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OZET

Kalite Fonksiyonu Yayilimi (KFY), mileri gereksinimlerine odaklanmayigayacak
bicimde yeni ve gejimis Urlnler tasarlamaylr amaclayan, disiplinlerarasinta calsmasi

gerektiren bir kalite tekgidir.

Bu calsmada, KFY kavraminin ortaya ¢gki kavram ve ilgili yan kavramlarin
aciklamalari, tekgin zayif ve gucli yonleri aciklangyiturizm sektérinde faaliyet gosteren
otel isletmelerinde Kalite Fonksiyon Yayilimi telgmin kullaniimasi durumundaletmelerin
elde etmeleri muhtemel avantajlarin, G¢ yildizh dtiel isletmesi 6rngi Uzerinde goésterilmesi
amaclanmgtir. Otel C’nin miterilerinin tespit edilen istek ve gereksinimlenillaniimak
suretiyle, kalite evi olgturulmus ve isletmenin nasil bir strateji gstirmesi gerekii tespit

edilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Planlamasi, Kalite Evi, Kalite Fonksiyon ylami, Konaklama
Sektord.
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SUMMARY

Quality Function Deployment (QFD) is a quality tacjue that requires
interdisciplinary team work that aims to design reavd developed products so that it provides

focusing on the customer needs.

In this research, the arising of the QFD concéy,axplanation of the concept and its
side concepts, the strong and weak sides of theeptm are explained. An example is given for
a three star hotel how to get possible advantageshie enterprises when the QFD the
techniques are used at the hotel enterprises itotinssm sector. By using the requirements and
needs of the customers of hotel C, a quality howeseestablished and it is decided what kind of

a strategy the enterprise should develop.
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1. GIRIS
1.1 Calsmanin Onemi ve Amaci

Gunumuzde dasen ve gelen iletsim teknolojileri sayesinde mgteri beklentilerinin
surekli deistigi gozlenmektedir. Hizla dggsen migteri istek ve gereksinimlerini gou
algilayarak, bunlari Grin ve Grinun Greiidsireclere dgru aktaran gletmeler, yeni rekabet
ortaminda bgarly! yakalayabilmektedir. isletmelerde var olan her bir surecin temel varlik
nedeni miteri beklentilerinin kayilanmasidir. Iyi bir tasarim icin miteri beklentilerini dgru
algilamak ve bu beklentiler @goultusunda Grin ve hizmet bjlenlerinin  dgiskenlerini,
maliyetlerini ve guvenilirliklerini belirlemek kiik noktalardir. isletmeler kaynaklarini nyteri
acisindan Onemsiz bir Urin i icin deil, misteri ve/veya urin igin kritik alanlarda
harcamak isterler. Bu odaklanma andayle musteri beklentilerini triin/hizmet, sireg, parca,
islem, kontrol, maliyet ve guvenilirlik alt bijenlerine dgru aktarabilmede Kalite Fonksiyon

Yayilimi, etkinligini gdsterms sistematik bir yaklgmdir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi, esas olarak stéri isteklerini oOlcllebilen performans
degisikliklerine donistirtp, optimize edilmgi bir sirec ve iyi bir datim/sats kanali elde
edilmesine yardimci olan mgtiéri odakh ve takim caftirmasi gerektiren bir Kkalite

metodolojisidir[1].

Partlow’a gore son yillarda konaklama ve oOzellikhéel isletmelerinde rekabet
ustinlgi s&lamaya yonelik yapilan agagrmalar buyuk 6l¢ide triin ve hizmet kalitesi Uzde
yogunlasmaktadir. Bununla birlikte, kaliteyi istikrarli bgekilde ve digik maliyet temeline
goOre sg@lamak ulgilmasi zor bir hedef olarak ele alinmaktadir. Gigtgmyoneticiler kaliteyi
“amaclara gore yonetim”, “kalite cemberleri” ve titsel gekme” gibi teknik ve programlari
uygulayarak sélamslardir. Son yillarda ise; konaklamgetmeleri de dahil birgok hizmet
isletmesi kalite tekniklerine odaklanarak hizmet tadini sglama yolunda énemli Barilar

elde etmeye amlardir.

Konaklama gletmelerinde kaliteyi arttirma caimalari sistemli ve organize bjekilde
yuritilmedikce beklenen faydalarin elde edilmeslukta zordur. Ayrica, kalite arttirma
cabalar geni kapsamli ve sureklilik arz eden cabalar dizisi alehr. Bir yil gerekli kalite
dizeyine ulgarak maliyetlerini asgariye indiren ve shtrnni arttiran konaklamsasletmesinin
izleyen yillarda bu uygulamalardan vazge¢cmesi yaolacaktir. Cinki; ginimizde pazar
egemenlii misteridedir. Dolayisiyla, sirekli Gstinlikg@amanin tek kgulu; misterinin istek

ve gereksinimlerini 6nceden tespit ederek buna mygizmeti en hizli, en kalitelgekilde



sunmaktir. Bu da kalite kavrami icine yenilik veeggdim boyutlarinin eklenmesiyle
saglanabilir. Konaklamasletmelerinde etkin politika ve strateji belirlemgalisanlarin, her
turli kaynak ve sirecin uygun bir liderlik anlgyla yonlendiriimesi ve yo6netilmesi, g
hizmeti ilk seferde verebilme ve bunu her seferitdkrarlama, orgitiin bir bitin olarak
etkinligini saglama, migteri memnuniyetini rekabetci bir Gstinliklegkama ¢&das bir teknik
olan TKY ile gerceklgtirilebilir [2]. Mizuno ve Akao'ya gore KFY, topla kalite yonetimi

icinde miteri memnuniyetini giivence altina almaya yarayarkdlite sistemidir.

Bu calsmanin c¢iks noktasi, giderek cercevesi gdayen globallgme hareketi ve
bunun getirdii ezici rekabet karsinda kucguk olgekli konaklamaletmelerinin bulunduklari
pazarda kendilerini yeni ve guglu rakiplerle miidade destekleyebilecek etkili bir yontem

olan KFY yontemini uygulamalarinin gereldildir.

Bu tez calymasi kapsaminda, yukarida yapilan aciklamalamda, turizm sektérinde
faaliyet gosteren otegletmelerinde KFY tekr@inin kullaniimasi durumunda rgieri taleplerini
tam olarak anlayabilmeleri veslétmelerine yansitabilmeleri kapsamindgdetmelerin elde
etmeleri muhtemel avantajlarin, U¢ yildizhi bir lotgletmesi orngi Uzerinde goésterilmesi
amaclanmgtir. Bu amacla, anket yoluyla Otel C'nin gtérilerinden elde edilen veriler
calismanin materyalini okturmustur.  Otel C’nin mgterilerinin tespit edilen istek ve
gereksinimleri kullaniimak suretiyle, kalite eviuglurulmus ve isletmenin nasil bir hizmet

sunmasi gerekdi tespit edilmgtir.
1.2 Kalite Fonksiyon Yayilimi
1.2.1 Kalite fonksiyon yayiliminin tanimi ve ilgilikavramlar

“Kalite Fonksiyon Yayihmi” teriminin Japonca asliHinshitsu KiNo TenKai”
seklindedir. Terimingilizce'ye “Quality Function Deployment” (QFD) otk terciime edilngi
ve yerlgmistir. Ancak Turkce’'de ve Turk bilim literatirindeyesmis ve herkes tarafindan
kabul gormig bir terim hentz yoktur. Kullanilan g#i tercimeler: “Kalite Islev
Konumlandiriimasi”, “Kaliteslev Konucglandirma”, “Kalite Fonksiyon Acinimi”, “Kike
Fonksiyon Acilimi”, “Kalite Fonksiyonlari Acinimi™/Kalite Fonksiyonlari Acilimi”, “Kalite
Fonksiyon Yayillimi”, “Kalite Fonksiyonlari Yayilirfu ve “Kalite Fonksiyon Gdgerimi”
seklindedir. Bu kullanimlardan “Kalite Fonksiyon #emi”, “Kalite Fonksiyon Yayihmi” ve
“Kalite Fonksiyon Gocerimi” en yaygin olarak kulldan tercimelerdir [3]. Bu calmada

Kalite Fonksiyon Yayilimi terimi kullanilngiir.



KFY teknigi, TKY ve e zamanhh muihendislik uygulamalar c¢ergevesinde
gerceklgtirilen, Griin ve kalite gejtirme calgmalarinda migteriyle isletme arasinda iyi bir

iletisim araci olarak kullaniimasinda biylk fayda olarkaiite tekngidir.

KFY teknigi, tasarimi yapilan veya kalitesi ggililmek istenilen trnle ilgili olarak

mUsterinin sesine kulak verilmesine ve onun istekiergorintilenmesine olanakgar.

KFY teknigi mUsteri taleplerini analiz eden, ggiren, tasarim, Uretim, servis ve ilgili
diger tum gletme faaliyetlerini mgteri odakl anlay cercevesinde bitlnlirmeyi hedefleyen

sistematik bir anlam tar [4].
KFY farkh yazarlar ve bilim adamlari tarafindagggidaki sekillerde tanimlanngtir:

Yontemin ilk uygulayicilarindan Prof. Dr. Yoji Aka@l990) [5], KFY'yi misteriyi
tatmin etmek ve myferinin taleplerini tasarim hedeflerine ve Uretimasinda kullanilacak
baslica kalite guvence noktalarina d@tirmek amaciyla tasarim kalitesini gélmeyi

amaclayan bir ydontem olarak tanimlatm

Govers (2001) [6], KFY’nin,sletme bitiininde kalite kontroli-Company Wide Quwalit
Control (CWQC) ilkesi Uzerinde ggligini belirtmistir. CWQC felsefesi; miieri odaklilik,
fonksiyonlar arasi yonetim ve Urin yerine siurec¢ gfidnli olmak gibi karakteristiklerle
tanimlanabilmektedir. Bu felsefe, yonetim kalites yapilan gin kaliteli olmasini temel
almaktadir. Bu acidan KFY, tasarim sdrecinin dikdgnini modellere déngtirilmesini

sglayan bir yonetim aracidir.

Day (1998) [7] KFY'yi bir ara¢ dezil bir isletmeye dger teknik araclarin birbirlerini
destekleyecek ve tamamlayacakilde etkin olarak kullaniminda ve oncelikli koauh ortaya

konmasinda yardimci olan bir planlama prosesi klsmaimlamstir.

Bode ve Fung (1998) [BKFY'yi misteri gereksinimleri ve teknik 6zelikler arasindaki

ili skileri tanimlamak amaciyla kullanilan bir metodolarak tanimlangiardir.

Tdm bu tanimlardan yola c¢ikarak KFY'yi kisaca; gtaiii istek ve gereksinimlerini,
urin/hizmet karakteristiklerine doégtiren, fonksiyonlar arasi bir takim tarafindan yilen

drtin/hizmet planlama ve ggtirme tekngi olarak tanimlamak miamkuindur.
KFY tekniginde kullanilan bazi 6zel kavramlagagida kisaca aciklangiir:

> Musterinin Sesi: Miteriler Gretilmesi dglindlen Griin hakkinda en c¢ok s6z

styleme hakkina sahip taraf haline gglerdir. Serbest piyasa ekonomisinin g&fi ve yogun



rekabetin ygandgl piyasalarda miierilerin sesi eskisine oranla ¢ok daha gur cikandukt
Ayrica, migteri parasal fedakagh yapmanin yaninda Uriinle en uzun sirelzga kalacak kii
oldugundan d@al olarak bazi beklenti ve isteklere sahip olacakti Misterinin neyi
disindi{glni, istedgini, hayal ettgini, nelerden sikayetci oldgunu @&renmek KFY'de
“Msterinin Sesini Toplamak” olarak adlandiriimaktadidriin tasarimina gkin bilgi sadece
dogrudan migteriden elde edilmez. Bilginin iki temeékilde toplanmasi s6z konusuduitk
olarak; dg@rudan miterinin kendinden elde edilen bilgiler (direkt tigle hatlari, alan
aragstirmalari, tlketici testleri, ticari testler, stéri deserlendirmeleri, Uriin satin alma
arastirmalari vb. ) kullanilir. ikinci olarak; migterinin Griine balgt hakkinda dolayl yollardan
(sats elemanlari, gtim programlari, toplantilar, ticari dergiler, &g fuarlar, tedarikciler,
akademik ¢evre, firma ¢aanlari vb. ) bilgi toplanabilif9].

> Kalite Evi; KFY takimi tarafindan ofturulan KFY’nin temel yapisidir.
Musteri istekleriyle ve bunlari kalamaya yonelik olarak belirlenen kalite karaktekigrini
iliskilendirmeye, driin  ozelliklerini  algilamaya dayalolarak kagllastirmaya, kalite
karakteristiklerini objektif 6lctlere dayall olardéarsilastirmaya ve aralarinda olumlu ya da

olumsuz korelasyonlari belirlemeye yarayan bir iglgtr setidir[10].

> KFY takimi; KFY projesini yuratmek icin; projeyldgili olan bélimlerden en
az bir KFY semineri almi kisiler arasindan secilgifirma calsanlarindan olgan proje
grubudur [10].

1.2.2 Kalite fonksiyon yayillimi'nin tarihcesi

KFY, 1960’larin sonunda Prof. Shigeru Mizuno ve fPr&¥oji Akao tarafindan
Japonya’da getirilmistir [11]. Onceleri méteri isteklerinin belirlenmesi ve tasarim kalitésin
olusturulmasi icin balik kilgi diyagramlari kullanilirken, Akao 1966’larda tasarve imalatta
kalitenin glvence altina alinmasi icin kritik ndiran belirlenmesi gereldi goristini
aciklamgtir [12].

Kavram olarak 1960’ yillarda ortaya cikmasingman, KFY hakkindaki ilk resmi
belge 1972 yilinda ‘Standardization and Quality @®ah dergisinde yayinlanan ‘Yeni Uriin
Gelistiriimesi ve Kalite Glvencesinde QFD’ ¢bekli bildiridir [13].

Ilk KFY uygulamasi da 1972 yilinda Mitsubishi Heawndustry'nin Kobe
tersanelerinde yatankerinin tasarimi igin yapilgtir.

KFY'nin Amerika'ya ve Bati dinyasina tanitimi 1988inda American Society for

Quality Control'iin Akao’nun “Quality Progress” isimmakalesini yayimlamasi ve Cambridge



Research (bugiin Kaizen Enstitiist)’'in Chicago’daKiilY semineri vermesi icin Akao’yu

davet etmesiyle gerceklmistir [11].

Bu arada merkezi Dearborn Michigan’da bulunan AkaariSupplier Institude (ASI) ve
Methuen Massachusetts'de bulunan GOAL/QPC, KFY gidmhakkinda genelgéim veren ilk
kuruluslar olmuslardir. GOAL/QPC kar amaci gitmeyensnana, yayinlama vegitim odakl
bir organizasyondur. ASI ve GOAL/QPC, KFY ile ligbilgilerin giincellemesiyle 1989

yihindan sonra ilgili seminerlere sponsorluk etmbggdamislardir [7].

IIk KFY kitabi 1978 yilinda Japon da yayinlagmancak 1994 yilinddngilizceye
cevrilerek Japonya ginda yayinlannstir [14].

1977-1984 yillari arasinda Toyotgrketinde yapilan KFY uygulamasi {alyla
sonuclanmytir. KFY’'nin Toyotasirketindeki baarili uygulamalari sonucunda, bati diinyasinin
bu teknge olan ilgisi artmgtir. KFY uygulamasi ile Toyota'da Uriin ggifme maliyetlerinde
%60 ve Urin gegtirme suresinde de %40 azalma gorlgtiit Bu yontemin Amerika da ilk

uygulamalari 1986 yilinda Ford ve Xerox firmalaar@mutur [15].

Beyaz gya ureticisi olan Arcelik firmasi 1994 yilinda KRMaligmalarina bglamig ve
ilk KFY uygulamasini bulgk makinesi lzerinde gercektemistir. Bulagik makinesinin
tamami tzerinde KFY uygulanmaya gdtliginda ¢ok biyik matrislerle kalasiimis ve bunun

Uizerine makinenin bir bifeni olan catal-kak sepeti Uzerinde bir uygulama yapigtm [16].
1.2.3 Kalite fonksiyon yayilimina duyulan gereksimm

Sanayi devrimi Oncesi pazarlama, muhendislik vetifareayni kii Uzerinde
gerceklgtirilirken, gunimizde bu gorevlersletme igindeki farkli birimler tarafindan
gerceklatiriimektedir.  Uriin ve sure¢ tasarimindaggek birimler arasinda ilegim (st
yoneticiler tarafindan gercekbgilmektedir. Bu @aamada Ust yonetim; pazarlama, tasarim ve
Uretim yoneticileri ile bir araya geldiklerinde etkbir yonetim icin KFY ve Kalite Evi devreye
girer. Her grup, dier grubun ve/veya gruplarin ihtiyaclarini anlamed bu ihtiyaclar
kargilamak icin deru bilgiyi sgzlamalidir [17].

KFY uygulamasina duyulan gereksinimin nedesagala 0zetlenngi olan yararlarindan
ortadadir [18]:

» KFY, hem kongulan hem de koryulmayan miteri isteklerini argtirip bulur ve
degser yaratan “pozitif” kaliteyi arttirir. Geleneksdalite sistemleri “negatif”

kaliteyi minimize etmeyi amaclar.



» Muhendislik etkinliklerine daha cok, miéri ihtiyaglarina daha az odaklanan
geleneksel tasarim sireclerinin yerine KFY butttinigelstirme etkinliklerini
misteri ihtiyaclarina odaklar.

KFY kestirilemeyen gereksinimleri ve stratejik ateglari agik hale getirir.

Uriiniin pazara sunum suresini kisaltir.

Tasarim dgisikliklerini azaltir.

Tasarim ve Uretim maliyetlerini giirtr.

Kaliteyi gelistirir.

YV V. V V V V

Mdsteri tatminini arttirir.
1.2.4 Kalite fonksiyon yayitlimi'nin kisitlari

Gunumuzde mgleri istek ve gereksinimleri hizla gigmektedir. Kapsamli sistem ve
metodlu digiinme dgisen pazar gereksinimlerine adaptasyonu kartmdnale getirebilir.
Ayrica, diger Japon yonetim tekniklerinde ollu gibi, Bati sletme cevresinde ve kuiltiriinde
KFY'nin uygulanmasi bazi sorunlar meydana getiiebil Musteri istekleri pazar
aragstirmalariyla elde edilir. ger argtirma yetersiz kalirsa tim analigeétmenin zararina olacak

sekilde sonuclanir [18].
1.2.5 KFY’nin varsayimlari
KFY teknigi;

» Pazar argtirmalarinin sonuclarinin goulugunu ve
» Musteri gereksinimlerinin belirlenip bunlarin dokimangdilebilecgini ve tim

proses boyunca bunlaringigneden kalagani varsayar [18].
1.2.6 KFY’'nin uygulama alanlari

KFY metodolojisi, havacilik ve uzay, yazihm, ikth, kimyasal madde, ilac,

tasimacilik, savunma, yiyecek ve hizmet endustrilegikdllaniimaktadir.
1.3 Kalite Fonksiyon Yayilimi Sireci

Cohen’e gore KFY sireci dorgamadan olgmaktadir. KFY uygulamasi icin gerekli
on haziriklarin  yapildn ilk asama sifir(0) ile go6sterilmektedir. Bu hazirliktari

tamamlanmasinin ardindan KFY sirecinin uygulannaagetilir [12].

Asama 0: Planlamagamasi

Asama 1 : “Migterinin Sesi’nin Toplanmasi



Asama 2: Kalite Evinin Olgturulmasi

Asama 3: Sonugclarin Analizi ve Yorumlanmasi
1.3.1 Planlama gamasi

KFY uygulamasi bir projedir ve hayata geciriimedénce uygulamanin bir plani
yapiimalidir. Bu planda proje hedefleri, zamanbiice kisitlari, zaman cizelgeleri, malzeme
kullanimi, calgma ekibi gibi bir proje plani icinde diintilmesi gereken tim argimanlar
bulunmalidir. KFY uygulamasina $f@amadan dnce grup Uyelerinigagidaki hususlar tizerinde

goris birligine varmalari gerekmektedir [6]:

Hangi Urtin ya da Uriin karakterfgtiizerinde calilacak?
Nasil migterimiz gibi digtnebiliriz?

Uriin gelitirmede hangi rakip Griinleri kullangga?

P 0N PR

Nasil bir KFY yaklgimi Griin ve proses planimiza uygun olur?

Cohen’e gore bu hususlar iyi bigekilde deerlendirildikten sonra uygulanacak

planlama gamasinin adimlagu sekilde siralanabilir [19]:

Orgiitsel destén sglanmasi,

Amagclarin belirlenmesi,

Mdsterilerin belirlenmesi

Zaman periyodunun belirlenmesi,

Uriine/hizmete karar verilmesi,

Uygulamayi gercekigirecek KFY takiminin kurulmasi,

KFY sirecinin tasarlanmasi

© N o 00 bk~ wbdh e

Gerekli malzemelerle tesisinganmasi konularini igerir.
1.3.1.1 Mdjterilerin belirlenmesi

Mdasterinin en bgtan acik birsekilde tanimlanng olmasi, takimin bundan sonra
yapacdl calsmalarda fikir birlgi icinde calsmasini beraberinde getirecektir. §tirilerin
belirlenmesi siireci ikisamadan olgur. ilk asamada olasi nsteriler tanimlanir ve sonra ikinci

asama olarak, ana mgiieri gurubu belirlenir.

Hedef migteri grubunun belirlenmesi icin dncelikle bitin olanterilerin bir listesi
olusturulur.  Bu i genellikle KFY planlamacilari veya pazar granacilari yaparlar.
Musterilerin belirlenmesi bazen gercekten kagrkabir stirec olabilir ama orgtsel gaaunin

sgglanmasi icin 6nemlidir. Mgieriler genellikle Gi¢ grupta toplanabilir:



a. Nihai misteriler
b. Ara misteriler

c. Icsel miteriler

Nihai migteriler, ya da dier bir deyimle son kullanicilar, bir Grin ya darheti kendi
Ozel ihtiyaclan icin kullanan kesimdir. Ara wiériler genellikle Grinin datimini yapan
toptanci ve perakendecilerdiigsel migteriler ise 6rgiitiin icinde yer alan ve kgikkilde hem ara
misterilerin hem de son kullanicilarin tedarikcisi gionunda olan kesimdir. Bu rgtiéri
gruplarinin tamamis@t 6neme sahiptir. Ancak bu rgtéri gruplarina bir dérdinctsinid daha
eklemek gereklidir ki bunlar da kayip ya da potgeki misterilerdir. Firma kendi
mUsterilerinin ihtiyaclarini belirlerken, bu grupta&iin nigin firmanin Grindnd kullanmadiklarn
ya da nigin rakip Urtinu tercih ettikleri konusursdglayacaklari bilgiler, yeni Grind tasarlarken

firmaya g1k tutacaktir.

Batin olasi miteri gruplarinin tanimlanmasindan sonra yapilmaselkgensey anahtar
misteri grubuna odaklanmaktir. Uriin tasarimi busteii grubunu tatmin edecegekilde
yapillacak ve bu mieri grubuna olabil@iince fazla sayida mgteri dahil edilmeye
calisilacaktir[12].

1.3.1.2 KFY takiminin kurulmasi

BazI durumlarda KFY projesi, sadece ¢ok kiicuk gmumtkileyecek boyuttadir. Boyle
durumlarda KFY takimi sadece dgmanlardan ya da kolawtrici ve birkac yodneticiden
olusur. Bdyle durumlarda gepikapsamli bir takim kurma cafnasina gerek yoktur. Ancak
¢ogu zaman KFY cajmasi butln bir drgutiin camalarini etkileyecek boyutlarda olabilir ve
biyuk bir takimin Kalite Evini olgturmada caymasi gerekebilir.iki tip KFY takimi vardir;
yeni Urln veya mevcut Urin gglime takimi. Takimlar pazarlama, tasarim, kaliteans ve
Uretim bolumlerinin Gyelerinden alur. Mevcut Urinl gedtirme takimlar genellikle daha az

saylida Uyeye sahiptir, cinkd KFY projesinin yalaimgarlanmasi s6z konusudur[10].
1.3.2 Misterinin sesi’'nin toplanmasi (Asama 1)

Yeni bir Grinln/hizmetin tasarimina ya da g@limesine balamadan dnceslietmeler
misterilerinin istek ve gereksinimlerini ggenmek zorundadirlar. Bir kez hedef pazar
belirlendikten sonragsirket ya da orgut artik mterilerin isteklerini ve gereksinimlerini

belirlemeye ve tatmin etmeye yonelik olarak faalseni strdirmelidir.



1.3.2.1 Migteri ihtiyaclarinin tanimlanmasi

ik olarak migterilerin gereksinimlerinin belirlenmesi gerekmekte Miisteri istek ve
gereksinimlerinin @renilmesi ve olsabilecek farkliliklarinin belirlenmesi, bu ihtiyagin
yonetimi icin oldukca ©Onemlidir.  Miferiler gereksinimlerini, Grin/hizmetten ne gibi
beklentileri oldgunu ifadelerseklinde ortaya koyarlar. Bu gereksinimler genddlilanket

calismalar ve/veya odak guruplar yoluyla belirlenir.
1.3.2.3 Miteri ihtiyaclarinin yapilandiriimasi

Musteri ihtiyaclarinin yonetilmesi icin bunlarin takiarafindan bir hiyerar icerisinde
yapilandiriilmasi gerekmektedir. Ayni zamanda afiatihtiyaclar olarak da bilinen birincil
ihtiyaclar, Grtn icin stratejik yonu belirleyen ke i10 arasindaki en énemli ihtiyaclardir. S6z

gelimi, “kullanim kolaylg1” bir Griin igin birincil bir ihtiyac¢ olabilir.

Taktik ihtiyaclar olarak da bilinen ikincil ihtiydgr birincil ihtiyaglarin detaylaridir.
Her bir birincil ihtiya¢ genellikle 3 ile 10 arasla ikincil ihtiyaclara bolinidr. Bu ihtiyaclar

ilgili stratejik veya birincil ihtiyacin tatmini iQ nelerin yapilabilecgni belirgin olarak gdsterir.
1.3.2.4 Miteri ihtiyaclarinin 6nceliklendirilmesi

Musgteriler ihtiyaclarinin yerine getiriimesini ister|dakat bazi ihtiyaclar gerlerinden
daha fazla onemlidir.ihtiyaclarin onceliklendirilmesi KFY takimina, bintiyacin tatmininin
maliyeti ile miteriye sgladigl fayda arasinda denge kurmasinda yardimci oltge g8limi iki
ihtiyacin giderilme maliyetleri ayni ise, stéri icin daha fazla dnem gigan ihtiyac daha

yuksek oncelik almaktadir [12].
1.3.3 Kalite evinin olwturulmasi (Asama 2)

Ik bakista karmaik gibi goziken kalite evinin matris diyagrami, iada basit bir
yapiya sahiptir. Gegicapli bir bilgi deposu olan matrisin pargalari tek incelendiinde bu

yapi daha da iyi angdabilir.
1.3.3.1 Kalite evi ve analizi

KFY'de kullanilan temel planlama araci kalite evidiKalite evi migterinin sesini,

tasarim karakteristiklerine ¢evirir ve bunlari Kuiwn nasil kagpilayabilecgini belirler.

Kalite evinin bolumleri incelenecek olursgekil 1.1):
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1. Evin dg duvarlarn miteri beklentileri icin tasarlangtir. Sol duvarda miferi
beklentilerinin bir listesi bulunur. $ataraftaki duvarda ise oncelikli rgtieri
beklentileri veya planlama matrisi vardir.

2. Evin tavan arasi ya da ikinci kati olarak gosterilimi teknik tanimlamalardan
olusur.  Uriiniin uyumlulgu, muahendislik karakterleri, tasarim sireci tasarim
parametreleri vasitasiylaganir [3].

3. Evin i¢ duvarlari mgteri beklentileri ile teknik tanimlamalar arasindakskiyi
gosterir.

4. Cati bolimu teknik tanimlamalarin aralarindakkilieri gosterir.

Evin temeli ise 6ncelikli teknik 6zellikleri icerir

Mihendislik karaktenstikleri
{teknik tanimlanacilar) AHE
arasindaki kargihkl iligkiler

Unin ézellikleri ve dlgleri

Ilgten isteklen ile drin
drelliklen arasindaki
iligkiler

f
AT
!

Onemli Migteri ihtiyaclan

MWliigten

lmlvasla?\ > Plarlama Matrisi

Oncekilikli
Teknik
Tanimlamcilar
v hedefler

Kalite Evi

Sekil 1.1.Kalite evi [20]

Kalite evi matrisi KFY metodunun en ¢ok bilinen yaygin kullanilan formudur [21].
Hauser ve Calusing’e gore kalite evi fonksiyonlasarplanlama ve ilafimi saslayan bir tur

kavramsal haritadir.
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1. Musteri Isteklerinin Belirlenmesi

Kalite evi migteri istekleriyle bglar [13]. Daha 6nceden yapilan pazagarmalarinda
cesitli yontemlerle belirlenen miteri gereksinimleri kalite evinin bu kisminda listeir [22].
Birincil musteri beklentileri olarak adlandirilan bélumde, dké&tr, genel kavramlarla ifade
edilir. ikincil musteri beklentileri bolumiinde ise birincil boluimdekiaddeler detaylandirilir.

Ancak bu agiklamalar hentiz mihendiskkmasinda kullanilacak yeterlilikte gikelir.

Bunun ic¢in dg¢lncil boélimden yararlanilarak ikinbiblimdeki maddeler daha da
detayl olarak ifade edilirsékil 1,2). Mditeri beklentilerinin, hiyeragik bir yapi icerisinde
detaylandirilmasi, beklentilerin muhendisliksamasinda kullanilabileceksekilde ifade
edilmesini sglar. Ornein birincil misteri beklentisinin “giivenilirlik” olmasi halindekincil

misteri beklentilerini sglamlik, uzun kullanim stresi ve iyi bir bakim hizinglabilir.

Birincil
ikincil
Uclncdl

Musteri Beklentileri
(NELER?)

Sekil 1.2 Musteri beklentileri listesi

2. Teknik gereksinimlerin belirlenmesi

KFY ekibi, misteri isteklerini belirledikten sonra matrisin tekrkismini geltirmeye
baslayabilir [7]. Proje ekibinin yapfi beyin firtinasi toplantilari ile teknik tanimlaelirlenir
[23]. Bu teknik tanimlar, kalite evinin ikinci kat olusturur. Bu bélumdeki tim tanimlar
misteri beklentileri bélumunin maddelerinden en agylarili skili olmalidir.

Musteri beklentileri birinci adimda anlatiigli gibi detaylandirildiktan sonra Gcincl

misteri beklentileri situnundan faydalanarak, tekrdakimlamalar matrisinin birincil bolumu
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olusturulur. Burada mgieri beklentilerine kaulik gelen her teknik tanim o beklentinin keir

ikizidir. Bu kagit ikizler aslinda mgterinin sesinin, teknik terimlerle ifadesidir.

Birincil tanimlar béliumiandeki geler birinci adimda oldiu gibi detaylandirilarak
ikincil tanimlar bolumi elde edilir. ikincil boélim mihendislerin izerinde galbilecesi
sarthameler ve Uretim parametreleri listesidir. &ama sistem seviyesindeki muhendislik
sarthamelerinin, parca seviyesindakirtnamelere dontirilmesi olarak gorulebilir. Birincil
bolime oranla detaylandiriignolsa da ikincil teknik tanimlar bolimu, hala Gnetssamasinda

kullanilacak yeterlilikte dgldir. Bunun icin Gg¢uncll teknik tanimlar boliumiullanilarak,
Uretim icin gerekli detaylar hazirlanir.

Kalite evinin bu bolumi gercekten ¢cok onemlidir. GrRU muhendislerin, ngteri

beklentilerini tam olarak kaayabilmeleri teknik tanimlarin gou yapiimasina kgdir.

Teknik gereksinimler listelerkegekil 1,3'ten yararlanilir.

Birincil
ikincil
Ucuncul

Teknik Gereksinimler
(NASILLAR?)

Sekil 1.3. Teknik gereksinimler listesi

3.1liski Matrisinin Olu sturulmasi

Kalite evinin tcinct adimi ngteri beklentileri ile teknik tanimlarin katastiriimasi ve
aralarindaki ilgkilerin belirlenmesidir.

Musteri beklentileri ile teknik tanimlari gkilendirmenin en kolay yolu L-Diyagraminin
kullaniimasidir. iki boyutlu bir matris olan L-Diyagramina gtéri beklentileri listesi ile teknik
tanimlar listesi birbirlerine dik olarak yesteilir ( sekil 1,3).
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Mugteri gereksinimleri ve teknik tanimlamalar arasiidgi skiler argtirma grubu
tarafindan subjektif olarak gerlendirilmelidir [24].

Teknik
Tarrmlarralar
MASILLARY
N Birincil |
Iineil

Birincil
[kinecil

il 1

Ivligten Belklentilenn
NELEE.?

Sekil 1.4 L — Diyagrami

KFY takiminin bundan sonraki gorevi, glurulan bu iki boyutlu matrisin igini
doldurmaktir. Miteri beklentileri ile teknik tanimlar arasindakiskinin derecesi harf, sembol
ya da sayisal gerler kullanilarak gdsterilebilirSekil 1.5).

Derecelendirme seviyeleri matrisi kanrdastirdigindan, genelde dcten fazla bir

derecelendirme yapilmaz. Beklentilerle tanimlaasarda ilkinin olmadgl durumlarda
keskme noktalarindaki hicreler poirakilir.

Derecelendirme sembollerinin veya harflerinin salyisir desere gitlenmesi, ileride
yapilacak olcimlerde ve mutlagidik hesaplamalari icin gerekli olupagida gosterilmektedir.

Guclailiski  : 5

Orta iligki 03

Zay|f iligki 01

fliski matrisi oluturulduktan sonra yapilacakléem ba kalan satir ve situnlarin

incelenmesidir. Bp bir satir ilgili misteri beklentisinin herhangi bir tanimla

ili skilendirilmediginin gdstergesidir. Bu durumda yapilmas! gerekeatrise yeni bir teknik
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tanim eklemek ve kalanamamy olan misteri beklentisini en az bir teknik tanimla
ili skilendirmektir. Matriste bpkalmis olan situnlar ise ilgili tanimin hicbir rgtigri beklentisini
etkileyemedgini gosterir.  Bu teknik tanimlar dikkatli bir inme sonrasinda hala

ili skilendirilemezlerse matristen ¢ikariimalidirlar.

Musteri Beklentileri ve

Teknik Tanimlamalar
Arasindakiili ski Teknik
NASILLAR? ve NELER? Tarmrnlatralar
MASILLAR?
e Birincil |
5 G Guglu —
3 O Orta Ikineil
1 zZ Zaylf | =
g o
Al =
5 Z
) i Ol
g o 7
B3k Z[ [ o
o 4 Oz
E%% o)
A ol &
o V4

Sekil 1.51liski matrisinin kalite evine eklenmesi.

4. Planlama Matrisi

Rekabet matrisleri kurugun kendi trind ile rakip kuruglarin tGranleri arasindaki farki
gorebilmesi amaciyla ofturulur. Kalite evinde rekabet ortaminin gdeendirilmesi igin

misteri ve teknik tanimlar bazinda rekabet matrisbugturulur.

Musteri Bazli Rekabet Matrisi kalite evinin gdarafina yer alan siUtunlardan glu
Matristeki htcreler, kurukun kendisinin ve rakiplerinin Grlnlerinin rgtéri beklentilerini
karsilama durumunu belirlemek icin kullanilir. Bu hétare 1-5 arasi puanlar verilerek, farkl

artnlerin farkh beklentileri kaitlama dereceleri saptanir (1=en koti, 5=en iyi).

Teknik Bazli Rekabet Matrisi teknik tanimlarin, ggadaki farkh Grinler Gzerindeki
etkilerinin gbzlenmesi amaciyla gturulan matristir. Kalite evinin gigi katini olgturan bu
bolum, iliski matrisinin altina ¢izilen satirlardan meydanigeHer teknik tanimin farkh Griinle

eslestiriimesiyle olwian hiicrelere 1-5 arasi puanlar verilir.
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Rekabet matrisleri kurugun kendi drindnin piyasadaki yerini goérmesi acenmnd
buyldk 6nem tar. Kalite evinin farkl yerlerinde bulunmalarimagmen her iki matris de
birbirleriyle orantihdir.  Miteri beklentilerini fazlasiyla karayabilen bir Grdndn teknik
tanimlar bakimindan da ghr UGrdnlere gore ustin olmasi gerekir. geE yapilan
degerlendirmeler sonucunda ¢ikan yorum bu teorininrakisaret ediyorsa dgrlendirmenin
hatall oldgu sdylenebilir. Miteri bazli ve teknik bazli matrislerin kalite eviaklenmesBekil
1.6’ da gOsterilmtir.

A'nin Uriini
B'nin Urlinu

Teknik Tanimlamalar Misteri Beklentileri ve _
NASILLAR?(HOWSs) Teknik Tanimlamalar Arasindaki lligki
NASILLAR? ve NELER?
Birincil
ikincil 5 G Guclu
3 M Orta
5 = 1 Vv Zayif
£ 2
m =
= G v 5
% E G M 2
&I vV 3
32 v M| 1
m
2 MV 4
2 w M 5
wn
g % M G 3
G Vi 2
Bizim Uriinimuz | 4] 1] 3] 5] 1] 2] 3] 5|N
Tekniksel  [A'nin Urini E
Acidan Rekabet|B'nin Uriini =
>
E
N
[}

Musteri
Acisindan
Rakabet

Sekil 1.6. Musteri bazli ve teknik bazli matrislerin kalite eviaklenmesi.

Planlama matrisinde onceliklendirilgnmisteri beklentileri, kalite evinin gatarafinda
misteri bazli rekabet matrisine hitirilmi s kolonlarda yer alir. Bu kolanlar mgiri icin 6nem

degeri, hedef dger, ilerleme rasyosu, sgnoktasi ve mutlak@rlik olarak siniflandirilmtir.

Mdasterinin  verdgi ©6nem derecesi, gstiriimesi gereken drin 6zelliklerinin
onceliklerinin belirlenmesinde yardimci olur. Onelarecelerine ilkin deserlendirmeler cok
cssitli dlgeklerin kullanimiyla yapilabilmektedir. @egin bu kolon 1-5 arasindaki gerlerle

puanlandirilabilir (1-en 6nemsiz, 5-cok 6nemli).

Beklentilerin dnceliklendirilmesi hangi alanlarahdacok girlik verilmesi gerekini

belirler ve dncelikli kararlarinin alinmasini kolagtirir.
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Hedef dger kolonunun puanlanma yontemi gtéri bazlh rekabette olgw gibi 1-5
arasindadir. (1-en kotd, 5-en iyi) KFY ekibi Griohégistirmeden devam ettirmeyi, gatirmeyi
ya da piyasanin daha uzerinde bir Griin yaratmanlglor olabilir. Bu bolim KFY ekibinin

artin icin yapmay! planlagh dezisiklikleri gosterir.

flerleme rasyosu (scale up) faktori hedegetimn, misteri rekabet matrisindeki Griin
puanina oranidir. Bu @derlendirmenin amaci UriinUgu andaki seviyesiyle hedeflenen
seviyesinin arasindaki farkin gortlmesi ve geriikals ya da eksik olan karakteristiklerin
belirlenmesidir. Bu gamada dikkat edilmesi gereken husus hedgkuiein gercekci olarak

tespit edilmesidir.

Satg noktasi, Urinin piyasadaki satperformansinin ve Urlne olan ilginin
gOstergesidir. Bu der trinin sagini etkileyebilecek mgieri beklentilerinin belirlenmesi
amaclyla kullanilir. Satinoktasi icin optimal bir deer tespit edildikten sonra (6rgia 1,5)

puanlama bu normalize edilgrdezer tzerinden yapilir.

Ham énem g@irligl ve normalize ham onengali g1 misteri beklentileri boliminin son
kolonunu olgturur, mutlak girhk degeri, 6nem dgeri, ilerleme rasyosu ve sgtnoktasi

degerlerinin carpiimasiyla hesaplanir.
Ham onem girli g1 = Onem dgeri x ilerleme rasyosu x Satnoktasi

Ham 6nem girlik degeri tim migteri beklentileri icin ayri ayri hesaplandiktan snn
beklentiler arasindaki oran rahatlikla gézlenebilllam 6nem g@rlik degerleri ve beklentiler
arasindaki oranlar planlamgaanasinda ve Urinin gelfilmesinde dikkate alinmasi gereken en

onemli verilerdir.
5. Catl Matrisinin Olu sturulmasi

Kalite evinin adinin konmasina vesile olan c¢atirimatmisteri isteklerini kagilamak
amaclyla belirlenen teknik gereksinimler arasindakimlu ya da olumsuz etkienleri
gOstermek amaciyla kullanilir [12]. Cati matriggnde tanimlar arasindaki icshilerin etki

seviyelerini gostermek amaciyla sembol ve harflerggrarlanilir.
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Cizelge 1.1Teknik gereksinimler arasindakiskileri gosteren semboller ve anlamlari.

Sembol | Anlami

++ Guclu olumlu ilgki
+ Olumlu iligki
(Bos) | liski yok

- Olumsuz iliki

- Gucli olumsuz ikki

Bu semboller kullanilarak ayni zamanda teknik tdarmrasindaki korelasyonun yonu
de belirlenmg olur. Orngin guclu pozitif bir iliski, arti yondeki milkemmele yakin bir
korelasyonu garet eder. Benzegekilde gucli negatif bir idki eksi yondeki korelasyonu

gOsterecektir.

Teknik gereksinimlerden hangilerinin uyup, hangilerinin zit d¢iigi iliskilendirme
matrisi yardimi ile belirlenebilir. Birbirine zdisen teknik tanimlar, farkh yondeki ngtigri
beklentilerinin sonucudur ve “Oncelik Tercihi” uyignmalarini gerekli kilar. Belirlenemegmi
veya c¢Ozulemengi“oncelik tercihleri” ileride kagilanamamy misteri beklentileri, mihendislik
degisimleri, maliyet artyi ve digik kalite gibi sorunlara yol acabilirler. Mihenliksve Uretim

asamalarinin sinirlarinisan éncelik uygulamalari yonetim kademesi tarafinelaralinmalidir.

“Oncelik tercihi” calsmalari her ne kadar zorlu ve zaman alici olsa daiiin istenen
seviyeye ulgmasi icinsarttir.
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Teknik Gereksinimler
Arasiiliski(Cati Matrisi)
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Sekil 1.7 Teknik tanimlar i¢ ilgkilendirme matrisin kalite evine eklenmesi

1.4 Kalite Fonksiyon Yayiliminda Kullanilan Araclar
1.4.1 Yedi yonetim ve planlama araci

Yeni urin gektirmenin en ideal yolu nyieri taleplerini belirlemek, bu istekleri
muhendislik tanimlarina ve daha sonra bu muihekdisinimlarini da Uretim tanimlarina
cevirebilmektir. Her iki durumda da mevcut veril@terli olmayabilir. Bazi mevcut veriler ise
sadece yargisal gerleri kapsayabilir. Boyle yargisal verilerin mikit bir karara esas

olusturulabilmesi i¢in anlamli bir formda yeniden bi¢endiriimesi gerekmektedir.

Yonetimde problemlerin ¢6zimiu geik bolimlerde cakan insanlarin sbirli gini
gerektirmektedir. Burada kullanilan bilgiler iseébjektif olmaktan ¢ok subjektif bilgiler
niteligindedir. Kararlarin daha gkl olmasi icin problem c¢6zme ile ilgili bir tasan
yaklasimi yolunu kullanmak gerekmektedir. Bu bicimde t@sarim yaklaminda kullanilan
yedi yeni kalite kontrol araci, Urlin kalitesininlégtiriimesinde, maliyet azaltiminda, yeni Urin
gelistiriimesinde fayda s#amaktadir [25]. Yedi Yeni Arag; kalite kontrol teiklerinin
gelistiriimesi amaciyla Japon Bilim Adamlari ve Muhendis Birligi'nin olusturdusu

komisyonun ¢cadmalarinin bir Griinidir. S6z konusu yeni Kalite tkoharaclarisunlardir:
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Affinite Diyagram
Tliski Diyagrami
Agac Diyagrami
Matris Diyagrami
Matris Veri Analizi

Surec¢ Karar Prograigemasi

N o g bk~ w0 DN PRE

Ok Diyagrami

Yedi Yeni Kalite Kontrol araglarinin pek ¢ok uygmia alani mevcuttur; Ar-Ge
faaliyetleri, yeni teknoloji geftirme, yeni Uriin geftirme, kalite yayilimi, analiz ve ¢kis
becerilerinin gelitirilmesi, Uretim planlama, Uretim yodnetimi, verifingin iyilestiriimesi,
otomasyon, kalite iyilgirme, maliyeti azaltma ve enerji tasarrufus iglvenlginin
iyilestirilmesi, rekabet analizisikayet analizi, kalite giverdi sistemi iyilsstirilmesi, kirlili gi
Onleme, sagl yobnetimi, pazar analizi, ikmal yonetimi, politikgayilimi bu uygulama

alanlarindan bazilaridir.
1.4.1.1 Affinite diyagrami

Belirli bir konu hakkindaki karmgak, acik, ilgisiz fikirlerin, glerin veya bunlara ait
verilerin anlamli gruplar altinda toplanmasina linelarak kullanilir.  Genellikle beyin
firtinasi sonrasi ortaya c¢ikan fikirleri gruplamdak amaciyla kullanilir.  Bir etkijem

diyagrami olgturmada izlenmesi gereken adimlgag@daki gibidir [26]:

1. Fikirlerin olusturulmasi

2. Her bir diince veya fikrin yer al@ kartlarin veya notlarin bir panoya
yerlestiriimesi

Fikirlerin iliskili gruplar altinda toplanmasi

Gruplar icin balik kartlarinin olgturulmasi

Etkilesim diyagraminin olgturulmasi

Problemin diyagramin en ust bolimine yazilmasi

Ana balik ve alt bagliklarin fikir/distince gruplarinin tizerine yegtgilmesi

© N o 0 A~ e

Fikir ve gruplarin gézden gecirilmesi ve aciklanmas

Affinite diyagrami; seslendirilgi misteri gereksinimlerinin karngak yapisinin ortaya
cikarilmasinda kullanilir. Busekilde takim Uyeleri myieri gereksinimlerinin dgal

organizasyonundan gaidan bilgi temin edebilirlef27].
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1.4.1.2iliski diyagrami

Bircok i¢ ice bglantih faktorin varkgl durumunda ara ikilere ve faktorler arasi neden

sonug balantilarina agiklik getirmek icin kullanilir [28].

Iliski diyagrami, neden ve sonugskilerinin gosteriminde kullanilir. iliski diyagrami
olusturma sureci bir gruba, karm& bir durumun farkli gériinumleri arasindagtzanti kurmada

yardimci olmaktadir.
lliski diyagrami aagidaki adimlar izlenerek ofturulmaktadir:

1. Problem taniminin yapilmasi

2. Neden kartlarinin yapimi (Problemi etkilgiddistnilen nedenlerin basit ve acgik
bir sekilde yazilmasi, her nedeninin ayri bir karta laasi)

3. Kartlarin da&itimi (Hazirlanan tim kartlarin okunmasi ve benz#anlarin

gruplandiriimasi)

Sebep- sonugc ikilerine gore kartlarin dizenlenmesi

Kartlarin tekrar gozden gegirilip dizenlenmesi

Tum Kkartlar arasindaki gkilerin belirlenmesi

lliski diyagramlarinin gizilmesi

© N o g s

Ara nedenlerin belirlenmesi ( Problemle ilgili bélve 6nemli nedensel gkisi olan
nedenlerin ayrilmasi; bu kartlarin renkli kutuculdaya da kalin cizgilerle
isaretlenmesi; bunlara pla oklarin kalin ve renkli bir cizgiyle gosterilmigs

9. Ara nedenler lzerinde tagina [26].

fliski diyagrami KFY metodolojisinde oncelikleri, siireproblemlerinin temel

nedenlerini ve ifade edilmemimisteri gereksinimlerini ortaya ¢ikarmak icin kullanil18].
1.4.1.3 Asac diyagrami

Istenen amaca emek icin izlenmesi gereken yollarin, sistematik ekilde giderek
artan bir detay Uzerinde grafiksel ifadesidir. @emmaclarin 6zel uygulama detayina
indirgenmesi gereldinde, bitin uygulama seceneklerinin belirlenmegiekt@&inde, temel
sebeplerin belirlenmesi icin, fikirlerin @@ kavgmasi icin ve bir uygulama gercekilkken
olabilecek engellerin/aksakliklarin ve bunlariniletkni azaltmak icin ne yapilabilegmin

belirlenmesi amaciyla kullanilir. Adimlari:

1. Analiz edilecek problemin secilmesi ve amaclarilirleamesi.

2. Konu ile ilgili ayrintilarin yazilmasi



21

Ayrintilari tanimlayan ana klaklarin tespit edilmesi
“Ne yapilmalidir” sorusunun sorularak gorevlerinitalanmasi ve ayrintilarin her
dizeyde olgturulmasinin sganmasi

5. Bu baliklar veya sebepler bu sonug veya etkilere sedap sorusu sorularak

Ozelden genele yonelecgdkilde &ag diyagram manii test edilir.

Agac diyagrami KFY metodolojisinde eksik veri vegali amaclarin kontrol
edilmesinde kullanilif18].

1.4.1.4 Matris diyagrami

Matris, sekil olarak dikdortgene benzeyen ve yatay olardklaea ve dikey olarak da
sttunlara bolinmilbir diyagramdir. Matrisi okturan bir satir ve bir siitunun ketsgi noktada
bir hiicre olgmaktadir. Bu hiicre sadece kedisinistiwman satir ve sutun arasindakiklyi
gOstermektedir. Matris diyagrami, bir veri dizigitay konumdaki satirlara ve birgdr veri
dizisi de dikey konumdaki situnlara yetleldi ginde veriler arasindaki gkileri gosteren
keskme noktalarinin okaca ilkesine dayanmaktadir. Matris diyagrami c¢ok 1daki
Ozellikleri, islevlieri ve gorevleri birbirleriyle olgturduklari birleme noktalarini grafik olarak
gOsterecelgekilde diizenleyen bir aragtir. Dahasi matris digtag veriler arasindaki gkinin

kuvvetini de cgitli sembollerle gostermektedir.

Besterfield’'ten aktaran Akbaba (2003), matris digag bireye veya takima, iki veya
daha fazla sayidaki gskenler arasindaki gkileri belirleme, analiz etme ve derecelendirme
olana vermektedir. Veri dizileri arasindaki gkileri analiz etmede kullanilan matris tipleri
arasinda en fazla kullanilan matris tiplesa@daki sekilde gosterilmitir. Uygulamada en
yaygin olarak kullanilan matris tipleri olarak Lpitimatris{ki degisken), T tipi matris(Uc
degisken), Y tipi matris (¢ dgésen), C tipi matris (U¢ dgsken), X tipi matris (dort désken),
cati tipi matris (diziyi olgturan dgiskenler) sayilabilir.

Matris Diyagrami;

» Sistemin iyilatiriimesi ve gelgtiriimesi icin fikirlerin olusumunu sglamasi,

> Uriine iliskin kalite yayiliminin bgariimasi,

» Cesitli kontrol fonksiyonlari ile kalite glvence sisténi kalitenin onaylandgi
seviyede kurulmasi ve surekgihin sglanmasi,

» Kalite degserleme sisteminin etkirginin gelistiriimesi ve guclendirilmesi,

> Uretim siirecindeki uygunsuzluk nedenlerinin saptasim
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> Uriinler ve pazar durumlar arasindakskileri degerlendirerek, triin karmasinin
pazarlanmasi konusunda stratejilerin  gelimesi ile ilgili konularda
kullaniimaktadir [25].

1.4.1.5 Matris veri analiz diyagrami

Yedi yeni kalite araci icerisinde veri analizineydaan ve sayisal sonuclar veren tek
yontem olan matris veri analizi matris diyagramipaterli detayli bilgi veremegi durumlarda
kullanilir [28].

Matris Veri Analiz Diyagramayrica aagidaki konularda kullaniimaktadir:

» Faktorlerin ¢ok kagik oldugu yerlerde tretim sireclerinin analiz edilmesi,
» Verilerde kagilasilan uygunsuzluk nedenlerinin analiz edilmesi,
» Pazar arglirmasi sonuglarina dayanarak algilanan kalite ytimeanlaiimasi,

» Karmgik kalite degerlemelerini gerceklgirme, konularinda kullaniimaktadir.
1.4.1.6 Sireg karar programsemasi

Surec karar progragemasi bir olasilik planlama aracidir. Potansiyebfemleri tespit
etmeye ve Onlemeye yarayan bir aractir. Plan ygprdgede neyin yandi gidebilecginin
belirlenmesini sglar. Sirec karar progragemasi yontemi ¢éli problemler kagisinda, uygun
sonuglart ongorerek olasi en iyi ¢ozumleriglagabilecek kant onlemler hazirlamaktir.
yontemi belirlenen amaclara wiaak icin yardimci bir yéntem olmakla kalmayip,

karsilagilabilecek ceitli strprizlerin de ortaya ¢cikmasini engellemelkted
Sirec¢ karar progragemasi yontemi;

Amagclarla yonetim icin bir uygulama planinin glirulmasi,
Teknoloji gelstirmeye iligkin bir uygulama planinin kurulmasi,

Ongoru politikasinin ogturulmast,

YV V V V

Uretim surecindeki uygunsuzluklarin - minimizasyonungnelik 6nlemlerin

uygulanmasi, konularinda kullaniimaktadir.
1.4.1.7 Ok diyagrami

Bir ok diyagrami; bir aktivite ya da olaylar dizigm sirasini géstermeye yarayan bir
aractir.  Gunlik planlarin kontroli kalite kontrfaaliyetlerinin uygulanmasini 6zendirmesi

acisindan 6nem gamaktadir. Ok diyagrami Ozellikle hat yoneticiten faaliyetleri izlemesi
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konusunda oldukca yardimci olmaktadir. Bu yontesnedfikle Program Dgerlendirme ve

Go6zden Gegirme Tekginde ve Kritik Yol Metodunda kullaniimaktadir.
Ok diyagrami yéntemi;

Yeni Urtintin gelitiriimesi icin planlarin uygulanmasi ve devangiin sglanmasi,
Uriin gelitirme planlarinin olgturulmasi,

Deney tasarimi i¢in gunlik planlarin kurulmasi teegliliginin sgglanmasi,
Uretimdeki artglar icin giinliik planlarin diizenlenmesi ,

Kalite kontrol faaliyetleri icin planlarin hazirlarasi,

Periyodik bakim faaliyetleri icin planlarin ghurulmasi,

V V.V V VYV V V

Bir Uretim sireci analizinin yapilmasi, alanlarirddlaniimaktadir [26].
1.4.2 Kiyaslama

Kiyaslama; “bir organizasyonun proseslerinin, ayroseslerde lider olan gbr
organizasyonlarin prosesleri ile sistematik ve Mdiirbir sekilde kasilastiriimasi” seklinde
tanimlanabilir.  Kiyaslama, proseslerin gdgenliginin azaltiimasi, maliyetin diirtlmesi,

performansin artirilmasi amaci ile kullanilan ilite tekngidir.

Tanimda kullanilan “ayni proseslerde lider olmagévrami kiyaslama icgin bir
gereklilik degildir. Kiyaslama yapmak icin belirlenecek olan &sfama ortainin sektoriinde
veya kiyaslama yapilacak proseste en iyi olmasilanan fakatart olmayan bir durumdur.
CuUnklU “en iyi Bletme” her zaman bulunamayabilir. Ayrica fiyat bitgi paylssimi da her
zaman mimkin olmayabilir. Bu durumdgdetmeler kendi proseslerine oranla belirgin bir

sekilde daha iyi proseslere sahip olan firmalarisklama ortak§ yolunu secebilirler.

Kiyaslama i¢ ve @i misterilerin isteklerinin étesine gecmeyi, en iyi okfexi bulup
isletmenin 6zeline uygulamayi, bdylece Ustin bir geninsa egimeyi amagclar. Kiyaslama
sureci ile gletmeler her defasinda yeniden tekgirleeat etmek yerine, yaratici ve ggiiici

ornekleri diger isletmelerden grenerek kendilerine uyarlarlar.

Kiyaslama ile gletmeler birbirlerinden grenerek § performanslarini artirirlar.
Karsilikli tecribe ve bilginin paylami sayesinde hegletme daha fazlasina sahip olur. Bu

durum bir arti birin ikiden blyUk olmasi olarak idanabilir [3].
Uygulamalara bakilganda (¢ tip kiyaslama ile kalasilir:

» Surec kiyaslamasi: Farkly surecleri ve slemler konusunda en faril firmalarla

yapilir.
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» Performans kiyaslamasi: Rakiplerin mal ve hizmetéegotre firmanin pozisyonunu
belirlemek icin yapilr.
» Stratejik kiyaslama: Barili firmalarin rekabet Ustungi sa&ladiklari durumlarin

incelenmesi Gizerine yonlasir. Uzun dénemde sonug verir [29].
1.4.3 Analitik hiyerarsi sireci

Analitik hiyerasi sireci insanglunun hicbirsekilde kendisine gretiimeyen fakat var
olusundan bu yana karar verme sorunu ileskagtiginda icgudisel olarak benimsgidkarar
mekanizmasidiricgidisel mekanizma, karar surecindgadmlarak niteliksel kriterleri de g6z
onidnde bulundurmaktadir. Bu sebeple AHSnin giitger cgu yaklgimla ele alinmasi zor
veya mimkin olmayan ama kararlar etkileyen bu gtkenleri de ele alabilmesinden

kaynaklanmaktadir [30].

1970’lerde Profesdr Thomas L. Saaty tarafindanstién Analitik Hiyerasi Sureci
(AHS), birden cok kriter iceren karmli problemlerin ¢ézimuinde kullanilan bir karar verm
yontemidir. AHS, karar vericilerin karrmpik problemleri, problemin ana hedefi, kriterleri
(criteria/attributes/objectives), alt kriterler \aternatifleri arasindaki gkiyi gosteren bir
hiyerasik yapida modellemelerine olanak verir. AHS'nin énemli Ozellgi karar vericinin
hem objektif hem de subjektif giincelerini karar sirecine dahil edebilmesidir. @er ifade
ile AHS, bilginin, deneyimin, bireyin diincelerinin ve 0Onsezilerinin mantiksal kiekilde

birlestirildi gi bir ydontemdir.

AHY'nin teorik alt yapisi G¢ aksiyoma dayanir. Biksiyomlardan ilki, iki tarafli
olma/tersi olma (reciprocity) aksiyomudur. Sozklrak ise, orngin, “A elemani B elemaninin
5 kati bulyikliginde ise B, A'nin 5'te 1'idir” denirikincisi, homojenlik aksiyomudur ve
karsilastirilan elemanlarin birbirinden ¢ok fazla farklin@masi gereldini, olursa yargilarda
hatalarin ortaya cikabilegiai ifade etmektedir. Ugiincii aksiyomgoansiz olma aksiyomudur
ve bir hiyeragideki belirli bir kademeye ait elemanlargkiin yargilarin veya onceliklerin bka
bir kademedeki elemanlardangoasiz olmasini gerektirir. Bu ifade, Ust kademiekierin
onceliklerinin yeni bir alternatif eklenginde veya cikaril@gnda dgismeyecg anlamina

gelmektedir.
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2. LITERATUR OZET i

Kalite Fonksiyon Yayilimi, 6zellikle son zamanlardémak tzere c¢gtli alanlarda
kullanim alani bulmg kalite tekniklerindendir. 4agidaki paragraflarda ginimize kadar

yapilms olan 6nemli yayinlardan bazilarinagielmektedir.

Yenginol (2000) [12], “Yeni Uriin Geffirmede Mijteri istek velhtiyaclarini Teknik
Karakteristiklere Dongilirmeyi S&layan Bir Yontem: Kalite Fonksiyon Yayilimi” adlez
calismasinda Kalite Fonksiyon Yayiiminin Toplam Kali¥netimi icindeki yerini, KFY
sirecini ve ¢gtli uygulama alanlarini ve KFY sireci ile entegiarak kullanabilen belli &
teknikleri tanitmgtir. Dokuz Eylil Universitesisletme Fakiiltesi'nde bir istatistik dersinin
tasarimiyla ilgili olarak yapilan KFY camasinin sonucunda; istatistik dersinin tasariminda

oncelikle 6nem verilmesi gereken noktalar siralghmi

Tutuncu ve Oter (2001) [9], “Turiznisletmelerinde Kalite Fonksiyon Yayilimi:
Seyahat Acentelerine Yoénelik Varsayimsal Bir Yakid@ baslikli calismalarinda KFY
kavraminin ortaya c¢ikini ve gelgimini tarihi perspektiften ele aldiktan sonra, kawr ve ilgili
yan kavramlara aciklik getirmeye gafislar ve yontemin zayif ve gicli yonlerirgk tutmaya
calsmiglardir. Hizmet sektériinde yer alan turizgtetmelerinden seyahat acentelerine yénelik

varsayimsal bir KFY uygulamasi yapshardir

Aytag (2002) [31], “Kalite Fonksiyon Yayilimi Yomanin Egitimde Kullanimi: Ders
Mufredatinin  Gozden Gegirilmesi” adli tez ealasinda Kocaeli Universitesi Meslek
Yuksekokulu’nun Lastik Teknolojisi Bolimi'niin deraifredatini KFY tekrii ile gozden
gecirmeyi amaclamgiir. KMYO Lastik Teknolojisi Boliminin paysglarinin isteklerini
kargilayacak teknik gereksinimler belirlergnie isteklerle teknik gereksinimler arasindalgkili
incelenmgtir.  Tum teknik gereksinimler belirlendikten sonders mifredati ve derslerin
icerikleri gbzden gegirilngtir. Yuksek Gretim Kurumu tarafindan istenilen toplam ders saati
ve verilmesi gereken toplam kredi limitleri icindalinarak paydgdarin isteklerini kagilayacak

yeni bir ders programi oturulmustur.

Kagnicigglu (2002) [32], “Uriin Tasariminda Kalite fonksiyoviayilimi” baslikli
makalesinde, Uriin tasariminda Kalite Fonksiyon Naymin nasil uygulangini, firmalara
pazarda ne gibi avantajlargadigini ve miteri gereksinim ve isteklerinin triin tasariminiihas

etkiledigini aciklamaya ¢cagmistir.

Gulli ve Ulcay (2002) [23], “Kalite fonksiyon Yaymi ve Bir Uygulama” bglikli

calismalarinda, bir trin gelirme streci boyunca uygulanabilecek bir kalitenigkolan Kalite



26

Fonksiyon Yayillimi (KFY)'nin uygulamasamalarindan bahsetmekte ve kablo Ureten bir

firmaya bu uygulamayi tatbik ederek sonuglarinlrdeserlendirilecgini gostermglerdir.

Kaymaz (2003) [33], “Kalite Fonksiyon Yayilimi Uylgimalarinda Alternatif Bulanik
Mantik Yaklgimlar” baslkh calismasinda KFY yardimiyla Uriin veya hizmet tasariminda
kullanilacak ve mgteri memnuniyetini sdamak amaciyla Uriine katilacak teknik 6zelliklerin
belirlenmesini amaclayan iki farkh bulanik mantikaklasimi 6nermitir. Onerilen
yontemlerden ilki, teknik 6zelliklerin siralamagiglerinin belirlenmesini ggayan bir bulanik
¢ok olcutlt karar verme yaklanidir. Yontemin uygulamasi bir e-ticaret sisteasiarimi 6rng
ile incelenmgtir. Onerilen ikinci yaklaim, KFY problemini cgitli sistem kisitlarini g6z 6niine
alarak cozmeyi hedeflemektedir ve maliyeti minimeteneyi amaclayan bir bulanik kuadratik
programlama problemi olarak modellegtmi  Modelin uygulamasi sayisal bir Ornek

yardimiyla gerceklgirilmi s ve sonuclar irdelenmtir.

Akbaba (2003) [34], “Konaklamisletmelerinde Kalite Fonksiyon Yayilimi” adli tez
calismasinda ilk olarak KFY’'nin ortaya csiiile ilgili bilgi vermis ve yontemi kapsamli bir
sekilde aciklamgtir. Daha sonra bu yontemiglétmelere sglayacd@ faydalar incelenmnive
KFY yonteminin uygulanmasinda izlenecek sire¢ dnmaftir. Calsmada son olarak
konaklama gletmelerinin 6zellikleri de dikkate alinarak, kofemka kletmelerinde hizmet
kalitesini yukseltecek ve mgteri doyumunu s#layacak yeni hizmetlerin tasarlanmasi veya
halihazirdaki hizmetlerin yeniden gturulmasi icin kullanilabilecek énemli bir arac wlKFY

yonteminin kullanilabilirlgi incelenmitir.

Erol (2005) [35], “Kalite Fonksiyon Yayilimi'nin &tteji Belileme Sirecinde
Kullanilmasi ve Bir Firma Uygulamasi” &l bildirisinde, firmalarin Grin tasarimi
sureclerinde kullandiklari 6nemli bir ara¢ olan ikalFonksiyon Yayilimi (KFY) ydnteminin
yoneylem argtirmasi modelleriyle butungérilmesiyle birlikte, KFY'nin is stratejilerinin
belirlenmesi, bu stratejilerin fonksiyonel stramje donigttiriimesi ve fonksiyonel stratejilerin
uyumu konusunda kullaniimasi ve ggfilen yontemin Turkiye'de faaliyet gbsteren bir

firmanin strateji belirleme siirecinde uygulanmasyea vermgtir.
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3. MATERYAL VE METOT

3.1 Materyal

Arastirma, Antalya ili Manavgat ilcesi sinirlari icaride konaklama sektériinde faaliyet
gosteren Ug¢ yildizli bir konaklamglétmesinde yapilmtir.  Arastirma anlatilirken sletmenin
Ust duzey yoneticilerinin isge dogrultusunda gletme adi gizli tutulacak veletmeden Otel C
olarak bahsedilecektir.

Denize sifir, Antalya Havaalanina 65 km, Manavga®akm, Side'ye 2 km de
konuslandiriimsg Otel C, 1969 yilinda Side’'de 39 apartla hizmetdnag olup, bugin 3 yildiz
kategorisinde, 3 katli ana bina ve toplam 147 yietesektorde faaliyet gostermeye devam

etmektedir.

Otel C, 116 oda, 4 suit, 27 apart ile toplam Uc¢ glizyatak kapasiteli bir konaklama
isletmesidir. Otel odalarinda; banyo, WC, TV-(Uydutén), 2 kanal mizik yayini, klima,
direkt telefon, sa¢ kurutma makinesi, minibar, kdmsdkon ve sofa bulunmaktadir. Suit odalar,
iki yatak odali olup dort kinin konaklayabilecg sekilde tasarlanmtir. Apartlar ise; bir yatak
odasi ve mutfakli oturma odasindansohaktadir. Yatak odasi hal ggimeli, oturma bolimu
ise karo kapli olup, mutfak, mutfak malzemelerimgk odasi, kanepe ve bir koltuktan

olusmaktadir. Apartlar da suit odalar gibi dorgikin konaklayacg sekilde tasarlanmgtir.

Otelin 350 k¢i kapasiteli acik ve kapali alanlarda yer alanaestlarinda mgterilere
kahvalti ve akam yemgi sunulmaktadir. Otele ait animasyon ekibi ile diin ve akam caitli
sportif faaliyetler, gosteriler, canli mizik v. programlar yapilmaktadir. Otel binyesinde 2
aclk yuzme havuzu (cocuk Bolumu ile beraber 350tath, su), 6zel plaj, fithess, masa tenisi,
tenis kortu (sert zemin veikll) ve ¢cocuk oyun sahasi bulunmaktadir. Ayriears, masaj,
tenis, squash, su sporlari, bilardo, doktor, atdb@lama, telefax, fotokopi, posta hizmetleri
Ucret kagihgl sunulmaktadir. Otel icerisinde bir mini markéytik, kuaftr, fot@rafci ve
kuyumcu bulunmaktadir. Odemelerde Visa, Mastefcaiurocard kredi Kartlari
kullanilabilmektedir.

Otel C, Mart ve Ekim aylari arasinda hizmete adupdu aylardaki ortalama doluluk
yuzdeleri Cizelge 3. 1 de yer almaktadir. Bunumtéikte 6zel ginlerde, dini bayramlarda ve

yabancilarin kendilerine 6zgu bayramlarinda dolyliikdesi 85'in tizerine ¢ikabilmektedir[36].
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Cizelge 3.10telin Mart-Ekim aylari doluluk ytizdeleri.

Aylar Doluluk yuzdesi
Mart %28
Nisan %50
Mayis %61
Haziran %69
Temmuz %80
Agustos %92
Eylul %82
Ekim %68

Otel migterilerinin yaklgik %61’i Alman, %11’i Avusturyali, %5.6’dsvicreli, %5.4'0
Ingiliz, %4.8'i Turk ve kalan %12’si diskandinav, Cinli, Rus ve Japon’lardangwhaktadir.

Arastirmanin yapildii dénemde otelde istihdam edilen personel sayiskigizolarak
bildirilmi stir. Bu sayiya genel midir ve sekiz ara birim yin& de dahildir. Otel C, heniiz
bir kalite belgesine sahip gigdir. Ancak her ay profesyonel bir dama firmasi tarafindan

periyodik olarak denetlenmektedir.

Bu calsma kapsaminda Otel C gtérilerinin istek ve gereksinimlerinin 6nem duzeyle
ve bu istek ve gereksinimler acisindan otelin peméns dizeyinin belirlenmesi amaciyla
misteri gruplarina donuk bir anket uygulagnwe buradan elde edilen veriler materyal olarak
kullanilmigtir.  KFY tekniginde temel girdileri olgturan migteri istek ve gereksinimleri
belirlendikten sonra KFY sirecine gecimve misterilere sunulan hizmetin planlanmasina

yonelik hizmet planlama matrisi glwrulmustur.
3.2 Metot

Arastirmanin belirtlen amag¢ ve hedefleri gtaltusunda Otel C'de konaklayan
mUsterilerin bir konaklamasletmesinden beklentilerinin 6nem puanlari ve hereklenti icin
Otel C’ ye verdikleri performans puanlarinin analide kullanilan anket ¢aasi, otelde en az
bir gece konaklamimisterilere uygulannstir. Turkce,ingilizce, Almanca ve Rusca olarak
hazirlanan anketler 2007 turizm sezonunun ggildonemde otelden ¢kkiyapan miéterilere
uygulanmgtir. Bu anket uygulamasi ile KFY cahasinda belirlenmesi gereken hedektaii

grubuyla ilgili bilgiler aratirilmistir.  MUsterilerin anket sorularina verdikleri cevaplar



29

dogrultusunda frekans gdimlari belirlenmg ve Varyans analizi yontemi ile rgtéri gruplar
arasinda memnuniyet ve o©6nem duzeyi acisindan anl&@ml farkhlik olup olmadg
argstirllmigtir.  Anketlerin istatistiksel analizi sonucundaleledilen veriler KFY ¢ajmasinin

temelini olyturmustur.
3.2.1 KFY uygulamasi

Calisma 2007 yih turizm sezonunun acgddénemde Manavgat sinirlari icerisinde yer
alan Uc¢ yildizhh bir otelsletmesinde tatil amach konaklayan tum gt&iii gruplari ana kitle

alinarak gercekigirilmi stir.

Yapilan analitik calmanin genel amaci, ¢ yildizhi bir konaklangketmesinde tatil
amacl konaklayan mgterilerin, yapilan literatir taramasi ve daha Orme profildeki
misterilerin  konaklama sietmelerinden beklentilerini tespit etmeye yonebkatirmalarin
incelenmesi sonucunda ortaya konulan beklentilesiagan memnuniyet ve 6nem dizeylerini

belirlemek ve elde edilen verilerin KFY uygulamadartemel olgturmasini sglamaktir.

Bu bélimde Otel C icin KFY sirecinde anlatilan h&mplanlama matrisi
olusturulmaya cakilmistir.  KFY sidrecinde yer alansamalar takip edilerek cama
gerceklatirilmistir. Orgiitsel desfgn sagzlanmasinin ardindan, KFY cginasinin sghikli bir
sekilde ydrutilebilmesi icin KFY takimi ofturulmustur. 8 kkiden olgan KFY takiminda
Genel Muddr, 6n buro, kat hizmetleri, servis, mkitigatin alma, insan kaynaklari, pazarlama ve
halkla iliskiler, muhasebe, teknik servis mudurleri yer atmi KFY takimi toplantilarini genel
mudir odasinda gerceklemis ve KFY calsmasi yaklaik iki aylik bir sire icerisinde
sonuclandiriimgtir.

3.2.1.1 Otel C’'nin misterileri

Konaklama gletmelerinde hizmet kalitesinin ggiriimesine doénik yapilan bir KFY
uygulamasinda tatil amacli konaklayan steiilerin yaninda ara mterilerin ve i¢
misterilerinde dikkate alinmasi ve katilimlarinirglseamasi son derece 6nemlidir. Ancak tim
misteri gruplarinin cagmaya dahil edilmesi durumunda yonetilemeyecek kadayik
matrislerin ortaya ¢ikmasi s6z konusudur. Busgaida Otel C' de en az bir gece konakigmi

otelden ciky yapmg misteri gruplari hedef mygieri grubu olarak secilryiir.
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3.2.1.2 Migterinin sesinin toplanmasi

Bu calsmada miterinin sesinin toplanmasi i¢in sosyal simana yontemlerinden anket

yontemi kullaniimgtir.

Calismada orneklem buyukgii olarak 250 adet ankete gilanasi amaclanmatir (otel
kapasitesinin %71). Daha oOnce yapilan Olcekstyetie amacgh cadmalar incelendiinde
argtirmacilarin  benzer o6rneklem buyuklikleri Uzerindglistiklari ve bu drneklem
buyukltgtinu guvenilir bulduklari belirlendi icin [34] bu calsmada 6rneklem buyukgiinin
250 olmasina karar verilgtir. Calsma sonucunda elde edilen 250 anket formundan &itan
veri eksikligi nedeniyle dgerlendirme dy birakilmstir. Degerlendirmeye, uygun gortlen 151
anket formu alinngi ve analizler bunlara gore yapignr. Uyruklara gore anket cainasina

katilan migteri gruplari Cizelge 3.2’de yer almaktadir.

Cizelge 3.2Uyruklara gore anket camasina katilan nsteri sayilari.

Mu steri Gruplari Mu steri sayisi
Alman 89
Ingiliz 5
Avusturyall 19
Isvicreli 13
Turk 5
Diger (Rus, Cinliiskandinav, Tayvanl vb...) 20

3.2.1.3 Miteri isteklerinin belirlenmesi

KFY projesinin balatilabilmesi migteri isteklerinin belirlenmesiyle mimkindir. Proje
Oncesinde yapilan literatlr taramasi, incelenerstiaralar ve yapilan anket csihasi
sonucunda elde edilen gtéri istekleri kalite evinin NE’ler kismina yazikktir. Cizelge 3.3'te

tatil amach konaklayan nsterilerin istekleri yer almaktadir.
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Cizelge 3.3Musteri istekleri.

Miisteri istekleri

Otelin cazip bir fiziki gériniime sahip olmasi

Otelin havuz, bar, yemek salonu gibi hizmet blieinmin uygun kapasitede olmasi

Otel odalarinin konforlu olmasi

Otel odalarinin-genel alanlarin temiz ve dizelmiasi

Mekanik aksamin iyi ¢caimasi (klima, sa¢ kurutma mak...)

Hizmet sunumunda kullanilan Urdnlerin yeterli abi{havlu, sabun, aski...)

Yiyecek ve iceceklerin temiz, kaliteli ve lezilomasi

Personelin giysilerinin temiz ve dizgiin olmasi

OO INO TR IWIN|F

Hizmetlerin zamaninda ve gl olarak sunulmasi

10 Hizmet birimlerinde yeterli sayida personel Imglurulmasi

11 Rezervasyonlarin hatasiz yapilmasi

12 Personelin mygieriyi memnun etmeye istekli olmasi

13 Personelin myierilere bireysel ilgi gostermesi

14 Konaklama @inda c¢aitli konularda bilgi ve yardim sunulmasi

15 Otel yonetiminin mgieri sikayet ve isteklerine cevap verebilmesi

16 Personelin alanindgigmli ve tecribeli olmasi

17 Otelin guvenli olmasi

18 Genel alanlarda, restoran ve koridorlarda okilinakaretlerin yer almasi

19 Tibbi olanaklar

20 Eslence olanaklarinin gelili gi

21 Spor aktivitelerinin ggtlili gi

22 Cocuk kulibunin vagi

23 Otel icindeki dukkanlarin gilili gi

3.2.1.4 Teknik gereksinimlerin belirlenmesi

Teknik gereksinimler, Gzerinde ¢alan Urln/hizmetin teknik dilde ifade edilen soyut
bir tanimlamasini temsil etmektedir. KFY sirecindde alinan mgteri istek ve
gereksinimlerinin nasil kerlanacgini gosteren ifadelerden ghn teknik gereksinimler KFY
takimi dyelerinin katihmi ile gerceldérilecek KFY toplantilarinda her bir mgteri istek ve

gereksinimi igin tek tek ele alinarak ¢6ziime kanrulacaktir.
3.2.1.5iliski matrisinin olu sturulmasi

fliski matrisi, migteri gereksinimleri ile teknik cevaplarinskilendirildigi bolumdur.
fliski matrisinin olyturulmasi gamasinda KFY takimi ilk teknik gereksinimdenlbaanak tizere
her bir teknik gereksinimi tek tek ele alarak ve stati istek ve gereksinimleri ile olan
iligkilerini inceleyecektir. BoOylece her bir teknik @pta istenen ybnde ganan bir

gelismenin, miteri gereksinimlerinin karlanmasinda nasil bir etki alwraca belirlenecektir.

lliski matrisi icerisinde yer alan her bir hiicreye kisme kasilik gelen teknik

gereksinim ve mgieri gereksinimleri arasindaki gkiyi ifade eden semboller yesglirilecektir.
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lliskilerin guictinu ifade etmede Cizelge 3.4'te gorudgese gore satir ve situnlar arasindaki

ili skiler kurulacaktir.

Cizelge 3.4iliski derecelerini gostermek icin segilen sembollesagisal dgerler.

Iliski derecesi Puan
Gl iliski 5
Orta iligki 3
Olast iliski 1
ili ski yok -

fliski matrisinde tim ikkiler incelendikten sonra teknik cevaplarin 6ncelik
durumlarinin belirlenmesine yonelik hesaplamalanamlanacak ve sonuglar “Ham Onem
Agirliklan” satirina girilecektir. Teknik cevaplarham énem @rliklarinin hesaplanmasi icin
s6z konusu kolonda bulunan sayisatatéer, bulunduklari satirin normagteilmi s ham girlik
puani ile carpilacak ve tum semboller igcin Fem yapildiktan sonra bulunan toplangedeham
onem g@irli g1 satirina yazilacaktir. Her bir teknik cevap ibilunan dgerler ytzdelikseklinde

de hesaplanacak ve “Normalize Ham Onegwkk” satirina yazilacaktir.
3.2.1.6 Planlama matrisinin olgturulmasi

Musteriler acisindan her bir ifadenin 6nem ve memnremiglerecesi Otel C igin
uygulanan anket camasindan elde edilecektir. Ancak planlama mattiin diger bélumler;
yani rakip gletmenin performansi, hedef @#leri, ilerleme rasyolari ve satnoktalari KFY

takimi tarafindan belirlenecektir.
1. Musteri Isteklerinin Onem Dereceleri

Kalite evi miteri istekleri ile balar. Fakat bu isteklerin dnem derecelerine gbére
siralanip Kalite Evi matrisine girilmesi daha sogegilacak dgerlendirmeler agisindan biyuk

6nem tair.

Her bir istgin misteriler acisindan ne derece 6nerpidgini gdsteren veriler anket
calismasinda dgrudan migterilere sorularak elde edilecektir. Her bir istek her bir migteri
grubunun verdii 6nem puanlarinin ortalamalari Cizelge 3.5'te leari hesaplamalar

dogrultusunda yapilacaktir.
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Cok
onemli

Onemli

Kismen
onemli

Onemli
desil

Hic
onemli
degil

Mdusteri
Istekleri

1

Puan
Toplami

Onem
Puan Ort.

X15

Xy

Py

X25

X2

P>

OO N[O WIN|F

X221

X222

X223

X224

x225

X22

X231

X232

X233

X234

x235

X23

F)2 3

Toplam

Cizelgede kullanilan Kindisler ve veriler gagidaki gibidir:

: Musteri istezi (Otelin fiziki gorinimune ikkin misteri beklentisiicin i = 1,
Hizmet birimlerinin kapasitesinegkin misteri beklentisi igin i = 2,

btel icindeki dukkanlarin gilili gine iliskin muisteri istegi icin i = 23)

:Puanlar (5iginj=1

4icinj=2
3icinj=3
2icinj=4
licinj=15)

=i. misteri istegine j puan veren mteri sayisidir.
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Buna gore her bir nyteri grubunun her bir niieri beklentisine atanan ©6nem
puanlarinin hesaplanmasegidaki sekilde yapilacaktir.
Xi: . i. istggin 6nem puani olmak lzere;

X1=5 % X+ 4 X Xgp+3 X Xpz+ 2 X Xygt 1 X Xy
Xo=5 X Xo1+ 4 X Xpp+3 X Xpz+ 2 X Xos+ 1 X X5

X23= 5 X Xoz+ 4 X Xogo+3 X Xoggt+ 2 X Xogat 1 X X35

degerleri bulunacaktir.
X=X+ Xo+ Xg+ Xa+ o + Xo+ Xy3ve

P, :i. migteri istegi Onem puani ortalamasi olmak Uzere

P, = X;/Musteri grubunda bulunan giisayisi
olarak formile edilecektir.

Onem diizeyi belirleme 6lgalde miteri gruplarinin ifadelere verdikleri puanlarin
ortalamalari arasinda farklihk olup olmgohi argtirmak amaciyla varyans analizi
uygulanacaktir. Varyans analizi, bir veri gruburyga alan dgerlerin o grubun ortalamasindan
olan sapmalarinin, yani gigkenligin kaynaklarinin analizidir. F testi olarak da én varyans
analizi yontemi; denenecek olan faktdrler veya yg&eirin birbirinden farksiz oldiunu kabul
eden belirli bir hipotezin kontroliinde kullanilirVaryans analizinde dikkate alinacak olan

hipotezler gagidaki gibi olacaktir.

H,: MUsteri gruplarinin ifadelere verdikleri 5nem puankaasinda fark yoktur.

Hi: MUsteri gruplarinin ifadelere verdikleri 5nem puankasinda fark vardir.

Varyans analizine gore elde edilen Pgelnin 0. 05'ten kiguk olmasi, %5 6nem
seviyesinde bl hipotezinin reddedilmesine neden olacaktir. Buaolami migteri gruplarinin
isteklere atadiklari Gnem derecelerinin farkli @ddur. Bu durumdasé agirlik yerine migteri
agirhigini hesaba katan 6nem puanlarinin hesaplanmaskegefdir. Miteri ggirliklarl ise
belirli bir uyruga bali olan misteri sayisinin toplam ngteri sayisina bélinmesiyle elde
edilecektir. Daha sonra her bir ghéri istegginin énem puani ortalamasi, her bir gtdri
grubunun girhgi ile grubun bu istge verdgi 6nem puani ortalamasinin carpilmasindan elde

edilen puanlarin toplanmasi sonucu elde edilecektir
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2. Otel C’ nin Performans Derecelerinin Tespiti

Otel C ‘nin migteri beklentilerini kagilamadaki performans diizeyini gésteren veriler de
Her bir gtdii grubunun

verdigi performans puanlarinin ortalamalari Cizelge Za6rilen hesaplamalar giultusunda

yine anket uygulamasinda gtérilere sorularak elde edilecektir.

yapilacaktir.

Cizelge 3.6Performans puani hesaplama cizelgesi.

Cok
basanli

Basarili

Kismen
basarili

Basarili
degil

Hic
basanli
degil

M steri
Istekleri

1

Puan
Toplami

Performans
Puan Ort.

X15

Xy

Py

X25

X2

P>

X221

x222

X223

x224

x225

X22

I:)2 2

X231

x232

X233

x234

x235

X23

P23
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Cizelgede kullanilan Kindisler ve veriler gagidaki gibidir:

: MUsteri istezi (Otelin fiziki gérinimine ikkin misteri beklentisi icin i = 1,
Hizmet birimlerinin kapasitesine gkin misteri beklentisi igin i = 2,

Otel icindeki dukkanlarin gdlili gine iliskin misteri istezi igin i = 23)
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J : Puanlar ( 5icinj=1
4icinj=2
3icinj=3
2icinj=4
liginj=05)

Karar Degiskeni X; = i. misteri istegine j puan veren nyieri sayisidir.

Buna gore her bir mteri beklentisi icin otele verilen performans puanhin
hesaplanmaskagidaki sekildedir.

X1=5 X X3+ 4 X Xpp+3 X X3+ 2 X Xu+ 1 %X X5
X2=05 X Xor+ 4 X Xpp+3 X Xoz+ 2 X Xog+ 1 X Xos

X23= 5 X Xoz+ 4 X Xogo+3 X Xogg+ 2 X Xogat 1 X X35

Sonug olarak,
Xe=Xi+Xo+ Xg+ Xa+ o, + Xo+ Xy3ve

P, . i. mikteri ist&ginin performans puani ortalamasi olmak tzere
P, = X;/Musteri grubunda bulunan isayisi

olarak formile edilecektir.

Mdusteri gruplarinin otel performans dizeyi belirlemigeginde ifadelere verdikleri
puan ortalamalar arasinda da farklilik olup olrdadiargtirmak amaciyla tek yénli varyans
analizi uygulanacaktir. Varyans analizinde dikkatenacak olan hipotezlersasidaki gibi

olacaktir:

H, : Mdusteri gruplarinin otelin performans dizeyi icin iédere verdikleri puan
ortalamalari arasinda farklilik yoktur.
H; : Mdusteri gruplarinin otelin performans dizeyi icin iédere verdikleri puan

ortalamalari arasinda farklilik yoktur.

Varyans analizine gore elde edilen Pgalinin 0. 05'ten kiguk olmasi, %5 6nem
seviyesinde bl hipotezinin reddedilmesine neden olacaktir. Buanolami migteri gruplarinin
istekler acisindan atadiklari performans dizeyileferkl oldusudur. Bu durumdasé agirlik
yerine migteri agirligint hesaba katan performans puanlarinin hesaplangeskecektir.
Musteri agirliklar ise belirli bir uyrga bah olan miteri sayisinin toplam ngteri sayisina

bolinmesiyle elde edilecektir. Daha sonra hernfiigteri istesi acisindan otelin performans
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puani ortalamasi, her bir gtéri grubunun girlhigr ile grubun bu istek igin otele vepdli
performans puani ortalamasinin ¢arpiimasindan etilen puanlarin toplanmasi sonucu elde

edilecektir.
3. Rakip Dezerlendirmesi

Her bir migteri istek ve gereksinimi icin rakip olarak goruletetmenin performans
dizeyini belirten veriler Otel C yonetimi tarafimdgapilan dgerlendirmeler sonucu elde
edilecektir. isletmenin rakip olarak aldi isletme, Otel C ile benzer 6zelliklerstgan bir
konaklama gletmesidir. Rakip dletme ¢ yildiz kategorisinde ve Otel C ile aynistaii
grubuna yo6nelik olarak caan ve oda sayisi olarak da Otel C ile yailkdayni buytklikte olan
bir konaklama gletmesidir. Bu veriler hizmet planlama matrisind&Rakip” stitununda yer

almaktadir.
4. Performans Hedefleri

Her bir migteri istesi icin igsletmenin ulamak istedgi hedef performans gerleri KFY
takimi tarafindan belirlenecektir. Bu veriler glema matrisindeki “Hedef” stitununda yer
almaktadir. Bu noktadgletmenin personel, donanim ve finansal kaynaklahgg olarak

gercekci puanlama yapmak buyik 6negmnteaktadir.
5. Sats Noktasi

Satg noktasi sitununda, satirlarda yer alargterii isteklerinde bir ilerleme yapmanin,
satslarda da bir ilerleme meydana getirip getirmegea®rultr. Saglar direkt etkileyecgi
distntlen bu miteri istekleri KFY takiminca puanlandirilacaktirSatg noktasina verilen

puanlar aagidaki sekildedir:

1.5: Saty noktasinda gucli katki gayabilecek bir 6zellik
1.2: Saty noktasinda orta derecede katkilagabilecek bir 6zellik
1: Say noktasinda hicbir katki gemayan 6zellik

6. ilerleme Rasyosu

flerleme rasyosu situnundakiggeler, her bir miteri istesi icin hedef sutunundaki
degerlerin sletmenin performans @erlerine bdlinmesi ile bulunacaktir. Bu rasyo, riime

durulmasi ve gedtirilmesi gereken mgieri isteklerinin tartili bir girhigini vermektedir [9].
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7. Ham Onem Agirli gi

Ham 6nem girhgl situnu dgerleri, migteriler tarafindan belirlenen goreli 6nemlerin
bulundwgu “6nem derecesi” derleri, ilerleme rasyosu ve satioktasi puanlarinin ¢carpimindan

elde edilecektir.
8. Normalize Ham Onem Asrli g1

Normalize ham 6nemgaligl sttunu ise, ham 6nengidigl situnundaki dgerlerin
normalize edilmesiyle bulunmgtur. Yani her bir miteri istegzine ait ham énemgarli g1 degeri,

ham 6nem a@irligl stitunu toplamina bolGnrgiir.
3.2.1.7 Cati matrisinin olwturulmasi

Teknik gereksinimler arasindakisgkilerin analiz edildgi bolim, Kalite Evi'nin adini
aldigi cati matrisidir. Bu kisimda KFY takimi her beknhik cevabi tek tek ele alarakgdr
teknik cevaplarla olasi etkienleri inceleyecektir. Teknik gereksinimler aradaii iligkileri

gOstermede cizelge 1,1'de yer alan sembollerdesrigemlacaktir.
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4. BULGULAR VE TARTI SMA

4.1 Demografik Ozelliklerlelgili Bulgular

Cizelge 4.1'de mgierilerin uyruklara gore dalimi gosteriimektedir. Mgterilerin
uyruk dailimlari incelendginde Almanlarin toplam myerilerin %58.9 gibi buyldk bir
¢ogunlugunu olyturdugu gorulmektedir.

Cizelge 4.1Musterilerin uyruklara gore dalimi

Uyruk Sayi Yizde (%)
Alman 89 58.9
Avusturyall 19 12.6
Isvicreli 13 8.6
Turk 5 3.3
Ingiliz 5 3.3
Diger 20 13.2
Toplam 151 100

Cizelge 4.2'de migterilerin cinsiyete gore gaiminin %43.7'sinin  erkeklerden,

%56.3'unun de kadinlardan gtugu gortulmektedir.

Cizelge 4.2Musterilerin cinsiyete gore gaimi.

Cinsiyet Sayi Yuzde(%)
Erkek 66 43.7
Kadin 85 56.3
Toplam 151 100

Cizelge 4.3'te miterilerin ya& dagilimlar incelendginde, miterilerin %30.5'inin 55
ve Uzeri ya grubu, %21.9'unun 45-54 yayrubunda ve %21.2'sinin 35-44 sygrubunda yer

aldigi gérulmektedir.

Cizelge 4.3MUsterilerin yga gore dailimi.

Yas Say!l Yuzde(%)
18-24 10 6.6
25-34 30 19.9
35-44 32 21.2
45-54 33 21.9
55 ve uzeri 46 30.5
Toplam 151 100
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Cizelge 4.4'te miterilerin meslek dahmlar go6sterilmektedir. Bu Cizelge
incelendginde, miterilerin %27.8'inin emekli, %23.2’sinins¢i, %15.9’'unun memur ve

%15.2'sinin ydnetici oldgu gorilmektedir.

Cizelge 4.4MUsterilerin mesleklere gore ddimi.

Meslek Sayl Yuzde(%)
Yonetici 23 15.2
Memur 24 15.9
IsCi 35 23.2
EmekKii 42 27.8
Serbest meslek 15 9.9
Ogrenci 2 1.3
Calismiyor 10 6.6
Toplam 151 100

Cizelge 4.5'te lise mezunlari %43 ile en yiuksekpggdzikmektedir. Daha sonra
%27.8 ile Universite mezunlari en yikselgee alirken, %4 ile ilkgretim mezunlarinin en

distik degeri aldgl gorulmektedir.

Cizelge 4.9Musterilerin sitim durumlarina gore dalimi.

Egitim Durumu Say!l Yuzde(%)
IIkogretim 6 4
Lise 65 43
Universite 42 27.8
Yuksek lisans 15 9.9
Diger 23 15.3
Toplam 151 100

Cizelge 4.6'da mgterilerin konaklama sikliklarina gére gilami gdsterilmektedir. Bu
Cizelge incelengjinde migterilerin %47.7'si yildan birden fazla, %40.4'l gdda bir kez tatil

amacl konaklamaktadir.

Cizelge 4.6Musterilerin konaklama sikliklarina géreghmi.

Konaklama sikligi Sayi Yuzde(%)
Birka¢ yilda bir kez 18 11.9
Yilda bir kez 61 40.4
Yilda birden fazla 72 a7.7
Toplam 151 100
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4.2 Misteri Isteklerinin Onem Derecelerinin Tespiti

Her bir migteri grubunun her bir isge verdgi énem puanlarin metot béliminde
verilen formiiller yoluyla hesaplangtir. Onem diizeyi belirleme olgimde misteri gruplarinin

ifadelere verdikleri 6nem puani ortalamalar Cieefg9’da gosterilmektedir.



Cizelge 4.70nem diizeyi belirleme 6lgamde misteri gruplarinin ifadelere verdikleri puan ortaldara
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Musteri Istekleri Alman Avusturyali| Isvicreli | Turk | ingiliz | Diger
1 | Otelin cazip bir fiziki gériinime sahip olmasi 3.83 4.16 3.69 4.40| 4.80 4.15
2 | Otelin havuz, bar, yemek salonu gibi hizmet blieimmin uygun kapasitede olmasi 4.26 4.32 3.92 4.8@.80 4.15
3 | Otel odalarinin konforlu olmasi 4.36 4.47 4.15 4.80| 5.00 4.15
4 | Otel odalarinin-genel alanlarin temiz ve dizelmiasi 4.55 4.63 4.31 4.80 5.00 4.4b
5 | Mekanik aksamin iyi ¢aimasi (klima, sa¢ kurutma mak...) 4.06 4.21 3.77 4.66.00 4.00
6 | Hizmet sunumunda kullanilan trinlerin yeterli ar{havlu, sabun,aski...) 4.21 4.32 4.08 440 4.80 304
7 | Yiyecek ve iceceklerin temiz, kaliteli ve lezilomsi 4.56 4.58 4.38 480, 4.80 4.35
8 | Personelin giysilerinin temiz ve diizgiin olmasi 4.27 4.21 4.15 4.00| 4.80 4.25
9 | Hizmetlerin zamaninda ve gl olarak sunulmasi 4.33 4.32 3.85 420 4.80 4.5
10 | Hizmet birimlerinde yeterli sayida personel bulunduonasi 4.26 4.26 3.77 3.80 5.00 4.20
11 | Rezervasyonlarin hatasiz yapilmasi 4.38 3.95 3.85 4.60| 4.60 4.05
12 | Personelin mgieriyi memnun etmeye istekli olmasi 4.37 4.16 3.92 {4.20 | 5.00 4.35
13 | Personelin miterilere bireysel ilgi gostermesi 4.31 411 4.00 460 4.80 4.2(
14 | Konaklama diinda ¢aitli konularda bilgi ve yardim sunulmasi 4.07 4.00 3.77 4.60 | 4.80 4.20
15 | Otel yonetiminin miteri sikayet ve isteklerine cevap verebilmesi 4.43 4.32 .084 5.00 | 5.00 4.20
16 | Personelin alanindg@imli ve tecribeli olmasi 4.26 4.32 4.08 4.60| 4.40 4.05
17| Otelin givenli olmasi 4.61 4.47 4.69 4.80| 5.00 4.45
18 | Genel alanlarda, restoran ve koridorlarda okunaidietlerin yer almasi 4.08 4.21 3.77 460  3.6( 4.10
19 | Tibbi olanaklar 4.24 4.58 4.54 460| 4.80 4.35
20 | Eglence olanaklarinin g#lili gi 3.84 4.42 3.77 4.60| 4.60 4.5
21 | Spor aktivitelerinin ¢gtlili gi 3.72 4.37 3.85 4.20| 4.00 4.35
22 | Cocuk kulibinin varh 3.49 4.11 3.54 3.40| 3.40 4.3(
23 | Otel icindeki dukkanlarin gélili gi 3.46 411 2.92 4.00| 3.40 4.25
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Onem diizeyi belirleme olgasde miteri gruplarinin ifadelere verdikleri énem puanlari
arasinda farliik olup olmagini argtirmak amaciyla tek yonlu varyans analizi uygulagtmi

Varyans analizi uygulanginda elde edilen sonuclar Cizelge 4.8'de vegtmi

Cizelge 4.8varyans analizi cgizelgesi

Varyasyon Kareler Serbestlik Kareler Test P Degeri
Kaynagi Toplami Derecesi Ortalamasi Istatistigi
Gruplar arasi 6.103378 5 1.220676 10.66304 0.00d
Gruplar ici Hata 15.111000 132 0.114477
Genel 21.214380 137

P deeri 0.000 (P<0.05%eklindedir. Bu durum alti ngteri grubunun ifadelere verdikleri
onem puanlarinin ortalamalari arasinda istatidtidseak dnemli derecede fark olgluinu gosterir. Bu
sebeple Ho hipotezi reddedilerek, bu altistaii grubunun ifadelere verdikleri 6nem dereceiearin
ayni olmadgina %5 6nem seviyesinde karar verilir. Bu durunmdateri gruplarinin yeniden gézden

gecirilerek gerekli hesaplamalarin yapiimasi gereki

Bu durumda her bir nsteri grubuna gt agirlik vermek uygun olmayacaktir. si agirlik

yerine migteri agirligini hesaba katan 6nem puanlarinin hesaplanmasngekeedir.

Musteri gruplarinda bulunan rgieri sayisinin ankete katilan tim gtdri sayisina

oranlanmasiyla elde edilen guéri ggirliklari Cizelge 4.1°'de verilmektedir.
Buna gore orngn otelin fiziki goériiniime ilgkin misteri isteginin Gnem puani:

P.=3.83x0.58+4.16 x 0.13 + 3.69 x 0.09 + 4.4008 + 4. 80 x 0.03 + 4. 15 x 0.13 =3.95

olarak bulunur.

Ayni islem kalan 22 kritere de uygulargrwe sonug olarak farkli myteri agirliklarina gore
siralanmg mikteri istekleri ve 6nem dereceleri elde ediftini Bu veriler hizmet planlama matrisinin

“Onem Derecesi” kolonunda yer almaktadir.
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Cizelge 4.9Musteri isteklerinin Gnem puani ortalamasi.

Musteri Istekleri Onem puani
ortalama
1 | Otelin glvenli olmasi 4.59
2 | Otel odalarinin-genel alanlarin temiz ve diizentias! 4.55
3 | Yiyecek ve iceceklerin temiz, kaliteli ve leziz s 453
4 | Otel yonetiminin miteri sikayet ve isteklerine cevap verebilmesi 4.39
5 | Otel odalarinin konforlu olmasi 4.36
6 | Tibbi olanaklar 4.35
7 | Personelin mgteriyi memnun etmeye istekli olmasi 4.31
8 | Hizmetlerin zamaninda ve g olarak sunulmasi 4.28
9 | Personelin mierilere bireysel ilgi gdstermesi 4.27
10 | Personelin giysilerinin temiz ve diizgiin olmasi 4.26
11 | Otelin havuz, bar, yemek salonu gibi hizmet biririmizn uygun kapasitede olmasi 4.25
12 | Hizmet sunumunda kullanilan Uriinlerin yeterli olmfaaviu, sabun, aski...) 4.25
13 | Rezervasyonlarin hatasiz yapilmasi 4.25
14 | Personelin alanindaiimli ve tecribeli olmasi 4.24
15 | Hizmet birimlerinde yeterli sayida personel bulundonasi 4.22
16 | Mekanik aksamin iyi cajmasi (klima, sa¢ kurutmamak...) 4.09
17 | Konaklama dyinda csitli konularda bilgi ve yardim sunulmasi 4.09
18 | Genel alanlarda, restoran ve koridorlarda okuragdretlerin yer almasi 4.07
19 | Eglence olanaklarinin glili gi 4.04
20 | Otelin cazip bir fiziki gdrinime sahip olmasi 3.95
21 | Spor aktivitelerinin csitlili gi 3.92
22 | Cocuk kultbuntn varh 3.68
23 | Otel icindeki duikkanlarin gélili gi 3.61

4.3 Performans Derecelerinin Tespiti

Her bir miteri grubunun Otel C'ye vergi performans puanlarinin ortalamalari yukarida

yapilan aciklamalagiginda hesaplanmve Cizelge 4.10’daki derler elde edilmtir.



Cizelge 4.1Performans duzeyi belirleme 6fgade migteri gruplarinin ifadelere verdikleri puan ortaldara
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Miisteri Istekleri Alman | Avusturyali | isvicreli | Tiurk | ingiliz | Diger
1 | Otelin cazip bir fiziki gériinime sahip olmasi 3.61 3.79 3.38 3.40 4.40 3.50
2 | Otelin havuz, bar, yemek salonu gibi hizmet Hieifimin uygun kapasitede olmasi 3.62 3.79 3.0 3(84.40 3.60
3 | Otel odalarinin konforlu olmasi 3.87 3.74 3.77 4.00 4.40 3.5b
4 | Otel odalarinin-genel alanlarin temiz ve dizelmtasi 3.89 4.05 3.85 4.00 4.60 4.15
5 | Mekanik aksamin iyi ¢almasi (klima, sa¢ kurutmamak...) 3.96 3.68 3.08 4,4%.40 3.85
6 | Hizmet sunumunda kullanilan Urtnlerin yeterli afr{havlu, sabun, aski...) 3.93 4.11 3.62 3,60 4/60.50 3
7 | Yiyecek ve iceceklerin temiz, kaliteli ve lezilmasi 3.98 4.16 3.77 4.00 5.0( 3.90
8 | Personelin giysilerinin temiz ve diizgin olmasi 4.01 4.05 3.92 3.80 4.60 3.9
9 | Hizmetlerin zamaninda ve glo olarak sunulmasi 3.99 3.89 3.69 3.20 4.00 3.70
10 | Hizmet birimlerinde yeterli sayida personel bulunduonasi 4.03 3.89 3.46 4.00 4.20 3.65
11 | Rezervasyonlarin hatasiz yapiimasi 412 3.79 3.62 4.20 5.00 3.5b
12 | Personelin mgieriyi memnun etmeye istekli olmasi 3.96 3.74 3.62 3.80 4.80 3.75
13 | Personelin mgierilere bireysel ilgi gostermesi 4.08 3.89 3.85 3.40 4.60 3.6b
14 | Konaklama dsinda ¢sitli konularda bilgi ve yardim sunulmasi 3.89 3.63 3.62 4.00 4.40 3.60
15 | Otel yénetiminin méteri sikayet ve isteklerine cevap verebilmesi 4.15 3.63 773 4.40 4.40 3.85
16 | Personelin alanindaigimli ve tecribeli olmasi 4.03 3.79 4.00 3.40 4.60 3.2D
17| Otelin guvenli olmasi 4.24 4.21 4.00 4.20 5.00 3.8b
18 | Genel alanlarda, restoran ve koridorlarda okunaibdretlerin yer almasi 4.01 411 3.69 4.20 4.60 3195
19 | Tibbi olanaklar 3.83 3.84 3.85 4.00 4.00 3.7b
20 | Eglence olanaklarinin elili gi 3.82 4.00 3.54 4.20 4.20 3.70
21 | Spor aktivitelerinin cgtlili gi 3.65 3.89 3.69 4.00 3.80 3.6b
22 | Cocuk kulubinin varg 3.21 3.42 3.31 3.20 3.00 3.2b
23 | Otel icindeki diikkanlarin gdlili gi 2.89 3.05 2.77 3.20 3.00 2.9b
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Musteri gruplarinin otel performans duiizeyi belirlemigeginde ifadelere verdikleri
puan ortalamalari arasinda da farklilik olup olmgadiargtirmak amaciyla tek yonlu varyans
analizi uygulanngtir.  Varyans analizi uygulanginda elde edilen sonuclar Cizelge 4.11'de

verilmistir.

Cizelge 4.11vVaryans analizi cizelgesi

Varyasyon Kareler Serbestlik Kareler Test P
Kaynagi Toplami Derecesi Ortalamasi Istatistigi Degeri
Gruplar arasi 7.959602 5 1.59192 12.78073 0. 000
Gruplar ici hata 16.44144 132 0.12455
Genel 24.40104 137

P deeri 0. 000 (P<0.05)eklindedir. Bu durum bu alti ngteri grubunun ifadeler
acisindan Otel C'nin performansina verdikleri poaalamalari arasinda istatistiksel olarak ¢ok
onemli derecede fark ol@unu gosterir. Bu sebeple Ho hipotezi reddedilebekalti migteri
grubunun Otel C'ye verdikleri performans puan @mahlarinin ayni olmagina 5% o6nem
seviyesinde karar verilir. Bu durumda gteri gruplarinin yeniden gézden gecirilerek gerekli

hesaplamalarin yapilmasi gerekir.

Onem puanlarinin belirlenmesinde gidugibi bu durumda da her bir gtéri grubuna
esit agirhik vermek uygun olmayacaktir. siE agirlik yerine migteri agirligini hesaba katan
hesaplamalarin yapilmasinin geregliliperformans puanlarinin bulunmasinda da gecerli

olacaktir.

Her bir ifadenin performans puani ortalamasi, hierntiisteri grubunun girligi ile
grubun bu ifade icin otele vegdiperformans puani ortalamasinin ¢arpilmasindaa ettilen
puanlarin toplanmasi sonucu elde editini Mdusteri gruplarinin girliklarinin  hesaba
katilmasiyla olgan yeni performans gerleri Cizelge 4.12’de verilmektedir.

Buna gore orngn otelin fiziki gorinime ikkin misteri istezi agisindan performans
degeri:

P; = 3.61x0.58+3.79%0.13+3.38x0.09+3.40%0.03+4.403¢B5H0x0.13= 3.61

olarak bulunur.
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Ayni islem kalan 22 kritere de uygulargnre sonuc olarak farkli ngteri agirliklarina

gore siralanmimisteri istekleri ve otele verdikleri performans puartalamasi elde edilwtir.

Bu veriler hizmet planlama matrisiniisfetme Performans” kolonunda yer almaktadir.

Cizelge 4.12Musteri isteklerinin performans puan ortalamasi.

Performans
M steri Istekleri Puani
ortalama

1 | Otelin glivenli olmasi 4.18
2 | Otel odalarinin-genel alanlarin temiz ve dizentiad 3.96
3 | Yiyecek ve iceceklerin temiz, kaliteli ve leziz csi 4.00
4 | Otel ybnetiminin méteri sikayet ve isteklerine cevap verebilmesi 4.02
5 | Otel odalarinin konforlu olmasi 3.82
6 | Tibbi olanaklar 3.83
7 | Personelin mgteriyi memnun etmeye istekli olmasi 3.89
8 | Hizmetlerin zamaninda ve g olarak sunulmasi 3.89
9 | Personelin mgierilere bireysel ilgi gostermesi 3.97
10 | Personelin giysilerinin temiz ve diizgiin olmasi 4.01
11 | Otelin havuz, bar, yemek salonu gibi hizmet biririmizn uygun kapasitede olmasi 3.62
12 | Hizmet sunumunda kullanilan trlnlerin yeterli olmfaaviu, sabun,aski...) 3.88
13 | Rezervasyonlarin hatasiz yapiimasi 3.99
14 | Personelin alanindaigimli ve tecriibeli olmasi 3.89
15 | Hizmet birimlerinde yeterli sayida personel bulundonasi 3.92
16 | Mekanik aksamin iyi caijmasi (klima, sa¢ kurutma mak...) 3.85
17 | Konaklama duinda csitli konularda bilgi ve yardim sunulmasi 3.81
18 | Genel alanlarda, restoran ve koridorlarda okurragdretlerin yer almasi 4.01
19 | Eglence olanaklarinin gitlili gi 3.83
20 | Otelin cazip bir fiziki gériiniime sahip olmasi 3.61
21 | Spor aktivitelerinin cgitlili gi 3.70
22 | Cocuk kultbuntn varh 3.25
23 | Otel igindeki duikkanlarin glili gi 2.83
ifadelerin toplami 3.81

4.4 Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

KFY sirecinde ele alinan miéri istek ve gereksinimlerinin nasil kdanacaini

gosteren ifadelerden alan teknik gereksinimler KFY takimi uyelerinin kanl ile

gerceklgtirilen KFY toplantilarinda her bir mgteri istek ve gereksinimi tek tek ele alinarak

dretilmigtir.

4.51liski Matrisinin Olu sturulmasi

Iliski matrisinin olturulmasi gamasinda KFY takimi ilk teknik cevaptanskaanak

uzere her bir teknik cevabi tek tek ele alarak vgsteni istek ve gereksinimleri ile olan
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ili skilerini incelemitir. 1liski matrisi icerisinde yer alan her bir hiicreye kisivie kasilik gelen

teknik cevap ve miferi gereksinimi arasindakigkiyi ifade eden dgerler yerlatirilmi stir.

fliski matrisinde tim igkiler incelendikten sonra teknik cevaplarin 6ncelik
durumlarinin belirlenmesine yonelik hesaplamalanamlanmg ve sonuglar “Ham Onem
Agirliklan” satirina girilmitir. Elde edilen bu sayisal glerler teknik cevaplarin genel giéri
doyumunu sglamadaki nispi katkilari hakkinda bilgi vermektediTeknik cevaplarin ham
onem @rliklarinin  hesaplanmasi icin s6z konusu kolondalutan sayisal derler,
bulunduklari satirin normalgriimis ham &irlik puani ile carpilmy ve tim semboller icin bu
islem yapildiktan sonra bulunan toplamgde ham dnemgarh g satirina yazilngtir. Her bir
teknik cevap icin bulunan derler yiizdelikseklinde de hesaplangwe “Normalize Ham Onem

Agirlik” satirina yazilmgtir.
4.6 Planlama Matrisinin Olusturulmasi

Musteri agirhgini hesaba katarak yapilan géelendirmeler sonucunda elde edilen
misteri isteklerinin dnem dereceleri ve gtérilerin Otel C' ye verdikleri performans puanlari
ile KFY takiminin rakip olarak gorulegletmenin performans dizeyini belirten verileri, 0%
nin performans hedefleri, sglan direkt etkileyec@ dustintlen migteri isteklerinin puanlari,
ilerleme rasyosu derleri, 6nem puanlari, ilerleme rasyosu vessatktasi dgerlerine dayal
olarak her bir miteri istezi icin hesaplanan hamgalik degerleri ve ham g@rlik degerlerinin
yuzdelik bicimde gosterilmisekli olan normallgtirilmis ham girlik degerleri kalite evinin

planlama matrisine yeggrilmi stir.



Cizelge 4.13Hizmet planlama matrisi
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| 2 7| 8|5,|T2

@ 2 2| B < | S| o5
M steri istekleri ° o | § | © % S |0 (¥

e S [ T e 2 g 8 £

2| B g | g |E<|E2
Otelin guvenli olmasi 459 | 4.18| 450 5.00 120 150 8.246.26
Otel odalarinin-genel alanlarin temiz ve dizentiad 455 39 500 500 126 1.20 6.88 5.23
Yiyecek ve iceceklerin temiz, kaliteli ve leziz cdsi 453| 4.000 450 500 125 1.00 5.p6 431
Otel yonetiminin méteri sikayet ve isteklerine cevap verebilmesi 4839 4/02504 450| 1.12| 150 7.36 5.06
Otel odalarinin konforlu olmasi 436 | 3.82| 450 450 118 150 7.1 586
Tibbi olanaklar 435| 3.83] 4.000 450 1.1y 1,00 5.11 388
Personelin mgteriyi memnun etmeye istekli olmasi 431 3.89 40050 | 1.16| 1.20] 599 4.54
Hizmetlerin zamaninda ve g olarak sunulmasi 428 3.89 450 450 1|16 1.20055 4.52
Personelin mgterilere bireysel ilgi gostermesi 427 3.97 450504 1.13| 1.20| 5.80 4.41
Personelin giysilerinin temiz ve diizgiin olmasi 4/26.01 | 450 450 1.12 1.0 4.77 3.p3
Otelin havuz, bar, yemek salonu gibi hizmet birirmien uygun kapasitede olmasi 4.25 3.62 4J00 450241 1.20| 6.35| 4.83
Hizmet sunumunda kullanilan Urinlerin yeterli olmjagviu, sabun,aski...) 425 3.88 450 450 1{16 1.@093 | 3.75
Rezervasyonlarin hatasiz yapilmasi 4.25] 3.99| 450 450 1183 1.00 4.79 3i64
Personelin alanindg#imli ve tecribeli olmasi 424 3.89 450 450 1.164.00| 4.90| 3.73
Hizmet birimlerinde yeterli sayida personel bulundonasi 422 392 450 450 115 1.00 484 3.68
Mekanik aksamin iyi calmasi (klima, sa¢ kurutma mak...) 409 3.85 450 48017 | 1.00| 4.77| 3.63
Konaklama dyinda ¢aitli konularda bilgi ve yardim sunulmasi 409 3.84.00| 450| 1.18/ 1.20 5.79 4.40
Genel alanlarda, restoran ve koridorlarda okunalgdretlerin yer almasi 407 4.00 450 450 112 1.6D57 | 3.47
Eglence olanaklarinin gilili gi 404 | 3.83| 450 450 118 150 7.13 5/42
Otelin cazip bir fiziki gériinime sahip olmasi 3.98.61| 4.00f 4.000 1.11 120 524 3.99
Spor aktivitelerinin csgtlili gi 3.92| 3.70| 4.000 4.00 1.08 120 5.08 3,87
Cocuk kulUbinun varg 3.68 | 3.25| 4.000 4.00 1.23 1.00 4.53 344
Otel icindeki diikkanlarin gélili gi 3.61| 2.83|] 4.000 4.00 141 1.00 5.1 388

49



50

4.7 Catl Matrisinin Olusturulmasi

KFY takimi her bir teknik cevabi tek tek ele alardiger teknik cevaplarla olasi
etkilesimleri incelemitir.  Teknik cevaplar arasindaki gkileri gostermede daha ©nceki

bolimlerde anlatilan semboller kullaniktor.
4.8 Kalite Evinin Analizi

Hizmet planlama matrisinin analizinde ilk olarak gtdii gereksinimleri ile bu noktada
rakip firmaya ilskin elde edilen veriler incelenmektedir. Méri gereksinimlerinin énem
derecelerine bakilg@inda her bir mgteri gereksiniminin mgteriler géztinde ne derece 6nemli
oldugu goérilmektedir. Otel C uygulamasinda gteiii gereksinimlerinin mgieriler acisindan
onemlilik durumlar irdelengiinde “Otelin gtivenli olmasi “ gereksiniminin ilkrada yer aldi
ve bunu sirasiyla “Otel odalarinin ve genel alanlaemiz ve dizenli olmasi”, “Yiyecek ve
iceceklerin temiz, kaliteli ve leziz olmasi”, “Otgbnetiminin migteri sikayet ve isteklerine
cevap verebilmesi”, “Otel odalarin konforlu olmasegklinde dger gereksinimlerin izledi
gorulmektedir. Miéteri gereksinimlerinin karlanmasi noktasindalétmenin performansina
bakildginda, Otel A'nin “Otelin givenli olmasi” ifadesikil sirada olmak (zere “Otel
yonetiminin miteri sikayet ve isteklerine cevap verebilmesi”, “Persamelysilerinin temiz ve
duzenli olmasi”, acisindan ust diuzeylerde perfosngosterdii ve diger ifadelerin bunlari
izledigi gordlmektedir.  Bu sekilde bir analiz gletme yonetimine, mileri istek ve
gereksinimlerinin mgterilerin gbzindeki énem durumu veletmenin sundgu hizmetlerin
misteriler acisindan nasil algilagdkonusunda bir fikir vermektediristek ve olctlerle ilgili
sonuclar kaplastirildiginda ortaya c¢ikan tablodan otelin gteri isteklerini dgru algiladgini
ancak hentiz mgterinin istedgi 6nem dizeyi seviyesine getiremgdgorilmektedir. Sekil

4.2'de 6nem ve performans diizeylerinin mukayesggjmgorilmektedir.
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Onem seviyesi ve performans diizeyi mukayese grafi ~ §i
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Sekil 4.1 Musteri isteklerinin 6nem duzeyleri ve Otel C'nin pamrhans dizeylerinin mukayese

grafigi

Musteri gereksinimleri kismi incelenirken rekabet @rale yapilaraksletme icin her
bir misteri gereksinimi noktasinda yeni hedefler belirlekbedir.  Her bir miteri
gereksiniminin sagi gelistirme etkisi de KFY takimi tarafindan irdelenmekie sonucta elde
edilen tim veriler harmanlanarak her bir gteiii gereksinimin énem dizeyi belirlenmektedir.
Normalize ham @rhik puanlarina bakilganda miteri doyumunu sdamada hangi miferi
gereksinimlerinin daha fazla 6nemli ofglugorilebilmektedir.Sekilde “Otelin gtvenli olmasi”
gereksiniminin ilk sirada yer alglive bunu sirasiyla “Otel odalarinin konforlu olmiasOtel
yonetiminin miteri sikayet ve isteklerine cevap verebilmesi”, glEnce olanaklarn”, “Otel
odalarinin ve genel alanlarin temiz ve dizenli @rhéfadeleri ve dger ifadelerin izledii
gorulmektedir. Matrisin mgieri kisminin analizi ilesietmenin hizmet Uretimi planlamasinda
g0z oOnunde bulundurulmasi gereken staii gereksinimleri belirlenmektedir.  Belirlenen
yiuksek 6nem duzeyindeki istek ve gereksinimlereatlaglarak eldeki insan kaynaklan ve

bltceye gore hizmette yapilacalgéliklere karar verilebilecektir.

Hizmet planlama matrisinin analizinde ikincisamada teknik kisimda analizler
yapilmaktadir. Teknik kisimda rtéri gereksinimlerinin karlanmasi icin Uretilmi teknik
gereksinimler, bunlarin 6énem ve oncelik dizeyleer ywlmaktadir. Matrisin teknik kismi
irdelendginde migteri doyumunu gsdamada o6n plana c¢ikan teknik gereksinimleri
gorilebilmektedir. “Personel yetkiglil misteri doyumunun gdanmasinda ilk sirada yer alan

teknik cevap olmakla birlikte “Uriin kalitesi”, “Ojptum personel sayisi”, “Hijyen”, “Sosyal

tesisler” gereksinimleri ve gér gereksinimlerin bunlari izlegli gérilmektedir. Onem puani
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acisindan yuksek puana sahip olan bu 6zelliklesgtasacak gelimeler migteri doyumunu
sgglamada daha fazla etkili olacaktir. Sonug olaskaik kisim incelenerek mgteri doyumunu
sgglamada daha fazla 6nemyitgan veya dier bir deggisle kit kaynaklarin kullaniminda oncelik

verilmesi gereken teknik gereksinimleri belirlenetgktedir.

Hizmet planlama matrisinde suturgiduklarinin hesaplanmasi sonucunda, teknik

gereksimler 6nem derecelerine gore Cizelge 4.14gieksiralanmgtir.

Cizelge 4.14Teknik gereksinimlerin ylzde derleri

Teknik Gereksinimler % Degeri | Kimulatif %
Personel yetkingii %22 %22
Uriin kalitesi %10 %32
Optimum personel sayisi (Norm kadro) %8 %40
Hijyen %7 %47
Sosyal tesisler %7 %54
Guvenlik hizmetleri %5 %59
Salik tesisleri %5 %64
Bilgilendirme %5 %69
Yonetimin sorun ¢dzebilme kabiliyeti %4 %73
Animasyon %4 %76
Konfor ve tasarim %4 %80
Tesis dg gérinigi %3 %83
Optimum hizmet birimi kapasitesi %3 %87
Onleyici ve diizenleyici bakim %3 %89
Uniforma %3 %92
Zamanin etkin kullanimi %3 %95
Rezervasyon kolayi %3 %97
Dukkan Sayisi %3 %100

KFY takimi, bu faktdrlerden kritik faktorleri seckere eylem planlarini dncelikli
olarak bu faktorler Uzerine odaklamaya karar vetimi Bu amagcla dnemsiz birgcok veriden az
ama onem tayan verileri ayirt etmek icin kullanilan kalitekt@klerinden pareto diyagrami
kullanilmistir.  Bu diyagram pareto prensibine dayanilarakliciz Pareto prensibine gore;
problemlerin %20'si hayati 6nemstgan birkac veriyi, geri kalan %80'i ise dnemsizizEu
teskil etmektedir. Pareto diyagrami hem karar vereligi olarak hem de problem analiz

teknigi olarak kullanilabilmektedir.

Belirlenen teknik gereksinimlerin pareto diyagratmianalizi sonuc$ekil 4.3'te ilk 11
gereksinimin kaylanmasi durumunda %80 ve ilk 15 gereksinimiglaamasiyla da %92
musteri memnuniyetinin gdanabilecgi gorulmektedir. Teknik gereksinimlerin bu yonteml

duzenlenmesi sonucu gercekten dnemli teknik cevajlixkatimiz ve cabamiz yénelgnlur.
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Pareto Grafi gi
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Sekil 4.2 Pareto diyagrami

KFY takimi, pareto prensibine uygun olarak bu falbicinde sutun grligi %80 ve
Uzerinde olan faktorleri kritik faktorler olarak gris ve eylem planlarini éncelikli olarak bu
faktorler Uizerine odaklamaya karar vegtini Onem derecesi %80 ve iizerinde olan faaliyietle
ilki personel yetkinlgi ile ilgili bir faaliyettir. Bu faaliyetin en omali faaliyet olarak
belirlenmesi sonucunda insanskiilerinde baarili, alaninda gtimli ve tecrtubeli, $ini seven
nitelikli personel tedarikine yonelmek gerekecektiBu amacla turizm ve otelcilik meslek

yuksekokullarinda@tim gorms bilingli personel alimina gidilebilir.

Otelde kullanilan gida maddelerinin beslenmgedieri, 6zellikleri; hizmet sunumunda
kullanilan GUrtnlerin kaliteli olmasi; yatak ve mbfailarin ergonomik olanlarinin tercihglérin
aksatilmadan vyiritilmesini @amada hizmet birimlerinde uygun sayida personel
bulundurulmasi,sletmeye temizlik standardinin getirilmesgiteei, eglendirici, dislindurici ve
dramatik faaliyetlerin dizenlenmesi; otel ve cewrds glvenlik 6nlemlerinin alinmasi,
cevreyle ilgili konularda mgierilere bilgi ve yardim sunulmasi, gtéri sikayet ve isteklerine
cevap verebilecek bir yonetim anlgyun belirlenmesi Otel C' nin hizmet tasarimindaélikli

hedefler haline gelmelidir.

Hizmet planlama matrisi incelenirken cati matrignattaya cikan igkiler de dikkate
alinmaktadir. Teknik cevaplardagtmacak gefitirmelerin teknik cevaplar arasinda ortaya

¢ikarabilecgi olumlu veya olumsuz ikiler cati matrisinde gorilerek s@nacak olumsuzluklar
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onceden belirlenebilmekte ve gerekli dnlemler dilmaektedir. Otel C uygulamasinda teknik
cevaplar arasinda olumsuzskilerin ortaya c¢ikmadi gorilmektedir. S6z gelimi teknik
iliskiler incelendginde “Yo6netimin sorun ¢6zme kabiliyeti” ile “Persalnyetkinligi” teknik

cevaplar arasinda olumlu birshi oldugu belirlenmitir.

Hizmet planlama matrisi analiz edilerek gt@ri gereksinimlerinin 6nem dlzeyi,
misteri doyumunu s#amada teknik cevaplarin 6nem dizeyi ve teknik pkran kendi

aralarindaki ilgkileri ile ilgili veriler elde edilmgtir.
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5. SONUC VE ONERILER

Kalite Fonksiyon Yayilimi; mgieri istek ve ihtiyaclarinin, érgatin btin fonksnel
bilesenlerindeki urin ya da hizmet karakteristikleringnidtirilmesini sglayan ve
fonksiyonlar arasi bir takim tarafindan yurutileyrintii ve yapisalmis fakat esnek ve

anlailmasi kolay bir gelitirme yéntemidir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi uygulanmasi sonucundagstedieri daha iyi anlayabilme
firsati dg@maktadir. KFY cabmasinin planlamadan sonraki ilk ve en 6nenganaasi
“musterinin sesi’nin dinlenmesidir. Bwamada méterilerin Grtinden ne bekledikleri ve Urlinle
ilgili intiyaclari misterilerin kendi ifadelerine dayanarak belirlenmekte KFY slrecinin
sadece “mgteri isteklerinin belirlenmesi” sireci bile gia uygulandginda uygulayici firma
icin 6n bir yap! ta olusacaktir. ihtiyaclarin dgru anlgilmasi sayesinde mgtieri odakli bir
karar verme sirecine gecignblmaktadir. Cok fonksiyonlu takim c¢ghasinin firma ici
iletisimi artirmasi sonucunda, tasarimda cikabilecek rdaru daha ortaya c¢ikmadan
engellenebilmektedir. Bu durum ggirme zamaninin da kisalmasini beraberinde
getirmektedir. S0zu edilen nedenlerle her tGruneleksiz fonksiyonlara yer verilmeginden,
hem de tasarimda yapilangtgklik sayisi azaldiindan maliyetler dimektedir. Maliyetlerin
dismesi, fiyatlarin démesini de olanakh hale getirmektedir. Bdylece al&hliteli Grunleri,
daha dguk bir fiyata ve daha erken alan gtérilerin memnuniyeti de artmaktadir Artan gteri
memnuniyeti firma imajini ve mteri potansiyelini etkiled@inden, Urin saglarini ve

dolayisiyla gelirleri artirmaktadir.

Bu tezde; KFY’'nin uygulama alanlarini tanitabilmeekaciyla konaklamaletmelerine
donuk bir uygulama yapilgtir. Manavgat ilgesi sinirlarinda yer alan ¢ wld bir otel
isletmesinin tatil amacl konaklayan stérilerinin istek ve gereksinimleri anket gahasiyla
belirlenmitir. Daha sonra belirlenen isteklere gére; KFY tgini kullanilarak hizmet tasarimi
surecinde o6ncelikle dikkat edilmesi gereken hususd@tanmtir. Tasarim unsurlari: Personel

yetkinligi, Grlin kalitesi, optimum personel sayisigthaolmak Uizere belirlenstir.

Bir otel isletmesinin méterileri aslinda sadece son stériler olmamakla birlikte bu
calismada sadece tatil amacl konaklayansteiilere gore bir dgerlendirme yapilngtir. Bu
isletmenin cikar sahipleri olarak i¢ ve ara gtaiileri olusturan kgorenler, tedarikgiler ve
pazarlamada yardimci ara kurglar belirlenebilir. Ancak bu kesimlerin tamamindiritilen
calisma sirasinda uanak olanakli olamayageadan, dgerlendirme sadece bir kesit alinarak
yapilmstir. Sadece son ngigrilerin istekleriyle caimanin bir nedeni de; giér tim kesimlerin

i calisiimasi durumunda, yonetilemeyecek kadar blyuk hitrisiortaya ¢ikacak olmasidir.
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Calmalar sirasinda; yontemin uygulanmasiyla ilgili rala da bazi gicluklerle
kargilagiimigtir. MUgteri isteklerinin anlgimasi ¢ok kolay olmamaktadir. Bazi gteri kalite
taleplerinin ise uygun olup olmagina karar vermek, m3teri istekleri ile teknik gereksinimler
arasindaki igki duzeylerinin belirlenmesi sirasinda takim igindeun suren tagmalar
yasanmasina sebep olabilmektedir. YoOnetilemeyecelkkbdyuk kalite evlerinin kullaniimasi
kalite evindeki hiicre sayisini artigchdan dgerlendirmede guclikler ojmaktadir. Ayrica
takim calsmasi sirasinda yanan deneyim sonucunda; KFY’ nin etkin olarak uggabilmesi
icin Orgutte kdltirel bir d@simin de olmasi gerel@i belirlenmistir.  Yontemin sirekli

uygulanmasinin da bu kilttrel@gme araci olaga distintlmektedir.

Otel C'nin; pilot calsma olarak gercekigirilen bu calsmasi, sadece otelin son
muUsterilerinin istek ve gereksinimlerine uygun hizmtasarimi igin yapilmtir. Otelin son
mUsterilerinin yaninda ara ngterileri ve i¢ migterileri icin de boyle bir gagmanin uygulanmasi

daha detayl bir faaliyet planini beraberinde getktir.
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EKLER

Ek 1 Anket Formu
Degerli konuk,

Otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin  ggiliilmesi ve kalitesinin
yukseltiimesinde, myieri istek ve gereksinimlerinin belirlenmesi blylinem
tasimaktadir. Bu anket, mgterilerin gercek istek ve beklentilerini belirlepdr otel
isletmelerinde sunulan hizmetlerin bugloltuda tasarlanmasina yonelik bir galaya
temel olyturacaktir. Camanin amacina weasi ancak sizlerin gerli katkilariyla
mumkuanddr.

Katkilarinizdan dolayimdiden tgekkuir ederim.
Saygilarimla,
Emel TATAR

Dumlupinar Universitesi, Fen Bilimleri Enstitisindgistri Mihendisfii Ana Bilim
Dali, Kiitahya

l. BOLUM

1. Uyrusunuz

2. Cinsiyetiniz

()Bay ()Bayan

3. Yainiz

()18-24 ()25-34 ()35-44 ()45-54 ()54 ve lzeri

4. Meslginiz

()Yonetici  ()Memur (bsci ()Emekli ()Serbest meslek
()Ogrenci ()Calsmiyor ()Diger (Lutfen belirtiniz).............

5. Ogrenim durumunuz

()ilkogretim ()Lise ()Universite ()Master ()Doktora )iger.....
6. Otellerde konaklama siglniz

() Birkac yilda bir kez () Yilda bir kez ()Yidairden fazla
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Bu bolimde miterilerin bir otel gletmesinden beklentilerini ifade eden 6zellikler ye
almaktadir. Lutfen verilen her bir beklenti ifad@si sizin i¢in ne derece 6nenstdigini
ve bu beklentiler bakimindan kalmakta giddaouz otelin performansini gerlendiriniz.
Cetvelde verilen puanlar ve kdrklar asagida gosterilmektedir.

Musteri istekleri

Asagida yer alan ifadelerin
sizin icin ne derece 6nem
tasidigini belirtiniz.

Asagida yer alan ifadeler
bakimindan kalmakta

oldugunuz otelin
performansini
degerlendiriniz

Orta

Yiuksek

Cok disiik

Dusik
Cok yuksek

Orta
Yuksek

Otelin cazip bir fiziki gériinime
sahip olmasi

Otelin havuz, bar, yemek salonu gibi hizmet
birimlerinin uygun kapasitede olmasi

Otel odalarinin konforlu olmasi

Otel odalarinin-genel alanlarin temiz ve diizenli
olmasi

Mekanik aksamin iyi cajmasi (klima, sa¢
kurutma mak...)

Hizmet sunumunda kullanilan trtnlerin yeterli
olmasi (havlu, sabun, aski...)

Yiyecek ve iceceklerin temiz, kaliteli ve leziz
olmasi

Personelin giysilerinin temiz ve dizgiin olmasi

Hizmetlerin zamaninda ve g olarak sunulmasi

Hizmet birimlerinde yeterli sayida personel
bulundurulmasi

Rezervasyonlarin hatasiz yapiimasi

Personelin mgteriyi memnun etmeye istekli
olmasi

Personelin mgterilere bireysel ilgi gostermesi

Konaklama dyinda ¢sitli konularda bilgi ve
yardim sunulmasi

Otel yonetiminin méteri sikayet ve isteklerine
cevap verebilmesi

Personelin alanindgigmli ve tecriibeli olmasi

Otelin guvenli olmasi

Genel alanlarda, restoran ve koridorlarda
okunabilir karetlerin yer almasi

Tibbi olanaklarin varfii ve yeterliligi

Eglence olanaklarinin glili gi

Spor aktivitelerinin ¢gtlili gi

Cocuk kulibunin varg

Otel icindeki dikkanlarin glili gi

Rlrlkr(kk kR R Rlk] RlR| RlRR| R R R Rkl | ~| Cokdiik

Nl o N NN Nl NNl N N N NN ] | Dusuk
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Ek 2 Otel C hizmet planlama matrisi

T +
+
T oG4 ++<4
+ + <&
= =
2 S = e |, r 5 = =
s |z |i 2 |z 3 EE |t 158 2 |s |2l [z | g g |2 |2
2 |5 |2 s § 3 |E (7 s ; 3 I |2 (2 1B |8 O[E OIF |3 £ 0g (3 |2 |3 £
s |12 |12 |2 [E I |3 |8 = |2 |2 [ |£ |E : |z z
3 |E | = 12 P F s 1EE R ;B REIIEREE B P FE g
- £ = 3 3 g 52 & < 3 = = 5
2 z = = = =
b3 .= E ]
o i 2
tidgteri isteklari
Citefin cazip bir fiziki gbrlindime sahip cimas: 5 3953145040001, 111,20 5,24 399
Hizmat birmlerinin uygun kapasiteds olmazn 5 3 3 425|1362(500/450]124]/120) B35 483
el adzlannin konforu clmas: 5 5 3 1 43613 821450450]1,18[1.50 bl 5 86
el odalannin-genel alanlann temis e dizens slmas E 3 5 4551396|450|500]1.26(1.20 == 523
hebcanibc abesaman (i galigmas: 5 5 1 403|385]450|450)1,17(1.,00 4 77 363
Hismet sunurmunda lkullanilan dninlern yeter olmas 425|388|400|450(1 116|100 4 593 3,75
Viyecek we icecekierin temiz, kalteli ve leziz olmass 5 5 5 4 5314,00])400)|500]1.25[1.00 565 431
Personelin giysdernin termiz ve dizgin olmas: S 42651401450 450[112|1,00 A4 77 3 63
Hizmatlerin zamaninda ve dofny olarak sunulmas 3 5 5 428|3859(450|450]1,16|1.20 595 452
Hizmet binmlennds yeter sayida personel bulunduwulmas: 5 1 422139214504 50]1,15]1.,00 4 84 3 b8
Rezervasyonlann haasz yapilmas: 1 5 3 42513994 0045011 13]1,00 479 364
Personelin misteryi memnun stmeye istell olmas 1 5 431|3689|4501450]1,16]1.20 599 4 55
Personelin migterlens bireysel ilgh gbstermesi 3 4271359714504 50]1,13[1,20 580 4 .41
Konaklama dipinda gegith kenularda bilgh ve yardim suridmas: 1 5 409|3681]450(45011.18]1.20 579 4,40
Cred yinetiminin miger sikayet we isteklenine cevap wenebilmesi 5 4 3914 0214504 50)112]1.50 736 5 B0
Personelin alanenda efitimli we tecribell olrmas: 5 424|389/450/450]116|100] 490 373
Delin giwenli obmass 5 4531418/400(5.0001.20(1 éU 3,24 [ =
Genel alanlards, restoran ve kordorlanda bilir izaretberin yer slmas 3 4071401450 4501112]1,00 4 57 3,47
Tibbi olanaklar 5 435|363[450|450011.17(1.00 511 3 .58
& olanakian 5 40413 63[4 0045011 18150 713 542
Spor aktiviteler & 382|370/400/400]108]1.20 508 387
Gocarbe bbbl 5 366|3251400(400]1,23[1,00 4 53 3,44
Otel igindaki dibdantann gegitliign 5| 361|283|400(40001.41|1.00 511 388
131.51| 100,00
Ham Onerm Sliklan 1994124 14(29 31147 70| 1815|6899 18 15|60 27| 22 61|18 22| 160 77|32 44|27 99|37 18|33 90|27 12|51 03] 1942|717 31
Hormalize Ham Onem Ajiklan 278| 337| 409) 665 253] 962]| 253 840] 315] 254| 22.41) 452 3980| 518] 473 378] 711] 271](10000




