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OZET

Bu tez calismasi, egitimde musteri odakli hizmet tasarimini optimize etmek ve egitim
kalitesini iyilestirmek igin Modern Kalite Fonksiyon Yayilimi yaklasiminin Kano Modeli ile
butlnlestirerek yeni bir butinlesik yaklasim énermek ve onerilen yaklasimi Universitelerde
uygulayabilmek amaciyla hazirlanmistir. Bu c¢ergevede Universitelerdeki hizmet
anlayisinin ve oralarda verilen egditim hizmetlerinin, 6grenci istek ve ihtiyaclari dikkate
alinarak yeniden tasarlanmasi ve kalitesinin iyilestiriimesi ele alinmistir. Dolayisiyla bu
calisma, kavramsal ve kuramsal olarak musteri ihtiyaglarini daha iyi anlamak igin Kano
Modelini, bu mdasteri ihtiyaclarini en uygun sekilde karsilayacak drin ve hizmetlerin
gelistirilebilmesi igin kullanilan Kalite Fonksiyon Yayilimini ve Kano Modelinin Modern
Kalite Fonksiyon Yayilimi slrecine dahil edilmesini kapsar. Ayrica uygulamali olarak
geligtirilen yeni batinlesik yaklagsimin egitim kurumlarinin en Ust dizeyinde yer almakta
olan Universitelerdeki uygulamalarini ve musteri olarak ise Universitelerdeki gesitli misteri
gruplar (6gretim Uyeleri, 6grenciler, devlet, hikimet, isverenler, ebeveynler vb.)
arasindan temel musteri olarak sadece &grencileri kapsar. Bu calismada izlenen
yéntemler icin ise, drneklemin yapisini belirlemede amagh érneklem tirlerinden “kota
orneklem” yontemi, veri toplama teknikleri olarak nitel calisma yontemlerinden gemba ve
odak grup calismalari, nicel arastirma tekniklerinden anket calismasi kullaniimigtir. Bu
cercevede ylratilen arastirmada, Universite 6grencileri icin dnem tasiyan kalite unsurlari
ve verilmekte olan egitim hizmetlerin kalitesi ile ilgili 6grenci ihtiyaglarinin belilenmesinde
gemba ve odak grup calismalari kullaniimistir. Belirlenen ihtiyaclar ile ilgili veriler
geligtiriimis Kano Anketiyle toplaniimistir. Toplanan veriler bilgisayar ortamina aktarilarak
MS Excel 2013 programi ve Kano Degerlendirme Tablosu araciligiyla detayli olarak
incelenmistir. Neticede her kalite unsuru ve her ihtiyag kategorisi ayri ayri degerlendirilmis,
oncelik siralamalari belirlenmis, Kano Kategorilerine goére siniflandirilarak d6grenci
memnuniyeti katsayilari hesaplanmistir. Ardindan her bir Kano Kategorisi i¢in ayri ayri
parametreler belirlenerek Kano Modeli Kalite Fonksiyon Yayilimi sirecinin planlama
matrisine dahil edilmistir. Daha sonra Kalite Evi'nde yer alan matrisler aracihgiyla ilgili
unsurlar igin fakllte ve rakip fakllte bazinda rekabete yonelik karsilastirmalar ile
hesaplamalar ve degerlendirmeler ile analizler yapiimistir.

Bilim Kodu : 1143.1.070

Anahtar Kelimeler : Kalite, Kalijte yoénetimi, Egitim kalitesi, Kalite Fonksiyon Yayilimi,
Kano Modeli, Ogrenci ihtiyaclari
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ABSTRACT

This thesis is intended to apply in universities Quality Function Deployment approach
integrating with Kano Model to propose a new integrated approach in order to optimize
customer-focused service design in education, and to improve the quality of education. In
this context, redesigning of the concept of service in universities and training services
provided there, considering student requests and needs and improvement of quality is
discussed. Therefore, this study, to better understand conceptually and theoretically
customer needs include the Kano Model, the Quality Function Deployment and the Kano
Model of the Modern Quality Function Deployment process in order to develop the
products and services to meet the customer needs in the most appropriate way. In
addition, as a practical development of new integrated approach of educational institutions
at the highest level which take place in university applications and as a customer of the
university in the various customer groups (faculty, students, state, government,
employers, parents, etc.). only includes students as a basic customers. In this study, the
methodology for the structure of the sample to determine the purposeful sampling of the
types of "quota sampling" method, data collection techniques, as a qualitative research
technique gemba and focus group studies, survey as a quantitative research technique
was used. In this context, in this research, quality factors important for college students
and in the determination of student needs, concerning with the quality of educational
services was used focus group studies and gemba. Data on the needs identified were
collected by the improved Kano Survey. The data collected and transferred to a computer,
were analyzed in detail through programs MS Excel 2013 and Kano Evaluation Table.
Finally, each and every need quality components categories separately evaluated,
priorities determined, Kano Category coefficients are classified according to their level of
student satisfaction. Then, separately for each Kano Category were specified Kano Model
parameters which have been included in the planning process matrix of the Quality
Function Deployment. Then through quality home located in the matrix elements related to
faculty and opponent faculty in the competition for some comparisons were conducted
with the calculations, analyzes and evaluations.
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Function Deployment, Kano Model, Student needs

Page Number . 245

Supervisor . Prof. Dr. Abdullah ERSOY



Vi

TESEKKUR

Bu tez galismasinin hazirlanmasinda, degerli zamanini bana ayirarak ¢alismami
yonlendiren, oneri ve duzeltmeleriyle yardim ve katkilari olan tez danismanim
sayin hocam Prof. Dr. Abdullah ERSOY’a ve sayin hocam Yrd. Dog¢. Dr. Mesiha
SAAT a tesekkur ederim.

Kazakistan’dan Turkiye'ye gelerek Doktora yapmami saglayan ve Doktora suresi
boyunca her tirlu desteklerini esirgemeyen Ahmet Yesevi Uluslararasi Turk-Kazak
Universitesi Mitevelli Heyet Bagkanligi basta olmak (izere Rektdrltigiine, oradaki

tum hocalarima ve caliganlara tesekkurlerimi sunarim.

Bununla birlikte Doktora suresi boyunca her turla yardim ve katkilarini, bilgi ve
birikimlerini higbir zaman esirgemeyen Gazi Universitesi Igletme BoIimU 6gretim

uyelerine ve degerli hocalarima sonsuz tesekkur ederim.

Her zaman yanimda olan, beni hep destekleyen ve bu tez c¢alismamin
hazirlanmasi sirasinda her turli sabir ve anlayiglarini gosteren kiymetli aileme:
sevgili esim Bagdat’a, oglum Yermahanbet'e ve kizim Ayaru’a ¢ok tesekklr

ederim.

Ayrica omur boyu hayirli dua ve dilekleriyle buyUtlp yetistiren, bugun buralarda
olmama vesile olarak bin bir emekleri gegcen kiymetli annem Rabiya ve babam
Nurmahanbet’e sonsuz tesekkurlerimi sunuyor ve bu tez calismami onlara

armagan ediyorum.

Dinmukhamed KELESBAYEV



Vi

ICINDEKILER
Sayfa
(074 = SRR iv
AB S T R A T e e v
TESEKKUR ...ovei e e Vi
ICINDEKILER ...t vii
CIZELGELERIN LISTESI .uvvveiiii e Xiii
SEKILLERIN LISTESI ..o, XVi
SIMGELER VE KISALTMALAR ......uuiiiiiiee e Xvii
1. GIRIS et 1
2. KALITE YONETIMI ..o, 5
2.1. KALITE KAVRAMI .....ouniiiiiie e 5
2.1.1. Kalitenin TanIMI ..o e 6
2.1.2. Kaliteye iliskin YaKIaSImIar ..............ooovueieeiie e 8
2.1.2.1. DUsUNsel yaklasim ... 9
2.1.2.2. Urline dayall yaKIasim ...........ccuoiiuiiiiii e, 9
2.1.2.3. Kullaniciya dayali yaklagim ... 10
2.1.2.4. Uretime dayal yaKIasSim ..........c.ccoiiuiiiiiieiiiee e, 10
2.1.2.5. Degere dayali yaklasim ... 10
2.1.3. Kalitenin Boyutlari ....... ..., 11
2.2. TOPLAM KALITE YONETIMI ...ooviiiiiiii e, 13
2.2.1. Kalite Yonetiminin Gelisim SUrecCi ..........coooiviiiiiiiiie 14
2.2.1.0. MUAYENE ...t e e 16
2.2.1.2. Kalite denetimi ...... ..o 17

2.2.1.3. Kalite QUVENCESI ... 18



Sayfa
2.2.1.4. Toplam kalite yonetimi ..o 18
2.2.2. Toplam Kalite Yonetiminin Amaci ve FelsefeSi ...................o.... 20
2.2.3. Toplam Kalite Yoénetiminin Onemi ve Faydalari ......................... 22
2.2.4. Toplam Kalite Yénetiminin Temel ilkeleri ..............cccocoeeveieenn.... 23
2.2.4.1. Musteri ve paydag odaklilik ... 24
2.2.4.2. Katilim ve takim galismas! ..., 24
2.2.4.3. Surekli iyilestirme ve stregc odaklilk ..., 25
2.3. HIZMET KAVRAMI VE KALITESI .....coooiiiiiiiiei e, 27
2.3.1. Hizmet Kavrami ... 27
2.3.1.1. Hizmetlerin 6zelliKIeri ..., 28
2.3.1.2. Hizmetlerin siniflandirilmas ..., 30
2.3.1.3. EQgitim ve yuksekogretim hizmetleri ...l 31
2.3.2. HIZMet KallteSi .....veie e 34
2.3.2.1. Hizmet kalitesi ile ilgili kavramlar ..., 35
2.3.2.1.1. Beklenen ve algilanan kalite ..............c.cooiiiiiiiiiin, 35
2.3.2.1.2. Teknik ve islevsel kalite ............ccooiiiiiiiiiii e 36
2.3.2.2. Hizmet kalitesinin boyutlart ... 37
2.3.2.2.1. Gronroos’un belirledigi boyutlar ..., 37
2.3.2.2.2. Parasuraman ve digerlerinin belirledigi boyutlar .............. 39
2.3.3. Egitim Hizmetlerinin KaliteSi ..........coooiiiiiiiiiie 41
2.3.3.1. Yuksekogretimde Kalite ..........ccooieiiiiii 42
2.3.3.2. Yuksekogretimde musteri ve 6grenci memnuniyeti ................ 44
2.3.3.3. Yuksekogretimde kalitenin boyutlar ... 49

3. KAN_O MODELI _iLE BUTUNLE$Ti_RiLMi_$ MODERN
KALITE FONKSIYON YAYILIMI SURECI ..., 53



Sayfa
3.1. KALITE FONKSIYON YAYILIMI ...ouoiiiiiiiiiie e, 53
3.1.1. Kalite Fonksiyon Yayilliminin Tanimi .............cccooiiiiiiiiiiiieinennnn. 54
3.1.2. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Taringesi ........c.ccvvvviiiiiiiiiiinnnns 56
3.1.3. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Yararlari ... 59
3.1.4. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Uygulama Alanlari ve Egitimde
KUllaniimast .. ... 62
3.1.5. Kalite Fonksiyon Yayiliminin ve Temel Kavramlari ...................... 66
3.1.5.1. Kalite fonksiyon yayilimi takimi ... 67
3.1.5. 2. MUSEEI SESI .ttt 68
3.1.5.3. Gembaya gitmek ... ..o 68
3.1.5.4. Kalite evi Ve UNSUrIart ...........oooiiiiiiii e 70
3.1.6. Kalite Fonksiyon Yayihiminin ile Ilgili Calismalar ve Modeller ......... 73
3.1.6.1. Geleneksel kalite fonksiyon yayilimi modelleri ...................... 74
3.1.6.1.1. Dortasamalimodel ............ccoiiiiiiiii e, 74
3.1.6.1.2. Matrislerin matrisi modeli ...............cooiiiiiiiiiiis 79
3.1.6.1.3. Ayrintili kalite fonksiyon yayilimi modeli ........................ 82
3.1.6.2. Modern kalite fonksiyon yayilimimodeli .............................. 84
3.2, KANO MODELI ..ottt 90
3.2.1. Kano SEMaASI . .uiii i 90
3.2.2. Kano Kategorileri .........oorieiiiii e 92
3.2.3. Kano ANKEL .. .. 94
3.2.4. Kano Degerlendirme Tablosu ...........c.cooiiiiiiiiiiiee, 94
3.2.5. Musteri Memnuniyet Katsayilart ..o, 96
3.2.6. Kano Modelinin Gelistiriimesiyle ilgili Calismalar ......................... 97

3.2.7. Kano Modeli Uygulamalart ..., 99



Sayfa
3.3. KANO l\_/IODELi ILE BUTL'J__NLE$_TiRiLMi$ MODERN KALITE

FONKSIYON YAYILIMI SURECIH ... 101

3.3.1. Kano Modelinin Kalite Fonksiyon Yayilimi ile Butunlestirilmesine
lliskin Calismalar ... 101

3.3.2. Modern Kalite Fonksiyon Yayilimi Sirecinin Kano Modeli ile

Batlnlesik YUrGthImesi ..o 105
3.3.2.1. Proje amaglarinin belirlenmesi ... 108
3.3.2.2. Musteri bolumlerinin belirlenmesi ..o, 108
3.3.2.3. Musteri sireg modeli ........coovieiiiiiiiii e 110
3.3.2.4. Musteri sesinin dinlenmesi ..........c.cccooiiiiiiiiiiii e 111
3.2.2.4.1. Musteri sesini dinleme yontemleri ...................o.oooeene. 111
3.2.2.4.2. Musteri sesinin kano anketiyle dinlenmesi ................... 115

3.3.2.5. Musterilerin gercgek ihtiyaclarinin kano modeli ile belirlenmesi.. 117

3.3.2.6. Musteri ihtiyacglarinin kano modeli ile siniflandiriimasi .......... 121
3.3.2.7. Musteri ihtiyaclarinin 6nceliklendirilmesi ............................ 125
3.3.2.7.1. Musteri ihtiyaclarini 6nceliklendirme yontemleri ............ 125

3.3.2.7.2. Musteri ihtiyaclarinin kano modeli ile 6nceliklendirilmesi... 128

3.3.2.8. Musteri ihtiyaclarinin teknik gereksinimlere dénustirialmesi.... 130

3.3.2.8.1. Maksimum deger tablosu ..............ccoooiiiiiiiiiiinnn. 130

3.3.2.8.2. Kalite evi ve OluSUMU .........ccoiiiiiiiiiiiiiii e, 132
3.3.2.8.2.1. Planlama semasinin kano modeline goére

olusturulmasi ... 132

3.3.2.8.2.2. Teknik gereksinimlerin belirlenmesi ..................... 142

3.3.2.8.2.3. lligki matrisinin yapilmasi ................ccoeevueeieeeennnn. 143

3.3.2.8.2.4. Korelasyon matrisinin yapilmast .............ccccceeuine. 145

3.3.2.8.2.5. Rekabet analizi ve hedeflerin belirlenmesi ............. 147



Sayfa

4. UNIVERSITE OGRENCILERINE YONELIK UYGULAMA ........ 151
4.1. UYGULAMANIN KAPSAMI ... 152
4.1.1. Uygulamanin KONUSU ......couuiuiiiiie i eeeaas 152
4.1.2. Uygulamanin AMACH .....oueieiieie e aaeeneeees 152
4.1.3. Uygulamanin ONemi ...........c.oeiuiiiiee e, 153
4.1.4. Uygulamanin VarsayIimlart ..o 155
4.1.5. Uygulamanin SinirlihKlar: ..., 155
4.1.6. Uygulamanin Gergeklestirildigi Kurumlar .........................l. 156
4.1.6.1. Ahmet Yesevi Uluslararasi Tlrk-Kazak Universitesi ............. 156
4.1.6.2. Muhtar Avezov Gliney Kazakistan Devlet Universitesi .......... 159

4.2. UYGULAMADA IZLENEN YONTEM ......oooiiiiiiiieieiiiee e 160
4.2.1. Evren ve OrnekIemin YapIS! .......ccouieuieeiiiee e 160
4.2.2. Veri Toplama TekniKIeri ..........ccooiiiiiii e 161
4.2.3.Verilerin ANAlIZi ... 162
4.4. UYGULAMANIN BULGULARI VE YORUMLAR .....cooiiiiiiiiiiiae, 163
4.4.1. Gemba ve Odak Grup Calismalarinin Bulgulari ........................ 163
4.4.1.1. Gemba analizinin bulgulari ... 163
4.4.1.2. Odak grup ¢alismalarinin bulgulari ......................col, 165
4.4.2. Geligtiriimis Kano Anketi Calismasinin Bulgulari ....................... 171
4.4.2.1. Demografik bulgular ........ ..., 171
4.4.2.2. intiyaglarin siniflandirimasindaki bulgular ......................... 173
4.4.2.3. Musteri memnuniyet katsayilarinin bulgularr ....................... 177
4.4.2.4. intiyaglarin énceliklendirilmesindeki bulgular ...................... 181

4.4.3. Kalite Evilnin Bulgulart ..., 186



Sayfa

4.4.3.1. Kalite planlama semasinin bulgulari ................................ 186
4.4.3.2. Teknik gereksinimlerdeki bulgular ...........................o 193
4.4.3.3. iliski matrisindeki bulgular ...............c.coovviiiiiiiiiiiieeen 197
4.4.3.4. Korelasyon matrisindeki bulgular ......................oo 200
4.4.3.5. Rekabet analizindeki bulgular ..., 202

5. SONUC VE ONERILER ......coniini e 205
KAY N AK L AR e 220
B L ER 237
EK-1. Gelistirilmis kano anketi ...........c.cooiiiiiiiiii e, 238
EK-2. Kalite Vi ... 244

OZGECMIS ..o, 245



Cizelge

Cizelge 2.1.
Cizelge 2.2.
Cizelge 2.3.
Cizelge 2.4.
Cizelge 2.5.
Cizelge 2.6.
Cizelge 3.1.

Cizelge 3.2.

Cizelge 3.3.
Cizelge 3.4.
Cizelge 3.5.
Cizelge 3.6.
Cizelge 3.7.

Cizelge 3.8.

Cizelge 3.9.

Cizelge 3.10

Cizelge 3.11.
Cizelge 3.12.

Cizelge 3.13.

Cizelge 3.14.
Cizelge 3.15.

Cizelge 3.16.

Xiii

CiZELGELERIN LIiSTESI

Sayfa

Tarihi sturecte hizmettanimlari ... 27
Urin ve hizmetlerin arasindaki temel farklar ............................ 29
Egitim kurumlarinin musterileri ... 45
Yuksekdogretim taraflarinin GelG rold ..., 46
Yuksekogretimde kalitenin boyutlart ... 50
Egitim kalitesinin boyutlari ... 51
Kalite fonksiyon yayilimi tanimlamalari .......................ocoene. 82
Geleneksel kalite fonksiyon yayilimi ve modern kalite
fonksiyon yayilimi modellerinin temel farklari ........................... 85
Kano anketi Ornedi .......coeveieiii i 94
Kano degerlendirme tablosu ... 95
Musteri memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilari .................. 96
Musteri boélimleri tablosu: semsiye 6rnegi ............ccoevviveenn.... 109
Gemba ziyaret tablosu: semsiye 6rnegi ...t 114
Musteri ihtiyaclarinin kano kategorilerine gére dagilimi ve
memnuniyet katsayilarinin 0rnegi ..., 122
Musteri intiyaclarinin 6nem anketi ornegi .............ccocooiieiiinnn. 128
. Geligtirilmis kano anketi 0rnegi ...........coooviiiiiiiiiiiiieen, 129

Tipik bir planlama Semast ........ccooiiiiiiiii 134

Kano modeline goére olusturulan planlama semasi .................. 135

Kano modeline gore olusturulacak planlama semasinin

yapiminda kullanilacak fonksiyonlar ve formdller .................... 136

Rekabet kiyaslamasi anketi orneQi ... 138

Geligtirilmis kano anketinin son halinin érneg@i ........................ 138

Kano modeline gore olusturulan 6rnek bir planlama semasi ...... 141



Cizelge Sayfa
Cizelge 3.17. Ornek bir teknik gereksinimler ve onlarin yerlesimi .................. 143
Cizelge 3.18. Ornek bir iliski Matrisi .............oouiieiiiiiei e 145
Cizelge 4.1a. Gemba ziyaret tabloSu ............ccoeiiiiiiii e, 164
Cizelge 4.1b. Gemba ziyaret tabloSu ............ccooeiiiiiiii e, 164
Cizelge 4.2. Ogrencilerin egitim ve egitim hizmetleriyle ilgili ihtiyaclari ........... 166
Cizelge 4.3. Universitedeki kalite boyutlart ..................coocoviiiiieiiiieei, 166
Cizelge 4.4a. Somut unsurlarla ilgili 6grenci ihtiyaglari ............................... 167
Cizelge 4.4b. Akademik ve idari personeller ile ilgili ddrenci ihtiyaclari ........... 167
Cizelge 4.4c. Dersler ve sinavlar ile ilgili dgrenci ihtiyaclari ......................... 168
Cizelge 4.4¢. Uygulamalar ve kariyerler ile ilgili 6grenci ihtiyaclari ................. 168
Cizelge 4.4d. Yeterlilikler ve imkanlar ile ilgili dgrenci ihtiyaclari ................... 169
Cizelge 4.5. Universitedeki kalite boyutlari ile 6grenci ihtiyaglari .................. 170
Cizelge 4.6a. Ogrencilerin cinsiyetlerine gére dagihmi ............................... 171
Cizelge 4.6b. Ogrencilerin yas gruplarina gore dagiimi ...................c.......... 172
Cizelge 4.6¢. Ogrencilerin toplam aylik aile gelirlerine gére dagilimi ............. 172
Cizelge 4.6¢. Ogrencilerin okudugu programlarina gére dagihmi .................. 172
Cizelge 4.6d. Ogrencilerin okudugu siniflarina gére dagihmi ....................... 173

Cizelge 4.7. Ogrenci ihtiyaglarinin kano kategorilerine gére siniflandirimasi.... 174

Cizelge 4.8. Temel ihtiyaclar siniflandiriimast ... 175
Cizelge 4.9. Beklenen ihtiyaclar siniflandiriimasi ... 176
Cizelge 4.10. Cekici ihtiyaglar siniflandiriimasi ... 176
Cizelge 4.11. Kayitsiz kalinan ihtiyaclar siniflandiriimasi ..................o.ooee. 176
Cizelge 4.12. Memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayillari ......................... 177

Cizelge 4.13. Beklenen ihtiyaclarin memnuniyet katsayilari ........................ 178



Cizelge

Cizelge 4.14.
Cizelge 4.15.
Cizelge 4.16.

Cizelge 4.17.

Cizelge 4.18.
Cizelge 4.19.
Cizelge 4.20.
Cizelge 4.21.
Cizelge 4.22.
Cizelge 4.23.
Cizelge 4.24.
Cizelge 4.25.
Cizelge 4.26.
Cizelge 4.27.
Cizelge 4.28.
Cizelge 4.29.
Cizelge 4.30.

Cizelge 4.31.

Sayfa
Kayitsiz kalinan ihtiyaglarin memnuniyet katsayilari ................ 179
intiyaclarin énem derecelerine gore genel siralamasi .............. 182
Somut unsurlar ile ilgili intiyaglarin onem dereceleri ................ 182
Akademik ve idari personeller ile ilgili intiyaclarin dnem
dereceleri ... .. 183
Dersler ve sinavlar ile ilgili ihtiyaglarin Gnem dereceleri ............ 183
Uygulamalar ve kariyerler ile ilgili ihtiyaclarin nem dereceleri.... 184
Yeterlilikler ve imkanlar ile ilgili intiyaclarin 6nem dereceleri....... 184
Temel intiyaclarin dnem dereceleri ..., 185
Beklenen ihtiyaglarin 6nem dereceleri ...l 185
Cekici ihtiyaclarin 6nem dereceleri .............ccocoiiiiiiiiiiinnn. 185
Kayitsiz kalinan ihtiyaglarin 6nem dereceleri ......................... 186
Kalite boyutlarina gore yapilan kalite planlama semasi ............ 187
Kano kategorilerine gore yapilan kalite planlama semasi ......... 188
Teknik gereksinimler ve onlara ait 6drenci ihtiyaclari ............... 195
Teknik gereksinimler ile 6grenci ihtiyaglarinin yerlesimi ............ 196
iliski matrisi ve teknik dnem dereceleri ..............ccccoeeeeeeennn... 198
Kano kategorilerine goére siniflandirilan teknik gereksinimler ..... 199
Teknik degerlendirmeler ve teknik hedefler ........................... 204



XVi

SEKILLERIN LISTESI

Sekil Sayfa
Sekil 2.1. Kalite anlayISinin @Vimi .........ocoeiiiiiiiii e 16
Sekil 2.2. Toplam kalite yonetiminin kapsami ..., 26
Sekil 3.1. Kaniji alfabesi ile kalite fonksiyon yayiliminin agihmi ...................... 55
SeKil 3.2, KaAlIt® Vi ..uveeii it 70
Sekil 3.3. Dort asamali kalite fonksiyon yayilimimodeli .............................. 77
Sekil 3.4. Hizmet isletmelerine uyarlanmig kalite fonksiyon yayilimi modeli ..... 78
Sekil 3.5. Matrislerin matrisimodeli ..., 81
Sekil 3.6. Ayrintili kalite fonksiyon yayillimimodeli .....................ooo. 83

Sekil 3.7. Geleneksel kalite fonksiyon yayilimi: tutarsiz planlama ve gelistirme... 86

Sekil 3.8. Modern kalite fonksiyon yayilimi: tutarli planlama ve gelistirme ....... 87
Sekil 3.9. Modern kalite fonksiyon yayilimi modelinin iseyis sureci ................ 89
1= O I I O = [0 I == o = ] P 90
Sekil 3.11. Kano modeliyle butinlesik modern kalite fonksiyon yayiliminin

07T 07 107
Sekil 3.12. Misteri stiregc modeli: semsiye 0rnegi ...........ccoovviiiiiiiiiiiannn... 110
Sekil 3.13. Musteri sesi tablosu: semsiye 6rnegi ...........ccooviiiiiiiiiiiiinann.. 118
Sekil 3.14. Kano kategorilerinin iki boyutlu grafiginin érnegi ........................ 123
Sekil 3.15. Maksimum deger tablosu 6rnegi ...........cccooeviiiiiiiiiiiii 131
Sekil 3.16. Ornek bir Korelasyon MatriSi ...........ceueeeieeneeeieieeieeeieeeeeeen 146
Sekil 3.17. Ornek bir rekabet analizli teknik degerlendirme ve hedefler .......... 148
Sekil 3.18. Ornek bir kalite evi'nin genel goranimu ................ccoeeeveevenann, 149
Sekil 3.19. Calismanin ana gergevesi ve uygulama adimlari ....................... 150
Sekil 4.1. intiyaglarin kano kategorilerine gore cizilen iki boyutlu grafigi ......... 180

Sekil 4.2. Korelasyon MatriSi ........oueueeiiii e 201



Simgeler

Kisaltmalar

ABD
AHS
ASI
AYU
B

G
FMEA
GOAL
1ISO

K

KK
KA
KDT
KFY
KM
MAU
MS Excel
T
TKY
MMK
NASA
QFD

S
Z

SIMGELER VE KISALTMALAR

Aciklamalar

Kano parametresi

Amerikan dolari

Aciklamalar

Amerika Birlesik Devletleri

Analitik Hiyerarsi Sureci

American Supplier Institute

Ahmet Yesevi Uluslararasi Turk-Kazak Universitesi
Beklenen ihtiyaglar

Cekici intiyaclar

Basarisizlik Modu ve Etki Analizi

Growth Opportunity Alliance of Lawrence
International Organization for Standardization
Kayitsiz ihtiyaclar

Kano Kategorileri

Kano Anketi

Kano Degerlendirme Tablosu

Kalite Fonksiyon Yayilimi

Kano Modeli

Muhtar Avezov Gliney Kazakistan Devlet Universitesi
Microsoft Excel Tablolama Programi

Temel ihtiyaglar

Toplam Kalite Yonetimi

Musteri Memnuniyet Katsayilari

National Aeronautics and Space Administration
Quality Function Deployment

Sipheli ihtiyaglar

Zit ihtiyaclar

XVil



1. GIRIS

Gun gectikce yayginlasan, etki ve gucunu arttiran kiresellesme olgusu ve yogun
rekabet ortami igletmelerin Grin ve hizmet Uretim sdrecglerinde mutlaka musgteri
istek ve ihtiyaclarini dikkate almalarini zorunlu kilmaktadir. Sunulan Grin ve
hizmetleri gegcmiste dogrudan kabul eden musteriler, bugin artik sunulan Grun ve
hizmetlerin kalitesinin iyi olmasini ve surekli yukselmesini talep etmektedirler.
Dolayisiyla kalite ve kalite yonetimi ginimuz yonetim anlayisinda olmazsa olmaz
gerekliliklerden biri olarak algilanmakta ve isletmelerin kurumsal performanslarini

iyilestirmelerinde bir arag olarak gorev almaktadir.

Kalite kavraminin her alanda 6nem kazanmasindan, egitimin ise geg¢misten
gunumuze kadar var olmasindan ve onunda 6neminin gun gittikgce artmasindan
dolayl bu kalite ve egitim olgularinin bir arada ele alinmasi zorunlu olmustur.
Dolayisiyla egitim ve onun kalitesi onemini ve guncelligini surekli koruyan
konulardir denilebilir. Bu nedenlerle literaturde kalite ve egitimi bir arada ele alan
calismalar ¢oktur. Fakat literatirdeki bu ¢alismalar incelendiginde bu ¢alismalarin
cogunlugu egitimde kalite iyilestirmeye ve yukseltmeye yonelik olmadigi, sadece

egitimdeki problemleri ortaya ¢ikarmaya yonelik yapiimis oldugu gozlemlenmisgtir.

Egitimin insanlara saglayacagi yarar ve firsatlar dikkate alindiginda, egitim ve
onun Kkalitesinin iyilestiriimesindeki problemlere c¢ozumler bulunmasi ya da
uretilmesi hem herkes icin hem de her alan igin ¢ok dnemlidir. Bu noktada, yani
egitimde ylUksek kaliteye ulagsmak icin egitim sisteminin ve surecinin en onemli
unsuru olan 6grencilerin istek ve ihtiyaglari buyik énem tasimaktadir. Cinkl hem
egitim surecinin onemli unsuru hem de egitim kurumlarinin maugteri olan
ogrencilerin istek ve ihtiyaclari, egitimde kalitenin iyilestiriimesi icin karar vericilere

cok buyuk firsatlar temin edecektir.

Buradan hareketle, migsteri istek ve ihtiyaglarinin en kisa zamanda ve en az
maliyetle saglanmasi gibi kriterler sureklilik arz etmektedir. Bu nedenle isletmeler,
mugterilerine ulagsmanin yollarini aramaldirlar. Bu anlamiyla mausterinin

dinlenmesi, anlasiimasi ve mausterinin sdylediklerinin teknik karakteristiklere
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donusturidlmesi ve yorumlanmasi Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY) felsefesini
bicimlendirir. Bundan dolayi, musteri istek ve ihtiyaglarinin Grin ve hizmet
tasariminda kullanilarak kaliteyi tasarim sirecinden baglatan KFY yontemi

meydana gelmistir.

KFY yontemi muagteri odakh bir yaklasim oldugundan, bu yontemin
uygulamalarinda da en kritik adim musterinin sesinin anlasiimasidir. Mugteriye
odaklanma sadece musteri isteklerinin karsilanmasi i¢in degil, bunlarin anlagiimasi
icin de yapilmahdir. Bunun i¢in KFY uygulamalarinda mugterinin dinlenmesinde ve
onlarin istek ve ihtiyaclarinin anlasiimasinda Kano Modeli (KM) kullaniimaktadir.
Bu model igletmelerin musteri istek ve ihtiyaglarini karsilayabilme derecesi ile

musteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi ortaya ¢ikararak bir siniflandirma yapar.

Klasik KFY’de musteri istek ve ihtiyaclari yerine getirilirse musteri memnuniyetinin
artacagi, eger bu istek ve ihtiyaglar yerine getiriimezse musteri memnuniyetinin
azalacagi gibi fikir vardir. Oysa musteri memnuniyetinin saglanmasinda butin
ihtiyaglar ayni oranda etkiye sahip degildir. Clnkd KM, mdusteri ihtiyaglarini
derecelendirerek, siniflandirarak, memnuniyet boyutlarini belirleyerek isletmelerin
musgsteri istek ve ihtiyaclarini karsilayabilme derecesi ile musteri memnuniyeti
arasindaki iligskiyi ortaya cikararak bunu kanitlamaktadir. Dolayisiyla her bir
kategoride yer alan musteri ihtiyaglarina musteri memnuniyetinde yarattigi etkiye
gore farkh agirliklar atanmasi temelinde KM’'nin KFY metodolojisine dahil edilmesi
yuksek musteri memnuniyetinin etkin bir bicimde gergeklestiriimesine olanak

saglayacaktir.

Bu fikir ve sonuclardan yola ¢ikarak hazirlanan bu tez calismasinin énemli oldugu
gorulmektedir. Ayrica, bu konuda ya da bu konuya yakin alanlarda yapilan
calismalara gbz atacak olursak, hem bulundugumuz yani egitim gérdigumuz ulke
konumundaki Turkiye hem de uygulamanin yapilmasi planlanan Universitelerin
bulundugu Uulke konumundaki Kazakistan bazinda olsun vyapilan KFY
calismalarinda bu KM’'nin ¢ok fazla kullaniimamasi da yapilacak c¢alismanin

onemini vurgulamaktadir.
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Bu baglamda ele alinan bu tez ¢alismasinin amaci, egitimde musteri odakl hizmet
tasarimini optimize etmek ve egditim kalitesini iyilestirmek icin KFY’nin KM ile
batinlesik bir yaklasimini 6nermek ve Onerilen yaklagimi Universitelerde
uygulamak test etmektir. Bu amag¢ dogrultusunda, musteriler olarak ogrencilerin
belirli bir egitim hizmetleri ile ilgili ihtiyaclarinin memnuniyet dlzeylerine etkisi
acisindan siniflandiriimasinda ve bu ihtiyaglarinin dogasinin anlagiimasinda
KM’nin kullanilmasi ve bu modelin bir kalite iyilestirme yontemi olan KFY ile
batunlestiriimesi  ve  geligtirilen  batunlesik  yaklasimin  Universitelerde

uygulanabilirligi aragtiriimistir.

Bu tez calismasinin genel kapsami, kavramsal ve kuramsal olarak KM'yi, KFY’yi;
KM’nin modern KFY sudrecine dahil edilmesini, uygulama olarak ise geligtirilen ve
Oonerilen bu KM ile butunlestiriimis KFY yaklagimin egitim kurumlarinin en Ust
duzeyinde yer almakta olan universitelerdeki uygulamalariyla sinirlhidir. Mugteri
olarak ise, universitelerdeki cesitli musteri gruplari (6gretim Uyeleri, dgdrenciler,
devlet, hukumet, isverenler, ebeveynler vb.) arasindan temel mugsteri olarak

sadece ogrencileri kapsar.

Ayrica bu c¢alismada KM'nin KFY surecine dahil edilmesi incelenerek bu
yaklagimin yonteme kazandirdigi Ustunlikler ve kisitlar hizmet isletmesi olan
universitede yapilan bir uygulamayla irdelenmeye caligiimistir. Bu c¢ercevede
universitelerdeki hizmet anlayisinin ve oralarda verilen egitim hizmetlerinin,
ogrenci istek ve ihtiyaglari dikkate alinarak, yeniden tasarlanmasi ve kalitesinin

iyilestiriimesi ele alinmistir.

Yapilan tez galismasi genel yapisal olarak 5 bolimden olugmaktadir. Bunlar: 1.
Girig, 2. Kalite yonetimi, 3. KM ile batunlestiriimis Modern KFY sureci, 4. Universite
ogrencilerine yonelik uygulama ve 5. Sonug¢ ve Oneriler. Bu tez galismasinin

bolumler halindeki kisaca 6zeti asagidaki gibidir:

Tezin ikinci bolumua ¢alismanin kavramsal gergevesini olusturmaktadir. Dolayisiyla
bu bélumde kalite kavrami ve bununla ile ilgili temel kavramlar, yaklagimlar
hakkinda bilgi verilerek kalitenin tarihi streg icerisindeki gelisimi, boyutlari, toplam

kalite yonetimi ve onun amaci, ilkeleri, ayrica hizmet kavrami, 6zellikleri ve kalitesi,



4

egitim ve yuksekogretim kavrami ve onlarin kalitesi ile boyutlari detayli bir sekilde

aciklanmistir.

Tez c¢alismasinin dguncli bolumu tez c¢alismasinin  teorik alt yapisini
olusturmaktadir. Bu boluminde KFY ve KM hakkinda, KM ile butunlestirilmis
Modern KFY sureci ve adimlari, bununla ilgili kavramlar ve yaklagimlar hakkinda
detayh bilgi verilerek tarihi sureg icerisindeki gelisimi, uygulama alanlar ve igleyisi

detayh bir sekilde agiklanmigtir.

Tezin dordincu bolumunde ise, geligtirilen ve onerilen KM ile butunlestirilmis
Modern KFY modelini test etmek ve uygulamada gostermek Uzere egitimde hizmet
tasarimi ve Kkalite iyilestirme kapsaminda universite 0Ogrencilerine yonelik
uygulamasina yer verilmistir. Oncelikle uygulamanin kapsami (uygulamanin
konusu, amaci, 6nemi vb.) ve uygulamada izlenen yéntem (evren ve orneklem,
veri toplama teknikleri vb.) hakkinda detayli bilgiler verilmigtir. Daha sonra

uygulamaya yer verilmis ve uygulamanin bulgulari incelenmigtir.

Tez calismasinin son, yani sonuglar ve oOneriler boluminde, c¢alismadaki
uygulamanin kisitlarina ve gelecekte yapilacak g¢alismalarin hangi yonde olmasi
gerektigine yer verilmistir. Ayrica, uygulamanin bulugular detayli incelenerek

sonuglar ¢ikartiimig ve bu sonuglarla ilgili 6nerilerde bulunulmustur.



2. KALITE YONETIMi

20. yuzyillda gundemde yerini alan, giderek onemi artan, aslinda istatistiksel
disunce dogrultusunda bigcimlenen kalite anlayisi asama olgunlasarak,
gunumuzde yasam surecinin tUm boyutlarinda kendini hissettiren felsefe, yonetim

ve uygulama konumuna ulagmistir.

Gunumuz igletmecilik anlayisinda ise kaliteye verilen 6nem her gegen gin
artmakta ve artik sektor ve boyut farki gozetmeksizin genis bir perspektifteki tum
isletmelerde ele alinarak basari ile uygulanmaktadir. Cinkl ge¢miste kendilerine
sunulan uran ya da hizmeti dogrudan kabul eden musgteriler, bugun satin aldiklari
urinlerin ya da kendilerine sunulan hizmetlerin kalitesinin surekli artiriimasini
beklemektedirler. Dolayisiyla kalite yonetimi gunumuz ydnetim anlayiginda
olmazsa olmaz gerekliliklerden biri olarak algilanmakta ve isletmelerin kurumsal

performanslarini iyilestirmelerinde bir arag olarak gérev almaktadir.

Tez c¢aligmasinin  bu birinci  bolumd c¢alismanin  kavramsal c¢ergevesini
olusturmaktadir. Dolayisiyla bu bolumde kalite kavrami ve bununla ilgili temel
kavramlar ve yaklasimlar hakkinda bilgiler verilerek kalitenin tarihi slrecg
icerisindeki gelisimi, boyutlari, toplam kalite yonetimi ve onun amaci, ilkeleri, ayrica
hizmet kavrami, Ozellikleri, hizmet kalitesi ve egitim kavrami, egitim kalitesi ve

bunun boyutlari detayh bir sekilde agiklanacaktir.

2.1. KALITE KAVRAMI

Kalite kavrami, ginimuz toplumunun ve toplumsal kurumlarinin en énemli slogani
haline gelen kavramlarindan birisidir. Clnku kalite kavrami gunlik hayatimizdaki
etkinliklerden degisik disiplinlere kadar karsimiza siklikla ¢ikan o6nemli bir
kavramdir. Kalite kavraminin gelisimi incelendiginde, bunun bir yandan uretim
sistemlerinin evrimine bagl olarak gelistigi, 6te yandan da dinyadaki ekonomik ve

siyasal gelismelerden de etkilendigi gorulmektedir.
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GuUnumuzde kalite kavrami, klasik anlamindan olduk¢a farkli algilanmakta ve
sadece Urun ya da hizmet kalitesi goz onunde bulundurulmamaktadir. Kalitenin
icinde olustugu sureg ile surecin yonetim kalitesine bagli oldugu kabul edilerek
yonetim kalitesi de one c¢ikmistir. Boylece kalite teknik bir kavram olmaktan
cikarilarak stratejik bir kavram oOzelligine kavusturulmussa da kalite kavrami
uzerinde bir anlam birliginin oldugunu sodylemek oldukg¢a gugtur. Yeni teknolojik
gelismeler, dinya ekonomisinin kiresellesmesi, toplumsal deger yargilarinin
farklihgi gibi nedenler kalite kavraminin degisik sekillerde tanimlanmasina neden

olmustur.

2.1.1. Kalitenin Tanimi

Kalite konusu ile ilgili literatir incelendiginde kalitenin farkli tanimlarina
rastlaniimaktadir. Bu nedenle, herkesin genel olarak uzlasacagi bir kalite tanimi
yapilmasi olanaksizdir. Degisik kalite tanimlarinin yapiimasi kalitenin ¢ok boyutlu
olmasindan kaynaklanmaktadir. Kalite, dinya c¢apindaki kurum ve Kkuruluglar,
uzmanlar ve bu alanda oncu olarak kabul edilen onemli isimlerce ¢ok cesitli

sekillerde tanimlanmaktadir. Ornegin:

W.E.Deming, kaliteye musteri bakis agisiyla deginmis ve “Musterinin simdiki ve
gelecekteki ihtiyaclarini surekli kargilayabilmektir. Bir arin ya da hizmet, eger
birisine yararl oluyorsa, iyi ve surdurulebilir bir pazari sagliyorsa o urun ya da
hizmet kalitelidir” demistir (Hurley, 1994: 43);

J.M.Juran’a gore kalite “Amaca ve kullanima uygunluktur ve kusursuzluk arayisina
sistemli bir yaklasimdir” (Juran, 1988: 42). P.Crosby’e gore ise kalite “Siklik degil,
gereksinimlere uygunluktur” (Crosby, 1999: 27);

Kaoru Ishikawa’ya gore ise kalite “Kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanigh
ve musteriyi surekli tatmin eden Uranu gelistirmek, tanimini yapmak, tretmek ve
satis sonrasi hizmetleri vermektir. Ayrica kalite, dar anlamda urun Kkalitesi
demektir. Genis anlamda is kalitesi, hizmet kalitesi, iletisim kalitesi, stre¢ kalitesi,
isciler, muhendisler, idareciler ve yodneticiler dahil insanlarin kalitesi, sistem

kalitesi, isletme kalitesi, hedeflerin kalitesi vb.'dir” (Ishikawa, 1990: 93);
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Feigenbaum icin kalite “Musteri ihtiyaclarini mimkdn olan en ekonomik seviyede
karsilamayr amaclayan muhendislik, imalat, kalite surekliligi ve pazarlama

Ozelliklerinin bilesimidir” (Feigenbaum, 1991: 7);

Shewhart’a gore kalite “Musterinin 6demeyi kabul edecegi bir fiyatla memnunluk
verecek bir Urunun tasarlanmasi ve Uretiimesi i¢in musterinin gelecekteki
ihtiyacinin Olculebilir duruma getirilmesidir”. Bununla birlikte Shewhart, kaliteyi
tanimlamadaki zorluk Uzerinde durmus ve “musgterilerin 6demeyi kabul edecegi bir
fiyatla memnun olacadl Urin ya da hizmeti alabilme olasiliginin gelecekteki
ihtiyacglarinin ~ Olcllebilir  karakteristikler haline sokulmasini  gerektirecegini”
sOylemis. Bunun da kolay bir is olmadigini da belirtmistir. CUnku Ureticilerin bu
surecte oldukga basarili olduklarini hissettikleri anda musterilerin istek ve
ihtiyacglarinin degdisecegi, rakiplerin ortaya cikacagi, kullanilacak malzemelerin ve
teknolojilerin yenilenecegi hakkindaki ikilemlerine dikkat cekmis (Shewhart, 1986:
27, 95);

Taguchi ve Clausing’e goére kalite “Urlinlin sevkiyattan sonra topluma sebep

oldugu en az zarardir” (Taguchi ve Clausing, 1990: 66);

Zeithaml ve arkadaslari ise kaliteyi “TUketicinin, musterinin, hizmet alanin bir tran
ya da hizmetin bir butin olarak mukemmelligi ya da Uustunligu hakkindaki
degerlendirmesi” olarak yorumlamistir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990:
24).

Buraya kadar kalite ve kalite yonetimi alaninda oncu olarak kabul edilen énemli
isimlerce tanimlanan, belirlenen kalite ile ilgili tanimlar gézden gecirildi. Simdi de
dinya capindaki kurum ve kuruluglarin tanimladigi tanimlar gosterilecektir. Bunlar
(Aydogan, 2006: 4):

Japonya Endustri Standartlari Komitesi (Japanese Industrial Standards
Committee-JISC) ise kaliteyi “Urlin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan Ureten ve

musteri isteklerine cevap veren bir Uretim sistemi olarak tanimlar”;
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Avrupa Kalite Kontrol Orgitiine (European Organization for Quality-EOQ) gore

kalite “Bir Grtn ya da hizmetin musterilerin isteklerine uygunluk derecesidir”;

Amerika Kalite Kontrol Dernegine (American Society For Quality-ASQ) gore kalite
“Bir Urln ya da hizmetin belirli bir mUsteri ihtiyaci kargilayabilme derecesini ortaya

koyan &zelliklerinin buatanadar”;

Uluslararasi Standartlar Orgutinin (International Organization for Standardization-
ISO) ISO 8402 Standardinda (TS 9005) yer alan ifadesi ile kalite “Bir Grin ya da
hizmetin belirlenen ya da olabilecek musteri ihtiyaglari karsilama kabiliyetine

dayanan 6zelliklerinin toplamidir”.

Tanimlardan da anlasilacagi Uzere gunumuzde kalite anlayisinda musteri bakis
acgisi onem kazanmistir. Bu aciklamalar 1g1ginda kaliteyi, “mugteri istek ve
ihtiyaglarini tasarim asamasindan baslayarak tam ve surekli olarak karsilamak ve
ariin ya da hizmetleri en ekonomik bir sekilde tretmektir’ seklinde tanimlayabiliriz.
Bu nedenle kalite kavrami sadece “gereksinimlere uygunluk” olarak algilanmamaili,
bunun 6tesine gecmeli ve daha genis bir alani kapsamalidir. Dolayisiyla bir
isletmenin temel amaci, mugsterilerin memnun edilmesi olmalidir. Bu amag¢ daha da
ileriye goturllerek musterilerin memnun edilmesinin otesinde, c¢ekici ve rakip
urinlerden farkh Grlnler ortaya koyan bir kalite yaklasimini icerecek bigimde

genigletilmelidir.

2.1.2. Kaliteye iligkin Yaklagimlar

Onceki bolimde de bahsedildigi gibi kalite kavrami ile ilgili olarak farkl kisiler,
kurum ve kuruluglarca farkli tanimlar yapilmigtir. Bu kavram genellikle trin ya da
hizmetleri tanimlamak igin kullaniimakla birlikte farkh kigiler agisindan farkli
anlamlar tagsimaktadir. David Garvin (1984), ilk olarak kalite konusunda ortak bir
anlayisin  olusturulmasi igin literatirdeki kaliteye iligkin farkli tanimlari
siniflandirmaya calismistir. Calismasinda kaliteye getirilen farkli tanimlari bes
temel yaklasim altinda siniflandirmigtir.  Bunlar (M. Ersoy ve A. Ersoy, 2011: 9-
12): dusunceye dayali, Urline dayali, kullaniciya dayali, Uretime dayali ve degere

dayali yaklasimlardir.



2.1.2.1. Duslinsel yaklagim

Musteriler  genellikle kaliteyi mukemmellik acgisindan  Ustunluk  olarak
dugsunmektedirler. Bu kalite kavrami 1931 yilinda Walter Shewhart'in kaliteyi
aranun uygunlugu olarak tanimlamasina kadar uzanmaktadir. Bu, kalitenin
tanimlanmasinda esas olarak askinhdi ifade etmektedir. Buna goére kalite “hem
mutlak hem de evrensel olarak kavranabilen, 6dun verilmeyen standartlar ve
yuksek basar’” anlamina gelmektedir. Kalitenin bu bigcimde ele alinmasi, kesin
olarak tanimlanamamasi, ancak kaliteyle karsilasinca onun farkina varmamiz
sonucunu dogurmaktadir. Boylece kalite, urunun ozellikleri ve niteliklerinin diger
artnlerin 6zellikleri ve nitelikleri ile karsilastirilmasiyla bir dlgide baglantili olan ve
temelde, musterilerin zihninde bir imaj degiskeni olarak gelistiriimesini hedefleyen
pazarlama cabalariyla yayginlastirilmaya c¢alisilan  bir  06zellik  olarak
dusunulmektedir. Dolayisiyla bu kalite tanimindaki mukemmellik aslinda soyut ve
O0znel bir kavramdir. Bu agidan mukemmellige iliskin standartlar kisiden Kisiye
farklilik gosterecektir. Bu nedenle duslUnsel yaklagima dayal bu kalite kavrami
kaliteyi tanimlayarak drin ya da hizmet Kkalitesini iyilestirmeyi amacglayan

yoneticiler agisindan pek fazla yarar saglamamaktadir.

2.1.2.2. Uriine dayali yaklagim

Kalite konusunda yapilabilecek bir baska tanim, kalitenin olgulebilir bir degiskenin
bir fonksiyonu oldugu ve Uranlerin kaliteleri arasindaki farkhliklarin, Granlerin belli
dzellik nicelikleri arasindaki farkliliklari yansittigi bigimindedir. Olgllen bu 6zellikler
ornegin bir halida santimetre kare bagina dugum sayisi ya da bir Grunun yararli
omru bi¢ciminde olabilir. Bu tanim, bir Grinun niteliginin daha yuksek duzeyde ya
da miktarda olmasi durumunda o Urlinun kalitesinin daha ylksek olacagini ifade
etmektedir. Ancak bu kalite tanimi kalite ile Grunun fiyati arasinda bir baglanti
kurmakta ve bir Grdn fiyatinin daha ylksek olmasi durumunda kalitesinin de daha
iyi olacagini varsaymaktadir. Ancak bir Griinin musgteriler tarafindan kaliteli olarak
algilanabilmesi igin mutlaka fiyat agisindan daha pahali olmasi gerekmemektedir.
Ayrica yine dusunsel yaklasima dayah kalite taniminda oldugu gibi, Grln

Ozelliklerine iligkin degerlendirmeler kisilere gore farklilik gosterebilmektedir.
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2.1.2.3. Kullaniciya dayali yaklagim

Kalite konusundaki bir baska tanim, kalitenin mugterinin istekleriyle belirlendigi
dusuncesine dayanmaktadir. Kigilerin ihtiyaclari ve istekleri farklidir ve bu ylzden
de farkli kalite standartlari mevcuttur. Bu durum kalitenin kullaniciya dayali olarak
hedeflenen kullanima uygunluk ya da drundn hedeflenen fonksiyonunu yerine
getirme Olguslyle tanimlanmaktadir. Bu nedenle kullaniciya en fazla memnuniyet
saglayan drun ya da hizmet en yuksek kalitede Urin ya da hizmet olarak
nitelendiriimektedir. Kullaniciya dayali bu kavram musteri memnuniyeti ile kaliteyi

birbirine esitlemektedir.

2.1.2.4. Uretime dayal yaklagim

Kaliteye iligkin bir baska yaklasim ise Uretim tabanlidir ve kaliteyi spesifikasyonlara
uygunluk olarak, diger bir deyisle, muhendislik ve imalat uygulamalarinin
arzulanan bir sonucu olarak tanimlamaktadir. Spesifikasyonlar drin ve hizmeti
tasarlayanlar tarafindan belirlenen hedefler ve toleranslardir. Hedefler Uretim
sirasinda ulagilmaya caligilan ideal deg@erlerdir. Toleranslar ise tasarimcilar
tarafindan Uretimde her zaman hedeflere ulasiimasinin mimkin olmamasi
nedeniyle belirlenmektedir.  Spesifikasyonlara uygunluk kalitenin  temel
tanimlarindan birini olusturmaktadir. Bunun nedeni bu yaklagsimin kalitenin
Olcumunde yararll bir ara¢ saglamasidir. Ancak musteri agisindan onemli sayilan

Ozellikleri ifade etmemeleri durumunda spesifikasyonlar anlamli olmayacakitir.

2.1.2.5. Degere dayali yaklagsim

Kalite taniminda kullanilabilecek bir baska yaklagim, Grunun fiyati ile yararlihgi ya
da sagladigi memnuniyet arasindaki iligkiyi olusturan degere dayali yaklagsimdir.
Bu yaklagima gore kaliteli bir Grtn, rakip UrUnler kadar yarar saglayan ve daha
disuk fiyattan satilan bir tGrln ya da ayni fiyattan satildigi halde daha fazla yarar
ya da memnuniyet saglayan urtindir. Bu tanima gore, eder daha disuk fiyattan
satin alinan Gran markali bir Grin kadar performans gosteriyorsa, musteri markali
arun yerine jenerik bir Grln satin alabilecektir. Degere dayali rekabet 1990’lardan

beri igletmelerin uyguladiklari onemli bir strateji haline gelmigtir. Kaliteye iligkin bu
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degere dayali yaklasim, isletmenin Urin ve hizmetlerin 6zellikleriyle (kalitenin

musteri yonl) isletme ici verimliliklerini (operasyon yénu) birlestirmektedir.

2.1.3. Kalite Boyutlan

Gunlik yasantinin ayrilmaz bir parcasi haline gelen ve tarihsel gelisimi insanlik
tarihi kadar eskilere dayanan kalite kavrami; herkes tarafindan kabul edilen tek bir
akademik ve uygulanabilir bir tanima kavusamamis olsa da, bu kavramin g¢ok
sayida taniminin yapilma nedeni, kalitenin birden ¢ok boyutu kapsamasindan

kaynaklanmaktadir.

Tum bunlar kaliteyi anlasilmasi gu¢ ve yonetilmesi imkansiz bir kavram olarak
gOstermigtir. Garvin, kalitenin ydnetilebilmesi icin 6nce anlasiimasi gerektigini
belirtmis ve Urun kalitesini sekiz temel boyut ya da ozellikler olusturdugunu
belirtmistir. Urlin kalitesinin temel boyutlari sunlardir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1985: 41-49; Ureten, 1998: 387-389; M. Ersoy ve A. Ersoy, 2011: 14-15):

- Performans; bir Grindn ve hizmetin temel islevsel 6zellikleridir (otomobil igin hiz,
konfor yani, her seyin iyi olmasi; televizyon igin renk, ses ve goruntu vb.). Bunlar
urin ya da hizmetin olgulebilir esas kullanim 6zelliklerini ifade eder. Bir konut

acisindan ele alindiginda oda sayisi, buyukligu, banyo sayisi gibi 6zelliklerdir.

- Estetik; musterinin bir Grine ya da hizmete kargi gosterdigi tepki tarana belirtir
ve musterinin bes duyusuna (algi, duyu, tat, koku, zevk) hitap eder. Sunulan Urln
ya da hizmet gorUnumunun mauasterinin edinim davraniglarini etkilemesine,
degistirmesine yonelik o6zellikleridir ve bireyin kisisel tercihlerini temsil eder.

Ornegin, tadilan bir sarabin baska saraptan daha iyi tat vermesi, daha iyi kokmasi.

- Ozel nitelikler; Griniin temel fonksiyonuna ek olarak sunulan 6zelliklerdir (uydu

alicisi icin kayit 6zelligi, otomobilin ABS fren sistemi, hava yastiklari, i¢ tasarim,
hava yolu igletmesinin yolculuk esnasinda sundugu ikram vb.). Bu ek &zellikler

Urdndn ya da hizmetin musteri agisindan gekiciligini arttiran 6zelliklerdir.
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- Gavenilirlik; Grandn  kullanim o6mri icerisinde kendinden beklenen tim

fonksiyonlari yerine getirebilmesi yani trln ya da hizmetin performansinin surekli
olmasidir (lastiklerin ne kadar dayandigi, arabalarin soduk sabahlarda c¢alisip
¢alismadigi vb.). Bu uUrinun bozulmadan islevini yerine getirmesine gerek duyan
kullanicilar agisindan temel 6gde durumundadir. Garvin, guvenilirligin daha ¢ok
“‘dayanikli mallar icin gecerli” oldugunu belirtmis olsa da, bu 6zelligin hizmetin

temel 6gesi konumunda olduguna iligkin birgok goruslerde vardir.

- Dayaniklilk; sunulan Grandn kullanim émranin uzunlugu, yani drun fiziksel
olarak eskiyene kadar ya da yenilenene kadar urinden elde edilecek kullanim
miktaridir (otomobilde kilometre olarak kullanim miktari, paslanmaya kargi
dayaniklihk suresi). Bu 6zellik Grinin yasam ya da kullanim siresi olarak ele

alinabilir.

- Uyaunluk; bir arindn ya da hizmetin tasariminin ve isleyis 6zelliklerinin dnceden
belirlenen spesifikasyonlara ve standartlara uygunluk derecesidir. Buna iligkin
Amerikan yaklasimi spesifikasyonlarin belli tolerans sinirlari icinde karsilanmasi
bicimindedir. Bu yaklagima gore, Urlnlerin %95’inin tolerans sinirlari icinde olmasi
kalitenin yuksek oldugu sonucundadir. Ancak Japonlarin gelistirdigi yaklasim
hedeflenen degerden sapma ne kadar buyuk olursa, musteri memnuniyetinin o
kadar az olacagini ileri surmektedir. Taguchi’nin ifadesiyle, “bir stirecin Urettigi tim
artnler tolerans sinirlan icinde kalsalar bile, hedef dederleri daha iyi karsilayan

Uretim sureci daha iyi sureg olarak belirlenmeli”.

- Algillanan_kalite; drun hakkinda musterilerce daha onceden edinilen kalite

seviyesidir. Kaliteye iligkin dolayli degerlendirmeler, yani dolayl olgimlere dayall
olarak Urun ya da hizmetin sahip oldugu kalite 6zellikleridir (Granun fiyati, reklami,

pazar payl, maliyeti ve karlihgi da hesaba katilir).

- Satis sonrasi hizmet; bir Grinin satig, tamir ve bakimindaki hiz ve saglanan

kolayliklardir, diger bir deyisle sikayetlerin hizla gideriimesi ve musteri tatmininin
izlenmesidir. Bu hizmet hizinin élgimuinde tepki hizi ya da ortalama tamir suresi

kullanilacaktadir.
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Yukarida sayilan kalite o6zellikleri (boyutlari) arasinda fiyatin olmamasi dikkat
cekmektedir. Bu o6zelliklerden ilk dérdd “kullanim agisindan uygunluk” olarak

adlandirilmaktadir.

Garvin (1987: 104-108) Toplam Kalite Yonetimi cergevesinde kaliteyi yukarida
bahsettigimiz sekiz boyutta incelemis. Garvin’e goére, tim kalite boyutlarinda birden
ustin konumda bulunan dran sayisi oldukga dusuktur. Genellikle, bu kalite
boyutlarindan birinin iyilegtirilebilmesi i¢in baska bir boyuttan taviz verilmesi

gerekebilmektedir.

Juran (1988), kaliteyi Garvin’e benzer sekilde ele almis ve kullanim agisindan
uygunlugu bes boyutta incelemistir. Bunlar: Tasarim kalitesi, tasarim
spesifikasyonlarina uygunluk kalitesi, guvenilirlik-bakim-onarim kolayhgi, Grdndn
guvenli olmasi (kullaniciya zarar vermemesi), musterinin eline gectikten sonraki

durumudur (paketleme, nakliye, depolama vb.).

2.2. TOPLAM KALITE YONETIMI

Kalite kavrami, sik kullanildigi i¢in insanlar tarafindan ¢ok duyulan bir kavramdir.
Ancak bu kavramin tasidigi énemi ¢ok az kisi tahlil eder ve degerlendirir. CUnku
artik kalite, teknik bir yontem degil, igletmenin musterilerini memnun etmeye ve
isletme icinde tum birimlerin optimizasyonunu saglamaya yonelik bir isletme araci

olarak gorulmektedir.

Ayrica Kalite, isletmelerde “sosyal sorumluluk” bilincinin gelismesine de katki
saglamaktadir. Boylece onceleri sadece urun denetiminde kullanilan kalite
kavrami, daha sonra bir “strateji araci” olarak ele alinmis ve yonetimle birlikte anilir
olmustur (Efil, 1996: 24). Bunun sonucu olarak Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

kavrami ortaya ¢ikmigtir.

GUnUmulzde rekabetgi ortamda kendini gelistirerek degisen kosullara uyum
saglayan, 6zellikle musteri tatminindeki degismeleri zamaninda yakalayip, hayatta
kalmak ve basarili olmak isteyen isletmeler igin TKY, esasen bir ydnetim

tekniginden cok bir yonetim felsefesi ve hatta bir yasam tarzidir. Bu noktada TKY
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diger yonetim anlayislarindan ayrilir. Bu farkhligin ortaya ¢ikmasina neden olan

gelisim sureci asagidaki bolumlerde verilmektedir.

2.2.1. Kalite Yonetiminin Gelisim Sureci

Kalite, tarih boyunca c¢esitli donemlerde farkh sekillerde yUratilen Uretim
faaliyetlerinin 6nemli, temel bir 6zelligini olusturmustur. Kalite ve kalite yonetiminin
tarihi gelisimi incelendiginde, bunlarin bir yandan Uretim sistemlerinin evrimine
bagl olarak gelistigi, 6te yandan da dunyadaki ekonomik ve siyasal gelismelerden
de etkilendigi gortilmektedir. Ornegin (Juran, 1991: 19-24; Ureten, 1998: 390-395;
Yayla, 1998: 32-34; M. Ersoy ve A. Ersoy, 2011: 2-3):

Misir halkinin M.O. 1450 yillar civarinda insa ettikleri piramitlerin yapiminda 6lgim
ve muayeneye, yani kalite ve kalite glvencesine ¢ok onem verdiklerine iligkin
deliller vardir. Piramitlerin taslari o kadar kesin Olgulerde kesilmistir ki taglarin
arasina bigagin sokulmasi muamkin degildir. Orta asirlarda ise Avrupa
devletlerinde usta zanaatkarlar hem Uretim hem de kalite denetim islevini yerine
getirmistir. Ancak feodal dlzendeki bu Uretim sisteminde kalite denetimi bigcimsel

olmayan bir sekilde saglaniyordu.

Modern kalite denetimi Sanayi Devrimi ile ortaya c¢ikmaya baslamistir. Bu
donemde birbiri yerine kullanilabilir parcalarin gelistiriimesi de kalite denetiminin
daha dikkatli bicimde yapilmasini gerektirdi. 19. yuzyil sonlariyla 20. yuzyil
baslarindaki 6nemli bir gelisme, Frederick Taylor'un planlama ile uygulamayi
birbirinden  ayirmasi, isin  kuiguk parcalara  bolunmesiyle  verimliligin
arttirllabilece@ini savunmasi ve kalite son urunuin denetimi olarak gorulmesi
sekillerinde gerceklesmistir.  1920’lerde ise ilk istatistiksel kalite denetim
hareketlerinin ortaya ¢iktigi gértlmustar. GUinumuzde kullanilan énemli istatistiksel
kalite denetim teknikleri ve bu tekniklerin temel ilkeleri bu yillarda Bell
Laboratuvarlarinda Walter Shewhart’in liderliginde kurulan ve vyurGtilen bir
calisma, arastirma grubu tarafindan gelistirilmistir.

Il. Dinya Savas! sirasinda ve sonrasinda ABD’de kalite ve zamanl teslimat

konulari 6nem kazanmistir. Dolayisiyla birgok sirket onceligi Uretimin arttirimasina
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verdiginden kalite konusu Ust yonetimin sorumlulugu olarak gorulmemis ve
uzmanlara birakilmistir. Japonlar ise bu konuda ABD’li iki uzmandan, Joseph
Juran ve Edward Deming’den istatistiksel kalite denetimi tekniklerini
ogrenmislerdir. Bu kalite gurulan kaliteye iliskin egitim c¢abalarini kalite
uzmanlariyla birlikte Ust yOnetimin Uzerinde de odaklastirmiglardir. Boylece
Japonlar ust yonetimin de destegiyle kaliteyi orgutlerinin timuyle butunlestirmisler

ve bir surekli iyilestirme kultarana geligtirmiglerdir.

Butun bu ¢alismalarin sonucu olarak bu donemde kalite denetim muhendisi unvani
tasiyan bireyler yetismistir. Bu elemanlarin muayene bolumu sorumlusuna bagli
olarak calismasi uygun gorulmemis. Ayri bir istatistiksel kalite denetim birimi
olusturulmasi yoluna gidilmis ve bu birimin hiyerarsik yapi iginde Ust duzeylerde

yer aldigi dikkat gekmisgtir.

Bu gelismeler bugin anladigimiz anlamda Japonya’da TKY’ye giden yolu actilar
ve Japon sanayisinin bugun herkesin kabul ettigi bayuk atilimlarinin temel tasglarini

olusturdular.

1960-1970’li yillarda dunyada iki kalite anlayigi hiUkim surdd. Bunlar basini Bati
dunyasinin c¢ektigi klasik kalite anlayigi ve Japonya’nin gosterdigi ekonomik
mucizenin temel unsurlarindan biri olan TKY anlayisiydi. ABD'de ve Batr'da
gorulen kalite gelistirme calismalari askeri ihtiyaglara yonelikti. Japonya ise TKY
felsefesini hayata gegirmede oldukga yol almisti ve kalite gemberleri kurulmustu.

Japonlar dinya pazarlarinda giderek rekabet gucu kazanmaktaydi.

1980-1990°lara gelindiginde Amerikalilar soktaydi ve Japonlarin tuzagina
dismusti. Ornegdin fotokopi makinalarinin mucidi Xerox, Japon fotokopi makinalari
yuzinden batmak tzereydi. 1950’lerde 30 civarinda olan televizyon Ureticilerinin
sayisi 1’e dusmustli. Sonugta bu yillar ABD’de ve Batr’da, bitlin yanlis anlamalar
ve yanilgilara karsin, TKY felsefesinin hizla yayildigi ve hayata gegcirildigi yillar
oldu. Ozellikle 1990’h yillarda uygulanmaya baslanan 1ISO 9000 serisi standartlar
geligtirildi ve boylece ABD ve Batr’da TKY yaklasimi nesnel bir alt yapiya

kavusmus oldu.
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e Yasam Bigimi

e Katilimcilik

- o Miusteri Odaklilik
KALITE 1, sijrekii Geligim
KALITE GUVENCESI « Sorun Gézme
KONTROL e Onleme e Sirec Gelistirme
KALITE e Onleme ¢ [SO 9000 e Yetki Devri
MUAYENE o istatistik e Belgelendirme ||® Yonetim Gelistirme

Kaynak: Aydogan, 2006: 11

Sekil 2.1. Kalite anlayisinin evrimi

Kaliteyi yonetim ve iyilestirme c¢abalari son yillarda hizli bir evrim gegirmistir.
Yoneticiler yonetim kalitesinin de kalite yonetimi kadar 6nemli oldugunu gormusler
ve kalite denetiminin yerini giderek kalite yonetimi almaya baglamistir. Bu sureg
icerisinde orgutler kalite ilkelerini yonetim sistemleriyle butunlestirdikge, TKY de bir
yonetim sistemi olmaya baslamistir. Kalite anlayisinin bu evriminde birbirinden
ayrit edilebilen dort asama s6z konusudur. Bunlar (Ureten, 1998: 390-395; M.
Ersoy ve A. Ersoy, 2011: 5-7): muayene, kalite denetimi, kalite glivencesi ve TKY.

Bu asamalar Sekil 2.1°’de gosteriimektedir.

2.2.1.1. Muayene

Bir varh@in bir ya da daha fazla 6zelliginin dlgilmesi, incelenmesi, test edilmesi,
ayarlanmasi ve her dzellikte uygunlugun elde edilip edilmediginin belirlenmesi igin
elde edilen sonuglarin  belirlenen gereklerle  karsilastirlmasi  olarak

tanimlanmaktadir.

1920 ve 1930’lu yillarda yaygin olarak kullanilan bu tur denetim, Uretilen Grinin ve
bu Urinu olusturan pargalarin dretim iglemleri sonrasinda %100 muayene
edilmesi, hatalilarin ayiklanmasi ve bu sekilde hatali ya da kalitesiz Urlinin

musteriye ulagsmasini 6nlemeyi amacglamaktaydi.

Bir zamanlar muayenenin kaliteyi saglamanin tek yolu oldugu dusuntlmastir ve

bazi durumlarda son Urandn siniflandirilmasi amaciyla da kullaniimigtir.
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Bu yaklagsim musteriyi korumus ancak Ureticide sikinti yaratmis. Clnkld kontrol
edilerek hatali bulunan Granler Uretici igin zarar olusturmus. Bu yuzden Ureticiyi de
koruyan bir sistem Uzerinde durulmus ve kalite kontrol agsamasina gegcilmistir (Efil,
1996: 6).

2.2.1.2. Kalite denetimi

Kalitenin gereklerini yerine getirmek igin kullanilan operasyonel teknikler ve
faaliyetler olarak tanimlanabilir. Kalite denetimi, bilindigi kadariyla sanayi devrimini
takiben fabrika sisteminde baslamistir ve 1950’lere kadar devam etmistir. Bu
sistem basit muayeneye gore kullanilan yodntemlerin, sistemlerin, ara¢ ve
tekniklerin gelismigligi acisindan daha ileri dizeyde bir gelismeyi ifade eder.
Spesifikasyon digi Urln ve hizmetlerin musteriye ulagsmasinin dnlenmesindeki
temel mekanizma yine bir eleme muayenesi olmakla birlikte, kullanilan kalite
denetim Olguleri surecin daha iyi denetlenmesine ve uygun olmayan Uretimlerin

azalmasina yol agmaktaydi.

Buna karsin, bu dénemdeki Uretim ydntemleri tam olarak gelismemistir. Uriinler
standart olmayan malzemelerle, standart olmayan yontemler kullanilarak
uretilmektedir. Sonug, cesitli kalitelerde Grunlerdir. Kullanilan gercek standartlar ise

sadece boyut dlcimleri, agirlik ve kismen saflikti (Joel, 1999: 4).

Bu nedenlerle kalite saglama anlayisinda bir yenilik olmamis ve kalite denetimi
beliri  bir ekibin sorumlulugu olarak gortlmesi degismemigstir. Kalite
sorumlulugunun bir gruba emanet edilmis olmasi, uzun vadede iyi sonuglar
vermemeye baslamig, Urindn ortaya ¢gikmasindaki sorumlulugu paylasan, fakat
kalitenin saglanmasi agisindan diglanan insanlari sorumsuziuga itmistir (Ersen,
1997: 17). Dolayisiyla uygun olmayan bir Uretimin gergeklesmesinden sonra
sorunun belirlenmesi ve ¢6zUmu, soruna yol agan temel nedenin ortadan

kaldiriimasina yonelik etkin bir yol olmamaktadir.
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2.2.1.3. Kalite glivencesi

Kalitede kalici ve surekli bir iyilestirme ancak tum o6rgutsel ¢abalarin sorunlarin
kaynaginda ¢ozimunun planlanmasi ve kaynaginda elenmesi yoluyla saglanabilir.
Bu kavram Kkalite yonetimindeki gelismelerin Ugluncu agsamasi olan kalite

guvencesini olusturmaktadir.

Ishikawa’ya gore, kalite guvencesi, kalite kontrolinin 6zunU olugturmaktadir ve bir
arindn glvenle satin alinmasi ve uzunca bir slre guven ve memnuniyetle
kullaniimasi seklinde tanimlanmaktadir. Kalite glvencesi, musterinin hatali hi¢ bir
urin almamasini garanti etmek amacini tasir ve bu amag Urin kontrolu ile degil,

uretim surecinin kontrolu ile gerceklestirilir (Ishikawa, 1990: 77).

Kalite denetiminden kalite glivencesine geciste s6z konusu olan ek o6zelliklere
ornek olarak sunlar verilebilir: Uygunluk ve standarthgin iyilestiriimesine yonelik
kapsamli bir kalite yonetim sisteminin yurutulmesi ve kalite maliyetlerinin
hesaplanmasi (Juran, 1991: 22). Burada en énemli nokta, hatalarin belirlenmesiyle
yetinilmesi yerine, uygun olmayanlarin dnlenmesine énem verilmesi seklindeki bir

dugunce degisikligidir.

Bu alandaki gelismeler, ticaretin ve rekabetin buylk boyutlara ulasmasi,
Japonya'’nin dinya devlerinden biri olmasi gibi nedenlerle, ISO tarafindan
yayimlanan ‘SO 9000 serisi Kalite Guvence Sistemi Standartlar’nin”

benimsenmesi ile yayginlik kazanmistir (Joel, 1999: 8).

2.2.1.4. Toplam kalite yonetimi

Gelisen uluslararasi rekabet, yeni is ve ydnetim anlayiglari ve degisen musteri
istekleri orgutleri mukemmeli aramaya yoneltmigtir. Ayrica, 1950-1960’li yillardaki
kalite konusundaki gelismeler, kalitenin denetlenmesi, glivence altina alinmasi
yerine bunlarin hepsini igeren kalitenin yonetiimesi gerektigi konusunu gundeme
getirmistir. Bu arayislarin ve gelismelerin neticesinde mikemmelligin yolcusu olan

TKY anlayisi ortaya gikmigtir.
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TKY 1961 yilinda ilk defa Feigenbaum tarafindan kesfedilmis ve isimlendirilmistir
(Sahney, Banwet ve Karunes, 2004a: 146). Kalite devriminde en etkili kisilerden
biri de Edwards Deming olmustur. Kalite yonetiminin kavramsal uygulama
alanlarindaki gelismesinde ise Crosby (1979), Juran (1989), Ishikawa (1976) ve

Feigenbaum (1991) énemli katkilarda bulunmusglardir.

Bunlar biraz agiklayacak olursak (Samson ve Terziovski, 1999: 394): Juran kalite
planlama, kontrol ve gelistirmeden olusan Ug¢ faaliyet grubu tGzerinde durmustur.
Crosby ise kaliteyi gelistirerek maliyeti azaltmaya yodnelik c¢alismalarda
bulunmustur. Ishikawa (1976, 1985) surekli iyilesmeyi basarmanin yolu olan kalite
cemberlerini, problem ¢ézmek icin neden-etki diyagramlarinin kullanimini ve
editimin  6nemini  vurgulamigtir. Feigenbaum (1991) ise liderlige, kaliteyi
gelistirmenin dnemine, tim calisanlarin katilimina ve kalite maliyetlerini azaltmaya

dayal toplam kalite fikrini tanimlamistir.

TKY kalite denetiminin aksine, muayeneye dayall bir yontem degil, surekli
iyilestirme yaklasimi ile musteri istek ve ihtiyaglarini en iyi sekilde karsilamaya
yonelik bir yonetim bigimidir. Amag, Urin ya da hizmetlerin mugsteri agisindan
onem tasiyan tim boyutlari UGzerinden mikemmellige ulasmaktir (Chase ve
Aquilano, 1995: 163).

Feigenbaum’a goére (1991: 14) TKY, “bir orgutteki degisik gruplarin kalite
gelistirme, kaliteyi koruma ve kalite iyilestirme ¢abalarini musteri tatminini de goz
onunde bulundurarak uretim ve hizmeti en ekonomik duzeyde gerceklestirebilmek
icin birlestiren etkili bir sistemdir.” Ishikawa’ya gére (1990: 88) TKY, “yonetim
kontrolinun kendisidir.” Berry’e gore (1992: 4) TKY, “baslangicindan sonuna kadar
musteri zevklerini ve tatminini gelistirerek ve ayni oranda isletmede verimliligi

artiran guglu bir stratejidir”.

Masaaki Imai’'nin kalite ve TKY hakkindaki asagidaki sozleri adeta dikkatleri baska
bir yere odaklandirmaktadir: “Kaliteden so6z edildiginde, akla ilk gelen genellikle
uriin kalitesi olmaktadir. Oysa bu dogru degildir... isin t¢ yapi tasi vardir: Donanim
(hardware), uygulama kurallari (software) ve insan (humanware). Kalite insanla

baglar. Donanim ve uygulama kurallarindan, ancak insan dogru yerine
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yerlestirildikten sonra s6z edilebilir... Dolayisiyla TKY’de insan kalitesi her seyden
once gelir. TKY “insana kaliteyi islemek” tzerine kuruludur. Calisanlarina kaliteyi
isleyebilen bir isletme kaliteli Gretim yolunu zaten yarilamig demektir” (imai, 1997:
41-42).

Buraya kadar yapilan aciklamalar sonucunda TKY kavramini su sekilde
Ozetleyebilirizz TKY, tum sdreglerin, drlnlerin ve hizmetlerin, tum c¢alisanlarin
katihmiyla geligtiriimesi, i¢ ve dis musteri memnuniyetinin artirimasi ve mugteri
baghliginin  yaratiimasi amaciyla, isletmede alinan sonuglarin  surekli
iyilestiriimesine dayanan, musteri isteklerine her seyden daha fazla nem veren ve
masterinin tanimladigi kaliteyi, tum faaliyetlerin yurutilmesi sirasinda Gran ve

hizmet blnyesinde olusturan modern bir yonetim felsefesidir.

2.2.2. Toplam Kalite Yonetiminin Amaci ve Felsefesi

Kalite anlayisindaki en yuksek nokta olan TKY; kalite yonetim ilkelerinin, musteriler
ve tedarikgiler de dahil olmak Uzere orgutun her yerinde, her duzeyde ve her
birimde uygulanmasini icermektedir. TKY kaliteye yonelik olarak érgutun butinunu
kapsayan bir yaklasimdir ve iyilestirmenin orgutteki herkes tarafindan surekli bir

sekilde gerceklestirimesini amaglamaktadir.

TKY’nin odak noktasinda musteri yer almaktadir. Bu nedenle, TKY'nin temel
amacl, musteri istek ve ihtiyaclarini tamamen karsilamak suretiyle, isletmenin Griin
ve hizmetlerinin kalitesini devam ettirmek ve gelistirmektir (Dahlgaard, Kristensen
ve Kanji, 1998: 46). Pierce ve Robinson (1997: 395)a gére TKY’de amag,
herkesin, her bélimun katiiminin saglanmasiyla kalitenin devamli iyilestirilmesi ve

toplam maliyetlerin azaltiimasidir.

Bununla birlikte TKY’nin diger kendine 6zgu amaglari da vardir (Freedman, 1994
157):

- Mdusterilerin ihtiyaglarina yogunlagma,

- Tdm alanlarda en iyi kalite performansina ulasma,

- Kaliteye ulasmak igin prosedurler olusturma,

- Israfi dnlemek igin sureci strekli gézden gegirme,
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- Basari dlgumunu gergeklestirme,
- Rekabeti anlama ve yasama,
- Etkin bir haberlesme agi ve proseduri meydana getirme,

- Surekli iyilestirme ve geligsmeyi surdurme.

Bu aciklamalar i1siginda TKY, uzun vadede musteri memnuniyetini, hissedarlarin
karhhigini, isletmenin varligini uzun sure devam ettirmeyi, igletmenin karhligini
artirmayi,  verimliligi  surekli ~ kilmayi, c¢alisanlarin  kigisel amaglarini
gerceklestirmelerine yardimci olmayi ve toplumun butunu igin yararlar saglamayi
amacg edinen, bunun igin kalite Uzerinde yogunlasan ve isletmede calisan butun
bireylerin bilgi, beceri ve yetenekleri ile gonullilik igerisinde katihmina dayanan bir

yonetim anlayisi ve bir yonetim felsefesidir.

TKY felsefesinde yer alan surekli iyilestirme stratejileri ve analizleri, takim olarak
calismay! ve grup dinamigini olusturarak o6rgut Gyelerinin tamaminin katilimini
gerekli kilmaktadir. TKY'nin uygulanabilmesi c¢alisanlarin  bu felsefeyi
benimsemeleri ve onlarin tam katiliminin saglanmasiyla mumkuan olabilir. Ancak
bu katihm higbir zaman Ustlere tabi olmak ya da astlara daha fazla yetki devretmek
olarak anlagiimamalidir. TKY felsefesi iginde ¢alisanlarin tam katihmi, ¢alisanlarin
hedefleri belirlemede, karar alma ve problem ¢ézmede gonulli olarak yer aldiklari

bir stire¢ anlamini tasir (Anfuso, 1994: 84).

TKY’nin ana felsefesi sifir hatali Uretim ve musteri memnuniyetidir. Kalite,
musgterilerin istekleriyle baslar ve memnuniyeti ile devam eder. Bu kalite dongusu

surekli yenilenerek devam eder (Aktan, 1999: 72).

Bir diger felsefe de, bireysel basarinin érgutsel basarinin meydana gelmesinde
onemli rol oynayacagidir. is gorenlerin basarili olmasi ve bu basariy sirekli hale
getirmesi, isletmede surekli toplam basariy1 ortaya cikaracaktir (Simsek, 2001:
248). Orgutsel basarinin saglanmasi, elde edilen basarinin yansimasi olarak ig
gérenlere maddi ve manevi acgidan getiriler saglayacaktir. Bu nedenle TKY
felsefesi, dongusel sekilde devam edecektir. Bu donglinin devam edebilmesi, is

goren ve musteri tatminlerinin saglanmasiyla gergeklestirilebilir.
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Dolayisiyla guiniUmuz dunyasinda kuresel boyutta rekabet eden igletmeler musteri
odakli olmak zorundadir. Mugteri odakl olmanin yolu kalite odakli olmaktan gecer.
Kalite odakli olmanin amaci, Uretimde kalitesizligi dnlemeyi hedefler. Igletme
yoneticileri kaliteyle ilgili onlem almaz ve kusurlu UrUnleri piyasaya surerse, basta
prestij kaybi ve satislarin azalmasindan kaynaklanan zararlar olmak lGzere birgok
kayipla karsilasabileceklerdir (Tekin, 2002: 14).

2.2.3. Toplam Kalite Yonetiminin Onemi ve Faydalari

Gunumuzde degisen kosullar altinda isletmelerin basarili olmalari daha fazla
zorlagirken, yasanilan her basarisizligin isletmenin varlhigini devam ettirebilmesi
noktasinda daha c¢ok tehdit edici bir hale geldigi goriilmektedir. Isletmelerin yogun
rekabet kosullari altinda uzun donemli ve surdurulebilir GstinlUkler elde edebilmesi
son derece onemli ve ayni derecede zor bir hale gelmigtir. Rekabet gucundeki
zayiflamalar, pazar paylarindaki azalmalar, bilinclenen ve hakkini aramayi
ogrenen bir magsteri grubunun ortaya c¢ikisi, bunlarin isteklerinin karsilanamamasi,
bunun da olumsuz imaj yaratmasi ve kalite maliyetlerini ylikseltmesi ve isletmelerin
artik verimsiz galismaya katlanamamalari TKY’nin isletmeler icin nicin 6nemli
oldugunu ve benimsenmesi gerektigini gosteren nedenlerden bir kagidir (Simsek
2001: 108).

Teknolojik gelisimlerin  hizlanmasi ve uluslararasi iligkilerin yogunlagsmasi
isletmelerin daha gugli rakiplerle micadele etmesini gerektirmektedir. Burada
TKY, rakiplere maliyet, hiz ve rekabet gucu konularinda Ustinlik saglamaktadir ve
buna bagl olarak rekabet gucunu artiracaktir. Ayrica egitim ile gelistiriimis, daha
fazla katilim isteyen bir insan glcunun artisi ve bunlari tatmin edecek yeni yonetim
anlayiglarina cevap verebilecek bir arag olan TKY igletmeler i¢cin daha anlamlh ve
faydali hale gelmektedir (GozIu, 1994: 55).

TKY uygulamasiyla ylksek kalite, dusik maliyet ve yuksek rekabet gucune
ulasiimaktadir. TKY’ni uygulayan igletmeler, kaynak kullanimini optimize ederek
kaynak israfinin azaltiimasi, Urlin ve hizmet kalitesinin artirimasi, verimlilik igin
gerekli tesvik ve koordinasyonun saglanmasi, tum organizasyon duzeyinde

katihmin artirlmasi, urun teslim ve geligtirme surelerinin kisaltilmasi, sureclerde
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surekli iyilesme saglanmasi, pazardan gelen taleplere esnek davranabilmek ve
karsilayabilme yeteneginde artis saglanmasi, musteriye hizmetin temel alinmasi
ve bunun sonucunda maugteri doyumunun artmasi, isgi-isveren iligkilerinin

duzenlenmesi gibi faydalarini elde ederler (Grant, Shani ve Krishnan, 1994: 49).

Bunlari kisaca 0&zetleyecek olursak, TKY’nin igletmeye sagladigi faydalar:
Savurganliklari onleme, verimliligi ve kaliteyi artirma, maliyetleri dusirme, islem
zamanlarini kisittama, surekli iyilestirme ve gelistirmedir. Tum bunlarin dogal bir
sonucu olarak, isletmenin pazar payinin artmasi, isletme imajinin yukselmesi,
daha yuksek karlar, gelisme ve daha etkili rekabet, TKY ile ulasilabilen diger
yararlardir (Gozli, 1994: 55).

2.2.4. Toplam Kalite Yonetiminin Temel ilkeleri

Her yonetim anlayisini ortaya koyan temel ilkeler gibi, TKY’yi belirleyen ilkeler de
vardir. TKY’nin temel ilkelerinin cogu, ilk kalite uzmanlari Deming, Juran ve
Feigenbaum tarafindan ortaya atilmistir. Bu ilkeleri ¢ok farkli bicimde siniflandiran

kaynaklar bulunmaktadir.

Dayton (2003: 391), Khan (2003: 375) ve Perry (1997: 240)’e gore bu ilkeler su
sekilde siralanabilir: Musteri odaklilik, liderlik, surekli iyilesme, takim calismasi,
tedarikci kalitesi gelistirme, egitim, trln tasarim, stire¢ yonetimi. Shores (1990: 46-
47)e gore ise TKY’nin beg tane temel ilkesi bulunmaktadir. Bunlar: Musgteri
odaklilk, liderlik, toplam katilimcilik, yOnetici ve calisanlarin birligi, sistematik

analiz.

Price ve Chen (1993: 97-101)’e gore bu ilkeleri dort grupta incelemek mumkundar.
Onlar: insanlar, siirekli gelisim, sure¢ yonetimi, mugsteri odakli olmadir. M. Ersoy ve
A. Ersoy (2011: 26-33)a gore ise TKY su Ug temel ilkkeye dayanmaktadir: Musteri
ve paydaslara odaklanma, orgutteki herkesin katihmi ve takim galismasi, surekli
iyilestirme ve 6grenme ile desteklenen bir sure¢ odagi. Bu ilkeler ilk bakista basit
gorundrlerse de, ydnetim acgisindan yeni bir anlayisi ortaya koymaktadir ve

geleneksel yonetim uygulamalarindan énemli bir kopusu ifade etmektedir.
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2.2.4.1. Musteri ve paydas odakhhk

TKY musteri odaklidir ya da tam tersi musteri odakhligi artirmak icin TKY’yi
kullanmak ve uygulamak gerekir. Kalite musteriler ile baslamakta ve musteriler
tarafindan tanimlanmaktadir. Dolayisiyla musterilerin isteklerini kargilayabilmek ve
musterileri memnun edebilmek icin édnce musterileri belirlemek lazimdir (Sahney
vd. 2004a: 153). Musterilerle iligkileri gelistirmek; musteri ihtiyaclarini belirlemeyi,
onlardan geri donisum almayi ve bu geri donusumu degisikligi yapacak olan
calisanlara iletmeyi gerektirir (Kaynak ve Hartley, 2008: 473). Ancak hemen
belirtiimesi gereken husus, yalnizca dis degil, i¢c musterilere (¢alisanlar) de 6zen
gosterilerek her iki grubu da tatmin edecek bir kalite yaklasiminin uygulanmasi
gerekir. Bu nedenle, gunumuizde isletmeler, ortak performanslarinda artig
saglayacak yollara odaklanmak icin paydaslari (calisanlari, tedarikgileri ve toplum)
ile birlikte calisarak politikalarini belirlemektedirler (Caddick ve Dale, 1998: 137).
Satin alinan tedarik kalitesindeki artma tedarik degiskenligini ortadan kaldirarak
performansta pozitif etki olusturmaktadir (Kaynak ve Hartley, 2008: 474).
isletmenin basarisi calisanlarinin bilgi, beceri, yaraticilk ve motivasyonuna
baghdir. isletmelerin toplumu paydas olarak diisiinmesi; is etigi, kamu saghg: ve

guvenligi, gcevrenin korunmasi ve topluma hizmet anlayisinin gelismesi demektir.

2.2.4.2. Katihm ve takim ¢aligsmasi

Onemli kalite gelistirme ve iyilestirme is ve islemleri gok fonksiyonludur. Bu ylizden
bolimler arasindaki is birligi gelistirmek gerekir (Reed, Lemark ve Mero, 2000: 8).
Sadece yodneticiler en iyi urlin ve hizmeti Uretmek icin yeterli degildir. Katilim ve
takim calismasi, kaliteyi basarmak icin yoneticiler, calisanlar, danigsmanlar,
girisimciler, mugteriler ve tedarikgiler dahil olmak Uzere tum gruplarin is birligini
gerektirir (Mohammad ve Rad, 2006: 617). Kalite gemberleri ve kalite gelistirme,
iyilestirme takimlari galiganlarin 6neminin ortaya ¢ikmasini saglayan onemli ve
etkili bir yontemlerdir. Takim galigmasi ayni zamanda caliganlarin katilimini ve
gelisimini saglayan bir yéntemdir (Fuentes, Albacete ve Lolerns, 2004: 427).
Ancak herkesin katiliminin saglanmasinda sadece iyi niyetli olmak yetmemekte,
yonetimin bu katilimin érgut kaltdrinun bir parcasi haline gelmesini saglayacak

sistem ve yoOntemleri tasarlamasi, gelistirmesi ve uygulamasi da gerekecektir.
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GUnumuzde takim c¢alismasi, c¢alisanlarin isletmelerdeki yonetime ve kararlara

katiliminin 6nemli bir araci haline gelmistir.

2.2.4.3. Surekli iyilestirme ve siire¢ odaklilik

Basarisizli§i azaltan ve basariyi artiran iyilestirme felsefesidir. Japonlarin “Kaizen”
olarak adlandirdigi ve isletmelerin her gegen gununin bir oncekinden daha iyi
olabilmesi i¢in ¢aba sarf etmesine dayanan surekli iyilestirme, Deming dongusu
olarak bilinen, planla-uygula-kontrol et ve duzelt surecidir (Price ve Chen, 1993:
97). lyilestirme icin baslangic noktasi, iyilestirmeye olan ihtiyacin fark edilmesidir.
Fark edilen bir problem yoksa iyilestirmeye de ihtiyag yoktur. Mevcut durumla
yetinmek ise, Kaizen’in bag dismanidir (Imai, 1997: 6). Surekli iyilesme sureglerin,
urdnlerin ve hizmetlerin artan ve yenilikgi gelismeyi surdurebilmeleri igin isletmenin
gosterdigi egilimi ifade etmektedir (Rungtusanatham, Ogden ve Wu, 2003: 927).
Surekli iyilesmenin, musterilere daha yuksek degerlerin yaratilmasini saglamak ve
israfl dolayisiyla maliyetleri azaltmak olmak Uzere iki 6nemli yarari bulunmaktadir
(Fuentes vd. 2004: 429). Misterilerin farkl ihtiyaclarini karsilamak énemli oldugu
icin surekli iyilesme TKY’nin énemli bir parcasi olarak distnulmektedir. Surekli
iyilesmeyi saglamak igin istatistiksel metotlari ve kiyaslamay iceren ¢ok sayida
aracin yaninda destekleyici liderlik, yonetici yapi ve destekleyici kultur énemli rol
oynamaktadir (Jabnoun, 2002: 184). Sire¢ yodnetimi ise, orgutin nasil
tasarlanacagi, urin ve hizmetlerin nasil Uretilecegi, Uretim ve teslimat sartlarinin
nasil butunlestirilecegi ile ilgilenmektedir. TKY’nin bu ilkesinin altinda yatan temel
dusunce, isletmelerin slrecler arasindaki iligkinin dizenlenecegi ve performans
gelistirme temelinde sureclerin nasil gelistirilecegidir (Samson ve Terziovski, 1999:
397). Sdrec¢ yonetimi, Uretim sirasinda Gran Kkalitesini olusturacak, slreg
degisimlerini azaltacak is dagitimi ve Uuretim planlarini igceren sureclerin
tasarlanmasi gibi oOnleyici yaklasimi gerektirir. Slre¢ yodnetimi ile sureglerdeki
degisimler azaltilarak, kaliteyle ilgili problemler hizla belirlenip ortadan kaldirildigi
icin yeniden igleme ve iskartalari azaltmakta ve g¢iktidaki standartlagsmayi
arttirmaktadir (Kaynak ve Hartley, 2008: 480).

TKY’nin bu U¢ ilkesi butunlesik bir érgut alt yapisi, bir dizi yonetim uygulamalar,

aracglar ve teknikler ile desteklenmelidir (M. Ersoy ve A. Ersoy, 2011: 34-36).
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TKY’nin ilkeleriyle s6z konusu destekler arasindaki iligki Sekil 2.2’de
gOsterilmektedir:

- Alt yapi; etkin bir sekilde islemek ve TKY’nin ilkelerini uygulamaya koymak icin
gerekli temel yonetim sistemlerini ifade eder. Alt yapi asagidaki 6geleri icerir:

o Musteri iligkileri yonetimi,

o Liderlik ve stratejik planlama,

Insan kaynaklari yonetimi,

(@]

Sureg yonetimi,

(@]

Bilgi yonetimi.

O

- Uyqulamalar; yiksek performans amacina ulasmak igin alt yapinin her
dgesinde gergeklesen faaliyetlerdir. Orgltin performansinin  dlglilmesi  ve
degerlendiriimesi, orgut personelinin egitimi ve motive edilmesi, Urin ya da
hizmetlerin tasarimi, Uretilmesi, pazara sunulmasi, musteriye teslimati vb. érgutteki
uygulamalar olarak dugundulebilir.

- Araclar ve teknikler; is faaliyetlerinin planlanmasi, veri toplanmasi, analiz

edilmesi, gelismelerin ve sonuglarin izlenmesi, sorunlarin ¢d6zimunde kullanilacak
cok cesitli grafik ve istatistiksel yontemlerden vb. olusur. Ornegin, bir Uretim
sisteminde yapilacak iyilestirmeden sonra Uretimdeki hatalari gosteren bir grafik,

urun tasarnimi faaliyetlerinde kullanilan deney tasarimi teknigi vb.

Uygulamalar

Stirekli lyilestirme ve
Sureg¢ Odakhlk

Musteri ve Paydas
Odaklihk

Alt yapi Katihm ve Takim Araglar ve teknikler
Calismasi

Kaynak: M. Ersoy ve A. Ersoy, 2011: 35

Sekil 2.2. Toplam kalite yonetiminin kapsami
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TKY ilkeleri birbirlerini tamamlayan, birbiri ile uyumlu, butlnleyici nitelikteki
ilkelerdir ve uygulamada ilkelerden herhangi biri goz ardi edildiginde ciddi
sorunlarla karsilagiimaktadir. TKY uygulamalari incelendiginde de basarisizliklarin
fazla oldugu ve bunlarin en temel nedeninin ilkelerin tam ve etkin olarak
uygulanamamasi oldugu gorulmektedir. Dolayisiyla basarisizlik yasanmamasi igin

TKY ilkelerinin ¢ok iyi 6zimsenerek eksiksiz olarak uygulanmasi sarttir.

2.3. HIZMET KAVRAMI VE KALITESI

Gunumuzde hizmetler, gelisen teknoloji, karmasiklasan is hayati, insanlarin
kendilerine daha fazla zaman ayirma istekleri gibi nedenlerden dolay: gittikge
blayuyen bir sektdr haline gelmistir. Hizmetler, guzellik salonlarinda verilen hizmet
trlerinden, sigorta isletmelerinin sundugu hizmet turlerine kadar ¢ok genis alana
yayllmis, cok cesitli heterojen etkinlikleri kapsamaktadir (Collier, 1990: 237). Bu
bakimdan hizmetlerin pek de kolay tanimlanamayan, anlagiimayan ve

kavranamayan bir olgu oldugunu sdyleyebiliriz.

2.3.1. Hizmet Kavrami

Hizmet kavramina yuklenen anlamlarin cesitliligi, hizmet olarak adlandirdigimiz
faaliyetlerin birbirlerinden c¢ok farkli olmalari ve genel olarak Uretim Uzerine
odaklanmis igletmecilik yaklagimlari hizmet kavramini anlamayi zorlastirmaktadir
(Oztiirk, 2003: 1). Dolaysiyla hizmetin kesin ve genel bir tanimini yapmak oldukca

guctdr.

Cizelge 2.1. Tarihi surecte hizmet tanimlari

Fizyokratlar ( - 1750) Tarimsal Uretim disindaki tim faaliyetler
Adam Smith (1723-1790) Somut (dokunulabilir) bir Grtinle sonu¢lanmayan tim faaliyetler
J. B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat disi faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924) | Yaratildigi anda varlik bulan mallar (hizmetler)

Bati Ulkeleri (1925-1960) Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan hizmetler

o O &~ W N| B~

Cagdas Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan bir faaliyet

Kaynak: Cowell, 1984: 21 ve Oztiirk, 2003: 2
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Bazi arastirmacilar, genel kabul gormus bir tanimin bulunmadigini, diger bir kisim
arastirmacilar da bdyle bir tanimin gelistirilemeyecegini belirtmektedir (Austin,
1990: 7). Gronroos’a (1983: 7) gore hizmet igletmelerinin yonetimi konusunda bilgi
birikimini engelleyen faktorlerden biri hizmetin iyi tanimlanmis kavram
olmamasidir. Bu baglamda Cizelge 2.1’e bakildiginda, hizmete iliskin tanimlar ve
hizmetlerin  tarihsel gelisimi dikkate alindiginda alti asama gegirdikleri

gorulmektedir.

Hizmetlerle ilgili sonraki donemlerde vyapilan tanimlarin bazilarini soyle
siralayabiliriz. Grénroos’a (1990: 27) gore dokunulmaz yapisi olan, musteri ve
hizmeti saglayanin arasindaki etkilesimin aninda olmasi ve mausgterilerin
problemlerine ¢6zum olarak saglanan bir faaliyet dizisidir. Colliere (1990: 237)
gore Uretildigi yerde tuketilen bir eylem, bir performans, sosyal olay ya da ¢abadir.
Zeithaml ve Bitner'e (1996: 5) goére hareketler, slrecler ve performanslardir.
Armstrong ve Kotlere (2000: 227) gore ise bir tarafin digerine sundugu,

dokunulmayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonu¢lanmayan bir faydadir.

Goraldaga gibi hizmetler son yillarda daha ¢ok anlam kazanan ve igletmelerin
uretim ve pazarlama faaliyetlerinde vazgecemedikleri degerler konumuna

gelmistir.

2.3.1.1. Hizmetlerin ozellikleri

Hizmetlerin geneline bakildiginda, tanimlarda da goruldugu gibi, hizmetleri
uranlerden ayiran temel bazi 6zellikleri vardir. Bu 6zelliklerin ¢ok iyi anlasiimasi,
hizmet isletmelerinin kendilerine has uretim, yonetim ve pazarlama stratejilerini
belirlemeleri acisindan 6nemlidir. Urlin ve hizmet arasindaki temel farklar

asagidaki Cizelge 2.2’de gosterilmektedir.

Cizelge 2.2'den de gorulebilecegi gibi hizmetlerin soyut ve heterojen olma, Uretim
ve tuketimin es zamanlihigi ve dayaniksiz olma gibi temel Ozellikleri ortaya
citkmaktadir (Armstrong ve Kotler, 2000: 244-246):
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- Soyutluk (fiziksel varliginin olmamasi): Hizmetler, satin alinmadan o©nce

genellikle duyu organlariyla (goérilemez, hissedilemez, duyulamaz, koklanamaz)
algilanamaz. Mdusteri bu soyutluk karsisinda hizmetin kalitesi hakkinda fikir
edinmek icin somut ipuclari bulmaya, hizmetin verilecegi yerden, verecek

insanlardan, techizat, sembol ya da fiyattan yararlanmaya c¢alisir.

- Es zamanlilik: Fiziksel mallar 6nce uretilir ve depolanir, sonra satilir ve tuketilir.

Hizmetler ise once satilir, Uretim ve tliketim birbirinden ayrilamaz, yani hizmetler
onu saglayandan ayirt edilemez, adeta onun bir parcasi olur. Uretim ve tiiketim es

zamanl gergeklesir.

- Heterojenlik (degiskenlik): Hizmetin kalitesi nerede, nasil ve ne zaman

verildigine ve Ozellikle de onu veren kimseye baghdir. Ayni hizmeti sunan kisiden
kisiye degigkenlik olabilecegi gibi ayni insan bile farkli zamanlarda farkh kalitede
hizmet verebilir. Dolayisiyla, hizmet igletmeleri sunduklari hizmetin kalitesini
yuksek tutmak igin istikrarli bir bicimde ayni hizmeti vermek konusunda 6zel bir

¢aba gostermek zorundadirlar.

- Dayaniksizlik: Daha sonra pazarlanmak ya da kullaniimak Uzere hizmetler

depolanamazlar. Hizmetlerin bu 06zelliginden dolayi isletmeler arz ile talebi
dengelemeye c¢alisarak rekabet Gstinliglu saglarlar. Dolayisiyla hizmet

sunumunda zamanlama ¢ok énemlidir.

Cizelge 2.2. Uriin ve hizmetlerin arasindaki temel farklar

Uriinler Hizmetler

Somut Soyut

Homojen Heterojen

Uretim ve dagitim tiiketimden ayridir Uretim, dagitim ve tiiketim es zamanli siireglerdir
Bir seydir (bir nesnedir) Bir faaliyet ya da stirectir

Temel deger fabrikada Uretilir Temel deger alici ve satici etkilesimlerinde uretilir

Musteriler  genellikle dretim  sirecine | Musteriler Uretime surecine katilir
katilmaz

Stoklanabilir Stoklanamaz

Sahiplik transfer edilebilir Sahiplik transfer edilemez

Kaynak: Grénroos, 1990: 28
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2.3.1.2. Hizmetlerin siniflandiriimasi

Herhangi bir konuda yapilan siniflandirmanin amaci, konunun daha net olarak
anlasiimasi ve benzerlik tagiyan bolumlerin kendi iginde gruplandiriimasidir. Ancak
hizmetlerin farkli o6zellikler tasimasi ve bu Ozelliklere gére kendi iginde
derecelendiriimesi siniflamalarin ¢gogalmasina ve karmasik hale gelmesine sebep
olmaktadir (Seyran, 2004: 27). Bununla beraber hizmetlerin ¢ok gesitli olmasindan
dolayl, hizmet taniminin yapiimasinda Kkarsilasilan guglukler hizmetlerin
siniflandiriimasini da etkilemistir. Dolayisiyla hizmetlerin siniflandiriimasinda

degisik yaklagimlar s6z konusudur (Oztlrk, 2003: 25).

Genel anlamda ele alindiginda hizmetler, insan gucune dayali olan hizmetler,
makineye, ara¢ ve gerece dayali hizmetler, musterinin hazir bulunmasini
gerektiren ve gerektirmeyen hizmetler, Kisisel ihtiyaclari ve igletme ihtiyaglarini
karsilayan hizmetler ve kar amacli ya da kar amagsiz hizmetler olarak hizmetin
yapisina, hizmet isletmesinin musterisiyle kurdugu iligki tirtine, hizmet isletmesinin

esnekligine gore siniflandirilabilmektedir.
Bu kapsamda Lovelock tarafindan gelistirilen hizmet turlerinin siniflandiriimasi
tanimi,  kullanmigh  gorinmektedir.  Lovelock  hizmetleri asagidaki  gibi

siniflandirmaktadir (Ograjensek, 2002: 239-251):

- Tuketicilerin bedenini hedef alan somut hizmetler: Saglik ve bakim hizmetleri,

yolcu tasima, otel ve restoran hizmetleri, glzellik ve kigisel bakim gibi;

- Urln ve diger fiziksel sahipliklerle ilgili somut hizmetler: Nakliye, tamir ve bakim,

kapici hizmetleri, camasir yikama ve kuru temizleme, veterinerlik hizmetleri gibi;

- Insanlarin beyinlerine yénelen soyut hizmetler: Egitim, yayincilik, bilgi servisleri,

tiyatro, muze gibi;

- Soyut varliklarla ilgili soyut hizmetler: Avukatlik hizmetleri, bankacilik,

muhasebecilik, sigortacilik gibi hizmetler.
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Hizmetler ¢ok farkli ve genis bir yelpazede yer almaktadir. Hizmetler uluslararasi
bir banka zincirinden bir kuafore, egitimden sigortaciliga kadar ¢ok farkl ve genis
alanlarda goérulmektedir. Bu alanlardaki hizmet turlerini su ana basgliklar altinda
toplayabiliriz (Grove vd. 1996: 59):

- Ulastirma hizmetleri (hava, kara, vb.),

- Haberlesme hizmetleri (telefon, internet, vb.),

- Dagitim hizmetleri (kargo, posta, vb.),

- Kamu hizmetleri (savunma, belediye hizmetleri, vb.),

- Finans hizmetleri (bankalar, araci kurumlar, vb.),

- Emlak hizmetleri (arsa, konut alim-satimi, vb.),

- Turizm hizmetleri (oteller, restoranlar, vb.),

- Medya hizmetleri (TV, radyo, vb.),

- Saglk hizmetleri (hastaneler, tibbi laboratuvarlar, vb.),

- Kisisel hizmetler (kuafor, vb.),

- Mesleki uzmanlik hizmetleri (avukatlar, mali musavirler, vb.),

- Tamir ve bakim hizmetleri (araba tamircileri, vb.),

- Egitim hizmetleri (okullar, Gniversiteler, vb.).

2.3.1.3. Egitim ve yliksekogretim hizmetleri

Egitim kavrami zaman icinde bireylerce farkh sekillerde algilanmistir. Egitim,
kimilerine gore istendik bilgi, beceri ve davraniglar kazandirmak; kimilerine gore de
kisilerin kendilerini gerceklestirmelerine yardimci olmak Uzere planlanip
programlanmig ogretim etkinlikleridir. Genel olarak egitimi, insanin batin yasamini

organize eden bir suregtir diyebiliriz.

Cagdas anlamda egitim kavrami, davranig degisimi, bireyin belirli hedefler
yonunde maksath olarak kendi yasantisi yoluyla davranislarini degistirmesi,
bireysel yeteneklerin gesitli yonlerden birey ve toplum igin uygun ve dengeli olarak
geligtiriimesidir (Alkan, 1979: 4). Diger bir degisle, bireyin davraniglarinda kendi
yasantisi yoluyla ya da kasitli olarak istendik degisme meydana getirme surecidir
(Ertark, 1974: 12). Baska bir tanima gore egitim, toplumun yaraticiigini ve verimini

artiran, bireye yeteneklerini gelistirme olanagdi veren, sosyal adalet ve firsat
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esitligini gerceklestiren en etkili aragtir. Dolayisiyla egitim, tretim faktérlerinden biri

olan emege nitelik kazandirma surecidir (Eroglu, 2004: 40).

Egitimin amaci zamana, topluma, dgrencilerin yasina, okul kademelerine, derslerin
icerigine vb. gore degismektedir. Egitimde amag, ge¢misin kultirel mirasini
gelecek nesillere aktarmak ve geng¢ kusaklara sorumluluk bilincini agilamaktir.
Dolayisiyla egitimde kuilturel degerlerin korunmasi esastir. Egitimde sadece bilgiyi
esas alirsaniz, tek boyutlu insan yetistirirsiniz ki bu da kendi kaltirinu tanimayan,
kendi 6z degerlerine yabancilasmis insan tipini ortaya cikarir. inanclarindan,
ideallerinden, milli ve manevi de@erlerinden uzak, suursuz ve ruhsuz insan

yetistiren egitim sistemi sadece diplomali insan yetistirir (Beduk, 2002: 27).

Egitim sisteminin bir amaci da egitimin gereksinim duydugu egitim araci ve
teknoloji Uretmenin kaynagi olan bilgiyi Gretmektir. Bugun bilgi en buyuk gug ve en
blyUuk deger haline gelmistir. Bilgi Ureten Ulkeler, ekonomik degeri olan bilginin
bedelini almadan vermektedirler. Onun igindir ki egitime yapilan yatirim en pahall
ve en iyi yatirimdir. Bu nedenle egditim reformunda énemli olan insana deger

vermeyi 6grenmemiz olacaktir (Drucker, 1994: 237).

Egitim insanin tim hayati boyunca devam eden bir stre¢ olmakla birlikte hayatinin
farkli donemlerinde belirli bir egitim almasini saglamak Uzere egitim kurumlari
faaliyet gdstermektedir. Bu egitim kurumlari, yani ilkdgretim temel, ortadgretim
hazirlayici roli Ustlenmektedir. Yuksekogretim ise, mesleki alanda arastirma
yapmay! amaglayan, refah toplumunun olusmasinda birer ihtisas mektebi rolinu
ustlenmiglerdir. Bu yonu ile yuksekogretim hizmetleri, mesleki yasanti ve Kisisel
gelisimde belirleyici bir konuma sahiptir (Soyler, 2008: 53). Bu kurumlar hem
ulkenin kalkinmasini saglayacak bilgi birikiminin artirilmasini hem de ihtiyag

duyulan vasifli isguclnun yetistiriimesini saglamaktadir.

Yuksekogretim kurumlarinin temel Ozelligi arastirma yapan kurumlar niteligine
sahip olmalaridir. Yuksekogretim kurumlari denilince ilk akla gelen kurum
universiteler olmaktadir. Universitelerin diginda yliksekdgretim; ortadgretime dayali

en az iki yilhk yiksekdgrenim veren her kademe (Fakulte, Enstitt, Ylksek Okullar,
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Meslek Yuksek Okullari ve Konservatuarlar ile Uygulama ve Arastirma Merkezleri)

egitim kurumlarinin timand kapsar (Erdem, 2006: 299).

Yuksekogretimi toplumsal yagsamin surdurdlmesi igin gereksinim duyulan hizmet
ve uretim sektorlerinde galisacak insan gucunu yetistirmek; toplumun genel kultur
duzeyini yukseltmek; guzel sanatlarin gelismesine katkida bulunmak; teknolojileri
gelistirmek; arastirma yapmak, bilgi Gretmek, bilgiyi paylasip 6dretmek ve sorun

¢ozmek gibi pek ¢ok amac ve iglevi vardir.

Yuksekogretim temel olarak bilginin Uretildigi, aktarildigi yer olarak tanimlanabilir.
Bu baglamda ylUksekdgretim kurumlar toplumda en Ust duzeyde egitim veren,
arastirmalar yapan, toplumun sorunlarina evrensel ve ulusal dizeyde ¢dzimler
arayan ve birgcok alanda topluma politika onerileri ile yol gosteren kurumlardir

(Ergen, 2006: 134). Bu asamada karsimiza ilk olarak Universiteler gikmaktadir.

Universite, farklh kisilerce farkl sekillerde tanimlanmakla birlikte bu tanimlarda
universitelerin iglevselligi agisindan benzerlikler bulunmaktadir. En genel anlamiyla
yuksekogretim hizmetinin sunuldugu Universite, ortadgretim Uzerine egitim ve
ogretim vermek, kultiran yenilesmesi ve bir kusaktan diger kusaga aktariimasini
saglamak, gengleri bazi mesleklere hazirlamak, bilimsel arastirmalarda bulunmak
ve toplum sorunlarinin ¢bzume kavusturulmasinda yardimci olmak gorevlerini

ustlenen kurumlar olarak tanimlanmaktadir (Erdem, 2006: 300).

Egitim hizmeti surecinde, hizmeti alanin fiziksel varligi ve hizmeti almak igin zaman
harcamasi gerekmektedir. Egitim kurumlarinin hammaddesinin insan olugu bunu
diger orgltlerden ayiran en 6nemli Ozelligidir. Culnkl, insan egitimi modern,
¢agdas, bilimsel verilere ihtiya¢g duyarken ayni zamanda bu alana da katkida
bulunmaktadir (Eroglu, 2004: 81).

Buraya kadarki tanimlar ve acgiklamalardan yola c¢ikarak, egitimin bir hizmet,
universitelerin de hizmet Ureten birer kurum oldugu anlasiimaktadir. Egitim sektoru
icinde yer alan universiteler bugin hem kendi aralarinda hem de uluslararasi
dizeyde rekabet etmektedirler. Hizmet kalitesini slrekli iyilestiren ve gelistiren

Universiteler bu yogun rekabette One c¢lkarak pazarda lider durumuna
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gelmektedirler. Hizmet kalitesi yuksek Universiteler, ogrencilerin sinav sonrasi
tercihlerinde ilk siralari olustururken ayni zamanda sektérler tarafindan da mezun

ogrenciler, aranan nitelikleri tasiyan, tercih edilen 6grenci grubunu olusturmaktadir.

2.3.2. Hizmet Kalitesi

Son yillarda, hizmet kalitesine iligkin konulara olan ilgideki artisin, musterilerin
daha c¢ok hizmet isteklerinden kaynaklandigi ifade edilmektedir (Arora ve Stoner,
1996: 23). Cunku glinimuzde artik igletmeler kaliteli hizmeti, farklilik yaratmak,
verimliligi artirmak, musteri sadakatini saglamak, fiyat rekabetinden korunmak ve
kamuoyunda olumlu bir imaj yaratmak igin kullanmaktadirlar ve farkli ve istenen
kalitede hizmet Uretme ve sunma stratejisiyle karhliklarini surekli kilarak rekabette

ustunluk avantajini yakalamaktadirlar.

Kalite gibi hizmet kalitesinin de ¢ok boyutlu bir kavram olmasi nedeniyle hizmet
kalitesinin de net olarak bir tanimini yapmak zordur. Bu nedenle literatirde hizmet
kalitesi ile ilgili cok sayida tanima rastlamak mumkindtr (Rosender, 1989: 530).
Fakat literatirde hizmet Kkalitesinin tanimi konusunda tam bir goérus birligi

saglanamamistir (Ham, Johnson, Weinstein, Plank ve Johnson, 2003: 198).

Hizmet kalitesi, basit olarak bir hizmetin tanimlanmis gorevlerini yerine getirebilme
yeteneg@i olarak degerlendiriimekte ve hizmetin kalitesi sadece verdigi sonucla
degil, ayni zamanda hizmetin verildigi sure¢le de degerlendiriimektedir (Arora ve
Stoner, 1996: 24). Edvardsson (1998: 142) hizmet kalitesini, musteri isteklerini

karsilayabilme, ihtiyaclarini tanimlayabilme derecesi olarak ifade etmektedir.

Genel itibari ile hizmet kalitesi bir musterinin hizmet hakkindaki beklentilerine
baglanmistir. Bu yuzden buradaki beklenti kavrami géreceli olmaktadir. Bu konu
bazi arastirmacilar tarafindan tartismali gorilmektedir. Bu acgiklamalar
dogrultusunda en kabul gormus hizmet kalitesi tanimini sdyle yapabiliriz: Hizmet
kalitesi, verilen hizmetin musteri beklentilerinin ne kadarini karsilayabildiginin bir
OlcUsudur. Kaliteli hizmet vermek ise musteri beklentilerinin karsilanabilmesidir
(Parasuraman vd. 1985: 47).
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2.3.2.1. Hizmet kalitesi ile ilgili kavramlar

Hizmet kalitesinin boyutlari hakkinda bahsetmeden o6nce hizmet kalitesi ile ilgili

kavramlar Uzerinde durulacaktir. Bu kavramlar “beklenen kalite”, “algilanan kalite”,

“teknik kalite” ve “islevsel kalite” kavramlaridir.

2.3.2.1.1. Beklenen ve algilanan kalite

Beklentiler ve algilar, mugteri memnuniyeti konusunda onemli degiskenlerdir.
Beklentiler, hizmetin sunumuna yoneliktir. Algilanan hizmet kalitesi musterilerin
hizmeti almadan onceki beklentiler (beklenen hizmet) ile yararlandigi gergek
hizmet deneyimini (algilanan hizmeti) kiyaslamanin bir sonucu olup, mugterilerin
beklentileri ile algilanan performans arasindaki farklihgin yoéna ve derecesi olarak

degerlendiriimektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 42).

Kalite bir algidir. Algi oldugu halde gercekler tizerine kurulmustur. isletmeler igin
onemli olan maugterilerinin  Grtn ya da hizmetlerini nasil algiladiklarini
belirlemeleridir (Hanan ve Karp, 1989: 81). Ghobadian ve arkadaslarina (1994: 50)
gore algilanan hizmet kalitesi, musterilerin hizmet kalitesine yonelik sezgileridir. Bu
durum musterilerin - memnuniyet derecesini blyuk Olgide belirlemektedir.
Parasuraman ve arkadaslar (1988: 22) algilanan hizmet kalitesini, musterinin bir
uran ya da hizmetin dstanligu ya da mukemmelligi ile ilgili genel bir yargisi olarak

tanimlamaktadirlar.

Diger sektorlerin yani sira hizmet sektorinde de, kullanicilarin ve musterilerin
tercihlerine yonelik beklenti farkliliklari bulunmaktadir. Hizmet kalitesi literatliriinde
Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan acgikga belirtildigi gibi beklentiler,

musgterilerin istek ve ihtiyaglariyla ilgilidir.

Beklenti kavrami arastirmacilar tarafindan: “Tahmin edilen isletme performansi,
ideal performansi, minimum kabul edebilir performans” (Teas, 1994: 134);
“‘masgterilerin hizmet sunumundan arzulari ve istekleri” (Robinson, 1999: 26);

‘reklam, kulaktan kulaga iletisim ya da deneyimlerle olusan Urin performansinin
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tahmin edilen seviyeleri” (Bolton ve Drew, 1991: 3) gibi ifadelerle tanimlandigi

gorulmektedir.

Tanimlardan da anlasilacagi gibi musterinin alacag! hizmetten bazi beklentileri
bulunmaktadir. Beklenen kalite kavrami, hizmet sektorlerine ve musterilere gore
farkhiliklar gostermekte ve c¢esitli faktorlerin  karsilikl etkilesimi sonucunda
meydana gelmektedir. Gronroos (1990: 34), s6zu edilen bu faktorleri dort baslik
altinda toplamistir. Bunlar: Hizmet isletmesinin pazarla iletisimi, igletmenin imaji,

kulaktan kulaga iletisim ve musteri ihtiyaclaridir.

2.3.2.1.2. Teknik ve iglevsel kalite

Gronroos, hizmet kalitesini teknik kalite ve igslevsel kalite olarak
kuramsallastirmistir. Teknik kalite sonugla ilgilenir ve musterinin hizmet tGrininden
gercekten ne elde ettigini belirtmektedir. Yani, teknik kalite musterinin hizmetten ne
elde ettigidir, islevsel kalite ise musteriye nasil hizmet edildigi anlamina
gelmektedir. Teknik kalitenin dlgilmesi islevsel kaliteye gore daha kolaydir. Teknik
kalite, kaliteyi guvenceye alacak sistemlerin, prosedurlerin ve tekniklerin
uygulanmasidir (Gronroos, 1984: 37). Bu durum, teknik kalite olarak

tanimlanmaktadir.

Teknik kalite ve iglevsel kalite kavramlari yasanan kalite olarak ifade edilir ve ikisi
birlikte alindiginda isletme imajini kapsamaktadir. Gronroos’a (1984: 38) gore imaj
bir kalite olgutu olabilir ve bu sadece beklentileri degil ayrica teknik ve islevsel

kalite sunumu seviyesinin disinda algilanan hizmet kalitesini de etkileyebilir.

islevsel kalitenin, yani misteriye nasil hizmet edildiginin objektif olarak dlgllmesi,
standartlastiriimasi ve sistematiklestiriimesi daha zordur. Ayrica islevsel kalite
musterinin 6n yargilarindan, algilamalarindan daha ¢ok etkilenir (Grénroos, 1984:
37). Bir hizmetin teknik kalitesi uygun duzeyde, ancak islevsel kalite yetersiz
dizeyde ise, teknik performansin muisteriyi memnun etme dizeyinden bagimsiz

olarak genellikle memnuniyetsizlik hakim olmaktadir.
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islevsel kalite, yasanan kalitenin bir pargasi olup hizmetin nasil sunuldugunu, diger
bir ifadeyle, hizmetin sunumu sirasinda hizmeti alan ile hizmeti sunan arasinda
ortaya cikan etkilesimi ve iletisimi musterinin nasil algiladigini ifade eder (Brady ve
Cronin, 2001: 34-35). iglevsel kalite sureglerle ilgilidir. Sunulan hizmet, belirli bir
urunden ¢ok bir eylemler izlencesi oldugundan, hizmet kalitesi sadece ¢iktiya gore
degil, ayni zamanda hizmetin sunulus bicimine gére degerlendiriimektedir. Yani
hizmet alan mugsteri, sadece Uretim surecinin sonunda aldidiyla degil, surecin
kendisiyle de ilgilenir. Elde edilen teknik ¢iktiyi islevsel olarak nasil elde ettigi,
hizmete iligkin kalite dederlendirmesini etkiler ve bu durum islevsel kalite olarak

tanimlanir (Grénroos, 1984: 39).

2.3.2.2. Hizmet kalitesinin boyutlari

Hizmet kalitesi kavramini somutlastirabilmek igin hizmet kalitesini olusturan
boyutlari incelemek o6nemlidir. Hizmet kalitesinde meydana gelecek bir artig,
hizmetin c¢esitli boyutlarinda meydana gelecek kalite artiglarinin bir bilegimi
olacaktir. Hizmet Kkalitesi boyutlarini aciklamaya c¢alisan cesitli c¢alismalar
bulunmaktadir. Fakat arastirmacilar bu boyutlarin neler oldugu konusunda tam bir
fikir birligine sahip degildirler. Bu nedenle bu konuda literatirde en ¢ok kabul goren
iki yaklagimdan bahsedilecektir. Bunlar: Christian Gronroos’un ve Parasuraman ve

digerlerinin belirledigi hizmet kalitesi boyutlaridir.

2.3.2.2.1. Gronroos’un belirledigi boyutlar

Christian Gronroos bir hizmetin toplam kalitesinin G¢ boyutu oldugunu aciklamistir.
Bu boyutlar: Teknik kalite, islevsel kalite ve isletme imajidir (Grénroos, 1984: 36).
Hizmet Kkalitesi ile ilgili kavramlar boliminde bu kavramlar hakkinda bilgi
verilmigtir. Asagida hizmet kalitesinin boyutlari hakkinda Grénroos’un agikladigi

bilgilere yer verilmektedir (Gréonroos, 1984: 36-43):

Teknik kalite musterinin hizmetten ne elde ettigidir, islevsel kalite ise musteriye
nasil hizmet edildigi anlamina gelmektedir. Teknik kalitenin dlgulmesi islevsel
kaliteye gore daha kolaydir. Teknik kalite, kaliteyi glvenceye alacak sistemlerin,

prosediirlerin ve tekniklerin uygulanmasidir. Ornegin, bir kargo sirketinin yeni
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ulastirma araglari, bilgisayar programlari almasi teknik kalitenin artirimasina
yoneliktir. Oysa iglevsel kalitenin, yani misteriye nasil hizmet edildiginin objektif
olarak olgulmesi, standartlastirimasi ve sistematiklestiriimesi daha zordur.
Ornegin, kargo sirketindeki ulastirma gérevlilerinin musteriyle etkilesimini kontrol
etmek zordur. Ayrica iglevsel kalite mugsterinin on yargilarindan, algilamalarindan
daha ¢ok etkilenir. Aragtirmalar gostermektedir ki, islevsel kalitenin yiksek olmasi,
ornedin musgteri ile iliskide bulunan personellerin performansi teknik kalitedeki ufak
tefek aksaklklarin hog gorulmesine sebep olmakta, yani teknik Kkalitedeki
performans dusukliguna telafi edebilmektedir. Bir hizmetin teknik kalitesi uygun
dlzeyde, ancak iglevsel kalite yetersiz dizeyde ise, teknik performansin musteriyi
memnun etme dizeyinden bagimsiz olarak genellikle memnuniyetsizlik hakim

olmaktadir.

Genelde hizmeti saglayan ve mdusteri arasinda miusteri acisindan bir dizi
memnuniyet veren ya da vermeyen etkilesimler olabilir. Musteri sonucun kendine
nasil ulastigindan yogdun olarak etkilenecektir, yani teknik kaliteye bakarken
islevsel kaliteden de devamli bir beklentisi olacaktir. Fakat teknik kalite verilen
hizmetin bir sonucu oldugu igin islevsel kaliteye oranla somut bir kavramdir.
Ornegin, yapilan alis verisin bir sonucu vardir fakat sonuca ulagilirken yasanan
surecten herkes ayni sekilde etkilenemez ya da her seferinde ayni etkilesimler

yasanamayabilir.

Gronroos’a gore kalite algilanirken (teknik, isevsel) arada isletmenin imajida bir
stzgeg¢ gorevi gormektedir. Hizmet verilirken isletme ile musteri karsi karsiya
geleceginden arada bir distribiitér, bayi ya da marka olmayacagindan igletmenin
imaji ¢cok ©6nemlidir. imaj kalitenin algilanisini cesitli sekillerde etkileyebilir.
Musterinin aklinda hizmeti sunan igletmenin imaji iyi ise hizmet sunumu sirasinda
yasanan kucuk aksakliklar affedilecektir. Eger yasanan bu aksakliklar sik sik
meydana gelmeye baslarsa isletmenin imaji bozulacaktir. Ornegin, havacilik
sektorunde imajin zedelenmesi bir dlkenin belirli bir havayolu isletmesini kendi

havaalanlarina ugus dizenlemesini yasaklamaya kadar gidebilir.
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2.3.2.2.2. Parasuraman ve digerlerinin belirledigi boyutlar

Musterilerin hizmet kalitesini hangi boyutunu temel alarak degerlendirdikleri birgok
arastirmaya konu olmus, ancak literaturde en c¢ok kabul goren kriterler
Parasuraman ve digerlerinin (1985) arastirmalari yoninde gelismistir (Ryan, 1999:
270).

Parasuraman ve arkadaslari musterilerle odak grup g¢alismasi ve dort ayri hizmet
yoneticileri ile derin mulakatlar yolu ile arastirma yurutmuas. Yapilan mulakatlar,
sorulara alinan cevaplar degerlendiriimis ve bu sure¢ sonunda hizmet kalitesini

belirleyen on farkli boyut saptanmigtir. Bunlar (Parasuraman vd. 1985: 47):

- Guvenilirlik; performansta tutarlilik, isletmenin hizmeti ilk defada dogru yapmasi,

ayrica isletmenin s6zind tutmasi anlamina gelir. Dogru faturalama, kayitlari dogru

tutmak, hizmeti dnceden belirtilen zamanda yerine getirmek gibi konulari kapsar.

- Yanit verebilme (Duyarlilik); hizmet saglayicisinin hizmet verebilme konusunda

hazir ve istekli olmasinin yaninda hizmeti zamaninda verebilmesine denir.
Ornegin, bir islem slipini hemen postaya vermek, hizli servis vermek, musteriyi

hemen ¢agirmak.

- Yeterlilik; hizmeti yerine getirmek igin gerekli olan beceri ve bilgiye sahip olma

anlamina gelir. Ornegin, musteriyle iligkili olan personelin bilgi ve becerisi, faaliyete

destek saglayan personelin bilgi ve becerisi, 6rgutin arastirma yetenegi.

- Ulasilabilirlik; yaklagilabilirligi ve kolay iligki kurulmasini ifade eder. Ornegin,
hizmete telefonla kolayca ulasilabilecedini, hatlarin surekli mesgul olmamasini,
hizmeti elde etmek icin beklenmemesini, is saatlerinin uygun olmasini, hizmet

tesislerinin uygun yerlerde olmasini igerir.

- Sayql (Nezaket); iliskide bulunulan gérevlinin kibarligini, saygisini, dostlugunu

icerir. Resepsiyonistlerin ya da telefon operatorlerinin nezaketini de kapsar.
Ornegin, personelin temiz ve diizenli gériintisti, misterinin orada bulunmasina ilgi

gOsterilmesi.
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- lletisim; mausterilerin anlayabilecekleri bir dildir. Bilgilendirmek ve onlari
dinlemek anlamina gelir. Isletmenin dilini farkli musteriler icin farklilastirabilmesi
anlamini da tasir. Ornegin, daha egitimli bir misteri igin daha ileri diizeyde bir dil
kullanirken, daha egitimsiz bir Kigi i¢in basit bir dil kullanmak. Musteriye hizmetin
kendisini, hizmetin maliyetini acgiklamayi, musteriye bir problemin halledilecegi

konusunda glvence vermeyi kapsar.

- Inaniirhk (Diristlik); inanirhg, diristligia, misterilerin gikarlarini kalben

hissetmeyi icerir. Buna katkida bulunan faktérler: isletme ismi, isletme itibari,

musteriyle etkilesimde kullanilan satig teknikleridir.

- Guvenlik; tehlikeye, riske ya da slUpheye maruz kalmama anlamina gelir.

Fiziksel glvenligi 6rnegin, ATM kabininde saldirlya ugrama riskini; finansal
guvenligi o6rnegin, sirket musterinin hisse senedi sertifikasini nerede oldugunu
biliyor mu ve mahremiyet konularini, 6rnegin, muasterinin gsirketle olan iglerini

baskalari biliyor mu gibileri igerir.

- Empati (Farkindalik); musterinin ihtiyaclarini anlamak igin ¢aba gostermeyi

kapsar. Mausterinin spesifik ihtiyaclarini  6grenmeyi, musteriye bireysel ilgi

gOstermeyi ve duzenli mugsterileri tanimayi igerir.

- Fiziksel unsurlar; hizmetin fiziksel kanitlarini igerir. Ornegin, fiziksel tesisler,

personelin gorunusl, hizmeti sunmak icin kullanilan aracglar ve ekipman, hizmeti
fiziksel olarak temsil eden seyler. Ornegin, plastik kredi karti ya da banka clizdani

gibi ve hizmet tesisindeki diger musteriler.

Calismalar devam ettikgce, bu boyutlarin aslinda sadece besinin ylksek dizeyde
iliskili oldugu sonucu ortaya c¢ikmigtir. S6z konusunu boyutlar, “guvenilirlik”,
“yeterlilik”, “glvenlik”, “empati” ve “fiziksel unsurlar’ olmak Uzere hizmet saglayan
tim isletmelerde gecerli bu bes boyutla 6zetlenmigtir (O’Connor ve Bowers, 1990:
203).
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2.3.3. Egitim Hizmetlerinin Kalitesi

Egitim toplumun yaratici gicund ve verimini artiran, bireye yeteneklerini gelistirme
olanagi veren, sosyal adalet ve firsat esitligini gerceklestiren en etkili aragtir
(Varinli ve Uzay, 1997: 158). Egitim kalitesi ise, egitim hakkinda bir deger
takdiridir. Tanimlayicinin algisina, kullandigi Olgute gore egitim kalitesi yuksek-
duguk ya da iyi-kotu bigiminde yargilanabilmektedir. Egitimin bazi yonleri yuksek
kaliteye sahip olarak degerlendirilirken bazi yonleri dusuk kaliteli olarak
degerlendirilebilmektedir (Cheng ve Cheung, 2004: 77).

Bridge (2003: 27)’ye gore egitimde kalite, egitimsel ve dgretimsel tim ¢alismalarda
en kaliteli ve mikemmel seckinligi yakalamak icin bir kurumun butiin ¢alisanlarinin
surekli gelisim kaltirini benimsedigi bir felsefe olarak tanimlanabilir. Egitimde
kalite; dogru egitimin, dogru zamanda, dogru kisilere, dogru mekanda, dogru

egiticilerle verilmesi ile gergeklestirilebilir (Simsek, 2001: 99-101).

Mortimore ve Stone (1991: 71) igin egitimin kalitesi hem sunulan hizmeti hem de
ulasilan sonucu kapsar. Egitim kalitesiyle ilgili sonuglar, bu sonuca neden olan
surecle ve duzenlemelerle iligkilendirilir. Hanushek (2005: 272) ise kaliteli egitimi,

mevcut kaynaklarla iyi egitimsel sonuglara ulasiimasi bigiminde tanimlamaktadir.

Egitim sisteminin bir butun olarak kaliteli olabilmesi, sistemi olusturan ve
yonlendiren dgelerin kaliteli ve karsilikli uyum iginde olabilmelerine baglidir. Buna

gore, egitim sisteminin 6geleri yani, egitimde kaliteyi belirleyen faktorler:

Varinli ve Uzay (1997: 158)'a goére, ogrencilerin kalitesi, 6gretim elemaninin
kalitesi, fiziksel ortamin kalitesi, yaralanilan arag-gereclerin yeterliligi ve yonetim

anlayisi seklinde siralanmigtir.

Erisen (2003: 287)’e gore ise, 6gretmenler, ddrenciler, programlar, egitim ortamini
olusturan binalar, siniflar, laboratuvarlar, 6gretim arag ve geregleri, degerlendirme
ve odullendirme sistemleri, psikolojik yardim hizmetleri, parasal olanaklar ve

yonetim seklinde siralanmistir.



42

2.3.3.1. Yuksekogretimde kalite

Yuksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesinin arttirlmasi ve gelistiriimesine
yonelik yapilan galismalar incelendiginde, konuyla ilgili bilimsel ¢alismalarin sinirh
saylda oldugu tespit edilmigtir. Yapilan c¢alismalarin 6nemli bir bolumundn
yuksekogretim kurumlarindaki hizmet kalitesini bir bitlin olarak ele alan (fiziksel
cevre, sosyal imkanlar, egitim kalitesi vb.) ya da degisik egitim sistemlerinde
ogrenci memnuniyetindeki farkliliklarin belirlenmesini amaclayan g¢aligmalar oldugu
gorulmektedir. Konuya daha genis bir bakis agisiyla yaklasan calismalarda ise,

genel olarak toplam kalite yonetimi uygulamalari irdelenmistir.

Kalite kavraminin ne oldugu konusunda yapilmis olan bir¢ok tanim bulunmasina
ragmen, bu tanimlarin yuksekogretimde kaliteyi tanimlamaktan ¢ok uzak olduklari
distnulmektedir. Ornegin, Ozcan (1997: 35)a gdre, amaca uygunluk, musteri
isteklerinin karsilanmasi gibi tanimlar, yuksekogretim icin tam kalite anlayigini
ifade etmemektedirler. Cunkl yuksekogretimde kalite, ogrencinin simdi ve
gelecekte okuluna ve topluma baglihgini arttiracak sosyal, psikolojik, ilmi ve ahlaki
degerlerini gelistirecek sistemlerin surekli iyilestiriimesidir. Eroglu’'na (2004: 58)
gore ise, yuksekdgretimde kalite bazilarina gore ima edilen bazi standartlara
(6grenci basarisi, 6gretim ya da arastirma) kargi dl¢cilen mikemmel ya da istisnai
performans, bazilarina goére ise amaca uygunluk seklindedir. Yuksekogretimde
kalite, 6grencinin simdi ve gelecekte okuluna ve topluma baghligini artiracak
sosyal, psikolojik, bilimsel ve ahlaki degerlerini gelistirecek sistemlerin sarekli
iyilestirilmesidir (Eroglu, 2004: 41).

Cheng ve Tam (1997: 23) egitim kalitesinin oldukca belirsiz ve tartismali bir
kavram oldugunu savunmustur. Watty (2006: 292) de yuksekdgretimde kalite
hakkinda  yaptigi calismasinda, yuksekogretimde kalite kavraminin
tanimlanmasinin zor oldugunu sdylemis ve yuksekogretimde kalite hakkindaki bazi
basmakalip varsayimlarin oldugunu belirtmistir. Ayrica yuksekogretimde kalite,
verimlilik, yiksek standartlar, paraya degerlik, amaca ya da odaklanilan mugteriye

uygunluk ile alakah oldugunu da sdylemigtir.
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Mergen ve arkadaslari (2000: 345-352), kalite yonetiminin genis kapsamli olarak
ve bir butin halinde yuksekogretime uygulanmasi konusunda kalite yonetimini,
kalite dizayni, kalite uyumu ve kalite performansi agisindan irdelemislerdir. Mergen
ve arkadaglarina gore, kalite dizayni Universitenin sundugu hizmetin ve bu hizmet
surecinin belirli bir pazar diliminde ve belirli bir maliyette karakteristik 6zelliklerini
belirleme faaliyetidir. Kalite uyumu ise Universitenin sundugu hizmetin belirlenen
kalite dizaynina ne kadar uyum sagladigi ile ilgilenir. Kalite performansi ise
sunulan hizmetin 6grenci memnuniyeti, hizmet maliyeti, kalite uyumu ve dizayni
gibi konularda diger egitim faaliyetiyle ugrasan organizasyonlara gore
kiyaslanmasidir. Sivanci (1996: 99-108) ise ylksekodgretimde kalite gelistirmede
ogrencilerin dnemine deginmis ve kaliteyi gelistirmek i¢in dogru 6grenci seg¢iminin
onemini vurgulamistir. Sivanci Uretim igletmelerinin isleyis yapisi ile Universitelerin
calisma sistemleri arasinda benzerlikler kurarak Universiteler igin kalite

gelistirmede yararl olabilecek onerilerde bulunmustur.

Yuksekogretim kurumlarinin temel amaci, hizmet surecinin hem girdisi hem de
ciktisi konumundaki ogrencilerin tatmin edilmesi ve topluma nitelikli is gucu
kazandiriimasidir. Topluma nitelikli is gucunin kazandirilmasi ise, sunulan
hizmetin kalitesine baghdir. Bir hizmet igletmesi olarak egitim kurumlarinin
kalitelerini arttirabilmeleri, 6gretim elemanlarinin kaliteli egitimden ne anladiklari ile
sunduklari hizmetlerin niteliklerinin bilinmesine baghdir. Kalite faaliyetlerinin
hareket noktasi ise, ogrencilerin ve egitimcilerin birbirlerinden ve kurumlarindan
beklentileri olmahdir (Varinli ve Uzay, 1997: 157). O halde, odaginda dgrencinin
yer aldigi bu hizmet alaninin 6nem vermesi gereken temel nokta ogrenci ve

ogrenci memnuniyetidir.

Bircok alanda suregiden rekabette 6nemli bir unsur haline gelen kalite kavrami
“kalite, musterinin istedigidir’ biciminde tanimlanmaya baslandigindan bu yana
universiteler hizmetlerinin ve drtnlerinin alicisi ya da yararlanicisi konumunda olan
gruplari daha ¢ok dikkate alir duruma gelmislerdir (Srikanthan ve Dalrymple, 2002:
218). Bu gruplardan biri de Universitelerin halihazirdaki ve gelecekteki
ogrencileridir. Egitim hizmetlerinin alicisi konumundaki 6grencilerin daha kaliteli
editim veren Universiteleri tercih edecekleri varsayllmaktadir. Dolayisiyla

ogrencileri memnun etmek igin egitime ve yuksekogretimin sundugu hizmete olan
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ogrencilerin istek ve ihtiyaglar karsilanmali, yani istek ve ihtiyaclari gidermelidir
(Ertirk, 1974: 88). Buradaki memnuniyet, kaliteli egitim ve kaliteli hizmet ile
yakindan iligkilidir (Varinli ve Uzay, 1997: 158).

Duanyanin en hizli genisleyen hizmet sektorinu olusturan yuksekogretim,
ogrencilerin ihtiyaglarini karsilayabilmek igin gerekli uygun yontem ve stratejileri
gelistirmelidir. CunkU kaliteli bir eg@itim almak icin kendi ve farkli ulkelerin
universitelerinde egitim almak isteyen ogrencilerin sayisi gittikge artmaktadir. Bu
baglamda rekabet Ustunlugu elde edebilmek icin kaliteli hizmetin saglanmasinin ve
bu kalitenin korunmasinin sorumlulugu yuksekogretim kurumlarina dusmektedir
(Hussain ve Birol, 2011: 114).

2.3.3.2. Yuiksekogretimde misteri ve 6grenci memnuniyeti

Egitim kurumlari bir hizmet 6rgutu olmalari sebebiyle dogal olarak bu hizmetten
yararlanan musgteriler bulunmaktadir. Egitim sisteminde musteri kavramina sikga
yer verilmesine ragmen egitim hizmetinin musterilerinin kimler oldugu konusunda
alan yazinda birbirine benzer fakat bazi yoOnleriyle degisiklik gdsteren birgok
tanimlamanin yapildigi gorulmektedir. Ayrica egitimde musteri kavraminin
tanimlamasi yapilirken g6z ©onunde bulundurulmasi gerekli olan bir bagka
siniflama da i¢ ve dis musteri siniflamasidir. Clnku egitim sistemlerinin girdi, ¢ikti
ve mugterileri endustriyel igletmelerde oldugu gibi kesin ve belirgin dedgildir.
Sisteme ait bazi 6geler birden fazla konumda (6rnegin, hem musteri hem de girdi)

yer almaktadir.

Egitim kurumlarinin i¢ muasterileri: Madu, Aheto, Kuei ve Winokur'a (1996: 57-72)
gore anne-baba, personel ve ogrenciler; Yildiz ve Ardig’a (1999: 77) gore
ogrenciler, 6gretmenler, yoneticiler ve diger ¢alisanlar; Kanji, Tambi ve Wallace'’ye
(1999: 357-371) gore isci, hizmetli ve egitsel partner; Ozdemire (2002: 255-256)
gore 6grenciler, 6gretmenler, personel; Numanoglu'na (2001: 117) gdre yonetici,
ogrenci, akademik personel ve diger caligsanlar. Dig musterileri ise: Madu ve
digerlerine (1996: 57-72) gore sirketler ve toplum; Yildiz ve Ardig’a (1999: 77) gore
aileler, is dunyasi ve gevre yani toplum; Kaniji ve digerlerine (1999: 357-371) gore

dgrenciler ve anne-baba; Ozdemire (2002: 255-256) gére isverenler, veliler ve
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toplum; Numanoglu’na (2001: 117) goére aile, toplum, is dinyasi ve ust egitim
kurumlari ile toplumdur. Bunlar ayrica ayrintii olarak Cizelge 2.,3te
gosterilmektedir. Bu gizelgeye gore, arastirmacilarin ortak gorus belirttikleri

musteriler: Ogrenciler, aileler ve is diinyasidir diyebiliriz.

Cizelge 2.3. Egitim kurumlarinin musterileri

ic Miisteriler Dis Miisteriler
Yoneticiler Anne, Baba yani Aileler
Ogretmenler Diger Alt-Ust Egitim Kurumlar
Akademik Personel Sivil Toplum Orgitleri
Diger Calisanlar Medya, Yayinevleri ve Yazarlar
Ogrenciler Devlet ve Yerel Yonetim
Ozel isletmeler yani ig Diinyasi
Cevre yani Tum Toplum

Bridge (2003: 11) ise, egitim hizmetinin musterilerini diger arastirmacilardan farkh
olarak birincil, ikincil ve UugUncul musteriler olarak 6nem derecelerine gore
siniflandirmigtir. Buna gére birincil musterileri, egitim kurumundan hizmeti alan
ogrenciler, ikinciler musterileri 6grenci anne ve babalari, dguncul musterileri ise
okulunu bitiren 6grencilerin  bilgi ve becerisinden vyararlanan igverenler

olusturmaktadir.

Harvey ve Green (1993: 17) ise, yukarida verilen goruslerden farkli olarak,
yuksekogretim sisteminin temelinde 6grencinin bulundugunu ve yuksekogretimin
musterisi kim oldugu hakkinda tartismalar olsa da 6grencilerden egitim hizmetinin
musterileri olarak s6z etmenin daha az ihtilafli olacagini vurgulamaktadirlar. Cinku
yiksekogretimde kalitenin en dnemli belirleyicilerden biri 6grencilerdir. Ogrenciler
hem egitimin kalitesinin belirleyen bir girdi, hem de kalitenin gostergesi olan bir
ciktidir.

Kalitenin bugun kabul goren taniminda bakis agisi, tamamen musteri odaklidir.
Musteriye odaklanma, farkli musterileri ve farkli beklentileri saptama sorunuyla
ilgilidir. Memnuniyet artirma g¢abalari ancak musterilerin kurumdan ne istedigi ya
da nelere ihtiyaglari oldugu tanimlandiktan sonra baglayabilir. Herhangi bir egitim
kurumu igin oncelikli olan, 6grencilerinin istek ve ihtiyaglarina odaklanmasidir

(Ensari ve Onur, 2003: 147). Bu, egitim kurumlarinin diger musterilerinin
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goruslerini goz ardi etmesi anlamini tagsimaz. Bu goérusler de 6nemlidir. Ancak,
egitim kurumlarinin varoluglarinin, dn ve Onem kazanmalarinin temel nedeni
ogrencileridir. Bu ylUksekogretim icin de aynen gecerlidir (Owlia ve Aspinwall,
1996: 161). Higbir egitim kurumu, ogrencilerine ragmen egitim yapamaz. Gerek
siyasal gerekse ekonomik dlzenleri itibariyle birbirinden ¢ok farkli iki toplumda ve
farkli egitim amaclarina sahip ancak benzer yapidaki 6grencilere egitim veren iki
okul ornegine (Makarenko’nun ve O’Neil’'in okullari) bakildiginda onlari basarili
kilan geyin ogrencilerinin istek ve ihtiyaclarini merkeze almalari ve toplumun da
beklentilerini hesaba katarak bunlari dengeleyebilmekte oldugunu goruruz.

Yuksekogretimin taraflarini  belirlemeye yonelik olarak Akao’nun universite
degerlendiricileri ile ilgili galigmasi genel bir bakig acisi saglamaktadir. Akao,
universiteden once, Universitede ve mezuniyet sonrasi olmak Uzere U¢ yonden
Universiteyi degerlendiren taraflari belirlemistir (Akao, 1996’dan aktaran Cavdar,
2009: 129). Aslinda egitim surecini degerlendiren bu taraflarin her biri egitim

surecinin bir musterisi durumundadir.

Cizelge 2.4. Yuksekogretim taraflarinin Ggla rola

Uglij Rol | Musteri islemi Gergeklestiren | Tedarikgi Destekgi

Ogretim Onceki dgretim Dersleri 6gretir, Ogrenciyi sonraki egitime

Uyesi surecinden 6grenci alir | arastirma yapar saglar

Ogrenci Egitim alir Derslerden 6grenir Sanayiye igglcl saglar

Ebeveyn Egitimli cocuklar Ahlaki yetistirme, dogru | Universiteye 6grenci ve mali
ogretme niteligi destek saglar

Sanayi / Egitimli isgticu ve Mezunlari tutar, sanayi | Topluma Uriin ve hizmet

Toplum arastirma ciktisi alir egitimi saglar saglar

Kaynak: Hwarng ve Teo, 2001: 200-201

Hwarng ve Teo (2001: 200-201) ise yuksekdgretimin musterilerini planlamanin
kullanigh ve kapsamli bir yolu olarak Juran’in TRIPROL semasini 6nermis ve
bunun sadece yuksekogretim kapsaminda cesitli musterilerin belirlenmesini
kolaylastirmadigini ayni zamanda farkli katilimci gruplarca oynanan (musteri,
islemci, tedarikgi) rolleri de acgiklamaya yardimci olacagini aktarmiglar. Ornegin, bu
calismada ogrencilerin musteri olarak rolleri egitimi almak, islemi gergeklestiren
olarak roller derslere girerek 6grenmek, tedarik¢i olarak rolleri ise endustriye is
saglamak olarak tanimlanmaktadir. Ayrica bu kullanarak

gucu semay!
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yuksekogretimdeki taraflarin Ggll rol érnegini gostermigler. Bunlar detayli olarak

Cizelge 2.4’'te gosterilmektedir.

Yukarida da belirtildigi gibi ylksekogretimde farkli musteri gruplari vardir. Bu
musteri gruplar icin bazi Urlnler ortakken bazi Urlnler farklihk gostermektedir.
Mesela muhtemel isverenler agisindan egitiimis 6grenci temel Gran iken ogrenci
icin egitim sureci temel Urindur. Egitim kurumundaki beslenme hizmetleri 6grenci
icin ¢ok onemli olabilirken isverenler acgisindan dikkate alinmayabilir. Bununla
birlikte dersin icerigi her iki grup icinde énemli bir unsurdur. Tim bu musteri
gruplarinin ortak beklentilerinin ayni anda belirlenmesi karmagsikliga neden olur
(Cavdar, 2009: 131). Dolayisiyla arastirmalarda ve uygulamalarda daha
sinirlandiriimis spesifik uygulamalar tercih edilmektedir. Bu caligmada da temel

musteri olarak ogrenciler alinmigtir.

Ogrenciler, egitsel kalitenin degerlendirimesinde merkezi bir odaktir. Bu goriise
paralel olarak ifade edilen ise, ogrencilerin yuksekogretimin temel musterisi
olmasidir (Donalds ve Denison, 2001: 480). Kaya ve Engin (2007: 107) yaptiklari
calismada bu konuyla ilgili olarak sunlari dile getirmektedirler; “YUksekogretimde
kalite surecinde ogrenciler, egitim sisteminin odak noktasini olugtururlar. Clnku

ogrenciler yuksekdgretim kurumunun ilk musterileridir”.

Yuksekogretimde, 6grenci memnuniyetinin saglanip surekli iyilestirilmesi, egitim ve
dgretimin kalitesini arttiracaktir. Ogrenci memnuniyeti arttikca kaynaklar daha etkin
kullaniimis ve israflar ortadan kaldiriimis olacaktir. Ogrencilerin memnuniyetleri,
istek ve ihtiyaclari karsilandigi strece artacaktir (Kaya ve Engin, 2007: 114). Bu
nedenle, egitim sistemlerinin tasariminda ve ilerleyen yillarda iyilestirimesinde

ogrenci istek ve ihtiyaglarinin yeri kritik Gneme sahiptir.

Ogrencilerin yiiksekégretimden beklentilerini tespit etmek, aldiklari hizmetin
ogrenci gozuyle kalitesini o6lgmek, yuksekogretim kurumlarinin kalite yonetim
sistemlerini geligtirmelerinde dikkat edecekleri en onemli unsurlardan Dbirisi
olacaktir. lyi bir kalite dlglim sistemine sahip yliksekdgretim kurumlarinin, buradan

elde ettikleri verilerle kalitelerini  surekli olarak iyilestirmeleri 6grenci
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memnuniyetinin saglanmasi agisindan son derece 6nemlidir (Erdogan ve Usak,
2005: 36).

Watty (2006: 291) ise, yuksekogretimde kalite g¢alismalarinin  yuarutilmesi
asamasinda musterilerin ve Ozellikle de ogrencilerin dusuncelerinin belirlenmesi
gerektigini su sekilde ifade etmektedir: “Bir yuksekogretim kurumunun kalitesine
nasil karar verirdiniz? Akademik bir sorumluya mi sorardiniz, yeni bir ders takip
raporuna mi bakardiniz, yoksa kurumda saglanan hizmetlerin kalitesi hakkindaki
goruslerini almak Uzere dogrudan o&gretim kadrosuyla mi irtibata gectiniz?
...Gergekten yuksekogretimin kalitesi hakkinda bilgi edinmek istiyorsaniz 6grenci-

ogretim eleman! ara yuzine en yakin olanlara, yani 6grencilere sorun”.

Ogrencilerin 6grenim gérmus oldugu kuruma yonelik kalite beklentileri temelde ¢ok
boyutlu bir olgudur. Bu olgu; egitim kalitesi, fiziki mekanlar, sunulan uygulama
olanaklari, sosyal kulturel ve sportif olanaklar ve 6grencinin bireysel 6zellikleri gibi
farkli boyutlari icermektedir (Saydan, 2008: 65). Dolayisiyla, kaliteli bir hizmet
sunmayi! amagclayan yuksekogretim kurumlarinin 6grencilerin istek ve ihtiyaglarini
dogru tespit ederek, bu istek ve ihtiyaclari karsilayacak ozellikleri tagiyan aran ve

hizmetleri Uretmeleri, beklentilerin karsilanmasi agisindan ¢ok énemlidir.

Bu nedenle egitim sisteminin en ust kademesini olusturan yuksekogretim
kurumlarinin, en oOnemli mdugsterileri olan o6grencilerinin  beklentilerine ve
memnuniyet duzeylerine her zaman 6nem vermeleri ve kalite degerlendirme
calismalarinda bu bilgilerden yararlanmalari kurumlarin rekabet ortaminda
ustunlik saglayarak gelisim ve degisimlere ayak uydurmalari agisindan buyuk

fayda saglayacaktir (Harvey ve Green, 1993: 23).

Sonug olarak, dgdrenciler hem 6drenmenin degerlendirildigi sirecin merkezinde,
hem de 6grenme surecinin merkezinde olmalidir. Diger bir deyigle, toplam kalite
yaklasiminda g¢ekirdek mesaj, musteriyi memnun etmekse yuksekogretimde de
ogrenci tercihlerini izlemek ve geri bildirimi sisteme katmak gerekmektedir. Ancak
bu sekilde 6grencilerin beklentileri kargilanarak asilacak ve sure¢ sistemli olarak

iyilestirilebilecektir.
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2.3.3.3. Yuksekogretimde kalitenin boyutlari

Literatire baktigimizda, yuksekogretimde kalitenin boyutlarini belirlemek igin
Garvin (1987), Gronroos (1984) ve Parasuraman ve digerlerinin (1985), hizmetler
icin yaptigi gibi farkli bir dizi girisimler olmustur. Ayrica, egitim ve yuksekogretim

hizmetlerindeki kalite boyutlarini inceleyen ¢aligmalarda vardir. Bunlar:

Yuksekogretim icin kalite boyutlari en agik bigimde Harvey ve Green (1993: 9-34)
tarafindan tespit edilmistir ve tanimlanmistir. Onlar yliksekdgretimde kalitenin bes
farkll ama birbiriyle iliskili boyutlara ayrilabilecegini savunmuslardir. Bunlar: istisnai
olarak kalite (6rnegdin, yuksek standartlar), tutarlilik olarak kalite (6rnegin, sifir
hata), amaca uygunluk olarak kalite (6rnegin, musteri isteklerine uydurma), para
icin deger olarak kalite (6rnegdin, verimlilik ve etkinlik gibi), donusturicl olarak
kalite (6rneg@in, musteri memnuniyetini gelistirmesini iceren ve devam eden bir

suregtir).

Brown ve Koenig (1993) tarafindan Oregon Devlet Universitesinde gergeklestirilen
ve isletme Fakiiltesi mezunlarini kapsayan bir galismada, kalitenin algilanmasinda
en Onemli unsurun ders icerikleri ve 6gretim elemanlarinin oldugu belirlenmistir
(Brown ve Koenig, 1993: 325-330).

Ruben (1995) ise ylksekodgretimde kalitenin boyutlarini akademik kalite (6grenim,
arastirma sosyal yardim), yonetim kalitesi (sUregler, sistemler, prosedurler, bilgi
akist) ve ligki kalitesi (musteriler ve paydaslan ile olan iligki, kigiler arasi
hassasiyet ve yetenek, dayanisma ve is birligi, hizmet oryantasyonu) olarak Ug¢

bolume ayirmistir.

Owlia ve Aspinwall (1996: 17) yaptiklari galismalarinda yiuksekogretime yonelik alti
adet kalite boyutunu belirlemislerdir. Bunlar: Somut unsurlar, yeterlilik, tutum,
icerik, sunum ve guvenilirlik gibi alti adet birincil boyuttan ve otuz bir adet ikincil
yani, alt boyutlardan olugsmaktadir. Bunlar ayrintii olarak Cizelge 2.5te

gOsterilmektedir.
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Cizelge 2.5. Yuksekogretimde kalitenin boyutlari

=
ic

Ne | Birincil Boyutlar ikincil Boyutlar

Yeterli ekipman ve tesisler

Modern ekipman ve tesisler

Ulasim kolayligi

Glzel gorsel cevre

Destekleyici hizmetler (yurt, spor alanlari vb.)
Yeterli akademik personel

Teorik bilgi ve yetenekler

Pratik bilgi

Gincellik

Ogretme becerisi ve iletisim
Ogrencilerin ihtiyaclarinin anlagiimasi
Yardima isteklilik

Yardim ve danismanliga ulasilabilirlik
Bireysel ilgi gbsterme

Duygusallik ve nezaket

Mufredatin, gelecekteki islerle uygunlugu
Gegerlilik

Kapsayici temel bilgi ve beceri
Tamamlayici bilgisayar kullanimi
iletisim becerisi ve takim calismasi
Bilgilerin esnekligi, disiplinlerarasi olugu
Etkili sunum

Serilik ve yerindelik

Tutarhlik

Sinavlarin tarafsizlig

Ogrencilerden geribildirim

Ogrencilerin cesaretlendiriimesi
Guvenilirlik

Gegerli dduller verme

Séziinde durma

Sikayetleri degerlendirme, problemleri ¢ézme
Kaynak: Owlia ve Aspinwall, 1996: 17°den Uyarlanmigstir

1 | Somut Unsurlar

2 | Yeterlilik

3 | Tutum

4 | igerik

5 | Sunum

6 | Gulvenilirlik

BWINIRPIO|IO|R|WINIRP|O|ORIWINRFROBRWINEFRPOARWINIRPIO|RIWIN|E

Dokuz Eylil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisinde 248 &grenciyle
gerceklestirilen bir arastirmada, egitim kalitesi en fazla 6nem verilen unsur olarak
belirlenmistir (Tutlinct ve Dogan, 2003: 130-151).

Sohail ve Shaikh (2004) tarafindan Orta Dogudaki bir Universitenin isletme
Fakultesinde kalite sisteminin geligtiriimesi ve hizmet kalitesinin arastirilmasina
yonelik 310 6grenci ile gerceklestiriien calismada, Universite tarafindan sunulan
hizmet kalitesi alti boyutta ele alinmistir. Bu boyutlar igerisinde dgdretim elemanlari
ile idari kadro, ogrencilerin hizmetin kalitesini degerlendirmelerinde en eftkili
boyutlari olugturdugu belirlenmistir (Sohail ve Shaikh 2004: 58-65).

Erdogan ve Usak (2005: 35-54) alti tniversiteyi (Dokuz Eylil, Orta Dogu Teknik,
Suleyman Demirel, Gazi, Karadeniz Teknik, Pamukkale) kapsayan calismalarinda,

Fen Bilimlerinde okuyan oOgretmen adaylari i¢in yeni bir memnuniyet 6lgegi
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olusturmusglar. Daha sonra, 6grenci memnuniyetini belirleyen en 6nemli kalite
boyutlarinin yonetim olanaklari, 6gretim elemanlari ve laboratuvar olanaklari

oldugu sonucuna varmiglardir.

Cizelge 2.6. Egitim kalitesinin boyutlar

Modeller Girdi Boyutu Siire¢ Boyutu Cikti Boyutu
Windham -Ogretmen 6zellikleri -Yonetsel davranig -Akademik basari sonuglari
Douglas -Tesisler ve donanim | -Ogretmenin zaman -Ogrenilenlerin sonuglari
(1988) -Egitim materyalleri kullanimi, -Firsat esitligi ve adaleti saglamaya
-Yonetsel kapasite -Ogrencinin zaman kullanimi | yénelik dnlemlerin sonuglari
European -Okul 6ncesi egitimde | -Olgme degerlendirme -Ders basarisi
Commission | okullagsma orani, -Anne-baba katilimi -Ogrenmeyi 6grenme
(2000) -Bilgisayar basina -Yurttaslhk davraniglari
6grenci, -Teknoloji becerileri
-Ogrenci basina -Mezun oranlari,
harcama, -Yiiksekdgretim orani
UNICEF -Ogretim materyalleri, | -Ogrenme siiresi -Sozel okuryazarlik
(2005) -Fiziksel yapi ve tesis | -Ogretim yéntemleri -Sayisal okuryazarlik
-insan kaynaklari: -Degerlendirme -Yasam becerileri
6gretmen, yonetici, -Donut ve tegvikler -Yaraticilik becerileri
denetci, -Sinif BuyUkligu -Duygusal beceriler
-Okul yonetimi -Degerler ve Sosyal beceriler

Kaynak: Karip, 2007: 212

Egitim kalitesiyle ilgili yaklagimlari inceledigi calismasinda Karip (2007: 212), G¢
farkli modeli (Windham, European Commission ve UNICEF modelleri) ele almistir.
Bu calismada girdi-sureg-ciktl yaklagsimi temel alinirken egitim kalitesinin bes
temel one c¢ikmaktadir. Bunlar olarak Cizelge 2.6'da

boyutu detayli

gosterilmektedir.

Genel olarak literatirdeki “egitimde kalite iyilestirme” uygulamalari incelendiginde
ogrencilere yonelik calismalarda genel olarak belirli derslere yonelik uygulandigi
gorulmektedir. Derslere yonelik bu uygulamalarda mdugsteri beklentileri
siniflandirilirken derslerin 6gretim Gyesi, sunumu ve teknik unsurlar gibi daha dar
kapsamli bir siniflandiriimaya gidilmistir. Fakllte ya da Universiteye yodnelik
kapsamli ¢alismalarda ise daha kapsamli ve genis bir siniflandirma yapildigi ve

bunun daha uygun oldugu gorulmektedir.
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3. KANO MODELI iLE BUTUNLESTIRILMIS MODERN KALITE
FONKSIYON YAYILIMI SURECI

Klresellesme surecinde devamli gelisen dinyamizda igletmelerin varliklarini
surdurebilmeleri, artan bilingli magteri istek ve ihtiyaglarini surekli takip etmeleri ve
bunlara hizli cevap vermeleri ile mumkundur. Musteri istek ve ihtiyaglarinin en kisa
zamanda, en az maliyetle ve istenen kalitede saglanmasi gibi kriterler sureklilik arz
etmelidir. Bu nedenle igletmeler, musterilerine ulagsmanin yollarini aramalidirlar. Bu
anlamiyla musterinin dinlenmesi, anlasiimasi ve musterinin sdylediklerinin teknik
karakteristiklere déonustlrilmesi ve yorumlanmasi Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY)

felsefesini bigimlendirir.

KFY mdusteri odakli bir yaklasim oldugundan, bu yéntemin uygulamalarinda da
en kritik adim mdusterinin sesinin anlasiimasidir. Miusteriye odaklanma sadece
musteri isteklerinin karsilanmasi i¢in degil, bunlarin anlagiimasi i¢in de
yapilmahdir. Bunun i¢in KFY uygulamalarinda mdasgterinin dinlenmesinde ve
onlarin istek ve ihtiyaglarinin anlasiimasinda Kano Modeli (KM) kullaniimaktadir.
Bu model igletmelerin musteri istek ve ihtiyaclarini karsilayabilme derecesi ile
musteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi ortaya c¢ikararak bir siniflandirma yapar.
Ayrica, musteri istek ve ihtiyacglari ile musteri memnuniyeti konusunu bir butin

olarak ele alir.

Bu bolum tez ¢calismasinin teorik alt yapisini olusturmaktadir. Bu bolimunde KFY
hakkinda, KM ile batunlestiriimis modern KFY sureci ve bununla ilgili kavramlar ve
yaklasimlar hakkinda detayli bilgi verilerek tarihi sireg igerisindeki geligimi,

uygulama alanlari ve igleyigi detayl bir sekilde agiklanacaktir.
3.1. KALITE FONKSIYON YAYILIMI

Kaliteye ulasma amaci guden tum isletme faaliyetleri kalite fonksiyonlari olarak
adlandirniimaktadir. Kaliteye ulagsma hedefindeki en &nemli noktalardan biri
“misteriyi dogru anlamak’tir (Mizuno ve Akao, Ed. 1994: 10). Onceki bdlimlerde

belirtildigi gibi TKY’nin temel amaci musterilerin mevcut ve muhtemel istek ve
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ihtiyacglarinin dogru sekilde belirlenmesini ve bu istek ve ihtiyaclar ilk seferde ve
her seferde en uygun maliyetle karsilanmasidir. Bu amaca yoénelik olarak tim
isletme calisanlarinin katihmi ile Uretimin her agsamasinda devam eden bir kalite
yonetim sureci izlenir. Bunun saglanabilmesi TKY kapsaminda birgok aragtan
yararlanilir. Bu araglardan biri de Japonya’da ortaya ¢ikan Uretim ve Urin temelli

kalite yaklagimini musteri temelli kalite yaklagimi ile buttnlestiren KFY yontemidir.

Burada KFY’nin temel amacindan bahsetmek gereklidir. Bu baglamda KFY’nin

yaraticisi olan Akao’nun belirledigi KFY’nin temel amaglari asagidaki gibi

siralanmaktadir (Akao, 1990: 7):

- Mausteri isteklerini isletmenin teknik karakteristiklerine donustlirmek,

- Ayni Urun Uzerinde ¢alisan farkl fonksiyonlara bir iletisim ortami yaratarak
yatay iletisimi arttirmalk,

- Urlnde yapilacak gelistirme islemlerini dnceliklendirmek,

- Hedef yenilikleri belirlemek,

- Rakipler ve rakip urlnlerle kargilagtirma olanagi saglamak,

- Hedef maliyet azaltma alanlarini belirlemek.

3.1.1. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Tanimi

KFY terimi, Japonca “Hin shitsu”, “Ki nou” ve “Ten kai” kelimelerinden
olusmaktadir. Kavram ilk olarak ingilizce’ye “Quality Function Deployment” olarak
cevrilmigtir ve boyle terimlesmistir (Guinta ve Praizler, 1993: 4). Yontemin orijinal
adinin Kanji alfabesi ile yazimi ve Iingilizce, Tlrkge karsiliklari Sekil 3.1’de

gosterilmektedir.

Japonca’da her kelimenin Ingilizce birden fazla karsiliginin olmasi nedeni ile
kavramin ingilizce karsiliginin, aslinda Japonca’'daki igerigini tam yansitmadigi
ifade edilmektedir. KFY kavrami, Turkge'ye c¢evrilirken de benzer sorunlar
yasanmaktadir. Bu nedenle, kavramin Turkce'ye kalite iglev konumlandiriimasi,
kalite fonksiyon aginimi, kalite fonksiyon gogerimi ve kalite fonksiyon yayilimi gibi
cesitli sekillde cevrildigi gorulmektedir (Day, 1998: 1; Yenginol, 2000: 22). Diger
ifadelere gore daha yaygin kullanilan ifade ise “Kalite Fonksiyon Yayilimi’dir.

Bundan dolayi bu ¢alismada da Kalite Fonksiyon Yaylimi ifadesi kullanilacaktir.
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Hin shitsu Ki nou Ten kai
Quality Function Deployment
Kalite Fonksiyon Yayilimi

Kaynak: Guinta ve Praizler, 1993: 5’'ten Uyarlanmigtir

Sekil 3.1. Kaniji alfabesi ile kalite fonksiyon yayiliminin agilimi

Literature baktigimizda KFY yonteminin farkl yazar ve bilim adamlari tarafindan

cesitli tanimlamalari yapiimigtir. Bu tanimlardan bazilari asagida verilmistir:

Hauser ve Clausing (1988: 64) KFY’yi, “musterilerin satin almay! ya da satin
almay! devam ettirmeyi istedikleri Grinun tasarimi, Uretimi ve pazarlanmasi igin
isletmenin yeteneklerine odaklaniimasini ve bu yeteneklerin koordinasyonunu

saglayan bir planlama ve iletisim yontemidir” seklinde tanimlamistir.

KFY, bu kavrami bulan Akao (1990: 3) tarafindan “mugteri memnuniyetini
saglamak amaci ile musterilerin taleplerini tasarim hedeflerine ve Uretim
safhasinda kullanilacak temel kalite givence noktalarina donustiren tasarim
kalitesini gelistirme ydntemi” olarak tanimlanmaktadir. Béylece KFY’nin Kkaliteyi
urinde tasarladigini ve Urun gelistirme zamaninda buyluk bir azaltmanin

saglandigini var saymaktadir.

KFY, bicimi eve benzeyen bir dizi matris kullanan, fonksiyonlar arasi bir takim
tarafindan yuarutilen ve musteri girdilerinin tasarim, Gretim ve satis sonrasi hizmete
kadar igletmeye iletiimesini saglayan bir tGrlin ve hizmet tasarim surecidir (Griffin
ve Hauser, 1993: 2). Guinta ve Praizler (1993: 5) ise KFY’nin kaynaklarin etkin
kullanimina olan etkisine deginerek KFY’yi “musgterilerin ne istediklerini tam olarak
o6grenmek icin onlari dinlemek ve bu isteklerin ulagilabilir kaynaklar ile nasil en iyi

sekilde karsilanabilecegini tanimlayan mantiksal bir sistem” olarak tanimlamistir.
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Diger bir tanima gore KFY, bir ara¢ degil, diger teknik aracglarin birbirlerini
destekleyecek ve tamamlayacak sekilde etkin olarak kullaniminda ve oncelikli
konularin ortaya konulmasinda igletmeye yardimci olan bir planlama surecidir
(Day, 1998: 7). KFY, yeni Urun tasarimi, satisa kadar pazarlama, planlama,
tasarim, uretime hazirlama ve kontrol dahil her sureci kapsar. KFY, urun
bilesenlerinin saglanmasindan kaynaklanan problemleri 6nler (Akao ve Mazur,

2003: 31). Boylece sikintisiz bir geligtirme sureci saglar.

Mazur (2008b: 5) KFY’nin musteri memnuniyeti amaci bulunan kapsamli bir kalite
sistemi oldugunu vurgulamaktadir ve KFY’nin sdzle ifade edilen ya da edilmeyen
musgsteri ihtiyaclarinin igletmenin tamamina aktarilmasini saglayarak musgteri

memnuniyeti amacina ulagacagini ifade etmektedir.

Yukaridaki tanimlardan da goéruldigu gibi KFY, rekabet glciu kazanabilmek
amaciyla girdisini mugteri istek ve ihtiyaglarini olusturan, esnek ve anlagiimasi
kolay bir suregtir. Bu surecte temel amag¢ musteriyi memnun etmektir. Bu amaca
ulasmak icin ise isletmenin tim ilgili fonksiyonlarinin bir araya gelerek ortak dilde

konugmalari lazimdir.

3.1.2. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Tarihgesi

KFY’nin temelleri Dr. Yoji Akao’nun kimya alaninda yapmis oldugu Kalite Glvence
¢alismalarina ve Dr. Shigeru Mizuno’nun 1950’li yillarda yudrattugu Kalite
Muhendisligi calismalarina dayanmaktadir. Dolayisiyla KFY, bu g¢aligmalarin bir
uzantisi olarak ortaya ¢ikmistir. KFY’nin bir tasarim yaklasimi olarak sunumu 1966
yilinda Japonya’da Akao tarafindan olmustur (Mizuno ve Akao, Ed. 1994: 8).
Baslangigta teorik ¢alisma olan KFY, 1972 yilinda Mizuno ve Furukawa’'nin da
katilimlariyla “Mitsubishi Heavy Industries Limited’e ait Kobe tersanesinde
uygulamaya gecirilmigtir. Boylece bugin KFY adi verilen yontemin temelleri
atilmistir (Guinta ve Praizler, 1993: 2).

KFY konusundaki ilk makale de Akao tarafindan 1972’de ayda bir yayinlanan
“Standardization and Quality Control” dergisindeki “Development and Quality

Assurance of New Products: A System of Quality Deployment” baslikl yazisiydi.
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Akao bu yaklasimin degerini anlayarak Urun tasarim surecinde bunun gucunden
yararlanmak amaciyla, urun tasarim karakteristiklerini Uretim kalite kontrol
semalarinda belirli kalite kontrol noktalarina donustirme fikrini ortaya atmigtir.
Akao bu makalede KFY yaklasimini “Hinshitsu Tenkai (Quality Deployment)”
olarak adlandirmis ve bu yaklasimi sistemli bir bicimde anlatmistir (Chan ve Wu,
2002a: 466).

Bu yaklasim, Uretim baslamadan Uretim sureci boyunca tasarim kalitesini givence
altina almak igin gereken onemli kalite givence noktalarinin yayilmasi yontemini
temel almaktadir. Fakat bu yaklagim tasarim kalitesinin yaratiimasi i¢in yetersiz
olmustur. Bu yetersizlik ayni yil, yani 1972’de Mitsubishi Heavy Industries Limited
sirketinin Kobe tersanesinde Dr. Mizuno ve Dr. Furukawa tarafindan yaratiimis
olan kalite tablolari ile giderilmistir. Bu tablolarla gercek kalitenin (musteri
isteklerinin) fonksiyonlara dayanarak sistemlestiriimesi ve bu fonksiyonlarla kalite
karakteristikleri arasinda iligkiler gosterilmigtir. Tum bu fikirler ve gelismeler

batunlegtirilmis ve sonunda Kalite Yayilimi bi¢cimlendirilmistir (Akao, 1997: 2).

1975 yilinda, Japon Kalite Kontrol Toplulugu'nun yaninda baskanligini Akao’nun
yaptigi KFY Arastirma Grubu yaratiimistir. Daha sonra 1987 yilinda ise Japon
Bilim Adamlari ve Muhendisleri Birligi'nin yaninda da KFY Arastirma Komitesi
kurulmustur (Akao, 1997: 2-4).

Bu konudaki ilk kitap ise 1978 yilinda Akao ve Mizuno’'nun birlikte editorlugunu
yaptiklari “Quality Function Deployment: An Approach to Company — Wide Quality
Control” adh kitap olmustur (Akao, 1990: 2-3; ReVelle vd. 1998: 373). KFY
konusunda ilk kitap olarak nitelendirilen bu eser 1994’te Glenn Mazur tarafindan
“‘QFD: The Customer - Driven Approach to Quality Planning and Deployment”
adiyla ingilizceye terciime edilmistir (Akao, 1997: 2).

Amerika ve diger dunya ulkeleri KFY’yi Toyota Grubu’nun bu yontemi uygulayarak
1977-84 yillari arasinda elde ettigi basariyla dikkate almislar ve tanismiglardir. ilk
kez Toyota Grubu’nda olusturulan kalite tablolarinda g¢ati matrisi kullaniimis ve

Tsuneo Sawada 1979 yilinda Japon Kalite Kontrol Toplulugu’nun arastirma
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konferansinda sunus yaparken kalite tablolari icin “Kalite Evi” terimini kullanmigtir
(Akao, 1997: 3; ReVelle, Moran ve Cox, 1998: 4).

Yontemin bu Ulkelerde taninmasi ile ilgili bir bagska 6nemli olay ise 1983 yilinin
Ekim ayinda, KFY uygulamasinin Japonya’da yayginlasmasindan 10 yil sonra,
Kogure ve Akao’nun Amerikan Kalite Kontrol Toplulugu'nun aylik dergisi olan
“Quality Progress”te “Quality Function Deployment and CWQC in Japan” adli
makalesinin yayinlanmasiyla gerceklesmigstir. Akao’nun bu c¢alismasi ile Deming
Odiili ve Uluslararasi Kalite Akademisi tarafindan verilen En lyi Kalite Odiili gibi
prestijli ddullere layik gortulmesi yontemin bu ulkelerde taninmasinda en onemli

faktorlerden bir digeri olarak degerlendiriimektedir (Dicander, 2004: 50).

Amerika’da KFY’ye ilk ilgi gosterenler 1984 yilinda Ford Motor Company ve
General Motors olmustur. 1987 yilinda Ford’un tedarikgileri olan Budd Company
ve Kelsey-Hayks Japonya’nin disinda ik KFY’'nin 0Ornek ¢alismasini
gelistirmiglerdir. 1987 yilinda Bob King'in “Better Design in Half the Time:
Implementing QFD in America” adli kitabinin basiimasi ve 1988'de “Harvard
Business Review” dergisinin Mayis-Haziran sayisinda John Hauser ve Don
Clausing’in “The House of Quality” adli makalelerinin yayinlanmasi KFY
yonteminin Amerika’da daha genis bir Alana yayllmasinda énemli bir rol oynamigtir
(ReVelle vd. 1998: 5-6).

KFY ile ilgili olarak yasanan diger bir ilk de yontemin 1981 yilinda Ohfuji, Noda ve
Ogino sirketleri tarafindan hizmet igletmelerinde (spor tesislerinde, buyuk aligverig
merkezlerinde ve cesitli perakende magazalarinda) uygulanmaya baslanmasidir
(Mazur, 1993: 1; Chan ve Wu, 2002a: 467).

1989 yilinda Robert M. Adams KFY konusunda ilerlemelere katkida bulunabilmek
icin Kuzey Amerika KFY sempozyumlarina onculuk etmistir. 1993’te ise Birinci
Avrupa KFY Sempozyumuna ev sahipligi yapan italya, Avrupa’da KFYyi
gerceklestirmis ilk Ulke olmustur (Akao, 1997: 3). Tum bu faaliyetleri bir araya
getirmek icin 1994 yilinda Glenn Mazur, Richard Zultner ve John Terninko ile
birlikte KFY Enstitisunu kurmuslardir (Akao, 1997: 2).
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1978-85 yillari boyunca Kore Standartlar Kurumu'nda KFY konusunda cesitli
konferanslar verilmis ve 1996 Ocak’ta KFY Arastirma Komitesi kurulmustur.
Tayvan ise 1982-86 yillari boyunca KFY ile tanistirimig, fakat uygulamalar daha
ge¢ baslamistir. Bununla birlikte Cin, Brezilya, Avustralya’da KFY ile
ilgilenmektedir (Akao, 1997: 2-4).

Tarkiye'de ise literatlre gegen ilk KFY uygulamasi beyaz esya Ureticisi olan Argelik
tarafindan 1994 yilinda bulasik makinesi igin yapilan uygulamadir. Ayni isletme
1995 yilinda buzdolabi, gamasir makinesi ve elektrik supurgesi urunleri igcin KFY
uygulamalari baslatmistir. Daha sonraki yillarda KFY yonteminin Turkiye'de
taninmasi ile birlikte Tofag, Cevher Maden Sanayi, BMC, Beko ve Brisa gibi birgok
isletmede bu yontem kullaniimistir (Akbaba, 2005: 61).

Bugun ise KFY, dunyada kabul goren, her turli arastirmacilar, endustri ve
isletmeler tarafindan kullanilan bir yontem ve bir kalite sistemi olarak
gorulmektedir. Carnevalli ve Miguel (2008: 737-754) tarafindan 157 makaleyi
inceleyerek yapilan galismanin sonucu, genel olarak KFY c¢alismalarinin yillar
gectikge artan bir egilim icinde oldugunu gostermektedir. Ayrica KFY’yi yaymak ve
hakkindaki bilgileri glincellemek icin dlinya ¢apinda ulusal ve uluslararasi birgok
sempozyumlar yapilmaktadir. Amerika, Japonya, lIsvigre, Almanya, Turkiye,
Avustralya ve Brezilya gunimuzde sempozyumlarin duzenlendigi ulkelerdendir
(Dicander, 2004: 50).

3.1.3. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Yararlar

ilk olarak 1960’li yillarda agir sanayide kullaniimak iizere gelistirilen KFY,
gunumuzde hem Uretim hem de hizmet sektorlerinde yuksek kaliteli yeni Grunlerin
geligtirimesinde ve halihazirda var olan drtnlerin kalitelerinin yUkseltiimesinde

isletmelere oldukg¢a yardimci olmaktadir.

Vonderembse ve Raghunathan (1997: 254-255) ve de Han, Chen, Ebrahimpour
ve Sodhi (2001: 798-800) KFY yaklagsiminin uygulanmasiyla isletmelere olan

yararlarini asagidaki gibi gostermiglerdir:
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- Isletmeye musteri odakli bir anlayisin kazandiriimasi, yani misterilerin gercek

istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi, daha iyi anlasiimasi ve degerlendiriimesi,

- lIgletmeye uzun vadeli disinme anlayisinin  kazandirilmasi, yani takim
calismasinin ve igletme ici iletisimin gelismesi, musteriler ile isletme arasinda iyi

iliskiler olusturulmasi,

- Sureg stratejilerinin geligtiriimesi, yani Uretim surecinin kontrol edilerek kalite ve

guvenirliligin artmasinin saglanmasi,

- Gelecekte yapilacak galigmalara veri kaynaginin saglanmasi, yani mevcut urdn

ve hizmet 6zellikleriyle ilgili kayitli veri tabaninin olusturulmasi,

- Yeni Urun gelistirme surecinin etkinligi ile etkililiginin saglanmasi, yani yeni trun
gelistirme siresinin kisaltiimasi; maliyetlerde azalmanin, verimlilikte ise artmanin

saglanmasi,

- Urln kalitesinde ve guvenilirliginde ilerleme saglanmasi, yani Grlin tasarim ve

gelistirme gereksinimlerinin belirlenmesi.

King (1987: 279) ise bu faydalari, tasarim kalitesinin belirlenmesinin kolaylasmasi,
uran planlama kalitesinin belirlenmesinin kolaylasmasi, kalite problemlerinin
bastan itibaren azaltilmasi, rakip urunlerle karsilastirma olanaklarinin olmasi,

bolumler arasi iletisimin artmasi olarak 6zetlemektedir.

KFY, oncelikle drin gelistirme surecinde kullanilacak bir yontem olarak
tasarlandigl igin en Oonemli somut yararlarindan biri Gran geligtirme surecini
kisaltmasidir. Ayrica KFY yontemi, drin gelistirme surecindeki hatalari da en aza
indirerek surecin kisalmasini saglamaktadir. Bunun yani sira, KFY’nin soyut
yararlarindan biri de iletigsim Uzerindeki roludur. Bu rol, Grln ya da sureg¢ gelistirme
projesine katilan bolumlerin ayni dili konusmasini saglayarak yanhg anlasilimalari
azaltmasina ya da ortadan kaldirmasina dayanmaktadir (Guinta ve Praizler, 1993:
6-7).



61

KFY’nin vyararlarindan diger birisi de Urin tasarim slrecindeki yuklenilecek
maliyetlerin de azaltmadaki rolidir. Yani tUrln ve slreg¢ tasarimini optimize ederek
kaynaklarin etkin kullanilmasina yardimci olmaktadir. Kaynaklarin etkin kullanimi
ve maliyetlerin azalmasi verimliligin artmasi sonucunu ve rekabetci fiyat
belirleyebilme avantajini da beraberinde getirmektedir (Guinta ve Praizler, 1993: 7;
Chan ve Wu, 2002b: 32).

Griffin (1992: 185-186) tarafindan Amerika’da 35 KFY projesi Uzerinde yapilan
calismada, KFY’nin yararlarinin %17’sinin tanimlanabilir kisa dénemli yararlar
oldugu, %83’Unun ise musterilerin dogru anlasiimasinin, iletigsimin, hizli karar
vermenin saglanmasi gibi stratejik yararlar oldugu ifade edilmektedir. Ayrica
KFY’nin yararlari Chan ve Wu (2002b: 32-33) tarafindan nitel ve nicel yararlar,
Carnevalli ve Miguel (2008: 742) tarafindan ise somut ve soyut yararlar olarak
siniflandirmaktadir. Carnevalli ve Miguel (2008: 742) bu c¢alismasinda KFY’nin
faydalarinin literatirde 253 kere aktarildigini ve bu faydalarin iki temel gruba

ayrildigini ortaya koymaktadirlar:

- Somut faydalar (alintilarin %20’sini olugturmaktadir), daha ¢ok proje zamaninin
kisalmasi, projedeki degisiklik sayisinin ve proje maliyetinin azalmasi gibi projenin
iyilestiriimesine yonelik faydalari icermektedir. Projenin diginda elde edilen somut
yararlar ise gelirde meydana gelen artis ve sikayetlerin azalmasi olarak

aktariimaktadir.

- Soyut faydalar (alintilarin %80’ini olusturmaktadir), esnek bir ara¢ olmasi,
iletisimi iyilestirmesi, karar verme ve onceliklerin belirlenmesinde yardimci olmasi,
bolumler arasi takimlarin olusmasi gibi proje yonetiminin iyilestiriimesine yonelik
faydalarn  icermektedir. Proje disindaki soyut faydalar ise mausteri

memnuniyetindeki artis olarak aktariimaktadir.

KFY’nin getirdigi faydalar kisaca 6zetlendikten sonra, bu yaklasimi benimseyen
ve uygulayan igletmelerin elde ettikleri somut faydalar hakkinda birkag 6rnek

verebiliriz;
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Guinta ve Praizler (1993), Amerika’da KFY ydntemini uygulayan igletmelerin, ma-
liyetlerinde %50 azalma, urin gelistirme surelerinde %33 azalma ve

verimliliklerinde ise %200 artis saglandigini rapor etmektedirler.

Motorola firmasinin musterileri de sistem KFY ilkelerini kullanmaya basladiktan
sonra UrUnlerden daha fazla memnun olmaya baslamiglardir. 1991’de yeni Urln
gelistirme surecinde KFY’yi kullanmaya baslayan Wiremold Company 1994’de bu
sureyi 24-30 aydan 6-9 aya indirerek %75 oraninda azaltmistir (ReVelle vd. 1998:
13).

Toyota firmasi KFY uygulamasiyla 7 yil icinde baslangi¢ maliyetlerinde kimdulatif
olarak %61, Urtn gelistirme suresinde de %33 oraninda dusus saglamistir (O’neal
ve LaFief, 1992: 133).

3.1.4. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Uygulama Alanlan ve Egitimde
Kullaniimasi

Chan ve Wu (2002a) KFY uygulamasinin yapildigi 650 makaleyi inceleyerek
uygulama alanlari, fonksiyonlar ve metodoloji konularinda siniflandirma
yapmiglardir. Chan ve Wu (2002a)ya goére, KFY yonteminin amaci musteri
ihtiyaglarinin arastiriimasi ve analizini yapmak, musteri ihtiyaclarini karsilamak igin
yuksek kalitede Urunler ya da hizmetler geligtirmektir. Dolayisiyla KFY’nin temel
fonksiyonlari Gran gelistirme, kalite yonetimi ile musteri istek ve ihtiyaglarinin
analizidir. ilerleyen yillarda KFY’nin fonksiyon alani genislemis ve diger alanlara da
(Urin tasarimi, planlama, karar verme, muhendislik, yonetim, takim c¢alismasi,
zamanlama, maliyetleme, egitim, saglik vb.) yayilmistir (Chan ve Wu, 2002a: 464).
Bununla birlikte isletmelerin yani sira akademik camianin da dikkatini ceken bu

yontem birgok arastirmanin konusu olmustur.

1980’li yillarin ortalarina kadar KFY; en ¢ok tasarim, Urin gelistirme, planlama ve
uretim alanlarinda uygulanmigken, ginumuzde KFY’nin uygulama alanlari oldukga
cesitlilik kazanmigtir. Ulastirma ve iletisim, elektronik, yazilim sistemleri, hizmet,
egitim ve arastirma, tekstil endustrileri basta olmak Gzere birgok farkli alanda KFY
kullaniimaktadir (Chan ve Wu, 2002a: 465). Ozellikle bankacilik (Ko ve Lee, 2000),
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hazir yemek igletmeleri (Samuel ve Hines, 1999; Costa, Dekker ve Jongen, 2001;
Benner, Linnemann, Jongen ve Folstar, 2003), perakendeci magazacilik
(Nagendra ve Osborna, 2000), polis tegkilati (Selen ve Schepers, 2001), saghk
(Mazur, Gibson ve Harries, 1995), egitim ve yluksekogretim (Krishnan ve
Houshmand, 1993; Mazur, 1994; 1996a; 1997; Ermer, 1995; Motwani, Kumar ve
Mohamed, 1996; Yetis, 1996; Kdksal ve Egitman, 1998; Hwarng ve Teo, 2001;
Chen ve Chen, 2001; Kaufman, Fernandez, Keating, Jacobs ve Unal, 2002;
Sahney, Banwet ve Karunes, 2004b; C.Chan, K. Chan ve ip, 2006; Ahmed, 2006;
Yalgin, 2008; Ardig, Cevik ve Goktas, 2008; Uysal, Sakarya ve Erun, 2012),
seyahat acentalari ve otel igletmeleri (Stuart ve Stephen, 1996; Jeong ve Oh,
1998; Michael, Johnson ve Renaghan, 1999), iletisim ve GSM (Kuo ve Chen,
2006; Doganoglu ve Grzybowski, 2007) vb. hizmet sektorinin c¢esitli alanlarinda

derinlemesine akademik ¢aligmalar yapiimigtir.

ilk uygulamalarini (iriin tasarimi ve yeni Uriin gelistirme sahalarinda gésteren KFY,
tarihi sureg igerisinde uretim igletmeleri Uzerindeki olumlu yansimalari sebebiyle
hizmet isletmelerinde de uyarlanan KFY, Kuzey Amerika, Avrupa, Japonya’da
1980'li yillarin sonlarindan beri Universite ve diger egitim kurumlarinda akademik
program tasariminda ve program etkinliginin artinimasinda basariyla
uygulanmaktadir. Bu uygulamalarin ilklerinden biri Krishnan ve Houshmand (1993)
tarafindan yapilan, hedef musteri profilini 6grencilerin olusturdugu calismadir.
Mufredata yonelik bir uygulama Ermer (1995) tarafindan Wisconsin-Madison
Universitesi Makine Mihendisligi Bélimiinde gergeklestirilen ¢alismadir. Misteri
profilini; ogretim Uyeleri, 6grenciler ve igverenlerin olusturdugu calismada, her
musteri gurubu icin ayri bir uygulama yapilarak fakultenin ihtiyaclari ve fakulte

yonetiminin bu ihtiyaclari nasil kargilayacagi arastiriimistir.

KFY’nin egitim alanindaki yliksekogretimde nasil uygulanabilecegini agiklamaya
galisan Motwani ve digerleri (1996), Grand Valley State Universitesi Isletme
Yuksek Lisans Programinda kuguk bir uygulama yapmiglardir. Bu calismada
yuksek lisans ogrencilerinin yani sira dgretim Gyesi, yonetici ve is adamlar ile
yapilan gorismeler neticesinde u¢ asamali bir KFY sureci uygulanmistir. Mazur
(1996a) ise yaptigi calismasinda, dis musteri olarak otomobil sanayindeki

muhtemel igverenleri, i¢ musteri olarak da ogrencileri kullanarak Michigan
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Muhendislik Fakultesindeki Toplam Kalite Yonetimi dersinin tasarimina yonelik bir
KFY uygulamasi yapmistir. Ylksekdgretimde musteri sesini igslem gereksinimlerine
donusturulmesinde KFY yonteminin kullaniimasina iligkin benzer bir galisma 2001
yilinda Singapur Universitesi Isletme Boéliminde Hwarng ve Teo tarafindan
gerceklestiriimistir. Hwarng ve Teo (2001)’nun musteri olarak dgrenci ve 6gretim
uyelerini dikkate aldiklari bu c¢alismalarinda, Universitelerde dersin tasarimi ve
ogrencilerle paylagsiminin, ders kayit sisteminin ve arastirma odenek basvuru
sisteminin geligtiriimesi icin KFY yontemini kullanarak Ug¢ ayri uygulamaya yer

verilmigtir.

Chen ve Chen (2001), yaptiklari calismada Bilgisayar Destekli Uretim dersinin
kapsaminda okutulmasi en uygun olan ders kitabi icerigini KFY yontemini
kullanarak belirlemeye calismislardir. Ders kitabinin 6grencilerin yani sira dretimde
istihdam edilen kisiler tarafindan da kullanilacagi g6z éninde bulundurulmustur.
Bu yuzden ilgili sorular hem lowa State University 6grencilerine hem de o bodlgede
istihdam edilmis kisilere yoneltiimis ve KFY ydntemi 6 adimda uygulanarak ders
kitabi icerigi olusturulmustur. Kaufman ve digerleri (2002) ise OIld Dominion
Universitesi Muihendislik yénetimi yiksek lisans programinin etkinliginin
artirlmasinda KFY yaklagsimini basariyla uygulamigtir. Diger bir ¢alismada C.
Chan ve digerleri (2006), mesleki egitim kurumlarinda musteri odakh program
tasarimi igin bir sablon énermistir. Farkh bir calismada (Singh, Grover ve Kumar,
2008) ise bir egitim enstitislinde kalite icin ¢ergceve olusturulmus ve ortaya
konulan kalite boyutlari, organizasyon, orgutlenme, finansal kaynak, fiziksel
kaynak, egitim-o6gretim slUreci ve ilave suregler, musteri istekleriyle

iligkilendirilmigtir.

Egitim kurumlarinda musteri beklentileri ile mevcut hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi
belirlemeye yonelik olarak Sahney ve digerleri (2004b) tarafindan yapilan
calismada, SERVQUAL metodolojisinden yararlaniimis ve daha sonra egitim
sisteminin musterileri olarak ogrenci istek ve ihtiyaclarini kargilayan Kkalite
unsurlarinin tasarimini belirlemek igin KFY yontemi kullaniimistir. Bu ¢alismada
belirlenen 26 musgteri istekleri, “icerik, tavir, yeterlilik, teslimat ve guvenirlik” gibi

unsurlar altinda kategorize edilmigtir. Bu istekleri karsilamak igin 19 teknik 6zellik
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belirlenmis ve bunlar yénetim sistemi, teknik sistem ve toplumsal sistem olmak

Uzere ug baglikta toplanmistir.

Bu arastirmanin uygulama ayaginin yapilacagi Kazakistan'da yurutulmis KFY
uygulamalarina baktigimizda sadece bir tane calisma c¢ikmaktadir. Bu ¢alisma
Ahmed (2006) tarafindan Kazakistan Ekonomi Enstitiisii Bankacilik isletme
Bolumu Uzerine yapilmistir. Yapilan bu g¢alismada musteri olarak o6grencileri ele
almis, ogretim Uyesi, dersin icerigi ve sunumu ve de fiziksel egitim olanaklari

acgisindan musteri istek ve ihtiyaclarini degerlendirmistir.

Turkiye'de de geligmelerle ilgili olarak yontemin ilk olarak uygulanmasi 1994 yilina
denk gelmektedir. Ancak egitime yonelik KFY uygulamalarinin Turkiye
perspektifindeki yansimalari ise Marmara Universitesi Mihendislik Fakdltesinin
mufredat gelistirmesi calismasinda goérilmektedir. Yetis tarafindan 1996 yilinda
gerceklestirilien calisma, dis musteri olarak tanimlanan sanayicilerin istek ve
ihtiyaglari dogrultusunda gelistirilmistir. Sonraki calisma ise Koksal ve Egitman
(1998) tarafindan yapilmis. Koksal ve Egitman (1998), ODTU Endistri
Muhendisligi egitim kalitesinin geligtirimesinde, paydas gruplarin beklentilerine
gore program hedeflerini ve bu hedeflerin program igindeki énem derecelerini
belirleyerek KFY uygulamasi igin bir 6n calisma yapmistir. Egitimde kalite
iyilestirmelerinde musterilerin beklentilerinin belirlenerek bunlarin egitim Uzerindeki
etkinliginin irdelendigi bu calismayi, &6grenciler, fakllte Uyeleri ve endustri
muhendisligi mezunlarini istihdam edebilecek muhtemel igverenlerin gereksinimleri

sekillendirmigtir.

Yalgcin (2008) ise calismasinda, Maliyet Muhasebesi ve Ydnetim Muhasebesi
derslerinin egitim kalitesini ve sureglerini gelistirmek icin KFY yontemini
kullanmigtir. Ardic ve digerleri (2008) ise, egitim kurumu olan Universitede
uygulama yapmiglardir. Bu galismada yuksek lisans programlarinin ogrenci istek
ve ihtiyaclar dikkate alinarak yeniden tasarlanmasi amacglanmistir. Sonug olarak
calismadan elde edilen bulgular gergcevesince yuksek lisans programinin nasil
olmasi gerektigi hususu onerilmistir. Uysal ve digerleri (2012), yaptiklari galismada
KFY slreglerini e-6grenme sisteminin tasarimi  ve gelistirme sureglerine

uyarlamiglardir. Bu g¢alismada e-0grenme sisteminin gereksinimleri ile bu
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gereksinimlerin ilgili surecglerde gergeklesebilmesini saglayacak teknik ozellikler,

Kalite Evi ¢gergevesinde olgllebilen degerlerle ifade edilmistir.

KFY’nin tarihgesinin kronolojik seyri, ¢calismanin kapsamini asan bir perspektifte
olmasi bakimindan genel bir dederlendirme ile su sekilde ifade edilebilir: 1990’
yillardan beri uygulanagelen KFY’nin degisik alanlardaki spesifik uygulamalarina
iliskin olumlu sonuglar, ginumuz kosullarinin keskin rekabet ortamindaki musteri
temelli bakis agisiyla daha genel uygulamalara ve KFY’nin, diger yontem ve
modellerle Dbirlestirilerek ya da butunlegtirilerek yeniden tasarlanmasina,

gelistiriimesine konu edilecegini telkin etmektedir.

3.1.5. Kalite Fonksiyon Yayilimi ve Temel Kavramlari

KFY, modern kalite sistemi aracidir. KFY musteriyi memnun edecek Urlin ve
hizmetler gelistirmek icin essiz bir sistemdir. KFY’yi geleneksel kalite sisteminden
farklilastiran hususu anlatmak igin geleneksel sisteme g6z atmak gerekir.
Geleneksel kalite sistemleri standartlar Uzerinde c¢alismaya odaklanmistir.
Geleneksel kalite sisteminde negatif kalite (kusurlu Grin, kéti hizmet) minimize
edilmeye c¢alisiimaktadir. Hedef sifir hatadir. Oysa, modern kalite sistemine gore
bu yeterli olmamaktadir. Modern kalite sistemi araci olan KFY pozitif kaliteyi

(musteri memnuniyetini) maksimize etmeyi amaclamaktir (Mazur, 1995: 2).

Onceki bdlimlerde de bahsedildigi Uzere, KFY muisteri ihtiyaclarini
onceliklendirmeye ve UrUnU rakiplerin Granleri ile karsilastirmaya imkan verir.
Burada KFY sonugclarinin iki yonu vardir. Bir yandan musterilerin dusuncelerinden
yola cikarak uygulamaciya rekabete yonelik hedefler olusturmasini saglarken bir
yandan da musteri memnuniyetini arttirmada rol oynayacak oncelikli unsurlar elde

edilmisg olur.

KFY’nin tasarim surecine yayilan 2 bileseni vardir. Bunlar (Akao ve Mazur, 1998:

2): Kalite ve fonksiyon yayilimidir.

“Kalite Yayllimi” masterinin sesini tasarim surecine aktarmaktadir. Bu musteri

sesine uyumlu tasarim hedeflerini Urlin ve parca spesifikasyonlarini tanimlayarak
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tasarim ve Uretim kalitesi saglar. Burada “Musteri Sesi” kavrami altinda yer
almakta olan musgterilerin istek ve ihtiyaglari buyuk onem arz etmektedir. Kalite
yaylliminin yukaridaki iglevini yerine getirmesi icin “Kalite Evi” adi altindaki

matrisler grubunu arag olarak kullanir.

KFY’nin ikinci bileseni olan “Fonksiyon Yayilimi” ise, tasarim takimi olusturularak
farkli orgutsel fonksiyon ve Uniteleri tasarim-Uretim surecine baglar. Farkl
fonksiyonlardan uzmanlar bir araya gelerek tasarim agamalari ve fonksiyonlar
arasinda iletisimi arttirirlar. Sorun ¢ézmede takim yaklasimi uygun oldugundan

KFY karmasik Urlnlerin gelistiriimesinde yararli olmaktadir.

3.1.5.1. Kalite fonksiyon yayilimi takimi

KFY cok fonksiyonlu bir takim tarafindan dért asamada tekrarlanan dinamik bir
surectir. KFY takimi, KFY projesini yurutmek igin projeyle ilgili olan boélumlerden ve
en azindan bir KFY semineri almis Kkigiler arasindan secilmis isletme
calisanlarindan olusan proje grubudur. Gruplar pazarlama, muhendislik, Uretim,
kalite, satin alma ve muhasebe bolumlerini temsil edebilecek altl ya da sekiz
kisiden olusur. Takimin hedef ya da amaci musteri istek ve ihtiyaglarinin Griin ve
hizmetlerin tasarim, Uretim ve tesliminde yerine getiriimesini saglayacak etkin
yontemler bulmaktir (Vasilash, 1989: 67). Isletmedeki farkli fonksiyonel
birimlerinde c¢alisan kisilerden olusan bu takima c¢apraz fonksiyonlu takim,
fonksiyonlar arasi takim ve ¢ok fonksiyonlu takim gibi isimler verilmektedir
(Cavdar, 2009: 54).

Olusturulan takim Uyelerinde fikir birligi olusmasi gereken konular vardir. Bunlar
(Govers, 2001: 154):

Hangi urln ya da Urun karakteristikleri Uzerine yogunlasacak?

Musteri olarak kim g6z éninde bulundurulacak?

Calisma yapilacak trune karsilik gelen rakip Grin ne olacak?

KFY yaklasimi nasil uygulanacak? vb. gibi ifade edilebilir.

Burada KFY slrecince hem KFY takiminda bulunan bolim temsilcileri ile

calismalari yuraticu hem de danisman konumundaki Kolaylastirici adi altinda
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birisi de olacaktir. Kolaylastirici, KFY’yi, onun unsurlarini, ¢esitli uygulamalarini ve
secgeneklerini bilen, hem teorik bilgiye sahip hem de uygulama deneyimi olan KFY
takimini yonlendirme gorevini Ustlenmis, isletme i¢cinden ya da digindan secilebilen

yonlendirici kisidir.

KFY takim Uyeleri icin ¢dzimlenecek problemlerle ilgili agik fikirli olmak ve musteri
memnuniyetini artiracak orgutsel basariya yonelik ortak bir ama¢ dogrultusunda
calismak onemlidir. Bu, musteri icin neyin énemli oldugu ve 6rgutiin kaynaklarini

kullanarak musteriyi nasil memnun edecegi Uzerine odaklanarak basarilabilir.

3.1.5.2. Musteri sesi

Musterinin sesi, her bir ihtiyacin, musteri igin belli bir dneminin oldugu, musteri
istek ve ihtiyaglarinin hiyerarsik bir kiimesidir (Griffin ve Hauser, 1993: 2). KFY
icindeki musterinin sesi, musterilerin istekleri ve ihtiyaclaridir ve bunlar da KFY’nin

temel girdisini olusturmaktadir.

KFY sirecinin ilk asamasi olan Kalite Evi, “MuUsteri nitelendirmeleri (Mlsteri sesi)’
olarak adlandirilan musgteri istek ve ihtiyaclari ile baslar. Tipik bir uygulama 30 ila
100 arasi mugteri istek ve ihtiyaci icerir. Bu istek ve ihtiyaclar genel olarak
musterilerin kendi kelimeleriyle tiretilir. Kalite Evi'nin tecribeli kullanicilari, yani
KFY Takimi bu kelimelerin dran planlayicilari, tasarim muahendisleri, Uretim
muhendisleri ve saticilar tarafindan es zamanl olarak tercime edilecegini bilerek
musgteri tabirlerini ve bilinen siradan kligeleri korumaya c¢aligir. Aksi halde
tasarimcilarin kelimeleri ve c¢ikardiklari sonu¢ musterilerin gercek goruglerini az
Olcude karsilayabilir ve bu nedenle takimin mdusterilerin  dnemsemediqi
problemlerle ugrasmasina neden olabilir (Hauser ve Clausing, 1988: 65’ten
aktaran Cavdar, 2009: 41).

3.1.5.3. Gembaya gitmek
Musterilerin istek ve ihtiyaglarini ve drindn kullanimiyla ilgili problemleri ortaya

cikartmak igin kullanilan bir yontem de gemba analizidir. Gemba Japoncada olayin

meydana geldigi yer anlamina gelmektedir. Bu yontem mdasterileri Urinu
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kullandiklar gercek ortamda gdézlemlemeye dayanmaktadir. Gembaya giderek
musterilerin  Urund kullanirken zorlandiklari alanlari teshis etmek, uranun
iyilestirilmesi icin iyi bir firsat yaratir. Bu igletmeye rekabet olanagi saglayan bazi

yaratici degisiklikleri yapma konusunda bir tesvik olusturur (Mazur, 1996b: 4-5).

KFY geleneksel pazar arastirma yontemlerinin (anket, ylz ylze gorisme, odak
gruplar) disinda, gembaya giderek olusturdugu derin musteri anlayigi musterilerin
daha iyi taninmasini saglamaktadir. Bu sayede musterinin sesi igletme i¢ine daha
dogru bigcimde aktariimaktadir. Boylece musteri ile isletme arasinda ortak bir

anlayis yaratilmis olmaktadir (Sullivan, 1986: 39).

Gembaya gitmek, musterinin sesini dinlemede kullanilan bir yontemdir. Gemba,
ardndn masteri tarafindan kullanildigi asil ortamdir. Diger bir deyisle gemba, Urin
ya da hizmetin musteri icin degere donustuga yerdir (Mazur, 1997: 4). Dolayisiyla
gemba analizi, musteri ihtiyaclarini anlamak amaciyla trinun kullanildig1 yerde
yapilan gozlemdir. Ayrica musteriye ait gercek ipuclari sadece gembada
bulunmaktadir (Yenginol, 2000: 27). Mdusteri ihtiyaclarinin belirlenmesinde
kullanilan diger yontemlerden farkli olarak burada musterilere sorular yoneltiimez.
Sadece kullanim sirasinda goézlemler yapilarak musterilerin kendilerinin de
bilmedikleri gizli intiyaclar ortaya cikariimaya calisilir. Ayni zamanda musterilerde

memnuniyetsizlik yaratan gizli etmenler de ortaya ¢ikartiimis olur.

Gemba analizinin baslica yararlarini agagidaki gibi 6zetleyebiliriz (Ronney vd.
2000: 361):

- Mausgteriler her seyi sOylemedikleri i¢in, gemba ile sdylenmeyen gizli musteri
istekleri elde edilir. Yani satin alinan Urinin ya da hizmetin faydasinin altinda
yatan temeli anlamak ve bu sekilde gelecekteki satin alinacak drunlerin ya da

hizmetlerin faydasini da optimize etmek.

- Urlin ya da hizmet ile musterinin bulustugu yerde Uriiniin ya da hizmetin gergek
degerinin anlagiimasini saglar. Yani bu gozlemler araciligiyla geleneksel arastirma
yontemleriyle akla gelmeyebilecek musteri ihtiyaclari ve problemleri kesfedilebilir.
Bunlar gizli ihtiyaglar olarak bilinir ve igletmeye ortalama musteri memnuniyetini

asan urtinler yapma firsati verir.
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- Mdusterilere gergek deger sunan faydalari yaratmak icin yeniliklere ve yeni Utrin
ya da hizmet geligtirme sureclerine daha dikkatli bir bigcimde odaklaniimasini

saglar.

3.1.5.4. Kalite evi ve unsurlari

Kalite Evi, KFY takimi tarafindan olusturulan ve ayni zamanda kendisi de KFY’nin
merkezi yapisini olusturan karmasik bir matrisler grubudur, yani KFY’nin temel
aracidir ve KFY da bu matrisler grubu Uzerine uygulanmaktadir (Hauser ve

Clausing, 1998: 63).

Genellikle Kalite Evi’nin sonucunda Sekil 3.2’de gosterilen bolumler elde edilir.

Korelasyon Matrisi
(Catn)

Teknik Gereksinimler (isletme Sesi)
NASILlar

iliski Matrisi

Musteri Sesi
NE’ler

Miisteri isteklerinin Rekabete
Yoénelik Degerlendirilmesi

Teknik Gereksinimlerin Rekabete Yonelik Degerlendiriimesi ve
Hedefler

Kaynak: Griffin, 1992: 174 ve Hauser ve Clausing, 1998: 72'den Uyarlanmistir

Sekil 3.2. Kalite evi

ilk bakista ¢ati matrisinin gériintiisiinden dolayl “Kalite Evi” adini almigtir. Kalite
Evi isletmenin ve musterilerin bilgilerini organize eder bir yapiya sahiptir (Hauser
ve Clausing, 1988: 63). Yani musteri ihtiyaclar ve bunu kargilamak igin belirlenen
kalite ve Urun karakteristikleri hakkindaki bilgileri iliskilendirir ve aralarindaki olumlu
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ya da olumsuz korelasyonlari belirler. Zaman i¢inde sanki bir haritaya goz atar gibi

bu evin ¢izimlerine bakarak sorunlar belirlenebilir.

Bununla birlikte KFY, diger teknik araglarin birbirini destekleyecek ve
tamamlayacak sekilde etkin olarak kullanimi ile o6ncelikli konularin ortaya
konmasina yardimci olan bir planlama surecidir. Ayrica muisteri isteklerinden elde
edilen bilgilerin, Urine yansitilarak kaliteli Grunlerin olusturulmasini saglayan bir
yontemdir (Miguel, 2005: 73).

Sekil 3.2’de Kalite Evi'nin genel yapisi ve temel unsurlari gorilmektedir. Kalite
Evi’'ni olusturan bu unsurlar asagidaki gibidir (Guinta ve Praizler, 1993: 24; Govers,

2001: 152; Chen ve Chen, 2001: 3-5; Chan ve Wu, 2002b: 26-27):

- Musterinin_Sesi (NE’ler): NE’ler olarak ta ifade edilen musteri sesi bir KFY

surecinin baslangi¢ noktasidir. Daha dnce yapilan pazar arastirmalarinda gesitli
yontemlerle belirlenen musteri istek ve ihtiyaclari Kalite Evi'nin bu kisminda
listelenir. KFY surecinin en onemli basamaklarindan sayllmasinin nedeni, bu
adimin surece girdi saglamasidir. Bu bolumde, musteri istek ve ihtiyaclarinin

oncelik sirasina dayali olarak sayisal karsilastirmalar yapilmaktadir.

- Teknik Gereksinimler (NASIL’lar): Musterinin sesinin derlendigi bolimin bir

benzeri igletmenin is sureclerinin sesinin dinlendigi bu kisimda gercgeklestirilir. Bu
bolime teknik dil ya da isletmenin i¢ sesi de denir. Buradaki temel disunce, her bir
musteri istek ve ihtiyaglarini gergeklestirmeyi saglayacak en az bir teknik 6zelligin

matrise dahil edilmesidir.

- Planlama Matrisi (Miisteri isteklerinin Rekabete Yonelik Degerlendiriimesi): Bu

Kalite Evi'nin sag tarafinda yer alan bolimdur ve mausteri isteklerini
onceliklendirmede KFY Takimina yardimci olan bir aragtir. Bu matris her bir
mugteri istegi ile ilgili sayisal veriler igermektedir. Bu bolum, rakiplerle
kiyaslamalar, satis noktasina dair degerlendirmeler, iyilestirme oranlari gibi bilgileri

igerir.
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- lliski Matrisi: Bu bolum teknik gereksinimler ile musterinin sesi arasindaki
iliskilerin KFY Takiminin bakis acisiyla gosterildigi bélimduir. iliski dereceleri zayif,

orta ve guclu olmak Uzere Ug sekilde gosterilir.

- Korelasyon Matrisi (Cati): Kalite Evi'nin tst kisminda bulunan ve bir evin ¢atisini

andiran boliumdur. Teknik gereksinimlerin birbirlerine olan etkilerinin incelendigi
bolimdur. Bu matrisin amaci belirlenen teknik gereksinimler arasinda birbirini
olumlu ya da olumsuz etkileyenler olup olmadigini saptamaktir. Olumlu iligki + ya

da v ile olumsuz iliski ise — ya da x ile gosterilir.

- Kiyaslamali Teknik Degerlendirmeler (Teknik Gereksinimlerin Rekabete Yonelik

Degerlendiriimesi ve Hedefler): Teknik gereksinimlerin musteri memnuniyetini

maksimize edecek sekilde siralandigi bolumduar. Bu bolim yardimiyla hangi teknik
gereksinime 6nem verilmesi gerektijine ya da tasarimda oncelidi olacak teknik
Ozelliklere karar verilir. Bunun yani sira teknik gereksinimler i¢in rekabete yonelik
bazi kiyaslamalar, degerlendirmeler ve hedefler de bu bdlumde yer alir. Amag
artin degerlerinin rakip drtinlere gore nerede oldugunu gérmek ve hedef belirlemek

igin bir veriye sahip olmaktir.

Akao (1990: 7) ise, KFY cercevesinin ilk surecini olusturan kalite planlama
semasinin ve kalite tasariminin olusturulmasi adimlarini asagidaki sekilde
belirlemistir:

1. Hedef pazarda yer alan musterilerin belirttigi ya da gizli kalan kalite taleplerinin

ogrenilmesi. Daha sonra neler yapiimasi gerektigine karar verilmesi,

2. Hedef pazarin diger énemli 6zelliklerinin 6grenilmesi ve pazar 6zelliklerinin ve

taleplerin yer aldigi talep edilen KFY tablosunun hazirlanmasi,
3. Rekabet analizi olarak adlandirilan pazardaki rakip urtnlerin analiz edilmesi. Bir
kalite planinin hazirlanmasi ve satisi saglayan Ozelliklerin (satis noktasi)

belirlenmesi,

4. Her bir talep edilen kalitenin nem derecesinin belirlenmesi,
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5. Kalite o0Ogelerinin belirlenmesi ve kalite 0ogelerinin  yayillim tablosunun

hazirlanmasi,

6. Diger isletmelere ait rakip trtnlerin bu kalite 6gelerini karsilama performansinin

belirlenmesi,

7. Muasteri sikayetlerinin analiz edilmesi,

8. Musteri kalite talepleri ve sikayetleri ile belirlenen kalite 6geleri arasindan en

onemlilerinin belirlenmesi,

9. Kalite ozelliklerinin incelenerek tasarim kalitesinin belirlenmesi ve bunlarin kalite

o0gelerine donusturtlmesi,

10. Kalite givence metodunun belirlenmesi ve metodun test edilmesi.

Musteri sesinin belirlenmesi, Gnem derecesine gore siralanmasi ve Kalite Evi'nin
yapimi, yapim asamalari ve temel unsurlar hakkindaki detayli ve orneklemeli

bilgilere ¢alismanin 3.3.2.8.2 bélimunde yer verilmektedir.

3.1.6. Kalite Fonksiyon Yayilimi ile ilgili Caligmalar ve Modeller

KFY, yeni urun geligtirme sureci i¢in uygulayicilara omurga niteliginde bir yapi
sunan bir matrisler sistemidir. Literatlirde, uygulayicilarin farkli 6zellikler gosteren
degisik alanlarda yapacaklari uygulamalar i¢in temel alabilecekleri gok sayida KFY
modeli bulunmaktadir. Bu modeller olugturulurken, herhangi bir modelin birebir
uygulanmasi amaclanmamigtir. Aksine, KFY modelleri her bir uygulama igin
uzerinde gerekli duzenlemelerin yapilarak uygun bir surecin olugsturulacagi temel
bir yapi sunmaktadirlar. Uygulama yapilan alanlarinin ézelliklerine bagh olarak
KFY modellerinden birisi temel alinip bu modelde sunulan matrisler yeniden
tanimlanarak, matrislerden bazilari atilarak ya da yeni matrisler eklenerek modelde
degdisimler yapilabilmektedir (Cohen 1995: 310).
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3.1.6.1. Geleneksel kalite fonksiyon yayilimi modelleri

KFY modelleri icerisinde en yaygin kullanilan modeller olarak Fukuhara’'nin Kalite
Evi Modeli, Macabe tarafindan geligtirlen Dort Asamali Model ve Akao’nun
Matrislerin Matrisi Modeli sayilabilir. Dort Asamali modeli Japon guvenilirlik
muhendisi olan Makabe tarafindan gelistiriimis ve ASI (American Supplier Institute)
tarafindan kullaniimakta ve yayginlastirimaktadir. GOAL (Growth Opportunity
Alliance of Lawrence) ise Akao’nun gelistirdigi Matrislerin Matrisi modelini
savunmakta ve yayginlastirmaktadir (ReVelle vd. 1998: 6; Shillito, 1994: 2). Bu
geleneksel KFY modellerinin  ortak ozellikleri, Kalite Evi ve Matrislerle
O0zdeslestiriimesidir (King, 1989; Akao, 1990; Guinta ve Praizler, 1993; Shillito,
1994).

3.1.6.1.1. Dort asamali model

Doért asamadan olusan KFY modeli Japon muhendis Macabe tarafindan
gelistiriimistir (King, 1989: Preface 2). Bu model Clausing Modeli ya da ASI Modeli
olarak da adlandiriimaktadir (Cohen, 1995: 311).

Dort Asamali KFY Modeli, Gran tasarimi ve Uretim surecine dogru dort matris ya
da kalite evi olusturulmasini icerir. KFY surecinde amag¢ musteri istek ve
ihtiyaclarini igletmedeki tim faaliyetlere yaymaktir. Bu amag¢ dogrultusunda KFY
sureci genel olarak Urln, pargca, sure¢ ve Uretim planlamasi gibi asamalari
kapsamaktadir (Day, 1998: 111). KFY surecinin ilk ve en 6nemli matrisi trln
planlama matrisidir. Birbirleri ile baglantih bu dort asamali model Sekil 3.3'te

gOsterilmektedir.

Sekil 3.3 incelendigi zaman, KFY surecinin birbirini izleyen doért asamadan
olustugu gorulmektedir. Shillito (1994: 2) ise, KFY’nin yapisallastiriimis coklu
matris kullanimindan olustugunu soyleyerek KFY surecinin bu asamalarini

asagidaki gibi agiklamakta ve siralamaktadir:

1. Musteri sesinin, teknik ya da tasarim gereksinimlerine cevrilmesi. Bu ilk

asamaya Kalite Evi'nin yapimi da denir. Bu Kalite Evi ve onun yapim asamalari
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hakkinda 3.1.5.4. bolumde detayh bilgi verilmistir. Ayrica, bu agsamada, musteri
istek ve ihtiyaclarinin dogru olarak belirlenmesi tum sudrecin basarisini olumlu
yonde etkileyecektir. Burada yapilan bir hata bu asamayi izleyen diger tum
asamalarinda yanlis yonde ilerlemesine yol acacaktir. Cunkd bu asamada
belirlenen tasarim parametrelerinin 6zellikleri diger tim asamalara taginmakta ve o

asamalarda girdi olarak kullaniimaktadir (Morris ve Morris, 1999: 132).

2. Teknik ya da tasarim gereksinimlerinin Grin ya da parga Ozelliklerine
donusturulmesi. Pargca Planlama olarak adlandirilan ikinci asamada birinci
asamadaki matrisin sutunlarinda yer alan ve oncelikli olduklarina karar verilen
teknik gereksinimler ikinci asamadaki matrisin satirlar kismina aktarilir. ikinci
matrisin sutunlar kisminda ise Urin parga ozellikleri yer alir. KFY Takimi her bir
parca Ozelliginin satirlarda yer alanlarin Uzerindeki etkilerini ve hangi parganin
misteri ihtiyaclarini yerine getirmekte daha énemli oldugu belirlenir. ikinci matrisin
amaci, Kalite Evi'nde belirlenen teknik gereksinimlerin gergeklestirilebilmesi igin

gerekli olan pargalarin ortaya ¢ikarilabilmesidir.

3. Urlin ya da parga ozelliklerinin slire¢ parametrelerine doénisturtiimesi: Siireg
Planlamasi asamasinda belirlenen 6ncelikli pargalarin nihai Grin olarak ortaya
cikabilmesi icin gerekli suregler belirlenir. Ayrica ikinci asamadaki matrisin
sttunlarinda yer alan parca 6zellikleri Giclincli matrisin satirlarina aktarilir. Ugtinci
matrisin sutunlarinda ise parga Ozelliklerini etkileyen anahtar sure¢ operasyonlari
ve sure¢ parametreleri yer alir. Sure¢ parametreleri ve parga 6Ozellikleri arasinda
kurulan iliski matrisi ile masteri ihtiyacglarini karsilayan oncelikli sire¢ parametreleri
belirlenir. Ucglincti asamadaki matrisin kullaniimasinin amaci, énemli sireg
operasyonlarini ve parametrelerini belirlemek suretiyle en iyi Uretim surecini

secmektir.

4. SUre¢  parametrelerinin  Uretim  gereksinimlerine ya da islemlerine
donusturtlmesi: Bu, yani son agsamada artik Uretim planlanir ve bu asamada
olusturulan tablo bir matris degildir. Bu tablo uretim adimlarinin planlanmasinda
g6z dnunde bulundurulmasi gereken konularin bir kontrol listesi konumundadir. Bu
tablonun satirlar kismina GglUncl matristen taginan sureg parametreleri yerlestirilir.

Sutunlar kismina ise Uretim gereksinimler adi altinda istatistiksel sure¢ kontrol
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izlekleri, operator egitimi, hata onleme, Onleyici bakim izlekleri vb. yerlegtirilir.
Uretim planlamacisi tabloyu yorumlarla, hedef degerlerle ya da uygun olan diger
araclarla doldurur. Bu yolla Uretim planlama, en bastaki musterinin sesi ile
baglanmis olur. Son agamadaki amag, dnemli istek ve ihtiyaclarinin surekli olarak
karsilanabilmesini saglamak igin 6nem tasiyan uretim kontrol, bakim gereklilikleri

ve gerekli egitimin belirlenmesidir. Hedef, tutarli bir Grlinin Uretilebilmesidir.

ilk asamayla, yani Uriin planlama matrisiyle (riin kavrami ortaya konur. Daha
sonra siraslyla, uriin parga, urtn sureg ve uretim sure¢ matrisleri ile tasarimin dort
asamasl tamamlanmis olur. Bu agsamalar, tasarim ekibinin masteri memnuniyetine
yonlendiriimesinde yardimci olacaktir (Crowe ve Cheng, 1996: 37). Her bir asama,
dikey olarak Ne’ler ve yatay olarak Nasil'larin yer aldi§i matrislere sahiptir. Her bir
asamada ¢ok onemli yeni teknolojik yatirim gerektiren ya da organizasyon igin riski
yuksek olan Nasil’lar ile onlarin 6nem dereceleri sonraki asamaya tasinir (Guinta
ve Praizler, 1993: 25).

Geleneksel dort asamali ve Uretim tabanli KFY modeli hizmet igletmeleri igin
uygulanmalarinda bazi uyarlamalara ihtiyag duyar. Bunun i¢in KFY matrisleri
hizmet Uretimine uyarlanmasi lazimdir. Bu uyarlamalar da yapilmis ve hizmet
isletmelerinde de iyi sonuglarla uygulanmistir (Faranceshini ve Terzago, 1998:
753). Bu hizmet isletmelerine adapte edilmis KFY modeli, orijinal dort asamali
uretim tabanli KFY ydnteminden farkh olarak basitlestiriimis, yani ¢ asamali ve
hizmet tabanlidir (Hwarng ve Teo, 2000: 257). Hizmet sektorl igin uyarlanan yeni
KFY surecinin asamalari hizmet planlama, unsur planlama ve iglem planlama
olarak belirlenebilir (Hwarng ve Teo, 2001: 202). Hizmet isletmeleri igin uyarlanan

bu yeni model Sekil 3.4’te sunulmustur.
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Sekil 3.3. Dort asamali kalite fonksiyon yayillimi modeli
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Sekil 3.4. Hizmet igletmelerine uyarlanmis Kalite fonksiyon yayihimi modeli
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Hizmet isletmelerine uyarlanmigs KFY modelinin asamalari ve matrislerde yer
alanlar asagidaki gibidir (Hwarng ve Teo, 2000: 257; 2001: 202):

1. Masteri sesi ve Hizmet Unsurlarinin karsilastirildigr Hizmet Planlama Matrisi,
uretim tabanli KFY’nin 0rin planlamasina karsilik gelir. Musteri istek ve
ihtiyaglarinin éncelikleri belirlenir ve hizmet unsurlariyla iligskilendirilir. Kalite Evi
olarak isimlendirilebilecek bu matris musteri istek ve ihtiyaglarinin hizmet

faaliyetleriyle karsilanmasinda yardimcidir.

2. Ikinci matris birinci matristen aktarilan hizmet unsurlarini hizmet tasarim
ozellikleri ile iliskilendiren Hizmet Unsurlarin Planlama matrisidir. Bu matris hizmet
unsurlari ile bunlari gergeklestirmek igin gerekli hizmet islemlerini kargilamayi
amaglar. Bu asama Uuretim tabanli KFY’nin parga planlamasina karsilik gelir ve

birinci agamada belirlenen hizmet unsurlarini sureg iglemleriyle bagdlar.

3. islem Planlama matrisi olarak tanimlanan Uclncl matristeki temel sirec
islemlerinin 6zellikleri ikinci matristen aktarilir ve sol tarafa yerlestirilirler. Bu matris
hizmet wunsurlari ile bunlarin yerine getiriimesinde kullanilacak ortamlarin
planlanmasinda yardimci olur. Bu agsamadaki matris Uretim tabanlhi KFY’nin Uretim
planlamasina karsilik gelir ve temel sure¢ islemlerini hizmet islem gereksinimleri ile

iligkilendirir.

3.1.6.1.2. Matrislerin matrisi modeli

30 Matris Yaklagimi olarak da bilinen Matrislerin Matrisi Modeli Dort Asamali
Modeli de igeren bir dizi matrislerden olusmaktadir. Clinki bu model, musteri
sesinin teknik gereksinimlere ¢evrilmesinden dretim planlama ve kontroliine kadar
30 matristen meydana gelir (ReVelle vd. 1998: 313). Matrislerin Matrisi modeli ile
daha detayli analiz yapilmaktadir. Fakat 0zellikle konuya yeni adapte olanlar igin
biraz korkutucu gibi gérinmektedir. Ornegin, Doért Asamali modelde Uretim
planlama igin bir matris olusturuldugu halde, Matrislerin Matrisi yaklasiminda

sadece Uretim igin alti matris olusturulmaktadir.
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Matrislerin Matrisi modelinde A1 matrisi Dort Asamali modeldeki Kalite Evi'nin
aynisi fakat ¢atisi yoktur. Cati matrisinde yapilan analiz bu modelde A3 matrisinde

yapilmaktadir. Bunlar hakkinda detayli bilgi ve gorinim Sekil 3.5’te sunulmaktadir.

Matrislerin  Matrisinde Urlnle ilgili muUsteri istekleri, fonksiyonlar, kalite
karakteristikleri, mekanizmalar, pargalar, maliyetler, hata modlari ve yeni
kavramlar ikiser ikiser birbirleriyle karsilastirilabilir ve iligkilendirilebilir. Kalite
control noktalarinin bulunmasi gerekli yerler sure¢ Uzerinde belirlenebilir. Ayrica
kalite glvence tablolari, gerekli donanimlarin gogerildigi tablolar ile streg¢ planlari
olusturulabilir (Yenginol, 2000: 76).

ReVelle ve digerlerinin yaptiklari galismada KFY uygulayicilarinin toplaminin
%10’u Do6rt Asamali modeli, diger %10'u ise Matrisler Matrisi modelini
kullandiklarini ortaya c¢ikarmiglardir. Fakar geri kalan %80’i her iki modelin
matrislerini kombine ederek kullanmaktaymislar (ReVelle vd., 1998: 315). Boylece
her iki modelin olumlu yoOnlerinden yararlanma imkanlari yaratarak

uygulamaktadirlar
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3.1.6.1.3. Ayrintili kalite fonksiyon yayilimi modeli

3.1.5. bolumde de bahsettigimiz gibi KFY’nin tasarim surecine yayilan “Kalite
Yayihmi” ve “Fonksiyon Yayilimi” gibi 2 bileseni vardir (Akao ve Mazur, 1998: 2).
“Kalite Yayllimi” masterinin sesini tasarim slrecine aktarmaktadir. Bu musteri
sesine uyumlu tasarim hedeflerini Grliin ve parga spesifikasyonlarini tanimlayarak,
tasarim ve uretim kalitesi saglar. “Fonksiyon Yayilimi” ise tasarim takimi
olusturularak farkli 6rgutsel fonksiyon ve Uniteleri tasarim-uretim surecine baglar.
Farkli fonksiyonlardan uzmanlar bir araya gelerek tasarim asamalari ve

fonksiyonlar arasinda iletisimi arttirirlar.

Cizelge 3.1. Kalite fonksiyon yayilimi tanimlamalari

Odak Noktasi KFY’nin Genel

Teknik Dili Aciklama
Musteri ihtiyaglarinin anlasilmasi, Grtin 6zelliklerine Kalite Uriin Odakli KFY
dénusturdlmesi ve uretim boyunca saglanmasi Yayilimi
TOm o6rgutsel fonksiyonlarin gérevlerini dogru Dar Gorusla Siire¢ Odakli
anlamalarinin ve kanitlanmis standartlara uygun olarak KFY Tanimi KFY
yerine getiriimelerinin saglanmasi
Yukaridakilerin bilesimi, yani her iki odak noktasinin KFY’nin Ayrintill KFY
birlestiriimesi Genel Tanimi

Kaynak: Akao ve Mazur, 1998: 3

Akao ve Mizuno tasarima farkh fonksiyonlarin katilimini KFY’nin dar goérusli
tanimlamasi olarak adlandinimiglardir. Bu tanimlama ile “Kalite Yayihmi”
tanimlamasin birlestirerek KFY’nin genis, yani ayrintili tanimlamasin ortaya
cikarmislardir (Akao ve Mazur, 1998: 2). Bu tanimlamalar ve onlarin odak noktalari

Cizelge 3.1’de sunulmustur.

KFY’nin yukarida bahsedilen dar ve genis anlamda olan tanimlamalari modelde
acikga gorulmektedir. Okun asagdisi sure¢ odakli KFY olup, KFY’nin dar anlamda
tanimlanmasidir. Bu Armond Feigenbaum tarafindan 1961 yilinda tanimladig
Uzere kalite fonksiyonlarinin kalitenin Uretilmesi, tedariki ve kullanimiyla ilgili
faaliyetlere yayillmasidir. Diger bir deyisle, kalitenin 6rgut icindeki faaliyetler
boyunca yayilmasidir (Mazur, 1997: 2). Akao ve Mizuno’ya gore Feigenbaum’un

yaklagimi Urinun kendisinde kalitenin aranmasini icermektedir ve kalitenin
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basarilmasi igin urin odakl tanimlamanin eklenmesiyle genis anlamda KFY

tanimlamasi yapiimaktadir (Akao ve Mazur, 1998: 3; Mazur, 1997: 2).

Akao ve Mizuno’nun gelistirdikleri ayrintili  KFY modeli Sekil 3.6'da

gOsterilmektedir.
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Sekil 3.6. Ayrintili kalite fonksiyon yayilimi modeli

Sekil 3.6’dan da goéruldugu gibi trin odakli KFY, daha 6nce anlatilmig olan kalite
yayihminin yani sira teknoloji yayihimi, maliyet yayilimi, gavenilirlik yayilimi gibi

diger yayilimlari da igcermektedir. Bu yayilimlari asagidaki gibi agiklayabiliriz:

Teknoloji Yayilimindaki amag, hedeflenmis kalite seviyesinin mevcut teknoloji ile
basarilip basarilamayacaginin tespit edilmesidir. Kalite yayiliminda musteri sesinin
kalite karakteristiklerine donusturtlmektedir. Ancak, bu kalite karakteristiklerinin
basariimasi icin gerekli olan teknoloji ile bu kalite karakteristiklerini iliskilendirmek
biraz zordur. Oncelikle bu kalite karakteristiklerinin hangi triin fonksiyonlariyla ya
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da pargalariyla ifade edilecegine karar verilmelidir. Sonra bu fonksiyonlarin
gerceklestiriimesi icin gerekli olan mekanizmalarin belirlenmesi lazimdir: Kalite
Yayihmi >>> Fonksiyon Yayilimi >>>> Mekanizma Yayilimi. Boylece bu adimlarin
gercekleserek bir araya gelmesiyle meydana gelen faaliyetler Teknoloji Yayilimi
olarak isimlendiriimektedir (Akao, 1990: 150).

Maliyet Yayihimindaki amag, kalite ile uyum igerisindeki Uriin maliyetini azaltmanin
sistematik yolunu bulmaktir. Genelde urin maliyetini azaltmak igin 6nemli bir
fonksiyon lazim olabilir. Bundan dolayr maliyet azaltma faaliyetlerinin musteri
istekleri ile iligkilendiriimesi ¢ok onemlidir. Maliyeti azaltmada kullanilan mantiksal
yontemlerin biriside Deger Muhendisligidir. Deger Muhendisligi yontemi trandn
gerekli fonksiyonlarini minimum maliyetle gergeklestirmeye odaklanmaktadir
(Akao, 1990: 213). Maliyet Yayiliminda, hedef maliyet agirliklandiriimis musteri

isteklerine, fonksiyonlara, mekanizma ve pargalara dagitilir.

Guvenilirlik ise, urinin temel fonksiyonel kalite karakteristiklerinin belirli bir zaman
suresi boyunca surdirmesinin glivenceye alinmasi anlamina gelmektedir (Akao,
1990: 185). Bir Grunun guvenilirligi, onu olusturan pargalarin guvenilirligi ile
iligkilidir. Guvenilirlik Yayihminda Hata Modu ve Etkileri Analizi kullanilir ve trinu
olusturan parcgalarin olasi hata modlari ve onlarin ortaya c¢ikma olasiliklari
belirlenirler. Boylece Urunun guvenilirliginin yukseltiimesi icin kritik pargalarin

guvenilirligi yukseltiimeye caligilir.

Akao’nun bu Ayrintih KFY Modelinde o6rgut igerisinde gorev yayilimi da yer
almaktadir. Goérev yayilimindaki asil amacg Urin gelistirme ve kalite iyilestirme
streci boyunca surecler ve takimlar icin 6nemli goérevlerin belirlenmesi ve

kaynaklarin bu gorevlere yonlendiriimesinin saglanmasidir (Mazur, 1997: 4).

3.1.6.2. Modern kalite fonksiyon yayilimi modeli

1990l yillarin baglarinda, KFY Enstitisu KFY yontemini gelistirmek icin “KFY’yi
KFY’de Uygulamak” konulu bir arastirma projesi baslatmislar ve KFY’nin daha iyi
ve hizli olarak yapilabilmesi i¢cin KFY’yi KFY Uzerinde uygulamislardir (Zultner,

1995b). Uzun yillar stiren ¢alismalar ve bunyelerinde KFY uygulayan isletmelerden
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alinan geri bildirimler sonucunda KFY’nin temel yaklasimlarinda énemli yenilikler
ve diizenlemeler yapilmistir. Ortaya c¢ikan sonuglar, “KFY 1I” ya da “ikinci nesil
KFY” olarak adlandirimigtir, buglin ise “Modern KFY” olarak bilinmektedir. Buna
ek olarak, bu arastirmalar, KFY’nin temel faydalarina, en az c¢abayla matrisler
olmaksizin, kolay ve elverigli bir yontem ile ulasmayi amaclayan Blitz KFY’nin de

gelistiriimesine rehberlik etmigtir (Mazur, 2008a: 10).

Cizelge 3.2. Geleneksel kalite fonksiyon yayilimi ve modern kalite fonksiyon
yayillimi modellerinin temel farklari

Geleneksel KFY Modern KFY

Siradan KFY Sireci: Doért Asamali Model ve | Uyarlanmis KFY Sireci:

Sadece Kalite Evi uygulamalari isletmeye goére uyarlanmis, yani isetme temelli

Cogunlukla matrislerin kullaniimasi ve az | Nadiren matrislerin kullaniimasi ve ¢ok sayida

sayida buyuk ve uygulanmasi zor teknikler kiguk ve amag odakli teknikler

Kapsamliliga odaklanma Hiz ve Etkinlik odakh

Musteri Sesi kavraminin s6zde kullanimi Musteri Sesi kavraminin merkeze alinarak
temel kavram olarak kullanimi

Sadece Japonya'da gecerli matematik | Dogru ve gecgerli matematik kullanimi

kullanimi

Kaynak: Zultner, 2005: 11°den Uyarlanmigtir

Modern KFY’nin temel 0&zelliklerinden biri musteri istek ve ihtiyaglarinin
belirlenmesi slrecine daha fazla odaklanmasidir. Geleneksel KFY Kalite Evleri ile
kapsamli nicel analizler yaparken, modern KFY ise hiz ve etkinlige odaklanmakta,
kalite evi uygulamasini istege bagh bir uygulama olarak surece dahil etmekte ve
de igletmenin istek ve ihtiyaclarina gore uyarlanmig bir KFY sdreci
yapilandirmaktadir (Johnson ve Mazur, 2008: 26). Modern KFY’nin geleneksel
KFY’ye gore daha esnek bir uygulama oldugu soylenebilir. Modern KFY ile
Geleneksel KFY’nin aralarindaki temel farklari ve esaslari Cizelge 3.2, Sekil 3.7 ve
Sekil 3.8'de sunulmaktadir.

Cizelge 3.2, Sekil 3.7 ve Sekil 3.8’lere bakildiginda Geleneksel KFY’de sadece
Kalite Evi uygulamalariyla ¢gogunlukla matrislerin kullanimini gérulmektedir. Oysa
Modern KFY’de ise igletmeye gore uyarlanmis isletme temelli KFY sireci ve
nadiren matrislerin kullanimi vardir. Ayrica burada Mdusteri Sesi kavraminin
merkeze alinarak temel kavram olarak kullanimi ve ¢ok sayida kuguk, amag odakli

teknikler yer almaktadir. Oysa Geleneksel yaklagsimda buydk, uygulanmasi zor
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teknikler ile Musteri Sesi kavraminin s6zde kullanimi sz konusudur. Bununlar
birlikte Geleneksel planlama ve gelistirme en iyi gabalara odaklanmada tutarsiz ve
basarisiz kalmaktadir. Dolayisiyla bu dogal olarak verimsizlik ve memnuniyetsizlik
getirir. Modern KFY ise musteri icin degerli olani duzenli en iyi gabayla hedefliyor.

Bu da tutarli sarf edilen ¢gabalara es deger olarak daha fazla deger getirir.
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Kaynak: Mazur, 1993: 4

Sekil 3.7. Geleneksel kalite fonksiyon yayilimi: tutarsiz planlama ve gelistirme

Bununla birlikte Modern KFY Modeli, hem dile getirilen hem de dile getirilemeyen
musteri ihtiyaclarinin  ortaya c¢ikariimasi, bunlarin faaliyetlere, tasarimlara
aktariimasina ve tum igletme boyunca iletiimesini saglayarak musteri
memnuniyetini maksimize etmeye odaklanmaktadir. Bunun o6tesinde, musterilerin
kendi ihtiyaclarini dnceliklendirebilmesine, isletmeyi rakipleriyle kiyaslamasina ve
uranun, surecin ve isletmenin en buyuk rekabetc¢i avantaji saglayacak yonlerine

odaklanmasini saglamaktadir (Hepler ve Mazur, 2000: 157-158).

Modern KFY’nin sure¢ asamalari ise Sekil 3.9’da sunulmustur. Bu Sekil 3.9
incelendiginde, stratejik is ve proje amaclarinin belirlenmesi slrecin baslangig
asamasl ve bunu pazar ve musteri segmentlerinin belirlenmesi, mugsteri sure¢
modelinin  (gemba) olusturulmasinin izlemekte oldugu gorulebilmektedir. Bu

asamalardan sonra gelen asama ise Modern KFY igin en énemli asamalardan biri
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olan musteri sesinin dinlenmesi (musteri sesi tablosu) asamasidir. Bu asamada
elde edilen bilgiler bir sonraki asamada gergek gereksinimlere donusturaltr ve bu
gercek gereksinimler siniflandirihr.  Siniflandirilan  gergek  gereksinimlerin
oncelikleri belirlendikten sonra maksimum deger tablosu hazirlanmaktadir. Modern
KFY modelinde Kalite Evi uygulamasi istege baglidir ve eger daha detayl bir
analize ihtiya¢c duyulmaktaysa uygulanabilir (Zultner, 1995a: 164-165; Mazur,
2008b: 8).
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Miisteri igin En Onemlisi Gelistiricilerin Diizenli En lyi Gabalari Amagh
Yiksek

Degerler

Kaynak: Mazur, 1993: 4

Sekil 3.8. Modern kalite fonksiyon yayilhimi: tutarli planlama ve gelistirme

Sonug¢ olarak Modern KFY, geleneksel KFY’nin temel pargalarindan olugsmakla
birlikte, musteriler ve isletme icin deger yaratacak kaynaklardan en etkin nerede
faydalanilacagini ortaya c¢ikaran, igletmeye g6re uyarlanmis slreclere
odaklanmaktadir (Zultner, 1995a: 163). Geleneksel KFY’de kapsamli bir sekilde
daha ¢ok matris kullanimiyla daha uzun suren analizler Modern KFY modelinde
daha c¢ok Mdusterinin sesi odakli olup daha az zamanda ve daha kolay
yapilabilmektedir. Ayrica Modern KFY’nin odak noktasi az miktarda ¢ok 6onem
tasiyan ihtiyaclarin anlasiimasi oldugu icin matrisler kullaniimamaktadir.
Geleneksel KFY uygulamalarinda gorulen bir diger sorun ise matrislerde kullanilan
Olceklerdir. Matematiksel olarak gecgersiz bir yaklagsim olan ordinal Olcek ile rasyo

Olceginin ¢arpiminin matrislerde kullaniimasi problem yaratmaktadir. Bu nedenle
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Modern KFY’de ordinal dlgek kullanimi yerine Analitik Hiyerarsi Streci (AHS) gibi
diger teknikler kullanimi éne c¢ikmistir (Zultner, 2005: 11-12). Bununla birlikte
Geleneksel KFY yonteminde TKY’deki vyedi yonetim aracinin hepsi
kullanilabilirken, Modern KFY yonteminde sadece U¢ arag¢ kullaniimaktadir. Bu
araclar, benzerlik diyagrami, hiyerarsi diyagrami ve iki tablo (musterinin sesi

tablosu ve maksimum deger tablosu) olarak ifade edilebilir (Zultner, 1995a: 164).

Yukarida anlatilan Modern KFY’nin Geleneksel KFY’ye nazaran Ustun olan
avantajlari, artilari ve kolayliliklarindan ve de yeni, uygulanabilir olmasindan dolayi
bu calismada Modern KFY ele alinmistir, incelenmistir, irdelenmistir ve Kano
Modeli ile birlikte uygulanmigtir. Modern KFY Modeli slreci, slire¢ asamalari ve
isleyisi calismanin bir sonraki 3.3. bdlumunde incelenmistir, detayl olarak

sunulmustur ve drneklerle gdsterilmistir.



_ Stratejik
Is ve Proje
Amagclan

Miisteri ihtiyaglarinin Tanimlanmasi

Gemba
Bilgileri

Musteri
intiyaglari

Yapilandiril-
mis Musteri
ihtiyaglari

MUSTERI
SESi

TABLOSU

\ 4

HIYERARSI
DIYAGRAMI

BENZERLIK
DIYAGRAMI

Stratg'i, Pazar vg Musteri Segmentleri

ONEM SIRALAMASI

Siniflandiriimis ve
Onceliklen-
dirilmis Masteri
intiyaglari

Fikir Uretim ve Geligtirme

Yuksek
Degerli
Unsurlar ve
Gorevler

Kaynak: Zultner, 2005: 1; Hepler ve Mazur, 2000: 159’dan Uyarlanmigtir

Sekil 3.9. Modern kalite fonksiyon yayilimi modelinin isleyis sureci

\ 4

MAKSIMUM DEGER

TABLOSU KALITE EVi

A 4

Konsept
Gelistirme

Konsept Segimi ve Test Etme,
Gorev Dagitimi ve Tasarim

89
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3.2. KANO MODELI

Gunumuzde mausteriler birey olarak ne kadar dikkate alindiklari ve istek ve
ihtiyacglarinin ne kadar karsilandigi ile ilgilenmektedirler. Dolayisiyla pazarlarda
basarili olabilmek icin musteri istek ve ihtiyaclarinin daha iyi anlasiimasi ve
musterilerin memnun edilmesi lazimdir. Bu dogrultuda kullanilan yéntemlerden
biri KFY yontemidir. KFY musteri odakli bir yaklasim oldugundan, bu yontemin
uygulamalarinda da en kritik ilk adim musterinin sesinin anlasiimasidir. Burada
musteriye odaklanma sadece musteri istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi igin
degil, bunlarin anlasilmasi i¢cin de vyapimahdir. Bu dogrultuda KFY
uygulamalarindaki musteri istek ve ihtiyaglarinin anlasiimasinda kullanilan en
verimli ve isabetli yaklagim ise Kano Modeli'dir (KM). Bu model igletmelerin
musteri ihtiyaclarini kargilayabilme derecesi ile musteri memnuniyeti arasindaki

iligkiyi ortaya cikarir.

KM, 1984 yilinda Japon Profesor Noriaki Kano ve arkadaslari (Kano, Seraku,
Takahashi ve Tsuji, 1984) tarafindan mdusterilerin istek ve ihtiyaclarini
siniflandirmak igin gelistirilmistir. Profesér Kano, trtin ya da hizmet ile ilgili kalite
gereksinimlerinin musterilerin gbézunde esit olmadigini sdylemistir (Matzler ve
Hinterhuber, 1998: 27; Tan ve Shen, 2000: 1143). Kano Modeli isletmelerin
musteri istek ve ihtiyaclarini karsilayabilme derecesi ile musteri memnuniyeti
arasindaki iliskiyi ortaya cikarir (Lofgren ve Witell, 2005: 11). Bu model, bazi
musteri istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasinda kiguk bir gelisme saglandiginda
muasteri memnuniyeti son derece artarken; bunun aksine, diger musteri istek ve
intiyaclarinin karsilanmasinda buyuk bir gelisme olmasina ragmen musgteri
memnuniyet derecesinin nigin siradan bir artig gosterdigini acgiklayan bir modeldir
(Matzler ve Hinterhuber, 1998: 28; Tan ve Shen, 2000: 1145).

3.2.1. Kano $Semasi
KM, daha oOnce bahsettigimiz gibi, musteri istek ve ihtiyaglarinin musteri

memnuniyetini nasil etkiledigine dayali olarak siniflandiriimasinda ve énceliklerinin

belirlenmesinde en etkili yontemdir. Cinkl KM, musteri memnuniyeti ile Grun ya da
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hizmetin performans dlzeyi arasindaki iligkiyi gosterir. Bu iligkinin grafiksel

gosterimi Sekil 3.10'da sunulmaktadir.

Miisteri Memnuniyeti
A

Beklenen ihtiyaglar

Cekici ihtiyaglar

Tslevsiz Ozellikler

. I islevsel Ozellikler
Ihtiyaglar1 Karsilama Diizeyi

Ihtiyaglar1 Karsilama Diizeyi

Zit ihtiyaglar

Temel ihtiyaglar #

Miisteri Memnuniyetsizligi

Kaynak: Walden, Ed. 1993: 4; Matzler ve Hinterhuber, 1998: 29

Sekil 3.10. Kano semasi

Sekil 3.10'a bakildiginda, sekildeki yatay eksen Uriin ya da hizmetlerin kalitesine
iliskin 6zelliklerinin  musteri ihtiyacglarini karsilamada ne derece basarili
oldugunu gostermektedir. Eksen Uzerinde saga dogru hareket ederse, Urin ya
da hizmet 6zelliklerinin musteri ihtiyaclarini daha fazla karsiladigini; eger sola
dogru hareket ederse, daha az karsiladigini gormekteyiz. Dikey eksen ise, urun
ya da hizmetlerin kalitesine iligkin ozellikleri ile ilgili musteri memnuiyeti
derecesini gostermektedir. Eksen Uzerinde ne kadar yukariya dogru hareket
ederse, musteri memnuniyeti derecesinin o kadar yuksek oldugunu, ne kadar
asaglya dogru giderse, musteri memnuniyetsizligi derecesinin o kadar yuksek

oldugunu goérmekteyiz.
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3.2.2. Kano Kategorileri

Kano $Semasr'ndaki eksenlere dayanarak, KM Urun ya da hizmetlere olan musteri
ihtiyaclarini alti ayri kategoriye ayirir, yani 6nem sirasina gore siniflandirir. Ayrica
bu alti kategorinin her biri misteri memnuniyetini farkh bir sekilde etkilemektedir.
Bunlar (Walden, Ed., 1993: 3-35; Matzler ve Hinterhuber, 1998: 28-30; Tan ve
Pawitra, 2001: 421-422; Tan ve Shen, 2000: 1143-1144; Zultner ve Mazur, 2006:
110-112):

- Temel ihtiyaclar (T): Bu ihtiyaglar GrlGin ya da hizmetin temel kriterleridir. Bundan

dolay! bu kategoride yer alan ihtiyaglar, isletmeler igin kritik bir Gneme sahiptir.
CunkU bu ihtiyaglarin Gran ya da hizmetteki 6zellikler tarafindan karsilanmamasi,
musterinin bu Urln ya da hizmeti satin almasinda ilgisiz kalmasi sonucunu ortaya
cikaracaktir. EGer bu ihtiyaclar Urin ya da hizmette yoksa musteriler son derece
memnuniyetsiz olurlar. Ama diger taraftan musteriler bu ihtiyaglari Grin ya da
hizmetteki 6zelliklerde gorerek garanti altina alirsa da, bu musteri memnuniyetini
etkilemez. Dolayisiyla bu ihtiyaglar sadece musteri memnuniyetsizligini engeller.
Diger bir deyisle, urln ya da hizmetin Uzerinde bulunmasi gereken ve musteriler
tarafindan zaten uUrdnun ya da hizmetin Uzerinde bulunacagi varsayilan
ihtiyaclardir. Dolayisiyla, bu tip ihtiyaclar, daha ¢ok musteri sikayetlerinden
ogrenilmektedir. Bu kategoride yeralan ihtiyaclara drnek olarak arabalardaki fren
sistemini verebiliriz. Buna go6re, bir arabadaki fren sisteminin zayif olmasi
musterilerde buyuk bir memnuniyetsizlige yol agar. Fakat iyi bir fren sistemi ise,
zaten bunun o arabanin temel Ozelliklerinden biri olmasinda dolayi, musteri
memnuniyetini artirmaz. Diger bir ornek ise, restoranlarin temiz olmamasi yuksek
musteri memnuniyetsizligine sebep olurken, temiz olmasi musteri memnuniyetine
etki etmez. Bununla ilgili British Rail'in kapsamli pazar arastirmasi yapmis ve
bununla ortalama dakiklik belli bir seviyeyi astiginda musteri memnuniyetinde bir
artis olmadigini belirlemistir. Fakat eger dakiklik musteri ihtiyaclarini kargilamaya
yetmiyorsa bu yuksek seviyede musteri memnuniyetsizligine neden oldugunu da
belirlemistir. Dolayisiyla bu arastirmada dakiklik bir temel ihtiya¢ olarak tespit

edilmigtir.
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- Beklenen ihtivaclar (B): Bu ihtiyaglar acgisindan, musteri memnuniyeti bu

ihtiyaclarin ne kadar karsilanmasi seviyesiyle dogru orantilidir. ihtiyaglarin
kargilanma seviyesi yuksek olmasi musteri memnuniyetini de yuksek seviyede
saglamaktadir, ya da tam tersidir. Bu ihtiyaglar genellikle musteriler tarafindan
acikgca talep edilmektedir. Diger bir deyisle, bir musteriye o urinden ya da
hizmetten ne bekledigi soruldugunda alinan cevaptir. Misterinin Urinden ya da
hizmetten bekledigi temel performanstir diyebiliriz. Ornegin, bir arabadaki musteri
tarafindan beklenen bir o6zellik, arabalarin km gostergelerinin (benzin ya da gaz
tuketimi) iyi olmasidir. Daha iyi bir km gostergesi daha fazla musteri memnuniyeti

saglarken, daha kotu bir km gostergesi musteri memnuniyetsizligine neden olur.

- Cekici ihtiyaclar (C): Bunlar musterilerin Urinden ya da hizmetten beklediklerinin

otesinde olan ihtiyacglardir. Dolayisiyla musteri memnuniyeti Uzerinde en buyuk
etkiye sahip ihtiyaglardir. Bu ihtiyaglar mdasteriler tarafindan acikga ifade
edilmemektedir ve hi¢ beklenmemektedir. Bu ihtiyaglarin karsilanmasi daha fazla
musteri memnuniyeti saglar. Karsilanmamasi ise musteri memnuniyetsizligine yol
acmaz. Ornegin, bir araba musterisi radyo kapatildiginda radyo anteni otomatik
olarak araba igerisine algalmazsa memnuniyetsizlik hissetmez ama tersi durumda
yuksek memnuniyet hisseder. Bu Ozellikler Urune farklihk katar ve rekabet

ustinlugu saglar.
Bu Ug¢ asil kategorinin yaninda kayitsiz, zit ve siUpheli olmak UGzere ug¢ farkh
ihtiyaglar da vardir. Bunlar gergcek musteri ihtiyaclari olmadiklari igin karakteristikler

olarak da adlandirilabilmektedir (Tontini, 2000: 728).

- Kayitsiz ihtiyaclar (K): Muasteri Grin ya da hizmetlerin islevsiz ya da tamamen

islevsel olup olmasa da kayitsiz kalmaktadir. Yani, bu ihtiyaglarin karsilanip
karsilanmamasi musteri igin bir anlam ifade etmemektedir, ne memnundur ne de
memnuniyetsizdir. Ornegin, bir arabada sigara gakmaginin olmasi bu arabanin

onemli bir kalite 6zelligi degildir.

- Zit ihtiyacglar (Z): Bu ihtiyaglar musterilerce Urinde olmasini diledikleri ve de

ayni zamanda tam zittini da bekledikleri gereksinimlerdir. Ornegin, normal
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sartlarda, kisin gunes almasi bakimindan glney tarafa bakan bir ev istenirken,

yazin bunalmamak igin kuzey cepheli bir ev tercih edilir.

- Supheli ihtiyaclar (S): Bu tip ihtiyaglarda ya soru yanhs ifade edilmis ya musteri

tarafindan yanlis anlasiimis ya da mantiksiz bir cevap verilmigtir.

3.2.3. Kano Anketi

Onceki bolimde bahsettigimiz lizere, Japon Profesdr Noritaki Kano (1984),
musteri ihtiyaglarini belirlemek amaciyla bir model geligtirmis. Bununla birlikte
ihtiyag duyulan verileri toplamak ve siniflandirmak igin ise bir anket gelistirmigstir.
Dolayisiyla KM surecinde, musteri istek ve ihtiyacglarini belirlemek ve bu istek ve

ihtiyaclar ile ilgili verileri toplamak icin Kano Anketi (KA) hazirlanir.

Cizelge 3.3’'te KA'nin sekli igin bir drnek sunulmustur. Bu tablodan da goéraldugu
gibi, bir soru olumlu ve olumsuz olmak Uzere iki sekilde sorulmaktadir ve her bir
soru i¢in bes cevap secgenegi hazirlanmistir. Bu cevap segenekleri 1-Hoslanirim,

2-Oyle Olmali, 3-Fark Etmez, 4-Katlanabilirim, 5-Hoslanmam sekillerindedir.

Cizelge 3.3. Kano anketi 6rnegi

Ne | Soru Cevap
1 - Hoslanirim
Olumulu Eger semsiyenizin acilmasi gabuk ise nasil | 2 - Oyle Olmali
(islevsel) | hissediyorsunuz? 3 - Fark Etmez
4 - Katlanabilirim
1 5 - Hoslanmam
1 - Hoslanirim
Olumsuz | Eger semsiyenizin agilimasi ¢abuk degil ise nasil | 2 - Oyle Olmali
(islevsiz) | hissediyorsunuz? 3 - Fark Etmez
4 - Katlanabilirim
5 - Hoslanmam

Kaynak: Walden, Ed., 1993: 5; Matzler ve Hinterhuber, 1998: 31'den Uyarlanmistir

3.2.4. Kano Degerlendirme Tablosu

GUnumuzde isletmeler, musteri memnuniyetini Urlin ya da hizmetlerinin ve hatta
isletmelerinin geleceg@inin bir gostergesi olarak kullanmaktadir (Matzler ve
Hinterhuber, 1998: 26). KM ise musgteri istek ve ihtiyacglari ile musteri memnuniyeti
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konusunu bir butin olarak ele almaktadir. Ayrica musteri istek ve ihtiyacglarinin
musteri memnuniyetini nasil ve ne derece etkiledigini ortaya cikararak bir

siniflandirma yapmaktadir (Tan ve Pawitra, 2001, 421).

KM’ye goére yapilacak olan bu siniflandirma iglemleri, katilimcilarin KA'daki olumlu
ve olumsuz bigciminde olan sorulara verdikleri cevaplara dayanarak Kano
Degerlendirme Tablosu’na (KDT) gore siniflandirilir. KDT'nin sekli Cizelge 3.4’te
sunulmaktadir. KDT’ye gore hangi musteri ihtiyacinin hangi kategoriye ait oldugu
bulunabilmektedir (Cizelge 3.4). Burada Cizelge 3.3’teki KA 0Ornedine bakarak
diyelim ki musgterinin yoneltilen sorunun olumlu soru kismina verdigi cevap
hoslanirm ve olumsuz kismina verilen cevap da hoslanmam ise s6z konusu

ihtiyacin kategorisi KDT'ye gore ‘B’, yani beklenen ihtiyaclar kategorisidir.

Bdylece anket sorularina verilen cevaplar KDT’ye yerlestirildiginde, hangi musteri
ihtiyacinin hangi kategoriye ait oldugu belirlenerek dnceki bélimde bahsettigimiz
alti adet Kano kategorisine ayirilir. Bundan sonra KDT sonucunda elde edilen
veriler genel bir tabloya aktarilir. Burada bir ihityag icin verilen cevap genellikle
birden fazla kategoriye yayilir. Bunun nedeni ise, farkh bolimlerde yer alan

musterilerin farkli beklentilere, yani farkli intiyaclara sahip olmalarindadir.

Cizelge 3.4. Kano deg@erlendirme tablosu

Olumsuz (islevsiz) Sorulara Verilen Cevaplar
Miisteri ihtiyaglar 1-Hogla- | 2-Oyle 3-Fark 4-Katlana- 5-
nirim Olmal Etmez bilirim Hoslanmam
1 - Hoslanirim S C C C B
Olumlu | 2- Oyle Olmali z K K K T
(islev- 3 - Fark Etmez z K K K T
sel) 4—Katlana- Z K K K T
bilirim
5 - Hoslanmam Z Z Z Z S
T = Temel ihtiyaglar, K = Kayitsiz ihtiyaclar,
B = Beklenen ihtiyaglar, Z = Zit ihtiyaglar,
C = Cekici ihtiyaglar, S = Supheli ihtiyaclar,

Kaynak: Walden, Ed., 1993: 6; Matzler ve Hinterhuber, 1998: 32
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3.2.5. Misteri Memnuniyet Katsayilari

Musteri ihtiyaclarinin Cizelge 3.4'te goOsterilen KDT'ye gore siniflandiriimasi
tamamlandiktan sonra her siniflandirmanin  ne siklikta tekrarlandigina
bakilmaktadir. Burada kullanilan yontemlerden biri frekans analizidir. ClUnkd her bir
musteri ihtiyacinin girdigi kategoriyi degerlendirmenin en basit yolu yanitlarin
istatistiksel moduna, yani frekans analizine gore degerlendirme ve yorumlamadir.
Fakat, yukarida bahsettigimiz Uzere farkli pazar bolimleri genellikle farkh
ihtiyaglara sahip oldugu icin, bazi durumlarda belirli bir masteri ihtiyacinin
atanabilecegi kategoriler acik degildir. Bu durumda istatistiksel modun kullanimi
uygun olmayabilir. Dolayisiyla burada bir drin ihtiyacinin tim mausterilerin
memnuniyetindeki ortalama etkisini bilmek O©nemlidir. Bdyle bir durumda
memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilarinin (MMK) hesaplanmasi duslncesi
ortaya ¢ikmistir (Walden, Ed. 1993: 18).

MMK, ihtiyaglarin karsilanmasi ile musterilerin memnuniyetinin artip artmadigini ya
da ihtiyaglarin karsilanmasinin  mdasterinin - memnuniyetsizligini  engelleyip
engellemedigini gosterir (Walden, Ed. 1993: 18; Matzler ve Hinterhuber, 1998: 33).
Diger bir deyigsle MMK, urlne ya da hizmete iligkin ihtiyaglarin karsilanmasinin
musteri memnuniyeti; karsilanmamasinin ise migteri memnuniyetsizligi tzerindeki
etkisini gosterir. MUsteri ihtiyaclarinin memnuniyet ve memnuniyetsizlik Gzerindeki

etkiler Cizelge 3.5’teki formduller ile hesaplanmaktadir.

Cizelge 3.5. Musteri memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilari

Ne Adi Formiilii
1 Mdusteri M ivet Kat: (; +B
usteri emnuniye atsayisi
3 y y C+B+T + K
2 Mdusteri M ivetsizlik Kat: B+T
usteri emnuniyetsizii atsayisi
® Y y (C+B+T + K)x(—1)
C T
3 MMK’larin Toplami
P C+rB+T + K

T = Temel ihtiyaglar, C = Cekici ihtiyaglar, $ = Sipheli ihtiyaglar,

B = Beklenen ihtiyaglar, K = Kayitsiz ihtiyaclar, Z = Zit ihtiyaglar,

Kaynak: Matzler ve Hinterhuber, 1998: 33
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Cizelge 3.5’e bakildiginda, MMK’lari hesaplanirken temel ihtiyaclar, beklenen
intiyaclar, cekici ve kayitsiz kalinan ihtiyaglar gz onune alinmig, hatali sonug¢
yaratma ihtimali olan supheli ve zit intiyaglara hesaplamada yer veriimemis oldugu
gorulmektedir. Burada memnuniyet katsayisi O ile 1 araliginda yer alir (Walden,
Ed. 1993: 18). 1’e daha yakin bir deger musteri memnuniyetine daha biyuk etkide
bulunan musteri ihtiyacini isaret etmekteyken, katsayinin 0’a yaklasmasi ¢ok
kiguk etkiye sahip mdugsteri ihtiyacini  gOstermektedir. Ayni  sekilde
memnuniyetsizlik katsayr 0 ile -1 araliginda yer alir. -1’e yaklasmasi, mugteri
memnuniyetsizligine c¢ok buyuk etkide bulunan mduasteri ihtiyacini isaret
etmekteyken, katsayinin 0’a yaklasmasi ise musteri memnuniyetsizligine neden

olmayacagini gostermektedir.

3.2.6. Kano Modelinin Gelistirilmesiyle ilgili Galismalar

Literatire bakildidinda birgok arastirmacilar KM'yi farkli sekillerde gelistirmeye
calismis olduklari goérulmektedir. Bunlar farkli sekillerde ¢alisma yapsalar da, tim
bunlarin ortak yanlari vardir ki hepsi de esas olarak KM’nin bazi teorik konulari
Uzerinde odaklanmistir. Ornegin, Kano semasinin kaynagi ya da uretimi, KM'nin
guvenilirligi ile gegerliligi, KK’lerinin daha ileri ya da daha fazla siniflandiriimasi
vb.’leridir. Bu arastirmacilarin bazi ¢alismalarinin  kisaca 06zeti asagida

sunulmaktadir:

King (1995), musteri ihtiyaclarinin siniflandiriimasi igcin bazi genel kurallar
onermistir. Ornegin, King temel ihtiyaclarin cogunlukla istenmeyen sikayetlerden
oldugunu, beklenen ihtiyaclarin gogunlukla anketler ile tanimlandigini ve de ¢elici
ihtiyaclarin ise tedarikciler tarafindan yeni anlayiglara ve buluslara dayali

gelistirildigini varsaymigtir.

Fong (1996) ise, musterilerin KA’ya verdikleri cevaplarinin iki ya da daha fazla
KK'leri arasinda esgit olarak dagildigindan musteri ihtiyaglarin dogru ve uygun
olarak tanimlamanin ve Ozelliklerini belirlemenin zor oldugun varsaymistir. Bu
nedenle, Fong KA’y tamamlamak igin kendini ifade edebilen énem anketlerini

kullanmayi dnermistir.
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Sauerwein (1999), KM’nin genel kapsamina odaklanarak KM’nin gecerligi ile
glvenirligini incelenmistir. Ozellikle KA'nin (zerinde durarak test-tekrar test-
guvenirlilik, alternative formlar ve yorumlama kararhliginin yani sira es zamanli,
tahmini ve bir noktada toplanma gegerliligini incelemistir. Neticede alinan sonugclar

KM'yi destekleyici mahiyette bulunmustur.

Yang (2005) ise, musteriler tarafindan tanimlanan kalite niteliklerinin dnemini
dikkate alarak KM’ye aritmig, yani basitlestirmigtir. Yang orijinal KM’yi son derece
cekici ve daha az cekici, katma degeri yuksek ve dusuk katma degerli, kritik ve
gerekli, potansiyel ve bakim gerektirmeyen kategoriler olarak sekiz kategoriye
genisletmistir. Ayrica, bir Snem-memnuniyet modelini geligtiriimigtir. Sonra KM ile
kendisi gelistiren dnem-memnuniyet modelini butunlestirerek isletmelerin daha
degerli bilgiler toplayabilecedini sonugta da daha kaliteli kararlar alabilecegini

varsaymigtir.

Walden (Ed. 1993) ise, yukaridaki arastirmacilardan farkli olarak KM bazinda
kantitatif analizler igceren bir ¢alisma yapmistir. Onlar mdusteri ihtiyaglarinin
karsilanmasinin toplam musteri memnuniyeti ya da musteri memnuniyetsizligine
olan ortalama etkisini yansitmak icin “iyi” ve “kotu” deger adh iki degeri
hesaplamayi onerdi. Bu iki deger, daha sonra mugsteri memnuniyet katsayilari
(MMK) olarak Matzler ve Hinterhuber (1998) tarafindan adlandiriimis ve KM'deki
KA sonuglarina dayali her bir musteri ihtiyaci icin mugteri memnuniyeti ve musteri
memnuniyetsizligini 6lgmede kullaniimigtir. Daha sonra Walden (Ed. 1993)’in
¢alismalarina dayanarak Tontini (2003) de, u¢ tane MMK gelistirerek KM’ye bazi

degisiklikler onermistir.

Sonu¢ olarak, KM ile ilgili yukaridaki literatir arastirmalarina bakildiginda
¢ogunlugunun sadece nitel analizler ile bazi kuglik degisiklikler icerdigi
gorilmektedir. Genel olarak ise, King (1995), Fong (1996), Sauerwein (1999),
Yang (2005), Walden (Ed. 1993) ve Tontini (2003)’lerin yaptiklar ¢alismalarina,
gunumizde de KM c¢alismalarinda oOzellikle KA uygulamalarinda halen
basvurulmakta ve genis yelpazede kullaniimaktadir. Ayrica, Walden (Ed. 1993) ve

Tontini (2003) tarafindan geligtirilen yaklasimlar, musteri ihtiyaclarinin musteri
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memnuniyetine olan farklh etkilerini anlamada KM'yi gelistirmis ve daha ileri dliizeye

tasimis diyebiliriz.

3.2.7. Kano Modeli Uygulamalari

KM, sanayi ve arastirmalar tarafindan musteri memnuniyeti analizinde yaygin
olarak taninmis ve benimsenmis modeldir. Dolayisiyla KM uygulamalar da,
uretim, lojistik, alisveris, ulasim, bilisim, perakendecilik, bankacilik, egitim vb. gibi
genig yelpazede yer almaktadir. Asagida bazi uygulamalarin kisaca 0zeti

sunulmaktadir:

Huiskonen ve Pirttila (1998), farkh lojistik musteri hizmetlerinin ihtiyaglarini
siniflandirmak igcin  KM’yi lojistik musteri hizmetleri planlama slrecinde
uygulamistir. Zhang ve Dran (2002), bir web sitesi tasariminda musterilerin kalite
beklentilerini arastirmada KM'’yi benimsemislerdir. Lee, Shin ve Tu (2002) ise,
ogrencilerin ihtiyaglarina gére web tabanli bir 6grenme ortami olusturmak igin KM
uygulanmig ve her bir 6grenci igin uygun ogretim stratejileri geligtiriimislerdir.
Shahin (2004), basarisizhdin ciddiyetini ve duzeltici eylemlerin  6nceligini
belirlemede musteri algisini merkeze alarak FMEA’nin (Basarisizlik Modu ve Etki
Analizi) yeteneklerini gelistirmek igin KM'yi FMEA ile entegre etmigstir. Kuo (2004)
ise, internet sitelerinin hizmet Kkalitesinin boyutlari ile bunlarin unsurlarini
siniflandirmak ve kullanicilarin  taleplerini  anlamak icin iki yonli KM'yi

kullaniimigtir.

Yoshimitsu, Hara, Arai ve Shimomura (2006), baskalarindan farklh olarak musteri
hizmetileri tarafindan kazanilabilir memnuniyetleri degerlendirmenin yeni bir
yontemini gelistirmek icin KM’yi hizmet muhendisligi alaninda uygulamiglardir.
Onerilen  degerlendirme  yoénteminde, KM “Memnuniyet-Ozellik Degeri”

fonksiyonunun tespitinde Olasilik Teorisi ile birlikte kullaniimigtir.

Bununla birlikte Sauerwein, Bailom, Matzler ve Hinterhuber (1996) ve Matzler ve
Hinterhuber (1998), spor Uurunlerini (kayak tahtasi vb.) kullanan mdusgterilerin
musteri memnuniyetini belilemede, Tan ve Shen (2000) ise, web sayfasiin

tasariminda, Tan ve Pawitra (2001), turizm mekanlarinin tasariminda, Shahin
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(2004), seyahat acentasini kullanan mdusterilerin ihtiyaglari ile memnuniyetinin
belirlenmesinde, Yang (2005), musteri hizmetleri ve teknik Urlnlerin tasariminda
ve Lai ve arkadaglari (2004 ve 2007) ise, kigisel bilgisayar tasariminda KM'yi

kullanarak yaptiklari calismalarinda KM uygulamalarina yer vermiglerdir.

Tarkiye’de yapilmis olan calismalara bakildiginda, Turkiye genelinde musteri
ihtiyaglari ve musteri memnuniyeti ile ilgili yapilmis ¢alismalarda KM’nin ¢ok fazla
kullanilmadigi gorulmektedir. Bu arastirmanin uygulama ayaginin yapilacagi
Kazakistan’da ise, KM hakkinda yuruttilmus olan KM uygulamalari ve bununla ilgili
higbir calisma bulunmadigi gértulmektedir. Dolayisiyla, sadece Turkiye’de yapilmis

bazi KM uygulamalari agsagida sunulmaktadir:

iiter ve arkadaslari (2007), alisveris merkezleri icin dnemli bir pazar bélimii olan
15-19 yas grubunun aligveris merkezleri ile ilgili inhtiyaglarini belirlemek ve bu
ihtiyaclarin memnuniyetlerini ne duzeyde etkiledigini ortaya c¢ikarmak ve de
gelecegin tuketicileri olarak tanimlanan bu pazar dilimi i¢in pazarlama stratejileri
gelistirmek icin KM uygulamiglardir. Delice ve Glngoér (2008) ise, KM ile ilgili
yaptiklari ¢alismalarinda, KM’nin KFY uygulamalarindaki ©6nemi Uzerinde
durmusglar ve uygulama alani olarak dijital fotograf makinesini segmiglerdir. Uca ve
Mentes (2008), yaptiklari galismasinda daha kaliteli egitim verme surecini ve daha
etkin stratejileri gelistirebilmek icin ve bu amacla égdrencilerinin aldiklari egitim ile
ilgili ihtiyacglarini tespit ederek siniflandirmak, dnem dizeylerinin belirleyerek analiz
etmek icin KM ile Analitik Hiyerarsi Sureci'ni (AHS) bir arada kullanarak
uygulamiglardir. Sofyalioglu ve Tunail (2012), gida sanayisinde Urun gelistirme
surecine yardimci olmak amaciyla yaptiklari calismasinda, KM’yi KFY’nin Kalite
planlama matrisine dahil ederek gida sanayinde st ve st Urlnleri dalinda faaliyet
gOsteren bir igletmede uygulama gergeklestirmistir. Gul ve arkadaslari (2012) ise,
saghk hizmet sunumunda hasta-hekim iliskisinin ve hasta ihtiyaglarin

tanimlanmasinda ve 6nceliklendiriimesinde KM'yi kullanmislardir.

Sonug olarak, KM mdasteri ihtiyaglarini analiz etmek ve musteri memnuniyetini
saglamak icin kullanilan ve iyi bilinen bir yontemdir diyebiliriz. Ayrica, KM
uygulamalari nispeten KFY uygulamalari ile kiyaslandiginda sinirli olmasina

ragmen, farkli baglamlardaki amaglarinin optimize edilmesinde, musgteri
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intiyaclarinin anlagiimasinda ve musteri ihtiyaglarinin her tard igin uygun ¢ézumler

gelistiriimesinde birgok avantajlari bulunmaktadir.

3.3. KANO MODELI ILE BUTUNLESTIRILMiIS MODERN KALITE FONKSIYON
YAYILIMI SURECI

Onceki bélumlerde de bahsettigimiz gibi Modern KFY’nin nihai hedefi misteri
memnuniyetidir. Geleneksel KFY yaklagiminda urin ya da hizmet ile alakal her bir
ihtiyacin masteri memnuniyetine ayni oranda etki edecegi duisunulmektedir. Oysa
musteri memnuniyetinin olugsmasinda tum ihtiyaglar ayni oranda pay sahibi degil
yani, ayni oranda etki edemez. Burada her bir musteri ihtiyacinin dogasi
anlasiimali ve buna gore siniflandiriimalidir. Dolayisiyla Modern KFY yaklagiminin
temel Ozelliklerinden birisi de musteri istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesi surecine
daha fazla odaklanmasidir (Johnson ve Mazur, 2008: 26). Bu dogrultuda
kullanilan yaklagimlardan biri KM’dir. Bu model bir isletmenin bir magteri intiyacini
karsilayabilme derecesi ile musteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi ortaya c¢ikarir
(Matzler ve Hinterhuber, 1998: 28). Dolayisiyla KM’nin KFY sireci iginde
kullaniimasi, yani KM ile batunlegtiriimis KFY sureci, uygulamanin daha yuksek
seviyede ve verimli yapilmasina ve de toplam mugsteri memnuniyetinin daha da
etkin bir sekilde arttinimasina olanak saglayacaktir diyebiliriz. Bu amagla,
calismamizin bu boélumunde sirasiyla once literaturde yer almigs KM'nin KFY sureci
icine eklenmesine iliskin ¢alismalara yani, KM’nin KFY ile bitiinlestirimesine iliskin
calismalara yer verilecek. Ardindan da c¢alismamizda uygulanacak KM ile

batunlestiriimis Modern KFY surecinin isleyisi ve adimlari anlatilacaktir.

3.3.1. Kano Modelinin Kalite Fonksiyon Yayihmiyla Biitiinlestirilmesine iliskin

Caligsmalar

Literatlrl inceledigimizde, az da olsa KM ile butlnlesik KFY uygulamalari (Matzler
ve Hinterhuber, 1998; Tan ve Shen, 2000; Sireli, Kauffmann ve Ozan, 2007,
Tontini, 2003 ve 2007; Lai, Xie ve Tan, 2004; Lai, Tan ve Xie, 2007; Raharjo,
Brombacher, Gohc ve Bergmana, 2010 vb.) bulunmaktadir. Fakat bu ¢alismalarin
hemen hemen hepsi Geleneksel Dort Asamali KFY uygulamali ¢alismalar oldugu

géralmustir. Ornegin:
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Matzler ve Hinterhuber (1998), musterilerin sdylenen ve sdylenmeyen istek ve
ihtiyaglarini belirlemek ve bu belirlenen musteri ihtiyaclarini farkli gruplar iginde
yapilandirmak, musteri memnuniyeti ve mugteri memnuniyetsizlik degerlerini
hesaplayarak onlarin stratejik 6nemini degerlendirmek icin KM’ye dayal bir
metodoloji onermigtir. Bu geligtirilen metodolojisini kayak sanayisinde yer alan
1500 tane musteriye KA uygulayarak gercgeklestirmigtir. Belirlenen musteri
ihtiyaglarini farkli gruplar iginde yapilandirarak siniflandirmis ve bunu daha sonra

KFY analizi igin bir temel olarak kullaniimigtir.

Sireli ve digerleri (2007) ise, KFY ile KM sonuglarini birlestirmek igin Matzler ve
Hinterhuber yaklagimina yaygin kabul goren bir skorlama yontemini ve istatistiksel
anlamlilik testini dahil ederek bu yaklasimi ileri duzeyde gelistiriimiglerdir.
Geligtirilen bu yaklasimin yararligini géstermek i¢cin de NASA’'nin Havacilik Hava
Durumu Bilgi projesinin bir pargasi olan Pilot Kabini Hava Durumu Bilgi sisteminin

tasariminda uygulamiglardir.

Raharjo ve digerleri (2010), yaptiklari ¢alismalarinda sistematik bir sekilde ¢oklu
ariin tasarimi icin KM ve onun dinamiklerini KFY’nin icine entegre etmislerdir. Bu
calismalarinda KM dinamiklerini modellemek ve Sireli ve digerlerinin (2007)
onerdigi yontemi genisletmek icin nicel bir yontem onermiglerdir. Bu nicel bir
yontemi de bir diz Ustu bilgisayarin ¢oklu tasarimi Uzerinde varsayimsal orneklerle

gOstermiglerdir.

Tan ve Shen (2000) farkh calisma yaparak, musteri ihtiyaglarinin dogru ve
derinlemesine anlasiimasina yardim etmek icin KM’yi KFY’nin planlama matrisinde
kullanan butlnlestirici bir yaklasim énermis. Onlar bu yaklagsimi iyi web sayfasinin
tanimlamasi ve tasariminda kullaniglar ve KM'nin analizine dayanarak her bir
masteri ihtiyaci i¢in bir donisim fonksiyonu gelistirmiglerdir. Bdylece her bir
mugteri ihtiyacinin iyilestirme oranini yeniden ayarlayarak istenen musgteri

memnuniyeti performansini elde etmislerdir.

Tan ve Shen’in ¢galigmalarina benzer bir galisma Tontini (2003 ve 2007) tarafindan
yapilmistir. Tontini (2003) yaptigi g¢alismasinda, U¢ tane musteri memnuniyeti

katsayisini ortaya koyarak KM'ye dair bazi degisiklikler dnermis. Daha sonra
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onerilen butunlesik yaklagiminin uygulamasini gostermek igin 200 tane bankacilik
hizmetlerinin musterileriyle bir vaka calismasi yapmistir. Calismasinda KM ile
degistiriimis KM arasindaki korelasyon tespit ederek KFY’nin planlama matrisine

degistiriimis KM’yi entegre etmistir.

Tontini 2007°de yaptigi ¢alismasinda ise, literatlirde o gline kadar yer alan iki tane
KM ile butunlesik KFY yontemlerini ve onlarin arti ve kisitlarini analiz ederek
2003'te oOnerdigi yontemindeki musteri ihtiyaglarinin agirliklandirilmig  6nem
dereceleri gelistirerek tekrar Onermigtir. Yeni bir buyuk boy bira kupasinin
gelistirme surecindeki yenilikgi 6zelliklerini tespit etmek i¢in bu onerilen butunlesik
yontemini kullanarak potansiyel 289 musterilerden toplanan verilerle bir vaka

calismasi yapmistir.

Lai ve digerleri (2004) ise, Uran tasarimini optimize etmek icin KFY ve KM'yi
kullanarak kigisel bilgisayar tasarimi konusunda bir vaka c¢alismasi ile bir
matematiksel programlama modelini gelistirmislerdir. Mlsteri memnuniyeti igin
farkli musteri ihtiyaclarinin katkisini yansitacak sekilde muisteri memnuniyeti ve

memnuniyetsizlik dederlerini sunarak KM’yi KFY’nin icine entegre etmislerdir.

Bununla birlikte Lai ve digerler (2007), bilgisayar teknolojilerindeki yeni urin
tasarimini geligstirmek icin bir matematiksel programlama modelini olugturarak
geleneksel butunlesik yaklasimini daha da geligtirmislerdir. Ama musteri
memnuniyeti ve memnuniyetsizligi katsayilarinin kullanimina ragmen, hala farkl
masteri ihtiyaglarinin dogrusal desene benzer sekilde musteri memnuniyetini

etkiledigini fark etmislerdir.

Aslinda, KM’'den de anlasilacagi gibi, musteri memnuniyetine olan katki musteri
ihtiyaglarinin farkl boyutlarina gore degisir. MUsteri ihtiyaclarinin yerine getiriimesi
ve bunun muasteri memnuniyetiyle arasindaki iligkiler, Ozellikle de dogrusal
olmayan iligkiler, Lai ve digerlerinin yaklagiminda oldugu gibi geleneksel KFY
modellerinde de tam olarak tanimlanamamaktadir. Bunun nedeni ise, birgok
geleneksel KFY modellerinin toplam masteri memnuniyetini, farkh mugteri
ihtiyaglarinin yerine getiriime dereceleri dogrusal katki deger fonksiyonu olarak

gormeleri ve boyle kabul etmeleridir diyebiliriz.
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Literatirde KM’yi KFY’nin igine entegre eden yontemlere ilaveten farkli teknik ve
yontemleri de ekleyerek daha da ileri dizeye tasimis caligsmalar da vardir.
Ornegin: Mazur (2000), yeni Uriin gelistirme siirecinde kullanilan tim teknikleri
kuramsal olarak KFY ile batunlestirici calisma yapmis ve bunu oOrneklerle
gostermis. Raharjo ve arkadaslari (2007 ve 2010), KM ile batlnlestiriimis KFY
surecinde Alti Sigma yontemini kullanmiglar, Li, Tang, Luo ve Xu (2009) ise, KM
ile batunlestiriimis KFY’nin i¢cine AHP teknigini eklemis, Yeh (2010), Bulanik
integralleri eklemis, Lin, Chen ve Hsu (2011) ise, TRIZ modelini eklemis, Hsu,
Chang ve Kuo (2012), Grey iligkisel Analzini entegre etmislerdir. Ayrica, Tan ve
Pawritra (2001), Lee ve Chen (2009), Singgih ve Ardhiyani (2010) ve de Saadon
(2012)'lar ise KM ile butunlestiriimis KFY surecine SERQUAL modelini ekleyerek

calisma yapmislardir.

Bununla birlikte, yukarida anlatilan KM ile butunlestiriimis KFY yontemlerini farkli
alanlarda yani, yeni ya da mevcut Urinu tasarlamak ve gelistirmek, kaliteyi
arttirmak ve iyilestirmek icin uygulayan calismalar da vardir. Ornegin: bilgisayar
teknolojilerinin gelistiriimesinde (Raharjo, 2007), farkli markali cep telefonlarinin
kalitesini tespit etmek ve kalitesini iyilestirmede (Hsu, Chang, Wang ve Lin, 2007),
marka olusturmada otomobil sanayisindeki potansiyel ara¢ niteliklerinin
belirlenmesi ve iyilestirimesinde (Yadav ve Goel, 2008), saglk hizmetleri
kalitesinin iyilestiriimesinde (Chiou ve Cheng, 2008; Gupta ve Srivastava, 2011),
lojistik hizmetlerin gelistirmede (Baki, Basfirinci, Cilingir ve Murat, 2009),
kutiphane tasariminda (Garibay, Gutierrez ve Figueroa, 2010; Liu, 2010), internet
kullanicilari igin iyi bir web sayfasi tasariminda (Chaudha, 2011), mark degerin ve
marka iligkilerin arttirmada (Chang ve Chen, 2011), perakende magaza kalitesinin
iyilestiriimesinde (Bennur ve Jin, 2012), bankacilik hizmet kalitesini iyilestirmede
(Seyedi, Shirazifar, Dalvand ve Zohdi, 2012), yuksekdogretimde (Pourhasomi,
Khamseh ve Hosseini, 2012), okul atdlyesindeki is istasyonlarinin tasariminda
(Hashim ve Dawal, 2012), gida sanayisinde urin gelistirme ve kaliyet iyilestirmede
(Sofyalioglu ve Tunail, 2012), otellerdeki hizmet kalitesinin iyilestiriimesinde (Gupta
ve Srivastava, 2012) ve dgrenci yurtlarinin tasariminda ve oradaki hizmet kalitesini

iyilestirmede (Liu, 2013) kullaniimistir.
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Yukarida da bahsettigimiz gibi, literaturt inceledigimizde, az da olsa KM ile
butinlesik KFY uygulamalari vardir. Ancak bu ¢alismalarin hemen hemen hepsi
Geleneksel Dort Asamali KFY uygulamali g¢alismalar ve uygulama alanlar da
egditim ve egitimin yuksekogretim hizmetlerinden wuzak alanlar oldugu
gorulmektedir. Bu fikirlerden ve sonuglardan yola c¢ikarak literaturde Modern
KFY’yi KM ile batinlestirme calismalarinin olmamasi, egditim ve ylksekdgretim
alaninda yapilan ¢alismalarda Modern KFY modeli ile yukarida bahsedilen KM ile
batinlesik KFY yontemin ¢ok fazla kullaniimamasi yapilacak galismanin énemini

vurgulamaktadir.

3.3.2. Modern Kalite Fonksiyon Yayilimi Surecinin Kano Modeliyle Biitiinlegik

Yiratulmesi

Modern KFY modelinin uygulamalari yedi adimdan olusmaktadir ve buna ilaveten
hazirlik ve takip etme gibi iki sure¢ de vardir (Zultner, 1995a: 165). Bu adimlarin
KM ile yuratilmesinin kisaca Ozetini agagidaki gibi gosterebiliriz:

1. Hazirhk: Sareclerin proje amaglariyla uyumlastiriimasi,

2. Musteri sesinin elde edilmesi (Musteri igin deger nerede): Gemba ziyareti, odak

grup calismasi vb.

3. Kelimesi kelimesine sdylenilenlerin  analiz edilmesi: Mdusterilerin  gercek
ihtiyaglari neler oldugunun belirlenmesi. KA c¢alismasi. KDT ve mausteri
memnuniyet katsayilarinin hesaplanmasi,

4. Musteri ihtiyaglarinin KM ile siniflandiriimasi,

5. Musteri ihtiyaglarinin yapisinin analiz edilmesi: Hangi ihtiyaglar sdylenmemis ya

da eksik oldugunun kontrol edilmesi,

6. Musteri ihtiyaclarinin 6nceliklendiriimesi: Gelistiriimis Kano anketi ile musteri

ihtiyaglarinin dnceliklendiriimesi,
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7. Onceliklendirilmis musteri ihtiyaglarinin teknik gereksinimlere dénUstirilmesi:
Bu ihtiyaglarin karsilanmasi igin yapilmasi gerekenlerin neler oldugunun

belirlenmesi. KM ile Kalite planlama semasinin olusturulmasi ve analizi,

8. Onemli iligkilerin detaylica incelenmesi: Kalite Evi'nin olugturulmasi ve analizi,

9. Takip etme: Uygula ve suregleri geligtir. Geri besleme.

Bu yukaridaki sure¢ adimlariyla ¢alismada yurutulecek olan KM ile butunlegik
Modern KFY yaklasiminin 6zet cercevesi Sekil 3.11'de goésteriimektedir. Sekil
3.11’den de gorulebilecegi gibi KM ile batunlestiriimis modern KFY, musteriler ile
uretim iglemleri arasinda bir kopru kurmaktadir. Masteri ihtiyaglari siniflandinilir,
her bir musteri ihtiyaci igin ayri musteri memnuniyeti belirlenir ve bu musgteri
ihtiyaclarint musteri memnuniyetini arttiracak sekilde kargilamak icin Kalite Evi
olusturulur. Orada Kalite planlama semasi ve analizler yapilir ve de musteri
memnuniyetini arttirici ihtiyaglarn karsilamak igin en iyi teknik gereksinimler
belirlenir. Boylece musteriler ile Uretim islemeleri arasinda musteri memnuniyetini
arttirici iligkiler, yani kopru kurulur. Bu g¢ercevenin genis sekli ise, bu butunlesik

yaklasimin sure¢ adimlari detayli anlatildiktan sonra gdosterilecektir.
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3.3.2.1. Proje amaglarinin belirlenmesi

Bu Modern KFY surecinin ilk asamasinda, isletmenin stratejileriyle uyumlu olarak,
yapilacak olan uygulamayla elde edilmesi dustnulen amaglar belirlenir. Ayrica tim
amagclarin ayni Olgutler c¢ercevesinde degerlendiriimesi agisindan projenin
amagclarina iligkin bir tablo hazirlanmasi onerilir. Bu tablo, projeye ait amacin
ifadesini, belirtilen amaca ne surede ulasilacagini ve ulasilip ulagiimadiginin nasil
Olcllecegini, amaca ulasilip ulagilmadigina iligkin degerlendirmenin hangi kisinin

ya da hangi bélimun sorumlulugunda olacagini géstermelidir (Zultner, 2005: 40).

Bu asamada KFY’nin uygulanmasina iligkin amaglar belirlenirken karsilagilan en
onemli problem dogru amaci belirlemek ve tanimlamaktir. Dolaysiyla, uygulanacak
projenin amaci ile igletmenin stratejisi arasinda uyum birliginin olmasi 6nemlidir.
Cunkl uygulamanin basarisi dogru amaglarin belirlenmesi ve temel amacin
secilmesine baglantilidir. Ayrica uygulama surecinin ilk asamasi oldugundan
dolayr bu asamada yapilacak olan bir hata ya da yanlis diger tUm sureci ters

yonde etkileyecektir (Guinta ve Praizler, 1993: 44).

Modern KFY uygulamasinin projesine iliskin amag belirlenirken bu amaglarin
musgterilerin istek ve ihtiyaclari ile iligkilendiriimesi ve onlara goére belirlenmesi
onemlidir. Ayrica, amaca ulasilip ulasilamadigi proje sonunda belli olacagindan
dolayi, amaglarin sayisal ve oOlgulebilir olmasi lazimdir. Amaglar, ulasiimasi zor ya
da imkansiz olmamali ve KFY takim icin bir hedef niteliinde olmaldir. Clnku
ulasiimasi zor ve imkansiz bir amacin secilmesi durumunda, calisanlar bu amaca
ulasmayi imkansiz gordukleri igin gerekli cabayi sarf etmekten vazgecebilir (Daetz,
Barnard ve Norman, 1995: 122)

3.3.2.2. Misteri bolumlerinin belirlenmesi

Bu asamanin amaci, uygulamanin basariyla sonuglanmasi ve belirlenen amaclara
ulasilmasi icin hangi mdugsterilerin daha c¢ok katkida bulunacaginin ortaya
konulmasidir. Yani Modern KFY surecinin bu asamasinda musterilerin net bir
sekilde belirlenmesi ve en dogru musteri boliminin hedef musteri olarak

secilmesi icin musteri bolumleri tablosunun hazirlanmasi 6nerilmektedir. Musteri



109

bolumleri tablosu, UrGndn kim tarafindan, ne icin, nerede, ne zaman, nasil ve
neden kullanildigi hakkindaki bilgileri icermelidir (Zultner, 2005: 42). Ornek bir

musteri bolumleri tablosu Cizelge 3.6’da gosterilmektedir.

Masgterinin Grunu satin almada karari veren ya da Urunu kullanan Kisi de
olabilmesi, her iki grubun drtnle ilgili farkli istek ve ihtiyaglara sahip olmasi
sonucunu dogurur. Bu nedenle, musteri istek ve ihtiyaglarinin dogru anlagiimasi
icin musteri bolumlerinin dogru belirlenmesi lazimdir (Yenginol, 2000: 50). Musteri
bolumleri belirlenirken musterilerin belli bir 6zelliklerine, belli bir benzerliklerine
gore toplanmasi ya da siniflandiriimasi lazim. Bu dogrultuda isletmenin musterileri,
ic musteriler ve dig musteriler olarak siniflandirilabilir (Guinta ve Praizler, 1993:
31). Burada, mdusterilerin kim oldugu sorusu musteri bdlimlerine ait ortak
dzelliklerin incelenmesi anlamina gelmektedir. Ornegin, ortak 6zellikler yas,
cinsiyet, gelir gibi demografik; yasanilan yer, cografi ya da tutumlar, yasam tarzlari

gibi psikolojik 6zellikler de olabilir.

Cizelge 3.6. Musteri bolumleri tablosu: semsiye ornegi

Uriinii kim | Uriin ne igin | Uriin ne | Uriin nerede | Uriin neden | Uriin  nasil
kullaniyor? | kullanihyor? | zaman kullaniliyor? kullaniliyor? | kullaniliyor?
kullaniliyor?
Ogrenciler | Yagmurdan Daima sirt | Kampus Kitaplari Kapidan
korunmak cantasinda alaninda, korumak igcin | ¢cikarken acilir
bulundurulur, | sehirde ya da ve  gidecegi
yagmur otobus yere kadar
yagdiginda duraginda kullanir
kullanilir
Anneler Kendilerini ve | Daima Arabadan eve, | Cocuklarive | Cocuklarin
cocuklarini arabada okula, kendini ortasinda
yagmurdan bulundurulur, | magazaya yagmurdan durularak
korumak yagmur giderken korumak, acilir ve
yagdiginda soguktan gidecegi yere
kullanihr korunmak kadar
icin kullanir
Seyahete Saglari ve Daima evrak | Binadan Kendisini Kapidan
gidenler kiyafetlerini cantasinda (havalimant, yagmurdan cikarken agcilir
yagmurdan bulundurulur | otel vb.) korumak ve | ve  gidecegi
korumak arabaya (taksi saglikli yere kadar
vb.) giderken olabilmek igin | kullanir

Kaynak: Zultner, 2005: 42’den Uyarlanmistir

Cizelge 3.6'da sunulan musteri bolimleri tablosu érneginde UrGnd kimin, nigin, ne
ilgili
belirlenmektedir. Bu Cizelge 3.6’daki mugsteri bolumleri tablosuna bakildiginda,

zaman, nerede ve nasil kullandigr ile sorularla mugteri Ozellikleri
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gorulmektedir ki semsiye Urunu igin musteri bolumleri bazi yonleri ile benzesirseler
de bazi yonleri ile de birbirinden farkli olmaktadirlar. Urlin tasariminda hedef
musgteri bolumlerini dogru belirlemek, bolumlerine 6zgu temel 6zelliklerini dogru
tanimlamak ¢ok o6nemlidir. Hedef mugsteri bolumlerini dogru belirlemek ve bu
musterilerin ait olduklari bolim igerisindeki ozelliklerini dogru tanimlamak onlarin

istek ve ihtiyacglarini daha iyi anlayarak daha iyi sekilde kargilanmasi igin gereklidir.
3.3.2.3. Musteri sure¢ modeli
Modern KFY slrecinin bu asamasinda gembaya gidilmeden &énce, musterinin

belirli bir Grin ya da hizmeti elde edinceye kadarki izledigi yolu ve butun adimlar

belirlenir. MUsteri sure¢ modelinin bir 6rnegi Sekil 3.12°de sunulmaktadir.

Semsiyeyi al Semsiyeyi
hazirla
Yagmur Evet Su anda Evet Digariya gik ve Ruzgardan ve
yagacak yagmur semsiyeni a¢ »| yagmurdan
mi? yagiyor mu? korun
5 5
T T
\ 4 \ 4
Semsiyeyi Semsiyeyi
alma gantana koy

Kaynak: Zultner, 2005: 48’den Uyarlanmistir

Sekil 3.12. Misteri stregc modeli: semsiye 6rnegi

Musteri sure¢c modeli, musteri istek ve ihtiyaclarinin elde edilmesinden 6nce
musterileri daha iyi anlamanin bir yolu olarak ifade edilmektedir. Musteriye dogru
sorularin sorulmasi ve musterinin dogru anlasiimasi igin masteri sire¢ modeli gok
onemlidir. MUsteri sire¢ modeli, veri akis diyagramlari ve sure¢ akis semalari gibi

araclarla olusturulur (Zultner, 2005: 47-48).
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3.3.2.4. Musteri sesinin dinlenmesi

Musteri bolumleri tablosu ve musteri sire¢ modelinin sonucunda hangi musteri
bolumu ile gahgilacagina karar verilmesi Modern KFY projesi icin gok dnemlidir.
Eger proje ¢ok genis bir musteri bolumu ile yurltulecek ise, genis bir alana
yayillmis ihtiyaglar seti ortaya ¢ikacaktir ki tum bu istek ve ihtiyacglari kargilayacak
olan Urin ya da hizmet tasariminin yapilmasi da olduk¢a zor ve karmasik
olacaktir. Ancak daha spesifik musteri bolumlerine odaklanilacak ise, musteri istek
ve ihtiyacglarinin ortaya c¢ikartilmasi ve musteri bolumleri icin memnuniyet verici
¢6zUmlerin yaratilmasi KFY projesinin basarisi i¢cin daha buydk bir pozitif
potansiyel tasir (Tan, 2003: 379).

Masgteri sesinin dinlenmesi Modern KFY surecinin temel asamalarindan biridir.
Mausteri sesinin dinlenmek, istek ve ihtiyacglarini belirlemek igin cesitli yontemler
vardir ve bu farkli yontemler muisteri sesini dinlenmede kullaniimaktadir. Genel
olarak her bir Grinun, hizmetin ya da surecin farkli musteri bolumleri olacagindan
ve igletmeler farkh amagclar ile farkh pazar bolumlerine odaklanacagindan, daha
once literatirde vyapilmig c¢alismalardan yararlanarak musterilerin istek ve
ihtiyaglarini belirlemek isletmeler igin yaniltici olabilir. Bundan dolayi, musteri
sesinin dinlenmesi asamasinda bazi ikincil veriler kullanilsa bile esas olarak

kesfedici arastirma yontemleri 6nerilmektedir.

3.3.2.4.1. Musteri sesini dinleme yontemleri

Genel olarak, c¢ogunlukla 6énerilen ve kullanilan musteri sesini dinleme ya da
musteri istek ve ihtiyaglarini belirleme yontemleri, anketler, odak grup caligsmalari,
bireysel goérusmeler, musteri panelleri, Grandn kullanihirken izlenmesi, gemba
ziyaretleri, alan ¢aligmalari, gizli musteri uygulamalari, geri bildirimler, sikayetler,
satis kayitlari, literattrdeki yayinlar olarak sayilabilir (Chan ve Wu, 2002b: 27-28).
Ancak bu yontemler tek basina musteri ihtiyaclarinin elde edilmesi igin yeterli
olmayip, birka¢ yontemin birlikte kullaniimasi daha saglikli ve verimli bilgiler,

sonuglar getirebilir.
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Mausgterinin sesini dinleyerek, onlarin istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi ve
toplanmasi surecinde c¢ogunlukla ve siklikla kullanilan yontemleri: odak grup
calismasi, derin gorusmeler, gembaya gitmek, ticari sovlar, anketler ve urin
klinikleri olarak siralayabiliriz (Tan, 2003: 380; Day, 1998: 32).

Odak grup calismasi, derin gérismeler, gembaya gitmek ve ticari sovlar gibi
yontemleri kullanarak elde edilen bilgiler masterinin zihnindekini kesfetmeye ve
bakig acisini belilemeye olanak saglayacaktir. Cesitli anket uygulamalari ve urin
klinikleri ile elde edilen bilgiler ise musterilerin tutumlarini, dusuncelerini,
davraniglarini ve bireysel o6zelliklerini belirlemeye ve siniflandirmaya ve de
bunlarin sayisal olarak &lglimlenmesini saglayacaktir. Ur(in ya da hizmetlerin
iyilestiriimesi ve gelistiriimesinde genellikle bu yontemlerin bazilari birbirinin
tamamlayicisi olarak birlikte kullanilir. Bundan dolayi, bu calismamizda da bu
yontemlerin arasindan odak grup, gemba analizi ve anket galismasi gibi U¢ adet
yontem Dbirlikte kullanilacaktir. Asagida bu ydntemler kisaca agiklanmaya

cahsiimigtir.

Odak Grup Calismasi: “Arastirmaci tarafindan secilmis ve bir araya getirilmis bir

grup insanin kendi deneyimlerinden yola c¢ikarak arastirmaya konu problem
hakkinda gorus belirtmeleri ve tartismalar” olarak tanimlanmaktadir (Powel, Single
ne Lloyd, 1996: 199). Odak grup calismalarinin gugcli yodnleri: grup iginde
etkilesimli bir tartisma ortami, bu etkilesimin ortaya ¢ikardigi rekabet, nitel verilere
ulasma olasiligi ve ayni anda pek ¢ok kisi ile gorisme imkani olarak siralanabilir.
ZayIf yonleri ise: verilerin analiz edilmesinde yanlis anlamalarin ortaya gikabilmesi,
grup tartismasinin yonetilmesindeki zorluklar, genellenebilir olmamasi, analiz ve

yorumlamadaki zorluklar olarak siralanabilir (Nakip, 2003: 75).

Odak grup calismalari genellikle 6-10 kisiden olusarak 2-3 saat siirer. Onemli bir
arastirma konusunda tek bir odak grup calismasi ile yetinmek yeterli olmayabilir.
Bu durumda farkli katilimcilardan olusan birden fazla odak grup calismasinin
yapilmasi mumkundur. Ayrica, katihmcilarin ele alinan konunun o6zelligine goére

homojen bir yapiya sahip olmalari beklenir.
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Odak grup calismasinin belli bir amagclari vardir ve bu amaglari asagidaki gibi
siralayabiliriz (Nakip, 2003: 71):

- Yeni Urun ya da hizmeti kesfetmek igin fikir Gretmek,

- Mdusterilerin Urlnleri ya da hizmeti nasil algiladiklarini, nasil ifade ettiklerini ve

aclkladiklarini anlamaya galismak,

- Masterilerin ihtiyaglarini, guddlerini  ve tutumlarini  belirlemek: Burada
musterilerin Urin ya da hizmet hakkindaki duygu ve dusuncelerinin acgiga

cikarilmasi beklenmektedir.

- Nicel aragtirmalarin bulgularini dogru ve daha iyi yorumlayabilmektir.

Griffin ve Hauser (1993) yaptiklari galismalarinda musteri istek ve ihtiyaglarini
belirlerken, odak grup etkilesiminin daha fazla musteri istek ve ihtiyaglarinin ortaya
cikmasini etkileyip etkilemedigi ve musteri istek ve ihtiyaglarini ortaya ¢ikarmak
icin kag Kisi ile gorusulerek odak grup calismasinin yapilmasi gerektigi gibi
sorularin yanitlarini aramiglar. Sonug olarak, Griffin ve Hauser (1993), 20-30
musgteri ile gorusulerek yapilan odak grup calismalarinin sonucunda muhtemel
musteri istek ve ihtiyaglarinin %90’dan fazlasina ulasilabilir oldugunu aktarmislar
(Griffin ve Hauser, 1993: 23).

Gembaya gitmek: Musterinin sesini dinlemede kullanilan bir yontemdir. Gemba,

aranan musteri tarafindan kullanildigi asil ortamdir. Diger bir deyisle gemba, trin
ya da hizmetin musteri icin “deger’e donustigu yerdir (Mazur, 1997: 4). Misteri
ihtiyacglarinin belirlenmesinde kullanilan diger yontemlerden farkli olarak burada
musterilere sorular yoneltiimez. Sadece kullanim sirasinda gozlemler yapilarak
musterilerin kendilerinin de bilmedikleri gizli ihtiyaclar ortaya ¢ikariimaya calisilir.
Ayni zamanda musgterilerde tatminsizlik yaratan gizli etmenler de ortaya g¢ikartiimis
olur. Gemba hakkindaki detayli bilgi ¢alismanin 3.1.5.3. Gembaya gitmek
béliumunde verilmigtir (Bkz. 3.1.5.3. Bolum).

Gemba ziyaretleri sirasinda musteri sesinin dinlenmesi i¢in yluz ylze goérisme,

gozlem ve olay analizleri yontemleri kullaniimaktadir. Ayrica KFY surecinde
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yapilacak gemba ziyaretlerinin daha kolay analiz edilebilmesi i¢gin gemba ziyaret
tablolarinin hazirlanmasi 6nerilmektedir. Bununla birlikte, Gemba analizi, Modern
KFY modelinde en ¢ok tercih edilen aragtir ve bunun nedeni de Urinun ya da
hizmetin kullanildigi yerin ve musterinin Urin ya da hizmet ile temasinin bire bir
go6zlenebilmesi ve musterinin dile getiremedidi ya da heniz farkinda bile olmadigi
ihtiyaglarinin ortaya c¢ikarilabilmesidir (Zultner, 2005: 50-51). Gemba ziyaret

tablosunun bir 6rnegi Cizelge 3.7’de sunulmaktadir.

Cizelge 3.7. Gemba ziyaret tablosu: semsiye ornegi

icin micadele eder. _|
Bu arada yanlhishkla

Herkesle birlikte
acereT

Miisteri Joe Smith Gorusmeyi Yapan Kisi Mary ve Susan
iletigim Bilgileri | jsmith@um.edu Goriigmenin Tarihi ve 15.06.2003
Zamani
Goriigsmenin Yeri Kampusun otobis duragi
Miisterinin Roadrunner gizgi film karakterinin yer aldigi agik yesil sirt gantagi var
Ozellikleri s\
Cevrenin Yagmurlu ilkbahar mevsimidir. Sabahleyin derse gitmek icin yurttdn ya da evden ¢ikmis bir
Ozellikleri ogrenci. Diger binalara ya da kampuse ulagsmak ve aksamleyin geki ddnmek igin otobisu
kullanmaktadir.
~. \
Siire¢ Adimlari Gozlemler Kelimesi Dokii- NWotlar rtaya Cikarilan Ihtiyaglar
Kelimesine manlar
Soylenenler
Kapidan gikar Ogrenci otoblis-ten Bu semsiye- \%ﬂ sik gosterir.
ve semsiyesini iner ve rlizgarda lerden nefret \\ Un gin boyunca yanimda
acar semsiyesini agmak ediyorum. ———_| tasiyabilirim.

siye hemen acilir (bir
Saniyeden cok degil).

su birikintisine basar | otobusten ini- \7< labalikta agmak guvenli
ve ayag! Islanir. yorum ve un.
___| semsiyecok——+ Tamamen kuru olmami

yavas acilyor. saglar.

Kaynak: Zultner, 2005: 51°den Uyarlanmigtir

Gemba ziyaretleri yapilmadan 6nce bu ziyaretlerin planlamasi yapiimalidir. Bu
planda musterilerin ne zaman, nerede, nasil ziyaret edilecegi belirtilir. Yapilacak
gemba ziyareti sayisi da onemlidir. Pouliot'un (1992) yaptigi arastirmaya goére 10-
12 gemba ziyaretinde musteri ihtiyaclarinin %70'i belirlenebilmektedir (Mazur,
1997: 5).

Cizelge 3.7’ye bakildiginda semsiye Urundne ait 6rnek bir gemba ziyaret tablosu
gorulmektedir. Bu tablo, gérismenin yeri, tarihi, gérisme yapilan kisinin ézellikleri,
musteri sire¢ modelinde bulundugu nokta gibi bilgiler ile arastirmacinin
gozlemlerini ve kisinin kendi cumleleri ile belirttiklerini kapsamaktadir.Tablonun Ust

bolumu, musteri ve gorusmeyi yapan kisi ile ilgili bilgileri toplamaya yoneliktir.
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Asagida yer alan bolum ise, musteri sure¢ modellerindeki bazi temel adimlari,
musterinin sozle ifade ettigi verileri kapsamaktadir. Ayrica, musterinin karakteristik
Ozellikleri, cevre Ozellikleri ve gozlemler de gemba ziyaret tablosunda kayit altina
alinmaktadir. Tablonun notlar kisminda ise ek aciklayici bilgiler kayit edilmektedir.
Bu sekilde musterilerin ne soyledigi ve soylediklerini nigin soyledigi anlasiimis olur

ve tablonun sag sutununda yeralan ortaya ¢ikarilan ihtiyacglar kismina yazilir.

Anketler: Literature bakildiginda, musteri sesinin dinlenmesinde kullanilan en
yaygin arastirma yontemi anket yontemi denilebilir. Sorulari cevaplayacak hedef
musteriler ile soru cetveli araciliiyla ya da mektup ya da e-mail yoluyla, grup
icinde ya da bire bir gérisme yoluyla iligki kurarak bilgi saglama bigimi seklinde
tanimlanabilir. Mektup ya da e-mail ile uygulanan anketlerin maliyeti nispeten daha
dusuktar. Ancak en buyuk dezavantaji geri donme oraninin dusuk olmasidir.
Anketlerin dnemsenerek yanitlanmasi i¢cin maddi tesviklerin saglanmasi genelde

yaygin bir uygulamadir.

Bu calismada, yukarida acgiklanan odak grup ve gemba yontemleri ile birlikte
KM’de yer alan gelistiriimis KA calismasi yapilmistir. Bu KM ve gelistiriimis KA
hakkindaki detayl bilgiler sonraki bolumlerde yer almigtir ve orneklerle birlikte

sunulmustur.

3.3.2.4.2. Miisteri sesinin kano anketiyle dinlenmesi

Daha dnce de bahsedildigi Uzere, Modern KFY modeli musteri odakl bir yontem
oldugundan, bu yontemin uygulamalarinda da en kritik asama musterinin
sesinin dinlenmesi asamasidir, yani musteri sesinin anlagiimasidir. Musterinin
sesi ise, musterinin Urun ya da hizmete yonelik istek ve ihtiyaglarinin
tanimlandigi kelime ve cumlelerdir. Diger bir deyisle, musteri igin her biri belli
bir Sneme sahip olan istek ve ihtiyaclarinin hiyerarsik bir setidir (Griffin ve Hause
1993: 4). Dolayisiyla, bu agsamayi batin bir Modern KFY surecinin en énemli
kismidir diyebiliriz. Ancak, burada musteriye odaklanma sadece musteri istek ve
intiyaglarinin kargilanmasi i¢in degil, bunlarin anlagiimasi i¢in de yapilmahdir.
Bunun icin odak grup calismasi ve gemba gibi yontemlerin yani sira KM

kullaniimaktadir. Clnku geleneksel KFY modellerinde musteri istek ve ihtiyaclari
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yerine getirilirse musteri memnuniyeti olacagi, eger bu istek ve ihtiyaglar yerine
getiriimezse musteri memnuniyetsizligi olacagi gibi basit bir mantik s6z konusudur.
Oysa KM ile musteri istek ve ihtiyaclari siniflandirilarak 6nceliklendirilir ve

memnuniyet boyutlari belirlenir.

Musgteri sesinin KA ile dinlenmesi surecinde, odak grup ve gemba caligsmalariyla
musterilerin Grn ya da hizmet ile ilgili istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesinden
sonra, bu istek ve ihtiyaglar ile ilgili verileri toplamak icin KM'de yer alan KA
hazirlanir. Japon Profesor Noritaki Kano (1984), musteri ihtiyaclarini belirlemek
amaciyla bir model gelistirmis. Bununla birlikte, bu ihtiyaclarin siniflandiriimasinda
ihtiyag duyulan verileri toplamak icin ise bir anket gelistirmistir. Bu KA, her biri
islevsel ve iglevsiz soru yani, olumlu ve olumsuz soru formu olmak Uzere gift
sorulardan meydana gelir (Walden, Ed. 1993: 5). KA’'nin sekli 6nceki bélimde yer
alan Cizelge 3.3'te sunulmustur (Bkz. Cekil 3.3).

Genel olarak KA'ni kullanma ve gelistirme asamalari bes basamaktan
olusmaktadir (Walden, Ed. 1993: 7):

1. Anketin gelistiriimesi: Daha oncede belirttigimiz Gzere bir soru olumlu ve
olumsuz olarak potansiyel musteriler igin olusturulur. Sorular olusturulurken
musterinin sesi dikkate alinmali ve bir soru igine birden ¢ok dugunce sigdiriimaya

calisiimamalidir,

2. Anketin test edilmesi: Anket sorulari musterilere dagitiimadan dnce test edilmeli
ve gerekirse revize edilmelidir. Bununla birlikte, hatalar ya da yanlis anlagiimalar

var ise duzeltilmelidir,

3. Anketin uygulanmasi: Anketi cevaplandirmasi istenen musteriler segilir. Telefon,

yuz yuze, e-mail ya da diger yollardan anketler uygulanir,

4. Sonuglarin iglenmesi: Degerlendirme tablosuna girilerek elde edilen veriler

islenir,
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5. Sonuglarin analiz edilmesi: KA'nin verileri analiz edilerek musteri istek ve
ihtiyaglarinin daha iyi anlasiimasi, gelistirme faaliyetleri i¢in Oncelikli istek ve
ihtiyaglar belirlenmesi, pazar segmentlerinin karakterleri ayirt edilmesi gibi birgok

fayda elde edilir.

KA genellikle iki bélimden olusur. Birinci bélimde demografik Ozelliklere ait
sorular yer alirken, ikinci bolumde ise uUrtn ya da hizmet ile ilgili istek ve ihtiyaglarin
karsilanmasi ya da kargilanmamasi durumunda ne hissettiklerine ait sorular yer
alir. Ancak bu galismada, yukarida agiklanan odak grup ve gemba yontemleri
kullanilarak mugterilerin Urin ya da hizmet ile ilgili istek ve ihtiyaglar ortaya
cikartildiktan sonra bu istek ve ihtiyaglari dogal yapisina gore siniflandirmak, bu
musteri istek ve ihtiyaglarinin 6nem derecesini belirlemek ve bunu takiben trin ya
da hizmeti rakip isletmelerin Urin ya da hizmetleriyle karsilastirmak icin KA’nin
gelistiriimis sekli uygulanacaktir. Yani KA'ya musteri istek ve ihtiyacglarinin 6nem
derecesini belirlemek ve Urin ya da hizmeti rakip isletmelerin Grin ya da
hizmetleriyle karsilastirmak igin kullanilacak olan soru bigimleri eklenerek bu KA
geligtirilir. Bu KA’ya eklenecek ilave soru bicimleri ve KM’nin kategorileri ile
degerlendirme tablosu ve bunlarla ilgili bilgiler ile sekiller bir sonraki bolumlerde yer

alacaktir.

3.3.2.5. Musterilerin gercgek ihtiyaglarinin kano modeliyle belirlenmesi

Gemba ziyaretleri ve odak grup calismalari sirasinda elde edilen bilgiler,
musterinin sesi ve musterinin bire bir sozleri olup bunlar her zaman musterinin
gercek istek ve ihtiyaclarini ifade etmemektedir. Musterilerden elde edilen bu
veriler, Urin ya da hizmette bulunmasi lazim bir 6zellik ise, bu ozelligin yerine
getiriimesiyle musterinin  elde edecedi esas degerin ortaya c¢ikariimasi
gerekmektedir (Zultner, 2005: 61). Clnkld musteriler, bir deder elde ettikleri zaman
memnun olurlar. Uriin ya da hizmetle ilgili problemleri ¢dzildiginde, arzu ettikleri
bir firsata kavusmalari saglandiginda, digerlerine iyi goérindiklerinde ya da
kendilerini iyi hissettiklerinde degeri algilarlar.

Burada bazi kavramlari agikliga kavusturmak yeridir. Musteri istek ve ihtiyaglari,

arinin ya da hizmetin musteriye sagladigi faydalardir. Bu musteri istek ve
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ihtiyaglari, bir ¢6zim onerisi ya da bir fiziksel 6l¢it niteliginde olmamalidir ve
arindn ya da hizmetin kisiye sagladigi faydayi yansitmahdir (Griffin ve Hauser,
1993: 4). Gergek musteri istek ve ihtiyaglar ise, urin ya da hizmetin sundugu
teknolojiden bagimsiz olarak musgteri ile iligkilidir ve musgteri icin yaratilan degerdir
(Mazur, 2008a: 40).

Modern KFY surecini ger¢cek musteri istek ve ihtiyaglari belirlenmesi agsamasinda
sik kullanilan tablolardan biri “Musteri Sesi Tablosu” dur (Zultner, 2005: 62).
Mdusgterinin sesi tablosu, musterinin bire bir soylediklerinin anlamh bir sekilde
kategorilere ayrilip, karmasik ifadelerin kiglk birimlere boélindligu yani,
musteriden elde edilen verinin siniflandirldidi, drin ya da hizmet 6zelliklerinin
fayda ve ihtiyaglara donusturaldigu bir Modern KFY aracidir (Hepler ve Mazur,
2000: 161). Kisaca sdylemek gerekirse, Musterinin sesi tablosu musterinin kendi
cumleleri ile ifade ettikleri istek ve ihtiyaclarin ne anlama geldigini, birbirleriyle nasil
bir iliski icerisinde olduklarini ve en dnemlisi de bu istek ve ihtiyaglarin hangi
gercek istek ve ihtiyaglari yansittigini gostermesi acgisindan ¢ok onemlidir. Bu

Musterinin sesi tablosuna bir 6rnek Sekil 3.13'te gdsterilmektedir.

IHTIYAGLAR OZELLIKLER FONKSIYONLAR SUREGLER TEKNOLOJI KULLANILABILIRLIK

Giin boyunca yanimda

A

Beni sik gostersin

tagiyabileyim
Kalabalikta gabuk agmak
- ] guvenli olsun
Yagmurda kuru Semsiye ¢cabuk
kalayim acilsin
<
Esyalarim kuru Tamamen kuru
kalsin kalmami saglasin
¢

Kaynak: Zultner, 2005: 64’ten Uyarlanmistir

Sekil 3.13. Mlsteri sesi tablosu: semsiye 6rnegi

Sekil 3.13’ten de gorulebilecegi gibi yine semsiye urunua ile ilgili yapilmig bir
calismadan bir ornek sunulmaktadir. Bu sekilde birbiriyle ilgili sutunlar tablo
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boyunca soldan saga ya da sagdan sola olmak Uzere ilgili intiyaca dogru oklarla
birlestiriimektedirler. Burada, gergek mugsteri istek ve ihtiyaglarinin ortaya
cikarilmasinda etkili bir arag olarak kullaniimakta musteri sesi tablosu sutunlarinda
yer alan boyutlar ya da surecler, yapilan projenin niteligi ve amaglarina gore

degisebilmektedir.

Gergek istek ve ihtiyaglar belirlenirken dikkat edilmesi gereken bazi 6nemli
noktalar vardir. Shillito (1994), bunun igin Ug noktadan bahsetmigtir. Birincisi, istek
ve ihtiyacglarin herkesin anlayacagi bigimde ifade edilmesidir. Yani KFY takiminin
tim Uyelerinin anlayacag ortak terimlerin kullaniimasi lazimdir. ikincisi, istek ve
ihtiyaclar olumlu ifadeler igermelidir. Uglinclisl ise, her bir ifade tek bir istek ya da
ihtiyact kapsamalidir (Shillito, 1994: 18). Bunlara ornek olarak, bir musterinin
bilgisayar ekranina iliskin ihtiyaci “bilgisayarin genis ekrana sahip olmasi”
bicimindedir. Ama tek bu ifadeye dayanarak yapilan bir tasarim, diger bazi yaratici
tasarim firsatlarinin kagiriimasin dogurabilir. Burada sorulmasi gereken bu
ihtiyacin arkasindaki gercek ihtiyacin ne oldugudur. Dolayisiyla, musteriye
“pilgisayarin genis ekrana sahip olmasinin” kendisine sagladigi faydayi sorarak
gercek ihtiyaca ulasilabilir ve bu gercek ihtiyag da “bilgisayar ekranindaki yazilarin

rahat okunabilmesi” olarak ifade edilebilir (Griffin ve Hauser, 1993: 4).

Musgterilerin gercek ihtiyaclarinin ortaya ¢ikarilmasindan sonra, ihtiyaglarin dogal
yapisinin ortaya konulmasi amaciyla siniflandirma islemi yapilmaktadir. Modern
KFY modelinin  bu asamasinda vyapilacak siniflandirma hiyerarsik bir
siniflandirmadir ve genel olarak U¢ duzeyde, yani birincil, ikincil ve Gguncul
ihtiyacglar siniflandirmasidir. Burada birincil ihtiyacglar, stratejik; ikincil ihtiyaclar,
taktiksel; Ucuncul ihtiyaclar operasyonel ihtiyaglar olarak da adlandiriimaktadir
(Griffin ve Hauser, 1993: 5).

Modern KFY strecindeki bu siniflandirma islemi, ¢ogunlukla kdlttirel antropolog
Dr. Jiro Kawakita tarafindan biligsel yapilari ortaya ¢ikarmak amaciyla geligtirilen
benzerlik diyagrami ile yapilmaktadir (Hepler ve Mazur, 2000: 162). Benzerlik
diyagrami, fazla sayida nitel verinin ifadeler arasindaki benzerlik esasina

dayanarak alt gruplara ayrilmasi ve siniflandiriimasidir (Shillito, 1994: 3).
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Musgteriler, arin ya da hizmetle ilgili problemleri ¢ozuldugunde, arzu ettikleri bir
firsata kavusmalari saglandiginda, digerlerine iyi gértiindiklerinde ya da kendilerini
iyi hissettiklerinde degeri algilarlar. Her bir musteri, problemler, firsatlar, iyi
gorunme ve iyi hissetme gibi deger maddelerinden birden fazlasina sahip
olabilirler. Ancak bu maddelerin 6nem derecesi, her bir masteri icin farkl olabilir.
Oncelikle, belli tirdeki istek ve ihtiyaglarin misteri memnuniyeti Uzerindeki
etkisinin, bu istek ve ihtiyaclarin goreli 6nem derecesinin ve bu istek ve ihtiyaclarin
urin ya da hizmetlerin boyundaki 6zelliklerinden nasil farkli oldugunun anlagiimasi
gerekmektedir (Hepler ve Mazur, 2000: 160). ClUnku isetmenin performansini,
karlihdini ve rekabetteki Ustunligunu daha fazla arttirabilecek ve yuksek musteri
memnuniyetini saglayabilecek musteri ihtiyaglarina odaklanilmasi daha mantikli bir
yoldur. Fakat bu is o kadar basit degildir. ClUnkd bazi musteri ihtiyaglarinin
karsilanmasinda kuguk bir gelisme saglandiginda musteri memnuniyeti son derece
artarken, bunun aksine diger musteri ihtiyaglarinin karsilanmasinda buyuk bir
gelisme olmasina ragmen musteri memnuniyet derecesi siradan bir artis
gosterebilir (Tan ve Shen, 2000: 1145). Bu nedenlerden dolay! toplam musteri
memnuniyeti etkin bir bicimde saglanamayabilir. MUsteri memnuniyeti konusunun
anlagilmasi igin oncelikle musteri ihtiyaclarin kargilanmasinin muagteri memnuniyeti
seviyesini naslil etkileyeceginin anlasiimasi lazimdir. Dolayisiyla bu dogrultuda
bazi iglemlerin yapilmasi lazimdir. Burada mdusterilerin ihtiyaclarini ve
memnuniyetini en iyi analiz edebilen ve de bu yondeki en etkili yontem olarak

karsimiza ¢gikan KM'dir.

KM, dinamik bir modeldir. Onceki bdliimlerde belirtilen tiim KK'larin, yani ihtiyag
siniflandirmalarinin kapsami, zaman icinde degismektedir. Clinki KM Urin ve
hizmet 6zelliklerinin dinamik bir yapiya sahip oldugunu ve zamanla bu 6zelliklerin
once kayitsiz sonra sirasiyla c¢ekici, beklenen ve temel 6zelliklere dogru
degisecegini sdyler. Ornegin, bundan on yil énce cekici olan bir ihtiyac bugiin ise
tiketiciler icin temel bir ihtiya¢ siniflandirmasinda yer alabilir. Cekici ihtiyacglar
olarak tanimlanan Urin &zellikleri bir sire sonra diger rakipler tarafindan da taklit
edilmeye baslayacagi icin, bu ihtiyag zamanla beklenen ve giderek temel bir ihti-
ya¢c haline donusir (Shahin, 2004, 733). Dolayisiyla bu modelin sureklilik
temelinde uygulanmasi rekabet acgisindan isletmelere Ustinlik avantaji

saglayacaktir.
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KM'yi kisaca, musterilerin gergek istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesine, bu istek ve
ihtiyaclarin dogasinin anlasiimasinda ve her bir istek ve ihtiyaclarin musteri
memnuniyeti Uzerindeki etkisini belirlemede en etkili yontemdir diyebiliriz.
Dolayisiyla, bu ¢alismada, musteri sesi tablosu ve benzerlik diyagrami gibi arag ve
tekniklerden farkli olarak musterilerin gercek ihtiyaglarinin belirlenmesinde ve
onlarin dogal yapisina gore siniflandiriimasinda KM kullanilacaktir. KM ile hem
mugterilerin istek ve ihtiyaglarini bunlarin musteri memnuniyetine olan etkisine
gore dogru ve gecerli bir sekilde siniflandirabiliriz hem de musterilerinin kendilerine
sorarak Onem derecelerine go6re adirliklandirmalarini  yapabiliriz. Musteri
ihtiyacglarini KM ile siniflandirma iglemleri hakkinda detayli bilgi 6nceki 3.2. Kano

Modeli bolimunde sunulmustur (Bkz. 3.2. Bolum).

Sonug¢ olarak KM, mdusteri istek ve ihtiyaglarinin siniflandiriimasina yardimci
olarak, igletmelerin sinirh kaynaklarinin musteriler tarafindan daha énemli gorilen
istek ve ihtiyaglara ayrilmasi yolunda o6nemli bir adimdir. Bununla birlikte, bu
siniflandirilan ihtiyaglarin musteriler agisindan énem duzeylerinin belirlenmesi de

isletmelerin stratejilerini belirlerken onlara yol gdsterecek olan bir aractir denilebilir.

3.3.2.6. Musteri ihtiyaglarinin kana modeliyle siniflandiriimasi

Kaynaklarin etkin kullaniimasi acisindan musteri istek ve ihtiyacglarinin
siniflandiriimasi ve bu siniflandirmaya gére kaynak ve gérev dagilimin yapiimasi,
isletme stratejilerinin belirlenmesi igletmeler icin ¢ok faydali ve dnemlidir. KM’ye
gore yapilacak olan bu siniflandirma iglemleri asagida, literaturde yer alan
kaynaklara atifta bulunarak ve onlardan uyarlanarak orneklerle sunulacaktir. S6z
konusu kaynaklar Walden, Ed. 1993; Matzler ve Hinterhuber, 1998; Tontini, 2000;

Lai ve digerleri, 2004 ve Sireli ve digerleri, 2007 olarak g0sterilebilir.

KM ile butunlestiriimis Modern KFY surecinde musteri sesi, yani musterilerin trln
ya da hizmetle ilgili istek ve ihtiyaglari KA ile belirlenir ve toplanir. Bundan sonra
musgterilerin Urln ya da hizmetteki 6zelliklere olan her bir ihtiyacin hangi KK’e ait
oldugunun belirlenmesi agsamasina gegilir, yani kategorilere siniflandirilir. Burada

siniflandirma islemleri, 6nceki bolumlerde bahsederek gosterdigimiz KDT’ye gore
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siniflandirilir. KDT’nin sekli 6nceki bolimde yer alan Cizelge 3.4’te sunulmustur
(Bkz. Cizelge 3.4).

Bu siniflandirma islemini orneklerle gosterebilmek igin dnceki bolimde gosterilen
Cizelge 3.3’deki KA o6rnegine bakiimahdir (Bkz. Cizelge 3.3). Bu 6rnek tabloya
baktigimizda, bir musteri anketteki verilen sorunun olumlu kismina “1-Hoslanirm?”,
olumsuz soru kismina ise “5-Hoslanmam” cevabini vermis ise, s6z konusu
intiyacin kategorisi KDT'ye gore “B” kategorisidir, yani beklenen ihtiyaglar
kategorisinde yer almaktadir. Eger sorunun olumlu kismina “3-Fark etmez”,
olumsuz soru kismina ise tekrar “5-Hoslanmam” cevabini vermis ise, s6z konusu
intiyacin  kategorisi KDT'ye gore “T” kategorisidir, yani temel ihtiyaclar

kategorisinde yer alir.

Onceki bolimde bahsedildigi Uzere farkli pazar boluimlerinin genellikle farkli
ihtiyaglara sahip oldugu igin, bazi durumlarda belirli bir masteri ihtiyacinin
atanabilecegi kategoriler agik degildir. Ornegin, Cizelge 3.8’e bakildiginda birinci,
ikinci ve Uguncu musteri ihtiyaglarin istatistiksel modlarinin dagilimi anlagilirken
dordincti mdusteri ihtiyacinin dagilimi belirgin degil. Bu durumda istatistiksel
modun kullanimi uygun olmayabilir. Bdyle bir durumda MMK hesaplanmasi
dusuncesi ortaya ¢ikmistir (Walden, Ed. 1993: 18).

Cizelge 3.8. Musgteri ihtiyaclarinin kano kategorilerine gore dagiiminin ve
memnuniyet katsayilarinin érnegi

- Kano Kategorileri - .0_>)\ _ .0_>)\ _ c
- 5 5| S2 |5 £ 5
g & 8 S| ¢ c =
2T |B (¢ |k |z |s |58 Eg |EXg| E3
= S s S ® O N®| =2 0o
= < < X = ¥ = 0 X =
1 74 16 10 0 0 0 T 0,26 -0,90 -0,64
2 10 15 70 5 0 0 ¢ 0,85 0,25 0,60
3 14 60 20 4 1 1 B 0,81 -0,75 0,06
4 30 45 24 1 0 0 B 0,69 -0,75 -0,06

Kaynak: Walden, Ed., 1993: 18’den Uyarlanmigtir
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MMK’larin hesaplama formdilleri 6nceki boélimde yer alan Cizelge 3.5te
sunulmustu (Bkz. Cizelge 3.5). Cizelge 3.5te yer alan MMK formulleriyle
hesaplanan Cizelge 3.8'deki Orneklere bakildiginida, birinci ihtiyagla ilgili
memnuniyetsizlik katsayisinin -0.90 olmasi, bu ihtiyacla ilgili Gran ozelligi
karsilanmadiglr taktirde c¢ok bUylk bir memnuniyetsizlie neden olacagini
gostermektedir. Ancak ikinci ihtiyagla ilgili memnuniyet katsayisinin 0.85 olmasi,
bu ihtiyacla ilgili Gran 6zelligi kargilandigi taktirde ¢ok buyuk bir memnuniyet elde
edilecegini gostermektedir. Yani birinci mugteri ihtiyacinin temel, ikinci ihtiyacin ise

cekici bir ihtiyag oldugunu géstermektedir diyebiliriz.

1 S oo
CEKICI IHTIYACLAR BEKLENEN IHTIYACLAR
2
0,75
0,5

Memnuniyet Katsayilari

0,25 +1

KAYITSIZ IHTIYACLAR TEMEL IHTIYACLAR

0,25 0,5 0,75 1
Memnuniyetsizlik Katsayilar

Kaynak: Walden, Ed., 1993: 19’dan Uyarlanmistir

Sekil 3.14. Kano kategorilerinin iki boyutlu grafiginin érnegi

Bununla birlikte, Cizelge 3.8’deki memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilarinin
degerlerini kullanarak Kano kategorilerinin iki boyutlu bir grafigi c¢izilebilir. Kano
kategorilerinin iki boyutlu grafiginin Cizelge 3.8’deki musteri ihtiyaglari ile yapilan

ornegi Sekil 3.14’te sunulmaktadir. Burada, yani bu grafikte memnuniyetsizlik
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katsayisinin 6ntndeki negatif isaret ihmal edilmektedir (Walde, Ed.1993: 19). Bu
Kano kategorilerinin iki boyutlu grafigi, istatistiksel mod yaklasiminin yetersiz
kaldig1 durumlarda s6z konusu musteri ihtiyacinin tam olarak hangi kategoride yer

aldigini tespit etmede ve bu konuda karar vermede ¢ok iyi yardimci olabilmektedir.

Buraya kadar anlatilanlardan yola g¢ikarak mausteri ihtiyaglarinin KM ile
siniflandiriimasinin birgok avantajlarinin var oldugu goérulmektedir. Matzler ve
Hintherhuber (1998), bu avantajlari kisaca asagidaki gibi 6zetlemisler (Matzler ve
Hintherhuber, 1998: 30):

- Inhtiyaglari daha iyi anlasilir. Musteri memnuniyetine yiiksek etkide bulunacak
urin ozellikleri tamimlanir.  Urlin  gelistirme siirecinde 6ncelikli  ihtiyaclara
odaklanmasini saglar. ClnklU temel ihtiyaclar belirli bir seviyede karsilandiktan

sonra, beklenen ve gekici ihtiyaclara odaklanmak isletme icin daha faydali olur.

- KM, drun geligtirme surecindeki kritik noktalarda karar vermede ¢ok 6nemlidir.
Ornegin, eger Urin ya da hizmet ile ilgili iki ihtiyag farkli sebeplerden dolayi ayni
anda karsilanamiyorsa, musteri memnuniyetine en yuksek seviyede etki eden

ihtiyaca oncelik verilir.

- Kano kategorilerinde ye ralan temel, beklenen ve c¢ekici gibi ihtiyaclar farkh
musteri gruplarina farkli sekilde etki eder. Dolayisiyla, 6zel problemler igin farkl
musgsteri gruplarindaki optimal memnuniyet dlzeyini garanti edecek c¢oztumler

bulmak mimkin olabilmektedir.

- Cekici intiyacglarin ortaya cikartilmasi ve bunlarin karsilanmasi rekabette farklilik

yaratmak icin bir firsattir.

- KM'deki MMK’lar KM ile KFY’nin birlestiriimesinde yardimci olur. On sart olarak
mausgteri ihtiyaclarinin onceliklendirme hiyerarsilerinin yapilmasidir. KM’de musteri

memnuniyeti igin Uran 6zelliklerinin onceliklendiriimeleri de yapilabilir.
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3.3.2.7. Musteri ihtiyaglarinin dnceliklendirilmesi

Musteri ihtiyaglari siniflandirildiktan sonra onlarin  6nceliklendirilmesi lazim.
Musteri ihtiyaclarinin hepsi de belli bir 6neme sahiptir ve karsilanmasi lazim.
Ancak, musteri ihtiyaglarinin énceliklendiriimesindeki amag, en 6énemli musteri
ihtiyaglarinin ortaya c¢ikartmak ve buna odaklanmaktir. Bodylece isletme
kaynaklarini bu ihtiyaclari karsilamak icin kullanmak suretiyle en iyi kaynak

dagilimini yapmaktir.

Uretici isletmelerin musteri istek ve ihtiyaglari dogrultusunda triin Uretilebilmeleri
icin mugterilerin hangi ihtiyaclara daha fazla 6nem verdigini, daha dogrusu hangi
musteri ihtiyacin 6nce karsilanmasi muagteri memnuniyetini arttiracagini bilmeleri
lazimdir. Boylelikle isletmeler kaynaklarini musteri icin gergcekten dnem ve deger
tasiyan ihtiyaclar icin etkin ve etkili bir sekilde kullanacaklardir (Griffin ve Hauser,
1993: 5). Dolayisiyla, musteri ihtiyaglarinin 6nem dizeylerinin belirlenmesi Modern
KFY  modelinin  6nemli asamalarindan  biridir.  Musteri  ihtiyaglarinin
onceliklendiriimesinde farkli yontemler kullanilabilir. Simdi kisaca bu yontemler

uzerinde durulacaktir.

3.3.2.7.1. Musteri ihtiyaglarini 6nceliklendirme yontemleri

Yukarida bahsettigimiz Uzere, musteri ihtiyaclarinin 6nem dizeylerini belirlemede
farkli yontemler uygulanabilmektedir. Uygulamada en c¢ok kullanilan bazi
yontemler asagidaki gibi siralanabilir (Cohen, 1995: 94-100; Enriquez, Osuna ve
Bosch, 2004: 986-987):

Mutlak 6nem duzeylerinin sorulmasi yontemi,

Onem dlizeyine gére siralama yontemi,

1., 2., 3... siralama yontemi,

Analitik hiyerarsi sureci (AHS) yontemi,

Kano Modeli (KM).
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Mutlak 6nem duzeylerinin_sorulmasi yontemi: Mutlak 6nem duzeyleri Olgulurken

anket yoluyla aralikh odlgek tipi kullanilir. Ornegin, anket sorulari musteriler
tarafindan 5’li gosterge olgegi kullanilarak yanitlanir, yani “1=hi¢ onemli degil,
2=6nemli degil, 3=ne dnemli ne dnemsiz, 4= 6nemli, 5=¢cok dnemli” seklinde dnem
dizeyleri  belirlenir.  Onem  dizeylerinin  belirlenmesinde 5'li  gosterge
kullanilabilecegi gibi 7’li ya da 9’lu goéstergede kullanilabilmektedir. Fakat basit ve
kullanimi daha kolay oldugu igin 5'li gOsterge yaygin olarak kullaniimaktadir.
Aralikli 6lgek tipinin avantaji pek ¢ok istatistiksel analize olanak saglamasidir. Bu
yontemin kisith tarafi ise, ihtiyaclar birbiri ile kargilastiriimadigi igin bazi katilimcilar
tum ihtiyaclari onemli ya da ¢ok onemli olarak degerlendirmektedir. Buna badgl
olarak KFY takimi da, hangi ihtiyaglarin oncelikli olarak karsilanmasi gerektigi
konusunda segim yaparak karar vermede zorluklarla kargilagmaktadir (Cohen,
1995: 95).

Onem diizeyine gore siralama yéntemi: Bu ydntemde, ihtiyaclar katiimcilar igin en

onemli olandan daha az énemli olana dogru siralanmaktadir. Yani bu yontemde,
musterilerden ihtiyaglarini en onemliden en 6nemsize dogru siralamalari istenir.
Bu yontem oldukga kolaydir ve musterilerden secim yapmalari istendigi icin mutlak
onem duzeylerinin sorulmasi yontemine gore daha saglkli ve verimli neticeler
verir. Fakat bu yodntemin 10-12'den daha fazla ihtiyaclarin siralanmasinda
kullanimi zordur ve karmasiktir. Bununla birlikte ¢ok fazla zaman alici ve surekili

onem ve dikkat verilmesini isteyen bir ydontemdir (Enriquez ve digerleri, 2004: 986).

1., 2., 3... siralama yéntemi: Onceki bélimlerde bahsettigimiz herhangi bir misteri

sesini dinleme yontemler ile toplanan ve belirlenen musteri ihtiyaglarinin her biri
okunabilecek sekilde orta boy bir kartona yazilir ve rastgele secilerek siralanir.
Musterilerden ise, bu kartona yazili olan ihtiyaclar arasindan en 6nemli olanini
seg¢meleri istenilir. Burada, secimin yapilabilmesi igin listedekilerin tUmudndn
okunmasi lazimdir. Sonra, sirasiyla ikinci ve uguncu dereceli 6neme sahip
ihtiyaglarin da siralanmasi istenir. Bu sureg ile en 6nemli ihtiyacin ortaya gikmasi
daha gabuk olmakta, ikinci ve Uguncu dereceli ihtiyaglarin segimi ise daha fazla
zaman almaktadir. Boylece ihtiyaglarin musteriler tarafindan siralandiktan sonra
bu siralamalarda yer alanlara puanlarin atanmasina gegcilir. Genellikle en énemli

ihtiyaca 5 puan, ikinci 6nemli ihtiyaca 3 puan, uglincu onemli olan ihtiyaca ise 1
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puan atanir. Bir sonraki asamada ise, ihtiyacglarin her biri igin atanan butun puanlar
toplanir ve bu puanlarin her biri butun ihtiyaglarin puanlarinin toplamina bolunar.
Boylece her bir ihtiyacin nisbi énem duzeyi hesaplanir. Ayrica bu puanlarin
atanmasi sisteminin 10-5-1 ya da 9-3-1 gibi alternatifleri de vardir (Enriquez ve
digerleri, 2004: 987).

Analitik_hiyerarsi sireci (AHS) yéntemi: ilk olarak Thomas Saaty tarafindan ordu

yonetimi igin kit kaynaklarin tahsisi ve planlama ihtiyaglarina cevap olarak
1970’lerde gelistirilen AHS yontemi, karmasik gevre kosullari igerisinde grup ya da
bireylerin onceliklerini dikkate alarak gugclu bir karar verme ve problem ¢ozme
yonuyle farklilik yaratmaktadir (Wang, Xie ve Goh, 1998: 421). Yani, AHS cesitli
karar secenekleri arasinda bir karsilastirma yapilmasini ve karar vericinin birden
fazla kriteri oldugunda en iyi kararin veriimesini saglayan ve de insan faktorinu
onemseyen bir yontemdir diyebiliriz. AHS yontemi ile karar verme slrecinde
sezgisel ve akilci unsurlar birarada kullanilabilmektir (Cohen, 1995: 97). AHS'de
yapilan karsilastirmalarda genel olarak 1-9 odlgeginin kullaniimasi dnerilmektedir.
Terninko 9 kriterden daha fazlasinin ayni anda objektif bicimde

karsilastirlamayacagindan bahsetmektedir (Enriquez ve digerleri, 2004: 987).

AHS ydnteminin bazi kisith tarflari da vardir. Ornegdin, ¢ok fazla segenegin oldugu
durumlarda uygulanamamaktadir. Cinkli eger AHS ydnteminde “n” sayida
secgenek oldugu varsayilirsa, AHS yontemine iliskin gerekli analizin yapilabilmesi
icin katihmcinin yapmasi gereken kargilastirma sayisi “(n*(n-1))/2” formulu ile
hesaplanmaktadir (Wang vd., 1998: 427). Ornegin, 10 segenek varsa yapilacak
karsilastirma sayisi 45 iken, 30 segenek var ise yapilacak karsilastirma sayisi
435’e yukselmektedir. Sullivan (1986) ise, yontemin 712 degiskene kadar tutarl bir
sekilde uygulanabildigini ve secenek sayisi arttikga katilimcilarin  saglikl
degerlendirmeler yapmasinin gugclestigini soylemektedir. AHS yontemi, karar
vericiler icin daha kesin bulgular sunmak ile birlikte slrecgteki bazi uygulama
zorluklarindan dolayr daha bilgili kisilere ihtiyag duymakta. Ayrica maliyetli ve

zaman alici bir ydontem olarak ta bilinmektedir (Wang ve digerleri, 1998: 428).

Modern KFY yontemindeki musteri ihtiyaclarinin dnceliklendiriimesi ¢ogunlukla

AHS yontemi ile gergeklestiriimektedir. Ancak, yukarida bahsettigimiz gibi, eger
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ihtiyaglarin sayisi ¢ok fazla ise bunlarin hepsini tek bir ikili karsilastirma matrisinde
degerlendirmeye c¢alismak hatali degerlendirme olasiligini arttirmaktadir. Bu
degiskenlerin anlamh alt gruplara bolunerek incelenmesi dogru degerlendirme
olasihgini artiracaktir. Fakat bu degiskenlerin anlamh alt gruplarda toplanmasi da
ciddi bir problemdir. Yanlis gruplandirmalar hatali dederlendirmelere yol agacaktir.
Bunun igin bu gruplandirma surecinde de sistematik bir yaklagsim gelistirerek hata
olasiliginin azaltiimasi lazim. Bu problemleri ¢dzmenin en iyi yolu KM'dir. Yukarida
da bahsettigimiz gibi, KM ile musterilerinin kendilerine sorarak ihtiyaglarinin 6nem

derecelerine gore agirliklandirmalarini yapabiliriz.

3.3.2.7.2. Musteri ihtiyaglarinin kano anketiyle onceliklendirilmesi

KM’ye goére, mdusteri ihtiyaclarinin karsilanma o&nceligi T>B>C>K seklindeki
degerlendirme kuralina dayal olarak yurutulecektir. Yani ilk dnce temel ardindan
beklenen ve cekici ihtiyaglar oncelik sirasina gore karsilanmaya calisiimalidir
(Walden, Ed. 1993: 11). Diger bir deyisle, Oncelikle karsilanamazsa
memnuniyetsizlige sebep olacak ihtiyaglar yerine getirilmelidir. Ardinda da,
karsilanirsa yiksek memnuniyete sebep olacak ihtiyaclar karsilanmalidir. CUlnku
musteri ihtiyaglarin onceliklendirmedeki amag, en 6nemli musteri ihtiyaglarinin
ortaya cikartmak ve buna odaklanmak ve de bdylece sinirli isletme kaynaklarini bu
en onemli ihtiyaglari karsilamak icin kullanmaktir. Burada KM, Urlun ihtiyaclarinin
daha iyi anlasiimasini saglayarak mugteri memnuniyeti Uzerinde en c¢ok etKkili

ihtiyaclarin belirlenmesine yardimci olacaktir.

Cizelge 3.9. Musteri ihtiyaglarinin 6nem anketi ornegi

Onem Dereceleri
ol Hig Son

Ne | Intiyaclar Onemli |22 | Gnemli | €% | Derece
= Onemli Onemli | = :
Degil Onemli

1 Semsiyenin ¢abuk agiimasi 1 2 3 4 5

2 Kalabalikta agmanin givenli olmasi 1 2 3 4 5

3 insani sik géstermesi 1 2 3 4 5

Kaynak: Walden, Ed. 1993: 12’den Uyarlanmistir

KA ile musteri ihtiyacglarinin onceliklendiriimesi, KA'ya paralel olarak ya da KA igine

eklenerek bir musteri ihtiyacglari 6nem anketi ¢calismasiyla yurutulecektir. Diger bir
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deyisle, musteri ihtiyaclarinin 6nem derecesini musterilerin kendilerinden sorarak
belirlemek i¢cin KA’ya klguk ekleme yapilarak KA gelistirilir ve bu musteri
ihtiyaglarini tespit ederken beraberinde musteri ihtiyaglarinin dnceliklendiriimesine
de yardimci olur. Cunki KA her zaman musteri ihtiyaclari énem anketi ile
birlestirilebilir ve birlikte yurttulebilir (Walden, Ed. 1993: 12).

Musteri ihtiyaclari Gnem anketi ve KA'nin gelistirilmis ornegi sirasiyla Cizelge 3.9
ve Cizelge 3.10’da sunulmaktadir. Burada, yani Cizelge 3.10'da KA musteri
ihtiyaglarinin siniflandiriimasini saglarken, musteri ihtiyaglari 6nem anketi ise her
bir kategorideki musteri ihtiyaglarinin énem derecesine goére siralandiriimasini
saglamaktadir. Neticesinde her bir kategori i¢erisindeki ihtiyaclar Gnem derecesine
gore siralanmig olur. Ornegdin, cok sayida cekici ihtiyaclarin var oldugunda bu
ihtiyacglari azalan énem derecesine gore siralanir ve bu siralama KFY takiminin

odaklanmasi gereken cekici ihtiyaclarin ayirt edilmesini saglar.

Bu Cizelge 3.10’da sunulmakta olan gelistiriimis KA, daha sonra rakip isletmlerle

rekabet analizini yapmak i¢in bazi eklemeler yapilarak daha da genisletilecektir.

Cizelge 3.10. Geligtiriimis kano anketi 6rnegi

Ne | Soru Cevap
1 - Hoslanirm
5 L . 2 - Oyle Olmali
Eger semsiyenizin agilmasi ¢abuk ise nasil 3 - Fark Etmez
hissediyorusunuz? 4 - Katlanabilirim
5 - Hoslanmam
1 - Hoslanirm
1 Egder semsiyenizin acilmasi ¢abuk degil ise nasil :2)’ gg:ﬁ gm:;l
hissediyorusunuz? 4 - Katlanabilirim
5 - Hoslanmam
Hig Son
Onemli AOZ i Onemli gOK i Derece
Semsiyenizin gabuk agiimasi ne Degil nemil nemit | “nemii
derece onemlidir 1 > 3 4 5

Kaynak: Sauerwein ve digerleri, 1996: 320’den Uyarlanmistir

KA'nin sonuglari sadece urun ya hizmetin icermesi gereken 6zellikleri gosteren bir
faktor olacaktir. Fakat genel yol gosterici kural ise, yukarida da bahsettigimiz tzere
T>B>C>K seklindedir (Sauerwein ve digerleri, 1996: 322). Diger bir deyisle, ilk

once musteri memnuniyetsizligine yol agmamak icin temel ihtiyaglar karsilanmali,
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sonra pazardaki rakiplerle rekabet etmek igin beklenen ihtiyaglar karsilanmali,

daha sonra pazardaki rakiplerden farklilasmak igin gekici ihtiyaglar kargilanmalidir.

3.3.2.8. Musteri ihtiyaglarinin teknik gereksinimlere donusturiilmesi

Musteri ihtiyaglarinin ortaya ¢ikarilip siniflandiriimasi ve énceliklendiriimesinden
sonra, musteriye deger katacak onemli ihtiyaglarin musterilere nasil ulastirilacagi
sorusu gundeme gelmektedir. Modern KFY modelindeki musgterilere faydanin
ulastirimasi, yani mugteriye deger katacak onemli ihtiyaclarin musterilere temin
edilmesi asamasinda Maksimum Deger Tablosu kullaniimaktadir (Zultner, 2005:
82). Ayrica daha detayli calisiimasi gereken durumlarda ise Kalite Evi
kullaniimaktadir (Mazur, 2012: 13). Ornegin, musteri ihtiyaglari ve onlarin
karsilanmasi arasindaki iligkiler Kalite Evi araciligi ile incelenilebilmektedir.
Dolayisiyla bu bolumde, Modern KFY modelinin son agamasinda kullanilan, daha
dogrusu mausgteri ihtiyaglarini teknik gereksinimlere donusturilmesinde kullanilan

Maksimum Deger Tablosu ve Kalite Evi Uzerinde sirasiyla durulacaktir.

3.3.2.8.1. Maksimum deger tablosu

Maksimum deger tablosu, belirlenen 6nemli ihtiyaglarin karsilanmasi igin hangi
teknik gereksinimlere gerek duyulacagini ve bunlarin nasil belirlenecegini
aciklamaktadir (Mazur, 2012: 13). Maksimum deger tablosunun amaci, 6nem
dizeylerine godre oOncelikleri belirlenen gergcek musteri ihtiyaglarin teknik

gereksinimlere donusturmektir (Zultner, 2008: 82).

Musteri sesi tablosunda, boyutlar arasindaki iliskiyi tablonun sadindan baslayip
soluna dogru kurulurken, Maksimum deger tablosunda ise tablonun solundan
sagina dogru kurulmasi lazimdir. CUnku burada dnem dlzeylerine gore oncelikleri
belirlenen gergcek mdasteri ihtiyaglarinin karsilanmasi dogrultusunda musteriye
deger sunabilmek igin neyin yapilmasi gerektiginin ortaya koyulmasi lazim
olmaktadir. Yapilan galigmalar sonucunda ise musgteri ihtiyaglarinin karsilanmasi
dogrultusunda vyapilabilecek goérevler ve iglemler ortaya c¢ikartiimaktadir.

Maksimum deger tablosunun sdtunlarinda yer alan boyutlar, musterinin sesi
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tablosundaki boyutlar ile ayni olmakla beraber, musteriye deger katilabilmesi

amaci ile yeni boyutlar eklenebilmektedir.
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Kaynak: Zultner, 2005: 82 ve Mazur, 2008b: 9’dan Uyarlanmistir

Sekil 3.15. Maksimum deger tablosu 6rnegi

isletmeler icin bu Maksimum deger tablolari bir yol gésterici niteligi tasimaktadir.
Ayrica, bu tablolar Kalite evlerine nazaran daha az kapsamli olduklarindan dolayi
daha kolay yapilmakta ve analiz edilmektedir (Zultner, 2005: 82). Bu maksimum
deger tablosunun bir érnegi Sekil 3.15’te gosteriimektedir. Sekil 3.15'te sunulmakta

olan tablo Urln gelistirme sureci i¢in hazirlanan bir maksimum deger tablosudur.

Modern KFY modelindeki mugsterilere faydanin ulastinimasi asamasinda
Maksimum Deger Tablosunun yani sira istege bagli olarak daha kapsamli yontem
olan Kalite Evi de kullanilmaktadir. Ornegin, misteri ihtiyaglari ve onlarin
kargilanmasi arasindaki iligkiler Kalite Evi araciligi ile incelenilebilmektedir.

Dolayisiyla bu ¢alismada da Kalite Evi kullanilacaktir.
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3.3.2.8.2. Kalite evi ve olugumu

Onceki 3.1.5.4. bolimde de Kalite Evi hakkinda kisaca genel bir bilgi verilmigtir
(Bkz. 3.1.5.4. Bolum). Ayrica, Kalite Evinin genel sekli Sekil 3.2'de de
gosterilmistir ( Bkz. Sekil 3.2). Dolayisiyla bu bolimde Kalite Evi seklinin olusumu,

olusum asamalari ve igleyisi hakkinda detayl bilgi verilecektir.

Kalite Evi, igletme bunyesindeki bolumler arasi iletisimi ve planlamayi saglayan
KFY’nin temel aracidir ve KFY’nin merkezi yapisini olusturmaktadir (Hauser ve
Clausing, 1998: 63). Ayrica Kalite Evi musteri ihtiyaclarina uygun Grin ya da
hizmet Ozelliklerinin ortaya cikariimasinda detayli bir yol haritasi gorevini
ustlenmekte ve bundan dolayr da kavramsal bir haritalama yontemi olarak

tanimlanmaktadir (Hauser ve Clausing, 1988: 65).

Kalite Evi'nin yapimi, onun temel unsurlarinin tek tek sirasiyla olusturulmasiyla
gerceklesecektir (Guinta ve Praizler, 1993: 24) Kalite Evi'nin temel unsurlarini
muasteri sesi  (musteri ihtiyaclar)) ve planlama matrisi (semasi), teknik
gereksinimler, iliski ve korelasyon matrisleri, kiyaslamali teknik degerlendirmeler
ve hedefler olusturmaktadir. Bu unsurlarin olusum asamalari ve degerlendiriimeleri

sonraki bolumlerde sirasiyla gosterilecektir.

3.3.2.8.2.1. Planlama semasinin kano modeline gore olusturulmasi

Bu bolim, genele olarak planlama semasinin KM’ye goére olusturulmasini ele
alacaktir. Cunklu mdasteri ihtiyaglarini KM ile olusumu hakkindaki bilgiler énceki
bolimlerde sunulmustu. Genel olarak, KFY takimi tarafindan olusturulan musteri
ihtiyaglari Kalite Evi'nin ilgili bolimune yerlestirildikten sonra planlama semasinin
(matrisinin) olusturulmasina gegilir. Planlama semasi ise, benzeri Urlnleri
uretmekte ya da benzeri hizmetleri sunmakta olan rakip isletmelerin Grtnleri ya da
hizmetleri géz Onune alinarak mugterilerin kendi igletmelerinin Gruanleri ya da
hizmetlerine iligkin yaptiklar rekabetci degerlendirmeleri kapsar (Cohen, 1995:
100-101). Cunkl burada mugteriler, hem kendi igletmelerinin Grlnleri ya da
hizmetlerinin hem de rakip isletmelerin Grlnleri ya da hizmetlerinin kendi

ihtiyaglarini ne derecede kargilayabildigini degerlendirecektir. KFY takimi ise,
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musterilerin bu kargilagtirmali degerlendirmelerini temel alarak isletmeler igin
stratejik hedefler ve satis noktasi puanlarini belirleyecektirler (Chan ve Wu, 2002b:
28-29). Boylelikle igletmelerin stratejik hedefleri ve satis noktasi puanlamalari

dikkate alinarak musgteri intiyaclarinin stratejik oncelikleri belirlenecektir.

Akao (1990: 7), KFY gercevesinin ilk slreci konumunda olan planlama semasinin

olusturulma adimlarini agagidaki gibi siralamistir:

1. Hedef pazarda yer alan musterilerin belirttigi ya da gizli kalan ihtiyaglarinin

ogrenilmesi,

2. Hedef pazarin diger onemli ozelliklerinin 6grenilmesi ve pazar ozellikleri ile
taleplerin yer alacagi KFY tablosunun hazirlanmasi,
3. Rekabet analizi olarak rakip UrUnlerin analiz edilmesi ve satis noktasi

puanlamasinin belirlenmesi,

4. Her bir talep edilen intiyacin 6nem derecesinin belirlenmesi,

5. Misteri sikayetlerinin analiz edilmesi,

6. Musteri intiyaclari ve sikayetleri ile belirlenen kalite ozellikleri arasindan en

onemlilerinin belirlenmesi,

7. Kalite dzelliklerinin incelenmesi ve tasarim kalitesinin belirlenmesi,

8. Kalite gliivence metodunun belirlenmesi ve metodun test edilmesi.

Akao’nun gosterdigi bu adimlar temel KFY slrecindeki planlama semasinin
adimlaridir. Fakat bu adimlar ya da asamalar KM ile olusturuldugunda farkli
olmaktadir. Temel KFY surecinde musteri ihtiyaglarinin ham onem dereceleri
musgterilerin en ¢ok hangi urun 6zelliklerine 6nem verdigini, yani en gok hangi turiin
Ozelliklerini istediklerini gdsteren bilgilerdir. Fakat KFY yonteminde asil lazim
olacak bilgi ise, hangi ihtiyaglarin kargilanmasiyla musteri memnuniyet seviyesinin

daha fazla artacagini gosteren bilgidir. Bu dogrultuda KM’'nin KFY’deki planlama
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semasinin icine de dahil edilmesi, musteri ihtiyaglarinin siniflandiriimasi ve bu
ihtiyaglarin dogasinin anlasilmasi i¢in en iyi ve etkin yoldur (Matzler ve
Hinterhuber, 1998: 28). Bununla birlikte KM igletmelerin musteri istek ve
ihtiyaclarini karsilayabilme derecesi ile musteri memnuniyeti arasindaki ilikiyi
ortaya cikarir (Lofgren ve Witell, 2005: 11). Béylece KFY slrecindeki esas gerekli

olacak bilginin elde edilmesi mumkun olacaktir.

Tipik bir planlama matrisinin genel goérunumu Cizelge 3.11’de yer almaktadir.
Cizelge 3.11’e bakildiginda tipik bir planlama semasinin; masteri ihtiyaclarinin
ham 6nem derecesi, rekabet kiyaslamasi, hedefler, ilerleme orani, satis noktasi

puani ve stratejik 6nem dereceleri gibi bolimlerden olustugu gorulmektedir.

Cizelge 3.11. Tipik bir planlama semasi

c Stratejik Onem
Rekabet Kiyaslamasi S DerecJeIer'
_ o !
c _
£ g 8
23 = 3
o O o) 5 N 2 o pd ~
O 3 S 2 =3 1] g g < ‘=
5| 2 | § | 8§ | 8 | 5| 8 | 2 | @2
walla) @ o o T 2 ] S z
Mdisteri
Ihtiyaglar

Kaynak: Tan ve Shen, 2000: 1142’den Uyarlanmistir

Cizelge 3.11'de gosteriimekte olan bolumler KM’'ye gore olusturulacak planlama
semasinda biraz farkllik gosterebilir. Diger bir deyisle bazi dedisiklikler yapilarak
bazi yeni bolumler eklenecektir. Bu KM'ye gore olusturulacak planlama semasinin

genel gorunum Cizelge 3.12’de sunulmaktadir.

Cizelge 3.12'ye bakildiginda KM’ye goére olusturulacak planlama semasinin:
musteri ihtiyaclarinin  ham o©onem derecesi, Kano kategorisindeki yeri, k
parametresi, rekabet kiyaslamasi, satis noktasi puani, hedefler, ilerleme orani ve
diuzeltilmis ilerleme orani ve de stratejik Gnem dereceleri gibi bdlimlerden olustugu
gorulmektedir. KM’'ye goére olusturulacak planlama semasinin yapim asamalari,

asagida bu bolumlere getirilecek agiklamalar ile beraber drneklerle gosterilecektir.
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Cizelge 3.12. Kano modeline gore olusturulan planlama semasi

= Stratejik
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Kaynak: Tan ve Shen, 2000: 1148-1149’lardan Uyarlanmistir

Daha oOnce de bahsedildigi Uzere Modern KFY’nin asil hedefi musgteri
memnuniyetinin saglanmasi ve daha fazla arttinimasidir. Fakat bu yaklasimda
uran ya da hizmetle ilgili her bir ihtiyacin musteri memnuniyetine ayni oranda
etkide bulunacagina dair bir distnce vardir. Oysa daha 6nce de bahsedildigi
Uzere mugteri memnuniyetinin karsilanmasinda butun ihtiyaclar ayni oranda etkiye
sahip degildir, yani yukaridaki o dustince gergek sartlar altinda dogru olmayabilir.
Cunku bazi ihtiyaglarin karsilanmasinda yapilacak ¢ok kiuguk iyilestirmeler musteri
memnuniyet oranini gok buyuk miktarda iyilestirebilirken, kimi inhtiyaclarin kargilan-
masinda ise yapilacak onemli iyilestirmeler musteri memnuniyetinde ¢ok az bir
iyilestirmeye neden olabilir. Bu nedenlerden dolay! toplam muasteri memnuniyeti
saghkh bir sekilde saglanmayabilir. Musteri ihtiyaclarinin tatmini konusunun
anlasilabilmesi icin oncelikle ihtiyaglarin karsilanmasinin memnuniyet seviyesini
nasil etkileyeceginin anlasiimasi lazimdir. Bu anlasiimayi saglamak ve yukaridaki

meseleleri ortadan kaldirmak icin KFY surecinde KM kullanilacaktir.

Bu dogrultuda, Tan ve Shen (2000) KM’den yola ¢ikarak musteri memnuniyeti ile
arin performansi arasindaki iligskinin temel ihtiyaglardan c¢ekici ihtiyaclara dogru
farklilik gosterdigini ortaya koymus ve KFY metodolojisindeki planlama semasini
olusturulmasi icin yeni bir dizeltme teknigi gelistirmistir. Burada KFY’nin temeli
olan planlama semasina KM dahil edilmesinde, her bir Kano kategorisinde yer
alan masteri ihtiyaglarina, muisteri memnuniyetinde yarattigi etkiye goére farkh
agirliklar atanir (Tan ve Shen, 2000: 1142). Buradan hareketle, bu ¢alismada da

KM’nin KFY slrecinin planlama semasina eklenmesi Tan ve Shen’in (2000) ortaya
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koydugu duzeltme tekniginden yola ¢ikarak yapilacaktir. Yani, bu ekleme iglemi
yukaridaki duzeltme teknigindeki gibi her bir kano kategorisindeki musteri
ihtiyaclarina uygun bir donasum fonksiyonunun secilmesiyle yapilacaktir. Cunku
bu onerilen KM’'de Urun performansi ile musteri memnuniyeti arasindaki iliski
parametrelere uygun bir fonksiyon kullanarak olg¢ilir. Bu dénisim fonksiyonu

Cizelge 3.13’Un 1.boélumlnde gosteriimektedir.

Cizelge 3.13. Kano modeline goére olusturulacak planlama semasinin yapiminda
kullanilacak fonksiyonlar ve formuller

Bolim | Adi Fonksiyonlar ve formiiller

s=f(k, p)

1 Doéniisiim Fonksiyonu — - .
s - musteri memnuniyet derecesi,

p - Urlin ya da hizmet performans diizeyi,
k - her bir kano kategorisi igin dlizeltme parametresi.

As /s =k (Ap /p)

Uriin ya da hizmet As - misteri memnuniyet derecesindeki kiigiik
> performansi ile masteri degisiklikler,
memnuniyeti arasindaki | Ap - {iriin ya da hizmet performans diizeyindeki kiigiik
lligki Orani degisiklikler
k — kano dlzeltme parametresi, burada k:
cekici ihtiyaglar icin k>1,
beklenen ihtiyaclar icin k=1,
temel ihtiyaclar icin 0< k<1
3 k
Miisteri Memnuniyet S=¢cp
C — sabittir.
4

iy — i 1/k
Diizeltilmis ilerleme DIo = (NIO)

Orani

DIiO — Diizeltilmis ilerleme Orani,
NiO — Normal ilerleme Orani.

Kaynak: Tan ve Shen, 2000: 1145

Daha iyi performansin daha fazla musteri memnuniyetini getirecegi bellidir. Fakat
KM, tim mauasteri ihtiyaclarinin  ayni seviyede mdugsteri memnuniyetini
getiremeyecegini sdylemektedir. Dolayisiyla farkli ihtiyaglar igin farkl oranlar elde
ederiz. Bu yuzden gekici ihtiyaglar icin: As/s>Ap/p oranini elde ederiz ve benzeyen
bir sekilde beklenen ihtiyaglar i¢cin bu oran; As/s=Ap/p seklinde, temel ihtiyaglar i¢in
ise As/s<Apl/p seklinde elde edilir. Burada, s ve p sirasiyla musteri memnuniyet

derecesi ve urun performans dizeyini, As ve Ap ise s ve p‘deki kiguk dedisiklikleri
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gOstermektedir. Bu iligkilerin ve oranlarin genel gorunumu ve de hesaplanigi
Cizelge 3.13'Un 2.bolimunde yer almaktadir. Burada, mugteri memnuniyeti k ve
p’nin bir fonksiyonu olarak Cizelge 3.13'Un 3.bolumindeki formul ile ifade
edilecektir. Musteri intiyaclar Kano kategorilerine gore siniflandirildiktan sonra her
bir Kano kategorisine uygun bir kano parametresi secilir. Ornegin, k parametresi;
temel ihtiyaclar icin 0,5, beklenen ihtiyaglar i¢cin 1 ve c¢ekici ihtiyaglar igin ise 2
olarak segilebilir. DUzeltilmis ilerleme orani igin ise Cizelge 3.13'Un 4.bolumundeki

donusum fonksiyonu oOnerilir.

Burada, yukarida bahsettigimiz gibi planlama semasini olusturan bolumlere detayli

acikhk getirmek dogru olacaktir. Bunlar:

- Ham Onem Derecesi: Musteriler icin ihtiyaclarin karsilanma sirasini, yani

onceliklerini goOsterir. Burada, daha once gelistiriimis KA ile belirlenen ve
siniflandirilan musteri ihtiyaglart masteri intiyacglari satirinda ve yine bu gelistirilmis
KA ile belirlenen musgteri ihtiyaglarini 6nem dereceleri ise ham 6nem dereceleri

sutununda yer alir.

- Intiyac Kategorisi: KA ile toplanan musteri ihtiyaglarina Kano degderlendirme

tablosunun sonucunda atanan Kano kategorileridir. Bunlar: temel (T), beklenen (B)

ve c¢ekici (C) ihtiyaglardir.

-k parametresi: Her bir Kano kategorisinde yer alan musteri ihtiyaglarina, musteri

memnuniyetinde yarattigi etkiye gore atanan farkh agirliklardir (Tan ve Shen,
2000: 1142). Yani her bir Kano kategorisine uygun bir kano parametresi segilir.
Ornegin, temel ihtiyaclar icin 0,5, beklenen ihtiyaclar icin 1 ve cekici ihtiyaclar igin

ise 2 olarak segilebilir.

- Rekabet Kiyaslamasi: Planlama semasinda musteri ihtiyaglarinin ham onem

duzeylerini duzeltmek icin kullanilan yaygin bir yontemdir. Musterilerin Urin ya da
hizmetin performansiyla ilgili algilari ginimiz rekabet ortaminda ©nem
tasimaktadir. Bunu gercgeklestirebilmek igin isletmenin yalnizca mevcut Granle ilgili
muasteri memnuniyet derecesini bilmesi yetmez, ayni zamanda rakip Urunlerindeki

musteri memnuniyet derecelerinin de bilinmesi gerekir. Musteriler tarafindan
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isletmenin ve rakiplerinin degerlendiriimesi, isletmeye bir kiyaslama yapma olanagi
sunmaktadir (Shillito, 1994: 53).

Cizelge 3.14. Rekabet kiyaslamasi anketi rnegi

!\/Iqsteri isletmeler Memnuniyet Diizeyleri . .

Ihtiyaclar Cok Kétu Kéta Orta lyi Cok lyi
isletme 1 2 3 4 5

1 Rakip 1 1 2 3 4 5
Rakip 2 1 2 3 4 5

Rekabet kiyaslamasinin yapilmasi igin genel olarak anket yontemi kullanilir. Anket
(1-3-5) ya da 10lu (1-5-10) Olcekler kullaniimaktadir. Bu

Olceklerdeki 5 ya da 10 isletmeler tarafindan ihtiyaclarin kesinlikle kargilandigini, 3

yonteminde 5’li
ya da 5 ihtiyaglarin orta dizeyde karsilandigini, 1 ise isletmeler tarafindan
ihtiyaglarin kesinlikle kargilanmadigini gostermektedir (Chan ve Wu, 2005: 121).

Rekabet kiyaslamasi anketinin sekli Cizelge 3.14’te sunulmaktadir.

Cizelge 3.15. Gelistiriimis kano anketinin son halinin 6rnegi

Ne | Soru Cevap

1 - Hoslanirim

2 - Oyle Olmali
3 - Fark Etmez
4 - Katlanabilirim
5 - Hoslanmam
1 - Hoslanirim

2 - Oyle Olmali
3 - Fark Etmez
4 - Katlanabilirim

5 - Hoslanmam

Eger semsiyenizin agilmasi ¢abuk ise nasil
hissediyorsunuz?

Egder semsiyenizin acilmasi ¢abuk degil ise nasil
hissediyorsunuz?

Hig Son
Onemli gz i Onemli QOOK j | Derece
Semsiyenizin cabuk g(::)llmam sizin | pegil nemil nemit | ynemii
icin ne derece 6nemlidir? 1 > 3 4 5
Memnuniyet Diizeyleri
Miisteri ihtiyaci iléllﬁ:::ﬂ: arcak Cok — __ —
Kotii Kéta Orta lyi Cok lyi
Semsiyenizin Isletme 1 2 3 5
¢cabuk agilma Rakip 1 1 2 3 5
. s ”
ozelligi nasil? Rakip 2 1 > 3 4 5
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Uygulamada bir ka¢ tane anketle musterilerin kafasini karistirmamak igin bu
rekabet kiyaslamasi anketi de KA'nin igine eklenerek KA daha da genisletilecektir.
Boylece hepsi bir butin olarak bir arada yer alacaktir. Bu genisletiimis KA'nin son
hali ise Cizelge 3.15'te gosterilmektedir. Bu gelistiriimis KA ile musterilerin rekabet
kiyaslamasi yapilabilmesi i¢in oncelikle isletmenin rakipleri segilmesi lazimdir. Bazi
durumlarda ¢ok sayida rakip oldugunda bu is zorlasabilir. Bu durumlarda ise,
isletme icin en dnemli ya da pazardaki en blyuk rakip ya da rakipler secilmelidir
(Shillito, 1994: 53; Chan ve Wu, 2002b: 29). Rekabet kiyaslama anketi yapildiktan
sonra musteriler tarafindan yapilan rekabet degerlendirmelerinin istatistiksel modu

alinarak planlama semasindaki rekabet kiyaslamasi sutunlarina yerlestirilir.

- Hedefler: Bu bolimde, musgteriler tarafindan yapilan rekabet kiyaslamalari
kapsaminda rekabet gucunu arttirabilecek ilerlemeler yapabilmek igin stratejik
hedefler belirlenecektir. Belirlenen stratejik hedefler, rakiplere iliskin dederlendirme
ile ayni dlgek kullanilarak yapilmalidir, yani orada 5’li 6lgek kullanildiysa burada da
5’li 6lgcek kullaniimalidir. Hedef belirlenirken kaynak, maliyet, ulasilabilir teknoloji,
zaman gibi etkili faktorlerin goéz énline alinmasi isletme igin gok dnemli ve faydali
olacaktir (Chan ve Wu, 2002b: 29). Ancak hedef deger belirlenirken yalnizca
rakiplerin ve isletmenin durumuna bakmak yeterli olmayabilir. Ayni zamanda,
magsteri ihtiyaglarinin  d6nem dereceleri de dikkate alinmalidir. Diyelim ki
musterilerin belli bir ihtiyaca verdigi 6nemi yuksek degil ise, hedef deger rakiplerin
konumlari kadar ylksek olarak belirlenmeyebilir. Bunun aksine bir durumda ise,
yani belli bir musteri ihtiyacinin énemi ¢ok yuksek ise, igsletmenin durumu rakip
isletmelere nazaran daha iyi algilanmasina ragmen hedef degeri biraz olsa da
yuksek olarak belirleyebilir. Genel olarak, hedefler belirlenirken ya da
degerlendirilirken igsetme bulundugu durumu geligtirme ya koruma ya da kendini

rakip isletmeler ile ayni seviyede konumlandirma gibi stratejiler izlenebilir.

- Satis Noktasi Puani: KFY takimi her bir musteri ihtiyacinin karsilanmasiyla ilgili

olarak isletmenin ve rakiplerin mevcut durumunu belirleyip degerlendirdikten sonra
ilerleme yapilabilecek alanlari belirler. ihtiyaglarin karsilanmasinda yapilacak olan
ilerlemelerin de satig faaliyetlerine yansiyacaktir. Satis noktasi puanlari bu
ilerlemelerin satis faaliyetlerine ne seviyede yansiyacagini belirlemek igin

hesaplanacaktir. Satis noktasi puani belirlenirken kullanilan degerler, sirasiyla 1,
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1,25 ve 1,5 gibi dederler olacaktir (Cohen, 1995: 112). Yapilacak iyilestirmenin
satis faaliyetlerine yansimayacagi dusunuliyorsa bu deger 1 olarak belirlenir, eger
orta seviyede yansiyacagi dusunuliyorsa bu deger 1,25 olarak ve eger de yuksek

seviyede bir etki olacag! dusunulayorsa bu deger 1,5 olarak belirlenmektedir.

- Normal ilerleme Orani: Belirlenen stratejik hedefler ile miisterilerin isletmenin

performansina iligkin yaptigr degerlendirmeler karsilastirilarak hesaplanacaktir. Bu
oran, isletmenin stratejik hedeflerine ulasabilmesi igin var olan performansini
(musterilerinin ihtiyaglarini karsilama dizeyini) arttirip arttirmamasi gerektigini ya
da arttirmasi gerekiyorsa ne olgude arttirmasi gerektigini ortaya koymaktadir. Bu
oran, en azindan rakip isletmeler kadar iyi algilanmak icin degderlendirme
kriterlerine verilecek 6nemi 6nceliklendirmede kullanilmaktadir. ilerleme oranini
hesaplamak icin iki tip formdl kullanilmaktadir. Bunlardan ilki, stratejik hedefin
isletmenin ihtiyaclar karsilama diizeyine béliinmesi ile (ilerleme Orani = Stratejik
Hedef / Igletmenin Ihtiyaglari Kargilama Diizeyi) hesaplanmaktadir. Diger ilerleme
orani hesaplama sekli ise stratejik hedeften igletmenin ihtiyaglar karsilama
diizeyinin cikartiimasi (ilerleme Orani = Stratejik Hedef - isletmenin ihtiyaclari
Karsilama Duzeyi) seklindedir (Cohen, 1995: 109-110; Shillito, 1994: 54). Bu
oranin 1’e esgit olmasi s6z konusu Urun ya da hizmet 6zelliginde herhangi bir

ilerleme yapmaya gerek olmadigini gostergesidir.

- Diizeltiimis ilerleme Orani: Diizeltiimis ilerleme orani igin Cizelge 3.13’lin

4.bolumundeki donusum fonksiyonu oOnerilir. Normal ve duzeltiimis ilerleme
oranlari arasindaki temel fark, birincisi musteri memnuniyet seviyesindeki istenen
artig1 gosterirken, ikincisi istenen musteri memnuniyet seviyesini elde etmek igin
daha fazla yapmamiz gerekenleri gdstermektedir. Dolayisiyla KFY takimi igin

gercekte neyi bilmek istediklerini dizeltiimis ilerleme orani verecektir diyebiliriz.

- Stratejik_ Onem Dereceleri: Stratejik énem dereceleri iki dnem derecesinden

olusmakta. Bunlar, mutlak ve nisbi dnem dereceleridir. Buarada, mutlak 6nem
derecesi, ilerleme orani, satis noktasi puani ve ham 6nem derecesinin garpimi
(Mutlak 6nem derecesi = Dulzeltilmis ilerleme orani * Satis noktasi puani * Ham
onem derecesi) ile elde edilecektir (Mizuno ve Akao, Ed., 1994: 85; Chan ve Wu,

2002b: 29). Bu bolimde elde edilen veriler, ihtiyaglarin ham 6nem duzeyleri ile
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isletmenin hedeflerini butlnlestirerek isletme icin stratejik Gneme sahip ihtiyaclarin
belirlenmesine yardim etmektedir. Nisbi onem derecesi ise, mutlak 6nem derecesi
sutunundaki degerlerin normalize edilmesiyle bulunacaktir. Bunun igin mutlak
onem derecesi sutununun toplami alinir ve her bir mugteri ihtiyacinin mutlak dnem
derecesi bu toplama bolundr ve de 100'le ¢arpilir (Akao, 1990: 29). Hesaplanmis
olan nisbi dnemler bunyesinde hem musgterilerin mutlak 6nem derecesini hem de
isletmenin bu musteri ihtiyaglarina verdikleri 6nemi barindirmaktadir. Planlama
semasinin KM'ye gore yapilarak nisbi dnem derecelerinin hesaplanmasi, toplam
musteri memnuniyetinin saglanmasi igin isletmenin Gzerinde daha fazla durmasi
gereken en oncelikli ihtiyaglar hakkinda bilgi verecektir. Buna ek olarak,
hesaplanan bu nisbi 6nem dereceleri daha ¢ok musteri ihtiyaclarini karsilamada
belirlenecek teknik gereksinimlerin teknik dnem derecelerinin hesaplanmasinda

kullanilacagi icin igletme igin ¢ok buyuk dnem tagimaktadir.

Buraya kadar anlatilanlar ile agiklanilanlarin daha da ac¢ik ve anlasilir olmasi igin
kisaca bir drnekle Cizelge 3.16’da gosterilmektedir. Cizelge 3.16’ya bakildiginda
onceki orneklerle tutarli ve anlamli olmasi agisindan yine bir semsiye oOrnegi

sunulmakta oldugu gorulmektedir.

Cizelge 3.16. Kano Modeline goére olusturulan érnek bir planlama semasi

Rekabet o _ Stratejik
e — _ € c | Onem
o . @ | Kiyaslamasi @ Qo S| p leri
Milsteri 5% 3| & < B |eS—
ihtiyaglari ES| 58| E| o| | z | &8 |35 |= e
o O 8 = e 2 Q | c ] Edoo © =
0o = < "q__; = o~ = © =] = N — = %
T Q| = © T |© 35| O o 435 g =} 2
Y | o | ¥ wal T | zdo=| = b
semsiyenin abuk 5 |T [05]2 |4 |3 [1,25/4 |20|40 | 250/ 66,24
aclimasi
Kalabalikta agmanin B |10[3 |3 |2 [10[3 |10|10 [30 |795
guvenli olmasi
insani sik gostermesi | 4 C 20| 3 2 4 155 |1,67|1,29 | 7,74 | 20,51
Tasima kolayligi 2 B 10 | 4 4 4 10| 4 10|10 |20 |5,30

Cizelge 3.16’daki orneklere bakildiginda 1.siradaki “semsiyenin ¢abuk aciima’
musteri ihtiyacinin temel ihtiya¢ kategorisinde yer aldigi ve 5 puanlik yuksek 6nem
derecesine sahip oldugu, rekabet kiyaslamasinda ise musterilerin tarafindan 2,
rakiplerin ise sirasiyla 4 ve 3 puanlik derecede algilandigi gorulmektedir.

Dolayisiyla bu ihtiyacin satis noktasi puani 1.25 ve stratejik hedef puani ise
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isletmenin an azindan rakipleri kadar iyi algilanmasini temin etmek icin 4 olarak
secilmistir. Fakat bu hedefe ulasmak ve istenen musteri memnuniyetini saglamak
icin normal ilerleme orani 2 olarak hesaplanirken duzeltiimig ilerleme orani ise 4
olarak c¢ikmaktadir. Burada, birinci deger, musteri memnuniyet seviyesindeki
istenen artigi gosterirken, ikinci deger ise istenen musteri memnuniyet seviyesine
ulasmak igin daha fazla yapmamiz gerekeni gostermektedir. Bu ihtiyacin
hesaplanan nisbi dnem derecesine bakildiginda, bu degerin baska ihtiyaglarin
nisbi dnemlerine nazaran en yluksek olarak %66.24 seklinde oldugu ve bunun
isletmenin toplam musteri memnuniyetini saglamak Uzere en c¢ok Uzerinde
durulmasi gereken musteri ihtiyaci oldugu da goérilmektedir. Bundan biraz farkli
olarak 3.siradaki “semsiyenin insani sik gosterme” ihtiyacin g¢ekici ihtiyag
kategorisinde yer aldigi ve 4 puanlik 6nem derecesine sahip oldugu, rekabet
kiyaslamasinda 3, rakiplerin ise 2 ve 4 olarak algilandigi goérilmektedir. Bunlardan
dolay! bu ihtiyacin satis noktasi puani 1.50 ve stratejik hedef puani ise isletmenin
an azindan rakipleri kadar iyi algilanmasi i¢in 5 olarak secilmistir. Bu ihtiyag¢ igin
hesaplanan nisbi 6nem derecesine bakildiginda ise, bu degerin %20.51 olarak
ciktig1 ve bu ihtiyacin da isletmenin toplam muisteri memnuniyetini saglamak tzere
en c¢ok Uzerinde durulmasi gereken mausteri ihtiyaclarinda biri oldugu

gorulmektedir.

Boylece, planlama semasi olusturulduktan sonra, bu olusturulan planlama
semasinin sonucunda elde edilen musteri ihtiyaclarinin nisbi dnem dereceleri
Kalite Evi’'nin musteri ihtiyaclari kismina yerlestirilir. Bu asamadan sonra, her bir
musgteri ihtiyacini kargilamaya yonelik teknik gereksinimlerin elde edilmesi ya da

belirlenmesi asamasina gegilir.

3.3.2.8.2.2. Teknik gereksinimlerin belirlenmesi

Bu bdlimde, musterilerin kendi dillerinde ifade ettikleri ihtiyaglari, isletmenin Grin
ya da hizmetlerini tasarlamada, islemede ve uretmede kullanacag: teknik dile
donusturulecektir ve Grun ya da hizmet ile ilgili 6lgulebilir ve tanimlanabilir tasarim
Ozelliklerinin ortaya cikartiimasini saglar (ReVelle ve digerleri, 1998: 28). Teknik
gereksinimler, tanimlanan tim mausteri ihtiyaclari dikkate alinarak KFY takimi

tarafindan belirlenecektir (Chan ve Wu, 2002b: 29). Teknik gereksinimler
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¢ozumleri temsil etmemeli ve ayni zamanda Olgulebilir, kontrol edilebilir ve
karsilastinlabilir nitelikte olmaldir (Cohen, 1995: 128-129; Vonderembse ve
Raghunathan, 1997: 258). Bununla birlikte teknik gereksinimler belirlenirken dikkat
edilmesi gereken diger bir nokta ise, teknik gereksinimlerin gok az ya da ¢ok fazla
olmamasidir. Literatirde yapilmis olan calismalarin neticelerine goére teknik
gereksinimler musteri ihtiyaclari oraniyla beraber 1 ila 1,5 arasinda olmalidir (Day,
1998: 70).

Teknik gereksinimler ve onlarin yerlesimi 6rnek olarak Cizelge 3.17'de
sunulmaktadir. Cizelge 3.17’ye bakildiginda, semsiyenin c¢abuk acilmasi,
kalabalikta agmanin guvenli olmasi, insani gsik gostermesi ve tasima kolayligi gibi
musteri ihtiyacglarini karsilamak igin lazim olacak teknik gereksinimler: Uzunluk,

agirlik, boyut, renk ve sekil olarak tespit edildigi gortulmektedir.

Cizelge 3.17. Ornek bir teknik gereksinimler ve onlarin yerlesimi

Teknik gereksinimler GE, =

53 | %

Miisteri ihtiyaglan = 0 E = 5 x =
L o N D o) [} Loy
Z 0 - < 0] o >

Semsiyenin ¢cabuk aciimasi 66,24

Kalabalikta agmanin givenli olmasi 7,95

insani sik géstermesi 20,51

Tasima kolayligi 5,30

Boylece musteri ihtiyaglari ve bunlarin nisbi 6nem dereceleri Kalite Evi’nin
satirlarina yerlestirildikten sonra igletmenin bu ihtiyaglar karsilamak isini nasil
yapmasi gerektigi ile ilgili teknik gereksinimler Kalite Evi’nin sttunlarina yerlestirilir.
Daha sonra bunlarin birbirleriyle olan iligkilerine, iligkilerin yonune ve birbirine olan

etkilerine iligkin degerlendirmeler yapilir.
3.3.2.8.2.3. iligki matrisinin yapilmasi

iliski matrisi, misteri ihtiyaglar ile teknik gereksinimler arasinda bir planlamayi
saglar (Cohen, 1995: 139). Ayni zamanda Kalite Evi’nin merkezinde yer almakta
ve hangi teknik gereksinimin hangi musteri ihtiyaclarin karsilayacagini gosterir

(Guinta ve Praizler, 1993: 89). Teknik gereksinimler ile musteri ihtiyaclari



144

arasindaki iligskiler ve bu iligkilerin etkileri gugll, orta ve zayif dizeylerinde
gosterilebilir. Matris olusturulurken, aralarindaki bu iligkiler 0, 1, 3, 9’lu ya da 0, 1,
3, 5'li dlgeklerle gosterilecektir. Bununla birlikte, bu sayisal degerler semboller ile
de gosterilebilmektedir. Yani buna gore guglu iliskiler 9 ya da 5 puanla ya da © gibi
sembolle, orta iliskiler 3 puanla ya da O gibi sembolle ve zayif iligkiler ise 1 puanla
ya da A gibi sembolle belirlenecektir. Higbir iliskinin olmamasinda ise 0 puanla
belirlenecek ya da bos birakilacaktir (Guinta ve Praizler, 1993: 91; Cohen, 1995:
141; Day, 1997: 71).

iliski tespitleri yapilirken her bir satir ve siitun incelenmelidir. Higbir iliski puani ya
da semboll bulunmayan ya da sadece zayif sembolleri bulunan satir ya da sutun
olmamalidir. Puan ya da sembollerin olmamasi ya da sadece zayif puan ya da
sembollerin olmasi, musteri ihtiyaglarinin saglikli bir sekilde tespit edilmedigini ya
da teknik gereksinimin masteri ihtiyaclari ile higbir dnemli iligkisinin bulunmadigini
gosterir (Chan ve Wu, 2005: 125).

Bundan sonra Kalite Evi'nin analizi i¢in sira teknik 6nem derecelerinin, yani teknik
gereksinimlerinin  6nem derecelerinin hesaplanmasina gegilir. Teknik 6nem
dereceleri, sutunlarda yer alan her bir teknik gereksinime ait iligki puanlarinin,
bunlarin yer aldigi satirlara karsilik gelen musteri ihtiyaglarinin nisbi 6nem
dereceleri ile ¢arpimlarinin toplamiyla (Teknik Onem Derecesi = ¥ (Nisbi Onem
dereceleri * iliski Puanlari) hesaplanacaktir. Bylece Teknik gereksinimlerin mutlak
onem dereceleri elde edilmis olur. Bundan sonra ise teknik gereksinimlerin nisbi
onem dereceleri hesaplanir. Nisbi 6nem derecelerinin degerleriyle musteri
memnuniyetine en ylksek seviyede etki edecek teknik gereksinimler
belirlenecektir (Lowe ve Ridgway, 2000: 152). Béylece hesaplanan teknik 6nem
derecelerinin mutlak énem dereceleri matrisin alt kisminda gosterilir ve bir alt

kisimda da nisbi 6nem dereceleri yer alir.

Buraya kadar anlatilanlarin ve aciklanilanlarin hepsi, asagida yer alan Cizelge
3.18'de orneklerle gdsteriimektedir. Cizelge 3.18’e bakildiginda, uzunlugun
%28,18'le en yuksek nisbi 6neme sahip teknik gereksinim oldugu goérulmektedir.
Bunu 9%25,53'le boyut ve 9%23,91'le agirhk gibi teknik gereksinimler takip

etmektedir. isletme teknik gereksinimlerine kaynak ve zaman dagitimi yaparken bu
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siralamaya dikkat etmesi lazimdir. Boylece musteri ihtiyaclar ile teknik
gereksinimlerin iligkilendiriimesi tamamlandiktan sonra Korelasyon matrisinin

yapilmasina gegilir.

Cizelge 3.18. Ornek bir iliski matrisi

S
2
Teknik gereksinimler | O ._
2 X
. [}
Miisteri Ihtiyaglari =9 2 = 5 v —
8 pust o} = > c 4
Lo N o)) [e] [} [}
Z 0 -] < o 4 43
Semsiyenin ¢cabuk aciimasi 66,24 | 3/0 3/0 3/0
Kalabalikta agmanin givenli olmasi | 7,95 5/0 1/A 3/0 1/A
insani sik géstermesi 2051 |1/A 5/0 5/0
Tasima kolayligi 5,30 3/0 5/0 5/0 1/A
Teknik Onem Dereceleri Mutlak 274,88 | 233,17 | 249,07 | 102,55 | 115,80
Nisbi 28,18 23,91 25,53 10,51 | 11,87

3.3.2.8.2.4. Korelasyon matrisinin yapilmasi

Yukarida da belirtildigi Uzere masteri ihtiyaclarinin énem dereceleri ile igletme
teknik  gereksinimlerinin  énem  dereceleri  belirlendikten sonra teknik
korelasyonlarin belirlenmesine gegcilebilir. Kalite Evi'nin teknik korelasyonlar
bolumu sekil bakimindan evinin ¢atisina benzemesinden dolayi ¢ati matrisi olarak
ta isimlendiriliyor (Cohen, 1995: 152). Diger bir deyisle, teknik korelasyon matrisi
Kalite Evi'nin gatisini olusturmaktadir ve teknik gereksinimlerin birbirleri ile olan
korelasyonlarini gostermektedir. Bu korelasyonlar olumlu ya da olumsuz yonde
olabilmektedir. Cunku bir teknik gereksinimin geligtiriimesi, direkt ya da dolayl
olarak diger teknik gereksinimlerin Uzerinde olumlu ya da olumsuz etkilere neden

olabilirler.

Bazi arastirmacilar, teknik gereksinimlere iligkin yapilan ikili karsilagtirmalarda,
karsilikli bir etkilegsimin A gereksiniminden B gereksinimine dogru mu ya da B
gereksiniminden A gereksinimine dogru mu oldugunun gosterilmesini onermislerdir
(Cohen, 1995: 155). Clnku bazi durumlarda A gereksinimindeki olumlu bir degisim
B gereksinimini olumlu yonde etkilerken, B gereksinimindeki degisim ise A

gereksinimini etkilemeyebilir. Tum bu ifadeler, Kalite Evi'nde semboller ile
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gosterilebilmektedir. Teknik korelasyonlar “glcli olumlu korelasyon”, “olumlu
korelasyon”, “korelasyonun olmamasi”, “olumsuz korelasyon” ve “glcli olumsuz
korelasyon” seklinde belirtilebilmektedir. Kullanilan semboller ise soyledir: Guglu
olumlu korelasyon Y gibi sembolle, olumlu korelasyon y gibi sembolle, glglu
olumsuz korelasyon X gibi sembolle, olumsuz korelasyon ise x gibi sembolle
isaretlenmektedir ve korelasyonun olmamasinda ise bos birakiimaktadir (Cohen,
1995: 156). Bununla birlikte, literatirdeki diger ¢aligmalara bakildiginda ise farkli
semboller de kullanildigi gérulmektedir.

Y
X
y y
# X
. . §5 | «
Teknik gereksinimler 6 @ é’ —é *; x =
ctort Ihi 52| R | 2 3 g | &
Misteri Ihtiyaglan 30 5 < m
=0
Semsiyenin cabuk acilmasi 66,24 3/0 3/0 3/0
Kalabalikta agmanin giivenli olmasi 7,95 5/0 1/A 3/0 1/A
insani sik géstermesi 20,51 1/A 5/0 5/0
Tasima kolayligi 5,30 3/0 5/0 5/0 1/A
Teknik & b leri Mutlak 274,88 | 233,17 | 249,07 | 102,55 | 115,80
eknik Unem Lerecelert Nisbi 28,18 | 2391 | 2553 | 10,51 | 11,87

Sekil 3.16. Ornek bir korelasyon matrisi

Teknik gereksinimler arasindaki korelasyonlarin belilenmesindeki en onemli
amag, olumlu ya da olumsuz korelasyonlarin belirlenmesi ve 6dinleme kararlari
verilerek ileride ortaya cikacak problemlerin ortadan kaldiriimasidir diyebiliriz.
Bundan dolayr KFY takimi burada bu olumsuz korelasyonlari ¢ézimleyebilecek
¢abalara odaklanmalidir. Bodylece Urin ya da hizmet tasariminda ortaya
cikabilecek teknik gereksinimler arasindaki olumsuzluklari belirler, onlara
c6zumlemeler bulur ve bunlardan dolay! drun ya da hizmet gelistirme sirecinin
sonraki asamalarinda ortaya g¢ikabilecek problemlerin ve muhendislik

degisikliklerin sayilarini azaltabileceklerdir (Vonderembse ve Raghunathan, 1997:
259).
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Sekil 3.16’da 6rnek bir korelasyon matrisi gosteriimektedir. Burada, teknik
gereksinimlerin aralarindaki korelasyonlarin yukarida belirtilen Y, y, X ve x gibi
sembollerle isaretlendigi goérilmektedir. Dolayisiyla adirlikla sekil arasinda x, yani
olumsuz korelasyon, uzunlukla agirlik ve agirlikla boyut arasinda X, yani gugli
olumsuz korelasyon ve de uzunlukla sekil arasinda Y, yani guc¢li olumlu
korelasyon, uzunlukla boyut, boyutla sekil arasinda y, yani gug¢li olumlu

korelasyonlar oldugu gorulmektedir.

3.3.2.8.2.5. Rekabet analizi ve hedeflerin belirlenmesi

Kalite Evi'nin bu son agsamasinda, isletmenin Urln ya da hizmetlere iligkin teknik
performansinin rakip igletmelerin benzer Grin ya da hizmetleri ile karsilastirilir,
yani teknik degerlendirmeler yapilarak rekabet analizi yapilir. Burada, dikkatli bir
teknik degerlendirme ve objektif bir karsilastirma yapiimasi ¢cok dnemlidir. Buna
gore isletmenin rakip Urin ya da hizmetleri de g6z énunde bulundurularak, hedef
degerler belirlenir (Chan ve Wu, 2005: 122). Belirlenen bu hedeflere tasarim
asamasinda ulasiimaya calisilir. Bu hedefler belirlenirken ise igsletmenin kaynaklari
ve teknik gereksinimleri dikkate alinmalidir (Guinta ve Praizler, 1993: 85). Bazen
bu belirlenen teknik hedeflere ulasmadaki olasilik ve zorluklar da
degerlendirmelere dahil edilebilmektedir. Bununla birlikte, rekabet analizi yapilarak
hedefler belirlenirken él¢t ya da birim cinslerinden de yararlanilabilir. Bu degerler
teknik gereksinimler sutununun altinda yer alacaktir. Ayrica igletmenin ve rakiplerin

teknik verileri ile hedef degerler de ayni situnda yer alacaktir.

Teknik degerlendirme ve hedefler ile ilgili buraya kadar anlatilanlar ve aciklananlar
Sekil 3.17’de orneklerle sunulmaktadir. Bu Sekil 3.17’ye bakildiginda, isletme
semsiyesinin uzunlugu rakip isletmelere nazaran kisa, agirliginin yuksek ve
boyutunun ise klguk oldugu goérulmektedir. Bu nedenlerden dolayl ve de rakip
urunan teknik performanslari ile isletmenin teknik gereksinimlerinin 6nem
dereceleri dikkate alinarak igletmenin hedef degerleri bazen mevcut degerlerin
Uzerinde bazen ise mevcut degerlerin altinda belirlenmigtir. Ornegin, semsiyenin
uzunluk Olcimu musterilere tutma kolayliginin saglanmasi icin ve teknik 6nem
derecesinden dolayr mevcut dederin Uzerine ¢ikarak 60 cm olarak belirlenmigtir.

Agirhk oOlgumu ise rakip drunlerin agirhgr dikkate alinarak musterilere tasima
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kolayliginin saglanmasi agisindan mevcut degerin altinda 850 gr olarak
belirlenmistir. Semsiyenin boyutu ise mdugsterilerin tamamen kuru kalmasini
saglamasi acisindan rakip urtnlere gore iyi durumda olmasindan dolay! herhangi
bir dizeltme dusunulmemis ve hedef degerler mevcut degerlerle ayni seviyede
kalmistir. Bdylece Modern KFY slrecinin son asamasi olan Kalite Evi’'nin
olusturulmasi tamamlanmis olmaktadir. Buraya kadar drneklerle olusturulan Kalite

Evi'nin son hali Sekil 3.18’de sunulmaktadir.

Y
X
/ y y
4 X
. . §5 x
Teknik gereksinimler 6 g é: —é *; x =
. = 0 S S S) ) @
Miisteri ihtiyaglari 20 N < o x o
=0
Semsiyenin cabuk acilmasi 66,24 3/0 3/0 3/0
Kalabalikta agmanin giivenli olmasi 7,95 5/0 1/A 3/0 1/A
insani sik géstermesi 20,51 1/A 5/0 5/0
Tasima kolayligi 5,30 3/0 5/0 5/0 1/A
Teknik & b leri Mutlak 274,88 | 233,17 | 249,07 | 102,55 | 115,80
eknik Unem Lereceler! Nisbi 28,18 | 2391 | 2553 | 10,51 | 11,87
Olgii Birimleri cm gr cm? Renk | Sekil
cesitleri | cesitleri
Rakip 1 60 | 850 | 3025 | K™MZ lyyvariak
-yesil
Rekabet Analizi Rakip 2 65 900 | 3600 T”&“;V‘i“' Uggen
isletme 55 900 3600 E"yah' Yuvarlak
eyaz
Sivah- 'Yuvarlak-
Teknik Hedefler 60 850 3600 yan- 1 icgen
mavi
karisimi

Sekil 3.17. Ornek bir rekabet analizli teknik degerlendirme ve hedefler

Genel olarak, bu calismanin konusu olan KM ile buitinlesik Modern KFY’nin
buraya kadar anlatilan, gosterilen ve agiklanan tum suregleri, yani galismamizin
ana cgercevesi ve uygulama adimlan grafiksel olarak gosterilebilir. Bu bahsedilen

¢alismanin ana gergevesi ve uygulama adimlari Sekil 3.19’da gdsterilmektedir.



Y
X
y y
# X
_ Rekabet _ _ _ | Stratejik Onem
Teknik gereksinimler € = — 7] Kiyaslamasi @ S|l o8 Dereceleri
00 x ~ - _ 2 = g - ] TS5 £5
S© =2 = 5 < = o] o S € = o|£0
0 9 = = > S X > = © — o Sc @ Eo|E o0
Es N < @ @ 2 g g £ el g|%2| B |SE|8E| = B
.. La T A 2 N o @ ] < s I 21=2 = 2
Miisteri ihtiyaglan T ~ @ o 2 | ® ol R = 2
Semsiyenin gabuk agiimasi 5 3/0 | 3/0 | 3/0 T 0,5 2 4 3 1,25 4 2,00 | 4,00 | 25,00 |66,24
Kalabalikta agmanin givenli
3 5/©@ | 1/A | 3/0 1/A B 1,0 3 3 2 1,00 3 1,00 | 1,00 3,00 7,95
olmasi
insani sik géstermesi 4 1/A 5/0 5/0 C 2,0 2 1,50 5 1,67 | 1,29 7,74 | 20,51
Tasima kolayhgi 2 3/0 5/©0| 5/0 1/A B 1,0 4 1,00 1,00 | 1,00 2,00 5,30
" Mutlak | 274,88 | 233,17 | 249,07 | 102,55 | 115,80
Teknik Onem Dereceleri —
Nisbi 28,18 | 23,91 | 25,53 | 10,51 11,87
PO . 2 Renk Sekil
Olgii Birimleri cm or cm cesitleri | cesitleri
Rakipl | 60 | 850 | 3025 | K™2' |yyvariak
-yesil
Rekabet Analizi Rakip2 | 65 | 900 | 3600 T“;]“:vﬁ“' Ucgen
i Siyah-
Igletme 55 900 3600 beyaz Yuvarlak
Sivah- Yuvarlak-
Teknik Hedefler 60 850 3600 yan Ucken
mavi
karigimi

Sekil 3.18. Ornek bir kalite evi'nin genel gérinimii
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Sekil 3.19. Calismanin ana gergevesi ve uygulama adimlari
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4. UNIVERSITE OGRENCILERINE YONELIK UYGULAMA

Onceki bolimlerde de bahsettigimiz gibi kalite kavraminin birgok alanda énem
kazanmasi ve egitimin insan yasaminda gec¢misten bugune var olmasi, bu iki
olgunun bir arada ele alinmasini gerekli kilmigtir. Dolayisiyla egitimin nitelik ve
kalitesi guincelligini devamli koruyan bir konudur. Ozellikle Universite egitiminin
kisilere sagladigi firsat ve yararlar géz énine alindiginda, bu soruna ¢ézimler
uretilmesi hem egitim sistemi hem de bireyler agisindan ¢ok énemlidir. Ote yandan
kalite ve nitelik ile ilgili problemler var olmasina ragmen universiteler arasinda ciddi
bir rekabetin oldugu da gézlemlenmektedir. S6z konusu rekabet ortami icinde 6ne

cikabilmenin en basta gelen 6gelerinden birisi yine kalite kavramidir.

Dolayisiyla, ginimuzde bir¢cok alanda suregiden rekabette 6nemli bir unsur haline
gelen Kkalite kavrami “kalite, musterinin istedigidir’ seklinde tanimlanmaya
baslandigindan bu yana universiteler de hizmetlerinin alicisi ya da mausterisi
konumunda olan gruplari daha ¢ok dikkate alir duruma gelmislerdir. Bu gruplardan
biri de Universitelerin hélihazirdaki ve gelecekteki o6grencileridir. Bu nedenle,
universite egitimi icerisinde kalite olgusuna ulagabilmek icin egitim surecinin
onemli bir 6gesi olan dgrencilerin istek ve ihtiyacglari bu noktada buyuk 6nem arz
etmektedir. Ogrencilerin, ciddi ve sistemli bir galisma sonunda, belirlenen istek ve
intiyaclari, egitimde kalitenin saglanmasi icin karar vericilere buyuk firsatlar

saglamaktadir.

Tez ¢alismasinin bu boélumuinde, gelistirilen ve dnerilen KM ile buttnlestiriimis KFY
modelini uygulamada gostermek Uzere egitimde kalite iyilestirme kapsaminda
Universite dgrencilerine yonelik uygulamaya yer verilmistir. Oncelikle uygulamanin
kapsami (uygulamanin konusu, amaci, 6nemi vb.) ve uygulamada izlenen yontem
(evren ve Orneklem, veri toplama teknikleri vb.) hakkinda detayl bilgiler verilmigtir.

Daha sonra uygulamaya yer verilmis ve uygulamanin bulgulari incelenmistir.
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4.1. UYGULAMANIN KAPSAMI

Bu calisma, kavramsal ve kuramsal olarak KM'yi, KFY’yi; KM'nin modern KFY
surecine dahil edilmesini, uygulamal olarak ise geligtirilen ve onerilen bu KM ile
butinlestiriimis KFY yaklagimin egitim kurumlarinin en Ust dizeyinde yer almakta
olan Universitelerdeki uygulamalarini kapsar. Musteri olarak ise, Universitelerdeki
cesitli musteri gruplari (6gretim Uyeleri, ogrenciler, devlet, hukimet, igverenler,

ebeveynler vb.) arasindan temel mugteri olarak sadece 6grencileri kapsar.

4.1.1. Uygulamanin Konusu

Hazirlanan bu tez galismasinin konusu, genel olarak:

- Musteri istek ve ihtiyaglarini en uygun sekilde karsilayacak trin ve hizmetlerin
geligtirilebilmesi icin kullanilan kalite iyilestirme yontemlerinden KFY'yi;

- Bu yontemin en 6nemli agamasi olan Kalite Evi’nin KM ile batunlestiriimesini;

- KFY ve KM’nin buna gore uyarlanmasini,

- KM’'den en iyi sekilde nasil yararlanilabilecegini ve bu bitlinlesme yaklagiminin

yuksekogretimde kullaniimasina yonelik uygulamayi kapsar.

Ayrica bu calismada KM'nin KFY surecine dahil edilmesi incelenerek bu
yaklasimin yonteme kazandirdi§i Ustinlikler ve kisitlar hizmet isletmesi olan
universitede yapilan bir uygulamayla irdelenmeye calisiimistir. Bu cercevede
Universitelerdeki hizmet anlayisinin ve oralarda verilen egitim hizmetlerinin,
ogrenci istek ve ihtiyaglari dikkate alinarak, yeniden tasarlanmasi ve kalitesinin

iyilegtiriimesi ele alinmistir.

4.1.2. Uygulamanin Amaci

Bu tez calismasi, egitimde musteri odakli hizmet tasarimini optimize etmek ve
egitim kalitesini iyilestirmek icin KFY’nin KM ile batunlesik bir yaklagimini 6nermek
ve onerilen yaklagimi Universitelerde uygulamak amaciyla hazirlanmistir. Ayrica
ogrenci memnuniyetinin olusumunda etkili olan 6grenci istek ve ihtiyaglarini tespit
etmek ve elde edilen verilere gore, 6grenci memnuniyetinin Universitelerdeki egitim

ve egitim hizmetlerinin kalitesini iyilestirmedeki etkisini analiz ederek Universitenin
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egitim ve O&gretim faaliyetlerinin  yeniden tasarlanmasi ve Kkalitesinin
iyilestiriimesidir. Bu amaglar dogrultusunda musteriler olarak égrencilerin belirli bir
egitim hizmetleri ile ilgili ihtiyaglarinin memnuniyet duzeylerine etkisi agisindan
siniflandinimasinda ve dogasinin anlagiimasinda KM’nin kullaniimasi ve bu
modelin bir kalite iyilestirme yontemi olan KFY ile butlnlestiriimesi ve geligtirilen
batlnlesik yaklasimin Universitelerde uygulanabilirligi arastiriimigtir. Yani KM’nin
KFY surecine dahil edilmesi incelenmis ve bu yaklagimin yonteme kazandirdigi
ustunlukler ve kisitlar egitim sektorinde faaliyet gosteren ve egitim kurumu olan

Universitelerde yapilan bir uygulamalarla irdelenmistir.

Bu galismadaki uygulamanin amaci ise, Ahmet Yesevi Uluslararasi Turk-Kazak
Universitesi (AYU) 6grencilerinin tniversitedeki egitim ve hizmet kalitesi vb. ile ilgili
istek ve ihtiyaglarinin gelistirilen KM ve butunlegtiriimis KFY yaklagimi ile
belirlenmesi, siniflandiriimasi ve bu verilere gére Universitenin egitim ve 6gretim
faaliyetlerinin yeniden tasarlanmasi ve kalitesinin iyilestiriimesidir. Bu calismada
AYU’nln ele alinmasinin nedeni ise, mensubu oldugumuz Universitenin egitim ve
ogretim faaliyetlerinin 6grenci istek ve ihtiyaglarini géz o6ntnde bulundurarak

yeniden tasarlanmasina ve kalitesinin iyilegtiriimesine yardimci olmaktir.

4.1.3. Uygulamanin Onemi

Gunumuzde igletmelerin rekabet glclerini devam ettirebilmeleri hedef pazarlarda
yer alan musterilerin ihtiyaclarini rakiplerine gére daha iyi tatmin etmelerine bagh
olmustur. Dolayisiyla buglnku igletmecilik anlayisi GUretimden 6nce, musgteri istek
ve ihtiyacglarinin tespit edilmesini ve ona uygun Urlnlerin Uretilmesi, hizmetlerin
sunulmasi gerektigini kabul eder. Yogun rekabet ortaminda dogru Urunun dogru
Ozelliklerle Uretilmesi kaynak tahsisi, maliyet ve dolayisiyla rekabet edebilme
acisindan ¢ok oOnemlidir. Burada, yani musteri istek ve ihtiyaglarinin tespit
edilmesinde, ona gore urun ve hizmetlerin Uretilmesinde ve de mevcut Urln ve
hizmet kalitesinin iyilestiriimesinde en etkili yontem olarak TKY felsefesi igerisinde
yer alan KFY onemli bir yontem olarak gozukmektedir.

Uriin tasarimi ve kalite iyilestirme ydntemlerinden biri olan KFY, musteri istek ve

ihtiyaglarint  dogrudan  mdagteri goruglerinden alan ve onlarin  6nem
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degerlendirmesine bagli olarak Utrln ve hizmetlerin teknik 6zelliklerini belirlemeye
yarayan, dolayisiyla yliksek misteri memnuniyeti ve etkin kaynak tahsisi saglayan
bir yontemdir. Ayrica KFY, musteri istek ve ihtiyaclarini analiz eden ve planlama,
tasarim, Uretim vb. tum isletme faaliyetlerini musteri odakli anlayis ¢ergevesinde
batlnlestirmeyi hedefleyen sistematik bir anlam tasimaktadir. Bu yontyle problem
¢bzme ya da problem 6nleme anlayisindan ziyade firsat gelistirme sureci olarak

tanimlanabilir.

Burada musteriye odaklanma sadece musteri ihtiyaclarinin karsilanmasi igin degil,
bunlarin anlasiimasi igin de yapilmalidir. Clinkd KFY’nin nihai hedefi ylksek
dizeyde mausteri memnuniyetidir. KFY uygulamalarinda mdusteri ihtiyaglarinin
anlasiimasinda ve musteri memnuniyetinin arttirlmasinda kullanilan yontemlerden
biri ise KM’dir.

Klasik KFY’de musteri istek ve ihtiyaclari yerine getirilirse musteri memnuniyetinin
artacagi, eger bu istek ve ihtiyaglar yerine getiriimezse musteri memnuniyetinin
azalacagi gibi fikir vardir. Oysa musteri memnuniyetinin saglanmasinda butin
ihtiyaglar ayni oranda etkiye sahip degildir. Clinki KM, musteri ihtiyaclarini
derecelendirerek, siniflandirarak, memnuniyet boyutlarini belirleyerek igletmelerin
musgsteri istek ve ihtiyaclarini karsilayabilme derecesi ile musteri memnuniyeti
arasindaki iliskiyi ortaya c¢ikararak bunu kanitlamaktadir. Dolayisiyla her bir
kategoride yer alan musteri ihtiyaglarina musteri memnuniyetinde yarattigi etkiye
gore farkh agirliklar atanmasi temelinde KM’'nin KFY metodolojisine dahil edilmesi
yuksek masteri memnuniyetinin etkin bir bi¢cimde gergeklestiriimesine olanak

saglayacaktir.

Bu fikir ve sonuglardan yola gikarak hazirlanan bu tez galismasinin énemli oldugu
gorulmektedir. Ayrica, bu konuda ya da bu konuya yakin alanlarda yapilan
calismalara goz atacak olursak, hem bulundugumuz yani egitim gérdugumauz ulke
konumundaki Turkiye hem de uygulamanin yapilmasi planlanan Universitelerin
bulundugu ulke konumundaki Kazakistan bazinda olsun vyapilan KFY
¢alismalarinda bu KM’nin ¢ok fazla kullaniimamasi da yapilacak c¢alismanin

onemini vurgulamaktadir.
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4.1.4. Uygulamanin Varsayimlari

Bu ¢alismada yuratilen uygulamanin varsayimlari asagidaki gibi siralanmigtir:

- Universite ogrencileri veri toplama tekniklerini icten ve yansiz olarak

yanitlamiglar;

- Uygulamada kontrol altina alinamayan degiskenler vb. Universite dgrencilerini

ayni Olcude ya da ayni seviyede etkilemigtir.

4.1.5. Uygulamanin Sinirhhklar

Hazirlanacak olan bu galisma, musteri odakli hizmet tasarimini optimize etmek igin
KFY ve KM’ye dair butltinlesik bir yaklasim gelistirerek KM’nin KFY sirecine dahil
edilmesinin incelenmesini ve bu yaklasimin yonteme kazandirdigi dstinluklerin ve
kisitlarin irdelenmesini ele alacaktir, yani kavramsal olarak bu konular ile sinirhdir.
Yontemsel olarak ise, gemba ve odak grup calismalari, KA ve KM ile

butlnlestirilmis KFY yontemi ile sinirlidir.

Uygulama ise, Turk-Kazak kardesliginin, dostlugunun semboll haline gelen ve bu
alanlardaki faaliyetlerin lokomotifi olan AYU’niin ve rekabetci degerlendirme igin
Universitenin  bulundugu boélgede, yani Kazakistan Cumbhuriyetinin  Glney
Bolgesi'nde yer alan Muhtar Avezov Giiney Kazakistan Devlet Universitesinin

(MAU) égrencileri ile sinirlidir.

Buradaki ogrenciler, bu ¢alismanin 4.2.1. bolumunde belirtilerek sinirlandiriimig

evrende yer alan AYU ve MAU Ekonomi Fakiiltelerinin dgrenciler ile sinirlidir.

Uygulamanin zamanlamasi, 2013-2014 egitim yilinin bahar dénemi (Mart-Nisan
2014) ile sinirhdir.

Uygulamadaki veriler ise, yukarida bahsettigimiz 6grencilerden gemba, odak grup

calismalari ve KA ile elde edilen verilerle sinirhdir.
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Uygulamadaki bulgular da, yukarida bahsettigimiz 6grencilerin Gzerinde uygulanan
gemba ve odak grup ¢alismalari ve de KA’lardan elde edilen veriler ile bu verilerin

analizi sonucunda elde edilen bulgularla sinirlidir.

Ayrica sosyal bilimler alaninda yapilan caligsmalarin tamamen deneysellige

oturtulamamasindan kaynaklanan kisitlamalar, bu ¢alisma icin de gegerlidir.

4.1.6. Uygulamanin Gergeklestirildigi Kurumlar

Bu tez calismasinin uygulamasi egitim sektdriinde faaliyet gésteren ve Turk-Kazak
kardesliginin, dostlugunun semboll haline gelen ve bu alanlardaki faaliyetlerin
lokomotifi konumunda olan AYU’de gerceklestirilmistir, diger bir deyisle ¢alismanin
uygulamasi bu Universitede 6grenim gérmekte olan égrencilere yonelik yapilmistir.
Burada, uygulama AYU'ye yonelik olarak yapiimakla beraber rekabetgi
degerlendirmeler icin Universitenin yerlestigi GUuney Kazakistan Eyaletindeki onde

gelen Universite konumunda olan MAU de uygulamaya dahil edilmistir.

4.1.6.1. Ahmet Yesevi Uluslararasi Tiirk-Kazak Universitesi

Hoca Ahmet Yesevi Uluslararasi Tirk-Kazak Universitesi (AYU), Turkiye ve
Kazakistan Cumhuriyetlerinin uluslararasi, 6zerk statliye sahip, ortak devlet

universitesidir.

Universitenin temelleri, Kazakistan Cumhurbagkani Nursultan NAZARBAYEV'in 6
Haziran 1991 tarihli karariyla, Sovyetler Birligi'nin dagilmasindan kisa bir slre
once Tirkistan Devlet Universitesi olarak atiimis ve Universitenin temel gorevi,
“Orta Asya'nin tarihi ilim ve kultir merkezi olan Turkistan sehrini kalkindirmak”
olarak belirlenmistir. Daha sonra Kazakistan Cumhuriyeti Cumhurbagkani
Nursultan NAZARBAYEYV ile Tiirkiye Cumbhuriyeti Bagsbakani Siileyman DEMIREL
arasinda, 29 Nisan - 1 Mayis 1992 tarihinde gerceklesen Almati zirvesinde
yayimlanan “Ortak Bildiri” ve 1 Mayis 1992'de iki Ulke arasinda imzalanan “Egitim,
Bilim, Kultir ve Spor Alanlarinda isbirligi Anlasmasi” ile Turkistan Devlet
Universitesi'nin iki Glkenin ortak Universitesi haline getiriimesi karar alinmis ve

konuyla ilgili Mutabakat Zapti, 28 Eyliil 1992'de Ankara'da imzalanmistir. iki ilke
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HUkOmetleri arasinda, “Turkistan Sehrinde Uluslararasi Hoca Ahmet Yesevi Turk-
Kazak Universitesi Kurulmasina Dair Anlasma” ise, 31 Ekim 1992'de Turk Dili
Konugan Ulkeler Devlet Baskanlari Zirvesi'nde Ankara'da imzalanmigtir. Anlasma,
Tarkiye Buyuk Millet Meclisi tarafindan 29 Nisan 1993 tarih 3904 sayili Kanun ile
onaylanmis ve Resmi Gazete'nin 4 Mayis 1993 tarih ve 21571 sayili nishasinda
yayimlanarak vyirirlige girmistir. Bu anlasma uyarinca hazirlanan is birligi
Soézlesmesi ve Eki Tizik, 30 Haziran 1993'te Almati'da imzalanmistir. is birligi
SoOzlesmesi ve Tuzugun T.C. Bakanlar Kurulu tarafindan 24 Eylil 1993 tarih
93/4848 sayili karar ile onaylanmasi ve 15 Ekim 1993 tarih 21729 sayili Resmi
Gazete'de yayimlanmasini muteakip, Universitenin kurulusu tamamlanarak
yonetimi Mutevelli Heyetine devredilmistir. Ayrica tiizik geregi Universite Rektor(
Kazakistan Cumbhuriyeti, Rektor Birinci Yardimcisi ise Turkiye Cumhuriyeti Yuksek

Ogretim Kurulu tarafindan atanmaktadir (www.yesevi.edu.tr, erigsim: 10.02.2014).

Universitenin iki llke arasinda ortak ve uluslararasi bir 6grenim kurumu haline
gelmesinden sonra, AYU adina 6grenci alimi 1994-1995 Ogretim Yilinda baslamis
ve bu cercevede Turkiye'den ve diger Turk devlet ve Topluluklarindan 6grenciler
Kazakistan'a génderilmistir. AYU’de, bugiin 11 fakilte ve 1 yiksekokulda, 4000
Tarkiye'den, 750'si Kazakistan digindaki Turk Devletleri ve Topluklarindan olmak
Uzere yaklagik 16 bin ogrenci 6grenim gormekte ve 1100'U askin akademik
personel goérev yapmaktadir. Ayrica Universitenin merkez vyerleskesi, Glney
Kazakistan'daki Turkistan Sehrinde 300 hektarlik bir arazi Gzerine kurulmustur.
Merkez yerleske disinda, Turkistan ve Kentav sehirlerinde de egitim binalar

bulunmaktadir (www.yesevi.edu.tr, erisim: 10.02.2014).

AYU’nin misyonu, “Turk Dili konusan Devlet ve Topluklara mensup égrencileri, bir
¢ati altinda egitmek; hur ve bilimsel disunce gucune, ¢agdas bilgi ve beceriye,
toplumsal sorumluluk duygusuna sahip, insan haklarina saygil, hosgoérulu, milli ve
ahlaki degerlere bagdli, sorgulayan, arastiran, girisimci, demokratik ve laik devlet
esaslarina bagl, tarih ve kimlik suuruna sahip bireyler yetistirmek; arastirma ve
gelistirme faaliyetleri ile bilim ve toplum hayatina katkida bulunmak” seklinde
belirlenmistir. AYU'niin vizyonu ise, “Uluslararasi standartlarda egitim ortami,
bilimsel ve teknolojik arastirma alt yapisi ve hizmet anlayisi ile egitim ve arastirma

faaliyetleri yuriten, Turk Devlet ve Topluluklari arasindaki dostluk ve
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dayanismanin semboll, rekabet gicu yuksek bir Gniversite olmak” seklindedir

(www.yesevi.edu.tr, erisim: 10.02.2014).

Universite egitim-6gretim ve arastirma faaliyetlerini, Kazakistanin Trkistan
sehrinde bulunan ana yerleskesinde 6rgln, acik (disaridan) ve uzaktan (internet
Uzerinden) egitim olarak yuritmektedir. Universitenin egitim-6gretim dili, Kazakca
ve Turkgedir. Universitede Turk Cumhuriyetleri ile diger Tirk ve Akraba
Topluluklarindan gelen 6grenciler 6grenim gormektedir. Takip edecegi programin
egitim dilini bilmeyen 6grencilere Dil Ogretim Merkezi'nde bir yil hazirlik egitimi
veriimektedir. Bu amagla Turkiyeli ogrencilere Kazak¢a ve Rusga, Turk

Dunyasindan gelen dgrencilere ise Kazakga ve Turkce 6gretilmektedir.

Uygulamanin yapildigi AYU’'niin Ekonomi Fakdltesi ise 1991 yilinda Universitenin
kurulusundan itibaren faaliyet gdsteren fakiltelerdendir. Fakililte mezunlari,
Kazakistan ve Turkiye’'deki resmi ve 6zel sirketler, bankalar, bakanliklar ve diger
kamu kuruluglarinda c¢alismaktadir. Fakultede 6 Profesoér, 16 Dogent ve 13
Yardimci Dogent vb. olmak Uzere toplam 81 6gretim elemani gorev yapmaktadir.
Ekonomi Fakiltesinin amaci, “Farkl sektorlerde calisabilecek ekonomi, maliye,
muhasebe, igletme ve turizm alanlarinda kalifiye eleman ve yOnetici adayi

yetistirmek” olarak belirlenmistir.

GlUnlimiizde AYU'nin Ekonomi Fakiltesinde 4 boélim bulunmaktadir ve bu
boélimlerdeki toplam 6 lisans programinda 400’den fazla 6grenci egitim almaktadir.
Bu lisans programlari agsagidaki gibidir:

- iktisat

- Kamu Yonetimi

- isletme

- Turizm isletmeciligi

- Muhasebe ve Denetim

- Maliye

Ozetlemek gerekirse, her gegen giin egitim ve 6gretimde kaliteyi arttiran, fiziki alt

yapisiyla Kazakistan'in en modern (niversitesi haline gelen AYU, Atatiirk'in
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1933'lerde sdyledigi “kdklerine inip tarihte bulusma” yolundaki ytrtyusinu, surekli

gelisim anlayisiyla devam ettirmektedir.

3.1.6.2. Muhtar Avezov Giiney Kazakistan Devlet Universitesi

Yukarida da bahsedildigi tizere, bu calismadaki uygulama AYU’ye ydnelik olarak
yapilmakla beraber rekabetgi degerlendirmeler igin Universitenin yerlestigi Glney
Kazakistan Bélgesinde yer alan ve AYU'’ye rakip (niversite olabilecek konumunda

olan MAU de uygulamaya danhil edilmistir.

MAU’nin temeli 1950’li yillarda atilmistir. 1990’h yillarda Sovyetler Birliginin
dagiimasiyla bagimsizhgini alan Kazakistan Cumhuriyeti'nin “Munferit Devlet
yuksekogretim kurumlarina 6zel statl verilme Uzerinde” karari geregi “Devlet
Universitesi” statiistini almis ve Universiteye Kazak milli yazari Muhtar Avezov'un
adi verilmistir. Ginumizde ise MAU Kazakistan'in kokli, blylk ve gok yonli
egitim veren Universitelerinden biridir. Genel olarak, MAU blnyesinde 1 461
akademik personel gorev yapmakta ve 81 bilim dalinda 20 000’i agkin dégrenci
yetistirmektedir. Ayrica Universite biinyesinde 11 fakilte mevcuttur. MAU’nin
merkez yerleskesi ve tum fakdlteleri, Guney Kazakistan'in merkez sehri olan

Simkent sehrinde yer almaktadir (www.ukgu.kz, erigim: 10.02.2014).

Uygulamadaki rekabetci degerlendirmeler icin rakip olarak belirlenen MAU’nin
Ekonomi Fakulltesi de koklu fakiltelerden biri ve temeli 1960’ vyillara
dayanmaktadir. Bugiin ise, Ekonomi Fakiiltesi MAU’niin en prestijli ve en iyi egitim
veren fakultesidir. Faklltede 8 Profesér, 37 Dogent ve 18 Yardimci Dogent vb.
olmak Uzere toplam 145 6gretim elemani gorev yapmaktadir. MAU Ekonomi
Fakultesinin amaci, “Buguinki modern dinyanin emek piyasasindaki ekonomi ve
isletme alanlarinda ylUksek taleplere sahip kaliteli is gucl, uzman ve Kalifiye

eleman yetistirmek” olarak belirlenmigstir (www.ukgu.kz, erisim: 10.02.2014).

MAU’nin Ekonomi Fakiiltesindeki toplam 7 bélimde toplam 7 lisans programinda
toplam 650’yi askin 6grenci yetistiriimektedir. Bu lisans programlarinin asagidaki
gibi siralayabiliriz:

- iktisat
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- Kamu Yonetimi

- isletme

- Pazarlama

- Turizm isletmeciligi

- Muhasebe ve Denetim

- Maliye

4.2. UYGULAMADA iZLENEN YONTEM

Burada belirtiimek gerekir ki uygulama calismasi baslatiimadan 6nce Universite
blnyesinde 6 kisiden olusan KFY takimi kurulmustur. Bu takim KFY slrecinin
kolaylastiricisi olarak uUniversitedeki Kalite Yonetimi Birimi sorumlusu, Ekonomi
Fakiiltesi dekan yardimcisi, isletme Bélimi égretim (iyesi, kalite ydnetimi hocasi
ve Kalite Yonetimi Birimi ¢alisanlarindan katilan 5 kisiden olugsmustur. Yapilan ilk
toplantida takima uygulanacak olan yontem ve teknikler hakkinda detayl bilgi

verilmigtir.

Genel olarak bu calismada izlenen yontemler KFY ile KM cergevesinde
yurutilmuastar. Bu galismada izlenen yontem ve asamalarin 6zet cergevesi Sekil
3.11 ve Sekil 3.19°’da gosterilmigtir (Bkz. Sekil 3.11 ve Sekil 3.19). Buna gore, KFY
ve KM ayrintili bir bicimde ele alindiktan sonra KM’nin KFY ydntemine hangi
asamada ve nasil dahil edilmesi gerektigi ve bu butinlesik yaklasimin getirecegi
ustinlikler ve kisitlar incelenmigtir. KM ile butunlestiriimis KFY metodolojisinin
egitim sektorindeki uygulama alanlarini test etmek igin egitim sektérinde faaliyet

gOsteren universitelerde uygulama yapilmistir.

Uygulama AYU Ekonomi Fakiltesinde gergeklestiriimistir. Bu uygulama, AYU
Ekonomi Fakiiltesinde yapilmakla beraber rekabetci degerlendirmeler icin MAU
Ekonomi Fakultesi de uygulamaya dahil edilerek yapilmigtir.

4.2.1. Evren ve Orneklemin Yapisi

Arastirmanin evrenini; arastirmanin amacina uygun olarak aragtirmanin yapildigi

2014 yili Mart ve Nisan aylarinda 6rnek olarak baz alinan AYU'de 6rgiin egitim
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kapsaminda egitim almakta olan toplam 2 000’den fazla lisans &drencisi

olusturmaktadir.

Arastirmanin érneklemini belirlemede amacli érneklem turlerinden “kota 6rneklem?”
yontemi kullaniimigtir. Burada kota drneklem yonteminin kullaniima nedeni ise, bu
yontemin ilgilenen belli gruplarin Ozelliklerini gostermek, betimlemek ve
karsilagtirmak icin en uygun yontemlerden biri olmasindandir. Neticede
arastirmanin 6rneklemini; AYU Ekonomi Fakiltesinde lisans diizeyinde egitim
almakta olan toplam 400U askin lisans 6grencisi olusturmaktadir. Burada tekrar
belitmek gerekir ki arastirmanin uygulama kismi AYU Ekonomi Fakiltesine
yonelik olarak yapiimakla beraber rekabetci degerlendirmeler icin MAU Ekonomi

Fakultesini de kapsamaktadir.

Sonug olarak, yapilan uygulamada AYU Ekonomi Fakiiltesinde egitim almakta
olan toplam 407 6grencinin 400'ne ulasiimis. Geri donen ve kullanilabilir anket
sayisi 386 olarak tespit edilmigtir. Rekabetc¢i dederlendirmeler igin ise, belirlenen
MAU Ekonomi Fakiiltesinin dgrencilerinden gelen ve kullanilabilir 210 adet anket

kullaniimigtir.

4.2.2. Veri Toplama Teknikleri

Calismada, veri toplama teknikleri olarak 6nce nitel calisma yontemlerinden
gemba ve odak grup galismalari, daha sonra nicel arastirma tekniklerinden anket

(KA) calismasi kullaniimigtir, yani ankete dayali ampirik bir arastirma yapilmistir.

Ogrencilerin konu ile ilgili istek ve ihtiyaclar nitel ¢alisma yontemlerinden olan
gemba ziyareti ve odak grup gorusmeleriyle elde edilmistir. Gemba ziyareti ve

odak grup c¢alismalari, s6z konusu universite 6grencilerine yonelik uygulanmigtir.

Daha 6nce de bahsedildigi gibi Gemba analizi, Modern KFY modelinde en ¢ok
tercih edilen ara¢ oldugu icin bu calismada da bu analiz kullaniimistir. Buradaki
amac ise, musterilerin hizmetin kullanildigi yerde hizmet ile temasinin bire bir
gozlenmesi ve musgterilerin dile getiremedigi ya da henuz farkinda bile olmadigi

ihtiyaglarinin ortaya ¢ikariimasidir. Dolayisiyla gemba ziyaretleri sirasinda musgteri
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sesinin daha kolay ve net olarak dinlenmesi igin yuz yuze gorigsme, gozlem ve
olay analizi gibi yontemler kullaniimistir. Ayrica bu gemba ziyaretlerinin daha kolay

analiz edilebilmesi igin de gemba ziyaret tablolari hazirlanmigtir.

Odak grup calismalarinin yUratiimesinde, odak grup goérismelerine katilacak
ogrenci sayisinin belirlenmesinde ve odak grup c¢alismasinin sayi ve suresinin
belirlenmesinde Griffin ve Hauser’in (1993) yaptigi ¢alisma ve ¢alismanin sonucu
baz alinmistir. Ayrica odak grup calismalari sirasinda, 6grencilere KFY ve KM
ayrintili bir gekilde anlatilarak yuksekogretimdeki kalite unsurlari hakkinda detayl
bilgi verilmistir. Ardindan 6grencilere Universite, Universitedeki egitim ve hizmet ve
onlarin kaliteleri, ders programlari vb. hakkinda sorular sorularak onlarin bu

konularla ilgili istek, talep ve ihtiyacglarini séylemeleri ve yazmalari istenmistir.

Calismanin verileri ise nicel arastirma tekniklerinden anket ydntemiyle
toplaniimistir. Uygulamadaki bu anket ¢alismasinda gelistiriimis KA kullaniimistir.
Uygulama c¢alismasinda kullanilan gelistirilmis KA EK-1'de gosterilmektedir. ilk
once toplam 48 &grenciyi (her siniftan 12 6grenci, yani her bir programdan 2
ogrenci, birisi kiz diger birisi ise erkek 6grenci) kapsayan 6n calisma yapilmis ve

bu pilot anket uygulamasi sonucunda bazi duzeltme ve degisiklikler yapiimigtir.

Daha sonra KM ile belirlenen, énceliklendirilen ve siniflandirilan 6grenci istek ve
intiyaglarini yerine getirecek ya da karsilayacak teknik gereksinimler, onlarin
buglnkd durumu, birbirleriyle olan iligskisi ve 0Olgu birimleri Gniversite ve fakulte
yonetimiyle yapilan nitel calisma yonteminden biri olan derin gorusmelerle

(mulakatlarla) tespit edilerek Kalite Evi'ne yerlestirilmigtir.

4.2.3. Verilerin Analizi

Uygulamada, universite ogrencileri icin 6nem tasiyan Kkalite unsurlari, yani
universitelerde verilmekte olan gesitli hizmetlerin kaliteleri ile ilgili 6grenci istek ve
ihtiyaglarinin belirlenmesinde gemba ve odak grup calismalar kullaniimigtir.
Belirlenen ihtiyaclar ile ilgili veriler ise, geligtiriimis KA yardimi ile toplaniimistir.
Toplanan veriler bilgisayar ortamina aktarilmis ve bu veriler MS Excel 2013

programi ve KDT araciligiyla detayh olarak incelenmistir. Neticede her kalite unsur
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grubu, yani her ihtiya¢ kategorisi icin ayri ayri degerlendirilmig, éncelik siralamalari
belirlenmis, KK’lerine gére siniflandirilarak bu ihtiyaglarin é6grenci memnuniyeti
katsayilari hesaplanmis ve gerekli hesaplamalar yapilarak her bir KK i¢in ayri ayri
parametreler belirlenerek KFY sidrecinin planlama matrisine dahil edilmistir. Daha
sonra bu KM ile batinlestiriimis KFY surecinin Kalite Evi'nde yer alan matrisler
araciligiyla ilgili unsurlar igin fakilte ve rakip fakulte bazinda rekabete yonelik

kargilagtirmalar ile hesaplamalar ve degerlendirmeler ile analizler yapiimigtir.

4.4, UYGULAMANIN BULGULARI ve YORUMLAR

Bu bdlimde uygulama calismasi sirasinda kullanilan gemba analizinin, odak grup
¢alismasinin, gelistiriimis KA’nin ve Kalite Evi'nin sonucunda tespit edilen

bulgulara ve bu bulgulara yapilan yorumlara yer verilmistir.

4.4.1. Gemba ve Odak Grup Caligmasinin Bulgulari

Onceki bolimlerde de bahsedildigi gibi 6grencilerin Universitedeki egitim ve
hizmetler ile ilgili istek ve ihtiyaclarinin tespit edilmesinde nitel c¢alisma
yontemlerinden olan gemba analizi ve odak grup ¢alismalari kullaniimistir.

Asagida yapilan bu ¢alismalarin sonucunda elde edilmis bulgular sunulmaktadir.

4.4.1.1. Gemba analizinin bulgulari

Gemba ziyaretleri yapilmadan once ise, bu ziyaretlerin planlamasi yapiimistir ve
buna gbre musterilerin ne zaman, nerede, nasil ziyaret edilecegi belirlenmigtir.
Yapilacak gemba ziyareti sayisinin belirlenmesinde ise, Pouliot'un (1992) yaptigdi
arastirma baz alinmigtir. Bu arastirmanin sonucuna gore 10-12 gemba ziyareti ile
masteri ihtiyaglarinin %70'i belirlenebilirmis (Mazur, 1997: 5). Dolayisiyla, bu
calismada da gemba ziyaretlerinin sayisi 10 olarak belirlenmis ve 6grencilerin
Universite ve fakultedeki hizmetleri kullandigi 10 farkh yere ziyaret edilmigtir.
Ayrica bu gemba ziyaretlerinin daha kolay analiz edilebilmesi igin de gemba
ziyaret tablolari hazirlanmistir. Bu gemba ziyaretleri sirasinda hazirlanan bazi

gemba ziyaret tablolari Cizelge 4.1a ve Cizelge 4.1b’de sunulmaktadir.
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Cizelge 4.1a. Gemba Ziyaret Tablosu

Ogrenci Marat OSPANOV Goriismeyi Yapan | Dinmukhamed

Kisi KELESBAYEV
iletisim mospanov@mail.ru Gorugmenin Tarihi ve | 30.03.2014
Bilgileri Zamani

Goriismenin Yeri Kampusin bahgesi
Ogrencinin | Uzun boylu, lizerinde jean ve spor ayakkabisi var. Elinde ise bilgisayar gantasi
Ozellikleri | ve defter var.
Cevrenin ilkbaharin acgik havali ve ilik bir ginidir. Kampisiin agagh merkez bahgesi.
Ozellikleri Kuslarin sesiyle dolmus yem yesil bir bahge.
Siire¢ Gozlemler Kelimesi Kelimesine | Ortaya Gikarilan ihtiyaglar
Adimlan Soylenenler
Derse Bahgcede otururken | Burada sifre mi olur? | Kampiste kablosuz internet
girmek icin | internet kullanmaya | Herkese agik olmasi | badlantisi olmali.
yurttan  ya | galismaktadir. gerekmiyor mu? Bu | Wi-Fi herkese agik olmali, yani
da evden | Fakat Wi-Fi sifresini | baglantinin  hizi ¢ok | sifresi olmamall.
gelmis. bilmiyor ve | dislktir.  E-postami | internet  baglantisinin  hizi
Ders saatini | gérevliden bile agamiyorum. arttiriimall.
bekliyor. sormakta.

Cizelge 4.1b. Gemba Ziyaret Tablosu

Ogrenci Gilcan Abdullayeva Goriusmeyi Yapan | Dinmukhamed

Kisi KELESBAYEV
lletisim abdullayeva@inbox.ru Goriugmenin Tarihi ve | 31.03.2014
Bilgileri Zamani

Goriismenin Yeri Universite kitiiphanesi

Ogrencinin | Orta boylu ve gézIiikli, lizerinde bluz ve etek var. Elinde cantasi ve kitap var.
Ozellikleri
Cevrenin Universitenin merkez kitliphanesidir. Kiltir merkeziyle bir binada ve ikinci
Ozellikleri | kattadr.

Siire¢ Gozlemler Kelimesi Kelimesine | Ortaya Gikarilan ihtiyaglar
Adimlan Soylenenler

Odevini Kutuphanede Bana lazm  olan | Kutiphane yurtlara ve
yapmak igin | ddevine lazim olacak | kaynaklarin bazilarn | kampUlse yakin olmali.

yurttan kaynaklari ariyor. | yokmus. Bazilari ise | Kituphane ayri bir binada
yuriyerek Buldugunu aliyor, | diger ogrencilerin | olmall.

gelmis. bulamadiklarini elindeymis.  Allahtan | Katiphanedeki kaynaklar
Bos masaya | gorevliden sormakta. | buradan e- | cogalilmalhh ve daha da
oturarak Kiatiphanedeki katiphanelere zenginlestiriimeli.

hemen bilgisayardan e- | girebilirmisiz. Ama | Kitiphanede e-kutuphanelere
Odevine kitiphanelere oradan da bazi | girilebilmesi ve diger ulusal ve
yapmaya girmeye calisiyor. kaynaklarimi uluslararasi bilimsel sitelere
basliyor. bulamadim. erigilebilmelidir.

Cizelge 4.1a ve Cizelge 4.1b’deki tablolara bakildiginda Universitedeki bazi
hizmetlere ait 6rnek gemba ziyaret tablolari gorulmektedir. Bu tablolardaki bilgiler
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gorusmenin yeri, tarihi, gorugsme yapilan ogrencinin ve gevrenin ozellikleri, sure¢
adimlari hakkindaki bilgiler ile arastirmacinin gézlemlerini ve 6grencilerin kendi
cumleleri ile belirttiklerini kapsamaktadir. Tablonun Ust bolimud, o6grenci ve
gorusmeyi yapan Kisi ile ilgili bilgileri, gorugsmenin yeri, zamani ve de gdzlem
yapilan cevre ile ilgili bilgileri toplamaya yoneliktir. Asagida yer alan bolim ise
sure¢ adimlarina iligkin bilgileri, gdozlem sirasinda tespit edilen olay ve hareketlere
iliskin bilgileri ve o6grencinin kendi sozuyle ifade ettigi bilgileri kaydetmeye
yoneliktir. Bu sekilde musterilerin ne sdyledigi ve nigin soyledigi anlasiimig olur. Bu
bilgiler analiz edilir ve tablonun sag sttununda yer alan ortaya cikarilan ihtiyaglar

kismina yazilir.

4.4.1.2. Odak grup ¢alismalarinin bulgulari

Odak grup ¢alismalari, AYU Ekonomi Fakiiltesi blinyesindeki 6 lisans programinda
editim almakta olan 1., 2., 3. ve 4. sinif 6grencilerine uygulanmigtir. Her bir
siniftaki 6 lisans programindan, her bir programdan 1 kiz ve 1 erkek 6grenci olmak
Uzere dort (her sinif ile ayri) odak grup calismasi (her odak grupta 12 6grenci: 6’si
erkek ve 6’si kiz olmak Uzere toplam 48 6grenci) yapilmistir. Her bir odak grup

gorusmeleri ortalama 35-40 dakika surmustar.

Yapilmis olan gemba ziyaretleri ile odak grup calismalarinin sonucunda, KFY
takimi tarafindan o6grencilerin Universitede aldiklari egitim ve hizmetler ve de
onlarin kaliteleri ile ilgili 30 adet ihtiyaglari tespit edilmistir. Bu tespit edilen

ihtiyaclar Cizelge 4.2’de gosterilmektedir.

Ardindan bu tespit edilen ogrenci ihtiyaglari 5 adet kalite boyutu altinda
toplanmigtir. Bu 5 adet kalite boyutu sunlardir: somut unsurlar, akademik ve idari
personeller, dersler ve sinavlar, uygulamalar ve kariyerler ve de yeterlilik ve
imkanlar. Bu 5 adet kalite boyutu Cizelge 4.3'te gdsteriimektedir. Bu kalite
boyutlar, Modern KFY’ye gore ihtiyaclar siralamasinda birincil ihtiyaglar, tespit
edilen ihtiyaclar ise Uguncul ihtiyaglar olarak soylenebilir. Bu kalite boyutlari ve
onlarin altinda ayri ayri toplanmis ihtiyaclar sirasiyla Cizelge 4.4a, Cizelge 4.4b,

Cizelge 4.4c, Cizelge 4.4¢ ve Cizelge 4.4d’de sunulmaktadir.
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Cizelge 4.2. Ogrencilerin egitim ve egitim hizmetleriyle ilgili ihtiyaglari

Ne | ihtiyaglar

1 Fakiltenin fiziksel cevresi ve siniflari guzel ve temiz olmali

2 Fakiltede ve siniflarda modern egitimsel ekipman ve tesisler olmali (6rnegin: projeksiyon,
akill tahta vb.)

3 Yurtlar ve yemekhaneler guizel ve temiz olmal

4 Yurtlardaki odalar genis ve kisi (yatak) sayisi az olmali

5 Fakiilte ve yurtlardaki destek hizmet birimleri iyi olmal (6rnegin: spor alanlari, okuma
salonlari vb.)

6 Fakiiltede zengin bir kitiphane olmal

7 Akademik personelin teorik ve pratik bilgileri gtincel olmali

8 Fakiltede yuksek bilimsel dereceli akademik personeller ¢gok olmall

9 Akademik personelin derslere kendisi gelmeli ve kendi bilgi birikimini anlatmali

10 | Akademik personelin 6gretim ve iletisim becerisi iyi olmali

11 | Ogrenci isleri en uygun sekilde hizli ve 6zenle yiritiimeli

12 | idari ve égrenci isleri personelleri kibar ve dostca muamele etmeli

13 | Dersler uygulamaya yonelik olmali

14 | Siniflarda 6grenci sayisi az olmal

15 | Sec¢meli dersler cok olmali

16 | Sinav sorularinin igerigi ile 6gretilen konular birbirleriyle tutarli olmall

17 | Sinav deg@erlendirme standartlari acik ve seffaf olmal

18 | Degerlendirmeler performansa yonelik olmali

19 | Her egitim-6gretim yili sonunda staj uygulamalari olmali

20 | Mufredat 6grencilerin gelecekte galisacak iglerine uygun olmali

21 | Mesleki bilgilendirme seminerleri ve danismanlik ofisleri olmall

22 | Ogrencilerin uygulamali pratik faaliyetleri sinav puanlarinin bir kismini tahsis etmeli

23 | Verilen bilgiler esnek ve disiplinler arasi olmali

24 | Fakiltede TOEFL gibi uluslararasi yabanci dil sinavlariyla ilgili bilgilendirme ¢alismalari ve
cesitli yabanci dil kurslari yirattlmeli

25 | Fakilteden e-kitliphanelere ve uluslararasi bilimsel sitelere erisilebilir olmali

26 | Bilimsel ve mesleki seminer ve konferanslara ulusal ve uluslararasi Unli uzmanlar, is
adamlari ve bilim adamlari davet edilmeli

27 | Fakilte yerleskesi icerisinde kablosuz internet (wireless) kullanima agik olmali

28 | Mediko ve Universite hastanesinde 6grencilere tibbi hizmetler Ucretsiz verilmeli

29 | Yemekhane ve kantinlerde urin ve yemek cesitleri cok ve fiyatlari uygun olmali

30 | Ogrenim harglari (licret) uygun ve taksit imkanlari da esnek olmali

Cizelge 4.3. Universitedeki kalite boyutlari

Ne | Boyutlar Kisaltmasi
1 Somut Unsurlar SU
2 Akademik ve Idari Personeller AP
3 Dersler ve Sinavlar DS
4 Uygulamalar ve Kariyerler UK
5 Yeterlilikler ve imkanlar Yi
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Cizelge 4.4a. Somut unsurlarla ilgili 6grenci ihtiyaclari

Ne| Boyut | Ne | Kisaltma | Ihtiyaglar
_ 1 | Sul Fakultenin fiziksel ¢cevresi ve siniflari glizel ve temiz olmali
T 2 | suU2 Fakiltede ve siniflarda modern egitimsel ekipman ve tesisler
2 olmali (8rnegin: projeksiyon, akilli tahta vb.)
1 5 3 | SU3 Yurtlar ve yemekhaneler glizel ve temiz olmali
5 4 | SuU4 Yurtlardaki odalar genis ve kisi (yatak) sayisi az olmali
(% 5 | SU5 Fakilte ve yurtlardaki destek hizmet birimleri iyi olmali
6 | SU6 Fakultede zengin bir kitiphane olmali

Cizelge 4.4a’ya bakildiginda somut unsurlar boyutu altinda yer alan 6 adet 6grenci

ihtiyaci ve onlarin kisaltmalari gértilmektedir. Somut unsurlarin igerisindeki 6grenci

ihtiyaglari sirasiyla: Fakultenin fiziksel ¢evresi ve siniflari giizel olmali, fakiltede

modern egitimsel ekipmanlar olmali, yurtlar ve yemekhaneler temiz olmali, yurttaki

odalar genis olmali, fakultedeki destek hizmet birimleri iyi olmali ve de fakultede

zengin bir kituphane olmali gibi ihtiyaclardan ibarettir.

Cizelge 4.4b. Akademik ve idari personeller ile ilgili dgrenci ihtiyaclari

Ne| Boyut | Ne | Kisaltma | ihtiyaglar
1 AP1 Akademik personelin teorik ve pratik bilgileri gtincel olmali
5 2 AP2 Fakulltede yuksek bilimsel dereceli akademik personel gok
L3 olmal
x5 |3 AP3 Akademik personelin derslere kendisi gelmeli ve kendi bilgi
2| & S birikimini anlatmals
Ta |4 AP4 Akademik personelin 6gretim ve iletisim becerisi iyi olmali
< E 5 APS5 Ogrenci igleri en uygun sekilde hizli ve 6zenle yiritilmeli
— |6 AP6 idari ve dgrenci igleri personelleri kibar ve dostca muamele
etmel

Akademik ve idari personeller boyutu altinda yer alan égrenci ihtiyaclari (Cizelge
4.4b) ise: Akademik personelin teorik ve pratik bilgileri guncel olmali, fakultede
yuksek bilimsel dereceli akademik personel ¢ok olmali, akademik personelin
derslere kendisi gelmeli ve kendi bilgi birikimini anlatmali, akademik personelin
ogretim ve iletisim becerisi iyi olmali, 6grenci isleri en uygun sekilde hizli ve 6zenle

yurutilmeli ve de idari ve 6grenci igleri personelleri kibar ve dost¢ca muamele

etmeli gibi ihtiyaglardan meydana gelmektedir.
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Cizelge 4.4c. Dersler ve sinavlar ile ilgili 6grenci ihtiyaglari

Ne| Boyut | Ne | Kisaltma | Ihtiyaglar
& 1 DS1 Dersler uygulamaya yonelik olmali
& 2 DS2 Siniflarda 6grenci sayisi az olmall
(,E, 3 DS3 Segmeli dersler ¢ok olmali
3 Q 4 DS4 Sinav sorularinin igerigi ile 6gretilen konular birbirleriyle tutarli
o olmali
g 5 DS5 Sinav degerlendirme standartlari agik ve seffaf olmali
o 6 DS6 Degerlendirmeler performansa yonelik olmali

Cizelge 4.4c’deki dersler ve sinavlarla ilgili 6grenci ihtiyaclarina bakildiginda
onlarin: Dersler uygulamaya yonelik olmali, siniflarda 6grenci sayisi az olmali,
se¢meli dersler cok olmali, sinav sorularinin igerigi ile 6gretilen konular birbirleriyle
tutarli olmali, sinav degerlendirme standartlari agik ve seffaf olmali ve de
degerlendirmeler performansa yoOnelik olmali gibi ihtiyaglardan olustugu

gorulmektedir.

Cizelge 4.4¢. Uygulamalar ve kariyerler ile ilgili 6grenci ihtiyaclar

Ne| Boyut | Ne | Kisaltma | ihtiyaglar
© 1 UK1 Her egitim-6gretim yili sonunda staj uygulamalari olmal
8 & 2 UK2 Mufredat 6grencilerin gelecekte galisacak islerine uygun olmali
4 g ‘q; 3 UK3 Mesleki bilgilendirme seminerleri ve danismanlik ofisleri olmal
LJ“ 5 |4 UK4 Ogrencilerin_uygulamall pratik faaliyetleri sinav puanlarinin bir
> X kismini tahsis etmeli
- 5 UK5 Verilen bilgiler esnek ve disiplinler arasi olmal

Uygulamalar ve kariyerler boyutu igerisinde yer almakta olan 6grenci ihtiyaglari
(Cizelge 4.4¢) ise: Her egitim yilinda staj uygulamasi olmali, mufredat 6grencilerin
gelecekte galisacak islerine uygun olmali, mesleki bilgilendirme seminerleri olmali,
ogrencilerin uygulamali pratik faaliyetleri sinav puanlarinin bir kismini tahsis etmeli

ve de verilen bilgiler esnek olmali gibi ihtiyaclardan meydana gelmektedir.

Son olarak Cizelge 4.4d’ye bakildiginda yeterlilikler ve imkénlar boyutu altinda yer
alan 7 adet 6grenci ihtiyaci ve onlarin kisaltmalari gorulmektedir. Yeterlilikler ve
imkanlar boyutu igerisindeki 6grenci ihtiyaglari: Fakultede TOEFL gibi uluslararasi
yabanci dil sinavlariyla ilgili bilgilendirme c¢alismalari yuaratalmeli, fakulteden
uluslararasi bilimsel sitelere erisilebilir olmali, bilimsel seminer ve konferanslara
ulusal ve uluslararasi bilim adamlari davet edilmeli, fakulte yerleskesi icerisinde

kablosuz internet kullanima agik olmali, Gniversite hastanesinde 6grencilere tibbi
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hizmetler Ucretsiz verilmeli, yemekhanelerde Grin ve yemek fiyatlari uygun olmali
ve de 6grenim harglar (lGcret) uygun ve taksit imkanlari da esnek olmali gibi

ihtiyaclardan ibarettir.

Cizelge 4.4d. Yeterlilikler ve imkanlar ile ilgili 6grenci ihtiyaclar

Ne | Boyut | Ne | Kisaltma | Ihtiyaglar
1 Yi1 Fakiltede TOEFL gibi uluslararasi yabanci dil sinavlariyla
ilgili bilgilendirme calismalari ve c¢esitli yabanci dil kurslari
yuratadlmeli
= 2 Yi2 Fakullteden e-kutUuphanelere ve uluslararasi bilimsel sitelere
= erisilebilir olmali
< 3 Yi3 Bilimsel ve mesleki seminer ve konferanslara ulusal ve
E uluslararasi Unli uzmanlar, is adamlari ve bilim adamlari
5 Q _ davet edilmeli
5 4 Yl4 Fakulte yerleskesi igerisinde kablosuz internet (wireless)
i~ kullanima agik olmali
% 5 Yi5 Mediko ve Universite hastanesinde 6grencilere tibbi hizmetler
© Ucretsiz verilmeli
> 6 Yi6 Yemekhane ve kantinlerde Uriin ve yemek cesitleri ¢gok ve
fiyatlari uygun olmali
7 Yi7 Ogrenim harglari (licret) uygun ve taksit imkanlar da esnek
olmali

Bu Cizelge 4.3 ve Cizelge 4.4a, Cizelge 4.4b, Cizelge 4.4c, Cizelge 4.4¢, Cizelge
4.4d’de gosterilen kalite boyutlari ile onlarin altinda yer almakta olan 6grenci

ihtiyaglari tek bir tabloda toplanarak Cizelge 4.5’te sunulmaktadir.
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Cizelge 4.5. Universitedeki kalite boyutlari ile 6grenci ihtiyaglari

Ne| Boyutlar | Ne | Kisaltma | Ihtiyaglar
1 Oi1 Fakiiltenin fiziksel gevresi ve siniflari giizel ve temiz olmal
T 2 Oi2 Fakiltede ve siniflarda modern egitimsel ekipman ve tesisler
5 _ olmal (6rnegin: projeksiyon, akilli tahta vb.)
1 % 5 3 Oi3 Yurtlar ve yemekhaneler giizel ve temiz olmall
= E; 4 Ol4 Yurtlardaki odalar genis ve kisi (yatak) sayisi az olmali
E" |5 Oi5 Fakiilte ve yurtlardaki destek hizmet birimleri iyi olmali (6rnegin:
(0} spor alanlari, okuma salonlari vb.)
6 Ol6 Fakiltede zengin bir kitiphane olmal
7 Oi7 Akademik personelin teorik ve pratik bilgileri giincel olmali
=3 |8 ois Fakiiltede yiiksek bilimsel dereceli akademik personel gok
=] 'i olmali
g = 9 Ol9 Akademik personelin derslere kendisi gelmeli ve kendi bilgi
2 x 2 birikimini anlatmali
£ 2 10 oi10 Akademik personelin égretim ve iletisim becerisi iyi olmali
g % 11 Oi11 Ogrenci isleri en uygun sekilde hizli ve dzenle yiritilmeli
<a 12 oi12 idari ve égrenci isleri personelleri kibar ve dostca muamele
etmel
B 13 Oi13 Dersler uygulamaya yénelik olmal
o > |14 Oi14 Siniflarda égrenci sayisi az olmali
> o 15 Oi15 Secmeli dersler ¢ok olmali
3 % 3 16 Oi16 Sinav sorularinin igerigi ile dgretilen konular birbirleriyle tutarli
3 3 olmali
(% 17 ol17 Sinav dederlendirme standartlari agik ve seffaf olmali
18 Oi18 Degerlendirmeler performansa yonelik olmal
Q. 19 oi19 Her egitim-6gretim yili sonunda staj uygulamalari olmali
5T 20 0Ol20 Mufredat 6grencilerin gelecekte galisacak iglerine uygun olmali
4 TEE 2 g 21 0i21 Mesleki bilgilendirme seminerleri ve danismanlik ofisleri olmall
LJ“ .q:>)~ = | 22 Oi22 Ogrencilerin uygulamali pratik faaliyetleri sinav puanlarinin bir
> 8 kismini tahsis etmeli
- 23 Ol23 Verilen bilgiler esnek ve disiplinler arasi olmall
24 Oi24 Fakultede TOEFL gibi uluslararasi yabanci dil sinavlariyla ilgili
— bilgilendirme c¢alismalari ve c¢esitli yabanci dil kurslari
[=) yurattlmeli
o 25 Oli25 Fakilteden e-kitiiphanelere ve uluslararasi bilimsel sitelere
'% _ erisilebilir olmal
= 26 Ol26 Bilimsel ve mesleki seminer ve konferanslara uluslararasi unlu
< uzmanlar, is adamlari ve bilim adamlari davet edilmeli
5 £ 27 Oi27 Fakulte vyerleskesi igerisinde kablosuz internet (wireless)
e kullanima agik olmali
o 28 0i28 Mediko ve Universite hastanesinde 6grencilere tibbi hizmetler
= Ucretsiz veriimeli
5 29 0i29 Yemekhane ve kantinlerde Urin ve yemek cesitleri ¢cok ve
E _ fiyatlari uygun olmals
30 OI30 Ogrenim harglari (licret) uygun ve taksit imkanlari da esnek

olmali
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4.4.2. Gelistirilmis Kano Anketi Caligmasinin Bulgulari

Uygulamada kullanilan gelistiriimis KA'nin tam sekli EK-1'de gosteriimektedir. EK-
1’e bakildiginda geligtiriimis KA’nin genel olarak iki bolumden olusmakta oldugu
gorulmektedir. Birinci bolimde 6grencilerin demografik 6zelliklerine iliskin sorular
yer almaktadir. Bu sorular yas, cinsiyet, aylik gelir, okumakta oldugu sinif ve
programlara iligkin sorulardir. Anketin ikinci bolumu ise, G¢ alt bolimden
olusmaktadir: Birinci alt bolumde gemba ziyareti ve odak grup calismalarinda
belirlenen ihtiyaglarin kargilanmasi ya da karsilanmamasi durumunda o6grencilerin
ne hissettikleri sorulmaktadir. ikinci alt béliimde dgrencilerden ihtiyaglarinin énem
derecelerini belirlemeleri istenmektedir. Uglincii alt boliimde ise bu ihtiyaglari
yerine getirmedeki Universitenin ya da faklltenin durumunu degerlendirmeleri

istenmektedir.

Bu boliumde, 6grencilerin yukarida bahsedilen gelistiriimis KA'nin banyesinde yer
alan sorulara verilen cevaplarina yani, gelistiriimis KA ile toplanan verilere ve
onlarin analizine, bulgularina yer verilmistir.

4.4.2.1. Demografik bulgular

Gelistiriimis  KA’nin birinci bdéliminde yer alan demografik sorulara verilen
cevaplari ve onlardan cikarilan bulgular sirasiyla Cizelge 4.6a, 4.6b, 4.6¢c, 4.6¢ ve

4.6d’lerde gosterilmektedir.

Cizelge 4.6a. Ogrencilerin cinsiyetlerine gore dagihmi

Yapi Dagilim Sayi Yizde (%)
Kiz 181 46,89
Cinsiyet Erkek 205 53,11
Toplami 386 100

Orneklemin cinsiyet yapisi incelendiginde, ankete katilan 386 égrencinin 181’i kiz
ve 205inin ise erkek oldugu gorulmektedir. Yuzdesine bakildiginda ise,
ogrencilerin %46,89’unun kiz, %53,11'nin ise erkek oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu

rakamlara gore, erkek égrencilerin sayisi kiz 6grencilerin sayisindan fazladir.
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Cizelge 4.6b. Ogrencilerin yas gruplarina gére dagilimi

Yapi Dagihm Sayi Yiizde (%)
..<20 246 63,73
vas 20-25 118 30,57
25< .. 22 5,70
Toplami 386 100

Cizelge 4.6b’ye bakildiginda, 6grencilerin %63,73’Unun (246 6grenci) 20 yasindan
kuguk, 9%30,57’sinin (118 0ogrenci) ise 20-25 yas araliginda oldugu ve de
%5,70’inin (22 6grenci) de 25 yasindan buylk oldugu goériimektedir. Buna gore,
bu gruplarin igerisindeki en buyuk payl 20 yasin altinda olan ogrenciler grubu

almaktadir.

Cizelge 4.6¢. Ogrencilerin toplam aylik aile gelirlerine gére dagilimi

Yapi Dagilim Sayi Yizde (%)
... £200 97 25,13
201 - 500 172 44,56
Toplam Aylik Aile | 501 - 800 58 15,03
Geliri ($) 801 - 1100 39 10.10
1101 < ... 20 5,18
Toplami 386 100

Ogrencilerin toplam aylik aile gelirlerine gére dagilimi ise asagidaki gibidir. Buna
gore, en blylk payl 201-500 $ arasi gelire sahip, gelir diizeyi orta-alt grubunda
olanlar almaktadir ve bu grubun yuzdesi %44,56’dir. Bu grubu gelir duzeyi 200
dolarin altinda olanlar takip etmektedir ve bunlarin yizdesi %25,13’tlr. 201-800 $
arasli gelire sahip, gelir dizeyi orta-Ust olan grubun ylzdesi ise %15,03'tir. Gelir
dlzeyi yuksek olup, 801-1100 $ arasi gelire sahip olan grubun yltzdesi %10,10 ve

1101 dolarin Gstinde gelire sahip olanlarin yluzdesi ise %5,18'dir.

Cizelge 4.6¢. Ogrencilerin okudugu programlarina gore dagihmi

Yapi Dagihim Sayi Yiizde (%)
iktisat 96 24,87
Kamu Yonetimi 45 11,66
Maliye 60 15,54

Program isletme 44 11,41
Turizm Isletmeciligi 92 23,83
Muhasebe ve Denetim 49 12,69

Toplami 386 100
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Cizelge 4.6¢’'de dgrencilerin okuduklari programlara gére dagilimi gosteriimektedir.
Buna gére, iktisat programinda okuyanlarin sayisi 96, onlarin ankete katilan
toplam ogrenciler igerisindeki yuzdesi ise, %24,87’dir. Kamu yonetiminde okuyan
ogrencilerin sayisi ise 45, yuzdesi %11,66'dir. Maliye programinda okuyanlarin
sayisi 60, ylizdesi ise %15,54'tiir. isletme programinda okuyan égrencilerin sayisi
44, yuzdesi %11,41'dir. Turizm igletmeciliginde okuyanlarin sayisi ise 92°dir ve
yuzdesi %23,83'tur. Son olarak Muhasebe ve denetim programinda okuyan
ogrenciler, ankete katilan toplam o6grencilerin %12,69'unu olusturmaktadir ve

onlarin sayisi ise 49°dur.

Cizelge 4.6d. Ogrencilerin okudugu siniflarina gére dagilimi

Yapi Dagilim Sayi Yiizde (%)
1. Sinif 78 20,21
2. Sinif 94 24,35
Sinif 3. Sinif 141 36,53
4. Sinif 73 18,91
Toplami 386 100

Ogrencilerin okuduklari siniflara gére dagilimi incelendiginde ise, en biylk pay! 3.
siniftaki 6grencilerin  %36,53’lUk payla almakta oldugu gérulmektedir. Onlari
%24,35’lik payla 2. siniftaki 6grenciler takip etmektedir. Digerlerinin ise, %20,21’lik
payla 1. sinif ve %18,91’lik payla 4. sinif 6grencilerinin oldugu gorulmektedir.

4.4.2.2. intiyaglarin siniflandinimasindaki bulgular

Daha once de bahsedildigi Uzere geligtiriimis KA ile toplanan veriler KDT ile
degerlendiriimis ve Dbilgisayar ortamina aktarilmistir. Bu degerlendirmeler
sonucunda ortaya ¢ikan neticelerin tablo halindeki goésterimi asagidaki Cizelge
4.7’de sunulmaktadir. Cizelge 4.7 genel olarak incelendiginde ise, ogrenci
ihtiyaclarinin kano kategorilerine gore siniflandiriimasinda toplam ihtiyaclarin 9’u
temel ihtiyaglar, 15’i beklenen, 4’du gekici ve 2’si ise kayitsiz kalinan ihtiyaglar
olarak tespit edilmistir.

Buradaki geligtiriimis KA’nin sonuglari Grin ya da hizmetlerin icermesi gereken
Ozellikleri gosteren bir faktor niteligindedir. Dolayisiyla genel yol goésterici kural,
daha 6nce de bahsedildigi tzere T>B>C>K seklindedir. Diger bir deyigle, ilk 6nce
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musteri memnuniyetsizligine yol agmamak igin temel ihtiyaglar kargilanmali, sonra
pazardaki rakiplerle rekabet etmek icin beklenen ihtiyaglar kargilanmali, daha
sonra pazardaki rakiplerden farklilagsmak icin cekici ihtiyaglar karsilanmahdir.
Buradaki amag, en 6nemli musteri ihtiyaglarinin ortaya c¢ikartiimasi ve bdylece

sinirl igletme kaynaklarinin en dnemli ihtiyaglarin kargilanmasi igin kullaniimasidir.

Cizelge 4.7. Ogrenci ihtiyaglarinin kano kategorilerine gére siniflandiriimasi

Kalite Boyutlari Kategoriler - 2

S o

© (@]

= g

Ne| Birincil | Ne | Ugiincil | T B C K Z S o &
E 1 |6 90 217 65 10 |2 22 386 B
S_ |2 [0 85 214 76 9 1 1 386 B
.| 53 [3 |0B3 222 | 88 62 12 |2 0 386 T
o [4 [OH4 76 203 78 19 |7 3 386 B
= 5 | Oi5 87 207 69 14 |5 4 386 B
3 6 | Oi6 184 | 104 88 8 2 0 386 T
— 7 | Oi7 89 191 98 6 1 1 386 B
2§5._18 |08 178 | 100 93 9 4 2 386 T
o| E 259 |09 102 | 176 95 11 |2 0 386 B
20’y [10 [ 610 170 | 95 110 |9 2 0 386 T
€%~ [11 | 611 165 | 112 87 18 |2 2 386 T
<32 12 | Bi12 107 | 155 113 |10 |1 0 386 B
= [13 [ O3 115 | 149 108 |12 |1 1 386 B
e= |14 [Oi14 74 50 75 172 |13 |2 386 K
s/ BT |15 [Oi15 58 98 211 |15 |3 1 386 C
28 |16 |Oi16 148 | 123 102 |9 2 2 386 T
o8 [17 [Oi17 74 218 85 8 0 1 386 B
o |18 | 618 99 214 63 8 0 2 386 B
TN 19 | Bi19 106 | 156 111 |9 2 2 386 B
S 5. |20 | 0020 76 241 58 7 2 2 386 B
4| 35> |21 | Oi21 263 | 72 44 3 3 1 386 T
%-?'_ 22 | Oi22 85 202 87 8 2 2 386 B
< 23 | 023 209 | 75 77 22 |2 1 386 T
= |24 | Oi24 26 62 287 |11 |0 0 386 C
€S [25 |Bi25 188 | 96 86 15 |0 1 386 T
o [26 [Oi26 80 48 78 180 | O 0 386 K
5/ =5 |27 |Oi27 97 70 198 |20 |1 0 386 C
S5 |28 |08 81 261 38 5 0 1 386 B
o< [29 |O9 84 197 90 14 |1 0 386 B
= [30 | ®I30 30 63 287 |6 0 0 386 C

Cizelge 4.7°deki 6grenci ihtiyaclarinin KM’ye gore siniflandirilmasi incelenmeden
once, bu ihtiyaclarin Gniversitedeki kalite boyutlarina gore siniflandiriimasi daha
isabetli olacaktir. Burada: Somut unsurlar boyutunun altina yer almakta olan 6 adet
ogrenci ihtiyacinin 2’si temel ve 4’Unin ise beklenen ihtiyaclar oldugu

gorulmektedir. Akademik ve idari personeller boyutuna goére, 6 adet &grenci
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ihtiyacinin 3’0 temel, diger 3’UG ise beklenen ihtiyaclar oldugu gézlemlenmektedir.
Dersler ve sinavlar boyutundaki ihtiyaglarin kategorileri daha da farkh oldugu
gorulmektedir. Cunku bu boyutta yer almakta olan 6 adet ihtiyacin 1’i temel, 3’0
beklenen, 1’i gekici ve 1'si ise kayitsiz kalinan ihtiyagtir. Uygulama ve kariyerler
boyutuna gore, 5 adet ihtiyacin 2’si temel ve 3’Unln ise beklenen ihtiya¢ oldugu
g6zlemlenmektedir. Son olarak, yeterlilikler ve imkanlar boyutunda yer almakta
olan 7 adet 6grenci ihtiyacinin 1’i temel, 2’si beklenen, 3'U gekici ve kalan 1’si ise

kayitsiz kalinan ihtiya¢ oldugu gorulmektedir.

Cizelge 4.7'de sunulan ihtiyaclarin kategorilerine goére ayri ayri grup olarak

goOsterimleri sirasiyla Cizelge 4.8, 4.9, 4.10 ve 4.11’lerde sunulmaktadir.

Cizelge 4.8. Temel ihtiyaclar siniflandiriimasi

Ne | ihtiyaglar T B ¢ K z S Toplami | Kategorisi
1 0i3 222 88 62 12 2 0 386 T
2 Oi6 184 104 88 8 2 0 386 T
3 ois 178 100 93 9 4 2 386 T
4 oi10 170 95 110 9 2 0 386 T
5 Oi11 165 112 87 18 2 2 386 T
6 Oi16 148 123 102 9 2 2 386 T
7 0Oi21 263 72 44 3 3 1 386 T
8 0i23 209 75 77 22 2 1 386 T
9 0i25 188 96 86 15 0 1 386 T

Cizelge 4.8’deki temel ihtiyaglara bakildiginda, Universitedeki 6grencilerin temel
ihtiyaclarinin: Yurt ve yemekhanenin temiz olmasi; Zengin bir kutiphanenin
olmasi; Bilimsel dereceli akademik personelin ¢cok olmasi; Akademik personelin
iletisim becerisinin iyi olmasi; Ogrenci islerinin en uygun sekilde yiritilmesi; Sinav
sorularinin igerigi ile ogretilen konularin tutarli olmasi; Mesleki bilgilendirme
seminerlerinin olmasi; Verilen bilgilerin esnek olmasi ve de e-kutuphanelere ve

uluslararasi bilimsel sitelere erigilebilir olmasi gibi ihtiyacglar oldugu gorulmektedir.

Cizelge 4.9’da sunulmakta olan beklenen ihtiyaclara bakildidinda, ogrencilerin
beklenti icerisinde olduklar ihtiyacglarin: Fiziksel g¢evrenin glzel olmasi; Modern
ekipmanlarin olmasi; Yurttaki odalarin genis olmasi; Destek hizmet birimlerinin iyi
olmasi; Akademik personelin bilgilerinin guncel olmasi; Akademik personelin
derslere kendisinin gelmesi; idari personellerinin kibar muamele etmesi; Derslerin

uygulamaya yonelik olmasi; Sinav degerlendirme standartlarinin acik ve seffaf
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olmasi; Degerlendirmenin performansa yonelik olmasi; Her egitim yilinda staj
uygulamasinin olmasi; Mifredatin calisilacak islere uygun olmasi; Ogrencilerin
uygulamali pratik faaliyetleri sinav puanini tahsis etmesi; Universite hastanesinde
ogrencilere Ucretsiz tibbi hizmetlerin verilmesi ve de yemekhanelerde Urin ve

yemek fiyatlarinin uygun olmasi gibi ihtiyaglar oldugu gézlemlenmektedir.

Cizelge 4.9. Beklenen ihtiyaglar siniflandiriimasi

Ne lhtiyaglar T B C K Z S Toplami | Kategorisi
1 Ol 90 217 65 10 2 22 386 B
2 Oi2 85 214 76 9 1 1 386 B
3 Ol4 76 203 78 19 7 3 386 B
4 Oi5 87 207 69 14 5 4 386 B
5 oi7 89 191 98 6 1 1 386 B
6 Oi9 102 176 95 11 2 0 386 B
7 Oi12 107 155 113 10 1 0 386 B
8 0Oi13 115 149 108 12 1 1 386 B
9 oi17 74 218 85 8 0 1 386 B
10 0Oi18 99 214 63 8 0 2 386 B
11 0Oi19 106 156 111 9 2 2 386 B
12 0i20 76 241 58 7 2 2 386 B
13 0i22 85 202 87 8 2 2 386 B
14 0i28 81 261 38 5 0 1 386 B
15 0i29 84 197 90 14 1 0 386 B
Cizelge 4.10. Cekici ihtiyaclar siniflandiriimasi
Ne lhtiyaglar T B c K z S Toplami | Kategorisi
1 Oi15 58 98 211 15 3 1 386 C
2 0Oi24 26 62 287 11 0 0 386 [
3 Oi27 97 70 198 20 1 0 386 [
4 0i30 30 63 287 6 0 0 386 [

Cekici intiyacglar siniflandiriimasina bakildiginda ise: Se¢gmeli derslerin ¢ok olmasi;
TOEFL gibi uluslararasi yabanci dil sinavlariyla ilgili bilgilendirme g¢alismalarinin
yurutulmesi; Kablosuz internetin kullanima acgik olmasi ve 6grenim harglarinin

uygun olmasi gibi ihtiyaclarin, 6grencileri ¢ekici intiyaclar oldugu tespit edilmigtir.

Cizelge 4.11. Kayitsiz kalinan ihtiyaglar siniflandiriimasi

Ne ihtiyaglar T B C K z S Toplami | Kategorisi
1 Oi14 74 50 75 172 13 2 386 K
2 0i26 80 48 78 180 0 0 386 K

Kayitsiz kalinan yani, siradan ihtiyaglar siniflandiriimasinda 2 tane ihtiya¢ yer

almaktadir. Onlar: Siniflardaki 6grenci sayilarinin az olmasi ve de bilimsel ve
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mesleki seminer ve konferanslara ulusal ve uluslararasi Unli uzmanlarin ile is

adamlarin ve bilim adamlarin davet edilmesi gibi ihtiyaclardir.

4.4.2.3. Miisteri memnuniyet katsayilarinin bulgulari

Onceki bolime gelistirilmis KA ile toplanan veriler KDT ile degerlendirildi ve bu
degerlendirme sonucunda ihtiyaglar ait olan KK’lere siniflandiridi. Fakat bazi
durumlarda belirli bir musteri ihtiyacinin atanabilecegi kategoriler net olarak agik
degildir. Boyle durumlarda istatistiksel modun kullanimi uygun olmayabilir. Bu
nedenle, bodyle bir problemleri 6nlemek icin MMK’larin hesaplanmasi ortaya
cikmistir.  MMK’larin  hesaplanmasinda kullanilacak formuller Cizelge 3.5
gosterilmistir (Bkz. Cizelge 3.5). Burada memnuniyet katsayisi O ile 1 araliginda

yer alirken, memnuniyetsizlik katsayi ise 0 ile -1 araliinda yer alir.

Cizelge 4.12. Memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilari

Ne | Ihtiyag | T B C K Z S | Top. | Kateg. | Mem-tK | M-sizK | MMK Top.
1 o1 90 | 217 | 65 | 10 | 2 | 22 | 386 B 0,738 -0,804 -0,070
2 Oi2 85 | 214 | 76 9 1 1 | 386 B 0,755 -0,779 -0,020
3 0i3 222 | 88 | 62 | 12 | 2 | 0 | 386 T 0,391 -0,807 -0,420
4 Oi4 76 | 203 | 78 | 19 | 7 | 3 | 386 B 0,747 -0,742 0,005
5 0is5 87 | 207 | 69 | 14 | 5 | 4 | 386 B 0,732 -0,780 -0,050
6 Oi6 184 | 104 | 88 8 2 | 0 | 386 T 0,500 -0,750 -0,250
7 oi7 89 | 191 | 98 6 1 1 | 386 B 0,753 -0,729 0,023
8 ois 178 | 100 | 93 9 4 | 2 | 386 T 0,508 -0,732 -0,220
9 0i9 102 (176 | 95 | 11 | 2 | 0 | 386 B 0,706 -0,724 -0,020
10| Oi10 |[170| 95 | 110 | 9 2 | 0 | 386 T 0,534 -0,690 -0,160
11| Oi11 | 165|112 | 87 | 18 | 2 | 2 | 386 T 0,521 -0,725 -0,200
12| OiM2 |107 | 155|113 | 10 | 1 | 0 | 386 B 0,696 -0,681 0,016
13| Oi13 | 115|149 | 108 | 12 | 1 | 1 | 386 B 0,669 -0,688 -0,020
14| Oi14 74 | 50 | 75 | 172 | 13| 2 | 386 K 0,337 -0,334 0,003
15| Oi15 58 | 98 | 211 | 15 | 3 1 | 386 C 0,809 -0,408 0,401
16| Oi16 | 148 | 123 | 102 | 9 2 2 | 386 T 0,589 -0,709 -0,120
17| Oi17 74 | 218 | 85 8 0| 1] 386 B 0,787 -0,758 0,029
18| Oi18 99 | 214 | 63 8 0 2 | 386 B 0,721 -0,815 -0,090
19| OM19 | 106 | 156 | 111 | 9 2 2 | 386 B 0,699 -0,686 0,013
20| Oi20 76 | 241 | 58 7 2 2 | 386 B 0,783 -0,830 -0,050
21| Oi21 | 263 | 72 | 44 3 3|1 386 T 0,304 -0,877 -0,570
22| 0i22 85 | 202 | 87 8 2 | 2 | 386 B 0,757 -0,751 0,005
23| Oi23 | 209 | 75 | 77 22 2 1 | 386 T 0,397 -0,742 -0,340
24| Oi24 26 | 62 | 287 | 11 | 0 | O | 386 C 0,904 -0,228 0,676
25| Oi25 | 188 | 96 | 86 | 15 | O 1 | 386 T 0,473 -0,738 -0,260
26| O0i26 80 | 48 | 78 {180 | 0 | O | 386 K 0,326 -0,332 -0,010
27| Oi27 97 | 70 | 198 | 20 | 1 | 0 | 386 C 0,696 -0,434 0,262
28| 0i28 81 | 261 | 38 5 0 | 1 | 386 B 0,777 -0,888 -0,110
29| O0i29 84 [ 197 | 90 | 14 | 1 | 0 | 386 B 0,745 -0,730 0,016
30| Oi30 30 | 63 | 287 | 6 0 | O | 386 C 0,907 -0,241 0,666
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Cizelge 4.7'de yer alan ihtiyaclara bakildiginda diger o6grenci ihtiyaglarinin
istatistiksel modlarinin  dagilimi anlasiirken Oi12 - idari ve &grenci isleri
personellerinin kibar ve dostgca muamele etmesi, Oi13 - Derslerin uygulamaya
yonelik olmasi ve de OIi16 - Sinav sorularinin igerigi ile 6gretilen konularin
birbirleriyle tutarli olmasi vb. gibi ogrenci ihtiyaglarinin istatistiksel dagilimi net
olarak belirgin degil. Dolayisiyla, burada da bdyle bir anlasiimazliklari ortadan
kaldirmak amaciyla belirtilen 30 adet ihtiyacin MMK'lari hesaplanmigstir.

Hesaplanmig MMK’lar Cizelge 4.12’de sunulmaktadir.

Ayrica, kategorileri tespit edilen ihtiyaglarin igcerisinde beklenen ve kayitsiz kalinan
ihtiyaglar varsa, onlarin hangi siniflandirmaya, yani temel ya da gekici ihtiyaglar
siniflandinimasinin  hangisine daha yakin oldugunun belirlenmesinde ise bu
MKK’larin toplami alinmaktadir. Burada, eger MMK’larin toplami pozitif ¢ikarsa bu
o ihtiyacin ankete katilanlar tarafindan gekiciye daha yakin; eder bu toplam negatif

ise o ihtiyacin temele daha yakin olarak siniflandiriidigini bildirmektedir.

Buradan hareketle, yukarida sirasiyla Cizelge 4.9 ve Cizelge 4.11’de gosterilen 15
adet beklen ve 2 adet kayitsiz kalinan ihtiyaclarin hangi kategoriye (temel ya da
¢ekici ihtiyaglar) daha yakin oldugu MKK’larin toplamiyla belirlenmistir. Bu

hesaplamalar sirasiyla Cizelge 4.13 ve Cizelge 4.14’te gosterilmektedir.

Cizelge 4.13. Beklenen ihtiyaclarin memnuniyet katsayilari

Ne | ihtiyag T B [ K Z S Top. | Kateg. | Mem-t K | M-sizK | MMK Top.
1| Oi1 90 217 65 10 | 2| 22 | 386 B 0,738 -0,804 -0,070
2| Oi2 85 214 76 9 1 1 386 B 0,755 -0,779 -0,020
3| Ol4 76 203 78 19 [ 7] 3 386 B 0,747 -0,742 0,005
4 | OI5 87 207 69 14 | 5| 4 386 B 0,732 -0,780 -0,050
5| Oi7 89 191 98 6 1 1 386 B 0,753 -0,729 0,023
6 | Oi9 102 | 176 95 1 | 2] o 386 B 0,706 -0,724 -0,020
7| 612 | 107 | 155 | 113 10 |[1] o 386 B 0,696 -0,681 0,016
8| OMM3 | 115 | 149 | 108 12 1 1 386 B 0,669 -0,688 -0,020
9 | Oi17 74 218 85 8 0 1 386 B 0,787 -0,758 0,029
10| Oi18 99 214 63 8 0| 2 386 B 0,721 -0,815 -0,090
11| Oi19 | 106 | 156 | 111 9 2| 2 386 B 0,699 -0,686 0,013
12| 6i20 76 241 58 7 2| 2 386 B 0,783 -0,830 -0,050
13| 0i22 85 202 87 8 2| 2 386 B 0,757 -0,751 0,005
14| Oi28 81 261 38 5 0| 1 386 B 0,777 -0,888 -0,110
15| Oi29 84 197 90 14 [ 1] 0 386 B 0,745 -0,730 0,016

Cizelge 4.13’te gosterilen beklenen ihtiyaglarin hesaplanan MMK’larin toplamina
gore, buradaki 15 adet beklenen ihtiyacin 8'inin MMK toplami negatif ¢gikmisg, yani
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bu 8 adet beklenen ihtiyag temel ihtiyaca daha yakin olarak siniflandiriimigtir.
Diger kalan 7’sinin MMK toplami ise pozitif ¢cikmis, yani ¢ekici ihtiyaca daha yakin
olarak siniflandinidigi tespit edilmistir. Burada, temel ihtiyaca daha yakin olarak
siniflandinimig ihtiyaglar sirasiyla boyledir: Fiziksel gevrenin ve siniflarin guzel ve
temiz olmasi; Modern egitimsel ekipman ve tesislerin olmasi; Destek hizmet
birimlerinin iyi olmasi; Akademik personelin derslere kendisinin gelmesi; Derslerin
uygulamaya yonelik olmasi; Degerlendirmenin performansa yonelik olmasi;
Mufredatin gelecekte galisilacak islere uygun olmasi ve de mediko ve Universite
hastanesinde &grencilere Ucretsiz tibbi hizmetlerin verilmesidir. Cekici ihtiyag
kategorisine yakin olarak siniflandirilanlar ise: Yurttaki odalarin genis ve Kisi
sayisinin az olmasi; Akademik personelin bilgilerinin giincel olmasi; Idari ve
ogrenci igleri personellerinin  kibar muamele etmesi; Sinav degerlendirme
standartlarinin agik ve seffaf olmasi; Her egitim-6gretim yili sonunda staj
uygulamalarinin olmasi; Ogrencilerin uygulamali pratik faaliyetleri sinav puaninin
bir kismini tahsis etmesi ve de yemekhane ve kantinlerde drin ve yemek

fiyatlarinin uygun olmasi gibidir.

Cizelge 4.14. Kayitsiz kalinan ihtiyaclarin memnuniyet katsayilari

Ne [ihtiyag| T B C K Z| § | Top. |Kateg.| Mem-t K |[M-siz K|MMK Top.
1| 014 | 74 50 75 | 172 |13| 2 | 386 K 0,337 | -0,334 | 0,003
2| Oi26 | 80 48 78 | 180 | 0| O | 386 K 0,326 | -0,332 | -0,010

Cizelge 4.14’te gosterilen kayitsiz kalinan, yani siradan ihtiyaglarin hesaplanan
MMK’larin toplamina gore, buradaki 2 adet ihtiyacin 1’sinin MMK toplami negatif,
digerinin ise pozitif cikmis. Diger bir degisle, MMK toplami negatif olan bilimsel ve
mesleki seminer ve konferanslara ulusal ve uluslararasi Unli uzmanlarin, is
adamlarin ve bilim adamlarin davet edilmesi gibi ihtiya¢ temel bir intiya¢ denilebilir.
MMK toplami pozitif olan siniflarda 6grenci sayisinin az olmasi gibi ihtiyag ise

cekici bir ihtiyag olarak tanimlanabilir.

Bununla birlikte, daha o6nce de bahsedildigi Uzere memnuniyet ve
memnuniyetsizlik katsayilarinin deg@erleri kullanilarak Kano kategorilerinin iki
boyutlu bir grafigi cizilebilir. Buradaki amag, istatistiksel mod yaklagiminin yetersiz
kaldigi durumlarda s6z konusu musteri ihtiyaglarinin tam olarak hangi

kategorilerde yer aldiklarini tespit etmede ve bu konuda karar vermede yardimci
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olabilmektir. Bu baglamda Cizelge 4.12’deki ihtiyaclarin memnuniyet katsayilarinin
degerleri kullanilarak Kano kategorilerinin iki boyutlu grafidi ¢izildi. Bu gizilen iki

boyutlu grafik asagidaki Sekil 4.1’de sunulmaktadir.
T-Temel ihtiyaclar MK - Kayitsiz kalinan ihtiyaclar C - Cekici ihtiyaclar ® B - Beklenen ihtiyaclar
1.00
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0.00
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MEMNUNIYETSIZLIK

Sekil 4.1. intiyaglarin KK’ye gore gizilen iki boyutlu grafigi

Sekil 4.1°e bakildiginda Cizelge 4.12'de gdsterilen 6grenci ihtiyaglarinin tam olarak
hangi kategorilerde yer aldiklari net olarak gorulebilmektedir. Bu da memnuniyet

katsayilari hesaplamalarinin ne kadar yararl olduklarinin isaretidir.

Bu cizilen grafigi agiklamalarla goOsterilecekse, grafigin sag alt tarafi temel
intiyaclari gostermektedir. Bu bolimdeki 9 adet temel ihtiyagc mavi renkle
gosterilmektedir. Grafigin sag st tarafi beklenen ihtiyaglar kategorisini
gOstermekte ve oradaki 15 adet beklenen ihtiya¢ kirmizi renkle isaretlenmektedir.
Grafigin sol Ust tarafi ise ¢ekici ihtiyacglari gostermektedir. Bu bélimde yer almakta
olan 4 adet ¢ekici ihtiya¢ gri renkle sunulmaktadir. Son olarak, grafigin sol alt tarafi
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ise kayitsiz kalinan ihtiya¢ kategorisini gostermekte ve oradaki 2 adet ihtiyag yesil
renkle isaretlenmektedir. Grafigin ylzeyindeki ok isareti ise, KMye gore
ihtiyaglarin  karsilanma sirasini  gostermektedir. Buna gore, yukarida da
bahsedildigi Uzere Once sirasiyla temel, sonra beklenen, daha sonra ise gekici

intiyaclar karsilanmalidir.

4.4.2.4. intiyaglarin énceliklendirilmesindeki bulgular

intiyaclarin dnceliklendirimesi daha éncede bahsedildigi lizere gelistiriimis KA ile
yapildi, yani 6nem dereceleri gelistiriimis KA ile tespit edildi. EK-1’de sunulmakta
olan gelistiriimis KA’nin ikinci bolumund ikinci alt boluma ihtiyaclarin dnem
derecelerini tespit etmek icin kullaniimistir. Burada oOgrencilerden bir ihtiyacin
onem derecesini belirlemeleri igin “... gibi ihtiyacin kargilanmasi sizin i¢in ne kadar
onemli” seklinde 1 ve 5 araligindaki rakamlarla isaretlenmis sorular sorulmustur.
Burada: 1 — Hig 6énemli degil, 2 — Az énemli, 3 — Onemli, 4 — Cok 6nemli ve 5 —
Son derece 6nemli (Bkz. EK-1). Sonra her bir soruya verilen cevaplarin aritmetik
ortalamasi alinarak ihtiyaclarin énem dereceleri, yani énem siralamalari tespit

edilmigtir.

Bu bélimde ihtiyaglarin énem siralamalari 3 sekilde sunulmustur. ilk olarak
intiyaclarin genel siralama yapilmis, sonra 5 adet kalite boyutlarinda yer alan
ihtiyaclarin igin ayri ayri Gnem siralamalari yapiimig ve daha sonra ise KK'ye gore
tespit edilen 4 adet ihtiyag kategorilerinde yer almakta olan ihtiyaglar i¢i de ayri

ayri dnem siralamasi yapiimigtir.

intiyaclarin genel olarak yapilmis dnem dereceleri, yani 6nem siralamasi Cizelge
4.15'te sunulmaktadir. Bu genel siralamaya bakildiginda, 6grenciler i¢cin en dnemli
ihtiyaclarin basinda Oi27 - Fakiilte yerleskesi igerisinde kablosuz internet
(wireless) kullanima agik olmali, Oi8 - Fakiiltede yiiksek bilimsel dereceli
akademik personeller cok olmali ve Oi3 - Yurtlar ve yemekhaneler giizel ve temiz
olmali gibi ihtiyaglarin gelmekte oldugu goérilmektedir. Siralamanin sonlarinda ise,
Oi14 — Sinifta 6grenci sayisi az olmali, Oi26 - Bilimsel ve mesleki seminer ve

konferanslara ulusal ve uluslararasi Unli uzmanlar, is adamlari ve bilim adamlari



182

davet edilmeli ve 0Oi22 - Ogrencilerin uygulamali pratik faaliyetleri sinav

puanlarinin bir kismini tahsis etmeli gibi ihtiyacglar yer almaktadirlar.

Cizelge 4.15. ihtiyaclarin 6nem derecelerine gére genel siralamasi

Genel goriinim
Ne | ihtiyaglar | Onem derecesi
1 Oi1 3,730
2 0Oi2 3,541
3 i3 4,054
4 Oi4 3,278
5 0is5 3,686
6 Oi6 3,944
7 Oi7 3,919
8 Ois 4,056
9 [e][ 3,806
10 oi10 3,611
11 Oi11 3,432
12 Oi12 3,605
13 Oi13 3,833
14 Oi14 2,045
15 Oi15 3,361
16 Oi16 3,595
17 o7 3,694
18 Oi18 3,417
19 Oi19 3,541
20 0i20 3,333
21 0i21 3,457
22 0i22 3,278
23 0i23 3,351
24 Oi24 3,526
25 0i25 3,667
26 0i26 3,158
27 Oi27 4,105
28 0i28 3,459
29 0i29 3,556
30 0i30 3,743

Genel siralama

Siralamasi | Ihtiyaglar | Onem derecesi
1 Oi27 4,105
2 0is 4,056
3 0i3 4,054
4 0i6 3,944
5 Oi7 3,919
6 Oi13 3,833
7 0i9 3,806
8 0Ii30 3,743
9 Oi1 3,730
10 oi17 3,694
11 0I5 3,686
12 0i25 3,667
13 0i10 3,611
14 Oi12 3,605
15 0i16 3,595
16 0i29 3,556
17 0i2 3,541
18 0i19 3,541
19 Oi24 3,526
20 0i28 3,459
21 Oi21 3,457
22 0i11 3,432
23 0i18 3,417
24 0i15 3,361
25 0i23 3,351
26 0i20 3,333
27 Oi4 3,278
28 0i22 3,278
29 0i26 3,158
30 Oi14 2,045

intiyaglarin kalite boyutlari icerisindeki 6énem siralamalari sirasiyla Cizelge 4.16,

Cizelge 4.17, Cizelge 4.18, Cizelge 4.19 ve Cizelge 4,20’lerde gosterilmektedir.

Cizelge 4.16. Somut unsurlar ile ilgili ihtiyaclarin dnem dereceleri

Goriliniim
Ne| Boyut | Ne | ihtiyaglar | ®Gnem Derecesi
s 1 SuUl 3,730
§ 2 SU2 3,541
1 5 3 SU3 4,054
= 4 Su4 3,278
g 5 SuU5 3,686
] 6 SuU6 3,944

Siralama
Siralamasi | Ihtiyaglar | Onem derecesi
1 SuU3 4,054
2 SU6 3,944
3 SUl 3,730
4 SU5 3,686
5 SuU2 3,541
6 SuU4 3,278
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Cizelge 4.16'daki somut unsurlar igerisindeki ihtiyaglarin énem siralamasina
bakildiginda, somut unsurlar igerisindeki en énemli intiyaglarin sirasiyla SU3, SUG,
SU1, SUS5, SU2 ve SU4 olduklari gorulmektedir. Yani buradaki énemli ihtiyacin
SU3 — Yurtlar ve yemekhaneler guzel ve temiz olmali ihtiyacinin oldugu tespit

edilmigtir.

Cizelge 4.17. Akademik ve idari personeller ile ilgili ihtiyaclarin dnem dereceleri

Goriiniim Siralama
Ne| Boyut | Ne | Ihtiyaglar | Onem Derecesi Siralamasi | Ihtiyaglar | Onem derecesi
0T 1 AP1 3,919 1 AP2 4,056
; S 2 AP2 4,056 2 AP1 3,919
2 = g 3 AP3 3,806 3 AP3 3,806
-;.!; {3:- 4 AP4 3,611 4 AP4 3,611
8 5 AP5 3,432 5 AP6 3,605
— 6 AP6 3,605 6 AP5 3,432

Akademik ve idari personeller ile ilgili ihtiyaglarin dnem siralamasina (Cizelge
4.17) bakildiginda, bu kalite boyutu igerisindeki en 6nemli ihtiyaglarin sirasiyla
AP2, AP1, AP3, AP4, AP6 ve APS5 olduklari gorulmektedir. Diger bir degigle, bu
boyuttaki en dnemli ihtiyacin AP2 — Fakultede yuksek bilimsel dereceli akademik

personeller gcok olmali ihtiyacinin oldugu gorulmektedir.

Cizelge 4.18. Dersler ve sinavlar ile ilgili intiyaclarin dnem dereceleri

Goriiniim Siralama
Ne| Boyut | Ne | ihtiyaglar | ®nem Derecesi Siralamasi | ihtiyaglar | Onem derecesi
1 DS1 3,833 1 DS1 3,833
Q s 2 DS2 2,045 2 DS5 3,694
3 ko (_% 3 DS3 3,361 3 DS4 3,595
g c 4 DS4 3,595 4 DS6 3,417
el 5 DS5 3,694 5 DS3 3,361
6 DS6 3,417 6 DS2 2,045

Cizelge 4.18'deki dersler ve sinavlar boyutunun igerisindeki ihtiyaclarin dnem
siralamasina bakildiginda, dersler ve sinavlarin igerisindeki en dnemli ihtiyaclarin
sirasiyla DS1, DS5, DS4, DS6, DS3 ve DS2 olduklari gérulmektedir. Buradaki en

onemli ihtiyag, dersler uygulamaya yonelik olmali ihtiyacidir.

Uygulamalar ve kariyerler ile ilgili ihtiyaglarin 6nem siralamasina (Cizelge 4.19)
bakildiginda, bu kalite boyutu igerisindeki en 6nemli ihtiyaglarin sirasiyla UK1,
UKS3, UK5, UK2 ve UK4 olduklari gérulmektedir. Diger bir dedisle, bu boyuttaki en
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onemli intiyacin UK1 — Her egitim-ogretim yili sonunda staj uygulamalari olmall
ihtiyacinin oldugu gorulmektedir. Bunu UK2 — Mesleki bilgilendirme seminerleri ve

danigmanlik ofisleri olmali ihtiyaci takip etmektedir.

Cizelge 4.19. Uygulamalar ve kariyerler ile ilgili ihtiyaclarin dnem dereceleri

Goriniim Siralama
Ne| Boyut | Ne | Ihtiyaglar | ®nem Derecesi Siralamasi | Ihtiyaglar | Onem derecesi
56 1 UK1 3,541 1 UK1 3,541
g E 2 UK2 3,333 2 UK3 3,457
4 f_g = 3 UK3 3,457 3 UK5 3,351
> ﬁ 4 UK4 3,278 4 UK2 3,333
D> 5 UK5 3,351 5 UK4 3,278

Cizelge 4.20’deki yeterlilikler ve imkanlar boyutu icerisinde yer almakta olan
ihtiyaglarin énem derecelerine bakildiginda, bu boyutun igerisindeki en 6nemli
ihtiyaclarin sirasiyla Yi4, Yi7, Yi2, Yi6, Yi1, Yi5 ve Yi3 olduklari gériilmektedir.
Buna gére, buradaki 6nemli ihtiyacin Yi4 — Fakiilte yerleskesi igerisinde kablosuz
internet kullanima acik olmali ihtiyacinin oldugu tespit edilmistir. Bu ihtiyaci, Yi7 —
Ogrenim harglari uygun ve taksit imkanlari da esnek olmal ihtiyaci takip

etmektedir.

Cizelge 4.20. Yeterlilikler ve imkanlar ile ilgili intiyaclarin Gnem dereceleri

Goriinim Siralama
Ne| Boyut | Ne | ihtiyaglar | ®nem Derecesi Siralamasi | ihtiyaglar | Onem derecesi
1 Yii 3,526 1 Yi4 4,105
g 2 Yi2 3,667 2 Yi7 3,743
38 [ 3 Yi3 3,158 3 Yi2 3,667
5| 23 [ 4 Yi4 4,105 4 Yi6 3,556
SE [ 5 Yi5 3,459 5 Yit 3,526
L 6 Yi6 3,556 6 Yi5 3,459
7 Yi7 3,743 7 Yi3 3,158

Yukarida bahsedildigi Uzere ihtiyaglarin KK igerisindeki 6nem siralamalari da ayri

ayri yapilmistir. Bunlar sirasiyla Cizelge 4.21, 4.22, 4.23 ve 4.24’te sunulmaktadir.

Cizelge 4.21°deki temel ihtiyaclar kategorisi icerisinde yer almakta olan 9 adet
temel ihtiyacin dnem derecelerine bakildiginda en 6nemli ihtiyacin 4,056 6nem
derecesiyle Oi8 ihtiyaci oldugu goriilmektedir. Bunu cok az farkla, yani 4,054
onem derecesiyle OI3 ihtiyaci takip etmektedir. Daha sonra sirasiyla 0i6, Oi25,
Oi10, Oi1e, Oi21, Oi11 ve Oi23 ihtiyaglari gelmektedir.
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Goriliniim Siralama
Ne | ihtiyaglar | Kategorisi | ®nem Derecesi Siralamasi | ihtiyaglar | Onem derecesi
1 0i3 T 4,054 1 0is 4,056
2 Oi6 T 3,944 2 0i3 4,054
3 Ois T 4,056 3 0i6 3,944
4 oi10 T 3,611 4 Oi25 3,667
5 Oi11 T 3,432 5 Oi10 3,611
6 Oi16 T 3,595 6 Oi16 3,595
7 Oi21 T 3,457 7 Oi21 3,457
8 0i23 T 3,351 8 Oi11 3,432
9 0Oi25 T 3,667 9 0i23 3,351
Cizelge 4.22. Beklenen ihtiyaglarin nem dereceleri
Goriliniim Siralama
Ne | Ihtiyaglar | Kategorisi | Onem Derecesi Siralamasi | Ihtiyaglar | Onem derecesi
1 Oi1 B 3,730 1 Oi7 3,919
2 0i2 B 3,541 2 Oi13 3,833
3 Oi4 B 3,278 3 Oi9 3,806
4 0i5 B 3,686 4 Oi1 3,730
5 Oi7 B 3,919 5 Oi17 3,694
6 Oi9 B 3,806 6 0i5 3,686
7 Oi12 B 3,605 7 Oi12 3,605
8 0Oi13 B 3,833 8 0Oi29 3,556
9 Oi17 B 3,694 9 0i2 3,541
10 Oi18 B 3,417 10 0Oi19 3,541
11 Oi19 B 3,541 11 0i28 3,459
12 0i20 B 3,333 12 0i18 3,417
13 0i22 B 3,278 13 0i20 3,333
14 0i28 B 3,459 14 Oi4 3,278
15 0i29 B 3,556 15 Oi22 3,278

Beklenen ihtiyacglar kategorisi icerisinde yer almakta olan 15 adet ihtiyacin 6nem
derecelerine bakildiginda (Cizelge 4.22), buradaki en énemli ihtiyacin 3,919 6nem
derecesiyle Oi7 ihtiyaci oldugu gériilmektedir. Bunu 3,833 dnem derecesiyle Oi13

ve 3,806 dnem derecesiyle OI9 ihtiyac takip etmektedir.

Cizelge 4.23. Cekici ihtiyaglarin 6nem dereceleri

Goruniim Siralama
Ne | Ihtiyaglar | Kategorisi | Onem Derecesi Siralamasi | Ihtiyaglar | Onem derecesi
1 Oi15 C 3,361 1 Oi27 4,105
2 Oi24 C 3,526 2 0i30 3,743
3 Ol27 C 4,105 3 0i24 3,526
4 0I30 C 3,743 4 Oi15 3,361

Cizelge 4.23’teki gekici ihtiyaglar kategorisi igerisinde yer almakta olan 4 adet
cekici ihtiyacin onem dereceleri incelendiginde en 6nemli ihtiyacin 4,105 6nem

derecesiyle 0i27 ihtiyaci oldugu gériilmektedir. Bunu 3,743 6nem derecesiyle
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0i30, 3,526 dnem derecesiyle Oi24 ve 3,361 énem derecesiyle Oi15 ihtiyaglar

takip etmektedir.

Cizelge 4.24. Kayitsiz kalinan ihtiyaclarin énem dereceleri

Goriiniim Siralama
Ne | ihtiyaglar | Kategorisi | ®nem Derecesi Siralamasi | ihtiyaglar | Onem derecesi
1 Oi14 K 2,045 1 0i26 3,158
2 Oi26 K 3,158 2 Oi14 2,045

Son olarak ogrenciler tarafindan kayitsiz kalinan, yani onlar igin siradan ihtiyaglar
olarak belirlenen ihtiyaglarin 6nem derecesine bakildiginda (Cizelge 4.24), 3,158
onem derecesiyle 0i26 ihtiyacin éne ¢ikti§i ardinda ise 2,045 dnem derecesiyle

Oi14 inhtiyacin yer aldigi gérilmektedir.

KK'ye gore siniflandirilan (temel, beklenen, ¢ekici ve kayitsiz) ihtiyaglarin 6nem

derecelerine gb6re siralanma yapilmasindaki amag, KM’ye goére ihtiyaclarin
karsilanma sirasinda (T>B>C>K) yer alan ihtiya¢ kategorisi igerisindeki ihtiyaclarin
onceliklerini belirlemektir. Boylece her bir ihtiyag kategorisi igerisinde de siralama

yaplilarak o ihtiyaglarin kargilanma oncelikleri tespit edilmistir.

4.4.3. Kalite Evi’nin Bulgulari

Bu bdlimde kalite evi'nin yapim asamalarindan elde edilen bulgulara sirasiyla yer

verilecektir. Bu asamalar: ilk 6nce kalite planlama semasi, sonra teknik
gereksinimler, iligki ve korelasyon matrisleri, son olarak ise rekabet analizi ve

hedeflerden ibarettir.

4.4.3.1. Kalite planlama semasinin bulgulari

Daha once de bahsedildigi Uzere, buradaki kalite planlama semasi KM’ye gore
yapilmistir. Diger bir degisle, musteri sesi, onun siralama ve siniflandiriimasi, kano

parametresi ve rekabet kiyaslamalari KM ile elde edilmistir.

KM’ye gore yapilan, yani KM’ye uyarlanarak yapilan kalite planlama semasi

asagidaki Cizelge 4.25'te sunulmaktadir. Bu kalite planlama semasinin yapiminda
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ve hesaplamalarinda Cizelge 3.13’teki fonksiyon ve formiller kullaniimigtir (Bkz.
Cizelge 3.13). Bu Cizelge 4.25'teki kalite planlama semasi Universitedeki kalite
boyutlarina gore ayirilarak yapilmigtir. KK'ye gore siniflandiriimig ihtiyaclara gore
ayirilarak yapilan kalite planlama semasi Cizelge 4.26’da sunulmaktadir. Cizelge
4.26 kano kategorilerindeki ihtiya¢c siniflarina gére yapildigi icin bu gizelgedeki
kayitsiz kalinan ihtiya¢ cikartilmistir. Bunun nedeni ise kayitsiz kalinan ihtiyaclar
icin herhangi bir kano parametresinin olmamasindandir (Bkz. Cizelge 3.13,
Cizelge 4.25 ve Cizelge 4.26).

Cizelge 4.25. Kalite boyutlarina gore yapilan kalite planlama semasi

c
5 _ - Rekabet [} g = S(tjrg‘tae#:k
5 @ o €= G ) Kiyaslamasi [ = 5 o © .
2 a 3 ¢ 2 Z = 8 |5=|E 5 Dereceleri
Ne m % & o 3 S £ 8 S| =25 0
3 T 2 | eSS |2| €| o| 2| 2|8 |85|85| 2| 3
G & £ g8 | 2] &8 | = | < Z | T |E ax| 3 2
N =~ < = @ S S| 2 z
5 4
9]
1 SuU3 4,054 T 0,5 3 3 1,00 4 1,33 | 1,77 | 7,18 | 4,08
. 2 SuU6 3,944 T 0,5 4 4 1,00 5 1,25 | 1,56 | 6,15 | 3,50
1 g ‘—; 3 SuUl 3,730 B 1,0 4 4 1,25 5 1,25 | 1,25 | 583 | 3,31
3 %’ 4 SuU5 3,686 B 1,0 3 4 1,25 4 1,33 | 1,33 | 6,13 | 3,48
5 SuU2 3,541 B 1,0 3 4 1,25 4 1,33 | 1,33 | 5,89 3,35
6 Su4 3,278 B 1,0 3 3 1,25 3 1,00 | 1,00 | 4,10 | 2,33
1 AP2 4,056 T 0,5 4 4 1,00 5 1,25 | 1,56 | 6,33 | 3,60
¢ i) 2 AP1 3,919 B 1,0 3 4 1,25 5 1,67 | 1,67 | 8,18 | 4,65
) Ec2 [3 AP3 [ 3806 | B [ 10 | 4 3 [ 125 4 [ 100 100]476] 270
-".;.E 8 4 AP4 3,611 T 0,5 4 4 1,00 4 1,00 | 1,00 | 3,61 2,05
= g 5 AP6 3,605 B 1,0 3 3 1,25 3 1,00 | 1,00 | 451 | 2,56
6 AP5 3,432 T 0,5 2 3 1,00 3 150 | 225 | 7,72 | 4,39
1 DS1 3,833 B 1,0 3 3 1,25 4 1,33 | 1,33 | 6,37 | 3,62
0 5 2 DS5 3,694 B 1,0 3 4 1,25 4 1,33 | 1,33 | 6,14 | 3,49
5S 3 DS4 3,595 T 0,5 3 4 1,00 4 1,33 | 1,77 | 6,36 | 3,62
8 g g 4 DS6 3,417 B 1,0 3 3 1,25 3 1,00 | 1,00 | 4,27 | 2,43
& 5 DS3 3361 | C 2,0 3 3 1,50 4 1,33 | 1,15 | 580 | 3,29
6 DS2 2,045 K - 3 3 1,00 3 1,00 | 1,00 | 2,05 | 1,16
, 1 UK1 3,541 B 1,0 3 4 1,25 4 1,33 | 1,33 | 589 | 3,35
E o iz 2 UK3 3,457 T 0,5 3 3 1,00 3 1,00 | 1,00 | 3,46 | 1,96
4 % ; _12’, 3 UK5 3,351 T 0,5 4 4 1,00 4 1,00 | 1,00 | 3,35 | 1,90
g— g 4 UK2 3,333 B 1,0 4 4 1,25 4 1,00 | 1,00 | 4,17 2,37
5 UK4 3,278 B 1,0 3 4 1,25 4 1,33 | 1,00 | 4,10 2,33
1 Yia 4,105 | C 2,0 2 2 1,50 4 2,00 | 1,41 | 8,68 | 4,93
o 2 Yi7 3,743 | C 2,0 2 4 1,50 4 2,00 | 1,41 | 7,92 | 4,50
o 3 3 Yi2 3,667 T 0,5 2 4 1,00 4 2,00 | 400 | 14,7 | 8,33
5 % «5 4 Yi6 3,556 B 1,0 2 3 1,25 3 150 | 1,50 | 6,67 | 3,79
o E 5 Yi1 3,526 | C 2,0 3 3 1,50 4 1,33 | 1,15 | 6,08 | 3,46
> 6 Yi5 3,459 B 1,0 2 3 1,25 3 150 | 1,50 | 6,49 | 3,69
7 Yi3 3,158 K 3 4 1,00 3 1,00 | 1,00 | 3,16 | 1,79

Burada, kalite planlama semasinda bulunan sutunlardaki degerleri ayri ayri
aciklamak lazimdir. ilk énce daha énceden bahsedildigi gibi planlama semasi 5

ayri kalite boyutuna ayrilmigtir. Her bir kalite boyutu altinda ilgili toplam 30 adet
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ogrenci ihtiyaci yer almistir. Ogrenci ihtiyaclar yer aldigi kalite boyutuna iliskin
adlari kisaltiimistir ve ham 6énem derecelerine gore ayri ayri siralanmistir. Sonraki
sutunda KK’'ye gore belirlenen ihtiyag siniflari (T, B, C ve K) belirtilmigtir. Daha
once bahsedildigi Uzere, bu ihtiyag kategorilerine gore ayri ayri kano parametresi
atanmigtir. Bunlar: Temel ihtiyaclar icin 0,5, beklenen ihtiyaglar i¢in 1,0 ve gekici
ihtiyaglar icin ise 2’dir. Kayitsiz kalinan ihtiyacglara ait kano parametresi olmadigi

igin bu ihtiyag kategorisi i¢in higbir parametre atanmamistir.

Cizelge 4.26. Kano kategorilerine gore yapilan kalite planlama semasi

g % 5 g E S o Kiyaslamasi o 5 g gg Dereceleri
Ne 5 £ E) 58 | 8| & g |35 |25|=%

o © = e X o S ) S 3 BTO| NE = 5

= = < @© 8 8 g = < P4 T g 2 g = %)

= @ T S| < < s o 5 Qs | 2 Z

%) X g Z
1 1 ois 4,056 | T 0,5 4 4 1,0 5 | 1,25 | 1,56 | 6,33 | 3,60
2 2 oi3 4054 | T 0,5 3 3 1,0 4 | 133 | 1,77 | 7,18 | 4,08
3 g 3 Ole 3944 | T | 05 4 4 1,0 5 | 1,25 | 1,56 | 6,15 | 3,50
4 o 4 0l25 3667 | T | 05 2 4 1,0 4 | 200 | 400 | 14,7 | 8,35
5 E 5 oi1o 3611 | T | 05 4 4 1,0 4 | 1,00 | 1,00 | 3,61 | 2,05
6 TE) 6 Oi16 359 | T 0,5 3 4 1,0 4 | 133|177 | 6,36 | 3,62
7 K 7 Oi21 3457 | T | 05 3 3 1,0 3 | 1,00 | 1,00 | 3,46 | 1,97
8 8 o1 3432 | T | 05 2 3 1,0 3 | 150|279 | 958 | 545
9 9 0i23 3351 | T | 05 4 4 1,0 4 | 100 | 1,00 | 335 | 1,91
10 1 oi7 3919 | B 1,0 3 4 125 | 5 | 1,67 | 1,67 | 818 | 4,65
11 2 oi13 3833 | B | 1,0 3 3 125 | 4 | 133 | 1,33 | 637 | 3,63
12 3 Ol9 3,806 | B 1,0 4 3 1,25 | 4 | 1,00 | 1,00 | 4,76 | 2,71
13 4 o1 3,730 | B 1,0 4 4 125 | 5 | 1,25 | 1,25 | 583 | 3,32
14 5 5 oi17 3694 | B 1,0 3 4 1,25 | 4 | 1,33 | 1,33 | 6,14 | 3,49
15 S 6 Oi5 368 | B | 1,0 3 4 125 | 4 | 133 | 1,33 | 6,13 | 3,49
16 § 7 Oi12 3,605 | B 1,0 3 3 1,25 | 3 | 1,00 | 1,00 | 451 | 2,56
17 = 8 0i29 3556 | B | 1,0 2 3 125 | 3 | 150 | 1,50 | 6,67 | 3,79
18 % 9 Oi2 3541 | B 1,0 3 4 125 | 4 | 133 | 1,33 | 589 | 3,35
19 X 10 Oi19 3541 | B | 1,0 3 4 125 | 4 | 133 | 1,33 | 589 | 3,35
20 M 11 0i28 3,459 | B 1,0 2 3 1,25 | 3 | 1,50 | 1,50 | 6,49 | 3,69
21 12 oi18 3417 | B 1,0 3 3 1,25 | 3 | 1,00 | 1,00 | 4,27 | 2,43
22 13 0i20 3333 | B | 1,0 4 4 125 | 4 | 1,00 | 1,00 | 4,17 | 2,37
23 14 Ol4 3278 | B 1,0 3 3 1,25 | 3 | 1,00 | 1,00 | 4,10 | 2,33
24 15 0i22 3278 | B 1,0 3 4 125 | 4 | 1,33 | 1,33 | 545 | 3,10
25 . 1 Ol27 4,105 | C | 2,0 2 2 1,5 4 | 200 | 1,41 | 8,68 | 4,94
26 8 § - 2 0I30 3743 | C | 20 2 4 1,5 4 | 200 | 1,41 | 7,92 | 4,50
27 8~ |3 Oi24 3526 | C | 20 3 3 1,5 4 | 133 | 1,15 | 6,08 | 3,46
28 - 4 Oi15 3361 | C | 20 3 3 1,5 4 | 133 | 15 | 756 | 4,30

Rekabetci degerlendirmeler icin gelistiriimis KA’da yer alan rekabet kiyaslama
anketiyle toplanan veriler toplanmistir. Burada rekabet kiyaslamasi yapilabilmesi
igin oncelikle isletmenin rakipleri segilmesi lazimdir. Bu durumda, Universite igin en
onemli ya da pazardaki en buyuk rakip ya da rakipler secilmelidir. Dolayisiyla,

daha 6nce de bahsedildigi Uzere, rekabetci degerlendirmeler icin baz aldigimiz
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AYU'nln yerlestigi bolgedeki en biylk Universite konumunda olan MAU rakip
olarak secilmistir. Boylece, KA’nin rekabet kiyaslama anketi (Bkz. EK-1) hem AYU
hem de MAU Ekonomi Fakiiltesi dgrencilerine de uygulanmigtir. Boylece
ogrenciler tarafindan yapilan rekabet degerlendirmelerinin istatistiksel modu

alinarak planlama semasindaki rekabet kiyaslamasi sutunlarina yerlegtirilmistir.

Kalite planlama semalarindaki satis noktasi puanlari, KFY takimi tarafindan her bir
ogrenci ihtiyacinin karsilanmasiyla ilgili olarak Universitenin ve rakip Universitenin
mevcut durumu, ihtiyaglarin kategorileri dikkate alinarak belirlenmistir. CUnku
ihtiyaclarin karsilanmasinda yapilacak olan ilerlemeler satig yani 6grenci gekme
faaliyetlerine yansiyacaktir. Burada, yapilacak ilerlemelerin satig faaliyetlerine
yansimayacagi dusunuliyorsa 1, eger orta seviyede yansiyacagl dusunullyorsa
1,25 ve de yuksek seviyede bir etki olacagi dugunultiyorsa 1,5 olarak belirlenmistir.
Dolayisiyla, ogrenci memnuniyetinin artmasina son derece etkili olan c¢ekici
ihtiyaglara 1,5’lik, beklenen ihtiyaglara 1,25’lik ve temel ihtiyaglara ise 1’lik satis

noktasi puanlari atanmistir.

Hedefler belirlenirken Gniversitenin ve rakip Universitenin yani sira kaynak, maliyet,
ulasilabilir teknoloji, zaman gibi etkili faktorleri géz 6nune alinmigtir. Ayrica,
ogrenci ihtiyaglarinin ham 6nem dereceleri de dikkate alinmistir. Burada,
ogrencilerin belli bir intiyaca verdigi dnemi yuksek degil ise, hedef deger rakiplerin
konumlari kadar yuksek olarak belirlenmemigtir. Bunun aksi bir durumda ise, yani
belli bir 6grenci ihtiyacinin 6nemi ¢ok yuksek ise, isletmenin durumu rakip
isletmelere nazaran daha iyi algilanmasina ragmen hedef degeri biraz olsa da
yiiksek olarak belirlenmistir. Ornegin, cekici ihtiyac olan Yi4, 4,105 puanlik yiksek
onem derecesine sahip ve rekabet kiyaslamasinda 2, rakip te 2 puanlik derecede
algilandigi gorulmektedir. Dolayisiyla bu ihtiyacin satis noktasi puani 1,5 ve
stratejik hedef puani ise 4 olarak secilmistir. Bunlarin nedeni ise, ilk dnce bu
ihtiyaca ogrenciler tarafindan ylksek 6nem verilmesi, ikinci rakibinde ayni
seviyede algilanmasi ve uguncu olarak bu ihtiyacin gekici ihtiya¢ olarak ogrenci
memnuniyetinin arttinimasina olan etkisidir. Fakat bu hedefe ulasmak ve istenen
musteri memnuniyetini saglamak igin normal ilerleme orani 2 olarak hesaplanirken
diUzeltilmis ilerleme orani ise 1,41 olarak ¢gikmaktadir. Bu ihtiyacin hesaplanan

nisbi onem derecesine bakildiginda, 4,93 dereceyle bagka ihtiyacglarin nisbi
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onemlerine nazaran ¢ok yuksek olarak ikinci sirada yer aldigi gorulmektedir.
Ayrica bu universitenin toplam 6grenci memnuniyetini saglamak Uzere en ¢ok
Uzerinde durulmasi gereken ogrenci ihtiyaglarindan biri  oldugu da
dusunulmektedir. Bunun aksine, 3,35 derece oneme sahip olan UKS5, rekabet
kiyaslamasinda 4, rakip te 4 puanlik dereceye sahip oldugundan bu ihtiyacin satis
noktasi puani 1 ve stratejik hedef puani ise ayni oranda degismeyerek 4 olarak
secilmistir. Bu hedefi, yani performansi elde tutmak igin normal ilerleme orani ile
diuzeltiimis ilerleme orani da 1 olarak g¢ikmaktadir. Bu ihtiyacin nisbi onem
derecesine bakildiginda, 1,90 dereceyle bagka ihtiyaglarin nisbi onemlerine

nazaran ¢ok duguk olarak son siralarda yer aldigi gorulmektedir.

Planlama semasindaki normal ilerleme oranlari, Universitenin belirlenen stratejik
hedeflere ulasabilmesi icin var olan performansini (6grencilerin ihtiyaglarini
karsilama dizeyini) arttirip arttirmamasi gerektigini ya da arttirmasi gerekiyorsa ne
Olcide arttirmasi gerektigini ortaya koymaktadir. Ayrica, en azindan rakip
Universite kadar iyi algillanmak igin degerlendirmelere verilecek 6Anemi
onceliklendirmede kullaniimaktadir. Bu normal ilerleme oranlari, stratejik hedeflerin
universitenin ihtiyaclari karsilama duzeylerine bolinmesiyle tespit edilmistir. Bu
oranin 1’e esit olmasi s6z konusu ihtiyacin kargilanmasinda herhangi bir ilerleme
yapmaya gerek olmadigini gostergesidir. Duzeltilmis ilerleme orani igin ise Cizelge
3.13’Un 4.bolimindeki dénisum fonksiyonu kullaniimistir (Bkz. Cizelge 3.13).
Normal ve dulzeltiimis ilerleme oranlari arasindaki temel fark, birincisi 6grenci
memnuniyet seviyesindeki istenen artisi gosterirken, ikincisi istenen ogrenci
memnuniyet seviyesinin elde edilmesi icin daha fazla yapilmasi gerekenleri
gostermektedir. Dolayisiyla KFY takimi igin gercekte neyi bilmek istediklerini

duzeltilmis ilerleme orani verecektir.

Stratejik dnem dereceleri iki Gnem derecesinden olugsmaktadir. Bunlar, mutlak ve
nisbi 6nem dereceleridir. Burada, mutlak 6nem derecesi, duzeltiimis ilerleme orani,
satis noktasi puani ve ham 6nem derecelerinin ¢carpimiyla elde edilmistir. Nisbi
onem derecesi ise, mutlak onem derecesi sutunundaki degerlerin normalize
edilmesiyle bulunacaktir. Hesaplanmis olan nisbi 6nemler blnyesinde hem
musterilerin mutlak énem derecesini hem de isletmenin bu musteri ihtiyaglarina

verdikleri onemi barindirmaktadir. Bu 6nem dereceleri, ihtiyaglarin ham 6nem
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dizeyleri ile Universitenin hedeflerini butlnlestirerek Universite icin stratejik Gneme
sahip ihtiyacglarin belirlenmesine yardimci olacaktir. Ayrica, bu nisbi 6nem
dereceleri 0Ogrenci ihtiyaglarini  kargilamak igin belirlenecek olan teknik

gereksinimlerin teknik Gnem derecelerinin hesaplanmasinda da kullanilacaktir.

Cizelge 4.25teki kalite planlama semasinin sonucunda elde edilen 6grenci
ihtiyaglarinin nisbi 6nem derecelerine bakildiginda, ham 6nem derecelerine
nazaran biraz degigiklikler meydana geldigi gorulmektedir. Ham 6nem derecelerine
gére en biyiik éneme sahip 4,105 dereceyle Yi4 (Fakiilte yerleskesi icerisinde
kablosuz internet kullanima acik olmali) ihtiyaciyken, nisbi Gnem derecesine goére
yapilan siralamada ise en biylk paya sahip 8,33 dereceyle Yi2 (Fakilteden e-
kutiphanelere ve uluslararasi bilimsel sitelere erigilebilir olmali) ihtiyaci ortaya

cikmaktadir.

KM’ye gore yapilan kalite planlama semasinin genel yapisi anlatildiktan sonra,
Cizelge 4.25 ve Cizelge 4.26'daki kalite planlama semalari kalite boyutlari ile

ihtiyac kategorilerine gore ayri ayri degerlendirilmigtir.

Cizelge 4.25’teki somut unsurlar boyutunda yer alan ihtiyaclarin hem ham hem de
nisbi 6nem derecelerine bakildiginda, ¢ok fazla degisiklik olmadigi gorulmektedir.
Ham 6nem derecesine gore 4,054 dereceyle en énemli ihtiyag olan SU3 ihtiyaci,
nisbi onem derecesine gore de 4,08 dereceyle ilk sirada yer almaktadir. Burada,
ikinci ve altinci siradaki ihtiyaglarin 6nem sirasi degismemekte ve sadece Uguncd,

dorduncu ve besginci ihtiyaglarin yeri degismektedir.

Akademik ve idari personeller boyutuna bakildiginda, ham 6nem derecesine gore
4,056 dereceyle ilk sirada olan AP2 ihtiyaci, nisbi 6nem derecesine goére 3,60
dereceyle uglncu siraya dusmekte oldugu gorulmektedir. Ham énem derecesine
goére 3,919 dereceyle ikinci sirada olan AP1 ihtiyaci, nisbi 6nem derecesine gore
4,65 dereceyle ilk siraya yukselmektedir. Bunu 4,39 dereceyle APS5 ihtiyaci takip

etmektedir.

Dersler ve sinavlar boyutu incelendiginde, burada ¢ok fazla degisiklik olmadigi

gorulmektedir. Burada ilk sirada olan DS1 ihtiyacinin yeri degismemekte ve ilk
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sirada kalmaktadir. Ham 6nem derecesine gore 3,694 dereceyle ikinci sirada olan
DS5 ve 3,595 dereceyle Uglncu sirada olan DS4 ihtiyaglarinin nisbi énem

derecelerine gore 3,49 ve 3,62 dereceleriyle sadece yerleri degismektedir.

Cizelge 4.25'teki uygulamalar ve kariyerler boyutunda yer alan ihtiyaclarin 6nem
derecelerine bakildiginda, ilk siradaki UK1 ihtiyacin yeri degismemektedir. Ham
onem derecesine gore 3,333 dereceyle dordincu olan UK2 ihtiyaci, nisbi dnem
derecesine gore 2,37 dereceyle ikinci siraya ¢ikmaktadir. Bununla birlikte, ham
onem dereceye gore 3,278 dereceyle besinci sirada olan UK4, nisbi 6neme gore

2,33 dereceyle Uguncu siraya yukselmektedir.

Son olarak, yeterlilikler ve imkanlar boyutu incelendiginde, 3,667 dereceyle Uglncu
sirada olan Yi2, nisbi éneme gdre 8,33 dereceyle ilk siraya cikmakta oldugu
goriilmektedir. Ayrica, 4,105 dereceyle ilk sirada olan Yi4 ise, 4,93 dereceyle ikinci
siraya gerilemektedir. Bunlari sirasiyla 4,50 ve 3,79 dereceleriyle Yi7 ve Yi6 takip

etmektedir.

Cizelge 4.26’daki kano kategorilerine gore yapilan kalite planlamasi semasi
incelendiginde, fazla degisiklikler meydana geldigi tespit edilmigtir. KM’ye gore
ihtiyaclarin kargilanma sirasi T>B>C seklinde oldugundan bu ihtiyag kategorilerinin

icerisinde de siralama yapilmistir.

Temel ihtiyaglar kategorisinde yer alan ihtiyaglarin 6nem derecelerine
bakildiginda, ham 6nem derecesine gore 3,667 dereceyle dordincu sirada yer
alan Oi25, hesaplanan nisbi énem derecesine gore 8,35 dereceyle ilk siraya
cikmakta oldugu gérilmektedir. ikinci siraya ise, ham éneme 3,432 dereceyle
sekizinci sirada olan Oi11, nisbi 6neme gére 5,45 dereceyle sahip olmaktadir.

Bunu sirasiyla 4,08 ve 3,62 dereceleriyle Oi3 ve Oi16 ihtiyaclari takip etmektedir.

Beklenen ihtiyaglar kategorisine bakildiginda, ilk siradaki Oi7 ihtiyacinin sirasi
degismedigi, sadece 3,919 olan ham 6nem dercesinin 4,65 nisbi 6nem derecesi
olarak degistigi gorilmektedir. Ham éneme goére 3,833 dereceyle ikinci sirada olan
Oi13, nisbi 6neme gore 3,63 dereceyle dérdiincli siraya diusmustir. ikinci ve

ticlincii siralarda ise, sirasiyla 3,79 ve 3,69 nisbi dnem dereceleriyle 0i29 ve 0i28
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ihtiyaclari yer almaktadir. Bunlar 3,49 nisbi énem dereceleriyle Oi17 ve OIi5

intiyaclari takip etmektedir.

Son olarak, c¢ekici ihtiyaglarin énem dereceleri incelendiginde, birinci ve ikinci
siralarda olan 0i27 ve OIi30 inhtiyaclarinin sirasi degismedigi, sadece sirasiyla
4,105 ve 3,743 olan ham onem dereceleri 4,94 ve 4,50 olarak nisbi dnem

derecesine dogru degistigi gérilmektedir. Cunki dérdiincl siradaki 0i24 ve OI15

ihtiyaglarinin ise dnem dereceleriyle beraber siralarinin yeri de degismistir.

Bdylece, planlama semasi olusturulduktan ve degerlendirilerek detayl olarak
incelendikten sonra, bu olusturulan planlama semasinin sonucunda elde edilen
ogrenci ihtiyaglarinin nisbi 6nem dereceleri Kalite Evi'nin musteri ihtiyaglar
kismina (NE’ler) yerlestirilir. Bu asamadan sonra, her bir 6gdrenci ihtiyacini
karsilamaya yonelik teknik gereksinimlerin elde edilmesi ya da belirlenmesi

asamasina gegilir.

4.4.3.2. Teknik gereksinimlerdeki bulgular

Bu bdlumde yer alacak tum teknik gereksinimler, tum 6grenci ihtiyaglari dikkate
alinarak fakllte ve Universite yonetimiyle yapilan derin gorusmeler
degerlendirildikten sonra KFY takimi tarafindan belirlenmistir. Buradaki teknik
gereksinimler, 6grencilerin kendi dilleriyle ifade ettikleri ihtiyaclarinin, Gniversitenin
egitim ve egitim hizmetlerini tasarlamada, Uretmede ve sunmada kullanacagi
teknik dillere donusturdlmesiyle meydana gelmigtir. Dolayisiyla, burada teknik
gereksinimlere ihtiyacglari karsilayacak olan hizmet unsurlari ya da hizmet iglemleri

denilebilir.

Gemba ve odak grup galismalariyla belirlenen 6grenci ihtiyaglari ile bu ihtiyaclari
karsilayacak olan ve KFT takimi tarafindan belirlenen teknik gereksinimler Cizelge
4.27°de sunulmaktadir. Boylece, ogrenci ihtiyaglarini yerine getirecek olan teknik
gereksinimler belirlendikten sonra, bu ihtiyaglari karsilamak isini nasil yapmasi
gerektigiyle ilgili teknik gereksinimler Kalite Evi’nin sutunlarina (NASIL’lar kismina)

ve ogrenci ihtiyaglari ise nisbi 6nem dereceleriyle birlikte Kalite Evi'nin satirlarina
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(NE’ler kismina) yerlestirilir. Bu égrenci ihtiyaglari ile teknik gereksinimlerin Kalite

Evi’'nin ilgili kisimlarindaki yerlesimleri Cizelge 4.28'de gdsterilmektedir.

Cizelge 4.27 ve Cizelge 4.28’lere bakildiginda, gemba ve odak grup ¢alismalariyla
belirlenen o6grenci ihtiyaclarinin 30 adet olmasina ragmen KK'ye gore
siniflandirmada 2 adet ihtiyacin kayitsiz kalinan ihtiyaglar olarak belirlenmesinden
dolayr bu 2 adet inhtiyacin (Oi14 ve OI26 ihtiyaglar) listeden cikarildigi
gorulmektedir. Dolayisiyla, bu gizelgelerde toplam 28 adet 6grenci ihtiyaci ve bu
intiyaclari, onlarin dnem derecelerini, universitenin imkanlari ile durumunu ve bir
de rakip Universitenin durumunu da dikkate alarak KFY takimi tarafindan

belirlenen 28 adet teknik gereksinim yer almaktadir.
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Cizelge 4.27. Teknik gereksinimler ve onlara ait 6grenci ihtiyaglari

taksit imkanlari da esnek olmali

o Ne | Ogrenci ihtiyaglar Teknik Gereksinimler
1 OI1 - Fakiiltenin fiziksel gevresi ve siniflari TG1 - Yerleske igerisinde ve digarisinda park ve
glzel ve temiz olmali bahce yapimi ve surekli temizlik caligmalar
2 OI2 - Fakiiltede ve siniflarda modern TG2 - Fakliltelere ekipman ve tesis yatinmlari ve
egitimsel ekipman ve tesisler olmali (6rneg@in: | yeni teknolojilerin takibi
3 projeksiyon, akill tahta vb.)
; - 3 OI3 - Yurtlar ve yemekhaneler glizel ve temiz | TG3 - Devamli bakim onarim, yenileme ve
52 olmali temizleme caligmalari
) 4 Ol4 - Yurtlardaki odalar genis ve kisi (yatak) TG4 - Fiziksel unsurlara yeni yatinmlar ve
g sayisi az olmal yeniden yapilanma igleri
3 5 0I5 - Fakiilte ve yurtlardaki destek hizmet TG5 - Sosyal hizmet tesisleri ve oralardaki
birimleri iyi olmal (6rnegin: spor alanlari, hizmet tlrlerinin gogaltilmasi, iyilestiriimesi ve
okuma salonlari vb.) kullanimlarinin kolaylastiriimasi
6 0l6 - Fakiiltede zengin bir kiitiiphane olmali TG6 - Kituphanelerin yeni kaynaklar ve
edebiyatlarla zenginlestiriimesi
5 7 OI7 - Akademik personelin teorik ve pratik TG7 — Yogunlugun azaltiimasi ve ilgili literattrun
kG bilgileri giincel olmali takip edilmesi
& 8 OI8 - Fakiiltede yiiksek bilimsel dereceli TG8 - Akademik personel alimi ve onlarin
g akademik personel ¢cok olmali desteklenmesi
o _ 9 OI9 - Akademik personelin derslere kendisi TG9 - Brang derslerine girmeli ve 6n hazirlik
§ = qglmeli ve kendi bilgi birikimini anlatmali islerinin yapilmasi
o2 10 | OI10 - Akademik personelin 6gretim ve TG10 - Bilgi-gorgli, staj, sunum ve grup
> 7 iletisim becerisi iyi olmali caligmalari ve seminerlerinin ylritdlmesi
%‘ 11 | Oi11 - Ogrenci igleri en uygun sekilde hizive | TG11 - Idari  personellerin  gérev  ve
3 6zenle ydratalmeli sorumluluklarinin belirlenmesi ve denetlenmesi
° 12 | OI12 - Idari ve 6grenci isleri personelleri kibar | TG12 - Idari personellere hizmet sunma
< ve dostca muamele etmeli egitimleri ile tekniklerinin verilmesi ve dgretiimesi
13 | Oi13 - Dersler uygulamaya yénelik olmali TG13 - Ders igerikleri uygulamaya yonelik
olarak belirlenmesi ve surekli gézden gegiriimesi
= | 14 | Oi15 - Segmeli dersler gok olmali TG15 - Yeni alanlarin olusturulmasi ve alternatif
o =2 derslerin verilmesi
z 2 15 | Oi16 - Sinav sorularinin igerigi ile dgretilen TG16 - Dersler ve sinavlar arasi uyumlulugun ve
% 5 konular birbirleriyle tutarli olmali tutarliigin saglanmasi ve denetlenmesi
@ % 16 | OI17 - Sinav degerlendirme standartlari agik TG17 - Genel de@erlendirmelerde agikligin ve
e c ve seffaf olmali seffafigin  saglanmasi ve adil denetimin
* yuratilmesi
17 | OIi18 - Degerlendirmeler performansa yénelik | TG18 - Derslere katiima ve édev takibine dayali
olmali degerlendirmelerin yapiimasi
o 18 | OIi19 - Her egitim-6gretim yili sonunda staj TG19 - Mufredatin staj uygulamalarina yonelik
z uygulamalari olmali yeniden belirlenmesi
% 19 | 6i20 - Miifredat 6grencilerin gelecekte TG20 - Miifredatin kapsayici olmasi ve istihdam
> calisacak iglerine uygun olmali kosullarina uyumlu olarak devamli dizeltiimesi
f;ﬁ 20 | OI21 - Mesleki bilgilendirme seminerleri ve TG21 - Fakiltelerde danismanlik ofislerinin
v = danigsmanlik ofisleri olmali acllimasi  ve uygun saatlerde danismalik
> 2 hizmetlerin verilmesi
% 21 | Bi22 - Ogrencilerin uygulamalr pratik TG22 - Sinav degerlendirme sistemleri ile
% faaliyetleri sinav puanlarinin bir kismini tahsis | standartlarinin yeniden gézden gegirilmesi ve
= etmeli yeniden diizenlenmesi
2 22 | OI23 - Verilen bilgiler esnek ve disiplinler TG23 - Ders igeriklerinin giincel ve diger
> aras! olmali disiplinlerle uyumlu olmasi
23 | Oi24 - Fakiiltede TOEFL gibi uluslararasi TG24 - Fakdltelerde uluslararasi yabanci dil
yabanci dil sinavlariyla ilgili bilgilendirme derslerinin ve kurslarinin yaratilmesi
— galismalari ve gesitli yabanci dil kurslari
> yiritilmeli
5 24 | OI25 - Fakiilteden e-kiitiphanelere ve TG25 - Yeni teknolojilerin temin edilmesi ve
I% uluslararasi bilimsel sitelere erigilebilir olmali kullanimin kolaylastiriimasi, yeni uluslararasi
c bilimsel anlagmalarin yapiimasi
< 25 | OI27 - Fakiilte yerleskesi igerisinde kablosuz | TG27 - Yerleske igerisinde kablosuz internet
E internet (wireless) kullanima agik olmali hizinin  ylkseltimesi ve erisim kolaylidinin
Q saglanmasi
ko, 26 | 0I28 - Mediko ve lniversite hastanesinde TG28 - Ogrencilere yoénelik tibbi hizmetlerin
= 6grencilere tibbi hizmetler Gceretsiz verilmeli Ucretsiz temin edilmesi
5 27 | OI29 - Yemekhane ve kantinlerde iiriin ve TG29 - Yemekhane ve kantinler surekli denetim
E ygmek cesitleri cok ve fiyatlari uygun olmali altinda tutulmasi
28 | OI30 - Ogrenim harglari (licret) uygun ve TG30 - Ogrenim harglarinda indirimlerin ve taksit

imkanlarinin yapilmasi ve buna gore alternatif
kaynaklarin arastiriimasi
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Cizelge 4.28. Teknik gereksinimler ile 6grenci ihtiyaglarinin yerlesimi

— - £ .— Teknik Gereksinimler
o2 S & 2§
>3 | 88 |©38
£9 o2 52 a |l »o | « 0 © ~|l o ||| | N[ ®]|w|© ™~ © [} o N N ) < [Te} ~ © o o
-_— (O QE .¢£CD o 10} 0] ) o I0) [0} O O — — — — — — — — — N N [9V] N N N N N N o
X — [a)
SO RIR|FIRIRR|R|R|R BRI R ||| e e|ele|e|e|e|e|e]e
0i25 8,35
Oi11 5,45
g Oi3 4,08
g Oi1e 3,62
= oi8 3,60
g Oi6 3,50
K (:)?10 2,05
Oi21 1,97
0i23 1,91
oi7 4,65
0i29 3,79
Oi2s 3,69
Oi13 3,63
5 o7 3,49
> Oi5 3,49
= Bi2 3,35
<
= Oi19 3,35
% O 3,32
3 Oi22 3,10
m Oi9 2,71
Oi12 2,56
Oi1s 2,43
0i20 2,37
Oi4 2,33
Oi27 4,94
8§, [0i30 4,50
=8 78115 | 4,30
o< :
Oi24 3,46
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4.4.3.3. iliski matrisindeki bulgular

Ogrenci inhtiyaclari ile onlari yerine getirecek olan teknik gereksinimlerin
aralarindaki iligkiler ve oradan elde edilen bulgular Cizelge 4.29'da sunulmaktadir.
Cizelge 4.29'daki iligski matrisi, musteri ihtiyaglari ile teknik gereksinimler arasinda
bir planlamayi saglamakta ve ayni zamanda hangi teknik gereksinimin hangi
musteri ihtiyaclarini ne derece karsilayabilecegini gostermektedir. Buradaki teknik
gereksinimler ile musteri intiyaglari arasindaki iligkiler rakamlarla ya da sembollerle
gOsterilmektedir. Bu calismadaki teknik gereksinimler ile 6grenci ihtiyaglarinin
arasindaki iliskiler guicll ise 5 ve ©, orta ise 3 ve O ve zayifsa 1 ve A gibi rakam ve

sembollerle belirlenmistir. Higbir iliskinin olmadidi yerler bos birakiimigtir.

Bundan sonra, Kalite Evi'nin analizi i¢in teknik gereksinimlerin teknik 6nem
dereceleri hesaplanmistir. Buradaki teknik onem dereceler, sutunlarda yer alan her
bir teknik gereksinime ait iligki puanlarinin, bunlarin yer aldigi satirlara karsilik
gelen o6grenci ihtiyaglarinin nisbi dnem dereceleri ile g¢arpimlarinin toplamiyla
hesaplanmistir. Boylece teknik gereksinimlerin mutlak ve nisbi dnem dereceleri

tespit edilmigtir. Bunlar iliski matrisinin alt kisminda yer alarak gosterilmektedir.

Cizelge 4.29’a bakildidinda, TG25 teknik gereksiniminin 9,46 dereceyle en ylksek
nisbi dneme sahip oldugu, yani en onemli teknik gereksinim konumunda oldugu
gorulmektedir. Bunu 5,63 payla TG27 ve 5,53 payla TG2 teknik gereksinimleri
takip etmektedir. Bundan sonraki teknik gereksinimlerin arasindaki siralamalarin
durum: TG3>TG4A>TG10>TG15>TG22>TG19>TG20>TG7>TG11>TG29>TG6>
TG21>TG9>TG12>TG1>TG5>TG3>TG8>TG30>TG28>TG16>TG18>TG17>

>TG24>TG23 gibi devam etmektedir. Burada, Universite ve fakullte yonetimi
musterileri konumunda olan 6grencilerinin istek ve ihtiyaglarinin yerine getirecek
olan teknik gereksinimlerine ya da hizmet unsur ve iglemlerine zaten sinirli olan

kaynak ve zaman dagitimi yaparken bu siralamaya dikkat etmesi lazimdir.

Teknik gereksinimler de KM’ye gore KK’lere ayirilan ihtiyaglarin karsilanma
sirasina gore gruplandiriimistir ve kendi aralarinda ayri ayri 6nem derecelerine

gore siralanmistir. Bu siralamalar Cizelge 4.30°da sunulmaktadir.
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Cizelge 4.29. iligki matrisi ve teknik énem dereceleri

g g g g‘ E’% Teknik Gereksinimler
5‘9 :g o ;'E 9 Sl el | o] « 0 © ~|lol|lo|o| | N]|®]|wWw|© ™~ © o o — N ) < [Te} ™~ © o o
Oi25 8,35 3/0 1A 5/0 | 3/0
. Oi11 5,45 1A |5/0 310
2 o3 4,08 | 3/0 5/0 [ 3/0| 1A 3/0
s Oi16 3,62 5/0 | 1/A 1A
= ois 3,60 5/0
] 0i6 3,50 1/A | 5/0 1A
§ 8110 | 2,05 UA [ 1D | 1A |50
0i21 1,97 5/0
0i23 1,91 1A | 1/A 3/0 50 | UA | 1A
oi7 4,65 3/0 | 5/0 3/0 | 1/A 3/0
0i29 3,79 1/A 5/0
0i28 3,69 5/0
0i13 3,63 3/0 5/0 | 3/0 1/A | 3/0 1/A
5 o7 3,49 1/A | 5/0 3/0
° Oi5 3,49 3/0[3/0| 1A | 5/ 1A UA | 1A | 1A
-g‘ oi2 3,35 5/0 1A 310
< 0i19 3,35 1/A 5/© | 3/0
2 O 3,32 |5/0 3/0 [ 3/0
2 022 | 3,10 3/0 | 3/0 | UA 5/0
@ 09 2,71 3/0|3/0 |50
oi12 2,56 3/0|3/0|5/0
0Oi18 2,43 5/0 3/0
0i20 2,37 3/0 3/0 | 5/0
Oi4 2,33 5/0
. Oi27 | 494 3/0 | 5/©
S&. |63 4,50 1/A 5/0
S22 615 | 430 5/0
(& W i
= Oi24 3,46 1/A 5/0 | 1/A
Teknik (")nem Mutlak 28,84|52,27|40,83(40,69| 28,82 | 33,36 (35,34|28,18|29,55|38,92(34,93|29,15|28,61(38,12(21,59| 21,07 | 21,45 |36,79|35,89 | 29,65 | 36,88 (13,18 | 19,21 | 89,44 | 53,24 | 21,94 | 34,68 22,50
Dereceleri Nisbi 3,05|5,53(4,32(4,31] 3,05 | 3,53 [3,74|2,98|3,13(4,12|3,70|3,08|3,03]4,03[2,28| 2,23 | 2,27 [ 3,89 [ 3,80 | 3,14 | 3,90 | 1,40 | 2,03 | 9,46 | 5,63 | 2,32 | 3,67 | 2,38
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Cizelge 4.30. Kano kategorilerine gore siniflandirilan teknik gereksinimler

Ogrenci ihtiyaclarina Gére Siralama Teknik Gereksinimlere Goére Siralama
8 = £ = 3 £ - 3 £ = £ =
£ 8| & °3 | xE o 8 | «E g3 ks g0
35 g g 638 | EE 0 3 E | 25 0 3 e 0 3
5 © 2 5 2 T X 592 © U X 52 2 52
I = = @ D = o a O = o o O < an O
E 2 = Z0 o Z0 % o Z0 = Z 0

& o o

1 Oi25 | 8,35 TG25 9,46 1 TG25 | 9,46 0i25 8,35

2 Oi11 5,45 TG11 3,70 2 TG3 4,32 oi3 4,08

5 3 | 0i3 4,08 TG3 4,32 3 |71610 | 412 oi10 2,05

g 4 | Oite | 362 TG16 2,28 4 TG11 | 3,70 Oi11 5,45

= 5 Ois 3,60 TGS 2,98 5 TG6 3,53 0i6 3,50

g 6 Ol6 3,50 TG6 3,53 6 TG21 | 3,14 0i21 1,97

K 7 Oi10 | 2,05 TG10 4,12 7 TG8 2,98 Ols 3,60

8 0i21 1,97 TG21 3,14 8 TG16 | 2,28 0i16 3,62

9 0i23 1,91 TG23 1,40 9 TG23 1,40 0i23 1,91

1 oi7 4,65 TG7 3,74 1 TG2 5,53 0i2 3,35

2 Oi29 | 3,79 TG29 3,67 2 TG4 4,31 Oi4 2,33

3 Oi28 | 3,69 TG28 2,32 3 TG22 | 3,90 0Oi22 3,10

4 Oi13 3,63 TG13 3,03 4 TG19 3,89 Oi19 3,35

= 5 o7 3,49 TG17 2,23 5 TG20 3,80 0i20 2,37

> 6 | Ols 3,49 TG5 3,05 6 | TG7 3,74 oi7 4,65

g 7 0|2 3,35 TG2 5,53 7 TG29 3,67 0i29 3,79

= 8 Ooi19 | 3,35 TG19 3,89 8 TG9 3,13 (o][¢] 2,71

% 9 Oi1 3,32 TG1 3,05 9 TG12 | 3,08 Oi12 2,56

=2 10 | 6i22 3,10 TG22 3,90 10 | TG5 3,05 Oi5 3,49

o 11 | 6i9 2,71 TG9 3,13 11 | TGl 3,05 Oi1 3,32

12 | Oi12 2,56 TG12 3,08 12 | TG13 3,03 Oi13 3,63

13 | Oi18 2,43 TG18 2,27 13 | TG28 2,32 0i28 3,69

14 | 0i20 2,37 TG20 3,80 14 | TG18 2,27 0i18 2,43

15 | Oi4 2,33 TG4 4,31 15 | TG17 2,23 oi17 3,49

. 1 Oi27 4,94 TG27 5,63 1 TG27 5,63 Ol27 4,94

I_g § - 2 0Ii30 4,50 TG30 2,38 2 TG15 4,03 Oi15 4,30

S8E- |3 Oi15 | 4,30 TG15 4,03 3 TG30 | 2,38 0i30 4,50

4 Oi24 | 3,46 1G24 2,03 4 TG24 | 2,03 Oi24 3,46

Cizelge 4.30’daki teknik gereksinimlerin KK'ye gore siralamasi daha net ve daha
anlasilabilir verileri sunmaktadir. Burada, temel ihtiyaclari karsilayacak olan teknik
gereksinimlerin nisbi 6nem derecelerine bakildiginda, TG25’in 9,46 dereceyle en
buydk paya sahip oldugu gorulmektedir. Digerlerinin  siralamasi ise,
TG3>TG10>TG11>TG6>TG21> >TG8>TG16>TG23 seklinde devam ettigi de
gorulmektedir. Beklenen ihtiyaclara bakildiginda ise, siralamanin
TG2>TG4>TG22>TG19>TG20>TG7>TG29>TGO>TG12>TG5>TG1>TG13>TG28
>TG18>TG17 gibi siralamayla devam ettigi gézlemlenmistir. Son olarak, c¢ekici
ihtiyaclar kategorisi incelendiginde, en onemli teknik gereksinimin 5,63 payla
TG27’nin oldugu tespit edilmistir. Bunu 4,03 payla TG15 ve 2,38 payla TG30 takip
etmekte oldugu gorulmektedir. Bu siralamadaki en duslUk paya sahip olanin ise,
2,03 payla TG24 teknik gereksinimi oldugu belirlenmistir.
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4.4.3.4. Korelasyon matrisindeki bulgular

Daha Once de bahsedildigi Uzere, Kalite Evi'nin teknik korelasyon matrisi Kalite
Evi'nin c¢atisini  olugsturmakta ve teknik gereksinimlerin birbirleriyle olan
korelasyonlarini gostermektedir. Bu korelasyonlar olumlu ya da olumsuz yonde
olabilmekte ve semboller ile gdsteriimektedir. Buradaki korelasyonlar, onlarin
birbirleriyle olan iligkileri ve yonleri uzun ve derin galismalarin sonucunda KFY
takimi tarafindan belirlenmigtir. Olumlu korelasyonlar o gibi sembolle, olumsuz
korelasyonlar ise @ gibi sembolle isaretlenmistir ve korelasyonun olmamasinda
ise bos birakilmigtir (Sekil 4.2).

Ayrica, KFY takimi burada bu olumsuz korelasyonlarina ¢ézim bulma ¢abalarina
odaklanmistir. Fakulte ve Universite yonetimiyle yapilan goérismelerden ve uzun
ugrasilardan sonra egitim hizmetlerinin tasariminda ortaya cikabilecek teknik
gereksinimler arasindaki olumsuzluklari belirlemis ve onlara ¢6zumlemeler
bulunmustur. Bundan dolayl egitim hizmetlerin tasarlama ve kalitesin gelistirme
surecinin sonraki asamalarinda ortaya cikabilecek problemlerin ve muhendislik

degisikliklerin sayilari minimize edilmigtir.

Sekil 4.2°de teknik gereksinimlerin birbirleriyle olan iligkileri, yani korelasyon matrisi
gOsterilmektedir. Buraya, yani Sekil 4.2'ye bakildiginda teknik gereksinimlerin
aralarindaki korelasyonlar yukarida belirtilen Ovee@ gibi sembollerle igaretlendigi
goriilmektedir. Ornegin, TG1 ile TG3 ve TG4 'lerin arasinda olumlu korelasyonlar,
TG2 ile TG4, TG5, TG6 ve TG30’larin aralarinda ise olumsuz korelasyonlar oldugu
gorulmektedir. Ayrica, TG7 ile TG8, TG9 ve TG15lerin arasinda olumlu
korelasyonlar varken, TG30 ile TG4 ve TG28lerin arasinda ise olumsuz

korelasyonlar mevcuttur.
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4.4.3.5. Rekabet analizindeki bulgular

Kalite Evi'nin bu son asamasinda, KFY tarafindan universitenin egitim ve egitim
hizmetlerine iligkin teknik performanslari ile rakip Universitenin teknik
performanslari  karsilastirlmistir (Cizelge 4.31). Diger bir degisle, teknik
degerlendirmeler yapilarak rekabet analizi yapilmistir. Cizelge 4.31’de gosterilen
rekabet analizindeki teknik degerlendirmelerde de 5’li 6lgek kullaniimigtir. Burada:

1-¢ok kotu, 2-kotu, 3-normal, 4-iyi ve 5-¢ok iyi seklindedir.

Ardindan bu rekabet analizinin sonuglari ve uUniversitenin kaynaklari dikkate
alinarak teknik hedef degerleri belirlenmigtir. Teknik hedeflerin belirlenmesinde
kullanilan degerler de teknik degerlendirmelerde kullanilan degerlerin aynisidir,
yani burada da 5’li dlgek kullaniimigtir. Bunlarin hepsi, yani tniversitenin ve rakip
Universitenin teknik performanslarina iligskin verileri ile belirlenen teknik hedefler
ayni sutunda ve teknik 6nem derecelerinin altinda yer almislardir (Bkz. Cizelge
4.31).

Boylece teknik degerlendirmeler sonucunda belirlenen teknik hedeflere fakilte ve
Universite tarafindan egitim hizmetlerinin tasarim ve gelistirme asamalariyla

sureglerinde ulasiimaya caligiimalidir.

Cizelge 4.31'deki teknik degerlendirmelere bakildiginda, genel degerlendirme
sonucunda 4, yani iyi durumda olmasindan ve hem de rakip Universiteye nazaran
iyi ve ayni performans sergilenmesinden dolayr TG3, TG5, TG10, TG16, TG18 ve
TG30’larda hedefler ylkseltimemis ve ayni seviyede 4-iyi olarak tutulmasina karar
verilmis oldugu gorulmektedir. Diger teknik gereksinimlerde ise hep iyilestirmeye
ve yukseltimeye gidilmesine karar verilmistir ve hedefler ylksek olarak
belirlenmistir. Ornegin, TG2, TG6, TG7, TGY, TG11, TG12, TG13, TG15, TG17,
TG19, TG20, TG22, TG23 ve TG25lerde rakip Universitenin gerisinde
olunmasindan dolayi hedefler rakip Universitenin performansinda yuksek olarak
belirlenmistir. Ayrica, TG1, TG8, TG21, TG27 ve TG29'larda rakiple ayni durumda
olunmasina ragmen ve TG4, TG24 ve TG28'lerde ise rakip Universiteden iyi

durumda olunmasina ragmen, hem 0&grenci memnuniyetine olan yuksek
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etkilerinden hem de teknik 6nem derecelerinin ylUksek olmalarindan dolayi

hedefler bir ya da iki basamak yuUkseltilmigtir.

Sonug olarak, Kalite Evi'nin en onemli ve kritik noktasi olan teknik hedeflere
ulasmak igin teknik gereksinimlerine kaynak ve zaman dagitimi yaparken onlarin
onem derecelerinin siralamasina, teknik degerlendirmelere ve rekabet analizine
dikkat etmesi lazimdir. Cunkiu bu alanlar, toplam mevcut 6grenci memnuniyetini,
gelecek ogrenci sayisini arttirmak ve egitim ve egitim hizmetlerinin kalitesini

yukseltmek igin iyilegtiriimesi gereken en onemli unsurlardir.

Boylece Modern KFY surecinin son asamasi olan Kalite Evi'nin tim asamalarinin
olusturulmasi tamamlanmis olmaktadir. Buraya kadar ayri ayri olusturulan Kalite
Evi'nin tim asamalarinin birlestirilerek bir ev halindeki son sekli EK-2'de
sunulmaktadir (Bkz. EK-2).



Cizelge 4.31. Teknik degerlendirmeler ve teknik hedefler
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Eg-a g :"?“ _ g% Teknik Gereksinimler
29 .= b ;-E - - ~ ™ < 0 © ~ © o o — N ™ To] © ~ © o o IS N ™ < [te] ~ [es] =2} o
0i25 8,35 3/0 1/A 5/0 | 3/0
. Oi11 5,45 1/A [ 5/0 30
2 0i3 4,08 |3/0 5/© | 3/0 | 1A 3/0
s Oi16 3,62 5/0 | 1/A 1/A
= Ois 3,60 5/0
] 0i6 3,50 1/A | 510 1/A
§ B10 | 2,05 NENENEE
0i21 1,97 5/0
0i23 1,91 1A | 1/A 3/0 5/0 | LA | 1A
oi7 4,65 3/0 | 5/0 3/0 | 1/A 3/0
Oi29 3,79 /A 5/0
0i28 3,69 5/0
0i13 3,63 3/0 5/0 | 3/0 1A | 310 1A
5 o7 3,49 1/A | 5/0 3/0
° oi5 3,49 3/0|3/0 [ 1A | 5/ 1A UA | UA | 1A
-g o2 3,35 5/0 1A 3/0
= Oi19 3,35 1A 5/ | 3/0
o oM 3,32 |5/0 3/0 ] 3/0
2 Q22 | 3,10 310 | 310 | UA 5/0
@ oi9 2,71 3/0]3/0 |50
Oi12 2,56 3/0|3/05/0
oi18 2,43 5/0 3/0
0i20 2,37 3/0 3/0 | 5/0
Ol4 2,33 5/0
. 0Oi27 4,94 3/0 | 5/©
S&._ | 06i30 4,50 1A 5/0
$Z° [Bl15 | 430 5/0
(& W !
= Oi24 3,46 1A 5/0 | 1A
Teknik Onem Mutlak |28,84(52,27|40,83|40,69| 28,82 | 33,36 |35,34(28,18|29,55|38,92(34,93(29,15|28,61|38,12(21,59| 21,07 | 21,45 | 36,79 | 35,89 | 29,65 | 36,88 | 13,18 | 19,21 (89,44 | 53,24 | 21,94 | 34,68 | 22,50
Dereceleri Nisbi |3,05|5,53(4,32[4,31] 3,05 | 3,53 |3,74|2,983,13]4,12|3,70(3,08|3,03(4,03(2,28] 2,23 | 2,27 | 3,89 | 3,80 | 3,14 | 3,90 | 1,40 | 2,03 | 9,46 | 5,63 | 2,32 | 3,67 | 2,38
Rekabet AYO | 4 |3 |4 |5| 4 |3 343|433 |3 [3]4] 3 4 33|23 24 3 3] 4] a]a
Analizi MAU | 4 | 4 | 4| a| 4| 4 4a]ala]|3]ala]ala]|a]a 4 4 | 5| 2443433 473
TeknikHedefler | 5 | 5 | 4 | 5| 4 | 5 | 5 |5 | 5| 4| 4] 4| 4] 4] 4] 5 4 4 | 5| 454|555 |5 ]| 5]|a
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5. SONUG VE ONERILER

Egitimde musgteri odakl hizmet tasarimini optimize etmek ve egitim kalitesini
iyilestirmek icin KFY’nin KM ile batlnlesik bir yaklasimini énermek ve Onerilen
yaklasimi Universitelerde uygulamak amaciyla hazirlanana bu tez c¢alismasini

kisaca Ozeti ve ¢ikarilan sonuglar agagidaki gibidir:

20. yuzyilda gundemde yerini alan, giderek dnemi artan kalite anlayisi asama
olgunlasarak, gunumuizde yasam surecinin tUm boyutlarinda kendini hissettiren
felsefe, yonetim ve uygulama konumuna ulasmistir. Clnkld gindmiz isletmecilik
anlayisinda kaliteye verilen 6nem her gegen gun artmakta ve artik sektor ve boyut
farki gozetmeksizin genis bir perspektifteki tim isletmelerde ele alinarak basari ile

uygulanmaktadir.

Kalite kavraminin geligimi incelendiginde de, bunun bir yandan uretim sistemlerinin
evrimine bagl olarak gelistigi, 6te yandan da dunyadaki ekonomik ve siyasal
gelismelerden de etkilendigi gortulmektedir. GUnlik hayatimizdaki kalite kavrami
ise, gunumuz toplumunun ve toplumsal kurumlarinin en 6nemli slogani haline
gelerek gunlik hayatimizdaki etkinliklerden degisik disiplinlere kadar kargimiza
siklikla gikan dnemli bir kavram olmaktadir. Boylece kalite kavraminin her alanda
onem kazanmasindan, egitimin ise gegmisten gunimuze kadar var olmasindan ve
onunda 6neminin gun gittikge artmasindan dolayi bu kalite ve egitim kavramlarinin
bir arada ele alinmasi zorunlu olmustur. Dolayisiyla egitim ve onun kalitesi

onemini ve guncelligini strekli koruyan konulardir denilebilir.

Egitimin, ozellikle yUksekogretimdeki egitimin insanlara saglayacagi yarar ve
firsatlar dikkate alindiginda, egitim ve onun Kkalitesinin iyilestiriimesindeki
problemlere ¢ézUmler bulunmasi ya da uretiimesi hem herkes igin hem de her alan
icin ¢ok oOnemlidir. Bu konuda, vyani egitim kurumlarinda, ozellikle de
yuksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesinin arttirlmasi ve geligtiriimesine
yonelik yapilan galigmalar incelendiginde, konuyla ilgili bilimsel ¢alismalarin sinirli
sayida oldugu tespit edilmigtir. Yapilan c¢alismalarin énemli bir bolumdnin

yuksekogretim kurumlarindaki hizmet kalitesini bir bitln olarak ele alan (fiziksel
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cevre, sosyal imkanlar, egitim kalitesi vb.) ya da degisik egitim sistemlerinde
ogrenci memnuniyetindeki farkliliklarin  belirlenmesini amaclayan c¢alismalar
oldugu gorulmektedir. Dolayisiyla bu noktada, yani egitimde yuksek kaliteye
ulasmak igin egitim sisteminin ve surecinin en 6nemli unsuru olan ogrencilerin
istek ve ihtiyaglari buyiuk 6nem tasimaktadir. Clinkd hem egitim sirecinin en
onemli unsuru hem de yuksekdogretim kurumlarinin en 6nemli musterileri olan
ogrencilerin istek ve ihtiyaglari, egitimde kalitenin iyilestiriimesi icin karar vericilere

cok buyuk firsatlar temin edecekleri kesindir.

Yuksekogretim sisteminin temelinde kimlerin bulundugunu ve yuksekogretimin
musterisi kim oldugu hakkinda tartismalar olsa da ogrencilerden egitim hizmetinin
musterileri olarak s6z etmenin daha az ihtilafli olacadini vurgulamaktadirlar. Clnku
yiksekogretimde kalitenin en énemli belirleyicilerden biri dgrencilerdir. Ogrenciler
hem egitimin kalitesinin belirleyen bir girdi, hem de kalitenin gostergesi olan bir
ciktidir. Dolayisiyla yuksekogretim kurumlari igin oncelikli olan, 6grencilerinin istek
ve ihtiyaglarina odaklanmasidir. Bu egitim kurumlarinin diger musterilerinin
goruglerini gbz ardi etmesi anlamini tagsimaz. Fakat egitim kurumlarinin
varoluglarinin, Un ve 6nem kazanmalarinin temel nedeni 6grencileridir. Cunku

hicbir egitim kurumu, 6grencilerine ragmen egitim yapamazlar.

Sonug olarak, 6grenciler hem 6grenmenin degerlendirildigi stirecin merkezinde,
hem de 6grenme surecinin merkezinde olmalidir. Diger bir deyisle, toplam kalite
yaklasiminda c¢ekirdek mesaj, musteriyi memnun etmekse yuksekogretimde de
ogrenci tercihlerini izlemek ve geri bildirimi sisteme katmak gerekmektedir. Ancak
bu sekilde o6grencilerin beklentileri karsilanarak agilacak ve sure¢ sistemli olarak

iyilestirilebilecektir.

Buradan hareketle, musteri istek ve ihtiyaglarinin en kisa zamanda ve en az
maliyetle saglanmasi gibi kriterler sureklilik arz etmektedir. Bu nedenle igletmeler,
musgterilerine ulasmanin yollarini aramalidirlar. Bundan dolayi, musteri istek ve
ihtiyaglarinin trln ve hizmet tasariminda kullanilarak kaliteyi tasarim slrecinden
baglatan KFY yontemi meydana gelmistir. Diger bir degigle, musterinin dinlenmesi,
anlasiimasi ve musterinin sodylediklerinin teknik karakteristiklere donusturilmesi ve

yorumlanmasi KFY felsefesini bigimlendirmistir.
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Ilk olarak 1960’h yillarda agir sanayide kullaniimak (izere gelitirilen KFY,
gunumuzde hem uretim hem de hizmet sektorlerinde ylksek kaliteli yeni Grunlerin
gelistiriimesinde ve halihazirda var olan urunlerin kalitelerinin yukseltimesinde
isletmelere oldukga yardimci olmaktadir. Boyle bir tarihi slreg icerisinde Uretim
isletmeleri Uzerindeki olumlu yansimalari sebebiyle hizmet igletmelerinde de
uyarlanan KFY, 1980'li yillarin sonlarindan beri Universite ve diger egitim
kurumlarinda akademik program tasariminda ve program etkinliginin
artirlmasinda basariyla uygulanmaktadir. Ayrica, 1990’li yillarin baslarinda, KFY
Enstitisi KFY yontemini gelistirmek icin “KFY’yi KFY’de Uygulamak” konulu bir
arastirma projesi baslatmiglar ve KFY’nin daha iyi ve hizli olarak yapilabilmesi i¢in
KFY’yi KFY Uzerinde uygulamislardir. Uzun yillar siren ¢calismalar ve blinyelerinde
KFY uygulayan isletmelerden alinan geri bildirimler sonucunda KFY’nin temel
yaklasimlarinda onemli yenilikler ve duzenlemeler yapiimistir. Ortaya c¢ikan
sonuglar, “KFY II” ya da “lkinci nesil KFY” olarak adlandiriimistir, bugiin ise
“‘Modern KFY” olarak bilinmektedir. Bu arastirmalar, KFY’nin temel faydalarina, en
az cabayla matrisler olmaksizin, kolay ve elverigli bir yontemle ulagsmayi

amaclamaktadir.

Yukarida bahsedilen ve 1990’larda meydana gelen Modern KFY yontemi daha
da musteri odakli bir ydontem oldugundan, bu yontemin uygulamalarinda en kritik
adim mausterinin sesinin anlagiimasidir. Dolayisiyla Modern KFY yaklasiminin
temel Ozelliklerinden birisi de musteri istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi sirecine
daha fazla odaklanmasidir. Fakat burada musteriye odaklanma sadece musteri
isteklerinin karsilanmasi igin degil, bunlarin anlagiimasi i¢in de yapiimaldir.
Bunun icin Modern KFY’nin bu uygulamasindaki musterinin dinlenmesinde ve

onlarin istek ve ihtiyaglarinin anlagiimasinda KM kullaniimigtir.

Klasik KFY’de musteri istek ve ihtiyaclari yerine getirilirse musteri memnuniyetinin
artacagi, eger bu istek ve ihtiyaglar yerine getiriimezse musteri memnuniyetinin
azalacagi gibi fikir vardir. Oysa musteri memnuniyetinin saglanmasinda butin
ihtiyaglar ayni oranda etkiye sahip degildir. Cunki KM, mdasteri ihtiyaglarini
derecelendirerek, siniflandirarak, memnuniyet boyutlarini belirleyerek isletmelerin
mugteri istek ve ihtiyaglarini kargilayabilme derecesi ile musteri memnuniyeti
arasindaki iligkiyi ortaya c¢ikararak bunu kanitlamaktadir. Dolayisiyla KM’nin KFY
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sureci icinde kullanilmasi, uygulamanin daha ylksek seviyede ve verimli
yapillmasina ve de toplam musteri memnuniyetinin daha da etkin bir sekilde

arttirilmasina olanak saglayacaktir.

KFY’nin KM ile butunlestirimesine iligskin literatur incelemesi sonucunda, az da
olsa KM ile batunlesik KFY uygulamalarinin var oldugu, fakat bu galismalarin
hemen hemen hepsi Geleneksel Dort Asamali KFY uygulamal galismalar ve
uygulama alanlari da egitim ve yuksekogretim hizmetlerinden uzak alanlar oldugu
gorulmastur. Ayrica, hem bulunulan, yani egitim goérulen ulke konumundaki
Tarkiye hem de uygulamanin yapilmasi planlanan dniversitelerin bulundugu tlke
konumundaki Kazakistan bazinda olsun bu konuda ya da bu konuya yakin
alanlarda yapilan c¢alismalarin icerisinde, Modern KFY ile KM'nin ¢ok fazla

kullaniimadig tespit edilmigtir.

Bu baglamda ele alinan bu tez calismasinda, egitimde musteri odakli hizmet
tasarimini optimize etmek ve egitim kalitesini iyilestirmek icin KFY’nin KM ile
butunlesik bir yaklasim onerilmis ve 6nerilen yaklagsim Universitelerde uygulanarak
test edilmigtir. Diger bir degisle, KM’'nin KFY surecine dahil edilmesi detayli olarak
incelenerek bu yaklasimin yonteme kazandirdigi Ustunlikler ve kisitlar
universitelerde yapilan bir uygulamalarla irdelenmistir. Bu baglamda, musteriler
olarak ogrencilerin belirli bir egitim hizmetleri ile ilgili ihtiyaglarinin memnuniyet
dluzeylerine etkisi acgisindan siniflandiriimasinda KM kullaniimigtir ve KM’ye gore
siniflandirilan  her bir kategoride yer alan musteri ihtiyaclarina musgteri
memnuniyetinde yarattii etkiye gore farkli agirliklar atanmasi temelinde KM’nin
KFY metodolojisine dahil edilmigtir. Bu c¢ercevede Universitelerdeki hizmet
anlayisinin ve oralarda verilen egitim hizmetlerinin, 6grenci istek ve ihtiyaglari

dikkate alinarak, yeniden tasarlanmasi ve kalitesinin iyilestiriimesi ele alinmigtir.

Buradaki uygulamalar Turk-Kazak kardesgliginin, dostlugunun sembolt haline
gelen ve bu alanlardaki faaliyetlerin lokomotifi konumunda olan AYU'de
gerceklestiriimistir, yani bu Universitede 6grenim gérmekte olan 6grencilere yonelik
yapilmistir. Bunun nedeni ise, mensubu oldugumuz Universitenin egitim ve ogretim
faaliyetlerinin 6grenci istek ve ihtiyaglarini géz énidnde bulundurarak yeniden

tasarlanmasina ve kalitesinin iyilestirimesine, yukseltiimesine yardimci olmaktir.
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Ayrica bu uygulama AYU'ye yonelik olarak yapiimakla beraber rekabetgi
degerlendirmeler icin Universitenin yerlestigi Guney Kazakistan Eyaletindeki dnde

gelen Universite konumunda olan MAU de uygulamaya dahil edilmigtir.

Boylece, Universitelerde yapilan uygulamalarin sonucunda birgok bulgu elde
edilmis ve sonuglar ¢ikariimistir. Elde edilen bu bulgulara dayal olarak ulagilan

sonuglar ve bu sonugclara dayali gelistirilen oneriler agagidaki gibi siralanmistir:

1. Gemba ziyaretleri ile odak grup calismalarinin sonucunda, KFY takimi
tarafindan o6grencilerin Universitede aldiklar egitim ve hizmetler ve de onlarin
kaliteleri ile ilgili 30 adet 6grenci ihtiyaglari tespit edilmigtir. Tespit edilen 6grenci
intiyaclari ise, 5 adet kalite boyutu altinda toplanmistir. Bu kalite boyutlari ve

onlarin altinda yer alan 6grenci ihtiyaglari Cizelge 4.5'te sunulmustur.

2. Geligtirilmis KA’nin demografik sorularina verilen cevaplarin sonucunda, ankete
katilan 386 o6grencinin 181’i (%46,89) kiz ve 205’inin (53,11) ise erkek oldugu
belirlenmistir. Ogrencilerin yaslarina gore dagiliminda en blyik payr %63,73le
(246 ogrenci) 20 yasin altinda olan 6grencilerin aldigi sonucu elde edilmistir.
Ogrencilerin toplam aylik aile gelirlerine gére dagihminda ise, en buyik pay! 201-
500 $ arasi gelire sahip, gelir diizeyi orta-alt grubunda olanlarin (%44,56), en
disUk payi ise 1101 ve Uzeri dolarin Ustiinde gelire sahip olanlarin (%5,18) aldigi
sonucuna varilmistir. Ayrica ogrencilerin okuduklari programlara gore, en ¢ok
tercin edilen programlarin iktisat (%24,87) ve turizm igletmeciliginin (23,83)
olduklari tespit edilmistir. Siniflara goére dagilimda, en buyuk payr 3. siniftaki

ogrencilerin %36,53’lUk payla almakta olduklari gérulmusgtir.

3. Geligtiriimis KA ile toplanan verilerin KDT ile degerlendiriimesi sonucunda,
toplam 30 adet 6grenci ihtiyaclarinin 9'u temel ihtiyaglar, 15’i beklenen, 4’du gekici
ve 2’si ise kayitsiz kalinan ihtiyaclar olarak tespit edilmigtir. Ardindan 6grenci
memnuniyet ve memnuniyetsizliginin egitim ve egitim hizmetleri kalitesinin
iyilestiriimesinde oynadiklari rolleri analiz etmek i¢cin memnuniyet ve
memnuniyetsizlik katsayilari hesaplanmistir. Bu hesaplanan degerler, yani 6grenci
ihtiyaglarinin memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilari bu 6grenci ihtiyaglarinin

yukarida tespit edilen kano kategorilerinde dogru yer aldigini daha da net olarak
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aciklamaktadir ve bu ihtiyaglarin kano kategorilerine goére cizilen iki boyutlu

grafiginden de net olarak gorulebilmektedir (Bkz. Sekil 4.1).

Gelistiriimis KA’nin sonuglarina goére ihtiyaglarin karsilanmasi sirasindaki genel yol
gosterici kural T>B>C>K seklinde olmasindan dolayi, ilk ©6nce musteri
memnuniyetsizligine yol agmamak i¢in temel ihtiyaclar karsilanmalidir, sonra
pazardaki rakiplerle rekabet etmek igin beklenen ihtiyaglar karsilanmali, daha
sonra pazardaki rakiplerden farkhlasmak icin c¢ekici ihtiyaclar karsilanmalidir.
Buradaki amag, en onemli masteri ihtiyaglarinin ortaya c¢ikartiimasi ve bdylece

sinirli igletme kaynaklarinin en énemli ihtiyaglarin karsilanmasi igin kullaniimasidir.

3.1. Buradan hareketle, ¢calismada kullanilan gelistiriimis KA’'nin sonugclarina goére
Universite 6grencilerin temel ihtiyaglari olarak tespit edilen ve ilk dnce karsilanmasi
gereken ihtiyaglar: Yurt ve yemekhanenin temiz olmasi; Zengin bir kitlphanenin
olmasi; Bilimsel dereceli akademik personelin ¢ok olmasi; Akademik personelin
iletisim becerisinin iyi olmasi; Ogrenci islerinin en uygun sekilde yuritilmesi; Sinav
sorularinin igerigi ile ogretilen konularin tutarlh olmasi; Mesleki bilgilendirme
seminerlerinin olmasi; Verilen bilgilerin esnek olmasi ve de e-kutuphanelere ve
uluslararasi bilimsel sitelere erisilebilir olmasi seklindedir. Buradaki temel ihtiyaglar
universitedeki egitim ve egitim hizmetlerinin temel kriterleridir ve bundan dolayi bu
kategoride yer alan ihtiyaglar, Universite icin kritik bir 6neme sahiptir. Cunkl bu
ihtiyaglarin  Universite tarafindan kargilanmamasi, 06grencilerin son derece
memnuniyetsiz olurlar. Dolayisiyla fakulte ve Universite yonetimi ilk olarak bu

ogrenci ihtiyacglarini karsilamalari lazimdir.

3.2. Universite dgrencilerin beklenti igerisinde olduklari ihtiyaglar ve dolayisiyla
pazardaki rakiplerle rekabet edebilmek igin karsilanmasi gereken beklenen
ihtiyaclar: Fiziksel c¢evrenin ve siniflarin glzel olmasi; Modern egitimsel
ekipmanlarin olmasi; Yurttaki odalarin genig olmasi; Destek hizmet birimlerinin iyi
olmasi; Akademik personelin bilgilerinin gincel olmasi; Akademik personelin
derslere kendisinin gelmesi; idari ve égrenci isleri personellerinin kibar muamele
etmesi; Derslerin uygulamaya yodnelik olmasi; Sinav degerlendirme standartlarinin
acik ve seffaf olmasi; Degerlendirmenin performansa yonelik olmasi; Her egitim

yilinda staj uygulamasinin olmasi; Mufredatin calisilacak islere uygun olmasi;
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Ogrencilerin uygulamali pratik faaliyetleri sinav puanini tahsis etmesi; Universite
hastanesinde Ogrencilere Ucretsiz  tibbi  hizmetlerin  veriimesi ve de
yemekhanelerde Urin ve yemek fiyatlarinin uygun olmasi seklindedir. Bu beklenen
ihtiyaglarin karsilanma seviyesinin ylksek olmasi 6grenci memnuniyetini de
yuksek seviyede saglayacaktir ya da tam tersi olacaktir. Bu sonuglar dikkate
alinarak, fakulte ve universite yonetiminin ogrencilerin memnuniyetini arttirmalar
ve gengleri Universiteye daha ¢ok ¢cekmeleri icin bu 6grenci ihtiyaglarini yuksek
seviyede yerine getirmeleri lazimdir. Yoksa bu, Universitede ya da fakultede
okumak isteyen genclerin diger Universitelere ya da diger fakulltelere gitmesine ve
de var olan d6grencilerin memnuniyetsizligine neden olur. Ayrica, bu beklenen
ihtiyaglarin hesaplanan MMK’larinin toplamina goére, buradaki 15 adet beklenen
ihtiyacin 8’inin MMK toplami negatif ¢cikmis, yani bu 8 adet beklenen ihtiyag temel
ihtiyaca daha yakin olarak siniflandiriimistir. Diger kalan 7’sinin MMK toplami ise
pozitif ¢ikmig, yani c¢ekici ihtiyaca daha yakin olarak siniflandinidigi tespit

edilmigtir.

3.3. Universiteyi cekici kilan ihtiyaclar ve bundan dolay! pazardaki rakiplerden
farklilasmak igin karsilanmasi gereken cekici ihtiyaglar ise: Se¢meli derslerin gok
olmasi; TOEFL gibi uluslararasi yabanci dil sinavlariyla ilgili bilgilendirme
calismalarinin yuratlilmesi; Kablosuz internetin kullanima agik olmasi ve 6grenim
harglarinin uygun olmasi gibi ihtiyaclarin oldugu tespit edilmistir. Bunlar, yani
cekici ihtiyaglar ogrencilerin eg@itim ve egitim hizmetlerinden beklediklerinin
Otesinde olan ihtiyacglardir. Dolayisiyla musteri memnuniyeti Uzerinde en buyuk
etkiye sahip ihtiyaclardir. Bu ihtiyaclarin karsilanmasi daha fazla &grenci
memnuniyeti saglar ve Universitenin ya da fakuiltenin rakiplerine nazaran

farklilasmasina yani, ¢ekici hale gelmesini saglar.

3.4. Ogrenciler tarafindan kayitsiz kalinin, yani onlar igin siradan ihtiyaglar olarak
gorunen ihtiyag ise: Siniflardaki 6grenci sayilarinin az olmasi ve de bilimsel ve
mesleki seminer ve konferanslara ulusal ve uluslararasi Unli uzmanlarin ile is
adamlarin ve bilim adamlarin davet ediimesi gibi ihtiyaglardir. Ogrenciler bu
ihtiyaglarin karsilanip kargilanmamasina kayitsiz kalmaktadir, yani bu ihtiyaglarin
karsilanip karsilanmamasi o6grenciler igin bir anlam ifade etmemektedir, ne

memnundur ne de memnuniyetsizdir. Dolayisiyla bu kalite ihtiyaglarin yerine
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getirilip getiriimemesini Universite ve fakulte yonetimi olarak simdilik dikkate
almamalidir. Bu nedenlerden dolayr bu kayitsiz kalinan ihtiyaglar sonraki

asamalarda listeden cikartiimistir.

Sonug olarak, Uuniversite ve fakulte yonetimi belilenen ve siniflandirilan
ogrencilerin temel ve beklenen ihtiyaglar ihmal etmeden c¢ekici ihtiyaglar
karsilayacak sekilde kendilerini geligtirmelidirler. Bu Universitenin ve bolumlerin
kisith kaynaklarini daha da etkin gsekilde kullanmasini ve rakiplerine nazaran

farklilagsmasini yani, ¢ekici hale gelmesini saglayacaktir.

4. Ogrenci ihtiyaclarinin 6nem siralamalari yapilmig ve siralamaya gére dgrenciler
icin en 6nemli olarak belirlenen 15 adet ihtiyac sirasiyla: 0i27>0i8>0i3>0i6>0i7>
0i13>0I9>0i30>0i1>0i17>0i5>0i25>0i10>0112>0i16 seklinde oldugu
belirlenmistir (Bkz. Cizelge 4.15). Ayrica, Universite Ogrencilerinin Universitede
sunulmakta olan egitim ve egitim hizmetleri ile iligkin yaptiklari degerlendirmeler
cinsiyet ve yas vb. demografik dediskenlere ve KK'lere bakilmaksizin kalite
boyutlarina gore genel olarak incelendiginde, akademik ve idari personeller ile ilgili
kalite boyutunun 6grencilere gore en 6nemli kalite boyutu oldugu sonucu ortaya
cikmigtir. Bunu somut unsurlar ile yeterlilikler ve imkanlar ile ilgili kalite boyutlari
takip etmekte olduklar tespit edilmistir. Bu siralamalara gére Universite ve fakulte
yonetimi ogrenci ihtiyaglarini kargilamak icin kaynak dagitimi yaparken buna

dikkat etmesi lazimdir.

KM’ye gore ihtiyaclarin karsilanma sirasi T>B>C>K sekilde olmasindan dolayi bu
kategoriler icerisinde de ayri ayri siralama yapilmigtir. KM'ye gore ilk once temel
ihtiyaclar kategorisinde yer alan ihtiyaclar karsilanmali ise, fakat bu temel ihtiyaclar
icerindeki  ihtiyaglarin  karsilanma sirasi da  0i8>0i3>0i6>0i25>0i10>
0i16>0i21>0i11>0i23 seklindedir (Bkz. Cizelge 4.21). Beklenen ihtiyaglar
kategorisi icerisinde yer almakta olan 15 adet ihtiyacin 6nem derecelerine
bakildiginda (Bkz. Cizelge 4.22) buradaki siralamanin: 0i7>0i13>0i9>0i1>0i17>
0i5>0i12>0i29>0i2>0i19>0i28>0i18>0i20>0i4>0i22 seklinde oldugu tespit
edilmigtir. Son olarak gekici ihtiyaglar kategorisi igerisinde yer almakta olan gekici
ihtiyaglarin énem dereceleri incelendiginde, siralamanin: 0i27>0i30>0i24>0i15

seklinde oldugu gozlemlenmistir (Bkz. Cizelge 4.23).
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Sonug olarak fakulte ve Universite yonetimi KM’ye gore ilk 6nce temel, beklenen
sonra gekici ihtiyaclara kaynak ve zaman dagitimi yaparak bu ihtiyacglarini yerine
getirmeye cgalisirken bu siralamalar onlar igin ¢ok dnemlidir ve bundan dolayi bu

siralamalara dikkat etmesi mutlaka lazimdir.

5. Kalite Evi'nin yapiminda ulagilan sonuglar ve bu sonuglara dayali gelistirilen

Oneriler asagidaki gibidir:

5.1. Kalite Evi’'nin ilk ve en dnemli agsamalarindan olan kalite planlama semasi iki
sekilde yapilmistir. Birincisi Universitedeki kalite boyutlarina gore (Bkz. Cizelge
4.25), ikincisi ise KK’ye gore siniflandiriimis ihtiyaclara gore (Bkz. Cizelge 4.26)
yapiimigtir. Burada ilk once oOgrenci ihtiyaglart ham onem derecelerine gore
siralanmigtir ve KK’ye gore belirlenen ihtiyag kategorilerine gore ayri ayri kano
parametresi atanmistir. Bunlar: Temel ihtiyacglar icin 0,5, beklenen ihtiyaglar igin
1,0 ve cekici ihtiyaclar igin ise 2’dir. Kayitsiz kalinan ihtiyaglara ait kano
parametresi olmadigi igin bu ihtiyag kategorisi i¢in higbir parametre atanmamigtir
ve listeden cikartilmistir. Rekabetci degerlendirmeler icin AYU ve MAU Ekonomi
Fakultesi 6grencilerine uygulanan rekabet kiyaslama anketine verilen cevaplarin

istatistiksel ortalamasi alinarak rekabet kiyaslamasi sutunlarina yerlegtirilmistir.

Bu rekabet kiyaslamasinin sonucunda, Universitenin en onemli musterilerinden
birini olusturan o6grencilerin, aldiklari egitim ve egitim hizmetleriyle ilgili
memnuniyet duzeylerinin oldukga dusuk oldugu gozlemlenmigtir. Dolayisiyla
egitim ve egitim hizmetlerinin kalitesini iyilestirmek ve buna gore Ogrenci
memnuniyetini yikseltmek bu fakilte ve Universitenin en énemli hedefi olmalidir.
Bu hedefe ulagildiginda ise egitim hizmetlerinin kalitesi artacak ve buna dayali
olarak verimlilik te artacak, maliyetler azalacak, 6grencilerin memnuniyet duzeyleri
yukselecek ve dolayisiyla da fakillte ve uUniversitede bu konularda surekli
gelismeler saglanacaktir.

Kalite planlama semasindaki satis noktasi puanlari, KFY takimi tarafindan her bir
ogrenci ihtiyacinin karsilanmasiyla ilgili olarak Universitenin ve rakip Universitenin
mevcut durumu, ihtiyaglarin kategorileri dikkate alinarak belirlenmistir. Cunku

ihtiyaglarin kargilanmasinda yapilacak olan ilerlemeler satis yani 6grenci ¢cekme
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faaliyetlerine yansiyacaktir. Burada, yapilacak ilerlemelerin satig faaliyetlerine
yansimayacagi dusunudliyorsa 1, eger orta seviyede yansiyacagl dusunulUyorsa
1,25 ve de yuksek seviyede bir etki olacagl dusunuliyorsa 1,5 olarak
belirlenmistir. Dolayisiyla, 6grenci memnuniyetinin artmasina son derece etkili olan
cekici ihtiyaglara 1,5’lik, beklenen ihtiyaclara 1,25'lik ve temel ihtiyaglara ise 1’lik
satis noktasi puanlar atanmigtir. Hedefler belirlenirken Gniversitenin ve rakip
universitenin yani sira kaynak, maliyet, ulasilabilir teknoloji, zaman gibi etkili
faktorleri g6z 6ntine alinmigtir. Ayrica, édrenci ihtiyaclarinin ham énem dereceleri
de dikkate alinmigtir. Burada, 6grencilerin belli bir ihtiyaca verdigi 6nemi yuksek
degil ise, hedef deger rakiplerin konumlari kadar yluksek olarak belirlenmemistir.
Bunun aksi bir durumda ise, yani belli bir 6grenci ihtiyacinin énemi ¢ok yuksek ise,
isletmenin durumu rakip igsletmelere nazaran daha iyi algilanmasina ragmen hedef
degeri biraz olsa da yuksek olarak belirlenmistir. Normal ilerleme oranlari,
universitenin belirlenen stratejik hedeflere ulagsabilmesi igin var olan performansini
(6grencilerin ihtiyacglarini kargilama dizeyini) arttirip arttirmamasi gerektigini ya da
arttirmasi gerekiyorsa ne Olgcude arttirmasi gerektigini ortaya koymaktadir. Bu
normal ilerleme oranlari, stratejik hedeflerin Universitenin ihtiyaglari kargilama
dizeylerine bolinmesiyle tespit edilmistir. Bu oranin 1’e esit olmasi s6z konusu
ihtiyacin karsilanmasinda herhangi bir ilerleme yapmaya gerek olmadigini
goOstergesidir. Dlzeltilmis ilerleme orani icin ise Cizelge 3.13’Un 4.bélimuindeki
donusuim fonksiyonu kullaniimistir (Bkz. Cizelge 3.13). Normal ve duzeltilmis
ilerleme oranlari arasindaki temel fark, birincisi 6grenci memnuniyet seviyesindeki
istenen artis1 gosterirken, ikincisi istenen 6grenci memnuniyet seviyesinin elde
edilmesi igin daha fazla yapilmasi gerekenleri gostermektedir. Dolayisiyla KFY
takimi icin gercekte neyi bilmek istediklerini duzeltiimis ilerleme orani vermistir.
Stratejik bnem dereceleri mutlak ve nisbi olmak Uzere iki bnem derecesinden

olusmaktadir.

Kalite planlama semalarinin sonucunda elde edilen 6grenci ihtiyaglarinin genel
nisbi 6nem derecelerine bakildiginda, ham Onem derecelerine nazaran biraz
degisiklikler meydana geldigi gérilmektedir. Ornegin, ham 6énem derecelerine gére
en biyik dneme sahip 4,105 dereceyle Yi4 (Fakiilte yerleskesi icerisinde kablosuz
internet kullanima acgik olmali) ihtiyaciyken, nisbi énem derecesine goére yapilan

siralamada ise en biyiik paya sahip 8,33 dereceyle Yi2 (Fakilteden e-
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kutiphanelere ve uluslararasi bilimsel sitelere erisilebilir olmali) ihtiyaci ortaya

cikmaktadir.

Temel ihtiyaglar kategorisinde yer alan ihtiyaclara bakildiginda, ham Onem
derecesine goére 3,667 dereceyle dérdiincl sirada yer alan Oi25, hesaplanan nisbi
onem derecesine gore 8,35 dereceyle ilk siraya gikmakta oldugu gorulmektedir.
ikinci siraya ise, ham éneme 3,432 dereceyle sekizinci sirada olan Oi11, nisbi
oneme gore 5,45 dereceyle sahip olmaktadir. Bunu sirasiyla 4,08 ve 3,62

dereceleriyle OI3 ve Oi16 ihtiyaglar takip etmektedir.

Beklenen ihtiyaglar kategorisine bakildiginda, ilk siradaki Oi7 ihtiyacinin sirasi
degismedigi, sadece 3,919 olan ham énem derecesinin 4,65 nisbi dnem derecesi
olarak degistigi goriimektedir. Ham dneme goére 3,833 dereceyle ikinci sirada olan
Oi13, nisbi 6neme goére 3,63 dereceyle dordincu siraya dismistir. ikinci ve
Uguncu siralarda ise, sirasiyla 3,79 ve 3,69 nisbi onem dereceleriyle 0i29 ve 0Oi28
ihtiyaclari yer almaktadir. Bunlari 3,49 nisbi énem dereceleriyle Oi17 ve Oi5

ihtiyaglari takip etmektedir.

Son olarak, c¢ekici ihtiyaglarin énem dereceleri incelendiginde, birinci ve ikinci
siralarda olan 0i27 ve Oi30 ihtiyaclarinin sirasi degismedigi, sadece sirasiyla
4105 ve 3,743 olan ham onem dereceleri 4,94 ve 4,50 olarak nisbi 6nem

derecesine dogru degistigi gortimektedir. Uglincli ve dérdincl siradaki Oi24 ve

Oi15 ihtiyaclarinin ise 6nem dereceleriyle beraber siralarinin yeri de degismistir.

Sonug olarak hesaplanmis olan bu nisbi 6nem dereceleri, ihtiyaglarin ham 6nem
duzeyleri ile Universitenin hedeflerini batlnlestirerek Gniversite igin stratejik Gneme

sahip ihtiyacglarin belirlenmesine yardimci olacaktir.

5.2. Ogrenci inhtiyaglarinin karsilayacak olan teknik gereksinimler ya da hizmet
unsurlari, tim 6grenci ihtiyaclari dikkate alinarak fakulte ve Universite yonetimiyle
yapilan derin goérusmeler degerlendirildikten sonra KFY takimi tarafindan
belirlenmistir ve bu belirlenen teknik gereksinimler Cizelge 4.27°’de sunulmustur.
Buradaki teknik gereksinimler, Ogrencilerin kendi dilleriyle ifade ettikleri
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ihtiyaclarinin, Universitenin egitim ve egitim hizmetlerini tasarlamada, Uretmede ve

sunmada kullanacagi teknik dillere donusturilmesiyle meydana gelmigtir.

5.3. Ogrenci ihtiyaclari ile onlari yerine getirecek olan teknik gereksinimlerin
aralarindaki iligkiler KFY takimi tarafindan belirlenmistir. Bu iligkiler guglu ise 5 ve
O, orta ise 3 ve O ve zayifsa 1 ve A gibi rakam ve sembollerle belirlenmigtir. Higbir
iliskinin olmadidi yerler bos birakilmistir (Bkz. Cizelge 4.29). Ayrica, bu iliskiler
musteri ihtiyaclari ile teknik gereksinimler arasinda bir planlamayi1 saglamakta ve
ayni zamanda hangi teknik gereksinimin hangi musteri ihtiyaglarini ne derece

karsilayabilecegini gostermektedir.

Bundan sonra, teknik gereksinimlerin teknik onem dereceleri hesaplanmistir.
Buradaki teknik 6nem dereceler, sutunlarda yer alan her bir teknik gereksinime ait
iligki puanlarinin, bunlarin yer aldigi satirlara karsilik gelen 6grenci ihtiyaclarinin
nisbi dnem dereceleri ile carpimlarinin toplamiyla hesaplanmistir. Hesaplanan
teknik 6nem dereceler incelendiginde, TG25 teknik gereksiniminin 9,46 dereceyle
en yuksek nisbi 6neme sahip oldugu, yani en oOnemli teknik gereksinim
konumunda oldugu goérulmektedir. Bunu 5,63 payla TG27 ve 5,53 payla TG2
teknik gereksinimlerinin takip etmekte oldugu da gézlemlenmigtir. Bundan sonraki
teknik gereksinimlerin siralamalar ise: TG3>TG4>TG10>TG15>TG22>TG19>
TG20> TG7>TG11>TG29>TG6>TG21>TGO>TG12>TG1>TG5>TG3>TG8>TG30>
TG28>TG16>TG18>TG17>TG24>TG23 seklinde devam etmektedir. Burada,
universite ve fakulte yonetimi musterileri konumunda olan 6grencilerinin istek ve
ihtiyacglarinin yerine getirecek olan teknik gereksinimlerine ya da hizmet unsur ve
islemlerine zaten sinirl olan kaynak ve zaman dagitimi yaparken bu siralamaya
dikkat etmesi lazimdir. CUnkU bu unsurlar 6grenci ihtiyaglarini karsilamak igin
Universite ve fakultede gelistiriimesi gereken en Onemli iglemlerin 6nem

siralamasini gostermektedirler.

Teknik gereksinimler de KM'ye goére KK’lere ayirilan o6grenci ihtiyaclarinin
karsilanma sirasina gore gruplandiriimistir ve kendi aralarinda dnem derecelerine
gore siralanmistir. Burada temel ihtiyaglar kategorisindeki siralamaya
bakildiginda, TG25'in 9,46 dereceyle en dnemli teknik gereksinim oldugu tespit
edilmigtir.  Digerleri ise: TG3>TG10>TG11>TG6>TG21>TG8>TG16>TG23
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seklinde devam etmigtir. Beklenen ihtiyaglar kategorisinde yer alan teknik
gereksinimlerin 6nem siralamasi incelendiginde: TG2>TG4>TG22>TG19>TG20>
TG7>TG29>TG9> TG12>TGS5>TG1>TG13>TG28>TG18>TG17 gibi siralamayla
devam ettigi gozlemlenmistir. Son olarak, c¢ekici ihtiyaglar kategorisi
incelendiginde, en 6nemli teknik gereksinimin 5,63 payla TG27’nin oldugu tespit
edilmistir. Bunu 4,03 payla TG15 ve 2,38 payla TG30 takip etmekte oldugu

gozlemlenmistir.

5.4. Kalite Evi’'nin teknik korelasyonlari, onlarin birbirleriyle olan iligkileri ve yonleri
uzun ve derin ¢alismalarin sonucunda KFY takimi tarafindan belirlenmistir. Olumlu
korelasyonlar O gibi sembolle, olumsuz korelasyonlar ise @ gibi sembolle

isaretlenmistir ve korelasyonun olmamasinda ise bos birakilmistir (Bkz. Sekil 4.2).

Korelasyon matrisi incelendiginde, TG1 ile TG3 ve TG4’lerin arasinda olumlu
korelasyonlar, TG2 ile TG4, TG5, TG6 ve TG30’larin aralarinda ise olumsuz
korelasyonlar oldugu tespit edilmistir. Ayrica, TG7 ile TG8, TG9 ve TG15’lerin
arasinda olumlu korelasyonlar varken, TG30 ile TG4 ve TG28'lerin arasinda ise

olumsuz korelasyonlarin mevcut olduklari gézlemlenmistir.

Fakulte ve universite yonetimi buradaki olumsuz korelasyonlara ¢6ziUm bulma
cabalarina odaklanmahdir, yani egitim ve egitim hizmetlerinin tasariminda ortaya
cikabilecek teknik gereksinimler arasindaki olumsuzluklari belirlemeli ve onlara
¢cozumlemeler bulmalidir. Boylece egitim ve egitim hizmetlerin tasarlama ve
kalitesin gelistirme sUrecinin sonraki agamalarinda ortaya ¢ikabilecek problemlerin

ve muhendislik degisikliklerin sayilarini minimize etmelidirler.

5.5. Kalite Evi'nin son asamasinda, KFY tarafindan Universitenin egitim ve egitim
hizmetlerine iliskin teknik performanslar ile rakip Universitenin teknik
performanslari  karsilastirimigtir. Diger bir degisle, teknik degerlendirmeler
yapilarak rekabet analizi yapilmistir. Ardindan bu rekabet analizinin sonugclari ve

universitenin kaynaklari dikkate alinarak teknik hedef degerleri belirlenmisgtir.

Teknik hedefler belirlenirken yapilan genel dederlendirme sonucunda 4-iyi

durumda olmasindan ve hem de rakip Universiteye nazaran iyi ve ayni performans
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sergilenmesinden dolayr TG3, TG5, TG10, TG16, TG18 ve TG30'larda hedefler
yukseltiimemis ve ayni seviyede 4-iyi olarak tutulmasina karar verilmistir. Diger
teknik gereksinimlerde ise hep iyilestirmeye ve yukseltimeye gidilmesine karar
verilmistir ve hedefler yliksek olarak belirlenmistir. Ornegin, TG2, TG6, TG7, TG9,
TG11, TG12, TG13, TG15, TG17, TG19, TG20, TG22, TG23 ve TG25'lerde rakip
Universitenin  gerisinde olunmasindan dolaylr hedefler rakip Universitenin
performansinda yuksek olarak belirlenmigtir. Ayrica, TG1, TG8, TG21, TG27 ve
TG29larda rakiple ayni durumda olunmasina ragmen ve TG4, TG24 ve
TG28'lerde ise rakip Universiteden iyi durumda olunmasina ragmen, hem ogrenci
memnuniyetine olan yuksek etkilerinden hem de teknik Gnem derecelerinin yuksek

olmalarindan dolayi hedefler bir ya da iki basamak yukseltilmistir.

Sonug olarak, teknik degerlendirmeler sonucunda belirlenen teknik hedeflere,
fakllte ve Universite tarafindan egitim hizmetlerinin tasarim ve gelistirme
asamalar ile slreclerinde ulasiimaya calisiimalidir. Ayrica, Kalite Evi'nin en
onemli ve kritik noktasi olan teknik hedeflere ulasmak igin teknik gereksinimlerine
kaynak ve zaman dagitimi yaparken onlarin énem derecelerinin siralamasina,
teknik degerlendirmelere ve rekabet analizine dikkat etmesi lazimdir. Clnku bu
alanlar, toplam mevcut 6grenci memnuniyetini, gelecek dgrenci sayisini arttirmak
ve egitim ve egitim hizmetlerinin kalitesini yukseltmek igin iyilestiriimesi gereken en

onemli unsurlardir.

Bdylece bu calismada, g¢alismanin amacina uygun olarak TKY araglarindan biri
olan KFY ve ayrica KM birlikte butunlestirilerek kullaniimasi ve egitim hizmetinin
en onemli mugterilerinden biri olan 6grencilerin bakis agisindan yuksekogretimde
onemli olan kalite unsurlari gosterilmeye calisildi. Burada Universiteler, KM ve KFY
sayesinde farkhliklarini ortaya koyabilir ve hizla gelisen rekabet ortaminda
rakiplerinden ustun bir hal alabilirler. KFY’nin 6nemli agamalarindan biri olan Kalite
Evi sureci sonunda elde edilen bulgular ile 6grenci istek ve oncelikleri belirlenebilir,
Universitenin mevcutlarini saptayip belirlenen istek ve ihtiyaglara gbére bu
mevcutlar yeniden yapilandirilabilir. CUnkli bu durumlar toplam 6grenci
memnuniyetinde surekli bir artisa ve dnemli bir ylukselise sebep olacaktir. Bununla
birlikte, kalite iyilestirme calismasi yapilacak alanin daha dar kapsamli tutulmasi

musgterilerin sesine daha fazla odaklanmaya yardimci olacagindan uygulamada
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sadece Ogrenciler musteri olarak dikkate alinmig ve yuksekogretimin geneline
yonelik kalite gereksinimlerine yer verilmistir. Dolayisiyla bu ¢alisma Universite ve
fakllte yonetimi verdikleri egitimin ve egitim hizmetlerinin kalitesini garanti altina
almalarina ve daha da gelistirmelerine, bu dogrultuda kendi stratejilerini ve
kararlarini almada ve gelistirmede yardimci olacaktir. Boylece bu galismada KM
ile Modern KFY butunlegtirilerek egitim alaninda basariyla uygulanmigtir ve KFY
uygulamalarinda KM’nin birlikte butlnlestirilerek kullaniimasinin, misteri sesinin
daha iyi anlagilmasi ve tasarim surecine daha iyi yansitiimasi agisindan son
derece 6nemli ve yararl oldugunun sonucuna varilmigtir. Fakat dogal olarak bazi

kisitlarda mevcuttur. Bunlar:

KM ile bdtanlestiriimis KFY sadece Universitedeki ekonomi fakultesine
uygulanmasi tim Universite i¢in yapilacak genellemeleri biraz zorlastirmaktadir.
Bu calismanin 6nemi, 6zelligi ve saglayacag faydalar dikkate alindiginda farkli
amagclarla diger fakulteler ya da tim Universite icin uygulanabilir. Boylece diger
fakllte o6grencilerinin ihtiyaclarindaki degisimler ile farkhliklar tespit edilebilir.
Ayrica KFY, sonuglari kisa slUrede olgulebilecek ve hesaplanabilecek bir yontem
olmadigindan uygulamalarin her vyil yapilarak tekrarlanmasi da fakulte ve

universitenin guncel kalite gereksinimlerini de tespit etmesine yardimci olacaktir.

Bu calismadaki diger kisitlar ise, kalite gereksinimlerini belirleyecek olan musteri
ihtiyaclari icin sadece 6grencilerin baz alinmasidir. Universitenin diger aileler,
toplum, igverenler, devlet, 6gretmenler ve akademik personel vb. gibi i¢ ve dig
musterilerinin istek ve ihtiyaglarinin dikkate alinmasi ¢ok onemlidir ve sonugta da
daha isabetli ve daha verimli sonuclar verecektir. Ayrica, KM'yi Geleneksel KFY
modelleriyle de butunlestirerek ¢ikan sonuglari KM ile buttnlestiriimis Modern KFY
sonuglari ile karsilagtirarak hangi modelin ve yontemin daha verimli ve saglikh
sonuglar verece@i gozlemlenebilir. Dolayisiyla gelecekte c¢aligilacak olan
calismalar bu dogrultularda yapilmasi daha isabetli olacaktir. Ayrica KFY’yi diger
iyilestirme yoéntemleriyle (6rnegdin: AHP, Alti sigma, SERQUAL, TRIZ vb.) birlikte

kullanilarak daha detayli arastirmalar yapilabilir.
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EK-1. Gelistiriimis kano anketi
GELISTIRILMIS KANO ANKETI

Degerli katihmcil,

Bu calisma, Doktora Tezimin uygulama calismasi olup, Universite égrencilerinin
universite, Universitedeki hizmet ve hizmet kalitesi, kalite unsurlari, ders programlari vb. ile
ilgili istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesini, toplanmasini, siniflandiriimasini ve bu verilere
gore Universitenin egitim ve 6gretim faaliyetlerinin yeniden tasarlanmasina ve kalitesinin
iyilegtirimesine yardimci olmayr amaclamaktadir. Bu yuzden s6z konusu sorular
cevaplarken gercekci ve objektif bir dederlendirme yapmanizi, anket formlarini sabir,
dikkat ve titizlikle doldurmanizi diler ve saygilar sunarim.

. Sayg! ve Sevgilerle Dinmukhamed KELESBAYEV
Doktora Ogrencisi, Gazi Universitesi Isletme Bolimu (Ankara / Trkiye)

1. BOlum: Demografik Sorular

Sorular Cevaplar

Kadin
Erkek

1 Cinsiyetiniz

..<20
20-25
25< ...

2 Yasiniz

... £200
201 - 500
501 - 800
801 - 1100
1101 < ...

3 | Toplam Aylik Aile Geliriniz ($)

Ekonomi

isletme

Pazarlama

Kamu Yonetimi
Muhasebe ve Denetim
Maliye

Turizm Igletmeciligi

4 Boliminiz

1. Sinif
2. Sinif
3. Sinif
4. Sinif

5 Sinifiniz

2. Bolim: Egitim ve Egitim Hizmetleriyle ilgili Sorular

Ogrencilerin Universitedeki Egitim ve

Egitim Hizmetleriyle illgili intiyaglar Degerlendirmeler ve Cevaplar

Fakdltenin fiziksel gevresinin ve siniflarinin 1 2 3 4 5
glzel ve temiz olmasi sizi nasil etkiler? Hoglanirm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
Fakdltenin fiziksel gevresinin ve siniflarinin 1 2 3 4 5
glzel ve temiz olmamasi sizi nasil etkiler? Hoglanirm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
1 Fakdltenin fiziksel gevresinin ve siniflarinin 1 2 3 4 5
giizel ve temiz olmasi sizin icin ne kadar | Higc Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli| Son Derece
onemli? Degil Onemli
Fakdltenizin fiziksel gevresinin ve siniflarinin 1 2 3 4 5
glizel ve temiz olma durumu? Cok Kétii Kot Normal Iyi Cok lyi
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Fakiltede ve siniflarda modern egitimsel 1 2 3 4 5
ekipman ve tesislerin olmasi (6rnegin: | Hoslaninm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
projeksiyon, akill tahta vb.) sizi nasil etkiler?
Fakiltede ve siniflarda modern egitimsel 1 2 3 4 5
ekipman ve tesislerin olmamasi (érnegin: | Hoslaninm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoglanmam
projeksiyon, akilli tahta vb.) sizi nasil etkiler?
Fakiltede ve siniflarda modern egitimsel 1 2 3 4 5
ekipman ve tesislerin olmasi (érnegin: | Hic Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli| Son Derece
projeksiyon, akilli tahta vb.) sizin i¢in ne kadar Degil Onemli
6nemli?
Fakilte ve siniflarinizdaki egitimsel ekipman 1 2 3 4 5
ve tesislerin (6rnegin: projeksiyon, akilli tahta | Cok Kot Kota Normal lyi Cok lyi
vb.) durumu?
Yurtlarin ve yemekhanelerin glizel ve temiz 1 2 3 4 5
olmasi sizi nasil etkiler? Hoslanirim | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
Yurtlarin ve yemekhanelerin glizel ve temiz 1 2 3 4 5
olmamasi sizi nasil etkiler? Hoslanirim | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
Yurtlarin ve yemekhanelerin glzel ve temiz 1 2 3 4 5
olmasi sizin igin ne kadar 6nemli? Higc Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli| Son Derece
Degil Onemli
Yurtlariniz ve yemekhanelerinizin glzel ve 1 2 3 4 5
temiz olma durumu? Cok Kaétii Kéti Normal lyi Cok lyi
Yurtlardaki odalarin genis ve odadaki kisi 1 2 3 4 5
(yatak) sayisinin az olmasi sizi nasil etkiler? Hoslanirnm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
Yurtlardaki odalarin genis ve odadaki Kkisi 1 2 3 4 5
(yatak) sayisinin az olmamasi sizi nasil | Hoglaninm| Oyle Olmal | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
etkiler?
Yurtlardaki odalarin genis ve odadaki kisi 1 2 3 4 5
(yatak) sayisinin az olmasi sizin icin ne kadar | Hic Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli| Son Derece
onemli? Degil Onemli
Yurtlarinizdaki odalarin genis ve odadaki kisi 1 2 3 4 5
(yatak) sayisinin az olma durumu? Cok Kotu Koéti Normal lyi Cok lyi
Fakdlte ve yurttaki destek hizmet birimlerinin 1 2 3 4 5
iyi olmasi (6rnegin: spor alanlar, okuma | Hoslaninm| Oyle Olmal | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
salonlari vb.) sizi nasil etkiler?
Fakdlte ve yurttaki destek hizmet birimlerinin 1 2 3 4 5
iyi olmamasi (rnegin: spor alanlari, okuma | Hoglaninm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
salonlari vb.) sizi nasil etkiler?
Fakilte ve yurttaki destek hizmet birimlerinin 1 2 3 4 5
iyi olmasi (6rnegin: spor alanlar, okuma | Hig Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli| Son Derece
salonlari vb.) sizin i¢cin ne kadar énemli? Degil Onemli
Fakilte ve yurtlarinizdaki destek hizmet 1 2 3 4 5
birimlerin  (6rnegin: spor alanlar, okuma | Cok Kotu Koti Normal lyi Cok lyi
salonlari vb.) durumu?
Fakultede zengin bir kutiphanenin olmasi sizi 1 2 3 4 5
nasil etkiler? Hoslanirnm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
Fakiltede zengin bir kitiphanenin olmamasi 1 2 3 4 5
sizi nasll etkiler? Hoslanirim | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
Fakiltede zengin bir kutliphanenin olmasi 1 2 3 4 5
sizin i¢in ne kadar 6nemli? Hic Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli| Son Derece
Degil Onemli
Fakdltenizdeki kutiphanenin durumu? 1 2 3 4 5
Cok Kaétii Kétii Normal lyi Cok lyi
Akademik personelin  teorik ve pratik 1 2 3 4 5
bilgilerinin glincel olmasi sizi nasil etkiler? Hoslaninm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
Akademik  personelin  teorik ve pratik 1 2 3 4 5
bilgilerinin glincel olmamasi sizi nasil etkiler? Hoslanirm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
Akademik personelin  teorik ve pratik 1 2 3 4 5
bilgilerinin giincel olmasi sizin igin ne kadar | Hic Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli| Son Derece
6nemli? Degil Onemli
Fakdltenizdeki akademik personellerin teorik 1 2 3 4 5
ve pratik bilgilerinin durumu? Cok Kaétii Kétii Normal lyi Cok lyi
Fakiiltede yiiksek bilimsel dereceli akademik 1 2 3 4 5
personellerin gok olmasi sizi nasil etkiler? Hoslanirim | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
Fakiltede yuksek bilimsel dereceli akademik 1 2 3 4 5
personellerin az olmasi sizi nasil etkiler? Hosglanirm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
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Fakiltede ylksek bilimsel dereceli akademik 1 2 3 4 5
personellerin gok olmasi sizin igin ne kadar | Hig Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli| Son Derece
6nemli? Degil Onemli
Fakultenizdeki  yUksek bilimsel derecel 1 2 3 4 5
akademik personellerin durumu? Cok Kot Kot Normal yi Cok lyi
Akademik personelin derslere kendisinin 1 2 3 4 5
gelmesi ve kendi bilgi birikimini anlatmasi sizi | Hoglanirnm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
nasil etkiler?
Akademik personelin derslere kendisinin 1 2 3 4 5
gelmemesi ve kendi bilgi birikimini | Hoglanirnm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
9 anlatmamasi sizi nasil etkiler?
Akademik personelin derslere kendisinin 1 2 3 4 5
gelmesi ve kendi bilgi birikimini anlatmasi sizin | Hic Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli | Son Derece
icin ne kadar 6nemli? Degil Onemli
Fakultenizdeki akademik personellerin 1 2 3 4 5
derslere kendilerinin gelme ve kendi bilgi | Cok Kotu Kotu Normal lyi Cok lyi
birikimini anlatma durumu?
Akademik personelin 6gretim ve iletisim 1 2 3 4 5
becerisinin iyi olmasi sizi nasil etkiler? Hoslanirim | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
Akademik personelin dgretim ve iletisim 1 2 3 4 5
becerisinin iyi olmamasi sizi nasil etkiler? Hoslaninm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
10 ["Akademik personelin ogretim ve iletigim 1 2 3 4 5
becerisinin iyi olmasi sizin igin ne kadar | Hig Onemli| Az Onemli Onemli Gok Onemli | Son Derece
dnemli? Degil Onemli
Fakultenizdeki akademik personellerin gretim 1 2 3 4 5
ve iletisim becerilerinin durumu? Cok Kotu Kotu Normal yi Gok lyi
Ogrenci islerinin en uygun sekilde hizli ve 1 2 3 4 5
Ozenle yuritulmesi sizi nasil etkiler? Hoslaninm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
Ogrenci islerinin en uygun sekilde hizli ve 1 2 3 4 5
Ozenle yuritilmemesi sizi nasil etkiler? Hoglanirim | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
11 Ogrenci islerinin en uygun sekilde hizlh ve 1 2 3 4 5
dzenle yiritilmesi sizin igin ne kadar énemli? | Hic Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli| Son Derece
Degil Onemli
Fakultenizdeki 6grenci islerinin en uygun 1 2 3 4 5
sekilde hizli ve 6zenle ylritilme durumu? Cok Kaétii Kéti Normal lyi Cok lyi
idari ve 6grenci isleri personellerinin kibar ve 1 2 3 4 5
dostga muammele etmesi sizi nasil etkiler? Hoslaninm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
idari ve dgrenci isleri personellerinin kibar ve 1 2 3 4 5
dostca muammele etmemesi sizi nasil etkiler? | Hoslaninm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
12 | Idari ve dgrenci igleri personellerinin kibar ve 1 2 3 4 5
dostga muammele etmesi sizin igin ne kadar | Hic Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli| Son Derece
dnemli? Degil Onemli
Faklltenizdeki idari ve ogdrenci isleri 1 2 3 4 5
personellerinin kibar ve dostca muammele | Cok Kotii Kéti Normal lyi Cok lyi
etme durumu?
Derslerin uygulamaya yonelik olmasi sizi nasil 1 2 3 4 5
etkiler? Hoslaninm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
Derslerin uygulamaya ydnelik olmamasi sizi 1 2 3 4 5
nasil etkiler? Hoslanirm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
13 [ Derslerin uygulamaya yonelik olmasi sizin igin 1 2 3 4 5
ne kadar énemli? Hig Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli | Son Derece
Degil Onemli
Fakiltenizdeki derslerin uygulamaya yonelik 1 2 3 4 5
olma durumu? Cok Katii Kéti Normal lyi Cok lyi
Ogrenci sayisinin az olmasi sizi nasil etkiler? 1 2 3 4 5
Hoslanirm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
Ogrenci sayisinin cok olmasi sizi nasil etkiler? 1 2 3 4 5
Hosglanirim | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
14 Ogrenci sayisinin az olmasi sizin igin ne kadar 1 2 3 4 5
dnemli? Hic Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli| Son Derece
Degil Onemli
Sinifinizdaki 6grenci sayisinin durumu? 1 2 3 4 5
Cok Kaétii Kot Normal lyi Cok lyi
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Secgmeli derslerin cok olmasi sizi nasil etkiler? 1 2 3 4 5
Hoslaninm | Oyle Olmal | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
Secmeli derslerin az olmasi sizi nasil etkiler? 1 ) 2 3 4 5
Hoslaninm | Oyle Olmal | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
15 ['Segmeli derslerin cok olmasi sizin igin ne 1 2 3 4 5
kadar 6nemli? Hi¢ Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli | Son Derece
Degil Onemli
Fakultenizdeki segmeli derslerin durumu? 1 2 3 4 5
Cok Kotu Koéta Normal lyi Cok lyi
Sinav sorularinin igerigi ile 6gretilen konularin 1 A 3 4 5
birbirleriyle tutarli olmasi sizi nasil etkiler? Hoslaninm | Oyle Olmal | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
Sinav sorularinin igerigi ile 6gretilen konularin 1 .2 3 4 5
birbirleriyle tutarsiz olmasi sizi nasil etkiler? Hoslaninm | Oyle Olmal | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
16 [ Sinav sorularinin igerigi ile dgretilen konularin 1 2 3 4 5
birbirleriyle tutarli olmasi sizin i¢in ne kadar | Hic Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli | Son Derece
onemli? Degil Onemli
Fakiltenizdeki sinav sorularinin igerigi ile 1 2 3 4 5
ogretilen konularin birbirleriyle tutarliigi? Cok Kotu Kota Normal lyi Cok lyi
Sinav degerlendirme standartlarinin agik ve 1 2 3 4 5
seffaf olmasi sizi nasil etkiler? Hoslaninm | Oyle Olmal | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
Sinav degerlendirme standartlarinin agik ve 1 2 3 4 5
seffaf olmamasi sizi nasil etkiler? Hoslaninm | Oyle Olmal | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
17 ["Sinav degerlendirme standartlarinin agik ve 1 2 3 4 5
seffaf olmasi sizin icin ne kadar 6nemli? Hi¢ Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli | Son Derece
Degil Onemli
Fakultenizdeki sinav degerlendirme 1 2 3 4 5
standartlarinin agik ve seffaf oima durumu Cok Kotu Koéta Normal lyi Cok lyi
Degerlendirmelerin performansa  yonelik 1 A 3 4 5
olmasi sizi nasil etkiler? Hoslaninm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
Degerlendirmelerin ~ performansa  yonelik 1 2 3 4 5
olmamasi sizi nasil etkiler? Hoslaninm | Oyle Olmal | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
18 Degerlendirmelerin performansa  yonelik 1 2 3 4 5
olmasi sizin igin ne kadar 6nemli? Hi¢c Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli | Son Derece
Degil Onemli
Fakdultenizdeki degerlendirmelerin 1 2 3 4 5
performansa y6nelik olma durumu? Cok Kotu Kota Normal lyi Cok lyi
Her egitim-6gretim  yili  sonunda staj 1 2 3 4 5
uygulamalarinin olmasi sizi nasil etkiler? Hoslanirnm | Oyle Olmal | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
Her egitim-6gretim  yili  sonunda staj 1 o2 3 4 5
uygulamalarinin olmamasi sizi nasil etkiler? Hoslaninm | Oyle Olmal | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
19 ["Her egitim-dgretim yili sonunda staj 1 2 3 4 5
uygulamalarinin olmasi sizin i¢in ne kadar | Hic Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli | Son Derece
Onemli? Degil Onemli
Fakiltenizdeki her egitim-6gretim yili sonunda 1 2 3 4 5
staj uygulamalarinin durumu? Cok Kotu Koti Normal lyi Cok lyi
Mifredatin 6grencilerin  gelecekte calisacak 1 o2 3 4 5
islerine uygun olmasi sizi nasil etkiler? Hoslaninm | Oyle Olmal | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
Mufredatin &6grencilerin gelecekte calisacak 1 2 3 4 5
islerine uygun olmamasi sizi nasil etkiler? Hoslanirnm | Oyle Olmal | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
20 ["Mufredatin ogrencilerin gelecekte galisacak 1 2 3 4 5
islerine uygun olmasi sizin igin ne kadar | Higc Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli | Son Derece
6nemli? Degil Onemli
Fakiltenizdeki mufredatin ogrencilerin 1 2 3 4 5
gelecekte calisacak islerine uygunlugu? Cok Kotu Kota Normal lyi Cok lyi
Mesleki bilgilendirme  seminerlerinin  ve 1 2 3 4 5
danismanlik ofislerinin  olmasi sizi nasil | Hoglanirnm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
etkiler?
Mesleki bilgilendirme  seminerlerinin  ve 1 2 3 4 5
21 | damismanlik ofislerinin olmamasi sizi nasil | Hoglaninm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
etkiler?
Mesleki  bilgilendirme  seminerlerinin  ve 1 2 3 4 5
danismanlik ofislerinin olmasi sizin icin ne | Higc Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli | Son Derece
kadar 6nemli? Degil Onemli
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Fakultenizdeki mesleki bilgilendirme 1 2 3 4 5
seminerlerinin  ve danismanlk ofislerinin | Cok Kotu Kota Normal lyi Cok lyi
durumu?
Ogrencilerin  uygulamali  pratik faaliyetleri 1 2 3 4 5
sinav puaninin bir kismini tahsis etmesi sizi | Hoglanirm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
nasll etkiler?
Ogrencilerin  uygulamali  pratik faaliyetleri 1 2 3 4 5
sinav puaninin bir kismini tahsis etmemesi | Hoslanirm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
29 s"izi nasil etkiler?
Ogrencilerin  uygulamali pratik faaliyetleri 1 2 3 4 5
sinav puaninin bir kismini tahsis etmesi sizin | Hic Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli | Son Derece
icin ne kadar énemli? Degil Onemli
Fakdltenizdeki 6grencilerin uygulamal pratik 1 2 3 4 5
faaliyetleri onlarin sinav puanlarinin  bir | Cok Kot Kota Normal lyi Cok lyi
kismini tahsis etme durumu?
Verilen bilgilerin esnek ve disiplinlerarasi 1 2 3 4 5
olmasi sizi nasil etkiler? Hoslanirm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
Verilen bilgilerin esnek ve disiplinlerarasi 1 2 3 4 5
olmamasi sizi nasil etkiler? Hoslaninm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
23 ["Verilen bilgilerin esnek ve disiplinlerarasi 1 2 3 4 5
olmasi sizin i¢in ne kadar énemli? Hic Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli| Son Derece
Degil Onemli
Fakdlltenizdeki derslerde verilen bilgilerin 1 2 3 4 5
esnek ve disiplinlerarasi olma durumu? Cok Kotu Kotu Normal lyi Cok lyi
TOEFL gibi uluslararasi yabanci dil 1 2 3 4 5
sinavlaryla ilgili bilgilendirme calismalarinin ve | Hoglaninm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabiliim| Hoslanmam
cesitli yabanci dil kurslarinin yuruttimesi sizi
nasll etkiler?
TOEFL gibi uluslararasi yabanci dil 1 2 3 4 5
sinavlariyla ilgili bilgilendirme galismalarinin ve | Hoslaninm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
cesitli yabanci dil kurslarinin yuruttiimemesi
24 sizi nasil etkiler?
TOEFL gibi uluslararasi yabanci dil 1 2 3 4 5
sinavlaryla ilgili bilgilendirme caligmalarinin ve | Hic Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli | Son Derece
gesitli yabanci dil kurslarinin yaratiimesi sizin Degil Onemli
icin ne kadar 6nemli?
Fakultenizdeki TOEFL gibi uluslararasi 1 2 3 4 5
yabanci dil sinavlaryla ilgili bilgilendirme Cok Kotu Kota Normal lyi Cok lyi
calismalarinin ve gesitli yabanci dil kurslarinin
yuritilme durumu?
Dijital ve e-kitliphanelere ve uluslararasi 1 2 3 4 5
bilimsel sitelere erisilebilir olmasi sizi nasil Hoslanirim | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
etkiler?
Dijital ve e-kitliphanelere ve uluslararasi 1 2 3 4 5
bilimsel sitelere erisilebilir olmamasi sizi nasil Hoslanirm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
o5 etkiler?
Dijital ve e-kitliphanelere ve uluslararasi 1 2 3 4 5
bilimsel sitelere erisilebilir olmasi sizin igin ne Hic Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli| Son Derece
kadar énemli? Degil Onemli
Fakiltenizden dijital ve e-kutiphanelere ve 1 2 3 4 5
uluslararasi bilimsel sitelere erigilebilir olma Cok Kaétii Kéti Normal lyi Cok lyi
durumu?
Bilimsel ve mesleki seminer ve konferenslara 1 2 3 4 5
ulusal ve uluslararasi nli uzmanlarin, is | Hoslaninm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
adamlarin ve bilim adamlarin davet edilmesi
sizi nasil etkiler?
Bilimsel ve mesleki seminer ve konferenslara 1 2 3 4 5
ulusal ve uluslararasi (nlii uzmanlarin, is | Hoslaninm| Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
adamlarin  ve bilim adamlarin  davet
26 edilmemesi sizi nasil etkiler?
Bilimsel ve mesleki seminer ve konferenslara 1 2 3 4 5
ulusal ve uluslararasi (nlii uzmanlarin, is | Higc Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli| Son Derece
adamlarin ve bilim adamlarin davet edilmesi Degil Onemli
sizin icin ne kadar 6nemli?
Fakiltenizdeki bilimsel ve mesleki seminer ve 1 2 3 4 5
konferenslara ulusal ve uluslararasi Unli | Cok Kotu Kota Normal lyi Cok lyi

uzmanlarin, is adamlarin ve bilim adamlarin
davet edilme durumu?
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Fakdilte yerleskesi igerisinde kablosuz 1 2 3 4 5
internetin (wireless) kullanima agik olmasi sizi | Hoslanirim | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoglanmam
nasll etkiler?
Fakdlte yerleskesi icerisinde kablosuz 1 2 3 4 5
internetin (wireless) kullanima agik olmamasi Hoslanirim | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
27 sizi nasil etkiler?
Fakdilte yerleskesi icerisinde kablosuz 1 2 3 4 5
internetin (wireless) kullanima agik olmasi sizin | Hic Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli | Son Derece
icin ne kadar énemli? Degil Onemli
Fakulteniz yerleskesi igerisindeli kablosuz 1 2 3 4 5
internetin (wireless) kullanima agik olma Cok Kotu Kota Normal lyi Cok lyi
durumu?
Mediko ve Universite hastanesinde tibbi 1 2 3 4 5
hizmetlerin 6grencilere ucretsiz veriimesi sizi Hoslanirim | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
nasil etkiler?
Mediko ve Universite hastanesinde tibbi 1 2 3 4 5
hizmetlerin 6grencilere ucretli veriimesi sizi Hoslanirm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
o8 nasil etkiler?
Mediko ve Universite hastanesinde tibbi 1 2 3 4 5
hizmetlerin 6grencilere Ucretsiz verilmesi sizin | Hic Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli| Son Derece
icin ne kadar énemli? Degil Onemli
Fakultenizdeki mediko ve Universite 1 2 3 4 5
hastanesinde tibbi hizmetlerin égrencilere Cok Kot Kéti Normal lyi Cok lyi
Ucretsiz verilme durumu?
Yemekhane ve kantinlerde Urlin ve yemek 1 2 3 4 5
cesitlerinin gok ve fiyatlarinin uygun olmasi sizi | Hoslaninm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
nasil etkiler?
Yemekhane ve kantinlerde Urlin ve yemek 1 2 3 4 5
cesitlerinin gok ve fiyatlarinin uygun olmamasi | Hoslaninm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
29 sizi nasil etkiler?
Yemekhane ve kantinlerde Urlin ve yemek 1 2 3 4 5
cesitlerinin gok ve fiyatlarinin uygun olmasi Higc Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli | Son Derece
sizin igin ne kadar énemli? Degil Onemli
Fakultenizdeki yemekhane ve kantinlerde Grin 1 2 3 4 5
ve yemek cesitlerinin ¢ok ve fiyatlarinin uygun Cok Kotu Koéti Normal lyi Cok lyi
olma durumu?
Ogrenim harclarinin (iicret) uygun ve taksit 1 2 3 4 5
imkanlarinin esnek olmasi sizi nasil etkiler? Hoslaninm | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoslanmam
Ogrenim harglarinin (licret) uygun ve taksit 1 2 3 4 5
imkanlarinin esnek olmamasi sizi nasil etkiler? | Hoslanirim | Oyle Olmali | Fark Etmez |Katlanabilirim| Hoglanmam
30 | Ogrenim harglarinin (licret) uygun ve taksit 1 2 3 4 5
imkanlarinin esnek olmasi sizin igin ne kadar Hic Onemli| Az Onemli Onemli Cok Onemli | Son Derece
dnemli? Degil Onemli
Fakultenizdeki 6grenim harglarinin (ticret) 1 2 3 4 5
uygun ve taksit imkanlarinin esnek olma Cok Kaétii Kéti Normal lyi Cok lyi

durumu?

Sabirla, dikkat ve titizlikle doldurdugunuz igin TESEKKUR EDERIM...
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