DUZCE UNIVERSITESI

ZULEYHAN BARAN

€ Un
o1¢" "Vivg

\
900z 153

D

T.C.
DUZCE UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU

TURIZM VE OTEL ISLETMECILiIGI ANABILIM DALI

KALITE FONKSiYON GOCERIMI
VE
HIZLI YiYECEK iCECEK ISLETMELERINDE
BiR UYGULAMA

Zuleyhan BARAN

Dulzce

Eylil, 2011






on
7 CE NI
N (N

<
N
900Z ‘53\—

S

T.C.
DUZCE UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

TURIZM VE OTEL ISLETMECILIGi ANABILIiM DALI

KALITE FONKSIYON GOCERIMIi VE HIZLI YIiYECEK
ICECEK ISLETMELERINDE BiR UYGULAMA

YUKSEK LiSANS TEZi

Hazirlayan

Zuleyhan BARAN

Danisman

Dog. Dr. Mehmet Selami YILDIZ

Duzce

Eylil, 2011



Sosyal Bilimler Enstitiisii Miidiirliigiine,

Ziilleyhan BARAN’a ait “KALITE FONKSIYON GOCERiMi VE HIZLI
YIYECEK ICECEK ISLETMELERINDE BiR UYGULAMA” adli tez

arastirmasi, jiirimiz tarafindan Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dalinda

YUKSEK LIiSANS TEZI olarak kabul edilmistir.

Akademik Unvan / Adi Soyadi IMZA

Uye (Baskan): Dog. Dr. Kahraman CATI

Uye (Tez Damisman) : Dog. Dr. Mehmet Selami YILDIZ

Uye: Yrd. Dog. Dr. Emrah OZKUL

Onay
Yukaridaki imzalarin, ad1 gecen 6gretim liyelerine ait oldugunu onaylarim.

15/09/2011

Dog. Dr. Mehmet Selami YILDIZ

Enstitt Mudiri



OZET

KALITE FONKSIYON GOCERIMI VE HIZLI YIYECEK
ICECEK ISLETMELERINDE BiR UYGULAMA
Zuleyhan BARAN

Yuksek Lisans tezi
Turizm ve Otel isletmeciligi Anabilim Dal
Tez Damismani: Do¢. Dr. M. Selami YILDIZ
Eylul, 2011, 107 Sayfa

Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG), miisteri taleplerine gore isletmenin
mevcut iirlin veya hizmet tasarimina yonelik tiim yeterliliklerini en etkin bigimde
kullanmasini saglayan bir siirectir. KFG, miisteri tatminine yonelik iiriin ve hizmet
tasarimi i¢in kullanilan bir tekniktir. KFG miisteri taleplerini tasarim hedeflerine
dontistiiriip bu anlayigin, siirecin her asamasinda kullanilmasini saglayan kalite
fonksiyonlarinin gelistirilmesidir. KFG, iirlin veya hizmet gelistirme siirecinin her
asamasini boliimlere ayirarak teknik karakteristiklere doniistiirmeye saglayan

multidisipliner bir takim siirecidir.

Glinlimiizde rekabet kosullar1 karsisinda yiyecek-icecek isletmeleri, miisteri
taleplerine olabildigince hizli yanit vermek zorundadirlar. Bu durumda yiyecek-
icecek isletmelerinin, miisteri taleplerini igletme sesine ¢evirmeleri konusu onem

kazanmaktadir.



Bu aragtirmada bir hizli yiyecek-icecek isletmesinde, rakip hizli yiyecek-
icecek isletmelerine gore durum tespiti yapmak ve mevcut miisteri taleplerine
yonelik isletme gereksinimlerini ortaya c¢ikarmak i¢in KFG uygulamasi
gergeklestirilmistir. Bu c¢ergevede KFG uygulamasi siirecinde, oncelikle Gemba
analiziyle miisteri talepleri tespit edilmis, daha sonra yapilan literatiir taramasi ve
uzman akademisyenler esliginde anket formu hazirlanmistir. Uygulanan anket
sonuglarmin degerlendirilmesi i¢in, dogrudan degerlendirme yontemi kullanilarak
miisteri talepleri Onceliklendirilmistir. Daha sonra yine anket sonuglarma gore,
uygulamanin gerceklestirildigi hizli yiyecek-igecek isletmesinin mevcut durumu ve
rakip hizli yiyecek-igecek isletmesine gore yapilan rekabet kiyaslamalari
degerlendirilmistir. Son olarak olusturulan kalite evinde isletmenin rakiplerine gore
zayif ve gliclii yonleri, karar alinmasi gereken mevcut alanlari, hedef plani, ilerleme
orani ve Onem puani belirlenmistir. Boylece, miisteri taleplerine yonelik en uygun

isletme gereksinimleri tespit edilmis ve eylem plani gergeklestirilmistir.

Arastirmanin yapildig hizli yiyecek-igecek isletmesi i¢in olusturulan kalite
evi degerlendirildiginde, personel, egitim ve gida giivenligi sistemi konularina 6nem
vermesi gerektigi ortaya cikmustir. Arastirmanin yapildigi hizli yiyecek-igecek
isletmesine, miisteri taleplerini nasil karsilayacagi yoniinde isletmenin mevcut
durumu da g6z oniinde bulundurularak saglikli iriin, kullanish ekipmanlar ve miisteri

iligkileri gibi konularda baz1 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Kalite Fonksiyon Gocerimi (KFG), Hizli yiyecek-icecek

isletmeleri



ABSTRACT

QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT AND AN APPLICATION
IN FAST FOOD RESTAURANTS

Zuleyhan BARAN
MASTER THESIS
Division of Tourism and Hotel Management
Supervisor: Asst. Prof. Dr. M. Selami YILDIZ
September, 2011, 107 Pages

Quality Function Deployment (QFD) which is a process of product or service
design of according to customer demands intended for business providing the most
efficient use of all qualifications.QFD is a technique which is used by product and
service design for customer satisfaction. QFD is development of quality functions,
when it converts customer requests to design aims, it provides to use the approach in
all steps of process. QFD is a multidisciplinary team system, which separates all
steps of product or service process to parts when it converts them to technique

characteristics.

Recently food and beverage companies must respond as quickly as possible
to customer demands under the competitive conditions. At that rate, customer
requests are converted to voice of operations by food and beverage companies is

become important.



In this study, QFD application was performed in a fast food restaurant to
make assessment of the situation according to competitor of fast food restaurants and
to discover existing for requirements according to current customer demands of the
fast food restaurant. In this framework, firstly customer demands were determined by
Gemba analysis and then literature was scanned and lastly survey was prepared
guided by academic specialists in the process of QFD application. Customer
demands were prioritized to evaluate of taken survey results, by direct assessment
method. After then, direct assessment was conducted according to survey results
about the existing situation and comparisons with competitor of the fast food
restaurant. Finally in the house of quality, the fast food restaurant’s weaknesses and
strengths according to competitors, existing situations that need to be decided, aim
plan, rate of progress and importance score were determined. In this way, optimum
requirements were determined and action plan was applied according to customer

demands in the fast food restaurant.

When the house of quality was evaluated where made of QFD application in
the fast food restaurant, especially the restaurant should give importance about staff,
education and food safety system. We gave some suggestions about healthy product,
useful equipment and customer relationships to the fast food restaurant where made
of QFD application for how to satisfy customer demands which considering the fact
that the current state of the fast food restaurant.

Anahtar Kelimeler: Quality Function Deployment (QFD), Fast food restaurants
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TESEKKUR METNI

Saygideger tez danigsmanim Dog¢ Dr. Mehmet Selami YILDIZ hocama arastirma
stiresi boyunca gostermis oldugu sabir, anlayis ve ilgisinden Otlru tesekkiirii bir borg
bilirim. Ayrica tiim siire¢ boyunca yapmis oldugu rehberlikten, vermis oldugu
motivasyon desteginden ve duymus oldugu giivenden dolayr da kendisine en igten

tesekkiirlerimi ve saygilarimi sunarim.

Yiiksek lisans egitimim siiresince, her konuda bilgi, destek ve tecriibelerini benden
esirgemeyen ¢ok degerli hocalarima tesekkiirii bir borg¢ bilir ve basarilarinin devami

dilegiyle saygilarimi sunarim.

Arastirmanin gerceklestirilmesinde ve anketlerin yapilmasi konusunda biiyiik katkis1
olan Kusadasi’ndaki hizli yiyecek-icecek isletmesi yoneticisine ve ekip ¢alisanlarina

stikranlarimi1 sunar ¢alisma hayatlarinda basarilar dilerim.

Yiiksek lisans Ogrenimim boyunca her tiirlii desteklerini esirgemeyen donem

arkadaslarima tesekkiirlerimi sunarim.

Hayatimin anlami olan ve her tiirlii fedakarligi yapmaktan ¢ekinmeyen, bana olan
giivenleri, her konudaki destekleri ve zor giinlerimi paylasarak tiim olumsuzluklarimi
sabir ve bliyiik bir anlayisla karsilayan ¢ok degerli Anneme, Babama, Kiz kardesime

ve Erkek kardesime sonsuz tesekkiirii bir borg bilir ve en i¢ten sevgilerimi sunarim.

Ziuleyhan BARAN
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YEMIN METNI

Yiiksek Lisans tezi olarak sundugum “Kalite Fonksiyon Gog¢erimi ve Hizh Yiyecek
Icecek isletmelerinde Bir Uygulama” adli arastirmanin, tarafimdan bilimsel ahlak
ve etik kurallara uygun olmayan herhangi bir yardima bagvurmaksizin yazildigini ve
yararlandigim eserlerin kaynakgada gosterilen eserlerden olustugunu, kullanilan
verilerde herhangi bir tahrifat yapilmadigini, tezin tamaminin ya da bir kisminin bu
iniversite veya baska bir liniversitede bir tez arastirmasi olarak sunulmadigini belirtir

ve bunu onurumla dogrularim. 15/09/2011

Zuleyhan BARAN
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KISALTMALAR

AVM: Alis Veris Merkezi
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BOLUM I

GIRIS

Misterilerin hayati bir Onem kazandig1 giiniimiizde, Yyiyecek-icecek
isletmelerinin miisteri tatminini ve sadakatini saglayabilmeleri olduk¢a dnemli bir
konudur. Bu nedenle vyiyecek-icecek isletmeleri, pazarda rekabet TUstiinligi
saglayabilmek i¢in iiriin ve hizmetlerini siirekli gelistirmelidirler. Miisteri taleplerine
uygun sekilde Urin ve hizmet tasarimi gelistirebilmek igin Kalite Fonksiyon
Gogerimi (KFG) olduk¢a yaygin olarak kullanilan bir yontemdir. KFG ydnteminin
kullanilmasimin nedeni, bu yontemin &zellikle liriin ve hizmet tasarimi siirecinde
bircok sanayi ve hizmet yan dallarinda uzun bir dénemdir uygulaniyor olmasidir.
Bununla birlikte KFG yontemi, isletmeler i¢in 6zelikle karar verme surecinde
miisteri memnuniyetini 6n planda tutan ve isletme performansinin en etkin sekilde
kullanilmasimi1 saglayan siirectir. Miisteri talepleri ve isletme gereksinimleri
arasindaki belirsizligin giderilmesi i¢in, KFG yOonteminde olusturulan kalite evinde,
miisteri talepleri ve isletme gereksinimleri arasindaki iligkiler, 6nemli rekabet

degerlendirmeleri, oncelikler ve igletmenin yetenekleri degerlendirilebilmektedir.

Rekabet sartlarmin gittikge zorlagmasi, teknolojik gelismelerden dolayr her
gecen giin beklentilerin daha da artmasi isletmeleri gelismeye ve yeniliklere uyum
saglamaya zorlamaktadir. Isletmeler miisteri tatminini saglayacak yeni iiriinlerini ve
hizmet anlayislarini rakiplerinden daha 6nce uygulamalar1 gerektigini anlamislardir.
Isletmelerin pazarda tutunabilmelerinin tek yolu, miisterilerinin taleplerini erken ve
en dogru sekilde teshis etmelerine ve bu talepleri karsilayacak nitelikte {iriin veya
hizmet sunmalarina baglidir. KFG uygulamasi da isletmelerin misterilerinin talepleri

Uzerinde tahmin yiiriitmeleri yerine bu talepleri belirleyecek yontemler gelistirerek



miisteri talepleri i¢in bilgi bankasi olusturmalarini saglayan bir sistemdir (Abasov,
2002: 59). Dolayisiyla KFG sistemi isletmeler i¢in miisteri tatmini noktasinda

oldukca 6nemli bir uygulamadir.

Kalite yonetimi, misteri sesinin toplanmast ve dogru teknik dillere terciime
edilmesi basamaklarindan olugmaktadir. KFG bu amag i¢in yaygin olarak kullanilan
bir tekniktir (Vinodh ve Chintha, 2011). KFG sireci, Uretim sektériinde genellikle
misteri odakli kalite yonetimi felsefesi ve iirlin gelistirme metodolojisi olarak
kullanilmaktadir. Hizmet sektdriinde ise genellikle servis ve tasarim Xkalitesini

gelistirmek icin kullanilmaktadir (Chan ve Wu, 2002a).

Uriin kalitesi igin gelistirilen KFG uygulamalar1 zamanla hizmet sektdriine de
adapte edilmistir, ancak hizmet sektdriine yonelik uygulamalar oldukga smirh
sayidadir. KFG siireciyle ilgili 1000’den fazla belgelenmis Ornek olay g¢aligmasi
olmasina ragmen sadece 136 KFG uygulamasi hizmet sektdriine yonelik yapilmistir.
Ayrica bu caligmalarin biiylik ¢ogunlugu 1993 yilinda yogunlasmis ve bu yildan
itibaren de, hizmet sektoriine yonelik yapilan KFG arastirmalar1 oldukga sinirl
diizeyde kalmistir (Paryani, 2010). Bu arastirmada dort asamali iiretim tabanli KFG
yontemi, bir hizli yiyecek-icecek isletmesine uygulanmak (izere hizmet sektorl icin

uyarlanan u¢ asamali modele gore yapilmustir.

Bu aragtirmanin ilk béliminde KFG kavramina kisaca deginilmis, daha sonra
arastirmanin amaci, 6nemi ve kisitlarindan bahsedilmistir. Ikinci béliimde kalite ve
KFG kavrami konular1 anlatilmis, dort asamali KFG modeli ve hizmet sektoriinde
uygulanan ii¢ asamali KFG modeli konularina deginilmistir. Burada KFG siirecinin
basamaklar1 ayrintili bir bicimde ele alinmustir. Uglincii boliimde yiyecek-icecek
isletmelerinin ~ siniflandirilmast  ve hizli yiyecek-igecek isletmelerinin tanimi
yapilmistir. DOrdunci bolimde, hizli yiyecek-icecek isletmesinde KFG uygulamasi
asamasinin tlim basamaklar1 detaylariyla anlatilmistir. Aragtirmanin bu boliimiinde
ilk olarak, miisteri taleplerini 6nceliklendirmek ve rekabet kiyaslamasini1 yapabilmek
icin hazirlanan anket sorular1 yoneltilmistir. Anket uygulamasi sonucunda misteri
talepleri, 6nem derecesine gore siralanmis ve isletmenin rakip isletmeye gére durum
degerlendirmesi yapilmistir. Daha sonra onceliklendirilen bu miisteri taleplerinin

nasil karsilanacagi KFG ekibi tarafindan isletme gereksinimlerine dondstiiriilerek



planlama asamasinda detaylandirilmustir. Isletme gereksinimleri ile miisteri talepleri
arasinda iliski matrisleri olusturulmus ve hedefler belirlenmistir. Uygulamada ilk
olarak NE’ler, NASIL’lar ve bunlarin arasindaki iliski matrisleri belirlenmis ve
sonrasinda hizli yiyecek icecek isletmesi icin teknik gereksinimlerin ortaya
¢ikarilmasinda kullanilacak olan Kalite Evi olusturulmustur. Son asamada tiim
veriler Kalite Evi’ne aktarilarak sonuglar degerlendirilmistir. Daha sonra isletmeye,
saglikli iirtin, kullanigh ekipmanlar ve miisteri iliskileri gibi kendilerini gelistirmeleri
gereken konular hakkinda bazi Onerilerde bulunulmustur. Sonu¢ olarak A
isletmesinin 6zellikle personel, egitim ve gida gilivenligi sistemlerine agirlik vermesi
gerektigi goriisli ortaya ¢ikmistir. Bu kapsamda bu alanda yapilacak yenilikler ve
diizenlemeler uygulamanin gerceklestirildigi hizli yiyecek icecek isletmesi icin

oldukca 6nemlidir.
1.1. Arastirmanin Amaci
KFG uygulamasinin genel amaci U¢ ana bélimden olusmaktadir, bunlar;

1. Miisterilerin uygulamanin gerceklestirilecegi isletmeyi rakip firmanin {iriin
ve hizmet anlayisiyla nasil kiyasladiklarini degerlendirmek,

2.Belirlenen miisteri taleplerine yonelik isletmenin kapasitesini de goz
onunde bulundurarak iiriin ve hizmet tasarimi gelistirmek,

3.Isletmenin giivenirliligini ve miisteri deger algisini arttirmaktir.

Hizli yiyecek-icecek isletmesinde gergeklestirilen bu arastirmanin da iki
temel amaci vardir:

1.Hizli yiyecek-igecek isletmelerindeki miisteri taleplerinin belirlenmesi, bu
taleplerin dnceliklendirilmesi ve miisteri rekabet degerlendirmesinin yapilmasi.

2. Misteri taleplerinin, miisteri tatmininin gergeklesmesini saglayacak sekilde
isletme karakteristiklerine dontistiiriilmesi ve rekabet analizinin degerlendirilerek

stratejik planlar icin gerekli 6nlemlerin alinmas.

Bu iki temel ama¢ dogrultusunda bir hizli yiyecek isletmesinde Urlin ve
hizmete yonelik miisteri taleplerinin karsilanabilmesi, miisteri memnuniyeti ve

sadakatinin arttirilabilmesi i¢in KFG uygulamasi gerceklestirilmistir.



1.2. Arastirmanin Onemi

KFG diinyada ve iilkemizde yaygin olarak kullanilmakta olan bir uygulama
olmasia ragmen yapilan literatiir taramasinda hizmet sektoriine yonelik arastirma
sayisinin lretim sektoriine gore oldukca az oldugu goriilmektedir. Hizmet sektoriinde
yapilan KFG uygulamalar1 ve arastirmalarinin sinirli sayida olmasi, arastirmanin
literatiire endustriyel agidan katkisinin bir ifadesidir. Ayrica hizmet sektOrinin
onemli bir kolu olan yiyecek-icecek sektoriine yonelik yapilan uygulama sayisinin
¢ok az olmasi da sektor bazinda miisteri sesinin hem iiriin hem de hizmet taleplerinin
bir arada incelenmesi firsatint sunmaktadir. Bu nedenle uygulamanin genisletilmesi
yonuyle de sektorde yiyecek-icecek isletmelerine yonelik yapilacak olan KFG
uygulamalarina 1iyi bir temsil olusturmast bakimindan katki saglayacagi

diistiniilmektedir.
1.3. Arastirmanin Kisitlar

Bu arastirmanin uygulama asamasi icin sektoriinde 6nde gelen bir zincir hizli
yiyecek-icecek kurulusunun, Kusadasi’ndaki merkez subesi se¢ilmistir. Merkez
kurum, KFG uygulamasinin gerceklestirilecegi sube se¢iminde goniilliiliikk esasina
gore davranmistir. Merkez kurum, konuyla ilgili olarak arastirmanin
gerceklestirilebilecegi subelere birer bilgilendirme yazisi gondermistir. Daha sonra
KFG ekibini olusturabilecek potansiyele ve arastirmanin gergeklestirilmesinde her
tirlii yardim1 saglayabilecek donanima sahip olan, goniillii olarak arastirmanin
yapilmasina izin veren, Kusadasi’ndaki subenin se¢ilmesine karar vermistir. Urlin ve
hizmet kalitesine yonelik miisteri talepleri ¢ok yonlii yapilardir. Dolayisiyla KFG
uygulamasinin zincir hizli yiyecek-icecek isletmesinin sadece bir subesinde
gerceklestirilmis olmasi arastirmanin bir kisitidir. Ankete katilan misterilerin belli
bir yas ortalamasinda olmasi ise miisteri beklentilerini, demografik &zelliklere gore

sadece belli bir yoniiyle agiklanabilir yapmaktadir.



BOLUM II

KALITE FONKSIYON GOCERIMI (KFG)

2.1.Kalite

Kalite, Urin veya hizmete yonelik miisteri beklentilerini tam anlamiyla
karsilayabilecek sekilde kurulmus ve Olcilebilir niteliklere sahip olan sistemler
batunudir (Mishra ve Sandilya, 2009: 117; Bhat, 2010: 1). Kalite, bir stratejik unsur
olarak olusabilecek hatalarin 6nlenmesini saglayan sistemler butlinudir ve genel

olarak sekiz bolimde incelenmektedir, bunlar (Day, 1993: 12-13):

1.0zellik: Uriin veya hizmetin sahip oldugu nitelikler

2.Uygunluk: Uriin veya hizmetin miisteri beklentilerini ne 6l¢iide karsiladig1
3.Performans: Uriin veya hizmetin ana ézellikleri

4. Dayaniklilik: Uriin veya hizmetin kullanilabilir dmrii

5.Guvenilirlik: Uriin veya hizmetin beklenen performansi saglamasi

6.Servis kolayligi: Sikayetlere yonelik hizmetlerin etkin bigimde sunumu
7.Estetik tasarim: Ur(in veya hizmetin islevselligi

8.Algilanan kalite: Uriine yonelik beklentilerin, gercek deneyimle

karsilagtirilmasina yonelik miisteri degerlendirmesi



Firmalarin {rlinleri i¢in mdisterileriyle yaptiklart goriismeler neticesinde,
miisterilerinin bu sekiz boyuttan kendileri icin énem arz eden birka¢ boyutu dikkate
aldiklar1 ortaya ¢ikmustir. Bu durumda miisteri memnuniyetinin saglanmasi igin
firmalar kalite algisina yonelik stratejik yaklasimlar sergilemelidirler. Burada sadece
“taleplere uygunluk” olarak algilanmamalidir. Firmalar, miisterilerinin memnun
edilmesinin Otesinde, heyecan verici, rakip iiriin anlayisindan farkli dikkat ¢ekici
urtinler ve servis karakteristiklerinin ortaya koyuldugu bir yaklasim sergilemelidirler
(Flower, 1990: 4).

2.2. Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG)

“Kalite Fonksiyon Gogerimi” kavrami, 1960-1965 yillar1 arasinda “Toplam
Kalite Kontrol” teknigi uygulamalar1 sonucunda ortaya ¢cikmistir. Konuyla ilgili
yapilan 6rnek olay ¢aligmalarinda ilk olarak siire¢ semalarin kullanilmasi, “iglerin
fonksiyonel gdcerimi” diislincesinin gelismesine neden olmustur. Burada sureg
semalarinin uygulamasiyla da KFG kavrami sekillenmistir (Mazur, 2008: 8). Daha
sonra Japon bilim adami1 Akao bu yaklagimi benimsemis ve {irlin tasarim siirecinde
bu uygulamanin giiciinden yararlanmak amaciyla, tasarim karakteristiklerini kalite
kontrol noktalarina doniistiirme fikrini ortaya atmistir. 1971 yilinda Mitsubishi
Heavy Industries sirketine bagh tanker iireten Kobe tersanesinde yasanan aksakliklar,
KFG yontemi uygulanarak ¢oziime ulastirilmis ve boylece KFG’nin bilinirligi
artmistir (Akao, 1988). Akao yaptig1 bir¢ok uygulamadan sonra, 1972 yilindaki
“Standardization and Quality Control” dergisinde yayinladigi “Development and
Quality Assurance of New Products: A System of Quality Deployment” baslikli
makalesinde bu siireci “Quality Deployment” olarak adlandirmistir (Akao, 1988;
Hauser ve Clausing, 1988: 67; Chan ve Wu, 2002b: 466). Daha sonra Akao, 1978
yilinda Mizuno ile beraber miisteri taleplerini, tasarim asamasindan {retim
sireclerine kadar biitiin kanallara adapte eden “Deployment of the Quality Function”

adl ilk kitaplarinda KFG matrisini gelistirmislerdir (Jiang vd., 2007).



KFG, 1975 yilinda Toyota firmasi tarafindan kullanilmis ve c¢ok iyi
sonuclarin elde edilmesiyle 1977 yilinda firma uygulamay1 iiretimin her agsamasina
tasimistir. Toyota KFG’yi kullanmaya bagladig1 1977 yilindan 1984 yilina kadar dort
yeni model gelistirmis ve bu siirede maliyetlerinde 1979°da %20, 1982’de %38 ve
1984°te ise %61 azalma saglamistir (Hunt ve Xavier, 2003: 56). Ayrica Toyota iiriin
gelistirme siiresini 1/3 oraninda azaltarak, paslanmayla ilgili garanti problemlerini de
ortadan kaldirmis ve iiriin kalitesini agsamali olarak en iyi diizeye ¢ikarmistir (Eymen,
2006: 7). KFG ile elde edilen bu basarilar Avrupa’nin KFG uygulamalarina olan
ilgisini daha da arttirmistir. Ozellikle Hauser ve Clausing’in 1988 yilinda Harvard
Business Review’da yaymladiklar1 arastirma yazisiyla, KFG uygulamalarinin
Avrupa’daki O6nemi biiyiikk Olgliide artmistir. KFG’nin Avrupa’da gelismesinin
onciileri Sullivan, King ve Clausing olup KFG’yi basamakli kalite evi olarak

yorumlamislardir (Jiang vd., 2007).

KFG’nin hizmet sektoriindeki ilk uygulamalart ise 1981 yilinda Ohfuji, Noda
ve Ogino tarafindan spor salonlarinda, aligveris merkezlerinde ve farkli perakende
magazalarinda yapilarak baslatilmistir (Mazur, 1996: 3). 1990’1 yillarda Japonya,
Amerika ve Avrupa llkelerinde kar amaci giitmeyen, ileri diizeyde KFG ¢alismalari
icin arastirma ve egitim organizasyonu olan KFG Enstitiisii ve Uluslararast KFG
Konseyi gibi olusumlar baglatilmistir. Bu kurumlar vasitasiyla ulusal ve uluslararasi

diizeyde KFG sempozyumlari diizenlenmektedir (Chan ve Wu, 2002b: 467).
2.3.Kalite Fonksiyon Gocgeriminin Tanimi

Asli Japoncanin Kanji alfabesinden gelen orijinal adi "Hin Shitsu Ki No Ten
Kai” seklindedir. Ingilizce literatiire "Quality Function Deployment" olarak
gecmistir; ancak Japonca’da her sozciigiin farkli anlamlar tagimasi nedeniyle
Ingilizce yapilan terciimeler tam olarak orijinal anlamim karsilamamaktadir (Guinta
ve Praizler, 1993: 4). Japonca terime karsilik gelen Ingilizce ve Tiirkge terim

karsiliklar1 KFG anlamlar1 Tablo 2-1’de gOsterilmektedir.



Tablo 2—-1. KFG anlamlar1

Japonca Ingilizce Tirkee
Hin Shitsu Quality Kalite
.| ):;: Feature Nitelik
Wy == Attribute Ozellik
Qualities Boyutlar
Ki No Function Fonksiyon
1:‘2»" o ! Mechanization Kendiislerlik
A% He | |
Mechanism Mekanizma
Ten Kai Deployment Gocgerim
——1 Diffusion Yayilma
__|_.. E' )
2 Jt Development Gelisme
Evolution Ilerleme

Kaynak: Guinta ve Praizler, 1993:5

Tablo 2-1’de goriildigii gibi, "kalite" sozciigii Japoncadaki "Hin Shitsu"
climlesinden gelmekte olup "nitelik" anlamini tam olarak karsilamaktadir ve dilimize
de aynm1 anlamiyla yerlesmistir. "Fonksiyon" sozciigii de "Ki No" climlesindeki
anlami dogru olarak karsilamaktadir ve dilimize ayn1 anlamiyla yerlesmistir. Ancak
"Ten Kai" climlesinin karsiligi "gocerim", "acilim" ya da "yayilim" kelimelerinin
kullanilmast terim ic¢inde aymi anlami vermemektedir (Yenginol, 2000: 22).
Japoncada "Ten Kai" Ingilizcede "deployment" sdzciigiiniin tanimindan daha genis
bir anlam ifade eder. "Ten Kai"; "faaliyetlerin genisletilmesi" ya da "faaliyetlerin
gelistirilmesi" anlamini tagimaktadir (Kogure ve Akao, 1983: 26). Bu sozciigiin
yerine getirilebilecek en iyi sozcuk "gocerim"dir. Kalite fonksiyon gocerimi
Ingilizceye “Quality Function Deployment” (Revelle vd., 1998: 12) ve Tiirkceye

“Kalite Fonksiyon Gogerimi” olarak ¢evrilmistir.

Yontemin adindan anlasilmasi gereken asil anlam, miisteri taleplerine gore
ortaya ¢ikan iiriin veya hizmet niteliklerini isletme fonksiyonlarina doniistiirme
islemidir. Boylece bu fonksiyonlarin gerekli isleri yapmasi i¢in gorevler kurum

icinde uygun birimlere aktarilir (Yenginol, 2000: 22).

Kalite Fonksiyon Gocerimi (KFG) yonteminin cesitli donemlerde farkli
tanimlar1 yapilmistir. KFG tanimlarmin bir kism1 Tablo 2-2’de gésterilmektedir:



Tablo 2—2. KFG Tanimlari

Yil Kisi Tanim
Miisteri taleplerine uygun iiriin veya hizmet gelistirmek icin firma
1986 Sullivan gereksinimlerinin teknik karakteristiklere doniistiiriilmesi siirecinde
kullanilan bir yaklagimdir.
Miisteri taleplerine yonelik isletme kaynaklarinin dogru kullanilmasini
1987 King saglayan, mevcut iirlin veya hizmet anlayisinin iyilestirilmesi icin
kullanilan bir planlama yontemidir.
Garvin/Fortuna/ | Miisteri taleplerini tasarim hedeflerine doniistiiriip, bu anlayisin siirecin
1988 Hauser ve her asamasinda kullanilmasini saglayan, kalite fonksiyonlarinin
Clausing gelistirilmesidir.
Misteri taleplerini tiim fonksiyonel bilesenlerin ilgili siireglerine
1990 Akao uyarlayarak mevcut 0riin veya hizmet i¢in tasarim kalitesi gelistiren bir
tekniktir
Bossert/ Maddux/ Mii'ste.zr.i tal.epleri. dog@}tusunda organizasyqnun b@tﬁn fonksiyonlarinin
1991 geligtirilebilmesi yoniinde kavramsal bir harita olusturulmasina
Lynch ve Cross I
yardimci olan bir stregtir.
Uriin veya hizmet gelistirme siirecinin her asamasinmi yiiksek kalite
1994 Shillito/ ozelliklerine uygun olarak miisteri taleplerine uyarlama yoniinde siireci
Ferrell ve Ferrell | boliimlere ayirarak teknik karakteristiklere doniistiirmeye saglayan
multidisipliner bir takim stirecidir.
Belirlenen miisteri taleplerini karsilamak ic¢in Onerilen {iriin veya
Cohen/ . S . o . - -
1995 Zairi ve Youssef hizmetleri sistematik olarak degerlendirme olanagi saglayan
yapisallasmig detayli bir planlama ve destek teknigidir.
Musteri taleplerine yonelik, teknik personel ve miisterileri ortak bir
1996 Khoo ve Ho noktada bulusturarak miimkiin olan en kisa siirede en iyi sonucun elde
edilmesini saglayan bir sistemdir.
Schmidt / Miisteri taleplerini sistematik bir sekilde uyarlayarak, Urln veya hizmet
1997 Vonderembse ve | gelistirme asamasindan pazarlama asamasina kadar her asamasini
Raghunathan uygun firma gereksinimlerine doniistiiren gelistirme siirecidir.
1999 Feigenbaum Bir iiriiniin iire"tiliﬂ(_e_n kalite s_tand_artlar_m_a uymasl i¢in gerek duyulan
islevsel prosedrleri iceren kalite sistemidir.
Miisterinin taleplerine yonelik Uriin veya hizmetin tasarimi, {iretimi ve
2001 Gonzalez paz?rl?nr?a51 amact ile organizasyoq igigdeki "disipli.nler arasinda
esglidimii saglayan planlama ve iletisim siireglerinden olusan
sistematik bir yaklasimdir.
2002 Chan ve Wu Uriin veya hizr?et kal%tesini heniiz tasarim asamasindayken giivence
altina alan bir yontemdir
2003 Benner vd. Mij§teri talgglerir}in yonettigi bir {irlin veya hizme_:t geligtirme siirecinin
benimsendigi, ekip ¢alismasina dayali bir sistemdir.
Miisteri talepleri ve firma fonksiyonlar1 arasinda iligki kuran, miisteri
2009 Kazemzadeh vd. | taleplerinin {irin veya hizmet planlama sistemine uyarlanmasini
saglayan siiregler biitiiniidiir.
Miisteri tatminini saglamada uygulanacak stratejilerde 6ngoru
2010 Paryani vd. saglayan, multidisipliner fonksiyonlar tarafindan yonetilen sistematik

planlama surecidir.
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2.4. Kalite Fonksiyon Goceriminin Amaci

KFG, misterinin taleplerini en uygun {irlin veya hizmet anlayisina
uyarlamaya c¢aligan bir planlama yontemidir. KFG’nin amaci, var olan urin veya
hizmetin 1iyilestirilmesi yoniinde olabilecegi gibi, yeni bir iiriin veya hizmetin
gelistirilmesinin ¢esitli asamalarinda, miisterinin talepleri dogrultusunda {iriin veya
hizmet sunmak igin yapilan ¢alismalari, miisteri sesini dinleyerek yonlendirmek ve
gerceklestirmek yoniinde de olabilmektedir (Khoo ve Ho, 1996: 299). Buna gore
KFG firmanin teknik gereksinimlerini, birbirlerini tamamlayacak yonde etkin olarak
kullanilmasini saglayan bir planlama siireci olarak da tanimlanabilir. Bu surecin en
onemli girdisi miisteri talepleridir. Miisteri talepleri, mevcut rlin veya hizmetlerin
gelistirilmesinde oteleyici bir giictiir. KFG, bir takim calismasi sonucunda elde
edilen baz1 girdileri ve kararlar1 gerektirir. Bu sebeple s6z konusu siireg, isletmelerde
ortaya c¢ikan engellerin bir¢ogunu ortadan kaldirir. KFG uygulamasi miisteri
taleplerine yonelik iiriin veya hizmet gelistirme asamasinda, isletmeyi tek bir amag
dogrultusunda bitiinlestirir. KFG, kalitenin iyilestirilmesi ve problemlerin
cOziilmesini saglarken, 0rin veya hizmetin tasarimdan sunumuna kadar tiim
stireclerde de olusturulmasini saglar (Moran ve Nakul, 1991: 5-6; Khoo ve Ho,
1996: 299-300).

KFG uygulamasinin ii¢ ana hedefi vardir (AUT, 2011):

* Dile getirilen/getirilmeyen miisteri taleplerini 6nceliklendirmek,
* Bu talepleri isletme karakteristiklerine doniistiirmek,

*Tiim departmanlarin miisteri memnuniyetine odaklanarak kaliteli Griin veya

hizmet sunumunu gergeklestirmelerini saglamaktir.

Bu amaglar dogrultusunda firma mevcut kaynaklarma odaklanarak
masraflarin1 azaltabilir, pazardaki degisikliklere kolayca adapte olabilir, iyilestirme

zamanini belirleyerek, ilk seferde dogru iiriin veya hizmeti pazara siirebilir (Zairi ve
Youssef, 1995: 10).

Bu sayede isletme miisteriyle empati kurarak stirekli degisim gosteren yeni

pazara; bildik ama yeni nesil olan bir iiriin veya hizmet kavramini sunmus olacaktir.
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Nitekim KFG uygulamasi, basladigi giinden bugiline firmalara kendilerini
gelistirmeleri ve yenilemeleri adina bir¢ok konuda yardimei olmustur. Bu konular

(AUT, 2011);

e Mevcut 0riin veya hizmet karakteristiklerini belirlemek,
e Yeni {irlin veya hizmet plan1 yapmak,

e Uriin veya hizmet tasarim1 gelistirmek,

e Stirecin ozeliklerini belirlemek,

e Tasarim siirecinin denetimini yapmaktir.
Akao ve Mazur’un 1987 yilinda 80 firmaya uyguladiklart KFG arastirmasinin

sonucunda, firmalarin KFG yontemini uygulama amaglarindan bazilart asagidaki
sekilde siralanmistir (Akao ve Mazur, 2003: 22):

* Planlama ve tasarim kalitesini diizenlemek

* Rakip iirlin veya hizmet anlayisiyla kiyaslamak

* Rekabet iistiinliigii saglayacak yeni iiriin veya hizmet tasarimi gelistirmek

* Pazar verilerini elde etmek ve yorumlamak

* Tiim kurum igi siireglere KFG anlayisini benimsetmek

* Miisteri tatminine yonelik iirlin veya hizmet tasarimi gelistirmek

» Gemba analizi i¢in uygun alanlar belirlemek

* Maliyeti diislirmek

« Uriin veya hizmet giivenilirligini arttirmak

* Miisteri deger algisini arttirmak

2.5. KFG’nin Avantaj ve Dezavantajlar:

KFG uygulamasimin bazi avantaj ve dezavantajlari1 da mevcuttur. KFG

uygulamasinin avantaj ve dezavantajlar1 asagida aciklanmustir.
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2.5.1. KFG’nin avantajlart

KFG miisteri taleplerine karsilik veren ve gercek talepleri daha iyi tanimlayan
gecerli bilgiler saglar. KFG, miisteri odakli bir siire¢ oldugu i¢in mevcut misteri
verilerinin  Otesine gecip rekabetle ilgili tiim bilgileri karsilastiran temel
gereksinimleri tanimlar. Bunun yaninda KFG siireci takim ¢alismasinin gelistirilmesi
acisindan kullanilan en iyi yaklasimlardan biridir. (Bossert, 1991: 4). Miisteri
ihtiyacinin gergekten anlasilmasini ve miisteri memnuniyetinin artmasini saglar (Han
vd., 2001). Fikir gelistirme siirecinde “yukaridan asagiya” ekip {iyelerinin
birbirleriyle dogrudan iletisime gecmesini saglayarak Orgiit ici iletigimi
kuvvetlendirir (Chan ve Wu, 2002b: 467). Isletme performansinin en etkin sekilde
kullanilmasii saglayarak riskli alanlarin erken tespit edilmesine olanak saglar
(Bouchereau ve Rowlands, 2000: 9). KFG matrisi tiim detaylardan genis bir bakis
acisinin olusturulmasia olanak saglar (Revelle vd., 1998: 13). KFG Urin veya
hizmet kalitesinin gelismesini saglayarak miisteri agisindan Onem sirasina gore
misteri ihtiyaglarinin 6nceliklendirilmesine yardimci olur (Gonzalez vd., 2004).
Boylece iirlin veya hizmet tasarimlarinin gelistirilmesi ile miisteri beklentilerinin
daha iyi karsilanmasi ve firmanin sahip oldugu smirli kaynaklarin daha etkin
kullanilmast saglanmis olur. Bu durum isletme i¢in daha diisiik dongli zamani,
maliyet azaltict degisikliklerin uygulanmasi, uygulama hatalarinin erken farkina
varilmasi, daha istikrarli ve Kaliteli servis planlama ile sirekli yenilik anlamina
gelmektedir (Xie vd., 2003). KFG, daha az sorun ve daha iyi isletme performansina
olanak saglar (Gonzalez vd., 2004). Miisteri taleplerinin diizenli olarak alinmasiyla,
isletmede bilgi transferinin siirekli hale gelmesi saglanmis olur (Tan ve Pawitra,
2001). Boylece isletme icin gelecekteki uygulama olanaklarmin belirlenmesi ve
rekabet bilgilerinin etkin kullanimi gergeklesir (Akao ve Mazur, 2003). Ayrica KFG
uygulamasi, bilgilerin matrislerde depolanmasi ve zaman igerisinde kaybolmamasina
bagli olarak dokiimantasyon sisteminin olusturulmasini, daha istikrarli kalite glivence
planlamasinin yapilabilmesiyle ilerleme ve yenilik¢ilik ihtimalinin artmasini,
rekabetgi bilgilerin etkin kullanimi1 sayesinde gelecekteki uygulama firsatlarinin

onceden belirlenmesini saglar (Andronikidis vd., 2009: 321).
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2.5.2. KFG’nin dezavantajlar

KFG uygulamasinin bazi asamalarinda karsilagilan ¢esitli sorunlar da

mevcuttur. Bunlardan bazilar1 soyledir:

KFG metodolojisi konusunda misterilerden toplanan ¢ok biiyiik miktardaki
verilerle basa c¢ikma, rakiplerle ilgili degerlendirmelerin yapilmasi ve ¢apraz
fonksiyonlu takimlarin kurulmasi sorunu ortaya ¢ikabilir (Chan ve Wu, 2005). Kalite
evindeki hedef degerler kesin degerler olmayabilir (Griffin ve Hauser, 1992). Anket
uygulamasina katilan her miisteri ayn1 algiya sahip olmadigi i¢in miisteri taleplerinin
toplanmas1 esnasinda belirsizliklerle karsilasilabilir (Erol ve Ferrell, 2003). KFG
siirecinin herhangi bir asamasinda yanli davranilarak gegersiz bir sonucun
degerlendirilmeye karigmis olmasi siirecin diger biitiin asamalarinin hatali olmasina
neden olabilir (Griffin ve Hauser, 1993). Miisteri taleplerini teknik karakteristiklere
doniistiirmek isletme agisindan oldukga zor olabilir (Chen vd., 2004). Misteri
talepleriyle (NE’ler) ve isletme sesi (NASIL’lar) arsindaki iligkilerin giicti gerekli
koordinasyon saglanmazsa dogru tanimlanamayabilir (Han vd., 2001: 798). KFG
yaklasiminda mevcut miisteri ihtiyaci énem derecesini belirlerken mutlak 6nem
derecesi kullanilir (Chuang, 2002) yani KFG; miisteri gereksinimleri ve hizmet
nitelikleri arasinda dogrusal bir iligki oldugunu varsayar. Bu durum KFG’nin miisteri
taleplerini tek yonlii degerlendirmesine ve miisteri taleplerini degismeyen
gereksinimler olarak kabul etmesine neden olabilir (Karsak vd., 2002). Kalite evinin
biiylik ve karmagsik olmasi miisteri ihtiyaglart ve hizmet ozellikleri arasinda iliski

kurulmasini zorlastirabilir. (Xie vd., 2003).

2.6. KFG Modelleri

KFG, miisteriler ve isletmeye deger katacak kaynaklardan nasil ve nerede
faydalanilacagin1 ortaya ¢ikaran, isletmeye uyarlanmis siireclere odaklanan bir

sistemdir. KFG sureci Sekil 2-1’de gosterilmektedir (Zultner, 1995):



Sekil 2-1. KFG sureci

1
3
Musteri 2
Gozlemleri
Analizi .
Migsteri Iligki
Sesi Miisteri Matrisi
Talepleri
GEMBA —»  Yontemler —»  ihtiyaglar
4—
Miisteri talepler Taleplerin yapis
nelerdir? nedir?

Kaynak: Zultner, 1995

Belirtilemeyen
talepler nelerdir?

Musteri
Talepleri
Yapisi

Ihtiyaglar
Oncelikler

Hangi talepler daha
onemlidir?

Musteri
Talepleri
Onem
Derecesi

ihtiyaglar

Hangi detaylari bilmeliyiz?

Maksimum deger tablosu

Yontemler

—

Oncelikler
Gorevler

Talepler nasil karsilanacak?

Onem
derecesi
dustk

>

Onem
derecesi
yiksek
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7b

Gorevler
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7c

Riskler

Yapilabilecek
yanlislar
nelerdir?
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KFG sureci genellikle uygulamanin gercgeklestirilecegi isletmenin yapisina gore
uyarlanmaktadir (Akao, 1990). Uretim endustrisinde genellikle dért asamali KFG
modeli kullanilirken hizmet sektérinde dort asamali KFG modelinden uyarlanan g
asamali KFG modelinin uygulandig1 gozlenmektedir (Paryani, 2010; Stuart ve Tax,
1996).

2.6.1. Dort Asamali KFG Modeli
Genel olarak KFG, miisteri ihtiyaglari ve sirket fonksiyonlar1 arasinda iliski

kuran dort slrecten meydana gelmektedir. Bunlar (Cristiano vd., 2000; Fung vd., 1999:
378):

1.Uriin planlama (dizayn)

2.Parca gocerimi (detaylar)

3.Slrec planlama

4.Uretim planlama

KFG’nin dort asamasi bir yol haritas1 gibi, iirlin tasarimi siirecinde iiriinden
tiretime kadar eslik eden bir rehber niteligindedir (Guinta ve Praizler, 1993: 24). Teknik
gereksinimlere doniistiiriilecek, iginde rekabet kiyaslama bilgilerinin de oldugu miisteri
talepleri matrisi ile baglar. Siire¢ daha sonra parca karakteristiklerinin teknik
gereksinimlere  doniistiiriilmesi,  Uretim  siirecinin ~ parca  karakteristiklerine
dontstiiriilmesi ve iriin gerekliliklerinin iiretim sistemine uyarlanmasiyla devam eder
(Kazemzadeh vd., 2009; Sullivian, 1986). KFG’nin temel amaci miisteri taleplerinin
iriin veya hizmet karakteristiklerine doniistiiriilmesidir. Her asama dikey siitunlar
(NASIL) ve yatay satirlar (NE) ile iliskilendirilir. “NE”ler musteri gereksinimlerini ve
“NASIL”lar isletmenin bu gereksinimleri nasil karsilayacagini agiklar. “NASIL”lar igin
belirlenen her bir basamak firmanin gelecekte basariya ulagmasi agisindan oldukc¢a
6nemlidir. Dort agsamanin her matrisi iiriin veya hizmet ihtiyaglarinin spesifik bir yoniinii
temsil eder. Unsurlar arasindaki iligkiler her asama i¢in degerlendirilir. Her asamada
sadece bir dnceki matriste belirlenen en énemli konular bir sonraki matriste yer alabilir
(AUT, 2011). Dort asamali KFG modeli sekil 2-2’de gosterilmektedir (Guinta ve
Praizler, 1993: 24).



Sekil 2-2 Dort asamali KFG modeli

Miisteri Talepleri
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Yiiksek

Parca Ozellikleri

Kaynak: Guinta ve Praizler, 1993: 27
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Asama 1 — Ur(in Planlama: Genellikle pazarlama departmani tarafindan y&netilen
ve kalite evinin olusum asamasi olarak da bilinen ve “kalite evi” olarak da adlandirilan
basamaktir. Pek ¢ok kurulus KFG siirecinin sadece bu asamasiyla yol almaktadirlar. Bu
asamada miisteri talepleri icin gilivenilir veriler, rekabet firsatlari, {iriin veya hizmet
Olctimleri, rakip {irlin veya hizmet i¢in dnlemler, her miisteri talebine yanit verebilmek
icin teknik yeterliliklerin kontrolii gibi en 6nemli veriler degerlendirilir. Birinci asamada
miisterilerden iyi veriler elde etmek KFG uygulamasinin tiim siirecin basarisi i¢in kritik

O6neme sahiptir (Guinta ve Praizler, 1993: 25).

Asama 2 — Uriin Tasarimi: Genellikle miihendislik departmani tarafindan
yonetilen asamadir. Uriin veya hizmet tasarimi yenilikgi fikirleri gerektirir. Bu asama
siiresince {iriin  veya hizmet kavramlarmin teknik Ozellikleri olusturulur ve
belgelendirilir. Miisteri taleplerinin karsilanmasindaki en 6nemli karakteristikler

belirlenir ve sonrasinda planlama siirecine uyarlanir (Guinta ve Praizler, 1993: 25).

Asama 3 — Sure¢ Planlama: Genellikle tiretim miihendisligi departmani
tarafindan yoOnetilen asamadir. Planlama siireci sirasinda; iiretim slireglerinin akis
semalar1 ve hedef degerleri (slire¢ parametreleri) belgelenir (Guinta ve Praizler, 1993:
28).

Asama 4 — Sire¢ Kontrol: en son asama olan siire¢ planlamada, tiretim/hizmet
siirecini izlemek iizere; diizeltme programlar1 ve isletmeciler i¢in becerilerini
gelistirecek yonde egitim programlart gibi performansi arttirict  birtakim
degerlendirmeler yapilir. Ayrica bu asamada kararlar alinirken en fazla risk teskil eden
siireci belirlemek ve hatalar1 énlemek igin gerekli kontroller yapilir. Uretimin kalite
guvence departmaninin 6nderliginde planlandigi ve isleme koyuldugu asamadir (Guinta
ve Praizler, 1993: 28).

2.6.2. U¢c Asamali KFG Modeli

Dort asamali KFG modeli, hizmet sektoriinde gecerli olmayan gécerim sireci
matrisi eylem plan1 metodolojisine doniistiiriilerek U¢ asamali KFG modeli seklinde

uyarlanmistir. Ug asamali KFG modeli Sekil 2-3’te g6sterilmektedir (Paryani, 2010):



Sekil 2-3. Ug asamali KFG modeli

Asama 1:
Hizmet Planlama Matrisi
(Kalite Evi)

Korelasyonlar

Hizmet Karakteristikleri

Mliskiler

Miisteri
Talepleri

T

Onceliklendirilmis Hizmet Karakteristikleri

Kaynak: Paryani, 2010

Asama 2:

Stire¢ Kontrol Karakteristikleri Matrisi

Hizmet Siireci Elemanlari

Hizmet
Karakteristikleri
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Asama 3:
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Elemanlari

Onceliklendirilmis Hizmet Siireci Elemanlari
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Sekil 2-3’te gorildiigii gibi ii¢ asamali KFG modeli su basamaklardan
olugmaktadir (Paryani, 2010):

1.Hizmet planlama,
2.SUrec¢ kontrol karakteristikleri matrisi,

3.Eylem plani.

Asama 1-Hizmet Planlama (Kalite Evi): KFG streci genel olarak en 6nemli

asamast olan kalite evi matrisine dayandirilmaktadir. Kalite evinin bilesenleri

(Paryani, 2010):

e Hedef miisteri kitlesini belirleme ve anlama

e Miisteri taleplerinin belirlenmesi (NE’ler)

e Miisteri taleplerinin goreceli 6nem derecesi

e Miisteri taleplerinin analizi (NE’ler)

e Miisteri rekabet degerlendirmesi ve analizinin yapilmasi
e Hizmet karakteristiklerinin belirlenmesi (NASIL’lar)

e NE’ler ve NASIL lar arasindaki iligskinin belirlenmesi

e Servis karakteristiklerinin ve teknik agirliklarin 6nceliklendirilmesi

Asama 2- Sure¢ Kontrol Karakteristikleri Matrisi: Bu asamada birinci
asamada yer alan miisteri taleplerini tatmin edecek hizmet siireci elemanlarint hizmet
karakteristiklerine doniistiirme siireci yer almaktadir. Burada nitel ve nicel 6zellikler
her bir servis karakteristigi i¢in tanimlanacak ve siire¢ kontrol karakteristiklerini
gelistirmek i¢in kalite evinde Oceliklendirilecektir. Bu matris hizmet slreci
karakteristiklerinden; hedef degerler, Ol¢ii birimleri ve Olgeklendirme seklini

icermektedir. Bu karakteristikler tamamiyla uygulama ile alakalidir (Paryani, 2010).

Asama 3-Eylem Plani: Bu asama tam olarak miisteri tatmininin saglanip
saglanmadigini izlemek i¢in hizmet kalite kontrol parametrelerini hizmet siireci
elemanlariyla iligkilendirir. Asama 2’de belirlenen her bir kritik siireg
karakteristikleri i¢in bir eylem plan1 gelistirilir. Belirlenen tiim eylem planlar
sonucunda bu asama olusturulmus olur. Tiim eylem planlar1 kritik hizmet 6zellikleri

ve dolayistyla miisteri memnuniyeti hedef degerlerine ulasabilmek agisindan



20

kontroliin saglanabilmesi icin Ol¢iilebilir olmalidir, yani hedef degerler ol¢iileriyle

belirlenmelidir (Paryani, 2010).

2.7. KFG Surecinin Yardimer Ogeleri

KFG sisteminin uygulanabilmesi i¢in iiriin veya hizmet tasarimi konulari
saptanmali ve kurumun tam destegi kesinlikle saglanmalidir (Govers, 2001: 154).
KFG siirecinde kurum desteginin saglanmasi bu siirecin bagariya ulagsmasinda
olduk¢a Onemlidir. Kurum destegi 0Ogeleri; yonetim, fonksiyonel ve teknik
desteklerden meydana gelir. Kurum destegi; isletmenin en iist noktasinin destegini,
KFG projesinin tamamlanmasinda gerekli olan maddi olanaklarin ve zaman
konusunun teminini, misteri taleplerinin elde edilmesini, KFG ekibinin
belirlenmesini ve sonuca ulasilana kadar KFG siirecinin yiiriitiilmesi i¢in gerekli

ekibin kurulmasini ve tiim sartlarin olusturulmasini saglar (Cohen, 1995: 13).
2.1.1. Yonetim destegi

KFG uygulamasinin basarisini etkileyen bir¢ok faktoriin basinda yonetimin
projeyi desteklemesi en iist sirada gelmektedir. Kiiresel pazarda rekabet¢i konumun
korunabilmesi kurumun iist yonetiminin KFG yaklagimimi desteklemesiyle
gergeklesecektir. KFG yaklagiminin basariyla uygulanabilmesi i¢in Ust ve orta diizey

yonetim destek saglarken yapmasi gerekenler yedi maddede 6zetlenebilir (Yenginol,
2000: 33-34):

1. KFG siirecini anlamak ve amaci belirlemek

2. KFG analizi gerektiren aktiviteleri belirlemek ve dnceliklendirmek,

3. Uriin veya hizmet tasariminin miisteri taleplerine uyarlanmasini saglamak,
4. KFG projesi i¢in misyon, vizyon ve kaynaklar1 belirlemek,

5. Multidisipliner bir KFG ekibi olusturmak ve yonetici atamak,

6. KFG ekibine yetki vermek,

7. KFG ekibini desteklemek ve tesvik etmek,
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2.7.1.1. Fonksiyonel destek

KFG siirecine dahil olacak departmanlarin (satin alma, imalat, kalite giivence,
hizmet, halkla iliskiler, pazarlama, finans) ihtiya¢ oldugu bi¢imde KFG projesini
desteklemelerini icerir (Yenginol, 2000: 34).

2.7.1.2. Teknik destek

KFG yonteminin dogru ve eksiksiz uygulanabilmesi igin, her ekip tiyesinin
KFG siireci kurallarmmi  biliyor olmasi  gerekmektedir. KFG  siirecinin
kolaylasabilmesi ve farklt uygulamalarin isleme sokulabilmesi i¢in de ekibi
yonlendirecek liderin tim alternatifleri biliyor olmast ve dolayisiyla ekibi

yonlendirebilecek nitelikte olmasi gerekmektedir (Yenginol, 2000: 34).

2.7.2. KFG ekibi

KFG uygulamas1 kurumun ilgili béliimlerinden temsilcilerin de bulundugu bir
ekip c¢aligmasi siirecidir. KFG uygulamasmin bagarist kurulan ekibin yapisiyla
yakindan ilgilidir (Akbaba, 2003: 147). KFG, kurumun birbiriyle olan iligkilerini
zorunlu kilmaktadir. "miisteri sesi” kurumun tiim birimlerine veri saglamalidir. Bu da
koordineli bir ekip ¢alismasi ile miimkiin olmaktadir. KFG ekibi kurulurken, Gyelerin
tiimiiniin uygulama sonlanana kadar ekipte yer almalar1 saglanmalidir. Ekip iiyeleri
bir yandan miisteriyi temsil ederken diger yandan kurumu da temsil etmelidir. Genel
olarak, KFG ekip tiyelerinin arasinda en az bir tasarimci, bir KFG koordinatorii ve
bir lider bulunmalidir (Shillito,1994: 119). Bu KFG ekibinin esas kisminit olusturur.
Bu iiyeler proje tamamlanincaya kadar ekipten ayrilmazlar. Bu iiyelere ek olarak
belli zamanlarda uzmanlik gerektiren konular i¢in anlik iiyeler de ekibe dahil
olabilmektedir. Anlik idyeler projenin belirli alanlarinda gereksinim duyulan
alanlarda uzmanlik sahibi kisilerdir (Akbaba, 2003: 147). ideal bir KFG ekibi,
boliimler arasi bir etkilesim olusturabilmeleri i¢in farkli uzmanlik alanlarindan gelen
tiyelerden olusturulmalidir. Ekip tiyeliginde gonulltliik esastir ve ekip iiyesi sayist
gorliis ayriligt yasanan noktalarda karar alinmasimi kolaylastirmasi i¢in sinirh
tutularak 3-7 tiyeden olusmasi idealdir. Saymin tek olmasi kararlarin alinmasinda
oylama sirasinda belirsizlik yasanmasini engelleyecektir. KFG ekibinin sahip olmasi

gereken nitelikler agidaki gibi 6zetlenebilir (Shillito,1994: 120-121):
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e Ekip iiyeleri farkli bakis agilar1 olusturabilmeleri igin farkli disiplinlerden
gelmelidirler.

e Ekip tiyeleri kurum hiyerarsisinin ayni pozisyonlarindan olmalidirlar.

¢ Ekip arasinda en iyi koordinasyonun saglanmasi i¢in ekip lideri se¢ilmelidir.

¢ KFG siirecini ¢ok iyi bilen bir ekip iiyesi olmali ya da uzman bir KFG
danismani ekibin i¢inde yer almalidir.

¢ En az bir kisi de, KFG uygulamasi yapilacak olan iiriin veya hizmet tasarimi

konusunda kurum i¢i uzmanliga sahip olmalidir.

Ekip olusturulduktan sonra, liyelere yapacaklari islerle ilgili gérev tanimlar

yapilmalidir. Bu gorev tanimlar1 asagidaki konular1 icermelidir (Mazur, 1996: 60);

e Saha planlanmasi,

e Uygulamanin yapilma nedent,
e Hedef miisteri kitlesi,

e Rakip kurum,

¢ Sonuglarin isletme fonksiyonlarina gocerimi.

2.8. KFG Sireci

KFG sureci kalite evi projesi ile ilgili tim verilerin uygun hale getirilmesi ve
sonuclarin degerlendirilmesine dayali kapsamli bir siirectir. Bu silire¢ sonunda
matrislerden elde edilen onceliklendirilmis veriler, miisteri memnuniyetini arttiracak
yonde degerlendirilerek uygun iiriin veya hizmet tasarimina uyarlanir (Aytag, 2002:
16). KFG siirecinin en basindan ¢ok iyi bir organizasyonla islemesi ve planlarin
yapilmas1 kurumun bu siire sonucunda ulasacagi basar1 i¢in biiylik oneme sahiptir
(Shillito, 1994: 113). KFG uygulamasi siirecinde {iriin veya hizmet tasariminin farkli
asamalar1 arasindaki iligkileri agiklamak icin matrislerden faydalanilir. KFG
uygulamasi son asama olan “Kalite Evi” matrisinin olusturulup yorumlanmasiyla
sona erer (Han vd., 2001: 798). Kalite evi icin sistematik bir prosedir olan yedi

asama bulunmaktadir (Lee ve Lin, 2011).
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Kalite evi, sekil 2-4’te gosterildigi gibi Korelasyon ve liskiler olmak Gzere
iki ana ve bu boliimlerle baglantili bes alt boliimden olusmaktadir (Kathiravan vd.,
2008):

Sekil 2-4. Kalite Evi

Korelasyonlar

isletme Gereksinimleri

(NASIL’lar)
iligkiler
Musteri Miisteri Talepleri Planlama
Talepleri . L (NE’ler ve NASIL'lar arasinda) Matrisi
(NE’Ier) Onem Duzeyl

isletme Gereksinimlerinin
(NASIL’larin) Hedef Planlamasi

Kaynak: Kathiravan vd., 2008

1. Miisteri taleplerinin belirlenmesi (NE’ler)
2.Miisteri talepleri 6nem diizeyi

3.Isletme gereksinimleri

4.1liskiler (NE’ler ve NASIL’lar arasinda)
5.Korelasyonlar

6.Planlama Matrisi

7.1sletme hedef planlamasi

2.8.1. Miisteri taleplerinin belirlenmesi (NEler)

Kiiresellesme her sektorde oldugu gibi hizmet sektoriinde de kurumlar
arasinda rekabete sebep olmaktadir. Her gecen giin artan rekabet ortaminda hizmet
sektoriinde yer alan bir kurumun uzun siire ayakta durmasi verimli ve etkili bir

sekilde miisteri taleplerini yerine getirmesiyle miimkiin olabilmektedir (Roslow
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vd., 1993). Bir yiyecek-igecek isletmesi pazara yonelik tasarimi esnasinda, kar ve
rekabet avantaj1 elde etmek i¢in 6zellikle hedef miisteri kitlesi tarafindan algilanacak
iistiin kaliteli bir hizmet anlayis1 sunmalidir (Calantone ve Mazanec, 1991). KFG
ekibinin dogru zamanda dogru miisteriye hitap edebilmesi i¢in miisteri perspektifi
hakkinda bilgi sahibi olmas1 gereklidir. Ug¢ farkli miisteri profili mevcuttur, bunlar

(Guinta ve Praizler, 1993: 31):

e I¢c Miisteriler: Firma icinde yer alan ve hem ara miisterilerin hem de son
kullanicilarin tedarik¢isi durumunda olan kesimdir. Ornegin, Uriin veya hizmeti
kullanmalarinda tiiketicilere tanitim konusunda yardimci olan satis temsilcileri ve
firma icinde calisanlar i¢ miisteriler olarak degerlendirilmektedir.

e Ara Miisteriler: Uriin veya hizmetin miisterilere ulasmasinda rol oynayan,
genellikle iirlinlin dagitimint yapan tedarik¢ilerdir. Bu kesim son kullanicilarin
talepleri hakkinda bilgi sahibidir dolayisiyla iiriin veya hizmet tasariminda fikirleri
oldukca 6nemlidir.

e Dis Miisteriler: Bir riin veya hizmetten kaliteli olmasi kosuluyla en yiiksek
fayday1 saglamak isteyen ve satin alma giiciine sahip bireylerdir. Diger bir ifadeyle,
i¢ ve ara miisteriler vasitasiyla Tretilenleri tiiketen miisterilerdir. Bu grubun

beklentileri firma i¢in 6nem arz etmektedir.

Isletme igin bu farkliliklar hangi gruba hitap edildiginde daha karli olacag
yoniindeki stratejilerin gelistirilmesi yoniinde yardimer olur (Wedel ve Kamakura,
2002: 181). KFG ekibi bu agamada, dogru sesi ulagtiracak ve dolayisiyla misteri
memnuniyetini arttiracak talepleri, en dogru bigimde elde etmek i¢in dogru miisteriye
ulagmanin yollarini arastirir. Buradaki “dogru ses”, mevcut {iriin veya hizmet anlayisi
i¢cin sorunlarin tespitini saglayacak fikirlere ulasabilmektir. Dolayisiyla “dogru ses”,
farkli hizmet anlayis1 beklentileri olan miisteriler ya da farkli bir {irlin i¢in yeni
fikirler alinabilecek miisterilere ulasma cabasidir (Benner vd., 2003: 329). Ciinkii
urtin veya hizmetin, tasarim asamasinda fikir verici talepleri olan ve talepleri 6nem

arz eden ¢ok sayida miisteri olabilir (Mazur, 1996: 60).

Kalite Evi miisteri taleplerinin belirlenmesi ve miisteri fikirlerinin gériisme

yontemleriyle kalite evine aktarilmasiyla baglayan bir siirectir (Park ve Noh, 2002:
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394). Miisteri diistincelerinin elde edilmesi KFG uygulamasinin baslayabilmesi i¢in
en temel veri niteligindedir. (Day, 1993: 18). BOylece kalite evinin “NE”leri diye
tabir edilen kisim tamamlanmis olur. Miisteri taleplerinin en dogru sekilde
belirlenebilmesi igin kullanilacak yontem ¢ok 6nemlidir (Ferrell ve Ferrell, 1994:
386). Isletmeler rekabet edecekleri pazar hakkinda stratejik kararlarmi vermeden
once “misteri talepleri’ni tespit etmelidirler. Miisteri taleplerinin tanimlanmasi igin
isletmeler, miisteri fikirlerini agiga ¢ikaracak yontemleri planlayip uygulamalidirlar.
Miisteri taleplerine ulasma asamasi siirecin en onemli kisimlarindandir. Miisteri
taleplerine ulagsmadan oOnce daha onceden elde edilmis olan veriler (misteri
sikayetleri, miisteri talep formlari, pazar arastirmalari, vb.) incelenmeli ve bir miisteri
talebine ulasma plan1 olusturulmalhidir (Griffin ve Hauser,1993:2-4). Miisteri
taleplerine ulasmak i¢in kullanilan gériisme yontemleri Tablo 2-3’te gOsterilmistir

(Yenginol, 2000: 24);



Tablo 2-3. Goriisme yontemleri
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Derin goriisme

toplantilarda sorulan
acik uglu sorulara
cevap vermeleridir.

mahremiyeti saglar

Yontem Hedef Ustiin Yonleri Zayif Yonleri
Yakin temas ve
Davet lizerine kend mall;r'o'er:lel(}:]gtdsi?eg o Her bir miisteri
Odak grup istekleriyle gelen Y wer birmus
abriigme misterilere actk uclu getirilemeyen kitlesine ulasmasi
sorular sorulur konulardan imkansizdir.
' bahsedilmesini
kolaylastirir.
Belli bir miisteri
kitlesinin diizenlenen
Toplantilar

Cok caba sarf ettirir

Miisteri yanitlariyla

Birebir miisteri

Burada goriismeler

o . goriismelerinde birebir oldugu i¢in
L disiinceleri . .
Yuz yuze . talep edilenden miisteriler
o arasindaki farklari . PSR
goriisme daha farkl fikirlere goriislerini ifade
ortaya ¢ikarmay1
ulagsmak etmede
hedefler R o
mumkunduir zorlanabilirler.
Miisterinin iiriin veya Ziyaretler
. hizmetle ilgili Yapilabilecek yapilmadan once
Isletme e 1o . ..
. . goriislerini yenilikler daha iyi | arastirmanin amaci
ziyaretleri . o ) :
merkezinde anlasilabilir. belirlenmis
gOzlemlemektir olmalidir.
Miisterileri isletme Miisteri goriislerinin
Miisteri turlarina davet ederek | Cok farkl fikirlere tam olarak
ziyaretleri daha iyi hizmet/irin ulasilabilir anlasilmasina olanak
anlayisini arastirmak VErmez.
Miisterilerin yogun Plan dahilinde
'_I'I_Carl olduklar1 alanlarda Maliyeti dilsiiktiir. ggrg@klc?s‘Flrllmedlgl
mitingler ortam olusturarak i¢in iletisim zamani
fikir almaya ¢aligmak kisithdir.
Uriinlere ya da Veri toplamada
Ucretsiz telefon | Kkartvizitlere ticretsiz etkindir ve
. . Oldukca masraflidir
hatlan telefon numaralarinin musteriy1 tatmin
eklenmesi eder
Miisterilerin Actk uclu soru
Kitle iletisim Cok sayida kisiye diisiincelerine preug
. sorulamadigindan
araclari ayni se¢meli sorularin | ulagma konusunda .
o i farkl fikirlere
kullanim sorulmast bilimsel gegerliligi
N : ulagilamaz
olan bir yontemdir.
Profesyonel kisilerce Hizmet/Grin Calisanlar iizerinde
- . sorular sorulmasi ve konusunda kendilerine
Gizli ahsveris . o L . A
miisteri tepkilerinin guvenilir bilgi giivenilmedigi hissi
raporlamasi saglar. uyandirir

Kaynak: Yenginol, 2000: 24
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Miisteri taleplerini belirlerken kullanilan yontemler arasinda, Gemba
analiziyle miisteri taleplerini yerinde belirleme ve SERVQUAL teknigiyle de
belirlenen bu talepleri uygulama sorularina doniistiirme asamasi yer almaktadir. Bu

iki yontemden kisaca bahsedilecek olursa;
2.8.1.1. Gemba

Miisterilerin 0riin veya hizmet kullanimiyla ilgili taleplerini ortaya ¢ikartmak
icin kullanilan bir yontemdir. Gemba Japonca bir terim olup; “olaym oldugu yer”
demektir. Bu yontem iirlinlin ve hizmetin sunuldugu gercek ortamda miisterilerin
gozlemlenmesine dayanmaktadir (Mazur, 1996: 4; Geoff, 2002: 97). Gemba Uriin
veya hizmetin kullanildigi reel ortamdir, bir bagka deyisle Gemba mamul ve
hizmetin miisteri i¢in degere doniistiigli yerdir. Bu yontemde miisteriler mamulii
kullandiklar1 yerde go6zlemlenir ve boylece Urlin veya hizmetle ilgili sorunlar,
miisterilerin dile getirmedikleri talepler belirlenmeye c¢alisilir. Miisteri taleplerinin
belirlenmesinde kullanilan diger tekniklerden farkli olarak burada miisterilere sorular
yoneltilmez. Sadece kullanim sirasinda gozlemler yapilarak gizli talepler ortaya

¢ikarilmaya c¢alisilir (Abasov, 2002: 66; Ronney vd., 1993: 4).

Miisteri sesinin dinlenebilmesi, miisterinin iiriinii ve hizmeti kullandig1 yere
yani Gemba’ya gitmekle miimkiin olmaktadir (Mazur, 1997). Gemba, miisterilerin
gercek problemlerinin belirlenebilmesi ve hangi firsatlarin hayata gecirilecegi
konusunda fikir olusturabilecegimiz yerdir (Mazur, 2008: 8). Gemba ziyaretleri
esnasinda miisteri sesinin dinlenmesi i¢in yliz yiize goriisme, gozlem ve olay
analizleri teknikleri kullanilmaktadir (Zultner, 1995). Bu yontem ile miisterinin
farkina varmadig1 ihtiyaglar, {irlinlin ve hizmetin kullanilirken goézlenebilmesi ile
ortaya cikarilir (Yenginol, 2000: 33). Miisteri sesinin toplanmasinda; Odak grup
goriismeleri, anketler, miisteri sikayet ve Onerileri, telefon ve e-posta yoluyla gelen
yorumlar, kullanilan yontemlerden birkagidir (Griffin ve Hauser, 1993: 3; Shillito,
1994: 117; Williams ve Buswell, 2003: 112).

Gemba analizi yapilirken dncesinde ulasilmak istenen hedeflerin belirlenerek

gidilmesi nihai sonuca ulasmayr kolaylastiracaktir. Bu esnada yapilan Gemba



28

ziyareti sayist da miisteri ihtiyaclarinin ne oranda belirleneceginin bir gostergesidir.
Ortalama 10-12 Gemba ziyareti taleplerin %70’ine ulasilmasini saglamaktadir
(Mazur, 1997: 4). Gemba ziyaretlerinin, modern KFG yénteminde en ¢ok tercih
edilen ara¢ olmasinin en biiyiik nedeni {iriiniin kullanildig1 yerin ve kullaniminin
gbzlenebilip miisterinin {irlin ile temasinin bire bir gézlenebilmesi ve miisterinin dile
getiremedigi  veya heniiz farkinda bile olmadigi ihtiyaglarinin  ortaya

c¢ikarilabilmesidir (Cole, 2005).

Hizli yiyecek-icecek isletmesindeki KFG uygulamasinda anket sorular
hazirlanmadan 6nce miisterinin yerinde goézlemlenerek ihtiyaglarinin tespit edilmesi
esasina dayanan Gemba analiziyle gonillii elli U¢ miisteriyle goriisme yapilarak
temel talepleri basliklar altinda toplanmistir. Hizli yiyecek igecek isletmesine yedi
Gemba ziyareti yapilmistir. Yapilan Gemba analizinin sonucunda elde edilen miisteri
talepleri, olusturulan (¢ kisilik KFG ekibinin de sorumlusu olan sube ydneticisiyle
paylasilmis ve firmanin karsilayabilecegi Uriin veya hizmet karakteristikleri de goz
Oniline alinarak yeniden bir degerlendirme yapilmistir. Belirlenen bu taleplerden
uriine yonelik olan talepler Grin kategorisinde, hizmete yonelik olan talepler ise
SERVQUAL tekniginin asamalarindan faydalanilarak hizmet kategorisinde

siniflandirilmagtir.

2.8.1.2. SERVQUAL

Hizmet noktasinda miisteri taleplerinin belirlenebilmesi konusunda hizmet
sektoriinde yaygin olarak kullanilan SERVQUAL teknigi Gemba asamasini
destekleyen yontemler arasindadir (Paryani, 2010). SERVQUAL 6lgegi 1985 yilinda
Parasurman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen ve hizmet kalitesini 6l¢mek
icin genel olarak bes boyuttan olusan bir anket aracidir. Bu boyutlar miisterilerin
hizmet kalitesini nasil algiladiklarin1 gostermektedir. Parasuraman, Zeithaml ve
Berry 1988 yilinda sorular ve SERVQUAL skorlar1 arasindaki iligkiyi kanitlayarak
bu modelin gecerliligini ispatladilar. Boylece miisterilerin kurumla ilgili talep ve
yargilarimi siniflandirmalarini saglayarak kurumun genel kalitesiyle ilgili fikirleri
aliabilmektedir (Parasurman vd., 1990). Miyoung ve Haemoon 1998 yilinda hizmet
kalitesi hakkindaki miisteri memnuniyetini 6lgmek icin “kalite evi’nde SERVQUAL

teknigini kullanmiglardir. Akademisyenler ve ¢alisan yoneticiler tarafindan c¢esitli
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hizmet sektorinde SERVQUAL teknigi yaygin olarak kullanilmaktadir ancak bu
yontem KFG uygulamasiyla beraber kullanildiginda miisteri taleplerine yonelik
sorularin da eklenmesi gerekmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin
olusturmus oldugu SERVQUAL tekniginin boyutlar1 ihtiyaglar dogrultusunda zaman
icinde degisime ugrayarak asagidaki seklini almistir (Paryani, 2010):

e Fiziksel Olanaklar: Hizmet sektoriiniin donanim, personel, iletisim
hizmetleri ve goriiniim gibi fiziksel olanaklarini ifade eder.

e Guvenilirlik: Taahhut edilen sozler dogrultusunda giivenilir ve dogru
hizmet gergeklestirme becerisini ifade eder.

e Heveslilik: Miisterilere hizli hizmet sunmak i¢in bu konuda istekli olma
tutumunu ifade eder.

e Guven (Teminat): Calisan personelin bilgi ve nezaket anlayist ile
miisterilere verdikleri giiven duygusu ve telkin yetenekleri durumunu ifade eder.

e Empati: Kurumun misterilerine sunmasi gereken 6zen ve bire bir ilgiyi

ifade eder.

Miisteri taleplerine sikayetler yoluyla da ulasilabilir; fakat Griin ya da hizmete
yonelik yenilikler, sadece sikayetlerin dinlenmesiyle degil miisterinin gercek
talebinin ne oldugunun anlasilmasiyla miimkiindiir (Lager, 2005: 413). Ornegin
yogurt {lireten bir firma icin yol gosterici bir miisteri sikayetinde “yogurdu
begenmedim” ifadesi yerine “bu yogurt eksi” ifadesini kullanmis olmasi daha
yonlendirici olacaktir. Miisteri talepleri belirlenirken miisteriye mevcut Uriin veya
hizmetin onun i¢in ne kadar 6nemli oldugu, KFG uygulamasinin yapilacag isletme
ve rakip isletmede bu 6zelliklerin ne derecede 6nemsendigi yoniinde sorular sorulur.
Miisteri taleplerinin belirlenmesi "Miisteri Sesi" olarak adlandirilmaktadir (Chan vd.,
1999). Miisterilerden elde edilen miisteri taleplerinin karsilanmasinin miisteride
tatmin agisindan nasil bir etki olusturacagi énemli bir konudur. Miisteri taleplerinin
tanimlanmast KFG ekibinin alacagi kararlarda fikirler sunarak bu asamayi

kolaylastiracaktir (Guinta ve Praizler, 1993: 31).

Miisteri sesine ulagsmak i¢in, anketin olusturulmasi1 agamasinda hizmetle ilgili
taleplerin daha net olarak belirlenebilmesi icin hizmet sektoriinde yaygin olarak
kullanilan SERVQUAL tekniginin boyutlarindan da faydalanilmistir. Ozellikle son
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zamanlarda hizmet sektoriinde yapilan KFG uygulamasina yonelik arastirmalarda,
KFG uygulamasini destekleyen bir teknik olarak degerlendirilen SERVQUAL
teknigi hizmet alaninda miisteri taleplerine ulasmak icin bir segenek olarak
kullanilmaktadir. Gemba analiziyle belirlenen talepler ve bu taleplerden miisterilerin
hizmete yonelik sesini olusturacak olan anket sorular1 iki asamali olarak
hazirlanmistir. Oncelikle Gemba analizi sonucunda elde edilen taleplerden hizmet
boyutuyla ilgili olanlar hizmet alaninda uygulanan KFG literatiirii baz alinarak
(Paryani, 2010) SERVQUAL boyutlarina doniistiiriilmiis, ardindan {irtinle ilgili olan
talepler de iiretim alaninda uygulanan KFG literatiirii temel alinarak triinle ilgili

miisteri sesine doniistlirilmustiir.
2.8.2. Miisteri talepleri 6nem dizeyi

Miisteri taleplerinin ortaya c¢ikarilmasindan sonra en temel ihtiyaglarin
belirlenebilmesi i¢in onceliklendirme islemi yapilmalidir (Hepler ve Mazur, 2006).
Taleplerin Onceliklendirilmesinin nedeni, 6énemli olan taleplere odaklanilip isletme
kaynaklarmin dagiliminin en etkin sekilde yapilmasidir (Chan vd., 1999). Kalite
evinin soldan ikinci odasinda miisteri taleplerinin 6énem diizeyi yer alir. Misterinin
verdigi Onem derecesi, iUriiniin veya hizmetin hangi o6zelliginin gelistirilmesi
gerektiginin belirlenmesinde 6nemlidir (Ferrell ve Ferrell, 1994: 386; Day, 1993:
43). Misteri tatmini ancak miisteri taleplerinin dogru ve hizli olarak karsilanmasiyla

saglanabilir (Tas, 2006: 6-19).

Miisteri  talepleri Onem  diizeylerini  belirlemede birgok  yontem
kullanilmaktadir. Bu yontemler (Enriquez vd., 2004: 986; Chan ve Wu, 2005;
Sofyalioglu, 2006):

* Dogrudan degerlendirme

« Onem diizeyine gore siralama

«100$

» 1-2-3 Siralama

* Analitik hiyerarsi siireci (AHS)

» Kano modeli
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2.8.2.1. Dogrudan degerlendirme

Miisteri talepleri onem diizeyinin dogrudan degerlendirme yonteminde anket
yoluyla miisteriler tarafindan 5°li skala 6l¢egini (1 en diisiik, 5 en yiiksek) kullanarak
her talebi degerlendirmeleri istenir. Anket sonucuna gore her talep i¢in miisterinin
verdigi Onem diizeyi aritmetik ortalama ile hesaplanir (Enriquez,2004: 986).
Miisteriler genellikle en ¢ok ihtiyag duyduklari gereksinimlere daha fazla puan
vermektedirler (Sorli ve Ruiz, 1994). Onem diizeylerinin belirlenmesi kisisel algilara
dayandigi i¢in bu yontemle algilanan degerler etkin bir bicimde elde edilemeyebilir

(Kwong ve Bai, 2003: 619).
2.8.2.2. Onem diizeyine gore siralama

Talepleri ylksek ©nem dizeyinden diisik Onem diizeyine siralama
yonteminde miisterilerden taleplerini en 6nemliden en dnemsize dogru siralamalari
istenir. Bu yontem oldukca kolay ve miisterilerden tercih yapmalari istendigi i¢in bir
oncekine gore daha dogru sonuglar vermektedir fakat ylksek dikkat gerektiren bir
yontemdir. Bu yontem genellikle 10-12 ihtiyacin siralanmasinda kullanildiginda
dogru sonuglar vermesine karsin daha fazla sayida talebin 6nem diizeyine gore
siralanmasi istendiginde islem miisteri i¢in giiclesmektedir. (Enriquez vd., 2004: 986;

Daetz, 1995).
2.8.2.3. 100 $

100 $ yontemi ¢ok zaman alan ve asir1 dikkat gerektiren bir yontemdir. Bu
yontemde miisterilerin 100 $’1 taleplerine diledikleri kadar boliistiirmeleri istenir. Bu
yontemde katilimcilar ihtiyaclari arasinda se¢im yapmak durumunda kaldiklarindan
goreli onem diizeyleri tespit edilebilir. Dolayisiyla 6nceki yontemlere gore cok daha
dogru sonuglara ulagmayir saglayan bir yontemdir. Yontem uygulandiginda
misterilerin ¢ogu asirt konsantrasyon ve ilgi gerektiren bu ydntemi c¢ok sikict
bulduklarini ifade etmislerdir. Goriismeyi gergeklestiren anketorler ise miisterilerden
bazilarinin eksik ve bazilarmin da Ozensizce cevapladiklarini ifade etmislerdir

(Enriquez vd., 2004: 986; Daetz, 1995).
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Siralama yOnteminde miisteri sesi dinlenerek elde edilen talepler biiyiik bir

kartona tesadufi sirayla yazilir ve ilk olarak miisterilerden bu talepler arasinda en gok

onem verdikleri talebi se¢cmeleri istenir. Daha sonra miisterilere ikinci ve tgiincii

sirada onem verdikleri talepleri belirtmeleri istenir. Taleplerin 6nem siralamasi

yapildiktan sonra bu siralamalarda; ilk siraya yerlestirdikleri talebe 5 puan, ikinci

siraya yerlestirdikleri talebe 3 puan, iiglincii siraya yerlestirdikleri talebe ise 1 puan

vermeleri istenmistir. Bu puanlamanin yapilmasinin sebebi 6nem verdikleri talebin

matematiksel olarak ifadesinin daha kolay anlasilmasidir. Daha sonra miisterilerin

verdikleri puanlar toplanir ve bu puanlarin her biri biitiin taleplere verilen toplam

puana bollinerek goreli 6nem derecesi hesaplanmis olur. Bu hesaplama 1-2-3

siralama yontemi Tablo 2-4’te detayli bir sekilde gosterilmektedir (Enriquez vd,

2004: 987).

Tablo 2—4. 1-2-3 Siralama yontemi

1. Miisteri | 2. Miisteri | 3. Miisteri Mﬁsteri nlﬁuiteign
Miisteri talebi talebi talebi ihtiyact G(erg"
Ihtiyaglari onem onem onem Puanlari Anem
siralamas1 | siralamasi | siralamasi Toplami1 .
Duzeyi
Hizli Servis 2 3 2 3+1+3=7 7142=%17
Soguk Icecek 1 2 1 5+3+5=13 | 13/42=%31
Ihtiyac 3 3 2 3 1+43+1=5 | 5/42=%12
Ihtiyag 4 3 - 3 1+1=2 2/42=%5
Uygun Fiyat 2 1 2 3+5+3=11 | 11/42=%26
Ihtiyag 6 3 3 3 1+1+1=3 3/42=%7
Ihtiyag 7 3 1=1 1/42=%2
TOPLAM 42 %100

1-2-3 Siralama yonteminde 1 no 1., 2 no 2., 3 no 3. ihtiyaci ifade etmektedir.

Kaynak: Enriquez vd, 2004: 987

2.8.2.5. Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS)

Analitik hiyerarsi siireci (AHS), sadece belirli bir seviyedeki bir kritere gore

alternatifleri agirliklandirmak yerine (Wang vd., 1998: 422) karmasik ve ¢ok

basamakli problemleri hiyerarsik olarak yapilandirabilen (Zultner, 2005) ve talepleri

siralamada dogru sonuca ulagmak i¢in mevcut olan en iyi karsilastirma yontemidir.
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Yontem hiyerarsinin her diizeyinde belirlenen bir kritere gore elemanlarin bir matris
yardimiyla karsilastirllmasindan ve bu sayede agirliklarinin 6lg¢eklendirilmesinden
ibarettir (Yenginol, 2000:101; Wind ve Saaty, 1980:641). Bununla birlikte AHS
yontemi hala karmasik ve masrafli yontemler arasindaki yerini korumaktadir. AHS
stireci en fazla dokuz segenegin karsilastirilmasina olanak veren yontemdir, segenek
sayisi artttkga AHS yonteminin giivenirliligi de azalmaktadir (Enriquez vd, 2004:
987).

AHS yontemi genel olarak ii¢ asamadan olusmaktadir (Tiwari ve Banerjee,
2001: 690):

1. Kiyaslamalarin goreli onem derecelerinin belirlenmesi
2. Her bir alternatifin kriterlere gére dnceliklendirilmesi

3. Her bir alternatifin toplam puanin hesaplanmasi

AHS’nin degerlendirilmesinde 1-9 olceginin kullaniminin daha hassas
sonuclara ulastirdig1 savunulmaktadir (Tiwari ve Banerjee, 2001: 690). ihtiyaclarin
onceliklendirilmesi i¢in kullanilan tanimlamalar asagida 6lgek anlamlar1 Tablo 2-5’te

gosterilmektedir.

Tablo 2-5. Olgek anlamlar1

AxyDegeri | Yorum

1 x ve y ihtiyaci esit derecede 6nemlidir

3 x ihtiyac1 y ithtiyacina gore daha fazla 6nemlidir

5 x ihtiyaci y ithtiyacina gore biraz daha fazla 6nemlidir

7 x ihtiyaci y ihtiyacina gore ¢ok daha fazla dnemlidir

9 x ihtiyaci y ihtiyacina gore kesinlikle ¢cok daha fazla 6nemlidir
1/3 x ihtiyac1 y ihtiyacina gore daha az 6nemlidir

1/5 x ihtiyac1 y ihtiyacina gore biraz daha az 6nemlidir

177 x ihtiyaci y ihtiyacina gore ¢ok daha az 6nemlidir

1/9 x ihtiyaci y ihtiyacina gore kesinlikle ¢ok daha az 6nemlidir

Kaynak: Chan, 2003: 3569
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AHS yontemiyle miisteri taleplerinin karsilastirilmasi Tablo 2-6’da goriildiigii
gibi, satir ve siitunlarda yer alan x, y ve z ihtiyaglan sirastyla karsilastirilmaktadir.
Hiicrelere 6nem puanlar1 yerlestirilir, daha sonra her bir siitun toplanir ve satir
toplami siitunundaki yerine yazilir. Daha sonra her bir hiicredeki deger, ait oldugu
siitun toplamina bdoliinlir ve normalize matris elde edilir. Satirlarin toplamlari
bulunarak her bir ihtiyacin normalize edilmis Onem dereceleri yilizde olarak
hesaplanir. Ornegin birinci siitunun birinci hiicre degeri birinci siitun toplamina
boliinerek normalize edilmis 6nem dereceleri ylizde olarak hesaplanmis olur. Olusan
bu matris Norm matrisidir, bu matrisin her bir siitun toplam1 ve kdsegen degerleri
bire esittir (Winston, 1994: 799).

Tablo 2-6. AHS yontemiyle miisteri taleplerinin karsilagtirilmasi

X -
. . . | Y Miisteri | Z Miisteri (%)Onem
Talepler | Miisteri | ) b Talebi | 'oplam dereceleri
Talebi
X Miisteri
Talebi 1 7 5 13 0,597
Y Misteri 1/7 1 1/7 0,286 0,013
Talebi
Z Musteri 1/5 7 1 85 0,390
Talebi
TOPLAM 1,343 15 6,143 21,786 1

Kaynak: Sofyalioglu, 2006: 57

Bu yontem hizli bir bicimde yanitlanabilmesi Ozelligiyle, ¢ok fazla
konsantrasyon gerektirmeden miisteri ihtiyaclariin onceliklendirilmesinde bilgiler

saglayan bir yontem olarak kabul gormektedir (Sofyalioglu, 2006: 57).
2.8.2.6. Kano Modeli

Gilinlimiizde isletmeler miisteri tatminini iiriin veya hizmet performansinin ve
firmanin stirekliliginin bir gostergesi olarak goérmektedirler (Matzler ve Hinterhuber,
1998: 26). Kano modeli, miisteri taleplerinin miisteri tatminini ne diizeyde
karsilayacagini ortaya cikararak bir smiflandirma yapmaktadir (Kano vd, 1984).
Noritoki Kano tarafindan gelistirilen model, isletmelerin miisteri taleplerini yerine

getirebilme diizeyleri ile miisteri tatmini arasindaki iligkiyi anlatan bir modeldir
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(Day, 1993: 16). Kano modeli Sekil 2-5’te goriildiigii gibi temel, beklenen ve

heyecan verici talepler olmak {izere ii¢ gruba ayrilir (Berger vd., 1993: 15).

Sekil 2-5. Kano modeli

Miisteri
Tatmini

Beklenen
4 talepler
Heyecan verici
talepler

P [
<

Temel
talepler

Fonksiyonel drtin/hizmet

Fonksiyonel olmayan riin/hizmet

v

Miisteri
Tatminsizligi

Kaynak: Berger vd.,1993: 15)

e Temel gereksinimler: Miisterilerin iiriin ya da hizmette olmasini olagan
karsiladiklar 6zelliklerdir (Matzler ve Hinterhuber, 1998: 28). Bu 6zelliklerin Griin
ya da hizmette bulunmasi miisteri tatminini saglarken bulunmamasi tatminsizlige
neden olur. Miisteri i¢in faydalanacagi iirlin ya da hizmette temel kalite anlayisinm
olusturan ozelliklerin bulunmamasi s6z konu degildir. Bu nedenle genel olarak
musteri tarafindan talep edilme geregi goriilmeyen temel ozelliklerdir (Guinta ve

Praizler, 1993: 31). Bu smiflandirmadaki taleplerin karsilanmasi ancak “miisterinin
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memnuniyetsiz olmama” halini yansitacaktir (Matzler ve Hinterhuber, 1998: 28).
Ornegin alman bir elektrikli siipiirgenin c¢alistyor olmasi oldukga olagan bir
durumdur ve garanti kapsamindadir, bu nedenle bir¢cok miisteri tarafindan satin aldigi
iriinlin ¢alistyor olmasi1 kalite kavrami olarak algilanmaz. Dolayisiyla bu
siiflandirmadaki talepler ancak miisteri sikayetlerinden 6grenilebilmektedir (King,
1995).

e Talep edilen gereksinimler: Miisteriye sunulan {iriin ya da hizmetle ilgili
soruldugunda ilk olarak ihtiya¢ duyulup talep edilen gereksinimlerdir (Guinta ve
Praizler, 1993: 31). Bu siniflandirmadaki taleplerin karsilanma diizeyine gére miisteri
tatmini artacak veya azalacaktir. Ornegin arabanin benzin tasarrufu saglamasi
miisteri tatminini arttiran bir Ozellikken fazla benzin tiiketmesi miisteri
memnuniyetsizligine neden olacaktir. Miisteri taleplerine cevap verilebilmesi ya da
verilememesi miisteri tatminiyle dogrudan iligkili bir durumdur. Bu
siniflandirmadaki  talepler miisteriler tarafindan daha sik ifade edilen
gereksinimlerdir (King, 1995).

e Heyecan verici gereksinimler: Bu gereksinimler misteri tarafindan nadiren
dile getirilmekle birlikte, {iriin ya da hizmette bu 6zelligin olmas1 miisteri tatminini
fazlasiyla saglarken, bu 6zelligin iiriin ya da hizmette bulunmamasi ise miisterinin bu
ithtiyacinin farkinda olmamasindan dolay: tatminsizlige yol agmayacaktir (Guinta ve
Praizler, 1993: 31). Bu smiflandirmadaki gereksinimler miisteri hayalleri olarak
adlandirilir. Bir arabanin karsisindaki aracin aniden durmasiyla arabanin fren
sisteminin otomatik ve hizli olarak devreye girmesi miisteri tatminini arttiracaktir;
fakat bu 0Ozelligin bulunmamas: miisteri memnuniyetini azaltmayacaktir (King,
1995). Ancak heyecan verici gereksinimler isletme igin rekabet agisindan istiinliik
saglayacagl bir firsat olarak degerlendirilebileceginden, miisteri sesini dinlerken
davranig ve yorumlar1 da goz oniinde bulundurarak heyecan verici kaliteyi iiretmeye
yardimc1 olacak taleplerin agiga c¢ikarilmasi olduk¢a Onemlidir (Day, 1993: 37).
Kano modeli yontemi riin veya hizmet fonksiyonlarinin miisteri tatmini konusunda
yapilacak arastirmalarda kullanilabilecek etkin bir yontemdir. Bu gereksinimler,
genellikle miisteriler tarafindan degil de tedarikgiler tarafindan ifade edilir (King,

1995).
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Isletmelerin uzun vadeli karlilik saglayabilmeleri miisteri tatminini ve
sadakatini saglamalariyla miimkiin olmaktadir. KFG yaklagiminda, iiriinle veya
hizmetle ilgili her bir miisteri talebinin giderilmesi karsisinda isletmelerin
sergiledikleri performans, miisteri tatmininin saglanmasiyla paralel diizeyde
gidecektir. Belirtilen bu bes yontemden herhangi birinin kullanilmas1 miisteri
talepleri 6nem diizeyinin agiklanmasi noktasinda yeterli goriilmektedir (Chen ve

Huang, 2002).
2.8.3. Isletme gereksinimleri (NASIL ’lar)

KFG ekibinin; miisteri talepleri nasil karsilanir ve hangi teknik karakteristik
miisteri tatminini daha ¢ok saglar sorusuna yanit aranan asamadir (Park ve Noh,
2002: 394). Bu asamada {irin veya hizmet karakteristikleri gelistirilmektedir. Bu
asamadaki anahtar soru “NASIL”dir, isletme miisterilere gerekli hizmeti saglama
konusunda islevsel gereksinimler ve idari kaynak dagilimi planlarint yapar (Paryani,
2010). Uygun iriin veya hizmet tasarimlarinin gergeklestirilmesi igin, birinci
asamadan gelen NE’lerin karsilanacagi NASIL’larin belirlendigi asamadir. Miisteri
tatmini i¢in  belirlenen misteri taleplerinin uygun Urlin veya hizmet
karakteristiklerine doniistiiriilmesi islemi bu asamada gergeklestirilir. Karakteristikler
arasinda birbirini olumlu ya da olumsuz etkileyebilecek 06zelliklerin ortaya
cikarilmasi amaciyla, korelasyonlar belirlenir ve son olarak da degerlendirme yapilir
(Guinta ve Praizler, 1993: 28).

Hizli yiyecek igecek isletmesinin gereksinimleri (NASIL’lar1), isletmenin
mevcut durumuna g6re her bir misteri talebinin nasil karsilanacaginin
belirlenmesinden olusur. Her bir talebin tatmin edilebilmesi icin NASILlar,

ol¢iilebilir veya uygulanabilir nitelikte olmalidir (Pheng ve Yeap, 2001: 33).

NASIL’lar NE’lerin karsilanmasint saglayan bir yoldur. Genellikle her
problemin ¢oziimii NASIL’la baslamaktadir. NASIL’lar asamasi siireg, imkanlar ve
¢0zum metotlarini igerir. TUm isletme ¢alisanlar1 ve isletmenin tiim fonksiyonlar1 bu
stirecin icindedir. KFG siireci isletmenin tiim bilgilerinin kullanilmasinin gerektigi
disiplinleraras1 bir suregtir. Her bir problemin ¢oziimii farkli bakis agilarini ve

fikirleri gerektirmektedir, dolayisiyla isletmenin tiim fonksiyonlarindaki ¢alisanlarin
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her birinin fikri bu sureg icin oldukca énemlidir. KFG uygulamasi toplanan isletme
bilgilerinin en etkin sekilde organize edilmesini saglayan bir metottur. Dolayisiyla bu
bilingle kurulacak olan bir KFG ekibi isletmenin basariya ulasmasinda anahtar gorevi
ustlenecektir. Olusturulan KFG ekibi oncelikle isletmenin hangi miisteri taleplerini
karsilayabilecegini isletmenin yeteneklerine goére belirler. Bununla birlikte her bir
miisteri talebinin karsilanmasi i¢in KFG ekibi tiim firsatlar1 degerlendirerek strekli
fikir alis verisinde bulunur. Isletmenin mevcut durumuna gore elde edilen tim veriler
kaydedilir. Burada NASIL’lar igin herhangi bir say1 sinirlamasi1 yoktur. Ancak genel
olarak NASIL’larin NE’lerin en az iki kati1 olmasi gerektigi goriisii savunulmaktadir.
Bununla birlikte NE’ler listesinin 5-8 arasinda ve NASIL’lar listesinin de en fazla 13
tane olmas1 gerektigi aksi takdirde iliski matrisi kurulurken karisiklik c¢ikabilecegi
literatiirede savunulan bir konudur. Fakat burada belirtilen konu c¢ok sayida
NASIL’larla NE’lerin karsilastirilirken iliski matrisi kurulma asamasinin zaman
alacag1 yoniinde uzun bir prosediir gerektirdigidir. Aksi takdirde herhangi bir kesin

say1 sinirlamasi mevcut degildir (Guinta ve Praizler, 1993: 67).
2.8.4. Iliski matrisi (NE’ler ve NASIL ’lar arasinda)

Bu asamada KFG ekibi tarafindan miisteri talepleriyle iiriin veya hizmet
karakteristikleri belirlenir. Hangi teknik karakteristigin hangi talebi ne kadar
karsilayacagi, iliski matrisi i¢inde yani “kalite evi’nin govde kisminda belirlenir
(Dekker vd., 2001: 308). Burada NE’ler ve NASIL lar arasindaki iliski belirlenirken
NASIL’larin miisteri taleplerini karsilayarak memnuniyeti arttiracak veya bir
problemi c¢ozecek nitelikte olmasina dikkat edilmelidir (Guinta ve Praizler, 1993:
89). Bu adimdaki anahtar soru, Uriin veya hizmet 6zelliklerimizi rakiplerimize gore
daha iyi konumda tutmak ve miigteri memnuniyetini arttirmak i¢in hangi performans
karakteristigini degistirmeliyiz ve Vvar olan bosluklart nasil doldurmaliyiz
yoniindedir. Bunun i¢in kurumun farkli bolimlerini temsil eden ¢apraz fonksiyonel
takimlar olusturularak NE’ler ve NASIL’lar arasindaki iliskiler belirlenir. Iliski
matrisi  bolumi, NASIL’larin miisteri taleplerini yeterli diizeyde karsilayip
karsilamadigini tespit etmekte kullanilir. Bunun i¢in {i¢ farkli seviye belirlenmistir.
NE’ler ve NASIL’lar arasindaki iliski puanlar1 ve anlamlar1 Tablo 2-7°de gosterildigi
sekildedir (Paryani, 2010):
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Tablo 2-7. NE’ler ve NASIL’lar arasindaki iligki

fliski Derecesi Puan ifade Sekli
Gucli 9 ®
Orta 3 @)
Zayif 1 VAN

NE’ler ve NASIL’lar arasindaki iliskinin kuvvetli olmasi kurumun miisteri
sesine tam olarak yanit verebildigini gostermektedir (Paryani, 2010; Park ve Noh,
2002: 394). iliskilerin tanmimlanmasi icin verilen sembollere uyulmasi zorunlu
degildir. Burada ana hedef en kolay anlasilan1t se¢gmektir. Burada simgesel 6geler

kullanilmasinin nedeni gorsel agidan izleme kolayliginin saglanmasidir (Hauser ve

Clausing, 1988: 67).

2.8.5. Korelasyon

Korelasyon matrisi kalite evinin ¢att kisminda teknik gereksinimlerin
birbirleriyle olan olumlu veya olumsuz iliskilerini ifade eden ve KFG ekibi igin
oldukga 6nemli olan bir konudur (Guinta ve Praizler, 1993: 75). Bu asamada
belirlenen olumlu ve olumsuz iliskiler sayesinde ¢eliskiler ortadan kaldirilarak teknik
gereksinimlerin gerekirse yeniden diizenlenmesi saglanir. Ciinkii bir teknik
gereksinim karsilanmaya calisilirken, baska bir teknik gereksinim bu durumdan
olumsuz yo6nde etkileniyorsa bu durum o teknik gereksinimlerin karsilanmasini
zorlagtirarak 1lgili oldugu miisteri talebinin karsilanmasi siirecini zorlastirabilir
(Hauser ve Clausing, 1988: 68). Bunun tersine birbirini olumlu yonde etkileyen
teknik gereksinimler de olabilir. Olumlu ya da olumsuz yonde etkilenen teknik
gereksinimlerin incelenmesi icin korelasyon matrisinde bazi semboller kullanilir. Bu
semboller ve kalite evinin catisinda nasil ifade edildigi korelasyon matrisi Sekil
2.4’te gosterilmektedir (Guinta ve Praizler, 1993: 77):
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Sekil 2-6. Korelasyon Matrisi

1 2 3 4

Naz1l | Nazil | Nazl Ea-.ul‘

Kaynak: Guinta ve Praizler, 1993: 77

® = Pozitif yonli korelasyon

O = Negatif yonli korelasyon
Burada teknik gereksinimlerin (NASIL’larin) birbirleriyle olan iligkileri
degerlendirilmektedir. Bu yontemle NASIL’lar arasindaki pozitif ve negatif yonli
iligkilerin sayis1 degerlendirilerek KFG ekibinin igletmenin mevcut durumunun nasil
degerlendirilebilecegi yoniinde fikir elde etmesini saglar. Boylece NASIL’lar
arasinda ¢ok fazla negatif yonli iliskinin varligi engellenerek isletmenin mevcut
durumunu en etkin sekilde kullanmasi saglanir. Bu asamada sadece pozitif yonlii
iligkinin olup hi¢ negatif yonlii iliskinin olmamast da, siirecin tam anlamiyla
degerlendirilemediginin bir gostergesi olabilir. Cunkii KFG ¢ok fonksiyonlu bir
planlama siirecidir ve fonksiyonlar arasi negatif yonlii etkilesimin olmasi oldukca
normal bir durum olarak degerlendirilir. Onemli olan negatif yonlii iliski sayisinm en

uygun diizeyde tutulmasini saglamaktir (Guinta ve Praizler, 1993: 77).
2.8.6. Planlama matrisi

Isletmeler {iriin veya hizmet planlama asamasindayken, mevcut iiriinii veya
hizmeti sadece yapilan anket degerlendirmeleriyle degil bunun yaninda hem eldeki
eski performans veri bankasini tarayarak hem de rakip isletmeler ile kiyaslama
yaparak da gergeklestirirler. Miisteri tatminini arttiracak her tiirlii verinin isletme i¢in
Onemi biiyliktiir ve hi¢bir detay atlanmamalidir. En 6nemli nokta ise tiim bu veriler
incelendikten sonra olusturulan profesyonel KFG ekibinin siibjektif degerlendirmeler
yapmasidir. Aksi takdirde firma gercek konumunu belirleyemeyip yanlis kararlar
verebilir (Day, 1993: 17). KFG eylem plan1 matrisinde hayati 6nem tasiyan ve birgok

veriyi barindiran isletmeye ait mevcut bilgilerin ¢ok yonli olarak ele alindig1 bir
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planlama matrisi kullanilir. Planlama matrisi, isletmeleri arastirma yapmaya ve
uygun c¢oziimlerin uygulanmasina dayanan etkin kararlar almaya tesvik eder
(Cohen,1995: 11).

Planlama matrisi agamasinin amaci agsagidaki gibidir (Abasov, 2002: 99):

* Siire¢ asamasi ile belirlenen karakteristiklerinin karsilastirilmasi
* Hangi iiriin veya hizmet karakteristiklerinin 6nemli oldugunun belirlenmesi
» Karakteristikler icin hedef degerlerin belirlenmesi

* Ekibin siirecin dogru islediginden emin olmalarini1 saglayacak denetimlerin
yapilmasidir.

Tablo 2—8. Planlama matrisi

Miisteri Onem | Firma Hedef Ilerleme | Satis | Onem | %

Istekleri Derecesi | Bugun Oram | Noktasi | Puam | Onem
Kokusuz 8 4 5 1,25 1 10 8
Kullanim 7 5 5 1 1 7| 56
kolaylig
Duvar tutusu 10 4 5 1,25 15| 18,75 15
Kolay 9 4 5| 1,25 12| 135 11
temizlenmesi
Pratik 8 3 4 13 12| 1248| 10
ambalaj
Koruyuculuk 10 5 5 1 1,5 15 12
Kalite 7 4 4 1 1,2 8,4 6,7
Uygun Fiyat 8 3 4 1,3 15 15,6 12,5
Yaygin

by - 8 2 4 2 15 24 19,2
dagitim ag1

TOPLAM 124,73 100

Kaynak: Terninko, 1996: 84
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2.8.6.1. Hedef ve satis noktasi siitunu

Kurum liderlerinin ve finans béliimiiniin belirlemis olduklar stratejilere gore
istenilen performans diizeyini yakalamak i¢in hedef ve satis noktasinin belirlendigi
asamadir. Kurum liderleri her bir miisteri talebi i¢in miisteri performans degeri
belirler (Cohen, 1995: 39). Hedef puanini belirleme KFG siirecinin dnemli stratejik
bir adimidir. Hedefler performans seviyeleri ile aymi 6lgekte sayisal veriler olarak
ifade edilmektedir. Hedef mevcut durum i¢in iyilesme oranini ayarlamada kullanilir.
Iyilesme oran1 miisteri talebini arttiracag: diisiiniilen en énemli faktorlerdendir. Buna
ek olarak satis noktasi siitunu da mevcut rlin veya hizmeti pazara sunma noktasinda
ozellikle miisteri taleplerinin ne dlcilide karsilanacagini ifade eden karakterize bilgiler

icerir. Satis noktasi i¢in atanan degerler ve karsiliklar1 asagidaki gibidir (Paryani,

2010):

1, 0: Satis noktas1 yok
1,2: Orta derece satis noktasi
1, 5: Giiglii satis noktasi

Her miisteri talebi i¢in genel goreli agirliklarindan sonra belirlenen ve farkli
miisterilerin ihtiyaglar1 i¢in hangi eylemlerin miisteri taleplerini arttiracagi yoniinde
bilgi veren bir asamadir (Paryani, 2010). Burada amag isletmenin rakip isletmeye
gore gercek degerlerini karsilastirmak ve bu bilgi 15181 altinda hedef degerleri
belirlemektir (Abasov, 2002: 92).

Hedef siitunu firmanin kendisini nasil algilamak istedigiyle ilgilidir. Bu 6rnek
incelendiginde Tablo 2-8’de gorilldiigii gibi firma ilk misteri isteginde 4
konumundadir, firma bu miisteri isteginde daha iyi bir konumda olmak istediginden
en iyi algilanma konumunu kendisi i¢in hedef olarak se¢mistir. “Satis noktasi1”
sitununda ise miigteri isteklerinde bir ilerleme yapmanin {irlinlin satisinda da

ilerleme meydana getirip getirmeyecegini anlasilir (Y1ldiz ve Baran, 2011).
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2.8.6.2. Ilerleme orani

Ilerleme orani siitunu “hedef” siitunun firmanin “firma bugiin” siitununa
boliinmesiyle bulunur. Bu hesaplamayla isletme hedefinden ne kadar uzakta
oldugunu ya da hedefine ne kadar yaklasmis oldugunu 6grenmis olacaktir. Burada
isletmenin amact her zaman 1 degerine yaklasmak olacaktir (Ferrell ve Ferrell, 1994:
385). Ornegin uygulamada Tablo 2-8’de gériildiigii gibi “kullanim kolaylig1” miisteri
istegi icin ilerleme orani1 5/5= 1 ve “yaygin dagitim ag1” i¢in 2 olarak hesaplanmuistir.
Bu durumda “yaygin dagitim ag1” i¢in isletme daha ¢ok ¢aba sarf etmek durumunda

kalacaktir (Terninko, 1996: 86).
2.8.6.3. Onem puani ve yiizde (%) 6nem

Onem puani siitunu; &nem derecesi, ilerleme oran1 ve satis noktasi
puanlarinin ¢arpimindan olusur. Uygulamada “duvar tutusu” miisteri istegi i¢in 6nem
puant 10 x 1,25 x 1,5 = 18,75 olarak belirlenmistir. Onem puanlarinin normalize
edilmesiyle de ylzde 6nem situnu elde edilmektedir. Yizde 6nem sutunu her bir
misteri isteginin toplam misteri istegi icindeki ylizde Onemini gosteren degerdir

(Ar1, 2006).

Planlama matrisinde yer alan yiizde 6nem derecesi slitunu, her miisteri istegi
Onem puaninin, onem puani siitununa boliinmesiyle elde edilir. Boylece miisteri
isteklerinin ylizde onemleri hesaplanmis olur. Yiizde onem dereceleri hesaplanirken
hem miisteri diisiinceleri hem de miisteri isteklerinin firma agisindan tasidig1 deger
dikkate almmmaktadir. Onem derecesi matriste agirhik faktorii ve belirli istatistiksel
sonuglari etkileyen katsayidir. Burada say:1 diisiik ise 6nem derecesi az, yiksek ise
o6nem derecesinin yiksek oldugu anlamina gelir (Terninko, 1996: 86). Bu asamada
iirlin veya hizmet agirliklarinin goreli 6nem dereceleri, goreli agirhigi ve Onceki
adimda gelistirilen iligki matrisi belirlenir. Bu adimda sonuglarin dogrulugu iliski
matrisinin kalitesine baghidir. Her karakteristik 6nem diizeyi ayni siitundaki hiicre
degerlerinin miisteri 6nem diizeyleri ile iligkilendirilip toplanmasindan elde edilir.
Boylece miisteri ihtiyaclarini karsilayacak olan karakteristikler hesaplanmis olur. Bu
hesaplama siireci miisteri ihtiyaglariyla teknik karakteristiklerin birlesmesini saglar

(Paryani, 2010).
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2.8.6.4. Miisteri rekabet degerlendirmesi

Miisteri rekabet degerlendirmesi isletmenin gelismesi i¢in farkli firsatlar
yakalamasini saglayabilir. Kurum ve rakip kurum performansini1 degerlendirmek i¢in
miisterilere sektorde ayn1 konumda degerlendirilen diger isletmeyle ilgili kiyaslama
degerleri verilmesi istenir. Boylece miisteriler alan arastirmasi yapilan isletme ve
rakip isletmeyle ilgili miisteri algilarin1 6grenerek pazar igindeki konumunu daha iyi

belirleyebileceklerdir (Paryani, 2010).

Rekabette tistiinliik elde etmek isteyen isletmeler rakiplerine gore miisterileri
tarafindan hangi konumda degerlendirildiklerini bilmedirler. Bunun amaci
isletmenin, misteri goziinde hangi konumda oldugunu ve miisteri talepleri
karsilandiginda ne derece rekabet iistiinliigii saglayabilecegini 6grenmesidir. Rekabet
degerlendirmesi isletme i¢in yeni {irlin veya hizmet tasarimi konusunda gelisim
sireci olup miisteri taleplerini karsilamay1 saglayan, miisteri tatminini arttiran ve
gelecek stratejisi olusturmaya yarayan bir planlama sistemidir (Boyacioglu, 2001:
41). Misterilerden firmanin ve rakip firmalarmin driinlerini, belirlenen puan
sistemine gore degerlendirmeleri talep edilir ve 1-5 arasinda bir puanlama degeri
kullanmalar1 istenir. Burada 1 en diisiik, 5 en yiiksek puani ifade etmektedir (Ferrell
ve Ferrell, 1994: 385). Planlama matrisi Tablo 2-8’de “firma bugiin” siitunu olarak

gosterilmistir.

2.8.7. Isletme hedef planlamas:

[Ik matrisin olusturulmasindan sonra, belirlenen talepler arasinda oncelikli
olanlar ikinci bir matris olan satir verileri (NE’ler) olarak aktarilirlar. Bu ikinci
matrisin olusturulmasindaki amag, belirlenen talepleri gergeklestirmek i¢in {iriin veya
hizmet karakteristikleri olan siitun verilerine (NASIL’lar) karar vermektir.
Dolayisiyla KFG ekibi ilk asamada yaptigi gibi Uriin veya hizmet gereksinimlerini
karsilamak i¢in gerekli pargalar1 belirlemek i¢in ¢alismalar gergeklestirir. Detaylar
belirlendikten sonra bu 6zellikler ile (rlin veya hizmet 6zelliklerinin birbiriyle olan
etkisinin ortaya konuldugu iliski matrisi olusturulur ve hangi parcanin miisteri
taleplerini yerine getirmekte daha énemli oldugu belirlenir. Daha sonra belirlenmis

olan Urln veya hizmet taleplerini (NE’ler) karsilamak igin gerekli olan matrisler
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(NASIL’lar) tanimlanir. Bu agsamada miisteriler tarafindan belirlenen {iriin veya
hizmet taleplerinin dogru analiz edilmesi bir sonraki agama i¢in olduk¢a dnemlidir.
Bu bélimde miisteri ihtiyaglarini karsilayacak iiriin veya hizmet 6zellikleri belirlenir
ve talepler ile bu ozellikler arasinda iliski matrisi olusturulur (Guinta ve Praizler,
1993: 25-28). Miisteri talepleri isletmenin {irin veya hizmet ile ilgili olarak
aciklamada kullanacag: terimlere déniistiirilmektedir (Day, 1993: 64). isletmenin
belirlemis oldugu teknik karakteristiklere (NASIL’lara) gore stratejik hedeflerin
onem diizeyleri belirlenerek oncelikli olarak hangi teknik 6zelliklerin karsilanmasi
gerektigi belirlenir (Paryani, 2010). Asagida misteri istekleri Tablo 2-9’da goriildiigii
gibi firmanin tiiketici talepleri dogrultusunda belirlenen teknik gereksinimlerinin
tilkketici talebini karsilamadaki etkisini belirleyebilmek icin teknik 6nem derecesi
hesaplanir. Teknik ©nem derecesi; her bir teknik karakteristik icin planlama
matrisinde hesaplanan “yiizde 6nem dereceleri” ile “iligki puanlar’” g¢arpiminin
toplanmasi yontemiyle hesaplanir. Birinci teknik karakteristik icin teknik 6nem
derecesi: (8 x 9) + (10 x9) + (12 x 1) + (12,5 x3) = 307,5°tir (Terninko, 1996: 92).

Tablo 2-9. Miisteri istekleri

Miisteri istekleri Di)peecr:si Nasil1 | Nasil 2 Yuzoéﬁ Ag”em
Kokusuz 8 ® @) 8
Kullanim kolaylig 7 ® 5,6
Duvar tutusu 10 15
Kolay temizlenmesi 9 11
Pratik ambalaj 8 ® @) 10
Koruyuculuk 10 O] @) 12
Kalite 7 6,7
Uygun Fiyat 8 O VAN 12,5
Yaygin Dagitim Ag1 8 19,2
Teknik 6nem derecesi >460,4 307,5 152,9 100
Normalize teknik 6nem derecesi 100 66,8 33,2

Kaynak: Terninko, 1996: 92
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Yapilan bu hesaplama sayesinde gelismede Oncelik taninacak teknik
karakteristikler belirlenmis olur. Miisteri istekleri ile teknik karakteristikler arasinda
yeterli semboliin olmamasi veya zayif iligkinin ¢ok olmas1 durumunda, miisteri talep
ve gereksinimlerini karsilayacak bir tasarimin uygulanmadigi diisiintiliir (Ar1, 2009).
Belirlenen 6nem derecelerine gore teknik 6nem derecesi en ylksek olan teknik
gereksinimlerin belirlenmesi yapilir (Paryani, 2010). Burada amag, sirketin planlama
yaparken goOz Oniine almasi gereken teknik gereksinimlerin hangisine oncelik
vermesi gerektigini ortaya ¢ikarmaktir (Day, 1993: 96). Bu degerler yorumlanarak

firmanin rekabet avantaji elde edebilecegi konular belirlenebilir (Paryani, 2010).
Bu asamanin amaglari sunlardir (Abasov, 2002: 98):

*Siire¢ islemlerinin tanimlanmasi
*En uygun siire¢ islemlerinin degerlendirilmesi ve se¢ilmesi

*Yeni {irlin veya hizmet tasariminin karsilanabilmesi i¢in siirecin hangi
asamasinin gelistirme veya yeniden tasarlanmasi gerektiginin belirlenmesidir.

Bu asamada olusturulan kalite evinden, onceliklendirilmis her bir Urlin veya
hizmet karakteristigi igin siire¢ kontrol karakteristikleri matrisi gelistirilir. Ancak
belirlenen bu karakteristiklerin 6zellikleri daha ziyade hizmet kalitesini yansittig1 ig¢in
nitelikseldir. Belirlenen karakteristiklerin her biri i¢in ideal bir hedef deger atanir. Bu
matris 6l¢t birimleri ve hedef degerleriyle tam olarak hizmet siireci 6zelliklerini
tasir. Ancak belirlenen ve atanan bu karakteristiklerden bazilar1 yapilacak olan
uygulamanin 06zelliklerinden etkilenerek degisiklik gosterebilir (Paryani, 2010).
Ornegin bu arastirmanin bir hizli yiyecek-icecek isletmesinde uygulaniyor olmast,
karakteristiklerin hem {irlin hem de hizmet kapsaminda degerlendirilmesini
gerektireceginden, arastirma siiresince belirlenen hedef degerler de hem niteliksel

hem de niceliksel 6zellikleri ayn1 anda barindirabilecektir.

Tam Grin veya hizmet karakteristikleri her biri kendine ait en uygun hedef
degerleri belirlenmis birden fazla Urlin veya hizmet siireci faktorleriyle iliskilidir. Her
bir stire¢ faktorleri icin belirlenen 6lcu birimleri Griin veya hizmet karakteristiklerinin
Ozelligine gore degisim gostermektedir. Bu Urlin veya hizmet sureci faktorleri igin

atanan hedef degerler nitel ve nicel olarak en uygun sekilde aralik dlgegi ve aralik
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Olgegi yiizdesi olarak belirlenir. Tiim bu Urin veya hizmet siireci unsurlarinin
belirlenmesi ve bir sonraki asama olan eylem plani asamasinin gelistirilmesi igin

kritik 6Gneme sahiptir (Paryani, 2010).

Analiz calismasinin ikinci asamasi olan bu adimda, Kalite Evi'nin teknik
kism1 ¢6ziimlenir. Bu asamada; teknik karakteristiklerin 6Gnem ve oncelik dereceleri,
teknik cevaplar agisindan igletmenin performanst ve belirledigi teknik
karakteristikleriyle ilgili hedefleri hakkinda bilgileri belirlenir. Miisteri taleplerine
istinaden belirlenen teknik cevaplarin miisteri tatminini saglayabilecek nitelikte
olanlarinin  belirlenmesi ve Onceliklendirilmesi  gereklidir. Bu islemlerin
yapilmasindaki en 6nemli amag isletmenin disiplinlerarast isbirligi diizeyi hakkinda
da bilgi sahibi olmak ve multidisipliner iletisimi arttirmak ic¢in gerekli planlarin

yapilmasidir. KFG matrisinin analizine iliskin bazi 6nemli detaylarm bilinmesi

gereklidir, bunlar (Day, 1993: 109):

* Misteri tatminine yonelik teknik karakteristiklerin hangisine oncelik
verilecegini belirlemek icin miisteri kismi (NE’ler) ile teknik karakteristikler

(NASIL’lar) kism1 arasinda objektif bir iliski analizi yapilmalidir.

* Bu analiz; miisteri tatmini ve hedef oranlarinin belirlenmesine yonelik

kararlarin alinmas: siirecinde yardimei olacaktir.

» Misteri tatminini saglayacak hedefler belirlendikten sonra hangi teknik

gereksinimler iizerinde yogunlagilacagini belirlemek icin eylem plani yapilmalidir.

Burada dikkat edilmesi gereken nokta, isletme icin faydasi olmayacaksa
yiiksek maliyetli islere odaklanmak ¢ok anlamli olmayacaktir. Ciinkii ¢cogu zaman
sadece iliski matrisini olusturmak bile, isletme i¢in ¢ok uzun zaman almaktadir. Bu
nedenle KFG ekibi hangi asamalarin daha fazla fayda saglayacagini hem zaman hem

de maddi acidan ¢ok iyi degerlendirmelidir (Ferrell ve Ferrell,1994: 386).
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BOLUM III

YIYECEK iCECEK iSLETMELERI

3.1. Yiyecek Icecek Isletmelerinin Tarihi Gelisimi

Binlerce yildir ¢esitli nedenlerle yer degistiren insanoglu evlerinden uzakta
gecirdikleri zaman siiresince temel ihtiyaglart olan barmma ve yemek yeme
gereksinimlerini farkli sekillerde karigilmaya ¢aligmislardir. Diinyada yiyecek-igecek
endiistrisindeki bu gelisimler devam ederken 1600°lii yillarda Avrupa’da
restoranlarin ilk sekillerinden olan kafeteryalarin olusumu baslamistir. Ilk liiks
lokanta 1700’li yillarda Avrupa’da agilmis, 1790’11 yillarda ilk kez restoran ifadesi
kullanilmis ve 1827 yilinda Amerika’da ilk restoran zinciri faaliyet gostermeye

baslamistir (Ninemeier,1990: 8).

Hizmet endiistrisi doneminin baslamasiyla birlikte yiyecek-icecek
isletmelerinin 6nemi artmistir. Bu isletmeler; yapisi, teknik donanimi, konforu ve
yenilenme durumu gibi maddesel ve sosyal degeri ile personelin hizmet kalitesi gibi
niteliksel elemanlar1 ile kisilerin beslenme ihtiyaclarini karsilamayr meslek olarak
kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis isletmelerdir (S6kmen, 2005:
20).

Yiyecek-icecek sektorii, hizmet sektorii kapsaminda degerlendirilmesine
karsin ortaya ¢ikan 0zgiin isletme sekilleriyle 6zel olarak degerlendirilmesi gereken
bir sektor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yiyecek-igecek sektOrli glinumuizde buyuk
bir gelisme gostererek, farkl orgiit yapilariyla ve 6zgiin nitelikleriyle yeni yiyecek-
icecek isletme tlrleri ortaya ¢ikmis ve hizmet sunduklar1 miisteri potansiyeline gore

de ayn bir sekilde smiflandirilmistir. Bu sektdrde restoranlar, barlar, kafeteryalar,
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yiyecek-icecek hizmeti sunan kamu ve 06zel sektor kurumlari, konaklama
isletmelerinin yiyecek-igcecek hizmeti sunan bolimleri yer almaktadir. Ayrica
bagimsiz olarak hizmet veren “catering” isletmeleri de kurumsal anlamda yiyecek-
icecek hizmeti saglayan ve 6zel giinlerde yiyecek-igecek hizmeti saglayan kurumlar

olarak yiyecek-igecek sektorii kapsaminda degerlendirilmektedir (Kinton vd.,1995).

Disarida yemek yemenin nedenleri arasinda eglenmek, bos zaman
degerlendirmek ve zorunluluk gibi faktorler gosterilmektedir. Buna bagli olarak
yiyecek-icecek hizmetleri yasam tarzi ve 6z degerlerden etkilendiginden uygarlik
tarihine paralel olarak gelismis, artan rekabetle sekillenmis ve miisteri talepleriyle

bicimlenmistir seklinde ifade edilmektedir (Warde ve Martens, 2000: 47).

Gunumuzde vyiyecek-icecek isletmelerinin gesitliligi ve sayist  hizla
artmaktadir. Bu degisimlere neden olan etmenler Gzetle su sekilde siralanabilir

(Turksoy, 2002: 10-14):

e Egitim diizeyinin yiikselmesi

e Calisan kadin sayisinin artmasi

¢ Disarida yeme aligkanliginin olusmasi

¢ Niifusun artmasi

e Harcanabilir gelirlerin artmasi

e Bos zamanlardaki artig

e Miisterilerin demografik 6zelliklerinde yasanan degisimler
e Cografik degisimlerin etkisi

e Turistik faaliyetlerdeki artis

e Kentlesme

3.2. Yiyecek Icecek Isletmelerinin Tanim

Sayilart her gecen giin artan, devamli gelisim ve degisim gdsteren yiyecek-

icecek isletmeleri i¢in bir¢cok tanim yapilmaktadir. Bunlar:

Misteri beslenme gereksinimini giderirken bununla birlikte dinlenmek,

eglenmek, saygi ve hizmet gormek, sosyal ve psikolojik yonden tatmin olmak ister.
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Yiyecek-icecek isletmeleri insanlart hem ortak bir amag i¢in bir araya getirmeye hem
de onlar i¢in sosyal bir ortam olusturmaya yardimci olan bir ara¢ olmakla birlikte,
yalnizca achigin veya susuzlugun giderildigi bir yer olarak degil, ayn1 zamanda ruhsal
acidan rahatlamanin gergeklestirildigi bir moral kaynagi fonksiyonunu da yerine
getirmektedir. BOylece halka hizmet veren, yiyecek-icecek olanaklarnin saglandigi

isletmeler olarak tanimlanmaktadir (Tiitlincii, 2001: 3)

Yeme i¢me aligkanlig1 insanligin en eski ve biiyiik zevklerindendir. Birlikte
yemek yeme faaliyetleri insanlarin sosyallesmesini saglayan unsurlar arasinda
gosterilmektedir. Yiyecek-icecek isletmeleri, 6zel yemek ve bu yemeklere uygun
servisler ile yeme igme ihtiyaglarini karsilayan tesislerdir (Mavis, 2001: 5; Erdogan,

2002: 32)

Yapisi, donanimi ve imaj1 gibi niteliksel degerleri ile insanlarin temel ihtiyaci
olan yeme i¢cme ihtiyacini karsilamay1 gorev olarak kabullenmis ekonomik, sosyal ve

disiplin altina alinmis isletmelerdir (Tiirksoy, 2002: 39).

Yiyecek-icecek isletmeleri, hizmet endiistrisi igerisinde yer almaktadir.
“Yapisi, teknik donanimi, konforu ve atmosferi gibi nesnel, sosyal degeri ve
personelin hizmet kalitesi gibi nitelikleriyle, kisilerin yeme i¢me ihtiyaglarin
karsilamayr meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis
kuruluglardir” (S6kmen, 2003: 20).

Yiyecek-igecek isletmeleri miisterilere hizmet veren, yeme igme imkanlarinin

sunuldugu isletmelerdir (TUtlncd, 2009: 12).

3.3. Yiyecek Icecek Isletmelerinin Onemi

Giliniimiizde hizla degisen sosyo-ekonomik kosullarin ve gelisen teknolojinin
kaliteli ve uygun fiyatl tiriinlerin artmasini saglamistir. Bu durum miisterilerin yeme
igcme ihtiyaglarmi bilingli ve bilimsel temellere dayali olarak giderilmesi ihtiyacini da
beraberinde getirmektedir. Ozellikle yogun is yasami ve dolayisiyla disarida yemek
yeme aliskanliginin hizli gelisimi, yiyecek-igecek isletmelerinin 6nemini arttirmistir
(Turksoy, 2002: 5). Toplum yapisi her gecen gin hizla degismekte ve insanlar yalniz

yasamayi tercih etmektedirler. Bu kisiler genellikle evlerinde yemek yerine beslenme
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ihtiyaglarinin disarida karsilama yoluna gitmektedirler. Bunun yaninda kadinlarin is
hayatinda yer almaya baglamalar1, mutfakta ge¢irecekleri zamani sinirladigindan yine
disarida yemek yeme egilimini arttiran gerekceler arasinda gosterilmektedir (Keister,
1990:4). Ayrica gelir diizeyi yiiksek bireylerin de {i¢ 6glin yemegin tamamini evde
yemedikleri ve beslenme gereksinimlerinin en azindan bir bolimiinii digaridan

gidermeye calistiklar1 gozlenmektedir (Sarusik, 1994: 68).

Yiyecek-icecek isletmelerinde sunulan hizmetin énemi ise asagidaki sekilde
aciklanmistir (Aktas, 2001: 1-3).

e Modern cagda degisen sosyo-ekonomik kosullar tiiketicilerin her konuda
oldugu gibi yiyecek-icecek isletmelerinden de kaliteli 0rlin ve hizmet sunumu
beklentilerini arttirmistir.

¢ Giiniimiizde sosyal ve mesleki bircok konu yemek masalarinda karara
baglandigindan, sunulan Yyiyecek-icecek hizmetinin Kkalitesi kisilerin alacaklari
kararlar1 biiytik 6lciide etkilemektedir.

e Sunulan yiyecek-icecek hizmetinin kalitesi bir yandan miisteri tatminini
saglarken diger yandan satiglarin artmasini saglayarak isletmenin ekonomik agidan

iyi gelir elde etmesine de yardimci olur.

Sunulan vyiyecek-icecek hizmetlerinin kaliteli olmasi iki agidan Onem
tagimaktadir. Bunlardan ilki birincil iriin yani miisterinin temel ihtiyact olan
yiyecek-icecek iiriinlerinin karsilanmasidir. Ikincisi ise ikincil iiriin olan, miisteriye
sosyal ihtiyaglarmin karsilanmasi i¢in sunulan fiziksel ortamin miisteri tatminini
saglamasidir. Yiyecek-icecek hizmetinin 6nemi Sekil 3-1’de gosterildigi gibi miisteri

tatmini ve sadakatiyle sonuglanmaktadir (Buttle, 1993: 190).
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Sekil 3—1. Yiyecek-icecek hizmetinin 6nemi

Yiyecek-igecek Hizmeti
Yiyecek-Icecek Yiyecek-Icecek
isletmesindeki isletmesindeki i¢
gelirin artig1 miisteri tatmini
Birincil Uriin Ikincil Uriin
Sunulan Sunulan
Yiyecek Sosyal
Icecek Ortamin
Hizmetinin Ozellikleri
Azellikleri

N,

Miisteri tatmini ve sadakatinin gergeklesmesi

Kaynak: Buttle, 1993:190

3.4. Hizh Yiyecek icecek Isletmeleri

Kavramin gelismesi Ikinci Diinya savasi sonrasinda 6zellikle Avrupa halkinm
yeme i¢me aligkanliklarinda meydana gelen degismeye dayanmaktadir. Savas sonrasi
yillarda yasanan endiistriyel gelismeler ve yogun ¢aligma saatleri insanlarin yemek
yemeleri i¢in kisitli zaman sorununu giindeme getirmistir (Dann ve Hornsey, 1984:
13). Hizli yiyecek-icecek isletmeleri ilk olarak 1940°l1 yillarda McDonalds
firmasinin arabalara servis i¢in hamburger, patates ve siitten olusturdugu ucuz menti
sunumuyla Amerika Birlesik Devletlerinde baslamis ve kisa siirede basta Avrupa
tilkeleri olmak tizere diger iilkelerde de hizla yayginlagmistir (Gee,1989: 326). Daha
sonraki yillarda arabalara servis diginda, oturarak yeme olanagi sunulan isletmeler
halini alan hizli yiyecek-igcecek isletmelerinin gelisimi sadece mekéan tasarimiyla
sinirlt  kalmaylp meniilerin de giin gegtikge c¢esitlenmesiyle devam etmistir.
Gunimuzde bilingli tiketicilerin dikkatini ¢ekebilmek amaciyla meniilere salata,

%100 katkisiz meyve sulari, kafeinsiz kahve gibi yiyecek ve igecekler de dahil
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edilmistir. Ayrica erken ise baglayanlar ve kahvaltilarini zaman problemi dolayisiyla
disarida yapmak zorunda kalanlar i¢in de saglikli kahvalti meniileri olusturulup

miisterilerin hizmetine sunulmustur (Powers ve Barrows, 1999: 74).

Hizli yiyecek-icecek isletmelerinin uluslararas1 diizeyde yayginlagsmasi
sektdriinde hala lider konumda olan McDonalds, Burger King, KFC, Pizza Hut ve
Domino’s Pizza gibi isletmelerin onciiliigiinde gergeklesmistir. Hizli yiyecek-icecek
sektoriiniin gelismesindeki en onemli faktorlerden bir digeri de yabanci iilkelerdeki
gencler tarafindan ¢ok hizli bir bigimde benimsenmis olmasidir (Yu, 1999: 42). Hizl
yiyecek-icecek isletmeleri anlayisinin temel 6zellikleri (Ninemeier, 1990: 9; Davis
ve Stone, 1985: 271):

e Tek iiriin lizerine yogunlasma

e Bir zincire ait olma (Franchised)

e Uriin pazarlama &zelliginin iyi olmasi (mekan tasarimi, iiriiniin kalitesi,

paket servisi icin 6zel kutular)

e Belirli fiyat araliginin uygulanmasi

e Pratik iirtinlerin kullanilmasi1 ( dondurulmus patates)

e Yiyecegin iiretim yonteminin otomasyon sistemle yiiriitiilmesi

o Self servis yonteminin uygulanmasi

3.4.1. Hizli yiyecek-igecek isletmelerinin tanimi

Hizli yiyecek-igecek kavram literatiirde iiriin, sistem ve isletme yonii olmak

tizere ii¢ boyutta degerlendirilmistir (Yonet,1997: 48).

Uriin yoniiyle yapilan degerlendirmelerde; “bir yiyecek-icecek isletmesinde
satilan her {irtin” seklinde tanimlanmaktadir (Yonet,1997: 48). Bir bagka tanimda
hizli yiyecek-icecek kavraminin Amerika’da yayginlasmaya baglamasindan dolay1
“Amerikan deneyimi” veya “Amerikan yasaminin lezzeti” seklindedir (Lee ve

Ulgado, 1997: 46). Hizli yiyecek-icecek isletmeleri haftanin yedi giinii ve uzun
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saatler hizmet sunmaktadirlar. Bu tip restoranlarda alkolli igecek satist
yapilmamaktadir. Bu isletmelerde standart hizmet ve yiyecek-icecek kalitesinin her
zaman ayni1 kalitede sunulmasi gerektiginden, bu isletmelerde personel egitimi 6nem

verilen konular arasindadir (Coltman, 1989: 207).

Sistem yoniiyle yapilan degerlendirmelerde; kisa siirede ¢ok sayida miisteriye
hizmet veren, servis sunumunu sinirli menii ile gergeklestiren ve belirli regetelere
gore hazirlanan iriinlerin servisinin yapildig: sistem olarak tanimlanmaktadir. Hizl
yiyecek-icecek sistemi belli bir iriiniin hizli olarak pisirilip servisi esasina
dayanmaktadir (Tirksoy, 2002: 17). Hizli yiyecek-icecek isletmesi uygun fiyat ve
hizli hizmet anlayisiyla standardize edilmis merkezi yonetim destekli bir sistemdir
(Liu ve Chen,2000: 122; Coltman,1989: 207). Basarinin en Onemli sebebi ayni
triinii her zaman aym kalitede sunabiliyor olmasidir. Bunu saglayabilmelerinin
nedeni ise biiyiik miktarlarda satin alma orani, fire kontroliniin diizenli yapilmasi ve

self servisten kaynaklanan diisiik giderlerdir (Coltman,1989: 207).

Isletme yoniiyle yapilan degerlendirmelerde; hizli yiyecek-igecek isletmeleri
sinirli tirlinii belirli bir menii olusturarak veya tek basina miimkiin olan en kisa siirede
servis eden isletmeler olarak tanimlanmaktadir (Tuncel, 2000: 12). Bu isletmelerde
miisteriler siparislerini verdikten bir siire sonra aldiklar1 {iriinli yiyecekleri masaya
gotiirerek servislerini kendileri yapmaktadirlar. Burada amacg iiretim islemlerini
basitlestirmek ve self servis uygulamasi sayesinde isgiicli gereksinimlerini
azaltmaktir (Ritzer, 1996: 40). Hizli yiyecek-icecek isletmelerinin timiinde self
servis sistemi kullanilarak, servis personeli emegi minimum diizeyde tutulmus ve
personel maliyeti azaltilmis olur. Bu oOzellikleri sayesinde hizli yiyecek-icecek
isletmelerinin diger yiyecek-igecek isletmelerine gore daha diisiik seviyede fiyat
uygulamalari gergeklestirdikleri ve daha yiliksek oranda kazang elde ettikleri, boylece
daha hizli biiyiime ivmesi kazandiklar1 savunulmaktadir (Powers ve Barrows, 1999:
74).
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3.4.2. Hizli yiyecek-icecek isletmelerinin Siniflandirilmast

Hizli yiyecek-igecek isletmelerinin siniflandirilmasi iki sekilde yapilmaktadir:

3.4.2.1. Uriin veya hizmet sekline gére siniflandirma

Hizli yiyecek-icecek isletmelerinde sunulan yiyecek tiiriine gore uzmanlagsma
s0z konusudur (Gller, 2003: 12). Buna 6rnek olarak KFC’de beyaz et, Pizza Hut’ta
pizza, Burger King ve McDonalds’da ise hamburger iiriinlerine agirlik verilmesi
gosterilebilir (Ninemeier, 1995: 9). Hizli yiyecek-igcecek isletmelerinde sunulan iiriin
masa servisi gerektirmez, televizyon, radyo, internet rekldmlar1 tanitimi yapilip
biiyiik bir kitleye ulagmasi saglanabilir. Fiyatlar belirlenip miisteri bagina hesaplanir
ve yiyecek hazirlama tamamen standardize edilir. Ayrica her Ulkenin kendi
geleneksel gidalarindan olusan iiriinleri de, tiiketici talepleri dikkate alinarak {iriin
yelpazesine eklenir. Burger King’in Tiirkiye’ye 6zgli sunmakta oldugu ‘“pastirma
burger”, isletmenin pazarda rekabet avantaji elde etmesini saglamistir. Bunun
haricinde iilkelere 6zgii baz1 hizli yiyecek-icecek isletmeleri ise sunlardir (Tiirksoy,
2002: 17-18).

e Tlrkiye: Simit, doner, pide, durim, lahmacun, kokoreg
e Amerika: Hamburger,

e Kuzey Avrupa: Hot dog, fish and cips

e Italya: Pizza, makarna

e Meksika: Tako, madrano

e Cin: Noodle

e Arap Ulkeleri: Felafil

e Japonya: Sushi

Uluslararas1 diizeyde zincir hizli yiyecek isletmeleri belli iiriinler iizerinde
yogunlastigindan, diger Yyiyecek-icecek isletmelerine gore daha verimli
olabilmektedirler. Hizl1 yiyecek-icecek isletmelerinin uzmanlik derecesi yapmis
olduklar1 satis yogunluklarina goére smiflandirilmaktadir. Hizli yiyecek-igecek
isletmelerinin uzmanlik dereceleri Tablo 3-1’de gosterildigi gibidir (Y6net, 1997:
52):



Tablo 3-1. Hizl yiyecek-igecek isletmelerinin uzmanlik dereceleri

56

Uzmanhk oram . . . = Uzmanhk
(%) Isletme tipi Ornek derecesi
Tim Urdn tipl_eriyle E/Iucrg?);;ldnsg
95-100 hizli yiyecek-igecek KEC Uzman
isletmeleri Pizza Hut
< Pastaneler
70-94 Aglrilﬂe(gaﬁl-?rzlée}:;m Eve teslim drtin Uzman Degil
B yry Gec satan restoran ve Zman Degl
isletmeleri kafeler
, : Pastaneler
Hizh yiyecek-icecek | b o voctim tiriin .
36-69 ile iliskili {iriin satig1 Uzman Degil
. satan restoran ve
gerceklestirenler kafeler
Temel olarak hizli I
yiyecek-icecek Oteller
o Supermarketler "
1-35 uriinu satis1 Uzman Degil

gerceklestirmeyen
isletmeler

Bufeler
Kantinler

Kaynak: Yonet, 1997: 52

3.4.2.2. [sletme tiiriine gore simiflandirma

Hizli yiyecek-igecek isletmeleri sahipleri zincir isletmenin ismini kullanma

hakkini, cesitli esaslara bagli olarak belirlenen {icretin 6denmesi karsiliginda satin
alirlar. Yapilan sozlesmeye gore zincir kurum hizli yiyecek-icecek isletmesinin
dekorunu, menii planin1 ve tasarimini, yiyecek malzemelerinin kalitesini, tedarik
kaynagini ve irilinlerin satis fiyatin1 belirleme konularinda yetkilidir. Hizli yiyecek-
icecek isletmelerinin hedef kitlesi daha ¢ok ¢alisan ailelerin ¢cocuklart ve 6gle yemegi
igin kisith zamani olan ofis ¢alisanlaridir. Bu isletmelerde miisteriye yoneltilecek
olan fiyatlar; isletmenin sunum hizi, Uriin kalitesi ve farkl stildeki mekan tasariminin

birlestirilmesiyle olusturulmaktadir (Spears, 2000: 17).
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3.4.3. Hizli yiyecek-icecek isletmelerinin ozellikleri
3.4.3.1. Servis sekli

Hizli yiyecek-icecek isletmelerinde self servis yontemi kullanilmaktadir
(Ozleyen, 2005). Self servis isgiicii maliyetlerini diisiiren bir uygulama olmasi
nedeniyle, isletmenin satig fiyatlarm1 uygun seviyede tutmasini saglamaktadir
(Powers ve Barrows, 1999: 76). Bunun yaninda miisterinin hem self servis sitemini
kullanmasi hem de isletmede kisa siireli kaliyor olmasi sirkiilasyonu arttirdigindan
bu durum sirket cirosunu arttirmaktadir (Glifer, 1995: 37). Self servis li¢ asamada

gerceklesmektedir (Church ve Newman, 2000: 399):

¢ Siranin Oniine ulagmak i¢in gegen siire
e Siparis vermek i¢in gegen siire
e Siparisi beklerken gecen slre

Bekleme zamani olarak adlandirilan bu bilesenler miisteri tatmininde ve
isletmenin kar marjinda en 6nemli rolii iistlenmektedir. Konuyla ilgili Burger King’te
1978 yilinda yasanan bir olay bu durumun 6nemini daha iyi vurgulamaktadir. Burger
King’te satisa sunulan 6zel hamburgerlerin 8 saniye gecikmeye sebep olmasi sirketin
satis kapasitesinde 39 milyon dolarlik zarara neden olmustur. Bu olayin
yasanmasinin ardindan Burger King ve diger hizl yiyecek-icecek isletmeleri tiiketici
bekleme siresini minimize etmek i¢in calismalar baslatmislardir (Lee ve Lombert,
2000: 242).

Hizli yiyecek-igecek isletmeleri miisterileri genellikle servis i¢in 5 dakikalik
bir bekleme siiresini makul karsilamaktadirlar. Bu nedenle isletmeler 3,5 dakikalik
hedef servis surelerinin 2,5 dakikasini siparisi almak ve kalan 1 dakikalik siirede de
siparisi hazirlamak i¢in kullanmaktadirlar. Hizli yiyecek-igecek isletmelerinin
miisteri siparislerini hizli karsilamalar i¢in, yiyecek-igecek malzemelerini kismen ya
da tamamen hazirlamig olmalar1 gerekmektedir (Mogendroff vd., 1992: 264). Self
servisin uzantist olarak ortaya ¢ikan bir diger yontem de paket servis metodudur.

Isletmeden alman yiyecek ve icecek siparislerinin islet me dis1 istenen yerde
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tilkketilmesi esasina dayanir. Bu durum isletme i¢in daha fazla miisteri ve dolayisiyla

daha yiiksek ciro anlamina gelmektedir (Giifer, 1995: 37).
3.4.3.2. Menii Yapist

Modern hizli yiyecek-icecek isletmelerinin en ¢ok 6nem verdikleri konularin
basinda gelen en 6nemli satig aracidir. Meniideki her {irlinlin fiyat1 belirlidir. Menii
fiyatlar1 minimum diizeyde isgiicii kullanilan hizli yiyecek-igecek isletmelerinde en
uygun seviyelerde tutulmaktadir (Davis ve Stone, 1985: 270). Yetersiz stok ya da
stok fazlasi gibi durumlarla karsilagildiginda zarar1 en aza indirmek i¢in sinirl gesit

ment uygulamasi yoluna gidilir (Gufer, 1995: 38).

Hizli yiyecek-igecek isletmelerinde menii tanitimi kasanin arkasinda biiyiik
boy istah agici resimlerle hazirlanmis 1s1kl1 tabelalarla saglanmaktadir. Bu sekil bir
tanitimin kullanilmasiyla tirlinlerin miisteriye fiyat ve goriiniim olarak daha cazip
hale getirilmesi amaclanmaktadir. Bu meni iiriinlerinin hazirlanmalar1 ise basit ve
otomasyon sisteme dayanmaktadir. Sinirli meniiniin sagladigi ¢ temel fayda

mevcuttur, bunlar (Tuncel, 2000: 35):

e Uriinlerin iiretiminde standart 6l¢ii ve malzemelerin kullanilmasi,
e Isletme personelinde gok fazla vasif aranmasina gerek kalmamasi,
e Miisterilerin karar verme siirecinin kolaylagmasidir.

Biiyiik hizli yiyecek-icecek isletmeleri meniilerine yeni {irlinler ve etnik tatlar
ekleyerek menii gelistirme stratejisini benimsemislerdir (Gee, 1989: 326). Bu strateji
uygulanirken isletmelerin dikkat etmeleri gereken bazi hususlar s6z konusudur.

Bunlar (Powers ve Powers, 1991: 33):

e Diger meniilerin satiglarin1 olumsuz yonde etkilememeli
e Isletmeyi yeni pazara tastyacak nitelikte olmali

e Ortalama satis hacmini arttirmalidir.
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3.4.3.3. Kurulus yeri

Yer secimi, hizli yiyecek-icecek isletmelerin basarisi i¢in 6n kosul
niteligindedir. Bu nedenle hizli yiyecek-icecek isletmelerinin ¢ogu Franchising
sistemi ile ¢alismalarindan dolayi, kurulus yeri hakkinda belirlenmis standartlara
uymak zorundadirlar. Zaman kisit1 olan miisterilere hizmet verme amaci giiden hizli
yiyecek-icecek isletmeleri, ulasim mesafesi agisindan miisterinin en kolay
ulagabilecegi merkezi alanlarda kurulmalidir (Tuncel, 2000: 30). Ciinkii yogun
rekabet ortaminin yasandigi yiyecek-igecek sektoriinde daha ¢ok miisteriye
ulagmanin en kolay yolu, miisterinin igletmeye kolay ve rahat ulagsmasidir (Jacobson
ve Fritschner, 1991: 14). Basarili bir hizli yiyecek-igecek isletmesi i¢in en temel
gerekliliklerden biri de stratejik konumun belirlenmesidir. Bunun icin biyuk zincir
hizli yiyecek-icecek isletmeleri genellikle en islek cadde ve semtleri tercih
etmektedirler (Mogendroff vd.,1992: 265). Genglerin yogunlukta oldugu kampiis
yakinlari, AVM’ler, eglence merkezleri ve karayolu servis alanlar1 hizli yiyecek-

icecek isletmelerinin konumlandig yerler arasindadir (Knutson, 2000: 69).
3.4.3.4. Finansal Ozellikleri

Hizli yiyecek-igecek isletmelerinin Tiirkiye ve diinyada bu kadar hizli bir
sekilde yayiliyor olmasinin altinda yatan en temel faktor kullandig1 finansal model
olan Franchising uygulamasidir (Tuncel, 2000: 30). Franchising’in tarihi gelisimi
incelendiginde, Franchising uygulamalarina ilk olarak ortacag ddneminde
rastlanmaktadir. Kral tarafindan baronlara, karsiliginda orduya asker temin etmeleri
gibi kosullarla belirli bir bolgede vergi toplama hakki verilmistir. Boylece kent
halkina mallarin1 belli bir para karsiliginda kent sinirlar1 igindeki pazar ve panayir

alanlarinda satma hakki verilmistir (Stanworth ve Smith, 1991: 9).

Franchising uygulamalarinin ilk ve en 6nemli basarilarindan biri mesrubat
siseleme endiistrisidir. ilk olarak Coca-cola ve Pepsi mesrubat endustrisi, ekonomik
yayllma metodu olarak Franchising kullanimini baglatmigtir. Bunun nedeni, bu
mesrubat fabrikalarinin daha Once uygulamis olduklar1 yayilma stratejilerinde
yasanan zorluklardir. Coca-cola ve Pepsi, iilke sinirlart iginde Uriinlerinin merkez

fabrikada siselenip bolgelere dagitilmasi ve bosalan siselerinin yeniden toplanip
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doldurulup tekrar dagitilmasi islemlerinde bazi aksakliklar yasamislardir. Bu
durumun ¢6zimi, Ulke ¢apinda farkli bolgelerde dolum tesisi kurmak gibi blyik
yatirimlart gerektirmekteydi. Mesrubat isletmeleri tarafindan ¢oziim olarak, bu
yatirimlar1t yapmak yerine siseleme isleminin Franchising yoluyla bdolgesel
yatirimcilara devredilmesi islemi uygun gorilmistiir. Boylece urunler konsantre
olarak bolgelerdeki yatirimcilara dagitilmakta, bu yatirimeilar da konsantre Grini

sulandirip, siseleyip satmaktaydilar. (Hall ve Dixon, 1988: 5-6)

En kisa ve basit tanimiyla Franchising “Bir sirketin (franchisor) bir baska
sirkete (alic1) iicret karsiliginda Franchisor’un mal ve hizmetlerini satma iznini
vermesidir” (Curry, 2002: 235). “Franchising, ¢ok cabuk biyuyup ¢ok genis alana
yayilabilen satig sistemidir.” (Kotler, 1997). “Bir isletme sistemi cercevesinde
yapilan, satis faaliyetlerinde denenmis, kendini ispat etmis bir markanin destegi ve
giivencesi altinda is yapan, birbirinin kopyast olan firmalarin, mal ve hizmet
dagitimina yonelik olarak, belli bir bedel karsiliginda s6z konusu marka ve sistemin

sahibi olan Franchisor ile girmis olduklar1 bagimsiz, ticari iliski tiiriidiir.” (Paksoy,
1992: 4).

Franchising’in 3 unsuru bulunmaktadir:

1.Franchising en az iki isletme tarafindan stirekli bir iligki i¢in olusturulur,

2.Ayricaligl veren ile alan arasinda, yikimlilik ve sorumluluklarin agik¢a
belirlendigi bir s6zlesme bulunmaktadir. Anlasmada Franchisor, aliciya gore daha
gugli gorilmektedir ve yaptirim giicii bulunmaktadir,

3. Anlasmada Franchising alinan firmanin ismi ile faaliyet gosterilir.

Franchising genellikle hizmet sektoriinde goriilen bir yontem oldugundan
anlagsma kurallar1 ¢ok kesin bir sekilde belirtilmektedir. Ayni lisans anlagsmalarinda
oldugu gibi Franchisor yabanci bir iilkede faaliyet gdsteriyor olmanin maliyet ve
risklerini Kkars1 tarafa yiiklemis olmaktadir. Ayrica, Olgek ekonomisi hizmet
sektoriiyle cok ilgili olmadigindan bu tiir anlasmalarin 6zellikle Franchisor agisindan

dezavantaji olmamaktadir. (Tastan, 2002: 3—4).
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Tipik bir Franchise sozlesmesinde genel olarak asagidaki hususlar bulunur

(Cengiz vd., 2003: 74-75)

* Bolgesel hiikiimler ve anlagsma prosediirleri,

* Reklam ve egitimle ilgili konular,

* Stok ve tedarik politikalari,

* Caligsma saatleri,

* Fiyat politikalari,

* Aylik cironun belli bir ylizdesi oraninda 6demelerin belirlenmesi,
» Anlagmay1 sonlandiran ve tazminata yol acabilecek hiikiimler,

* Kontrol hiikiimleri,

* Franchising sdzlesmesinin yenilenmesine iligkin hiikiimler.

Franchise sisteminde, alan kisi kadar veren kisinin de kazanma ve faydalanma
sans1 vardir. Her iki tarafi da esit sekilde etkileyen ve gelistiren Franchising
sisteminin alict agisindan avantajlarmi sdyle siralamak miimkiindiir (Combs vd.,

2011):

e Eger iirlinlin daha dnceden mevcut bir basaris1 varsa, alici isletme de Urtin
veya hizmetin tanitimina degil kalitesine yogunlasir.

e Bircok Franchising veren kurulus, reklam kampanya masraflarini
ustlenirler.

e Marka ile birlikte uluslararas1 standartlar saglanir

e Daha az sermayeye gerek duyulur.

¢ Yer secimi, planlama problemleri ve personel egitimi gibi durumlarda her
tiirlii egitim hizmetleri ve uzman personel destegi saglanmaktadir.

e Tiim piyasa bilgilerine daha ¢abuk ulagilir.

e Taninmis markalarin sagladigr siirekli miisteri ve is Yyapma olanagi
saglanmais olur.

e Nitelikli personel isttihdam etme konularinda Franchising veren isletmenin
yontemleri kullanilabilir.

e Franchising veren kurulusun ar-ge ¢abalarindan yararlanilmaktadir.
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e Isletmenin kurulus asamasinda; kurulus yerinin segiminde bilimsel
tekniklerin kullanilmasi ve finansal destek saglanmasi konularindan yararlanmasi
mumkdndr.

e Franchising sistemi, yeni isin baslangi¢ asamasindaki riskleri azaltmaktadir.

e Franchising veren kurulusa yapilan o6demeler, ilk zamanlarda fazla
olmasma ragmen, denenmemis bir is i¢in yapilacak hata bedellerinin toplamindan
azdir.

e Isletmeler i¢in standart yonetim, muhasebe, satis ve stoklama fonksiyonlari

miumkin olmaktadir.

Franchising sisteminin veren kurulus acisindan avantajlarinda ise; yatirim
maliyetinin azalmasi, hizli nakit girisi, hizli yayilma, etkin yonetim, ulasilamayacak
pazardan kar, reklam giicii, marka taninirlig1, satin alma giicii, iyi yerlerde bulunma,
anlagsmali igletmeler, etkin dagitim, hizli tahsilat, pazardan bilgi akisi ve

denetleyebilme gibi faydalari s6z konusudur (Combs vd., 2011).

Franchising sitemi hizli yiyecek-icecek isletmelerinde daha ¢abuk gelisme
gostermektedir. Hizli yiyecek-icecek isletmeleri menii ve personel giiciinii kisitlamak
suretiyle maliyetlerini diisiirme yoluna giderek daha yiiksek satin alma giicii, daha az
israf ve daha ¢ok porsiyon denetimi saglamislardir (MclIntosh ve Goelder, 1990).
Franchising sistemi hizli yiyecek isletmelerinde biiyiimenin bir araci olarak yaygin

bir sekilde kullanmaktadir (Jones ve Newton,1997).
3.4.4. Hizl yiyecek-igecek isletmelerinin gelisimini etkileyen égeler

Hizli yiyecek-igecek isletmelerini diger yiyecek-igecek isletmelerinden ayiran

ozellikler; diisiik fiyat, hizli servis, paketleme ve hizli tikketimdir (Price, 1997: 102).
3.4.4.1. Beslenme aliskanliklar: degisimi

Degisen yasam sartlari, ticaretin uluslararasi diizeyde artmasi, farkh
yiyeceklere rahat ulasma, hizli kentlesme, damak zevki sosyal statiideki degisimler,
yemek hazirlamak i¢in kisitli zamanin olmasi, rahat yasama istegi nedenleriyle
Amerika’da 20. yy baslarindan itibaren yeni bir akim olan zincir hizli yiyecek-icecek

isletmeleri olusumu baslamigtir. Hizli yiyecek-igecek isletmelerinin hizli yasam
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temposunun bir gerekliligi sonucu ortaya ¢ikmasi ve Tiirkiye nin de degisen sartlara
ayak uydurarak disarida yemek yemeye baslamasi, iilkemizde hizli yiyecek-icecek
isletmelerinin gelisimini saglayan faktorler arasindadir (Dursun, 1999: 30-33).
Beslenme aligkanliklarinda yasanan degisimler ve saglikli beslenmenin giindeme
gelmesiyle hizli yiyecek-igecek isletmeleri meniilerine saglikli yiyecek icecekleri de
ekleyerek bu tarz miisterilere de hitap etmenin yollarin1 aramislardir (Scanlon, 1992:
6).

3.4.4.2. Sosyo ekonomik degisim

Endiistri devrimiyle beraber sanayilesme, kentsel biiyiime ve kdyden kente
goc surecine girilmistir. Yasanan bu hizli degisim ve yogun yasam sartlari insanlari
uygun ve eglenceli ortamlarda yemek yeme ortamlarini aramaya tesvik etmistir.
Geleneksel restoranlarin aile biitcelerine uygun olmamasi ise insanlart hizli yiyecek-
icecek isletmelerine yonlendirmistir (Ritzer, 1996: 39). Son yillarda yasanan
globallesmenin de etkileriyle evrensel bir beslenme g¢esidi kavrami ortaya
cikmaktadir. Ozellikle de seyahat eden insanlarm giivenilir ve bildik bir lezzet
arayisina girmeleri zincir hizl yiyecek-igecek isletmelerine olan talebi her gegen giin
arttirmaktadir. Burada sunulan standart Uriin veya hizmet anlayist taninir hale

geldiginden insanlarin giivenle tercih ettikleri mekanlar konumuna ytikselmislerdir

(Dursun, 1999: 36-37).
3.4.4.3. Teknolojik gelismeler

Hizli yiyecek-igecek isletmelerinde teknolojik gelismelerle yakindan alakali
olan iiretim ve hizmet hiz1 birbirleriyle iliskili iki kavramdir (Church ve Newman,
2000: 399). Zaman tasarrufu acisindan kolaylik saglayan ve iretim tekniklerinin
geliserek standart iiriine ulagsmaya imkan taniyan teknolojik gelismeler hizli yiyecek-
icecek isletmelerine birgok agidan biiylik avantajlar saglamaktadir (Dursun, 1999:
35).
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BOLUM IV

HIZLI YIYECEK ISLETMESINDE KALITE FONKSiYON GOCERIMIi

UYGULAMASI

4.1. Isletme Hakkinda Temel Bilgiler

Bu arastirma, diinyada ve Tiirkiye’de faaliyet gosteren sektdriinde énde gelen
bir hizli yiyecek-igecek kurumunun Franchise alarak faaliyet gosteren
Kusadasi’ndaki subesinde uygulanmigtir. Franchise alinan bu hizli yiyecek-icecek
kurumu, ilk olarak 1954 yilinda Amerika’da kurulan, giiniimiizde ise diinyada ve
Tiirkiye’de biiyiik bir hizla gelisen, sektériinde dnde gelen bir zincir hizli yiyecek-
icecek isletmesidir. Merkez kurum, belli bir oOncelik sirasina uygun olarak
gelistirdigi restoran isletmeciligi ile ilgili yapilan sozlesmelerle Franchise
vermektedir ve verilen lisans sayesinde isletme s6z konusu kurumun markas: altinda
ticari faaliyet gostermeye hak kazanmaktadir. Restoranin yer se¢imi, kiralama,
mimari projeleri kurum tarafindan hazirlanmaktadir. Tiim insaat, dekorasyon, tesisat
ve donanim igleri de yine s6z konusu kurum standartlarina uygun olarak
gerceklestirilir. Secilen isletmeci adayr kurum tarafindan verilen alti aylik egitim
programina katilarak isletmeci olmaya hak kazanir. Restorana yapilacak yatirim;
insaat, kanalizasyon, su ve elektrik tesisati, oturma gruplar1 ve dekorasyon, soguk
odalar, mutfak ekipmanlari, ¢ocuk oyun alanlari, lavabo ekipmanlari, kasa ve

bilgisayar sistemleri ve baslangi¢ lisans {icretlerinden olusmaktadir.
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Merkez kurum Franchise verdigi isletmelerde isyeri mekani olarak tasit
trafiginin yogun oldugu, AVM’ler, siiper marketler, sinema, dershane ve okullarin
yogun oldugu bolgelerin segilmesini istemektedir. Bunun haricinde isyerinin giris
kati olmasi, mutfak ve depolar icin en az 140m? alan ayrilmas: ve 6n cephe
genisliginin en az 6m olmasi gerekmektedir. Eger kurulacak olan isletmede birden
fazla kat olacaksa katlar arasinda min. 3,20m yiikseklik olmalidir. Merkez kurum
Franchise verdigi hizli yiyecek-icecek isletmesinin hazir hale getirilip agilmasindan
itibaren, lisans siiresi boyunca yogun olarak operasyon, personel egitimi, insan
kaynaklar1, mali isler, reklam, pazarlama, satin alma, kalite kontrol, ar-ge, lojistik ve

teknik destek hizmetlerinin timdnd dstlenmektedir.

Gilinlimiizde 74 iilkede 11800 adet, Tiirkiye’de ise 43 ilde toplam 377 adet
subesi bulunmaktadir. Bir yiyecek-icecek isletmesi olmasi nedeniyle {iretim
asamasinda 6 aylik diizenli periyotlarla yurt disindan gelen uzmanlar esliginde
yapilan kapsamli kontrollerle insan sagligint g6z Oniinde bulunduran bir iiretim

politikasini benimsemislerdir.

Isletme hammadde tedarikinde Tiirk Gida Kodeksi Tebliglerine uyumlu
davranmakta ve ayrica tiim tedarikcilerinde BRC (British Retail Consortium)
Sertifikas1 6n sart1 aramaktadir. Bu sertifika Avrupa’da, giivenli gida iiretimi igin
gerekli olan kalite yonetim sistemi, hijyen gibi bir¢ok gereksinimin karsilanmasini
saglar. Bunun yani sira Tiirkiye’deki tiim tedarikgileri SQA (Supply Quality
Assurance) — Tedarik Kalite Glvencesi tarafindan onaylanmaktadir. Tedarikgiden
Urliniin miisteriye ulagsmasina kadar gecen siireglerde gida giivenligi ve kalitesinin
onayindan ve denetiminden sorumludur. Tim subeler uluslararasi standartlarda
“Gida Giivenligi Yonetim Sistemi” prensiplerine uygun Grin ve hizmet
sunmaktadir. Kurum calisanlarinin tiimii ise girdikleri giinden itibaren gida giivenligi
ve hijyen konusunda sertifikali egitime tabi tutulurlar. Bunlarin yaninda merkez
kurum belirlemis oldugu hedef, misyon ve garanti kapsaminda ¢aligmasini tiim

subelerinde basariyla uygulamaktadir. Bunlar;
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e Kurumun hedefi; miisteri memnuniyeti ve her bir restoranin karliligi
acisindan bulundugu yerde en basarili ve hizli restoranlar zinciri haline gelmek.

e Kurumun garantisi; maksimum miisteri tatmini i¢in kalite, servis ve
temizligi yilin her giiniinde, giiniin her saatinde diizenli ve siirekli olarak sunmak.

e Kurumun misyonu; miisterilerine diger lezzetlerden farkli en iyi {iriinii, en

saglikli sekilde takdim etmek.

Miisteri sikayetleriyle ilgili miisteri personel arasinda geg¢mesi gereken
diyaloglar bir prosediire baglanmis olup tiim subelerinde; dinle, 6ziir dile, memnun et

ve tesekkiir et seklindedir.

Kurulusun kidem tablosu; Grup miidiirii, kidemli asistan (restoran) miidiirii
(3-5 y1l), asistan miidiirii (2-3 y1l), vardiya midiiri (1 yil), stipervizor (6 ay), eksper

(3 ay), ekip iiyesi (egitim siireci sonrasi) seklinde siralanmaktadir.

Aragtirma zincir hizli yiyecek-igecek isletmesinin Aydin ilinin Kusadasi
ilgesindeki subesinde 18 Haziran — 30 Temmuz 2011 tarihleri arasinda
gerceklestirilmistir. Arastirmanin  yapildigi zincir hizli yiyecek-icecek isletmesi
Franchise aldig1 merkez igletme, adinin herhangi bir aragtirmada kullanilmasina izin

vermedigi i¢in ¢alisma siiresince isletmenin ve subenin adindan s6z edilmeyecektir.

Isletme, iki katli ve 70 kisilik oturma kapasitesine sahip bir hizli yiyecek-
icecek isletmesidir. Isletmenin giris katinda mutfak, servis, ofis, kii¢iik depo, i¢ ve
dis olmak iizere iki oturma alani, iist katinda ise personel odasi, lavabolar, su deposu,
ic lobi ve dis teras lobisi olmak iizere iki oturma alan1 bulunmaktadir. Isletmeye
gelen miisteri profili genellikle 6grenciler ve yerli halktan olusmaktadir. Bununla
birlikte isletme, yaz aylarinda kasabaya gelen yabanci ve yerli turistler tarafindan da
oldukca ragbet gormektedir. Hizli yiyecek isletmesi personelini giinde U¢ vardiya

seklinde ¢alistirmaktadir.
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4.2. KFG Uygulamasi

4.2.1. Hizmet planlama asamast

Hizmet planlama asamasi sirasiyla asagidaki basamaklardan olugsmaktadir:
4.2.1.1. KFG ekibinin kurulmasi

KFG uygulamasi esnasinda, fonksiyonlar arasi iletisimin daha etkin
yapilabilmesi ve sonuca daha hizli ulasilabilmesi i¢in etkin bir KFG ekibinin
olugturulmasi olduk¢a 6nem arz eden bir konudur. Uygulamanin yapildigi hizh
yiyecek-icecek isletmesinin kapasitesinin ¢ok fazla olmamasi ve isletme alaninin ¢ok
biiyiik olmamasi nedeniyle KFG uygulamasi ile ilgili yapilacak islemlerde s6z sahibi
olabilecek kisi olarak sube miidiirii KFG ekibinin lideri olarak belirlenmistir. Bunun
yaninda yine uygulamanin gergeklestirildigi hizli yiyecek-icecek isletmesinde gorev
alan, konularinda deneyimli ve KFG ekibinde ¢aligma konusunda goniillii uzman bir
mutfak eleman1 ve bir de uzman servis personeli olmak {iizere toplam 3 kisilik bir
KFG ekibi olusturulmustur. Olusturulan KFG ekibi oncelikle Gemba analizi
siiresince miisteri sesinin toplanmasini saglamislardir. Sonrasinda ise KFG ekibiyle,
misteri taleplerinin nasil karsilanacagi konusunda isletmenin ve organizasyonun
taleplere yonelik karakteristikleri belirlenmis ve kalite evinin olusturulmasi

asamasina gecilmistir.
4.2.1.2. Miisteri talepleri (NE ler)

Miisteri  taleplerinin ~ degerlendirilmesi  i¢cin  anket  uygulamasi
gerceklestirilmistir. Anketin olusturulmasi igin ilk olarak Gemba analiziyle miisteri
talepleri toplanmistir. Daha sonra bu talepler literatir taramasi, uzman
akademisyenler ve KFG ekibi esliginde yeniden diizenlenerek ankete son sekli

verilmistir (Ek-1).

Anket miisteri taleplerinin degerlendirildigi kisim ve demografik 6zelliklerin
soruldugu kistm olmak iizere iki boliimden olusmaktadir. ilk béliim olusturulan
miisteri taleplerinin; miisteriler i¢in ne kadar 6nemli oldugunu, 6nem verilen bu

taleplerin arastirmanin yapildig1 isletme ve rakip isletmede ne kadar uygulandigini
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belirlemek i¢in 21 sorudan olusturulmustur. Birinci boliimiin ilk kisminda; miisteri
taleplerinin, misteriler tarafindan O6nemsizden Onemliye 5°li likert Olgegine gore
derecelendirmeleri istenmistir. Ikinci ve {iciincii kisminda ise uygulamanin yapildig
isletmede ve rakip isletmede bu taleplerin ne Slgiide uygulandigimi kotiiden iyiye

dogru 5°1i likert 6lgegine gore (1: en kotd, 5: en iyi) degerlendirmeleri istenmistir.

Anket, toplam 246 miisteriye uygulanmistir. Bu misterilerden 189’una
isletme ortaminda anket uygulamasi gerceklestirilirken, diger 57 miisterinin anketi
internet adresleri Uzerinden cevaplamak istemeleri izerine, anket internet adreslerine
gonderilmis ve ayni sekilde anketlerin geri doniisii saglanmistir. Buna gore elde

edilen demografik sonuglar: Tablo 4-1’de gosterildigi gibidir;
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Degiskenler Ozellikler Frekans | Yizde (%)
Cinsiyet Kadin 139 56,5
Erkek 107 435
15-19 22 8,9
20-24 84 34,1
25-29 70 28,5
Yas Grubu 30-34 31 12,6
35-39 28 11,4
40 ve Usti 11 45
[kdgretim 15 6,1
Ortadgretim 64 26,0
e e Onlisans 55 22,4
Egitim duzeyi Lisans 88 35,8
Yiksek lisans 15 6,1
Doktora 9 3,7
Ogrenci 88 35,8
Ozel sektor 79 32,1
Meslek Kamu sektori 42 17,1
Serbest meslek 11 45
Calismiyor 11 4,5
Ev hanim 15 6,1
499 ve alt1 80 32,5
Gelir diizevi 500-999 54 22,0
elir duzeyl 1000-1999 16 30,9
2000-2999 26 10,6
3000-3999 10 41
Bekar 165 67,1
. Evli 71 28,9
Medeni durum Bosanmis 4 16
Dul 6 2,4
1 23 9,3
2 26 10,6
Cocuk sayisi 2 145 ié
5 ve Usti 0 0
Hi¢ cocugum yok 178 72,4
Her gln 14 5,7
Haftada 2-3 kez 58 23,6
Haftada bir kez 47 19,1
Ayda 2-3 kez 47 19,1
Hangi siklikla geldigi Ayda bir kez 39 15,9
Yilda 4-5 kez 25 10,2
Yilda 2-3 kez 7 2,8
Nadiren 7 2,8
[k kez 2 0,8
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Demografik ozellikler tablosu Tablo 4-1 incelendiginde ankete katilanlarin
cogunlugu 20-24 yas araliginda (%34,1), bayan (%56,5), lisans diizeyinde (%35,8),
ogrenci (%35,8), 499 ve alt1 gelire sahip (%32,5), bekar (%67,1), hi¢ ¢ocugu
olmayan (%72,4) ve hizli yiyecek-igecek isletmelerine haftada 2-3 kez (%23,6)
ziyaret eden bireylerden olugsmaktadir.

Daha sonra isletmenin rakip isletmelere kiyasla, durum degerlendirmesi
yapilmistir. Anket sonuglarinin degerlendirilmesinde dogrudan degerlendirme
yonteminden yararlanilmistir. Boylece hedef degerlendirme planlamasi yapilirken
daha net sonuglara ulasilmistir. Burada miisterilerin en ¢ok 6nem verdikleri talepler
ve uygulamanin yapildig: isletme ile rakip isletmenin bu taleplere ne dl¢ude cevap
verdikleri belirlenmistir. Buna gére belirlenmis olan “miisteri sesi—1”, Tablo 4-2’deki

gibi olusturulmustur:
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Boyut

Miisteri Sesi

Fiyat

Promosyonlu fiyat uygulamalari

Kombine iiriinlerin ticretsiz verilmesi (hardal, act sos, vb)

Urin

Etin uygun pisme diizeyi

Uriiniin uygun sunum sicaklig

Uriiniin sunum gorintisi

Urindn lezzeti

Uriiniin kokusu

Uriinlin tazeligi

Uriiniin Saglikli olmasi

Paket

Ambalajin tirtinle uyumlu olmasi

Ambalajin kullanim kolaylig1

Fiziksel olanaklar

Mekan Tasariminin ¢ekici olmasi

Personel Kiyafeti

Kullanish Ekipmanlar (Lavabo ekipmanlar1 vb.)

Standart Hizmet sunumu anlayisi

Guvenirlilik _ :
Personel Bilgi Dizeyi
o Servis Suresi
Heveslilik i
7 Gun 24 saat Hizmet
Guvenilir hizmet sunumu
Guven
Yaygin sube ag1
Empati Miisteri Iliskileri

KFG ekibi bu noktada teknik gereksinimler islemini kolaylastirmak igin,

ozellikle de teknik karakteristik bakimindan ortak gereksinimlere ihtiyaci olan

unsurlar tek baslik altinda toplamayr daha uygun bulmustur. Ayrica birlestirilen bu

unsurlarin 6nem puanlarinin da ayni oldugu goriilmektedir. Bunlar sirasiyla;

“Uriiniin kalitesi” ortak baslig1 altinda birlestirilenler: {iriiniin lezzeti, iiriiniin

kokusu ve iiriiniin tazeligi ifadeleridir.
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“Ambalaj” ortak basgligi altinda birlestirilenler: ambalajin iriinle uyumlu

olmasi1 ve ambalajin kullanim kolaylig1 ifadeleridir.

“Hizmet anlayis1” ortak bashigi altinda birlestirilenler: givenilir hizmet

sunumu ve standart hizmet sunum anlayis1 ifadeleridir. BOylece “miisteri sesi -2,

Tablo 4-3’te goriilen son seklini almistir.

Tablo 4-3. Miisteri sesi — 2

Miisteri Sesi

Boyut
Promosyonlu fiyat uygulamalari
Fiyat : : NS
Kombine iiriinlerin ticretsiz verilmesi (hardal, act sos, vb)
Etin uygun pisme diizeyi
Uriiniin uygun sunum sicaklig
Uriin Uriintin sunum goriintist
Urtintn kalitesi
Uriiniin Saglikli olmasi
Paket Ambalaj

Fiziksel olanaklar

Mekan Tasariminin ¢ekici olmasi

Personel Kiyafeti

Kullanislt Ekipmanlar (Lavabo ekipmanlar1 vb.)

Hizmet anlayis1

Guvenirlilik — :
Personel Bilgi Dizeyi
. Servis Siresi
Heveslilik .
7 GUn 24 saat Hizmet
Guven Yaygin sube agi
Empati Miisteri Iliskileri

4.2.1.3. Miisteri talepleri (NEler) 6nem diizeyi

Misteri talepleri 6nem diizeyi belirlenirken, daha gergek¢i bir sonuca

ulagmay1 saglamasi icin, énem diizeyi belirlemeye yonelik talepleri miisterilerin

derecelendirmesi istenmistir. Miisteri talepleri 6nem diizeyi belirlenirken de, talepleri

dogrudan degerlendirme yontemi kullanilmistir. Bu yontemde anket sonucuna gore

her talebin aritmetik ortalamasi alinarak taleplerin 6nem diizeyleri hesaplanmistir.

“Miisteri talepleri dnem duzeyleri” Tablo 4-4’te g0sterilen aritmetik ortalama
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degerlerine bakildiginda, miisteri taleplerinin iiriinden ziyade hizmete yoOnelik

taleplerinin agirlikta oldugu goriilmektedir. 5°1i likert olgegine gore hazirlanan

anketteki 6énem duzeylerinin daha hassas sonuglar vermesi i¢in 10’lu 6lgege uygun

hale getirilmistir. Burada uygulanan 246 anketin sonuglarinin her bir ifadesi igin

alinan aritmetik ortalamalar yer almaktadir. Boylece misterilerin hangi ifadelere

daha ¢ok 6nem verdikleri belirlenmistir.

Tablo 4-4. Miisteri talepleri 6nem diizeyleri

Onem duizeyi
Boyut Miisteri Sesi (1:Diisiik-
10:Yuksek)
_ Promosyonlu fiyat uygulamalari 8
Fiyat . . —
Kombine iiriinlerin iicretsiz verilmesi (ac1 sos, vb) 8
Etin uygun pisme diizeyi 9
Uriiniin uygun sunum sicaklig 9
Uriin Uriiniin sunum gorintisi 9
UrGniin kalitesi 9
Uriiniin saglikli olmasi 9
Paket Ambalaj 7
o Mekan tasariminin ¢ekici olmast 7
Fiziksel
Personel Kiyafeti 7
olanaklar
Kullaniglt Ekipmanlar (Lavabo ekipmanlari vb.) 9
| Hizmet anlayis1 9
Guvenirlilik __ i
Personel Bilgi Duzeyi 8
. Servis Suresi 9
Heveslilik :
7 Gun 24 saat Hizmet 7
Guven Yaygin sube a1 7
Empati Miisteri Iliskileri 9

Anket sonuglarma gore miisteri taleplerinin 6zellikle iiriin boyutunda daha

fazla onem kazandig1 goriilmektedir. Uriinle ilgili olarak iiriiniin sunum sicakligi,

goriintiisti, lezzeti, kokusu, tazeligi ve saglikli olmasiyla ilgili tiim taleplere yliksek
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puanlar verilmistir. Bunun haricinde hizmete yonelik olarak ozellikle fiziksel
olanaklar boyutunda, lavabo ekipmanlarinin kullanishi olmasina yonelik ifadeler
miisteriler tarafindan daha 6nemli olarak belirlenmistir. Yine giivenirlilik boyutunda
standart hizmet sunum anlayisi, heveslilik boyutunda servis siiresi, giiven boyutunda
giivenilir hizmet sunumu ve son olarak empati boyutunda miisteri iliskileri

boyutunun miisteriler tarafindan 6nem verilen konular arasinda oldugu belirlenmistir.
4.2.1.4. Miisteri rekabet degerlendirmesi

Uygulanan ankette, miisterilerden hizli yiyecek-igecek isletmesini yine ayni
sektorde faaliyet gosteren ve diizey olarak ayni statiide bulunan diger hizli yiyecek-
icecek isletmeleriyle kiyaslamalar1 istenmistir. Bu degerlendirmeyi yaparken
miisterilerden 6nem verdikleri taleplerin, her iki isletmede de bu talepleri ne 6l¢iide

uyguladigina yonelik degerlendirmeleri istenmistir.

Bu nedenle anket uygulanmadan 6nce miisterilere rakip hizli yiyecek-igecek
isletmelerinden en az birinin Uriin veya hizmetini denemis olup olmadiklar1 6zellikle
sorulmustur. Alman cevaba gore anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Ankette
“belirlenen taleplerin hizli yiyecek-icecek isletmesinde ve rakip hizli yiyecek-igecek
isletmesinde uygulanma derecesi sizce ne Olglidedir” seklinde sorulmustur. Ankete
katilan kisilere yoneltilen sorularin her biri igin 1-5 araliginda (1: ¢ok kotii — 5: ¢ok
Iyi) puan vermeleri istenmistir. Bu degerlendirmenin sonucunda firmanin rakiplerine

gore bugiinkii durumu ortaya ¢ikmustir.

Hem uygulamanin gergeklestirildigi hizli yiyecek-igecek isletmesi hem de
rakip hizli yiyecek-icecek isletmesinin Uriin ve hizmet boyutlari miisteriler tarafindan
tek tek degerlendirilmistir. “Miisteri rekabet degerlendirmesi” Tablo 4-5’te

goriildiigl gibi aritmetik ortalama degerleri sonucuna gore olusturulmustur.
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Tablo 4-5. Miisteri rekabet degerlendirmesi

Miisteri Sesi 1123 4 5
1. Promosyonlu fiyat uygulamalari o °
2. Kombine drinlerin cretsiz verilmesi °0
3. Etin uygun pisme diizeyi o| e
4. Urlinlin uygun sunum sicaklig 00
5. Urliniin sunum gorintus Ye)
6.  Urlnun kalitesi ol e
7. Uriiniin saglikli olmasi ol e
8. Ambalaj o| e
9. Mekan tasariminin ¢ekici olmast ol e
10. Personel kiyafeti Yo
11. Kullanigh ekipmanlar 0O
12. Hizmet anlayist 0
13. Personel bilgi duzeyi 'Ye)
14. Servis suresi e0
15. 7 Gin 24 saat hizmet 0
16. Yaygin sube ag1 o| e
17. Misteri iliskileri ' Yo

e = uygulamanin yapildig1 hizl yiyecek-igecek isletmesi
o =rakip hizl1 yiyecek isletmesi

Burada miisterilerin vermis olduklar1 puanlara gore yapilan degerlendirmeler
uygulamanin gerceklestirildigi hizli yiyecek-igecek isletmesinin rakiplerine gore
birgok konuda daha iist diizeyde oldugunu gostermektedir. Ancak uygulamanin
gerceklestirildigi hizli yiyecek-igecek isletmesinin KFG ekibi yoneticisi, miisteriler
tarafindan yapilan degerlendirmelerin sonucunun daha iyi olmast gerektigini
savunarak bunu olumlu anlamda gelisme yoniinde bir adim olarak degerlendirmistir.

Bu nedenle KFG ekibi en iist diizey olan 5 puanini, igletmenin hedef degeri olarak
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belirlemistir. Buna gore “rekabet analizi tablosu” Tablo 4-6 olusturularak, hizl

yiyecek-icecek isletmesi ve rakip hizli yiyecek-icecek isletmelerinin anket sonucu

degerlendirmeleri yazilmistir. Daha sonra hizli

yiyecek-icecek

belirlemis oldugu hedef degerler tekrar degerlendirilerek tabloya yazilmistir.

Tablo 4-6. Rekabet analizi tablosu

isletmesinin

o
onem EZ Z|E| 5| Z| | ¢
Miisteri Sesi Duzeyi z—% %‘ g_ “_;g: § g § ;\2
SHE|T| 2| 4|
E;‘;lea’glg'r‘f fiyat 8 |4 3|5 |125/15| 15 |6
\lfec;ﬁ]ralerﬁ Urtinlerin tcretsiz 8 313|413 11064
Etin uygun pisme diizeyi 9 4 1 3|5 (12515 17 |7
Uriiniin uygun sunum sicaklig: 9 4 | 4|5 12515 17 |7
Urlintin sunum gorintisi 9 4 1415 (12512 135 |5
Uriintin Kalitesi 9 4 | 3|5 |125|15| 17 |7
Uriiniin Saglikli olmasi 9 31 2|51(166|15] 224 |9
Ambalaj 7 4 3 |5|125| 1| 88 |3
1(;/1[;1:;111 tasariminin g¢ekici 7 4|3 |5 125|15] 13 |5
Personel kiyafeti 7 4 4 5112512 | 105 |4
Kullanigh ekipmanlar 9 3 3|5 1166112 18 |7
Hizmet anlayist 9 4 4 51125| 15 17 |7
Personel Bilgi Duzeyi 8 4 |4 |5 |125|15| 15 |5
Servis Stiresi 9 4| 4|5 |125]15]| 17 |7
7 Gun 24 saat Hizmet 7 313 |4]133| 1 93 |4
Yaygin sube ag 7 4 (3 |5|125/15| 13 |5
Miisteri iligkileri 9 313|5/166|15]| 224 |9
256,5 | 100

A: uygulamanin yapildigi hizli yiyecek-icecek isletmesi
R: rakip hizli yiyecek-icecek isletmesi
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Tabloda gosterilen “ilerleme orani” siitunu; “hedef” degerin, uygulamanin
yapildig1 hizli yiyecek isletmesinin bugiinkii degerine (uygulamanin yapildigi isletme
sitununa) boliinmesiyle hesaplanir. Ornegin “Promosyonlu fiyat uygulamalar”
miisteri ifadesi icin ilerleme oran1 5/4= 1,25 olarak hesaplanir. Burada isletmenin
amaci 1 degerine ulasmaya calismaktir. Clinkii hesaplamanin 1 degerinden yiiksek
c¢tkmast demek isletmenin hedef degerinden o derece uzak oldugunu ve aradaki
farkin bliyiikliigiine gére ulagmasi gereken hedef i¢in bir o kadar ¢aba sarf etmesi
gerektiginin ifadesidir. Burada en ¢ok ilerleme kaydedilmesi gereken hususlar, en
yuksek puan olan 1,66 puan temel alindiginda;

e Uriiniin saglikli olmas1

e Kullanish ekipmanlar

e Miisteri iliskileri olarak belirlenmistir.

Bu hususlarda ilerleme kaydetmek firmanin miisterilerine en iyi hizmeti

vermesini saglamis olacaktir.

Rekabet analizi tablosu Tablo 4-6’da yer alan “satis noktasi” puanlari
belirlenirken dikkat edilmesi gereken en Onemli nokta, isletmenin bu talebi
karsilayabilme potansiyelini dogru tespit etmesidir. Isletme ancak karsilayabilecegi
unsurlarin puanini yiiksek verebilir, aksi takdirde yapilan degerlendirmenin sonucu
gercekeci  olmayacaktir.  Olusturulan KFG  ekibinin  yoneticisi  tarafindan
karsilanabilecek ve onem verilmesi gereken unsurlar 6zellikle 9 puan verilmis olan

unsurlar olarak degerlendirildiginde;

¢ Etin uygun pisme diizeyi,
e Uriintin kalitesi,

e Uriiniin saglikli olmast,

e Kullanigh ekipmanlar

¢ Hizmet anlayisi,

e Servis stresi,

e Miisteri iliskileri seklinde belirlenmistir.



78

Tiim bu unsurlarin daha iyi duruma getirilmesinin misteri tatminini daha da
arttiracagina karar verilmistir. Diger yandan miisteriler tarafindan diger taleplere

oranla ¢cok fazla 6nemsenmeyen unsurlar da;

e Ambalaj

e Mekan tasarimi

e Personel kiyafeti

e 7 glin 24 saat hizmet

e Yaygin sube ag1 olarak belirlenmistir

Rekabet analizi tablosu Tablo 4-6’da yer alan “OGnem puani” siitunu; énem
diizeyi, ilerleme orani ve satis noktasi puanlarinin c¢arpimi sonucunda bulunur.
Omegin; “Miisteri Iliskileri” talebi igin 6nem puami 1,5x1,66x9= 22,4 olarak
hesaplanmistir. Onem puanlarinin normalize edilmesi sonucunda da yiizde dnem
puani elde edilir. Boylece hangi unsurlarin isletme acisindan daha 6nem verilen
konular arasinda olacagi belirlenmis olacaktir. Buna gore miisteri ve isletme sesinin
birlestigi noktalar1 belirlerken 17°den biiyiik olan degerlerin digerlerine oranla daha
onemli oldugu diisiliniiliirse, bu unsurlarin yine ilerleme noktasindaki unsurlarla

benzerlik gosterdigi ortaya ¢ikmis olacaktir, bunlar;

e Uriiniin saglhikli olmas1
e Kullanigh ekipmanlar

e Miisteri iliskileri olarak belirlenmistir.

Bu noktadan sonra 6nem diizeyleri belirlenen bu ifadelerin isletme sesine

doniistiiriilmesi isleminin yapildig: ikinci asamaya gegilir.
4.2.2. Sureg kontrol karakteristiklerinin matrisi

Teknik gereksinimlerin (NASIL’lar) ve misteri taleplerinin (NE’ler) firma
tarafindan nasil karsilanacaginin belirlendigi asamadir. Bu asamada miisteri
taleplerinin her biri isletme sesine doniistiiriiliir. Bu kisimda, Kkalite evinin yatay
kismi detayli olarak tanimlanir. Bu aragtirmada her bir miisteri talebinin igletmede ne

gibi uygulamalarla karsilanabilecegi KFG ekibi tarafindan tartisilmis ve her bir
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talebin karakteristigi teknik gereksinimler tablosu, Tablo 4-6 ve Tablo 4-7’de
gosterilmigtir. Tablonun sol kismindan itibaren misteri talepleri sirasiyla
smiflandirilmistir.  Burada miisteri talepleri siitunu, teknik gereksinimler siitunu ve
bu gereksinimlerin nasil karsilanacagina dair detayli olarak belirtilen 6lgii birimleri
situnu yer almaktadir. Bu asamada unutulmamasi gereken Onemli nokta, her bir

teknik gereksinimin nasil karsilanacaginin 6lgiilebilir nitelikte olmasi gerektigidir.

KFG ekibi bu asamada her bir miisteri ihtiyacina gore, isletmenin
performansini da g6z Oniinde bulundurarak Olgiilebilir nitelikteki teknik
gereksinimleri belirler. Ornegin Tablo 4-7°de iiriinle ilgili olarak tespit edilen miisteri
ihtiyaglarindan pigsme diizeyi i¢in KFG ekibi, hizli yiyecek-igecek isletmesinin teknik
gereksinimlerini isletmenin performansini da goéz Oniinde bulundurarak 1zgara
sicakligi ve pisme siiresi olarak belirlemistir. Bunlarin 6l¢t birimlerini de 300-350 °C
standart pisme sicakligi ve 1 dk 45 sn — 2dk standart pisme siiresi olarak
belirlemistir. Boylece pisme diizeyi ile ilgili olarak belirlenen teknik gereksinim ve
Ol¢l birimi sayesinde, miisteri ihtiyaci isletme sesine ¢evrilmis ve miisteri tarafindan
iriinlin pisme diizeyiyle ilgili olarak gelebilecek sikayetler de belirlenen olci
birimleri sayesinde onlenmis olacaktir. KFG ekibi temel olarak bu prensip esliginde
diger tiim miisteri ihtiyaglari igin de teknik gereksinimleri ve 6l¢ii birimlerini ayrintili

olarak belirlemistir.
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. MUSTERI TEKNIK GEREKSINIMLER PP .
KATEGORI TALEPLERI (NE) (NASIL) OLCU BIRIMLERI
Satin alma Maliyeti Hammadde fiyat degisimi
Uriin maliyeti
Fire oranlar:
t(omb_ine Ur_UnIer_in Uretim Maliyeti UreFim hatafmdgn kayngklanan atik
tcretsiz verilmesi maliyeti; miisterilere verilen
promosyon Urinler vb.),
Personel yemek maliyeti)
Fiyat Servis maliyeti Caligan personel sayist
Belli bir kesime yonelik (Cocuklar
vb.)
Promosyonlu fiyat Indirimler \(/)bz (;I gin ve haftalarda (23 Nisan
uygulamalar Uygulanan kismi zamanl
kampanyalar
Sponsorluk Sirket anlasmalari
. L. Izgara sicakligi 300-350°C
Pisme Diizeyl Pigme siiresi 1dk 45 sn — 2 dk
Srcaklik Gold Standart Servis (GSS) 2dk 30sn
Sok 1sitma (mikrodalga) 4sn
. Icindeki malzemeler Malzeme digilim sirast
Gorunti ¢ Malzemelerin tazeligi
Ambalaj kagidi / kutusu Ambalaj materyalinin temizligi
Baharatlar Miktar1 (gr)
Pisme diizeyi Sire (°C)
Kombine driinler SKT ve Miktari (gr)
Servis siresi Dakika (dk.)
Sandvig ckmegi Sicakligi (40 °C) ve karamelize
olmasi
Baharatlar Uriin gramajz (gr)
Gida Giivenlik Sistemi
o Kalite Temizlik Kalite-Servis-Temizlik Cizelge
Urilin Kontrolii
Talepler Miisteri sikayet sayisi (sikdyet/giin)
Egitim Personel bilgi diizeyi (egitim/y1l)
Etln son kqllanma tarihinin Giin-Ay-Yil
elirtilmesi
Kombine Grinlerin _
(mayonez, domates, marul, H: Hazirlani
tursu, ketcap ve sogan) ve K: Kullanim
.. . A= Atik
ekmegin kullanim 6mrii
Kullanilan malzemelerin Hammadde kalite kontrol
kalitesi (kontrol/giin)
Personelin egitimi
. Uretim hattinin temizligi Kalite-Servis-Temizlik cizelge
Saglikli olmast Kontrolii
Katki maddesi Gida Giivenlik Sistemi
Sebzeler, baharatlar ve etler Tescilli organik iriin kullanim
Gida Giivenlik Sistemi Etkinliginin 6l¢iimii (kontrol/y1l)
Tasarim g¢aligmasi Fikir sayis1 / yil
BRC sertifikasi
. Tedarikei SQA sertifikasi
Paketleme Ambalay Uriin - paket standardizasyonu

Paketi agma kolaylig1

Sarmal kagidin ham maddesi
(seltiloz, dolgu, boyar maddeler,
vb.)
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. MUSTERI TEKNIK GEREKSINIMLER PP .
KATEGORI TALEPLERI (NE) (NASIL) OLCU BIRIMLERI
Islevsel, yapisal ve estetik Planlama ve Uygulama
tasarim
I¢c mekan: kirmizi deri ve ahsap
Mekan Tasarimi I¢ ve dis mekén tasarimm Di1s mekan: metal ve bahge
mobilyalari
Reklam panolarinin yeri Planlama ve Uygulama
Sigara igilen icilmeyen alan Boliimlerin ayrilmasi ve belirtilmesi
Dizgiin ve firmay1 temsil eden Uygun tasarim
Cinsiyete gore forma Kadin/erkek
Mudiir: beyaz gémlek -gri
pantolon-beyaz isimlik
Personel Kiyafeti Uzman:. s,.iya.h tisort-lacivert kot -
Kideme gore forma/isimlik karmuzt 1s_1m}1k .
Sef: mavi gdmlek siyah pantolon-
mavi isimlik
Eleman: kirmiz: tigort-lacivert
kot-sar1 isimlik
Sabunluk Caligir ve .<.:101u durumda 3/1
Kullanigh ekipmanlar (kontrol/gin)
El kurutma cihazlari Calisir durumda 3/1 (kontrol/giin)
Fotoselli 1g1klar Calisir durumda 3/1 (kontrol/giin)
. Giiliimseme ve siparig alimi
Hizmet

Standart hizmet

5 adim uygulamast

Siparis tekrar1 ve hazirlama
Para Tahsilati

Siparis tekrar1 ve sunum
Ugurlama

Fiyat standardizasyonu

Mali analiz (yilda 4 kez)

Personel bilgi dizeyi

Rotasyon sistemi uygulamasi

Haftalik ve aylik uygulamalar

Sinav sistemi

Yilda 4 kez personel degerlendirme
sinavi

Servis Suresi

Taahhit edilen siirede teslim

Dakika

Gold standart servis siiresi

Miisterinin kapidan girig anindan
itibaren sipariginin verilip
ugurlanmas1 asamasina kadar gegen
stire: 2dk 30 sn

7124 hizmet

Vardiya sistemi

Giinde 3 vardiya (6’sar saat’lik)

Primli maas

Maas + pirim (satisa gore)

Kismi zamanli ¢alisma

Saatlik uygulama

Genis sube agi

Yurti¢i Franchising
uygulamalari

Planlama ve uygulamam

Miisteri iliskileri

Guler yuzli hizmet

Miisteri algisi - Sikayet sayis1 / Giin

Problem ¢ézimii

Birebir/telefon/internet/dilek kutusu

Miisteri ihtiyaglarina uygun
y6nlendirme

Menu se¢imi/Gneri sunma

4.2.3. Eylem Plant Matrisi

Miisteri talepleri (NE’ler) ve teknik gereksinimler (NASIL’lar) arasindaki

iliskilerin belirlendigi asamadir. Bu asamada daha Onceden miisteri taleplerine

(NE’ler) karsilik olusturulan ve isletmenin sesi olarak nitelendirilen teknik

gereksinimlerin (NASIL’lar) arasindaki iligkiler belirlenmistir. Boylece isletmenin

talepleri ne diizeyde karsilayip karsilayamayacagi ve isletme agisindan hangi teknik
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gereksinimin daha Oncelikli oldugu saptanmistir. Asagidaki NE’ler ve NASIL’lar
arasindaki “iliski matrisi” tablosu Tablo 4-8’de yapilan hesaplamalar ve iligki

matrisleri gosterilmektedir.

e Giiglii Dereceli iliski= ® =9 puan
¢ Orta Dereceli iliski= O= 3 puan
e Zayif Dereceli iligki= A=1 puan

Miisteri talepleriyle teknik karakteristikler arasinda fazla semboliin olmamasi
veya zayif iligkinin fazla olmasi, misteri taleplerini karsilayabilecek nitelikte bir
uriin veya hizmet tasariminin gergeklestirilmedigini ifade eder. NE’ler ve NASIL’lar
arasindaki “iliski matrisi” tablosu Tablo 4-8’de goriilen giiglii karakteristiklerin
yogunlugu, miisteri taleplerinin karsilanabileceginin ifadesidir. Burada her bir teknik
gereksinim siitunu i¢in miisteri ihtiyaclarinin mutlak 6nem diizeyi ve iligkilerin
kuvvetinden olusan bir kombinasyonu temsil eden agirlik diizeyi hesaplanmaktadir.
Bu da iligki kuvveti ve onun yiizde 6nem diizeyinin her bir satir i¢in tek tek ¢arpimi
daha sonra da ilgili siitundaki tiim bu degerlerin toplam1 kullanilarak elde edilmistir.
Buna godre ornek olarak Tablo 4-8’deki personel sttununu hesaplayacak olursak:
(4x1) + (7x9) + (7x9) + (5x9) + (3x7) + (9x9) + (1x9) + (3x1) + (4x9) + (7x9) +
(6x9) + (5x9) + (7x9) + (4x9) + (5x9) + (9x9) = 714 seklindedir. Bu deger ilgili
slitunun en altina yazilir. Tiim siitunlara ayn1 islem tekrarlandiktan sonra bu defa her
bir teknik gereksinime ait mutlak énem dizeyi tim teknik gereksinimlerin mutlak
O6nem dlzeyleri toplamina bdliinerek bagil (yiizde) 6nem diizeyleri hesaplanir
(Sofyalioglu, 2006).

Asagidaki Tablo 4-8’de goriilen NASIL’larin bagil 6nem derecesi sonuglari
incelendiginde hizli yiyecek-igecek isletmesinin 6zellikle U¢ hususa, digerlerinden
daha fazla agirlik vermesi gerektigi sonucu ¢ikmaktadir. Bunlar; personel, egitim ve

gida gilivenlik sistemi konularidir.

Iliski matrisinin olusturulmasinin ardindan belirlenmis olan bu teknik
gereksinimler arasinda pozitif veya negatif yonlii iliskilerin belirlendigi korelasyon

analizinin yapilmasi gereklidir.
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NASIL’lar
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1 Promosyonlu fiyat uygulamasi 8 ® O O] 0o O] 6
Fiyat 2. Kombine iiriinlerin iicretsiz 4
verilmesi 8 A @ A A
3. Etin uygun pisme diizeyi 9 O] ® ® | A O] ® (0] A 7
= 4, Uriiniin sunum sicakligi 9 ®@ |  ®| ®| A ® | @® 7
= Uriin 5. Uriiniin sunum gérintist 9 ©@|l®|® | A|O0O|®|0]|O0 ol A | A 5
6. Uriintin kalitesi 9 O|l® | ®| 0|@® | ®|® | ® | ©® | ® 7
7. Uriiniin saglikh olmas 9 ® ® ® ® ® ® ® O] O] O] O] 9
Paket 8. Ambalaj 7 (0] 0Ol ® | ® | @® ® (ONO] ® 3
et
ﬁ 9. Mekan tasariminin ¢eKici olmasi 7 ANl AN A|® ® (O] (@] (@] 5
- Fiziksel olanaklar | 10.  Personel kiyafeti 7 ® | ®|®|® | ® ®@ | ®©@ | A O 4
11 Kullamish ekipmanlar 9 ® ® ® ® ® O] O] 7
Gavenirlilik 12.  Hizmet anlayis1 9 ®©@ | ®© | A ® | A ANl ®©® ® | A AN | A 6
5 uvenirlili
% 13.  Personel bilgi diizeyi 8 ® | ® | ®|® | ®|®|® | A|O AN | O | A 5
I 14.  Servis siresi 9 ©|l®|® | ®|A|®|® | 0|® 7
Heveslilik
15. 7 Giin 24 saat Hizmet 7 ® ® |0 ® 4
Giiven 16.  Yaygmn sube ag1 7 O] ® ® 5
Empati 17.  Miisteri iliskileri 9 @l ® | A 9
NASIL’larin Mutlak Onem Derecesi 35254 | S I |12 I 1@ 1315121815189 100
~|lo|w|w ||| ® | V| S| S|« S| =
NASIL’larin Bagil Onem Derecesi 100 ol |lolog|lvw|la|lvw|/oal~c|lo|lv|~|ol|«
(%) 9 N 4 o © 0 ~ < < < < o™ %) IS\

83



84

4.2.3.1. Korelasyon analizi

Bu asamada her bir teknik gereksinimin (NASIL’lar) diger bir teknik
gereksinimle arasindaki iligkinin boyutuna bakilir. Burada 6nemli olan; bir miisteri
talebi karsilanirken belirlenmis olan bir teknik gereksinim bir bagka teknik
gereksinimin uygulanmasina engel mi teskil etmekte yoksa belirlenen gereksinimin
uygulamasini destekleyici nitelikte mi oldugunun belirlenmesidir. Bunun igin her bir
gereksinim birbiriyle eslestirilmis ve aralarindaki iliski asagidaki korelasyon matrisi
seklindeki kalite evinin catisinda “korelasyon matrisi” sekli Sekil 4-1’de gosterildigi

gibidir. Bu sekilde yer alan ifadelerin anlam1 asagidaki gibi tanimlanmistir:

® = Pozitif yonli korelasyon

O = Negatif yonlu korelasyon

Sekil 4-1. Korelasyon matrisi
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Bu sekilde goriildiigii tizere teknik gereksinimler arasindaki korelasyonlar
oldukca gucli yondedir. Ozellikle personel ve gida giivenlik sistemi ile ilgili
korelasyonlarin daha fazla pozitif yonli iliski igerisinde oldugu gorilmektedir.
Buradaki olumsuz iligkiler ise olduk¢a az miktarda olup; personel, egitim ve
pisirme/isitma surelerinin yonelik islemlerin maliyeti olumsuz etkileyebilecegi
distiniilmistir. KFG ekibi tarafindan sadece bu konudaki olumsuz etkilenmenin
diger daha 6nemli asamalar1 olumsuz yonde etkilemeyecegi sonucuna varmislardir.
Boylece bu olumsuz yondeki korelasyonu ihmal edilebilir diizeyde bulduklarini ifade

etmislerdir.
4.2.3.2. Kalite evi

Son asama olan “kalite evi’nin olusturulmasi asamasinda tiim bilesenler ve
yapilan tiim hesaplamalar tek matris tlizerinde gosterilir. Boylelikle hizli yiyecek-
icecek isletmesi kendisi igin belirlenen tiim degerlendirmeleri daha kolay
gorebilecektir. Asagida verilen kalite evi sekli Sekil 4-2 kalite evinin en alt
boliminde yer alan NASIL’larin bagil 6nem derecesine bakildiginda, hizli yiyecek-
icecek isletmesinin gereksinimlerini en yiiksek oranda karsilayacak olan
parametrelerin; personel, egitim ve gida giivenligi sisteminin oldugu goriilmektedir.
Hizli yiyecek-icecek isletmesi belirlenen bu 6zellikleri gbz 6ninde bulundurarak
hareket etmeli ve bu teknik gereksinimleri karsilayacak olgiitlerin {izerinde

hassasiyetle durmalidir.

Kalite evine gore isletmenin 6nem vermesi gereken konular NASIL’larin
yiizde dnem derecesi sonuglarina gore sirasiyla; personel, egitim, gida giivenlik
sistemi, maliyet, temizlik, pisme/isitma siiresi, 1zgara sicakligi, hammaddeler,
islevsel-yapisal-estetik tasarim, tedarik¢i, SKT, katki maddeleri ve sponsorluk

konularidir.

Kalite evinin gatisina gore de, hizli yiyecek-igecek isletmesi igin belirlenen
NASIL’lar arasinda pozitif iligkinin ¢oklugu isletmenin miisteri ihtiyaglarini

karsilarken herhangi bir sorunla karsilagsmayacagini gostermektedir.
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NASIL lar
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20. Etin uygun pisme diizeyi 9 ® ® ® AN ® ® (0] A 4 3 5 1,25 15 17 7
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Sekil 4-2. Kalite evi matrisi
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BOLUM V

SONUC VE ONERILER

5.1. SONUG

Yasanan kiiresel degisim ve buna bagli olarak degisen sosyo ekonomik
yapiyla insanlarin beslenme aligkanliklarinda da bazi degisiklikler meydana
gelmistir. Ozellikle giinimiizde yasam standartlarinin yiikselmesi, egitim diizeyinin
artmast ve bilingli miisteri kitlesinin olugsmaya baslamasiyla hem digsarida yemek
yeme ihtiyacin1 karsilama orani artmig hem de yiyecek-icecek isletmelerinden
beklentiler daha iist seviyeye ¢ikmistir. GUnlimiizde misteri talebinin her gecen gun
artti@1 bir alan olan yiyecek-icecek sektorii diinyada ve iilkemizde hizli biiyliyen
sektorler arasindadir. Dolayisiyla rekabetin zor sartlar altinda gergeklestigi
sektorlerden biri de yiyecek-icecek isletmeleridir.

Hem {irlin hem de hizmet sunumunun gergeklestirildigi yiyecek-icecek
isletmelerinde, miisteri taleplerinin her iki noktada yerine getirilmesi giiniimiiz
rekabet kosullar i¢in oldukga 6nemlidir. Bir yiyecek-icecek isletmesi miisterisinin
ihtiyaglarmin en iyi sekilde karsilanabilmesi igin; taleplerin iyi taninmasi ve en dogru
sekilde tespit edilmesi gerekmektedir. Diger yandan bir yiyecek-igecek isletmesinin
basarili olmasindaki bir baska etken de, isletmenin Urlin ve hizmet konseptinin bir
biitiin olusturarak miisteriyi tatmin edebilmesiyle alakalidir. Ozellikle genglerin hizli
yiyecek-icecek isletmelerine olan egilimleri son zamanlarda sikga giindeme gelen bir
konudur. Bu konuda mevcut hizli yiyecek-igecek isletmelerinin uygulamis olduklari
reklam stratejileri ve kurulus yerlerini genglerin kalabalik olduklar1 alanlarda

gerceklestirmeleri bu bagarinin en biiyiik anahtarlarindan biridir.
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Bu kapsamda hizli yiyecek isletmesinde gerceklestirilen KFG uygulamasinda,
miisteri taleplerinin hem {iriin hem de hizmet bazinda belirlenebilmesi i¢in Urtin ve
hizmete yonelik sorular yoneltilmistir. Ankette miisteriye demografik 6zelliklerin
yaninda, Urlin ve hizmet alaninda Gemba analiziyle tespit edilmis olan miisteri sesi
kismindaki degerlendirme sorulart da yoneltilmigtir. ~ Anketin  miisteri sesi
boluminde yer alan ifadelere ne derece Onem verdikleri ve wuygulamanin
gerceklestirildigi hizli yiyecek-icecek isletmesinin bu unsurlart ne derece yerine
getirdigine yonelik ifadeleri degerlendirmeleri istenmistir. Ayrica miisterilerden
rekabet degerlendirmeleri yapmalar1 da istenmistir. Boylece miisteri gereksinimleri
ve rakip isletmeye gore isletmenin durumu tespit edilmistir. Yapilan bu tespitlere

gore hizli yiyecek-icecek isletmesinin Urlin ve hizmet karakteristikleri belirlenmistir.

Olusturulan kalite evinde miisterilerin Urline ve hizmete yonelik dnem diizeyi

siralamasi asagidaki sekildedir:

e Urline yonelik; Grtntn Kkalitesi ve saglikli olmas1 miisteriler tarafindan en
¢cok 6nem verilen konular olarak belirlenmistir.

e Hizmete yonelik; kullanigh ekipmanlar (lavabo ekipmanlart vb.), hizmet
anlayisi, servis sliresi ve misteri iliskileri misteriler tarafindan en ¢ok énem verilen
konular olarak belirlenmistir.

Daha sonra bu degerlendirmelere hizli yiyecek-igecek isletmesinin 6zellikle
satigt arttiracak noktalar yoniinde belirlemis oldugu puanlarin da eklenip
hesaplanmasiyla;

e Uriiniin saglikli olmast,

e Kullanigh ekipmanlar ve

e Miisteri iliskileri

konularmin isletme tarafindan Onemsenmesinin, miisteri tatminini Ve
sadakatini arttiracag1 yoniinde sonuglar ortaya ¢ikmuistir.

Bu degerlendirmelerin ardindan olusturulan kalite evinde, miisteri taleplerini
karsilamak icin belirlenmis olan teknik gereksinimlerin (NASIL’lar) 6nem dereceleri
hesaplanmistir. Bu noktada da mevcut taleplerin karsilanmasi igin igletmenin en gok

Oonem vermesi gereken konular belirlenmektedir. Hesaplanan bu degerlere gore;
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e Personel,

e Egitim ve

e Gida giivenligi

konularina agirlik verildiginde miisteri tatmininin saglanacagi yoninde ortak

gorlis beyan edilmistir.

Kalite evinin ¢atisina gore genellikle pozitif yonlii iliskilerin ¢ogunlukta
olmasi, isletme gereksinimlerinin dogru tespit edildiginin bir gostergesidir. Bununla
birlikte negatif yonlii iliskinin yalnizca maliyet noktasinda yogunlagsmis olmasi, hizl
yiyecek igletmesinin 6zellikle yillik biitce planlamasi yaparken yapacagi harcamalar
konusunda dikkat etmesi konulart g6z Oniinde bulundurmasi gerektiginin bir

gostergesidir.

Arastirmanin bulgu ve sonuglar1 degerlendirilirken arastirma ile ilgili olarak
arastirmanin sadece Kusadasi’ndaki miisterilere yoOnelik yapilmis olmasit bu
arastirmanin sonuclarinin genellenemeyeceginin bir gostergesidir. Bu nedenle
bundan sonraki aragtirmalarin Tirkiye genelinde yapilabilmesi arastirmanin
muhtemel sonuclarmi degistirebilecektir. Gerek iriin gerekse hizmet kalitesine
yonelik talepler ¢ok boyutlu yapilardir, dolayisiyla Urlin ve hizmetin bir arada
sunuldugu endiistri alani igersinde olan isletmelerden KFG uygulamasinin sadece
hizli yiyecek-igecek isletmesine yapilmis olmasi bir diger kisittir. Bundan sonra
yapilacak arastirmalarda Uriin veya hizmeti bir arada sunan endiistri dali i¢erisinde
farkli tarzdaki diger isletmelere de KFG uygulamasmin yapilmas: sonuglarin

karsilastirilmasi agisindan oldukc¢a énemlidir.
5.2. ONERILER

Iletisim yontemlerinin daha da kolaylastigi ve yaygmlastigi giiniimiiz
teknolojisinde, miisteri sesine ulagsmak artik cok daha kolay ve hizli yontemlerle
gerceklestirilebilmektedir. Ozellikle hizli yiyecek-igecek isletmelerinde miisterilerin
mail adresleri alinarak 3-6 aylik periyotlarla kisa anketler gonderilip talepler
toplanabilir ve siklikla degerlendirilerek isletmenin gelisimine katkida bulunulabilir.
Boyle bir uygulama yonteminin secilmesi miisteri agisindan diisiiniildiigiinde daha

pratik olacaktir. Ciinkii uygulanacak anketler kisa olacagindan hem miisteriler
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stkilmayacak, hem de kendilerini en rahat hissettikleri ortamda cevaplama sanslari
dogmus olacaktir. Boylece degisen miisteri talepleri ve profili siirekli tespit
edilebileceginden, hizli  yiyecek-icecek isletmesinde  yapilmasi  gereken

degisikliklerin ve alinmas1 gereken 6dnlemlerin daha erken farkina varilabilecektir.

Uygulamanin gergeklestirildigi hizli yiyecek-igecek isletmesinde bazi miisteri

talepleri icin isletmenin yapmasi gerekenler ve gereksinimleri asagida belirtilmistir:

Miisterilerin saglikli {iriin kapsamindaki taleplerini yerine getirmek i¢in; Urdn
ve hizmet sunumunda kullanilan tim malzemelerin kalitesi ve tedarikgileri dizenli
araliklarla kontrol edilmelidir. Bununla birlikte drtinlerde herhangi bir katki maddesi
kullanilmadigini ve iiretim hattinin temizlik prensiplerine uygun oldugunu gosterir
gida giivenlik raporlari diizenli araliklarla yaymlanmalidir. Bu durum miisteri

tereddiitlerini ortadan kaldirarak, miisterilerin isletmeye olan giivenini arttiracaktir.

Kullanigh ekipmanlar konusundaki miisteri talebi icin; ozellikle lavabo
ekipmanlart olan sabunluk, el kurutma cihazlar1 ve fotoselli isiklar her vardiya
sonrast ve baslangicinda diizenli araliklarla kontrol edilerek bu konudaki miisteri
talepleri karsilanabilir. Ayrica kontrollerin yapildigina dair bir kayit yonteminin

gelistirilmesi konuyla ilgili meydana gelebilecek aksakliklar1 onleyecektir.

Miisteri iliskileri konusunda; hizli yiyecek-igecek isletmesinde misteriyle ilk
ve son iletisimi saglayan kisinin servis personeli oldugu diisiiniiliirse, miisterinin
irin ve hizmet karakteristikleriyle ilgili tiim algisin1 degistirebilecek kisi de yine
servis personelidir. Personel kurulan iletisime bagli olarak miisterinin hizli yiyecek-
icecek isletmesine dair olumlu ya da olumsuz fikirlerinin olusmasini saglayacaktir.
Bu noktada da devreye egitim siireci girmektedir. Uriin ve hizmet sunumu
gerceklestiren hizli yiyecek-igecek isletmelerinin personellerine misteri talepleri
yoniinde egitim vermeleri oldukca énemlidir. Hizli yiyecek-igecek isletmelerinde bu
konu oldukca onemsenmektedir, ancak her gecen giin degisen ve artan miisteri
talepleri, bu egitimlerin daha sik araliklarla yapilmasini gerektirmektedir. Bu
bulgular dogrultusunda bir hizl1 yiyecek-igecek isletmesinin iiriin ve hizmet kalitesini
gelistirebilmesi i¢in Oncelikli gereksinimlerinden biri de miisteriyle birebir iletisimde

olan personelinin egitimine daha fazla 6nem vermek olacaktir. Ayrica miisterilerin
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sikayetlerini iletebilecegi mail adreslerinin ve birebir goriigmelerin yapilabilecegi
ticretsiz telefon numaralarinin verilmesi de hem miisteri sikayetlerinin dinlenmesini
kolaylastiracak, hem de miisteri ihtiyaclarmin daha kisa siirede giderilmesini

saglayacaktir.

Gunumuzde bilingli tlketicinin 6zellikle de yiyecek-icecek isletmelerinde
aradigl en onemli ozellik gida giivenligi sisteminin uygulaniyor olmasidir. Miisteri
icin bdylesi glvenilir bir sistemin yiyecek-icecek isletmelerinde uygulaniyor olmasi
firmaya yonelik imaj algisin1 olumlu yonde etkilemektedir. Ciinkii gida giivenligi
sistemi uygulanan bir yiyecek-igecek isletmesinde iiretimin; her tiirlii patojen, katki
maddeleri ve diger risk unsurlarindan arindirilmig oldugu bilinmektedir. Bunun
yaninda gida giivenligi sisteminin uygulandig1 yiyecek-igecek isletmelerinde galisan
personelin kigisel hijyen ve performans ile ilgili alacagi egitimler de given
unsurlarindan bir digerini olusturmaktadir. Bu kapsamda KFG uygulamasinin
gerceklestirildigi hizli yiyecek-igecek isletmesinin uluslararasi diizeyde gegerliligi
olan BRC ve SQA sertifikalarina sahip olmasi iyi bir Olgiitken, diger yandan
Tiirkiye’de uygulanan ve genel olarak miisterilerin tanimis oldugu ISO 22000 gibi
gida gilivenlik sistemlerinin uygulanmasi isletmenin bu konudaki giivenirligini daha

da arttiracaktir.

Son olarak anketin demografik 6zellikleri degerlendirildiginde ¢ogunlugun;
20-24 yas araliginda, bayan, lisans diizeyinde, 6grenci, 499 ve alt1 gelire sahip,
bekar, hi¢ ¢ocugu olmayan ve hizli yiyecek-icecek isletmelerine haftada 2-3 kez
ziyaret eden bireylerden olustugu tespit edilmistir. Buna gore hizli yiyecek-icecek
isletmesindeki miisteri profilinin gdz Onlne alinmasi gereken unsurlar arasinda
oldugu gorinmektedir. Ciinkii ¢cogunlugu olusturan bu grup ayni zamanda talepleri
de etkileyecektir. Bu nedenle hizli yiyecek isletmesi pazarlama stratejilerini
olustururken demografik ozellikleri de dikkate almalidir. Boylece hizli yiyecek-
icecek isletmesi miisteri tatminini ve dolayisiyla kar marjim1 daha da arttirmis
olacaktir. Uygulamanin gerceklestirildigi hizli yiyecek-igecek isletmesine, pazar
durumunu tespit edecek olan bu tarz anketleri belirli periyotlarla uygulamasinin
onemi anlatilmistir. Hizli yiyecek-igecek isletmesi bu uygulamayr bundan sonraki

durum tespitlerinde diizenli olarak gerceklestirmeyi uygun bulmustur.
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EK — 1: Anket Formu

Sayin Miisteri,

EKLER
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Bu anket ¢alismasiyla, miisteri sesinin firmaya taginmasi amaglanmaktadir. Yapilan bu arastirmanin bagarisi, tamamen vereceginiz
cevaplarin icerigine baglidir. Bu bilgiler yalnizca akademik amaglar i¢in kullanilacaktir.

Anketimize zaman ayirdiginiz i¢in ¢ok tesekkiir ederiz.

Bolum 1: Liitfen asagida verilen her 6nerme i¢in, degerlendirmenizle ilgili kisimlara (X) isareti koyunuz.

MUSTERI SESi

Sutun 1

Sutun 2

Sutun 3

Liitfen agagidaki
ozellikleri bir fast food

restoranindan

beklentilerinize gore

degerlendiriniz

Litfen isletmenin
sunmus oldugu hizmet

Latfen rakip isletmenin
sunmus oldugu hizmet ve

ve urdin kalitesini
degerlendiriniz.

Urdin kalitesini
degerlendiriniz.

Size Gore Ne Kadar

Size Gore A
Isletmesinde Ne

Size Gore Rakip
Firmada ne kadar

Onemli
kadar uygulaniyor uygulamyor

BB |E| |2 = - W = = .

25z |s| 5|8 |28|El=l5 Y 8Elz 3

o El2 |85 x| |8[¥]|S S||3]¥]|2 S

T [&|C€ 3 O O
1.  Promosyonlu fiyat uygulamalar1 1 2 | 3|45 1123 ]4]5 1 2 | 3| 4 5
2.  Kombine iiriinlerin ticretsiz
verilmesi (hardal, ac1 sos, vb) ! . . 4 S . : . 4 > . 2 3 4 °
3.  Etin Uygun Pisme diizeyi 1 2 | 3|1 4]5 112 |3]4]5 1 2 | 3| 4 5
4.  Uriiniin Uygun Sunum Sicakligt 1|23 |45 1|12 |3]|4]5 1|12 |34 5
5.  Uriiniin Sunum Goriintiisii 1 2 3 4 | 5 1 2 3| 4 5 1 2 3| 4 5
6. Uriiniin Lezzeti 1 2 3 4 | 5 1 2 3 | 4 5 1 2 3 | 4 &
7 Uriiniin Kokusu 1 2 3 4 |5 1 2 3| 4 5 1 2 3 | 4 5
8.  Uriiniin Tazeligi 1123|415 112|345 1 2 | 3|4 &
9.  Uriiniin Saglikli olmas1 1 2 | 3|45 112 |3]4]5 1 2 | 3| 4 5
10. Ambalajin tiriinle uyumlu olmasi 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
11. Ambalajin kullanim kolaylig1 112 |3 ]|4]5 112 |3 ]4]5 112 ]3] 4 5
12. Mekan Tasariminin ¢ekiciolmas:i | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 112 |3 |45 112 |3 ]| 4 5
13. Personel Kiyafeti 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
ltpé‘ﬁ:ﬁ‘iﬂ;ﬂklpmama‘ (Lavabo | 4 | 5 1 3| 4 |5 12]3]4]s 12|34 5
15. Standart Hizmet sunumu anlayig1 | 1 2 {31415 1123|415 1 2 | 3| 4 5
16. Personel Bilgi Diizeyi 112 |3 | 4|5 112 |3 |45 112 |3 ]| 4 5
17. Setvis Siiresi 112 |3 ]4]5 1123|415 112|314 5
18. 7 Gun 24 saat Hizmet 1 2 3 4 | 5 1 2 3 | 4 5 1 2 3 | 4 5
19. Giwenilit hizmet sunumu 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
20. Yaygin sube ag1 1 (2|3 |45 1|23 ]| 4|5 1 2 | 3| 4 5
21. Miigteri Iligkileri 112 |3 ]| 4]5 112 |3 ]4]5 112 |34 5
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Bolim 2: Lutfen asagidaki her soru igin verilen cevap segeneklerinden size en uygun olanini isaretleyiniz.

1. Cinsiyetiniz:

1.00 Kadin
2.01 Erkek

2. Yas grubunuz:

1.0115-19
2.1120-24
3.1125-29
4.130-34
5.0135-39
6.0140 ve Ustl

3. Egitim diizeyiniz:

1.011kdgretim
2.00rtadgretim
3.00n Lisans
4.[Lisans
5.00Yliksek Lisans
6.]Doktora
7.0JDoktora usti

4. Mesleginiz:
1.000grenci

2.010zel Sektor calisant

3.0Kamu ¢aligant
4.0 Serbest Meslek
5.0 Calismiyor

6.0 Ev hanim
7.0Diger.............

5. Geliriniz (TL):

1.01499 ve alt1
2.[1500-999
3.011000-1999
4.112000-2999
5.[13000-3999
6.14000 ve (stu

6. Medeni durumunuz:

1.1Bekar
2.Evli

3.[1Bosanmis
4.0Dul

7. Varsa cocuk sayimz

101

212

3.3

414

5.015 ve daha fazla
6.1 Hi¢ ¢ocugum yok

8. Burger King’e hangi siklikla
ugruyorsunuz.

1.00 Her gin
2.[JHaftada 2-3 kez
3.[JHaftada bir
4.JAyda 2-3 kez
5.0JAyda bir

6. Yilda 4-5 kez
7.0Y1lda 2-3 kez
8.JNadiren

9.01lk kez

9. “Olsaydi kesinlikle denerdim” dediginiz, akliniza gelen yeni bir iiriin cesidi ve ismi var mm?

10. Bu ankette yer alan sorular disinda aklimza gelen hizmet ya da iiriin ile ilgili baska bir 6neriniz varsa liitfen

belirtiniz.

Katkilarimiz icin ¢ok tesekkiir ederiz.
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