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KALITE FONKSIYON YAYILIMININ BiR SPOR TESISINDE
UYGULANMASI

Tezi Hazirlayan: Yigit CALISKAN

OZET

Hizmet sektoriiniin en 6nemli paydaslarindan birisi olan yerel yonetimlerin, spor
hizmetleri alanindaki ¢alismalarinin arastirildigi bu ¢alismada, spor hizmeti saglayan
spor tesislerindeki miisteri memnuniyetine yonelik ¢esitli arastirmalar yapilmistir.
Misteri memnuniyetini artirmak amaciyla yapilan c¢alismada, kalite fonksiyon
yayilimi metodu kullanilmistir. Kalite fonksiyon yayilimi1 uygulanmasi sonucunda,
spor tesisinin mevcut durumu analiz edilerek, kalite anlayisinin nasil daha {ist

noktalara taginabilecegi ortaya konustur.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyeti, Hizmet Kalitesi, Kalite Evi, Kalite

Fonksiyon Yayilimi



QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT APPLICATION IN A SPORTS
FACILITY

Presented by: Yigit CALISKAN

ABSTRACT

This study conducts specific research on sports services provided by the local
governments as the major stakeholders in service sector as well as customer
satisfaction in a sports center. The aim of this study is to discover ways to increase
customer satisfaction and it applies quality function deployment method. As a result
of this, current status of the sports center is analyzed and new means of bringing

quality at a better stage is explained.

Key Words: Customer Satisfaction, Service Quality, Quality Function Deployment,

House of Quality
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BIRINCi BOLUM
GIiRiS

Hizmet sektorii temeli insana dayali olan bir eylemdir. Hizmeti iireten de tiiketen de
insandir. Bundan dolay1 hizmet kalitesi insandan insana farklilik gostermektedir.
Hizmet iiretildigi anda tiiketilen bir eylemdir, bu yiizden de somut bir karsilig
bulunmamaktadir. Hizmet sektorii insanlarin hem zorunda oldugu, hem de zorunda
olmadig1 ihtiyaclar1 kapsayacak sekilde, insanin hayat standartlarini daha yiiksek

seviyelere ulastiran sektorlerdendir.

Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetinin 6nemi oldukca genis yer tutmaktadir.
Hizmet sektorii somut olmadigi i¢in miisteri iligkilerine dayalidir. Miisteri iligkilerine
yonelik mevcut rekabet ortaminda hizmet saglayicilar tarafindan bir ¢ok calisma
gerceklestirilmektedir. Bu caligsmalarin gerceklestirilmesindeki ana nedenin, hizmet
saglayicilarin rekabet ortaminda ayakta kalmak istemeleridir. Hizmet saglayicilart
anlamiglardir ki miisteri tatmini ne kadar yiiksek ise o kadar ¢cok sadik miisteriye

sahip olabileceklerdir.

Niifus yogunlugundaki hizli artis insanlari cesitli amaclarla spora yonlendirmektedir.
Biitiin bu amaglar kapsanacak sekilde anlatilmasi gerekir ise "spor ruh ve beden

saglig1 i¢in yapilan en 6nemli bir aktivitedir" s6zii sporun 6ziinii agiklamaktadir.

Hizmet sektoriindeki en 6nemli kurumlardan biri olan yerel yonetimlerin, Spor
sevgisini yediden yetmise herkese sevdirmeleri i¢in miisteri memnuniyetine

verdikleri deger giderek 6nem kazanmaktadir.

Toplam kalite yonetimi miisteri ihtiyaglarinin dogru bir bigimde karsilanabilmesi igin
slireg igerisindeki tiim ¢alisanlarin dahil oldugu bir yonetim bi¢imidir. Toplam kalite
standartlarina ulasilabilinmesi igin gesitli yontemler gelistirilmistir. Toplam kalite
yonetiminin uygulanmasinda sifir hata, dogru is plani, siire¢ analizleri, miisteri odakl

yaklagim, siirekli gelisim ve kaizen gibi yalin felsefenin ilkeleri de mevcuttur.

Kalite fonksiyon yayilimi iiriin veya hizmetlerin yiiksek kalite standartlarina
ulagabilmeleri i¢in kullanilan, yillar icerisinde pek ¢ok sektdrde uygulanma imkani
bulunan bir metottur. Kalite fonksiyon yayilimi1 miisteri isteklerinin uygun teknik

ihtiyaclara doniistiiriilmesini saglayan bir yonetim felsefesidir.

1



Bu caligmada, hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti acisindan kalitenin 6nemi
tizerinde durulmus ve yerel yonetime ait bir spor tesisinde miisteri memnuniyetini
artirmak ve siirekli gelisimi siirdiirmek amaci ile bir kalite fonksiyon yayilimi

uygulanmas1 amag¢lanmustir.

Calisma bes ana boliimden olusmaktadir. Calismanin ikinci boliimiinde hizmet
sektorliinde miisteri memnuniyeti ve toplam kalite standartlari iizerinde durulmustur.
Calismanin ii¢lincli boliimiinde miisteri memnuniyeti i¢in kullanilan ¢esitli yontemler
tizerinde arastirmalar gergeklestirilmistir. Calismanin dordiincii bolimiinde kalite
fonksiyon yayilimi iizerinde aciklamalarda bulunulmustur. Calismanin besinci
boliimiinde miisteri memnuniyeti ve kalite fonksiyon yayilimi {izerine bir yaymn
taramasi gergeklestirilmis ve bu konular tizerine daha dnce yapilan ¢alismalar kisaca
aciklanmistir. Altinct boliimde ise yerel yonetim biinyesinde yer alan bir spor tesisi
icin miisteri memnuniyet seviyesinin O6l¢iilmesi ve kalite standartlarinin artirilmasi
amaci ile gerceklestirilmis olan kalite fonksiyon yayilimi1 uygulamasi agiklanmaistir.

Calisma, sonug ve Oneriler boliimii ile sonuclandirilmistir.



IKiNCi BOLUM
HIZMET SEKTORUNDE MUSTERI MEMNUNIYETI VE
TOPLAM KALITE

Hizmet isletmelerinde toplam kalite standartlarina ulasilabilmesi i¢in miisteri
memnuniyeti birinci onceliktir. Miisteri memnuniyetine ulagilabilinmesi i¢in ¢esitli
miisteri memnuniyet metotlart mevcuttur. Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti
olduk¢a zordur bunun nedeni ise hizmet sektorii, her bir birey icin farkli karsilik
bulmaktadir. Hizmet sektoriinde miisteri, birden fazla bilesimi algilayarak kaliteye

farkli bir anlam verir ve {i¢ dnemli sonug ortaya ¢ikar (Odabasi, 2015, 5.103-126).
Tablo 2.1. Miisterinin Kaliteye Verdigi Anlam

Miisteri Hizmeti Miisteri Algilari Miisteri Memnuniveti

Beklenenden daha iyi ::> Hosnut

Miisteri Deneyimi Beklendigi gibi |::> Tatmin Olmus
Beklenenden daha az |:> Tatmin Olmamis
Kaynak: Odabasi, 2015

Tablo 2.1'de gorildigi lizere misteri algilarmin, misteri {izerinde olusan

memnuniyet seviyeleri hosnut, tatmin olmus ve tatmin olmamis seklindedir.

2.1. HIZMET SEKTORU VE TEMEL OZELLIiKLERIi

Hizmet, insanlar ve makineler tarafindan {iiretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda
saglayan soyut olan iiriindiir. Hizmet insana fayda saglamak demektir. Giinlimiiz
yiizyilinda hizmetin 6nemi sanayi devriminin ilerlemesiyle daha da ¢ok g6z Oniine
gelmistir. Sanayi devriminden sonra iiriin kavrami daha da ortaya ¢ikmistir ve bunun
sonucunda olusan iirlinler nasil hizmet olmadan olmazsa, hizmette iirlinsiiz olamaz.
Hizmet sektorli insan hayatinin olmazsa olmazi halini almistir. Hizmet hakkinda
cesitli agiklamalar mevcuttur. Isin Oziine inildigi zaman hizmetin depolanamaz

oldugu ortaya konmaktadir.



Hizmet tanimlarimdan bir ka¢ 6rnek verilecek olunursa;

Hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle lretilen ve tiiketicilere

dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan {iriinler (Karahan, 2006, s.21).

Hizmet, ekonomide fiziksel 0Ozellige sahip malin tersine, elle tutulamayan ve
saklanmasi miimkiin olmayan, insan ihtiya¢larinin giderilmesine yonelik olarak

tiretilen veya organize edilen, turizm, haberlesme, damismanlik gibi faaliyetlerdir

(Karalar, 2001, s.8).
Hizmet sektoriiniin hizla gelismesini etkileyen nedenler arasinda;

e Rekabet ortaminin artmasi,

e (Cesitli iiriinlerin piyasada yer almasi,

e Yasam standartlarin belirli bir refah seviyesinin {istiine ¢ikmasi,
e Istihdam ortaminin artmasi

gibi etmenler bulunabilir.

Hizmet isletmeleri bir ¢ok baslik altinda toplanabilir. Hizmet sektorti;

e Mesleki hizmetler,

e Haberlesme hizmetleri,

e Miiteahhitlik ve ilgili miihendislik hizmetleri,
e Dagitim hizmetleri,

e Egitim hizmetleri,

e Cevre hizmetleri,

e Mali hizmetler,

e Saglikla ilgili ve sosyal hizmetler,
e Turizm ve seyahat hizmetleri,

e Eglence, kiiltiir ve spor hizmetleri,
e Ulastirma hizmetleri,

e Diger hizmetler.
gibi 12 ana baglik altinda toplanmistir (Midilli, 2011).

Hizmet sektorii soyut kavramlara dayanan bir olgudur. Bu soyut kavramlar asagida

belirtildigi gibi tanimlamasi zor 6zelliklere sahiptir (Midilli, 2011);


https://tr.wikipedia.org/wiki/Ekonomi
https://tr.wikipedia.org/wiki/Mal

e Heterojenlik

e Dokunulmazlik

e Eszaman iiretim ve tiikketim
e Sahipsizlik

e Dayaniksizlik

2.2.1 Heterojenlik

Hizmetlerin kaliteleri, i¢erikleri hizmeti veren ve hizmeti alan kisi arasinda farklilik
gosterir. Hizmet standartlagtirilamaz bir olgudur. Ayni hizmeti veren bir kurumdan
farkli hizmet alicilar1 faydalanacagi i¢in hizmet heterojen bir kavramdir. Ornek
verecek olunursa bir spor salonunda ayni fitness seansi sirasinda kullanicilarin
hizmeti verecek egitmenden farkli kas gruplarina yonelik calisma yapmasini
isteyebilir veya egitmen, ayni hizmeti ayn1 kas grubuna yonelik ¢alistirma yapsa da
kisilerin kullandiklar1 agirliklar farklilik gosterir ve verilen hizmet de buna bagh

olarak ¢ok kii¢iik nlianslar dahilinde olsa da farklilik gosterebilir.

Hizmetlerin temel olgunlasma siiresi insan davramislariyla olusur. insan davranislar:
her insandan insana farklilik gosterir buna bagli olarak da hizmetin de insana bagh
bir olgu oldugu unutulmamalidir. Hizmet ve insan birbirine paralel hareket eden
olgulardir. Her insan nasil farkliysa hizmetin de hi¢ bir kisi i¢in birebir aym
olmasindan bahsedilemez. Sonu¢ olarak hizmetin basarisi, hizmeti sunanla hizmeti
satin alan arasindaki etkilesimin tiiri ve gliciine baglh olarak degisiklikler gosterir

(Filiz, Yilmaz ve Yagizer, 2010).
2.2.2 Dokunulmazlik

Hizmet kavraminin en onemli 6zelliklerinden birisi de dokunulmazlik kavramidir.
Hizmetler triinler gibi elle tutulur gozle goriliir nesneler degillerdir. Herhangi bir

sekilde depolanamaz olduklarindan {ireticiden tiiketiciye direk ge¢gmektedirler.

Tiketiciler hizmetleri kavramak i¢in hizmeti veren kisiden somut olarak ipuglar
isteyebilir. Reklam ¢aligmalari, sunum caligmalar1 gibi ¢esitli yontemlerle bu ipuclar
yansitilabilir. Hizmetler elle tutulabilir 6zellikleri bulunmadigi i¢in ¢ok etkili miisteri
iliskileri ile birlikte anlasilabilir. Ornegin bir egitim kurumu bir reklam calismasi

yiiriitirken verdigi hizmetin elle tutulabilir bir 6zelligi olmamasina karsilik daha
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once egitim verdigi kisilerin kazandigi basarilar1 yansitabilir ve gliven olgusunu

kisilere yansitilir (Midilli, 2011).
2.2.3 Es zamanl iiretim ve tiikketim

Hizmetin {iretimi ve tiikketimi ayn1 anda gerceklesir. Uriin olarak bir mal diisiiniiliirse
ilk Once bir liretim siiresine sahiptir. Miisteri bu sirada {iretim yapilirken orada
olmayabilir. Daha sonra {iriin stoklanabilir, pazarlama islemi iiretimi yapan kisilerden
farkli kisiler olabilir ve iiretimden ¢ok daha sonra pazarlanabilir. Hizmetin farki ise
burada isin igine girmektedir. Hizmet iretildigi anda satis1 ger¢eklesen bir olgudur.
Hizmet iiretilirken tiiketici o anda orada olmalidir. Hizmet daha sonra pazarlanamaz.
Ornegin bir saglhk hizmeti alinacak olursa doktor ve hasta ayn1 anda orada bulunmak
zorundadir. Baska deyisle hizmet iireticisinden ayri diistiniillemez. Hizmeti {ireten kisi
ayni zamanda hizmeti verecegi kisiyi iyi bir sekilde analiz etmeli ve hizmet siirecini

etkili bir sekilde devam ettirmelidir (Midilli, 2011).
2.2.4 Sahipsizlik

Hizmet iirtinlerinde sahiplik olgusu olmayisi hizmetin 6nemli 6zelliklerinden biridir.
Bir hizmete sahiplik olgusu sonsuza kadar siirmez bir kavramdir, sadece hizmetin
alindig1 donem boyunca devam eder. Sahip olunan, hizmetin kendisi degil, hizmetten
alinan faydadir. Ornegin bir ugak bileti alan yolcu o yolculuk siiresince o hizmetten

faydalanir, o koltugun ve ugusun sonsuza dek sahibi olamaz (Midilli, 2011).
2.2.5 Dayaniksizlik

Hizmetlerin dayaniksiz olus sebebi; stoklanamamalari, tekrar tekrar kullanilamaz
olmalari, iadelerinin bulunmayisindan kaynaklanmaktadir. Hizmetlerin bir¢ogunda
kisa siireli fayda saglanmaktadir. Hizmet taleplerinde degisiklikler, oldukca sik
karsilasilan durumlardandir. Mevsimlere, resmi tatillere, giinlere hatta hava
durumuna gore bile hizmetler degiskenlik gosterebilir. Hizmet veren kurumlarin bu
talep dalgalanmalarina dikkat etmeleri gerekmektedir. Bu talep dalgalanmalarina
karsilik hizmet durumuna gére ¢esitli onlemler almabilir. Ornegin bir turizm
isletmesi yaz sezonlarindan maksimum seviyede hizmet verecegi ic¢in sezonluk
personel sayisini artirabilir, kis sezonunda ise giderlerini minimuma ¢ekerek kendini

koruma altina alabilir (Midilli, 2011).



2.2. HIZMET SEKTORUNDE VERIMLILIK

Hizmet sektoriinde verimlilikten s6z ederken imalat sektoriindeki verimlilik anlayisi
yeterli olmaz. Hizmet sektoriinde verimlilik es zamanli olarak hizmetin olusturulmasi

ve satilmasi sirasinda aktif olarak goérev yapmaktadir.
Hizmet sektoriinde verimlilik saglamak igin;

e Yalnizca harcamalar1 azaltmaya yonelmek, verilen hizmetin degerini
diistirmemek,

e Miktarin degil kalitenin 6ncelikli olmasi,

e Yerine getirilen faaliyetlerin degil, hizmet alanlarinin basarili olmasi

dikkat edilmesi gereken hususlardir.

Hizmet Kkalitesi, miisteriler tarafindan algilanan kalite olarak tanimlanir. Miisteri
hizmet kalitesini bireysel olarak degerlendirir. Bu nedenle her hizmet tiirii icin

verilen hizmet kisilere yonelik oldugu i¢in farklilik gosterir.

Hizmet sektoriinde verimlilikten s6z ederken unutulmamasi gereken bir diger unsur
da hizmeti veren kisilerin kilik kiyafeti, iletisim giicli, ikna kabiliyeti, inandiricilik
seviyesi gibi etkenlerdir. Hizmeti veren kisi tam anlamiyla kendini yetistirmeli ve bu
hizmetin kars1 tarafi nasil etkileyecegini iyi bilmelidir. Bunun i¢in de bir 6rnek
verecek olursak; eger bir spor salonunda spor hizmeti verilmekteyse burada
calisanlarin insan iliskileri acisindan egitim ve donanima sahip olmalar1 gerekir.
Hizmeti verecek olan rezervasyon personeli, spor egitmenleri, idarecilerin ve diger
calisanlar yetkin kisilerden olusmalidir ki hizmet tam anlamiyla karsi tarafa

gecirilebilsin (Belgin, 2010).

Sekil 2.1' de gosterildigi lizere hizmet verimliliinin saglanabilmesi i¢in miktar ve
kalite kavramlar1 dikkat edilmesi gereken asil hususlardir. Hizmet verimliliginden
s0z edilirken unutulmamalidir ki verimlilik olmasi i¢in kalitenin saglanmasi
gerekmektedir. Hizmet saglayicilar verimlilik i¢in hizmet kalitelerini belli bir

seviyenin {listlinde sabitlemeli ve siirekli daha iyi hedeflenmelidir.



HIZMET VERIMLILIGI

MIKTAR KALITE

CIKTI GIRDI

Lo Musteri Somut f:?kti.')'rlerin
Hizmet hacmi Malzeme tarafindan kalitesi
Sermaye algilanan kalite Soyut faktdrler

Sekil 2.1. Hizmet Verimliligi Boyutlari
Kaynak: Belgin, 2010

Hizmet Kkalitesini olusturan bes ana unsur sekil 2.2'de gosterilmektedir. Hizmet
kalitesinin olusturulmasinda bu bes unsurda esit 6nem derecelerine sahiptir. Bu bes

unsurdan herhangi birinin eksikligi hizmet kalitesinde yetersizlige neden olur.

Hizmet Kalitesi

' ‘ = 1. Givenilirlik

m 2. Guvence

= 3. Empati
® 4, Fiziksel Varliklar
‘ m 5 Karsilik Verebilmek

Sekil 2.2. Hizmet Kalitesini Olusturan Kavramlar
Kaynak: Odabasi, 2015



2.3. MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteri kavramini agiklayan bir ¢ok tanim mevcuttur, ¢iinkii miisteri hayatin her

noktasinda karsilasilan bir kavramdir.

e Miisteri: Insanlara sunulan bir mal veya bir hizmetin tiiketicisidir.
e Misteri: Miisteri kavrami sadece iiriin ya da hizmeti satin alanlar1 degil ayni
zamanda bu liriin ya da hizmetlerden etkilenen herkesi i¢ine alir (Eroglu,

2005).

e Miisteri, fiilen satin alma kararini alan kisi ya da orgiitlerdir (Tek, 1999, s.6).

Miisteri aslinda bir iiriin veya hizmetin pazarlandigi yerdeki asil patrondur. Bu

sebeple miisteri, biitiin ilgi ve 6zeni, tebrik ve tesekkiirii hak eden kisidir,

Glinlimiiz diinyasinda rekabet ortaminin artmasi ¢ok cesitli iiriin ve hizmetleri ortaya
cikarmistir, boylelikle miisteriler de tirlin veya hizmeti satin alirken birbirleri ile
kiyaslama imkanina sahip olmuslardir. Bunun sonucunda giderek bilinglenen miisteri

kavrami meydana gelmistir.

Glinlimiizde Uriinii veya hizmeti satin alan son tiiketici kavrami ile miisteri kavrami

birbirine karigtirilmaktadir, oysa miisteri kavrami her adimda mevcuttur.
Giinlimiizde miisteri kavrami ikiye ayrilmig durumdadir (Midilli,2011):

e I¢ miisteri: Uriin veya hizmetin satildig1 her bir kurum igerisinde birbirinden
sonra gelen birimler birer i¢ miisteridir. Bunlar igerisine son tiiketiciye en
yakin olan ofis ¢alisanlari, satis danismanlar1 da dahildir. A¢iklamak gerekir
ise lirlin veya hizmet son sathaya gelene kadar bir¢ok islemden gecerler ve bu
her bir islem ayr1 birimler tarafindan gergeklestirilerek birbirine bir zincir ile
baglanmis gibidir. Zincirin tek bir halkasinda bir kopukluk meydana gelir ise
diger halkalarda bundan fazlasiyla etkilenmis olur. Yoneticilerin unutmamasi
gereken en 6nemli unsurlardan birisi de budur, ¢linkii bir hizmet pazarlanmak
istiyor ise en Once kendi i¢ miisterisinin bilgi ve donanimini en aktif hale
getirilmelidir (Siikliim,2006).

e Dis miigteri: Isletmenin {irettigi mal ya da hizmeti son kullaniciya kadar
ulagmasini saglayan zincir igerisinde yer alan biitiin miisterilere dig miisteriler

denilmektedir. Bir bilgisayar firmasinin ekran kartini bagka bir firmadan satin
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alarak bilgisayara eklemesi, ses sistemini bagka bir firmadan tedarik ederek
bilgisayar1 son haline getirmesi ve islemleri tamamlanan {iriiniin tiiketici ile
bulugsmasi dis miisteriye ornek verilebilir. Bu ornekte de gorildigi gibi
zincirin her bir halkasi aslinda birbirinin dis miisterisi konumundadir.
Isletmelerin, dis miisterilerle uzun dénemli iliskiler kurmalar1 ve bu iliskileri
devam ettirebilmelerini saglayacak stratejileri izlemeleri, isletmelerin

devamlilig1 agisindan yararl olacaktir (Erk, 2009).

2.4. MUSTERILERIN IHTiYAC VE BEKLENTILERI

Miisteri istekleri gelisen teknoloji ile birlikte insanlarin bilgiye daha c¢abuk sahip
olmas1 sayesinde daha derin bir noktaya ulasmustir. Insanlar bir iiriin veya hizmeti
tercih edecekse bunlarin bilgilerine ellerinde bulunan akilli telefonlar, tabletler
sayesinde hizli bir sekilde ulasabilirler. Rakip firma veya {iriinlerin kiyaslamasini da
o anda gerceklestirir ve kendilerini buna gore yonlendirirler. Firmalar veya hizmet
saglayicilar artik iiriin veya hizmeti satacaklar tiiketicilerini ¢ok iyi tanimak, onlar1
¢coziimlemek zorundadirlar. Onlarin istek ve ihtiyaglarina gore arastirma gelistirme
calismalarina yonelmeli ve iirlin/hizmetlerini miisterinin istek, ihtiyaglarina gore

sekillendirmelidirler.

Gliniimiiz diinyasinda sirketlerin miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak

amaciyla;

e Miisteriyi dinlemek

e Misteriyi tanimak

e Miisteriyle iletilisim kurmak

e Miisteri ile ayn1 gozle bakmaya ¢alismak

e Miisteriye yakin olmak

e Misteriye saygt duymak

e Misteriye onemli oldugunu hissettirmek

e Miisteri elestirilerine kulak kapanmamali

e Hayatin her alaninda kendinin de bir miisteri oldugunu unutmamalari

gerektigi tavsiye edilir (Odabas1,2015, s.1-31).
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Diizenli Miusteriler

Sekil 2.3. Mevcut Miisteri Piramiti
Kaynak: Midilli, 2011

Sekil 2.3’de mevcut mdisteri piramiti gosterilmektedir. En alt basamakta sadik
miisteriler bulunur. Sadik miisteriler kaybedilme riskinin en az oldugu miisterilerdir.
Basamak olarak en genis alana sahiptirler. Sadik miisteriler iirlinlinlizden memnun
olduklarini belirtirler. Herhangi bir kaybedilme riskleri olmadigi i¢in kazang olarak

goriilebilirler. Sirket ya da kurumun temel gelir kaynagini temsil ederler.

Alttan ikinci basamakta ise diizenli miisteriler bulunur. Kaybedilme riskleri
mevcuttur. Aldiklart hizmetten memnundurlar fakat herhangi bir olumsuzluk

karsisinda rakip firmalara gegme durumlart mevcuttur.

Uciincii basamakta ise ara sira gelen miisteriler mevcuttur. Bu miisteri tipi firmanin
farkinda olan fakat rakipleriyle karsilagtirma yaptigi zaman onlar1 daha ¢ok tercih
eden miisteri tipidir. Bu miisteri tipini firmaya ¢ekmek i¢in cesitli kampanyalar
diizenlenebilir. Bu miisteri tipinin Ozellikleri iyice benimsenerek onlara 6zel

caligmalar yapilmalidir.

Dordiincii miisteri tipi ise bir kerelik miisterilerdir. Bu miisteri tipi rastgele olarak

sirketi tercih etmis ve iirlin, hizmet almis miisteri tipidir. Bu miisteri tipi i¢in biliylk
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kampanyalar diizenlenebilir, ¢esitli reklam ¢aligmalart ile firma kendini tanitmalidir

(Midilli, 2011).

2.5. MUSTERI TATMINI

Miisteri tatmininin O6nemi ancak miisteri kalmadiginda herhangi bir isin de
kalmayacagiin anlasilmasiyla ortaya ¢ikar. Tek bir memnuniyetsiz miisterinin on
tane memnun miisteriye es deger oldugu unutulmamalidir. Miisteri ne kadar uzun
elde tutulabilirse, o isin de uzun olacag1 anlami ortaya cikar. Isin devamlilig1 icin

miisteri en 6nemli sarttir.

"Miisterilerin her zaman hakli" diisiincesi hi¢ bir zaman unutulmamalidir. Miisteri

tatmini icin dikkat edilmesi gereken baz1 hususlar vardir (Oger ve Boyuk, 2001);

e Miisterileri her zaman i¢in tanmimak gerekir CRM (Customer Relationship
Management) olarak bilinen Miisteri iliskileri Y&netimi, her zaman igin
miisteri odakli olma felsefesini anlatmaktadir.

e Miisteri tatmininin  saglanabilmesi i¢in; {iriniin  performansinin,
giivenilirliginin, dayanakliliginin, esnekliginin, pratikliginin,
ekonomikliginin, ¢cevre ve insan sagligina duyarliliginin yaninda bu unsurlara
ek olarak miisteri iliskilerinin, miisteriye sunulan hizmetinde goz ardi

edilmemesi gereklidir (Oger ve Boyuk, 2001, 5.29).
Miisteri memnuniyeti i¢in asagidaki durumlara dikkat edilmelidir (Odabasi, 2015);
e Miisterilerin taninmasi,

Miisterilerin ihtiyaglarin1 anlamak ve onlara ¢oziimler getirebilmek i¢in miisterilerin
taninmast gerekmektedir. Miisterilerle iletisim halinde kalmali, miisterilere belirli
zaman araliklarinda varliginiz1 hatirlatan bilgi mesajlar1 atilmalidir. Miisteri ihtiyag
beklentilerini her bir misteri i¢in tek tek bir envanter olusturulmasi, miisteri

kimliginin ortaya ¢ikarilmasi gerekmektedir.
e Memnuniyet ¢aligmasi yapilmasi,

Belirli periyotlarda miisterilerle onlar1 sikmayacak tiirden ufak dilek, istek, sikayet ve
memnuniyet ¢aligmalar1 gerceklestirilmelidir. Bu yontem ister mail ortaminda, ister

telefon ortaminda gergeklestirilebilir.
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e Miisterilere tesekkiir edilmesi,

Belirli araliklarda, kampanyalar diizenlenmeli, miisterilere hediyeler verilmelidir

boylelikle miisterilerin firmaya kars1 olan hal ve tavirlar pozitif yonde artacaktir.
e Reklam g¢aligmalar1 yapilmasi,

Miisterilere firmanin anlasilabilmesi i¢in reklam caligmalar1 gercgeklestirilmelidir.
Reklam ¢alismalarinda firma sahip oldugu iiriin veya hizmeti agik net bir dil kullarak

anlatmalidir, gerceklestiremeyecegi vaatlerden uzak durmalidir.

2.6. MUSTERI MEMNUNIYETININ OLCULMESI

Miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesi konusunun ne kadar onemli oldugunu Prof.
Fornell (1992), su sekilde agiklamistir; “Misteri kaliteyi algilarsa, bu miisteri
memnuniyeti ile ortaya c¢ikar. Miisteri memnuniyeti, artan bir gelir anlamina
gelmektedir. Misteriler dogrudan bir kurumun bilangosunda goriinmese de, bir
ekonomik deger olarak mutlaka gosterilmedir. Eger muhasebe kayitlarina miisteri
memnuniyeti girerse, hepimiz bu kurulusun mevcut durumunu ve gelecekteki

durumunu daha iyi anlayabiliriz” (Fornell, 1992).

Miisteri memnuniyeti ¢aligmalarim1 Tiirkiye'de ulusal ¢apta KALDER 6l¢mektedir.
Kalder tarafindan TMME kapsaminda her yil; 40.000’e yakin miisteri goriismesi ile,
26 sektor ve 150’ye yakin kurulus bagimsiz olarak oOlc¢lilmekte, memnuniyet

sonuglart kamuoyuna agiklanmaktadir (Kalder, 2010).
Miisteri memnuniyetini 6l¢gmedeki nedenler arasinda;

e Miisterilerin beklentilerini anlamak,
e Miisterilerin sikayetlerini anlamak,
e Rakip firmalar ile arasindaki iligkiyi anlamak,
e Standartlar olusturmak,
e Isin dziinde miisteriyi tanimak yatmaktadur.
Asagida miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi amaciyla bagvurulan metotlardan bazilari

agiklanmaktadir.
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2.6.1. Kiyaslama (Beanchmarking)

Kiyaslama teknigi ile iki firma arasinda ¢aligma yapilir. Birbirlerine rakip olamayan
bu firmalar birbirlerine her tiirlii bilgiyi agarlar ve miisteri istekleri gibi bir ¢ok
konuda smiflandirma yapabilirler. Hedef ve amaglara ulasmak i¢in en iyi
uygulamalar1 saptarlar. Sirketin eksik veya hatali yonleri arastirilarak bu ydnler
iyilestirilir. Maliyetleri diislirtirken verimliligin artis1  saglanir, calisanlarin
motivasyonlar artirilir. Kiyaslama yapan firma kendini her zaman en kotiiye odaklar,
karsisina ¢ikan zorluklar1 ¢esitli beyin firtinalariyla yenmeye calisir (Odabasi, 2015,
s5.191).

Dogru bir kiyaslama c¢aligsmasi i¢in uygulanmasi gereken islemler;

e Aktif ve siirekli degisim ve gelisim odakli olmalidir,

e Atilimc1 ve olumlu bir yaklagimla yiiriitiilmelidir,

e Degisim i¢in en gecerli kanittir,

e Yeni fikir ve goriislere aciktir,

e Uygulamalara yoneliktir,

e Yalnizca en iyi uygulamalara doniiktiir,

e Bagkalarindan 6nce, kendi iistlinliiklerini bilmeyi gerektirir,
e Liderlik pozisyonuna odaklanir,

e Taraflar arasinda karsilikli kazanca dayanur,

o Temek ilkeleri 6l¢iilebilir niteliktedir,

e Ilk hedefi ilerlemektir, kararli ve disiplinli olmay: gerektirir,

e Ust yonetimin destegine dayanir.

Her tiirlii isletme faaliyetleri i¢in kiyaslama caligmasi uygulanabilir. Genel olarak
kiyaslama siireci 5 temel kisimdan olugmaktadir;

e Hangi islevin kiyaslanacagina karar vermek,

e Ustiin performanslhilarin secimi,

e Bilgilerin toplanarak analizlerinin gerceklestirilmesi,

e Performans kararlarinin belirlenmesi,

e Planlarin dogru uygulanmasi ve sonuclarinin takip edilmesi
Sirketlerde uygulanan kiyaslama yonteminin asil amacit "miisteri memnuniyeti"
saglamaktir.
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2.6.2. Anket Calismast

“Anket, bilgi alinacak kisilerin dogrudan dogruya okuyup cevaplandiracaklari bir

soru listesinin hazirlanmasi seklinde yapilan gézlemdir” (Seyidoglu, 2009).

Anket caligmalar1 acik bir sekilde hangi konu hakkinda aragtirma yapiliyorsa soru
isaretlerine neden olmadan 6zenle hazirlanmalidir. Miisteriye ulagsma agisindan anket
caligmasi en basit ve ¢ok kullanilan yontemlerden biridir. Anket ¢calismasi icerisinde
hem nicel hem de nitel verileri barindirir. Miisteri iliskileri anketi olusturulurken
isletme amacini agik ve net bir sekilde belirlemelidir. Bu amag¢ kolay anlasilabilir,

ulagilabilir ve dlgiilebilir bir diizeyde olmalidir (Odabasi, 2015, 5.160).
2.6.3. Telefon Aramalari

Memnuniyet c¢aligmasi yapilirken en ¢ok kullanilan tekniklerden birisi de telefon
aramalaridir. Hem uygulanis sekli agisindan basit olmasi, hem de bilgiye birebir
saglikli ulasma agisindan en c¢ok kullanilan ydntemlerin basinda gelir. Ornek
verilecek olunursa; bir banka hizmetinde miisteriler diizenli olarak aranarak aldiklari

hizmetin karsiliginda miisterilerden kalite degerlendirmesi yapmast istenir.
2.6.4. Kritik Olay Teknigi

Kritik olay tekniginde i¢ miisteriler (¢alisanlar) ve dis miisteriler, kendilerini
memnun eden veya memnuniyetsizlik yasatan durumlar1 yasadiklar1 olaylar

cercevesinde anlatip raporlarlar (Odabasi, 2015, s.158).

Olaylarin agik tanimlarina "olay" denir. Kritik olaylar olarak ifade edilen olgular
siire¢ igerisindeki Onemli kirilma noktasit olusturan olgulardir. Miisterilerden,
yoneticilerden ve calisanlardan uygun veriler toplanir ve kategorize edilir. Anlamli

setler halinde olay ¢oziimlemesi bir takim sorular yardimiyla sonuglanir.
2.6.5. Danisma Panelleri

Danigma panelleri miisteri gruplarinin katilimlartyla gerceklesir. Arastirmacilara
bilgi vermeyi saglarlar. Belirli zaman araliklarinda meydana gelir paneller. Siirekli

paneller ve siireksiz panelle olmaz {izere iki tiir panel ¢esidi mevcuttur
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Danigma paneli olusturma ve uygulama siireci adimlar1 asagida goriildigii gibidir

(Odabas1, 2000, 5.156);

e Panele katilanlardan bilgi alinmasi gereken konularin kararina varilir

e Panele gelecek olan katilimcilarin belirlenmesi

e Panel akiginin ve igeriginin belirlenmesi

e Panelde tartisilan sorunlarin belirlenerek analiz haline getirilmesi saglanir
e Analizlerin sonuglari agiklanir ve yoneticilere sunumu gerceklestirilir

e Panele katilanlara sonuglar konusunda bilgilendirme yapilir

e Panel sonuglar1 yillik rapor haline getirilir (Odabasi, 2000:156).

2.6.6. Fokus Gruplar1

Fokus gruplari uzman bir moderatdr yonetiminde ufak 8 veya 12 kisilik gruplarla
yapilan bir beyin firtinas1 bigimidir. irdelenen konu hakkinda gesitli fikirler tartisilir
ve grup halinde ¢oziime gidilir. Tarafsiz bir bi¢imde gergeklestirilir. Fokus
gruplarimin  kullanim alanlar1 oldukg¢a genistir. Kurum igerisinde yapilan bu
calismalarda kurumun daha iyi kaliteye nasil sahip olacagi hakkinda nihai kararlar
aliir. Fokus grup ¢aligmasinin diger ¢alismalardan farkina bakildigi zaman bir takim

sonuglar yazilabilir (Odabasi, 2015, s.173-175);

e Beklenmedik fikirler ortaya ¢ikabilir

e Tek kisinin bir problemi ¢dzme basarisinin yaninda birden fazla kisinin o
problemi ¢6zme orani daha fazladir

e Tartisilan konular hakkinda uzmanlagma saglayabilir

e Daha uzun siirelerde bulunacak ¢oziimler yerine daha hizli sonuclar alinabilir
boylelikle zamandan tasarruf etmis olunur

e Fokus toplanti katilimcilar1 c¢ekindikleri diislinceleri kalabalik ortamda

rahatca tartisma imkani bulabilirler.
2.6.7. Kano Modeli

Kano Modeli: Prof.Dr. Noritoki Kano tarafindan gelistirilen ve miisteri
memnuniyetini arttirmayr hedefleyen Kano modeli, temelde miisterilerin

tiriinden bekledigi 6zellikleri 3 boyutta tanimlamaktadir (Balci, 2012);
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musteri
memnuniyeti A BEKLENTI OTESI KALITE

BEKLENEN KALITE
£
beklentileri
kargilama
TEMEL KALITE

Sekil 2.4. Kano Modeli
Kaynak: Balci, 2012

Sekil 2.4'deki tanimlar asagidaki gibi agiklanabilir;

Temel Kalite: Misteriyi memnun etme agisindan herhangi bir heyecan
uyandirmayan Ozellikleridir. Zaten standart olarak bir {iriin veya hizmette
bulunmasi gereken oOzelliklerdir. Bu 06zellik eger ki iiriin veya hizmette
bulunmuyorsa miisteriye olumsuz olarak yansir.

Beklenen Kalite: Bir miisteriye {rlin veya hizmetten ne bekledigi
soruldugunda alinan cevaplardir. Bu 6zellik miisterinin ihtiyaclarini yansitir.
Bu 6zellik bir iirtinde ne kadar ¢ok ise miisteri isteklerini o kadar karsiliyor
boylelikle misteri de 0 kadar memnun demektir.

Beklenti Otesi Kalite: Bu tiir ihtiyaglar miisteri agisindan agikca bilinmeyen
ithtiyaglardir. Bu ihtiyaclarin iirlin veya hizmetde bulunmasi miisteri
heyecanlandirir. Fakat bu ihtiyaglarin olmamasi miisteriyi etkilemez.
Giliniimiiz diinyasinda bu ihtiyaglar zorunlu hale gelmektedir ¢linkii rakiplerin
giderek arttig1 diinyada bu ihtiyaglarin olmasi firmalarin tercih edilme

konusunda bas nedenleri arasinda yer almaktadir.
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2.7. TOPLAM KALITE YONETIMI (TKY)

Toplam kalite yonetimi miisteri ihtiyaclarini tam anlamiyla yerine getirilebilmesi i¢in
belirli bir standartta tiim siirecleri kapsayacak sekilde ele alman diisiincedir. Insan,
iiriin , hizmet tanimlarini bir biitiin halinde ele alir TKY, siire¢ igerisindeki her adimi1
tek tek inceler ve gerekli organizasyon semalar1 olusturulur. Toplam kalite yonetimi

William Edwards Deming ile baglamaktadir (Sen,2012).

William Edwards Deming; Kalitede saglanan iyilesmenin giderleri azaltacagini ve

verimliligi artirarak pazar payini artiracagini savunmustur.

Deming isletmede ¢alisanlari, Sistemden sorumlu kisiler ve operasyondan sorumlu
kisiler olarak iki farkl1 gruba ayrrmistir. Fakat onlari birbirinden soyutlamamistir. Iki
grup da birbirleri ile bir sarmasik misali birlikte her an bilgi alisverisinde olacak
sekilde planlamistir. Deming'e gore slire¢, asla birbirinden ayr1 diisiiniillemez

(Sen,2012).
Deming kalite yonetiminin ii¢ ana unsuru vardir (Ozer,2013);

e Derin bilgi sistemi
Deming'e gore her uygulamanin sonucunda degisim mevcuttur. Degisim Oncelikle
insan ile baslar. Bu yiizden degisime insanin ayak uydurmasi sarttir. Degisime
insanin ayak uydurabilmesi i¢in bazi temel unsurlara sahip olmasi gerekir. 4 adet
temel unsur mevcuttur; Sistemin kiymetini bilmek, Istatiksel teori bilgisi, Bilgi

teorisi ve Psikoloji bilgisi (Oguz, 2001).

e Planla-Uygula-Kontrol et-Onlem al (PUKO)
PUKO dongiisii ile iiretim disarisinda kalan faaliyetlerin  basamaklar
gosterilmektedir. Uretimi digaridan etkileyebilecek faaliyetlerin neler oldugu, bu
faaliyetler sonucunda sirketin planladigi plan degisiklikleri nelerdir, yeni gozlemlerin
yapilmasi i¢in ortam hazirliklarinin yapilmasi, yapilan goézlemler ve incelemeler
sonucunda elde edilen bilgilerin testlerinin gergeklestirilmesi ve elden edilen
sonuclara gore ¢oziim yollarinin arastirilmasi, elde edilen sonuglar 1s1831nda tekrardan
en basa doniilerek bir dongii elde edilmesi. Bu calismada siirekli basa doniilerek bir

stirekli 1yilestirme elde edilmis olmaktadir (Oguz, 2001).
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e 14 Nokta ilkesi
Deming'in 14 nokta ilkesi su sekildedir (Ozer,2013);

e Organizasyonlarin amag ve gorevlerini belirle

e Yeni yonetim felsefesini belirle

e Organizasyonlarin kontrollere olan bagimliliklarini azalt

e Organizasyonlari fiyat agisindan degerlendirme isleminden kurtul
e Siirekli gelis ve iyilestir

e Egitimi iirlin, hizmet olusturulurken sagla

e Caligsanlar arasinda korku duygusunu yok et

e (Calisanlarin kendi sloganlarini kendilerinin bulmasina izin ver
e Organizasyonda sayisal hedefleri ortadan kaldir

e (Calisanlarin rahat ortamda calismasini sagla

e (Calisanlarin kendi kendilerini egitmelerine olanak sagla

e Transformasyona biitiin ¢calisanlarin katilimi sagla

e Calisanlarin islerini daha iyi yapabilmeleri i¢in olanak ver

e (Calisma birimleri arasindaki duvarlari seffaf hale getir.

2.8. TOPLAM KALITE YONETIMININ TEMEL UNSURLARI

Her yonetsel anlayisin oldugu gibi toplam kalite yonetiminin de belli unsurlari

mevcuttur. Bunlar dort ana baglik halinde toplanmaktadir (Akdag, 2005);

e [Insanlar
e Siirekli Gelisim
e Tam katilim

e Miisteri
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2.8.1. TKY'de Insan Faktorii

Toplam Kkalite yonetiminde sorumluluk sahipleri insanlardir. TKY ilk olarak
temel unsur olan insam degistirmekten baslamaktadir.insan1 degistirmek
geleneksel dgretilerden, kaliplardan kurtulmaktir. Insan 6grenebilen gelisebilen
bir varliktir hangi alanda uzmanlig1 oldugu arastirildiktan sonra ¢esitli egitimlerle
tam donanimli hale getirebilir.Bunun sonucunda insan faktoriiniin nerede ne
yapmas1 gerektigi ortaya kendiliginden ¢ikacaktir.Onemli olan insan faktoriinii
kullanirken iginin ehli olabilecegi konuda egitmek ve insandan o dogru is

konusunda faydalanmaktir (Ozer,2013).

2.8.2. TKY'de Siirekli Gelisim

Stirekli gelisim bu nitelik aslinda kendi igerisinde kendini anlatmaktadir.Siirekli
gelisim yani kaizen olarak tanimlanan bu unsur Japon bilim insanlar1 sayesinde
literatiiriimiize girmistir. Kaizen; Ust ydnetimden en basamakta bulunan sirket
calisanlar1 ortak bir havuzda ele alan ve miisteriyi de bu baglamda disarida
birakmayan siirekli iyilestirme adimlaridir. Isletmelerin gelisimlerini diizenli bir
bigimde siirdiirebilmeleri i¢in miisterilerine sunduklar1 iirtin/hizmetleri diizenli
olarak gelistirmeli ve miisterinin sesine yonelik calismalar gerceklestirmelidir.
Miisteriye yanstyabilecek herhangi bir problemin heniiz miisteriye ulasmamisken
Oniline gecilmesi ile miisteriden Once lriin/hizmet degerlendirilir. Tiiketimden
sonra {Urln/hizmet'te herhangi bir 1iyilestirme yapmaktansa {riin tretim
asamasindayken yapilan iyilestirme calismalari sayesinde bir cok israftan
kaginilmig olunur. Siirekli gelisim, bir dnceki islemden bir sonraki islemin daha
iyi olmas1 demektir. Siirekli gelisimde bir tirtin/hizmet igin hi¢ bir zaman bir son
yoktur hep daha iyisi daha dogrusu mevcuttur diisiincesi ile hareket edilir (Ozer,
2013).

2.8.3. TKY'de Tam Katilim

TKY'nin uygulanabilmesi icin c¢alisanlarin her birinin iist yOnetimden alt

kisimlardaki calisanlar dahilinde bu felsefeyi benimsemeleri
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gerekmektedir. Toplam kalite yonetimi felsefesinde calisanlarin tam katilima,
calisanlarin hedef belirlemede, problem ¢oziimlemede ve karar alma safhasinda

goniillii olarak yer aldiklar1 bir siire¢ anlam1 tasimaktadir (Ozer, 2013).

2.8.4. TKY'de Miisteri

Miisteriler aslinda toplam kalite yonetimi felsefesinin ana unsurudur. Miisteriyi
tanimak aslinda basar1 kelimesi ile es anlamdadir. Miisteri ne kadar iyi taninir,
miisteri ihtiyaglar1 ne kadar ¢ok bilinirse basariya ulagsmakta bir o kadar kolay
olur. Miisteri i¢ ve dis miisteri olarak ikiye ayrilir burada anlatilmak istenen
sadece dis miisteriyi tanimak degil ayn1 zaman da i¢ miisteriyi tanimaktir. Kalite
ile ilgili bir Amerikan toplulugu olan ASQ tarafindan, nihai miisteriler iizerinde
yapilan bir anket sonucuna gore sirasiyla performans, 6zellikler, hizmet, giivence,

fiyat ve itibar satin almay etkileyen faktorlerdir (Ozer, 2003).

21



UCUNCU BOLUM
HIZMET KALITESINI OLCME ARACLARI

Hizmet 6l¢giilmesi zor kavramlara dayanan bir tanimdir. Hizmet sektorii barimdirdigi
Ozellikler bakimindan kisiden kisiye farklilik gdsteren bir olgudur. Heterojenlik,
dokunulmazlik, es zamanl {iretim ve tiiketim, sahipsizlik ve dayaniksizlik gibi soyut
Ozellikleri barindiran hizmetin Olclilmesine yonelik bir takim yOntemler
geligtirilmistir. Hizmet ile saglanan faydalar hizmet kalitesinin diizeyini
gostermektedir, fakat hizmet kisilere yonelik bir kavram oldugundan sagladig:
faydalarin da bireyler {izerindeki etkilerinin farkli oldugu unutulmamalidir. Eger
hizmet kavrami iyi Olgiilebilirse, miisteri memnuniyetindeki artis da buna bagh
olarak artacaktir. Bu bolimde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in kullanilan bazi

modeller incelenmistir.

3.1. SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml ve Berrry (1988), tarafindan hizmet kalitesini 6l¢mek
amaciyla gelistirilen en yaygin modeldir. "Sundugunuz hizmetin kalitesini
Ol¢emezseniz kaliteyi iyilestiremezsiniz" soziinden yola ¢ikilarak bu model
gelistirilmistir. Bu modelde miisteri istekleri ve gercekteki hizmet performansi
arasindaki baglanti ortaya konmustur. Standart olarak SERVQUAL o6lgegi iki
boliimden olusmaktadir. 22 6nermeden olusan bu boliimlerde, miisterilere ayni
climlelerden olusturulan bir anket hazirlanir, anketin bir boliimiinde miisteri
beklentilerine yer verilirken diger boliimiinde miisterilerin hizmet karsiliginda
aldiklar1 algilar1 Olgiiliir. Calismada miisteriler, hizmet Ol¢iitlerini kesinlikle
katiliyorum ile kesinlikle katilmiyorum adi altindaki beklenti 6nermesi ve algilama

onermesini degerlendirirler (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).
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Miisterilerin hizmet kalitesini Ol¢ebilmesi i¢in Parasuraman vd. (1988)'te belirttigi

tizere hizmet Olgiitleri adi1 altinda Tablo 3.1'de verilen oOl¢lit ve tanimlari

olusturmuslardir.
Tablo 3.1. Hizmet Olgiitleri
Ol¢iit Ad1 Tanimm
Fiziki GoOrliniim Kullanilan aletlerin, iletisim
malzemelerinin, personelin ve hizmet
verilen yerin fiziki 6nemi.
Giivenilirlik Kusursuzluk, giivenilirlik ve séziinde
durmak.
Heveslilik Zamaninda ve hizli hizmet sunmak,
heveslilik ve yardimseverlik.
Yeterlilik Hizmet sunmak i¢in gerekli bilgiye ve
beceriye sahip olmak.
Nezaket Saygi, anlayis, nazik ve arkadagca
yaklagim.
Inanilirlik Diiriistliik ve Inamlirlik.
Emniyet Tehlikeden riskten kaginmak ve emniyet
teminat1 vermek.
Erisilirlik Ulasim ve erisim kolayligi.
[letisim Etkili iletisim, miisteri ile anlayacagi
dilden konusmak ve miisteriyi dinlemek.
Miisteriyi Anlamak Miisterileri ve miisteri ihtiyaclarini
anlamaya ¢aligmak.

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988.

Gergeklestirilen SERVQUAL c¢alismalart sonucunda miisteri memnuniyetini ortaya
¢ikaracak olan, hizmet kalitesi Olgiitlerinin bazilarin aynm1 baslik altinda

toplanabilecegi kararina varilmis, Sekil 3.1'deki gibi gosterilmistir.
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Fiziki
Goriiniim

Giivenilirlik | Heveslilik Giivence Duyarhhk

Fiziki Gortiniim

Givenilirlik

Heveslilik

Yeterlilik
MNezaket
inaniirik

Emniyet

Erisilirlik
lletigim

Musteriyi
Anlamak

Sekil 3.1. Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Olgiitleri
Kaynak: Alpaslan ve Karabati, 1996

Hizmet kalitesi Olgiitlerine karsilik gelen Onermeler ise Tablo 3.2°deki gibidir.
Hizmet kalitesinin oOlgiilmesi kisminda 7'1i Likert 6lgcegi kullanilir; "kesinlikle

katiliyorum" ile "kesinlikle katilmiyorum" arasinda miisteri oncelikleri puanlandirilir.

Tablo 3.2. Olgiitlere Karsilik Gelen Onermeler

Olgiit Olgiite Karsilik Gelen Onermeler
Fiziki Goriiniim 1-4
Giivenilirlik 5-9
Heveslilik 10-13
Giivence 14-17
Duyarlilik 18-22

Kaynak: Bulgan ve Giirdal, 2005

Hesaplama miisteri beklentileri miisteri algilar1 seklinde basit bir bigimde
gerceklestirilir. Elde edilen sonuglarda negatif sayilar hizmet Kalitesinden duyulan
memnuniyetsizligi, pozitif sayilar ise hizmet kalitesinden duyulan memnuniyeti

ortaya cikarir. 5 0l¢iit i¢in skorlama yapildig1 zaman her bir 6l¢iitiin %20'si alinarak
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toplanir. 100 iizerinden alman O6nem agirliklar1 hesaplamaya katilir. Bdoylelikle

miisteriler i¢in 6nem arz eden Ol¢iitler belirlenmis olur (Bulgan ve Giirdal).

Sonug¢ olarak SERVQUAL yonteminin amacina; miisteri beklentileri ile miisteri
algilar1 arasindaki farkliliklarin, firmalarin kendi SERVQUAL skorlari ile rakipleri
arasindaki farkin goriilmesine, farklt miisteri algilarinin irdelenmesine olanak

saglamaktadir.

3.2. SERVPERF

Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen bu hizmet 6l¢eginin, basariy1 6lgmede
uzun donemde hizmet kalitesini 6lgmede daha etkin olacagr savunulmaktadir.
Performans odakli bir 6l¢iim yontemi SERVPERF'in bir ¢ok alanda uygulanabilirligi
on plana ¢ikmistir. Hizmet ile daha Once karsi karsiya gelmeyen tiiketicilerin daha
onceden herhangi bir beklenti icerisinde olmamalari SERVPERF modelinin

gelistirilmesinde etkili olmustur (Cronin ve Taylor,1992).

Serperf modeli miisteri beklentileri yerine basari 6gesini kullanan bir modeldir. Daha
yiiksek algilanan basari, daha yliksek hizmet kalitesi anlamina gelmektedir (Giirbiiz
ve Ergiilen, 2006). SERVPERF modeli 22 adet bulgudan olusurken SERVQUAL ve
kapsamli SERVQUAL (Servqual ve Servperf) modelleri sirasiyla 44 ve 66 adet

bulgunun yorumlanmasina olanak saglar (Cronin ve Taylor, 1994).

3.3. GRONROOS MODELI

Gronroos modeli 1984 yilinda gelistirilen bir kalite diizeyi 6l¢lim metodudur
(Giirbiiz ve Ergiilen,2006). Gronroos modelinde hizmet kalitesi 3 ana baglik altinda

toplanmuistir;

e Teknik kalite,
e Fonksiyonel kalite,
e Imaj.
Sekil 3.2'de teknik kalite miisterilerin hizmet siiresince ne alacaklar1 olarak ifade

edilmektedir. Fonksiyonel kalite ise miisterilerin hizmet siiresince teknik kaliteyi
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nasil alacagim ifade etmektedir. Imaj ise teknik kalite ve fonksiyonel kalitenin
birlesiminden meydana gelen bir unsurdur. Imaj tiiketicilerin kaliteyi algilamasinda
stizge¢ olarak goriilmektedir. Teknik kalitedeki bir hata dogru bir fonksiyonel kalite
kavramiyla telafi edilebilir. Imajin etkisinin negatif oldugu durumda tiiketici
goziindeki etki biiylik olacagindan imaj asla arka planda tutulamaz bir gercek olarak
kabul edilmistir. Fonksiyonel kalite subjektif bir kavramdir. Imaji1 etkileyen unsurlar
arasinda geleneksel pazarlama yontemleri, agizdan agiza olan iletisim, reklam ve
tiikketici beklentileri sayilabilir. Bir o6rnek verilecek olursa yapilan bir reklam
calismasinda tiiketicilerin {irlinde bekledikleri 6zellikler ger¢egi yansitmayacak kadar
abartilirsa ve tilkeci hizmeti aldiginda karsiligint bulamazsa bu da hizmet
saglayicilarin imajinda biiylik bir negatif etki yaratacaktir. Gergek¢i olmak bu
modelde 6nemlidir (Glirbiiz ve Ergiilen, 2006).

-~

Beklenilen —— ¥  Alzilanan Almlanan
hizmet hizmet hizmet
kalitesi

. 3

Cieleneksel pazarlama
faaliyetleri  (reklam,
kisisel sanig, halkla
iligkiler wve fiyat) wve
gelenekler, ideoloji ve
afrdan afiza iletisim
gibi dis etkiler.

Imaj

Fonksivonel

l'eknik kalite kalite

Me? Masl?

Sekil 3.2. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Giirbiiz ve Ergiilen, 2006
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3.4. KALITE FONKSiYON YAYILIMI

Kalite fonksiyon yayilimi (KFY), 19601 yillarda Japonya'da dogan bir iiretim
yonetim felsefesi olarak karsimiza c¢ikmistir. Kalite fonksiyon yayilimi yalin
felsefenin de bir metodudur. Yalin felsefenin baslangicinda miisteri odakli olmak,
miisterinin sesi olabilmek mottosu yatmaktadir. Kalite fonksiyon yayilimi da
miisterinin sesini dinlemek anlamina gelmektedir. Bir {irlin veya hizmetin olusum
siirecinin her noktasina uygulanabilen bu teknik giinlimiiz diinyasinda hala kendi
gecerliligini korumakta ve gelistirmektedir. Miisterinin istek ve arzularini yerine
getirebilmek amaciyla hizmet kalitesinin daha iyi noktalara cekilebilmesi i¢in bir
takim iyilestirme metotlar1 bulunmaktadir. Kalite fonksiyon yayilimi da bu

lyilestirme metotlarindan gercege en yakin sonucu sunan verileri barindirmaktadir.

Kalite fonksiyon yayilim1 dordiincii béliimde ayrintili bir bicimde acgiklanmustir.
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DORDUNCU BOLUM
KALITE FONKSIYON YAYILIMI

Kalite fonksiyon yayilim1 miisteri isteklerini iiriin/hizmet iiretiminde bir siire¢ olarak
ele alan bir kalite sistemidir. Uriin veya hizmetin iiretilmesi asamasindan miisteriye
ulasana kadarki siiregte miisteri lizerinde ne kadar tatmin sagladigini arastiran bir
yontemdir ayni zamanda kalite fonksiyon yayilimi miisteri memnuniyetine
fokuslanan bir yontemdir, Bugiinlerde artan rekabet ortaminda bir ¢ok firma gercek

miisteri isteklerini anlamakta bir ¢ok farkli yontem kullanmaktadir.

Miisteri isteklerinin gercekgi bir sekilde anlasilmasi, {iriin veya hizmet kalitesinin
artmasi, zaman ve maliyet tasarrufu saglamasi, dogru is dogru kontrol kavramlariyla
verimliligin artmas1 yoniinde kalite fonksiyon yayilimi ¢ok yonlii iyilestirmelere

neden olmaktadir.

Kalite fonksiyon yayilimi bugiine kadar bir c¢ok kisi tarafindan aciklanmistir.
Ornegin, Akao kalite fonksiyon yayillimini miisteri memnuniyetini saglamak ve
miisteri isteklerini tasarim hedeflerine ve iiretim siireci boyunca kullanilacak temel
kalite noktalarma doniistirmek amaciyla tasarim kalitesini amaglayan bir yontem
olarak tamimlamistir (Chiou ve Cheng, 2008). Newman ise, Kkalite fonksiyon
yayilimint miisterilerin ihtiyaglarini, istekleri ve kalite gereksinimlerinin tasarim
siirecinde duyulmasini saglayan bir mekanizma olarak tanimlamistir (Birgiin ve

Yedekei, 2008).

Anlatilan tanimlar 1s18inda kalite fonksiyon yayiliminin bir siire¢ oldugu ve
miisterinin sesi ilkesi sesinden yola ¢ikildigi unutulmamahdir. Kalite fonksiyon
yayitlimi1 hizmetin iiretilmesinden miisteriye sunulmasina kadar gecen siirecin

tamamina uygulanabilir bir yontemdir.
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4.1 KALITE FONKSIYON YAYILIMININ ASAMALARI

Kalite fonksiyon yayilimi temel olarak 4 asamadan olusur. Bu asamalar, isleyisin
daha dogru ve hizli ilerlemesi i¢in islemleri belirli gruplamalara ayirir (Savas ve Ay,

2005).

Tablo 4.1. Kalite Fonksiyon Yayilimmnin Orgiitlere Ayrilmasi

Asama 0 Planlama

Asama 1 Miisterinin Sesi'nin Toplanmasi
Asama 2 Kalite Evinin Olusturulmast
Asama 3 Sonuglarin Analizi ve Sonuglar

Kaynak: Savas ve Ay, 2005

Tablo 4.1'de gosterildigi lizere kalite fonksiyon yayilimi1 uygulanabilinmesi i¢in bir
plana ihtiya¢c vardir. Asama 0O'dan asama 3'e kadar biitiin islemler sirast ile

yapilmalidir.

4.1.1 Planlama Asamasi ( Asama 0 )

KFY bir proje oldugu i¢in uygulanmaya baslamadan 6nce KFY uygulanacak alanda
bulunan kisilerle birlikte bir masaya oturulur ve gerekli bir KFY i¢in nasil bir
planlama yolu izlenecegi yolunda arastirma c¢alismalar1 yapilir, is boliimleri
olusturulur ve gerekli birimlere ayrilir. Planlama asamasinin en basinda, iiyelere
KFY projesinde yer alacak kisiler arasinda bir takim sorular sorulur ve bunlarin

cevaplarina yonelik hedeflerinde birlik olusturulur (Savas ve Ay, 2005).

e Hangi iiriin veya hizmet ilizerinde ¢alisilacaktir?

e Miisterinin sesi kapsaminda hangi yontemlerle ¢alisma yapilacaktir?

e Hizmet veya iiriin gelisimde hangi rakip firmalar kullanilacaktir?

e Uriin veya hizmetlerimiz i¢in nasil bir KFY uygulamak planimiza uygun

olur?
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Planlama agsamasinda; Orgiitsel destegin saglanmasi, KFY uygulamasi amaglarinin

belirlenmesi, miisterilerin belirlenmesi, zaman ufkunun belirlenmesi, lriine karar

verilmesi, uygulamay1 gerceklestirecek KFY ekibinin kurulmasi, KFY uygulama

cizelgelerinin belirlenmesi, gerekli tesisin ve malzemelerinin saglanmasi agamalari

izlenir (Savas ve Ay, 2005).

Orgiitsel destegin saglanmast, Kalite fonksiyon yonetiminin etkin bir
bi¢imde uygulanabilmesi igin orgiitsel destegin saglanmasi gerekmektedir.
Orgiitsel destegin olusturulabilmesi igin her personelin isinde uzman bireyler
icerisinden seg¢ilmesi gerekmektedir. Personelin her birinin daha 6nceden
yapmis olduklar islere, bulunmus olduklar1 projelere bakilarak hangi alanda
uygun planlamalar1 gergeklestirebilecek durumda olduklart tespit edilerek
sirket i¢in ¢alisma alanlar1 belirlenir. Orgiitsel destek teknik ve fonksiyonel
destegin bir arada ¢alismasindan meydana gelir. Orgiitsel destek sirketin
iiretimden yonetime her alaninda dogru kalite planlamalar1 uygulayarak kalite
hedeflerine ulagsmasina yardimci olur. Kalite fonksiyon yayiliminda orgiitsel
destegin amaci "miisteri odakl" ve "miisteri tatmini'ne yonelik olmalidir.
Sonug olarak oOrgiitsel destegin dogru kurulmasi sonucunda uygun altyap1
hedeflerine ulasilir ve kalite fonksiyon yayilimi siirecine de baslanmig olur

(Odabasi, 2015, s.1-31).

Amaglarin belirlenmesi; Kalite fonksiyon yayiliminda amacin dogru bir
bigimde saptanabilmesi igin Oncelikle sirketin, hedeflerini ne yonde
ilerleyeceginin farkinda olmasi gerekmektedir. Sirket amacinin dogru
tespitinde bir takim sorular sirket i¢erisinde sorulmali ve tartisilmalidir. Sirket
amaglar;; misteri isteklerine uygun {irin/hizmet tasarimi, verimliligi
artirmanin yollari, rakip liriin veya hizmetleri arastirmak ve arti yonlerinin
tespitini gerceklestirmek, sirketin pazardaki yerinin tespitini saglamak ve
pazardaki yerini On siralara ¢ekmek, kaliteyi iglem siireglerinin her anina
entegre etmek, kaliteyi her daim ilk hedef olarak gérmek, miisterilere hizli
cevap verebilecek hale gelmek, miisteri tatmininde ileri diizeylerde olmak,
rakip firmalardan gelebilecek tehditlere karsi cevap verilebilecek konumda
olmak ve miisterileri nasil ¢ekilebilecegine dair metotlar gelistirmek olarak

sayilabilir (Savas ve Ay, 2005).
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Miisteri grubuna karar verilmesi, miisteri gruplar1 belirlenirken oncelikli
olarak mevcut miisteri listeleri hazirlanir. Hazirlanan listelerden miisteri istek
ve sikayetlerine yonelik olarak miisteri Ozelliklerini belirten bir tablo
olusturulabilir. Mevcut misterilerden yola c¢ikilarak hedefteki potansiyel

miisterilere hazirlik yapilir (Temeloglu, 2008).

Zaman ufkunun belirlenmesi, kalite fonksiyon yayiliminin uygulanmasina
baslanmadan dnce belirlenen proje kapsaminda ¢alismanin ne kadar siirecegi
konusunda bir karara varilir. Caligmanin uygun siire zarfinda olmasi énemli

bir detaydir (Temeloglu, 2008).

Uriin/hizmet kavranmina karar verilmesi, mevcut iirin veya hizmet
tanimlanir daha sonra lizerinde calisilmasi gereken {iriin/hizmet'in tespit
edilebilmesi miisteri istek ve sikayetlerine dayanan bilgiler analiz edilerek
kalite fonksiyon yayilim1 uygulanacak iirlin/hizmet'e karar verilir (Temeloglu,

2008).

Kalite fonksiyon yayilimi takimimin kurulmasi, kalite fonksiyon yayilimi
takimi, daima dinamik bir grup yonetim ekibi ve metodundan meydana
gelmektedir. Kalite fonksiyon yayilimi takimi bir 6nder etrafinda toplanan bir
gruptan olusur. Kalite fonksiyon yayilimi yonetecek ekibin ana felsefesi
"miisterinin sesi" mottosunu her alanda hissetmesinden gecger. Miisteri odakl
hizmet veya iirlin iireten isletmelerde miisterinin tatmini en 6nemli konu
olmaktadir. Olusturulacak olan bu grup projenin en basindan en sonuna kadar
her alanda etkin gorevleri iistlenmektedir. {lk olarak pazar arastirmasindan
baslayan bu grup son olarak elde ettigi bulgulara gore tartismalarda bulunur.
Tartismalardan ¢ikan sonuglar neticesinde kaliteye nasil ulasilacagi hakkinda

takim tarafindan karar verilir (Temeloglu, 2008).

Kalite fonksiyon yayihinu siirecinin tasarlanmasi, kalite fonksiyon yayilimi
metodu uygulama siirecinin en kapsamli asamasidir. Miisteri istekleri, teknik
kisitlar ve bunlarin birbirleri ile korelasyonlar1 uygun matrisler halinde

tasarlanir (Temeloglu, 2008).
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o Gerekli malzemelerle tesisin saglanmasi, kalite fonksiyon yayilimi
gergeklestirilecek olan tesisin uygun malzeme ve altyapiya sahip olmasi
gerekir. Caligmay1 yliriitecek olan takimin belirli teknolojik aletlere ve
konfora sahip olmasi, proje kapsaminda gerekli verimi saglamalar1 agisindan

bliylik 6nem arz etmektedir.
4.1.2. Miisterinin Sesi'nin Toplanmasi (Asama 1)

Miisteri gereksinimlerini duymak, miisterinin {iriin veya hizmetten beklentilerini
karsilayabilmek amaciyla yapilmasi gerekenleri toparlamak ve sonug¢ olarak bu
istek/beklentilerin iirlin veya hizmete doniistiiriilmesi saglayan kavramlar biitiini

miisterinin sesi kavramini agiklar (Savas ve Ay, 2005).

"Miisteri kimdir" miisteri sesinin anlasilabilmesi i¢in ilk olarak sorulmasi gereken

sorusudur. Sorunun cevaplari ise (Odabas1,2015, s.9);

e Miisteri, olmazsa olmazdir,

e Miisteri, her zaman en 6nemli kisidir,

e Miisteri, calisma nedenidir,

e Miisteri, bir partnerdir,

e Miisteri, iliskilerin sonlandirilamayacagi bir kavramdir,
e Miisteri, ihtiyaclarini ileten dinamik bir kavramdir,

e Miisteri, bagimli olan degil bagimli olunandir,

e Miisteri hayatin her anindadir.

Miisteri ihtiyaglarimin belirlenmesi kalite fonksiyon yayilimmin en O6nemli
adimlarindan birisidir. Miisteri odakli olmak, miisteri ¢ikarlarinin diizenli olarak
zirvede tutulmasinmi saglar. Miisteriler glinlimiiz diinyasinda se¢ici bir konumda yer
almaktadirlar. Artan rekabet ortaminda miisterilerin {irtin veya hizmetten beklentileri
farklilagsmistir. Farklilasan isteklerin icerisinde miisteriler kendilerinin degerli

olduklarinin farkina varip kars1 taraftan da bu degeri gormek istemektedirler.

Miisteri sesinin toplanmasinda en basit ve etkilisi miisteri ile yiiz yilize olan
iliskilerdir. Miisteri ile yiiz ylize olan iletisimde miisteri istek/sikayetlerini direkt

olarak algilamak miisteri sesinin toplanmasinda en saglikli yontemlerden birisidir.
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Miisteri sesinin toplanmasi, miisteri odakli olmaktan gecer. Miisteri odakli olmak;
miisterilere haz vermek, miisterilerde tatmin duygusu olusturmak olgularindan
ge¢mektedir. Miisteri tatmini, miisteri beklentileri ile miisteriye gergekte sunulan
hizmet veya iirlin arasindaki farkliliklardan meydana gelmektedir. Miisterilerin

sesinin toplanmasinda miisterilerle 3 sekilde iletisime gecilir (Odabasi, 2015, s.87);

e Sozlii: Birebir iletisim iletisim
e Sozsiiz: Jest ve mimiklerle iletigim

e Yazil: Mektuplar, dilek sikayet formlart ile iletisim.

Miisteri sesinin toplanabilmesi i¢in bir takim gelistirilmis metotlarda bulunur. Bu
gelistirilen metotlar arasinda; fokus gruplari, anket ¢aligmalari, miisteri panelleri gibi
metotlar mevcuttur. Miisteri isteklerinin daha iyi anlagilmasi amaciyla KFY
"gemba"ya giderek ve "Kano modeli" yardimi ile iiriin 6zellikleri siniflandirma gibi

yontemleri kullanir (Savas ve Ay, 2005).

Gemba; {irlin veya hizmetin degere doniistiigii yer anlamini tagimaktadir. Japonca
anlami "olay yeri" olan gemba iiriin veya hizmetin deger kazandig1 noktada yapilan
bir ylrlyistir. Miisteriye ait olan ipuclar1 gembada daha rahat bir bigimde
goriilebilir. Her gemba yliriiyiisiinde bir amag se¢ilir ve o amag iistiine arastirmalar
yapilir. Bulunan sonuglar ¢esitli analizlerden gegerek yoneticilere paylasilir ve isin

takibi saglanir (Banger, 2014).
4.1.3. Kalite Evinin Olusturulmasi (Asama 2)

Kalite evi, miisterilerin isteklerinin karsilanmasin1i amaclayan bir tiir haritalama
metodudur. Miisteri isteklerinin firma istekleriyle birlesmesiyle olusan ve birtakim
sayisal hesaplamalar barindiran bir ifade bi¢imidir. Ayrintili bir kalite evi

olusturmanin temelde 9 adet asamasi mevcuttur (Tunca ve Bayhan, 2012);

e Miisteri sesinin belirlenmesi,

e Miisteri isteklerinin 6dnem derecelerinin belirlenmesi,

e Teknik gereksinimler kisminin belirlenmesi (Firma istekleri),

e Hizmet/iiriin ozellikleri ve bunlar elde etme yollar1 arasindaki iliskileri
gosteren iliski matrisinin belirlenmesi,

e Korelasyon matrisinin diizenlenmesi,
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e Miisteri rekabetinin degerlendirilmesi,

e Teknik rekabetin degerlendirilmesi,

e Mutlak agirlik derecelerinin belirlenmesi,

e Mutlak agirlik derecelerinin normalize edilmis goreli agirlik derecelerinin

belirlenmesi.

Kalite evini olustururken Oncelikle miisteri isteklerinden yola c¢ikilir. Miisteri
istekleri miisterinin sesi felsefesini doguran baslica etkenlerdir. Miisteri istekleri ilk
olarak toplanir ve belirli ana basliklar haline getirilir. Miisteri istekleri 6nem
derecelerine gore numaralandirilir. Daha sonra tiiketici memnuniyet seviyeleri
analizine baglanir bu kisimda iyilestirme oranlari, satig avantajlar1 gibi bir ¢ok terim
bulunur. Miisteri ihtiyaglarina yonelik olarak teknik ihtiyaclar belirlenir. Miisteri
ithtiyaclar1 ve teknik 6zelliklerin korelasyon matrisleri hazirlanir, teknik ihtiyaclarin
mutlak ve bagil 6nem dereceleri hesaplanir. Son asamalara gelindigi zaman ise
teknik 6zellikler arasindaki korelasyonlar belirlenir. Rakiplerle karsilastirma adimlari
ve hedeflerin belirlenmesinin ardindan kalite evinin temel basamaklar1 olusturulur.
Kalite evi olusturulduktan sonra ¢ikan sonuglar degerlendirilir ve gerekli iyilestirme

adimlarina karar verilir.

Kalite evinin agamalar1 belirli bir diizen halinde yapilir. Teknik olarak bir siralamasi
vardir ve uygulama kolaylig1 acisindan bu diizene uyulmas: gerekmektedir (Giillii ve

Ulcay, 2002).

Sekil 4.1'de kalite evi asamalar1 ele alinmistir. Kalite evi igerisinde calismaya
baslanirken ilk 6dnce miisteri istekleri tespit edilir ve kalite evinin sol kismina yazilir.
Daha sonra miisteri isteklerinin 6nem dereceleri belirlenir. Sonra belirlenen miisteri
isteklerine cevap verilebilinmesi igin teknik ihtiyaclar belirlenir ve kalite evinin st
kismina yerlestirilir. Miisteri istekleri ve teknik gereksinimler arasindaki iliskiler
kalite evinin orta kismina yerlestirilir ve korelasyonlar bu kisimda gosterilir. Teknik
gereksinimler arasindaki korelasyonlar kalite evinin ist kismina yerlestirilir, bu
korelasyonlar kalite evinin catisin1 olusturur. Rekabete yonelik ¢alismalar kalite
evinin sol kisminda, miisterilerle olan teknik kiyaslamalar ise kalite evinin en alt

basamaginda yer bulur.
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Teknik Gereksinimler
arasindaki iliskilerin
degerlendirilmesi

Miisteri isteklerinin
dlciilebilir gereksmimlere
doniigtiriilmesi — | Teknile gerelsinimler Milsteri istekleri ile
o - gereksinimler
Miister: 1stek ve arasmdaki iliski
gereksinimleri
2 ra
- //
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) E Miisteri reltabete
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- degerlendirmeler ; 1
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Co . hedefleri kazanmak
Iliskilerin giiciine ve énem icin ish
diizeylerine dayah feri
anceliklerin
degerlendirilmesi igin —* Siitun agirhklan
kullamlan &l¢i

Sekil 4.1. Kalite Evi Asamalari
Kaynak: Savas ve Ay, 2005

4.1.3.1. Hedef Miisterilerin Belirlenmesi

Kalite evi olusturmadaki ilk asama hedef miisterilerin belirlenmesidir. Hedef miisteri
kimdir, ne gibi 6zelliklere sahip, ne gibi ozellikleri bizlerden beklemektedir gibi
sorular sorulur. Hedef miisteriler dogrudan {iiriin veya hizmetten fayda saglayan
kisilerdir (Tunca ve Bayhan, 2012). Ornek verilecek olursa bir spor salonunda hedef
tilketici, spor hizmetinden fayda saglayan kisilerdir. Spor yapmayan veya sporla
herhangi bir ilgisi bulunmayan kisiler hedef miisteri 6zelligi tasimazlar. Hedef

miisteri 6zellikleri anket calismalariyla, dilek-sikayet formlariyla elde edilebilir.
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4.1.3.2. Miisteri Ihtiyaclarmin Belirlenmesi

Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi kismi kalite evinin temel basamaklarindan biridir.
Miisteri evi, miisteri talep ve sikayetlerinden yola ¢ikilarak olusturulur. Miisteri

ihtiyaclarini belirlemede ¢esitli yontemler mevcuttur (Savas ve Ay, 2005);

e Miisteri aramalar1 (Belirli bir diizen halinde haftalik, aylik vb. periyotlarda),
e Miisteri dilek-istek formlar1 olusturulmasi,

e Miisteri sikayet formlar1 olusturulmasi,

e Miisterilere yonelik anket ¢aligmalarinin yapilmast,

e Miisterilerle birebir iletisim kurulmast,

e Kurumsal sikayet hatlarinin olusturulmast.

Miisteri istekleri toplanan veriler kapsaminda belirli bir havuza aktarilir daha sonra
bu istekler ana bagliklar halinde smiflandirilir. Bu calismalar sonucunda miisteri
istekleri ana basliklar halinde son halini alir. Miisteri istekleri Sekil 4.2'de goriildiigi

gibi kalite evinin A boliimiine ana basliklar halinde yazilir.

| Mosteri Istekleni
1. Magten Istefi

2. Mogteri Istegi
3. Misten Istegi

4. Misten Isted

e 1 ' S. Magteni Istegi

6. Misteri Istegi

Sekil 4.2. Kalite Evine Miisteri Isteklerinin Yerlestirilmesi
Kaynak: Giillii ve Ulcay, 2002

4.1.3.3. Miisteri Ihtiyaglar1 Onem Derecelerinin Belirlenmesi

Miisteri istekleri bu asamada Onem derecelerine gore puanlama sistemine gore
degerlendirilir. Bu asamadaki puanlama sistemi miisterilerden gelen istek ve
sikayetlerden yola ¢ikarak olusturulur. Miisterilerden gelen istek ve sikayetlerin ne

siklikta geldigi bu puanlama sisteminde etkilidir. Cesitli istekler olduke¢a ¢ok sekilde
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firmaya yansirken, bazi istekler, ise firmada oldukca az rastlanir. Cok karsilagilan
istekler puanlama sisteminde daha yiiksek rakamlarla belirtilirken daha az rastlanan
istekler daha diisik puanlama derecelerine sahip olur. Tablo 4.2'te miisteri
puanlamalarinin ne ¢esitlerde olabilecegini gostermektedir. Puanlama sistemi olarak

9'lu, 5'li sistemler kullanilmaktadir.

Tablo 4.2. Miisteri Istekleri Puanlama Sistemi

Puanlama seviyesi Amerikan Puanlama Japon puanlama Sistemi
Sistemi
Giiclii 9 5
Orta 3 3
Zayif 1 1

Kaynak: Savas ve Ay, 2005

Misteri istekleri puanlamasi kalite evinin A kisminda bulunur. Her bir istegin

karsiligina denk gelen satirda belirtilir (Giilli ve Ulcay, 2002).

Sekil 4.3'de miisteri isteklerine karsilik gelen 6nem derecelerinin konumlandirilist

gosterilmektedir.

Migteri Istekleri | (™

1. Mugten Isteg X

/ 2. Magteri Istegi Xz

3. Mugten isteg X

A : G :

4. Mugteri Istegi Xs

\ 5. Migteri Istegi Xs
\ 6. Musteri Istegi X

Sekil 4.3. Miisteri ihtiyaclar1 Onem Dereceleri
Kaynak: Giillii ve Ulcay, 2002

4.1.3.4. Miisteri Memnuniyeti Seviyelerinin Analizi

Miisteri memnuniyeti calismalar1 yalnizca iirlin ya da hizmetten memnuniyet
derecelerinin belirlenmesinde yeterli degildir; ayn1 zamanda rakip firmalarinin
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tirtinleri/hizmetleri arasinda da kiyaslama yapilmasi gerekmektedir. Rakip firmalarin
analiz edilmesi sonucunda {irlin/hizmetin dahada nasil gelistirilebilecegi hakkinda
fikir sahibi olunur. Rakip firmalarin incelenmesinin ardindan elde edilen sonuglar
puanlama sistemine déniistiiriilerek kalite evinin igerisine aktarilir.Iyilestirme orani
ve satig avantaji misteri isteklerinin algiladigi parametrelere 6rnek verilebilir (Giillii

ve Ulcay, 2002);

Iyilestirme Orani: Miisteri beklentilerinin yapilan caligmalar araciligryla ne kadarlik

bir iyilestirme olacagini belirtir.

Sans Avantaji: Pazarlama, satis departmanlarinda belirlenir. Iyilestirme
calismalarinin satig getirilerine olan etkisi olarak tanimlanabilir. Satig, pazarlama
departmanlarinca belirlenen bu rakamlara degisken olmayan puanlamalar tanimlanir.

Ucg tip puanlama vardir bu puanlamalar ve tanimlar1 Tablo 4.3'de anlatilmaktadir.

Tablo 4.3. Satis Avantaji Puanlama Sistemi

1,5 Satis potansiyeline etkisi yiiksek
1,2 Satis potansiyeline etkisi orta diizeyde
1,0 Satis potansiyeline etkisi mevcut degil

Kaynak: Giillii ve Ulcay, 2002

Kalite evindeki her bir miisteri istegi i¢in iyilestirme orani, satis avantaji, mutlak

agirlik, bagil agirlik hesaplanir ve kalite evinde belirlenen noktalara yerlestirilir.

Iyilestirme Oran1 = Planlanan Kalite Diizeyi + KFY c¢alismasim uygulayan sirket

memnuniyeti
Mutlak Agirlik = ( Onem Derecesi ) x ( lyilestirme Oran1 ) x ( Satis Avantaji )

Bagil Agirlik = ( Herhangi Satirin Mutlak Agirligi + Toplam Mutlak Agirlik ) < 100
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Sekil 4.4'de miisteri memnuniyeti Onem derecelerinin yerlestirildigi matris

gosterilmektedir.
X R Ay B P, Y Z MA
‘
7 =
1 ”, A - — - <
4 IEE = = -
- & R- == | % Z Z z
* - &5 AR z = > <
- < > 7 ~ B < & " = - o
3 222 |28|2¢ (25 |5% |g i
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[ 4, Mosteri Istepi X R, e . 1Pa 1V 15 | MAa
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6. Migteri I\lc)"l l Xei R, A B | Pes Y I MAL

Sekil 4.4. Miisteri Memnuniyeti Seviyeleri Analiz Matrisi
Kaynak: Giillii ve Ulcay, 2002

1 = satir numarasi, n = satir sayisi, j = siitun numarasi olmak tizere

Pi5= i’nci satir, 5. siitunun planlanan kalite diizeyini

Ri2=i’nci satir, 2. siitundaki KFY ¢alismas1 yapan sirket memnuniyetini ifade
etmektedir.

Xil =1i’nci satir, 1. siitunun 6nem derecesi
Yi6 = i’nci satir, 6. siitunun iyilestirme orani

Z17 = ’nci satir, 7. siitunun satis avantaji olarak anlasilmalidir ( Giillii ve Ulcay,
2002).

4.1.3.5. Teknik Ozelliklerin Belirlenmesi

Teknik ihtiyaglar1 planlama matrisi miisterinin sesine gore sekillenir. Miisteri
istekleri ayrintili bir bi¢imde ele alinarak beyin firtinas1 gerceklestirilir. Elde edilen
misteri isteklerinin teknik ihyaca doniistiiriilmesi asamasina baglanir. Teknik
ihtiyaclar miisterilerin her bir istegi {lizerinden tek tek gitmezken daha c¢ok
genellemelere yer verir. Tek bir teknik ihtiyag bir ¢ok sorunu ele alabilir sekilde

olusturulur. Teknik ihtiyaclar kalite evini olusturan hizmet veya iirline gore
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sekillendigi icin farkli sekillerde elde edilebilir. Ornegin bir plastik sandalye ele
alinirsa plastigin ergime sicakligi, dayanimi gibi sabit 6zelliklerden yola ¢ikilirken
bir hizmet ele alinirsa miisteri isteklerine cevap vermek amaciyla miihendislik bir

altyapiya sahip olmayan kavramlardan olusabilir.

Teknik ihtiyaglar ne kadar dogru bir sekilde tespit edilirse sonuglar kalite evinde o
kadar gergeke¢i olur. Teknik ihtiyaglarin miimkiin oldugunca az olmasi kalite evi

islemlerini bir o kadar kolay olmasini saglar.

Sekil 4.5'de gorildiigli lizere teknik ihtiyaglar kalite evinin en {ist kisminda

konumlandirilir.

i
|
]

1. Teknik Ihtivag
2. Teknik Ihtivag
3. Teknik [htivag
4. Teknik [htivag
5. Teknik Ihtivag
6. Teknik [htivag
7. Teknik Ihtivag
8. Teknik [htivag

Sekil 4.5. Teknik Ihtiyaclar Tablosu
Kaynak: Giillii ve Ulcay, 2002

4.1.3.6. Miisteri Istekleri ve Teknik Thtiya¢ Tablolarinin Iligkilerinin Belirlenmesi

Miisteri istekleri ve teknik gereksinimler arasinda iligkiler bu bdliimde tanimlanir.

Matrisin her boliimiine "Ne" ve "Nasil" sorular1 sorularak aralarindaki baglantilar

bulunur (Savas ve Ay, 2005).

Tablo 4.4'de gosterildigi tlizere tespit edilen iliskiler derecelerine goére matris

igerisine yerlestirilir. Giiclli, orta diizeyde ve zayif diizeyde iliski dereceleri

mevcuttur.
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Tablo 4.4. Iliskilerin Giiciinii Belirten Puanlama Sistemi

Giglii iliski 9
Orta diizeyde iligki 3
Zayif diizeyde iliski 1

Kaynak: Savas ve Ay, 2005

Miisteri iliskileri ve teknik ihtiyac¢lar arasindaki bu puanlama sistemi sayesinde hangi

teknik Ozelligin hangi miisteri istegine daha cok cevap verebilecek durumda

olduguna karar verilir. Korelasyon matrisi sonucunda hangi teknik ihtiyaclara daha

oncelik verilmesi gerektigi anlasilir.

4.1.3.7 Teknik Ihtiyaclarin Bagil Ve Mutlak Agirliklarinin Hesaplanmasi

Her bir teknik ihyacin, miisteri beklentilerini karsilama agirliklarin1 bulmak amaciyla

mutlak ve bagil agirliklar hesaplanir (Giillii ve Ulcay, 2002).

Mutlak Onem : ¥ (Mutlak Onem)x(O satira ait iliski giicii)

Bagil Onem (%) : (Mutlak Onem + Toplam Mutlak Onem) x 100

Sekil 4.6'da, hesaplamalar1 gergeklestirilen

igerisindeki konumlandirilis1 gosterilmektedir.

N
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P
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C |
———— 1 Miisten istefi
{ ‘ 2 Milgteri istegi
A D B B Milgten iste@i
[ Mutlak Gnem

e .Hl.'nl--n\'ml".-)

mutlak ve bagil Onemlerin matris

[1.Teknik | 2.Teknik [3Teknik | Mutlak |
Ihtiyag Ihtiyag 1 Ihtiyag /\[urlxk
T s I MA l
[ I [ [MAm

[T [T [MA
™ '™ '™, '

+ +
| Oy G ‘(.‘
1

Sekil 4.6. Teknik ihtiyaglarm Bagil ve Mutlak Onemleri
Kaynak: Giillii ve Ulcay, 2002
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4.1.3.8. Teknik Ozellikler Arasindaki Iliskilerin Belirlenmesi

Teknik oOzellikler arasinda iligkiler bulunabilir. Kalite evinde bu iliskilerin
gosterilmesi gerekmektedir. Belirlenen teknik ihtiyaclar arasinda herhangi birinin
iyilestirilmesi, herhangi baska bir teknik ihtiyaci da olumlu veya olumsuz olarak
etkileyebilir. Bu etkilesim kalite evinin ¢ati1 kisminda belirtilir. Teknik ihtiyaclarin
arasindaki iligkiyi belirtmek amaciyla bazi semboller kullanilmaktadir, kullanilan

semboller Tablo 4.5'de gosterilmektedir (Giillii ve Ulcay, 2002).

Tablo 4.5. Teknik Iliski Sembolleri

Iliskilerin Derecesi Sembol Sembol
Kuvvetli Olumlu © ++
Zay1f Olumlu © +
Kuvvetli Olumsuz XX XX
Zay1f Olumsuz X -
Miski Yok Bos Bos

Kaynak: Savas ve Ay, 2005

Teknik ihtiyaglar arasi iligki kalite evinin ¢at1 kisminda belirtilmektedir. Sekil 4.7'te

kalite evinin ¢at1 kisminda bulunan teknik ihtiyaglar arasi korelasyonlarin gosterilis

bi¢imidir.
I
P
X
( \
o ©
o ©X0
A D B N0 A

gl g| 8| 8| 8| 8| % g
= 5 & 5 3 B B 4

F E|Z|2|2| 2| 2|2
x| ot | o | | d | | | e
=) g [ s ] g [ [
=2 k- - - - - - -
0] (] ] ] o 9 (] o
e - — b - - - ]
_— ~ - w, < r >

Sekil 4.7. Teknik Ihtiyaglar Arasindaki Korelasyonun Gésterilmesi
Kaynak: Giillii ve Ulcay, 2002
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4.1.4. Hedeflerin Tanimlanmasi ve Rakip Firmalarla Karsilagtirma (Asama 3)

Bu adimda, rakip firmalarin teknik verilerine gore bir calisma gercgeklestirir. Caligma
sonucunda elde edilen veriler yetkili kisiler tarafindan yorumlanir. Rakip firmalarla
yapilan kiyaslamalar sonucunda pazardaki mevcut durum goriilmiis olur. Kalite
fonksiyon yayilimi gerceklestiren ekip sonuglarin analizine gore hedef degerlerine

karar verir (Giilli ve Ulcay, 2002).

Elde edilen bulgular Sekil 4.8'de gosterildigi gibi kalite evinin F kismina yerlestirilir
(Giillii ve Ulcay, 2002).

F Rekabete yonelik Milgten

Degeriendirmesi
£ g é .
FE (28 | v 23 4
1. mglen istedi [4
| @ ;\.()
Geligmenin yond 1
;| ‘5‘ [QFD Caligmasini | | Fakide
4 =
E ; i = yapan girket | Rr | ® Aragirmay:
4 Y - A
‘E % E - - = Rakip A 'K-l. | yapan girket
= 39 & > ARakipB Rb Rakip A
Hodef degerler H | A Rakip B

Sekil 4.8. Rakip Firmalar ile Karsilastirma Yapilmasi
Kaynak: Giillii ve Ulcay, 2002

Tiim asamalar tamamlandiktan sonra kalite evi son halini alir. Tamamlanan kalite evi
sonucunda gelistirilmesi gereken teknik 6zellikler mutlak 6nem derelerine bakilarak

belirlenir (Giillii ve Ulcay, 2002).

Sekil 4.9'da olusturulan kalite evi yorumlanmasinda oncelikli olarak kalite evinin sol
kismi ele aliir. Sol kisimda miisteri istekleri konumlandirilir ve bu miisteri
isteklerinin onem dereceleri her bir satirda belirtilir. Kalite evinin {ist kisminda
teknik ihtiyaglar bulunur. Bu teknik ihtiyaglar bir ¢ok miisteri iste§ine cevap
verebilecek sekillerde gelistirilmistir. Teknik ihtiyaglar iist kisminda ¢atiy1 olusturan
kisim teknik ihtiyaglar arasindaki korelasyonlar belirtilir. Kalite evinin orta kisminda

miisteri istekleri ve teknik korelasyonlarin birbirleriyle iliski dereceleri belirtilmistir.
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Sekilde iligki dereceleri rakamlar yerine semboller ile ifade edilmistir. Kalite evinin

sol kisminda misteri rekabetine yonelik degerlendirmeler grafiksel bir dil

kullanilarak anlatilmistir. Her bir sekil ¢alismada bulunan ii¢ firmay1 yansitmaktadir.

Kalite evinin en alt katmanini1 ise teknik standartlar olusturmaktadir.

Korelasyonlar

Bos: lligki yok

o & 5 ® @:Kuwali Olumlu xx: Kuvvetli olumsuz
ax o O : Zayf Olumlu x: Zayif olumsuz
Teknik ihtiyaglar Masterilerin Rekabete Ydnelik Degerlendirmeleri
§ 5 g- g ..! g g- _g ® Arastirmay) yapan girket

Musteri ihtivactar = Z |£ |£ |£ |[£ |£ |£ |£ |ORakipA

e ™ T|% |7 |2 (% (2 |3 |7 |svaken 4

I HH I H R

1. Magteri Istegi |4 o O 10 0 A a0 MA 4
2. Magteri Istegi |3 A @ ) 0 A ( d MA»
3. Mogteri Istegi |5 0 ) 0 } Ao MAs4
4. Mogteri Istegi |5 0 ) A ( d A MA,s
S. Mogteri Istegi |4 A 0 A A o MA

gt e © ) o
6. Misteri Istegi |4 0 0 qW A MAgs
Mutlak Onem M, M, |M; (Mg [M¢ (Mg [M; [Myg
Bagil Onem (%) G, |G: |Gs |Gs |Gs |Gs |G7 |Gs ligki t
. GelismeninYsnd [t |O [t [l [t |t [0 [O A: Zayf
} Rr;, |Rr; |Rr; |Rry |Rrs |Rrg |[Rr; |Rrg 0: Orta
E Ra, |Ra; |Ra; |Ra, |Ras |Ra; |Ra; |Ra © :Giglu
§§ Rb, [Rb; [Rb; |Rb, |Rbs |Rbs |Rb, |Rby
Hedef Degerler H, |H; |H; |H, |Hs |H¢ |H, [Hg
Olgl Birimi = S = 2 = C 5

Sekil 4.9. Kalite Evi

Kaynak: Giillii ve Ulcay, 2002
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BESINCI BOLUM
YAYIN TARAMASI

Bu bolimde KFY uygulamalar1 ile miisteri memnuniyetini artirma caligmalari

incelenmistir, incelenen ¢alismalarin kisa 6zetleri yapilmistir.

Kilig Delice ve Giingor, 2008 yilinda yaptiklar1 g¢alismada kalite fonksiyon
yayiliminin kullanilan siradan metodlarin yan1 sira Kano Model Uygulamasi
yapmiglardir. Bu modelde farkli olarak miisteri ihtiyaclar1 siniflandirilmis, miisteri
beklentilerini isletmelerin karsilayabilme durumlart derecelendirilmis ve tiiketici

memnuniyeti arasindaki iligki ortaya ¢ikarilmistir.

Kilig Delice ve Giingor, 2008b yaptigi ¢aligmada; teknik gereksinimler ve miisteri
beklentilerinin  birlikte korelasyonlar1 hesaba katilmamistir. Bdylelikle teknik
gereksinimlerin 6nemi daha ¢ok ortaya cikarilmigtir. Kilig Delice ve Giingor'iin
Onerdikleri yontemde, miisterinin sesine gore, liriinde bulunmas1 gereken 6zellikler
Oonem siralamasina gore siniflandirilir. Boylelikle iiriin iiretilirken iiretici kisi teknik
ya da estetik nedenlerden dolay1 tercih yapmak durumunda kalirsa ¢alisma sonunda

yapilan 6nem sirasina gore bir tercih yapacaktir ve tasarimina yon verecektir.

Birglin ve Yedek¢i, 2008 yilinda toplam kalite yayilimimi bir spor malzemesi
tasariminda ele almistir. Yapilan calismada sektoriin 6nde gelen spor cantasi
ireticilerinden olan firmanin irettigi 60+10 litre hacimli sirt cantasi ele alinmistir.
Yalin felsefenin de mihenk taslarindan olan miisterinin sesi olgusundan yola
cikilarak caligsmalara baglanmis, yapilan calismada dagcilik bransi ele alinmis,
dagcilik sporunda sirt cantasinda olmasi gereken 6zellikler kalite fonksiyon yayilimi

ile irdelenmis ve elde edilen bulgular analiz edilmistir.
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Olcay ve Esin, 2010 yilinda yaptiklar1 ¢aligmada giiniimiiz toplu konut projelerinde
miusteri ihtiyag ve beklentilerinin projelere ne oranda yansidigini arastirmistir. Cikan
sonuglar neticesinde kalite fonksiyon yayilimi metodolojisinin konut sektoriinde
uygulanabilirligi sorgulanmis ve bunu deneyen firmalar igerisinden bir arastirma
yapilmistir. Bu calismada TOKi'nin gelir paylasimli modelleri iizerinde durulmustur.
Calisma sonucunda kalite fonksiyon dagiliminin insaat sektoriinde nasil bir yarar
saglayacagl ortaya konmustur. Bu calismada giivenilirligi en yiiksek boyutlarda
tutmak i¢in ¢ok Olgiitli karar verme teknigi olan Analitik Hiyerarsi Stireci

kullanilmistir.

Isik, Segmen ve Kdlemen, 2012 yilinda kalite fonksiyon yayilimini (KFY), askeri
egitim alaninda kullandiklari ¢alismalarinda bir miihendislik lisans programi tasarimi
icin bir model olusturmuslardir. Hava Harp Okulu endiistri miihendisligi lisans
programina uygulanmis olan ¢alismada karsilasabilecekleri olumsuzluklar
arastirilmis ve sonuca baglanabilmesi i¢in tartismalar gerceklestirilmistir. Hava Harp
Okulu'nun, hava kuvvetleri komutanliginin subay kaynagi oldugu goz Oniine
alindiginda, c¢alisma sektore Ozel olarak ayrintili ve dikkatli bir bigimde
gelistirilmistir. Calismada miisterinin sesi Analitik Hiyerarsi Siireci ile katmanlara
ayrilmistir. Program sonucunda ele alinan derslerin nitelik ve nicelikleri analiz
edilmis. Hava Harp Okulu 6grencilerine ne gibi katkilar sagladig dikkate alinmustir.
KFY yaklasiminin nasil bir basar1 ortaya koydugu gosterilmistir. Yazarlarin belirttigi
gibi KFY yaklagimi Hava Kuvvetlerinin egitim hedeflerine ulasabilmesi i¢in takip

edilebilmesi kolay ve seffaf bir yontem sunmustur.

Akbaba, 2005 yilinda yapmis oldugu caligmada konaklama hizmeti saglayan bir
isletmede hizmet kalitesini yiikseltecek ve miisteri memnuniyetini en {ist seviyeye
cikaracak, ayn1 zamanda yeni hizmet tasarimlari ortaya g¢ikarabilecek olan kalite
fonksiyon yayilimini uygulamistir. Kalite fonksiyon yayilim siirecini dort yildizli bir
konaklama hizmeti saglayan isletmede gerceklestirmistir. Kalite fonksiyon yayilim
stireci alt1 adimdan olusmaktadir bunlar; miisterinin sesini kavrama, hizmet planlama
Matrisinin olusturulmasi, planlama , hizmet siire¢ matrisinin olusturulmasi , hizmet

kalite kontrol matrisinin olusturulmasi ve gbérev gocerimi tablosunun
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olusturulmasindan olusmaktadir. Bu uygulama sonucunda kalite fonksiyon
yaytlimimin bir konaklama hizmeti saglayan isletmede rahat bir bi¢imde

uygulanabilirligi ve olumlu sonug analizleri dogurabilecegi ortaya konmustur.

Bayraktar, 2007 yilinda yaymladigi tez ¢aligmasinda bir yazilim firmasini ele
almigtir. Bir firma segilmis ve burada ticari muhasebe, genel muhasebe ve ticari
kontrol departmanlarinda kullanilmaya yeni baglanan A programinin yeterli verimi
sunmadigl i¢in performansin artirilmasit amaci ile bu programin yazilimi
gerceklestiren firma tarafindan program dstiinden bir kalite fonksiyon yayilimi
uygulanmistir. Yapilan cesitli caligmalar sonucunda bir kalite evi olusturulmus ve
tyilestirilmesi gereken hususlar ve bu iyilestirmelerin yapilabilmesi i¢in gereken

teknik 6zellikler belirlenmistir.

Giilli ve Ulcay, 2002 yilinda kalite fonksiyon yayilimini ayrintili bir bicimde ele
alarak bir uygulama c¢alismas1 gerceklestirmislerdir. Uriin olarak kablo segilen bu
calismada, kablo {iretimini saglayan bir firmada kalite fonksiyon yayilimi
uygulanmustir. Iki adet rakip firma ile cesitli kiyaslamalarda bulunulmus ve elde
edilen sonug ve bulgular gerekli analiz siireclerinden gegirilerek kablonun kalitesini

artirmaya yonelik ¢aligmalar yapilmasi ortaya konmustur.

Dogan ve Arican, 2008 yilinda kalite fonksiyon yayiliminin ilag sektorii tizerindeki
uygulanabilirligini arastirmiglardir. Miyorelaksan ilaglarina yonelik uygulanan bu
kalite fonksiyon yayilimi ¢aligmasi sonucunda yapilan analizler sonucunda bulunan;
tedaviye uyum, uygulama kolayligi, form cesitliligi, giinliik alinmas1 gereken doz
miktari, yiiksek plazma konsantrasyonu non-sedatif etkilerdir. Uriin yoneticisi bu

sonuglar karsisinda uygun {iriin konumlandirilmasini gergeklestirmek zorundadir.

Ers6z ve Aktepe, 2011 yi1linda yapmis olduklar1 calismada, ¢oklu miisteri gruplarinin
analizinde kalite fonksiyon yayiliminda ilk olarak gergeklestirilen miisterilerin

isteklerinin Onemini ortaya c¢ikarmis ve miisteri isteklerine ¢oziim olarak
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gelistirilecek olan yaklasimi gergeklestirmiglerdir. Analitik ag siireci ( AAS) teknigi
kullanilan bu ¢alismada miisteri isteklerini dnem derecelerine gore siralamak yerine,
etkin istekleri tespit etmek amaciyla veri zarflama analizi (VZA) adimlan
eklenmistir. Bu ¢alismada VZA ve AAS birlikte yorumlanmistir ve bu yorumlama
VZAAS algoritmasi olarak adlandirilmistir. Bir beyaz esya firmasinda kullanilan bu
yontem ile VZAAS algoritmasi ile elde edilen sonuglarin AAS teknigi ile elde edilen
sonuglara oranla daha basarili oldugu sirketin pazarlama uzmanlar1 tarafindan da

kabul gormiistiir.

Uysal, Erun ve Sakarya, 2012 yilinda gergeklestirdikleri ¢aligmada 2000'li yillarin en
etkili Ogrenme yOntemlerinin basinda gelen E-0grenme uygulamalarina
deginilmistir.Bu sistemlerin kalite diizeyi etkili 6grenmeyi saglatacak en Onemli
etmenlerin baginda gelmektedir. E-6grenme sisteminin kalite ihtiyaclarini belirlemek
adina kalite fonksiyon yayilimi yontemi uygun goriilmiis ve ¢alisma da E-6grenme

tasarim ve gelistirme siire¢lerinde KFY uygulanmastir.

Ardig, Cevik ve Goktas, 2008 yilinda bir iiniversitenin yiiksek lisans 6grencilerinin,
ders programindaki degisiklik isteklerine gore yeniden tasarlanmasi amaciyla KFY
uygulamas: yapmistirlar. Universitede yapilan calismada oncelikli olarak yiiksek
lisans boliimleri tasarlanirken ©grenci (miisteri) istekleri ele alinmis, yapilan
caligmalar sonucunda en 6nemli 6grenci istegi olarak ogretim {liyesinin dersine tam
hazirlikl bir sekilde gelmesi goriilmiistiir. Bir diger unsur olarak 6grenci sayisinin
fazlaligi derslerin verimsiz bir sekilde gegmesine neden olmaktadir. Ogrenci
sayisiin fazlaligi ve dersin verimliligi birbirine ters orant1 ile baglidir. Son olarak
onem derecelerine gore verilen egitimlerin doktora Ogrenimine hazirlik oldugu

bulgusu elde edilmistir.

Yildiz ve Baran, 2011 yilinda siit iiriinlerini pazara sunan bir firmada, miisteri
taleplerini dogru karsilamak amaciyla ayrica firmanin sektordeki yerini daha {ist
noktalar1 tasimak icin kalite fonksiyon yayilimini bir siit iiriinii olan homojenize

yogurt Tlstiinde uygulamiglardir. Homojenize yogurt {istiine bir kalite evi
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tasarlanmigtir. Kalite fonksiyon yayilim sonucunda miisteri beklentileri arasinda en
fazla paya sahip olan bulgunun fiyat uygunlugu oldugu ortaya c¢ikmis, fiyat
uygunlugunun nasil azaltilacagi konusunda yapilan c¢alismalarda ortaya c¢ikan
sonuglara gore en 6nemli etkenin yerli iiretime tesvik oldugu ortaya konmustur.
Kalite fonksiyon yayilimi sonucunda isletmede kalitenin her daim artmasi igin
miisteri odakli yonetim felsefesi sirketin her bir calisganina asilamasi gerektigi

belirtilmistir.

Tuncay ve Bayhan, 2012 yilinda bir hizmet isletmesinde bu c¢alismay1
gerceklestirmislerdir. Gliniimiiz diinyasinda artan rekabet ortami Sayesinde kalite her
gecen giin daha da ¢ok onem kazanmaktadir. Miisteriler istedikleri {irline istedikleri
zaman ve istedikleri kalitede sahip olmak istemektedir. Miisterilerin bu isteklerinin
dogru zamanda ve dogru sekilde karsilanmasinda en biiyiik etkenlerden bir tanesi de
tedarik¢i se¢imidir. Dogru tedarik¢i secimi, dogrudan bir sekilde miisteriyi
etkiyebilir. Bu calismada kalite fonksiyon gocerimi tedarik¢i se¢cim probleminde

¢ozlim olarak uygulanmaktadir.

Kili¢ ve Babat tarafindan 2011 yilinda yapilan ¢aligmanin amaci yiyecek icecek
isletmesinin miisteriye yonelik bir hizmet anlayisinin olup olmadigi konusunda bir
sonuca varmak ve ¢ikan sonuca gore neler yapilanabilecegi hakkinda tartisilmasidir.
Yapilan kalite fonksiyon yayilimi ¢aligmasi sonucunda hizmeti sunan yerin yapacagi
en O6nemli etken olarak {iriinleriyle fark yaratarak kaliteli bir hizmet sunmaktadir, bu
da miisterilerin isteklerine uygun iiriinler gelistirerek meydana gelir.Kalite fonksiyon
yayilimi sonucunda miisteri memnuniyetinde diizenli bir artis saglayacagi ve bunun

da sadik miisteri profilinde 6nemli bir artisa neden olacagi belirtilmistir.

Dingel ve Yenen, 2011 yilinda yaptiklar1 ¢aligmada kalite fonksiyon yayilimini bir
suv segment ara¢ firmasinda uygulamislardir. Suv segment arag¢ satin alan miisteri
istekleri belirlenmis ve kalite evi ¢aligsmas1 uygulanmistir. Kalite fonksiyon yayilimi
sonucunda olusturulan kalite evi incelenmis ve gerekli analizler yapilmistir, eksik

olan noktalar ortaya c¢ikarilmistir. Gergeklestirilen anket ¢alismalari sonucunda en
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onemli misteri istekleri; performans yoniinden aracin giicli olmasi, giivenilirlik
seviyesinin en list noktalarda olmasi, konfor ekipman ve donanimlarinin gii¢lii ve
yeterli olmasi ve son olarak da goriisiiniin etkileyici olmas1 gerektigi sonuclari ortaya

konmustur.

Memis ve Ekenci, 2007 yi1linda yayinladiklar1 makalede Ankara ilinde bulunun kamu
ve Ozel spor salonlarinda miisteri memnuniyetine yonelik bir ¢alisma
gerceklestirmislerdir. Calismada 460 miisteri, goriis ve Onerilerini bildirmistir.
Calismada anket sistemi kullanilmistir. Calisma sonucunda kamuya ait spor
merkezlerini tercih eden miisterilerin; ortam temizligine dikkat edilmesi ve hizmet
kalitesi acisindan miisterileri daha tatmin edici ¢alismalar gerceklestirmelerini
belirtmektedir. Ozel sektérde bulunan miisteri isteklerinde ise en fazla dikkat
edilmesi gereken husus olarak kisisel gelisim artirilmasi yoniinde miisterileri daha
cok bilgilendirecek programlarin c¢esitliliginin artirilmast yoniindedir. Tesisleri
kullanan bayan ve erkek miisterilerin ihtiyaglarimin farkli farkli alanlarda oldugu
tespit edilmistir. Spor tesislerinde bu calismalar sonucunda alinmasi gereken
Onlemler arasinda en dnemlisinin etkin bir sikayet sorun giderme mekanizmalarinin

tyilestirilmesi oldugu kanisina varilmstir.

Yiizgeng ve Alay Ozgiil, 2014 yilinda Ankara Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan
isletilen alt1 adet spor salonu ve alt1 adet genglik merkezinde miisteri memnuniyetine
yonelik bir ¢caligma gerceklestirmiglerdir. Spor hizmetleri alaninda faaliyet gdsteren
spor salonlar1 ve genclik merkezlerinde miisteri algilarini tespit etmek ve beklenen
alg1 kalitesini anlayip daha iyi bir noktaya yilikseltmek icin yapilan bu calismada
Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi (HKDO) kullanilmistir. Arastirma sonucunda
kadin tiyelerin erkek liyelere oranla soyunma odalarindan daha memnun olduklari,
ayrica evli liyelerin bekar iiyelere oranla verilen hizmetten daha memnun olduklar
gbzlenmistir. Sonug¢ olarak belediyelere ait spor merkezlerinde kalite diizeyini
artirmak icin iiyelerden belli zaman araliklarinda istek ve sikayetlerinin dinlemesinin

yerinde olacagi kanisina varilmistir.
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Akyildiz'in, 2012 yilinda yaptig1 ¢alismada belediye hizmetlerinin ne derece kaliteli
oldugu vatandaslarin istek ve arzularina ne yonde kulak verdigi l¢tilmistiir. Yapilan
calismada Usak Belediyesi ele alinmistir. Anket ¢calismasinin yapildig1 bu ¢alismada
vatandaslarin yasina, cinsiyetine, egitim diizeyine ve gelir diizeyine baglh olarak ne
Olciide farklilik gosterdigi ortaya konmustur. Analizler i¢in SPSS 15.0 programi
kullanilarak bilgisayar ortamina aktarilmistir. Elde edilen sonuglara bakildigi zaman,;
vatandasin belediye hizmetlerinden memnun olup olmadigr konusunda kararsiz
olduklari, memnuniyet seviyesinin en yiiksek olarak, memnuniyet seviyesinin €n
diisiik oldugu hizmet olarak da geri donilisiim projeleri olarak belirlenmistir. Yine
yapilan anket ¢aligmasi sonucunda egitim seviyesi daha yiiksek vatandaglarin hizmet
seviyesinden, egitim diizeyi daha diisiik olan vatandaslara gére daha memnuniyetsiz

olduklari sonucu ortaya ¢ikmustir.

Tikici ve Tiirk, 2003 yilinda yaptiklar1 ¢alismada bir hipermarket zincirinde miisteri
memnuniyeti degerlendirmesinde bulunmuslardir. Yapilan ¢alismada i¢c miisteri ve
dis miisteri memnuniyet dereceleri ayr1 ayr1 degerlendirilmis ve miisteri
memnuniyetini artirmaya yonelik ne gibi Onlemler alinmasi gerektigi sonucuna
ulasmistir. Caligmalar sonucunda i¢ miisterilerin memnuniyet diizeylerindeki artisin
paralel olarak dis miisterilerin de memnuniyet seviyelerinde artisa neden olacagi
belirlenmistir. Calisma sonucunda, artirilmaya c¢alisilan i¢ miisteri taleplerinin
Onemsenmesi, bayan personelin memnuniyet oranlarinin artirilmaya calisilmasi,
egitim diizeyi yiliksek calisma arkadaslarinin yonetim tarafindan artirilmasi

kararlastirilmistir.

Yiicel, Yiicel ve Atli, 2012 yilinda belediyelerin sundugu hizmetleri degerlendirme
amaciyla Elazig Belediyesi'nin hizmet verdigi Elazig ilinde bir memnuniyet
calismas1 gergeklestirmistir. Elazig'da yasayan vatandaslarin yas, cinsiyet, egitim
diizeyi, gelir diizeyi ve ikamet ettikleri mahallelere gore istek ve sikayetlerinin ne
derecede  farklihk  gosterip  gOstermedigi  arastirlmistir. ~ Memnuniyet
degerlendirilmesinde frekans dagilimi kullanilirken farkliliklarin saptanmasinda T-

testi ve ANOVA analizleri yapilmistir.
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Sener ve Behdioglu, 2013 yilinda gergeklestirdikleri c¢alismada Kiitahya
Belediyesi'ne ait olan Azot ve Atakent spor salonlarinda miisteri sadakatini
incelemislerdir. Calismanin amaci spor salonlarindaki miisteri sadakatine etki eden
bulgular1 saptamak ve miisteri sadakati i¢in neler yapilmasi gerektigi sonucuna
varabilmektir. iki spor salonunda ¢oklu regresyon modeli kullanilmis ve sonuglari
analiz edilmistir. Sadik miisteri isletmeler i¢in en 6nemli taban1 olusturmaktadir hem
ekonomik bir kazan¢ kaynagi hem de yeni miisterilere ulasmak i¢in bir adimdir.
Isletmeden memnun sadik kullanicilar etraflarinda da bu memnuniyetlerini dile
getirerek yeni miisterileri isletmeye ¢ekmektedirler. Miisteri memnuniyetini iliskin
farkliliklar1 tespit etmek amaciyla c¢alismada T-testi ve ANOVA testleri

uygulanmustir.

Uziim ve arkadaslari, 2016 yilinda yaptiklari ¢alismada kamu ve 6zel sektdrde spor
hizmeti alan kisilerin memnuniyet derecelerini belirlemek i¢cin Ucan (2007),
tarafindan gelistirilen "Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi
(SFM-HKO)" kullanmslardir. Arastirma sonuglarma gére spor salonu yoneticilerinin
bayan iiyelere yonelik memnuniyet ¢aligmalarini giiglendirmeleri gerektigi, evli
tiyelere yonelik memnuniyet calismalarinin yiiriitiilmesi gerektigi, kamu spor
salonlariin gerekli malzeme ve personel egitimi konusunda 6zel sektore gore daha
geride kaldig1 kendini bu alanda daha ¢ok gelistirmesi gerektigi sonuclar1 ortaya

cikarilmistir.

Atabas ve Kumartagli, 2014 yilinda spor salonuna giden bireylerin fitness
salonlarindan beklentilerini arastirmak amaciyla yapilan ¢alismada 174 spor merkezi
liyesine anket sistemi uygulanmistir. Sonuglara bakildigi zaman iiyelerin fitness
salonlarnin kalite diizeyinden memnun olduklar1 saptanmistir. Fitness salonlarinda
antrenorlerin egitimleri ve iiyelere yonelik hal ve tavirlart en 6nemli miisteri

memnuniyeti sonucu olarak alinmistir.

KFY, uygulamalari yapilan yayin taramalarinda da goriildiigi iizere pek ¢ok sektorde

uygulama alan1 bulmus bir yontemdir.
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Miisteri memnuniyeti konusunda yapilmis olan ¢alismalarda KFY'nin yani sira, anket
caligmalar1 da oOnemli bir yer teskil etmektedir. Spor salonlarinda, miisteri
memnuniyeti aragtirmalarinda ¢alismalarin biliyiilk ¢ogunlunun anket uygulamalari

oldugu tespit edilmistir.

Bu calismada, spor tesislerinde miisteri memnuniyetini anlamak amaci ile, KFY
uygulamasi yapilmis ve sadece mevcut durumu ortaya koymak yerine tesislerin
misteri memnuniyet derecelerini artirmak i¢in ne gibi ¢aligmalar yapmasi gerektigi

de ortaya ¢ikarilmistir.
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ALTINCI BOLUM

KALITE FONKSiYON YAYILIMI TEKNIGININ BiR SPOR
TESISINDE UYGULANMASI

Bu béliimde, Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Genglik ve Spor Miidiirliigiine bagh
spor tesislerindeki miisteri sikayetlerinin incelenmesi sonucunda, miisteri

memnuniyetini artirmak amaciyla gerceklestirilen KFY uygulamasi agiklanmistir.

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi, 1994 yilindan itibaren gencligin gelecegine yatirim
olarak egitsel, Kkiiltiirel, sosyal, sanatsal ve sportif alanlarda; ilgili kurum ve
kuruluglarla isbirligi yaparak farkli farkli projeleri planlayip bu alanda hizmete

doniistiirmektedir.

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi; ihtiyactan dolayr hizmete yonelik devam eden
projelerin siirekliligini saglamak ve yeni projeleri planlayip hayata gecirebilmek icin
spor tesisi isletmeciligini yapmakta olan istirak sirketlerinden Spor Istanbul ile
sporcu yetistirme ve yaristirmada &nemli bir islev yerine getiren iBB Spor
Kuliibii’nlin yaninda kurumsal yapida koordinasyonu saglayacak ve yeni projeler
tiretecek Genglik ve Spor Midiirliigii'nii kurarak kurumsal yapidaki 6nemli bir

eksikligi gidermistir.

Her yastan insanin spor yaparak saglikli olmasinin yan1 sira sporun birey ve toplum
yasamina kattig1 baris, kardeslik ve sevgi ortamini siirekli kilmak hedefler arasinda
yer almaktadir. Genglik ve Spor Midiirliigli Hizmetlerini; Spor Hizmetleri ve
Genglik Hizmetleri olmak {izere iki alanda siirdiirmektedir. Genglik hizmetleri adi
altinda, izcilik faaliyetleri, internet ve bilgi erisim hizmetleri, ¢ocuk meclisi
faaliyetleri gibi cesitli hizmetler gergeklestirilmektedir. Spor hizmetleri adi altinda
ise; spor tesisi isletmeciligi, IBB spor tesisleri faaliyetleri, okul spor salonlari
faaliyetleri, acik/kapali alanlarda sabah sporlari, sporcu yetistirme hizmetleri,
gelecegin yetenekleri tespit projesi, engellilere yonelik spor aktiviteleri, amator spor
kuliiplerine malzeme yardimi, spora ve sporcuya yonelik egitim ve kiiltiir faaliyetleri,
ulusal/uluslararas1 spor organizasyonlarina destek saglamasi gibi gesitli faaliyetler

gergeklestirmektedir.

54



Istanbul Biiyiiksehir Belediyesine ait 45 spor kompleksi ve tesisinde; 2 adet Buz
Pisti, 18 adet Spor Salonu, 19 adet Yiizme Havuzu, 29 adet Fitness Salonu, 19 adet
Step-Aerobik Salonu, 24 adet Savunma Sporlar1 Salonu, 15 adet Masa Tenisi
Salonu, 26 adet Sauna, 41 adet Tenis Kortu, 18 adet acik Basketbol-Voleybol
Sahasi, 39 adet Hali Saha, 4 adet Stat, 1 adet Squash Salonu, 17 adet Cocuk Oyun
Odasi ve 2 adet Kamp Egitim Merkezinde uzman egitmenler nezaretinde haftanin 7
giinli 08.00-18.00 saatleri arasinda ticretsiz, 08.00 - 22.00 saatleri arasinda yiizme,
fitness, step-aerobik, zumba, pilates, basketbol, voleybol, futbol, karate, taekwon-do,
kickbocks, capoiera, kungfu, kort tenisi, masa tenisi, badminton, jimnastik, buz
hokeyi, buz pateni, wushu, spining, squash branslarindan olusan toplam 22 dalda
ticretli/licretsiz spor hizmeti verilmektedir. 4-6, 7-12, 13 yas ve lizeri yiizme, 6 yas
tizeri uzakdogu sporlari, 4-12 yas jimnastik, 7 yas ve lizeri buz sporlari, 16 yas ve
tizeri diger tim branslarda sporcular, kuliipler ve engelli yurttaslar da dahil olmak
lizere seans olarak Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi adina spor tesislerinde verilen

yillik hizmet sayis1 istatistiki rakamlara gére 3 milyonu agsmaktadir.

2015 yilina kadar “Sporla Saglikli Nesillere Dogru” projesi ismi altinda yiiriitiilen
spor hizmetleri 01 Ocak 2015 tarihinden itibaren “Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi
Tesis Isletmeciligi” kapsaminda uzman egitimciler nezaretinde kapali ve agik spor

alanlarinda devam etmektedir.

Tesis isletmeciligi birimine bagli 45 adet spor tesisinin aylik kontrolleri tesis
isletmeciligi biriminde calisan ekip tarafindan kontrol edilmektedir. Birim icerisinde
teknik ve spor ekibi olarak iki adet koordinatorlik mevcuttur (Genglik ve Spor

Miidiirliigii, Anonim, b.t).

6.1. 1I.B.B. SPOR TESISLERINDE MUSTERI SIKAYETLERININ
ARASTIRILMASI

Tesislerde bulunan dilek ve sikayet kutularina iiyeler tarafindan bilgilendirme
formlar1 yazilir. Bu kutular aylik olarak spor ekibi calisanlar tarafindan agilarak
genel merkeze getirilir. Genel merkezde bu istek ve sikayet formlar1 bu islem ig¢in
calisan elemanlar tarafindan incelenerek bilgisayar ortamina dokiiliir. Bu belgeler
sabit bir format tstiine eklenerek gerekli incelemelerde bulunmak ftizere ilgili

birimlere yonlendirilir.
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Ayrica ayni ekip tarafindan aylik olarak tesisleri kullanan tiyeler diizenli bir sekilde
aranarak birebir memnuniyet c¢alismasi yapilir.Aramalar da ayn1 sekilde

siniflandirilarak gerekli birimlere iletilir.

Tablo 6.1 ve Tablo 6.2'de 2016 ve 2017 yillarina ait sikayet memnuniyet ¢alismasi

kapsaminda yapilan telefon aramalar1 ve bilgi formlarinin ayrintilar1 verilmektedir.

Tablo 6.1. Telefon Aramalart Memnuniyet Caligmasi Toplam Say1 Tablosu

HAFTALIK 2016 TOPLAM
ULASILAN KiSi SAYISI 0 ULASILAN KiSi SAYISI 1485
KULLANIM BIiLGILERI DOGRU OLMAYAN Kisi 0 KULLANIM BILGILERi DOGRU OLMAYAN KiSi
SAYISI SAYISI
9

TALEP | SIKAYET MEMNUNIYET | TALEP | SIKAYET MEMNUNIYET

TEKNIK | TEMiZLIiK | EGITMEN | DIGER TEKNIK | TEMIZLIK | EGITMEN | DIGER

0

0 0 0 0 0 Kisi | 0% 75 46 30 46 108 1161Kisi | 78%

Tablo 6.2. Dilek-Sikayet Formlar: Toplam Say1 Tablosu

2016 YILI TOPLAM HAFTALIK 2017 YILI TOPLAM

DILEK - SIKAYET DILEK -  SIKAYET DILEK - SIKAYET | 88

FORMLARI 322 FORMLARI 18 FORMLARI

DiLEK SIKAYET | MEMNUNIYET | DILEK SIKAYET MEMNUNIYET | DILEK SIKAYET MEMNUNIYET
88 168 66 4 14 0 36 46 6

Tesislerden toplanan dilek ve sikayet formlarindan elde edilen sikayetler, ¢ogunluk
olarak asagidaki gibi listelenmistir.

e Teknik sikayetler

Elektrik panolarinin uygun yerlestirilmemesi,

Dus giderlerinin yetersiz olmast,

Mekanik havalandirma sistemlerinin yetersiz olmast,

Havuz alanlarinda kaymaz seramiklerin bulunmamasi,
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Havuz sicakliklarinin uygun olmamasi,

Tesislerde izolasyon problemlerinin bulunmasi,

Nem alici sistemlerinin yetersiz ¢aligmasi,

Engelli erisiminin uygun olmamasi,

Tesis igerisindeki spor alanlari ile 1slak hacimlerin uzaklik problemleri,
Tenis kortlarindan agik olanlarinin kisin kullanilamamast,

Otopark alanlarinin yetersiz olmasi,

Yeterli dus sayilarinin bulunmamasi.

e Genel sikayetler

Rezervasyon bekleme siirelerinin uzun olmasi,

Seans sayilarinin yetersiz olmasi,

Brang hocalarinin ilgisizlikleri,

Y oneticilerin ve rezervasyon ¢alisanlarinin ilgisizlikleri,

Seans sirasinda olmasi gerekenden fazla kisinin ders almasi,
Havuzlarda kimi zaman bonesiz ylizen iiyelerden rahatsizlik duyulmasi,
Seans saatlerinin kisa olmasi,

Soyunma odalarinda fon makinesi eksikligi,

Hijyen kosullariin yetersizligi.

6.2. TESISIN SECiMi

Spor tesisleri ile ilgili olarak belirlenen sikayetlerin miisteri memnuniyetine olumsuz

etkilerinin neler oldugu arastirilmistir. Mevcut spor tesisleri igerisinde sikayet

oranlarina bakilarak bir tesis secilmistir. Ayni zamanda bu tesisin seg¢ilmesinde

icinde bulundurdugu brans ¢esitliligi de etkili olmustur.

45 adet spor tesisi icerisinden Istanbul ili Avcilar ilgesinde bulunan istanbul

Universitesi Avcilar Spor Kompleksi (I.U.A.S.K) secilmistir. Bu tesis secilmesinde

igcerisindeki brang sayisinin ¢ok olmasi ¢esitli spor alanlarina ev sahipligi yapmasi

birinci Oncelik olmustur.
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Tesisteki spor alanlart olarak;

1 Adet kapali spor salonu,

1 Adet yar1 olimpik ylizme havuzu,

1 Adet fitness salonu,

1 Adet Step-Aerobik salonu,

1 Adet masa tenisi salonu,

1 Adet acik basketbol sahasi,

1 Adet 3 adet tenis kortu (1 tanesi agik)

bulunmaktadir.

6.3. SPOR TESISINDE (IUASK) KALITE FONKSIiYON YAYILIMININ
ADIMLARI

Spor salonunda Kalite Fonksiyon Yayilimi i¢in bir ekip olusturulmustur. Bu ekip igin
sporla birebir ilgili spor yoneticileri, spor egitmenleri, spor salonlarinin teknik
birimlerinden ilgili mithendisler ve mimarlar ve kalite fonksiyon yayilimi ekibinin
lideri olarak bir kalite uzmani belirlenmistir. Bu yontem sayesinde hem kalite
fonksiyon yayilimi uygulanacak tesis kendi mevcut durumunu inceleme imkani
bulurken, ayni zamanda rakipleri arasindaki farklar1 tespit etme imkani da

bulmaktadir. Boylelikle daha iyi kalitede hizmet verilmesi amaglanmuistir.

Hedef tiiketici 6zellikleri belirlenirken, spor hizmetinden fayda saglayan veya spor
hizmeti ile ilgili meraki bulunan kisilerden faydalanilmasi gerekmektedir. Bu
calismada miisteri istek/sikayet formlari, diizenli olarak gerceklestirilen telefon

aramalarindan ve miisterilerle kurulan birebir konusmalardan yola ¢ikilmistir.
6.3.1. IUASK' da Miisteri Ihtiyaclarinin Belirlenmesi

IUASK' da miisteri ihtiyaglarin1 belirlemekte bir ka¢ yontem kullanilmaktadir.

Kullanilan yontemler arasinda salonda bulunan dilek/sikayet formlari, her ay spor
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salonunu kullanan iiyelere yonelik olarak gerceklestiren telefon aramalar1 ve internet

ortaminda kurulan kurumsal e-posta hizmetleri bulunmaktadir.

Memnuniyet, sikayet ve dilek kutusu: Spor salonu igerisinde goriinmesi kolay
alanlarda memnuniyet, sikayet, dilek formlarimin bulundugu bir kose ayrilir. Spor
salonu kullanicilart memnuniyetsiz kaldiklar1 veya istek olarak talep ettikleri her
tiirli bilgiyi bu formlara yazarak kutu igerisine atarlar. Formlarin bulundugu kutular
aylik olarak agilarak genel merkeze iletilir ve genel merkezde okunan formlar
igerikleri bakimindan (teknik, temizlik, egitmen iliskileri vs. ) belli kategorilerde

ayrilarak ilgili birimlere gereginin yapilmasi i¢in aktarilir.

Diistincelerinizi
Onemsiyoruz

Geligimimize katkida
@ bulunmak ister misiniz?

Sekil 6.1. Memnuniyet Sikayet Dilek Kutusu

Memnuniyet, sikayet, dilek telefon aramalari; Her ay diizenli araliklarla belirlenen
miisterilere uygulanan telefon aramalarindan meydana gelmektedir. Miisteriler tesiste
kullanilan brans alanlarinin yogunluk durumuna gore secilir. Branglarin kullanim
sayilarina gore belirlenen bu arama sikliklari, branslardaki yogunluk seviyelerinde

diismeler veya artiglarinin kok nedenlerini belirlemeye yoneliktir.

Yapilan calismalar sonucunda miisterilerden gelen sikayetler bir havuzda toplanir.
Daha sonra bu havuzdaki sikayetler belirli kisitlara gore smiflandirilir. Miisteri

ihtiyaglarimi belirlemek amaciyla gelen sikayet 6rneklerinde;

e Soyunma odalarinin yetersizligi,
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e Tuvaletlerin yetersiz sayida olmasi,

e Spor alanlarinda havalandirma sorunlarinin olmasi,

e Spor salonlarinin i¢ mimarilerinin iyilestirilmesi,

o Kompleks igerisinde yonlendirme tabelalarinin karigikligi,
e Tesis icerisinde ¢alisanlarin iiyelere davranig bigimleri,

e Spor egitmenlerinin ilgisiz tutumlari,

e Ucretsiz seanslarin sayisinin artirilmast,

e Rezervasyon bekleme stirelerinin uzunlugu,

e Spor aletlerinin uygun yerlestirilmemesi,

e Tesisin temizliginden kaynaklanan sorunlar

gibi ¢esitli problemler mevcuttur.

Musteri Istekleri

Rezervasyon bekleme
sirelerinin kisaltiimasi

Spor egitmenlerinin ilgisinin
artiriimasi

Soyunma odasi sayisinin
artilirmasi

Seans slrelerinin uzatiimasi

Hijyen kosullarinin artiriimasi

Spor salonu yapimina uygun
malzemelerin secilmesi

Otopark alanlarinin artiriimasi

Halisaha ve tenis kortlarinin
Ustinun kapatiimasi

Tesis icerisinde kres alanlarinin
bulunmasi

Engelli Uye seans saatlerinin
artinimasi

Sekil 6.2. Miisteri Istekleri

Miisteri ihtiyaglariin belirlenmesi konusunda yapilan ¢esitli calismalar sonucunda
elde edilen verilerden birbirlerini tamamlayacak tiirden olanlar ana basliklar halinde

toplanarak Sekil 6.2'de gosterilmistir.
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6.3.2. IUASK' da Miisteri Ihtiyaclarinin Onem Derecelerinin Belirlenmesi

IUASK' da karsilagilan sikayetler, istekler tesis yoneticilerinin karsisina gelme
sekline gore derecelendirilir. Bu derecelendirme isleminde 6nemli olan husus, karar
vericilerin ger¢eke¢i olmalaridir.  Miisterilerden gelen istekler 5'lik veya 9'luk
derecelendirme sistemlerine tabi olur. Kalite fonksiyon yayilimi gergeklestirilen spor

salonunda 5'lik sistem kullanilmistir.

Musteri Istekleri

Rezervasyon bekleme
slrelerinin kisaltiimasi

Spor egitmenlerinin ilgisinin
artiriimasi

Soyunma odasi sayisinin
artilirmasi

Seans sirelerinin uzatiimasi

Hijyen kosullarinin artiriimasi

Spor salonu yapimina uygun
malzemelerin segilmesi

Otopark alanlarinin artiriimasi

Halisaha ve tenis kortlarinin
Ustunlin kapatiimasi

Tesis igerisinde kres alanlarinin
bulunmasi

© | 0 NP~ WD -

T

O A |AIhPlOBMPOTO

Engelli Uye seans saatlerinin
artirimasi

Y
o

Sekil 6.3. Miisteri Istekleri Onem Dereceleri

Miisteri istek ve sikayetleri tesis yoneticileri tarafindan belirli bir havuz sisteminde
kayit altina alinir. Bu istek ve sikayetlerin benzer bi¢imde olanlar1 ana bagliklar
halinde toplanir. Toplanan bu ana bagliklarin yogunluk durumlarmma gore bir
derecelendirme sistemi uygulanir. Bu derecelendirme islemi Sekil 6.3'de

belirtilmistir.
6.3.3. [UASK' da Miisteri Ihtiyaclar1 Seviyelerinin Analizi

Miisteri isteklerinin rakip firmalar ile birlikte kiyaslamasi analiz bdliimiinde ele
alinir. Miisteri memnuniyeti analiz ¢alismasinda {UASK'a rakip olacak sekilde iki

tesis secilmistir. Secilen tesislerden bir tanesi 6zel spor salonu (B-Spor Tesisi), diger
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salon ise belediye kurumuna ait olan spor salonudur (A-Spor Tesisi). Spor
tesislerinin secilmesinde IUASK'a yakin ¢evresinde olmasina dikkat edilmistir ¢iinkii
miisteri portfoyii spor hizmeti i¢in ikamet ettikleri yerlere yakin tesisler segmektedir.
Bu ylizden ayni ilgede olmasina dikkat edilmistir. Spor tesisleri arasindaki kiyaslama
birebir kullanicilarla gecilen iletisim sonucunda derecelendirilmistir. Caligmalar 5'li

skala ¢ercevesinde derecelendirilmistir.

Sl2s |58 || & |2 |8 |2 |8
e S 5| 4 5 |1,25[1,50(9,37[13,04
e el 5 | 4 5 |1,25/1,50(9,3713,04
o i 4 | 3 4 |1,33|1,20/6,38/8,88
Seans srelerinin uzatiimasi 4 | 4 4 |1,00[1,0014,00/5,56
Hiyen kosularinin artrimasi | 5 | 4 5 [1,25/1,50(9,37[13,04
et | 4 | g 4 |1,33|1,20/6,38/8,88
Otopark alanlarinin artiriimasi 4 3 4 1 ,33 1 ,20 6,38 8,88
e | 4 | 4 4 [1,0011,20/4,80/6,68
e censinde lreg aanlanmin | 4| 3 4 [1,331,20/6,38/8,88
gy, Seanssaatemnn | 5| 4 5 |1,25/1,509,37(13,04

Sekil 6.4. Miisteri Ihtiyaglar1 Seviyeleri Analizi

Spor tesisinde miisteri ihtiyaglari seviyelerinin analizi gergeklestirilen misterilerle

girilen birebir konugsmalardan ve sikayet istek formlarindan elde edilerek
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[UASK'inde ve rakip A/B spor tesislerinin mevcut durumlarn sekil 6.4'de
gdsterilmistir. Sekil 6.4'de ayn1 zamanda I{UASK icin planlanan kalite diizeyleri de
belirtilmistir. lyilestirme oranlar1, miisteri isteklerinin bagil ve mutlak agirliklar1 da

ayni zamanda sekil 6.4'de gosterilmistir.
Planlanan Kalite: Firmanin ulasmak istedigi kalite diizeyini yansitir.
Iyilestirme Orani: (Planlanan Kalite Diizeyi) + (Mevcut Spor Salonu Memnuniyeti)

Iyilestirme oranlar1 hesaplamalart her bir miisteri istegi icin teker teker

hesaplanmistir. Bu hesaplar Tablo 6.3'te gdsterilmistir.

Tablo 6.3 Iyilestirme Oranlari

Miisteri Istekleri Tyilestirme Oranlar
Rezervasyon bekleme siirelerinin kisaltilmasi 5+4:1,25
Spor egitmenlerinin ilgisinin artirilmasi 5+4: 1,25
Soyunma odalar1 sayisinin artirilmasi 4+3:1,33
Seans siirelerinin uzatilmasi 4+4: 1,00
Hijyen kosullarinin artirilmasi 5+4: 1,25
Spor salonuna uygun malzemelerin se¢ilmesi 4+3:1,33
Otopark Alanlarinin artirilmasi 4+3:1,33
Hal1 saha ve tenis kortlariin iistiiniin kapatilmasi 4+4: 1,00
Tesis igerisinde kres alanlarinin bulunmasi 4+3:1,33
Engelli liye seans saatlerinin uzatilmasi 5+4:1,25

Satis  Avantaji: TUASK'm halkla iliskiler departmaninin pazarlama, satis
departmanlariyla yaptif1 calismalar sonucunda elde edilmistir. lyilestirme
calismalarinin spor salonunun satis getirilerine etkisi olarak tanimlanir. Satis

avantajlar1 puanlamalar1 Tablo 6.4'de gosterilmistir.
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Tablo 6.4. Satis Avantaji

Satis Potansiyeline Etkisi Satis Potansiyeline Etkisinin

Derecelendirilmesi

Yiksek 1,5
Orta Diizeyde 1,2
Etkisiz 1,0

Mutlak agirlik i¢cin her miisteri isteginin teker teker mutlak agirlik hesaplamalari

yapilir. Tablo 6.5'de mutlak agirlik hesaplamalar1 gosterilmistir.

Mutlak Agirlik: (Onem Derecesi) x (lyilestirme Oran1) x (Satis Avantaji)

Tablo 6.5. Mutlak Agirlik Hesaplamalari

Onem Derecesi Iyilestirme Oram Satis Avantaji Mutlak Agirhk
5 1,25 1,5 9,375
5 1,25 1,5 9,375
4 1,33 1,2 6,384
4 1,00 1,00 4,00
5 1,25 1,5 9,375
4 1,33 1,2 6,384
4 1,33 1,2 6,384
4 1,00 1,2 4,80
4 1,33 1,2 6,384
5 1,25 1,5 9,375

Bagil Agirlik (%) : ( (Her Bir Satirin Mutlak Agirligl) + (Toplam Mutlak Agirlik) ) x
100

Tablo 6.6'da elde edilen sonuglar neticesinde tabloda bagil agirligin yiiksek oldugu
satirlar, miisteri isteklerinden dncelik verilmesi gereken hususlardir. Buna gore;
rezervasyon bekleme siirelerinin kisalmasi, egitmenlerin daha ilgili davranmasi,
hijyen kosullar1 standartlarinin artirilmasi ve engelli seanslarinin artirilmasi birinci

derecede oncelik verilmesi gereken miisteri istekleridir.
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Tablo 6.6. Bagil Agirliklarin Hesaplanmasi

Islem Bagil Agirhk (%)
(9,37+71,836)x100 13,04
(9,37+71,836)x100 13,04
(6,38+71,836)x100 8,88
(4,00+71,836)x100 5,56
(9,37+71,836)x100 13,04
(6,38+71,836)x100 8,88
(6,38+71,836)x100 8,88
(4,80+71,836)x100 6,68
(6,38+71,836)x100 8,88
(9,37x71,836)x100 13,04

6.3.4. Teknik Ozelliklerin Belirlenmesi

Teknik ihtiyaglarin belirlenmesi asamasinda spor salonu kullanicilarinin ihtiyaglarina

yonelik c¢alismalar yapilmistir. Miisterinin sesine gore sekillendirilen teknik

ihtiyaglar ana bagliklar halinde toplanmistir. Clinkii bir ¢ok ihtiya¢ detayli olarak

incelendigi zaman kok neden olarak ayni problemler goriilmektedir. Buradaki

calismada 6 adet teknik ihtiya¢ belirlenmistir.

Yazihm gelistirme ve wuygulanmasi: Spor hizmetinden faydalanan
miisterilerin uzun rezervasyon bekleme siirelerinden dogan sikayetler, spor
seanslar1 planlamasi yapilirken dogan aksakliklarin {iyelere yansimasindan
dogan sikayetler, 6zel firmalarin kullandig1 cep telefonu uygulamalarinin
tiyelerde yarattigi pozitif etkiler bu teknik ihtiyacin gelistirilmesini
dogurmustur. Ozellikle dzel spor salonlarmin kullandig: telefon uygulamalar
tiyelerini seans saatleri, spor egitmenlerinin basarilari, online rezervasyon
tiyeligi sayesinde daha hizli iletisim kurmalari, miisterilerin uygulamanin
sikayet kisminda goriis ve Onerilerini daha hizli firmaya yansitmasi bu

ozelligin bir ihtiya¢ oldugunu gozler oniine sermektedir.

Engelli erisimini saglama: Tesisin engelli sporculara hizmet vermek
amaciyla planlamasinda, engelli erisebilirlik standartlarina %100 uygun hale
getirilmesi bilylik 6nem arz etmektedir. Tesiste engelli sporcularin 6zellikle
yiizme seanslarina biiyiik talepleri mevcuttur, bu taleplerin karsilanabilmesi

icin tesisler planlanirken engelli sporculara uygun planlanmalidir.
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Tesislerin optimum yerlesim planina uygunlugu: Tesisler planlanirken spor
hizmetinin standartlarina uygun planlanmasi gerekmektedir. Otopark alanlari,
spor branglarina uygun dizayn, rezervasyon alanlari, tesis yoneticileri alanlari,
toplanti, teknik personel, glivenlik personelleri, egitmen odalar1 standartlarina
uygun dizayn edilmelidir. Ornek verilecek olunursa egitmen odalarmnin brans
egitimlerini verdigi alanlarin yakininda konumlandirilmalidir veya giivenlik
personeli odalar1 tesisin hakim bir noktasina yerlestirilmelidir ki personel
tesiste hakimiyetini saglasin, gorevini yerine getirilmesi uygun teknolojik

standartlara ve konfora sahip olsun.

Makine dairesi uygun techizat segilmesi: Tesisteki teknik konforun
saglanmast amaciyla uygun techizatin secilmesi biiylik bir Onem arz
etmektedir. Makine dairesi tesisin ana omurgasini olusturmaktadir. Tesisin
makine dairesinde havalandirma sistemleri, 1sitma-sogutma sistemleri, tesis
sicak-soguk su tesisatlari, elektrik tesisatlari, ozon sistemleri, denge tanklari
gibi techizatlar mevcuttur. Segilen techizat yanlis yapilan hesaplamalar
sonucunda tesise yerlestirildiginde, misteri sikayetlerini direk olarak
etkilemektedir. Ornek verilecek olunursa; dogru bir ozonlama sistemi mevcut
degil ise havuz temizliginde biiyiik bir sorun teskil eder, havuzda olusan
temizlik problemi kullanicilara yansir, kullanicilarda bir takim hastaliklar
yaratabilir, bu etki kullanicilarin memnuniyetinde biiyiikk bir probleme yol
acar bu da miisterileri spor salonunun kalitesinden siiphe duymasina sevk
eder. Baska bir 6rnek verilecek olunursa; kullanicilarin yogun olarak ilgi
gosterdigi fitness salonunda yetersiz temiz hava sistemleri mevcut ise fitness
salonunda yogun bir koku olusur ki buda kullanicilarin memnuniyetsizliginde

biiyiik bir etkiye yol acar.

Temizlige uygun malzeme ve techizatin secilmesi: Spor salonunda hijyen
kosullar1 her zaman icin en iist diizeyde tutulmalidir. Hijyen kosullarinin
devamliliginin saglanabilmesi igin temizlik personelinin diizenli araliklarla
tesis igerisinde temizlik islemlerini ger¢eklestirmesi gerekmektedir. Temizlik

icin kullanilan malzemelerin belli standartlarda olmasi, tesis yapim
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asamasinda spor alanlarinda anti-bakteriyel ozelligi sahip malzemelerin

secilmesi gibi belirli standartlar uygulanmalidir.

Tesis Calisanlarina Egitim Verilmesi: Tesis igerisinde bulunan midiir,
miidiir yardimcilari, spor egitmenleri, rezervasyon calisanlari, giivenlik
personeli, temizlik personeli ve teknik personel gibi biitiin ¢alisanlara miisteri
memnuniyetinin en énemli basamaklarindan birisi olan yiiz ylize iletisimin
Oonemi asilanmalidir. Miisteri memnuniyeti icin kalite, beden dili, etkili
konusma, ikna kabiliyeti gibi c¢esitli egitimler verilmelidir. Verilen bu
egitimler sonucunda miisteri ile iliskiler dogrudan farkli bir kalite boyutuna

kavusmus olur.

Teknik ihtiyaclar
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Sekil 6.5. Teknik Ozelliklerin Kalite Evindeki Konumu
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Sekil 6.5'de goriildiigii gibi teknik ihtiyaglar, kalite evinin C kisminda gosterilir.
Teknik ihtiyaglar1 catis1 olarak kabul edilen teknik ihtiyaglarin korelasyonlari,

iistiinde konumlandirilir.
6.3.5. IUASK' da Miisteri Istekleri ve Teknik Ihtiya¢ Tablolarmin iliskilendirilmesi

Sekil 6.6'da goriildiigii iizere teknik ihtiyaglar ve miisteri beklentileri kalite evinin D
kisminda gosterilir. Teknik ihtiyaclar ve miisteri isteklerinin iligkilendirilmesinde
spor salonundan elde edilen sikayet ve istek yogunluklarina gore bir derecelendirme

uygulanmigtir.

Rezervasyon bekleme siirelerinin kisaltilmas:; Yazilim gelistirme ve uygulanmasi,
tesisin optimum yerlesim planina uygunlugu, Tesis Calisanlarina Egitim Verilmesini
etkiler.

Egitmenlerin daha ilgili davranmasi;, Yazilim gelistirme ve uygulanmasi, Tesis
Calisanlaria Egitim Verilmesini etkiler.

Soyunma odalari sayisimin \yilestirilmesi; Engelli erisimini saglama, tesisin optimum
yerlesim planina uygunlugunu etkiler.

Seans siirelerinin yetersizligi; Yazilim gelistirme ve uygulanmasi, tesisin optimum
yerlesim planina uygunlugu, makine dairesi i¢in uygun teghizat sec¢ilmesini etkiler

Hijyen kosullarinin iyilestirilmesi; Tesisin optimum yerlesim planina uygunlugu,
makine dairesi uygun techizat secilmesi, temizlige uygun malzeme ve techizatin
secilmesini etkilemektedir.

Spor salonu yapisina uygun ingai malzemelerin yetersizligi; Engelli erisimini
saglama, Tesislerin optimum yerlesim planina uygunlugu, Temizlige uygun malzeme
ve techizatin se¢ilmesine etki eder.

Otoparklarin yetersizligi; Engelli erisimini saglama, Tesislerin optimum yerlesim
planina uygunlugunu etkilemektedir.

Halr sahalarin, tenis kortlarimin iistiiniin kapatilmasi; Tesislerin optimum yerlesim
planina uygunlugunu etkilemektedir.

Tesis igerisinde kres alanlarimin bulunmasi; Tesislerin optimum yerlesim planina
uygunlugu, Tesis Calisanlarina Egitim Verilmesini etkilemektedir.

Engelli seanslarimin artirilmasi;, Engelli erisimini saglamay1 etkilemektedir.

Bu kisimda anlatilan teknik ihtiyaglar ve miisteri isteklerinin iligkilendirilmesi kalite
evi tamamen olusturulduktan sonra ayrintili bir bicimde anlatilmistir.
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Musteri Istekleri w ko N Ik B
Rezervasyon bekleme
1 surelerinin kisaltiimasi 5 9 9
Spor egitmenlerinin ilgisinin
2 artirnimasi 5 1 9
Soyunma odasi sayisinin
3 |yilestiiimesi 4 1 9
4 |Seans sirelerinin uzatiimasi 4 9 3 1
5 |Hiiyen kosullarinin iyilestirimesi] 5 1 9 9
Spor salonu yapimina uygun
6 malzemelerin segilmesi 4 3 3 3
7 Otopark alanlarinin artiriimasi 4 1 9
8 Halisaha ve tenis kortlarinin 4 9
Ustunan kapatiimasi
Tesis igerisinde kres alanlarinin
9 bulunmasi 4 1 9
Engelli iye seans saatlerinin
10 artirilmasi 5 9 3

Sekil 6.6. Miisteri Istekleri ve Teknik Ihtiyaglarin Kalite Evi Igerisinde
Iliskilendirilmesi

6.3.6. Teknik Ihtiyaglarin Bagil ve Mutlak Agirliklarin Hesaplanmasi

Teknik ihtiyaglarin, spor salonu kullanicilarinin karsilama agirliklarini bulmak

amaciyla mutlak ve bagil 6nemleri hesaplanir.
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Mutlak Onem : ¥ (Mutlak agirlik) x (O satira ait iliskinin giicii)

Tablo 6.7. Teknik ihtiyaclarm Mutlak Onem Hesaplamalari

Islem Mutlak Onem
(9%9,37)+(1x9,37)+(9%4,00) 129,7
(1x6,38)+(3%6,38)+(1x6,38)+(9%9,37) 116,23
(9%9,37)+(9%6,38)+(3%x4,00)+(1x9,37)+(3%x6,38) 317,37
+(9%6,38)+(9%4,80)+(1x6,38)+(3%9,37)
(1x4,00)+(9%9,37) 88,33
(9%x9,37)+(3%6,38) 103,47
(1x9,37)+(9%9,37)+(9%9,37) 178,03

Toplam Mutlak Onem: 933,13

Bagil Onem (%) : (Mutlak 6nem x Toplam mutlak énem) x 100

Tablo 6.8. Teknik Ihtiyaclarin Bagil Onem Hesaplamalar

Islem Bagil Onem (%)
(129.7+933,13)<100 13.89
(116,23+933,13)x100 12,45
(317,37+933,13)x100 34,01
(88,33+933,13)x100 9,46
(103,47-933,13)x100 11,08
(178,03+933,13)x100 19,07

Tablo 6.7 ve Tablo 6.8'de teknik ihtiyaglarin mutlak ve bagil dereceleri
hesaplanmistir. Hesaplanan bu degerler kalite evinin Sekil 6.7'de gosterildigi D

kisminda uygun satirlara konumlandirilmistir.

Sekil 6.7'de teknik ihtiyaclarin mutlak 6nem ve bagil 6nem derecelerinin kalite evi
icerisinde D kismina yerlestirildigi goriilmektedir. Teknik 6zellikler bakimindan en

yiiksek mutlak 6nem derecesine sahip kriter "Tesisin optimum yerlesim planina
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uygunlugu" iken en diisiik mutlak énem derecesine bagl kriter "Makina dairesine

uygun malzeme ve techizatin segilmesi" olmustur.
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Musteri Istekleri e | e |Fo | =5 | BF B2 =
Rezervasyon bekleme
1 strelerinin kisaltilmasi 5 9 9 1 9,37
Spor egitmenlerinin ilgisinin
2 artiriimasi 5 1 9 9,37
Soyunma odasi sayisinin
3 |Riashirknesi 4 1 9 6,38
4 |Seans strelerinin uzatiimasi 4 9 3 1 4,00
5 |Hilyen kosullarinin iyilestirimesi| 5 1 9 9 9’37
Spor salonu yapimina uygun
6 malzemelerin secilmesi 4 3 3 3 6,38
7 Otopark alanlarinin artiriimasi 4 1 9 6 38
)
Halisaha ve tenis kortlarinin
8 ustunun kapatiimasi 4 9 4,80
Tesis igerisinde kres alanlarinin
9 bulunmasi 4 1 9 6,38
Engelli iye seans saatlerinin
10 artirimasi 5 9 3 9,37
BUTHAEONEN 129,7 [116,23(317,37| 88,33 [103,47/178,03
BAGIL ONEM(%) 13,89 (12,45 |34,01] 9,46 [11,08 [19,07

Sekil 6.7. Teknik Thtiya¢ Bagil ve Mutlak Agirliklarinin Kalite Evi Igerisindeki
Gosterimi
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6.3.7. Spor Salonundaki Teknik Ozellikler Arasindaki Iliskileri Belirlenmesi

Kalite evinin catisinin temelini olusturan teknik Ozellikler arasinda belirli bir iliski
bulunabilir, bu iligkiler belirlenen sekillerle birlikte kalite evinin c¢atisinda
gosterilmektedir. Kalite evinin ¢atisindaki herhangi bir teknik 6zelligin iyilestirilmesi
farkli bir teknik o6zelligi de olumlu veya olumsuz bir sekilde etkileyebilir. Sekil

6.8'de teknik iyilestirmelerin iliskileri gosterilmektedir.
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Sekil 6.8. Teknik Ihtiyaclarin iliskisi ve Kalite Evi Igerisindeki Gosterimi

Sekil 6.8'de gorildiigli lizere teknik ihtiyaclar arasinda belirli bir korelasyon
saptanmistir. Engelli erisiminin saglanmasi ve tesisin optimum yerlesim planina
uygunlugu birbirleriyle kuvvetli olumlu bir iliski icerisindedir. Bu kuvvetli olumlu
iligki i¢ i¢e geemis iki yuvarlak seklinde gosterilmistir. Ayni sekilde makine
dairesine uygun techizat segilmesi ve temizlige uygun malzeme secilmesi de
birbirleri ile kuvvetli olumlu bir iligkiye sahiptir.
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Kalite evinin F kisminda belirtilen zayif olumlu teknik ihtiyaglar ise;
Engelli erisimi saglama ve makine dairesine uygun techizat se¢ilmesi
Engelli erisimi saglama ve temizlige uygun malzeme ve techizat secilmesi,
Yazilim gelistirme ve uygulanmasi ile tesis ¢alisanlarina egitim verilmesi

olarak sekil 6.8' de gosterilmektedir.

6.3.8. Kalite Evinin Olusturulmasi

Miisteri istek ve sikayetleri, teknik ihtiyaclar, miisteri istekleri ve teknik ihtiyaglarin
korelasyonlari, rakip spor salonlarmin mevcut durumlar1 gibi bulunan bir ¢ok matris
kalite evinin bitiinliigiini olusturmaktadir. Sekil 6.9'da kalite evinin son hali

gosterilmektedir.
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6.3.9. Kalite Evi Sonuglarinin Yorumlanmast

Kalite evinde yer alan miisteri isteklerinin bagil 6nem derecelerine bakilarak bir

siralama olusturulmustur. Oncelik verilmesi gereken miisteri istekleri bagil agirlik

oranlarina bakilarak su sekilde siralanmastir.

1. derece 6ncelik verilmesi gereken miisteri istekleri (%13,04);
» Rezervasyon bekleme siirelerinin kisaltilmast,

» Egitmenlerin daha ilgili davranmasi,

» Hijyen kosullar iyilestirilmesi,

» Engelli seanslarinin artirilmast.

2. derece oncelik verilmesi gereken miisteri istekleri (%08,88);
» Soyunma odalar sayisinin iyilestirilmesi,

» Spor salonuna ait insai malzemelerin yetersizliginin ortadan kaldirilmasi,
» Otopark alanlarinin artirilmasi,

» Tesis igerisinde kres alanlarinin artirilmas.

3.derece oncelik verilmesi gereken miisteri istegi (%6,68),

» Hali saha ve tenis kortlarinin iistiiniin kapatilmasi.

4.derece oncelik verilmesi gereken miisteri istegi (%5,56),

> Seans stirelerinin uzatilmasi.

Teknik oézelliklerin bagil onem derecelerine gore siralanmasi ise; tesisin optimum

yerlesim planina uygunlugu, tesis calisanlarina egitim verilmesi, yazilim gelistirme

ve uygulanmasi, engelli erisimi, temizlige uygun malzeme ve techizatin segilmesi,

makina dairesine uygun techizatin se¢ilmesi seklinde olmustur..

Miigteri istekleri asagidaki gibi aciklanabilir;

Rezervasyon bekleme siirelerinin uzunlugu; teknik 6zellikler ele alindig zaman 3

adet teknik ozelligi kapsayan bir miisteri ihtiyacidir. Bu teknik ihtiyaglar " yazilim

gelistirme ve uygulanmasi", " tesisin optimum yerlesim planina uygunlugu" ve " tesis

calisanlarina egitim verilmesi" dir.

Rezervasyon bekleme siireleri rakip spor tesisleri ile karsilastirildigi zaman A-Spor

tesisi ile mevcut dnem derecesine sahip iken B-Spor tesisi bu konuda TUASK'den
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daha iyi durumdadir. Rezervasyon bekleme siirelelerinin kisaltilmasi i¢in dncelikli
olarak tesisler planlanirken elde bulunan araziye gore en yliksek spor alani yaratacak
sekilde mimari olarak dizayn edilmelidir. Biitiin alanlar verimli bir bi¢imde
kullanilarak spor alanlar1 planlanmalidir. Mevcut arazide optimum yerlesim plani

uygulanmalidir.

Rezervasyon bekleme siirelerinin kisaltilmasi igin bir diger teknik ihtiyag ise yazilim
uygulama ve gelistirmedir. Yazilim uygulama asamasinda rezervasyonda calisan
personelin kullandig1 bilgisayarlara spor salonu ihtiyaglarina yonelik programlar
yazilabilir. Uyelerin takibini saglayacak olan bu program sayesinde mevcut iiyelerin
spor salonu kullanim oranlari, seans yogunluklarma bakilarak seans sirasinda
alinmasi gereken iiye sayisina ulasilip ulasilmadigi konusunda bilgi vererek yedekte
bekleyen iiyelere seanslarda bosluk tespit etmesi halinde otomatik olarak mesaj ile
bilgilendirme yapilarak yeni iiye kayitlar1 olusturabilir. Yazilim uygulamada bir
baska ¢alisma ise rakip B-Spor tesisin kullandig1 cep telefonu uygulamasidir. B-Spor
tesisi lyelerinin cep telefonuna indirdigi bir uygulamaya sahiptirler. Bu uygulama
sayesinde spor tesisi tiyeleri mevcut iiyelik bilgilerine, spor egitmenlerinin 6zel ders
saatlerine, grup ders programlarina, cesitli spor programlarina sahip olmaktadirlar.
Rezervasyon siirelerinin kisaltilmasi i¢in bir bagka teknik ihtiyag ise tesis
calisanlarina egitim verilmesidir. Tesis ¢alisanlarina egitim verilmesinin rezervasyon
bekleme siirelerinin kisalmasi konusundaki katkisi su sekilde agiklanabilir; mevcut
caliganlar sahip olduklar1 zaman dilimini verimli kullanarak daha fazla spor tesisi

iyesine ulasabilir, bu da bekleme siirelerinde kisaltmalar yasatabilir.

Egitmenlerin daha ilgili davranmasi; Bu durum analiz edildiginde ihtiya¢ duyulan
teknik ozelliklerden 2 tanesine etki ettigi goriilmiistiir. Bu teknik ihtiyaglar "tesis

calisanlarina egitim verilmesi" ve "yazilim gelistirme ve uygulanmasi"dir.

Tesis ¢alisanlarina egitim verilmesi kapsaminda spor egitmenlerine miisteri istekleri,
etkili konusma ve ikna kabiliyeti, vucut dili egitimi gibi bir¢cok farkli konuda
egitimler verilebilir. Verilen bu egitimler sayesinde spor egitmenlerinin gelisen bilgi
ve birikimleri spor salonundan faydalanan {iyelere (miisteri) yansiyacaktir ve
boylelikle spor salonu {iiyelerinin miisteri memnuniyet derecelerinde artislar

yasanacaktir. Artan miisteri memnuniyeti sayesinde spor salonu iiyeleri ¢evrelerine

76



pozitif yonde bir reklam calismasi gergeklestireceklerdir ve boylelikle yeni liyelere

ulasilacaktir.

Bir diger teknik ihtiyac olan "yazilim gelistirme ve uygulanmasi" sayesinde ise spor
salonu tyeleri, ellerinde bulunan cep telefonlar1 kendilerini spora daha yakin
hissedecektirler. Uygulama igerisine eklenebilecek istek, sikayet sekmesi ile daha
hizli geri bildirimler saglanabilir ve bdylelikle hizli ¢ézliimler miisteri iizerinde

pozitif bir etki yaracaktir.

Rakip A-Spor tesisi ile B-Spor tesisi arasinda karsilastirmasi yapilan [IUASK'inin A-
Spor tesisi ile benzer mevcut dneme sahip oldugu goriiliirken B-Spor tesisinde ¢ok
daha iyi bir noktada oldugu tespit edilmistir. B-Spor tesisi ile aralarinda goriilen
farkin sebebi ise B-Spor tesisinin 6zel bir spor salonu oldugu i¢in hizmet amagh
degil maddi amacglh kaygilara sahip olmasi miisteri iizerinde olumsuz etkilere neden

olmustur.

Soyunma odast sayisimin iyilestirilmesi; analiz edildigi zaman ihtiya¢ duyulan
teknik 6zelliklerden 2 tanesini etkildigi tespit edilmistir. Bu teknik 6zellikler; "engelli

erisimini saglamak" ve "tesisin optimum yerlesim planina uygunlugu"dur.

Tesisin optimum yerlesim planina uygunlugu kapsaminda soyunma odalarinin
sayisinin  artirtlmasi1  birebir etkilidir. Spor salonlar1 planlanirken daha proje
asamasinda spor salonlart konusunda uzman kisilere danisilarak projelerin ortaya
¢ikarilmasi 6nemli bir asamadir. Spor salonlar1 konusundaki uzman kisiler proje
kapsaminda ise dahil olabilir. Ornegin bir havuz seansina ortalama olarak 80 iiye
alinacak ise bu iyelerin sahip olmasi gereken soyunma dolabi en az 85 adet
olmalidir. 85 adet soyunma dolabi insan konforunu saglayacak bicimde 2 adet
soyunma odasina yerlestirilmelidir. Eger seans aralarinda vakit yok ise 2 adet
soyunma odasindan 1 tanesi seans sirasinda igeride bulunan mevcut iiyelere hizmet
ederken diger soyunma odasi da yeni seansa girecek olan iiyelerin hazirlanmasi igin
ayrilir. Boylelikle iiyeler seanslar arasinda beklemez, mevcut vakitlerini verimli bir
bicimde degerlendirirler. Bu bilgiler 1s181inda spor alanindaki uzman kisilerle yapilan

is birligi sayesinde miisteri memnuniyetine pozitif katki saglanmis olur.

Soyunma odalar1 sayisinin artirtlmast konusunda bir diger teknik ihtiyac ise engelli

erisimi saglamaktir. Spor salonlar1 engelli iiyelerin erisimine uygun planlamalidir.
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Engelli iiyelere 6zel soyunma odalar1 planlanarak engelli {iyelerin tesis icerisindeKki

konforuna katki saglanabilir.

TUASK, rakip A ve B spor tesisleri ile karsilastirildiginda kalite evinde de goriildiigii
tizere rakip A-Spor tesisi ile mevcut dnem derecesine sahip iken rakip B-Spor
tesisinden daha iyi durumdadir. Rakip B-Spor tesisinden daha iyi durumda olmasinin
sebebine bakildigt zaman ise rakip B-Spor tesisin bir AVM igerisinde
konumlandirilmis olmasi nedeniyle konumlandirildigr alanin engelli erisebilirligi
acisindan zor oldugu gozlemlenmistir. Engelli erisebilirligi konusunda engelli
tiyelerin rakip B-Spor tesisini tercih etmeme nedeni arasinda, engelli iiyelerin B-Spor
tesisi icerisinde tek baslarina hareket edebilecek bir mevcut ortama sahip olmadiklari

gozlemlenmistir.

Seans siirelerinin uzatilmasi; musteri ihtiyaci analiz edildigi zaman ihtiya¢ duyulan
teknik Ozellliklerden 3 tanesini etkiledigi gozlemlenmistir. Bu teknik o6zellikler;
"yazilim gelistirme ve uygulanmasi", "tesisin optimum yerlesim planina uygunlugu"

ve "makina dairesine uygun techizatin secilmesi'dir.

Teknik 6zelliklerden yazilim gelistirme ve uygulanmasinin seans siirelerine etkisi
onemlidir. Spor salonuna ait gelistirilen yazilim sayesinde miisteri talebinin ¢ok
oldugu branglar tespit edilerek bu brans saatlerinden yeniden bir revizyone gidilmesi
konusunda ¢alisamalar yapilmasi karar1 almabilir. Bu sayede iiye sayisiin diisiik
oldugu seanslar atil zaman olmaktan ¢ikarilarak bu seanslarin gereklilikleri yeniden
gozden gecirilerek uygun goriiliirse bu seanslarin yerine yogunlugun yasandig

seanslar i¢in ek dersler agilabilir karar1 verilebilir.

Tesisin yerlesim planina etkinliginin seans siireleri tizerindeki etkisi arastirildiginda
spor salonlar1 planlanirken yakin ¢evresindeki spor salonlar1 arastirilarak ¢evresinde
mevcut olmayan spor branglarina yonelik planlamalar yapilabilir. Miisteri talep
aragtirmasindan da yola ¢ikilarak eger bir seans ¢ok isteniyorsa tesis planlanirken bu
seans i¢in Ozel bir spor alani yaratilarak seans siiresinin giin boyuna cekilmesi

gelistirilebilir.

Makina dairesinin seans stirelerin etkisi bir ¢ok teknik standarttan dolayr mevcuttur.

Ornek verilecek olunursa bir fitness seansi sirasinda, fitness salonunun havalandirma
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mekanizmasi kisi sayisina, spor alaninin metrekaresine uygun se¢ilmemis ise spor
salonu igerisindeki yeterli hava sirkiilasyonunu saglayamaz ve salon igerisindeki
havanin kalitesinin diismesine neden olur. Kaliteli havanin olmayist salon igerisinde
kokuya ve bakterilerin tiremesine neden olur, bu da direkt olarak miisteri
memnuniyetinde sikintilara yol agar. Miisteriler tarafindan seans siirelerinin uzamasi
isteniyorsa spor salonu yoneticilerinin bu teknik konulara Onem vermeleri

gerekmektedir.

TUASK, rakip spor tesisleri ile karsilastirilirsa A-Spor tesisi ile benzer mevcut 6Sneme
sahip iken B-Spor tesisinden daha iyi durumdadir. B-Spor tesisinden daha iyi
durumda olmasinin nedeni aslinda B-Spor tesisinin 6zel bir firmaya ait bir spor
kurulusu olmas1 ve bu yiizden ticari kaygilar yagsamasindan kaynaklanmaktadir. B-
Spor tesisi ulasabilecegi en fazla liyeye sahip iken de iiye kaydi almaya devam
ederek spor salonu igerisinde bir seansda bulunmasi gereken {iye sayisinin ¢ok daha
istlerine ¢ikmaktadir, bu yiizden seans siirelerini uzatmak gibi bir egilim igerisinde
degildir.

Hijyen kosullarinin iyilestirilmesi; miisteri ihiyaci analiz edildigi zaman, ihtiyag
duyulan teknik 6zelliklerden "tesisin optimum yerlesim planina uygunlugu", "makina
dairesine uygun techizat seg¢ilmesi" ve "temizlige uygun malzeme techizatin

secilmesi"ni etkiledigi belirlenmistir.

Teknik 0Ozelliklerden tesisin optimum yerlesim planina uygunlugunun etkisi
arastirildiginda, tesisin mevcut arazi kosullar iistlinde o arazinin bulundugu cevre
kosullarina gore malzeme seg¢ilmesi temizlik standartlarini etkileyebilmektedir.
Ornegin bir su alani etrafina konumlandirilan tesiste suya dayamkli malzeme
secilmelidir, bir duvarda bulunan boya eger suya dayanikli olmazsa rutubet sorunu
yasanabilir, bu sorun da birinci derecen tesisi kullananlara hijyen agisindan olumsuz

bir etki yaratabilir.

Teknik 6zelliklerden makina dairesine uygun techizat sec¢ilmesinin temizlige etkisi
arastirildiginda bir ¢ok agidan bu etkiyi gormek miimkiindiir. Tesisin her bir spor
alam tek tek arastirildiginda bu konu iistiinden bir ¢ok drnek verilebilir. Ornegin bir
havuz ele alinirsa, havuz suyu temizlik standartlart mevcuttur. Her ay diizenli yapilan
havuz suyu testlerinde bagh klor oranlari, serbest klor oranlart , suyun ph derecesi

gibi bir ¢ok teknik ayrintinin standartlara uygun olmasi gerekir. Bu oranlar eger
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teknik standartlarina uygun olmaz ise insan sagligina birebir etkileyecek
olumsuzluklarina neden olmaktadir, bu sorunlar misteri memnuniyetinde biiyiik
olumsuzluklara yol agmaktadir. Bu standartlara ulasilabilmesi i¢in en Onde gelen
zorunlu havuz makine dairesi techizatinin dogru hesaplamalar yapilarak secilmesi

etkilemektedir.

Teknik ozelliklerden temizlige uygun malzeme ve tecihizatin se¢ilmesinin temizlige
etkisi paralel bir bi¢imde dogrudan yansimaktadir. Teknik standartlara uygun anti-
bakteriyel tirtinler kullanilmasi temizlik problemlerinde biiyiik bir oran1 yok edebilir.
Temizlik islemlerinin belirli periyotlarda belirli {irtinlerle gergeklestirilmesi
onemlidir. Ornegin; Havuzlarda temizlik amagli kullanilan robotlarin havuz

standartlarina uygun secilmesi gerekmektedir ki gerekli performans alinabilsin.

Spor salonuna ait insai malzeme yetersizliginin ortadan kaldirilmasi; misteri
ihtiyact analiz edildigi zaman, ihtiya¢ duyulan teknik &zelliklerden 3 tanesinden
etkisi goriilmiistiir. Bunlar; "engelli erisim saglanmasi", "tesisin optimum yerlesim

planina uygunlugu" ve "temizlige uygun malzeme ve techizatin se¢ilmesi"dir.

Teknik ozelliklerden engelli erisimini saglamanin etkisi arastirildiginda, insaat
asamasinda spor alanlarina secilen hissedilebilir ylizey triinleri, havuz alanlarinda
tutunma barlari, havuz igleri engelli asansorii, spor salonlar1 planlanirken tesis
icerisinde kot farkindan dogan merdivenlerden kaginilmasi gibi hususlara dikkat

edilmesi gerekmektedir.

Spor salonuna ait ingai malzemelerin seg¢ilmesi icin teknik Ozelliklerden tesisin
optimum yerlesim planina uygunlugu etkisi i¢in spor salonlarina bulunduklari
cevrenin mevcut durumuna goére malzeme segilmelidir. Ornegin bir sulak alan
yakinina planlanan spor tesisinin miimkiin oldugunda deniz seviyesinin ¢ok altina
inmemesi 6nemlidir. Eger sulak bir alanda zemin kotundan ¢ok asag inilirse spor
salonu igerisinde daha sonradan kanalizasyon tagmalari, rutubet sorunlari, bocek
hasere sorunlar1 gibi sikintilar yasanabilir. Bu yiizden bu gibi alanlarda secilen insai

malzemelerin ¢evre kosullarina gore dayanikli olmasi gerekmektedir.

Spor salonuna ait bir baska teknik ozellik olan temizlige uygun malzeme ve

teghizatin segilmesi de spor salonuna ait ingai malzemelerin segilmesinden etkilidir.
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Spor salonlart sirkiilasyonun ¢ok oldugu hizmet alanlar1 olduklar1 i¢in antibakteriyel

tiriinler, leke tutmayan boyalar gibi dikkat edilmesi gereken hususlar mevcuttur.

TUASK ve A-Spor tesisi ayn1 mevcut onem derecelerine sahip iken rakip B-Spor
tesisi bu konuda daha basarili bir mevcut duruma sahiptir. Rakip B-Spor tesisinin bu
avantaj1 miisterileri kendine ¢ekebilir bir 6zelliktir. Bu yiizden [UASK"n bu konu

tizerine dikkat etmesi gerekmektedir.

Otopark alanlarinin artirdmast; miisteri ihtiyaci analiz edildiginde ihtiya¢ duyulan
teknik 6zelliklerden 2 tanesinin etkisine sahiptir. Bunlar ; "tesisin optimum yerlesim

planina uygunlugu" ve "engelli erisim saglamasi"dir.

Tesisin optimum yerlesim planina uygunlugunun otopark alanlari lizerindeki etkisi,
tesisin mevcut arazi listline planlanirken sahip oldugu spor branslarinin ortalama
giinlik yogunluk analizleri c¢ikarilarak ihtiyaca yonelik olarak otopark alanlar
planlanmalidir. Giinliik yogunluk analizleri sonucunda ulasilan ortalama iiye sayisi

dikkate alinmalidir.

Engelli erisim saglamanin otopark alanlar1 tizerindeki etkisi, spor salonunun engelli
tiyelere yonelik planlandigr engelli otopark alanlari ile engelli tiyelerin spor salonu
icerisindeki erigebilirligi kolaylastirilir, boylelikle engelli iiye sayisinda artiglar

olacaktir.

Otopark alanlarinin artirilmasi talebi IUASK'de rakip A/B-Spor tesislerine gore daha
kotii durumdadir. Bu fark yiiziinde ara¢ sahibi olan iiyelerin otopark alanlarinda
yasadig1 sikintilar goz oniine alindig1 zaman A/B-Spor tesislerini tercih etme oranlari
daha yiiksektir. [UASK'1n bu konu iizerinde daha yeterli olabilir konusunda ¢alisma
yapmalar1 gerekmektedir.

Hali sahalarimin ve tenis kortlarinin iistiiniin kapatilmasi; misteri istegi analiz
edildiginde teknik Gzelliklerden "tesisin optimum yerlesim planina uygunlugu"nun
etkisinin mevcut oldugu kalite evinde gosterilmistir. Hali saha ve tenis kortlarinin
Uistiinlin acik olarak planlanmasindaki olumsuz etkiler arastirildiginda yaz ve kis
aylarinda asir1 sicak/soguk hava durumlarinda tenis ve futbol i¢in uygun saha/kort
bulunmamasindan kaynaklandig goriilmiistiir. Bu yiizden spor salonu iiyeleri yaz/kis
diizenli bu spor branglarin1 kullanmak i¢in hali saha ve tenis kortlarinin {istiiniin

kapatilmasini talep etmektedirler. Hali saha ve tenis kortlarinin iistiiniin kapatilmasi
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halinde bu zaman dilimlerimde atil olarak kalan spor alanlarinin bu atil durumdan

kurtulmasi saglanarak iiyelere her mevsim spor imkani saglayacaktir.

Rakip A/B spor salonlar1 ile {UASK karsilastirildigi zaman, ITUASK'n A/B-Spor
tesisinden ¢ok daha iyi bir durumda oldugu gdzlemlenmistir. IUASK'm rakip spor
salonlarindan daha iyi bir durumda olmasinin nedeni ise bu tesisinin kapali tenis
kortuna sahip olmasidir. Rakip A/B-Spor tesisinde bu branslarla ilgilenen sporculari
kendi biinyesine katmasi ¢ok daha kolaydir.

Tesis icerisinde kres alanlarimin bulunmasi; misteri ihtiyaci analiz edildiginde 2
adet teknik Ozelligi etkiledigi ortaya c¢ikmistir. Bu teknik oOzellikler "tesis

calisanlarina egitim verilmesi" ve "tesisin optimum yerlesim planina uygunlugu"dur.

Tesis calisanlarina egitim verilmesi hususunda spor salonu iiyelerinin ¢ocuklariyla
birlikte spor salonuna gelerek onlart mevcut kres alanlarina emanet edebilmeleri i¢in
tesis calisanlarina biiyiik bir giiven duygusu duymalar1 gerekmektedir. Cocuklara
spor duygusunu agilamak i¢in spor salonlari igerisinde konumlandirilan bu 6zel
alanlarda, c¢ocuklarda kiiciik yaslardan itibaren spor sevgisini asilamak amaciyla
uygulamali olarak spor salonu igerisinde spor egitmenleri ve c¢ocuk gelisim

uzmanlar esliginde egitimler verilebilir.

Tesisin optimum yerlesim planina uygunlugu hususunda ise spor salonlar
planlanirken tesis igerisine ¢ocuklarin diisiiniildiigii kres alanlar1 planlanmalidir ki

kres hizmeti giivenli bir ortamda saglanabilinsin.

Rakip spor tesislerinden A-Spor tesisiyle mevcut onem derecesine sahip iken,
IUASK B-Spor tesisinden ¢ok daha iyi durumdadir. TUASK, B-Spor tesisi
tiyelerinden ¢ocuklu hanimlardan miisterileri kendine g¢ekebilmek i¢in biiyiik bir

avantaja sahiptir.

Engelli seanslarinin artirllmasi; yoniindeki miisteri istekleri analiz edildiginde 2
adet teknik oOzellikle baglantili oldugu kalite evinde gosterilmistir. Bu teknik
ozellikler "engelli erisimi saglamak" ve "tesis planlanirken optimum yerlesim planina

uygunlugu"dur.

Teknik ihtiyaglardan "optimum yerlesim planina uygunlugu" ve "engelli erisimi

saglanmas1" birbirleriyle yakin bir teknik korelasyona sahiptirler. Birbirlerinin
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devamui niteligi tasiyan bu iki teknik 6zellikte dikkat edilmesi gereken hususlardan
bazilar1 agagida siralanmistir (TMMOB Mimarlar Odas1 Biiylikkent Subesi, 1990);

e Tesis girislerinde %S5 ile %10 egime sahip rampalar bulunmalidir,

e Tekerlekli sandalyelerin rahat ¢ikabilmesi igin kaldirim yiiksekligi 6-1cm
arasinda olmalidir,

e Engelli otoparklar planlanmalidir,

e Tesis kapilar1 engelli iiyelerin rahatlikla kullanabilecekleri standartlarda
olmalidir,

e Sahanlikli merdivenler planlanmali ve merdivenlerin her iki yanlarinda
kiipesteler yerlestirilmelidir,

e Asansorler spor salonlar1 girislerinde ve basamaksiz  alanlarda
konumlandirilmalidir,

e Kontrol diigmeleri yiikseklikleri ulasilabilirlik agisindan rahat olmalidir.

Rakip spor salonlar1 ve TUASK karsilastirildiginda mevcut énem derecelerine gore
A-Spor tesisi ile ayni dereceye sahip iken B-Spor tesisinden daha iyi bir konumdadir.
B-Spor tesisinden daha iyi konumda olmasi nedeni ise B-Spor tesisi icerisinde
engelli bir iiye tek basina spor alanlarina ulasim saglayamaz durumdadir. B spor
tesisinin bu eksi yonii [IUASK'm bu konuda gosterecegi ilgi ve dikkat ile engelli

tiyelere hizmet amagli daha ¢ok sporcuya ulasabilir.
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SONUC VE ONERILER

Giliniimiliz diinyasinda, lilkemizde spora ve sporcuya hizmet anlaminda spor tesisi
yatirimlarima hiz verilmis, ¢esitli branslarda istikbal vaat eden sporcular spor
kuliipleri koordinasyonunda lisansli sporcu olarak yarismalara istirak etmislerdir. Bu
caligmalarin sonucunda Tiirkiye, Avrupa, Diinya sampiyonlar1 ile dort yilda bir
gerceklestirilen olimpiyatlarda dereceler elde edilerek Tiirk sporuna ivme
kazandirilmis, tilke tanitimina katki saglanmistir. Bunun yaninda gesitli branglarda
ulusal ve uluslararasi organizasyonlar ile Diinya ve Avrupa sampiyonalarina ev

sahipligi yapilmaktadir.

Bu kapsamda hizmete yonelik devam eden projelerin siirekliligini saglamak amaciyla
spor sektoriine biiyiik bir 6nem verilmektedir. Hizmet sektdriiniin en Onemli
kurumlart arasinda yerel yonetimler bulunmaktadir. Yerel yonetimler spor salonu
yatirimlariin 6neminin farkinda olup, sahip oldugu avantajlar sayesinde spor

alaninda ¢alismalarina hiz vermektedirler.

Bu ¢alismada, Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin Genglik ve Spor Miidiirliigii'ne
baglh ve Avcilar ilgesinde bulunan IUASK'da gergeklestirilen KFY uygulamasi
aciklanmistir. Kalite Fonksiyon Yayilimi hizmet veya iriinlerin heniiz tasarim
asamasindayken mevcut durumlarini ortaya ¢ikaran bir metottur. Kalite Fonksiyon
Yayilimi miisteri hizmetlerinden yola c¢ikilarak gelistirilen bir metottur. Miisteri
isteklerinin neler oldugu anlasilir ve bu istekler neticesinde olusturulan teknik

ihtiyaclarla birlikte bir ¢6ziim yoluna gidilir.

Miisteri memnuniyetinden yola ¢ikilarak gerceklestirilen bu ¢alismada adi1 gegen spor
tesisi yaninda 2 rakip firmanin da mevcut durumlarn incelenmistir. Rakip firma
olarak Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Genglik ve Spor Miidiirliigiiniin farkli bir spor

tesisi (A-Spor Tesisi) ve 6zel bir spor salonu secilmistir (B-Spor Tesisi).

Uygulama sonucunda elde edilen sonucglara goére miisterilerin en ¢ok {izerinde
durdugu isteklerin; rezervasyon bekleme siirelerinin kisaltilmasi, spor egitmenlerinin
ilgisinin artirilmasi, hijyen kosullarinin iyilestirilmesi ve engelli {iye seans saatlerinin

artirilmasina yonelik oldugu tespit edilmistir.
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Tespit edilen miisteri isteklerine ne gibi ¢ozlimler bulabilecegi konusunda yapilan
aragtirmalar sonucunda gelistirilen teknik ihtiyaglar ise; birinci sirada "tesisin
optimum yerlesim planina uygunlugu (%39,01)", ikinci sirada "tesis c¢alisanlarina
egitim verilmesi (%19,07)" ve liglincii sirada ise "yazilim gelistirme ve uygulanmasi

(%13,89)" olmustur.

ITUASK"1n rakip A-Spor tesisinden daha iyi oldugu yonler arastirmalar sonucunda
hijyen kosullar1, hali saha ve tenis kortlarimin istiiniin kapali olmas1 olarak tespit
edilmistir. Mevcut 6nem derecelerinin benzer 6zellikleri ise; spor egitmenlerinin
tiyelere karsi olan tutumlari, rezervasyon bekleme siireleri uzunlugu, seans siireleri,
spor salonuna ait ingai malzemelerin benzer kalitede olmalari, kres alanlarmin
mevcut durumlar ve engelli {iyelerin seans saatleridir. A-Spor tesisinin, [UASK'dan
daha iyi oldugu yonler ise soyunma odalar1 sayilar1 ve otopark alanlaridir. Bu
kapsamda, IUASK &ncelikli olarak mevcut durumu analiz etmesi ve bu ihtiyaglara
yonelik neler yapilmasi gerektigi konusunda bir takim calismalara baslanmasi
gerekmektedir. Bu caligmalar igerisinde oncelikli olarak mevcut soyunma odalari
sayilar1 tekrar gbzden gegirilerek nasil daha verimli kullanim alanlar1 yaratilabilir
sorusuna cevaplar aranmalidir. Bu kapsamda spor salonu yoneticilerinin ve
calisanlarinin katildig1 olay yeri calismast gerceklestirilebilir. Otopark alanlarinin
yetersizligi konusunda ise mevcut otopark alanlari incelenerek, daha fazla arag
kapasitesi i¢in neler yapilmasi gerektigi gozden gecirilir. Eger mevcut alanlar
yetersiz goriiniirse tesis gevresinde bulunan arazilerde spor salonu liyelerine 6zel

otopark hizmetleri saglanmasi diisiiniilebilir.

IUASK"n rakip B-Spor tesisinden daha iyi oldugu mevcut durumlar ise; spor
egitmenlerinin 1lgisi, seans siireleri, hali saha ve tenis kortlarinin iistiiniin kapali
olmasi, tesis icerisinde kres alanlarinin planlanmasi ve engelli liye seans saatleridir.
Calisma sonucunda goriilmiistiir ki TUASK bir ¢cok acidan B-Spor tesisinden ¢ok
daha iyi durumdadir. B-Spor tesisinin TUASK'den iyi oldugu mevcut durumlar;
rezervasyon bekleme siireleri, hijyen kosullari, spor salonuna uygun malzemelerin
secilmesi ve otopark alanlaridir. KFY uygulanan spor tesisi rezervasyon bekleme
stireleri, hijyen kosullar1 gibi eksik olan yonleri icin kendi is plan1 cergevesinde

kendini yeniden gézden gegirmelidir.
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Yapilan ¢alisma sonucunda goriilmiistiir ki; yeterli miisteri memnuniyetine ulagmak
icin miisterinin sesi iyi bir bicimde dinlenmeli ve hizmet sektoriiniin tiim siireglerinin
olmazsa olmaz diisiincesi haline getirilmelidir. Spor salonunda gergeklestirilen
degisikliklerin  gelisim  siirecindeki etkilerinin ~ gbézlemlenmesi ve miisteri

memnuniyeti ¢alismalar tekrarlanarak siirekli gelisme saglanmalidir.

Rakip A-Spor Tesisi, IBB biinyesinde oldugu i¢in bu ¢alismadan ¢ikan sonuglar; bu
tesiste de miisteri memnuniyetini yiikseltmek i¢in 1g1k tutmaktadir. Bundan bagka,
biitiinsel yaklasimla IBB Genglik ve Spor Miidiirliigiiniin diger tesislerinde de benzer
caligmalar gerceklestirilmesi yolu ile sunulan hizmetin kalitesinin yiikseltilmesi

saglanabilir.
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