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OZET

Yiiksek Lisans Tezi

Bir Hazir Yemek Isletmesinde Kalite Fonksiyon Géceriminin
Uygulanmasi

Nermin Ozge BILGE

Manisa Celal Bayar Universitesi
Fen Bilimleri Enstitiisii
Gida Miihendisligi Anabilim Dah

Damisman: Prof. Dr. Biilent ERGONUL

Kalite, liretim ve hizmet sektorlerinde ge¢misten giiniimiize dek deger
kazanan bir kavramdir. Isletmeler her gecen giin kalite kavramina 6zen gostererek
daha iyi iiriin ve hizmet elde etmeye ¢alismaktadir. Isletmelerin kalite konusunda
adim atabilmeleri ve ilerleyebilmeleri icin tiiketici isteklerini belirleyip memnuniyeti
saglamalar1 gerekmektedir. Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG), tiiketicilerin istek ve
beklentilerini belirleyip bu istekleri gerceklestirmeyi amaglayan bir uygulamadir.
KFG, “Neler? “ sorusunu “ Nasil?” kavramima doniistiirerek bir ¢6ziime ulagmay1
hedeflemektedir. Miisteriler tarafindan belirtilen istekler ve beklentiler bu sistemin
olusmasmda oldukg¢a etkilidir. Belirlenen istekler dogrultusunda iiriin ve sistem
isleyisi takip edilir. KFG sisteminde, tiiketicilerin istek ve beklentilerinin
gerceklesmesiyle birlikte iyilestirme siirecine girilir ve KFG sistemine 06zgil
tekniklerle ortaya ¢ikan korelasyon sayesinde istenen sonuca ulasilir. Miisterinin sesi
sayesinde sorunlara ¢6ziim bulunur ve miisterinin beklentileri belirlenerek sistemin
uygulanacagi kurum iizerinde farkli uygulamalar gergeklestirilir. KFG sistemi ile
uygulamanin planlamasi yapilir, miisteri ihtiyaglar1 tespit edilir ve bu ihtiyaclar
diizenlenerek kalite evi olusturulur. Kalite evinin olusturulmasi asamasinda sistem
miisteri Onceligi esas almarak ilerler. Bu calismada, bir hazir yemek isletmesinde
miisteri isteklerinin belirlenebilmesi ve bu isteklerin karsilanabilmesi i¢in KFG
uygulanmistir. KFG sisteminin  uygulanmasi kapsaminda tiiketici istekleri
belirlendikten sonra iyilestirme siirecine girilmistir. Gergeklestirilen —siire¢
lyilestirmeden sonra anket sonuclar1 analiz edildiginde 5’lik puan sistemi {izerinden
degerlendirilen, gida isletmesindeki servis hizi memnuniyetinin 3,84’den 4,01’ e,
gida isletmesindeki calisanlarin istekli olusunun 3,51°den 3,92 ye, gida
isletmesindeki ¢alisan personelin hijyenik goriiniigiiniin 3,52’den 4,12’ye, servis
kalitesinin 3,65’den 4,24’e, tiiketilen gidanin beklentiyi karsilamasinin 3,75’den
4,38’e, gida iiriiniiniin fiyat- kalite performans: agisindan puanlanmasmm 3,74’den
4,37’ye yiikseldigi tespit edilmistir. Tiiketici sesinin elde edilmesiyle birlikte tez
kapsaminda gerceklesen KFG sistemi basarili bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Kalite, kalite fonksiyon gocerimi, gida, tiiketici
2019, 54 sayfa
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ABSTRACT

M.Sc. Thesis
Implementation of Quality Function Deployment in a Fast Food Firm
Nermin Ozge BILGE

Manisa Celal Bayar University
Graduate School of Applied and Natural Sciences
Department of Food Engineering

Supervisor: Prof. Dr. Biilent ERGONUL

Quality is a concept that has gained value from the past to the present in the
production and service sectors. Businesses every day trying to get better products and
services by paying attention to the concept of quality. In order to be able to take steps
about quality and to move forward, businesses need to determine and satisfy the
customer demands. Quality Function Deployment (KFG) is an application that aims
to determine the wishes and expectations of consumers and to realize these requests.
KFG aims to reach a solution through changing the questions of “ Which/What?” to
“How?”. The demands and expectations specified by the customers are very effective
in the formation of this system. Product and system operation is followed in
accordance with the specified requests. In the KFG system, with the realization of the
wishes and expectations of the consumers, the process of improvement is initiated
and the desired result is achieved thanks to the correlation with the techniques
specific to the KFG system. Thanks to the voice of the customer, solutions are found
to the problems and the customer's expectations are determined and different
applications are performed on the institution where the system will be applied. With
the KFG system, the planning of the application is made, customer needs are
determined and these needs are arranged and the quality house is created. During the
establishment of the quality house, the system proceeds on the basis of customer
priority. In this study, KFG was applied in order to determine and meet customer
requests in a ready-made catering business. Within the scope of the implementation
of the KFG system, after the consumer requests were determined, the improvement
process was initiated. After the process improvement, when the survey results are
analyzed, it is evaluated through the 5-point system, the service speed satisfaction in
the food business from 3.84 to 4.01, the willingness of the employees in the food
business from 3.51 to 3.92, the hygienic appearance of the personnel from 3.52 to
4.12, the quality of service from 3.65 to 4.24, the consumption of food to meet the
expectations from 3.75 to 4.38, the price of food products in terms of quality It was
determined that it increased from 3.74 to 4.37. With the acquisition of consumer
voice, the KFG system realized within the scope of the thesis was found successful.

Keywords: Quality, quality function deployment, food, consumer

2019, 54 pages



1. GIRIS

Kalite kavrami, giinlimiizde hizli bir gelisme gosteren iiretim faktorleri ve
isletme isleyisleri agisindan olduk¢a onemli bir yere sahiptir. Isletmelerde kalite
faktoriiniin gelisebilmesi ve incelenebilmesi i¢in miisterinin ihtiyag ve talepleri
onemlidir. Miisterinin istekleri karsilanirken siirekliligin saglanmasi ve beklentiyi

karsilamas1 gerekmektedir.

Kalite diislincesini benimseyen ireticiler ve isletmeler kendi istedikleri
sekilde degil, misterinin beklenti ve isteklerine gore hareket etmektedir [1]. Bu
bilgiler 15181inda Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) miisteri ihtiyag ve isteklerinin
dogru anlasilip kalitenin saglanmas1 ve bu diislinceyle yeni degerler olusturulmasidir.
Miisteri memnuniyetini saglayabilen ve ayni zamanda isletmenin {iriin ve hizmet

kalitesini iyilestiren uygulanabilecek en iyi sistem KFG’dir [2].

KFG, hizmeti ve iirlinleri miisterinin nasil olmasi gerektigini miisterinin
belirleyecegine inanan bir sistemdir. Bu nedenle, miisterinin istekleri ve diisiinceleri
KFG siirecini ydnlendirir ve devam ettirir. Uretim ve miihendislik alanlarinda

miisterinin sesi ile gerceklesen iletisim sayesinde kalite saglanir [3].

KFG yaklagimi ile birlikte isletme kalite fonksiyonlar1 lizerine yogunlasir ve
bu sayede mevcut sorunlara ¢oziim bulunur veya mevcut sistem iyilestirilir. Bu
diisiinceyle, istenene ulagsmak i¢in uygun iiretim veya iyilestirme planlar

hazirlanmaktadir [4].

KFG, artan miisteri isteklerini karsilamak, giivenilir ve daha kaliteli {iriin
tiretimini  gergeklestirmek, verimliligi arttrmak amaciyla uygulanir. Uretimin
iyilestirilmesinin yaninda ayni zamanda yeni iiriin gelistirmede de uygulanabilir.
KFG, ilk olarak elektronik, otomobil, yazilim, saglik ve egitim, hizmet sektoriinde
kullanilmaya baglanmistir  [5,6]. KFG, miihendisliklerde, yatrimla ilgili
planlamalarda ve proseslerin yonetimlerinde de kullanilan mevcut bir yontemdir.
KFG sisteminin uygulama siirecine bakildiginda iiretimde ve sanayi iiriinlerinde
kullanilmig oldugu, zamanla hizmet sektorii ve hazir yemek isletmelerinde de

uygulanmaya baglandig1 goriilmektedir [7,8].



Chan ve ark. 2002 KFG’nin amacimn miisterinin sesini dikkate almak,
istekleri analiz etmek ve istenilen kalitede tiriin gelistirmek oldugunu diistinmektedir.
KFG sistemi zamanla miihendislik, yonetim, planlama, maliyetleme gibi bir¢ok
farkli alanda kullanilmaya baslanmistir ve giin gectikce daha fazla alana
yayilmaktadir [9]. KFG sistemi, diinya ¢apinda zamanla daha 6nemli bir konuma

gelmistir [10].

Bu c¢alismada, KFG yontemini olusturan asamalar1 belirtmek, bu konuda
literatlire katki saglamak ve KFG’nin bir gida isletmesinde uygulanabilirligini
gostermek amaclanmistir. Amaglar dogrultusunda oncelikle kalite kavrami ve toplam
kalite yOnetimlerinden bahsedilmistir. Bu yontemler igerisinden KFG’ye dikkat
cekilmis ve ayrintili sekilde incelenmistir. KFG’nin isleyisinden, bu kavramin
dogusundan giiniimiize kadar gelen silireci, bu yontemdeki kavramlarindan
bahsedilmistir. Ulkemizde KFG sistemiyle ilgili olarak yaymlanmis olan makale ve
tezler smirli sayidadir. Literatiire katki saglamasi ve gida sektoriinde KFG’nin daha
ayrintili  bir sekilde uygulanmast amaciyla bu calisma gergeklestirilmistir.
Tirkiye’nin en biiylik doner restoran zincirlerinden biri olan ve Manisa’da faaliyet
gosteren bir gida isletmesinde daha iyi kalitede iiretim yapilmasi ve miisterilerin

memnuniyetini en 1yi diizeye getirmek amaciyla KFG uygulanmistir.



2. GENEL BILGILER
2.1. Kalite fonksiyon gocerimi ( KFG)
2.1.1 Kalite Fonksiyon Go¢erimi Tanimlar

Ureticilerin pazardaki konumunu koruyabilmesi ve devam edebilmesi igin
kalite faktoriinii 6nemsemesi, miisterilerin ihtiyag, istek ve beklentilerine yonelik
hareket etmesi ve tiim bu diisiinceleri destekleyecek sekilde bir anlayisa sahip

olmalar1 gerekmektedir [7].

g
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Sekil 2.1. KFG kanji alfabesi [12].

[Ik defa Japonya’da 1960’hh yillarin sonlarinda duyulan KFG ydntemi
zamanla diger iilkelere de yayilmaya baslamistir. Japoncada yer alan "Hinshitsu
KiNo TenKai" terimi Ingilizce'ye "Quality Function Deployment" seklinde
cevrilmistir. Tiirkge’de ise "Kalite Fonksiyon Yayilimi" ve "Kalite Fonksiyon
Gogerimi" yaygin olarak kullanilan terciimelerdir. KFG” terimi Japonca’da

“Hinshitsu KiNo TenKai” olarak bilinmektedir [13].

KFG sistemi uygulanarak, miisterilerin istekleri kolay bir sekilde tespit edilir
ve bu istekler dogrultusunda hareket edilir. KFG, sorunlarm 6nceden belirlenmesini
saglayan ve siire¢ sonrasi iyilestirmeyi kolaylastiran matrisler biitiiniidiir. KFG’de
her zaman miisteriyi 6n planda tutan bir anlayis bulunmaktadir. Miisterinin istek ve

beklentileriyle ilerleyen bu sistem, kaliteyi siirekli olarak gelistirmeye yoneliktir
[14,15].

KFG, misterilerin beklentilerinin, isteklerinin ve algilayamadiklar1
ihtiyaglarmin belirlenmesini, tespit edilen bu beklenti, istek ve ihtiyaglarin orgiitiin

biitiin fonksiyonel bilesenlerindeki iiriin ya da hizmet karakteristiklerine



donistiiriilmesini saglayan ve fonksiyonlar arasi bir takim tarafindan yiiritiilen,

detayli, esnek ve anlasilmasi kolay bir {iriin ve hizmet gelistirme yontemidir. [16].

KFG, miisterinin sesini sistematik bir sekilde hizmet veya iiriin
karakteristiklerine doniistiiren bir sistemdir. KFG sisteminin uygulama asamasinda

ekip caligmasina ihtiya¢ duyulur ve kurulan ekip araciligiyla sistem ilerler [17].
2.1.2 KFG Sisteminde Kullamlan Terimler
2.1.2.1 Kalite evi:

Kalite evi, KFG’nin temel yapisini olusturmaktadir. Kalite evi oncelikle
miisteri isteklerini belirlemeye ve istekleri karsilamak amaciyla belirlenen kalite
kavramlarini iliskilendirmek i¢in olusturulur. KFG sistemini olusturan tiim kavramlar
kalite evi iizerinde yer alir. Kalite evi KFG sisteminin anlasilmasini saglayan 6nemli

bir aractir.
2.1.2.2 Kolaylastirici:

KFG sisteminde yer alan iyilestirme siireci sistemin ilerleyisi agisindan
olduk¢a 6nemlidir. Kolaylastirici, iyilestirme siirecinde ve ¢alismalarinda yer alan
ekibe danismanlik saglayan kisidir. Kolaylastirici, isletme disindan ya da isletmede

yer alan biri olabilir.
2.1.2.3 Miisterinin sesi:

KFG siirecinde miisterilerin ihtiyaglarmni, isteklerini ve beklentilerini ifade
eder. Misterinin sesi kavrami, KFG"nin baslangicinda yer almaktadir. KFG
stirecinin bi¢imlendirilmesinde miisterinin sesinin dinlenmesi oldukc¢a Onemlidir,

miisteri anlasildiktan sonra ise bu kavramlar belirli karakteristiklere ¢evrilmektedir.
2.1.3 KFG’nin Isletmeye Sagladigi Faydalar

KFG; miisteri sikayetlerinin neden kaynaklandigni tespit eder ve bu
sorunlarin ¢dziimlenmesini saglar. Hizmet ve iiriin kalitesi i¢in ilerleme kaydeder ve
kaliteyi devamli kilar. KFG ile iiriinlerin tekrar ele almip incelenmesi misteri
sikayetlerini azaltir. Yeni bir iirlin gelistirmek i¢cin gerekli olan siireyi belirli bir
sekilde azaltir ve zamandan kazang saglar. KFG sisteminin iiretici ve tiiketici i¢in en

biiylik yararlarindan biri ise, calisanlar arasinda iletisimi saglamasidir, bu durum
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kaliteyi de olumlu etkiler [18, 19, 20]. KFG iiriin veya hizmet kalitesini arttirmak
icin uygulanan bir tekniktir ve miisterinin sesini duymak, beklentileri ortaya

¢ikarmak icin ¢ok yararl bir aragtir [21].

Akbaba (2000) KFG siirecinde iyilestirmenin biiyiikk bir kismini miisterinin
tespit etmesi gerektigini belirtmistir [16].

Costa ve ark. (2001), KFG yontemi kullanilarak daha dogru {irlin tretimi

yapilabilecegini ve daha 1yi hizmet sunulabilecegini belirtmektedir [7].

KFG sistemi, planlanan organizasyonda bdliimler arasi iletisimi kurmakla
birlikte etkin bilgi akismi saglamis olur. KFG ile miisteri sesi iiretime veya hizmete

doniisiir.
2.1.3.1. KFG’nin uygulama siiresine etkisi

KFG, miisterileri 6nemseyen ve miisteri isteklerini kisa siirede cevaplayan bir
sistemdir. Isletmede fark edilmeyen birgok sorun KFG sistemi araciligiyla ortaya
cikar ve KFG sistemi ile gelecekte gerceklestirilecek olan uygulamalar onceden
tespit edilir. KFG sisteminde isletmenin ileride karsilasabilecegi sorunlar 6nceden

fark edilerek uygulama siiresi kisaltilmaktadir.
2.1.3.2. KFG’nin miisteri ile iliskisi

KFG sistemi isletmede uygulanirken miisterinin istekleri ve ihtiyaclari
dogrultusunda hareket edilir. Isletmede hangi konu iizerinde ¢alisilacagli ve
iyilestirme yapilacagmi her zaman miisteri belirlemektedir. lyilestirme siirecine ait

planlama, miisteri 6nceliklerine gore yapilmaktadir.
2.1.3.3. KFG ve belgeleme islemi

Isletmelerde bilgilerin her zaman somut ve kolay ulasilabilir olmasi
istenmektedir. KFG sisteminin uygulanmasiyla birlikte bilgiler somut hale
gelmektedir. Sistem ile birlikte bilgiler kolay ve hizli bir sekilde toplanip

belgelenmektedir.



2.1.3.4. KFG ve ekip ¢alismasi

KFG sistemi, ekip calismasi ve birlikteligiyle ilerleyen bir sistemdir.
Isletmede boliimler arasindaki iletisim KFG sistemi ile giiglenmektedir. Sistemin
uygulanmasiyla, isletmede yer alan is boliimleri arasindaki gorev dagilimi belirlenip

isleyisin dogru bir sekilde ilerlemesi saglanmaktadir [22].

Yenginol (2008) bilim insanlar1 ve farkli sektorlerde galisan kisiler ayni
terminoloji sayesinde yazacak ve anlasacaklardir diislincesini savunmaktadir. Bu
diisiinceyle veri tabanlar1 daha kolay olusturulacak ve uygulamalar daha kisa bir
zamanda gerceklesecektir. "KFG" teriminin anlagilmasi ve uygulanmasiyla birlikte

kullanildig1 alanda daha sistematik bir diizen saglanmis olacaktir [12].
2.1.4 KFG’nin Uygulama Asamalari

KFG’nin uygulamasi 4 farkli boliimden olugsmaktadir. Bunlar; Uygulamanin
planlanmasi, Miisteri ihtiyaglarmin tespit edilmesi, Miisteri ihtiyaglarinin tanimi ve

Miisteri ihtiyaclariin diizenlenmesidir.
2.1.4.1. Uygulamanin Planlanmasi

KFG planlama bolimii, miisterinin isteklerini karsilayacak sekilde belirli
diizenlemelerin yapildig1 ve isteklerin belirlendigi kisimdir. Planlama asamasinda
ama¢ belirlendikten sonra miisteriler gruplara ayrilir. KFG sisteminin planlamasi
yapilirken bu uygulamay1 yiiriitecek olan ekip ve uygulanacagi zaman dilimi

belirlenir.
2.1.4.2. Miisteri Ihtiyaclarinin Tespit Edilmesi

KFG sisteminin uygulanmasinda miisteri ihtiyaglarini tespit edebilmek igin
oncelikle miisteri tanimlanmali sonrasinda ise miisteriyle iyi bir iletisim kurulmalidir.
Miisteriyle kurulan iletisim sayesinde belirli sorunlar tespit edilir ve bu sorunlara
coziimler aranir. “ Miisterinin Sesi ““ terimi bu diisiinceyi ifade etmektedir. Miisteri

ihtiyaclar1 tespit edildikten sonra miisterinin uygulamada nasil aktif olacagi planlanir.



2.1.4.2.1. Miisterilerin Thtiyaclarinin Tanimlanmasi

Miisterilerin ihtiyaglarint tespit edip tanimlanmasi uygulamaya dogru
baslamak agisindan olduk¢a onemlidir. Thtiyaglar belirlenmeden ve tanimlanmadan

sorunlar ve memnun olunmayan noktalar belirlenemez [24].
2.1.4.2.2. Miisteri Ihtiyaclarinin Diizenlenmesi

Miisterilerin tespit ettigi sorunlar miihendislik karakteristigine cevrilerek
anlasilir hale gelmektedir. Miisteriler isteklerini belirttiklerinde bu Kkarakteristikleri

neden onemsedikleri sorulmali ve verilen cevaba gore bir yol ¢izilmelidir [4].
2.1.4.2.3. Miisteri Onceligi

Tim isteklerin karsilanmasit miisteri i¢cin Onemlidir fakat Oncelik sirasi
miisteriye gore farklilik gosterir. Her miisterinin istek Onceligi degiskenlik
gostermektedir. Miisteriler tarafindan sirketin hizmet veya triin kalitesi belirlenerek

planlama yapilmaktadir.
2.2. Kalite Evinin Olusturulmasi

KFG sisteminin temelinde “ Kalite Evi ¢ kavrami bulunmaktadir. Kalite Evi,
miisteri isteklerini karsilamak amaciyla belirlenmis olan kalite karakteristiklerini
iligkilendirerek objektif olarak karsilastirma yapmaya imkan saglayan matrisler seti
olarak bilinmektedir [25]. Boliimler arasi iletisimin gergeklesmesine kolaylik
saglayan kalite evi bir kavram haritas1 olarak diisiiniilebilir. Kalite evinin yapisi,
miisteri ihtiyaglariyla kalite oOzelliklerinin karsilastirilmasiyla ortaya ¢ikan bir
tablodur. Kalite 6zelliklerinin kendi aralarinda karsilastirilmasiyla ortaya ¢ikan sekil
bir ¢at1 gériiniimiinii andirdig1 i¢in bu yapiya “ Kalite Evi” denmektedir [26]. Kalite
Evi temelinde miisterinin isteklerini dikkate almak yatar. Bu evler oncelikle
planlama, ikinci olarak bilesen gelistirme, siire¢ planlama ve son olarak {iretimin

planlanmasi olarak belirtilmistir [28].



Teknik Gereksinimler
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Sekil 2.2. Kalite evi 6rnegi [27].
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Sekil 2.3. KFG matrisinin temel unsurlar1 ( Kalite evi) [29]



2.2.1. NE Kavram ( Miisterinin Sesi)

Oter ve Tiitiincii’ye (2001) gore Kalite evi olusturulurken ilk basamak miisteri
ihtiyaglarmin tespit edilmesidir. Miisteriler smiflandirilarak belirli bir plan
dogrultusunda kalite evi olusturulmaya baslanir. “ NE” kavrami, miisteri ihtiyag ve

beklentilerini ifade eder. NE’ler belirlenerek kalite evinin sol tarafina yerlestirilir
[30].

2.2.2. “ NASIL “ Kavram ( Uygulanacaklarin Listesi)

Kalite evinin olusturulmasmin amaci istekleri ve beklentileri karsilamak,
hizmet kalitesini veya {riinii bu dogrultuda gelistirmektir. Miisterinin sesi, kalite

evini olustururken belirli tanimlara doniismektedir.

Giillu ve ark., (2002) Miisteri ihtiyaglari, beklentileri tespit edildikten sonra
ilk basamak olan Ne’ler yapilacagi, ikinci basamak ise Nasil’lar1 belirlemektir
diistincesini savunmustur. “ NASIL “ kavrami, uygulamanin nasil yapilacagini ifade

etmektedir. Nasil diisiincesi, miisterinin istekleri ve beklentileri ile dogru orantili

olmalidir [31].

KFG sisteminin uygulandigi bir caligmada tedarik, iiretim ve restoran olmak
lizere ii¢ bolim incelenmis ve hizmetlerin nasil sunulacagina dair Onermeler
belirlenmistir.  Tablo 2.1.°de Kalite Evinde Miisteri Isteklerinin Belirlenmesi
gosterilmistir. Tablo 2.2.°de ise Kili¢ ve ark., 2011 yaptig1 ¢calismada olusturulan

kalite evindeki teknik ve hizmet tanimlarinin belirlenmesi gdsterilmistir.



Tablo 2.1. Kalite evinde miisteri isteklerinin belirlenmesi [26].

Miisteri Istekleri ( NE’ler)

Cekici Ortam
Hijyen
Fiziksel Personelin Kiyafetine Gosterdigi Ozen
Olanaklar .
Menii ( Dis goriintis, Igerik, Konsept)
Hizli Servis
Giivenilirlik Ozel isteklere Ekstra Caba

Tiiketim istegi

Problem ¢6zme

Lezzet ve Istenilen Nitelikte Kalite

Sorulara Net Cevap Verme

Giiven Giivende Hissetme

Iyi Egitimli Personel

Prosediiriin Disinda Bireysel Ihtiyaglara Cevap Verme
Empati Ozel Hissettirme

Ozel Ihtiyag ve Istekleri Sezme
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Tablo 2.2. Kalite evinde teknik/hizmet tanimlarinin belirlenmesi [26].

HIiZMET TASARIMI/ YONETIM OLCUTLERI
“ NASIL” lar
Servis Mutfak Tedarikgiler
2 o
2 a _
5|5 2| ~
wn @) = <%
g o Clo | 5
<3| g |2 x|z & | 2
S|S| § .8 s |8 8| = g
EIZ|EE &2 |&Z] 2 | ¢
Flo | N2l [>] = 0 —

2.2.3. “ NE “ kavramimin “ NASIL “ kavramiyla karsilastirilmasi

(Miisterinin Istekleri Ve Uygulama Tanimlarim Karsilastiran Matris)

Kalite evini olusturmada kullanilan Ne ve Nasil kavramlar1 tespit edildikten
sonra bu iki kavram arasinda iliski olup olmadig1 kesin olarak belirlenir ve iliski
dereceleri saptanir. Miisteri i¢in Oonemli olan ihtiyac1 karsilamak ve bunu 6nem

derecesinde yer alan hizmetle bagdastirmak oldukga etkilidir [29].

Kilig ve ark., 2011 yaptig1 ¢calismada Tablo 2.3.” de temiz olan bir ortamin
cekici olmasi arasmda giiclii bir iliski oldugu gézlemlenmis ve 10 ile gosterilmistir.
Yiyecek- icecek isletmesinde miisterilerin o ortami ¢ekici bulmasi igin temizlik
sartinin saglanmis olmasi gerekmektedir, bu diisiince tablodaki go&sterimi
kanitlamaktadir. Diger bir faktdr olarak iicret ve servis hizina bakildiginda ikisi
arasinda baglant1 kurulamamaktadir, iki 6nerme arasinda iligki bulunmadigi i¢in 0

(iliski yok) olarak gosterilmistir.
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Tablo 2.3. Miisteri beklentileri ile hizmet tanimlamalar1 arasindaki iligkiyi

gosteren matris (ne-nasil iligkisi) [26].

HIiZMET TASARIMI/'YONETIM

Servis Mutfak Tedarik
3:orta giicte iliski
I:muhtemel iligki
0:iliski yok g
10:¢cok giiclii liski o | _ S|
= €] = E| 2| E
Sl &| &38| F| 8|28~
Cekici ortam 10 3 10 10
Fiziksel Hijyen 10 | 10 10 | 10 | 10 | 10
Olanaklar Personelin Kiyafet | 10 | 10 1 10 10
Ozeni
Menii 3 3 10 3 10 | 10 1 3
enil
Hizli Servis 1 10 | 10 8 1 3 1
Gtivenilirlik | ¢y, o1 fstekiere 10 | 3 1 3 1
é Caba
= . 10 3 10 1
£ Tiiketim Problem C6zme
= T ctos
Z Istegi Lezzet ve Kalite 10 | 3 1 1 3 |10 | 10 | 10 | 10
i
D
2 Sorulara Cevap
E Verme 10 10 1
Giiven Giivende Hissetme | 3 3 3 1 1 10
Egitimli Personel 3 10 3 3 10 3 1 3
Ihtiyaglara Cevap 10 1 10
Verme
Empati | Ozel Hissettirme 1 | 10 3 1 1
Ihtiyac ve Istekleri 10 3 1
Sezme
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2.2.4. Korelasyon Matrisi ( Nasil Kavraminin Nasil Kavramyla

Karsilastirilmasi)

Kalite Evinde “ NASIL “ kavraminda yer alan ifadelerin birbirlerini ne agidan
etkileyip etkilemedigi incelenir. Bu asamada yer alan ifadeler birbirleriyle alakali ise
“Pozitif”, birbirleriyle alakali degil ve celisiyor ise “ Negatif “ olarak diistiniiliir.
Korelasyon Matrisi Kalite Evinin ¢atisin1 olusturmaktadir. Kalite Evi olusturulurken

oncelikle ¢at1 kismui belirlenirse, daha yogun bir ¢alisma gergeklesmis olur [30].
2.2.5. Sonuclarin Yorumlanmasi

Miisteri taleplerinin belirlenmesi ve teknik bilgilere cevrilmesiyle birlikte
sonuglarin analiz edilmesi ve yorumlanmasi gergeklesir. Sonuglar1 yorumlama
asamasinda veriler tespit edilerek miisteri talepleri ve kalitenin kesistigi kisim

degerlendirilir.
2.3. Gida Endiistrisinde KFG Sisteminin Uygulanmasi

Gida sanayisi, tiiketici beklentilerini karsilamak ve yeni iirlinlerin
gelistirilmesi agisindan biiyiik ¢aba harcamaktadir. Daha kaliteli {iriin tiretimi ve iyi
hizmet sunmak igin kalite kavraminin iyilestirilmesine, hizmeti bulundugu seviyeden
daha iyi bir duruma getirmek i¢in planlarin yapilmasina ve tiim bunlar1 bir araya
getirmeye ihtiyag duyulmustur. KFG, miisterilerin isteklerini dikkate alarak
memnuniyeti en iist seviyeye tasiyan bir sistemdir. Bu bilgiler 1s1§inda KFG,
planlama yapan ve kalite kriterlerini dikkate alan bir sistem olarak bilinmektedir
[32].

Gonzalez (2004) KFG’nin dretimden friin gelistirmeye, pazarlama
asamasindan dagitima kadar miisterilerin isteklerini ayrintili bir tasarima doniistiiren

bir sistem oldugunu belirtmistir [33].

KFG sistemi kullanilarak kalite evi kurulur ve miisteriler i¢cin hedefler
belirlenir. Gida sektoriinde temel veriler, miithendisler i¢in yapilacaklar1 6zetlemeyi,

sorunlarin daha kolay goriiniir olmasini ve ¢6ziimlemeyi saglar [34].

J.Viaene ve ark. (1999) yaptiklar1 bir ¢caligmada ¢ikolata tiretimi ile ilgili

KFG sistemini kullanmiglardir. Calismada, dort farkli {irtin analiz edilerek hedef
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miisteri grubu belirlenmistir. Kalite Evi yardimiyla sonuglara odaklanip, yapisal

iliskileri belirleyerek ¢ikolata endiistrisine katki saglamiglardir [35].

Gereksinimi
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I
Uretim
Planlama

Hedef Deges

l

Gida va da
Paketleme

—

Uretim
- Gereksinim|
E%t’)liim ] Kntik Islem
Karakteristiklers Parametreleri
- I & IT1 v
E Ambalaj g | Ambaly g B| Ambalsj
4| Tasanm = % Islem 5 g]  Uretim
& S I4 Planlama "> E| Planlama
& Gogerm g z ﬁ g
= = g ‘g =1
’ -]
3 iR M
Hedef Deger Hedef Deger Hedef
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PAKETLEME
GOCERIMI
Kritik Tglem ve UI’Etiﬂl
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5 | Islem oo B Utretim GOCERIMI
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Sekil 2.4. Gida endiistrisinde kullanilan KFG yol haritasi [23].
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Sekil 2.5. Cikolata iiretimi i¢in 6rnek kalite evi [23].

(1) teknik 6zellikler arasindaki karsilikli iliskiler, (ii)duyusal 6zellikler

arasindaki karsilikli iligkiler (iii) teknik ve duyusal 6zellikleri arasindaki iligkiler.

Costa ve ark. (2001) yaptiklar1 bir ¢alismada hazir yemek kullanilmistir ve bu
stirecte KFG sistemini uygulanmistir. Calismada, tiretim prosesinde bulunan kalite
karakteristiklerini iliskilendirmek amaciyla gida gogerim yontemi kullanilmastir.
Tiiketicilerin istekleri ile liretim prosesini bir arada degerlendirebilmek amaciyla bu
sistem tercih edilmistir. Korelasyon- iliski matrisleri kurularak sonuca
odaklanilmistir. Hazir yemegin igerisinde bulunan glikozinolat miktar1 ile diger
kalite kriterleri arasinda iligkiyi kurmak i¢in KFG Gida Endiistrisi yol haritasindan
yararlanilmistir. Gida gégerim yolu ile hazir yemek iiretimindeki glikozinolat

icerigini etkileyen etkenler belirlenmistir [7].
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EKiM
\ 4
DEPOLAMA =N
\ 4
ISLEME >
AMBALAJ LN
DEPOLAMA L8
TUKETICI
—
KULLANIMI

Cesitleme, Ekim Uygulamalari, Beslenme,
Havalandirma, Hasat Zamani

Siire, Sicaklik, Nem, Atmosfer

Siire, Sicaklik, Nem, Fiziksel Hasar

Nem, Atmosfer

Siire, Sicaklik, Nem, Atmosfer, Bariyer Ozellikleri

Siire, Sicaklik, Fiziksel Hasar

Sekil 2.6. Gida gocerim yolu ile hazir yemek iiretimindeki glikozinolat

icerigini etkileyen etkenlerin gosterimi [7].
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Tablo 2.4. Hazir yemek iiretiminde kurulmus bir kalite evi ( Faz 1) [7].

Pisirme Siiresi

Paketi Agma Kuvveti

Yemekteki Yag

Konsantrasyonu

Glikozinolat

Knnsantrasvonii

Gevreklik

Acilik

Raf Omrii

Yemegin Rengi

Cig Malzeme Kullanim

Hazirlama Stresi

*

*

*

*

*

Uygunluk 5
A¢ma Kolayligi *
Yag Icerigi *
Saglikli Olusu
Saglik Destegi *
Tazelik *
Ag1z Hissi * * *
Duyusal
Karakteristikler Tat * * * *
Koku * * >

Gilvenirlilik

Bakteri Icerme

Toksin Igermemesi
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Tablo 2.5. Hazir yemek iiretiminde kurulmus bir kalite evi 6rnegi

( Faz I1-111) [23].
]
(92]
8 < w =L
Z x k= Z S 5
Q < < 2 = S
o |_ < o
2 N < 20
/M -0 = =2 N
] +— 5 ] +— E ] +—
£ 2 = | g = h— | g > =
= > | 2 E| X B 2| S| X &
7 o @ = = (@) i = = (@) 4]
ot 28] O | Al = Ol O A =| O] O
Pisirme Siiresi * * * * * * * * | * * *
Paketi Acma * -
Kuvveti
Yemekteki Yag * >
Konsantrasyonu
Gevreklik e * * | x| x| x| x| x| x| *x
Acihik * *
Raf Omrii * * * * * * | * *
Yemegin Rengi * * * | x * | x| * *
Cig Malzeme * x «
Kullanim

Gida Endiistrisinde KFG sisteminin uygulandig1 kaynaklar az sayidadir, KFG’nin
daha 1yi anlasilabilmesi ve gelismesi amaciyla bu alanda caligmalar yapilmasi

gerekmektedir [7].

Gida sektoriinde KFG sistemi araciligiyla yapilmis olan ¢alisma ve
makalelerde sadece “ Kalite Evi” kavrami hakkinda bilgi verilmekte olup, ¢ok az
calismada ayrintili uygulamaya yer verilmistir. KFG calismalarinin her sirket, {iriin

ya da hizmet i¢in farkli sekillerde hazirlanmasi gerektigi bilinmektedir.
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3. MATERYAL VE METOT
3.1 Materyal
3.1.1 KFG’nin Uygulandig Isletme

Tez kapsaminda gergeklestirilen anket ¢aligmasi, Manisa’da bulunan bir gida
isletmesinde uygulanmustir. Isletme 2018 yili itibariyle Manisa’da, baglh oldugu
kurulus ise 1994 yilindan bu yana Istanbul’da yer almaktadwr. Gida isletmesi,
Tirkiye’nin en bilylik doner restoran zinciri unvanma sahiptir ve Tirk Gida

Kodeksine uygun olarak kullanilan hammadde ile tiretim gerceklestirmektedir.

KFG sisteminin uygulandigi gida isletmesinde, doner ¢esitleri (sigir ve tavuk
etinden), kofte, tath, salata, yan triinler (patates ve sogan halkasi) ve igecekler

hizmete sunulmaktadir.
3.1.2. Miisteriler

KFG’nin uygulandig1 isletmenin miisterileri, Materyal ve Metot madde 3.2.1
ve 3.2.2°de tanimlanan bazi kriterler dogrultusunda belirlenerek bu kriterlere uygun

olan gida isletmesinde ger¢eklesmistir.
3.2 Metot

KFG sisteminin gida sektoriinde hizmet veren bir isletmede uygulanmasi igin
15 asamal1 bir metot belirlenmistir. Belirlenen asamalar sirasiyla siralanmigtir:

1. KFG’nin gerceklestirilecegi isletmenin secilmesi

2. KFG sisteminin iist isletme miidiiriine sunulmasi ve onay alinmasi

3. Isletmede KFG ekibinin kurulmasi

4. KFG calismasinin yapilacagi isletmede siireclerin incelenmesi

5.Miisterinin Sesine ulasabilmek i¢in KFG sisteminde kullanilacak olan anket
sorularinin hazirlanmasi

6. Miisterilerin beklentilerini belirlemek adma ankette yer alan puanlama
metodunun tanimlanmasi

7. Tez kapsaminda olusturulan KFG anketlerinin iyilestirme Oncesi
miisterilere uygulanmasi

8. Anket sonrasi Miisteri Sesinin belirlenmesi ve bu sonucun miisteri

gerekliligine ¢evrilmesi
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9. KFG sistemi kapsaminda Kalite Evinin olusturulmasi

10. Tespit edilen gerekliliklerin iyilestirme siirecine doniistiiriilmesi

11. KFG kapsaminda iyilestirme siirecine gegilmesi i¢in isletme miidiiri ile
iletisim kurulmasi

12. Tyilestirme siirecinde isletme personeline egitim verilmesi

13. 1lk uygulanan anketlerden elde edilen ¢ikarimlardan ve déniisiimlerden
sonra 2 ay iyilestirme siirecine girilmesi

14.lIyilestirme siirecinden sonra isletmede KFG anketlerinin uygulanmasi

15. KFG sistemi ile gerceklesen siire¢ iyilestirme faaliyetleri sonucunda
iyilestirmenin ve metodun incelenmesi

3.2.1 KFG uygulanacag isletmenin secilmesi

Tezin amaci1 dogrultusunda KFG sisteminin bir gida kurulusunda
uygulamasinin yapilacagi isletmenin se¢iminde asagida yer alan dlgiitler goz oniinde

bulundurulmustur [36].

1.Kurulusun gida sektoriinde hizmet veriyor olmasi

2.1sletme miidiirii ve yonetimin KFG sisteminin uygulamasini destekleyen bir
diisiince yapisina sahip olmasi

3.1sletme miidiiriiniin degisime olumlu bakmasi

4 Isletme miidiiriiniin destek konusunda kararli olusu

5.KFG sisteminin uygulanmasi i¢in isletme miidiiriiniim hazir olmasi

6.KFG sisteminde gérev alacak olan isletme personellerinin istekli olusu

7.1sletme personellerinin KFG sisteminin uygulanmasma zaman
ayirabilmeleri

8.Kurulusun ve KFG sisteminde yer alan isletme personellerinin miisteri
odakl diisiinebilmeleri.

3.2.2 KFG sisteminin isletme yonetimine sunulmasi ve onay alinmasi

KFG’nin uygulanacagi isletme belirlendikten sonra isletme midiiri ile
toplant1 yapilmig ve uygulama planindan bahsedilmistir. KFG sisteminin amaglar1 ve
anket calismas1 ayrintil bir sekilde anlatilmis ve isletme miidiirii ve yonetimden onay

istenmistir. Yonetimin onay vermesiyle KFG ekibi olusturulmustur.
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3.2.3 Isletmede KFG ekibinin kurulmasi

KFG sisteminin etkin bir bi¢imde gergeklestirilmesi i¢in isletme miidiiriiyle
goriisiildiikten sonra KFG ekibi olusturulmustur. Ekip olustururken dikkat edilecek
kriterler asagidaki gibidir;

a) Ekipte yer alan ¢alisanlarin siirece hakim olmasi,

b) KFG sisteminde iyilestirme yetkinligine sahip olma,

c) KFG sisteminde yer almaya istekli olmas,

d) Islevsel bir ekip olmasi.

3.2.4 KFG cahsmasinin yapilacagi isletmede siireclerin incelenmesi

KFG sisteminin bu asamasinda isletmenin hizmet siireci ve miisteri iliskileri
incelenecektir. Is siireclerinin birbirleriyle arasindaki iliskiyi anlamak ve tespit etmek
amaciyla anket ¢alismasi yapilmasina karar verilmistir. Miisterinin sesini belirlemek

amaciyla ankette sorulacak olan sorular belirlenmistir.

3.2.5 Miisterinin sesine ulasabilmek icin KFG sisteminde kullanilacak

olan anket sorularmin hazirlanmasi

KFG kapsaminda anket yontemin uygulanmasina karar verilmistir. KFG ekibi
ve isletme miidiiriiyle goriisiilerek miisteri beklentileri anketi hazirlanmistir. Anket
hazirlama asamasinda, uygulanacak isletmeden bilgi alinmis ve anket sorular1 bu
bilgiler dahilinde belirlenmistir. Anket ¢alismasinda yer alan sorular, miisterilerin
istek, beklenti ve isletmeyle ilgili diisiincelerini ve miisterinin sesini tespit etmek

amacityla hazirlanmistir.

3.2.6 Miisterilerin beklentilerini belirlemek adina ankette yer alan

puanlama metodunun tanimlanmasi

Tunaboylu (2014), KFG ile ilgili yaptig1 bir ¢aligmada miisterilerin sesini ve
gerekliliklerini belirlemek amaciyla hazirlanan anketlerde iyilestirme siirecini daha
iyl tespit edebilmek admna diisiinceleri sayisal veriler halinde elde etmek igin
puanlama 5’li Olgekte hazirlanmis olan puanlama ydntemini kullanmistir. Bu

calismada da 5°’li Olcekte hazirlanmis olan puanlama yonteminin kullanilmasi
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ongoriilmiistiir. Misteri sesini ve gerekliliklerini belirlemek amaciyla hazirlanan

ankette kullanilan puanlama yontemi Tablo 3.1.’de yer almaktadir.

Tablo 3.1. Miisteri sesini ve gerekliliklerini belirlemek amaciyla hazirlanan
ankette kullanilan puanlama yontemi [36].

Puan Degerlendirme
5) Cok 6nemli
4 Onemli
3 Bir fikrim yok
2 Onemsiz
1 Cok dnemsiz

3.2.7 KFG anketlerinin miisterilere uygulanmasi

Misteri beklentilerini belirlemek amaciyla hazirlanan anketin iyilestirme
oncesi uygulanmasi i¢in KFG ekibi ile goriisiilmistir. Goriismeler sonrasi
lyilestirme Oncesi anketlerin tez yazar1 tarafindan miisterilere uygulanmasi
planlanmistir. KFG sistemini uygulayabilmek adina miisterilerden detayli bilgi

alinmustir.
3.2.8 Miisteri sesinin belirlenmesi

KFG calismasi icin anket sonuglarina gore miisterinin sesi belirlenmis ve
belirlenen sonuglarin miisteri gerekliligine doniistimiiniin saglanmasi diisiiniilmiistiir.
Miisterilerin kararsiz oldugu ya da daha diisiik verdigi anket sorular1t KFG ekibince

sorgulanmig ve bu kavramlar miisteri gerekliligine doniistiiriilmistiir.
3.2.9 Kalite Evinin olusturulmasi

KFG sisteminde kalite evini olusturmak igin Oncelikle miisteri
gerekliliklerinin (NE) hangi ihtiyaglarla (NASIL) karsilanabilecegi tespit edilmistir.
Gerekliliklerle  birlikte ihtiyaglar da belirlendikten sonra kalite evinin
olusturulmasinda kullanilan kalite matrisine yerlestirilmistir. KFG sisteminde,
ihtiyaglar ve miisteri gereklilikleri arasindaki iliskiyi kavrayabilmek admna 3 olgekli
degerlendirme olcegi kullanilmistir (37). Bu iliskiyi gosteren olgek Tablo 3.2°de

verilmistir.
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Tablo 3.2. Kalite matrisinde miisteri gerekliligi ve ihtiyaglari arasindaki iliski
Olgegi [37].

Tliski Sembolii fliski Derecesi Puan
S} Giiglii Tliski 9
0] Orta Derece Iliski 3
A Zayif Iliski 1

Degerlendirme 0lgegi belirlendikten sonra, kalite evi iizerinde gosterimi
yapilmistir. Bu uygulamanin temel amaci, kalite evi iizerinden miisteri sesi ve
gereklilikler arasindaki baglantilar gorerek isletmeye sonuglart ulagtirmaktir. Kalite
evinde yer alan gereksinimlerin etkilesimlerini ifade edebilmek i¢in ilgilesim
kategorileri kullanilmistir. Korelasyon tablosunda simgesel ifadelere yer verilmistir,

tabloda yer alan simgeler Kalite Evi sablonlar1 ile uyumlu olarak kullanilmistir (37).

Tablo 3.3. Gereksinimlerin etkilesimlerindeki korelasyon kategorileri [37].

Korelasyon Sembolii Korelasyon Derecesi
+ Giiglii Pozitif Korelasyon
+ Pozitif Korelasyon
— Negatif Korelasyon
v Giiglii Negatif Korelasyon

Gida Isletmesinde KFG’nin Uygulamasinin Kalite evinde gsterimi ve

Matrisi Bulgular 5.9’da yer almaktadir.

3.2.10 KFG kapsaminda iyilestirme siirecine gecilmesi i¢in isletme

miidiirii ile iletisim kurulmasi

KFG sisteminin iyilestirme siireci asamasina gegilmesi i¢in isletme miidiiri
ve isletme calisanlariyla ile bir toplant1 diizenlenmesi planlanmistir. Toplantida,
iyilestirme Oncesi anket sonuglarindan, sorunlarin ¢oziilmesi adma belirlenen

tespitlerden ve iyilestirilme yapilmasi gereken konulardan bahsedilmistir.
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3.2.11 Tespit edilen gerekliliklerin iyilestirme siirecine doniistiiriilmesi

Miisterilerden gelen geri bildirimler KFG ekibi ve tez yazari tarafindan
belirlenmistir. KFG dahilinde gergeklesen iyilestirme Oncesi anket uygulamasidan
sonra miisteri gerekliliklerinin iyilestirme siirecine doniistiiriilmesi amaciyla bazi

tespitlerde bulunulmustur.
3.2.11.1 Gida isletmesinde calisan personel sayisinin arttirilmasi

KFG sistemi kapsaminda gerceklestirilen iyilestirme 6ncesi uygulanan
anketten sonra igsletmede personel kaynakl: yiiksek ses oldugu tespit edilmistir.
Tiiketime hazir olan gida {irtinlerini miisteriye sunmadan 6nce personelin yiliksek
sesle bagirmasi, miisterilere rahatsizlik vermektedir. Sorunu 6nlemek amaciyla gida
isletmesine 2 personel daha alinarak calisan personel sayisiin arttirilmasi

diistiniilmiistiir.

3.2.11.2 Gida isletmesinde ¢alisan personele ve isletmenin bulundugu

AVM temizlik gorevlilerine personel hijyen egitimi verilmesi

KFG sistemi kapsaminda gergeklestirilen iyilestirme 6ncesi anket sonrasinda
miisterilerden gelen istek dogrultusunda hijyen konusunda iyilestirmenin yapilmasi
gerektigi sonucuna varimistir. Gida isletmesinde gorev alan ve AVM yonetiminde
gida tiiketim alanindan sorumlu olan personele hijyen egitimi verilmesi

planlanmustir.
3.2.11.3 Gida isletmesinde ¢alisan personele iletisim egitimi verilmesi

KFG sistemi kapsaminda gergeklestirilen iyilestirme Oncesi anket sonrasinda
gida isletmesinde calisan personellerin miisterilerle daha iyi iletisim kurmasi
gerektigi sonucuna ulasilmustir. Isletmede gorev alan personele iletisim egitimi

verilmesi planlanmigtir.
3.2.11.4 Gida saklama kosullarinin iyilestirilmesi

KFG sistemi kapsaminda gergeklestirilen iyilestirme O6ncesi anket sonrasinda
gida isletmesinde gida saklama kosullarinin iyilestirilmesi gerektigi sonucuna
varilmigtir. Sorunu ¢6zmek amaciyla gida saklama kosullar1 hakkinda bilgi verilmis

Ve bu konu hakkinda isletme miidiiriiyle goriisiilmesi planlanmustir. Isletme
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midiiriiyle goriisme saglandiktan sonra gida saklama kosullarinin iyilestirilmesine

karar verilmistir.
3.2.12 lyilestirme siirecinde isletme personeline egitim verilmesi
3.2.12.1 Personel Hijyen Egitimi

KFG sisteminin iyilestirme siireci asamasinda gida isletmesinde gorev alan
personele ve gida isletmesinin bulundugu AVM yonetimindeki gida tiiketim
alanindan sorumlu olan temizlik gorevlilerine “ Personel Hijyen Egitimi” verilmistir.
Egitim kapsaminda personellere, kisisel hijyen Onerileri, potansiyel tehlikelerin tespit
edilmesi, arag- gere¢ ve fiziki sartlar1 saglama Onerilerinde bulunulmus ve bu
basliklar altinda gida giivenliginin 6neminin fark edilmesi ve iyilestirme siirecine

katki saglamasi i¢in egitim verilmistir
3.2.12.2 lletisim Egitimi

KFG sisteminin iyilestirme siireci asamasinda gida isletmesinde gorev alan
personele miisteriyle daha iyi iletisim kurmasi ve iletisimin gliclenmesi amaciyla
“Iletisim Egitimi “ verilmistir. Egitim kapsaminda personellere iletisim kavramin,
iletisim islevleri, kisilerarasi iletisim, iletisim siirecinde yer alan dinleme becerisi,

empati ve konusma becerisi ile ilgili egitim verilmistir

3.2.13 IIk uygulanan anketlerden elde edilen ¢ikarimlardan ve

doniisiimlerden sonra 2 ay iyilestirme siirecine girilmesi

KFG kapsaminda iyilestirme Oncesi uygulanan anketten sonra miisteriler
tarafindan tespit edilen gerekliliklerin iyilestirme siirecine doniistiiriilmesi
planlanmistir. KFG ekibi, isletme miidiirii ve tez yazariyla birlikte gida isletmesinde

2 ay iyilestirme siireci uygulanmasina karar verilmistir.

3.2.14 lyilestirme siirecinden sonra isletmede iyilestirme sonras1 KFG

anketlerinin uygulanmasi

Miisteri beklentilerini belirlemek amaciyla hazirlanan anketin iyilestirme
sonras1 Uygulanmasmin KFG ekibi ile goriisiilmesine karar verilmistir. Iyilestirme

sliresi sonrast anket miisterilere uygulanmistir. KFG sisteminin iyilestirme siireci
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sonrast ige yararliligimi tespit etmek adina miisteriler anket sorularini cevaplamis ve

miisterilerden detayl bilgi alinmustir.

3.2.15 KFG sistemi ile gerceklesen siireg iyilestirme faaliyetleri

sonucunda iyilestirmenin ve metodun incelenmesi

KFG sisteminin uygulamasi sonrasinda tespit edilen miisteri gerekliliklerinin
iyilestirme siirecine doniistiiriilmesiyle birlikte gerceklesen iyilestirme sonrasi anket
sonucunda iyilestirmenin ve KFG sisteminin ise yararlilig1 istatistiksel olarak

incelenip yorumlanmasi planlanmaistir.
3.2.16 Istatiksel Analiz Yontemi

Tiiketici kalite kriterlerinin degerlendirilmesi amaciyla uygulanan iyilestirme
Oncesi ve sonrasi anketlerin sonuglart SPSS (22.0) kullanilarak istatistiksel olarak
incelenmistir. Anket sonuclar1 arasindaki farklhilig: tespit etmek amaciyla bagimsiz

gruplarda t testi uygulanmistir.
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4 BULGULAR
4.1 Kalite Evinin olusturulmasi

KFG sisteminde kalite evini olusturmak igin Oncelikle miisteri
gerekliliklerinin (NE) hangi ihtiyaglarla (NASIL) karsilanabilecegi tespit edilmistir.
Gerekliliklerle  birlikte ihtiyaglar da belirlendikten sonra Kkalite evinin
olusturulmasmda kullanilan kalite matrisine yerlestirilmistir. KFG sisteminde, QFD
web sitesinde yer alan matris sablonlar1 kullanilmistir. Ihtiyaglar ve miisteri
gereklilikleri arasindaki iliskiyi kavrayabilmek adina ise tablo 3.2.°de yer alan

degerlendirme 6lcegi kullanilmistir.

Gida isletmesinde gergeklestirilen KFG sisteminde giiglii pozitif korelasyon
etkiler bulunacag: tespit edilmistir. Elde edilmis olan korelasyonlar kalite evinin
catisina yerlestirilip gosterilmistir. Tablo 3.3.’de korelasyon sembolii ve korelasyon

derecesine yer verilmistir.

KFG sistemi kapsaminda olusturulan kalite evi, NE’lerin (miisteri
gereklilikleri), NASIL (hangi ihtiyaglarla) karsilanacagmi gosteren Kkalite
matrislerinden olusmaktadir. Gida isletmesinde KFG sistemi uygulanmasiyla
olusturulan kalite evinde NE ‘ler: Personel kaynakli yiiksek sesin Onlenmesi,
personel hijyeni ve temizlik, yiiksek servis hizi ve kalitesi, yiiksek fiyat- Kalite
endeksi, gidanin sicak servis edilmesi. NASIL’lar: Personel sayisini arttirma, etkin
hijyen ve genel temizlik, etkin iletisim yontemi, iyilestirilmis gida saklama kosullar1

gibi etkenlerdir.

Kalite evinde NE ve NASIL baglantis1 incelendiginde, personel kaynakli
yiikksek ses sorununun Onlenmesi i¢in isletmedeki personel sayisinin arttirilmasi
¢ozlim olarak goriilmistiir ve bu kapsamda personel sayisi arttirilmistir. Personel
kaynakli yiiksek sesin Onlenmesi ve isletmedeki personel sayisinin arttiriimasi
arasinda bu sebepten dolay1 giiglii iliski vardir ve bu iliski “© sembolii ile
gosterilmistir. Personel kaynakli yiiksek sesin Onlenmesinde, etkin hijyen ve
temizligin bir ilgisi olmadig1 i¢in aralarinda zayif iligki vardir ve bu iligki “A*
sembolii ile gosterilmistir. Personel hijyeni ve temizlik sorunu ise, etkin hijyen ve
temizlik ile ¢oziimlenebilecegi icin aralarinda giiclii iliski bulunmaktadir. Yiiksek

servis hiz1 ve kalite sorunu, hem personel sayisini arttirma ile hem de etkin iletisim
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yontemi ile ilgili bir sorundur ve bu iki ¢6ziim ile aralarinda giiclii iliski
bulunmaktadir. Yiksek fiyat ve kalite endeksi sorunu, kalitenin iyilestirilmesi
diisiincesiyle etkin hijyen ve temizlige dikkat edilmesi, iyilestirilmis gida saklama
kosullariyla ¢oziimlenebilecegi igin aralarinda giighi iliski bulunmaktadir. Gidanin
sicak servis edilmesi, personel sayisiin arttirilmasiyla orta derece iligkilidir, sorun
ve ¢Oziimiin arasinda bulunan bu iliski “O” sembolii ile gosterilmistir. Gidanin
sicak servis edilmesi, gida saklama kosullarmin 1yilestirilmesiyle miimkiin
olacagindan dolay1 ikisi arasinda giiclii bir iliski bulundugu kalite evi iizerinde
gosterilmistir. Kalite evinde yer alan NASIL’lar arasinda giiclii pozitif korelasyon
bulunmaktadir. Bu korelasyon kalite evi lizerinde -H— “ sembolil ile ifade
edilmistir. Kalite evinin ¢atisinda yer alan “ P” harfi ise NASIL’lar arasindaki bagi

gostermektedir.

Personel sayisinin arttirilmasiyla etkin hijyen ve genel temizlik arasinda
anlaml bir iliski oldugu i¢in bu durum, kalite evinin ¢atisinda yer alan kesisme
bolgesinde P harfi ile belirtilmistir. Etkin hijyen ve genel temizlik ile etkin iletisim
yontemi arasinda anlamhi bir iliski olmadig1 i¢in kalite evinin gatisinda yer alan
kesisme bolgesi bos brrakilmustir. lyilestirilmis gida saklama kosullar1 ile etkin
hijyen ve temizlik arasinda anlamli bir iliski bulundugu i¢in ise, aralarindaki iliski

kalite evinin ¢atisinda yer alan kesisme bolgesinde “ P” harfi ile gosterilmistir.
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Tablo 4.1. Gida Isletmesinde KFG sistemi uygulamasinin kalite evinde gdsterimi
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4.2 1k Uygulanan Anketlerden Elde Edilen Cikarimlardan ve

Déniisiimlerden Sonra 2 Ay lyilestirme Siirecine Girilmesi

Misteriler tarafindan tespit edilen gereklilikler ve yapilan planlar
dogrultusunda iyilestirme siirecine baslanmistir. KFG ekibi, isletme miidiirii ve tez
yazariyla birlikte gida isletmesinde mevcut isleyis diizenlenerek ve egitimler

verilerek 2 ay iyilestirme siireci uygulanmustir.

KFG kapsaminda iyilestirme Oncesi uygulanan anket sonrasinda miisteri
gereklilikleri tespit edilmistir. Isletmede hazir olan yemeklerin miisteriye ulasmasi
icin igletme ¢alisanlarinin yiiksek sesle bagirdig: tespit edilmistir. Ortamdaki yiiksek
ses miisteriyi rahatsiz ettigi icin bu sorunu 6nlemek amaciyla isletmedeki personel
says1 arttirilmistir. Isletmede ¢alisan personelin kilik kiyafetine dikkat etmemesi
miisteri tarafindan olumsuz karsilanmistir. Sorunu Onlemek amaciyla isletme
personellerine hijyen egitimi verilmistir. isletme personellerinin miisteriye olan
ilgisini arttirmak ve miisterilerle olan iligkisini en iyi seviyeye getirmek amaciyla
iletisim egitimi verilmistir. Miisteriye sicak ve taze sunum yapilmamasindan dolay1
ortaya ¢ikan sorunu ¢ozmek amaciyla gida saklama kosullar1 iyilestirilerek, gidalarin
miisteriden 6nce hazirlanip bekletilememesi, gidalarin taze ve sicak bir sekilde

miisteriye sunulmasi gerektigi konusunda isletme personellerine bilgi verilmistir.

4.3 Tyilestirme Siirecinden Sonra Isletmede KFG Anketlerinin

Uygulanmasi

Miisteri beklentilerini belirlemek amaciyla hazirlanan iyilestirme sonrasi
anket uygulamasi icin KFG ekibi ile goriisme saglanmustir. Iyilestirme sonrasi
gerceklestirilen anket, tez yazari tarafindan miisterilere uygulanmistir. KFG
sisteminin iyilestirme siireci sonrasi igse yararliligini tespit etmek adina miisteriler

anket sorularini cevaplamis ve miisterilerden detayl bilgiler alimmustr.

44 KFG Sistemi Ile Gerceklesen Siire¢ Iyilestirme Faaliyetleri

Sonucunda lyilestirmenin ve Metodun Basarih Olmasi

Uygulanmasi sonrasinda tespit edilen miisteri gerekliliklerinin iyilestirme
slirecine doniistiiriilmesiyle birlikte uygulanan iyilestirme sonrasi anket sonucunda
iyilestirmenin saglandig1 ve KFG sisteminin bagarilt oldugu goriilmiistiir. Anket
sonuglar1 ve KFG sisteminin basarili oldugu istatistiksel olarak ayrica gdsterilmistir.
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m Erkek

E Kadin

Sekil 4.1. Tiiketicilerin cinsiyet dagilimi (iyilestirme 6ncesi)

m Erkek

E Kadin

Sekil 4.2. Tiiketicilerin cinsiyet dagilimi (iyilestirme sonrasi)

Iyilestirme oncesi ve sonrasinda uygulanan anketlerde tiiketicilerin cinsiyet
dagilimlar: istatistiksel olarak dogru sonucu verebilmesi amaciyla birbirlerine yakin
tutulmustur. lyilestirme Oncesi uygulanan anketlerde tiiketicilerin %48’ kadin,
%52’si erkektir. lyilestirme sonrasi uygulanan anketlerin ise %49’u kadm, %51’

erkektir.
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4%

m 20 yas ve
alt1

m21-40 yas

= 41-60 yas

m 60 yas ve
lizeri

Sekil 4.3. Tiiketicilerin yas dagilimi (iyilestirme dncesi)

5%

m 20 yas ve alt1

m 21-40 yas

1 41-60 yas

m 60 yas ve
izeri

Sekil 4.4. Tiiketicilerin yas dagiliminin gosterimi (iyilestirme sonrasi)

Iyilestirme oncesi uygulanan anketlerde tiiketicilerin en gok %45°i 21-40 yas
arasi, en az %4’ 60 yas ve iizeri goriilmektedir. Iyilestirme sonrasi uygulanan
anketlerde tiiketicilerin en ¢ok %45°1 21-40 yas arasi, en az %5’i 60 yas ve lizeri
goriilmektedir. Tiiketimi en fazla gergeklestiren yas araligi 21-40 yas olarak

belirlenmistir.
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® flkokul

® Ortadgretim

m Lise

B Lisans ve Lisanststi

Sekil 4.5. Tiiketicilerin 6grenim durumu (iyilestirme dncesi)

® [Ikokul

B Ortadgretim

m Lise

B Lisans ve Lisantsti

Sekil 4.6. Tiiketicilerin 6grenim durumu (iyilestirme sonrast)

Iyilestirme dncesi uygulanan anketlerde tiiketicilerin en ¢ok %35°i lisans ve
lisansiistii, en az %8’i ilkokul mezunlarindan olusmaktadir. lyilestirme sonrasi
uygulanan anketlerde tiiketicilerin en ¢ok %41°i lise, en az %I11’i ilkokul

mezunlarindan olusmaktadir.
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mEvli

m Bekar

Sekil 4.7. Tiiketicilerin medeni durum dagilimi (iyilestirme 6ncesi)

m Evli

m Bekar

Sekil 4.8. Tiiketicilerin medeni durum dagilimi (iyilestirme sonrasi)

Iyilestirme oncesi uygulanan anketler incelendiginde, tiiketicilerin %75’i
bekarlardan, %251 evlilerden olusmaktadir. Iyilestirme sonras1 uygulanan anketlerde
ise, tiiketicilerin %60’1 bekarlardan, %40°’1 evlilerden olusmaktadir. Medeni durumu
evli olan tiiketicilerin isletmeyi tercih ediyor olmasi, iyilestirmenin tiiketilen {irliniin

kalitesini olumlu etkiledigini digiindiirmektedir.
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4%

m 1600 TL'den az
m 1600-2500 TL
= 2500-3500 TL
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m 5000 TL ve tizeri

Sekil 4.9. Tiiketicilerin aylik kazang dagilimi (iyilestirme 6ncesi)

4% 2%
m 1600TL'den az

m 1600-2500TL
™ 2500-3500 TL
= 3500-5000 TL

m 5000 TL ve tzeri

Sekil 4.10. Tiiketicilerin aylik kazang dagilimi (iyilestirme sonrasi)

Iyilestirme 6ncesi uygulanan anketlerde tiiketicilerin en gok %34°ii 1.600
TL’den az, en az %4’ 5.000 TL ve flizeri kazan¢ araliginda yer aldig:
goriilmektedir. Iyilestirme sonrasi uygulanan anketlerde ise tiiketicilerin cok %50’si

1.600 TL’den az, en az %2’s1 5.000 TL ve iizeri kazang araliginda bulunmaktadir.
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m Haftada 1 defa

m Haftada 1 defadan
fazla

= Ayda 2-3 defa

m Ayda 1 defa

® Ayda 1 defadan az

Sekil 4.11. Tiketicilerin disarida yeme sikligi (iyilestirme oncesi)

m Haftada 1 defa
m Haftada 1 defadan
fazla

= Ayda 2-3 defa

® Ayda 1 defa

m Ayda 1 defadan az

Sekil 4.12. Tiiketicilerin digsarida yeme siklig1 (iyilestirme sonrasi)

Iyilestirme &ncesi uygulanan anketlerde tiiketicilerin en ok %41°i haftada
birden fazla, en az ise %5’i ayda bir defadan az tiiketim gergeklestirmektedir.
Iyilestirme sonrasi uygulanan anketlerde tiiketicilerin en ¢ok %43’{i haftada birden

fazla, en az %9’u ayda bir defadan az tiikketim gergeklestirmektedir.
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B Cok dnemsiz
® Onemsiz
= Bir fikrim yok

® Onemli

® Cok onemli

Sekil 4.13. Tiiketicilerin gida markasimnin bilinilirligini degerlendirmesindeki
onem diizeyleri ( iyilestirme Oncesi)

® Cok 6nemsiz
® Onemsiz
m Bir fikrim

yok

® Onemli

® Cok onemli

Sekil 4.14. Tiiketicilerin gida markasinin bilinilirligini degerlendirmesindeki 6nem
diizeyleri ( iyilestirme sonrast)

Iyilestirme ©ncesi uygulanan anketlerde tiiketicilerin %37’si marka
bilinilirligini ¢ok Onemli bulurken, %35’i Onemsiz olarak degerlendirmistir.
Iyilestirme sonrasi uygulanan anketlerde tiiketicilerin %46°s1 marka bilinirligini ok

onemli bulurken, %7’si dnemsiz bulmustur.
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= Bir fikrim yok
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Sekil 4.15. Tiiketicilerin isletme personelinin servis hizi hakkindaki
degerlendirmeleri (iyilestirme oncesi)

m Cok koti
m Koti
m Bir fikrim

yok
miyi

= Cok iyi

Sekil 4.16. Tiketicilerin isletme personelinin servis hiz1 hakkindaki
degerlendirmeleri (iyilestirme sonrast)

Iyilestirme dncesi uygulanan anketlerde tiiketicilerin %48’ servis hizini iyi
oldugunu, %6°s1 oldugunu diisiinmiistiir. Iyilestirme sonrasinda uygulanan anketlerde
tiiketicilerin %64’ servis hizinin iyi oldugunu diistinmiis, servis hizini1 kotii bulan
tiiketiciler ise %0’a inmistir. Servis hizindaki bu memnuniyet KFG sisteminin ve

iyilestirme siirecinin ise yararliligini ortaya koymaktadir.
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Sekil 4.17. Tiiketicilerin isletmede ¢alisan personelin istekli olusu
hakkindaki degerlendirmeleri (iyilestirme 6ncesi)

0% 3%
B Cok kotii
m Kot
= Bir fikrim yok

miyi

m Cok iyi

Sekil 4.18. Tiiketicilerin isletmede ¢alisan personelin istekli olusu hakkindaki
degerlendirmeleri (iyilestirme sonrast)

Iyilestirme 6ncesi uygulanan anketlerde tiiketicilerin %31°i personelin istekli
olusunu iyi oldugunu diisiinmiis, %2’si ise kétii oldugunu diisiinmiistiir. Iyilestirme
sonrast uygulanan anketlerde tiiketicilerin %355°1 personelin istekli oldugunu
diisiinmiis, personelin istekli olmadigini diisiinen tiiketiciler ise %0’a inmistir.
Personelin istekli olusunu degerlendiren tiiketicilerin artan memnuniyet diizeyi,

personele verilen iletisim egitiminin ige yararliligini1 gostermektedir.
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Sekil 4.19. Tiiketicilerin isletmede ¢alisan personelin hijyeni hakkindaki
degerlendirmeleri (iyilestirme Oncesi)

0% 1%

m Cok kotii

m Kot

= Bir fikrim yok
miyi

m Cok iyi

Sekil 4.20. Tiiketicilerin isletmede ¢alisan personelin hijyeni hakkindaki
degerlendirmeleri (iyilestirme sonrast)

Iyilestirme ©ncesi uygulanan anketlerde tiiketicilerin  %34’ii calisan
personelin hijyeninin iyi oldugunu diisiinmiis, %1°1 ise kotii oldugunu diistinmiistiir.
Iyilestirme sonrasi uygulanan anketlerde tiiketicilerin %46°s1 personel hijyeninin iyi
oldugunu diisiinmiis, personel hijyenini ¢ok kotii bulan tiiketiciler ise %0’a inmistir.
Tiiketicilerin personel hijyeni konusunda artan memnuniyet diizeyi, personele verilen

hijyen egitiminin ige yararliligini1 gostermektedir.
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Sekil 4.21. Tiiketicilerin isletmenin servis kalitesi hakkindaki degerlendirmelerinin
gosterimi (iyilestirme dncesi)
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m Cok iyi

Sekil 4.22. Tiiketicilerin isletmenin servis kalitesi hakkindaki degerlendirmelerinin
gOsterimi (iyilestirme sonrasi)

Iyilestirme 6ncesi uygulanan anketlerde tiiketicilerin %39°u servis kalitesinin
iyi, %3l servis Kkalitesini kotii olarak diisiinmiistiir. Iyilestirmeler sonrasinda
uygulanan anketlerde tiiketicilerin %51°1 servis kalitesinin iyi oldugunu diisiinmiis,
servis kalitesinin kotii oldugunu diisiinen tiiketiciler ise %0’ a inmistir. Iyilestirme ve
egitimler sonrasinda servis kalitesi memnuniyetinin artmas1 KFG sisteminin ise

yararhiligini géstermektedir.
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Sekil 4.23. Tiiketicilerin tiiketilen gidanin beklentiyi karsilamasi hakkindaki
degerlendirmeleri (iyilestirme oncesi)
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m Koti
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Sekil 4.24. Tiiketicilerin tiiketilen gidanin beklentiyi karsilamasi hakkindaki
degerlendirmeleri (iyilestirme sonrast)

Iyilestirme dncesi uygulanan anketlerde tiiketicilerin %42’si tiikettigi gidadan
beklentisini i1yi olarak karsilarken, tiiketicilerin %3’ beklentiyi ¢ok kotii olarak
degerlendirmistir. Iyilestirme sonrasi uygulanan anketlerde tiiketicilerin %48’i
tilketilen gidanm beklentiyi karsilamasmin iyi oldugunu diisiiniirken, beklentileri
karsilanmayan tiiketiciler %0’a inmistir. Bu sonuglar iyilestirmelerin memnuniyeti

arttirdigin1 géstermektedir.

42



1%

m Cok kotii
m Koti
m Bir fikrim

yok
mlyi

® Cok iyi

Sekil 4.25. Tiiketicilerin fiyat-kalite performansi hakkindaki degerlendirmeleri
(lyilestirme oncesi)
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Sekil 4.26. Tiiketicilerin fiyat-kalite performansi hakkindaki degerlendirmeleri
(lyilestirme sonrasti)

Iyilestirme ©ncesi uygulanan anketlerde tiiketicilerin %20’si fiyat-kalite
performansinin 1iyi, tiiketicilerin %38’1 ise fiyat- kalite performansinin kotii oldugunu
diisiinmiistiir. Iyilestirmeler sonrasinda uygulanan anketlerde tiiketicilerin %52’si
fiyat- kalite performansmm iyi oldugunu distniirken, %2’si kotii oldugunu
diisiinmiistiir. Iyilestirme sonrasmdaki miisteri memnuniyetinin artmis olmas1 KFG

sisteminin ige yararliligmi ortaya koymaktadir.
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Sekil 4.27. KFG sistemi iyilestirme siireci 0ncesi ve iyilestirme siireci sonrast
gosterimi

KFG sisteminin gida isletmesinde uygulanmadan once almnan cevaplarla,
uygulandiktan sonraki miisteri cevaplar1 karsilastirildiginda miisteri memnuniyeti ve
miisteri sayist arasindaki iligkiyi veren grafikte, iyilestirme 6ncesinde cevaplanmayan
soru sayis1 fazlayken iyilestirme sonrasinda cevaplanmayan soru sayisi belirgin bir
sekilde azalmistir, bu durum miisteriler tarafindan katilimm arttigini géstermektedir.
Hijyen, servis ve lirlin kalitesi, tazelik, markaya olan giiven kriterlerinde iyilestirme
sonrast olumlu bir artis gozlenmistir. Konum, fiyat, tavsiye/ merak Kriterlerinde
iyilestirme sonrasi azalma goriilmiistiir. Lezzet, iirlin ¢esitliligi, doyuruculuk gibi
kriterlerde ise higbir degisiklik olmamistir. Miisterilerden gelen istek ve beklentiler

dogrultusunda artis gésteren sonuglar ve miisterilerden herhangi bir istek ve beklenti
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gelmeyen kriterlerde ise degisiklik olmamasi uygulanan KFG sistemini destekler

niteliktedir.
4.5 Anket Sonuclarimn istatistiksel Analizi

Tablo 4.2. Tiketicilerin iyilestirme dncesi ve sonrasi verdikleri memnuniyet

puan ortalamalarinin istatistiksel olarak gosterimi, bagimsiz gruplarda t testi

Tiiketicilerin kalite kriterleri Kisi sayis1 Ortalama & p
standart sapma
Servis hizi 1.O 226 3.84+0.95
IS 228 4.01+£0.63 0.028
|Calisan istegi I.O 224 3.51+1.08 0.0001
LS 228 3.92+0.73
Personel hijyeni 1.O 224 3.52+1.03 0.0001
LS 228 4.12+0.74
Kalite hakkindaki 1.O 220 3.65+1.00 0.0001
diisiinceler IS 228 4.2440.68
|Gida beklentisi L.O 223 3.75+0.94 0.0001
LS 228 4.3840.63
Fiyat kalite 1.O 221 3.74+0.91 0.0001
performanst 1.8 228 4.3740.79

I.O: Iyilestirme Oncesi

I.S: Iyilestirme Sonras1

Sorular1 yanitsiz birakanlar degerlendirme dis1 birakilmastir.

Tablo 4.2°de verilen iyilestirme Oncesi ve sonrasi anket Sonuglari
karsilagtirildiginda  iyilestirme  sonrasi  uygulanan anketlerde = memnuniyet
ortalamasinin ylikseldigi goOriilmiistiir. Anket sonuglarmin anlamli bir sekilde
farklilasip farklilasmadigmi test etmek igin bagimsiz gruplar arasi t testi

kullanilmistir. Analiz sonucunda anlaml farkliliklar goriilmiistiir. (p <0.05)

Analiz sonucunda KFG kapsaminda gerceklestirilen iyilestirme sonrasi
uygulanan anketin memnuniyet ortalamasmi belirten sonuglar1 anlaml bir sekilde
yiiksek bulunmustur. Gida isletmesinde iyilestirme Oncesinde tespit edilen
sorunlarm miisteri gerekliliklerine ¢evrilmesi ile iyilestirme siirecine gecilmesiyle
KFG sisteminin uygulanmasi sonucunda, gida isletmesinde ¢alisan personel sayisinin

arttirllmasi, gida isletmesinde calisan personele ve isletmenin bulundugu AVM
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hijyen gorevlilerine personel egitimi verilmesi, gida isletmesinde calisan personele
iletisim egitimi verilmesi ve gida saklama kosullarmin iyilestirilmesiyle birlikte
miisterilerden olumlu yamitlar almmustir. Iyilestirme sonrasi degerlendirilen

anketlerin sonuglar1 KFG sisteminin ise yararliligini ortaya koymustur.

46



5. SONUC VE ONERILER

Kalite faktorii tiim sektorlerde oldugu gibi gida sektoriinde ve KFG
sisteminin uygulandig1 calismalarda olduk¢a ©nemlidir. KFG sistemi, kalite
faktoriinii i¢inde barindirmis olmasinin yani sira miisteriyle isletme arasinda bir bag
kurabildigi i¢in sonuca ulagmada biiylik Olciide etkilidir. Kalite sistemlerinin
uygulandigr bir isletmede KFG’nin uygulanmasiyla miisteri beklentileri tespit
etmekte ve bu c¢ikarimlar kisa siirede isletmeyi ileriye tagimaktadwr. Gida
isletmesinde KFG sisteminin benimsenmesiyle birlikte Kalite evi olusturularak

miisterinin beklentilerine en dogru sekilde doniis yapilmasi saglanmaktadir.

Bu c¢alismada, KFG sistemi ve bu sistemin bir gida isletmesinde nasil
uygulandigi hakkinda bilgiler verilip, karsilagilan olumsuzluklarin
iyilestirilmesinden, KFG sistemi sayesinde kalite faktoriiniin arttirilmasina kadar

gecen siire¢ anlatilmistir.

Tez c¢alismasi kapsammda gida isletmesinde KFG’nin uygulanmasiyla
birlikte miisterilerin sesi ve istekleri belirlenmistir. Istekler ve beklentiler

dogrultusunda isletme iyilestirme siirecine alimustir.

lyilestirme sonrasi anket sonuglar1 analiz edildiginde, gida isletmesindeki
servis hizi memnuniyetinin %4,42 arttigi, gida isletmesinde calisan personellerin
istekliliginin %11,62 arttig1, gida isletmesinde ¢alisan personelin kilik kiyafete dikkat
etmesinin %17,04 arttig1, isletmenin miisterilere sundugu servis kalitesinin %16,16
arttig1, miisteri tarafindan tiiketilen gidanin beklentiyi karsilamasmin %16,8 arttigs,
gida irlinliniin fiyat- kalite performansinin ise %16,84 arttig1 tespit edilmistir.
Iyilestirme siireci sonrasi tiim verilerde bir artis goriilmiis ve istenen sonuca

ulasilmustir.

KFG’nin uygulandig1 gida isletmesi, ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi ve
ISO 22000 Gida Giivenligi Yonetim Sistemi standartlarmi uygulayan bir kurumdur.
KFG sisteminin uygulanmasiyla bu standartlara ek olarak miisterinin sesi ile
isletmenin eksik kalan yanlar1 tamamlanmis ve miisteri beklentileri dikkate alinarak
ilerleme kaydedilmistir. Sistemin uygulanmasi sayesinde isletme sadece gida
liretimine yogunlagmanin yeterli olmadigini, miisteri isteklerini de dikkate almas1

gerektigi bilincine varmustur.
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Calisma, gida sektoriinde KFG’nin gergeklestirilmesi agisindan 6zgiin bir
caligma olarak degerlendirilebilir. Gida giivenligi ve gida isletmesindeki miisteri
isteklerini ve memnuniyetini ele alan bu c¢alisma KFG’nin sistemsel olarak
uygulanmast ve miisteri sesinin incelenip, metodun bir gida isletmesinde

gerceklestirilmesi agisindan da 6zgiin bir nitelige sahiptir.
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Sekil EK A.1 Personel hijyen egitimi katilim formu

Sekil EK A.2 Isyeri personeline verilen hijyen egitiminden bir gérsel
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Tiiketic Anlet
1 Cinsivet
OEaim O Edede
1¥as amhn
020 yzyvedn O£ yxgaen O 21460 vy arm
O &0 vag velzed
3.0&renim durmin
O Dozetim O0saizeim OLie O Lisas vweyz Hsnsisd
4 Medeni durum
OExi OBz
& Tiileeticinin syl geliri
O 1600 TL'den 2= O 1600-250 TL am
O 2300-3500 L 2z (35005000 L arsr  [J5.000 TL dzed
6 Ankete Lkatlsol arm disards yeme olhin nedir?
OH=fradz ] d=fz O Haftadz 1 defedan farla O Aydzd3 defa
O Awdzldsfz O Avdz 1defadan ax
7.Tiiketilen mdamim m arlammn bilnidis dnemb midir?
53: Gak dnendi 4 Onapli, 3: Bir fldmyak, 20 Onemsiz, 1 ok dnemsiz
O3 O« o3 oz [mh)
5 Bu marksv: terah etmenirinneden nedir?
9 Tiiketilen iiriviin] ezzet ve tazelisi haldonda diisimed ediniz nedir?

10 Tiikettismiziirinin hijzeize ikl disincderiniz nd erdir?

11.Servis hazmds nmemmn mosunuz?

5:Gok i, 4: 11, 3 Bir floimyal, 2: K. 1 Coklkan

as [m as oz o1
11.Cada isletmesindeld cahsanlar isteld wi?

3Gk vl 4: 1, 3 B fleimyok 2: Kdal. 1 Coklond

Os (m [WE] oz Ol
13 .Gada isletmesindeld cahsanlarm persond hijveni veterh md?
5:Gok i, 4: 11, 3 Bir floimyal, 2: K. 1 Coklkan

as (mE as oz o1
14 Servis lealitesi haldondsld disinoelerinir nelerdir?

3:Gak tvi, 4:Ti, 3 Bir floimyak, 2: g, 1 ok kot

a3 04 a: oz ol
15 Tiileettigmiz zada belden tinir kargils di nm?

3:Gak ivi 4: I, 3 Bir floimyak 2: K. 1 Cokkoti

as (m as oz o1
16. Fiyat- kalite performsny smsmdan firiini lamilvormuo?
5:Gak ivi 4: T, 3: Bir faimyak, 2: K. 1 Gokkdt

O3 O« s oz Ol
17.Cada letmes beldentlernid kargl amadiysa nedenled nelerdic?
OFiyamydsd do=a O Lteilentz velezmtzulzplamans
OZenvis simsinin nmm sinmssi

O simin By, sirilmemas

O simin s1ca amulmamas1

Sekil EK A.3 Tiiketici anketi
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