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OZET
Yuksek Lisans Tezi
Bir Konaklama Isletmesinde Kalite Fonksiyon Géceriminin Uygulanmasi
Ahmet SEVEN

Manisa Celal Bayar Universitesi
Fen Bilimleri Enstitisu
Gida Muhendisligi Anabilim Dal

Damsman: Prof. Dr. Neriman BAGDATLIOGLU

Kalite, ginimuzde yukselen bir degerdir. Kavramsal olarak artan 6neminin yani sira
kalite, hizmet sektOrii icerisinde de kistas haline gelmistir. Uluslararas: ticaret
kapsaminda Onemi her gecen giin artan hizmet sektorii, gelismis ekonomilerin
gostergesi olarak gorilmektedir. Bu sebeple, hizmet sektoriinde kaliteyi arttirarak
genel ekonomideki payini biiyiitme hedefi buyik 6nem kazanmistir. Amaca yonelik
calismalarda dogru model ve yontem kullanilmasi gerekmektedir. Bu yontemler
arasinda giiniimiizde yogun ilgi ¢eken Kalite Fonksiyon Gdogerimi’ni saymak da
mumkandur.

1966 yilinda Japonya’da ortaya ¢ikan Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG), basarili
uygulamalari ile dikkat ¢ekmistir. KFG yontemi, tiiketici odakli bir hizmet tasarlama
ve gelistirme modeli olarak teknik bir dil ve detayli hesaplamalarla oldugu gibi sosyal
ve psikolojik bir dil kullanimi ile de uygulanabilir hale gelmistir.

Bu c¢alismada, bir konaklama igletmesinde uygulanan KFG yonteminin hizmet
sektoriindeki etkisi gozlemlenmistir. TUketici isteklerinin kargilanmasinda ortalama
%12,4 artis gerceklesmistir. En yiiksek artiglar sirasiyla %28,2, %26,5 ve %23,1 ile
cocuk kuliibii hizmeti, bah¢ce ve genel hijyen durumunda goriilmiistir. KFG
uygulamast ile 3 aylik yaz donemi doluluk orani ortalama %75’ten %89’a yiikselmis
ve KFG uygulamasinin satis lizerinde olumlu etkisi oldugu tespit edilmistir. Ayrica
isletmede goriilen personel devri ortalama %40°tan %20’lere kadar diigmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Kalite Fonsiyon Gogerimi, Tiketici Degerlendirmesi,
Konaklama Isletmesi, Tuketici Tercihi

2021, 92 sayfa
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ABSTRACT
M.Sc. Thesis
Application of Quality Function Deployment in Accommodation Operation
Ahmet SEVEN

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

Supervisor: Prof. Dr. Neriman BAGDATLIOGLU

Quality is a rising value today. In addition to its conceptual importance, quality has
also become the benchmark within the service sector. The service sector, whose
importance increases day by day within the scope of international trade, is seen as an
indicator of developed economies. For this reason, the goal of increasing its share in
the general economy by increasing the quality in the service sector has gained great
importance. The right model and method should be used in purposeful studies. Among
these methods, it is possible to count Quality Function Deployment, which attracts
great attention today.

Quality Function Deployment (QFD), which emerged in Japan in 1966, attracted
attention with its successful applications. The QFD method, as a customer-oriented
product design and development model, has become applicable with the use of a
technical language and detailed calculations, as well as a social and psychological
language.

In this study, the effect of the KFG method applied in an accommodation business in
the service sector has been observed. An average of 12.4% increase occurred in
meeting consumer requirements. The highest increases were determined in children's
club service, garden and general hygiene with 28.2%, 26.5% and 23.1%, respectively.
The 3-month summer period occupancy rate increased from 75% to 89% on average
with the KFG application and it was determined that the KFG application had a
positive effect on sales. In addition, staff turnover in the enterprise has decreased from
40% to 20% on average.

Keywords: Quality, Quality Function Deployment, Consumer Evaluation,
Accommodation Operation, Consumer Choice

2021, 92 pages
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1. GIRIS

Gunumuzde, isletmeler karli bir performans saglamak igin kaynak
degerlendirmesinin yani sira kalite kavramina da 6zen gostermelidir. Ozellikle hizmet
sektorii kapsamindaki yiyecek-igecek isletmeleri, perakende isletmeler ve benzeri
alanlar i¢in basari, tuketiciye sunulan hizmet kalitesinden geger. Rakiplerine karsi
kesin bir iistiinliik elde etmek isteyen isletmelerin tiim faaliyetlerinde kalite olgusuna

yer vermesi gerekmektedir [1].

Literatiir arastirmasi sirasinda, hizmet sektoriinde hizmet kalitesi 6lgmek
lizerine bir¢ok ¢alismaya rastlanmistir. Bu galismalarin igerigi incelendiginde hizmet
kalitesine dair tanimlar ve kalitenin 6l¢limii i¢in gelistirilen modeller ile yontemler
gorilmektedir. Kalite Fonksiyon Gogerimi de bahsi gegen yontemler arasinda yer

almaktadir.

Kalite Fonsiyon Gégerimi (KFG), otel endistrisi, imalat endustrisi, gemi insa
endustrisi, otomobil endustrisi, hizmet tasarimi1, hizmet servisi, proje yonetimi ve satis
sonrasi servis gibi hemen hemen her tir endustride tiketici memnuniyeti ve is
blyumesi amaci ile kullanilan kapsamli bir kalite sistemidir. Son zamanlarda KFG,
diinya c¢apinda ¢ok cesitli hizmet sektorlerinde dikkate deger bir popiilerlik

kazanmustir.

KFG, kusurlari tespit eder ve mevcut olan ile standart teknik ihtiyaci arasindaki
boslugu doldurur. Ardindan daha kaliteli hizmetlerin elde edilmesi ile uygulanmasini
saglar. KFG, tliketici memnuniyetini arttirarak daha fazla kar saglar. Bu yontem ile

belirli bir sektoriin marka adi ve saygimligi rakipleri arasinda gelisir [2].

Bu calismanin amaci, kalite kavrami ve kalite fonksiyon gogerimi esaslarini
incelemenin yani sira sektorde tistiin performansa sahip, uluslararas1 pazarda faaliyet
gosteren bir konaklama isletmesinin kalite sistemini ele alarak hizmet sektoriinde
kaliteli bir performansa iliskin saptamalarda bulunmaktir. Bahsi gecen isletme {izerine
hazirlanan ve uygulanan kalite fonksiyon gdgerimi yontemi ile isletme verimliligi

incelenmistir.



2. GENEL BILGILER

2.1. Kalite Kavram
Organizasyon ve yonetim bilimi iizerinde ¢alisan cesitli diisiiniir ve uzmanlarin

kalite kavramini birgok farkli sekilde tanimladiklar1 gorilmektedir.

Juran, kaliteyi “kullanima uygunluk” olarak tanimlamistir. Feigenbaum ise
kalite kavramini, “bir organizasyonda degisik gruplar tarafindan tiketici tatmini de
g6z oniinde bulundurularak kaliteyi gelistirme, koruma ve iyilestirme ¢abalarinin en

i3

ekonomik dizeyde Uretim ve hizmet icin birlestirildigi etkili bir sistem” olarak
aciklamigtir. Ote yandan, Taguchi’ye gore kalite, “Urlnin dagitimindan sonra

toplumda meydana gelen en az zarar “dir [1].

Kalite kavraminin tanimlanmasi konusunda yonetim bilimi uzmanlar1 arasinda
bir goriis birliginin oldugunu sdéylemek giictlir. Kimi yonetim uzmani kaliteyi “Urin
veya hizmette hata veya yanls olmamasi” seklinde ele alirken, kimi yonetim uzmani
kaliteyi “bir mal veya hizmette mukemmeliyet derecesi” olarak tanimlamaktadir.
Bunun disinda y6netim bilimcileri arasinda “uygunluk kalitesi” (tiiketici tarafindan
istenen Ozelliklere ve standartlara uygunluk) ve “tasarim kalitesi” (organizasyon
tarafindan istenen tasarim o6zelliklerine ve standartlarina uygunluk) siniflandirmasi da

yapilmaktadir.

“Kaliteden soz edildiginde, akla ilk gelen genellikle iiriin kalitesidir. Ancak
burada isin ti¢ yap: tasi vardir: Donanim (hardware), uygulama kurallart (software)
ve insan (humanware). Kalite insanla baslar. Donanim ve uygulama kurallarindan,
ancak insan dogru yere yerlestirildikten sonra soz edilebilir.” agiklamasi ise inli
Japon yonetim bilimi uzmani Masaaki Imai’ye aittir. Yirminci yiizyilin iigiincii
ceyregine kadar kalite kontrol yalnizca imal edilen {irlinlerin karakteristiklerine
uygulanmaktadir. ilerleyen giinlerde kalite kontrol tekniklerinin bankacilik, iletisim,
sigorta, supermarket, ulasim, konaklama ve ydnetim gibi hizmet islemlerine

uygulanabilecegi kanitlanmistir [3].

Unlii bir Japon kalite uzmanm Kaoru Ishikawa Kkaliteyi su sekilde

tanimlamaktadir: “Dar anlamda; kalite, iiriin kalitesi demektir. Genis anlamda; kalite,



is kalitesi, hizmet kalitesi, iletisim kalitesi, proses kalitesi, is¢iler, miihendisler,
idareciler ve yoneticiler dahil insan kalitesi, sistem kalitesi, firma kalitesi, hedef
kalitesi vb. 'dir.” [3]. Yapilan tanimlamalardan agik¢a anlasildigi lizere kalitenin birgok
boyutu bulunmaktadir. Kalite insan performansi ile belirlenir ve onunla yakindan
ilgilidir. Hizmet sektoriinde galisanlarin sayist géz oniine alindiginda kalite kontrol

tekniklerinin bu sektore uygulanmasinin kagiilmazlig ortaya ¢ikmaktadir.

Kalite; Uriin ya da hizmet Greten, kar amaci olan ya da olmayan, her tiirlt kamu
ve Ozel organizasyona uygulanabilir. Kalite, insan davraniglar ve iligkileri ile ilgilidir.
Kisilerin aldiklar1 kararlar veya onlemlerin disinda tiriinler, hizmetler ve veriler de
kalite uygulama alanlarina dahildir. GUnumizde hizmet sektorinin lke

ekonomilerindeki agirlig: bir gelismislik 6lgiitii olarak dnem kazanmaktadir [4].

2.1.1. Kalite Kavraminin Gelisimi

Kalite ile ilgili ilk kayitlar, MO 2150 yilma kadar uzanmaktadir. Unl{
Hammurabi Kanunlari’nin 229. maddesinde su ifadeler yer almaktadir; ‘eger bir
insaat ustast bir adama ev yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip sahibinin
tistiine ¢okerek dliimiine sebep olursa o insaat ustasumin bast u¢urulur’. Kalitenin bir
kavram olarak ortaya ¢ikmasi ise 19. yiizyila denk gelmektedir. Bu dénemden itibaren

ireticiler kalite bilinciyle iiriinlerini markalastirmak istemistir.

Frederick Taylor sayesinde, ABD’de, is planlamasini is¢iler ve ustabasilari
yerine muhendislerin insiyatifine verilmesi ile sanayi devriminin tohumlar1 atilmistir.
1930’Iu yillarda Henry Ford tarafindan kalite, iyinin kotliiden ayrilmasi amaciyla
yonetimin 5 fonksiyonu arasinda incelenmistir. Bu uygulama, hata miktarini ve cinsini
tespit ederken 1940’11 yillarda istatistiksel yontemlerin kullanimi islemine
dontstiirtilmiistiir. 1950’lerde ise kalite kontrol bir kisinin veya bir ekibin sorumlulugu
halini almistir. Kalite gelisimi uzun vadede incelendiginde 2.Diinya Savasi’ndan sonra
Japonya’nin, bati iilkelerini geride birakan bir gelisme gosterdigi goriilmistiir.
Amerika’da ise Deming’in tamittigi istatistiksel kalite kontrol, devaminda Juran
tarafindan agiklanmistir. Bu siirecte, Japonya disinda Giiney Kore, Tayvan, Singapur

gibi uzakdogu iilkeleri de ciddi gelismeler gostermistir.



1970’1 yillarda Deming ve Juran sayesinde Orgiitler para, zaman ve kalite
olarak ti¢ boyutlu diistinme imkani bulmustur. 1980’lere ulasildiginda rekabet

konusunda maliyet unsurunun yani sira kalite anlayis1 da 6n plana ge¢mistir [5].

Sonraki yillarda, kalite standartlarina uygun, bir Griin veya hizmet igin tim
beklentileri karsilayan planli ve sistemli ¢aba gosterilmesi kalite glivence olarak
adlandirilmistir.  Kalite gilivence sistemlerinin ortaya c¢ikmasi ile bitmis {iriin

muayenesi yerine iiretim sisteminin giivence altina alinmasi fikri gelistirilmistir [6].

2.1.2. Hizmet Kalitesi Kavram

Gelisen imalat sektoriine paralel olarak ortaya ¢ikan refah artisi ile birlikte
hizmet sektori de giderek daha fazla 6nem kazanmistir. Fakat gliniimuzde hala hizmet
sektorli hakkinda goriis birligine varilmis bir tanimi yapilamamistir. Bu durumun en
belirgin sebebi ise sektoriin ¢esitliligi ve benzersiz 6zellikleridir. Hizmet sektorinin
yani sira, 6zellikle dikkat ceken turizm sektori teknolojik gelismeler, yukselen gelir
seviyesi, ulasim araglarinin hizi ve konforu, bos zaman artis1 gibi etkenlere

baglanmustir [7].

Genel olarak hizmet tanimi yapilirken arastirmacilarin hizmetin belli
ozellikleri tizerinde durdugu goriilmiistiir. Kotler, soyut 6zelliginin tizerinde durdugu
hizmeti, bir tarafin digerine sundugu miilkiyeti gereksiz kilan soyut bir faaliyet veya
hareket olarak tanimlamistir. Hizmet ayni zamanda eszamanli iiretim ve tiiketim
saglamasi ile tretildigi yerde tiiketilen bir is, eylem, performans, sosyal olay ve ¢aba

olarak ifade edilmistir [8].

Ote yandan Mucuk (1998), hizmeti tanimlarken degerlendirme dzelligini goz
oniinde bulundurmustur ve hizmeti soyut, depolanamaz, tasinamaz, miilkiyet hakki
olmayan, eszamanli iiretim ve tiiketim ile gerceklesen mal veya fayda olarak
aciklamistir. Bahsi gegen tanimlardaki farkli ifadelerin sebebi, hizmet sektoriindeki

cesitlilik olarak goriilmektedir [9].

Hizmet tanimlanirken genel cer¢cevede saglanan faydalar dikkate alinmaktadir.
Bazi hizmet tiirleri kisa vadede fayda saglamaktadir. Bu sektorlere yiyecek igecek

isletmeleri, fast food restorantlari, temizlik hizmeti, sinema gibi alanlar 6rnek
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gosterilebilir. Tamir ve bakim hizmetleri, danismanlik hizmetleri gibi alanlar ise orta
vadede fayda saglamaktadir. Diger grup ise uzun vadeli fayda saglayan sigorta

hizmetleri, finansman hizmetleri ve benzeri alanlardan olusmaktadir [7].

Tanimlardan ve sektdrel gruplamalardan anlasilacagi gibi hizmet sektori
bircok faktorden 6turu diger endiistri dallarindan ayrilmaktadir. Bahsi gecen faktorler
arasinda hizmetin fiziksel olarak soyut bir iiriin olmasi, hizmeti olusturan 6gelerde
sahipligin yerine kullanim hakkinin veya tecriibenin bulunmasi, Uretim ve tiketimin
eszamanli olarak meydana gelmesi, liriiniin retildigi yerde tiiketilmesi, minimum
makinelesme ile emek (izerine bir endiistri olmasi ve standardizasyonun yok denecek

kadar az olmasi bulunmaktadir [10].

Hizmet sektoriindeki c¢esitlilik ile birlikte hizmet kalitesi 6n plana ¢ikmaktadir.
Kalite kavrami insanlarin ve sistemlerin miikemmele ulasma istegi ile olusmustur.
Latince nasil olustugu anlamina gelen “qualis” kelimesinden tiiremis ve “qualitas”

kelimesiyle ifade edilmistir [7].

2.2. Kalite Fonksiyon Gogerimi

Gilinlimiizde yeni iirlin ve hizmet tasarim felsefelerine bagl birgok gereksinim
belirlenmistir. Bu gereksinimler, tliketici ihtiyaglarinin ve beklentilerinin anlasilmasi,
catismalarin ¢ozlilmesi, ¢oziimlerin kavramsallastirilmasi, fonksiyonel ve ekonomik
etkenler i¢in sayisal hedeflerin belirlenmesi, pazarlanabilir hizmetlerin gelistirilmesi
ve bu surecte hizmete dogrudan ve dolayli olarak etki eden tim tlketici gruplarinin

tasarim siirecine dahil edilmesi olarak listelenebilir [11].

Tasarimcilar, tuketici isteklerini ve ihtiyaglarini dikkate alarak bu ihtiyaglarin
tamamint anlamak, Onceliklendirmek ve tasarima dahil edebilmek icin 1iyi
yapilandirilmis ve giivenilir bir metodoloji kullanmahidir [12]. Bilgi dokiimantasyonu
ile karar ve kavram tasarimi adimlarmin kolaylagmasi, bu metodolojik yaklasima

baghdir.

Yine tasarimcilarin fikirlerini ve alternatiflerini rasyonel ve etkin bir sekilde
organize etmelerinde, yapisal bir metodoloji kullanimi yardimci olacaktir. Bahsedilen

tasarim metodolojilerinden bir tanesi de Kalite Fonksiyon Gogerimi’dir [13].
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2.2.1. Kalite Fonksiyon Go¢erimi Kavrami

Revelle, Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) metodolojisi kullaniminin yaygin
oldugunu ifade ederken ‘Quality Function Propagation’ terimine ait metodolojinin
direkt olarak bu terim ile algilanamayacagini belirtmistir. KFG kavraminin 6zgiin

karsil1g1 Japonca’da “hin shitsu, ki nou (veya kino), ten kai” olarak belirtilmistir.

g B SR

shitsu Ki nou Te

Sekil 2.1. Kanji Alfabesi [14]

Ucg karakterden olusan ve orjinali Japonca’dan gelen terim igin her karaktere

cesitli anlamlar yiiklenmistir.

Tablo 2.1. KFG Terminolojisi [15]

Japonca Ingilizce Tiirkce
Quality 1. nitelik, vasif, 2. Kalite
Hin shitsu Feature 1. yizdeki organlardan biri, 2. yiiz, sima, ¢ehre;

yiiz hatlar, 3. 6zellik.

Attribute 1. sifat, nitelik, vasif
Ki Function 1. is, gorev, vazife, islem, fonksiyon
1IN0 -
Mechanism 1. mekanizma, 2. Isleyis
Deployment 1. plana gore yerlestirme, 2. Yayilma
. Evolution 1. evrim
Ten Kai S—
Diffusion 1. yaymma, yaymim, difiizyon
Development 1. gelistirme, gelisme, gelisim

Tablo 2.1.°de belirtildigi {izere Japonca’dan Tiirkge’ye tercime edilen terim
icin birbirinden farkli fakat anlami ayni birgcok kelime kullanilabilir. Bu gesitliligin

sebebi, ceviri sirasinda Ingilizce’nin bir ara geviri dili olarak kullanilmasidir.

Terim, ceviri sonucunda Ingilizce’de “quality function deployment” adiyla

kabul gormiistiir. Konuyla ilgili arastirmacilar tarafindan Tiirkge’ye cevrilirken ise



“Kalite Fonksiyon Yayilim1”, “Kalite Fonksiyonunun Yayginlastirilmasi”, “Kalite
Islev Konuslandirma”, “Kalite Fonksiyonu Aginimi”, “Pazar Gereksinimleri
Dogrultusunda Tasarim”, “Kalite Fonksiyonlar1 Gelistirme”, “Kalite Fonksiyon
Gogerimi” gibi farkli isimler kullanilmistir. Bu isimlerden en yaygin olarak “Kalite
Fonksiyon Gogerimi” kullanildigr belirlenmistir  [16]. Mevcut calismada da

yontemden bu isim kullanilarak bahsedilecektir.

Daetz ve ark. (1995)’a gore KFG, tiketici ihtiyaglarin1 karsilayacak veya
ihtiyaglarin lizerine ¢ikacak bir iiriinli ve hizmeti tanimlamak, tasarlamak, Uretmek igin
bir araya gelen bir ekip tarafindan kullanilan sistematik bir planlama siirecidir [17].
Tiim bu agiklamalardan yola ¢ikarak KFG’nin bir ekip tarafindan stirdiiriilen hizmet

planlama ve gelistirme yontemi oldugu sdylenebilir [18].

Terminolojik agidan incelenen Kalite Fonksiyon Gocerimi kavrami, uygulama
acisindan isletmelerin iiretmis oldugu hizmetlerin yani sira isletmenin biitiiniinde bir
kalite anlayis1 iizerinde durmay1 hedeflemistir. Bu yontem “Isletme Biitiiniinde Kalite
Kontroli — Company Wide Quality Control (CWQC)” ilkesine gore gelistirilmistir.
Yani sira, isletme disindaki tedarikgiler de KFG surecine dahil olmaktadir [19].
CWQC felsefesi hakkinda, islevler arasi yonetim ve hizmet yerine sureg yonelimli ve
tlketici odakli oldugu sdylenebilir. Bu felsefenin temelinde yapilan is kalitesi yer
almaktadir [20].

Gilinlimiiz kosullarinda ortaya ¢gikan rekabet ortaminda hizmet ve {iriin saglayan
sirketlerin basarili olabilmek igin tliketici istek ve ihtiyaglarini anlamasi gerekir.
Beklentilerin karsilanmasi i¢in kullanilan yontemlerden bazilar1 miilakat, anket ve
odak gruptur. Bu yontemlerle bilgi toplanir ve sistematik bir sekilde teknik verilere

dontistiiriilmesi saglanir [21].

Déniistiiriilen veriler, plan ve gelisim siirecinde rehber olacaktir. Bu acgidan
KFG, tasarim siirecinin dinamiklerinin modellere doniistiiriilmesine yarayan bir
yonetim araci olarak tamimlanabilir Sartlar g6z 6niinde bulunduruldugunda KFG
uygulamasi, planlanan doniisiimii gergeklestirmek i¢in uygun bir yontemdir ve bir¢cok

yarar saglayabilir [22].



KFG yontemi, planlama fonksiyonunu yakindan ilgilendiren bir aragtir. Ayni
zamanda 0rglit iginde bir¢ok boliimiin ortak ¢alismasini gerektirmektedir. Bu yontem,
tiketici odakli olarak mevcut hizmeti yenilemek veya yeni hizmet gelistirmek igin

tiketici tatmini saglamak ve beklentileri asmak amaci ile uygulanir [23].

KFG yontemi kapsaminda, tiketicinin talep ettigi hizmetlerde aradig: kaliteyi
saglamak icin tasarim, liretim ve pazarlama agamalarinda miidahale edilmektedir. Bu
amac dogrultusunda orgiit i¢cindeki beceriler lizerine yogunlasilip planlama ve iletisim
stiregleri sistematik bir yaklasim olustururken gerekli koordinasyon saglanir [15].
Yontemin firmalar tarafindan basarili bir sekilde uygulanmasi sonucunda kalite,
verimlilik ve teknik bilgiler artarken teknik islemler, maliyet ve hizmet gelistirme

strelerinin azalmasi beklenmektedir [24].

KFG yontemi tuketici ile iiretici firma arasinda iyi bir iletisimin kurulmasinda
koprii gorevi goren bir aragtir [19]. KFG ile servis dncesinde hizmete iliskin tlketici
ve firma agisindan en iyi veriler degerlendirilir. Servise girdikten sonra geriye yonelik
hatalar1 giderme ¢alismas1 maliyeti yiikselteceginden tiiketici ile firma ¢alisanlarinin
hayal ettigi hizmetin ayn1 veya esdeger Ozelliklere sahip olmasi biiylik 6nem tasir.
Tasarlanan hizmet ile ilgili fikir ve degerlendirmelerin iki tarafli ortisme orani
yiikseldigi takdirde hatasiz ve kolay pazarlanabilir hizmet servisi mimkiin hale gelir
[23].

Birgok isletmenin arasindan turizm isletmeleri de pazar arastirmasina énem
vermektedir. Yapilan arastirmalardan elde edilen bilgiler dogrultusunda tlketici
beklentisine yonelik servis streci ve hizmet portfoyl diizenlemesi planlanmaktadir.
Yanu sira, tiketici istek ve ihtiyaglari konusunda yonetici goriislerini yeterli kabul eden
bir anlayisa sahip isletmelerde, arastirma kismi kadar yoneticiler tarafindan
gerceklestirilen yorumlama kisminin dogru sekilde icra edilmesi de isletmenin

pazardaki yerini 6nemli oranda etkilemektedir [25].

Bu anlayis genellikle aile isletmelerinde goriiliirken kurumsal isletmelerde
pazar arastirmalarina iligkin verilerin toplanmasi pazarlama departmani tarafindan
yuritilerek veriler yonetim ile ilgili departmanlara aktarilmaktadir [19]. Bilginin Ust

yonetim, tasarim, imalat, miihendislik departmanlarina ayr1 ve kopuk olarak iletilmesi
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farkli degerlendirmelere yol acabilirken verimsizlik ve iletisimsizlik sorunu
yasanabilir [23]. Analiz problemlerinin giderilmesi icin KFG yo0ntemi, takim

calismasini benimsemesi ile olduk¢a 6nemlidir [19].

2.2.2. Kalite Fonksiyon Goceriminin Amaci
[lk olarak 1960 yilinda, agir sanayide kullanilmak {izere Yoji Akao tarafindan
gelistirilen KFG, giinimiizde kaliteli hizmetin ortaya ¢ikarmada olduk¢a yardimci
olmaktadir. KFG’nin amaglar1 arasinda [15];
e Tiketici isteklerini firma teknik karakteristiklerine doniistiirme,
e Ayni hizmet iizerinde ¢alisan farkli fonksiyonlara bir iletisim ortami yaratarak
yatay iletigimi arttirma,
e Hizmette yapilacak gelistirme islemlerini dnceliklendirme,
o Hedef yenilikleri belirleme,
e Rakipler ve rakip hizmetlerle karsilagtirma olanagi saglama,
e Hedef maliyet azaltma alanlarini belirleme

bulunmaktadir.

Akao ve Mazur’un 80 firmaya uyguladiklari KFG arastirmasi sonucunda

belirlenen, firmalarin KFG uygulama amaglarindan bazilar1 [26];

e Planlama ve tasarim kalitesini diizenleme,

e Rakip hizmet anlayisiyla kendi isletmelerini kiyaslama,

e Rekabet iistiinliigii saglayacak yeni hizmet tasarimi gelistirme,

e Pazar verilerini elde etme ve yorumlama,

e Tum kurum igi streclere KFG anlayigini benimsetme,

e Tiketici tatminine yonelik hizmet tasarim1 gelistirme,

e Maliyeti diisiirme,

e Hizmet giivenilirligini ve tliketici deger algisini arttirma

seklinde siralanmustir.



2.2.3. Kalite Fonksiyon Gogerimi ile iliskili Kavramlar

KFG yonteminde karsilasilan bazi 6zel kavramlar mevcuttur. KFG ile iliskili
kavramlarin basinda, kalite evi yer almaktadir. Bunun disinda yontem igerisinde;
tiketicinin sesi, kolaylastirici, KFG ekibi, Gemba analizi ve Kano modeli isimli

kavramlar ile karsilagilabilir.

2.2.3.1. Kalite Evi

KFG’nin temel yapis1 kalite evidir. Kalite evi, matrisler seti olarak tiketici
isteklerini karsilamaya yonelik belirlenen kalite karakteristiklerini iliskilendirir,
hizmet &zelliklerini algilamak {izere karsilastirir, kalite karakteristiklerini objektif

Olgllere gore karsilagtirir ve aralarindaki olumlu veya olumsuz korelasyonlari belirler

[19].

Kalite evi kavrami, tlketici isteklerinin hizmetler ile yansitilmasi gerektigi
inanciyla gorsellestirilerek ortaya ¢ikarilmistir. Kalite evi, muhendisler igin sayisal
veriler igerirken pazarlamacilar icin tiketici sesini temsil etmektedir. Bu sebeple, cok

fonksiyonlu bir arag olarak nitelendirilmektedir [27].

Tiiketici isteklerinin yansitilmasi; tasarim miihendisleri, imalat elemanlar1 ve
pazarlama ekibinin Gretim siireci boyunca is birligi igerisinde ¢alismalarina olanak
saglamaktadir. Kalite evi, boliimler arasi planlama ve iletisim saglayan bir kavramsal

haritadir [11].

Kalite evinin temelinde tlketici ihtiyaglari, beklentileri ve istekleri yer
almaktadir. Tiketici beklentilerinin net ve hatasiz olarak belirlenmesi ile baglayan
slireg, ele alinan hizmet hakkinda matematiksel sonuclar elde edilmesiyle sona
ermektedir [23].
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1.Hangi Urtin
2. Hangi Milsteri

10. Korelasyon

_r Matrisi

Nasillar
Nasillara Karsi

6. Tasanm
NASIL'lar/isletmenin Sesi Parametreleri
NE'ler 8
w
v Lo NEDENler
Misterinin 2 7. lligki Matrisi
istekleri/Sesi 3
0
o Dereceler
5. Rekabeti
Kiyaslama
8. Hedefler
9 Kiyaslama

Sekil 2.2. Kalite Evi Odalar1

Kalite evinin ana tablosu, tlketici ihtiyaglar1 ile kalite &zelliklerini
karsilastirmaktadir. Ana tablonun st kisminda bulunan ¢ati yapisi ise Kalite

Ozelliklerinin kendi igerisinde karsilastirilmasina yardim ederek tabloyu tamamlar
[19].

2.2.3.2. Tuketicinin Sesi

KFG’nin temel amaci tiketici sesidir. Tuketici sesi, isletmelerin kalite
politikasina temel olusturan veri merkezlerini olusturur. Tiketici odakli iiriin ve
hizmet iiretme amaci giiderek ve hitap edilen pazara bagl olarak tiiketicinin istekleri,
isletme ve hizmetler hakkindaki fikirleri, beklentileri, memnuniyet derecesi ve kafa
karisikligi gibi konular tlketici sesi (Voice of the Customer-VOC) kavramini ortaya
¢ikarmaktadir [19].

Tuketiciler Gretimi planlanan hizmet ile ilgili en ¢ok s6z sahibi taraf haline
gelmistir. Tuketici sesi, serbest piyasa ekonomisinin gelistigi ve rekabetin arttigi
mevcut durumda daha etkindir. Ote yandan, hizmetlerin maddi karsiliginin yani sira
hizmetleri uzun sure kullanacak olan tiiketicilerin beklenti ve istek sahibi olmas1 dogal
karsilanmaktadir [23].
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Tuketici memniyeti igin tuketicinin isteklerini 6grenmek ve bu istekleri
karsilama seklini anlamak gerekmektedir. Dikkate alinmasi gereken tiketici
ihtiyaclari; bilinen, beklenen ve heyecanlandiran yani siirpriz ihtiyaglar olmak Uzere
li¢ tiir olarak belirtilmistir. Siirpriz ihtiyaglar ayn1 zamanda beklentiler olarak da
adlandirilabilir. Bilinen ve beklenen ihtiyaclar ile ilgili bilgileri tiiketicilerden temin
etmek miimkiin olsa da beklentiler konusunda siirpriz ihtiyacindan 6tiirii ayni durum

s6z konusu degildir [28].

Tiketici odakli hizmet tasarimi ve calisma yoOntemine dair bilgiler gesitli
kaynaklardan dogrudan ve dolayli olmak tizere iki temel sekilde elde edilebilir.
Tuketicilerden dogrudan bilgi edinmek igin yiiz yiize goriisme, telefon ile goriisme,
tiketici ve ticari testler, alan ve hizmet satin alma arastirmalari, odak gruplar ve
anketler gibi farkli segenekler bulunmaktadir. Yani sira; gézlem, sikayetler, forumlar,
egitim programlari, toplantilar, ticari dergiler ve fuarlar, tedarik¢iler, saha raporlari ve
isletme calisanlar1 da dolayli bilgi i¢in belirtilen alternatifler arasindadir. Her iKi

sekilde de toplanan bilgi nicel veya nitel karakterli, sistematik veya rasgele toplanmis

olabilir [29].

Mazur (1996), bahsedilen yontemler arasindan spesifik bir gozlem ile yapilan
Gemba Analizi’nin en uygun yontem oldugunu belirtmistir [30]. Gemba Analizi,
tamamen tuketici ihtiyaglarin1 anlamak iizere hizmetin kullanildigi yerde yapilan
g6zlem olarak tanimlanabilir [19].

2.2.3.3. Kolaylastirici

KFG ekibini yonlendirme gorevi ile firma i¢inden veya disindan se¢ilmis, KFG
hakkinda teorik bilgi ve uygulama deneyimine sahip kisi kolaylastirici olarak
adlandiriimaktadir [23]. Kolaylastirici, KFG uygulama siirecinde KFG ekibine yardim
eder ve yol gosterir. Secilen kisi, KFG hakkinda deneyim ihtiyacinin yan1 sira birlikte
calisgtigi ekibi 1yi tamimali ve gerekli durumda ekibin bilgi eksikligini

tamamlayabilmek i¢in kisilere bireysel olarak nasil davranmasi gerektigini bilmelidir.

Ayrica, kolaylastirici tarafindan bilgi paylagiminin eksiksiz yapilmast ve
kolaylastiricinin objektif olmasi ekip ile birlikte ¢alisma konusunda biiyiik 6nem arz
eder [15].
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Kolaylastirici ile KFG ekibinde bulunan boliim temsilcileri galismalart birlikte
yurdtdr [23]. Kolaylastiricinin gorevlerinden bazilar1 KFG ekip liderlerinin amaglari
dogrultusunda olusturulacak matris sayisini tespit etmek, KFG prosesini diizenlemek
ve planlamak, ileri siirecte alt bilesen olacagi varsayilan etkinlikleri plana gore ayrintili

bir sekilde diizenlemektir.

Kolaylastiricinin, KFG c¢aligmas1 i¢in dogru ve 6zenli bir sekilde kurum
icerisindeki kaynaklarin ne sekilde kullanilacagini ve dagitilacagini belirlemesi
gerekir. KFG uygulamasinda olumlu sonuglar elde edilmesi, duzgin kaynak
dagilimina baghdir. Proje ¢alismalarina baglamadan 6nce, kolaylastirict bir amag tespit
ederek mevcut kaynaklarin odak noktasina karar vermelidir. Amaglarin ve sorunlarin

belirlenmesi ile KFG ekibi tarafindan optimum destek saglanabilir [31].

2.2.3.4. KFG EKkibi

KFG calismasinda cesitli gorevleri gerceklestirmek iizere iistlenen kisilerden
olusan kurum i¢i grup, KFG ekibi olarak adlandirilir. KFG ekibinin yapisi, ¢alisma
kapsamu ile belirlenir. Bu asamada, hizmet hakkinda kritik kararlar alma potensiyeline

sahip KFG ekibinin olusturulma sekli nemli goriilmektedir.

Ekip, KFG matrisinin gelismesini saglarken ayni zamanda hizmet {iretimi
konusunda karar mercii konumundadir. Dogru kararlar almasi1 beklenen bir ekibin
motivasyonu yiiksek olmalidir. Ekip iiyelerinin gelistirdikleri hizmetleri sahiplenmesi
motivasyon saglayabilir fakat kisilerin gelistirilen hizmetler hakkinda eksiksiz bilgiye

sahip olmasi beklenir.

KFG ekibinde, birbirinden farkli ve 6nemli islevsel gruplara hakim temsilciler
bulunmas1 gerekmektedir. Bu gruplardan bazilar iiretim, tasarim, teslimat ve servis
olarak siralanabilir. Ideal bir KFG ekibi, 3 ila 7 iiyeden olusabilir. Uye sayisinin tek

rakam olmasi ekip igerisinde oy gogunlugu ile karar alinmasini kolaylastiracaktir [32].

KFG ekibinin yiiksek oncelikleri arasinda olasi tliketicilerin dogru bir sekilde
tespit edilmesi bulunmaktadir. Ilgili tiketicilerin kendi aralarinda gruplandirilmasi ve
gruplarin KFG ekibi tarafindan incelenmesi, dogru tiiketici tespiti i¢in ilk kosuldur.

Diger kosul ise ekip icerisindeki biitiin iiyelerin ayni anda, ayni tlketici grubu ile
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caligmas1 gerekliligidir. Incelemeler sonucunda belirlenen, tiim olas1 tiiketiciler
arasindan hedef tlketici grubu secilmelidir. KFG ekibi, proses sirasinda hizmet
hakkinda bir¢ok karara imza attigindan tliketici kitlesinin agik¢a belirlenmesi kararlari
anlamli kilmak agisindan kritik 6nem arz etmektedir. Tersi durumda, tiketici talepleri

belirlenirken sorun yasanabilir [31].

KFG ekibi, uygulama sirasinda maksimum fayda saglamak tizere ¢alismalidir.
Bu sebeple, ekip tiyeleri tartisilan her konuda ¢alismaya baslamadan dnce detayl bir

sekilde diisiinmeli ve ¢calismaya deger olup olmadigina karar vermelidir [32].

2.2.4. Kalite Fonksiyon Gogeriminin Zamana Bagh Gelisimi
Kalite anlayisinin gelismesi bazi teknikler sayesinde olmustur. Bu tekniklerden
biri de Kalite Fonksiyon Goégerimi’dir. KFG’nin gelisim siireci incelendiginde, son

yetmis yilin bu surecte 6nemli bir yere sahip oldugu soylenebilir [27].

Akao, KFG yaklasimindan yardim alinarak toplam kalite anlayisinin
gelistirilmesinde kritik role sahiptir [15]. KFG, ilk olarak 1966 yilinda, Japonya’da
Yoji Akao tarafindan ¢alisilmistir. Akao’nun teorik c¢ercevede gelistirdigi bu
caligmanin bi¢imlendirilmis bir yaklasim olarak kalite kontrol i¢in uygulanmasi ilk kez
1972°de, Japonya’da Dr. Mizuno ve Dr. Furukawa’nin da katilimlariyla “Mitsubishi
Heavy Industries Ltd.” sirketi tarafindan Kobe tersanesinde gerg¢eklesmistir [19].

Japon bir otomativ sirketi olan Toyota, KFG uygulamasinda basar1 elde eden
ilk sirketlerdendir. Toyota’nin 1980°lerin bagina kadar KFG yontemi uygulayarak elde
ettigi basar1 Amerikan firmalarin ve diger {ilkelerin dikkatini ¢cekmistir. Toyota, 1977-
1984 yillart arasinda KFG yontemi ile %61 maliyet diisiisii saglarken tiriin/hizmet
gelistirme ve piyasaya siirme siirecini biiylik oranda hizlandirmistir. Ayn1 zamanda

paslanma problemlerini gidermistir [24].
KFG iizerine ilk kitap yaym 1978’de, Japonya’da Ornek olaylarla

desteklenerek konunun daha iyi anlasilmasina yonelik gergeklestirilmistir. 1981

yilinda ise ilk kez hizmet isletmelerinde KFG uygulamasi baglamistir [23].
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KFG’nin ABD’ye sunulmast 1983 yilinda Akao, Furukawa ve Kogure
tarafindan verilen, Gistiin Amerikan sirketlerinden seksen kalite giivence yoneticisinin
katildig1 dort giinliik seminer vasitasiyla gergeklesmistir. Yontemin farkli tilkelerde
taninmasi ile ilgili bir baska 6nemli olay ise Akao’nun 1983’te makale yayinlamasi ile
gerceklesmistir. Akao ve Kogure’nin birlikte yazdig: “Quality Function Propagation
and CWQC in Japan” isimli makale Ekim ayinda ASQC kisa adiyla da bilinen
Amerikan Kalite Kontrol Toplulugu’nun aylik dergisi olan “Quality Progress” de
yaymlanmistir [27]. Akao bu c¢alismasi ile Deming Odiilii ve Uluslararas1 Kalite
Akademisi tarafindan verilen En Iyi Kalite Odiilii gibi prestijli odiillere layik
goriilmistiir ve yontemin tanmirhgmda 6nemli bir etki yaratmistir [33]. Japonya’da
1987 yilinda ilk kez “Deming Kalite Odiilii” verilmistir ve 1991°de ilk KFG

sempozyumu diizenlenmistir.

1982 yilindan itibaren Amerikan is c¢evreleri, KFG yonteminin temel
kavramlariyla tanismistir ve 1984 yilinda ilk endistriyel uygulama gergeklestirilmistir.
1984-1988 yillar1 arasinda ABD’de KFG iizerine ilk kitap yaymlanmistir ve yontem
hizmet isletmelerine uyarlanmistir. ABD’de ilk KFG sempozyumu 1989°da
duzenlenirken ilk “Deming Kalite Odiilii” 1991°de verilmistir [23].

Tiirkiye’de ise KFG ile ilgili ilk uygulamalar 1994 yilinda beyaz esya lireticisi
olan Argelik firmasi1 Arastirma Gelistirme Merkezi (AGM) tarafindan bulagik
makinesi lizerine ger¢eklestirilmistir. 1995 yilinda, yine AGM tarafindan ikinci KFG
projesi No-frost buzdolab1 konusunda yapilmistir. Ayni yil elektrik stpirgesi ve
camasir makinesi {iiretiminde faaliyet gosteren firmalar da KFG uygulamalar
gergeklestirmeye baslamistir. Tuketici taleplerinin tespit edilmesi amaciyla biitiin bu
uygulamalarda odak grup ¢alismalar1 gerceklestirilirken tiketici sikayetleri, pazara
iliskin arastirmalar, fuar ve sergilerde gelen yorumlar gibi kaynaklardan

yararlanilmigtir [27].

KFG yoénteminin tarihsel gelisim siireci kapsaminda oncill hareket noktalar
endustriyel Uriin tasarimi ve gelisimidir. KFG teknigi ile endiistriyel tasarima ait
gelisim stireglerinin paralellik gosterdigi soylenebilir. Bahsi gegen sureglerin her
ikisinin de kapsamina giren ve kesisim kiimesi olusturabilecek alt konular bu

paralelligin temelinde 6nemli rol oynamaktadir. Gliniimuzde, KFG birgok Ulkede her
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tirli endiistri ve isletme tarafindan bagvurulan bir kalite sistemi halini almistir.
Endustriyel sahada artan deneyim ile birlikte hizmet sektorlerinde de KFG
uygulamalari baglarken ¢alismalar 6zellikle Japonya ve ABD’de yogunlagmustir [23].

Tirkiye’de ise hala gelismekte olan bir uygulamadir.

KFG kullanilan sirketlerde bazilar1 ise Hewlett-Packard, IBM, Kodak,
Kawasaki Agir Sanayi, Ford, GM’dir. KFG’yi yaymak ve hakkindaki bilgileri
glincellemek i¢in diinya c¢apinda ulusal ve uluslararasi birgok sempozyum
yapilmaktadir. Sempozyumlarin diizenlendigi iilkeler; Amerika, Japonya, Isvicre,

Almanya, Turkiye, Avustralya ve Brezilya’dir [33].

2.2.5. Kalite Fonksiyon Gocgerimi Sureci
KFG, dort agamal1 bir stregtir. Bu asamalar planlama, tuketici ihtiyaglariin

belirlenmesi, kalite evinin olusturulmas1 ve sonuglarin analizi seklinde adlandirilabilir.

2.2.5.1. Planlama

KFG uygulamasinin basar1 kriterlerinden biri organizasyon ve planlamanin
dogru gerceklestirilmesidir. Yetersiz veya yanlis planlama sonucunda uygulamanin
basarisi tehlikede olacaktir. Planlama asamasi; orgiitsel destegin saglanmasi, KFG
ekibinin kurulmasi, gerekli malzemelerle tesisin saglanmasi, amaglarin belirlenmesi,
hizmet kavramina karar verilmesi, tlketici grubuna karar verilmesi, zaman ufkunun

belirlenmesi vr KFG siirecinin tasarlanmasi konularini igerir [34].

2.2.5.1.1. Orgiitsel Destegin Saglanmasi
KFG uygulamasinin basari ile gergeklestirilmesi igin temel sart, Orgltsel
destegin saglanmasidir. Orgitsel destek, fonksiyonel destek ve teknik destekten

olusmaktadir.

Yonetim destegi; orgutlin tepe yonetimi tarafindan KFG uygulamasinin
tamamlanmasi i¢in gereken para, zaman ve tlketici isteklerinin toplanmasini, KFG
yurdticusinin belirlenmesini, KFG ekibinin olusturulmasini ve istenen sonuclar elde

edilene kadar uygulama igin gerekli sartlarin saglanmasini1 kapsamaktadir [35].
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Ozellikle Gst yonetimin projeyi desteklemesi, KFG uygulamasinda basariy1
etkileyen en kritik faktor olarak belirlenmistir. Ust yonetimin gorevleri arasinda;
KFG’nin bir oncelik oldugunu agiklamak, KFG aktivitelerini onceliklendirmek,
tasarimin tlketici ihtiyaglarina yonelik oldugunu vurgulamak ve KFG’nin lideri olmak
bulunmaktadir. Ust yénetimin KFG projesini desteklemesi icin gerekenler;

o KFG siirecini 6grenmek ve anlamak,
o KFG analizi gerektiren projeleri belirlemek ve onceliklendirmek,
e Amag tespit etmek ve ve kaynak dagilimi yapmak,
e Proje icin hedef, 6rgltsel amac ve konu belirlemek,
e Projeye program yoneticisi atamak,
e KFG yiritiiciisii ve fonksiyonlar aras1t KFG ekibi atamak,
o KFG ekibine yetki ve destek vermek,
e EKkip ¢alismalarina katilmak
seklinde 6zetlenebilir [36].

Orgiitsel destek kapsaminda bulunan fonksiyonel destek, KFG siirecine ihtiyag
dahilinde katilacak satin alma, imalat, kalite giivence, satis, hizmet, egitim, pazarlama
ve finans gibi gruplarin destegini i¢ermektedir. Teknik destek ise; KFG’nin
uygulanabilmesi icin her ekip Uyesinin KFG prensiplerini bilmesi ve en azindan bir
seminere katilmis olmast gerekliliginin yaninda KFG yuruticisunun ekibi
yonlendirebilmesi igin yontemin farkli uygulamalarini, segeneklerini ve elemanlarini

bilmesi gerekliligine sahiptir.

2.2.5.1.2. Amaglarin Belirlenmesi

KFG uygulamas: sirasinda ekibin odaklanacagi bir amag belirlenmesi
gerekmektedir. Belirlenen amacin, neden sorusuna yanit vermesi beklenmektedir.
KFG uygulamalarinda karsilasilan amaglardan bazilari; devrimsel tasarim gelistirmek,
maliyeti diisiirmek veya verimliligi arttirmak i¢in mevcut hizmeti yeniden tasarlamak,

tlketicinin deger algisini veya hizmet kalitesini arttirmak seklinde siralanabilir.

Amacin belirlenmesi uzun zaman alabilir fakat net bir sekilde belirlenen amag,
ekip dyeleri igin bir bakis ag¢is1 olusturur. Bu sayede ekibin daha verimli ¢alismasi

saglanir. Amac belirlenirken tuketici ve sirket icin ne yapilmak istendigi
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distintilmelidir. TUketici ve sirket konularina odaklanilmasi amacin belirlenmesine
yardimci olur. Yani sira, proje kapsaminda net olarak calisilacak ve calisilmayacak
konular kararlagtiritlmalidir. Calisma kapsaminin net olarak sinirlandirilmasi yine ekip

tiyelerinin daha verimli ¢alismasina olanak saglayabilir [36].

2.2.5.1.3. Tuketici Grubuna Karar Verilmesi

Hedef tuketici grubunun belirlenmesi igin Oncelikle olas1 tiketici listesi
olusturulmaktadir. Tuketici listesi genellikle KFG planlamacilart veya pazar
aragtirmacilart tarafindan hazirlanmaktadir. TUketiciler genellikle (¢ grupta

degerlendirilmektedir:

1) Nihai Tuketiciler: Son kullanicilar olarak da adlandirilan nihai tiketiciler, bir

hizmeti kisisel ve 6zel ihtiyaglari i¢in kullanan kesimdir.

2) Ara Tuketiciler: Ara tuketici grubu, c¢ogunlukla hizmetin dagitimini

gerceklestiren toptanci ve perakendecilerden olusmaktadir.

3) Icsel Tiiketiciler: igsel tiketiciler, rgitiin icinde yer alip hem ara tiiketicilerin

hem de nihai tuketicilerin tedarikgisi olabilen gruptadir.

Bahsi gecgen biitiin tiiketici gruplari, esit 5neme sahiptir. Ote yandan, bir baska
tiketici grubunu kayip veya potansiyel tiketiciler olarak belirtme ihtiyaci
bulunmaktadir.  Firmalar  kendi  tuketicilerinin  ihtiyaglarin1  belirlerken
kayip/potansiyel tuketicilerin, firma hizmetlerini kullanmama veya rakip firmanin
hizmetlerini tercih etme nedenleri hakkinda elde edilecek bilgiler yeni hizmet

tasarimlarinda fayda saglayacaktir.

Biitiin olasi1 tuketici gruplarinin ardindan odaklanmasi gereken grup anahtar
(ana) tuketicilerdir. Hizmet tasarimlari, anahtar tuketici grubunu memnun etmek
tizerine planlanmaktadir ve ayn1 zamanda bu tlketici grubunu miimkiin oldugunca
genigletmek i¢in caligmalar yapilmaktadir [37]. Ana tlketiciler {i¢ farkli sekilde

tanimlanabilir;
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1) Kisa Siirede Anlagsma: Katilimcilarin tiimii tarafindan, belirlenen tlketici
gruplar1 arasindan bir grubun ana tiketici grubu oldugu konusunda hemfikir

olunmasi durumunda kisa stirede ana tiketici belirlenmesi saglanabilir.

2) Onceliklendir Matrisi Yontemi: Her tiiketici grubunun, kolayca élcilebilen
birkag kritere gore agirliklandirildigi yontemdir. Kisa donemdeki gelir
potansiyeli, gecmis kisa donem siiresince bu tiketici grubundan elde edilmis
gelir ve bu tiketici grubunu taniyan satis giicii mevcut kriterlerden bazilaridir.
Her tiketici grubu veya pazar bolimii i¢in bu agirliklar belirlenip carpilir.
Carpim sonucunda en yiiksek tuketici grubu, ana tiketici grubu kabul edilir.

3) Analitik Hiyerarsi Sureci (AHS): AHS, ana tlketici grubunun belirlenmesi
icin kullanilan yontemlerden birisidir. Bu matematiksel yontem, oncelikleri
belirlerken kullanilmaktadir. Yontem igerisinde, degerlendirme yapacak ekip
tarafindan tuketici grubu listesinin bulunacagi bir matris hazirlanir. Bltin

tlketici gruplari ikiserli gruplar halinde birbirleriyle karsilastirilir [38].

2.2.5.1.4. Zaman Ufkunun Belirlenmesi

KFG uygulama planinin daha realist olmasi i¢in belirli bir zaman planlamasi
olmast gerekmektedir. Zaman planlamasi sayesinde ekip iiyelerinin ayn1 hedefe
odaklanmalar1 saglanir. Ulasilmas:1 zor olsa da biitlin kaynaklarmm kullanimi ile
ulagilabilecek bir amag belirlenirse bu amag¢ zaman planlamasina dahil edilir. KFG
faaliyetleri sirasinda, zaman ufku cizelgesinin tutarli bir sekilde uygulanmasi

zorunludur [37].

2.2.5.1.5. Hizmet Kavramina Karar Verilmesi

Detayli hizmet tasariminin miimkiin oldugunca ertelenmesi en 6nemli KFG
prensiplerinden biridir. Bu sayede ekibin uzun siire amaca odaklanmasi saglanir ve
bdylece ekip amaca ulasmak icin gereken ¢oziimleri liretmek {izerine ¢alisarak detayli
bir tasarimin olusturacagi kisitlardan kurtulur. Ote yandan, KFG projesine nelerin
dahil edilip edilmeyecegine karar verilmeli ve projenin belli bir bakis acisina sahip
olmasi saglanmalidir. Elde edilen bakis acis1 ile KFG ekibi ¢oziim gelistirerek uygun

olmayan verileri gozardi edip kazandigi zamani proje i¢in diger uygun alanlarda
kullanabilir [39].
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2.2.5.1.6. KFG Ekibinin Kurulmasi

KFG yoOntemi, organizasyon icerisindeki iletisim kanallarinin yatay gcerimini
bir zorunluluk haline getirmektedir. Tim 6rgltsel birimlerin, KFG i¢in veri saglamasi
amaciyla tiketicinin sesi herkes tarafindan dinlenmelidir ve ayn1 zamanda
pazarlamadan {iretime, Uretimden satisa biitiin departmanlarin  birbirinin
aktivitelerinden haberdar olmas1 gerekir. Bu da etkili ve verimli bir ekip ¢aligmasiyla
gergeklestirilebilir fakat KFG ekibi, proje bitene kadar ekipten ayrilmayacak

tiyelerden olusmalidir. Ekip tiyeleri hem tlketiciyi hem de Ureticiyi temsil etmelidir.

KFG ekibinde en az bir tasarimci, bir KFG yiiriitiiciisii ve bir proje lideri
bulunmalidir. Ekip iiyeliginde géniilliiliik esastir. Ote yandan, ideal bir KFG ekibi
tasarim, imalat miihendisligi, satis, arastirma-gelistirme, kalite giivence ve hizmet
planlama gibi farkli bolimlerde gorevli iiyeleri biinyesinde toplamalidir. Farkli
alanlarda uzmanlik sahibi kisiler ile bir sinerji etkisi yaratmak amaciyla genis

fonksiyonlar1 temsil eden bir KFG ekibi planlanmaktadir.

Ekip tiyelerinin ilgili olmadiklar1 konularda goriis bildirmelerini engellemek
i¢in liye sayist sinirli tutulmalidir. Beraberinde, goriis birligine yardimci olacak sayida
uye belirlemek agisindan iiyelerin tek sayida olmasi karar alinmasini kolaylastiran bir
oneme sahiptir. KFG ekibi biinyesinde, 7°’den fazla iiye olmasi tartigmalarin
belirsizlesmesine ve gruplarin kopmasina sebep oldugundan ekip, genellikle 3-7 Uye
bulundirmaktadir. Ekip Uyelerinin KFG ile ilgili genel bilgiye sahip olmalarinin yani
sira projeye baglamadan 6nce yontem hakkinda egitim seminerleri almalar tercih
edilmektedir. Bu baglamda, KFG ekibinden beklenen karakteristik 6zellikler;

e Disiplinler aras1 olan ekip, farkli 6zgegmislerini ve bakis acilarini birlestirmeli,
e Ekip iiyeleri, organizasyon hiyerarsisinde esit diizeyde olmali,
e EKkip icerisinde bir karar verici, KFG siirecini iyi bilen ve iizerinde caligilan
iriin hakkinda uzman en az birer liye bulunmaly,
e Ekipte KFG surecini iyi bilen bir Uye bulunmadig: takdirde 6rgiit disindan
yuraticl veya danismandan davet edilmeli,
seklinde siralanabilir [36].
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2.2.5.1.7. KFG Sirecinin Tasarlanmasi

KFG, standart bir proje seklinde yonetilmesi gereken ve zaman isteyen bir
yontemdir fakat uygulama stiresi kisaltilabilir. Degiskenlik gdsteren uygulama siiresi,
glinlerce ya da aylarca devam ettirilebilir fakat uygulama oncesi planlama asamasinda
her asama icin siire belirlenmelidir. KFG yontemi kapsaminda kolaylastiricinin
gorevleri silirecin planlamasi ve diizenlenmesi, ekip liderlerinin amaglarina istinaden
olusturulan matris sayisinin belirlenmesi ve siirece dahil olacagi diisiiniilen diger

aktivitelerin detayli olarak planlanmasi seklinde agiklanabilir [16].

2.2.5.1.8. Malzeme ve Tesis Saglanmasi

KFG ekip ¢aligmalart i¢in siire¢ boyunca kullanilmak iizere, konsantrasyon
yogunlugu saglamak amaciyla ve tercihen ekip iiyelerinin normal c¢alisma
mekanlarindan farkli bir yerin KFG ortami olarak se¢ilmesi gerekmektedir. Bu sayede,
istenmeyen ziyaretciler, telefon goriismeleri veya olaganiistii durumlar ile KFG
toplantilarinin  boliinmesi engellenebilir. Tercih edildigi gibi normal c¢alisma
mekanlarimin disinda secilen KFG ¢alisma yerinde, ihtiya¢ durumunda gerekli

belgelere ulagmayi saglayacak diizenek diistiniilmiis olmalidir.

Ayn1 zamanda ¢aligmalarin gerceklesecegi odanin biiytik ve yiiksek duvarlara
sahip olmasi, duvarlara biiyiik boy kalite evlerinin asilmasi i¢in 6nemlidir. KFG
caligmasinin siire¢ boyunca aymi yerde siirdiiriilmesi caligmanin siirekliligini

saglamasinin yani sira dokiimanlari tagima ihtiyacini da ortadan kaldirmaktadir [6].

2.2.5.2. Tiiketici Ihtiyaclarimin Belirlenmesi

Teknolojik yenilikler ile ginimizde siiratle degisen tiketici istekleri sebebiyle
bircok sirket kiiresel pazarda rekabet sinirlarini gelistirmeyi planlamaktadir. Bu
sirketlerin yenilik¢i ve deger katilmis hizmetler ile pazara zamaninda ulagmasi i¢in
tlketici beklentilerini bilmeleri ve karsilamalar1 gerekmektedir. Yeni tiketici
ithtiyaclarmin tanimlanmasi, hizmetlerin gelistirilmesi ve pazarlanmasina bagl olarak

sirketlerin faaliyetlerini siirdiirmesi saglanmaktadir [40].

Tuketici ihtiyaglarinin belirlenmesi, tasarlama ve gelistirme ¢aligsmalarinin ilk
adimi olmakla beraber KFG yonteminin en kritik ve en uzun adimidir. KFG

caligmalarinda tiiketici ihtiyaglar1 ve beklentileri temel verileri olusturmaktadir. Temel
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veriler, sistemli bir iletisim calismasi ile toplanmaktadir. Elde edilen bilgiler,

tiketicinin sesini olusturmaktadir.

Tiketici portfoylnd taniyan firmalarin tiiketici ile nasil temasa gececegini ve
tlketiciyi nasil tasarim agamasina katacagini planlamasi gerekmektedir [41]. Bununla
birlikte, eski tuketicilerin baghliklarin1 arttirmak, yeni tuketiciler kazanmak ve

tiketicilerin beklentilerini anlamak bu asamada en 6nemli kriterlerdir [42].

2.2.5.2.1. Tiiketici Thtiyaclarimin Tamimlanmasi

Firmalarin, tUketicinin isteklerini ve diisiincelerini belirlemesi gerekmektedir.
Tuketici ihtiyaglarin1 anlamak i¢in sadece soru sormak yeterli olmayacaktir. TUKetici
istekleri soruldugunda genellikle ikincil ve {igiinciil ihtiyaclar agiklanmaktadir. Bu
sebeple, firmalar ikincil ve {igiinciil ihtiyaglardan birincil ihtiyaglara dogru ¢alismalar

yapmalidir.

KFG ekibinin gorevi ise tlketici ihtiyaglarin1 daha spesifik maddelere
indirgemektir. Bu islem kapsaminda, beklentilerin yonetici istekleri haline
doniismemesine dikkat ederek tiiketici beklentileri tam anlamiyla 6ziimsenmelidir

[36].

2.2.5.2.2. Tuketici Sesinin Dinlenmesi

Tiiketici beklentilerini ifade eden terim olarak tiiketici sesi kullanilmaktadir.
KFG tuketici sesine odaklanirken bu ihtiyaglarin tanimlanmasi gerekmektedir. Bu
sebeple, tlketiciye alacagi hizmetten beklentisi sorulmalidir. KFG ekibinin gorevi,

tlketici beklentilerini belirli tliketici ihtiyaglarina doniistiirmektir.

Tiketiciler, ihtiyaglarmi agiklarken ¢oziimler ve sorunlar seklinde iki farkli
tarzda konusmaktadir. TUketiciler resmin tamamini goremediklerinden sunduklari
¢oziimler yardimci olmayabilir, bu sebeple KFG ebinin sunulan ¢oziimlere karsi

dikkatli olmas1 gerekmektedir.

Genel olarak, tiketiciler hizmet hakkinda 6nemli degisimlere ¢ok sik
rastlamasa da mevcut hizmetler i¢in gergeklesen ikincil gelismelerden memnun

olmaktadirlar. Bazi tliketici ihtiyaglar1 sorun olarak agiklanmaktadir. Bu tiir bilgiler
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tasarim agamasinin baslarinda kiiciik degerlere sahiptir. Cozliim iiretilirken hata
modlarin1  bilmek ve bu hata modlarmin retilmis ¢oziimler tarafindan

karsilanmadigin1 belirlemek ¢ok énemlidir.

Tuketici sesi kalitatif ve kantitatif olarak iki gesittir [16]. Tuketicinin ne istedigi
ile ilgilenen Kalitatif tuketici sesidir, bu isteklerin dnceligi ile ise kantitatif tuketici
sesini ilgilendirir. Tlketiciler tarafindan belirtilen ham oncelik puanlar1 tiketicilerin
en ¢ok ne istediklerini yansitmaktadir. Ote yandan, KFG uygulamasi i¢in en fazla
hangi tuketici ihtiyaglarinin karsilandigina dair bilgi gerekmektedir. KFG ydnteminin
temel amaci, toplam tuketici memnuniyetidir. Bu sebeple, sadece tliketici sesinin

dinlenmesi yeterli olmayacaktir.

Tuketici sesi karakteristiklerinin derinlemesine anlagilmasi ile yararli bilgi

akis1 saglanmaktadir. TUKetici Sesini dinlemek i¢in mevcut yontemlerden bazilari;

e Mail, telefon, yorum karti, anket

e Bireysel veya grup goriismeleri

o Acik gbzlem

e Icsel beyin firtinasi

e Odak gruplar

e Elektronik veri tabanlari, paneller

e Ucretsiz telefon numaralari

e Tiketici sikayetleri ve Onerileri

seklinde listelenebilir.

Tuketici ihtiyaglarinin tamamini karsilayabilmek igin birden fazla yontemi
birbirleriyle uyum igerisinde uygulamak daha saglikli sonuglar verecektir. Yiiz yiize
yapilacak tuketici goriismelerinin 6nceden planlamanmas sarttir. Tiketiciye ziyaret
nedeninin agiklanmasinin ardindan ihtiyaglarin1 belirleyebilmek i¢in sorular
sorulmalidir. Goriigme sirasinda bir kiginin sorular1 sorarken bir bagkasinin yanitlari
kaydetmesi agisindan goriigmelerin iki kisi tarafindan gerceklestirilmesi daha uygun

gorulmektedir.
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Tuketici sesini dinlemek i¢in uygulanan yontemler arasinda bulunan odak grup
toplantilart kapsaminda, temsili bir tuketici grubu davet edilir ve bu gruba KFG
yiiriitiiciisii tarafindan hizmet hakkinda ag¢ik uglu sorular sorulur. Tiketici grubundan
temin edilen cevaplar, sonrasinda analiz etmek iizere kaydedilir. Odak grup
toplantilarinin  sagladigi avantajlar arasinda sinerjik etkisi ve diisiik maliyeti

bulunmaktadir [2].

2.2.5.2.3. Tiiketici Thtiyaclarimin Onceliklendirilmesi

Tuketici ihtiyaglarmin tamami belirli 6lgiilerde 6neme sahiptir ve bu
ihtiyaclarm  6nceliklendirilerek karsilanmasi  gerekmektedir. Onceliklendirme
isleminin amaci, en dnemli ihtiyaglara odaklanmak ve bu ihtiyaclarin karsilanmasi i¢in
firma kaynaklarini en dogru sekilde dagitmaktir. Tuketici ihtiyaglarinin 6nem
derecelerinin belirlenmesi, sayisal degerlendirmelere imkan saglamaktadir. Sayisal
degerlendirme i¢in 5, 7, 9’lu, 10’lu Olcek veya Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS)
yonetimi gerekmektedir [43].

2.2.5.3. Kalite Evinin Olusturulmasi
KFG siireci boyunca elde edilen bilgiler bu boliimde, biitlinlesik bir matriste,
bir bagka deyisle kalite evinde bir araya getirilmektedir. KFG uygulamasi kapsaminda

kalite evi matrisi iki dnemli kisstmdan olusmaktadir.

Matrisin yatay ekseninde tiiketici bilgilerini igeren tiketici kismi, dikey eksen
de ise tuketici bilgilerine cevap veren teknik kisim bulunmaktadir. KFG
uygulamasinin baglamasi i¢in ana girdi, tiiketici isteklerini ve ihtiyaglarini kapsayan
tlketici disiinceleridir. Tuketici, isteklerini ve ihtiyaglarini kendi tislubunda ifade eder
fakat bu ifadelerin, firmanin anlayabilecegi ve Olgebilecegi ifade sekline

dontistiiriilmesi gerekmektedir.

Tuketici tarafindan kendi tislubunda ifade edilen isteklerin ve ihtiyaclarin
firmaca cevaplanma sekli, matrisin teknik kisminda bulunmaktadir. KFG matrisinde
tiketici kismi belirlendikten sonra mevcut bilgiler degerlendirilip teknik kisim
gelistirilmektedir. Matrisin iist kisminda, firmanin tuketici ihtiyaglarini tanimlamak ve

6lgmek icin kullanmay1 planladigi teknik ve tasarim gerekleri yer almaktadir. TUketici
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ihtiyaglari, teknik ihtiyaca yani firma ¢abasina doniisecektir [44]. KFG matrisinin alt

basliklar ile agiklanan temel unsurlar1 Sekil 2.3’te gosterilmektedir.

Kerelasyon

Matrisi Kalite Karakteristiklen
“NASIL lar
iliski Matrisi
Bl
=
_

Maogteri Istekleri

..NE~. l“ - "N an
3 N

Teknk & T

Oncelikler ve Planlama Matrisi

Kivaslama

Sekil 2.3. Kalite Evi Plani

2.2.5.3.1. Tiiketici Istekleri Kisminin Olusturulmasi
Tuketiciler, firma yoneticileri ile goriiserek ihtiyaclarini ve beklentilerini ifade
eder. Tasarlanmasit veya gelistirilmesi planlanan hizmet hakkinda tuketicilerin

tecriibelerine dair bilgiler ve etkin kullanim i¢in gerekli fonksiyonlar belirtilir.

Firma yetkililerinin tiiketici ihtiyaglarini ve beklentilerini anlayip 6lgmesi i¢in
tiketici dili, KFG ekibi tarafindan matriste kullanilmak {zere teknik dile
dontistiriilmelidir. KFG matrisi igin en temel girdi tiketici istekleridir. Tuketici
ihtiyaglarmin ve beklentilerinin bulundugu tuketici kismi, hem tiketicilerden temin
edilen bilgileri hem de yoneticilerin igine yarayacak verileri icermektedir. Tlketici
kisminda bulunan bilgiler arasinda hizmet beklentilerinin 6nem siralamasi, sikayetler

ve rakip hizmetler ile karsilastiriimasi bulunabilir.

KFG yonteminin en 6nemli 6zelligi, tuketici isteklerinden ve beklentilerinden
yola ¢ikmasidir. Bu yontem igerisinde, tiketici istekleri en iyi sekilde anlagildiktan

sonra sirece dahil edilmektedir. Bu sebeple, hizmet tasarim planlama asamasi uzasa
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bile hizmetin pazara sunulmasi asamasinda ciddi zaman kazanglari elde edilmektedir

[16].

Oncesinde, tiiketici ihtiyaglarinin belirlenmesi asamasinda yiiz yiize goriisme,
odak grup, tlketici ziyareti veya anket gibi yontemler ile belirlenen tiiketici istekleri,
bu agamada olusturulan kalite evinde, matrisin girdisi olarak ‘tiiketici istekleri NE’ler’
kismina yazilmalidir. Sonrasinda, yine tiketicilerden temin edilen bilgiler
dogrultusunda tlketici isteklerinin her biri icin 6nem derecesi belirlenir. Bu amacla,

AHS yonteminden veya bir 6l¢ekten faydalanilabilir [44].

2.2.5.3.2. Planlama Matrisinin Olusturulmasi

Pazar arastirmalar1 ile go6zlemlenen tuketici algilari, planlama matrisini
olusturmaktadir. Bu matriste, tlketici istekleri kiyaslanarak belirlenen 6nemler ve
firma ile rakip firmalarin bu istekleri karsilama performanslart gosterilmektedir [37].
Boylece, firmanin kendi hizmeti ile rakip hizmet kiyaslanabilir ve firma, hizmetinin

piyasadaki yerini gorebilir [44].

Pazar arastirmasi sayesinde, tlketici isteklerinin, tiketici agisindan 6nem ve
memnuniyet derecesi belirlenmektedir. Ote yandan, planlama matrisindeki diger
bolimlerden biri olan hedeflerin ve satis noktalarinin belirlenmesi, KFG ekibinin
isidir. Matriste tiketici istekleri ile kesisen siitunlara sirasiyla; isteklerin 6nem
dereceleri, firmanin her bir tuketici istegi igin mevcut durumu, piyasadaki rakip

firmalarin durumu ve firmanin ulagsmak istedigi nokta hakkinda bilgi kaydedilir.

1 ile 5 arasinda veya 1 ile 10 arasinda bir puanlama yontemi kullanilarak
planlama matrisinde tuketici istekleri bakimindan firmanin ve rakiplerinin konumunun
yani sira firma i¢in ulasilmak istenen hedefler belirlenir. TUketiciler, her bir tiketici
istegini firma ve belirlenen rakipler i¢in puanlar. Bu sayede tuketicilerin algilari tespit
edilir. Puanlama sistemine gore en kotu 1 puan, en iyi 5 puan ve 10 puan ile temsil
edilir. Elde edilen puanlar, puanlama matrisine yerlestirilir ve rakip firmalar ile

kiyaslanarak her bir tliketici istegi i¢in firmanin ulagmak istedigi nokta belirlenir.
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Son asamada ise, tuketici isteklerinin 6nem puanlari ile bu puanlarin toplam
icerisindeki paylart hesaplanir. Verilerin yiiksek ¢ikmasi sonucunda tuketici

isteklerinin gelistirilmesi ile tliketici tatmininin ve satislarin artacagi anlasilir [45].

2.2.5.3.3. Kalite Karakteristiklerinin Belirlenmesi

Kalite evi olusturulmasinda en ¢ok zaman alan bdlim, Kalite
karakteristiklerinin belirlenmesidir. Herhangi bir tiketici isteginin nasil karsilanacagi,
kalite karakteristigi ile ifade edilir. Kalite karakteristikleri, tiketici isteklerinin teknik
dil ile ifadesi yani teknik karakteristikler olarak da ifade edilebilir. Bu ifadeler,
‘NE’lere ulasabilmek igin belirlenen ‘NASIL’lardir ve kalite evinin iist kismindaki

stitunlarda yer almaktadir. Her tiketici istegi igin en az bir kalite karakteristigi

gereklidir [16].

‘NASIL’lar; kisiler, tesisler, siire¢ler, fonksiyonlar veya yoOntemler ile
olusturulabilir fakat belirlenirken bir érguttin bilgisi gerekir. Sorun ¢6ziimii igin farkli

fikirler ve deneyimler gerektigi i¢in disiplinli bir ekip ¢alismasi yarattlmelidir [36].

Bu asamada, tlketici isteklerini gergeklestirebilmek i¢in KFG ekibindeki
uzman tarafindan ekip icerisinde bir beyin firtinas1 oturumu baglatilir ve NASIL sayist,
NE sayisinin iki kat1 olmasi beklenir. Dort saati gegmemesi gereken oturum ile bitin
fikirler ortaya ¢ikarken detaylar ile ilgilenilmez. KFG ekibinin hayal giicuni serbest
birakarak fikir tiretmeklerine izin verilir fakat ¢ok sayida teknik karakteristik olmas1

matris yonetimini zorlastirir.

Bu sebeple, fikir akisi durdugunda oturum sonlandirilmalidir. Yine de esnek
yapil1 kalite evi sayesinde, sonradan gindeme getirilen fikirleri kalite evine eklemek

mumkandur [37].

2.2.5.3.4. iliski Matrisinin Olusturulmasi

Teknik karakteristiklerin belirlenmesinin ardindan bu Kkarakteristikler ile
tiketici ihtiyaglar1 arasindaki iliski belirlenir. Bu islem ile her bir teknik karakteristigin
belirli tiiketici isteklerini karsilamak i¢in etkinlik derecesi incelenir. Ote yandan, bahsi

gecen iligki diizeyinin belirlenmesi i¢in ekip tiyelerinin bir goriiste hemfikir olmasi
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gerekmektedir. Kalite evinde, iliski diizeyleri Tablo 2.2’de gosterilen belirli semboller

ile temsil edilir ve tercih edilen puanlama sistemine gore degerlendirilir [44].

Tablo 2.2. Kalite Evinde Iliski Dlizeyini Belirten Sayilar ve Semboller [15]

. Amerikan Sistemi Japon Sistemi
Iliski Derecesi Sembol
Puanlama Puanlama
Giiclii Tliski 9 5 ®
Orta Iliski 3 3 o
Zayif iliski 1 1 A

Tabloda gorilen iligski degerleri, siitun agirliklarinin bir baska deyisle mutlak
onem derecelerinin hesaplanmasi i¢in kullanilmaktadir. Beklentiler ile tanimlar
arasinda iliski kurulamamasi durumunda, matriste derecelendirme semboli veya harfi

bulunmayan hicreler goruldr.

Teknik karakteristikler ile tiiketici istekleri arasindaki iliskinin belirlenmesi ile
oncelikli olarak ilerletilmesi gereken Kkarakteristikler secilebilir. Bu secimin
gergeklestirilmesi i¢in her bir teknik karakteristige ait teknik 6nem derecesi puani
hesaplanmalidir. Teknik 6nem derecesi, her karakteristik igin iliskili puanlar ile
planlama matrisinde hesaplanan yiizde énem degerlerinin garpilmast ve ardindan

carpim sonuglarinin toplanmasi ile bulunur [36].

2.2.5.3.5. Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi
Birbirini olumlu veya olumsuz etkileyen teknik karakteristikler olabilir. Bu
iliskiler kalite evinin ¢at1 matrisinde arastirilmalidir. Teknik karakteristikler arasindaki

iligkiler, Tablo 2.3’te belirtilen semboller ile ifade edilir.

Tablo 2.3. Korelesyon Derecesi ve Sembolleri [15]

Korelasyon Derecesi Sembol
Giclii Olumlu iligki ++,
Olumlu liski +
Olumsuz {liski -
Giiclii Olumsuz Iligki XX, X
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Belirlenen korelasyon duzeyi, olumsuz veya guclu ise, bu teknik
karakteristiklerin gelistirilmesi i¢in KFG ekibi tarafindan 6zel bir ¢aba sarf edilmelidir.
Belirlenen olumsuz korelasyonlar genellikle, ayni anda birbirine zit iki fiziksel

durumun gergeklesmesi gerekliliginden meydana gelir [37].

2.2.5.3.6. Sonuglara Dayali Olarak Gelistirme Projesinin Planlanmasi

Gergeklestirilen islemler sonucunda nihai kalite evi ortaya ¢ikarken sektérel
ozellikler, hizmet icin kritik 0neme sahip degiskenler ve veriler kalite evine
eklenebilir. Onceki basliklarda aciklanan biitiin asamalar, Kalite evi olusturulurken
gerekli olmayabilir. KFG ekibi tarafindan, ¢alismanin getirecegi fayda ile ¢alisma igin
harcanacak zaman ve para karsilastirilarak gerekli boliimler secilmelidir. Segim

yapilmamasi halinde, korelasyon matrisinin olusturulmasi aylar siirebilir.

Tasarim faaliyetlerinde sadece tiketici isteklerine karsilik gelen teknik
karakteristiklerinin belirlenmesi yeterli olmayacagindan, kalite evi olusturulmasi ile
KFG ¢alismasi tamamlanmaz. KFG yontemi ile teknik karakteristiklerin, hangi
streclerle ve tiretim planlariyla gerceklestirilecegi belirlenmelidir. Yani sira, tiketici
isteklerinin tasarimda, gelistirmede, hizmette her asamaya aktarilmasi saglanmalidir

[46].

2.2.5.4. Sonuclarin Analizi ve Yorumlanmasi

KFG siirecinin son asamasi olan analiz ve yorumlama bolumi, kalite evi
planlamasi ile i¢ i¢edir. Onceki boliimde olusturulan kalite evi matrisi, bu bdliimde
degerlendirilerek yorumlanir. Yorumlama boliimii kapsaminda; planlama matrisinin,
kalite karakteristiklerinin, iliski matrisinin ve teknik korelasyonlarin analizi

gergeklestirilir.

2.2.6. Kalite Fonksiyon Goceriminin Uygulama Alanlari
KFG, hizmet isletmelerinde tim hizmet gelistirme proseslerinde
uygulanmaktadir. Yeni hizmet tasarimlarinin yani sira mevcut hizmet degisiklikleri de
yontemin kullanim alanlari igerisindedir. KFG, kalite araglar1 arasinda sayilmaktadir
ve yontemin kullanilmasi gereken durumlar arasinda;
e hizmet hakkinda tuketici memnuniyetsizligi/sikayeti,

e azalan pazar payl,

29



e asir1 tasarim tekrart sebebiyle uzun hizmet gelistirme siireleri,
e isletme fonksiyonlar1 arasindaki kotii iletisim,

e eksik hizmet gelistirme kaynaklari,

e hizmet gelistirmede verimsiz takim galismasi,

e isletme fonksiyonlar1 arasindaki yorum farkliliklari,

e uzun devirli hizmet gelistirme,

e her agsamada uygun liretim saglama,

e isletmede fazla hizli personel devri

bulunmaktadir.

KFG, siire¢ ve kalite konularinda iyilestirme ¢aligmalarina yardimci olurken
bu calismalardan 6nemli oranda yararlanmaktadir. Sentezci bir caligma olmasi
sebebiyle, KFG problem ¢6zme, is planlama, hizmet gelistirme gibi bir¢ok ¢aligmada
kullanilabilir [37]. KFG yontemi kullanimi hizla yayilirken hizmet endiistri ile sinirli
kalmayip egitimden tip alanina bircok sektorde yer almaktadir. Yani sira yontem
hakkinda hem akademik alanda hem de sirketlerin arastirma-gelistirme boliimlerinde
calismalar yapilmaktadir. Tiirkiye’de ise konu ile ilgili calismalarin, genellikle
akademik alanda, yiiksek lisans ve doktora tezi kapsaminda isletme ve miihendislik

disiplinlerine uygulandigi goriilmektedir [15].

2.2.7. KFG’nin Faydalari
Bir KFG c¢alismasinin sagladigi faydalarin agiklanmasi, yontemin dinamik
yapis1 hakkinda bilgi vermektedir. Okul (2007), KFG’nin faydalarin,
e hizmet kalitesinin artmast,
e tlketici tatmininin artmasi,
e Dbelgeleme islemlerinin kolaylagmast,
e firma performansinin geligmesi,
e hizmet ve tasarim maliyetinin azalmasi,
e tasarim sorunlarinin azalmasi,
e hizmet giivenilirliginin artmasi,
e karar alma ve planlama siresinin azalmasi,
e personel verimliliginin artmasi,

e iletisimin gelismesi,
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e garanti sikayetlerinin azalmasi,
e tiketici odakli is giiciiniin artmasi,
e rekabet giiciiniin artmasi

olarak ozetlemistir [32].

KFG yo6nteminin sagladigi en 6nemli fayda, tuketici ile firmanin ayni dili
konusmasimi saglamaktir. Zaman icerisinde tiketicilerin 6zellikleri, istekleri,
ihtiyaglar1 veya beklentileri degisiklik gostermektedir. Diger taraftan is hayatinda
firmalar da hizmet, calisan, yonetim felsefesi gibi farkli agilardan siirekli degisim
icerisindedir. Surekli degisim, tuketici ile firmaya ait algi haritalariin ve diisiince

yapilariin devamli yenilenmesinden kaynaklanmaktadir.

Kosullara bagli olarak tiiketici ve firmanin konustugu dilin farklilasmasi
sebebiyle bazi firmalar tliketicinin istedigini anlamakta yeterince hizli hareket
edememektedir ve firmalarin pazar payinda diisiis goriilmektedir. Ote yandan, bazi
firmalar tiiketicinin isteklerini 6grenmek ve bu bilgileri igsellestirmek igin zaman

kaybetmeden ¢esitli yontemlere bagvurmaktadir. KFG de bu yontemlerden biridir [23].

2.2.7.1. Maliyet Odakh Faydalar

KFG calismasi ile hedef maliyete ulagsmak i¢in KFG ekibi tarafindan hedef
maliyetleme teknigi bilinmelidir. Hedef maliyetleme, hizmet gelistirmeye pazar
arastirmasi ile baglayan stratejik bir kar planlama ve maliyet yonetme stirecidir.
Maliyet azaltma ¢alismalarini hizmet tasarimi tizerinde yogunlastiran teknikle tiketici
tatmini ve karlilik saglanmasi amaglanmigtir. Belirlenen amag¢ dogrultusunda,
tlketicilerin hizmetten beklentileri ve bu beklentiler i¢in 6ngérdiikleri fiyatin yani sira
hizmetin mevcut ozellikleri ve fiyati esas alinarak hedeflenen maliyet ile mevcut

maliyet arasindaki fark giderilir [15].

Hedef maliyetleme c¢alismasi ile basariya ulagsmak i¢in KFG ydntemi
kullanilirken 6zellikle hizmet gelistirme siirecinin mevcut maliyete etkisi onem arz
etmektedir. Bu ¢alisma sayesinde hizmetin kalitesi ve tiiketici tarafindan istenen
ozellikleri, arzu edilen fiyatta karsilanarak gelistirme asamasinda ilgili tiim

departmanlarin birlikte calismasi saglanmaktadir.
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KFG sayesinde, potansiyel tuketici ihtiyaglarina yonelik hizmet tasarimi
gerceklestirilir [47]. KFG ¢alismasi sirasinda diisiik maliyetli hizmet yontemleri tercih
edilmelidir. Servis asamasinda hizmet gelistirme ve tasarlama siirecine katki saglayan
KFG yontemi ile ciddi miktarda maliyet tasarrufu elde edilebilir. Bu sayede yontemin

isletme igerisindeki yapici etkisi gézlemlenebilir [27].

KFG ile gergeklestirilen degisikliklerin biiyiik bir kismi, tiim kararlarin siirecin
basinda alinmasi sayesinde tasarim asamasinda gergeklesir. Bdoylece, sonradan
anlamlandirilan hatalar goriilmez, tasarim yenileme ihtiyact ortadan kalkar ve maliyet
diiser. Teknik acidan zaman ve is giicii kaybini1 azaltmak, pazar payimn arttirmayi ve
tim isletme ici faaliyetlerde hizmete ait birim maliyeti distirmeyi mumkuin
kilmaktadir. Boylece birim fiyat belirlenerek tiketici memnuniyeti yenilenen fiyat
dogrultusunda sekillenir [48]. KFG sayesinde elde edilen mali kazang, isletmenin

ihtiya¢ duyulan alanlarinda kullanilarak isletmenin gelisimine yardimer olabilir.

Ote yandan, geliri arttirmanin iki yolu bulunmaktadir. Bunlar daha ¢ok satis
yapmak ve daha yliksek fiyat ile satis yapmak olarak belirtilebilir. KFG uygulamasi
ile tuketici beklentilerini karsilama orani yiikseleceginden belirlenen her iki hedefin
de gergeklesmesi beklenir. Bu sayede, maliyetlerde olusan diisiis hem geliri hem de

kar1 arttirir.

2.2.7.2. Tuketici Odakh Faydalar
Akbaba’ya gore, tlketici ihtiyaclarinin ve beklentilerinin tespit edilmesi ile
elde edilen bilgiler, firma diline doniistiiriilerek tasarim ve {iretim asamalarinin yani

sira ilgili firma fonksiyonlarina dogru ve eksiksiz bir sekilde yansitilmalidir [49].

KFG yontemi sayesinde, KFG ekibi tlketicilerin ihtiyaglarin1 daha detayli bir
sekilde algilayarak ve gecerli veriler temin ederek hizmet tasariminda
gerceklestirilecek degisikliklere karar verir. Bir isletmede periyodik sekilde KFG
uygulanmasi, uygulama stirecinde her an hizmet tasarimi i¢in yeniden degerlendirme
olarak nitelendirilebilecek bir giincelleme saglar. Hizmet i¢in giincelleme sikligi ayni

zamanda dikkata alinma sikligin1 da gostermektedir [16].
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KFG’nin anahtari, yontemin temel girdisini olusturan tuketici taleplerini
anlamaktan gecer. Pazar arastirmasina yonelik ¢esitli yontemlerle tespit edilen talepler
disinda Gemba’ya gidilerek gozlemlenen 6nceden ortaya ¢ikmamais talepler de tespit
edilerek firma tarafindan karsilanmaya c¢alisilir. Yani sira, geri bildirim toplama
metotlarinin dikkatli ve dogru bir sekilde segilmesi ile hizmet 6zelliklerini hatirlatic
ve agiklayic bilgilerle donatilmasi tliketici geri bildirimlerinin saglikli olmasini saglar.
Bahsedilen kosullar altinda, KFG yontemi tiketici taleplerini iyi analiz eden en iyi

yontemlerden biri haline gelmektedir [27].

Analiz sonucunda belirlenen hizmet nitelikleri, rakip isletmelerin hizmet
nitelikleriyle kiyaslanir. Onceliklendirilen bilgiler dogrultusunda, yonetim kademesi
en ¢ok getiri saglayacak hizmeti tespit etmis olur. Belirlenen ihtiyaglarin, tlketici
memnuniyetini farkli oranlarda etkiledigi durumlarda, Kano Modeli ihtiyaclarin

smiflandirilmasina yardimei bir yaklagim olarak goriilebilir [16].

Tuketici sesi konusunda elde edilen bilgilerin dogru sekilde kullanilmasi,
tasarim siiresinin kisalmasin1 ve kalitenin tiiketici beklentileri dogrultusunda

geligsmesini saglayarak tiiketici memnuniyetini arttirir.

2.2.7.3. Hizmet Odakh Faydalar

Hizmet bazli, eszamanli miithendislik ¢alismalari ile KFG uyumunun {iriin i¢in
yapici etkisi oldugu diisiiniilmektedir. Eszamanli miihendislik, 1980°1i yillarin ikinci
yarisinda iiretim sektoriinde ortaya ¢ikmig bir {iriin gelistirme yaklasimi olarak
tanimlanmaktadir. Boylece, yiiksek kaliteyi kisa siirede tasarlamaya olanak
saglamaktadir [50]. Ote yandan, eszamanli miihendislik ¢alismalarinin tasarim
siirecindeki eksiklikleri veya fazlaliklar1 tespit etmekte yardimci oldugu da

bilinmektedir.

KFG, farkli gorevlerdeki kisileri biraraya getirerek hizmet, proses ve servis
yontemleri ile ilgili adaptasyon saglamaktadir. Bu sebeple, olusturulan ekip tarafindan
uygulanan KFG, en iyi eszamanli miithendislik ¢alismasidir [51]. Sayet KFG ¢aligsmasi,
diger {iirlin temelli eszamanli miihendislik g¢aligmalariyla birlikte diisiiniiliirse bu

ortakliktan meydana gelen uyum ile iiriin pozitif olarak etkilenecektir.

33



Hizmet gelistirme konusunda eszamanli ¢alismalar kadar zaman tasarrufu
saglamak da biiyiilk 6nem arz etmektedir. KFG ile gerceklestirilen tasarruf sonucunda
diger triinlerin gelistirilmesine imkan saglanabilir. KFG yonteminde tasarim
tyilestirmesi bliyiik 6nem tasimaktadir. Abanoz (2008), tasarim konusunda KFG’nin,
tlketici tarafindan istenmeyen hizmet niteliklerinin en basta elenerek firma
biinyesindeki kaynaklarin en verimli sekilde kullanilmasini yardimeir oldugunu

savunmustur [52].

KFG sayesinde, hizmet gelistirme siiresi azaltilarak {irliniin ulasimi hiz
kazanmaktadir. Uygulama hatalarin ve tasarim bolimiinde degisiklik ihtiyacinin
giderilmesi ile zaman tasarrufu miimkiin kilmmaktadir. Uretime gecilmeden once
cakisan tasarim nitelikleri tespit edilmelidir. Bu sayede, miihendislik degisimi orani

azalacaktir.

Ayrica, KFG gelecek problemleri tahmin ve tespit ederek uygulama kisminda
daha dikkatli ele alinmasini saglar [52]. Dogru bir sekilde uygulanan KFG ile bir
firmanin {irtin gelistirmeye harcadig: siirenin azalmasi kaginilmazdir. KFG sonucunda
tasarruf edilen zaman, gesitli operasyonel islerde ve diger siireglerin iyilestirilmesinde

kullanilabilir.

KFG yontemi, tlketici taleplerine ve ihtiyaglarina gore hizmet tasarimi
gerceklestirmektedir. Ote yandan, KFG’den elde edilen sonuglarla eszamanl
miihendislik c¢aligmalarinin birlikte degerlendirilmesi hem teknik hem de teknik

olmayan iiriin 6zelliklerinde iyilestirmeye yardimei olmaktadir.

KFG’nin tlketici ihtiyaglarin1 teknik niteliklere doniistiirebilme yetenegi ¢cok
yuksektir. Yontemin bunyesinde bulunan matris kullanildig: siirece, detayli bir analiz
uygulanmasina ve eszamanli olarak alinan kararlara ait sonuglarin gorsel olarak
takibine imkan verilir [48]. KFG, isletmelerin yeni {irtin gelistirirken kalite ve Gretimi

bir arada uygulayabileceklerini anlamalarini saglamistir.

2.2.7.4. Kurum Odakh Faydalar
KFG’nin kurum odakli faydalarindan biri yonteme ait verilerle istatiki bir kayit

sistemi olusturulmasidir. Gegmiste yapilan hatalarin tekrarlanma ihtimalini diisiirmek
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icin istatiki kayit sistemi olusturmaya yonelik her faaliyet, firma tarafindan ciddi
sekilde ele alinmalidir. Ciinkii sistemden saglanan veriler ne kadar saglikli olursa
istatiki testlere ve analizlere bagli sonuglar o kadar saglikli olacaktir. Tiketici
taleplerindeki farkliliklar1 analiz etmek i¢in kullanilan dokiimanlardan biri de kalite

evi olabilir.

Firma icerisinde gelecekte uygulanma ihtimali olan KFG c¢alismalarina yon
verebilmek icin ilgili firmaya ait mevcut KFG sonuglarina bakilmasi gereklidir [31].
KFG yontemi, basarili bir sekilde kullanildigi taktirde elde edilen temel bilgi
platformu, doneme ait teknik bilgi igeren bir veri bankas1 halini alir. Stireg igerisinde
hazirlanan tablolar ve belgeler, gelecek projeler i¢in yeni ve ilging fikirlerin secilip

ayrilmasi amaciyla referans kaynagi haline gelir.

Ayni zamanda, KFG ile kazanilan bilgiler, kurum i¢in belirlenecek kalite
hedefleri hakkinda gerceklestirilecek analizlerde kullanilabilir. KFG ¢alismasi
sonuclarinin sistematik bir sekilde kayit altina alinmasi, kurumun analiz yeteneginin

gelismesine yardimci olacaktir [16].

Kurum i¢in depolanan bilgi disinda, boliimler aras1 koordinasyon saglanmasi
da biiyiik 6nem arz etmektedir. KFG uygulamasi sirasinda KFG ekibi arasindaki
iletisimin belli bir diizen icerisinde olmasi, ¢alismanin amacina ulagsmasini1 destekler.
Bu sebeple, iletisimde olusabilecek aksakliklar, KFG ¢alismasini olumsuz etkileyebilir

ve beklenen verimin saglanmasini engelleyebilir [53].

KFG siireci degerlendirildiginde, fonksiyonlar arasi is birligini temel alan
takim calismasi, ekip tiyelerinin yeni fikirler iiretebilmesi i¢in gereken grubun temin
edilmesi ve ekibe ait ortak deneyimlerin karisik tasarimlar ile firma sorunlarinin
¢oziilmesine yardim etmesi gibi faydalar saglamaktadir [27]. KFG uygulamasi ile bilgi
aligverisinin artmasi, isletme i¢i ve dist haberlesme agini hizlandirmaktadir. Bu

sayede, boliimlerin eszamanl ¢alismasi miimkiin hale gelebilir [54].

Akbaba’ya gore, KFG ekibinin firmanm ilgili béliimlerinden gelen kisileri
icermesi, yatay iletisim kanallarinin daha iyi c¢alismasini saglamaktadir. Takim

caligmalar1 kapsaminda biitiin boliimlerden girdiler alinip yine biitiin boliimlere
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bilgiler iletilmektedir [16]. KFG’nin fonksiyonel yapisi, KFG sisteminin kurum i¢inde
kullanilmaya baslanmasi sonucu dinamizm kazanan haberlesme agina ait islevsellik
boyutunun iyi disiiniilmesini gerektirmektedir. Dolayisiyla, KFG ¢alismasinin
baslangicinda kurum i¢i haberlesme ag1 yavas bir seyir izliyorsa bu seyri KFG’nin
ihtiyag duydugu diizeye ulastirmak ic¢in ekip tarafindan gerekli c¢alismalar
gergeklestirilmelidir. [53].

2.2.8. KFG’nin Zayif Yonleri
KFG, pazar arastirmalari sonucunda tlketicilerden ve fonksiyonel
yoneticilerden elde edilen veriler kullanilarak uygulanan bir yontemdir. Yanlis

arastirma yontemleri, guvenilir veri elde edilmesini zorlastirabilir [19].

Siirecin en basinda ¢ok dikkatli olma zorunlulugu, iiretim stireci basladiktan
sonra geriye doniisiin maliyetli olmasi, yliksek diizeyde sirket kiiltiirii gerektirmesi,
disiplinler arasi bilgi kullaniminda yetkinlesmis personel gerektirmesi, teknik dil ile
sosyal dili karigtirma geregi, bazi durumlarda ¢ok sayida verinin matrisler i¢inde
iligkilendirilmesi geregi nedeniyle konsantrasyon zorlugu KFG’nin zayif yonleri
olarak ifade edilebilir [23].

KFG hem ¢ok kuvvetli ve faydali bir metodoloji hem de uygulamasinda baz
sinirlamalar ve zorluklar barindiran bir yontemdir. Yontemin zay1f yonlerini olugturan
bu sinirlandirmalarin potansiyel kullanicilar tarafindan bilinmesi, 6nlem alinabilmesi

agisindan dnemlidir.

Yontem binyesinde kalite ve tlketici tatmini konusuna odaklanilirken
bitcesel, teknolojik veya firma kapsamindaki siirlandiriimalarin  gérmezden
gelinmesi KFG’nin en onemli zayif yonlerinden biri olarak gosterilebilir. KFG
performansini etkileyen sinirlandirmalar zaman, biitce ve kaynak olarak belirlenmistir.
Analiz sirasinda, kaynaklarin limitsiz olarak degerlendirilmesi ile gormezden gelinen

bu sinirlandirmalar, riskli sonuglara sebebiyet vermektedir [15].

KFG uygulamasindaki smirlandirmalarin  yani1 sira potansiyel tuketici
kitlesinin dogru tespit edilmesi ve bu grubu temsil edecek odak grubun olusturulmasi

yontem uygulamasi agisindan ciddi bir zorluktur. Bu zorluktan dogacak sorunlar
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arasinda odak gruptaki kisilerin yanlis se¢ilmesinden, gruptaki kisilerin tarafli yanit
vermesinden ve tuketici sesine iligkin verinin yanlis veya eksik toplanmasindan
bahsedilebilir. Ote yandan tiiketici sesine dair toplanan verinin ekip tarafindan yanlis
yorumlanmasi veya matrise uygun sekilde yansitilamamasi da olasilik dahilindedir.
Olasi riskler bertaraf edilerek uygulama dogru sekilde gergeklestirilse bile tlketici
beklentilerinin zaman igerisinde degisebilirligi ve siireklilik gostermedigi de dikkate
alinmalidir [55].

KFG uygulamasindaki bir diger zorluk ise fazla sayida veri kullanilmasi
sebebiyle matrisin yonetilemeyecek kadar biyumesidir. Matrisi yonetilebilir diizeyde
tutmak icin siirece dahil edilen tilketici ve yonetim gereksinimlerini sinirlandirmak
gerekmektedir. KFG yontemi, basarili uygulama ve iyi yonetimle Orgute birgok yarar
saglayabilir fakat iyi yonetilememesi durumunda zaman ve maliyet kaybina sebep
olabilir. Olumsuz sonuglar1 engellemek igin veri toplama ve matris olusturma
stirecinde kolaylik saglayan teknolojilerin kullanilmasi, isletme icerisinde veri akist
icin rahat bir ortam olusturusmasi, takim calismasinin benimsenmesi ve KFG
ekibindeki kisilerin metodoloji hakkinda yeterli bilgi sahibi olmasi saglanmalidir.
Uygulama sirasinda karsilasilan zorluklarin ¢cogu, KFG’nin heniiz yayginlanmamis bir

teknik olmasindan otiirli agiga ¢ikan bilgi eksikliginden kaynaklanmaktadir.

Ote yandan, KFG titizlik ve odaklanma ile farkli birimlerin katilimini
gerektiren bir uygulama olmasi sebebiyle birimlere fazla yiik getirecegi endisesi
tagimaktadir. Ancak KFG uygulamasi orgiitle biitlinlestirildikten sonra gereken
giincelleme ve diizeltmeler kolaylikla yapilabilir ve KFG yontemi yol gosterici, temel

bir sure¢ olabilir [45].

KFG yontemi, uygulandigi isletmeye omurga niteliginde yapi sunan bir
sistemdir. Farkli alanlar i¢in tasarlanan uygulamalar i¢in birgok KFG modeli
bulunmaktadir. Secilen KFG modelinin bire bir uygulanma zorunlulugu olmadig: gibi
temel yapis1 lizerinde gerekli degisiklikler yapilarak ornek isletme biinyesine uygun
bir sure¢ haline getirilmesi amaglanmaktadir. Bu tez ¢alismasinda, KFG y6ntemini bir
konaklama isletmesinde uygulamak {izere uygun hale getirerek hizmet sektoriinde
tlketici memnuniyetini arttirmak, isletme biinyesinde karli bir performans elde etmek

ve isletmenin sektdrdeki tistiinliiglinii saglamak amaclanmistir.
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3. MATERYAL VE YONTEMLER

3.1. Materyal
Bu tez ¢alismasi, uluslararasi faaliyet gosteren bir sirkete ait oteller zincirinin

Izmir, Alagati’da bulunan tesisinde gerceklestirilmistir.

Mavi bayrakli plajlara sahip olan konaklama isletmesi, marka adi altinda agilan
ikinci tesistir. Otel, 8 suit ve engelli konuklara 6zel 1 oda olmak (izere toplam 190 oda
ile hizmet vermektedir. isletme biinyesindeki ana restoran disinda canli pisirme
istasyonlari, ikinci bir restoran, iki adet bar ve pastane bulunmaktadir. Bunun diginda
otelin sundugu hizmetler arasinda; DJ partileri, canli miizik, ¢ocuk kullibu, doktor
hizmeti, kuafor, toplanti odasi, spa merkezi, hamam, sauna ve magazalar yer

almaktadir.

3.2. Metot

Bir konaklama isletmesinde gerceklestirilen bu uygulama i¢in “dért asamal
KFG modeli ” temel alinmistir ve model isletme 6zellikleri goz 6ntinde bulundurularak
diizenlenmistir. KFG siirecine dahil olan adimlar; planlama, tlketici ihtiyaglarinin
belirlenmesi, kalite evinin olusturulmasi ve iyilestirme siireci olarak siralanabilir. KFG

siirecine dahil olan agamalar ayrintili olarak ilerleyen bagliklarda a¢iklanmistir.

3.2.1. Planlama

Planlama asamasi, KFG siirecinin ilk adimidir ve basarili bir uygulama icin
gereken 6n hazirlik bu adimda tamamlanir. On hazirlik yapilmadig: takdirde uygulama
stirecinde bir¢ok zorluk ile karsilagilabilir hatta proje basarisizlik ile sonug¢lanabilir.
Basarili bir KFG uygulamasi yiiriitmek ve sonu¢landirmak i¢in planlama asamasi

eksiksiz gerceklestirilmelidir.

Planlama asamasi kapsaminda; orgiitsel destegin saglanmasi, KFG ekibinin
kurulmasi, malzeme ve tesis saglanmasi, amaglarin belirlenmesi, hizmet kavramina
karar verilmesi, tuketici grubuna karar verilmesi, zaman ufkunun belirlenmesi, KFG
stirecinin tasarlanmas1 bulunmaktadir. Aciklanan planlama adimlar sirasiyla

gerceklestirilmistir.

38



Isletme ydnetim kadrosu tarafindan 6rgiitsel destegin saglanmasinin ardindan
goniillillik esas alinarak 7 kisilik bir KFG ekibi olusturulmustur. EKip igerisinde,
isletmenin ilgili boliimlerinden temsilci bulunmasina dikkat edilmistir. Bu ekipte
kalite mudiirti, mutfak sefi, kat hizmetleri miidiirii, 6n biiro midiirii, yiyecek — icecek
mudurd, teknik servis mudiri, satis miidiirii yer almistir. Isletme ana binasinda, uygun

bir oda ayrilarak KFG ekip toplantilari1 bu boliimde gergeklestirilmistir.

KFG ekibi olarak ilk toplantida, uygulama amaglarinin dogru belirlenmesi
tizerinde durulmustur. Belirlenen amaglar dogrultusunda ilerleyecek siire¢ sebebiyle
bu asamada iyi diisiiniilmesi ve gelistirilmesi gereken konularin dogru secilmesi
gerekmektedir. Toplant1 sonucunda amaclar; oteldeki eksiklikleri tespit etmek,
isletmeyi rakiplerine kars1 iistiin kilmak, miisteri memnuniyetini ve karlilig: arttirmak

olarak listelenmisgtir.

Tuketici gortsleri, KFG siirecinin baslangi¢ noktasini olusturmaktadir. Bu
sebeple, bir sonraki adimda tlketicilerin isteklerini dogru belirlemek igin hizmet

kavraminin tum otel hizmetlerini kapsamasina karar verilmistir.

Planlama asamasinin bir diger adimu, tiiketici grubuna karar vermektir. Isletme
tlketicilerinin yaklasik olarak %85-90’1 tatil amagli konaklama yaptigindan KFG
stirecinde anahtar tiiketici grubu olarak bu grup segilmistir. Bu ¢alismada, ara ve ig
tiketicileri olusturan is gorenlere, tedarikgilere ve pazarlama araci kuruluslara ulasma
olanagi bulunmadigindan ve endiistrinin 6zgiin 6zelliklerinden dolay1 son tlketiciler
olarak bilinen anahtar tiiketici grubu iizerine odaklanilmistir. Ote yandan, tiim tiketici
gruplariin dahil edilmesi durumunda kalite evinin ilk kismini olusturan tlketici
istekleri kontrol edilemez miktarda artacaktir. Bunun sonucunda, olusacak kalite evi

matrislerinin yonetimi mimkiin olmayacaktir.

Proje sureci 3 bolim halinde degerlendirilmistir. Baslangi¢ olarak tiiketici
sesinin dinlenmesi, sonrasinda elde edilen veriler ile gerceklestirilen iyilestirme siireci
ve iyilestirmenin etkilerini gozlemlemek tizere tekrar tiketici sesinin dinlenmesi

planlanmistir.
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3.2.2. Tiiketici Thtiya¢larinin Belirlenmesi

Tiketici ihtiyaglarinin belirlenmesi KFG surecinin ikinci adimidir. Planlama
asamasinda tiketici grubunun belirlenmesi ile tiketici portfoyii taninir. Bu adimda ise
isletme tarafindan ‘tUketici sesi’nin nasil duyulacagma karar verilir. TUketici
ihtiyaglart dogru belirlenmedigi takdirde, buna bagli gerceklestirilecek KFG
uygulamasi isletmeye fayda saglamayacagi gibi zarar da verebilir. KFG ekibinin

gorevi, Tuketici ihtiyaglarini spesifik maddelere indirgemektir.

Bu amag dogrultusunda, tlketici fikirlerine ulasabilmek i¢in anket uygulamasi
gergeklestirilmesi KFG ekibi tarafindan uygun goriilmiistiir. Onceki dénemlerde
isletmenin uyguladigi anketin icerigi KFG ekibi tarafindan tartisilarak gelistirilmistir.
Gelistirilen mevcut anket, bir konaklama isletmesindeki Kkriterleri belirleyen birgok
sorudan olusmaktadir. KFG 6ncesi uygulanan anket, daha ¢ok pazarlama ve satis verisi
odakli oldugundan gelistirilen ankete ‘yemek kalitesi’, ‘personel tutumu ve
giileryiizliiliigii’, ‘genel hijyen durumu’, ‘yemek servis kalitesi’, ‘yemek cesitliligi’
eklenerek anket KFG uygulamasina uygun hale getirilmistir. Hazirlanan anket, EK. A
kisminda sunulmustur. ‘Tuketici istekleri NE ler’ sorusunu cevaplandiran bu sorular
icin tuketicilerden, 6onem derecesi ve isletme performansi olmak iizere 2 ayri
degerlendirme istenmistir. Anket sayesinde ulasilan tiketici yorumlari ile tiiketicinin
tasarim asamasina katilimi saglanmistir. Anket ile elde edilen veriler, bir sonraki
asamada kalite evinin tuketici istekleri kismini ve planlama matrisinin bir kismini

olusturmak i¢in kullanilmigtir.

3.2.3. Kalite Evinin Olusturulmasi
Uygulamanin gerceklestirildigi otel, kalite bilincine ulasmis bir isletmedir.
Isletmenin temel amaci; tiiketici beklentilerini karsilamak, kalite diizeyini yiikseltmek

ve bu sayede is biiylimesi saglamaktir.

Kalite evinin ilk adiminda ‘tiketici istekleri NE ler’ kismi1 olusturulmustur. Bu
adimda, uygulanan anketler ile bilgi akis1 saglanmis ve tiketici isteklerinin 6nem

dereceleri belirlenmistir.

Ikinci adiminda, planlama matrisi olusturulmustur. Planlama matrisinde;

uygulamanin gerceklestirildigi isletme performans degerlendirmesi, rakip isletme
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performans degerlendirmesi, isletmenin hedefi, ilerleme orani, satis noktasi, ham

agirlik ve bagil agirlik sonuglart gosterilmistir.

Daha sonra tiiketici istek ve ihtiyaglarinin yerine getirilmesini saglayan kalite
karakteristiklerini simgeleyen ‘NASIL’lar kism1 hazirlanmistir. Boylece, olusturulan
tiketici istekleri kismu ile kalite karakteristikleri iliskilendirilmistir. Son adimda ise,
korelasyonlarin belirlenmesi ile elde edilen sonuglar dogrultusunda isletme igin

gelistirme planlamasi yapilmustir.

3.2.3.1. Tuketici isteklerinin Olusturulmasi

KFG sirecinde kalite evinin ilk adim, tiketici isteklerinin olusturulmasidir.
KFG ekibi tarafindan tliketici beklentilerini 6grenmek iizere hazirlanan anket sorulari,
kalite evinin sol kisminda yer alan tiketici istekleri kisminda paylagilmistir. Bu
bilgiler, KFG siirecinde girdi kabul edildiginden hatali veya eksik olmas1 durumlarinda
¢iktist hizmet olan bir isletmede biiyiik kayiplara sebep olabilir. Ayn1 zamanda fazla
tlketici ihtiyaci belirlenmesi durumunda, 6nemli oldugu anlasilanlarinin kullanilmasi

KFG uygulamasinin daha verimli sonu¢ vermesini saglayacaktir.

Bu asama, tiiketici isteklerinin ve ihtiyaglarinin elde edilmesi, yapilandirilmas,
olculmesi ve onceliklendirilmesi ¢alismalarini igeren bir siirectir. Anket sonucunda
elde edilen veriler dogrultusunda tlketici beklentileri belirlenmistir. Olusturulan
ankete ve degerlendirme metoduna dair bilgilendirme ‘TUketici Ihtiyaglarmimn

Belirlenmesi’ boliimiinde aciklanmustir.

‘Tiketici istekleri NE’ler’ sorusunu cevaplandiran anket igin tlketicilerden,
onem derecesi ve isletme performansi olmak iizere 2 ayr1 degerlendirme istenmistir.
Puanlama sistemi olarak besli Likert 6lgegi kullanilmistir. Bu 6lgek igerisinde; ‘Cok
Kétii> 1 puan ile, ‘Cok lyi’ ise 5 puan ile temsil edilmektedir. Her bir istegin tiiketiciler
icin ne derecede 6nem tasidigini gosteren veriler, tlketici istekleri kisminin saginda

‘Onem Derecesi’ siitununda yer almaktadir.

Onem dereceleri, bir agirliklandirma faktorii olarak gérev yapmaktadir. Ayrica,

planlama matrisinde bulunan diger verileri bulmak i¢in kullanilacagindan ulagilacak
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sonuglari etkilemektedir. Bu gibi sebeplerle dnem dereceleri siitunu, KFG siirecinde

onemli bir rol oynamaktadir.

Anket ¢aligmasi; bir yil iyilestirme Oncesi ve bir yil iyilestirme sonrasi anket
olmak Uzere iki yil devam etmis ve toplamda 6229 tuketicinin goriisleri; KFG
uygulamas1 icin degerlendirilmistir. Iyilestirme oncesi anketlerinde 3316 tiiketici
goriisiiniin 287 tanesinde tiim sorulara tavan puan (5 puan) ve 110 tanesinde ise taban
puan (1 puan) verildigi i¢in bu oylar hesaplamaya dahil edilmemistir. Iyilestirme
sonrasi ise 2913 tiiketici goriisiiniin 295 tanesinde tiim sorulara tavan puan (5 puan) ve
97 tanesinde ise taban puan (1 puan) verildigi i¢in bu oylar hesaplamaya dahil
edilmemistir. Anket sonuglari, ‘4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA’
basligindaki Tablo 4.1.’de sunulmustur.

3.2.3.2. Planlama Matrisinin Olusturulmasi
KFG siirecinde kalite evinin ikinci agamasi, kalite evinin sag boliimiinde yer
alan planlama matrisinin olusturulmasidir. Planlama matrisi sayisal bilgi icermesi ile

tketici ihtiyaglarin1 6nceliklendirme konusunda KFG ekibine yardimei olmaktadir.

Planlama matrisinin igerigi KFG ekibinin tercihlerine bagl olarak farklilik
gosterebilir fakat genel olarak; KFG uygulayan isletmenin ve rakip isletmenin
performanslarini, isletme tarafindan ulasilmak istenen hedefleri, ilerleme oranini, satis
noktasini, ham agirlik ve bagil agirlik puanlarini icermektedir. Bu ¢aligma kapsaminda
planlama matrisinin igerigi, uygulanan anket ile elde edilen veriler ve KFG ekibinin

degerlendirme sonuclar1 kullanilarak olusturulmustur.

Isletmenin KFG siirecinden dnceki performans diizeyini gosteren ‘Isletme
Performansi’ siitunu, tiketici isteklerini karsilama konusunda tiiketicilerin isletme
hakkinda ankette belirttikleri degerlendirmelerden olusmaktadir. Ote yandan, rakip
isletme hakkinda bilgi iceren ‘Rakip Performans’ siitunu, bu calismada KFG ekibi
tarafindan degerlendirilmistir. Tezin uygulandig1 konaklama igletmesi ile KFG ekibi
tarafindan segilen rakip isletme; bulunduklar1 bolge, hitap ettikleri tliketici grubu, bes

yildizli olmalari, igletme biiyiikliikleri ve oda sayilari gibi benzer dzelliklere sahiptir.
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Planlama matrisinin bir sonraki asamasi olan ‘Hedef” siitununda; isletmenin,
tlketici isteklerini karsilamak i¢in ulagmay1 amacladigi performans diizeyine Karar
verilmistir. Bu islem KFG ekibi tarafindan 5°li Likert 6l¢egi kullanilarak
gerceklestirilmistir. Isletmenin mevcut siirli kaynaklarinim dogru yonetimi icin

hedeflerin belirlenmesi biyuk 6nem arz etmektedir.

Hedeflerin belirlenmesinin ardindan isletmenin sagladigi, tlketici tatmini
oranini1 gelistirmek icin gerekli ¢aba 6l¢iisii ‘Ilerleme Oran1’ siitununda gosterilmistir.
Bu oran, her bir tiiketici istegi i¢in hedeflenen degerin, isletme performansi verisine

bolinmesi ile bulunmustur.

Her bir tiiketici istegi icin hedeflenen deger

ilerleme orani = :
Isletme Performans:

Matrisin ‘Satis Noktas1’ siitunu ise, her bir tlketici ihtiyacinin karsilanma
derecesine bagl olarak yaratabilecegi satis yetenegine dair bilgiler icermektedir. Bu
verinin igerigi, tuketici isteklerinin karsilanmasinin satis olanaklari tizerindeki olasi
etkileri olarak da agiklanabilir. Satis noktas1 degerleri, KFG ekibi tarafindan 1 ile 2

degerleri arasinda belirlenmistir.

Satis getirmeyen faktorler 1 ile temsil edilirken %100 satig artis1 getiren
tiketici istekleri 2 ile ifade edilmistir. Fakat higbir isletmenin, ideal kosullara ulasmasi
miimkiin olmadigindan ancak optimum sonugclar elde edilebilir. Bu sebeple, KFG ekibi
tarafindan %100 satig artis1 beklentisi realist bulunmadigindan maksimum deger

olarak %50 satis artis1 beklentisi ile 1,5 degeri kullanim1 uygun goriilmistiir.

Matrisin bir sonraki asamasinda; Onceki asamalarda belirlenmis veriler
kullanilarak ‘Ham Agirlik’ stitununda gosterilen degerler hesaplanmistir. Ham agirlik;
tlketici isteklerinin 6nem derecesi, firmanin hedeflerine ve performansina bagl
ilerleme orani ile KFG ekibi tarafindan karar verilen satis noktas1 degerlerine baglidir
ve her tuketici isteginin KFG ekibi i¢in tasidigi toplam 6nemi temsil eder. KFG ekibi
icin, s0z konusu tlketici istegi ne kadar ¢cok dnemli ise ham agirlik degeri de o kadar

yiiksek olur. Bu deger, asagidaki islem ile belirlenmistir.
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Ham Agirlik = Onem Derecesi = ilerleme orani = Satis Noktas:

Matrisin son asamasi ise ‘Bagil Agirlik’ slUtununda bulunan degerlerin
hesaplanmasi islemidir. Bagil agirlik, her tiketici istegine ait dnem derecesinin,
belirlenen butun tlketici isteklerinin 6nem dereceleri toplamina orani ile ifade
edilmektedir. Bu veriler, tlketici isteklerinin etkin bir sekilde karsilanmasi igin hizmet

Ozellikleri onceliklendirilirken kullanilmistir.

Sozii Edilen Istegin Onem Derecesi

Bagil Agirlik = = -
Toplam Onem Derecesi

Planlama matrisinde incelenen biitiin basliklara ait veriler ‘ARASTIRMA
BULGULARI VE TARTISMA’ bashgindaki Tablo 4.2.”de sunulmustur.

3.2.3.3. Kalite Karakteristiklerinin Belirlenmesi

Kalite karakteristiklerinin belirlenmesi, kalite evi olusturma ¢alismasinin
3.adimudir. Farkli kaynaklarda kalite karakteristiklerinin; tasarim gereklilikleri, hizmet
ozellikleri, teknik gereksinimler, sirket beklentileri, mihendislik gorevleri veya ikame

kalite 6zellikleri seklinde adlandirildigina rastlanmistir.

Kalite karakteristikleri ayni zamanda teknik karakteristikler olarak da
anilabilir. Bu karakteristikler, belirli tiketici isteklerinin nasil karsilanacagini
aciklamaktadir. Kalite evi c¢atistnin hemen altinda yer alan ve tlketici istekleri ile
karsilikli degerlendirme imkani sunan bolim, NASIL’lar ile olusturulmustur. Kalite
karakteristikleri kapsaminda; kisiler, boliimler, tesisler, siiregler, yontemler ve
performans olgltleri degerlendirilmistir. Bu adim, KFG ekip tiyeleri tarafindan
gerceklestirilen toplantilarda beyin firtinas1 yapilarak iretilen fikirler ile

tamamlanmustir.

Isletme biinyesinde, 6nceki asamalarda belirlenmis tiiketici isteklerinin, KFG
ekibi tarafindan tiretilen kalite karakteristikleriyle karsilanmasi beklenmektedir. KFG
ekibinin gergeklestirdigi toplantilarda, tiketici istekleri tek tek dikkate alinarak ¢oziim

iretilmeye ¢alisilmistir. Bu ¢aligma kapsaminda her tliketici istegi i¢in en az bir kalite
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karakteristigi bulunmasi uygun gorilmiistiir. Belirlenen Kkalite karakteristikleri,
‘ARASTIRMA BULGULARI VE TARISMA’ baghigindaki Tablo 4.3.’te sunulmustur.

3.2.3.4. iliski Matrisinin Olusturulmasi

Kalite karakteristiklerinin belirlenmesinin ardindan kalite evinin merkezinde
yer alan iliski matrisi olusturulmustur. Iliski matrisinde, tiim tiiketici istekleri ile kalite
karakteristikleri KFG ekibi tarafindan degerlendirilerek birer birer iliskilendirilmis ve

kalite karakteristiklerinin tuketici isteklerine katki miktar1 incelenmistir.

Matriste bulunan kesisim hiicrelerinde, belirlenen iliski dereceleri Tablo 2.3.’te
ifade edilen semboller ile gosterilmistir. Sembollerin sayisal degerleri, yine Tablo

2.3.’te agiklanan Amerikan Puanlama Sistemi dogrultusunda dikkata alinmistir.

Iliski matrisi tamamlandiktan sonra kalite karakteristiklerinin tiiketici tatmini
saglama konusundaki oncelik durumu KFG ekibi tarafindan belirlenmistir. Oncelik
durumu, ‘Mutlak Onem’ hesaplamasi ile bulunmustur. Bu hesaplamanm ilk
asamasinda, iliski matrisinde bulunan her hiicredeki iligki derecesini bildiren sayisal
deger ile o satirin bagil agirlik puani ¢arpilmistir. Sonrasinda; bulunan degerler, her

situn icin toplanarak mutlak 6nem satirinda gosterilmistir.
Mutlak Onem = Z iliski Derecesi Puani * Bagil Agirlik

Bir sonraki adimda; planlama matrisinde miisteri istekleri i¢in yapilan bagil
hesaplama islemi, ‘Bagil Onem’ adi altinda Kalite Kkarakteristikleri icin
gerceklestirilmistir. Bagil Onem; her kalite karakteristigi icin hesaplanan mutlak

Onemin, biitiin kalite karakteristiklere ait toplam mutlak 6neme orani ile bulunmustur.

Mutlak Onem
Y Mutlak Onem

Bagil Onem (%) =

Elde edilen mutlak ve bagil 6nem verileri ne kadar yiiksek olursa o siitundaki

kalite karakteristiginin tlketici tatmini lizerinde o kadar fazla etkisi ve olacagi
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anlagilmistir. Bu durum, yiliksek mutlak 6neme sahip kalite karakteristigin diger
karakteristiklerden daha 6nemli oldugu seklinde yorumlanmustir.

Bu sebeple, daha dnemli karakteristik oncelikli olarak ele alinmustir. Iliski
matrisine ait tiim sonuglar; ‘ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA’ basligindaki
Tablo 4.4. ve Tablo 4.5’te sunulmustur.

3.2.3.5. Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi

Teknik korelasyonlarin belirlenmesi, kalite evinin son bolimiidiir ve ¢ati
kismin1 olusturur. Teknik korelasyonlar, kalite karakteristiklerinin kendi aralarindaki
olumlu veya olumsuz iliskileri gostermektedir. Bu islem sirasinda, bir kalite
karakteristigi arttirilirken veya azaltilirken diger karakteristiklerin nasil etkilenecegi
gorilmektedir. Korelasyonun her bir hiicresi, kendisine karsilik gelen iki kalite

karakteristigi arasindaki etkilesimi ifade eder.

Bu etkilesimin olumlu veya olumsuz olmasi, etkilesimin yonii ve tasarim
derecesinin KFG uygulamasimi kritik sekilde etkileyecegi KFG ekibi tarafindan
ongorilmistiir. Karakteristikler, birbirini destekledigi ve birlikte bir sinerji yarattig
durumlarda aralarinda olumlu bir iligki bulundugu anlagilmistir. Korelasyon derecesi;
gucli olumlu, olumlu, olumsuz ve gii¢lii olumsuz iliski olmak tizere dérde ayrilmistir
ve Tablo 2.4’te gosterilen semboller, korelasyon derecelerini temsil etmeleri icin
kullanilmistir. Teknik korelasyon sonuglart ‘ARASTIRMA BULGULARI VE
TARTISMA’ bashigindaki Sekil 4.1°de sunulmustur.

Tiim asamalarin tamamlanmasinin ardindan, kalite evi olusturulmustur ve
degerlendirilmek tizere ‘ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA’ bashigindaki
Sekil 4.2°de sunulmustur.

3.3. Iyilestirme Siireci

Belirlenen tuketici istekleri ve ihtiyaclar1 dogrultusunda yapilan planlama ile
tyilestirme siireci baslatilmistir. Kalite evinin olusturulmasinin ardindan mevcut
tiketici isteklerinin ve ihtiyaglarmin 6ncelik siralamasi kolaylikla gézlemlenmistir.
Ayni sekilde kalite karakteristiklerinin 6nem dereceleri de belirlenmistir. Boylece,

iyilestirme siirecinde hangi taleplere ve ¢oziimlere oncelik verilecegi segilmistir.
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Tuketici istekleri kismina ait nem dereceleri incelendiginde; personel tutumu
ve giilerylizlilligi, fatura dogrulugu, oda temizligi, yemek kalitesi ve bar hizmeti
kriterlerine ait tiketici beklentilerinin digerlerine nazaran daha yiiksek oldugu
gorulmistiir. Fakat isletme performansi incelendiginde degerlendirme sonuglarinin
beklentinin altinda kaldig: fark edilmistir. Ote yandan; rezervasyon siireci, otel
lokasyonu, check-in/check-out siireci, karsilama, otel hizmetleri hakkinda

bilgilendirme ve oda temizligi puanlar1 umut vadetmektedir.

Tuketici istekleri ile kalite karakteristiklerine ait iliski matrisine bagl elde
edilen 6nem dereceleri incelenmistir. Yiizdelik dilimi yansitan bagil dnem sonuglarina
gore personel sayisi, personel bilgi ve beceri diizeyi, otel standartlarinin uygulanmasi

ile personelin prosediirlere uyumu digerlerine nazaran 6ne ¢ikan karakteristiklerdir.

Yapilan karsilastirmalar sonucunda, 6nem derecesi yiiksek fakat isletme
performans1 diisiik olan tiketici isteklerinin oncelikli olarak dikkate alinmasi
gerekliligi fark edilmistir. Bu sebeple, iyilestirme siireci kapsaminda, KFG ekibi ve
isletme yonetimi tarafindan gergeklestirilen toplantilarda yapilacak yenilikler
planlanmis ve yiirtirligl koyulmustur. Karar asamasinda hem KFG yontemi hem de
lyilestirme yapilmasi gereken boliim hakkinda bilgi sahibi olan {iyelerin goriislerine

Onem verilmistir.

Fatura dogrulugunu gelistirmek {izere planlanan c¢alismalarda, finans
boliimiiniin yan1 sira KFG ekibine dahil olan 6n biiro miidiirtinden de destek alinmistir.
Alinan bilgiler dogrultusunda; belirlenen tuketici istegi ile en yiiksek iligkiye sahip
kalite karakteristikleri arasindan personel bilgi ve beceri diizeyi, otel standartlarinin
uygulanmasi ile personelin prosediirlere uyumu {zerine c¢alisilmast uygun

bulunmustur. Bu baglamda, personel egitimleri devreye girmistir.

Yine KFG ekibinde yer alan kat hizmetleri midiirii ise oda temizligi konusunda
tiketici tatmini arttirma ¢alismalarina yardimer olmustur. Oda temizligi ig¢in de fatura
dogrulugunda planlanan calismalar Ongoriilmiistiir. Bu calismalarin yani sira;
malzeme kalitesi, sarf malzeme ve personel sayisi, dogru personel se¢imi, vardiya
planlama ve personel egitimi de kritik 6neme sahiptir. Bu asamada; malzemeler i¢in

satin alma boliimiinden, personel i¢in ise insan kaynaklarindan aksiyon alinmstir.
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Satin alinan malzemelerde marka degisikligine gidilmesi ve g¢esitliligin
arttirllmasi, personel se¢iminde kriterlerin farklilastirilmast {izerine g¢alisilmistir.
Ayrica, personel sayisinin arttirilmasina bagli olarak vardiya planlar1 da olumlu

etkilenmistir.

Bir diger yiiksek beklentili tiketici istegi ise personel tutumu ve
giilerytizluligiidiir. Bu istegin hayata gegirilme siireci ile insan kaynaklar1 boliimii ve
KFG ekibi Uyelerinden kalite miidiirii ilgilenmistir. Bire bir personel ile baglantili olan
bu talep; personel sayisi, egitimi, davranislari, maaslari, bilgi ve beceri diizeylerinde
gerceklestirilen degisimler ile karsilanmistir. Ote yandan, dogru personel se¢imi bu
tlketici istegi icin de rol oynamaktadir. Bu gibi sebeplerle, personeli motive edecek
faaliyetler tizerine diisiiniilmiistiir. Personel sayisi ve maasinda saglanacak artis ile
dogru orantili olarak personel davranislarinda da iyilesme gozlemlenmistir. Dogru

personel se¢imi ile de personel egitim, bilgi ve beceri diizeyi artmistir.

KFG ekip uyelerinden yiyecek-igecek miidiirii ve satin alma mudiiri ise hem
yemek kalitesi hem de bar hizmeti hakkinda goriis bildirmistir. Ayn1 zamanda; bar
hizmeti i¢in kalite miidiiri, yemek kalitesi i¢inse finans miidiirii ve mutfak sefi fikir
beyan ederek katilim gostermistir. Her iki tiketici istegi i¢in de malzeme ve donanim
kalitesi ilgili bulunmugstur. Fakat yemek kalitesi ig¢in ekstra donanim yeterliligi

gerekirken bar hizmeti igin sarf malzeme, biife-bar ve personel sayist da 6nemlidir.

Gergeklestirilen iyilestirmeler sonucunda, tiiketici tatmininde belirlenebilir bir
artts gozlemlenmistir. Bu artis;, sayisal veriler ile gozlemleyebilmek ve
tasdikleyebilmek i¢in ¢aligmanin bir sonraki asamasina gecilmis ve anket uygulamasi

tekrarlanmistir.

3.3.1. Anket Uygulamasinin Tekrarlanmasi

Iyilestirme siirecinin ardindan, hayata gegirilen gelistirmelerin tiketici fikirleri
tizerinde nasil bir degisim yarattigimi gozlemlemek icin anket uygulamasi
tekrarlanmistir. Bu asama, KFG uygulamasinin degerlendirilmesi agisindan da biiyiik

oneme sahiptir. Iyilestirme sonrasi anket uygulama siireci 1 yilda tamamlanmustir.
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Bu sureg icerisinde, anketin 2913 tuketici tarafindan cevaplanmasi ile dogru
sonucglara ulagsma sansi arttirilmistir. Elde edilen veriler ve iyilestirme Oncesi ile
sonrasi karsilagtirmalar1 ‘4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA’ baghgindaki

Tablo 4.6’da sunulmustur.
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4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA

KFG ekibi tarafindan hazirlanan ve °‘Ekler’ bolimiinde sunulan anket
calismasmin 1.stitununda, katilimcilardan belirli tiiketici istekleri icin kisisel
beklentilerini 1 ve 5 puan arasinda degerlendirmeleri istenmistir. Bu 6lgek igerisinde;
1 puan ‘cok kotl’, 5 puan ise ‘¢ok iyi’ olarak degerlendirilmis ve tliketici beklentileri
olgiilebilir veriler haline getirilmistir. Elde edilen veriler Tablo 4.1’de ‘Onem

Derecesi’ olarak sunulmustur.

Tablo 4.1. Kalite Evinin Tuketici Istekleri ve Onem Dereceleri (n= 2919)

Tiiketici Istekleri Onem Derecesi Standart Sapma
e Rezervasyon sureci 4,2 15
e Otel lokasyonu 3.9 1,3
e  Check-in/out sureci 4,2 1,8
e Kargilama 4,0 1,6
e  Personel tutumu ve giileryiizliiliigi 4,6 18
e  Otel hizmetleri hakkinda bilgilendirme 4,1 15
e Fatura dogrulugu 4,6 1,9
e  Oda temizligi 4,5 1,9
e  Oda bakimi ve onarmmi 3,5 18
e  Buklet gesitliligi 3,8 1,8
e Karsilasilan sorunlarin ¢6ziimlenmesi 3,9 2,0
e Yemek Kalitesi 4,6 1,8
e  Yemek cesitliligi 4,3 1,6
e Yemek servis kalitesi 4,4 2,0
e  Bar hizmeti 45 2,1
e Animasyon 3.8 1,9
e Cocuk kullibii hizmeti 3,6 1,9
e Spa 3,9 1,3
e Havuz 4,0 2,0
e Bahge 41 1,7
e Kablosuz internet baglantisi 3.8 1,6
e  Genel hijyen durumu 4,0 1,8

Anket ¢aligmasi sonucunda, katilimcilarin ifade ettikleri 6Gnem derecelerinin
farkli oldugu gortilmistiir. TUm tlketici degerlendirmelerinin, tek bir veri olarak ifade
edilebilmesi icin anket sonuglarmin aritmatik ortalamalart alinmigtir. Ayrica her

tiikketici istegi i¢in standart sapma asagidaki formiil ile hesaplanmustir.
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Formulde; standart sapma o, i. katilimci cevabi x;, katilimci cevaplarinin
aritmetik ortalamasi X ve katilimci sayisi n ile ifade edilmistir. Standart sapma ile
verilerin ne kadarinin ortalamaya yakin oldugu bulunmustur. Biitiin degerlerin ayni
olmasi durumunda standart sapma sifir olacaktir fakat 3316 tiiketicinin katildig1 bir
anket calismasinda bu miimkiin degildir. Bu sebeple, verilerin ne kadar1 ortalamadan
uzak ise standart sapmanin o kadar biiyiik oldugu goriilmiistiir. Onem dereceleri
arasinda, en kiiciik standart sapma degeri 1,3 ile ‘otel lokasyonu’na ait iken, en blyik
standart sapma degeri 2,1 ile ‘bar hizmeti’ i¢in elde edilmistir. Bu veriler, tlketicilerin
otel lokasyonu hakkinda benzer, fakat bar hizmeti igin farkli beklentilerinin oldugu

seklinde yorumlanmistir.

Anket calismasi ile elde edilen 6nem dereceleri, kalite evinin ilerleyen
boliimlerinde kullanilacagindan kritik 6nem tasimaktadir. KFG ekibi tarafindan
incelenen anket sonuglarinda, tiiketici istekleri arasindan 4,6 puan ile en yuksek
beklentiye sahip olanlar; ‘personel tutumu ve giileryiizliiliigii’, ‘fatura dogrulugu’ ve

‘yemek kalitesi’ olarak belirlenmistir.

Bu listeyi 4,5 puan ile ‘oda temizligi’ ve ‘bar hizmeti’ takip etmistir. Bu
asamada elde edilen 6nem dereceleri, iyilestirme siirecinde tiiketici isteklerini
onceliklendirmek i¢in kullanilmistir. Bu sebeple iyilestirme siirecinde gida, temizlik

ve insan iligkileri hakkinda ¢alismalar gergeklestirilmistir.

En diisiik beklentiye sahip tiiketici istekleri ise sirasiyla 3,5 ve 3,6 puan ile ‘oda
bakimi ve onarimr’ ile ‘gocuk kulUbil hizmeti’ olarak belirlenmistir. Bu sonuclar,
isletmenin ¢ocuklu aileler tarafindan fazla tercih edilmedigi seklinde yorumlanmis ve
bu tiiketici kitlesini kazanmak iizere calismalar planlanmistir. Ote yandan, oda
bakimin1 fazla énemsemeyen tiiketicilerin dis mekanlar tercih ettigi diisliniilerek

iyilestirme siirecinde dis mekanlara 6ncelik verilmistir.
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Tablo 4.2. Kalite Evinin Planlama Matrisi

g Es | & X -
s 2 | S5 |E g 7 9 b
C = @n 2 o o < — |
= = 52| 8 Sl 2|5 |5
cEleEels| s | B |2 2|2
Taketici SE| 25§ | % 5 5 é‘ = 8D
istekleri L Lad (02 T = % s as)
Rezervasyon sireci 3,9 1,6 3,5 5,0 1,3 1,2 6,5 4,7
Otel lokasyonu 3,9 1,1 4,0 5,0 1,3 1,2 6,0 4,3
Check-in/out sureci 3,6 1,7 3,5 4,0 1,1 1,1 51 4,7
Kargilama 39 1,5 3,7 4,0 1,0 1,1 4.5 4.4
Personel tutumu ve 3,7 19 |35| 45 | 12 | 15 | 84 | 51
giileryiizIiilligi
Otel hizmetleri hakkinda |~ y 14 | 40| 45 | 11 | 1,1 | 50 | 45
bilgilendirme '
Fatura dogrulugu 3,5 2,0 3,5 5,0 1,4 1,4 9,2 51
Oda temizligi 3,8 1,7 3,5 4,5 1,2 14 7,5 50
Oda bakimi ve onarimi 3,4 1,9 3,0 4,0 1,2 1,2 4.9 3,9
Buklet cesitliligi 3,7 1,9 3,0 4,0 11 1,2 49 4,2
Kgr§1la§11an sc.)runlarln 35 19 35 40 1.1 12 53 43
cbziimlenmesi '
Yemek kalitesi 3,6 2,0 3,5 5,0 1,4 1,5 9,6 51
Yemek ¢esitliligi 3,6 1,9 3,0 4,5 1,3 1,3 7,0 4,8
Yemek servis kalitesi 3,5 2,3 3,2 4,5 1,3 1,4 7,9 4,9
Bar hizmeti 3,0 2,2 3,0 4,5 1,5 1,4 9,5 50
Animasyon 3,2 1,9 3,0 4,0 1,3 1,2 57 4,2
Cocuk kulliby hizmeti 2,8 2,1 2,7 4,0 1,4 1,2 6,2 4,0
Spa 35 1,3 3,0 4,5 1,3 1,2 6,0 4,3
Havuz 3,0 2,2 2,6 5,0 1,7 1,3 8,7 4.4
Bahce 2,5 1,6 3,0 4,0 1,6 1,1 7,2 4,5
Kablosuz internet 35 18 [31] 40 | 11 | 12 | 52 | 42
baglantisi
Genel hijyen durumu 3,0 2,0 2,9 45 1,5 1,4 8,4 4.4

* Jlerleme Orani: Herbir miisteri istegi icin hedeflenen Deger / Isletme Performansi
**Ham Agirlk: Onem Derecesi x Ilerleme Orani x Satig Noktast

***Bagil Agirlik: Sozii edilen Istegin Onem Derecesi / Toplam Onem Derecesi

Anket ¢alismasinin 2.siitununda, katilimcilardan isletmenin sundugu hizmet
kalitesini 5’li Likert olg¢ekte degerlendirmeleri istenmistir. Elde edilen veriler,

planlama matrisinin ilk adiminda, ‘Isletme Performanst’ olarak sunulmustur.

Anket sonucunda, en ylksek hizmet kalitesi 4,1 puan ile ‘otel hizmetleri
hakkinda bilgilendirme’ i¢in elde edilmistir. Bu basari, 6n biironun tiiketici ile dogru
iletisim kurdugu seklinde yorumlanmistir. Ote yandan, en ylksek 6nem derecesine

sahip ‘yemek kalitesi’, ‘bar hizmeti’, ‘fatura dogrulugu’ gibi tuketici isteklerinin
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‘Kabul Edilebilir/Normal’ degerde oldugu gozlemlenmistir. ‘Bahge’ ve ‘cocuk kullibi

hizmetleri’nin ise kabul edilebilir degerin altina diistiigl fark edilmistir.

KFG ekibi tarafindan gergeklestirilen toplantilarda gerekli aksiyonlar
alinmigtir. Oncelik siralamasi gozetilerek tiim tiiketici isteklerinin, kabul edilebilir

degerin lizerine ¢ikartilmasi amaglanmigtir.

Onem derecesinde oldugu gibi isletme performans puanlari da aritmetik
ortalama alinarak belirlenmistir ve standart sapma degerleri ile birlikte incelenmistir.
En kii¢iik standart sapma degeri 1,1 ile ‘otel lokasyonu’ i¢in elde edilmistir. En biiyiik
deger ise 2,3 ile ‘yemek servis kalitesi’ne aittir. Sonuglar dogrultusunda, tiiketicilerin
yemek servis kalitesi konusunda kararsiz oldugu anlasilmistir. Otel lokasyonu iginse

genel tiiketici kitlesinin hemfikir oldugu gorilmiistiir.

Planlama matrisinin 2.adiminda, ‘Rakip Performans’ KFG ekibi tarafindan
5’li Likert olcekte degerlendirilmistir. Bu degerlendirme sirasinda, ekip iiyeleri
tarafindan objektif goriis belirtilmesine dikkat edilmistir. Rakip isletme puanlari oy
cogunlugu ile elde edilmistir. En yiliksek hizmet kalitesi 4,0 ile ‘otel lokasyonu’ ve
‘otel hizmetleri hakkinda bilgilendirme’ igin elde edilmistir. En diisiik hizmet
kalitesine sahip tiiketici istekleri ise sirasiyla 2,6 ve 2,7 puan ile ‘havuz’ ile ‘cocuk
kulGibl  hizmeti’ olarak belirlenmistir. Uygulamanin gergeklestirildigi isletme ile
karsilastinlldiginda, birgok tiiketici istegi icin benzer sartlar temin ettikleri

goriilmiistiir.

Matrisin 3.adiminda, isletmenin ulagmayr amagladigi performans diizeyi
‘Hedef’ olarak ifade edilmistir. KFG ekibi tarafindan 5°1i Likert 6l¢ekte puanlanan
tiiketici istekleri arasinda en yiiksek hedefe sahip olanlar; ‘rezervasyon siireci’, ‘otel

lokasyonw’, ‘fatura dogrulugu’, ‘yemek kalitesi’ ve ‘havuz’ olarak belirlenmistir.

Bu adimda, KFG ekibinin ortak karar1 ile hedef degerlerin ‘Cok iyi® ve “/yi’
nitelikte olmast uygun bulunmustur. ‘Kabul edilebilir/Normal® sartlarin ise isletme
standartlarmnin altinda kaldigina karar verilmistir. lyilestirme siirecinde, yiiksek hedefe
sahip tiiketici isteklerine Oncelik verilmistir. Bu sayede, isletmenin kisitl kaynaklar

dogru degerlendirilmistir.
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Bir sonraki adimda, tiiketici tatmin oranini gelistirmek i¢in gereken c¢aba
‘Ilerleme Orany’ olarak ifade edilmistir. Bu oran, her bir tiiketici istegi i¢in hedeflenen
degerin, isletme performansina boliinmesi ile bulunmustur. Ornegin ‘yemek kalitesi’

i¢in ilerleme orani;

Her bir musteri istegi icin hedeflenen deger 5

lerleme orant = =14

Isletme Performansi 3,6

seklinde hesaplanmustir. ilerleme orani degeri, 1’e yaklastikca yeterli tiiketici tatmini
saglandig1 anlasilmaktadir Hesaplanan yemek kalitesi degeri (1,4) isletme igerisinde

yemek kalitesinin gelistirilmesi gerektigi seklinde yorumlanmastir.

En yiiksek ilerleme orani, 1,7 ile ‘havuz’ i¢in elde edilmistir. En diistik ise, 1,0
ile ‘karsilama’ya aittir. Bu deger ile de yeterli tiiketici tatmini saglandigi anlagilmistir.
Sonuglar neticesinde, tiiketicilerin karsilama hizmetinden memnun oldugu fakat havuz

kalitesine dikkat edilmesi gerektigi fark edilmistir.

Planlama matrisinin bir diger adiminda, tiiketici isteklerine ait satis yetenekleri
‘Satig Noktast’ olarak degerlendirilmistir. Bu degerlendirme, KFG ekibi tarafindan
gerceklestirilmistir. Satig artis1 getirmeyen tuketici istekleri 1 ile temsil edilirken %100
satig artig1 getirenler 2 ile ifade edilmistir. Fakat KFG ekibi tarafindan gergeklestirilen
toplantilarda, %100 satis artis1 beklentisi realist bulunmadigindan maksimum %350

artis beklentisi ile 1,5 degeri kullanilmistir.

Ekip igerisinde, satis1 en ¢ok etkileyen faktorler oy birligi ile ‘yemek kalitesi’
ile ‘personel tutumu ve giileryiizliiliigii’ olarak belirlenmistir. En az etkili faktorler ise
‘check-in/out stireci’, ‘karsilama’ ve ‘otel hizmetleri hakkinda bilgilendirme’ olarak
secilmistir. Bu tercihlerin sebebi olarak tlketicilerin, en az etkili faktorler ile sadece
giris islemleri sirasinda karsilagtigi fakat personel tavri ve gida kalitesi gibi faktorlerin
biitliin konaklama siirecini etkiledigi belirtilmistir. Bu kriter ve satig departmaninin
temin ettigi istatistiksel veriler gbz oniine alinarak butun tlketici isteklerinin satis

etkisi degerlendirilmistir.
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Matrisin sonraki adiminda, ‘Ham Agiwrlik’ hesaplamalar1 yapilmistir. Ham
agirlik ile tiiketici isteklerinin, KFG ekibi i¢in tasidigi toplam 6nem belirlenmistir.
Incelenen tiiketici istegi KFG ekKibi icin ne kadar énemli ise ham agirlik degerinin o

kadar yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Ornegin yemek Kalitesi iin;
Ham Agirlik = Onem Derecesi * llerleme orant * Satis Noktast
=46 * 1,4 « 1,5 = 9,6
Karsilama iginse;
Ham Agirlik = Onem Derecesi * llerleme orami * Satis Noktast
=40 % 1,0 * 1,1 = 4,5

seklinde hesaplanmistir.

Tiiketici istekleri arasinda en yiiksek ham agirhik puani 9,6 ile ‘yemek
kalitesi’ne, en diisiik puan ise 4,5 ile ‘karsilama’ya aittir. Tiketiciler karsilama
konusunda tatmin oldugu i¢in bu istek KFG ekibi tarafindan oncelik siralamasinda son
siraya koyulmustur. Fakat yemek kalitesi konusunda igletme performansi, hedeflenen
degerin ¢ok altinda kalmistir. Gida kalitesinin tiiketiciler i¢in kalict bir etkisi olacagi
diistiniildiigiinden KFG ekibi tarafindan bu konuya 6nem verilmistir. Bu sebeple, elde

edilen ham agirlik sonuglarinin dogru oldugu tespit edilmistir.
Matrisin son adiminda, ‘Bagul Agwhik’ hesaplamasi yapilmistir. Bagil agirlik,
her tuketici istegine ait 6nem derecesinin, 6nem dereceleri toplamina orani ile

bulunmustur.

Ornegin personel tutumu ve giileryiizliiliigi icin;

L S6zii Edilen Istegin Onem Derecesi 4,6
Bagil Agirlik = = - * 100 = * 100
Toplam Onem Derecesi 0,3
= %5,1
Cocuk kullbd hizmeti iginse;
L Sozii Edilen Istegin Onem Derecesi 3,6
Bagil Agirlik = : - * 100 = * 100
Toplam Onem Derecesi 90,3
= %4,0

seklinde hesaplanmistir.
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Bagil agirlik yiizdesi ne kadar yiiksek ise incelenen tiiketici isteginin o kadar
onemli oldugu anlamina gelir. Sonuglar degerlendirildiginde, en yliksek bagil agirlik
%b5,1 ile ‘personel tutumu ve giileryiizliiliigii’, ‘yemek kalitesi’ ve ‘fatura dogrulugu’
olarak, en diistik bagil agirlik ise %4,0 ile ‘cocuk kuliibli hizmeti’ olarak belirlenmistir.
Iyilestirme siirecinde, KFG ekibi tarafindan yiiksek yiizdelige sahip tiiketici isteklerine

oncelik verilmistir.

Tablo 4.3. Kalite Evinin Kalite Karakteristikleri

e  Sarf Materyal Sayisi

e Bife-Bar Sayisi

e Personel Sayist

e Rezervasyon Islem Siiresi

e  Check-in/Check-out Islem Siiresi

e Personel Egitimi

e  Personel Davranislar

e Personel Maaglari

e Vardiya Planlama

e Konuk Sikayetlerinin Giderilmesi

e Personel Bilgi ve Beceri Diizeyi

e Ulasim ve Park Imkani

e Dogru Personel Se¢imi

e Malzeme Kalitesi

Kalite Karakteristikleri

e  Misafirin Dogru Bilgilendirilmesi

e  Donanim Kalitesi

e Alan Duizenlemesi

e Donanim Yeterliligi

e  Harici Firmalarm Denetlenmesi

e  Otel Standartlarinin Uygulanmasi

e  Devlet Prosediirlerinin Uygulanmasi

e  Personelin Prosedurlere Uyumu

Planlama matrisinin ardindan, KFG ekibinin gergeklestirdigi toplantilarda
‘Kalite Karakteristikleri’ne karar verilmistir. Bu adimda, ekip iyeleri tarafindan
tilkketici isteklerinin ‘NASIL’ karsilanabilecegi konusunda fikir iiretilmistir. Karar
asamasinda; hizmet ozellikleri, sirket politikasi, teknik ihtiyaglar, arz-talep oranlari,
personel performanslari, tesis sartlari, hitap edilen tiiketici kitlesi dikkate alinmastir.
Toplantilarda, her tliketici istegi lizerine ayrintili diisiiniilmiis ve kalite evinde her istek

icin en az bir kalite karakteristigi bulunmasina karar verilmistir.
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Planlama matrisinde, tliketici igin kritik 6neme sahip oldugu goriilen ‘personel
tutumu ve giileryiizliiliigii’ ve ‘fatura dogrulugu’ kriterleri dikkate alinarak bu istekleri
karsilamas1 planlanan ve personeli birebir ilgilendiren bir¢ok kalite karakteristigi
secilmistir. Aymi sekilde, ‘yemek kalitesi’ ve ‘bar hizmeti’ni gelistirmek iizere KFG

ekibi tarafindan kalite ve donanim gelistirilmesine dncelik verilmistir.

Gereginden fazla kalite karakteristigi {iretmek, matrisin kontroliinii

zorlastiracag1 ongoriilerek bu say1 22 ile sinirlandirilmis ve Tablo 4.3’te sunulmustur.
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Tablo 4.4. Kalite Evinin iliski Matrisi
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Otel hizmetleri hakkinda bilgilendirme

Fatura dogrulugu

Oda temizligi

(Oda bakimi ve onarimi
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Karsilasilan sorunlarin ¢éziimlenmesi
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Yemek kalitesi

Yemek cesitliligi

Yemek servis kalitesi

Bar hizmeti

Animasyon

Cocuk kuliibl hizmeti

Spa

Havuz

Bahce

Kablosuz internet baglantisi

Genel hijyen durumu
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Tablo 4.4’te ‘Iliski Matrisi’ sonuglari gosterilmistir. Bu matriste, tiiketici
istekleri ve kalite karakteristikleri KFG ekibi tarafindan iligskilendirilmistir. “NE’ler ve
‘NASIL’lar arasindaki iliski dereceleri Tablo 2.3’te ifade edilen sembollerle
belirtilmistir. Bu semboller yine ayni tabloda ifade edilen Amerikan Sistemi
Puanlamasi’na gore sayisal verilere doniistiiriilmiistiir. Birbirinden bagimsiz kalite

karakteristikleri ile tiiketici isteklerinin kesisim hiicreleri ise bos birakilmistir.

[liski matrisi incelendiginde, tiiketici istekleri ile en ¢ok iliskilendirilen kalite
karakteristigi ‘Personel Bilgi ve Beceri Diizeyi’ olarak belirlenmistir. Bu sayede, bir
konaklama isletmesinde, temin edilen tiiketici isteklerinin direk veya dolayli olarak
personel ile iliskili oldugu goriilmiistiir. Ote yandan, ‘Ulasim ve Park Imkani’
konusunda yapilan iyilestirmelerin sadecce ‘otel lokasyonu’ igin planlandigi
anlagilmistir. Kalite karakteristikleri kismi olusturulurken her bir tiiketici istegine
Oonem verilmesi ve her biri i¢in en az bir fikir liretilmesinin 6nemi, iliski matrisinde

fark edilmistir.

Tablo 4.5. Kalite Evinin iliski Matrisine Ait Mutlak ve Bagil Onem Sonuglar

Kalite Karakteristigi Mutlak Onem Bagil Onem
e  Sarf Materyal Sayisi 219,3 51
e Biife-Bar Sayisi 88,2 2,0
e  Personel Sayist 363,3 8,4
e  Rezervasyon Islem Siiresi 423 1,0
e  Check-in/Check-out Islem Siiresi 103,5 2.4
e  Personel Egitimi 305,9 7,1
e  Personel Davranislari 298,5 6,9
e  Personel Maagslar 104,1 2,4
e Vardiya Planlama 97,0 2,3
o Konuk Sikayetlerinin Giderilmesi 4,3 0,1
e  Personel Bilgi ve Beceri Dlizeyi 528,3 12,2
e  Ulasim ve Park imkani 38,7 0,9
e  Dogru Personel Se¢imi 2711 6,3
e Malzeme Kalitesi 231,3 54
e  Misafirin Dogru Bilgilendirilmesi 71,2 1,7
e  Donanmim Kalitesi 308,9 7,2
e Alan Duzenlemesi 94,8 2,2
e Donanim Yeterliligi 250,7 5,8
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e  Harici Firmalarm Denetlenmesi 112,5 2,6
e  Otel Standartlarinin Uygulanmasi 378,7 8,8
e Devlet Prosediirlerinin Uygulanmasi 52,5 1,2
e  Personelin Prosedirlere Uyumu 350,5 8,1

Iliski matrisinin 2.adiminda, kalite karakteristiklerinin 6ncelik sirasini
belirlemek igin ‘Mutlak Onem’ hesaplanmistir. Bu hesaplamada; her hiicredeki iliski
derecesi, o satirin bagil agirlik puani ile garpilmis ve ¢arpim sonuglar1 her siitun icin
toplanmistir. Ardindan iliski matrisinin son adiminda, ‘Bagil Onem’ hesaplamasi
gerceklestirilmistir. Bu deger, mutlak 6nemin yiizdelik veri haline doniistiiriilmesi

sonucu elde edilmistir.

Ornegin personel bilgi ve beceri diizeyi igin;
Mutlak Onem = 2 Iliski Derecesi Puani x Bagil Agirlik

=09%4,7)+09*x47)+B3*44)+O+51)+(9+45)+ (9
*51)+B*50)+ 339+ (1+42)+(9%43)+ (3+51)
+(3*48)+(9%49)+(3*50)+(3*42)+(9+40)+ (9
£43)+ (3*4,4) + (3+4,5) + (3+42)+ (3%44) =5283

Mutlak Onem

Bagl Onem (%) = Y Mutlak Onem

= (528,3/4315,5) * 100 = % 12,2

Ulasim ve park imkani i¢inse;
Mutlak Onem = Z iliski Derecesi Puant * Bagil Agirlik = (9 = 4,3) = 38,7

Mutlak Onem

Bagl Onem (%) = Y Mutlak Onem

= (38,7/4315,5) * 100 = % 0,9

seklinde hesaplanmstir.

Elde edilen mutlak 6nem ve bagil 6nem degerleri, ne kadar yiiksekse tlketici
tatmini tizerinde o kadar etkili oldugu belirlenmistir. Bu durum, 528,3 mutlak énem
puani ile ‘personel bilgi ve beceri diizeyi’nin diger karakteristiklerden daha 6nemli
oldugu seklinde yorumlanmustir. En diistik puanlardan biri ise 39,7 ile ‘ulasim ve park
imkant’ i¢in elde edilmistir. Bu karakteristik, KFG ekibi taratindan uygulama sirasinin

sonuna yerlestirilmistir.
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Sekil 4.1. Kalite Evinin Teknik Korelasyonlar

Kalite karakteristikleri arasindaki korelasyon dereceleri, ‘Teknik Korelasyon’
adiminda KFG ekibi tarafindan belirlenmistir. Korelasyonda kullanilmasi i¢in bu
derecelere ait semboller Tablo 2.4’te gosterilmistir. Kalite karakteristikleri arasinda
olumlu veya olumsuz iligki olabilecegi gibi bir baglanti gériilmemesi de miimkiindiir.
Bu sebeple, birbirinden bagimsiz kalite karakteristiklerinin kesisim hiicreleri bos

birakilmstir.

Mevcut kalite karakteristikleri incelendiginde, bu karakteristiklerin genellikle
birbirini olumlu yonde etkiledikleri goriilmiistiir. Karakteristikler arasindaki olumlu
iliski, KFG uygulamasi ile daha iyi sonuglar elde edilmesi ac¢isindan 6nemlidir. Aksi
takdirde, bir karakteristik sayesinde isletme biinyesinde olusan olumlu sonuglar diger

bir karakteristigin hayata gegirilmesi sonucu yok olabilir.
Ornegin Sekil 4.1°de goriildiigii iizere, kalite karakteristiklerinden; “personel
sayist” ile ‘Check-in/out iglem suresi” arasinda giiglii olumlu bir iligki bulunurken,

“personel sayist” ile “personel maaslar:” arasinda olumsuz bir iliski fark edilmistir.
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Bunun anlamu ise, artan personel sayisina bagli olarak tuketicilerin otele giris
ve otelden c¢ikis islem siirelerinde olumlu gelismeler saglanmistir fakat isletme
tarafindan personel icin ayrilan biitce belirli oldugundan personel maaglari, bu
durumdan olumsuz etkilenerek diismiistiir. Bu gibi karsilastirmalar yapilarak hangi
karakteristigin oncelikli olduguna karar verilmistir, ayni zamanda cakismalar s6z

konusu oldugunda kar/zarar durumlari incelenmistir.
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Rezervasyon

sureci

Otel lokasyonu

Check-in/out

sureci

Kargilama
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Personel

tutumu ve 46 37|135|45| 12|15 |84 |51
giilerylizliligii

Otel hizmetleri

hakkinda 4,1 41140 |45 (11|11 |50 45
bilgilendirme

Fatura 46 35|35 (50| 14| 14]092]51
dogrulugu

Oda temizligi 45 3813545 (12|14 |75 |50
Oda bakimive |, 34 (304012124939
onarimi

Buklet 38 3703040 11| 12]49]42
cesitliligi

Kargilagilan

sorunlarmn 39 3513540 (11|12 |53|43
¢dziimlenmesi

Yemek kalitesi 4,6 36 |35|50|14|15|96 |51
Yemek 43 36 |30|45|13|13]|70]48
cesitliligi

Yemek servis 44 35 (32|45 13|14]|79]49
kalitesi

Bar hizmeti 45 3030|4515 |14 |95 |50
Animasyon 38 3230|4013 |12]|57]42
Gocuk kultbt |5 o 28 | 27140 | 1412|6240
hizmeti

Spa 3,9 35130 (45|13 |12 |60 |43
Havuz 4,0 3026|5017 |13 |87 |44

65




Bahce 41 A (0] 0] 0] (0] A ® ® 2530|4016 |11 |72]|45
Kablosuz

internet 38 A A (0] A ® ® A A 3513140 (11|12 |52|42
baglantist

Genel hijyen

d 4,0 (C) 0] 0] O 0] o] @) ) ® ® |30]29|45|15 |14 |84 |44
urumu

Mutlak Onem 43155 | 219,2 | 882 | 3633 | 42,3 | 1035 | 3059 | 2985 | 1041 | 97,0 | 43 | 5283 | 38,7 | 2711 | 231,3 | 71,2 | 3089 | 94,8 | 250,7 | 1125 | 378,7 | 525 | 3505

Bagil Onem 100 51 | 20 | 84 | 10 | 24 71 6,9 24 | 23 |01 122 | 09 | 63 54 17 | 72 22 | 58 2,6 8,8 12 | 81

Sekil 4.2. Calisma Kapsaminda Olusturulan Kalite Evi
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Sekil 4.2°de ¢alisma kapsaminda olusturulan kalite evi gosterilmistir. Kalite
evinin tamamlanmasinin ardindan KFG ekibinin gerc¢eklestirdigi toplantilarda durum
degerlendirmesi yapilmistir. Tiiketici istekleri kismina ait Onem dereceleri
incelendiginde; ‘yemek kalitesi’, ‘bar hizmeti’, ‘personel tutumu ve giileryiizliiliigii’,
‘fatura dogrulugu’ ve ‘oda temizligi’ kriterlerine ait beklentilerin digerlerine nazaran
daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Kalite karakteristiklerine ait 6nem dereceleri, bagil
o6nem sonuglarina gore degerlendirildiginde ise; ‘personel sayisi’, ‘personel bilgi ve
beceri duzeyi’, ‘otel standartlarinin uygulanmast’ ve ‘personelin prosedurlere uyumu’

digerlerine nazaran 6ne ¢ikmustir.

Tablo 4.6. lyilestirme Oncesi ve Sonrast Isletme Performans Degerleri

Tvilestirme Tyilestirme . AR Iyilestirme Mutlak
Tiiketici Istekleri yrestirn Oncesi Standart yres Sonrasi Standart | Degisim
Oncesi Sonrasi

Sapma Sapma (%)
rezervasyon sireci 3,9 1,6 4,1 1,3 4,9
otel lokasyonu 3,9 1,1 4,0 1,2 2,5
check-in/out streci 3,6 1,7 4,0 14 10,0
karsilama 3,9 15 43 0,9 9,3
personel tuturmgs 37 19 4,1 16 9,8
giileryiizIiilligi
otel hizmetleri
hakkinda 4,1 1,4 4,3 1,1 4,7
bilgilendirme
fatura dogrulugu 3,5 2,0 4.0 1,4 12,5
oda temizligi 3.8 1,7 4,0 1,3 5,0
oda bakimi ve 3.4 1,9 3,8 1,5 10,5
onarimi
buklet gesitliligi 3,7 1,9 4,1 1,3 9,8
k?rsﬂlla&lan so_runlarln 35 1.9 4.0 14 125
¢cbziimlenmesi
yemek Kalitesi 3,6 2,0 4,1 1,8 12,2
yemek gesitliligi 3,6 1,9 4,1 1,2 12,2
yemek servis kalitesi 3,5 2,3 4,0 1,3 12,5
bar hizmeti 3,0 2,2 3,7 15 18,9
animasyon 3,2 1,9 3,8 1,4 15,8
cocuk kulubi hizmeti 2,8 2,1 3,9 1,5 28,2
spa 3,5 1,3 4.3 0,9 18,6
havuz 3,0 2,2 3,3 2,2 9,1
bahce 2,5 1,6 3,4 1,8 26,5
ka?losuz internet 35 18 37 19 5.4
baglantisi
genel hijyen durumu 3,0 2,0 3,9 1,4 23,1

*(nio=2919; (n;s=2521)
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Tablo 4.6.’da ‘iyilestirme doncesi’ ve ‘iyilestirme sonrast’, anket verileri ile
tiketici goriisleri karsilastirilmistir. Tablo 4.6.’da goriildiigi tizere tiiketici isteklerinin
tamami, KFG uygulamas1 sonucunda gelisim gostermistir. Gelisim oranlari, yiizdelik

dilimde ‘mutlak degisim (%)’ olarak hesaplanmustir.

Sonuglar incelendiginde, en fazla gelisimin ‘cocuk kullbu hizmeti’ igin elde
edildigi gozlemlenmistir. Bu sayede, cocuklu ailelerin bu konuda yapilan
degisikliklerden memnun oldugu goriilmistiir. En az gelisim ise ‘otel lokasyonu’na
aittir. Isletmenin konumu konusunda degisiklik yapilamadigindan, ulasim imkanlari
arttirilarak gelisim saglanmigtir fakat bu gelisim yetersiz kalmistir. TUm tlketici

istekleri iizerindeki degisimin, grafiksel gosterimi asagida ifade edilmistir.

Rezervasyon Sureci

m iyilestirme Oncesi M lyilestirme Sonrasi

60%

50% 1%
50%
40%

30%

24%
20% 18% 16%
13%
9%
- - . . -
o . | =
Cok lyi iyi Kabul Koti Cok Kétii

Edilebilir/Normal

Sekil 4.3. Rezervasyon Siirecinde Iyilestirme Etkisi

Sekil 4.3. incelendiginde, iyilestirme siireci ile birlikte degisen tiiketici
goriisleri fark edilmistir. Rezervasyon siireci konusunda iyilestirme sonras1 ‘Cok lyi’
orant 1% artig gosterirken ‘Cok Koti’ oran1 3% azalmistir. Sonuglar

degerlendirildiginde artan tiiketici memnuniyeti gorilmiistiir.
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Otel Lokasyonu

| lyilestirme Oncesi W lyilestirme Sonrasi

60%

50%

42%

40% 36%

35%

30%

18% 18%

10% 11%

Cok lyi iyi Kabul Koti Cok Kétii
Edilebilir/Normal

20%

10%

0%

Sekil 4.4. Otel Lokasyonunda Iyilestirme Etkisi

Sekil 4.4. incelendiginde, iyilestirme siirecinin ardindan otel lokasyonu
hakkinda miisteri fikirlerinin degistigi goriilmiistiir. Otel lokasyonu konusunda
iyilestirme sonrasi1 ‘Cok Iyi> oran1 6% artis gosterirken ‘Cok Kotii® orani 1% ile aym

kalmastir.

Karsilama

H iyilestirme Oncesi M yilestirme Sonrasi

60%
52%

50%
42%
40% 35%
30% 29%
()
20%
10%
0%

14%
10%
7% 5% 6%
Cok lyi iyi Kabul Kot Cok Kotii

Edilebilir/Normal

Sekil 4.5. Karsilamada lyilestirme Etkisi
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Sekil 4.5.’te karsilama hakkinda iyilestirme dncesi ve sonrast tiiketici goriisleri
karsilastirlmistir. Iyilestirme sonrasi ‘Cok lyi’ oraninin 10% arttigi, ‘Cok Kotii’
oraninin ise 4% azaldig: tespit edilmistir. Karsilama konusunda kayda deger bir

gelisim saglandig: fark edilmistir.

Otel Hizmetleri Hakkinda Bilgilendirme

| lyilestirme Oncesi W lyilestirme Sonrasi

58%

60%

49%

50%

40%

30%

26% 25%

20%

11%

9% 9%
10% 7% 5%

Cok lyi iyi Kabul Koti Cok Kétii
Edilebilir/Normal

0%

Sekil 4.6. Otel Hizmetleri Hakkinda Bilgilendirmede Iyilestirme Etkisi

Sekil 4.6.’da iyilestirme sonrasi degisen tiliketici goriigleri incelenmistir. Otel
hizmetleri hakkinda bilgilendirme istegi igin iyilestirme sonras1 ‘Cok Iyi’ oran1 9%
artis gdsterirken ‘Cok Kotii’ oran1 3% azalmistir. Iyilestirme siireci sonucunda otel

hizmetleri hakkinda bilgilendirme beklentisinin daha iyi karsilandig1 goriilmistiir.
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Check-in/out Sureci

| lyilestirme Oncesi W lyilestirme Sonrasi

60%
50% 46%
40%
32%
30% 29%
? 25%
21%
20%
12% 13%
0,

- E " “

» =

Cok lyi iyi Kabul Kot Cok Kotii

Edilebilir/Normal

Sekil 4.7. Check-in/out Stirecinde Iyilestirme Etkisi

Sekil 4.7. incelendiginde, iyilestirme siireci ile birlikte check-in/out sureci
hakkindaki tiiketici goriislerinin onemli oranda degistigi goriilmiistiir. Iyilestirme
sonrasi ‘Cok Iyi> oran1 14% artarken ‘Cok Kotii’ oran1 3% azalmistir. Check-in/out

stireci i¢in tiiketici memnuniyeti olumlu yonde degisim gostermistir.

Personel Tutumu ve Giileryizliiliigi

| iyilestirme Oncesi W iyilestirme Sonrasi

60% 55%
50%
0,
40% 39%
30%
22%
2 - 10% 13%
0
11% 10% 10%
N ‘
0%
Cok lyi iyi Kabul Koti Cok Kétii

Edilebilir/Normal

Sekil 4.8. Personel Tutumu ve Giileryiizliiliigiinde Iyilestirme Etkisi
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Sekil 4.8.’de goriildiigli tlizere, personel tutumu ve giileryiizliliigli icin
iyilestirme sonras: tiiketici fikirleri olumlu yonde degismistir. lyilestirme sonras1 ‘Cok
Iyi’ oraninin 16% arttig1, ‘Cok Kotii® oranmin 4% diistiigii goriilmiistiir. Elde edilen

sayisal veriler, iyilestirme siirecinin dogru yonetildigi seklinde yorumlanmastir.

Fatura Dogrulugu

| iyilesme Oncesi W lyilesme Sonrasi

60%
52%
50%
39%
40% °
30%
19% 18%
20% 159 17% ’ 15%
12%
10% %
(]
u
0%
Cok lyi iyi Kabul Koti Cok Kétii

Edilebilir/Normal

Sekil 4.9. Fatura Dogrulugunda Iyilestirme Etkisi

Sekil 4.9. incelendiginde, iyilestirme siireci ile birlikte fatura dogrulugu
hakkindaki tiiketici goriislerinde dikkat ceken bir ilerleme goriilmiistiir. lyilestirme
sonrasi ‘Cok Iyi’ oran1 13% artarken ‘Cok Kotii’ oran1 8% azalmistir. Bu dogrultuda,

uygulanan iyilestirme faaliyetlerinin olumlu ¢iktilart goriilmiistiir.
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Oda Temizligi

| lyilestirme Oncesi W lyilestirme Sonrasi

60%
50%
44%
39%
40%
30% 28% 29%
20%
12% 13% 13%

10% 10% 8%

0%

Cok lyi iyi Kabul Koti Cok Kétii

Edilebilir/Normal

Sekil 4.10. Oda Temizliginde lyilestirme Etkisi

Sekil 4.10.”da iyilestirme siireci 6ncesi ve sonrasinda oda temizligi hakkindaki
tuketici memnuniyetin gosterilmistir. Iyilestirme sonras1 ‘Cok Iyi’ oran1 5% artarken
‘Cok Kotii” orant 5% azalmistir. Elde edilen sonuglar ile oda temizligi i¢in dogru

adimlar atildig1 goriilmekte olup konu gelistirilmeye agik bulunmustur.

Buklet Cesitliligi

H iyilestirme Oncesi M yilestirme Sonrasi

60%
51%
50%
41%
40%
30% 28%
20%
20% 17%
0,
10% 12% 10%

- n ﬁ

0%

Cok lyi iyi Kabul Kot Cok Kotii

Edilebilir/Normal

Sekil 4.11. Buklet Cesitliliginde Iyilestirme Etkisi
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Sekil 4.11. incelendiginde, iyilestirme siireci ile birlikte buklet cesitliligi
hakkindaki tiiketici goriislerinin onemli oranda degistigi goriilmiistiir. lyilestirme
sonrasi ‘Cok lyi’ oran1 10% artarken ‘Cok Kotii” oran1 5% azalmistir. Buklet gesitliligi

icin uygulanan iyilestirme faaliyetleri sonucunda tiiketici memnuniyeti artmstir.

Oda Bakimi ve Onarimmi
| lyilestirme Oncesi W lyilestirme Sonrasi

60%

50%

40% 38%
30% >0% 28%
0,
23% 20% —
(]
20% 15% =
10% %
- “
0%
Cok lyi iyi Kabul Koti Cok Kétii

Edilebilir/Normal

Sekil 4.12. Oda Bakimi ve Onariminda lyilestirme Etkisi

Sekil 4.12.’de oda bakimi ve onarimi i¢in iyilestirme dncesi ve sonrast tliketici
memnuniyetleri karsilastirilmistir. yilestirme sonras1 ‘Cok Iyi’ oram 8% artarken
‘Cok Kétii” oran1 6% azalmustir. Inceleme sonucunda iyilestirme siirecinin oda bakimi

ve onarimi i¢in olumlu sonuglandig: goriilmiistiir.
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Karsilasilan Sorunlarin Coziimlenmesi

| lyilestirme Oncesi W lyilestirme Sonrasi

60%
50%
42%
40%
599 32% 32%
0,
30% °
20% 18% 17%
11% 9%
10% 2% . 5%
0%
Cok lyi iyi Kabul Koti Cok Kétii

Edilebilir/Normal

Sekil 4.13. Karsilasilan Sorunlar Coziimlenmesinde lyilestirme Etkisi

Sekil 4.13. incelendiginde, iyilestirme siireci ile birlikte karsilagilan sorunlarin
cozlimlenmesi hakkindaki tiiketici goriislerinin 6nemli oranda degistigi goriilmiistiir.
Iyilestirme sonras1 ‘Cok Iyi’ oran1 13% artarken ‘Cok Kétii’ orani 12% azalmistir.
Karsilagilan sorunlarin  ¢6ziimlenmesi icin uygulanan iyilestirme faaliyetleri

sonucunda tiiketici memnuniyeti dnemli miktarda artig gostermistir.

Yemek Kalitesi

H iyilestirme Oncesi M yilestirme Sonrasi

60%
50%
50%
40% 38%
30% 26%
20% 17%
13% 12%
10%

- ‘6% E

0%

Cok lyi iyi Kabul Koti Cok Kétii

Edilebilir/Normal

Sekil 4.14. Yemek Kalitesinde lyilestirme Etkisi
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Sekil 4.14.te, tlketici istekleri arasinda yiiksek oneme sahip yemek kalitesi
hakkinda iyilestirme siireci etkileri incelenmistir. Goriildiigi lizere, iyilestirme sonrasi
‘Cok Iyi> oran1 12% artis gdsterirken ‘Cok Kotii® oran1 8% azalmustir. Karsilastirma

sonucunda, iyilestirme siirecinde gerceklestirilen yeniliklerin olumlu c¢iktilar:

gbzlemlenmistir.
Yemek Cesitliligi
| iyilestirme Oncesi W lyilestirme Sonrasi
60%
50% 46%
40% 39%
(+]
30% 29%
(]
20% 16% 15%
12%
10% 9% 9%
| “
0%
Cok lyi iyi Kabul Koti Cok Kétii

Edilebilir/Normal

Sekil 4.15. Yemek Cesitliliginde Iyilestirme Etkisi

Sekil 4.15. incelendiginde, yemek ¢esitliligi hakkinda iyilestirme oncesi ve
sonrasi tiiketici memnuniyeti karsilastirilmistir. Tyilestirme sonras1 ‘Cok Iyi> oran1 7%
artis gosterirken ‘Cok Ko6tii” orant 5% azalmistir. Sayisal veriler sayesinde iyilestirme

stirecinin yemek c¢esitliligi i¢in olumlu etki sagladig: fark edilmistir.
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Yemek Servis Kalitesi

| lyilestirme Oncesi W lyilestirme Sonrasi

60%

>0% 46%

40%
33%
30%
30% 26%
20%
10%
0%

17%
13%
o 11%
I 9% I 2% 8%
Cok lyi iyi Kabul Koti Cok Kétii

Edilebilir/Normal

Sekil 4.16. Yemek Servis Kalitesinde Iyilestirme Etkisi

Sekil 4.16.’da, yemek servis kalitesi hakkinda iyilestirme siireci etkileri
incelenmistir. lyilestirme sonras1 ‘Cok Iyi® oram 13% artis gdsterirken ‘Cok Kotii’
oran1 9% azalmistir. Iyilestirme siireci sayesinde yemek servis kalitesi igin tlketici

memnuniyetinde kayda deger bir artig goriilmiistiir.

Bar Hizmeti

H iyilestirme Oncesi M lyilestirme Sonrasi

60%
50%
40% 36%

30%

24% 24%
20% 20%

24%

18%

20%

10%

0%
Cok lyi iyi Kabul Koti Cok Kétii
Edilebilir/Normal

Sekil 4.17. Bar Hizmetinde lyilestirme Etkisi
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Sekil 4.17. incelendiginde, iyilestirme siireci ile birlikte bar hizmeti hakkinda
degisen tliketici goriisleri fark edilmistir. Tyilestirme sonras1 ‘Cok lyi’ oran1 12% artis
gosterirken ‘Cok Kotii’ oram1 16% azalmistir. lyilestirme siirecinin etkileri agik¢a

gorulmektedir ki bar hizmetinin kalitesi ciddi oranda artarak tiketici beklentisini

kargilamistir.
Animasyon
| iyilestirme Oncesi W iyilestirme Sonrasi
60%
50%
40% 36%
30% - 27%
25% 25% 3%
0,
20% 19%
14%
0,
10% 5%
0%
Cok lyi lyi Kabul Koti Cok Kot

Edilebilir/Normal

Sekil 4.18. Animasyonda lyilestirme Etkisi

Sekil 4.18.°de animasyon ig¢in iyilestirme Oncesi ve sonrasi tiliketici
memnuniyetleri karsilastirilmistir. lyilestirme sonrasi ‘Cok lyi’ oram1 11% artis
gosterirken ‘Cok Kotii® oranm1 9% azalmistir. lyilestirme siireci sayesinde animasyon

hakkindaki tiikketici memnuniyeti yiiksek oranda artis gdstermistir.
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60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

hakkinda degisen tiiketici goriisleri fark edilmistir. lyilestirme sonras1 ‘Cok Iyi’ oram
22% artis gosterirken ‘Cok Kotii’ oran1 21% azalmistir. lyilestirme siirecinin etkileri

acikea goriilmektedir ki cocuk kuliibii kalitesi ciddi oranda artarak tiiketici beklentisini

Cocuk Kultbl Hizmeti

| lyilestirme Oncesi W lyilestirme Sonrasi

40%
32%
25% 27%
18%
16% 14%
11% 12%
6%
Cok yi iyi Kabul Kot Cok Kéti

Edilebilir/Normal

Sekil 4.19. Cocuk Kullibli Hizmetinde Iyilestirme Etkisi

Sekil 4.19. incelendiginde, iyilestirme siireci ile birlikte cocuk kuliibii hizmeti

kargilamistir.
Spa
H iyilestirme Oncesi M iyilestirme Sonrasi
60% 56%
50%
40%
34%
30% 54% 27% 26%
20%
10% 8% 7%
4%
B HE-
0%
Cok lyi iyi Kabul Koti Cok Kétii

Edilebilir/Normal

Sekil 4.20. Spada lyilestirme Etkisi
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Sekil 4.20°de iyilestirme siirecinin ardindan degisen spa hizmet kalitesi
incelenmistir. lyilestirme sonras1 ‘Cok Iyi® oram 32% artis gdsterirken ‘Cok Kotii’
orant 6% azalmistir. lyilestirme siirecinin etkileri acikca gorllmektedir ki spa

hizmetinin kalitesi ciddi oranda artarak tliketici beklentisini karsilamistir.

Havuz

| lyilestirme Oncesi W lyilestirme Sonrasi

60%
50%
40%
29%
30% 26% 54%
23% b
20% 19% 18% 17% 16%
= .
10% L
0%
cok iyi iyi Kabul Kotu Cok Kot

Edilebilir/Normal

Sekil 4.21. Havuzda lyilestirme Etkisi

Sekil 4.21.de havuz hizmeti igin iyilestirme Oncesi ve sonrasi tiiketici
memnuniyeti karsilastirilmistir. lyilestirme sonrast ‘Cok lIyi’ oran1 6% artis
gosterirken ‘Cok Kotii® oran1 5% azalmustir. lyilestirme siireci sayesinde havuz

hizmeti hakkindaki tiikketici goriisleri olumlu yonde gelisim gostermistir.

80



Bahce

| lyilestirme Oncesi W lyilestirme Sonrasi

60%
50%
40%
30%
30% 28% 28% 27% °
22%
20% -
20%
12%' Ila% 13%
8%
10%
0%
Cok lyi iyi Kabul Koti Cok Kétii

Edilebilir/Normal

Sekil 4.22. Bahcede lyilestirme Etkisi

Sekil 4.22. incelendiginde, iyilestirme siireci ile birlikte bahge hizmeti
hakkinda degisen tiiketici goriisleri fark edilmistir. Iyilestirme sonras1 ‘Cok Iyi> orani
20% artis gosterirken ‘Cok Kotii” oran1 17% azalmustir. lyilestirme sonucunda, bahge

hizmeti i¢in tiiketici memnuniyetinin 6nemli oranda arttig1 gézlemlenmistir.

Kablosuz internet Baglantisi

| iyilestirme Oncesi W iyilestirme Sonrasi

60%
50%
38%
40% 359%
30% 539, 25%
0
20% 17%
12% 10% 11% 12%
N - -
0%
Cok lyi iyi Kabul Koti Cok Kétii

Edilebilir/Normal

Sekil 4.23. Kablosuz internet Baglantisinda Iyilestirme Etkisi
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Sekil 4.23. incelendiginde, kablosuz internet baglantisi i¢in iyilestirme sonrasi
‘Cok Iyi> oraninin 3%, ‘Cok Kotii’ oranmnin ise 1% arttig1 goriilmiistiir. Iyilestirme

sonucunda kablosuz internet baglantisi i¢in miisteri memnuniyetinin bir miktar arttigi

fark edilmistir.
Genel Hijyen Durumu
| lyilestirme Oncesi W lyilestirme Sonrasi
60%
50%
40% 36% 36%
30%
24%
20% 17% 19%
13%
10%
10% 6%
0%
Cok lyi Iyi Kabul Koti Cok Kétii

Edilebilir/Normal

Sekil 4.24. Genel Hijyen Durumunda Iyilestirme Etkisi

Sekil 4.24’te iyilestirme siireci ile birlikte genel hijyen durumu hakkinda
degisen tiiketici goriisleri incelenmistir. Iyilestirme sonras1 ‘Cok Iyi’ oram1 19% artis
gosterirken ‘Cok Kotii® oran1 18% azalmustir. lyilestirme sonucunda, genel hijyen

durumu ic¢in tiiketici memnuniyetinin 6nemli oranda arttig1 gézlemlenmistir.
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5. SONUC VE ONERILER

Bu calismada oncelikle KFG siirecinin  ozellikleri ve uygulama sekli
incelenmistir, sonrasinda ise isletme 6zellikleri dikkate alinarak uygun bir KFG stireci
planlanmistir. Planlanan KFG siireci, belirlenen konaklama isletmesinde uygulanarak
yontemin uygulanabilirligi incelenmistir. Bu ¢calisma ayn1 zamanda, yontem hakkinda
mevcut arastirma eksikligini gidermek {izere katki saglamaktadir. Bir konaklama
isletmesinde gerceklestirilen bu KFG uygulamasi, literatiirde smirli sayidaki
caligmalara bir yenilik getirmektedir. Bu ¢alisma, KFG ile ilgilenen arastirmacilara ve

kalite gelisimi iizerinde duran konaklama isletmesi yoneticilerine yardimei olacaktir.

Son zamanlarda, isletmeler tarafindan ylksek kalitede hizmet sunumuna ve
tilketici tatminine dikkat edilmektedir. KFG yontemi, belirlenen amaclarin

gergeklestirilmesini ve yararli sonug liretimini saglayacak bir siirectir.

KFG yontemi, uygulamanin gergeklestirildigi isletme ile rakip isletmeler
arasinda karsilagtirma yaparak rekabet kosullarimi degerlendirmeyi miimkiin
kilmaktadir. Uygulama sonucunda, tiiketicilerin goriisleri sayesinde mevcut isletmede
iyilestirilmeye gidilmistir. Gergeklestirilen iyilestirme siireci sonucunda elde edilen
olumlu veriler ve diger birgok etken ile birlikte isletmenin tiiketiciler tarafindan tercih
edilirliginde artis gozlemlenmistir. KFG uygulamast oncesi, 3 aylik yaz donemi
doluluk oran1 %75 iken KFG uygulamasi sonrasi, 3 aylik yaz donemi doluluk orani

%89’a yiikselmistir.

Ayrica, uygulama oncesi isletmede goriilen personel devri ortalama %40 iken
uygulama sonrasi personel devri ortalama %20’ye diismiistiir. Uygulama sonucunda
elde edilen veriler incelendiginde, KFG yontemi sayesinde konaklama isletmesinin

hizmet kalitesinde artis saglandig1 goriilmiistiir.

Ote yandan, KFG yontemi heniiz Tiirkiye’de mevcut konaklama isletmeleri
tarafindan yeterince fark edilmemistir. Literatiir incelemesi sonucunda, Tiirkiye’de
bulunan konaklama isletmelerinde KFG uygulamasi hakkindaki ¢alismalarin yetersiz
oldugu gozlemlenmistir. Bu sebeple, gergeklestirilen ¢alisma, Tiirkiye’de yapilan
uygulamalar arasinda Oncii olmasi agisindan 6nem tasimaktadir. Boylece, konu

hakkinda gelecek ¢alismalar farkli bakis agilari ile yaklagimlar gelistirebilir.

83



Calisma kapsaminda, isletme biinyesinde gergeklestirilen KFG uygulamasi
sonucunda yontem hakkinda bilgi ve deneyim elde edilmistir. Bu sayede, isletme
icerisinde istenenleri KFG uygulamasi ile saglamak {izere onerilerde bulunulmustur.
Bu onerilerin dikkate alinmas1 halinde basarili bir KFG uygulamasi gergeklestirilerek

isletme hizmet kalitesini arttirmak miimkiin goriilmektedir.

Bu 6nerilerin basinda, KFG uygulamasi 6ncesinde gerceklestirilecek planlama
caligmas1 yer almaktadir. Planlama asamasinda yeterli siire ayrilarak 6n ¢aligsmalarin
yapilmasi ile KFG siirecinin sorunsuz, hizli ve planlanan siirede sonug¢landirilmasi
saglanabilir. On ¢alisma kapsaminda bulunan &rgiitsel destegin saglanmasi, amaglarin
ve zaman ufkunun belirlenmesi, tliketici grubuna ve hizmet kavramina karar verilmesi,
KFG ekibinin kurulmasi ile gerekli malzeme ve tesisin saglanmasi adimlarinin yerine

getirilmesi basarili bir KFG uygulamasi i¢in 6nemli ve gereklidir.

Bir diger oneri, tuketici bilgileri hakkindadir. KFG siirecinin temel girdisini
olusturan bu bilgiler, uygulamanin basarisin1 etkilemektedir. Bu sebeple, tlketici
bilgilerinin hatali veya eksik olmamasi1 gerekmektedir. Bu c¢alismada, tuketicilerin
istekleri ve ihtiyaglar1 hakkinda dogru bilgi elde etmek i¢in anket yonetimi kullanilmis

ve basar1 saglanmistir.

Ayrica personelin kisisel deneyimlerine dayanarak sundugu oneriler de dahil
edilerek personelin isletmeyi sahiplenmesi saglanir. Konaklama igletmelerinde insan
faktorl 6nemli bir yer tutacagindan personelin maksimum katki saglamasi, KFG
amaglaria ulagsmak icin yardimer olacaktir. Bu agidan, KFG ¢aligmalar1 hakkinda
personelin bilgilendirilmesi ve her asamada elde edilen sonuglarin personel ile

paylasilmasi1 6nemlidir.

Ote yandan uygulamada kritik neme ve faaliyetlere sahip bir diger kriter KFG
ekibidir. KFG ekibi olusturulurken iiyelerden yeterli katki saglanmasi i¢in goniilliilik
esas alinmalidir. Aksi takdirde, ekip tiyelerinin katki saglamas1 beklenemeyecegi gibi
uyelerin olumsuz yaklasimlari ile KFG ¢alismalar1 aksayabilir. ~ Yam sira, KFG
siirecine ¢ok sayida tiketici istegi ve ihtiyact dahil etmek matrislerin yonetimini
giiclestirecektir. Bu sebeple, KFG uygulamasinda olusturulan matrislerin

yonetilebilecek boyutlarda tutulmasi 6nerilmektedir.
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EKLER

EK A. Anket

Saymn miisterilerimiz, asagidaki anket ¢alismasi ile bir konaklama isletmesinde bulunmasi
gereken temel hizmet ozellikleri verilmistir. Anketin 1.siitununda yer alan segenekleri, kisisel
beklentilerinizin 6nem derecesi dogrultusunda cevaplandiriniz. Mevcut 2. ve 3. siitunu ise isletmemizin
ve rakip isletmenin sunmug oldugu hizmetleri degerlendirerek cevaplandiriniz. Eger rakip isletme
hakkinda herhangi bir fikriniz yok ise 3. siitunu bos birakiniz. Bu bilgiler yalnizca akademik amagla
kullamlacaktir. Anketimize zaman aywdigimiz igin tesekkiir ederiz.

Saygilarimizla
Bolum 1.
ANKET SORULARI
1 Liitfen konaklamanizi degerlendiriniz. 1 2 3 4 5
2 Otelimizi hangi kanal araciligiyla buldunuz? | Acenta Tur Internet | Tavsiye | Reklam
Operatoru
3 | Rezervasyonunuzu nasil yaptiniz? Acenta | Otelden | internet | Diger
4 Rezervasyon siirecini degerlendiriniz 1 2 3 4 5
5 Bilgilendirmeye gore beklentileriniz 1 2 3 4 5
kargilandi mi1?
6 Nasil rezervasyon yaptiniz?
7 | Seyahat trtniz nedir? Is Gift aile | arkadas | bireysel
8 Otelin lokasyonunu degerlendiriniz. 1 2 3 4 5
9 Otele giris islemlerini nasil 1 2 3 4 5
degerlendirirsiniz?
10 | Liitfen odaniz1 degerlendiriniz. 1 2 3 4 5
11 | Konaklama siresince herhangi bir teknik 1 2 3 4 5
sorun yasadiniz mi?
12 | Hangi barlardan faydalandiniz?
13 | Liitfen Lime Bar’imizi degerlendiriniz. 1 2 3 4 5
14 | Liitfen Lobby Lounge’1 degerlendiriniz. 1 2 3 4 5
15 | Spa hakkindaki diigiinceniz? 1 2 3 4 5
16 | Genel Alanlar? 1 2 3 4 5
17 | Havuz? 1 2 3 4 5
18 | Bahge? 1 2 3 4 5
19 | Kablosun Internet baglantis1? 1 2 3 4 5
20 | Otelimizdeki genel temizlik durumu? 1 2 3 4 5
21 | Cikis Islemleri? 1 2 3 4 5
22 | Konaklama siiresince herhangi bir sorunla karsilagtiniz mi1?
23 | Konaklamanizda hangi personelimiz size benzersiz bir deneyim kazandirdi?
24 | lyilestirme dnerilerinizi paylasir misiniz?
25 | Bu oteli tavsiye eder misiniz? 1 | 2 ] 3 4 5
Puanlar: 1-Cok kétu 2-Kotu 3-Normal 4-Tyi 5-Cok iyi
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BolUim 2: Liitfen asagida verilen her onerme igin, degerlendirmenizile ilgili kisimlara (X) isareti

koyunuz.
Siitun 1 Sutun 2 Sutun 3
1? sa%(lld aki i'jzleltlikle.ri(l;ir Litfen igletmenin sundugu Liitfen isletmenin sundugu
iston beklomrsrio hizmet kalitesini hizmet kalitesini
7 13150 d ? entiierinize gore degerlendiriniz. degerlendiriniz.
= egerlendiriniz.
7
[
&= Sizce arastirmanin yapildig: Sizce rakip konaklama
g Sizce Ne Kadar Onemli? konaklama isletmesinde ne isletmesinde ne kadar
E kadar uygulaniyor? uygulantyor?
2 5| = s, 2| 5| = s, 2l 5| = 5,
X | B| E| 5| % X | 5| E| =% X | 8| E| 5| =
S| %2 S - - S S| *|2 S
Rezervasyon slreci O10710]0710 O1T071010710 O107101]100
Otel lokasyonu O10 1071010 O1T0710]10710 O107101]10/0
Check-in/out stireci O10710]1010 O1T071010710 O107107]100
E Karsilama OO0 1010710 OO0 1010710 OO0 10771010
>
5 Personel tutumu ve
9 enyolilig ololololollololololollololo]lolo
~
8 Otel hizmetleri hakkind
g | O Lo lolololollololololo]lojolololo
Fatura dogrulugu OO0 1071010 OO0 1010710 OO0 10710710
Oda temizligi OO0 1010710 OO0 1010710 OO0 10771010
. Oda bakimi ve onarimi OO0 1010710 OO0 1010710 OO0 10771010
]
o
Buklet gesitliligi OO0 101010 OO0 1010710 OO0 1071010
Karsilagil 1
Mszimienmesi | O [ O OO0 OO0 10]0 OlO]0]0]0
g Yemek kalitesi OO0 101010 OO0 1010710 OO0 1071010
<
g Yemek gesitliligi OO0 101010 OO0 1010710 OO0 1071010
4
Yemek servisi OO0 1010710 OO0 1010710 OO0 10771010
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Bar hizmei ololololof[lololololo|lololo]o]o
E'f Animasyon ololololof[lololololo|lololo]o]o
Gocuk kultbihizmeti | () [ O [ O | O[O | lololololollololo]lo]o

spa ololololollololololollololo]o]o

Havuz ololololof[lololololo|lololo]o]o

Bance ololololof[lololololo|lololo]o]o
e o lolololollolojolojol]ololo]o]o
Genelhijyendurmu () | O | O[O O |[0o]o]ololol]o]ololo]|o
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