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OZET

IMALAT ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETINI ARTIRMAK iCIN
TOPSIS YONTEMIYLE BIR UYGULAMA

Damla VATANSEVER

Isletme Anabilim Dali
Pazarlama Bilim Dali

Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Subat 2022

Danisman: Prof. Dr. Celal Hakan KAGNICIOGLU

Rekabetin oldukga yiliksek oldugu giiniimiiz diinyasinda, isletmelerin miisterilerini
memnun etmesi ve bu memnuniyeti siirdlirebiliyor olmalari ¢ok 6nemlidir. Satig sonrasi
miisteri memnuniyetini artirabilmek i¢in servis kayitlari igletmelere olduk¢a 6nemli veriler
saglamaktadir. Isletmeler bu kayitlar1 inceleyip, analiz ederek, miisteri memnuniyetini nasil

artirabileceklerini tespit edebilirler.

Bu ¢aligmada bir beyaz esya lreticisi firmaya ait servis kayitlar: incelenmistir. Hangi
iriin grubu iizerinde c¢alisilmast gerektigi pareto diyagramindan faydalanilarak tespit
edilmistir. Secilen iirlin grubu iizerinde hangi sorunlarin iyilestirilmesine odaklanilmasi
gerektigini belirleyebilmek i¢in anket ve TOPSIS yontemlerinden faydalanilmistir.

Hangi sorunlarin iyilestirilmesinin miisteri memnuniyetini en ¢ok artirdiginin ve
hangi tip sorunlarin iyilestirilmesinin ise misteri memnuniyeti iizerinde daha az etkisi
oldugunun tespit edilmesi hedeflenmistir. Tez calismasinda, odaklanilmasi gereken en
oncelikli sorunlarin “Cam”lara ait oldugu tespit edilmis olup, bu sorunlarin biiyiik

cogunlugunun ¢éziimii i¢in yeni bir strafor caligmasinin gerektigi tespit edilmistir.

Anahtar Sozciikler: TOPSIS, Anket, Miisteri Memnuniyeti



ABSTRACT

AN APPLICATION WITH TOPSIS METHOD TO INCREASE CUSTOMER
SATISFACTION IN MANUFACTURING COMPANIES

Damla VATANSEVER

Department of Business
Programme in Marketing

Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, February 2022

Supervisor: Prof. Dr. Celal Hakan KAGNICIOGLU

In today's world where competition is quite high, it is very important for businesses to
satisfy their customers and to be able to maintain this satisfaction. Service records provide
very important data to businesses in order to increase customer satisfaction after sales. By
examining and analyzing these records, businesses can determine how they can increase

customer satisfaction.

In this study, the service records of a white goods manufacturer company were
examined. Which product group should be worked on was determined by using the pareto
diagram. Survey and TOPSIS methods were used to determine which problems should be

focused on improving the selected product group.

It is aimed to determine which problems increase customer satisfaction the most and
which types of problems have less impact on customer satisfaction. In the thesis study, it
was determined that the most important problems to be focused on belong to "Glass", and it
was determined that a new styrofoam work was required to solve the majority of these

problems.

Keywords: TOPSIS, Survey, Customer Satisfaction
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1. GIRIS

Rekabetin yogun yasandigi giliniimiizde isletmeler, kaynaklarim1i en etkin sekilde
kullanarak miisteri memnuniyetini saglamayr bu sayede pazar paylarini arttirmayi
amaglamaktadirlar. Bu baglamda beyaz esya sektoriinde faaliyet gostermekte olan bir
isletme {irlin bazinda miisteri memnuniyetlerini arttirabilmeyi amacglayan bir ¢alisma
yiriitmeyi istemektedirler. Fakat c¢ok fazla veri arasinda miisteri memnuniyetini
artirabilmek i¢in Oncelikli olarak hangi problemlere odaklanilmasi gerektigini tespit
edebilmek i¢in sistematik bir calismaya/ analize ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu c¢alismada
isletmeye ait servis kayitlar1 incelenerek, anket ve TOPSIS yontemi yardimi ile firmanin bu
sorununa ¢ézliim bulunmaya calisilmistir.

Binlerce par¢adan olusan firinlarda miisterilerin evlerinde karsilasilan problemlerin
birgok farkli sebebi olmaktadir. Meydana gelen bir problemde sorun rezistans kaynakli
olabilirken, bir digerinde kablo ya da firin tepsisi gibi birbirinden farkli parcadan
olabilmektedir. Sorunlarin kdk nedenlerine inmeye ¢alisildiginda ise Uretim Hatasi,
Tedarik¢i Hatasi, Tasarim Hatasi, Tasima/Sevkiyat ve Kurulum Hatasi seklinde birgok kok
nedenle karsilasilmaktadir. Gliniimiizde miisteri memnuniyetinin isletmelerin basarisini
degerlendirmedeki ana unsur oldugu (Sahin ve Sen, 2017) g6z Oniine alindiginda, miisteri
memnuniyetini maksimize edebilmek icin, hangi problemlere oncelik verilmesi gerektigini
belirlemek miisteri memnuniyetini artirabilmek icin kritik bir rol oynamaktadir.

Pazarlamada temel amag¢ miisteri memnuniyetidir. Bir baska deyis ile modern
pazarlamada amag, tiiketici tatmininin saglanabilmesidir (Durmaz, 2006). Bu amag ile yola
cikildiginda miisterilerin sikayetleri sebebiyle olusan servis kayitlari incelenerek hangi
konularin tizerinde durulmasi gerektigi tespit edilmeye calisilmistir. Bu ¢alismada hangi
problemleri ¢6ziime ulastirdigimizda miisteri memnuniyetini daha ¢ok artirabiliriz, hangi
tip sorunlara oncelik verilmesi gerekmektedir gibi sorulara yanit aranmaistir.

Pazarlama yaklagik 100 yildir sistematik ve bilimsel olarak ele alindigi i¢in yeni
bilimlerden biri sayilabilirken, ayni zamanda diinyadaki en eski is dallarindan biridir
(Kestane, 2015). 19. Yiizyil pazarlama bilimi i¢in baslangi¢ kabul edilse de bu diisiincenin
temeli yerlesik hayata gecilmesiyle bir insanlarin ihtiya¢ fazlasi iirlinler iiretmelerine

dayanmaktadir (Aslaner, Sabircan ve Ceyhan, 2021).



20. Yiizyila ait pazarlama tarihini; kesif donemi, kavramsallistirma donemi,
entegrasyon donemi, gelisme donemi, yeniden degerlendirme donemi, yeni yaklagimlar
donemi, farklilastirma donemi ve toplumsallasma donemi olmak flizere 8 déneme

ayirilmistir (Bartel, 1976). Bunlar Tablo 1.1°de yer almaktadir.

Tablo 1.1. 20.yy pazarlama donemleri (Bartel, 1976)

Yillar Donemler Pazarlama Anlayisi
“Pazarlama” ifadesinin ilk defa kullanildigi donemdir.
1900-1910 Kesif Donemi Pazar, ekonomi, ticaret ve dagitim gibi genel konulara dair teorik
calismalar gergeklestirilmistir.
Kavramsallagtirma Pazarlama kavramlarinin bilylik ¢ogunlugu gelistirilmistir.
1910-1920 Y ) sanuen
Dénemi Pazarlamaya dair terimler kategorize edilip, tanimlanmustir.
1920-1930 Entegrasyon Donemi | Pazarlama fikrine dair genel yapi/¢erceve belirlenmistir.
Pazarlamanin kapsami biiyiimiis ve pazarlamaya yeni yaklagim
1930-1940 Gelisme Dénemi ) o
tarzlari ilave edilmistir.
Yeniden Pazarlamaya dair bu doneme kadar gelen kavramlar ve
1940-1950 Degerlendirme uygulamalar tekrardan degerlendirilmis ve yeni kavram ve
Doénemi uygulamalar ortaya koyulmustur.
Pazarlamaya dair daha detay konulara girilmis, pazarlamada
Yeni Yaklagimlar )
1950-1960 D ) geleneksel yaklagimlar, niteliksel pazarlama analizleri ve sosyal
6nemi
pazarlama gibi konular iizerinde durulmustur.
Pazarlama fikri daha ¢ok genisleyip, ¢ok fazla yeni kavram
Farklilagtirma ) .
1960-1970 ) olusturulmustur. yonetsel, biitiinlesik, sistem, ¢evrecilik ve
Dénemi ] o
enternasyonalizm gibi terimler bu dénemde 6n plana ¢ikmuistir.
Toplumsallagsma o ) o
1970 ve Sonrast D ) Sosyal konular pazarlamanin en 6ncelikli konusu haline gelmistir.
6nemi

Pazarlama 1.0: Sanayi devrimiyle bir ortaya ¢iktig1 diisiiniilmektedir (Toksari, 2018).
Satis odaklidir. Tiiketiciler ekonomik insan modelinde diisiiniilmektedir ve miisterinin
aklin1 hedef almaktadirlar (Altintug, 2011). Bu dénemde rekabet olduk¢a az oldugu igin
pazarin istek ve ihtiyaclar dikkate alinmaksizin satisa odaklanilmistir (Toksari, 2018).

Pazarlama 2.0: Tiiketici odaklidir. Tiiketicinin kalbini ve aklini hedef almaktadir
(Altintug, 2011). Tiiketicilerin taleplerini g6z Oniinde bulundurarak, bu talepler

dogrultusunda iiretim/hizmet saglamaya odaklanilmistir (Toksari, 2018).




Pazarlama 3.0: Deger odaklidir.Tiiketicinin kalbini, aklint ve hislerini hedef
almaktadir (Altmtug, 2011). Isletmeler devamli degiskenlik gdsteren tiiketici taleplerini
takip etmislerdir ve bu degisikliklere gore stratejilerini planlamaya ¢alismislardir (Toksari,
2018). Devamli piyasa arastirmalart yapip, yeni teknolojileri yakindan takip
etmislerdirn(Rahayu vd., 2018).

Pazarlama 4.0: Internetin diinyada énemli bir konuma gelmesiyle birlikte isletmeler
taleplerin artmasi i¢in bu yeni teknolojiyi kullanarak kendi pazarlama stratejilerini
belirlemislerdir (Toksari, 2018). Hedef tiiketicinin fikirlerini 6grenmek isletmeler icin
onemli hale gelmistir.

Pazarlama 5.0: Diger pazarlama yontemlerinin gelistirilmis bir {ist versiyonu olarak
ifade edilmektedir. Fiziksel ortam ile dijital ortami birbirine entegre etmektedir (Aslaner,
Sabircan ve Ceyhan, 2021). Pazarlama 5.0’a gecis siirecini Covid19 pandemisi oldukca
hizlandirmistir. Gerek sokaga ¢ikma kisitlamalari, gerek insanlar arasi olmasi gereken
mesafe kurallar1 olsun toplum dijital ve temassiz hayata hizli bir sekilde uyum saglamak
durumunda kalmistir (Yildirim, 2021).

Pazarlama alaninda yillar icerisinde gerceklesen degismeler dikkate alindiginda,
miisteriye saglanan deger kavramindan, miisteriye hayat boyu saglanan deger kavramina
gecisin pazarlamada oldukg¢a 6nemli bir yeri vardir (Altintug, 2011). Bu gecis ile birlikte
miisteri yalnizca bir tiiketici degil degerleri ve tiim hayati ile bir biitiin alinarak ele
alinmistir ve deneyim pazarlamasi kavrami ortaya ¢ikmistir (Altintug, 2011).

2. PAZARLAMA VE MUSTERI

Pazarlama biliminin tarihsel gelisimi dikkate alindiginda, miisteri kavraminin yillar
icerisinde artarak on plana yerlestigi dikkat ¢ekmektedir. Geleneksel yaklasimda miisteriler
kitlesel olarak ele alinirken; modern pazarlamaya gecis ile birlikte bu anlayis evirilmis ve
miisteri bir birey olarak ele alinmaya baglanmistir (Demir ve Kirdar, 2007). Zaman
icerisinde pazarlama anlayisinin degisikligi basit bir sekilde ifade edilmek istenirse,
asagidaki gibi siralanabilir;

1. Eger bir iirlin, iiretiliyor ise satilir. Satmak i¢in bir ¢aba sarf edilmesine gerek

yoktur.



2. Uretilen iiriinleri satabilmek i¢in miisteriye bu iiriinleri cazip kilmak gereklidir.
Uretilen iiriinleri satmak igin ¢aba sarf edilmelidir.

3. Uriinler iiretilmeden &nce miisterinin istekleri dikkate alinmali ve miisterinin

talebine gore tirtinler iiretilmelidir.

4. Opyle iiriinler iiretilmelidir ki miisterinin kendisinin dahi bdyle bir iiriine ihtiyaci

oldugunu daha 6nce fark etmemis olmalidir.

Tiim bu gelismeler dikkate alindiginda, miisterinin pazarlamadaki 6neminin nasil
degistigi ve pazarlama i¢in ne kadar 6nemli oldugu net bir sekilde ortaya ¢ikmaktadir.
Pazarlamada odak noktasi miisteridir. Pazarlama calismalari incelendiginde, ¢aligmalarin
miisteri memnuniyetini artirma, miisteri sadakatini artirma, miisteri iligkileri yonetimi gibi
miisteri ile iliskili alanlarda yapildig1 gézlemlenmektedir.

2.1.Pazarlamada Miisteri Memnuniyeti

Pazarlamada basarili olabilmenin en 6nemli anahtar1 miisteriyi anlayabilmek ve ona
biitiiniiyle istediklerini verebilmek, hatta istemediklerini de miisterinin istemesini
saglayabilmektir. Modern pazarlama anlayisinda miisteri merkezdedir. Isletmelerin
varliklarimi stirdiirebilmelerinin ve basarilarinin temelinde miisteri vardir (Topalak, 2014).
Bu nedenle miisterisine 6nem vermeyen, miisterisinin memnuniyetini artirmak iizerine
caligmayan isletmelerin varligini uzun yillar siirdiirebilmeleri miimkiin géziikmemektedir.
Peki “miisteri ne ister?” sorusunun cevabina gelecek olursak basit bir sekilde “Miisteri,
herhangi bir seyi almak i¢in 6demis oldugu bedelin karsiligini almak ister” seklinde
cevaplanabilir (Sahin ve Sen, 2017).

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve artirilmasi igletmelere cesitli faydalar
saglamaktadir. Miisteri memnuniyeti, miisterilerin isletme ile is yapma siirelerini
uzatmaktadir (Sahin ve Sen, 2017). Memnun olan miisteri ¢evresine almis oldugu
mal/hizmet ile ilgili olumlu goriislerini, tecriibesini paylasarak agizdan agiza olumlu
iletisim kurmaktadir ve isletmeye yeni miisteriler kazandirmaktadir. Bunun tam zitt1 olarak
ise olumsuz deneyimlerde, olumsuz agizdan agiza iletisim s6z konusu olmaktadir. Insanlar
bir mal ya da hizmet hakkindaki olumsuz tecriibelerini, yorumlarin1 baskalariyla
paylasmaya olumlu tecriibelere kiyasla daha ¢cok meyillidirler. Ciinkii olumlu deneyimler

miisterinin beklentisi dahilindedir ve kisa siirede unutulur. Fakat ¢ozlimlenmemis



olumsuzluklar insanlarda olumsuz duygulara yol agar. Onlar1 sinirlendirir, hayal kirikligina
ugratir ve olumsuz agizdan agiza iletisimi tetikler. Miisteriler bu olumsuz tecriibelerini ise
10 ile 20 kisiye anlatir (Kutluk ve Avcikurt, 2014) ve bunun sonucu olarak isletmeler tek
bir olumsuz deneyimle, 10 ile 20 arasi potansiyel miisterisini ya da mevut miisterisini
kaybeder.

Literatiirde miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik bir¢cok calisma vardir. Bu
calismalar incelendiginde; ¢ok kriterli karar verme yontemlerinin ve anket uygulamalarinin
bu amagla oldukga sik kullamldigin1 gérmekteyiz. Ornek olarak; Noyan ve Gavcar (2020)
calismasinda, dijital bankacilikta miisteri memnuniyetini ¢ok kriterli karar verme
yontemlerinden faydalanarak degerlendirmektedir. Bir baska c¢alismada, Urfalioglu ve
Tiiter (2015) miisteri memnuniyeti agisindan uygun granit se¢iminin nasil yapilmasi
gerektigini, c¢ok kriterli karar verme yontemlerinden Analitik Hiyerarsi YOntemini
kullanarak belirlemeye caligsmistir.

2.1.1.Miisteri memnuniyetinin isletmeler acisindan 6nemi

Piyasaya siiriilen tirtinlerin misteri tarafindan direkt olarak kabul gordiigii glinlerden,
piyasanin doyuma ulastig1r gilinlere gelinmistir. Bu durum isletmeler arasi rekabetin
artmasini tetiklemistir. Giiniimiizde isletmeler, rekabetin igerisinde bulunabilmek hatta
liderlik edebilmek adina farkli stratejiler izlemektedir. Ornegin, bazi isletmeler
maliyetlerini azaltmaya, bazilar1 {iretim operasyonlarini yalinlastirmaya, bazilar1 ise
otomasyon lizerine odaklanmistir. Tim bunlarin ortak amaci rekabetin hassas oldugu bu
zaman dilimde pazarda son kullanici olan miisterilerle birlikte satis payini arttirarak hayatta
kalabilmektir. Bu baglamda yeni miisteriler kazanmak ve var olan miisterilerin
devamliligin1 saglayabilmek olduk¢a dnemlidir. Miisterinin devamlilifin1 saglayabilmenin
maliyeti, yeni miisteriler kazanmanin maliyetinden daha diisiik olmasi sebebiyle, isletmeler
var olan miisterilerinin memnuniyeti arttirmaya odaklanmalidirlar (Burucuoglu, 2011).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin 6znel gereksinimlerle satin aldigi iiriin veya
hizmetin araciligiyla bagliligi etkileyen derecedir (Lingenfelder ve Schneider, 1991).
Miisteri  beklentileri sunulan hizmet veya iriin araciliiyla saglanan isletme
performansindan kiigiik veya esitse miisteri beklentileri isletme tarafindan saglanmis

olacaktir (Sandik¢1, 2007).



1980’lerden giinlimiize kadar gelismis iilkelerde yer almakta olan tiim isletmeler
icin miisteri memnuniyeti en kritik konulardan biri olmustur. Isletmenin karlihg:, pazar
payini, biiylime oranini arttirabilmesi i¢in miisterinin firmaya olan sadakatine baghdir.
Firmaya olan sadakati arttirabilmek de ancak miisteri davranislariyla ilgili bilgi sahibi
olarak gerceklesebilmektedir (Eroglu, 2005). Isletmeler stratejilerini belirlerken, merkeze
miisterilerini  konumlandirmaya ve basar1 faktorii olarak miisteri ihtiyaglarinin
tahminlemeye, ilgili ihtiyaglarin karsilanmasini saglayabilmeye dikkat etmektedirler
(Naktiyok ve Kiigiik, 2003). Miisteri memnuniyeti, iiriin veya hizmet sunulan miisterinin
asagidaki Ozellikleri igerisinde barindiran ¢ok degiskenli ve ¢ok yonlii bir kavramdir
(Mavis, Togram ve Togram, 2010);

e gecmis tecriibeler

e degerler (bireysel ve toplumsal)
e beklentiler

e yagam stilli.

Isletmeler bu kavrami gerekliliklerini saglamaya ¢alisabilmek igin arastirma yapip
veri toplamak, bu verileri degerlendirmek, sonug¢larini analiz etmek, yeni iletisim alanlari
olusturmak ve mevcut iletisim alanlarini iyilestirmek, miisteriye ulasmak zorundadir. Bu
durumun siirekli olarak devam etmesi gerekmektedir. Isletmelerin miisteri memnuniyeti
saglayabilmek icin izleyebilecekleri adimlar asagidaki sekilde siralanabilmektedir (Kogak,
2009):

e Miisterilerle diizenli olarak iletisim kurulmasi

Belirli araliklarla miisterilerle; sunulan {iriin veya hizmet, isletmenin piyasaya siiriilen
yeni iirlinleri veya hizmetleri, sektdre ait giincel haberler gibi isletmeye ait konularda
olmakla birlikte, miisterinin dogum giinleri gibi 6zel konularda da iletisim kurarak
miisterinin degerli oldugunu hissetmesi yoluyla kalic1 olmaya calisiimalidir.

e Miisteri memnuniyet durumunun diizenli olarak takip edilmesi

Uriin veya hizmetin miisteriye saglanmasindan sonrada miisteriyle iletisimin devam
etmesi, memnuniyet durumlarinin sorgulanmasi gerekmektedir.

e Miisterilerin taninmasi
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Yeni miisterilerin ilk {irlin veya hizmet sonrasindan itibaren taninmasi, sonraki
iletisimlerde miisterilerin kendilerini tanitmak durumunda kalmamalar1 gerekmektedir.

e Miisterilere tesekkiir edilmesi

Miisterilere aldiklar1 iiriin veya hizmet sonrasinda tesekkiir edilmesi, kendilerine
iletilecek olan kii¢lik hediyeler miisterinin isletmeye olan bagliligin1 arttiracaktir.

e Miisterilere kars1 duyarli olunmast

Miisteri sikayetini belirtmesinin ardindan, sikayet titizlikle ele alinmali, ¢oziim
asamalarinda ve ¢6ziim sonrasinda miisteriye bilgi verilmelidir.

e Yerel isletmeler igin Ozel kampanyalar ve indirimler gibi organizasyonlar
diizenlenerek miisteri memnuniyeti arttirilmalidir.

2.1.2.imalat isletmelerinde miisteri memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, hem iiriin hem de hizmet sunan isletmeler i¢in 6nem arz
etmektedir. Faaliyet alanlarina gore isletmeler asagidaki sekilde 3 temel gruba
ayrilmaktadir:

e Imalat isletmeleri

e Ticaret isletmeleri

e Hizmet igletmeleri

Imalat isletmeleri, hammadde ve malzemeyi kullanarak igerisinde malzemede fiziki
ve/veya kimyasal acidan farklilik meydana getirerek yeni iiriin olusturan isletmelerdir
(Iscan, 2018). Beyaz esya, kombi, otomobil gibi kompleks iiriinleri imal eden isletmelerde
bu gruba dahil olmaktadir. imalat isletmeleri de pazar payini arttirabilmek adina miisteri
memnuniyetine odaklanan bu alanda kendilerini gelistirmeyi hedefleyen isletmelerdir.

Ercis, Gegikli ve Dogan (2015) Dogu Anadolu Bolgesinde yer almakta olan imalat
isletmelerinde pazarlama iletisimi uygulamalarinin; insan kaynaklar1 yonetiminin miisteri
memnuniyeti ile isletme performansi tiizerindeki etkilerini ele almistir. Calismanin
sonucuna gore, insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalarinin miisteri memnuniyeti ve isletme
performansi tizerinde etkin oldugu ortaya ¢ikmistir.

Glinlimiizdeki imalat isletmelerin temel amaci miisteri taleplerine hizli cevap
vererek, kalitesi yiiksek, maliyeti diislik {irlinler imal edebilmektir. Miisteriye hizli doniis

saglayarak miisteri memnuniyetini arttirmay1 amaglayan bir traktor imalat isletmesi yalin
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tiretim g¢ercevesinde israfi ortadan kaldirmayr hedeflemistir. Bu dogrultuda deger akis
haritalama yontemi, deger ile israfi ayirt edebilmek i¢in kullanilmistir (Birgilin, Giilen ve
Ozkan, 2006). Kama ve Dogan (2021) yine imalat sektdriinde deger akis haritalama
uygulamasiyla israf ve israf kaynaklarinin tespiti {izerine bir ¢alisma yiiriitmiistiir.

Imalat isletmelerin birgogu; hatay: belirleyip, istatiksel analizlerle ortadan kaldiran
ve bir daha olugsmasini engellemeyi amaglayan alti sigmayr benimsemektedir. Kalite
kavrami icerisinde yer alan alti sigma giinlimiizde artik iriine degil, miisteriye
odaklanmaktadir (Erwin, 1998). Bu gerekceyle isletmeler memnuniyetini saglayabilmek
adina miisteri ihtiyaglarint dogru anlayip, karsilayarak sifir hatayr amaglamaktadirlar.
Madenli (2006) otomotiv sektdriinde faaliyet gdsteren isletmenin alt1 sigma uygulamasini
ele almaktadir.

Durmusoglu ve Keskin (2015) 6 sigma kapsaminda miisteri memnuniyetini
saglamaya yonelik gerceklestirmis oldugu calismada miisteri sikayet verileri incelenerek
ergonomik riskleri indirgeme konusu ele alinmistir.

Sahin ve Oztiirk (2009) bir imalat siirecinin optimizasyonuna katki saglamak igin
problemlere yaratici ¢oziimler bulmay1 amaclayan teknik olan TRIZ (Yaratici Problem
Cozme Teorisi) kullanarak rekabet ortaminda miisteri memnuniyetini saglamayi
amaclamistir.

Yurdakul, Demiray ve I¢ (2011) bir imalat isletmesinde {iretim kaynaklarinda
meydana gelebilecek arizalar1 ve tamirleri meydana gelmeden onleyerek, bu kaynaklarin
performansinin maksimize olmasini amaglayan Toplam Verimli Bakim uygulamasiyla
giiniimiiz rekabet ortaminda miisteri memnuniyetini saglayarak tiiretimin verimliligini
arttirmay1 hedeflemistir.

En uygun tedarikciyle calismak; maliyetleri ve hata miktarin1 azaltarak miisteri
memnuniyetini arttirmaktadir. Ozdemir ve Basaran (2010) tedarik¢i secim diyagramlari
kullanarak tedarik¢ileri analiz etmistir. Calisma sonunda; tedarik¢ilerin iyilestirme yapmasi
gerekli olan kalite ve fiyat ile ilgili degisiklikler tanimlanmistir.

Bilisik (2020) kagit imalat sektoriinde tedarik¢i se¢imi tizerinde ¢alismistir. Se¢imi
yapilacak olan alternatif tedarik¢iler, kagidin temel hammaddesi olan seliiloz imal eden

isletmelerdir. Hizmet, fiyat, kalite ve teslimat olmak {lizere 4 ana kriter belirlenmis olup, bu
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kriterler bazinda Analitik Ag Siireci yontemiyle en iyi alternatif tedarik¢i segilerek miisteri
memnuniyetinin saglanmast amaglanmaistir.

2.1.3.Satis sonrasi1 hizmetler ve miisteri memnuniyeti

Pazarlama kapsaminda yiiriitiilen faaliyetler imalat veya hizmet 6ncesini ve siirecini
degil ayn1 zamanda gergeklesen satis sonrasindaki siireci de kapsamaktadir. Bu faaliyetler
sayesinde satisin devamliligi saglanabilmektedir. Satis sonras1 hizmetler satis1 yapilan {iriin
veya hizmetten sonra devam eden siiregte meydana gelebilecek problemin sebebinin
bulunmasint ve ¢oziimiine yonelik faaliyetleri icermektedir. Sektorden sektére bu
faaliyetler degisim gostermekte olup baslicalar asagidaki sekildedir (Korkmaz, 2001):

e {iriin kurulumu ve baslatma hizmetleri

¢ yedek parga saglama hizmetleri

e tamir hizmetleri

e garanti hizmetleri

Gilintimiizde bir¢ok isletme; miisteri memnuniyetini saglayabilmek ve arttirabilmek
adina miisteriyle direkt iletisim halinde olduklar1 satis sonrast hizmet departmanini
biinyelerinde  barindirmaktadirlar. Bu  departman ¢abalariyla ilgili  hizmetler
yiirlitiilmektedir. Celik ve Bengiil (2008) satis sonras1 hizmetler ve iiriin garantilerinin
marka sadakati derinlestiren faktorler ilizerinden etkisinin oldugunu Kismi En Kiigiik
Kareler yontemiyle gostermistir.

Ozgiiner ve Kurtuldu (2015) satis sonrast hizmetlerin boyutunun; miisteri
memnuniyeti ve miisterilerin satis sonras: hizmetlerden duyduklar1 memnuniyet {izerinde
etkisini t- testi ve tek yonlii varyans analizi ANOVA ydntemiyle incelemistir. Calismanin
sonucunda; satis sonrasi hizmet alt boyutlariyla, miisteri memnuniyet diizeyleri arasinda
anlaml iliskiler tespit edilmistir. Tiiredi (2010) Zonguldak sehri miisterinin mobilya tercihi
ve satig sonrasi hizmetle iliskili faktorlerin anket yontemiyle belirlenmesi iizerine ¢alisma
yuriutmustur.

Demirkiran (2010), endiistriyel kimsayal sektérdeki bir firmanin satis sonrasi
hizmetlerin, miisteri memnuniyetine etkisini incelemistir. Calismanin sonucunda miisteri
memnuniyetinin; miisteri iliskileri, servis istasyonlari1 ve bakim hizmetleri, teknik egitim ve

dokiimantasyon faaliyetleri lizerinde etkisi oldugu tespit edilmistir. Kalkan ve Yarimoglu
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(2016) dayanikli tiiketim mallar1 sektoriinde olan bir igletmenin satig sonrasi hizmet kalitesi
Olclimii lizerine miisteriyle yiiz yiize anket teknigiyle calisma yliriitmiistiir.
2.1.4 Miisteri sikayetleri

Glinlimiiz diinyasin1 rekabet ve iletisim diinyas1 olarak tanimlamak yanlis olmaz.
Iletisim yontemlerinin oldukca gelistigi bu donemde miisterilerin memnuniyetlerini ve
memnuniyetsizliklerini iletebildikleri birgok farkli ara¢ mevcuttur. Misteriler pozitif
goriiglerindense negatif goriislerini paylasmaya her zaman i¢in daha yatkinlardir. Pozitif
goriislerini paylasan misteriler, markanin pazar payimn artirmasini katki saglarken negatif
goriiglerin paylasimi ise tam tersi sekilde pazar kaybina sebep olmaktadir (Oguzlar, 2007).
Sikayet en basit tanimi ile miisterinin aldig1 hizmet/iiriin karsisindaki negatif geribildirimi
seklinde tanimlanmaktadir (Bell, Mengiic ve Stefani, 2004). Sikayet, miisteri
memnuniyetsizligin bir sonraki asamasi olarak ifade edilmektedir (Oguzlar, 2007).

Marka ile olumsuz deneyime sahip olan miisteriler, olumlu deneyime sahip olan
miisterilerden bu deneyimlerini yaymaya iki kat1 kadar daha fazla yatkindir (Goodman ve
Newman, 2003). Olumsuz deneyime sahip olan miisteriler, sikayetlerini ¢esitli ortamlarda
dile getirebilirler. Bunlarin baslicalar asagidaki sekilde siralanabilir.

e Internette yer alan cesitli sikayet siteleri

¢ Firmaya telefon aracilig ile ulagilmasi

e Firmaya e-mail aracilig1 ile ulasilmasi

¢ Firmalarda/ Satis yerlerinde bulunan sikayet kutular

e Cesitli sosyal medya uygulamalari

e Kisiler aras1 olumsuz agizdan agiza iletisim

e Uriiniin satild181 e-ticaret sitelerinde olumsuz yorum yapilmasi.

Isletmeler icin yeni miisteri kazanmanmn maliyeti mevcut miisteriyi elde tutma
maliyetinden yaklasik bes alt1 kat daha fazladir ve bir miisteri kaybindaki%5’lik iyilesme,
isletme karimi iki katina ¢ikarmaktadir (Oguzlar, 2007). Bu sebeple isletmeler miisteri
devamliligini saglama konusunda gayret géstermek zorundadirlar.

Literatiirde yer alan c¢alismalarda, olumsuz deneyime sahip olan miisterilerin
¢ogunlugunun bu memnuniyetsizliklerini dile getirmediklerini belirtilmektedir. Alabay’in

(2012) calismasinda bahsettigine gore; olumsuz deneyime sahip olan miisterilerin yalniz
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%4 inilin sikayetlerini dile getirmeyi, kalan %96’smin ise sessiz kalmayi tercih etmistir
(Oguzlar, 2007). Yine ayni ¢alismada bu miisterilerin %91’inin sikayetlerinin karsiliginda
bir sonu¢ alamayacaklarina inandiklar1 tespit edilmistir. Isletmelere ulasan sikayetlerin
azlig1 dikkate alindiginda, isletmelerin bu sikayetlerin gercekte ¢ok daha fazla oldugunu
g0z Oniinde bulundurmalar1 gerekmektedir.

Memnun olmayan miisteriler ii¢ farkli davranista bulunmaktadir (Sevim ve Daldi,
2009). Bunlar;

e aktif eylem,

e pasif eylem

o tepkisizliktir.

Aktif eylem; miisterinin sikayetlerinin ¢dziimii i¢in isletmeye basvurmalari, yasal
islem baslatmalar1 ya da lg¢lincli partiler araciligiyla tepkilerini iletmeleridir (Sevim ve
Daldi1, 2009).

Pasif eylem ise misilleme olarak ifade edilebilir. Misterilerin isletmeye dolayl
yoldan zarar vermeye ¢alisma ya da isletmeyi boykot etme gibi dogrudan olmayan tepkiler
gostermeleridir (Hunt, 1991).

Tepkisizlik; miisterinin bu memnuniyetsizligi karsisinda higbir sey yapmamasi olarak

ifade edilebilir.
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MEMNUNIYETSIZLIK

[ Davranissal Tepki J [ Dﬁ?ﬁ;ﬂ:%ﬁ;ﬁ ]
[iS'EtmE"“EYE'”E”k] [ Pazara Yonelik ][ Eylemsizlik ] [ I:-}r;f:nlgl }

isletme isletme
Tarafindan Tarafindan
Algilanabilen Algilanamayan

LN /
N

Onarim
Tazminat

Sekil 1.1. Memnuniyetsiz/ige Yonelik Miisteri Tepkisi (Crie, 2003)

Davranizsal Sadakat

Tekrar Satin Alma ya da J

—

Memnun olmayan miisterilerin sikayetlerini paylasmamalarinin altinda yatan bazi
sebepler vardir. Bunlar asagidaki gibi siralanmistir (Oguzlar, 2007; (Burucuoglu, 2011)

o Sikayet ettiklerinde bir sonug alamayacaklarini diisiinmeleri,

e Telefon ile sikayet etmek istediklerinde uzun siireler bekletilmeleri,

¢ Nereden sikayet etmeleri gerektigini bilmemeleri,

o Sikayet formlarina ulasamamalari,

e Sikayet etmenin harcayacaklar1 zaman ve efora degmeyecegini diisiinmeleri,

e Sikayetlerine karsilik sorunun ¢oziilmesi i¢in uzun silire bekletileceklerini
diistinmeleri,

¢ Olayda kendilerinin de kismi sorumluluklarinin oldugunu diisiinmeleri,

o Sikayet ettiklerinde kaba bir tutum ile karsilasabileceklerini diistinmeleri,
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o Sikayet etme durumunun kendilerine maddi bir yiik de olusturabilmesi,

e Miisterinin almis oldugu hizmetin/ tirlinlin fiyatinin yiiksek olmamasi,

¢ Miisterinin marka degistirmeyi daha kolay bulmasi,

e Miisteri tarafindan problemin algilanan 6neminin az olmast,

e Sikayet etmenin kendileri hakkinda kotii bir izlenim birakacagi diislincesine sahip
olmalari.

Olumsuz  deneyime sahip olan misterilerin  biliylk  ¢ogunlugu bu
memnuniyetsizliklerini dile getirmedigi, sikayet etmedigi icin isletmelere ulasan sikayetler
cok degerlidir. Miisteri yasadigi olumsuzlugu dile getirirken isletmeye bu sorunu kokten
¢Ozebilmesi i¢in de bir sans tanmimis olur (Alabay, 2012). Sikayet eden miisteri heniiz
isletmeye veda etmemis miisteridir. Eger miisteri sikayet ediyor ise bu miisteriyi elde
tutabilmek i¢in igletmenin hala bir sansinin oldugunu gosterir. Eger miisteri sikayet etmiyor
ise bu durum firmalar i¢in olumsuz bir durumdur ¢linkii miisterinin isletmeyi terketmesi
anlamina gelmektedir (Hararri, 1997). Tim bu sebeplerden 6tiirti miisteriler mutlaka
sikayet etmeye tesvik edilmelidirler ve bu sikayetleri dogru bir sekilde yonetmelidirler.
Burucuoglu'nun (2011) belirttigine gore, sikayetlerini ilgili firmalara ileten miisteriler
iletmeyenlere nazaran ¢ok daha sadiktirlar. Sikayetlerini basarili bir sekilde yonetebilen
isletmeler, miisteri sadakatlerini artirmakla birlikte, markalarin1 olumsuz etkilerden de
korumus olur ve bu durum da isletmenin toplam gelirinin yiikselmesine olanak saglar
(Alabay, 2012).

Miisterileri sikayet etmeye tesvik edebilmek icin sikayet edebilecekleri arag¢ ve
kanallar miimkiin oldugunca genis olmali ki miisteriler sikayet etmek istediklerinde
kolaylikla iletisime gecebilsinler (Keskin, 2016).

Miisteriler sikayetlerinin ¢oziilmesi amaci ile isletmelere basvurdugunda bu
problemin ¢oziim siireci ¢ok Onemlidir. Miisteriler sikayet ettikten sonra ¢oziimden
memnun olmuyorlar ise olumlu agizdan agiza iletisimin iki kat1 daha fazla negatif agizdan
agiza iletisim yapmaktadirlar (Goodman ve Newman, 2003). Tam tersi durumda problemin
¢Oziimii miisteriyi tatmin eder ise bu miisteri marka ile problem yasamamis miisteriye
kiyasla ¢ok daha sadik bir miisteri olabilir (Burucuoglu, 2011). Bu durum miisteri

sikayetleri yonetimi kavramini 6ne ¢ikarmaktadir.
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2.1.4.1. Miisteri sikayetleri yonetimi

Miisteri sikayetlerinin ne sekilde ele alindigi isletmeler icin olumlu sonuglar
dogurabilecekken, olumsuz sonuglar da dogurabilir. Miisteri sikayetleri degerlendirilirken,
sikayete tiirleri ile iligkili olarak gorevler dikkatli ve net bir sekilde tanimlanmali, sorunun
sebepleri net bir sekilde ortaya konulmali ve de bu sebeplerle iliskili bir sekilde gerekli tiim
aksiyonlar alinmalidir (Oguzlar, 2007).

Isletmeler sifir hata ile iiriin iiretip, hizmet etmeyi amag haline getirseler de gercek
hayatta bunu %100 uygulamak ¢ok miimkiin olmamaktadir. Bu sebepledir ki, igletmeler
eksik, kusur ve hatalarini dikkatli bir sekilde bir sisteme oturtarak analiz etmeli ve bu
sekilde sorunlarin ¢éziimiine ulasip uygulamalar1 gerekmektedir (Alabay, 2012).

Miisteri sikayetleri yoOnetiminin amaci isletmelerin miisterileri ile uzun vadeli
iligkiler  kurabilmesi, miisteriye yasatilan olumsuz deneyimlerin  ¢oziilmesi,
tiriinlere/hizmetlere ait eksik ve kusurlarin ortadan kaldirilmasi gibi siirecleri igermektedir
(Burucuoglu, 2011).

Miisteri sikayetlerinin ¢oziimleri iizerine ¢alisilmadan once, ilk asama olarak sikayeti
olan miisteriler ile isletme calisanlarinin nasil iletisim kurmalar1 gerektiginin iizerinde
durulmasi gerekmektedir. Bu iletisimin etkili ve dogru bir sekilde kurulabilmesi i¢in
isletme caliganlarin/ yoneticilerinin dikkat etmesi gereken asamalar asagidaki gibi
stralanabilir (Burucuoglu, 2011);

1. Problemin etkin bir sekilde dinlenmesi,

2. Problemin arastirilmasi,

3. Amaglarn tespit edilmesi,

4. Destekleme siireci,

5. lIzleme siireci.

Problemin etkin bir sekilde dinlenmesi adiminda miisteri ile empati kurulmasi
olduk¢a Onemlidir. Problemin arastirilmasi asamasinda isletme c¢alisan1 miisterinin
probleminin gercekte ne oldugunu ve bu problemi ortadan kaldirabilmek icin neler
yapilmas1 gerektigini tespit etmeye ¢alismalidir. Amagclarin tespit edilmesi asamasinda ise
isletme yapabilecegine inandig1 somut adimlar iizerine ¢alismalidir. Izleme siirecinde ise

sorunun tamamen ortadan kalkip kalmadiginin takip edilmesi gerekmektedir.
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Miisteri sikayet sebebi ile isletme ile iletisime gectiginde asagidaki adimlarin

izlenmesi 6nerilmektedir (Burucuoglu, 2011);

1.
2.

Miisteriye sikayetini ilettigi i¢in tesekkiir edilmelidir.

Miisterinin vermis oldugu geri bildirimin neden degerli oldugu miisteriye
acgiklanmalidir.

Gergeklesen durum ve hata i¢in miisteriden 6ziir dilenmelidir.

Problemin ortadan kaldirilmast icin hizli bir sekilde aksiyon alinacagina dair
miisteriye s6z verilmelidir.

Soruna ait tim detaylar ve ¢6ziim ile ilgili miisterinin beklentileri 6grenilmelidir.
Sorunun hizli ve etkili bir sekilde ortadan kaldirilmasi saglanmalidir.

Tim bu siirecin sonunda miisterinin ¢oziimden ve siirecten memnun olup
olmadigi takip edilmeli, miisteriye sorulmalidir.

Gelecekte meydana gelebilecek benzer hatalar1 engelleyebilmek i¢in onlemler

alinmalidir.

Isletmeler icin “Sikayet Dostu Isletme” statiisiinde yer alabilmek oldukc¢a miihim bir

konudur. “Sikayet Dostu Isletme” olabilme yolculugu oldukga uzun ve zor bir siiregtir fakat

uzun vadede isletmeler i¢in karl1 ve miisteri kaybinin oniine gegen bir stratejidir (Keskin,

2016). Bu amaca ulasabilmek icin isletmelerin yedi ayri agamayi basariyla tamamlamasi

gerekmektedir. Bu asamalar asagidaki gibidir (Keskin, 2016);

1.
2
3
4.
5
6

7.

Onceden hazirlik,

. YOnetimin ¢aligmay1 dikkate almasini saglama,

Isletme igin sikayet politikasinin hazirlanmasi,
Sikayetleri guruplar halinde degerlendirme,

Calisanlarin sikayet alaninda egitilmesi,

. Arag kutusunun hazirlanmasi,

Olusturulan bu sikayet politikasinda devamliligin saglanmasi.

2.2. Pazarlama Alaninda ve imalat Isletmelerinde Cok Kriterli Karar Verme

Yontemleri

Cok kriterli karar verme; karar vericinin bir¢ok segenegin yer aldigi bir kiimeden,

minimum iki kistas kullanarak yaptig1 secime denir (Urfalioglu ve Tiiter, 2015). Isletmeler
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karar verme asamalarinda bir¢ok kistasi ayni anda géz oniinde bulundurmak zorundadir.

Cok kriterli karar verme ise bu kistaslar dikkate alinarak es zamanl karar vermeye yarayan

bir metottur (Noyan ve Gavcar, 2020). Alternatifler igerisinden en iyi se¢imi yapmaya yani

en yiiksek diizeyde memnuniyeti saglayan en iyi alternatifi belirlemeye yaramaktadir.

Gtglii bir mantik yapis1 olan bu yontemin genis bir uygulama alan1 mevcuttur (Karaatl vd.,

2015).

Cok kriterli karar verme yaklasimlart asagidaki gibi ikiye ayrilmaktadir;

1. Cok Nitelikli Karar Verme: Ozelliklere belirli puanlar verilerek, seceneklerin

degerlendirilmesi ve bu secenekler arasindan en iyisinin se¢ilmesidir.

2. Cok Amagh Karar Verme: Celisen hedeflere dayali, en iyi alternatifin se¢imidir

(Karaatl vd., 2015).

Cok kriterli karar verme yontemleri, cesitli uygulama tiirlerini barindirmaktadir ve

cok kriterli karar verme yontemi olarak diizinelerce farkli yontem gelistirilmistir

(Velasquex ve Hester, 2013). Bunlardan bazilar1 asagidaki gibi agiklanmustir.

Analitik Hiyerarsi Yontemi (AHP): 1977 yilinda Thomas L. Saaty tarafindan
gelistirilen bir yontemdir (Noyan ve Gavcar, 2020). AHP, bir karar verme
probleminde, sonlu sayidaki segenegi birden ¢ok Olgiitii dikkate alarak
degerlendiren ve bu segenekleri dnemine gore siralayan bir tekniktir (Caliskan ve
Eren, 2016). En iyi alternatifi belirlemeyi saglamaktadir.

Basit Toplamli Agirliklandirma Yoéntemi (SAW) veya Agirliklt Toplam Model
(Weighted Sum Model): 1954 yilinda Churchman ve Ackoff tarafindan
gelistirilmis bir yontemdir (Cakir ve Pergin, 2013). Agirlikli ortalamaya dayali bir
yontem olup bu yontemin avantaji ise ham verilerin orantili dogrusal doniistimii
olmasidir. Bunun anlami, standartlastirilmis puanlardaki biiyiikliiklerin goreceli
sirasinin esit sekilde kalmasidir (Altin, Tunca ve Omiirbek, 2020).

MOORA (Multi-Objective Optimization on Basis of Ratio Analysis) Yontemi:
2006 yilinda Brauers ve Zavadskas tarafindan gelistirilmis ve belirli kisitlarla es
zamanl olacak sekilde en iyiyi se¢gme siireci, oransal analize bir karar verme
yontemidir (Noyan ve Gavcar, 2020). Diger ¢ok kriterli karar verme yontemlerine

gore daha az matematiksel islem gerektirdigi i¢in siklikla tercih edilmektedir.
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ELECTRE Yontemleri: 1966 yilinda Benayoun tarafindan gelistirilmis bu yontem
alternatiflerin tercih edilme sirasina gore kiyaslanarak se¢im yapilmasi temeline
dayanir ve spesifik ve somut bir problemi ¢6zmeyi hedefler (Noyan ve Gavcar,
2020).

Gri lliskisel Analiz Yéntemi: 1982 yilinda Deng Joung tarafindan baslatilan Gri
Sistem Teorisinin bir alt bashgidir. Gri sistem hi¢bir bilginin olmadig1 ya da
belirsiz  bilgilerin oldugu durumlarda karar vericinin karar vermesini
kolaylagtirmayr amaglamaktadir (Karaatli vd.,2015). Bu ydntem belirsizligin
oldugu sartlarda matematiksel analiz yontemlerine kiyasla daha kolay ¢oziim
sunmaktadir (Peker ve Baki, 2011).

TOPSIS Yontemi: 1981 yilinda Hwang ve Yoon tarafindan temelleri atilmis ve
1992 yilinda Chen ve Hwang tarafindan gelistirilmis bir yontemdir. YOntem
secilen alternatifin, pozitif ideal ¢6ziime en yakin ve negatif ideal ¢dziime en uzak
olmast mantigiyla olusturulmustur (Karaath vd., 2015). Pozitif ideal ¢oziim, ele
alman problemle alakali toplam faydanin maksimum olmasini saglarken, ayni
zamanda toplam maliyetin de minimum olmasin1 saglayan bir ¢6ziimdiir. Aksine,
negatif ideal ¢6ziim ise faydanin minimum olmasini saglarken, toplam maliyetin
maksimum olmasini saglayan bir ¢éztiimdiir (Cakir ve Pergin, 2013).
PROMETHEE Yontemi: 1982 yilinda Brans tarafindan gelistirilmis bir yontem
olup karar noktalarinin degerlendirme faktorlerine gore ikili karsilastirmalarina
dayanmaktadir. Diger yontemlerden farki her bir faktoriin kendi i¢ iligkisini de
dikkate almasidir (Caliskan ve Eren, 2016).

CRITIC Yontemi: Karar matrisi analitik agidan incelenerek, degerlendirme
kriterlerinde bulunan bilginin ¢ikarilmast hedeflenmekte olan bu ydntemin
literatlirde kullanildig1r ¢ok sayida ¢alisma bulunmamaktadir (Cakir ve Pergin,
2013).

Borda Sayim Yontemi: Jean-Charles de Borda tarafindan 1784 yilinda
gelistirilmis olan bu yontem alternatifleri karar vericilerin bireysel tercihlerinin

toplamina gore siralamay1 hedeflemektedir (Cakir ve Pergin, 2013).

21



e VIKOR Yontemi: Yu ve Zeleny tarafindan temeli atilan bu yontem, birbiriyle
celisen kriterlerin oldugu bir karar verme probleminde ortak bir noktada
anlagsmaya varmak anlamina gelmekte olup ideale en yakin ¢6ziimii vermektedir

(Cakar ve Pergin, 2013).

Karar verme siireci bilimsel olarak ele alindiginda, dncelikle kriterler ve amaca en
uygun karar verme yonteminin seg¢ilmesi gerekmektedir. Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS),
karar verme yoOntemleri arasinda, sundugu faydalardan dolayr en sik kullanilan
yontemlerden biridir. Uludag ve Dogan (2016) yapmis olduklar1 c¢alismada dort farkl
telefon markasinin hizmetlerinin kalitelerini “AHS+TOPSIS”, “Bulanik AHS+TOPSIS”,
“AHS+VIKOR” ve “Bulanik AHS+VIKOR” yontemleriyle ayr1 ayr1 degerlendirmistir. Ve
bu degerlendirmelerin sonucunda belirtilen yontemlerle yapilan g¢aligmalarin sonucunun

son karar iizerinde bir degisiklige neden olmadigini tespit etmislerdir.

2.2.1.Pazarlama alaninda yapilan calismalarda kullanilan cok kriterli karar verme

uygulamalar:

Gilintimiizde isletmeler; devamliligini saglayabilmek, mevcut pazarda biiyliyebilmek,
yeni pazarlara acilabilmek icin cesitli pazarlama stratejileri gelistirmek, bu stratejiler
dogrultusunda belirlenen hedef pazarda pazarlama faaliyetleri yliriitmek durumundadir. Bu
baglamda literatiirde c¢ok kriterli karar verme yontemleri kullanilarak c¢oziime
kavusturulmus bir¢ok calisma yer almaktadir. Giinay ve Ayyildiz (2017) BIST hizmet
sektoriinde yer alan 16 isletmenin pazarlama giderlerinin finansal performansa etkisini
analiz edebilmek i¢in Veri Zarflama Analizi, TOPSIS ve VIKOR yontemleri kullanilmistir.
Calismanin sonucunda {i¢ yoOntemin benzer sonuclar gosterdigi gozlenmistir. Geng,
Basmaci1 ve Ozgiiven (2021) piyasaya siiriilen kripto paralarm basarili bir fonlanma
yasayabilmesi adina ne sekilde pazarlama stratejiyle ilerlemeleri gerekliliginin belirlenmesi
icin TOPSIS yontemini kullanmislardir. Calismanin sonucunda en iyi pazarlama stratejisi
olarak viral pazarlama se¢ilmistir.

Glinlimiizde yer alan igletmeler pazarlama kaynaklari en etkin bir sekilde
kullanabilmek boylelikle pazarda rakiplerinden avantajli hale gegebilmek igin ¢esitli
stratejiler izlemektedirler. Bu sebeple pazarlama stratejilerin se¢imi isletmeler agisinda

onemli bir yere sahiptir. Yurdakul ve Yildirnrm (2013) Kiitahya’da hizmet sektoriinde
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bulunan termal otellerin pazarlama stratejilerini  belirlemeye yonelik ¢alisma
yiirlitmiislerdir. Yiiriitiilen bu ¢alismada Analitik Ag Siireci yontemi kullanilarak alternatif
pazarlama stratejileri arasindan farklilastirma stratejisi secilmistir. Giir, Bedir ve Eren
(2017) gida sektoriinde yer almakta olan firmalarin pazardaki paylarini arttirmaya yonelik
Analitik Ag Siireci ve PROMETHEE yontemlerini birlikte kullanarak pazarlama stratejinin
secimi lizerinde ¢aligmistir. Yilmaz, Basar ve Pabugcu (2015) Dogu Anadolu Bolgesinde
yer alan kis turizminde faaliyet gosteren otellerin pazarlama kaynaklarini en verimli sekilde
kullanabilecekleri pazarlama stratejilerinin se¢imi i¢in Analitik Hiyerarsi Siireci ve bulanik
TOPSIS yontemleri kullanilmistir. Caligmanin sonucunda en etkili pazarlama kaynaginin
miisteri iligkileri kapasitesi ve en uygun pazarlama stratejisinin farklilagsma stratejisi oldugu
ortaya ¢ikmustir. Sagan ve Eren (2021) Tiirkiye’de perakende sektdriinde yer almakta olan
bir isletmenin en iyi dijital pazarlama stratejisinin = se¢iminde  kriterler
agirlandiklandirilirken  Analitik  Ag  Prosesi, alternatiflerin  siralanmasinda  ise
PROMETHEE yontemi kullanilmigtir.

Pazar se¢imi isletmelerin basariyr yakalayabilmesinde 6nemli bir etmendir. Dogru
pazar secimleriyle isletmelerin satis paylari artarak biliylime kazanabilmektedir. Yavuz
(2016) biiyiime firsatlari, pazarin biiyiikliigii ve rekabet kosullar1 ana kriterleri icerisinde
barindiran Hatay mobilya sektoriiniin Tirkiye pazar se¢imi probleminin {izerinde
calismistir. Calisma kapsaminda kriterler Delphi metoduyla belirlenmistir. Kriterlerin
agirliklandirilmasinda ise uzman goriisii ve Entropi agirlik olmak iizere iki farkli metot
kullanilarak iki farkli senaryo olusturulmustur. Bu senaryolarda alternatif pazarlar arasinda
siralama yapabilmek icin PROMETHEE yontemi kullamlmistir. Yilmaz, Oztiirk ve
Burdurlu (2017) mobilya sektorii i¢in hedef pazar segimini VIKOR yontemiyle ele almistir.
Agirliklarin seciminde ise Analitik Hiyerarsi Prosesi yontemi kullanilmigtir. Yine mobilya
sektorliinde hedef pazar belirleyebilmek adina Toksar1 (2007) Analitik Hiyerarsi Prosesi
yontemini kullanmistir. Dogru hedef pazarin belirlenmesi isletmenin uluslararasi alanda da
basarili olmasina sebep olmaktadir. Calik (2020) hedef pazari belirlerken; kriterlerin
netlestirilmesi asamasinda PEST (Political, Economic, Socio-cultural, Technological)
faktorlerinden, kriterler Onceliklendirilmesi asamasinda en iyi en kotii yonteminden
(BWM) ve se¢cim asamasinda ise The Additive Ratio Assessment (ARAS) yoOntemi

kullanmistir. Fidan (2021), imalat¢1 ihracatgr firmada Mairca yontemiyle Kuzey
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Makedonya Kirgizistan Bulgaristan, Giircistan, Bosna Hersek Kazakistan, Romanya ve
Katar olmak iizere 8 hedef pazari ele almistir. Yiritilen bu calismada, kriter
agirliklandirma islemi Critic yontemiyle yapilmistir. Unal ve Cetin (2019) Antalya’da yer
almakta olan bir giibre ireticisi firmas1 i¢in 33 iilkeyi iceren hedef pazarmi
degerlendirebilmek adina, kriterlerin agirliklandirilmalarini  Analitik Hiyerarsi Prosesi
yontemiyle, alternatiflerin siralanmasini ise TOPSIS yontemiyle gergeklestirmistir. Es ve
Eren (2021) mutfak turizmi i¢in Gilineydogu Anadolu ve Akdeniz Bolgelerindeki Adana,
Hatay, Gaziantep ve Sanlwrfa alternatif hedef pazarlar olarak belirlenmis, ¢alismada
kriterler Entropy yontemiyle agirliklandirilmis, VIKOR yontemiyle Adana oncelikli pazar
secilmisgtir.

Isletmeler acisindan, tiiketici davramislarini anlamdirabilmek kritik 6nem arz
etmektedir. Bu baglamda Akpmar (2019) tiiketicilerin banka se¢im ve bankalarin dagitim
kanallar stratejilerinin belirlenmesinde ¢ok kriterli karar verme yontemlerini kullanmistir
Bankacilik sektoriinde yer alan dagitim kanallarinin stratejilerin siralamasi TOPSIS ve
ELECTRE yontemleriyle yapilirken, kriterlerin agirliklandirilmasi Analitik Hiyerarsi
Siireci yontemiyle yapilmistir. Calisma, tliketiciler ve uzmanlar (banka yoneticileri) olarak
2 farkli sekilde ele alinmistir. Sonuclara gore tiiketiciler ve uzmanlara gore en iyi dagitim
kanal1 mobil ve internet bankacilig1 se¢ildigi goriilmuistiir.
2.2.2.imalat isletmelerinde kullanilan cok kriterli karar verme uygulamalari

Cok kriterli karar verme yoOntemleri imalat isletmelerinde cesitli amaclar ile
kullanilmaktadir ve literatiirde bu alanda yapilmis bir¢ok farkli ¢alisma bulunmaktadir. Bu
isletmeler finansal performanslarini 6lgmek, uygun tedarik¢i ve iiriin se¢imi yapmak,
calisanlarinin performanslarini 6lgmek ya da yeni agilacak bir isletme icin kurulus yeri
belirlemek gibi birgok farkli amag ile ¢ok kriterli karar verme yontemlerini kullanmaktadir.
Literatiirde bu konuda en ¢ok ¢alisma yapilmis alanlar asagidaki gibi siralanabilir;

e Finansal Performans Olgiimleri
e Kurulus Yeri Se¢imi
e Tedarikgi Se¢imi

e Uriin ve Proje Se¢imi
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2.2.2.1.Finansal performans olgiimleri

Isletmeler icin finansal performans degerlendirmeleri isletmelerin basarilarinin
yorumlanabilmesi agisindan kritik 6nem tagimaktadir. Globallesme sebebi ile artan rekabet
isletmeleri, isletme performanslarini durmaksizin iyilestirmek durumunda birakmaktadir.
Isletmelerin gelecekleri icin planlar yapip, hedefler belirleyebilmeleri i¢in mevcut durum
analizlerini ¢ok iyi bir sekilde yapmalar1 gerekmektedir (Sahin ve Sari, 2019). Isletmeler
performans degerlendirmelerinin sonucunda planlama ¢aligmalarina yon verip, tamamlanan
faaliyetlerinin  Kontrollerini yapip ve bu kontrollerin sonucunda belirlenen hedef
sapmalariyla iliski bir¢ok karar almaktadirlar (Demireli ve Tlikenmez, 2012).

Isletmeler bircok finansal kriterin dikkate almmasi ile birlikte finansal basarilarini
Olcebilecekler ve de benzer alanda is yapan rakipleri ile kendilerini karsilastirma firsati elde
edebileceklerdir. Finansal performanslarini rakiplerine gore iyi oldugunu tespit eden
isletmeler istikrar elde etmeye calisacaklardir ve finansal performanslarinin daha diisiik
oldugunu tespit eden igletmeler ise finansal kriterlerinde degisiklikler/ iyilestirmeler yapip
diisiik olan bu performanslarini yiikseltmeye calisacaklardir (Sahin ve Sari, 2019).

Imalat isletmelerinde finansal performans dlgiimleri iizerine ¢ok kriterli karar verme
yontemleri kullanilarak yapilan bir¢ok calisma vardir. Bunlardan biri, Demireli ve
Tiikenmez’in (2012) TOPSIS yontemi kullanarak Ege Giibre Sanayi A.$.’de yapmus
olduklar finansal performans 6l¢timiidiir. Bu dl¢tim yapilirken 7 yila ait veriler incelenmis
olup, bu yillara iliskin firmanin performans degisimi incelenmistir. Ulkedeki ve diinyadaki
bircok gelismenin isletme performansina olan etkisi anlamli bir sekilde yorumlanmustir.

Uygurtiirck ve Korkmaz (2012) ana metal sanayii isletmelerinde finansal
performansin degerlendirilmesini TOPSIS yontemini kullanarak yapmislardir. Calismada
Istanbul Menkul Kiymetler Borsasi’nda yer alan 13 farkli ana metal sanayii isletmesine ait
5 yillik veriler kullanilmistir. Bu calismanin sonucunda 5 yillik bu siirecte isletmelerin
performanslarinda c¢esitli dalgalanmalar tespit edilmis olup, yiiksek performansa sahip
isletmelerin diisiik performansa sahip isletmelerden daha iyi getiri elde ettikleri tespit
edilmistir (Uygurtiirk ve Korkmaz, 2012).

Sahin ve Sar1 (2019) TOPSIS ve VIKOR yontemlerini kullanarak BIST te yer alan

imalat sektoriindeki igletmelerin finansal performanslartyla borsa performanslar1 arasinda
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herhangi bir iliskinin var olup olmadigin1 sira korelasyon analizi yardimi ile
degerlendirmislerdir ve yapilan bu calisma sonucunda anlamli bir iligki olmadigini tespit
etmislerdir.

2.2.2.2. Kurulus yeri segimi

Kurulus yeri se¢imi isletmeler icin kritik bir rol oynamaktadir. Baslangicta yapilacak
olas1 yanlis kurulus yeri se¢imini ilerleyen zamanlarda diizeltmek ¢ok yiiksek maliyetlere
sebep olur. Bu sebeple baslangigta dogru analizlerle ve metotlarla dogru segimlerin
yapilmasi isletmeler i¢in oldukca kritiktir. Ayrica optimum kurulus yeri se¢imini basarilt
bir sekilde yapabilen iiretim isletmeleri maliyetlerini minimum ve kazanglarini maksimum
yapma firsat1 elde etmis olurlar (Demircioglu, 2010). Kurulus yeri alternatiflerinin birden
fazla oldugu durumlarda ¢ok kriterli karar verme yontemleri oldukga sik kullanilmaktadir.

Kurulus yeri se¢im kararmi etkilen bir ¢ok kriter mevcut oldugu ve bu kriterler
genellikle birbirleriyle ¢elistigi igin olduk¢a karmasik tipte problemler olarak goriilmektedir
(Omiirbek, Ustiindag ve Helvacioglu, 2013).

Yesilkaya (2018) calismasinda kagit fabrikasi kurulus yeri secimi yaparken AHP,
TOPSIS ve PROMETHEE yontemlerinden faydalanarak bes ayri il arasindan kagir
fabrikast kurulusu icin en uygun yeri tespit etmeye c¢aligmistir.Yesilkaya’nin (2018)
calismasinda kurulus yeri se¢imi i¢in degerlendirme kriterleri;

e pazar,

e isgiici,

e hammadde,

e ulasim,

o tesvikler,

e atiklar,

e enerji

e arazi olarak tanimlanmustir.

Akyltiz ve Soba (2013) calismalarinda Usak ilinde 3 alternatif kurulug yerine sahip bir
tekstil isletmesi igin belli kriterler baz alinarak optimal kurulus yerini tespit etmeye

calismiglardir ve bu ¢alismayr ELECTRE yonteminden faydalanarak gerceklestirmislerdir.
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Omiirbek, Ustiindag ve Helvacioglu (2013) calismalarinda Isparta’da hayvancilik
yapilabilecek yerleri tespit etmek amaci ile gergeklestirmislerdir. Segenekler 7 ayri ilgeden
olusurken; 5 farkli kriteri dikkate alarak AHP yontemi kullanarak ¢6ziime ulagsmislardir. Bu
bes farkli kriter asagidaki gibi belirlenmis olup ¢evresel faktorler ise en 6nemli kriter olarak
tespit edilmistir (Omiirbek, Ustiindag ve Helvacioglu, 2013).

e konum,

o cevresel faktorler,

e isgiicil,

e yatirim maliyetleri,

e yasalar
2.2.2.3.Tedarikci secimi

Tedarik¢i se¢imi amact ile ¢ok kriterli karar verme yontemlerinin kullanilmasi
konusunda literatiirde oldukga fazla ¢alismaya rastlanmaktadir. Tiim bu ¢aligmalar dikkate
alindiginda imalat isletmelerinde dogru tedarik¢i se¢imi icin bu yontemlere ¢ok fazla
basvuruldugunu sdylemek yanlis olmaz. Dogru tedarik¢i se¢imi imalat isletmeleri agisindan
oldukca onemlidir ve bunun belli basl sebepleri vardir. Bunlarin en onemlisi rekabet
giiciinii artirmaktir. Rekabette iistiinliik saglayip, performanslarini artirabilmek igin firmalar
iyi bir tedarik zinciri kurmahdirlar.

Isletmelerin performanslarini yalnizca isletmenin kendi performansiyla iligkili
degildir ve isletmenin tedarikgilerinin basarist da firma performansini direkt etkilemektedir
(Yiicel, 2018).

Satin almanin dogru bir sekilde, dogru tedarik¢iden diigiik maliyetle ve hizli bir
sekilde gerceklestirilmesi gerekmektedir. Alternatif tedarik¢iler asagidaki kriterler dikkate
alinarak degerlendirilmelidirler. Bu kriterler;

e Hiz,

e esneklik,

o teslimat siklig1,

e maliyet,

o kalite

e teknoloji vb.dir (Senkayas ve Hekimoglu, 2013).
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Yilizat1 ve Yazicioglu’na (2019) gore tedarik¢i se¢im problemleri 6znel ve nesnel bir
cok kriter igerdiginden dolayl, Ozgelik ve Eryilmaz’a (2019) gore ise birbirlerinden
etkilenen ve birbirleri ile ¢elisen ¢ok fazla elemana sahip oldugu icin karmasik bir karar
verme slireci olarak ifade edilmektedir.

Ozgelik ve Eryllmaz (2019) calismalarinda traktdr imalati yapan bir firmada
COPRAS, MOORA ve hedef programlama teknikleri yardimi ile on bes kriter {izerinde
calisarak bes adet firmayi en iyi tedarikg¢iyi tespit etmek amaci ile degerlendirmistir.

Senkayas ve Hekimoglu (2013) calismalarinda dus tekneleri imal eden bir firmanin
bes ayr1 tedarik¢i alternatifi ilizerinde dogru karar verebilmesi amaci ile bes ayri
degerlendirme kriterini dikkate alarak PROMETHEE yo6ntemi kullanmis ve dogru tedarikgi
secimini yapmay1 amaclamistir.

Yilizati ve Yazicioglu'na (2019) calismalarinda ¢ok kriterli karar verme
yontemlerinden olan AHP ve TOPSIS yontemlerini kullanilarak otomotiv sektoriinde yer
alan bir yan sanayi firmasi i¢in tedarik¢i se¢iminin yapilmasini amaglamiglardir.

Yiicel (2018) calismasinda AHP, TOPSIS, VIKOR ve Borda sayim yontemlerinden
faydalanarak bir tekstil firmasinda tedarik¢i secim problemini ¢oziimlemeyi amaglamistir.
Yiicel (2018) kriterleri ve alternatifleri firma uzmanlar1 ile goriiserek belirlemis olup bu
yontemlere girdi saglayacak verileri yine firma uzmanlarina yonelttigi anket sorular ile
toplamistir. Bu ¢alismada se¢im ana kriterleri ise

o Fiyat

o Kalite

e Teslimat

e Hizmet

e Yonetim olarak belirlenmistir (Yiicel, 2018).

2.2.2.4. Uriin ve proje secimi

Cok kriterli karar verme yontemleri iiriin ya da proje se¢imi asamasinda
kullanilabilmektedir. Ozellikle imalat yapan isletmelerde yeni iiriiniin ne olmas1 gerektigi,
hangi tirlinlin piyasaya sokulmasi gerektigi, hangi projenin se¢ilmesi gerektigi veya hangi
Urlinlin satin alinmas1 gerektigi gibi bir¢cok farkli konuda ¢ok kriterli karar verme

yontemleri kullanilmaktadir. Rekabetin oldukg¢a fazla oldugu gilinlimiizde, isletmelerin bu
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secimler arasindan hangisi ile devam edeceklerine dogru karar vermeleri hedef kitle ve
rakipleri agisindan da olduk¢a onemlidir (Ustali ve Tosun, 2019). Bu sebeple bu tarz
secimler yapilirken bir ¢ok kriter g6z 6niinde bulundurulmak zorundadir. Ustali ve Tosun’a
(2019) gore bu kriterlerin basinda fiyatlandirma gelmektedir. Ozellikle iiriin yelpazesinin
genis oldugu {iriin gruplarinda, {iriin se¢giminde miisteri isteklerinin dikkate alinmasi ¢ok
onemlidir ve miisterilerin bu isteklerine gore kalite, maliyet ve fonksiyonellik gibi
secimlerin dogru yapilmasi gerekmektedir (Kusakei, 2019).

Goertzen (2020) ilag sektdriinde proje se¢imi iizerine. AHP yontemini kullanarak bir
calisma yapmistir. Bu ¢aligmada kriterler belirlenirken endiistrideki uzmanlarin goriislerine
basvurulmus olup, ayn1 zamanda iilkeye 6zgii dinamikler de géz ard1 edilmemistir.

Kusake1 (2019) bulanik AHP ve TOPSIS yontemleri yardimi ile endiistriyel tip fan
secimi problemi iizerine calismistir. Calisma yapilirken miisterilerin talepleri dikkate
alinarak agirliklandirmalar yapilmistir.

Ustal1 ve Tosun (2019) teknoloji tirtinleri imal eden bir firmada piyasaya siiriilecek
olan yeni {iriin segeneklerini ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden AHP ve giincel bir
yontem olan bulantk WASPAS yontemlerini kullanarak degerlendirmislerdir. Bu
¢alismanin sonucunda piyasaya siiriilecek yeni iiriin segiminde en 6nemli faktoriin yasal ve
politik diizenlemeler oldugu tespit edilirken, en az 6nemli faktoriin ise pazarlama hedefleri
ve stratejileri olarak belirlenmistir (Ustal1 ve Tosun, 2019).

Kaya, Kiling ve Cevikcan (2007) makine ve tezgah se¢imi probleminde ¢ok kriterli
karar verme yontemlerine bagvurmustur.

2.3. Anket Calismalari

Anket, insanlarin, davranislarini, hayat kosullarini, inanglarini, degerlerini veya
tutumlarin1  betimlemeye yonelik sorulardan olusan bir arastirma materyalidir
(Biiytikoztiirk, 2005).

Anket yonteminde kullanilabilecek farkli iletisim bigimleri mevcuttur. Ogur ve
Tekbas (2003) uygulama bigimlerine gore Yiiz-ylize anket yapma, Posta araciligi ile anket

yapma, Telefonla anket yapma ve G6zlem altinda anket yapma seklinde dorde ayirmustir.

1. Yiiz-ylize anket yapma: Anket formunda yer alan sorular, anketor tarafindan

sorulur ve yanitlar forma kaydedilir.
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2. Posta araciligi ile anket yapma: Kisilerin kendilerine ulastirilan anket formlarini,
kendileri doldurarak ilgili yerlere ulagtirmasidir.

3. Telefonla anket yapma: Sorular anketdr/arastirmaci tarafindan telefon araciligr ile
sorulur ve cevaplar anket formuna kaydedilir.

4. Gozlem altinda anket yapma: Aragtirmacinin/ anketoriin bulundugu bir alanda,
anket formlar1 dagitilir ve nasil uygulanmasi gerektigi anlatilir. Kisiler anket

formlarini kendileri uygulayip, forma kaydederler (Ogur ve Tekbas, 2003).

Her bir yontemin birbirine gore daha giiclii ve daha zayif oldugu alanlar vardir. Bu
nedenle, arastirmaci, arastirmanin amaci ve arastirma problemi dogrultusunda anket
tiirlerinden hangisini kullanacagmi kendisi belirlemelidir (Odabasi, 1999). Ornegin yiiz-
yiize anket yontemi ¢abuk yanit alma konusunda basariliyken, uygulama hizi konusunda

diger alternatiflere gore daha az basarilidir denilebilir.

Odabast (1999)’nin da ifade ettigi gibi; herhangi bir yontemin, her zaman ve her
durum icin en uygun ydntem oldugu sdylenemez. Onemli olan sey, gerekli bilginin en

diisiik maliyetle ve en uygun anketdrlerden elde edilebilmesidir.

Literatiirde anket formlarinda kullanilacak sorular; agik uclu ve kapali uglu sorular

olarak ya da acik uglu, kapali uclu ve yar1 kapali uglu sorular olarak ayrilmaktadir.

Acik Uclu Sorularda katilimcilara secenekler sunulmadan, katilimecinin kendi
goriislerini ilgili alana yazmasi beklenir (http-1) fakat bu tarz sorularda katilimci daha ¢ok
caba ve zaman harcamak durumundadir (Ogur ve Tekbas, 2003). Ilaveten arastirmaci da bu
tiir sorulara gelen yanitlar1 degerlendirirken, ¢ok farkli cevaplar ile karsilasabilir ve analiz

yapmasi zor olabilir (Ogur ve Tekbas, 2003).

Kapali1 Uglu Sorularda katilimcilar kendilerine sunulan segeneklerden kendilerine en
uygun olan1 segmek suretiyle ankete yanit verirler (http-1). Arastirmacinin bu tip sorulara
alacagi cevaplar daha diizenli ve net olmasina ragmen, katilimcilarin yanitlar1 verilen siklar

ile kisith kalmak durumundadir (Ogur ve Tekbas, 2003).

Yar1 acik uglu sorular, secenekleri olan fakat katilimcinin sectigi secenege ilaveten
aciklama girebildigi soru tipleridir (http-2). Bu sayede katilimcinin konu hakkindaki ilave

yorumlart da alinmig olur ve arastirmaci tarafindan ongoriilemeyen bir secenek oldugu
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takdirde katilimcinin uygun bulmadigi secenegi se¢mesi ya da soruyu bos birakmasinin

oniine gegilmis olur (http-1).

Tam agik ya da yar1 agik sorularin hazirlanmasi, kapali sorularin hazirlanmasindan

daha kolay olmasima karsin tam acik ya da yari agik sorulardan elde edilen cevaplari

islemek ¢ok daha zordur. Bunun tam tersi olarak, kapali soru hazirlamak zor iken anket

verilerinin islenmesi ¢ok daha kolaydir (http-2).

Kapali uglu sorularin ¢esitli tipleri mevcuttur. Baglicalar1 asagidaki gibi listenebilir
(Ogur ve Tekbas, 2003);

Iki secenekli yanitlar Secenekler genellikle “Dogru/Yanls”,
“Katiliyorum/Katilmiyorum”, “Evet/Hayir”, seklindedir.

En iyi yanit: Verilen siklar arasindan yalnizca bir tanesinin secilmesinin talep
edildigi soru tipidir.

Olgekli/ dereceli yamtlar: Katilimeilardan, cevap sikkinda verilmis olan
cetvelden, kendilerine en yakin olan degeri se¢gmeleri beklenir.

Eslestirme Secenekleri: Katilimcidan siitunlar seklinde verilen segenekleri
birbirleriyle eslestirmeleri talep edilir.

Birden fazla secene8i olan yanitlar: Katilimcilardan kendilerine uyan tim
secenekleri isaretlemeleri talep edilir.

Liste seklinde yanitlar: Katilimcidan, listedeki ifadelerden kendilerine uyanlari
secmeleri talep edilir.

Siralama istenen secenekler: Liste halindeki segeneklerin, iletilen kosullara gore

siralanmasi talep edilir (Ogur ve Tekbas, 2003).

Anketler Olciilmek istenilen 6zellige gore 4 ayr1 boliime ayrilir. Bu soru gruplari;

olgusal, bilgi, davranis, inang ve kan1 sorularidir (Biiyiikoztiirk, 2005).

1.

Olgusal Sorular: Katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeyi hedefleyen
soru tipleridir.

Bilgi Sorulari: Katilimcilarin belirli bir konuda bilgi seviyesini, bilgiye ulasma
yollarin1 anlamaya yarayan soru tipleridir.

Davranig Sorulart: Katilimemin bir konu veya objeye iliskin davranislarini tespit

etmeyi hedefleyen soru tipleridir.

31



4. Inang ve Kani Sorular: Katilimeinin bir konu veya objeye iliskin duygularini ve

goriiglerini tespit etmeyi hedefleyen soru tipleridir.
3. PROBLEMIN TANIMI

Rekabetin yogun yasandigi giliniimiizde isletmeler, kaynaklarim1 en etkin sekilde
kullanarak miisteri memnuniyetini saglamayr bu sayede pazar paylarini arttirmayi
amaglamaktadirlar. Bu baglamda beyaz esya sektoriinde faaliyet gostermekte olan bir
isletme {riin bazinda miisteri memnuniyetlerini arttirabilmeyi amacglayan bir g¢alisma
yiiriitmeyi istemektedirler. Isletme, bir ekip olusturularak iiriinlerdeki problemleri ortadan
kaldirmaya yonelik ¢alisma gergeklestirmeyi hedeflemektedir. Bu amag¢ dogrultusunda,
servis kayitlar1 veri tabanindan ¢ekildiginde farkli problemleri icerisinde barindiran biiyiik
bir veri cesitliligiyle karsilagilmistir. Gerek olusturan bu ekibin kendi diizenli islerinde
bulunmasi sebebiyle bu calismaya ayrilabilecek isgiicliniin siirli olmasi; gerekse tiim
problemlere ayni anda odaklanmanin meydana getirdigi karmasa sebebiyle bu tez
calismasinda iizerinde calisilan problem isletmenin; iirlinde odaklanilacak problemleri

belirleyememesidir.

Firma, kaynaklarmi en dogru sekilde planlayarak/ kullanarak ve dogru sorunlara
odaklanarak miisteri memnuniyetini artirmayi hedeflemektedir. Firmanin bu yaklasimi
dikkate alindiginda calismada asil amacg; hangi sorunlarin iyilestirilmesinin miisteri
memnuniyetini en ¢ok artirdifinin ve hangi tip sorunlarin iyilestirilmesinin ise miisteri
memnuniyeti iizerinde daha az etkisi oldugunun tespit edilmesidir. Bu durumda firma,
miisteri memnuniyetini en fazla artirabilmek i¢in hangi problemlere odaklanmasi
gerektigini belirleyip, oncelikli olarak bu sorunlara odaklanacaktir. Is giiciinii ve
kaynaklarmi hangi sorunlar1 ¢ézmek i¢in harcamasi gerektigini en dogru sekilde tespit

edecektir.

Bu calismada bir beyaz esya tireticisi firmanin, firin servis kayitlart incelenmistir. Bu
firmada birden ¢ok firin tipi mevcuttur. Hangi firmn tipi ya da tipleri tizerinde ¢alisiimasi
gerektigi pareto analizinden faydalanilarak tespit edilmistir. Segilen {iriin gruplar {izerinde
hangi tip sorunlarin iyilestirilmesine odaklanilmasi1 gerektigini belirleyebilmek i¢in anket

ve TOPSIS yontemlerinden faydalanilmistir.
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4. YONTEM

Ideal Coziime Benzerlige Gore Sira Tercihi Teknigi, Ingilizce isminin kisaltmasi ile
yaygin olarak TOPSIS ismiyle bilinen bir yontemdir. TOPSIS ismi “Technique for Order
Preference by Similarity to Ideal Solution” kelimelerinin bas harflerinden meydana
gelmektedir ve 1981 yilinda Hwang ve Yoon tarafindan literatiire kazandirilmis gok Kriterli

karar verme yontemidir (Ozdemir, 2014).

Literatiirde Hwang ve Yoon’un TOPSIS yontemini ¢6ziim alternatifinin pozitif ideal
¢Oziime minimum uzaklik ve negatif ideal ¢oziime maksimum uzaklik fikrine gore
olusturmus olduklar1 belirtilmektedir (Supgiller ve Capraz, 2011). Ozdemir (2014)’e gore;
TOPSIS secenekler arasindan en iyi secimin yapilmasina olanak saglamaktadir.1981
yilinda Hwang ve Yoon tarafindan bilime kazandirilan TOPSIS ile ilgili literatiirde oldukca
fazla kaynak bulunmaktadir (Yoon ve Kim, 2017). Bu sebeple, TOPSIS yo6nteminin
literatiirde oldukc¢a fazla tercih edilen ¢ok kriterli karar verme yoOntemlerinden biri

oldugunu sdylemek yanlis olmaz.

Bu calismada TOPSIS yonteminin secilmesinin belli basli nedenleri vardir. Bunlar

asagidaki sekilde 6zetlenebilir;

e TOPSIS'in diger ¢ok kriterli karar verme yontemlerine gore goreceli bir avantaji,
en iyi alternatifi hizli bir sekilde belirleme yetenegidir (Olson, 2004). Uygulamasi
basittir (Bengiil, 2018).

e TOPSIS yonteminde sadece bir tane varsayim vardir. Bu varsayim ise; aym
sekilde artan veya azalan tek yonlii bir faydasinin oldugudur (Bengiil, 2018).

e TOPSIS yonteminde karar vericilerin belirlemesi gereken sinirli sayida 6znel
girdiye ihtiyag vardir. Ve gereken bu tek 6znel girdi agirliklardir (Olson, 2004).

e Siralama konusundaki basarili yontemlerden birisidir (Bengiil, 2018).

e Olson (2004)’iin calismasinda belirttigine gore; TOPSIS yontemi diger c¢ok
kriterli karar verme yontemleri ile karsilastirmali olarak test edildiginde
TOPSIS'in, bir temel tahmin modelini eslestirmede, neredeyse c¢arpimsal
toplamsal agirliklar kadar iyi ve analitik hiyerarsi siirecinden daha iyi performans

gosterdigi bulunmustur.
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e Pozitif ideal ¢oziime en yakin, negatif ideal ¢oziime ise en uzak sonucu vermesi
sebebi ile TOPSIS yontemi diger yontemlerden farkli olarak, mantiksal bir
diisiinceye dayandirilmaktadir (Bengiil, 2018).

TOPSIS yontemi asagidaki adimlar ile 6zetlenebilir;

Adm 1: Amaglarin belirlenmesi ve degerlendirme kriterlerinin tanimlanmasi

(Supgiller ve Capraz, 2011).

Adim 2: Karar matrisinin (D) olusturulmasi: Karar matrisinin karar verici tarafindan
olusturulmas1 gerekmektedir (Ozdemir, 2014). Bu adimda, alternatifler (4;) alt alta
siralanarak ve karsilarindaki Kriterlerin alternatiflere gore gostermis olduklari ozellikler
(X;;) listelenerek karar matrisi (D) olusturulur (Supgiller ve Capraz, 2011). D Matrisi 4.1°de
goriildiigi gibidir (Akyiiz, Bozdogan ve Hantekin, 2011).

4y
D= :
Am

X110 Xin
: - : 4.1)

Xm1 = Xmn
Adim 3: Normalize karar matrisinin (R) olusturulmasi: Bu adimda, her bir kritere ait
degerler o kriterlerin kareleri toplaminin karekdkiine boliinerek matris normalize edilir

(Akyliz, Bozdogan ve Hantekin, 2011). Bu normallestirme islemi 4.2 numarali formiil

kullanilarak yapilmaktadir.

i=12,...n; 1i=12,....m 4.2)

Normalizasyon iglemi sonunda R matrisi 4.3 numaral esitlikte gosterildigi gibi elde

edilir (Supgiller ve Capraz, 2011).
i = Tn
R=|: ™~ 4.3)
Tmi " Tmn

Adim 4: Agirliklandirilmis Normalize Matrisin (V) Olusturulmasi: Normalize karar
matrisinin elemanlarinin kriterlere verilen Onemler acisindan goreli agirlik degerleri

bulunur (Supgiller ve Capraz, 2011).
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Normalize karar matrisi (R) bu agirliklar (W) ile carpilarak agirliklandirilmig
normalize matris (V) (4.4) elde edilir (Akyiiz, Bozdogan ve Hantekin, 2011).

V= (4.4)

V11 l7111]
Um1 " VUmn

Adim 5: ideal ( A* ) ve Negatif ideal ( A~ ) Coziimlerin Olusturulmasi: ideal ¢dziim
degerleri (A*) agirliklandirilmis normalize matrisinin (V) en iyi degerlerinden olusurken;
negatif ideal ¢oziim degerleri (A7) ise en kotii degerlerinden olugsmaktadir (Supgiller ve
Capraz, 2011). Ideal ¢oziimler 4.5’te yer alan esitlikler kullanarak hesaplanmaktadir
(Akyiiz, Bozdogan ve Hantekin, 2011).

A= {(maX VU |J E]) ) (mln Vl] |J € ], ), 1= 1,2,...,m}
A ={(minV;; |j€]),(max V;; [J€ ] ),i= 1,2,...,m} (4.5)
J fayda/ maksimizasyon, J° maliyet/ minimizasyon degerlerini gostermektedir
(Supgiller ve Capraz, 2011).
Adim 6: Uzaklik Degerlerinin (Aymrm Olgiilerinin- S;,S;”) Hesaplanmasi: Bu
asamada, ideal ¢ozlime olan en yakin 6klid uzaklik ile negatif ideal ¢6ziime olan en uzak
oklid uzaklik belirlenmeye calisiir (Ozdemir, 2014). Pozitif ideal ve negatif ideal

seceneklerin her biri igin Oklid uzakliklar1 4.6 ve 4.7°deki formiillerde (Akyiiz, Bozdogan
ve Hantekin, 2011) gosterildigi gibi hesaplanir.

Sr= \/2;;1(1/” — V)2 i=1,....,m (4.6)

Si_ = \/Z?zl([/ij — Vj_)z i=1,......m (47)

Admm 7: Karar Noktalarinin ideal Céziime Gére Nispi Yakinliginin Hesaplanmast:
4.8’de yer alan formiil (Akyiliz, Bozdogan ve Hantekin, 2011) kullanilarak ideal ¢oziime
yakinlik degerleri (C; ) hesaplanir.

Cr= = i=1,....m (4.8)
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Adim 8: Alternatiflerin ideal Coziime Géreli Yakinlik Degerlerine Gore Siralanmast:
Bu adimda, alternatifler hesaplanan yakinlik degerlerine gore biiyiikten kiiglige siralanir.
Yakinlik derecesinin yiiksek olmasi siralamada oncelik anlami tasimaktadir (Akyiiz,

Bozdogan ve Hantekin, 2011).
0<(¢'<1 (4.9
5. UYGULAMA

Bu bdliimde oncelikle uygulamanin gercgeklestigi isletmeye dair bilgilere yer
verilmigtir, ardindan calismanin amaci ve 0Ozgiin degeri ifade edilmistir. Calismada
kullanilan veri setine ait bilgilerden sonra yiiriitiilen anket ¢alismasina ait detaylara yer
verilmistir. Son olarak ise veri seti kullanilarak hazirlanan modelleme agiklanmustir.

5.1. Uygulama Yeri

Calisma, Beyaz Esya sektoriinde yer alan ve birgok farkli iilkede iiretim, ARGE ve
yonetim merkezleri bulunan bir firmada gerceklestirilmistir. Firma diinya {izerindeki bir¢ok
farkli iilkeye satis yapmaktadir. Farkli misteri kitlelerine sahip olan bu firma, uzun yillardir
sektorde varligini rekabet¢i bir sekilde siirdiirmektedir. Firmanin biinyesinde bir¢ok farkli
marka yer almaktadir. Caligma, Tiirkiye’de beyaz esya sektoriinde faaliyet gdsteren bu
firmanin {irtinlerine ait veriler kullanilarak yapilmistir.
5.2.Calismanin Amaci ve Ozgiin Degeri

Modern pazarlamada amacin tiiketici tatmininin saglanabilmesi oldugunu ifade eden
Durmaz (2006), bu goriisiinii tikketicilerin memnuniyetlerini saglamak amaci ile asagidaki
adimlar1 uygulayarak kar elde etme amaci seklinde belirterek desteklemistir.

e Mal/ hizmet/ fikir iiretmek,

e Uriinlerin hedeflenen tiiketicilerin  ekonomik durumlart gdz Oniinde

bulundurularak uygun sekilde fiyatlandirilmasi,

e Uriinlerin tanitilmast,

e Tiiketiciye ulagtirilmasi,

e Satis sonrasi garanti ve teknik hizmetler ile zenginlestirilmesi.

Tanimda da anlasilabilecegi gibi, modern pazarlamada asil ve birincil amag tiiketici

memnuniyeti gelmektedir (Durmaz, 2006). Literatiirde birgok farkli arastirmada ifade
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edildigi gibi; pazarlamada en 6nemli ama¢ miisteri memnuniyetidir. Ve bu amag¢ dikkate

alindiginda miisteri sikayetlerinin 6nemi ¢ok biiytiktiir.

Bu calismada miisteri memnuniyetini artirabilmek i¢in hangi problemlere hangi sira
ile odaklanilmas1 gerektigi spesifik bir tiriin grubu tizerinden servis kayitlar1 incelenerek ve
de misterilerin bakis agilarindan anket yardimi ile faydalanarak tespit edilmeye
calisilmigtir. Bu ¢alisma yapilirken literatiirde yer alan iki ayr1 yontemden yararlanilmistir.
Bunlar; Cok kriterli karar verme yontemlerinden TOPSIS modeli ve anket yontemlerinden
kapali uglu soru tiplerinden biri olan siralama istenen segenekler sunularak yapilan anket
caligmasidir. Subjektif ve objektif olan bu iki ayr1 yaklagim birlikte kullanilarak literatiire
miisteri memnuniyetini artirmak tizerine yeni bir ¢alisma kazandirmak hedeflenmistir.

5.3. Veri Seti

Gliniimiiz diinyasinda verilerin kullanilmasi ve analizi 6zellikle igletmeler i¢in ¢ok
onemlidir. Verilerden fayda saglayabilmek ve bu verilerden sonug¢ c¢ikarabilmek ig¢in
verilerin analiz edilmesine “veri analitigi” denilmektedir (Girgin, 2019). Analitik kavrami

ham verilerin analiz edilerek anlamli hale doniistiiriilmesi anlamina gelmektedir.

Caligmanin yapildig1 sirkette pisirici grubu {iretimi/tasarim1 yapilmaktadir. Bu
sirkette pisirici grubu firin ve ocaklardan olusmaktadir. Bu sebeple her iki beyaz esyaya ait
kayitlar birlikte tutulmaktadir. 1 Ocak 2018 ile 14 Ekim 2019 tarihleri arasinda toplam
25489 adet pisirici grubuna ait miisteri sikayeti/servis kaydi bulunmaktadir ve bu kayitlarin
yaklasik %52’si yani 13296 adedi firinlara aittir. Bu ¢alismada 1 Ocak 2018 ile 14 Ekim
2019 tarihleri arasinda miisteriler tarafindan bildirilmis olan firinlara ait problemler ele
alinmigtir. Firinlara ait 13296 adet verinin firin tiplerine gore dagilimi Tablo 5.1°deki

gibidir.
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Tablo 5.1. Verilerin firm tiplerine gore dagilumi

Firin Tipi Miktar
Konveksiyonel ankastre firin 63
Cok fonksiyonlu ankastre firin 138
75 litrelik katalitik panelli ankastre firin 96
75 litrelik pirolitik ankastre firin 1
42+ 38 litrelik cift kapili ankastre firin 3
65 litrelik konveksiyonel ankastre firin 676
65 litrelik ¢ok fonksiyonlu ankastre firin 3205
70 litrelik pirolitik ankastre firin 689
70 litrelik konveksiyonel ankastre firin 1330
70 litrelik ¢ok fonksiyonlu ankastre firin 6050
80 litrelik pirolitik ankastre firmn 11
80 litrelik katalitik panelli ankastre firin 819
Kapida bulunan dokunmatik ekrandan kontrolii saglanan ankastre firin 108
65 + 38 litrelik ¢ift kapili ankastre firin 5
70 litrelik ¢ok fonksiyonlu wifi kontrollii ankastre firin 97
Bos 5

Tablo 5.1°de goriildiigii lizere firinlara ait bildirilen problemlerden 5 adedinin hangi
firin tipine ait oldugu belirtilmemistir. ilaveten “65 litrelik cok fonksiyonlu ankastre firin”
isimli firin tipinin iretimi ise 2020 yil1 itibari ile yapilmamaktadir. Bu {riinleri ¢aligmanin

kapsamindan ¢ikardigimizda Sekil 5.1’°de yer alan pareto analizine ulasilmaktadir.
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Sekil 5.1. Fiurn tiplerine gore olusturulan pareto analizi

Pareto analizi, operasyonel sonuglarin ve ekonomik zenginligin esit olarak
dagilmadigr ve bazi girdilerin digerlerinden daha fazla katkida bulundugu gdzlemine
dayanmaktadir. On dokuzuncu yiizyil Italyan ekonomisti Vilfredo Pareto tarafindan
tanitilan karmasik bir ekonomik kavrami popiilerlestiren bir terminoloji olan “80/20 kural1”
olarak anilir (Powell ve Bonnici, 2014). Bu kalite araci, problemlerin %80’lik bdliimiine
%20’1ik aktivitelerin neden oldugunu ve bu %20’lik paya odaklanilmasinin &nemini

gostermektedir (Korucu, 2013).

Pareto analizine gore odaklanilmasi gereken iiriin tipleri Sekil 5.1°de de goriildigi
gibi “70 litrelik konveksiyonel ankastre firin” ve “70 litrelik ¢ok fonksiyonlu ankastre firin”
dir. Bu iki tip firina ait problemlerin toplam miktar1 7380 adettir. Problemlerin %20’sine

odaklanip 80’ini ¢c6zmek i¢in bu ¢alisma kapsaminda bu iki iiriin tipi ele alinmstir.

7380 veri detayli olarak incelendiginde, bu verilerin igerisinde anlamli olmayan

verilerin de yer aldigi tespit edilmistir. Bu anlamsiz verilere ait detaylar Tablo 5.2°de
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gosterildigi gibidir. Toplam 294 adet servis kaydinin aslinda firinda bir problem
olmamasia ragmen olusturuldugu, 94 adet kaydin firin verisi olarak yazilmis olsa da

aslinda ocaga ait oldugu, 499 adet kaydin ise anlasilir olmadig1 tespit edilmistir. Bu

durumda 6493 adet anlaml1 veri ile ¢alismanin yapilmasina karar verilmistir.

Tablo 5.2. Firin Problem Bildirimlerinin Inceleme Sonuclar

70 litrelik cok fonksiyonlu | 70 litrelik konveksiyonel Toplam Aciklama
ankastre firi ankastre firm
199 95 294 Miisterinin belirttigi sey bir hata
degil
79 15 94 Ocak Verisi
423 76 499 Anlasilmiyor
5349 1144 6493 Anlaml1 veri

TOPSIS yonteminde karar matrisi olusturulabilmesi i¢in, alternatifler ve her bir
alternatife karsilik olarak her bir kriterin alternatiflere goére gosterdikleri ozellikler
listelenmektedir (Supgiller ve Capraz, 2011). Bu sebeple ¢alismada ilk adim olarak mevcut

veriler kullanilarak alternatifler ve kriterler belirlenmistir.

5.3.1. Problemlerin gruplandirilmasi: alternatifler

Bu calismada ulagilmak istenilen nokta, firmnlarla ilgili hangi problemlere 6ncelik
verilmesi gerektigini tespit etmektir. Bu sebeple problemleri belli bir sisteme gore
gruplandirma ihtiyac1 ortaya c¢ikmaktadir. Konu, uzmanlar ile birlikte degerlendirilerek
asagida yer aldig1 gibi 23 ayr1 grup ile ¢aligmanin yapilmasina karar verilmistir. Bu gruplar
calismanin TOPSIS modelindeki alternatiflerini ifade etmektedir.

Tepsi/ lzgara

Cam

Yogusma

Kablo Grubu

Izolasyon

Cehennemlik

Aydinlatma

Zamanlayici/ Elektronik Kart
Akim Atlama/ Kisa Devre

© oo N o 0o bk w0 DR
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10. Termostat

11. Limit Termostat

12. Mentese

13. Rezistans

14. Firin Isinmama Problemi
15. Kap1 Contasi

16. Pisirme performansi
17. Fan

18. Diigme

19. Kulp

20. Kontrol Paneli

21. Yan- Ust- Arka Saclar
22. Koku

23. Gurilta

Konunun uzmanlar: ile birlikte bu gruplandirma yapilirken ne tip problemlerin hangi

gruba dahil olmas1 gerektigi Tablo 5.3’te 6zetlenmistir.

Tablo 5.3. Problem Gruplar:

Alternatifler Aciklamalar

Tepsi/ 1zgara e  Tepsi ve 1zgaralarin diisme problemleri
e  Tepsi ve Izgaralardaki emaye hatalar1

Cam e Kapi cami hatalan

e Panel cami hatalar

e  Timer cami hatalart

e ¢ cam hatalar

o  Gosterge paneli cami hatalart

Yogusma e Firinlarda goriilen yogusma problemleri
e  Firna drip tray takilmasinin unutulmasi (yogusmaya sebep
oldugu igin)
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Tablo 5.3. (Devam) Problem Gruplar:

Kablo Grubu

Soket problemleri

Terminal kutusu problemleri

Terminal problemleri

Sinyal lambas1 problemleri

Termostat kablosu problemleri

Salter problemleri

TCO (Limit Termostat) kablosunun problemleri

Konektor problemleri (konektdr kablo iizerinde yer almaktadir.)

Izolasyon

Izolasyon yerlesim hatalari
Izolasyon koku problemleri

Cehennemlik

Cehennemlik hatalar1
Cehennemlikte meydana gelen hasarlar
Cehennemlik emaye hatalar1

Aydinlatma

Lamba hatalar1 (lamba agik kalryor hatasi dahil)
LED hatalar1
Lamba Tutucu hatalar1

Zamanlayici/ Elektronik Kart

Mekanik timer problemleri
Elektronik timer problemleri
Steam kart1 problemleri

Akim Atlama/ Kisa Devre Kaynagi bilinmeyen akim atlamalari
Kisa devreler
Termostat Termostat hatalar1

Limit Termostat

Limit termostat hatalari
Limit termostatin kablosunun limit termostatla bir gelmemesi

Mentese

Menteselere ait problemler

Rezistans

Ust rezistans problemleri
Alt rezistans problemleri
Turbo rezistans problemleri

Firin Isinmama Problemi

Firm 1sinmama problemlerinden nedeni belli olmayanlar bu
kategoriye yazilmaktadir.

Kap1 Contasi

Kap1 contasi problemleri

Pigirme performansi

Miisterilerin firin pisirme performansini yetersiz bulmalari
(Sebebi tespit edilemeyen firin performansi problemleri)
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Tablo 5.3. (Devam) Problem Gruplar:

Fan e Sogutma fani problemleri (Cata firinlarinda dis
panelin/mobilyanin agirt 1sinmast yiiksek ihtimalle sogutma fani
hatasi1 oldugu i¢in bu kategoriye eklenmistir.)

e  Turbofan problemleri

e Fan giirtiltiileri

e Fan Kapagi problemleri

Diigme e Diigme problemleri
e Diigme contas1 problemleri

Kulp e Kapiiizerinde yer alan kulplara ait problemler

Kontrol paneli e Kontrol panelinin gizilmesi

e Kontrol paneli contasina ait problemler

e Kontrol panelinde oksitlenme/renk degisimi
e Spillage contasina ait problemler

Yan- Ust- Arka Saclar e Ezilmeler, hasarlar
Koku e  Sebebi izolasyon olmayan kokular
Giirilti e  Fan giiriiltiileri hari¢ firinda meydana gelen giiriiltii problemleri

5.3.2. Problemlerin gruplandirilmasi: Kriterler

TOPSIS modelinde alternatiflerin siralanmasi, kriterlere gore yapilmaktadir.
Kriterleri belirleyebilmek i¢in dncelikle sorunlarin kdk nedenlerinin ne olabilecegi iizerine,
konunun uzmanlarn ile birlikte detayli bir caligma yapilmistir. Her bir sorunun, servis
kayitlarindaki agiklamalar1 dikkate alinarak olasi kok nedenleri tespit edilmistir. Kok
nedenler; liretim hatasi, tedarik¢i hatasi, tasarim hatasi, tasima/sevkiyat, kurulum hatasi ve
kurulum personelinin eksik bilgi vermesi kaynakli olabilmektedir. Bu nedenle, oncelikle

sorunlarin tamami bu kok nedenler lizerinden ayristirilmigtir. Tablo 5.4°te 6rnek mevcuttur.

Tablo 2.4. Kok neden tespit ornegi

Alternatif | Aciklama | Uretim | Tedarik¢i | Tasarim | Tasima/ | Kurulum Kurulum
Hatas1 Hatas1 Hatas1 | Sevkiyat Hatasi Personelinin
Eksik Bilgi
Vermesi
Diigme Rengi X X
hatali
Diigme DUGME- X
KIRIK
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Konu hakkinda uzman kisilerin goriigleri alinarak; iiretim, tedarik¢i ve tasarim
hatalari iiriin kalitesini etkiledigi icin “Uriin Kalitesi” bashig1 altinda toplanmalar1 ve tek bir
kriter olarak yazilmalari uygun bulunmustur. Tasima/sevkiyat sorunlarinin yine kendi
ismiyle “Tasima ve Sevkiyat” kriteri olarak; kurulum hatalar1 ile kurulum personelinin
eksik bilgi vermesinin birlestirilerek “Kurulum” ismiyle tek bir kriter olarak ele alinmasina
karar verilmistir. Tiim bu ¢aligmalarin sonucunda 3 ayr kriter belirlenmistir. Bunlar;

e Uriin Kalitesi
e Tasima ve Sevkiyat

e Kurulumdur.
5.4. Anket

Literatiirdeki ¢aligmalar dikkate alindiginda anket calismalari miisteri memnuniyeti
lizerine yapilan ¢alismalarda siklikla basvurulan bir yontem olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Miisterilerin nabzini tutmak igin siklikla anket ¢aligsmalarindan faydalanir.

Bu caligsmada kriterlere ait puanlarin belirlenmesi icin bir anket ¢aligmasi yapilmistir.
Bu anket ¢alismasinda katilimcilarla e-mail yolu ile iletisim kurulmus olup, kapali uglu
sorulardan siralama istenen secenekler sunularak bir anket ¢alismasi gerceklestirilmistir.

Tiirkiye Beyaz Esya Sanayicileri Dernegi’ne (http-3) gore yillara gore toplam beyaz
esya satiglart Tablo 5.5°deki gibidir. 2017, 2018 ve 2019 yillarinin ortalamasi alindiginda
son yillarda, Tirkiye’de yillik ortalama 961,918 adet firin satisinin  oldugu

gozlemlenmektedir.

Tablo 5.5. Yillara gore beyaz esya satis rakamlar: (http-3)

2017 2018 2019
Buzdolabi 2,170,836 1,810,238 1,719,567
Derin Dondurucu 936,489 818,218 766,617
Camasir Makinesi 2,354,768 1,948,671 1,853,693
Bulagik Makinesi 1,803,554 1,460,700 1,332,131
Firin 1,122,249 946,768 816,737
Kurutucu 145,117 125,598 166,410
TOPLAM 8,533,013 7,110,193 6,655,155

Anket Tirkiye’de yapilacag: igin ilgili {i¢ yilin satilan ortalama firin sayisi olan
961,918 popiilasyon biiyiikliigii kullanilarak 5.1 formiiliine (http-4) gore %90 giivenilirlik

seviyesinde ve 0.05 hata payr ile gerekli hesaplamalar yapilip, minimum O&rneklem
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biiyiikliigiiniin 272.1729673523506 olmas1 gerektigi tespit edilmistir. Anket calismast

toplamda 297 kisinin katiliminin saglanmasi ile tamamlanmistir.

z2x p(1-p)

S=—Ffam (5.1)
1+(—e”2(1\1, p),

Formiildeki ifadelerin agiklamalar1 asagidaki gibidir;

S: Girdilerinize gore anket yapmaniz gereken minimum 6rnek boyutu.

N: popiilasyon boyutu — Bu ¢alismada 961,918"dir.

e: Hata pay1 (ondalik bi¢ciminde ylizde)- Bu calismada 0.05tir.

z: Z degeri, belirli bir oranin ortalamadan uzakligin1 gdsteren standart sapmalarin
sayisidir. Bu calismada %90 giivenilirlik seviyesine tekabiil eden 1.65 degeri

kullanilmastir.

p: Standart sapma Bu ¢alismada 0.5 olarak alinmustir.
Bu anket ¢alismasi i¢in asagidaki sorular sektordeki uzmanlarin goriisleri alinarak ve
akademik destek alinarak hazirlanmistir.
Anket Sorusu: Sizin i¢in dnemine gore, asagida belirtilen durumlari 1'den 6'ya kadar
nasil siralarsiniz? (1 en az 6nemli; 6 en dnemli)
e  Uriiniin ambalaji agildi§inda kirik ya da ezik olmasi
e Kurulumdan sonra, {irliniin igerisinde montajlanmamais parcalarin bulunmasi
e  Uriiniin kurulumu yapildiktan sonra ilk ¢alismada, ¢alismamasi
e  Uriiniin kurulumu yapildiktan sonra, ilk ¢alistiriimasinda evdeki sigortalarin
atmasi
e Uriin genelinde cizikler olmasi
e  Uriiniin bir kag aylik kullanimdan sonra arizalanmasi ya da performansimnin
diismesi
Katilimeilar K1, K2, K3 seklinde gosterilmis olup, her bir katilimcinin anketlere
vermis oldugu cevaplar EK 1’deki gibidir.
5.5. Modelleme
Bu ¢alismada, konunun uzmanlariyla bir araya gelinerek belirlenen Tablo 5.6’da yer

almakta olan 6 adet kok neden ve bunlara karsilik gelen kriterler iizerine odaklanilmistir.
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Tablo 5.6. Kok neden listesi

No Kok Neden Kriter

1 Uretim Hatas1 Uriin Kalitesi

2 Tedarikgi Hatas1 Uriin Kalitesi

3 Tasarim Hatasi Uriin Kalitesi

4 Tasima/ Sevkiyat Tasima ve Sevkiyat
5 Kurulum Hatast Kurulum

6 Kurulum Personelinin Eksik Bilgi Vermesi Kurulum

Anket igerisinde bulunan 6 adet siralama sorusuna karsilik gelen kriterler Tablo
5.7°de yer almaktadir. Ornegin, tiiketiciye yoneltilen “Uriiniin ambalaji agildiginda kirik ya

da ezik olmas1” siralama sorusu “Tasima ve Sevkiyat” kriterine karsilik gelmektedir.

Tablo 5.7. Anket sorulara karsilik gelen kriterler

Kriter Anket Sorulari

Tagima ve Sevkiyat Uriiniin ambalaj1 agildiginda kirik ya da ezik olmasi

Kurulum Kurulumdan sonra, iiriiniin igerisinde montajlanmamis parcalarin
bulunmasi

Uriin Kalitesi Uriiniin kurulumu yapildiktan sonra ilk ¢alismada, calismamasi

Kurulum Uriiniin kurulumu yapildiktan sonra, ilk calistirilmasinda evdeki
sigortalarin atmasi

Tagima Ve Sevkiyat Uriin genelinde cizikler olmasi

Uriin Kalitesi Uriiniin bir ka¢ ayhik kullanimdan sonra arizalanmasi ya da
performansinin diigmesi

Eleren’in (2010) ¢alismasinda Ornegi Yyer almakta olan ankete dayali kriter
agirhiklandirmanin ~ gerceklestirilebilmesi i¢in 297 adet tiiketiciye anket sorular
yoneltilmistir ve sorulara verilen kriter bazli ortalama puanlar Tablo 5.8’de yer almaktadir.
Agirliklar W ile gosterilmektedir. W, Uriin Kalitesi'ni ifade ederken, W, Tasima ve
Sevkiyat’1, W; Kurulum’u ifade etmektedir. Ornegin, W, olan Uriin Kalitesi’nin ortalama
puan1 4.020202’ye karsilik gelmektedir. En yiiksek ortalama puana sahip kriterin miisteriler
icin en 6nemli oldugu belirlenmistir.

Zn:Wi =1 olacak sekilde degerlendirme faktdrlerine iliskin agirlik degerleri Tablo

i=1
5.8°deki gibi hesaplanmistir. Ornegin; W; olan Uriin Kalitesi kriterinin agirhig
4.020202/10.503367 = 0.382753646 seklinde bulunmustur.
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Tablo 5.8. Kriterlerin agirliklar:

Kriterler Ortalama puan Degerlendirme faktorlerine iliskin
agirlik degerleri
W, (Uriin Kalitesi) 4.020202 0.382753646
W,(Tasima Ve Sevkiyat) 3.417508418 0.325372656
W5 (Kurulum) 3.065656566 0.291873698
TOPLAM: 10.503367 1

Karar matrisinin (A) olusturulabilmesi icin servis kayitlarinda yer alan her bir veri tek

tek incelenmis, bu verilere ait kok nedenler analiz edilmistir. Ornek iizerinde aciklanacak

olursa; Tablo 5.9°da Servis Kaydi 1 diye ifade edilen probleme ait kok nedenler iiretim

hatas1 ve kurulum hatas1 olarak tespit edilmistir. Hatalarin sebeplerinin esit olasilikta

oldugu uzmanlar tarafindan onaylanmig bir varsayimdir. Bu nedenle, Servis Kaydi 1’in

%350 ihtimal ile tiretim hatasi, %50 ihtimal ile kurulum hatas1 sebepli oldugu belirlenmistir

ve bu dogrultuda Tablo 5.10 olusturulmustur.

Tablo 5.9. Hatalarin kok neden analizi igin ornek

Uriin Kalitesi Tasln_qa ve Kurulum
Sevkiyat
KURULUM
URETIM TEDARIKCI | TASARIM | TASIMA/ KURULUM PERSONELININ
HATASI HATASI HATASI SEVKIYAT | HATASI EKSIK  BILGI
VERMESI
Servis
Kaydi 1 X X
Servis
Kaydi 2 X X X
Servis
Kayd: 3 X X
Servis
Kayd: 4 X X X
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Tablo 5.10. Hatalarin kok neden analizi igin yiizdelerin belirlenmesi- ornek

Tasima ve

Uriin Kalitesi . Kurulum
Sevkiyat
KURULUM
URETIM TEDARIKCI | TASARIM | TASIMA/ | KURULUM | PERSONELININ
HATASI HATASI HATASI | SEVKIYAT | HATASI EKSIK  BILGI
VERMESI
Servis
Kaydi 1 0.5 0.5
Servis 0.33333333 0.33333333 | 0.333333
Kaydi 2
Servis
Kaydi1 3 0.5 0.5
Servis 0.33333333 0.33333333 0.333333333
Kaydi 4

“Uriin Kalitesi” kriterine ait yiizdeleri hesaplamak icin Tablo 5.10°da yer alan

“Uretim Hatas1”, “Tedarik¢i Hatas1” ve “Tasarim Hatas1” yiizdeleri toplanmis, “Kurulum”

kriterine ait yiizdeleri hesaplamak icin “Kurulum Hatas1” ve “Kurulum Personelinin Eksik

Bilgi Vermesi”ne ait yiizdeler toplanmis, sonug olarak Tablo 5.11°e ulasilmistur.

Tablo 5.11. Hatalarin kék neden analizi 6rnegi kriterlere gére toplami

Uriin Kalitesi Tagima Ve | Kurulum
Sevkiyat

Servis
Kayd: 1 0.5 0 0.5
Servis
Kaydi 2 1 0 0
Servis
Kayd: 3 1 0 0
Servis
Kaydi 4 0.33333333 0.33333333 0.333333

Ornekler iizerinde aciklanan bu yontemler gercek veri setinde yer alan Tablo 5.3’de

belirtilen problem siniflarindan olan “Giiriilti” ismiyle gruplandirilmis probleme ait kok

neden analizi Tablo 5.12’de belirtilmistir.
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Tablo 5.123. Giiriiltii gruplandirilmis problemin kék neden analizi

Uriin Kalitesi

Tasima ve
Sevkiyat

Kurulum

Parga/

gruplanmis
problem

URETIM
HATASI

TEDARIKCI
HATASI

TASARIM
HATASI

TASIMA/
SEVKIYAT

KURULUM
HATASI

KURULUM

PERSONELININ

EKSIiK BIiLGI
VERMESI

Giiriiltii

Giliriilti

Giliriilti

Giiriiltii

Giliriilti

Giiriiltii

Giliriilti

Giiriiltii

Giiriiltii

Giliriilti

Giiriilti

XXX XXX X|X|X|X|X

XXX XXX X|X|X|X|X

XXX XXX X|X|X|X|X

Giirtiltii

X

X

X

Hatalarin sebeplerinin esit olasilikta oldugu varsayimi dogrultusunda Tablo 5.13

olusturulmustur.

Tablo 5.13. Giiriiltii gruplandirilmis problemin hatalarin kok neden analizi i¢in yiizdelerin belirlenmesi

Tagima ve

Uriin Kalitesi Sevkiyat Kurulum
Paral o o KURULUM
URETIM | TEDARIKCi| TASARIM | TASIMA/ |KURULUM | PERSONELININ
gruplanmus |G HATASI HATASI | SEVKIYAT | HATASI | EKSIK BILGi
problem VERMESI
Giiriilti | 0,333333 0 0,333333 0,333333 0 0
Giiriilti | 0,333333 0 0,333333 0,333333 0 0
Giiriilti | 0,333333 0 0,333333 0,333333 0 0
Giiriilti | 0,333333 0 0,333333 0,333333 0 0
Giiriilti | 0,333333 0 0,333333 0,333333 0 0
Giiriilti | 0,333333 0 0,333333 0,333333 0 0
Giriilti | 0,333333 0 0,333333 0,333333 0 0
Giiriilti | 0,333333 0 0,333333 0,333333 0 0
Giriilti | 0,333333 0 0,333333 0,333333 0 0
Giiriilti | 0,333333 0 0,333333 0,333333 0 0
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Tablo 5.13. (Devam) Giiriiltii gruplandirilmis problemin hatalarin kok neden analizi igin yiizdelerin belirlenmesi

Guriilti | 0,333333 0 0,333333 0,333333 0 0

Giiriilti

0,333333 0 0,333333 0,333333 0 0

“Uriin Kalitesi” kriterine ait yiizdeleri hesaplamak i¢in Tablo 5.13’de yer alan
“Uretim Hatas1”, “Tedarik¢i Hatas1” ve “Tasarim Hatas1” yiizdeleri toplanmis, “Kurulum”

kriterine ait yiizdeleri hesaplamak icin “Kurulum Hatas1” ve “Kurulum Personelinin Eksik

Bilgi Vermesi’ne ait ylizdeler toplanmis, sonug olarak Tablo 5.14’°e ulagilmistir.

Tablo 5.14. Hatalarin kok neden analizi 6rnegi kriterlere gore toplami

Parca/ gruplanmis problem | Uriin Kalitesi | Tagima ve Sevkiyat | Kurulum
Giiriiltii 0,666667 0,333333 0
Giiriiltii 0,666667 0,333333 0
Giiriiltii 0,666667 0,333333 0
Giiriiltii 0,666667 0,333333 0
Giiriiltii 0,666667 0,333333 0
Giiriiltii 0,666667 0,333333 0
Giiriiltii 0,666667 0,333333 0
Giiriiltii 0,666667 0,333333 0
Giiriiltii 0,666667 0,333333 0
Giiriiltii 0,666667 0,333333 0
Gurilti 0,666667 0,333333 0
Gurilti 0,666667 0,333333 0

TOPLAM 8 4 0

Tablo 5.14’te 6rnek problem sinifi olarak ele alinan “Girilti™’ye ait yer alan
kriterlerin toplam degerleri; Tablo 5.15’de yer almaktadir. Tim problem smiflar1 ayni

yontemle hesaplandiginda Tablo 5.15 olan Karar Matrisi (D Matrisi) olusturulmustur.

Tablo 5.15. Karar Matrisi (D)

Alternatifler\Kriterler Uriin Kalitesi Tasima ve Sevkiyat Kurulum
Akim Atlama/ Kisa Devre 21.6 8.2 4.2
Aydinlatma 160.92 10.08 0
Cam 277.5 257.5 0
Cehennemlik 96 113 0
Diigme 31 10 0
Fan 861.5 1.5 0
Firin Isinmama Problemi 12 6 0
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Tablo 5.15. (Devam) Karar Matrisi (D)

Giirtiltii 8 4 0
izolasyon 572 0 0
Kablo Grubu 1090.75 33.25 0
Kap1 Contasi 575 0 0
Koku 44 0 0
Kontrol paneli 1225 36.5 0
Kulp 40.67 65.33 0
Limit Termostat 141 0 0
Mentese 124 0 0
Pisirme performansi 18 0 0
Rezistans 313 0 0
Tepsi/ 1zgara 181.25 2.75 0
Termostat 792 0 0
Yan- Ust- Arka Saclar 0 24 0
Yogusma 113.25 0 46.75
Zamanlayici/ Elektronik Kart 321 14 0

Normalize Karar Matrisi (R matrisi) 4.2°de yer alan formiile gore olusturulmustur

(Tablo 5.16).

Tablo 5.164. Normalize Karar Matrisi (R matrisi)

Alternatifler/Kriterler Uriin Kalitesi Tasima Ve Sevkiyat Kurulum
Akim Atlama/ Kisa Devre 0.011334549 0.027819199 0.089479198
Aydinlatma 0.084442391 0.034197259 0

Cam 0.145617472 0.873590704 0
Cehennemlik 0.050375774 0.383362134 0
Digme 0.016267177 0.033925853 0

Fan 0.452070098 0.005088878 0

Firm Istnmama Problemi 0.006296972 0.020355512 0
Giiriilti 0.004197981 0.013570341 0
izolasyon 0.300155654 0 0

Kablo Grubu 0.572368497 0.11280346 0

Kap1 Contasi 0.301729897 0 0

Koku 0.023088896 0 0
Kontrol paneli 0.064281587 0.123829362 0

Kulp 0.021341487 0.221637595 0

Limit Termostat 0.073989418 0 0
Mentese 0.065068708 0 0
Pigirme performansi 0.009445458 0 0
Rezistans 0.164246014 0 0
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Tablo 5.16. (Devam) Normalize Karar Matrisi (R matrisi)

Tepsi/ 1zgara 0.095110511 0.009329609 0
Termostat 0.415600137 0 0
Yan- Ust- Arka Saclar 0 0.081422046 0
Yogusma 0.059427671 0 0.995988691
Zamanlayici/ Elektronik Kart 0.168443995 0.047496194 0

Normalize Karar Matrisi (R matrisi) her bir siitunundaki elemanlar Tablo 5.8°de yer
alan ilgili agirlik (W;) degeri ile ¢arpilarak Agirliklandirilmis Normalize Matris (V Matrisi)
olusturulmustur. V matrisi Tablo 5.17°de gosterilmistir. Pozitif (4*) ve Negatif Ideal (47)
cozlimlerin olusturulmasi ise ilgili siitunlardaki maksimum ve minimum degerlerin tespit

edilmesiyle gergeklestirilmistir. Tablo 5.17°nin son iki satirinda ilgili degerler belirtilmistir.

Tablo 5.17. Agirliklandirilmis Normalize Matris (V Matrisi)

Alternatifler\Kriterler Uriin Kalitesi Tasima Ve Sevkiyat Kurulum
Akim Atlama/ Kisa Devre 0.00433834 0.009051607 0.026116624
Aydinlatma 0.032320633 0.011126853 0

Cam 0.055735618 0.284242527 0
Cehennemlik 0.019281511 0.124735556 0

Diigme 0.006226321 0.011038545 0

Fan 0.173031479 0.001655782 0

Firm Isinmama Problemi 0.002410189 0.006623127 0

Giiriilti 0.001606793 0.004415418 0

Izolasyon 0.114885671 0 0

Kablo Grubu 0.219076129 0.036703161 0

Kap1 Contasi 0.115488218 0 0

Koku 0.008837359 0 0

Kontrol paneli 0.024604012 0.040290688 0

Kulp 0.008168532 0.072114813 0

Limit Termostat 0.02831972 0 0

Mentese 0.024905285 0 0

Pisirme performansi 0.003615283 0 0

Rezistans 0.062865761 0 0

Tepsi/ 1zgara 0.036403895 0.0030356 0

Termostat 0.159072468 0 0

Yan- Ust- Arka Saclar 0 0.026492507 0

Yogusma 0.022746158 0 0.290702902
Zamanlayicl/ Elektronik Kart 0.064472553 0.015453963 0

Pozitif ideal (4%) 0.219076129 0.284242527 0.290702902
Negatif Ideal (47) 0 0 0

52




TOPSIS yoénteminde Oklid Uzaklik Yaklasimindan yararlanilmaktadir ve bu
yaklagimda, karar noktalarina ait degerlendirme faktor degerlerinin pozitif ideal ve negatif
ideal ¢oziim setinden sapmalari tespit edilmektedir (Ozdemir, 2014). Buradan elde edilen
degerler ise Pozitif Ideal Ayirim (S;) ve Negatif Ideal Ayiim (S;7) 6lgiisii olarak
adlandirilmaktadir. Pozitif ideal ayirim (S;) 6lgiisiiniin hesaplanmasi i¢in 4.6’da yer alan,
negatif ideal ayirim (S;) Olglisiiniin hesaplanmasi ig¢in 4.7°de yer alan formiiller

kullanilmistir. Pozitif ideal ve negatif ideal olgiiler Tablo 5.18’de yer almaktadir.

Tablo 5.18. Pozitif ideal ve negatif ideal dl¢iiler

s; 0.438004862 ST 0.027979114
S5 0.440429295 S; 0.034182308
S3 0.333449096 S3 0.289655439
S; 0.387128584 S: 0126217018
S; 0.452165494 S; 0.012673458
S; 0.408023965 Ss 0.173039401
s; 0.4566452 S5 0.007048037
S 0.458371357 Sg 0.004698691
S 0.419711381 S5 0.114885671
Sio 0.381816599 STo 0.222129405
Siy 0.419562209 St 0.115488218
Si 0.457714247 ST 0.008837359
Sis 0.426427112 STs 0.047209077
Sis 0.417119119 St 0.072575968
Sis 0.449099098 Sts 0.02831972

Sie 0.450559994 STe 0.024905285
Si, 0.460136249 ST, 0.003615283
Sig 0.435549849 STe 0.062865761
Sio 0.44379574 STo 0.03653024

S50 0.41097741 S70 0.159072468
S31 0.446024215 Sh 0.026492507
S32 0.345455167 S22 0.291591435
S33 0.425038511 S73 0.066298832

Karar noktalarmin ideal ¢oziime goreli yakinligimin (C;") hesaplanmasi i¢in pozitif
ideal ve negatif ideal aymrim Olciilerinden yararlanilmaktadir (Akyiiz, Bozdogan ve
Hantekin, 2011). ideal ¢dziime géreli yakinlik degerinin nasil hesaplandigi daha 6nce 4.8
formiiliinde belirtilmistir. Bu formiile gore bulunan ideal ¢6ziime gore goreli yakinlik

degerleri Tablo 5.19°da yer almaktadir.
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Tablo 5.19. Ideal ¢oziime goreli yakinlik degeri

Cci Alkim Atlama/ Kisa Devre 0.060043083
C; Aydinlatma 0.072021645
C; Cam 0.464858499
C Cehennemlik 0.245871431
C: Diigme 0.027264192
C; Fan 0.297797815
C; Firin Isitnmama Problemi 0.015199783
Cs Giiriiltii 0.010146826
Cs [zolasyon 0.21490143
10 Kablo Grubu 0.367796795
1 Kap1 Contasi 0.215845484
12 Koku 0.018941869
13 Kontrol paneli 0.099673712
14 Kulp 0.148206445
1s Limit Termostat 0.059318398
16 Mentese 0.052380871
17 Pisirme performansi 0.007795734
1s Rezistans 0.126131203
19 Tepsi/ 1zgara 0.076053017
Co Termostat 0.279050087
Csq Yan- Ust- Arka Saclar 0.056066814
C5, Yogusma 0.457723869
Cy;3 Zamanlayici/ Elektronik Kart | 0.134935463

Ideal ¢oziime gore, goreli yakinhik degerleri (C;) bilyiikten kiigiige dogru

siralandi@inda hangi alternatiflere 6ncelikli olarak odaklanilmasi gerektigi bulunmaktadir.

Bir diger ifade ile hangi problem grubunda yer alan sorunlar ¢oziildiiglinde, miisteri

memnuniyetindeki artisin daha yiiksek olacagi tespit edilmektedir. Bu ¢aligmanin

sonucunda asagidaki gibi bir siralamaya ulasilmistir.

1.

L N o 0 k~ w D

Cam
Yogusma
Kablo Grubu
Fan

Kap1 Contasi
Cehennemlik
Termostat

Zamanlayic1/ Elektronik Kart
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10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.

[zolasyon

Kulp

Akim Atlama/ Kisa Devre
Rezistans

Kontrol paneli
Aydinlatma

Tepsi/ Izgara

Limit Termostat
Mentese

Yan- Ust- Arka Saclar
Diigme

Firin Isinmama Problemi
Koku

Girtlti

Pisirme performansi
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6. SONUC

Rekabetin oldukga yiiksek oldugu giinlimiiz pazarlarinda, isletmelerin miisterilerini
memnun etmesi ve bu memnuniyeti siirdiirebiliyor olmalar1 ¢ok énemlidir. Satig sonrasi
miisteri memnuniyetini artirabilmek igin servis kayitlari isletmelere olduk¢a onemli bilgi
saglamaktadir. Isletmeler bu kayitlar inceleyip, analiz ederek, miisteri memnuniyetini nasil
artirabileceklerini tespit edebilirler.

Calismanin gergeklestirildigi beyaz esya sektoriinde faaliyet gosteren firma,
kaynaklarimi en dogru sekilde kullanarak ve dogru sorunlara odaklanarak miisteri
memnuniyetini artirmay1 hedeflemektedir. Isletme servis kayitlar1 kullanilarak miisteri
memnuniyetini arttirma amaciyla odaklanilmasi gereken problemlerin belirlenmesi icin
TOPSIS yontemi kullanilmistir. Kriterler uzman goriisleri dogrultusunda, kriterin
agriliklandirilmalar1 ise anket caligmasiyla belirlenmistir. Bu kriterler “Uriin Kalitesi”,
“Tagima ve Sevkiyat” ve “Kurulum™’dur. Servis kayitlar1 konunun uzmanlan ile birlikte
degerlendirilerek problemler gruplandirilarak alternatifler belirlenmistir.

Karmagik veri setine sahip bu calismada, TOPSIS yontemi kullanim kolayligi
saglamistir. Bu siire¢ firmaya ileriki caligmalarinda izlemesi gereken yolun netlesmesi i¢in
katkida bulunmustur.

Calisma sonucunda ortaya ¢ikan bilgilere dayanarak asagidaki yorumlar yapilabilir;

¢ Firin tiretimi yapan bu isletme, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in dncelikli olarak
camlar ile ilgili sorunlara odaklanmalidir. Ardindan 6ncelik siralamasi Yogusma, Kablo
Grubu, Fan, Kapi1 Contasi, Cehennemlik, Termostat, Zamanlayici/ Elektronik Kart,
Izolasyon, Kulp, Akim Atlama/ Kisa Devre, Rezistans, Kontrol paneli, Aydinlatma, Tepsi/
Izgara, Limit Termostat, Mentese, Yan- Ust- Arka Saclar, Diigme, Firmn Isinmama
Problemi, Koku, Giiriiltii ve son olarak Pigirme performansi seklinde devam etmektedir.

e Belirlenen problem ¢esitlerine gore ekipte yer almasi gereken miihendislerin se¢imi;
bu ¢alisma sonucunda ortaya g¢ikan siralama dikkate alinarak uzmanlik alanlarina gore
yapilmustir. Ornegin; cam sorunun ¢dziilebilmesi igin yapisal ekipten camlarla ilgili
uzmanligr olan bir miihendis secilirken, yogusma sorununun ¢6ziimii i¢in sorumluluk
fonksiyonel ekip miihendislerine verilmistir. Bu sayede kaynaklar ¢6ziime odakli olarak

atanmigstir.
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e Dogru atanan kaynak ve Oncelikli olarak odaklanilmasi gereken problemlerin
tespitiyle; eldeki isgiiciinii minimumda tutarak, miisteri memnuniyetinin maksimum olacagi
Ongorilmiistiir.

e Cam sorunlarina ait veriler incelendiginde, bu problem sinifinda dahil problemlerin
biiyiikk ¢ogunlugunun tasima ve sevkiyat Kriteri dahilinde meydana geldigi tespit edilmistir.
Bu sebeple, firma iirlinde kullanilan ambalajin tasariminda iyilestirme yapilmasina karar
vermistir.

e Calisma oOncesinde firmanin yogusma sorununa yaklagimi, miisteri memnuniyeti
tizerinde etkisinin fazla olmadig1 yoniindeyken; calisma sonrasinda bu soruna kaynak
ayrilmasi gerektigi yoniinde degismistir.

Ozetle, isgiici ve problemin belirlenmesinin karmasikligi altinda firmada
olusturulan ekip; analiz sonucunda ortaya ¢ikan siralamayi dikkate alarak adam/saat
kaynagini1 verimli bir sekilde kullanabilmesine olanak saglamistir. Bu baglamda minimum
kaynak kullanimiyla maksimum miisteri memnuniyetine ulasilacagi 6ngoriilmektedir.

Ileriki caligmalarda, Analitik Hiyerarsi Siireci, ELECTRE I, 1l ve IV ve
PROMETHEE gibi diger ¢ok kriterli karar verme teknikleri; SWARA ve ENTROPY gibi

kriter agirliklandirma yontemleri kullanilabilir.
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EKLER

EK-1
SIZIN ICIN ONEMINE GORE, ASAGIDA BE_.LIRTiL.EN DURUMLARI 1'DEN 6’YA
KADAR NASIL SIRALARSINIZ? (1 EN AZ ONEMLL 6 EN ONEMLI)

KATILIMCI | Uriiniin Kurulumdan Uriiniin Urtiniin Uriin Urtiniin bir
ambalaji sonra, tirtiniin kurulumu kurulumu genelind  kag aylik
acildiginda  igerisinde yapildiktan yapildiktan e cizikler  kullanimdan
kirik yada  montajlanmamig  sonra ilk sonra, ilk olmas1 sonra
ezik olmas1 pargalarin calismada, calistirilmast arizalanmasi

bulunmasi calismamas1  nda evdeki ya da
sigortalarin performansini
atmasi n diismesi

K1 2 1 5 4 3 6

K2 2 1 3 5 4 6

K3 1 2 3 5 4 6

K4 5 1 2 3 4 6

K5 4 1 6 5 3 2

K6 3 2 4 5 1 6

K7 6 3 5 4 2 1

K8 5 1 3 4 2 6

K9 1 2 3 4 5 6

K10 6 2 5 1 3 4

K11 6 1 2 3 5 4

K12 3 1 2 6 4 5

K13 3 2 6 1 5 4

K14 6 4 5 3 2 1

K15 1 5 2 4 3 6

K16 1 2 3 4 5 6

K17 5 3 6 1 2 4

K18 6 1 4 3 2 5

K19 6 1 3 5 4 2

K20 6 1 4 3 5 2

K21 6 4 5 1 3 2

K22 6 1 5 4 3 2

K23 6 4 5 3 1 2

K24 6 5 4 2 1 3

K25 6 2 1 3 4 5

K26 6 5 4 3 2 1
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