrultuda
yliriitmiistiir. (Garvin, 1998, 23)

Toplam Kalite, yonetim biliminin biitiinciil bir yaklasimi olup, orgitin tim
diizeylerinde her tiirlii iliski ve siirecte bagvurulan yonetim seklidir. Bir Amerikan kavrami
olan toplam kalite yonetimi, Japon imalat sanayiinde ¢alisan iki istatistik¢i olan Deming ve
Juran tarafindan gelistirilmistir. Daha sonra toplam kalite yonetimi 1970°1i yillarda
Amerika’da yeniden kesfedilmeye baslamis, buradan da 1980°li yillarda Ingiltere’ye
tasimmisgtir.

Bilindigi tizere II. Diinya savasini izleyen yillarda TKY anlayisinin sistemlesmesinde
ve uygulamasinda Amerikali kalite uzman1 Deming, Juran ve Japon Ishikawa’nin rolleri
biiyiik olmustur. Bunlardan Deming’in TKY ile ilgili 14 temel kurali, Juran’in “Kalite
Yonetimin Sorumlulugudur” ilkesi ve Ishikawa’nin “kalite herkesin isidir” diyerek “Kalite
Kontrol Cemberleri”ni olusturmasi ve Crosby’nin “Uretimde Sifir Hata” yaklagimint
ortaya koymasi, aslinda bir anlamda TKY felsefesinin temellerini olusturan fikirlerin
ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamigtir. Bugiin etkin ve verimli bir yonetim anlayisi olarak
bigimlendirilmis olan TKY’de kullanilan teknik ve unsurlar, bu kalite uzmanlarinin ortaya
koyduklar: teknik ve unsurlarin toplamindan ibarettir. (Cetin, 2002, 17)

Aslinda TKY kavrami organizasyondaki biitiin stireglerin iyilestirilmesi yani

kalitenin yonetimi ve organizasyonun yonetim kalitesinin iyilestirilmesi i¢in yapilan tiim




calismalarin bir neticesi ya da bunlarin bir sentezi olarak ortaya ¢ikmis bir yonetim

sistemidir. ( Tas, 2001, 7)

Ulusal boyutlu yapisal gelisim ¢abalarina tarihsel degerlendirmeler g¢ergevesinde
bakildiginda Osmanlilardan bu yana siiregeldigini, ancak son yillarda degisen ve geligen
evrensel boyutlu kiiresellesme anlayisi, kaliteli yasama erisebilme agisindan konuya ayri
bir boyut ve énem katmistir.

‘Juran, kalite yonetiminde iist diizey yoneticilere onemli gorevler distiigtini
vurgularken, onlarin bazi 6zelliklere sahip olmasi gerektigini belirtmistir. Deming siire¢
kontrolii iizerinde durmus ve bunun 6rgiit ¢calisanlari tarafindan yapilmasini savunmustur.
Feigenbaum ise kalite kontroliiniin organizasyondaki biitiin birimler arasinda karsilikh
olarak igbirliginin saglanmasiyla basarilabilecegini belirtirken kalitenin 6nemli dokuz
kavramini da su sekilde dzetlemistir: Piyasa, para, yonetim, insan, motivasyon, material,
makine modern bilgi metodlari, artan iirtin ve kurallar.

TKY’nin gelismesi ve ilerlemesi i¢in bazi ilkeler vardir. Bunlardan bazilari: liderlik,
baglanti, toplam miisteri tatmini, siirekli gelistirme, egitim ve 6gretim, ilgi ve sahiplik,
giiven ve hatalarin diizeltilmesi, birliktelik ve takim calismasidir.(Gavcar, 2001, 22)

Kalitenin gelisim siirecinde, bir yiizyila yakin bir siire¢ i¢inde, kontrol kavramindan
kalite kontrole, buradan da kalite giivencesi ve bunun tiim organizasyona yansimasi olarak,
kalite yonetimi kavramina gelinebilmistir. Crosby, Feigenbaum, Ishikawa, Deming ve daha
bir¢ok bilim adam tarafindan TKY’ ne temel olabilecek, fakat daha dar kapsamda tanimlar
yapilmigtir. Sirket 6l¢eginde kalite kontrol yada toplam kalite kontrol terimleriyle
agiklanan kavram daha sonra bir yénetim unsuru olarak, organizasyonlarin yonetiminde
yeni bir diisiince tarzi ve organizasyonda fertlerin davramis ve tutumlarindan stratejilere
kadar birgok konuda degisimi gerekli kilan bir sistematik yonetim anlayisi olarak
tammlanmaktadir. Baz1 ydnetim bilimcilere gore, bir yonetim felsefesi olarak ifade edilen
kavram, diger bazilarinca, miisteri beklentilerinin belirlenmesi, tam ve ekonomik bir
bigimde ger¢eklesmesini amaglayan, stirekli iyilestirmeyi éngéren bir is anlayisidir.

TKY’nin “ne olmadigina” bakmakta, bizi farkli bir yaklagima ulastirabilir: “TKY, bir
seri programun uygulanmasi degildir”. (J.price ve Chen, 1993, 96). Toplam Kalite
Yonetimi: hem bir yonetim diisiincesi ve hem de orgiitsel iklimde bir degisim” felsefesidir.
TKY felsefesi: bir orgiitte siirekli gelismeye imkan saglayan bir ortam yaratir. TKY, insana
doniik 6l¢limii, {iretimi yapilandirma ve disipline etmeden yararlanarak miigteri tatmini

tizerinde odaklanan bir yonetim diisiincesidir. TK'Y, yalin bir ifadeyle, “dogru olani , dogru
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zamanda yapmak ve tim zaman dogru kullanmaktir. TKY, g¢alisanlar1 ortak bir hedefe
yonlendiren bir 6rgiit iklimi olusturarak rekabete dayali ve basarili olanlar ¢diillendiren bir

yonetim sistemidir. (Tekin, 2002)




3 KALITE FONKSIYON GOCERIMI

KFG bilim adamlar tarafindan kendilerine gore farkli sekillerde tanimlarda

bulunmuslardir. Bu tanimlardan bazilarina asagida yer verilmigtir

e “KFG, toplam kalite yonetimi i¢inde miisteri memnuniyetini glivence altina

almaya yarayan bir kalite sistemidir”.

e “KFG, sadece bir ara¢ degil, bir isletmeye, diger teknik araglarin birbirini
destekleyecek ve tamamlayacak sekilde etkin olarak kullaniminda ve
oncelikli konularin ortaya konmasinda yardimci olan bir planlama
sirecidir”.

e “KFG, migteriyi tatmin etmek ve miisterilerin taleplerini tasarim
hedeflerine ve iretim sirasinda kullanilacak baslica kalite giivence
noktalarina doniistiirmek amaciyla tasarim kalitesini gelistirmeyi amaglayan
bir yontemdir”.

e “KFG, miisterileri tam olarak dinleyip ne istediklerini 6grendikten sonra, bu
gereksinimlerin nasil karsilanacagini belirlemenin bir yoludur™.

e “KFG, tiiketici gereksinimlerini aragtirma ve mamul gelistirmeden
miihendislige ve imalattan pazarlama/satis ve dagitima kadar her agamadaki
uygun sirket gereksinimlerine déniistiiren sistemdir” (Amerikan

Supplier Institute). (Yenginol, 2000)

Bu tammmlardan yola c¢ikarak kendimizce tanimlama yapmaya galisirsak; KFG,
miisterilerin memnuniyetini saglamak i¢in ayrintili ve belirli bir yapida olmasina ragmen
anlasilmas1 ¢ok fazla zor olmayan bir hizmet gelistirme yontemidir. Bazi yonetim
bilimcileri tarafindan bir yénetim felsefesi olarak tammlamirken, bazilarina gore ise miisteri
istek ve ihitiyaglarimin 6nceden belirlenerek siirekli olarak iyilestirilmesini kendine amag

edinmis bir ig anlayigi olarak tanimlanabilir.

KFG, vyalmzca iiretilen mamillerle ilgili olmaylp aym zamanda
isletmenin tiimiinde bir kalite anlayisi tizerinde durmayi kendine amag edinir. Miisteriyi
memnun etmek aym zamanda taleplerini tasarim hedeflerine ve {iiretim siirecinde

kullamilacak baslica kalite giivence noktalarina doniigtiirmek amaciyla tasarim kalitesini




gelistirmeyi amacglar. Anket, odak grup, miilakat gibi yontemleri bu amaci
gergeklestirebilmek i¢in kullanir. Elde edinilen veriler sistematik bir diizen cergevesinde
plan ve gelisim asamasinda yol gosterecek sekilde teknik verilere doniistiiriilmesi
saglanmalidir. KFG sayisiz sekilde fayda saglayarak bu dontigimiin gergeklestirilmesi igin
uygulanabilecek verimli bir yontemdir. Yenginol’da KFG’ni, “lirlin ya da hizmette,
miisterilerin bulunmasini istedikleri ve ihtiyag duyduklar: niteliklerin, bu nitelikleri yerine
getirecek ya da gergeklestirecek fonksiyonlara doniistiiriiliip, bu fonksiyonlari
gerceklestirmesiyle ilgili igleri yapma gorevinin orgiit i¢indeki uygun birimlere
aktarilmasi” seklinde ifade etmistir. Tamimlardan yola ¢ikacak olursak KFG’de miisteri
temelli bir tretim ve hizmet anlayigi benimsenmektedir. Turizm igletmelerinin ¢ogu
miisterilerilerinin beklentilerini anlayarak {iretim siirecini ve tirtin portfoyiinii bu kapsamda
degerlendirmek amaciyla pazar arastirmalan yapmaktadir. Hizmet sektériinde yapilan
pazar arastirmalari sonucu bulunan veriler kapsaminda sunulan hizmetlerin miisterilerin
memnuniyet derecesine etkisinin iliretim isletmelerine gore daha diisiik olmasina ragmen
sektordeki isletmelerin ¢ogu bu yontemle belli bir konum saglamaya ¢aba gostermektedir.
Ayrica sektordeki pek ¢ok isletme de yoneticilerin pazar aragtirmalarini dogru bir sekilde
yorumlamasi isletmenin pazardaki yerini énemli Slgiide etkiler. Bu igletmelerde sadece
miigteri beklenti ve ihiyaglarmin belirlenmesinde sadece yoneticilerin gériisleri yeterli
degildir. Yalmzca kiigiik igletmelerde boyle bir anlayis benimsenebilir. Kurumsallasan
biiyitk ¢apli isletmelerde ise pazar arastirmalarina ait veriler pazarlama departmani
tarafindan yiiriitilmektedir. Burada asil 6nemli olan nokta verilerin giivenilir ve dogru bir
sekilde analiz edilmesini saglamaktir. KFG yontemi sayesinde miisteriyle iiretici firma
arasinda iyi bir iletisim kurulmasi saglanir. Bu sayede miisterinin sesi tirlinlin tasarimmdan
baglayarak alinacak tiim kararlarda etkili olmaktadwr. Miisterinin sesine girket
politikalarinda genis boyutta dnem verilmesi o sirketin miigteri tabanl bir sirket oldugu
gériisiine varmamizi saglar. Giliniimiizde rekebet ortaminin yogun bir sekilde yaganmasi
nedeniyle basarili olarak bir adim énde olan firmalar miisteri tabanli politikar izleyerek
miisterilerin sesine kulak veren ve onlar en iyi sekilde memnun edecek {iriinler sunmay1
kendine ama¢ edinmig olan firmalardir. Kisa bir sekilde kalite fonksiyon gogerimini
yeniden tamimlarsak, miisteri isteklerini 6ncelik sirasina gére belirleyen sektdrde
kendimize rakip olarak gordiigtimiz diger isletmelerle kendimizi kiyaslama olanag:
buldugumuz ve béylece pazar kendiliginde bir rekabet avantaji elde etmemize olanak

saglayan 6nemli bir yontem olarak ifade edebiliriz.




KFG, tiiketicilerin sahip olmak istedigi triinlere ait tasarim, iiretim ve planlama
adimlarinin hepsinde miisterinin istedigi kalite diizeyini yakalamay: hedefler. Bu hedeflere
erisebilmek icin orgiitteki becerilere yogunlasir.

3.1 Kalite Fonksiyon Gocerimi Siireci

Kalite Fonksiyon Gogeriminin ana hedefi miisteri ile firmamin ortak bir noktada
bulugmasimi gergeklestirmektir. KFG’nin temelinde yeni bir tiriin gelistirme ve iiretimin
her bir kademesi olan miisteri ihtiyaglarimin (NELER’in) uygun teknik ozellikler olan
(NASILAR’a) doniistiiriilmesi yatar. Diger bir ifadeyle KFG ilk 6nce misteri istek ve
beklentilerini neler oldugunu belirler sonraki asamada ise bu istek ve beklentilerin nasil
kargilanacaginin sistematik bir sekilde agiklar.

Kalite Fonksiyon Gogerimi sistemi genelde 4 agamada kurulmaktadir.

Agama 0: Planlama
Asama 1: Misteri Sesi’nin Toplanmasi
Asama 2: Kalite Evinin Olusturulmasi

Asama 3: Sonuglarin Analizi ve Yorumlanmasi

3.1.1 Planlama Asamasi(Asama ()

KFG projesinin bagarili bir gekilde yapilabilmesi i¢in organizasyon ve planlamasinin
iyi bir sekilde yapilmas: gerekir. Sonug¢ ve bagarisinin olumsuz sonuglanmamasi i¢in proje
planminin iyi bir sekilde hazirlanmasi gerekmektedir.

Planlama asamasi; orgiitsel destegin saglanmasi, amaglarin belirlenmesi, miisteri
grubuna karar verilmesi, zaman ufkunun belirlenmesi, tiriin kavramina karar verilmesi,
takimin kurulmasi, KFG siirecinin tasarlanmasi ve gerekli malzemelerle tesisin saglanmasi

konularim kapsar.

3.1.1.1 Orgiitsel Destegin Saglanmasi

KFG projesinde projenin basarili bir sekilde bitirilebilmesi igin &rgiitsel destegin
mutlaka saglanmasi gerekmektedir. Orgiitsel destek, fonksiyonel destek ve KFG teknik
destegi olmak iizere iki kisimdan olugur. Yoénetimin destegi, projenin belirli siirede
bitirilebilmesi i¢in lazim olan para, zamammn tahsisi, miisteri istek ve ihtiya¢larinin

toplanmasi, KFG yiiriitiiciisiiniin belirlenmesi, takimin olugturulmasi ve arzu edilen gerekli




sartlarin olusturulmasi i¢in orgiitiin tepe yonetimi tarafindan verilir. KFG’de bagariya
ulagilmasinda en 6nemli olan gey Oncelikle list yonetimin projeye gerekli olan destegi
vermesidir. Orgiitiin iist yonetiminin ancak bu yeni yaklasimi benimsemesiyle kiiresel
pazarda rekebetci olunabilir. Ust yonetimin gorevi sunlar igermelidir: KFG’ nin bir
oncelik oldugunu agiklamak, KFG aktivitelerini onceliklendirmek, tasarimin miisteri

gereksinimlerine dayali olmasinda 1srar etmek ve KFG’ nin y6neticisi degil, lideri olmak.

3.1.1.2 Amaclarin Belirlenmesi

Diger projelerde oldugu gibi KFG projesinde de takimin odaklanabilecegi bir
hedefinin belirlenmis olmasi gerekir. Amag saptanirken biz bu ¢alismay1 neden yapiyoruz
sorusuna yanit bulunmaya ¢alisilir. KFG projesi igin belirlenebilecek amaglar
asagidakilerden biri veya birkagi olabilir:

e Devrimsel tasarim geligtirmek

e Maliyeti diigiirmek igin meveut mamulii yeniden tasarlamak
e Verimliligi artirmak i¢in yeniden tasarim

e Miisterinin deger algilamasim arttirmak

e Mamul kalitesini arttirmak

e Mamuliin giivenilirligini arttirmak ( Shillito, 1994)

3.1.1.3 Miisterilerin Belirlenmesi

Hedef miisteri grubu belirlenirken en basta tiim olabilecek miisterilerin bir listesi
olusturulur. KFG aragtirmacilari yada pazar aragtirmacilari genellikle bu isten sorumludur.
Orgiitsel basarinin saglanabilmesi i¢in hedef miisterilerin saptanmasi bazen zor bir siireg
olsada mutlaka gereklidir. Miisteriler genellikle {i¢ grupta toplanabilir:

1. Nihai Migsteriler

2. Ara Miisteriler

3. Igsel Miisteriler
Nihai miisteriler, veya baska bir deyisle son kullanicilar, bir Griin veya hizmeti kendi 6zel
ihtiyaclar icin kullanan kesimdir. Uriiniin dagitimin1 yapan toptanci ve parakendecilere ise

ara miisteri ad1 verilmektedir. Mevcut 6rgiitiin i¢inde olan hem ara miisterilerin hem de son




kullanicilarin tedarikgisi durumunda olan kesime ise igsel kesim adi verilir. Fakat

unutulmamasi gereken bir diger misteri grubu ise kayip veya potansiyel miisterilerdir.
Firmalar kayip yada potansiyel miisterilerin neden kendi tirtinlerini kullanmadiklar1 veya
rakip firmanin {iriiniinii tercih etmelerinin nedeni gibi sorularina saglayacaklar1 bilgiler
yeni bir {iriin gelistiren firmaya yol gosterecektir.

Olas1 biitiin miisteri gruplarina bitirilmesinden sonra asil 6nemli olan grup anahtar miisteri
grubudur. Uriin tasarimi yapilirken 6ncelikle dikkat edilmesi gereken sey anahtar miigteri
grubunun ihtiyaglarini tatmin edecek sekilde yaparak miimkiin oldugunca bu grubun

miisteri sayisini artirmaya ¢alismaktir.

3.1.1.4 Zaman Ufkunun Belirlenmesi

KFG projesinin planinin net bir gekilde belirlenmesi yapilacak olan planlamanin
daha inandirici olmasina katkida bulunur. Boylece takim iiyeleri aynt amaglar {izerine
yogunlagirlar. Eldeki kaynaklarin tamanuyla istenilen amaca ulagmak ¢ok kolay olmasa da
gerceklesebiliyorsa; belirlenmis olan zaman ufku i¢ine bu amag da dahil edilmis olunur.
KFG proje faaliyetleri esnasinda belirlenen zaman ufku g¢izelgesinin tutarli bi¢imde

uygulanmasi zorunludur.

3.1.1.5 Uriine Karar Verilmesi

Ayrintili {irin tasariminin olabildigince ertelenmesi en 6nemli KFG prensiplerinden
biridir. Bu sayede takim uzun bir zaman diliminde yalmz amaglar {izerinde yogunlasarak,
bu amaglara erigmek i¢in gerekli olan ¢dziimleri tiretmek i¢in g¢aba gosterir ve bdylece
ayrintilt bir tasarimin getirecegi kisitlardan kurtulmus olur. Fakat KFG projesinin yinede
kendine gore bakis agisina sahip olmasi gerekir. Projede nelerin olup olmayacagma yonelik
karar alinmasi gerekir. KFG takimi yeni ¢oziimler gelistiriken, ige yaramayan verileri
ayiklayarak kazanacagi zamam proje i¢in gerekli olan diger biitiin alanlarda

kullanacaklardir.
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3.1.2 Miisteri Ihtiyaclarinin Belirlenmesi (Asama 1)

[sletmelerin kurucular1 miisterilerin istek ve ihtiyaglarim rakiplerinden iistiin sekilde
karsilayabileceklerini diistintirler. Rakip firmalarin {riinlerine goére daha avantajl
olabilmek triin ilk defa piyasaya ¢ikarken oldukg¢a énemlidir. Bu yiizden miisterilerinin
isteklerinin dogru bir sekilde kavranmasi gerekir. Isletmeler siirekli olarak kendilerini
bagarili kilmalar i¢in misteri istek ve beklentilerini devamli olarak takip edebilecek ve
giincellemeleri strekli yapacaklar siireglerin olmasi gerekir. Miisterilerin beklentileri
siirekli takip edilemez ise yeni {irlinler heniiz igin baginda iken diger iriinlere gore
dezavantajli olur. KFG isletmelere miisteri beklentilerini giincel bir sekilde sunan bir

tasarim kavramidir ve miisterinin sesi KFG’nin ilk asamasimi olusturur.

3.1.2.1 Miisteri [htiyaclarinin Tanimlanmasi

Muigteriler istek ve beklentilerini kendilerine gore anlatmaya ¢aligirlar. KFG takimi
ise bu istekleri ¢alisanlarin anlayabilecegi bir bigime déniistiiriirler
Miisteriler genellikle ihtiyag ve sorunlarmi karigik bir sekilde ifade ederler.
Misteriler biiyiik ¢ogunlukla isteklerini herhangi bir sebep gostermeden ifade ederler.
Miisterilerin diisiinceleri ile ilgili galismalarin bazi 6nemli hususlari asagidaki gibi
siralanabilir. (DAY, 1998.)
e Temel isteklerin saptanmasi,
e Miisteri tarafindan ifade edilen higbir seyin kagirilmamasi,
e Diislincelerin gerektigi 6lgtide kisaltilmasi ve

e Diislincelerin birlestirilmesi.
3.1.2.2  Miisteri Thtiyaclar Yéntemi
Miisterilere sadece soru yoneltilerek 6grenilen bilgilerle saglanan miisteri istek ve
ihtiyaclar1 bazen yeterli olmayabilir. Bu nedenle miisteri ihtiyaglarini belirlemeye yardim

edecek bir model Noritaki Kano tarafindan gelistirilmistir. Sekil 1’de Kano ile ilgili

gozlemler gosterilmektedir.
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mamnuniyeti 4 BEKLENT| OTESI KALITE

BEKLENEN KALITE

beklaniilern

/_. karsiama
TEMEL KALITE

N

Sekil 1 Kano Modeli

Sekilde yatay eksen, sirketin iirlin ve hizmetlerinin miisteri beklentilerini nasil
kargiladiklarint gostermektedir. Dikey eksen ise, tiriin veya hizmetle ilgili gergek miisteri
tatmininin derecesini géstermektedir.
Kano modeline gore {i¢ tiirlii miisteri ihtiyaci vardir:
1. Temel Kalite: Uriin/hizmet iireticisinin beklentilerini eksiksiz olarak
karsiladigimi diistindiigii miisteri e@rinin en sagindaki ok ucu ile gosterilir.
Sekilden anlasilacagi tizere, efri miisteri memnuniyet eksiksiz olarak
karsilayamaz. Uriin/hizmetin iizerindeki bulunmasi zorunlu olan &zellikleri
temsil etmesi bunun nedeni olarak gosterilebilir. Bu ozellikler her iiriinde
olmast gereken standart 6zellikler oldugundan bulunmalart miisteri
memnuniyetinde énemli bir gelisme olusturmazken yoklugu ise tatminsizlige
sebep olmaktadir. Uriin eger basit bir gereksinimi yerine getirmekte zorluk
¢ekiyorsa bunu iiriiniin temelinde sabit bir sorun oldugu ile iliskilendirebiliriz.
Uriinde olmas: gereken ana islevlerde herhangi bir sorunla karsilasiimadig
zaman miisterinin ana kalite unsurlarindan séz etmemesinin nedeni bunun
miisteri tarafindan kalite olarak goriillmemesidir. Omegin; bir otelin yapilan
rezarvasyonlari memnuniyetle yapmasi miisteri tarafindan kalite olarak degil

garanti olarak goriliir.

2. Beklenen Kalite: Miisterilerin iiriinii satin almadan ¢nce umduklan kalitedir.

Eger firma miigterilerin bu ihtiyaglarina gore lrlin‘hizmet yelpazesini
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olusturursa miisteri memnuniyet diizeyinde belirli bir artig yakalar. Miisterilere

beklentilerinin neler oldugu sorusuna alinan yanitlarin kisith kalmast miisteri
memnuniyet seviyesinde yarattigi etkinin de kisith olmasina sebep olur ve eger

bu ihtiyaglar karsilanamazsa miisterilerde memnuniyetsizlik diizeyi artar.

KFG’nin ana dnceliklerinden biri sirketleri ile miisterileri birbirleriyle iletisim
icinde olmalarina zorunlu birakmasidir. Boéylece sirketler bu asamada
miisterilerinin ihtiyaglarin 6nceden dgrenerek izlemeleri gereken yolu ona gore

belirlerler.

Heyecan Verici Kalite: Miisteri tarafindan herhangi bir istek veya arzuda
bulunulmayan ve miisteri tarafindan mutlaka bulunmasi geren ihtiyaglar
arasinda gosterilmeyen kalite heyecan verici kalite olarak adlandirilir. Bu tip
Ozelliklerin bulunmasi miisterilerin memnuniyet seviyesini artirirken aksi
durum herhangi bir memnuniyetsizlie sebep olmaz.Heyecan verici kalite
miisterilerin haraketlerinin incelemesine ve misterinin yorum giiciine dayanan
“yaratict sigrama” yapilarak ulagilir. Sirketler miisterileri ile iletigim ic¢inde
olurken heyecan verici kaliteyi tiretmeye katkida bulunacak yaratici diiglinceleri
isleme sokacak ipuclarmi titizlikle aragtirarak (izerinde durmalidirlar.
Kilitlenmeyi onleyici frenler misterilerin kétli hava sartlarinda savrulmadan
durdurma endisesini ortadan kaldirdigindan dolay: ipuglarina 6rnek olarak
verilebilir. Heyecan verici o6zellikler kullanilmaya baslandik¢a miisterilerde
aligkanlik yaratarak beklenen ozellikler kategorisine gegebilir ve bunun

sonucunda firma rakiplerinde bir adim &nde olmus olur.

3.1.2.3 Miisteri Sesinin Dinlenmesi

KFG siirecinin ana diisiincesi ve aym zamanda baslangi¢c kismi olan miisteri ve
ihtiyaglarinin olugturulabilmesi igin “Miisteri Sesi’nin dinlenmesine ihtiya¢ duyulmaktadir.
Sirketlerin birgogu miisteriler tarafindan benimsenmeyen firiinleri ¢ikarma basarisizliginda
bulunmuslardir. Bu sorunlarin ortaya c¢ikmasinin asil nedeni miisterilerin aslinda tam
olarak ne istediklerinin bilinmemesidir. Sirketler devamli olarak bagariy1 yakalayabilmeleri

icin miisterilerinin istek ve beklentilerinden haberdar olmalar1 gereklidir. Firmalarin
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miisterilerin sesine énem vermeleri ¢ikarmis olduklari yeni iiriinlerde kendilerine avantaj

saglar. Giintimiizde pazar arastirma tekniklerinin ¢ogu bu avantajin olmasi ig¢in

kullanilmaktadir.

Miisteri istek ve beklentilerinin 6grenilmesinde kullanilan ydntemlerden bazilar

asagidadir. (Gegez, 2007)

E-posta, telefon,

Odak grup goriismeleri,
Derinlemesine miulakatlar,
Projektif teknikler,

Anket,

Gozlem,

Deney

Ucretsiz telefon danigma hatlari.

Yukarida sayilan yontemlerin birlikte kullanilmasi, miisteri istek ve ihtiyaglarinin daha
verimli olmasini saglar.
Miisterilerin diigiince ve isteklerinin anlasilmasinda dikkat edilmesi gereken hususlar

su sekildedir: (DAY, 1998)

e Temel isteklerin saptanmasi,
e Soylenenlerin dikkatle dinlenmesi,
e Diisiincelerin gerektigi 6l¢iide kisaltilmas,

e Diisiincelerin birlestirilmesi.

3.1.2.4 Miisteri Sesinin Yapilandirilmasi

Miisterilere sorulan sorulara alinan yamtlarla olusturulan heniiz iglenmemis veriler;
mamul karakteristikleri, beklenti ve ayni zamanda ¢dziimden olugmaktadir. Tiim bunlarin
birbirinden ayirt edilmesi misteri ifadelerinde gok zordur. Miigterilerin tekrar ederek
sOyledigi sozleri konusmalarindan 6zenle secilmesi gerekir.Miisteriyi anlamanin ilk adimi
olarak bu islem goriilebilir. Béylece farkli yollarla s6ylenmis miisteri talepleri derlenir.

Cok fazla tekrar edilen veriler kiimelenerek anlagilabilir dile dontstiiriilir. Camagir
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mandallart ile ilgili misterilerin kendi agzindan dile getirdigi beklentiler “Miisterinin

Sesi”nin yapilandirilmasina ve siniflandirilmasina érnek olarak verilebilir.

e “Camasirlar sikica kavramali ki, ipten diismesinler veya ugmasinlar™

e “Camasirlar kirletmemeli”

e “Uzun siire dayanmali- en az 2 sene”

e “Boyun atkilarini, gomlekleri vs. askilara asmakta kullanilabilmeli”

e “Smufta kullanabilmek veya tasnif edilen kagitlart belirlemek igin {izerine
yazi yazilabilmeli”

e “Un, patates, vs. torbalarini kapatmakta kullanilabilmeli”

e “Torbanin iginde birbirlerine girmemeli

Miisterilerden elde edilen veriler organize degildir. Bundan dolayr olusturulan gruplarn

siniflandirilmasi gerekir. Kisaltilmis ve dogal gruplar halinde organize olmus diisiinceler

Tablo 1°de gdsterilmektedir.

Birincil Ikincil Ugiinciil
Camagirlar sikica Tutuyor
Camasirlart Tyi Camasirlari lekelemiyor
. Tutuyor Takip Cikarmas1 Kolay
ivii
v Uzun Siire Dayaniklh
Y
e Kullanilabiliyor o koglll!anllda
etkilenmiyor
Kirilmiyor ya da Kirtlmiyor/Pargalanmiyor
birbirine girmiyor Hiirne gimiyor
Eteklerin ipe asilmasmda
Birus kullanilabiliyor
Kullanim Birgok Sekilde Poset vs. kapatmak i¢in
Alaiis Vi Kullanlabiliyor P kullanilabiliyor
Kagit tutturma mandali olarak
kullanilabiliyor
Uzerine yaz1 yazilabiliyor

Tablo 1 “Miisteri Sesi”nin Simflandirilmasi
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Olusturulacak kalite evinin girdisini miisteri isteklerinin bu gekilde siniflandirilmas:

olusturur. Miisteri isteklerinin bu gekilde siniflandirilmasinda etkilesim diyagramindan da
yararlamlabilinir. Etkilesim diyagraminda oncelikle problem olma o6zelligi tastyan bir
konu segilir. Veriler toplanarak kartlar tizerine yerlesimi yapilir. Belirli bir mantik sirasina
gore veri kartlar1 diizenlenerek etiketlemesi yapilir. Etkilesim diyagrami diizenlenmis olan
bu kartlarin kullanilmasiyla olusur ve elde edilen sonuglar gruplandirarak biittinlestirilmesi

saglanir.

3.1.2.5  Miisteri Ihtiyaclarmm Onceliklendirilmesi

Miisterilerin her bir ihtiyag i¢gin verdigi dnem dereceleri hangi ihtiyacin ne diizeyde 6nemli
oldugu konusunda bir fikir sahibi olmamizi saglar. Miisterilerin sirketin sundugu
triin/hizmetlere yonelik yapmis olduklari degerlendirmeler onlarin bu {iriinleri bir skala
tizerinde kaginci siralamada gordiiklerini kavramasini saglar. Daha sonra ise bu bilgiler
1ig1ginda sirketin rakiplerinin trtinlerini de miigterilerin kaginci sirada goérdiikleri bu skala
yardimiyla ortaya c¢ikar. Miisterilerin ilgili iirtinlere 6zellikle kendisinin yapmis oldugu
sikayetler memnuniyetsizlifin bir isareti olarak gosterilebilir. Bu sayede, her bir
diigiincenin  6nemi daha belirgin bir hal alnus olur. Boylece miisterilerin hangi
diistincelerinin sirket i¢in ilk bagta nem verilmesi gerektigi saptanmig olur.

Elde edilen verilerin 5,7,9 gibi &lgekler yardimiyla sayisal hale getirilmesi miisteri
ihtiyaglarinin  6nceliklendirilmesi anlamina gelmektedir. KFG takimma elde edilen
verilerin sayisal hale doniistiirlilmesi 6nemli diizeyde bir girdi kaynaginin olusmasma
yardimecr olmaktadir. Boylece KFG takiminin iiyeleri miisterilerin hangi beklentisinin
digerlerine kiyasla daha c¢ok ©Onemli oldugunu gorerek miisteri memnuniyeti ile bu
memnuniyetin yiikleyecegi maliyetin arasinda denge kurmalari saglanir. Ayni maliyete
sahip olan beklentiler iginden olugturulacak se¢im ise aymi sekilde onceliklendirme
yardimiyla yapilir. Daha ayrintili agirliklandirma ¢alismalarinda Analitik Hiyerarsi Siireci
(AHS) veya 10’lu 6lgek yonteminden yararlamilir. Her bir aktivitenin agirliklandiriimas:

yapildiktan sonra ikiserli sekilde karsilagtirilir. Béylece daha hizli kararlar alinir.

3.1.3 Kalite Evinin Olusturulmasi ve Analizi (Asama 2 ve 3)
KFG siirecindeki ikinci ve ti¢lincli asamalar birbirini biitiinleyerek ayni1 yerde olan
adimlardir. Kalite evi, ikinci asamada yapilirken, tiglincii asamada ise olusturulan kalite

evinin degerlendirilerek yorumlamasi yapilir. KFG siirecinin son iki agamasini olusturan
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bu béliimde siireg boyunca kazanilan bilgiler biitiinlesik bir matris olan kalite evinde

biraraya getirilir.

Miisteri beklentilerine gore olugturulan KFG uygulamasinda meydana getirilecek
olan kalite evinin iki tane 6nemli kism1 vardir. Kalite evinin yatay kisminda miisteriler ile
ilgili bilgilerin oldugu misteri kismi, dikey ekseni ise miisteri bilgilerine yanit veren teknik

kisimdan olusmaktadir.

Miisteri kism: Miisterilerden alinan bilgilerle olusturulan béliimdiir. Miigteri
diigiinceleri, KFG projesinin baglamasi i¢in gerekli olan temel girdidir. Misteriler
beklentilerini kendilerine gore ifade ederek anlatmaya ¢aligirlar. Elde edilen bu ifadelerin

sirketlerin anlayabilecegi ve de 6l¢iilebilir verilerle ifade edilmesi gerekir.

Teknik kisim: Miisterilerin kendilerine gore anlatmak istedikleri beklentilere
isletmelerin nasil yanit verecegi matrisin teknik kisminda bulunur.
Burada, miisteri kismindaki bilgilerin degerlendirilmesi yapilir. Matrisin iist tarafinda,
sirketlerin miisteri ihtiyaglarini belirlemek ve 6lgmek amaciyla kullanmak zorunda oldugu
teknik ve tasarim gerekleri yer alir. Burada, misteri ihtiyaglarimin teknik ihtiyaclara

doniigtiiriilmesi igletme ¢abasim olusturur.
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4. ILISKILER MATRISI

Sekil 2 Kalite Evi
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Sekil 2’de gosterilen Kalite Evinin ana unsurlart asagida alt maddeler seklinde

aciklanmustir.

1. Miisterinin Sesi

Kalite Evi, 6ncelikli olarak miisteri ihtiyaglar ile baslamaktadir. Odak gruplar, yliz
ylize goriigme, miisteri ziyaretleri, anket gibi yontemlerle birinci agsamada miisteri istekleri

belirlenir.

2. AGIRLIKLAR
Miisteri isteklerinin énemlilik diizeyleri olusturulurken, belirli aralikli 6lgeklerin
diginda Analitik Hiyerargi Siireci (AHS) yonteminden de yararlanilabilinir. AHS degerleri
onem derecelerinin yer aldigi siitunda bulunur. Bu ¢alismada agirliklar AHS ydntemiyle

elde edilecektir. AHS i¢in ayrintili bilgi B6liim 3.2°de yer almaktadir.

3. Teknik Karakteristikler
Mugterilerden elde edilen bilgilere gore, KFG takimi tarafindan saptanan miigteri
isteklerinin nasil karsilanacagimi gosteren teknik ozelliklerin bulundugu bélimdiir.
Miisterilerin yapmis oldugu her bir istegin yerine getirilebilmesi i¢in en az bir tane kalite
karakteristiinin belirlenmesi gerekir. Kalite karakteristikleri, kalite evinin {ist kismini

olusturur.

4, Tiskiler Matrisi

Teknik karakteristiklerin belirlenme asamasindan sonra her bir teknik karakteristigin
(nasillar) ile miisterilerin istekleri olan(neler) arasinda bir iliski baginin kurulmas: gerekir.
Bu iliski matrisi meydana getirilirken her bir karakteristigin miisteri istegine ne Olciide

kargiladig1 semboller ve puanlar yardimiyla anlatilmaya ¢aligilir.
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iliski Derecesi Sembol Amerikan Sistemi Japon Sistemi
Puani Puam
GUCLU ILISKI o 9 5
ORTA ILISKI O 3 3
ZAYIF ILISKI A 1 1

Tablo 2 iliski Matrisi

Teknik 6nem derecesi, karakteristiklerin her birinin miigteri istegini ne olgiide
karsilayabildigini gérmek igin kullanilir. Teknik 6nem derecesi digerlerinden daha fazla

olan oncelik alir.

5. Planlama Matrisi

Analizi yapilan mamiiliin miisterilerin goriisleriyle ve rakipleriyle kiyaslanmasi
planlama matrisinde yapilir. Boylece isletmelerin kendi iiriiniiniin piyasadaki yerini daha
iyi sekilde 6grenmeleri saglanir. Bu matriste aragtirmayir gerceklestiren firma ve rakip
firma siitunlarindaki de@erler, miisterilerden saglanan bilgilere gére doldurulur. Hedef,
satis noktasi ve iyilestirme orami gibi diger siitunlardaki degerler KFG takimi tarafindan

doldurulur.

6. Hedefler

Rakip {irtinlerin karakteristik 6l¢tim degerleriyle karsilagtirmalar yapilarak gerekli

goriilen alanlarda yapilacak gelismeler i¢in amaglar belirlenir.

7. Cati

Saptanan teknik karakteristikler arasindaki iligski, gii¢lii veya zayif olabilir.

Korelasyon (¢at1) matrisi yardimiyla bu iligkinin giiglii veya zayif olduguna karar verilir.
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L el

Miski Sembol

Olumlu v

Olumsuz X

Tablo 3 Korelasyon derecesi(olumlu-olumsuz)

Korelasyon Sembol
Giigli +
Zayif -

Tabloe 4 Korelasyon derecesi(giiglii-zayif)

3.2 Analitik Hiyerarsi Siireci

Analitik Hiyerarsi Siirecini(AHS) ilk defa Myers ve Alpert adli iki bilim adam
tarafindan 1968 senesinde kullanilmis daha sonra ise 1977 senesine gelindiginde Saaty adli
bilim adami tarafindan karar verme problemlerinde ige yarar hale gelmesi icin bir model
izerinde kullanilmigtir. Karar, hiyerargisinin tanimlanabilmesi igin AHS kullanilmast
gereklidir. AHS’yi karar noktalarimin ylizde dagilimlarini bulmamiza yarayan kisaca karar
verme ve tahminleme yontemi olarak tanimlayabiliriz. AHS, belirlenen karar hiyerarsisi
tizerinde Onceden belirlenmis olan bir karsilastirma matrisi kullanir ve karan etkileyen
faktorler acisindan ikili karsilastirmalara dayanmaktadir. Karar noktalarn {izerindeki 6nem
farkliliklar yiizde dagilima doniigmektedir. AHS ile sonuca ulagilabilen bir karar verme

problemi i¢in gerekli olan adimlar agagida verilmistir. (Vaidya ve Kumar, 2006, 1)
Adim 1 : Karar Verme Problemi Tanimlanir

Karar verme problemi iki asamadan olusarak tanimlamr. Ik adimda karar noktalari
belirlenir. Baska bir ifadeyle kararin kag¢ tane sonug tizerinden degerlendirilecegi sorusuna
yanit aranmaya c¢alisilir. Diger adimda ise karar noktalarimin belirlenmesinde etkili olan
faktorler bulunur. Karar noktalarmin sayisim m, karar noktalarim etkileyen faktorlerin
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sayisint n ile ifade edebiliriz. Sonug tizerinde etkili olabilecek faktérlerin sayisinin tam

bilinerek faktdrlerin her birinin ayrmtili olarak tanimlarimin yapilmasi, yapilan ikili

karsilastirmalarin mantikli ve tutarli olmasi yoniinden énemlidir.

Admm 2 : Faktorler Arasi Karsilastirma Matrisi Olusturulur

Faktorler arasi karsilastirma matrisini nxn  Olgiilerinde bir kare matris olarak
tammlayabiliriz. Matrisin kosegenleri lizerindeki matris bilesenlerine 1 degeri yazilir.

Kargilastirma matrisini asagidaki gibi gosterebiliriz.

ay 4y .. ain—‘
Ay Ay o dy,

A= 3.1)
_anl anZ ann_

Bu matrisin kdgegen noktalari tizerindeki noktalara 1 degeri verilir. Bunun nedeni
kendisiyle karsilastirilan faktorler 1 degerini alir. Faktorler 6nem derecelerine gore birebir
ve karsiliklt olarak birbiriyle karsilastinlir. Faktorlerin karsilikli olarak birbirleriyle

karsilastirilmasinda Tablo 5’teki 6nem skalasindan yararlamilir.

Omek verecek olursak; karsilastirmayr yapan tarafindan ikinci faktor dérdiincii
faktorle kiyaslandiginda ikinci faktor dordiincii faktérden daha distiin  oldugu
disiiniiliiyorsa matrisin ikinci satir dordiincii sititun degeri (i=2, j=4), 3 degerini alir. Eger
ikinci faktorle dordiincii faktoriin kiyaslanmasinda dordiineii faktoriin ikinei faktorden
daha Onemli olduguna karar verilmigse bu sefer ikinci satir dordiincii siitun degeri 1/3
degerini alir. Eger yapilan bu kargilagtirmada ikinci faktorle dordiincii faktor bileseninin

ayni derecede 6neme sahip oldugu diistiniiliirse bu sefer matris bileseni degerine 1 yazilir.

Matrisin kosegenleri iizerindeki degerler, zaten 1 degerini aldigindan kiyaslamalar
kalan degerler i¢in yapilir.Kosegen {izerinde kalan bilesenlerin degerleri ise agagidaki (3.2)

formiili kullanilarak hesaplanir.

a,=— (3.2)
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? Yukarida vermis oldugumuz 6rnege bakilirsa, kargilastirma matrisinin ikinci satir

dordiincii stitun degeri (i=2,j=4) 3 degerini aliyorsa karsilagtirma matrisinin dérdiincii satir

ikinci siitun degeri (i=4,j=2), (3.2) formiiliinden 1/3 degerini alacagi goriiliir.

Onem

Degerleri Deger Tamimlar:

1 Her iki faktdriin esit 6neme sahip olmast durumu

1. Faktoriin 2. faktérden daha 6nemli olmasi durumu

1. Faktoriin 2. faktérden ¢ok énemli olmasi durumu

1. Faktoriin 2. faktore nazaran ¢ok giiglii bir éneme sahip olmasi durumu

| N ] W

1. Faktoriin 2. faktore nazaran mutlak @istiin bir éneme sahip olmasi durumu

24,6

3 Tally

co

Ara degerler

Tablo 5 Onem Skalasi

Adim 3 : Faktorlerin Yiizde Onem Dagilimlari Belirlenir

Faktorlerin birbirlerine gore énem dereceleri mantik ¢ergevesi iginde karsilastirma
matrisinde gosterilir. Elde edilen faktorlerin tiim matris icinde dagilim bagka bir ifadeyle
her birinin ylizde onem dagilimini saptamak ig¢in, karsilagtirma matrisindeki siitun

vektorlerinden faydalanilir ve m tane ve n bilesenli B siitun vektorii elde edilir.

Bu vektor asagida gosterilmistir

B siitun vektorlerinin hesaplanmasinda (3.3) formiiliinden faydalanilir.

. (3.3)

7 i
2.9
i=1
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Degerlendirme faktorlerinin birbirleriyle olan kargilastirmalarint ifade eden A

kargilastirma matrisini  asagidaki gibi tanimlayarak B vektoriinii  hesaplamamiz

gerekiyorsa,
1 1/2 4
A=[{2 1 3
174 1/3 1
Burada B vektoriniin b, eleman degeri, b, -t (3.3) formiiliindeki
1+2+0,25

veriler yerine yazilarak hesaplanir.

Ayni sekilde B vektoriiniin 6biir elemanlar1 hesaplanarak B vektorii agagidaki sekilde

olusturulur. Siitun vektoérlerinin toplamimin degerinin 1 oldugu goriiliir.

0,308
B=|0,615
0,077

Diger kargilastirma faktorleri iginde  aymi islemler yeniden hesaplanarak
tekrarlandiginda B siitun vektorii hesaplanmig olunur. N tane B siitun vektorii bir araya

getirilerek matris formatinda diizenlendiginde C matrisi elde edilir.

cll CIZ cln
Gy €y e Cyy
C=
__cul CnZ T2 sz |

Yukarida verilen 6rnege gore C matrisi asagidaki sekilde olusur.

0,308 0,273 0,500
C=|0,615 0545 0375
0,077 0,182 0,125

Faktorlerin birbirlerine gére 6nem derecelerini gosteren ylizde dnem dereceleri C

matrisinden faydalanilarak bulunabilir. Bu iglem i¢in asagidaki (3.4) formiilinde ifade
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edildigi gibi C matrisini meydana getiren satir bilesenlerinin aritmetik ortalamasini alarak

oncelik vektori olarak isimlendirilen W siitun vektorii hesaplanmis olur.

Z Cij
=1

w; = (3.4)
n

W vektori asagida gosterilmistir.

w

n_|

Yukarida verilen Ornegin oncelik vektorii asagidaki gsekilde hesaplanabilir. Bu
ornekte ti¢ faktori de hesapladifimizda birinci faktor %36, ikinci faktor %51 ve Uglincli

faktoriin %13 6neme sahip oldugu goriiliir.

0,308 + 0,273 + 0,500 |
3 0,360
W 0,615+ 0,545+ 0,375 =| 0512
0,077 + o,f 82+0,125 | [0128
3

Adim 4 : Faktsr Kiyaslamalarindaki Tutarlilik Olgiiliir

Sonuglarn gergekeiligi AHS nin kendine gore tutarli bir sistematige sahip olmasina
ragmen asil Onemli olan karar vericinin faktorler arasinda yapmis oldugu birebir
karsilagtirmadaki tutarliliktir. Bu karsilastirmalardaki tutarliligin dl¢tilebilmesi igin AHS
tarafindan Tutarlilik orant denilen kavramin hesaplanmasi 6ne siirlilmiistiir. Sonug olarak
bulunan Tutarhlik Oran1 (CR) hesaplanan oncelik vektériiniin ve ayni zamanda faktorler
arasinda ikigerli olarak yapilmis olan karsilagtirmalarin tutarliligiiin kontrol edilmesine
olanak tammaktadir. AHS, CR hesaplamasmin temelini faktor sayis1 ile Temel Deger (A)
denilen bir katsayimn karsilastirilmasina dayamr. A’nin bulunabilmesi icin ilk basta A
karsilagtirma matrisi ile W oncelik vektSriiniin matris ¢arpimindan D siitun vektdriiniin

elde edilmesi gerekir.

25




o o B | W, |

nn _J

nl

Asagidaki (3.5) formiiliinde belirtildigi gibi hesaplanan D siitun vektoriiyle W siitun
vektorlerinin karsilikli elemanlarinin béliinmesiyle her bir degerlendirme faktériine ait olan
temel deger (E) hesaplanmis olur. Asagidaki (3.6) formiiliinde bu degerlerin aritmetik

ortalamasi alinarak A (temel deger)’in hesaplanmasi verilmistir.

E; =£f— (i =125 ) (3.5)
w;
o
A=A (3.6)
n

A'nin  hesaplanmasinin ardindan Tutarhhk Gostergesi (CI), (3.7) formiiliinden

faydalanilarak bulunabilir.

(3.7

En son adimda ise CI degerleri Random Gosterge (RI) olarak ifade edilen asagidaki
Cizelge 6’da verilen standart diizeltme degerlerine béliinerek (3.8 formiilii) CR degerleri
hesaplanir. Daha sonra ise faktdr sayisina karsilik gelen deger Tablo 6’dan bulunur.
Ornegin; 4 faktorlii bir karsilastirma yapildiginda segilecek RI degerini  Tablo 6’ya

bakildiginda 0.90 olarak almanuz gerektigini buluruz.
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N RI N RI

1 0 8 1,41
2 0 9 1,45
3 0,58 10 1,49
4 0,90 11 1,51
5 L2 12 1,48
6 1,24 13 1,56

Tablo 6 RI Degerleri

cr=L (3.8)
RI

Bulunan CR degerinin 0.10 degerinden diisiik deger almasi yapilan karsilagtirmalarin
tutarh oldugu sonucuna varmamizi saglar. Bulunan CR degerinin 0.1°den yiiksek olmasi
ise AHS’deki hesaplamada yapilmis olan bir hatay1 veya karar vericinin karsilastirmada

yapmis oldugu tutarsizlifn ifade eder. (Saaty, 1980, 179)

Adim 5 : Her Bir Faktor I¢in, m Karar Noktasindaki Yiizde Onem Dagilimlari Bulunur

Bu adim da yukarida bahsedilen bigimde fakat bu sefer faktdrlerin her birinin karar
noktalarinin yiizde énem degerleri hesaplanir. Baska bir ifadeyle ikiserli karsilagtirmalar ve
matris islemleri faktor sayisi olan n defa tekrarlamir. Fakat bu sefer faktorlerin her biri i¢in
karar noktalarinda yararlanacagimiz G kargilagtirma matrisinin boyutu mxm boyutunda
olacaktir. Karsilastirma iglemlerinin her birinden sonra mxl boyutlu olan ve
degerlendirilen faktoriin yiizde dagilimlarini karar noktalarina bakarak ifade eden S siitun

vektorleri hesaplanmug olur. Asagida bu siitun vektorii ifade edilmistir

ml _|
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Adim 6 :Karar Noktalarindaki Sonug¢ Dagiliminin Bulunmasi

Bu adimda en basta yukarida ifade edilen mx] boyutlu S siitun vektériinden olusan ve mxn

boyutlu K karar matrisinin elde edilmesi gerekir. Asagida bu karar matrisi ifade edilmigtir.

Sl 1 SIZ el Sln
Sy Sy e Sy
K=
_Sm] Smil Srun _

Sonug olarak karar matrisi ile W stitun vektorii (6ncelik vektoril) asagida gosterildigi
bigimde ¢arpilirsa m elemanli L siitun vektorii hesaplanmig olur. Karar noktalarinin ytizde
dagilimi L stitun vektori ile ifade edilir. Baska bir ifadeyle vektoriin elemanlarimin toplami

1 degerini alir. Karar noktalariin énem siras1 da bu dagilim yardimiyla gosterilir.

Sy S e Sy W I
Sy S e Sy | [ W2 Ly,
b= X =
_Sml SmZ Ser a __wn n _[ml B
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4 UYGULAMA

Glintimiizde gelisen teknolojiyle beraber insanlarin bir otomobilinin olmasi artik bir
ihtiyag olarak goriilmektedir. Ozellikle otomobile sahip olan kisi sayisindaki artis
nedeniyle otomobil sigortalarina duyulan ihtiya¢ giderek artmakta ve bundan dolay1 kasko
sigortalarindaki rekabet ortami da siirekli olarak kizismaktadir.

Ulkemizde sigortacih@m en g¢ok kullanildigi alan Kasko Sigortalar’dir. Kasko
sigortalarindan bahsedilince aklimiza araglarin ugradigi kazalar sonucunda meydana gelen
hasarlarin giivence altina alinarak kargilanmasi gelir.

Ulkemizde sigorta sektérii son zamanlarda hizli bir biiylime igine girmistir. Bu
nedenle birgok yeni sigorta girketi faaliyete geemis ve birbirleriyle kiyasiya bir rekabet
icine girmiglerdir. Kasko sigortasi yapan sigorta girketleri pazardan daha yiiksek pay
alabilmek i¢in miisterilerine farkli hizmetler sunarak, miisterilerin karar verirken tercihini
kendilerinden yana kullanmasini saglamaya c¢alisirlar.

KFG ile kasko sigortasi pazarlayan sigorta sirketlerinin teknik &zelliklerini
miisterilerin sesiyle karsilagtirma yapmak hedeflenmistir. Bu amagla olusturulan kalite evi

adim adim elde edilmistir. Bu adimlar asagida tek tek incelenmistir.

4.1 Miisterinin Sesi

Kalite evinin miigterinin sesi kismini olusturabilmek i¢in 6ncelikle kasko sigortasi
hizmeti sunan sigorta sirketlerin pazarlama uzmanlar ile goriismeler gergeklestirildi. Odak
grup ve karsilikli goriigmeler ile miisteri beklentileri 6grenildi. Elde edilen miisteri
beklentileri asagida siralanmistir;

a. Arag Kasko Bedeli

b. Polige Fiyat1

c. Marka Bilinirligi

d. Firmanin Gvenilir Olmasi

e. Hasar Odeme Hizi

f. Enflasyona Endeksli Olup Olmamasi

g.  Servis Anlasmalar1

h. Ek Teminatlar

1. Satig Sonras1 Hizmet Kalitesi

j. Hasar Sonras1 Hizmet Kalitesi
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k. Ozel Sartlar
1. Genel Sartlar

4.2 Agirhiklar

Kalite evinin agirliklar siitununun olugturulabilmesi i¢in bu ¢aligmada elde edilen
miisteri beklentilerinin Analitik Hiyerarsi Stireci ile karsilagtirilmast yapilmigtir. AHS
yontemini kullanabilmek i¢in bu ikili karsilastirmalarin kasko sigortast kullanicilari
tarafindan yapilmasi geregi ortaya ¢ikmustir. Ikili karsilastirmalarin anket yontemi ile
yapilmasina karar verilmis ve hazirlanan anketin (Ek 1) uygulanacagi orneklemi

belirleyebilmek i¢in formiil (3.9) kullamilmistir.

t* pq
d2

n, = (3.9

Yukaridaki formiil n,/N < 0.07 oldugu durumda kullanilir. Bu bize n,’in gerekli

O6mek hacmi igin tatmin edici bir yaklagim oldugunu gosterir aksi durumda asagidaki

formiil yardimiyla n degeri hesaplanir. (Cochran, 1977)

n
R= ° (3.10)
14+ (n,/N)

(3.9) formiiliinde ana kiitlenin yerine kullamlabilecek verilerin bulunmasinda gerekli
olan p degeri ankete katilan miigterilerin belli bir sikki yanitlama oram olarak ifade edilir.
Sorularin tamami yanitlandirilmadan bu oran bilinmediginden dolay1 p degeri yerine en

kotii ihtimal olan 0.5 degeri yazilir. “t” de@eri istenilen giiven seviyesine denk gelen tablo

degeri, d*yi ise hata payi olarak tammlamir. N ise populasyon hacmi olarak ifade edilir.

Bu calismada d° hata pay1 0.07, p degeri 0,5 ve giiven diizeyi 0,05 olarak tercih
edildigi icin t degeri 1.96 olarak kabul edilmistir. Boylece n,(8rneklem biiyiikliigii) (3.9)

formiliinden
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_! *pg _(1.96)*(0.5)(0.5) .
& (0.07)2

96

olarak belirlenmistir. (Cochran, 1977)

2014 yilinda toplam polige adedi 1.096.125 adet oldugundan populasyon hacmi bu
calismada 1.096.125 olarak alinmistir.

196

——=0.00017881
1.096.125

0.00017881<0.07 oldugundan dolayr o6rneklem biiyiikligii 196 olarak kabul

edilmigtir.

Boylece 196 kasko hizmeti alan miisteriye bu anketin uygulanmasina karar
verilmistir. Kasko hizmeti almakta olan rastgele secilen 196 miisteriye ylizyiize ve e-mail

yoluyla anketler uygulanmustir.

Anket sonuglart AHS yontemine gore analiz edilmigti. AHS yontemini
uygulayabilmek i¢in “Expert Choice 11.00”program kullanilmistir. Bu program yardimiyla
miisterinin sesine karsilik gelen 6nem diizeyleri Sekil 3’deki gibi elde edilmistir.

Expert Choice 11.00 ¢iktilarina gore i¢ tutarlilik (inconsistency) oraninin (.10 dan

kiigiik olmas1 gerekmektedir. (Saaty, 1980, 179)
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Priorities with respect to
Genel Kasko Sigortalarinda Miisteri
isteklerinin Karsilastiriimasi
Arag Kasko Bedeli ,148 —
Marka Bilinirligi ,053 -
Firmanin Giivenilir Olmasi ,03 -
Hasar Odeme Hizi ,066 -
Enflasyona Endeksli olup olmamasi ,052 -
Servis Anlagmalari ,145 —
Ek Teminatlar ,069 -
Satis Sonrasi Hizmet Kalitesi ,079 _
Hasar Sonrasi Hizmet Kalitesi ,072 _
Ozel Sartlar ,071 -
Genel Sartlar ,131 _
Inconsistency : 0,09
with 0 missing judgements
Sekil 3 Miigteri Isteklerinin Onem Diizeyleri

AHS sonucunda, miisterilerin en ¢ok onem verdikleri ilk ic 6zelligin “Ara¢ Kasko
Bedeli”, “Servis Anlagmalar1” ve “Genel Sartlar” oldugu gériilmiistiir. Bunlar1 “Polige
Fiyat1” ve “Satig Sonrasi Hizmet Kalitesi” takip etmektedir. Elde edilen sonuglar kalite
evinin agirliklar siitununda yer almigtir. (Bkz s: 39-Kalite Evi)

4.3 Teknik Karakteristiklerin Olusturulmasi

Kalite evinin st kisminda yer alan teknik karakteristikler bdliimiinde, her bir miisteri
istegine karsihk en az bir teknik karakteristik belirlenmistir. Teknik karakteristikler

sektorde faaliyet gosteren sigorta sirketlerinin pazarlama uzmanlan ile gerceklestirilen

(oS
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goriismeler neticesinde olusturulmustur. Belirlenen teknik karakteristikler agagidaki
sekilde siralanmustir;

Firmada Calisanlarin Egitim Diizeyi

SR

Portfoyiin Hacmi

Calisan Sayisi

a o

Sube Sayisi
Kaskoda Tecriibesi
Fon Performansi

Miisteri Sayisi

=

Yabanci Sermaye Varlig

—e

Bilgi Teknolojileri
J. Fiyat

k. Gilvenilirlik

l. Miisteri Iliskileri
m. Marka imaj:

n. Odeme

4.4 Nliskiler Matrisi

Kalite evinin iligkiler boliimiinde sigorta sirketlerinin pazarlama uzmanlarindan
hangi miisteri isteginin, hangi teknik karakteristik ile maksimize edilecegi ve aralarindaki
iliski diizeyini degerlendirmeleri istenmistir. Kalite evinin iligkiler boliimii, pazarlama
uzmanlarmin her bir iligkide en ¢ok tercihte bulunduklar: iligki diizeyleri belirlenerek
olusturulmustur. Ornegin; kalite evinde yer alan miisterinin sesi béliimiindeki “Firmanin
Guvenilir Olmas1” ile “Firmada Caliganlarin Egitim Diizeyi” teknik karakteristigini
uzmanlar, iligkisini 5 olarak belirlemistir. Bu bize “Firmanin Giivenilir Olmasi”yla
“Firmada Caliganlarin Egitim Diizeyi” arasinda yiiksek diizeyde iligki oldugunu gosterir.
Diger bir iligki de, “Polige Fiyat1”yla “Calisan Sayisi1” teknik karakteristifinin arasindaki
iligki “0” semboliiyle gosterilmigstir. Boylece polige fiyatiyla galisan sayisi arasinda iliski
olmadi@1 gérilmiistiir. Belirlenen iligkilerin tiimii kalite evinde gosterilmistir. (Bkz s: 39-
Kalite Evi)
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4.5 Planlama Matrisi

Miisteri isteklerinin degerlendirilmesi yapilirken ayni zamanda kasko hizmeti sunan
yerli ve yabanci sigorta sirketlerinin birbiriyle karsilastirilmas: amaciyla, miisterilere bu iki
tir sigorta sirketi yapist hakkinda bilgi verilmis ve belirlenen 06lgek yardimiyla
kiyaslamada bulunmalari saglanmigtir. Kalite evinin planlama matrisinde, miisteri istekleri
ve teknik karakteristikler bakimindan bu iki sigorta sirketi degerlendirilmigtir. Misteriler
yerli firmalara daha fazla giivenirken, “Hasar Odeme Hizi” konusunda yabanci firmayi
yerli firmadan daha {istiin gormektedirler. “Satis Sonrasi Hizmet Kalitesi” agisindan
yabanci firmalar 1 birim 6nde olmasina ragmen “Hasar Sonrast Hizmet Kalitesi”nde iki
firmaninda miigteriler tarafindan ayni derecede degerlendirildigi goriilmiistiir.

Bununla birlikte miisterilerin beklentilerinin her biri “Satis Noktasi”’nda meydana
getirecegi  etki agisindan  miisteriler  tarafindan  degerlendirilmistir.  Yapilan
degerlendirmeler kalite evinin “Satis Noktas1” kisminda gésterilmistir. Bunun i¢in “giiclii
etki:1.5, orta seviyede etki:1.2, zayif etki:1.0” dlgeginden yararlanilmigtir. Satig kisminda
“Enflasyona Endeksli Olup Olmamasi”, “Servis Anlagsmalar’”, “Ek Teminatlar”, Satis
Sonrast Hizmet Kalitesi”, “Ozel Sartlar” ve “Genel Sartlar”in miisterilerin goziinde orta
seviyede etkisinin oldugu goriiliirken, “Ara¢ Kasko Bedeli”, “Polige Fiyat1”, Marka
Bilinirligi”, “Firmanin Giivenilir Olmas1”, “Hasar Odeme Hiz1” ve “Hasar Sonrasi Hizmet
Kalitesi” teknik karakteristiklerinin daha onemli teknik karakteristikler oldugu ortaya
ortaya ¢ikmistir. Boylece sigorta sirketlerinin mevcut miisterilerini ellerinde tutmak ve
yeni miisteriler kazanmak i¢in en ¢ok hangi teknik 6zelliklere dikkat etmesi ve geligtirmesi

gerektigi tespit edilmisgtir.
4.6 Hedeflerin Belirlenmesi

Kalite evinin hedefler béliimiinde teknik karakteristiklerin siralama puanlari ve
normalize siralama puanlari elde edilmistir. Hedefler siitunu kalite evinin en alt béliimiinde
yer almigtir. Her bir teknik karakteristifin siralama puanlari ve normalize siralama
degerleri hesab1 i¢in asagidaki adimlar izlenmistir.

Adim 1: Siralama igin Once karar matrisi olusturulmustur. Siralamanin dogru

yapilabilmesi i¢in karar matrisindeki tiim (x; ) degerleri kullanilmugtir.
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W: Kriterlerin goreceli agirlik degerlerinden olusan vektor

Adim 2: Agirliklandirilmis normalize karar matrisi ile agirlik degerlerinin garpilmasi
sonucu olusan agirliklandirilmis normalize karar matrisinden her bir teknik karakteristigin

siralama puani elde edilmistir.

v, =w;nr,i=123,.n, j=123..m (3.11)

Admm 3: Normalize siralama puani ise her bir teknik karakteristifin siralama

puaninin toplam siralama puanina béliinmesiyle elde edilmistir.

. V..
Normalize siralama puani=—*

Vii

Ornegin firmada calisanlarin egitim diizeyinin siralama puani ve normalize siralama

puani kalite evindeki degerlere bakilarak agagidaki sekilde hesaplanmigtir.

v; =0(0.148) + 0(0.083) +5(0.053) + 5(0.030) + 5(0.066) + 0(0.052) + 0(0.145) + 5(0.069 ) + 5(0.079)
+5(0.072) +3(0.071)+ 5(0.131)

v; = 2.713 (Firmada Calisanlarin Egitim Diizeyinin siralama puani)

Firmada ¢alisanlarin egitim diizeyinin normalize siralama puani ise

2713
2,713+ 2.319 +0.845 +0.249 + 3.259 + 0.507 + 1.895 + 1.485 + 3.647 + 2.845 + 3.007 +1.045 + 2.251

2713
26.067
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=0.104 olarak bulunmustur.

Gelismeye acik en 6nemli teknik karakteristigin %14 ile “Fiyat” oldugu goriilmistiir.
Bu durum, uygun fiyatla kaliteli hizmet yaratarak miisteriyi kendi tarafina ¢ekmekle

ilgilidir.

ikinci 6nemli teknik karakteristigin ise %12 payla “Kaskoda Tecriibe” oldugu
goriilmiistiir. Bu durum tecriibe arttik¢a miisterilerin fon yonetimini teslim ettikleri firmaya

olan giivenilirligi ve profesyonellikle yakindan iligkilidir.

Ugiincti  sirada  yer alan teknik karakteristigin  “Miisteri Iliskileri” oldugu

goriilmiistiir. Givenilirlik ise dérdiincii 6nemli teknik karakteristiktir.

Faaliyet raporlari ve internette yapilan arastirmalar neticesinde yabanci firmalarin
“Portfoylin Hacmi” ve “Calisan Sayis1” bilgilerine ulagilmasina ragmen, yerli firmalarin bu
bilgilerine ulasilamamustir. Sube sayisinda, yerli firma yabanci firmadan daha istiin
olmasina ragmen miisteri sayisinda yabanci ortakli firma yerli firmadan daha ¢ok
miisteriye sahip oldugu goériilmiistiir. Buradan misterilerin yabanci ortakli firmaya kasko

hizmetinde daha gok giivendigi sonucuna varabiliriz.

4.7 Catimin Olusturulmasi

Kalite evinin ¢at1 kisminda teknik karakteristikler arasindaki iligkiler incelenmistir.
Yapilan degerlendirmeler sonucunda aralarinda gii¢lii iliski olanlar kalite evinin cati

(TSN 1Y

kisminda “+ “zayif iligki olanlar ise “- “sembdlilyle gdsterilmistir.
Aralarinda giiclii iligki olanlar teknik karakteristikler;

e Firmada ¢alisanlarin egitim diizeyi ile portféyiin hacmi

e Firmada c¢aliganlarin egitim diizeyi ile miisteri sayisi

e Firmada caliganlarin egitim diizeyi ile yabanci sermaye varligi

e Firmada caliganlarin egitim diizeyi ile giivenilirlik

e Firmada caliganlarin egitim diizeyi ile musteri iligkileri

e Firmada caliganlarin egitim diizeyi ile marka imaj1

e PortfGyiin hacmi ile caligan sayist

e Portfyiin hacmi ile sube say1si

e Portfoyiin hacmi ile kaskoda tecriibesi
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Portféyiin hacmi ile miisteri sayisi
Portfoytin hacmi ile bilgi teknojileri
(Caligan sayisi ile sube sayisi

(Calisan sayisi ile misteri sayisi

Sube sayist ile fon performansi

Sube sayisi ile miisteri sayisi

Sube sayist ile fiyat

Sube sayisi ile glivenilirlik

Sube sayist ile marka imaji

Kaskoda tecriibesi ile fon performansi
Kaskoda tecriibesi ile miisteri sayisi
Kaskoda tecriibesi ile fiyat

Kaskoda tecriibesi ile giivenilirlik
Kaskoda tecriibesi ile marka imaj1
Fon performansi ile miisteri sayisi
Miisteri sayisi ile glivenilirlik

Miisteri sayisi ile marka imaj1
Yabanci sermaye varligi ile giivenilirlik
Yabanci sermaye varligi ile marka imaji
Yabanci sermaye varligi ile 6deme
Bilgi teknolojileri ile fiyat

Bilgi teknolojileri ile gilivenilirlik
Bilgi teknolojileri ile marka imaji
Giivenilirlik ile miisteri iligkileri
Giivenilirlik ile marka imaj1
Giivenilirlik ile 6deme

Miisteri iligkileri ile marka imaj1
Miisteri iliskileri ile 6deme

Marka imaji ile 6deme

Aralarinda zayif iliski olan teknik karakteristikler;

Portféyilin hacmi ile fiyat

Portféyiin hacmi ile miisteri iliskileri

k- 54



Fon performanst ile fiyat

Miisteri sayisi ile fiyat

olarak bulunmugtur.
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5 SONUCLAR

Yapilan c¢alismada kasko poligesi yaptirma ihtimali olan ve halihazirda kasko
poligesi zaten yaptirmis olan bir miisteri grubunun sistemden beklentilerinin maksimum
seviyede olmas1 i¢in herhangi bir sigorta firmasmmin iizerinde durmasi gereken teknik
ozellikler belirlenmistir. Bir yandan miisteri grubunun sistemden beklentileri aragtirilirken
ayni zamanda sigorta firmalarindaki uzman personellerden alinan bilgiler sayesinde
miigterilerin beklentilerinin firmalarin teknik o6zellikleri ile ilgili olan bag: iizerinde

durulmustur.

Calismanin ikinci boliminde; TKY 6zellikleri literatiir calismast yapilnistir.
Ugiincii béliimde; bu iiriiniin segiminde KFG uygulamasmin ne kadar etkili oldugunun
arastirilmasi tizerinde durulmustur. Burada  miigterinin sesinin toplanmasi, sigorta
sirketlerinin teknik ozelliklerinin belirlenmesi, belirlenen teknik ozelliklerle miigteri
beklentileri arasindaki iligki bagimin belirlenmesi ve teknik karakteristiklerin
Onceliklendirilmesi baslica hedefler olarak belirlenmigtir. Bununla birlikte rekebete dayali
kiyaslamalara, teknik karakteristiklerin birbirleriyle olan iligkilerinin incelenmesine ve
satis noktasinda karakterisitiklerin satisa olan katkisina da yer verilmistir. Dordiincii
boéliimde; kasko sigortalari igin KFG adim adim uygulanmustir. Besinci ve son boliimde ise

kalite evinin ayrintili analizi yapilmis yorumlar ve oneriler sunulmustur.

AHS sonucunda, miisterilerin en ¢ok tnem verdikleri ilk ti¢ dzelligin “Ara¢ Kasko
Bedeli”, “Servis Anlagmalari” ve “Genel Sartlar” oldugu goriilmiistiic. Bunlar1 “Police
Fiyati”ve “Satis Sonrast Hizmet Kalitesi” takip etmektedir. Elde edilen sonuglar kalite

evinin agirliklar siitununda yer almisgtir.

Gelismeye agik en 6nemli teknik karakteristigin %14 ile “Fiyat” oldugu goriilmiistiir.
Bu durum, uygun fiyatla kaliteli hizmet yaratarak miisteriyi kendi tarafina ¢ekmekle

ilgilidir.

Ikinci énemli teknik karakteristigin ise %12 payla “Kaskoda Tecriibe” oldugu
goriilmistiir. Bu durum tecriibe arttik¢a miisterilerin fon yonetimini teslim ettikleri firmaya

olan giivenilirligi ve profesyonellikle yakindan iligkilidir.
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Uciincii  sirada  yer alan teknik karakteristigin “Miisteri Iliskileri” oldugu

gortilmiistiir. Giivenilirlik ise dordiincii 6nemli teknik karakteristiktir.

Miisteriler yerli firmalara daha fazla giivenirken, “Hasar Odeme Hiz1” konusunda
yabanci firmay: yerli firmadan daha iistiin gormektedirler. “Satig Sonrast Hizmet Kalitesi”
acisindan yabanci firmalar 1 birim 6nde olmasina ragmen “Hasar Sonrasi Hizmet
Kalitesinde iki firmaninda misteriler tarafindan aym derecede degerlendirildigi
goriilmistiir.

Satis noktast kisminda “Enflasyona Endeksli Olup Olmamasi”, “Servis
Anlasmalar1”, “Ek Teminatlar”, “Satis Sonras1 Hizmet Kalitesi”, “Ozel Sartlar” ve “Genel
Sartlar”in musterilerin goziinde orta seviyede etkisinin oldugu goriliirken, “Ara¢ Kasko
Bedeli”, “Police Fiyat1”, Marka Bilinirligi”, “Firmamn Giivenilir Olmas1”, “Hasar Odeme
Hiz1” ve “Hasar Sonras1 Hizmet Kalitesi” teknik karakteristiklerinin daha énemli teknik
karakteristikler oldugu ortaya ortaya g¢ikmustir. Bdylece sigorta sirketlerinin mevcut
miisterilerini ellerinde tutmak ve yeni miisteriler kazanmak i¢in en ¢ok hangi teknik

ozelliklere dikkat etmesi ve gelistirmesi gerektigi tespit edilmistir.

Faaliyet raporlart ve internette yapilan arastirmalar neticesinde yabanci firmalarin
“Portfoylin Hacmi” ve “Calisan Sayis1” bilgilerine ulasilmasina ragmen, yerli firmalarin bu
bilgilerine ulasilamamigtir. Sube sayisinda, yerli firma yabanci firmadan daha {istiin
olmasina ragmen miisteri sayisinda yabanci ortakli firma yerli firmadan daha g¢ok
miisteriye sahip oldugu goriilmiistiir. Buradan miisterilerin yabanci ortakli firmaya kasko
hizmetinde daha ¢ok giivendigi sonucuna varabiliriz.

Kalite evinin ¢ati kisminda teknik karakteristikler arasindaki iliskiler incelenmistir.
Yapilan degerlendirmeler sonucunda aralarinda giiclii iliski olanlar kalite evinin cati
kisminda “+ “zayif iliski olanlar ise ““- “

Aralarinda giilil iligki olanlar teknik karakteristikler;

sembolilyle gosterilmistir.

e Firmada ¢alisanlarin egitim diizeyi ile portféyiin hacmi

e Firmada galigsanlarin egitim diizeyi ile miisteri sayisi

e Firmada ¢alisanlarn egitim diizeyi ile yabanci sermaye varligi
e Firmada ¢alisanlarin egitim diizeyi ile giivenilirlik

e Firmada galisanlarin egitim diizeyi ile miisteri iligkileri

e Firmada ¢alisanlarm egitim diizeyi ile marka imajt
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Portféytin hacmi ile ¢aligsan sayisi

Portfoyiin hacmi ile sube sayisi
Portfoytin hacmi ile kaskoda tecriibesi
Portféyiin hacmi ile miisteri sayisi
Portféyiin hacmi ile bilgi teknojileri
Calisan sayist ile sube sayisi

Calisan sayisi ile miisteri sayisi

Sube sayisi ile fon performansi

Sube sayisi ile miisteri sayisi

Sube sayisi ile fiyat

Sube sayist ile giivenilirlik

Sube sayisi ile marka imaj1

Kaskoda tecriibesi ile fon performansi
Kaskoda tecriibesi ile miigteri say1st
Kaskoda tecriibesi ile fiyat

Kaskoda tecriibesi ile giivenilirlik
Kaskoda tecriibesi ile marka imaji
Fon performansi ile miisteri sayisi
Miisteri sayisi ile giivenilirlik

Miisteri sayisi ile marka imaj1
Yabanci sermaye varligi ile giivenilirlik
Yabanct sermaye varlig: ile marka imaji
Yabanci sermaye varligi ile 6deme
Bilgi teknolojileri ile fiyat

Bilgi teknolojileri ile glivenilirlik
Bilgi teknolojileri ile marka imajt
Giivenilirlik ile miisteri iligkileri
Giivenilirlik ile marka imaj1
Giivenilirlik ile 6deme

Miisteri iligkileri ile marka imaj1
Miigteri iligkileri ile deme

Marka imaj1 ile 6deme
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Aralarinda zayif iliski olan teknik karakteristikler;

Portfoylin hacmi ile fiyat
Portféytin hacmi ile miisteri iliskileri
Fon performansi ile fiyat

Miisteri say1si ile fiyat

olarak bulunmustur.

Bu calismada kasko poligesi pazarlayan sigorta sirketlerinin misterilerin sesini
dikkate alarak teknik ozellikleri incelenmistir. Sigorta sirketleri olarak kasko sigortalarinin
satigint dogru bir gekilde yapmak istediklerinde, miisterinin kriter olarak sectigi “Arag
Kasko Bedeli”, “Polige Fiyat1” , “Marka Bilinirligi”, “Firmanin Giivenilir Olmas1”, “Hasar
Odeme Hiz1” ve “Hasar Sonrast Hizmet Kalitesi” noktalarmna dikkat etmelidirler. Kalite
evine bakarak, yerli ve yabanci ortakl firmalar eksikliklerini yada tam ve dogru yaptiklari
calismalar gérme sansina sahip olurlar. Bu ¢alisma ayni zamanda sigorta sirketlerinin
diger lirtinleri i¢in de yapilabilir. Caligmanin sirketler bazinda da yapilarak 6nemli sonuglar

elde edilebilecegi goriilmektedir. Ayrica bunun gibi ¢aligmalarin Bes, Saglik ve Hayat

Sigortalarina da uygulanmasi 6nerilebilir.
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2

EK 1: MUSTERI BEKLENTILERI ANKETI

Mert ERSEN
Yasar Universitesi
Aktiierya Bilimleri Anabilim Dali

Yasar Universitesi Aktiierya Bilimleri Anabilim Dali yiiksek lisans tez ogrencisiyim.
Tezimin konusu “Kasko Sigortalarmin Kalite Fonksiyon Gogerimi ile incelenmesi”dir.
Amacimiz siz degerli miisterilerin mevcut kasko sigorta poligelerinin isteklerinizi
karsilayip kargilamadigimi 6lgmektir. Bu ¢alisma tamamen akademik bir ¢alisma olup
verdiginiz bilgiler asla higbir sigorta girketi yada bagka bir kurumla paylasiimayacaktir.
Anket ¢alismamizda her bir miisteri istegini ikiser ikiser karsilagtirarak birbirlerine gore
sahip olduklari 6nem derecesini bulmay: amagladik. Vereceginiz her bir degerin ne anlama
geldigi ise asagida tablo halinde gdsterilmistir.

Onem Degerleri Deger Tanimi
0 Her iki faktoriin esit 0 Her iki faktoriin esit
oneme sahip olmasi 6neme sahip
durumu olmasi durumu
1 1.faktorin 2.faktérden -1 2. faktérin
kismen 6nemli olmasi 1.faktérden kismen
durumu onemli olmasi
durumu
3 1.faktorin 2. faktérden -3 2 faktoriin 1.
daha 6nemli olmasi faktorden daha
durumu onemli olmasi
durumu
5 1.faktdrin 2.faktore -5 2. faktoriin
nazaran ¢ok glgli bir 1.faktdre nazaran
6neme sahip olmasi cok gligll bir
durumu oneme sahip
olmasi durumu
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EK 1(devam)

ANKET SORULARI

1.Faktor; Arag Kasko Bedeli ile 2. Faktor; Polige Fiyatinin kargilagtiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Arag Kasko Bedeli ile 2. Faktér; Marka Bilinirliginin karsilagtiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Arag Kasko Bedeli ile 2. Faktdr; Firmanin Giivenilir olmasinin karsilastirnlmasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Arag Kasko Bedeli ile 2. Faktor; Hasar Odeme Hizinin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Arag Kasko Bedeli ile 2. Faktdr; Enflasyona Endeksli Olup Olmamasinin
karsilastinimasi

1. Faktdr; Arac Kasko Bedeli ile 2. Faktor; Servis Anlagsmalarinin karsilastiriimasi

=5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Arac Kasko Bedeli ile 2. Faktér; Ek Teminatlarin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5
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EK 1(devam)

1. Faktor; Arac Kasko Bedeli ile 2. Faktér; Satis Sonrasi Hizmet Kalitesinin karsilastirilmasi

=5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktdr; Arac Kasko Bedeli ile 2. Faktor; Hasar Sonrasi Hizmet Kalitesinin karsilagtiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Arag Kasko Bedeli ile 2. Faktor; Ozel Sartlarin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Aracg Kasko Bedeli ile 2. Faktdr; Genel Sartlarin karsilastirilmasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Police Bedeli ile 2.Faktdr; Marka Bilinirliginin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Polige Fiyati ile 2. Faktdr; Firmanin Giivenilir olmasinin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktér; Polige Fiyati ile 2 Faktor; Hasar Odeme Hizinin karsilagtirilmasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktér; Police Fiyati ile 2. Faktdr; Enflasyona Endeksli Olup Olmamasinin karsilastiniimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5
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EK 1(devam)

1. Faktdr; Polige Fiyati ile 2. Faktor; Servis Anlasmalarinin karsilastirilmasi

-5 -3 =1 0 1 3 5

1. Faktor; Police Fiyati ile 2. Faktor; Ek Teminatlarin karsilastinlmasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Polige Fiyati ile 2 Faktor; Satis Sonrasi Hizmet Kalitesinin karsilagtirilmasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Police Fiyati ile 2. Faktdr; Hasar Sonrasi Hizmet Kalitesinin karsilastirilmasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Polige Fiyati ile 2. Faktor; Ozel Sartlarin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktdr; Police Fiyatiile 2. Faktor; Genel Sartlarin karsilastirilmasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Marka Bilinirligi ile 2. Faktér; Firmanin Giivenilir Olmasinin karsilastiriimasi

-5 =3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Marka Bilinirligi ile 2. Faktdr; Hasar Odeme Hizinin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5
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EK 1(devam)

1. Faktor; Marka Bilinirligi ile 2. Faktor; Enflasyona Endeksli Olup Olmamasinin karsilagtiniimasi

=3 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Marka Bilinirligi ile 2. Faktor; Servis Anlasmalarinin karsilastiniimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Marka Bilinirligi ile 2 Faktor; Ek Teminatlarin karsilastirilmasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Marka Bilinirligi ile 2. Faktor; Satis Sonrasi Hizmet Kalitesinin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Marka Bilinirligi ile 2. Faktdr; Hasar Sonrasi Hizmet Kalitesinin karsilagtirilmasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Marka Bilinirligi ile 2. Faktor; Ozel Sartlarin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktdr; Marka Bilinirligi ile 2. Faktor; Genel Sartlarin karsilastinimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Firmanin Giivenilir Olmasi ile 2. Faktor; Hasar Odeme Hizinin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5
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EK 1(devam)

1. Faktor; Firmanin Giivenilir Olmasi ile 2. Faktor; Enflasyona Endeksli olup Olmamasinin
karsilastirilmasi

1. Faktor; Firmanin Glivenilir Olmasi ile 2. Faktor; Servis Anlasmalarinin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Firmanin Giivenilir Olmasi ile 2. Faktor; Ek Teminatlarin kargilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Firmanin Giivenilir Olmasi ile 2. Faktor; Satis Sonrasi Hizmet Kalitesinin
karsilastiriimasi

1. Faktor; Firmanin Giivenilir Olmasi ile 2. Faktor; Hasar Sonrasi Hizmet Kalitesinin
karsilastiriimasi

1. Faktér; Firmanin Giivenilir Olmasi ile 2. Faktor; Ozel Sartlarin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Firmanin Giivenilir Olmasi ile 2. Faktdr; Genel Sartlarin karsilagtirilmasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktér; Hasar Odeme Hizi ile 2. Faktor; Enflasyona Endeksli Olup Olmamasinin
kargilastinlmasi
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EK 1(devam)

1. Faktdr; Hasar Odeme Hizi ile 2. Faktor; Servis Anlasmalarinin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1 Faktér; Hasar Odeme Hizi ile 2. Faktor; Ek Teminatlarin karsilastiriimasi

-3 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Hasar Odeme Hizi ile 2. Faktor; Satis Sonrasi Hizmet Kalitesinin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Hasar Odeme Hizi ile 2. Faktér; Hasar Sonrasi Hizmet Kalitesinin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Hasar Odeme Hizi ile 2. Faktor; Ozel Sartlarin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Hasar Odeme Hizi ile 2. Faktor; Genel Sartlarin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Enflasyona Endeksli Olup Olmamasi ile 2. Faktor; Servis Anlagsmalarinin
karsilastirilmasi

1. Faktor; Enflasyona Endeksli Olup Olmamasi ile 2. Faktdr; Ek Teminatlarin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 -0 1 3 5
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EK 1(devam)

1. Faktér; Enflasyona Endeksli Olup Olmamasi ile 2. Faktér; Satis Sonrasi Hizmet Kalitesinin
karsilastirilmasi

1. Faktdr; Enflasyona Endeksli Olup Olmamasi ile 2. Faktér; Hasar Sonrasi Hizmet Kalitesinin
karsilastirilmasi

1. Faktér; Enflasyona Endeksli Olup Olmamasi ile 2. Faktor; Ozel Sartlarin karsilagtiriimasi

5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Enflasyona Endeksli Olup Olmamasi ile 2. Faktér; Genel $artlarin karsilastirilmasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktdr; Servis Anlagmalari ile 2. Faktor; Ek Teminatlarin karsilastirilmasi

-5 -3 -1 0 1 3 )

1. Faktor; Servis Anlagmalari ile 2. Faktor; Satis Sonrasi Hizmet Kalitesinin karsilagtirilmasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Servis Anlagmalari ile 2. Fakt6r; Hasar Sonrasi Hizmet Kalitesinin karsilastirilmasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Servis Anlasmalari ile 2. Faktér; Ozel Sartlarin karsilastinimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5
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EK 1(devam)

1. Faktor; Servis Anlasmalari ile 2. Faktér; Genel Sartlarin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Ek Teminatlar ile 2 Faktor; Satis Sonrasi Hizmet Kalitesinin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Ek Teminatlar ile 2. Fakt6r; Hasar Sonrasi Hizmet Kalitesinin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Ek Teminatlar ile 2 Faktor; Ozel Sartlarin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Ek Teminatlar ile 2. Fakitr; Genel Sartlarin karsilagtinlmasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1 Fakt6r; Satis Sonrasi Hizmet Kalitesi ile 2. Faktor; Hasar Sonrasi Hizmet Kalitesinin
karsilastiriimasi

1. Faktor; Satig Sonrasi Hizmet Kalitesi ilen 2. Faktor; Ozel Sartlarin karsilagtiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Satis Sonrasi Hizmet Kalitesi ile 2. Faktor; Genel Sartlarin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5
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EK1 {devam)

1. Faktor; Hasar Sonrasi Hizmet Kalitesi ile 2. Faktor; Ozel Sartlarin karsilastirilmasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Hasar Sonrasi Hizmet Kalitesi ile 2. Faktdr; Genel Sartlarin karsilastirilmasi

-5 -3 -1 0 1 3 5

1. Faktor; Ozel Sartlar ile 2. Faktér; Genel Sartlarin karsilastiriimasi

-5 -3 -1 0 1 3 5




EK 2: TEKNIK KARAKTERISTIKLER ANKETI

Asagidaki tabloda uzmanlar tarafindan hangi 6zelligin hangi teknik karakteristik ile
maksimize edilecegi ve aralarindaki iliski diizeyini belirlemeleri istenmektedir. Bu
degerlendirme sonuglar kalite evinin iligkiler béliimiinde gosterilecektir. Her beklentinin

belirlenen teknik o6zelliklerle olasi tiim iliskileri ve teknik &zelligin o beklentiye olan

katkisi tartismasinda, iliskiler ; yiiksek diizeyde iliskili, orta diizeyde iligkili, zayif diizeyde
iligkili ve iliskisiz olarak siniflandirilir.

Giigli Diizeyde iligki: 5

Orta Diizeyde Iliski: 3

Zayif Diizeyde Iliski: 1

Iliski Yok: 0
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