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KALITE FONKSIYON GOCERIMi METODU
Ziileyhan BARAN*
Oz

Glnumizdeki rekabet kosullari, turizm isletmelerinin musteri taleplerine olabildigince hizli yanit vermelerini zorunlu hale
getirmektedir. Bu durumda turizm isletmelerinin, misteri taleplerini isletme sesine gevirmeleri konusu 6nem kazanmaktadir.
Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG), musteri talepleri dogrultusunda bir turizm isletmesinin mevcut Griin/hizmet tasarimina
yonelik tim yeterliliklerini en etkin bicimde kullanmasini saglayan ve misteri tatminine yonelik triin/hizmet tasarimi igin
kullanilan bir tekniktir. Kalite Fonksiyon Gogerimi turizm isletmeleri icin musteri taleplerini tasarim hedeflerine dénustirip,
bu anlayisin siirecin her agamasinda kullanilmasini saglayan, kalite fonksiyonlarinin gelistirilmesini ifade etmektedir. Ayni
zamanda Uriin/hizmet gelistirme siirecinin her asamasini bélimlere ayirarak karakteristik ¢oziim yontemleri olusturulmasina
olanak saglayan esgldumlu bir takim sirecini igerir. Birgok isletme tiirline uyarlanabilen bu metodun musteri taleplerini
isletme sesine gevirebilmesi nedeniyle, son yillarda turizm endistrisinde de kullanimi 6nem kazanmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Kalite fonksiyon gégerimi, Sosyal bilimler, Turizm, Uriin, Hizmet.

QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT METHOD

Abstract

Today's competitive conditions make it obligatory for tourism enterprises to respond to customer demands as quickly as
possible. In this case, it becomes important for tourism businesses to translate customer demands into business voice. Quality
Function Deployment (QFD) is a technique used for product/service design for customer satisfaction, which enables a tourism
business to use all its capabilities for current product/service design in the most effective way in line with customer demands.
Quality Function Deployment refers to the development of quality functions that transform customer demands into design
goals for tourism businesses and ensure that this understanding is used at every stage of team process. It also includes a
coordinated team process that enables the creation of characteristic solution methods by dividing each stage of the product/
service development process into sections. Since this method, which can be adapted to many types of businesses, can turn
customer demands into business voice, its use in the tourism industry has gained importance in recent years.
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1.GiRIS

Musterilerin hayati bir 6nem kazandigi glinimizde, turizm isletmelerinin mugsteri tatminini ve sadakatini
saglayabilmeleri oldukga 6nemli bir konu olarak degerlendirilmektedir. Bu nedenle turizm isletmeleri, pazarda
rekabet UstunlUgu saglayabilmek igin Grin/hizmet unsurlarini stirekli gelistirmek durumundadirlar. Musteri
taleplerine uygun sekilde triin/hizmet tasarimi gelistirebilmek icin Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) ¢ok yonlu
¢6zim Ureten bir yontemdir. KFG yonteminin tercih edilmesinin nedeni, yontemin 6zellikle Griin/hizmet tasarimi
sirecinde bircok farkh sektérde uzun dénemdir uygulaniyor olmasidir. Bununla birlikte KFG yontemi, isletmeler
icin Ozelikle karar verme siirecinde musteri memnuniyetini 6n planda tutan ve isletme performansinin en
etkin sekilde kullanilmasini saglayan siirectir. Misteri talepleri ve isletme gereksinimleri arasindaki belirsizligin
giderilmesi icin, KFG yonteminde olusturulan kalite evinde, misteri talepleri ve isletme gereksinimleri arasindaki
iliskiler, 6nemli rekabet degerlendirmeleri, dncelikler ve isletmenin yetenekleri degerlendirilebilmektedir.

Rekabet sartlarinin gittikge zorlasmasi, teknolojik gelismelerden dolayi her gegen giin beklentilerin daha
da artmasi isletmeleri gelismeye ve yeniliklere uyum saglamaya zorlamaktadir. isletmeler miisteri tatminini
saglayacak yeni Urinlerini ve hizmet anlayislarini rakiplerinden daha énce uygulamalari gerektigini anlamislardir.
isletmelerin pazarda tutunabilmelerinin tek yolu, misterilerinin taleplerini erken ve en dogru sekilde teshis
etmelerine ve bu talepleri karsilayacak nitelikte tirlin/hizmet sunmalarina baghdir. KFG uygulamasi da isletmelerin
miisterilerinin talepleri lzerinde tahmin ylrGtmeleri yerine bu talepleri belirleyecek yontemler gelistirerek
miisteri talepleri igin bilgi bankasi olusturmalarini saglayan bir sistemdir (Abasov, 2002: 59). Dolayisiyla KFG
sistemi isletmeler igin misteri tatmini noktasinda oldukga énemli bir uygulamadir.

Kalite yonetimi, musteri sesinin toplanmasi ve dogru teknik dillere terciime edilmesi basamaklarindan
olusmaktadir. KFG bu amag igin yaygin olarak kullanilan bir tekniktir (Vinodh ve Chintha, 2011). KFG siireci,
Uretim sektoriinde genellikle misteri odakh kalite yonetimi felsefesi ve Grin gelistirme metodolojisi olarak
kullanilmaktadir. Hizmet sektoriinde ise genellikle servis ve tasarim kalitesini gelistirmek icin kullaniimaktadir
(Chan ve Wu, 2002a).

Daha cok endustriyel isletmelerde trln kalitesi igin gelistirilen KFG metodu zamanla hizmet enddustrisine de
adapte edilmistir, ancak hizmet endustrisine yonelik uygulamalar oldukca sinirli sayidadir. KFG sireciyle ilgili
iki binden fazla belgelenmis endustriyel Gretime yonelik calisma olmasina ragmen sadece yiiz otuz alti KFG
uygulamasinin hizmet sektorine yonelik yapilmistir. Ayrica bu ¢alismalarin buytk kismi 1993 yilinda yogunlasmis
(Paryani, 2010) ve bu yildan itibaren de yapilan hizmet sektoriine yonelik KFG ¢alismalari oldukca sinirli diizeyde
kalmistir.

Bu arastirmada dort asamali Gretim tabanh KFG yonteminin, turizm endustrisinde uygulanmak Uzere
uyarlanan G¢ asamali modele nasil gecildigi konusu tizerinde durulmustur. Arastirmada KFG metoduna dair tim
kavramlar detaylariyla ele alinmistir. Bu ¢alisma ile isletmelere ¢ok yonli bakis agisi kazandiracak KFG metoduna
dair esaslar kapsamli bir sekilde tartisiimistir. Boylelikle KFG metodunun sadece enddstriyel tretime yonelik
¢alismalarda degil ayni zamanda hizmet sektoriinde kullaniminin artmasi ve dolaysiyla sosyal bilimler alaninda da
kullanilabilirliginin yayginlasmasi amaglanmaktadir.

2. KALITE FONKSIYON GOCERIMi (KFG)
2.1.Kalite Kavrami

Kalite, uUriin/hizmete yonelik musteri beklentilerini tam anlamiyla karsilayabilecek sekilde kurulmus ve
Olculebilir niteliklere sahip olan sistemler buttintidur (Mishra ve Sandilya, 2009: 117; Bhat, 2010: 1). Kalite, bir
stratejik unsur olarak olusabilecek hatalarin énlenmesini saglayan sistemler bitintdir ve genel olarak sekiz
boélimde incelenmektedir, bunlar (Day, 1993: 12-13) :

1. Ozellik: Uriin/hizmetin sahip oldugu nitelikler

2. Uygunluk: Uriin/hizmetin miisteri beklentilerini ne lciide karsiladigi
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3. Performans: Uriin/hizmetin ana &zellikleri

4.  Dayaniklilik: Uriin/hizmetin kullanilabilir mrii

5. Givenilirlik: Uriin/hizmetin beklenen performansi saglamasi

6.  Servis kolayligi: Sikayetlere yonelik Griin/hizmetin etkin bicimde sunumu
7.  Estetik tasarim: Uriin/hizmetin islevselligi

8. Algilanan kalite: Uriin/hizmete yonelik beklentilerin, gercek deneyimle karsilastiriimasina yénelik
misteri degerlendirmesi

isletmelerin Griinleri icin misterileriyle yaptiklan gériismeler neticesinde, miisterilerinin bu sekiz boyuttan
kendileriigin 6nem arz eden birkag boyutu dikkate aldiklari ortaya ¢ikmistir. Bu durumda misteri memnuniyetinin
saglanmasi icin isletmeler kalite algisina yonelik stratejik yaklasimlar sergilemelidirler. Burada sadece “taleplere
uygunluk” olarak algilanmamalidir. isletmeler, misterilerinin memnun edilmesinin &tesinde, heyecan verici,
rakip Grian anlayisindan farkh dikkat cekici Grinler ve servis karakteristiklerinin ortaya koyuldugu bir yaklasim
sergilemelidirler (Flower, 1990: 4).

2.2.Kalite Fonksiyon G6ceriminin Kékeni

Asli Japoncanin Kanji alfabesinden gelen orijinal adi “Hin Shitsu Ki No Ten Kai” seklindedir. ingilizce literatiire
“Quality Function Deployment” olarak gec¢mistir; ancak Japonca’da her sozciigiin farkli anlamlar tagimasi
nedeniyle ingilizce yapilan terciimeler tam olarak orijinal anlamini karsilamamaktadir (Guinta ve Praizler, 1993:
4). Japonca terime karsilik gelen ingilizce ve Tiirkce terim karsiliklari KFG anlamlari Tablo 2-1’de gésterilmektedir.

Tablo 1: KFG Anlamlari

Japonca ingilizce Tiirkge
Hin Shitsu
Quality Kalite
I:| )‘T‘ - Feature Nitelik
1 Attribute Ozellik
':”:I é: Qualities Boyutlar
Ki No
Function Fonksiyon
}2{ ,.l_\b Mechanization Kendiislerlik
1: HI:I Mechanism Mekanizma
Ten Kai
Deployment Gogerim
e E' Diffusion Yayilma
H- Development Gelisme
/ "\C- 3:F‘ Evolution llerleme

Kaynak: Guinta ve Praizler, 1993:5

Tablo 1’de gorildigi gibi, “kalite” s6zcligl Japoncadaki “Hin Shitsu” climlesinden gelmekte olup “nitelik”
anlamini tam olarak karsilamaktadir ve dilimize de ayni anlamiyla yerlesmistir. “Fonksiyon” sdzcliigii de “Ki
No” cimlesindeki anlami dogru olarak karsilamaktadir ve dilimize ayni anlamiyla yerlesmistir. Ancak “Ten
Kai” cimlesinin karsihgl “gocerim”, “acilim” ya da “yayillim” kelimelerinin kullanilmasi terim icinde ayni anlami
vermemektedir (Yenginol, 2000: 22). Japoncada “Ten Kai” ingilizcede “deployment” sézciigiiniin tanimindan
daha genis bir anlam ifade eder. “Ten Kai”; “faaliyetlerin genisletiimesi” ya da “faaliyetlerin gelistirilmesi”
anlamini tasimaktadir (Kogure ve Akao, 1983: 26). Bu sdzcugin yerine getirilebilecek en iyi sdzcuk “gdcerim”dir.
Kalite fonksiyon gdgerimi ingilizce’ye “Quality Function Deployment” (Revelle vd., 1998: 12) ve Tiirkce'ye “Kalite

Fonksiyon Gogerimi” olarak ¢evrilmistir.
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Yontemin adindan anlasiimasi gereken asil anlam; mdisteri taleplerine gére ortaya ¢ikan Urin/hizmet
niteliklerini isletme fonksiyonlarina donistiirme islemidir. Boylece bu fonksiyonlarin gerekli isleri yapmasi icin
gorevler kurum icinde uygun birimlere aktarilir (Yenginol, 2000: 22).

Kalite Fonksiyon Gégerimi (KFG) ydonteminin gesitli donemlerde farkh tanimlari yapilmistir. KFG tanimlarinin
bir kismi Tablo 2’de gosterilmektedir.

Tablo 2: KFG Tanimlari

vil Kisi Tanim
. Mdsteri taleplerine uygun Uriin/hizmet gelistirmek igin isletme gereksinimlerinin teknik
1986 | Sullivan L R R .
karakteristiklere donusturilmesi stirecinde kullanilan bir yaklasimdir.
. Misteri taleplerine yonelik isletme kaynaklarinin dogru kullaniimasini saglayan, mevcut
1987 | King L S ; - S
Urtin/hizmet anlayisinin iyilestirilmesi igin kullanilan bir planlama yontemidir.
Garvin/Fortuna/ Musteri taleplerini tasarim hedeflerine dénustirip, bu anlayisin slirecin her asamasinda
1988 - . . ) L S
Hauser &Clausing kullanilmasini saglayan, kalite fonksiyonlarinin gelistiriimesidir.
1990 | Akao Misteri taleplerini tim fonksiyonel bilesenlerin ilgili siireglerine uyarlayarak mevcut triin/

hizmet igin tasarim kalitesi gelistiren bir tekniktir

1991 Bossert/  Maddux/ | Musteri talepleri dogrultusunda organizasyonun bitln fonksiyonlarinin gelistirilebilmesi

Lynch ve Cross yoniinde kavramsal bir harita olugsturulmasina yardimci olan bir siirectir.
Shillito/ Uriin/hizmet gelistirme siirecinin her asamasini yiiksek kalite 6zelliklerine uygun olarak
1994 musteri taleplerine uyarlama yoninde siireci bolimlere ayirarak teknik karakteristiklere
Ferrell &Ferrell donulstirmeye saglayan multidisipliner bir takim sirecidir.
Cohen/ . .. . - . e o .
1995 Belirlenen misteri taleplerini karsilamak igin 6nerilen Grtin/hizmetleri sistematik olarak

Zairi &Youssef degerlendirme olanagi saglayan yapisallagsmis detayh bir planlama ve destek teknigidir.

Mausteri taleplerine yonelik, teknik personel ve miisterileri ortak bir noktada bulusturarak

1896 | Khoo ve Ho mumkin olan en kisa slirede en iyi sonucun elde edilmesini saglayan bir sistemdir.

Schmidt/ Mdsteri taleplerini sistematik bir sekilde uyarlayarak, tiriin/hizmet gelistirme asamasindan
1997 | Vonderembse pazarlama asamasina kadar her asamasini uygun isletme gereksinimlerine donustiiren
&Raghunathan gelistirme surecidir.

Bir Grlinun Uretilirken kalite standartlarina uymasi icin gerek duyulan islevsel proseddrleri

1999 | Feigenbaum iceren kalite sistemidir.

Musterinin taleplerine yonelik Grin/hizmetin tasarimi, Gretimi ve pazarlanmasi amaci
2001 | Gonzalez ile organizasyon igindeki disiplinler arasinda esgidimi saglayan planlama ve iletisim
sureglerinden olusan sistematik bir yaklagimdir.

2002 | Chanve Wu Urilin/hizmet kalitesini heniiz tasarim asamasindayken giivence altina alan bir yéntemdir

Mdsteri taleplerinin yonettigi bir Grlin/hizmet gelistirme slirecinin benimsendigi, ekip

2003 | Benner vd. ¢alismasina dayal bir sistemdir.

Mdsteri talepleri ve isletme fonksiyonlari arasinda iliski kuran, musteri taleplerinin trin/

2009 | Kazemzadeh vd. - . . Y . RO
hizmet planlama sistemine uyarlanmasini saglayan siregler butiinidar.

Musteri tatminini saglamada uygulanacak stratejilerde ongorl saglayan, multidisipliner

2010 | Paryani vd. fonksiyonlar tarafindan yonetilen sistematik planlama sirecidir.

Kaynak: Yazar tarafindan hazirlanmigtir
2.3. Kalite Fonksiyon Gogerimi Uygulamalari

“Kalite Fonksiyon Gocerimi” kavrami, 1960-1965 yillari arasinda “Toplam Kalite Kontrol” teknigi uygulamalari
sonucunda ortaya ¢cikmistir. Konuylailgiliyapilan 6rnek olay calismalarindailk olarak stiire¢ semalarinin kullaniimasi,
“islerin fonksiyonel gbgerimi” diiglincesinin gelismesine neden olmustur. Burada siire¢ semalarinin uygulamasiyla
da KFG kavrami sekillenmistir (Mazur, 2008: 8). Daha sonra Japon bilim adami Akao bu yaklasimi benimsemis
ve Urlin tasarim sirecinde bu uygulamanin giiciinden yararlanmak amaciyla, tasarim karakteristiklerini kalite
kontrol noktalarina déntstirme fikrini ortaya atmistir. 1971 yilinda Mitsubishi Heavy Industries sirketine bagli
tanker Ureten Kobe tersanesinde yasanan aksakliklar, KFG yontemi uygulanarak ¢éziime ulastiriimis ve bdylece
KFG’nin bilinirligi artmistir (Akao, 1988). Akao yaptigi bircok uygulamadan sonra, 1972 yilindaki “Standardization
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IH

and Quality Control” dergisinde yayinladigl “Development and Quality Assurance of New Products: A System of
Quality Deployment” baslikli makalesinde bu siireci “Quality Deployment” olarak adlandirmistir (Akao, 1988;
Hauser ve Clausing, 1988: 67; Chan ve Wu, 2002b: 466). Daha sonra Akao, 1978 yilinda Mizuno ile beraber
misteri taleplerini, tasarim asamasindan Uretim siireglerine kadar biitlin kanallara adapte eden “Deployment of
the Quality Function” adli ilk kitaplarinda KFG matrisini gelistirmislerdir (Jiang vd., 2007).

KFG, 1975 yilinda Toyota firmasi tarafindan kullaniimis ve ¢ok iyi sonuglarin elde edilmesiyle 1977 yilinda
firma uygulamayi iretimin her asamasina tasimistir. Toyota KFG'yi kullanmaya basladigi 1977 yilindan 1984 yilina
kadar dort yeni model gelistirmis ve bu siirede maliyetlerinde 1979’da %20, 1982’de %38 ve 1984’te ise %61
azalma saglamistir (Hunt ve Xavier, 2003: 56). Ayrica Toyota Uriin gelistirme stresini 1/3 oraninda azaltarak,
paslanmayla ilgili garanti problemlerini de ortadan kaldirmis ve Urin kalitesini asamali olarak en iyi dizeye
cikarmistir (Eymen, 2006: 7). KFG ile elde edilen bu basarilar Avrupa’nin KFG uygulamalarina olan ilgisini daha
da arttirmistir. Ozellikle Hauser ve Clausing’in 1988 yilinda Harvard Business Review’da yayinladiklari arastirma
yazisiyla, KFG uygulamalarinin Avrupa’daki énemi biyik o6lgide artmistir. KFG'nin Avrupa’da gelismesinin
oncdleri Sullivan, King ve Clausing olup KFG’yi basamakli kalite evi olarak yorumlamislardir (Jiang vd., 2007).

KFG’nin hizmet sektortndeki ilk uygulamalari ise 1981 yilinda Ohfuji, Noda ve Ogino tarafindan spor
salonlarinda, alisveris merkezlerinde ve farkl perakende magazalarinda yapilarak baslatilmistir (Mazur, 1996: 3).
1990’ yillarda Japonya, Amerika ve Avrupa Ulkelerinde kar amaci glitmeyen, ileri diizeyde KFG galismalari igin
arastirma ve egitim organizasyonu olan KFG Enstittsi ve Uluslararasi KFG Konseyi gibi olusumlar baglatilmistir.
Bu kurumlar vasitasiyla ulusal ve uluslararasi diizeyde KFG sempozyumlari diizenlenmektedir (Chan ve Wu,
2002b: 467).

KFG, musteriler ve isletmeye deger katacak kaynaklardan nasil ve nerede faydalanilacagini ortaya gikaran,
isletmeye uyarlanmis suireglere odaklanan bir sistemdir. KFG stireci Sekil 1’de gosterilmektedir (Zultner, 1995).
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2.4. Kalite Fonksiyon Gogeriminin Amaci

KFG, musterinin taleplerini en uygun Griin/hizmet anlayisina uyarlamaya calisan bir planlama yontemidir.
KFG’'nin amaci, var olan driin/hizmetin iyilestiriimesi yoninde olabilecegi gibi, yeni bir Grin/hizmetin
gelistirilmesinin ¢esitli asamalarinda, musterinin talepleri dogrultusunda Urin/hizmet sunmak igin yapilan
calismalar, misteri sesini dinleyerek yonlendirmek ve gerceklestirmek yoniinde olabilmektedir (Khoo ve Ho,
1996: 299). Buna gore KFG isletmenin teknik gereksinimlerini, birbirlerini tamamlayacak yonde etkin olarak
kullanilmasini saglayan bir planlama sireci olarak da tanimlanabilir. Bu slrecin en onemli girdisi musteri
talepleridir. Musteri talepleri, mevcut triin/hizmetin gelistiriimesinde 6teleyici bir guigtiir. KFG, bir takim galismasi
sonucunda elde edilen bazi girdileri ve kararlari gerektirir. Bu sebeple s6z konusu sireg, isletmelerde ortaya
¢ikan engellerin birgogunu ortadan kaldirir. KFG uygulamasi musteri taleplerine yonelik Griin/hizmet gelistirme
asamasinda, isletmeyi tek bir amag¢ dogrultusunda bitinlestirir. KFG, kalitenin iyilestirilmesi ve problemlerin
¢ozllmesini saglarken, triin/hizmetin tasarimdan sunumuna kadar tim streclerde de olusturulmasini saglar
(Moran ve Nakul, 1991: 5-6; Khoo ve Ho, 1996: 299-300).

° KFG uygulamasinin ¢ ana hedefi vardir (AUT, 2011):
° Dile getirilen/getirilmeyen musteri taleplerini 6nceliklendirmek,
° Bu talepleri isletme karakteristiklerine donlstiirmek,

Tam departmanlarin misteri memnuniyetine odaklanarak kaliteli Griin/hizmet sunumunu gerceklestirmelerini
saglamaktir.

Bu amaglar dogrultusunda isletme mevcut kaynaklarina odaklanarak masraflarini azaltabilir, pazardaki
degisikliklere kolayca adapte olabilir, iyilestirme zamanini belirleyerek, ilk seferde dogru Uriin/hizmeti pazara
surebilir (Zairi ve Youssef, 1995: 10).

° Bu sayede isletme misteriyle empati kurarak siirekli degisim gosteren yeni pazara; bildik ama yeni nesil
olan bir Griin/hizmet kavramini sunmus olacaktir. Nitekim KFG uygulamasi, bagladigi glinden bugtine isletmelere
kendilerini gelistirmeleri ve yenilemeleri adina birgok konuda yardimci olmustur. Bu konular (AUT, 2011);

° Mevcut trtin/hizmet karakteristiklerini belirlemek,
° Yeni trtn/hizmet plani yapmak,

° Uriin/hizmet tasarimi gelistirmek,

° Sirecin 6zeliklerini belirlemek,

Tasarim slirecinin denetimini yapmaktir.

° Akao ve Mazur’'un 1987 yilinda 80 isletmeye uyguladiklari KFG arastirmasinin sonucunda, isletmelerin
KFG yontemini uygulama amaclarindan bazilari asagidaki sekilde siralanmistir (Akao ve Mazur, 2003: 22):

° Planlama ve tasarim kalitesini diizenlemek

° Rakip driin/hizmet anlayisiyla kiyaslamak

° Rekabet Gstlinligu saglayacak yeni Griin/hizmet tasarimi gelistirmek
° Pazar verilerini elde etmek ve yorumlamak

° TUm kurum ici stireclere KFG anlayisini benimsetmek

° Misteri tatminine yonelik Griin/hizmet tasarimi gelistirmek

° Gemba analizi igin uygun alanlar belirlemek
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° Maliyeti distrmek
° Uriin/hizmet giivenilirligini arttirmak
Musteri deger algisini arttirmak

2.5. KFG’nin Avantaj ve Dezavantajlari

KFG uygulamasinin bazi avantaj ve dezavantajlari da mevcuttur. KFG uygulamasinin avantaj ve dezavantajlari
asagida aciklanmugtir.

2.5.1. KFG’nin avantajlari

KFG mugteri taleplerine karsilik veren ve gergek talepleri daha iyi tanimlayan gegerli bilgiler saglar. KFG,
misteri odakh bir sire¢ oldugu icin mevcut musteri verilerinin otesine gecip rekabetle ilgili tim bilgileri
karsilastiran temel gereksinimleri tanimlar. Bunun yaninda KFG siireci takim galismasinin gelistiriimesi agisindan
kullanilan en iyi yaklasimlardan biridir. (Bossert, 1991: 4). MUsteri ihtiyacinin gercekten anlasilmasini ve musteri
memnuniyetinin artmasini saglar (Han vd., 2001). Fikir gelistirme strecinde “yukaridan asagiya” ekip tyelerinin
birbirleriyle dogrudan iletisime gegmesini saglayarak 6rgut igi iletisimi kuvvetlendirir (Chan ve Wu, 2002b: 467).
isletme performansinin en etkin sekilde kullanilmasini saglayarak riskli alanlarin erken tespit edilmesine olanak
saglar (Bouchereau ve Rowlands, 2000: 9). KFG matrisi tim detaylardan genis bir bakis agisinin olusturulmasina
olanak saglar (Revelle vd., 1998: 13). KFG Urin/hizmet kalitesinin gelismesini saglayarak musteri acisindan 6nem
sirasina gbére musteri ihtiyaclarinin dnceliklendirilmesine yardimci olur (Gonzalez vd., 2004). Béylece uriin/
hizmet tasarimlarinin gelistirilmesi ile misteri beklentilerinin daha iyi karsilanmasi ve isletmenin sahip oldugu
sinirli kaynaklarin daha etkin kullaniimasi saglanmig olur. Bu durum isletme igin daha dusitk déngl zamani,
maliyet azaltici degisikliklerin uygulanmasi, uygulama hatalarinin erken farkina varilmasi, daha istikrarli ve kaliteli
servis planlama ile strekli yenilik anlamina gelmektedir (Xie vd., 2003). KFG, daha az sorun ve daha iyi isletme
performansina olanak saglar (Gonzalez vd., 2004). Misteri taleplerinin diizenli olarak alinmasiyla, isletmede bilgi
transferinin slrekli hale gelmesi saglanmis olur (Tan ve Pawitra, 2001). Boylece isletme i¢cin gelecekteki uygulama
olanaklarinin belirlenmesi ve rekabet bilgilerinin etkin kullanimi gergeklesir (Akao ve Mazur, 2003). Ayrica KFG
uygulamasi, bilgilerin matrislerde depolanmasi ve zaman igerisinde kaybolmamasina bagli olarak dokiimantasyon
sisteminin olusturulmasini, daha istikrarli kalite glivence planlamasinin yapilabilmesiyle ilerleme ve yenilikgilik
ihtimalinin artmasini, rekabetgi bilgilerin etkin kullanimi sayesinde gelecekteki uygulama firsatlarinin énceden
belirlenmesini saglar (Andronikidis vd., 2009: 321).

2.5.2. KFG’nin dezavantajlari
KFG uygulamasinin bazi asamalarinda karsilasilan gesitli sorunlar da mevcuttur. Bunlardan bazilari séyledir:

KFG metodolojisi konusunda misterilerden toplanan ¢ok blylk miktardaki verilerle basa ¢ikma, rakiplerle
ilgili degerlendirmelerin yapilmasi ve gapraz fonksiyonlu takimlarin kurulmasi sorunu ortaya ¢ikabilir (Chan ve Wu,
2005). Kalite evindeki hedef degerler kesin degerler olmayabilir (Griffin ve Hauser, 1992). Anket uygulamasina
katilan her musteri ayni algiya sahip olmadigi icin misteri taleplerinin toplanmasi esnasinda belirsizliklerle
karsilasilabilir (Erol ve Ferrell, 2003). KFG slirecinin herhangi bir asamasinda yanli davranilarak gecersiz bir
sonucun degerlendirilmeye karismis olmasi sirecin diger bitlin asamalarinin hatali olmasina neden olabilir
(Griffin ve Hauser, 1993). Musteri taleplerini teknik karakteristiklere dénistiirmek isletme agisindan oldukga
zor olabilir (Chen vd., 2004). Musteri talepleriyle (NE’ler) ve isletme sesi (NASIL'lar) arsindaki iliskilerin glici
gerekli koordinasyon saglanmazsa dogru tanimlanamayabilir (Han vd., 2001: 798). KFG yaklasiminda mevcut
misteri ihtiyaci 6nem derecesini belirlerken mutlak 6nem derecesi kullanilir (Chuang, 2002) yani KFG; musteri
gereksinimleri ve hizmet nitelikleri arasinda dogrusal bir iliski oldugunu varsayar. Bu durum KFG’nin musteri
taleplerini tek yonli degerlendirmesine ve musteri taleplerini degismeyen gereksinimler olarak kabul etmesine
neden olabilir (Karsak vd., 2002). Kalite evinin biylk ve karmasik olmasi musteri ihtiyaglari ve hizmet 6zellikleri
arasinda iliski kurulmasini zorlastirabilir. (Xie vd., 2003).
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2.6. KFG Modelleri

KFG sureci genellikle uygulamanin gergeklestirilecegi isletmenin yapisina gore uyarlanmaktadir (Akao,
1990). Uretim endiistrisinde genellikle dért asamali KFG modeli kullanilirken hizmet sektdriinde dért asamali
KFG modelinden uyarlanan ¢ asamali KFG modelinin uygulandigi gézlenmektedir (Paryani, 2010; Stuart ve Tax,
1996).

2.6.1. D6rt Asamali KFG Modeli

Genel olarak KFG, musteri ihtiyaclari ve sirket fonksiyonlari arasinda iliski kuran dort sirecten meydana
gelmektedir. Bunlar (Cristiano vd., 2000; Fung vd., 1999: 378):

1. Uriin planlama (dizayn)
2. Parga gogerimi (detaylar)
3. Sireg planlama

4.  Uretim planlama

KFG’nin dort asamasi bir yol haritasi gibi, Grlin tasarimi siirecinde Uriinden Uretime kadar eslik eden bir
rehber niteligindedir (Guinta ve Praizler, 1993: 24). Teknik gereksinimlere donustirilecek, icinde rekabet
kiyaslama bilgilerinin de oldugu misteri talepleri matrisi ile baslar. Siire¢ daha sonra parga karakteristiklerinin
teknik gereksinimlere donistlrilmesi, Gretim slrecinin parca karakteristiklerine doénustirilmesi ve (Griin
gerekliliklerinin Gretim sistemine uyarlanmasiyla devam eder (Kazemzadeh vd., 2009; Sullivian, 1986). KFG’nin
temel amaci musteri taleplerinin Grin/hizmet karakteristiklerine donusturtlmesidir. Her asama dikey sutunlar
(NASIL) ve yatay satirlar (NE) ile iliskilendirilir. “NE”ler musteri gereksinimlerini ve “NASIL”lar isletmenin bu
gereksinimleri nasil karsilayacagini agiklar. “NASIL”lar igin belirlenen her bir basamak isletmenin gelecekte
basariya ulasmasi acisindan oldukga 6nemlidir. Dért asamanin her matrisi Griin/hizmet ihtiyaglarinin spesifik bir
yonini temsil eder. Unsurlar arasindaki iliskiler her asama igin degerlendirilir. Her asamada sadece bir dnceki
matriste belirlenen en 6nemli konular bir sonraki matriste yer alabilir (AUT, 2011). Dort asamali KFG modeli sekil
2’de gosterilmektedir (Guinta ve Praizler, 1993: 24).

Asama 1 — Uriin Planlama: Genellikle pazarlama departmani tarafindan yénetilen ve kalite evinin olusum
asamasi olarak da bilinen ve “kalite evi” olarak da adlandirilan basamaktir. Pek ¢ok kurulus KFG siirecinin
sadece bu asamaslyla yol almaktadirlar. Bu asamada musteri talepleri icin glivenilir veriler, rekabet firsatlari,
Urin/hizmet o6lgimleri, rakip triin/hizmet icin dnlemler, her musteri talebine yanit verebilmek icin teknik
yeterliliklerin kontroli gibi en 6nemli veriler degerlendirilir. Birinci asamada miuisterilerden iyi veriler elde etmek
KFG uygulamasinin tiim suirecin basarisi igin kritik 6neme sahiptir (Guinta ve Praizler, 1993: 25).

Asama 2 — Uriin Tasarimi: Genellikle mithendislik departmani tarafindan yénetilen asamadir. Uriin/hizmet
tasarimi yenilikgi fikirleri gerektirir. Bu asama suiresince trtin/hizmet kavramlarinin teknik 6zellikleri olusturulur
ve belgelendirilir. Musteri taleplerinin karsilanmasindaki en énemli karakteristikler belirlenir ve sonrasinda
planlama surrecine uyarlanir (Guinta ve Praizler, 1993: 25).

Asama 3 — Sire¢ Planlama: Genellikle Gretim mihendisligi departmani tarafindan yonetilen asamadir.
Planlama siireci sirasinda; Uretim siireglerinin akis semalari ve hedef degerleri (siire¢ parametreleri) belgelenir
(Guinta ve Praizler, 1993: 28).

Asama 4 — Sire¢ Kontrol: en son asama olan siire¢ planlamada, Uretim/hizmet sirecini izlemek Uzere;
dizeltme programlari ve isletmeciler i¢in becerilerini gelistirecek yonde egitim programlari gibi performansi
arttirici birtakim degerlendirmeler yapilir. Ayrica bu asamada kararlar alinirken en fazla risk tegkil eden sireci
belirlemek ve hatalari 8nlemek icin gerekli kontroller yapilir. Uretimin kalite glivence departmaninin énderliginde
planlandigi ve isleme koyuldugu asamadir (Guinta ve Praizler, 1993: 28).
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2.6.2. U¢ Asamali KFG Modeli

1. Dort asamal KFG modeli, hizmet sektériinde gegerli olmayan gogerim silireci matrisi eylem plani
metodolojisine doniistiiriilerek Gic asamali KFG modeli seklinde uyarlanmistir. Ug asamali KFG modeli Sekil
3’'te gosterilmektedir (Paryani, 2010). Sekil 2-3’te gorildigi gibi Gic asamali KFG modeli su basamaklardan
olusmaktadir (Paryani, 2010):

2. Hizmet planlama,
3.  Sureg kontrol karakteristikleri matrisi,
Eylem plani.

° Asama 1 - Hizmet Planlama (Kalite Evi): KFG slreci genel olarak en 6nemli asamasi olan kalite evi
matrisine dayandiriimaktadir. Kalite evinin bilesenleri (Paryani, 2010):

° Hedef musteri kitlesini belirleme ve anlama

° Misteri taleplerinin belirlenmesi (NE’ler)

° Musteri taleplerinin géreceli 6nem derecesi

° Musteri taleplerinin analizi (NE’ler)

° Misteri rekabet degerlendirmesi ve analizinin yapilmasi

° Hizmet karakteristiklerinin belirlenmesi (NASIL lar)

° NE’ler ve NASIL lar arasindaki iligkinin belirlenmesi

Servis karakteristiklerinin ve teknik agirliklarin dnceliklendirilmesi

Asama 2 - Siire¢ Kontrol Karakteristikleri Matrisi: Bu asamada birinci asamada yer alan musteri taleplerini
tatmin edecek hizmet slreci elemanlarini hizmet karakteristiklerine dénistiirme siireci yer almaktadir. Burada
nitel ve nicel 6zellikler her bir servis karakteristigi icin tanimlanacak ve slire¢ kontrol karakteristiklerini gelistirmek
icin kalite evinde 6lceklendirilecektir. Bu matris hizmet slreci karakteristiklerinden; hedef degerler, 6l¢i birimleri
ve 6lgeklendirme seklini icermektedir. Bu karakteristikler tamamiyla uygulama ile alakalidir (Paryani, 2010).

Asama 3 — Eylem Plani: Bu asama tam olarak misteri tatmininin saglanip saglanmadigini izlemek i¢in hizmet
kalite kontrol parametrelerini hizmet siireci elemanlariyla iliskilendirir. Asama 2’de belirlenen her bir kritik slireg
karakteristikleri icin bir eylem plani gelistirilir. Belirlenen tim eylem planlari sonucunda bu asama olusturulmus
olur. Tim eylem planlari kritik hizmet 6zellikleri ve dolayisiyla misteri memnuniyeti hedef degerlerine ulagabilmek
acisindan kontroliin saglanabilmesi icin Olgilebilir olmalidir, yani hedef degerler olguleriyle belirlenmelidir
(Paryani, 2010).
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2.7. KFG Siirecinin Basarisindaki On KosullarKFG sisteminin uygulanabilmesi icin tiriin/hizmet tasarimi konulari
saptanmali ve kurumun tam destegi kesinlikle saglanmalidir (Govers, 2001: 154). KFG slrecinde kurum desteginin
saglanmasi bu slrecin basariya ulasmasinda olduk¢ca 6nemlidir. Kurum destegi 6geleri; yonetim, fonksiyonel
ve teknik desteklerden meydana gelir. Kurum destegi; isletmenin en Ust noktasinin destegini, KFG projesinin
tamamlanmasinda gerekli olan maddi olanaklarin ve zaman konusunun teminini, musteri taleplerinin elde
edilmesini, KFG ekibinin belirlenmesini ve sonuca ulasilana kadar KFG siirecinin yuritilmesi icin gerekli ekibin
kurulmasini ve tiim sartlarin olusturulmasini saglar (Cohen, 1995: 13).

2.7.1. Yonetim destegi

1. KFG uygulamasinin basarisini etkileyen bircok faktoriin basinda yénetimin projeyi desteklemesi en Ust
sirada gelmektedir. Kiiresel pazarda rekabetgi konumun korunabilmesi kurumun st yonetiminin KFG yaklasimini
desteklemesiyle gergeklesecektir. KFG yaklagiminin basariyla uygulanabilmesi igin Ust ve orta diizey yonetim
destek saglarken yapmasi gerekenler yedi maddede 6zetlenebilir (Yenginol, 2000: 33-34):

2. KFG surecini anlamak ve amaci belirlemek

3.  KFG analizi gerektiren aktiviteleri belirlemek ve 6nceliklendirmek,

4.  Uriin/hizmet tasariminin misteri taleplerine uyarlanmasini saglamak,
5.  KFG projesi icin misyon, vizyon ve kaynaklari belirlemek,

6. Multidisipliner bir KFG ekibi olusturmak ve yonetici atamak,

7. KFG ekibine yetki vermek,

KFG ekibini desteklemek ve tesvik etmek,

Yénetimin Fonksiyonel destegi; KFG siirecine dahil olacak departmanlarin (satin alma, imalat, kalite glivence,
hizmet, halkla iliskiler, pazarlama, finans) ihtiya¢ oldugu bicimde KFG projesini desteklemelerini igerir (Yenginol,
2000: 34).

Yonetimin Teknik destedi; KFG yonteminin dogru ve eksiksiz uygulanabilmesi icin, her ekip Gyesinin
KFG sireci kurallarini biliyor olmasi gerekmektedir. KFG sirecinin kolaylasabilmesi ve farkli uygulamalarin
isleme sokulabilmesi i¢in de ekibi yonlendirecek liderin tiim alternatifleri biliyor olmasi ve dolayisiyla ekibi
yonlendirebilecek nitelikte olmasi gerekmektedir (Yenginol, 2000: 34).

2.7.2. KFG ekibinin olusturulmasi

° KFG, kurumun birbiriyle olan iliskilerini zorunlu kilmaktadir. “misteri sesi” kurumun tim birimlerine veri
saglamalidir. Bu da koordineli bir ekip ¢alismasi ile mimkiin olmaktadir. KFG ekibi kurulurken, Gyelerin timanin
uygulama sonlanana kadar ekipte yer almalari saglanmalidir. KFG kurumun ilgili bélimlerinden temsilcilerin de
bulundugu bir ekip calismasi siirecidir ve basarisi bu ekibin yapisiyla yakindan ilgilidir. Ekip Gyeleri bir yandan
misteriyi temsil ederken diger yandan kurumu da temsil etmelidir. Genel olarak, KFG ekip lyelerinin arasinda en
az bir tasarimci, bir KFG koordinatéri ve bir lider bulunmahdir (Shillito,1994: 119). Bu KFG ekibinin esas kismini
olusturur. Bu Uyeler proje tamamlanincaya kadar ekipten ayrilmazlar. Bu Uyelere ek olarak belli zamanlarda
uzmanlik gerektiren konularicin anlik Gyeler de ekibe dahil olabilmektedir. Anlik tiyeler projenin belirli alanlarinda
gereksinim duyulan alanlarda uzmanlik sahibi kisilerdir (Akbaba, 2003: 147). ideal bir KFG ekibi, bélimler arasi
bir etkilesim olusturabilmeleri icin farkli uzmanhk alanlarindan gelen tyelerden olusturulmahdir. Ekip Gyeliginde
gonullulik esastir ve ekip Uyesi sayisi goris ayriligi yasanan noktalarda karar alinmasini kolaylagtirmasi igin sinirli
tutularak 3—7 lGyeden olusmasi idealdir. Sayinin tek olmasi kararlarin alinmasinda oylama sirasinda belirsizlik
yasanmasini engelleyecektir. KFG ekibinin sahip olmasi gereken nitelikler agidaki gibi 6zetlenebilir (Shillito,1994:
120-121):

° Ekip Gyeleri farkli bakis agilari olusturabilmeleri icin farkli disiplinlerden gelmelidirler.

° Ekip Gyeleri kurum hiyerarsisinin ayni pozisyonlarindan olmalidirlar.
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° Ekip arasinda en iyi koordinasyonun saglanmasi igin ekip lideri secilmelidir.
° KFG suirecini ¢ok iyi bilen bir ekip liyesi olmali ya da uzman bir KFG danismani ekibin icinde yer almalidir.

En az bir kisi de KFG uygulamasi yapilacak olan trin/hizmet tasarimi konusunda kurum ici uzmanliga sahip
olmalidir.

° Ekip olusturulduktan sonra, lyelere yapacaklari islerle ilgili gérev tanimlari yapilmalidir. Bu goérev
tanimlari asagidaki konulari icermelidir (Mazur, 1996: 60);

° Saha planlanmasi,

° Uygulamanin neden yapildigl,

° Hedef misteri kitlesi,

° Rakip kurum,

Sonuglari kimin gerceklestirecegi.
2.8. KFG Siireci

KFG sireci kalite evi projesi ile ilgili tim verilerin uygun hale getirilmesi ve sonuglarin degerlendiriimesine
dayali kapsamli bir sirectir. Bu slre¢ sonunda matrislerden elde edilen 6nceliklendirilmis veriler, musteri
memnuniyetini arttiracak yonde degerlendirilerek uygun Grin/hizmet tasarimina uyarlanir (Aytag, 2002: 16).
KFG surecinin en basindan ¢ok iyi bir organizasyonla islemesi ve planlarin yapilmasi kurumun bu siire sonucunda
ulasacagi basariicin blyiuk 6neme sahiptir (Shillito,1994: 113). KFG uygulamasi siirecinde Giriin/hizmet tasariminin
farkh asamalari arasindaki iliskileri agiklamak icin matrislerden faydalanilir. KFG uygulamasi son asama olan
“Kalite Evi” matrisinin olusturulup yorumlanmasiyla sona erer (Han vd., 2001: 798).

Kalite evi igin sistematik bir prosediir olan yedi asama bulunmaktadir (Lee ve Lin, 2011). Kalite evi, Sekil
4’te gosterildigi gibi Korelasyon ve iliskiler olmak tizere iki ana ve bu béliimlerle baglantili bes alt bélimden
olusmaktadir (Kathiravan vd., 2008):

Korelasyonlar

isletme Gereksinimleri

(NASIL’lar)
iligkiler
Miisteri Miisteri Talepleri (NE’ler ve NASIL’lar arasinda) Planlama
Talepleri .. . . Matrisi
(NE’ler) Onem Dizeyi

isletme Gereksinimlerinin
(NASIL’larin) Hedef Planlamasi

Sekil 4: Kalite Evi
Kaynak: Kathiravan vd., 2008

1. Mdsteri taleplerinin belirlenmesi (NE’ler)

2. Mdsteri talepleri 6nem dlizeyi
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3. Isletme gereksinimleri
4. lliskiler (NE’ler ve NASIL'lar arasinda)
5. Korelasyonlar
6.  Planlama Matrisi
7. isletme hedef planlamasi
2.8.1. Miisteri taleplerinin belirlenmesi (NE’ler)

Kiresellesme her sektdrde oldugu gibi hizmet sektériinde de kurumlar arasinda rekabete sebep olmaktadir.
Her gegen giin artan rekabet ortaminda hizmet sektoriinde yer alan bir kurumun uzun siire ayakta durmasi
verimli ve etkili bir sekilde musteri taleplerini yerine getirmesiyle mimkun olabilmektedir (Roslow vd., 1993). Bir
konaklama isletmesi pazara yonelik tasarimi esnasinda, kar ve rekabet avantaji elde etmek icin 6zellikle hedef
misteri kitlesi tarafindan algilanacak Gstun kaliteli bir hizmet anlayisi sunmalidir (Calantone ve Mazanec, 1991).
KFG ekibinin dogru zamanda dogru misteriye hitap edebilmesi icin musteri perspektifi hakkinda bilgi sahibi
olmasi gereklidir. Ug farkh misteri profili mevcuttur, bunlar (Guinta ve Praizler, 1993: 31):

° ic Musteriler: isletme icinde yer alan ve hem ara misterilerin hem de son kullanicilarin tedarikgisi
durumunda olan kesimdir. Ornegin, triin/hizmeti kullanmalarinda tiiketicilere tanitim konusunda yardimci olan
satis temsilcileri ve isletme iginde calisanlar ic misteriler olarak degerlendirilmektedir.

° Ara Musteriler: Griin/hizmetin misterilere ulasmasinda rol oynayan, genellikle tGrinin dagitimini yapan
tedarikgilerdir. Bu kesim son kullanicilarin talepleri hakkinda bilgi sahibidir dolayisiyla iriin/hizmet tasariminda
fikirleri oldukca 6nemlidir.

° Dis Musteriler: Bir trtin/hizmetin kaliteli olmasi kosuluyla en yiksek faydayi saglamak isteyen ve satin
alma giicline sahip bireylerdir. Diger bir ifadeyle, i¢ ve ara musteriler vasitasiyla tretilenleri tiketen misterilerdir.
Bu grubun beklentileri isletme icin 6nem arz etmektedir.

isletme icin bu farkhliklar hangi gruba hitap edildiginde daha karli olacagi yoniindeki stratejilerin gelistirilmesi
yoninde yardimciolur (Wedel ve Kamakura, 2002: 181). KFG ekibi bu asamada, dogru sesi ulastiracak ve dolayisiyla
misteri memnuniyetini arttiracak talepleri, en dogru bicimde elde etmek icin dogru musteriye ulasmanin
yollarini arastirir. Buradaki “dogru ses”, mevcut Griin/hizmet anlayisi icin sorunlarin tespitini saglayacak fikirlere
ulasabilmektir. Dolayisiyla “dogru ses”, farkli hizmet anlayisi beklentileri olan musteriler ya da farkli bir Griin igin
yeni fikirler alinabilecek misterilere ulagsma gabasidir (Benner vd., 2003: 329). Cunku Griin/hizmetin, tasarim
asamasinda fikir verici talepleri olan ve talepleri 6Gnem arz eden ¢ok sayida musteri olabilir (Mazur, 1996: 60).

2.8.1.1. Goriisme yontemi

Kalite Evi musteri taleplerinin belirlenmesi ve musteri fikirlerinin gériisme yodntemleriyle kalite evine
aktarilmasiyla baslayan bir slrectir (Park ve Noh, 2002: 394). Misteri disincelerinin elde edilmesi KFG
uygulamasinin baslayabilmesi icin en temel veri niteligindedir. (Day, 1993: 18). Boylece kalite evinin “NE”leri
diye tabir edilen kisim tamamlanmis olur. Musteri taleplerinin en dogru sekilde belirlenebilmesi icin kullanilacak
yontem c¢ok dnemlidir (Ferrell ve Ferrell, 1994: 386). isletmeler rekabet edecekleri pazar hakkinda stratejik
kararlarini vermeden 6nce “misteri talepleri”ni tespit edebilmektedirler. Misteri taleplerinin tanimlanmasi
icin isletmeler, musteri fikirlerini agiga ¢ikaracak yontemleri planlayip uygulamakatadirlar. Musteri taleplerine
ulasma asamasi sirecin en 6nemli kisimlarindandir. Misteri taleplerine ulasmadan 6nce daha 6nceden elde
edilmis olan veriler (musteri sikdyetleri, musteri talep formlari, pazar arastirmalari, vb.) incelenmeli ve bir misteri
talebine ulasma plani olusturulmasi gerekmektedir (Griffin ve Hauser,1993:2—4). Musteri taleplerine ulasmak igin
kullanilan goriisme yontemleri Tablo 3 Gériisme Yontemleri tablosunda ifade edilmistir (Yenginol, 2000: 24);
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Tablo 3: Gériisme Yontemleri

Yéntem Hedef Ustiin Yonleri Zayif Yonleri

Davet iizerine kendi Yakin temas ve mahremiyet

Odak grup . . L saglar boylece dile getirilemeyen Her bir musteri kitlesine
P istekleriyle gelen misterilere : L P
gorisme konulardan bahsedilmesini ulagmasi imkansizdr.
acik uglu sorular sorulur. kolaylagtirr
Belli bir musteri kitlesinin
Derin goriisme duzenlenen toplantilarda Toplantilar mahremiyeti saglar Cok ¢aba sarf ettirir

sorulan acik uglu sorulara
cevap vermeleridir.

Burada goriismeler birebir

I Musteri yanitlariyla Birebir musteri goriismelerinde MR . .
Yiiz ylize . . . . oldugu icin misteriler
L disunceleri arasindaki farklari | talep edilenden daha farkh Lo T
goriisme " L goruslerini ifade etmede
ortaya gikarmayi hedefler fikirlere ulasmak mimkuindir .
zorlanabilirler.
Isletme !\/Ig?ste“rnjm u.ru.n/hlzme.t ile Yapilabilecek yenilikler daha iyi %lyaretler yapilmadan
) . ilgili goruslerini merkezinde I Oonce aragtirmanin amaci
ziyaretleri > . anlasilabilir. : .
gozlemlemektir belirlenmis olmalidir.
Miisteri Musterileri isletme turlarina Musteri gorislerinin
g . davet ederek daha iyi hizmet/ | Cok farkli fikirlere ulasilabilir tam olarak anlasiimasina
ziyaretleri -
Urdn anlayisini aragtirmak olanak vermez.
- Misterilerin yogun olduklari Plan dahilinde
Ticari e e . e
o alanlarda ortam olusturarak Maliyeti distiktar. gerceklestirilmedigi igin
mitingler s o
fikir almaya ¢alismak iletisim zamani kisithdir.
Ucretsiz yrunlgre ya da kartvizitlere Veri toplamada etkindir ve
Ucretsiz telefon numaralarinin . L . Oldukga masraflidir
telefon hatlan - misteriyi tatmin eder
eklenmesi
Kitle iletisim . .| Musterilerin dislincelerine ulasma | Acik uglu soru
Cok sayida kisiye ayni se¢meli - e .
araglar konusunda bilimsel gegerliligi olan | sorulamadigindan farkli
sorularin sorulmasi o . L
kullanimi bir yontemdir. fikirlere ulasilamaz

Profesyonel kisilerce sorular
Gizli aligveris sorulmasi ve musteri
tepkilerinin raporlamasi

Calisanlar Gzerinde
kendilerine guvenilmedigi
hissi uyandirir

Uriin/hizmet konusunda giivenilir
bilgi saglar.

Kaynak: Yenginol, 2000: 24
2.8.1.2. Gemba yontemi

Misteri taleplerini belirlerken kullanilan yontemlerden bir digeri de Gemba analiziyle misteri taleplerini
yerinde belirleme asamasidir. Misterilerin Grin/hizmet kullanimiyla ilgili taleplerini ortaya ¢ikartmak igin Griinin
ve hizmetin sunuldugu gercek ortamda musterilerin gbzlemlenmesine dayanmaktadir (Mazur, 1996: 4; Geoff,
2002: 97). Gemba urin/hizmetin kullanildigi reel ortamdir, bir baska deyisle Gemba mamul ve hizmetin musteri
icin degere donustugu yerdir. Bu yontemde misteriler mamulu kullandiklari yerde gézlemlenir ve béylece Grin/
hizmet ile ilgili sorunlar, musterilerin dile getirmedikleri talepler belirlenmeye ¢alisilir. Musteri taleplerinin
belirlenmesinde kullanilan diger tekniklerden farkh olarak burada mdsterilere sorular yoneltiimez. Sadece
kullanim sirasinda gozlemler yapilarak gizli talepler ortaya ¢ikarilmaya cgalisilir (Abasov, 2002: 66; Ronney vd.,
1993: 4).

Misteri sesinin dinlenebilmesi, misterinin Griini ve hizmeti kullandigi yere yani gembaya gitmekle miumkiin
olmaktadir (Mazur, 1997). Gemba, misterilerin gergek problemlerinin belirlenebilmesi ve hangi firsatlarin hayata
gecirilecegi konusunda fikir olusturabilecegimiz yerdir (Mazur, 2008: 8). Gemba ziyaretleri esnasinda musteri
sesinin dinlenmesi icin yiiz ylize gérisme, gozlem ve olay analizleri teknikleri kullanilmaktadir (Zultner, 1995).
Bu yontem ile misterinin farkina varmadigi ihtiyaglar, triiniin ve hizmetin kullanilirken gozlenebilmesi ile ortaya
cikarilir (Yenginol, 2000: 33). Musteri sesinin toplanmasinda; Odak grup goértismeleri, anketler, misteri sikayet ve
onerileri, telefon ve e-posta yoluyla gelen yorumlar, kullanilan yontemlerden birkagidir (Griffin ve Hauser, 1993:
3; Shillito, 1994: 117; Williams ve Buswell, 2003: 112).

Gemba analizi yapilirken 6ncesinde ulasilmak istenen hedeflerin belirlenerek gidilmesi nihai sonuca ulasmayi
kolaylastiracaktir. Bu esnada yapilan Gemba ziyareti sayisi da musteri ihtiyaglarinin ne oranda belirleneceginin
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bir gostergesidir. Ortalama 10-12 Gemba ziyareti taleplerin %70’ine ulasilmasini saglamaktadir (Mazur, 1997:
4). Gemba ziyaretlerinin, modern KFG metodunda en ¢ok tercih edilen ara¢ olmasinin en biiyik nedeni Griinlin
kullanildigi yerin ve kullaniminin gézlenebilip misterinin (irtin ile temasinin bire bir gbzlenebilmesi ve misterinin
dile getiremedigi veya heniiz farkinda bile olmadigi ihtiyaglarinin ortaya ¢ikarilabilmesidir (Cole, 2005).

2.8.2. Miisteri talepleri 6nem diizeyi

Musteri taleplerinin ortaya ¢ikarilmasindan sonra en temel ihtiyaglarin belirlenebilmesi icin dnceliklendirme
islemi yapilmalidir (Hepler ve Mazur, 2006). Taleplerin onceliklendirilmesinin nedeni, énemli olan taleplere
odaklanilip isletme kaynaklarinin dagiliminin en etkin sekilde yapilmasidir (Chan vd., 1999). Kalite evinin soldan
ikinci odasinda musteri taleplerinin dnem diizeyi yer alir. Misterinin verdigi 6nem derecesi, lirinlin veya hizmetin
hangi 6zelliginin gelistirilmesi gerektiginin belirlenmesinde 6nemlidir (Ferrell ve Ferrell, 1994: 386; Day, 1993:
43). Musteri tatmini ancak musteri taleplerinin dogru ve hizli olarak karsilanmasiyla saglanabilir (Tas, 2006: 6-19).

Musteri talepleri dnem diizeylerini belirlemede bircok yontem kullanilmaktadir. Bu yéntemler (Enriquez vd.,
2004: 986; Chan ve Wu, 2005; Sofyalioglu, 2006):

° Dogrudan degerlendirme
° Onem diizeyine gore siralama
° 100 $
° 1-2-3 Siralama
° Analitik hiyerarsi sireci
° Kano modeli
2.8.2.1. Dogrudan degerlendirme

Musteri talepleri 6nem diizeyinin dogrudan degerlendirme yonteminde anket yoluyla musteriler tarafindan
5’li skala 6lgegini (1 en distik, 5 en yiksek) kullanarak her talebi degerlendirmeleri istenir. Anket sonucuna gore
her talep i¢in musterinin verdigi 6nem diizeyi aritmetik ortalama ile hesaplanir (Enriquez,2004: 986). Musteriler
genellikle en ¢ok ihtiya¢ duyduklari gereksinimlere daha fazla puan vermektedirler (Sorli ve Ruiz, 1994). Onem
dizeylerinin belirlenmesi kisisel algilara dayandigi igin bu yontemle algilanan degerler etkin bir bigimde elde
edilemeyebilir (Kwong ve Bai, 2003: 619).

2.8.2.2. Onem diizeyine gére siralama

Talepleri yiksek 6nem diizeyinden diisik Gnem diizeyine siralama yonteminde misterilerden taleplerini en
onemliden en 6nemsize dogru siralamalari istenir. Bu yontem oldukga kolay ve misterilerden tercih yapmalari
istendigi icin bir dncekine gére daha dogru sonuglar vermektedir fakat yiksek dikkat gerektiren bir yéntemdir.
Bu yontem genellikle 10-12 ihtiyacin siralanmasinda kullanildiginda dogru sonuglar vermesine karsin daha fazla
sayida talebin 6nem diizeyine gore siralanmasi istendiginde islem musteri icin gliglesmektedir. (Enriquez vd.,
2004: 986; Daetz, 1995).

2.8.2.3.100$%

100 S ydntemi cok zaman alan ve asiri dikkat gerektiren bir ydntemdir. Bu ydntemde miisterilerin 100 $’i
taleplerine diledikleri kadar bélustirmeleri istenir. Bu yontemde katilimcilar ihtiyaclari arasinda segim yapmak
durumunda kaldiklarindan goéreli 6nem duzeyleri tespit edilebilir. Dolayisiyla 6nceki yontemlere gore ¢cok daha
dogru sonuglara ulagsmayi saglayan bir ydontemdir. Yontem uygulandiginda misterilerin cogu asiri konsantrasyon
ve ilgi gerektiren bu yontemi ¢ok sikici bulduklarini ifade etmislerdir. Gorliismeyi gerceklestiren anketorler ise
misterilerden bazilarinin eksik ve bazilarinin da 6zensizce cevapladiklarini ifade etmislerdir (Enriquez vd., 2004:
986; Daetz, 1995).
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2.8.2.4. 1-2-3 Siralama

Siralama yonteminde misteri sesi dinlenerek elde edilen talepler bliylk bir kartona tesadtfi sirayla yazilir ve ilk
olarak misterilerden bu talepler arasinda en ¢ok 6énem verdikleri talebi se¢meleri istenir. Daha sonra musterilere
ikinci ve Giclinci sirada 6nem verdikleri talepleri belirtmeleri istenir. Taleplerin 6nem siralamasi yapildiktan sonra
bu siralamalarda; ilk siraya yerlestirdikleri talebe 5 puan, ikinci siraya yerlestirdikleri talebe 3 puan, tglinci siraya
yerlestirdikleritalebe ise 1 puan vermeleriistenmistir. Bu puanlamanin yapilmasinin sebebi 6nem verdikleritalebin
matematiksel olarak ifadesinin daha kolay anlasiimasidir. Daha sonra musterilerin verdikleri puanlar toplanir ve
bu puanlarin her biri btlin taleplere verilen toplam puana boliinerek goreli 5nem derecesi hesaplanmis olur. Bu
hesaplama 1-2-3 siralama y6ntemi adli Tablo 4’te detayli bir sekilde gosterilmektedir (Enriquez vd, 2004: 987).

Tablo 4: 1-2-3 Siralama Yontemi

1. Misteri 2. Misteri 3. Misteri Musteri Musteri
. R 2, 22, 23, Ihtiyaci Ihtiyaglari
Musteri lhtiyaglari | talebi 6nem talebi 6nem talebi 6nem LT
Puanlari Goreli Onem
siralamasi siralamasi siralamasi N
Toplami Duzeyi
Hizli Servis 2 3 2 3+1+3=7 7/42=%17
Soguk icecek 1 2 1 5+3+5=13 13/42=%31
ihtiyag 3 3 2 3 1+3+1=5 5/42=%12
ihtiyac 4 3 - 3 1+1=2 2/42=%5
Uygun Fiyat 2 1 2 3+5+3=11 11/42=%26
ihtiyac 6 3 3 3 1+1+1=3 3/42=%7
ihtiyag 7 3 1=1 1/42=%2
TOPLAM 42 %100
1-2-3 Siralama yonteminde 1 no 1., 2 no 2., 3 no 3. ihtiyaci ifade etmektedir.

Kaynak: Enriquez vd, 2004: 987
2.8.2.5. Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS)

Analitik hiyerarsi sureci (AHS), sadece belirli bir seviyedeki bir kritere gore alternatifleri agirliklandirmak
yerine (Wang vd., 1998: 422) karmasik ve ¢ok basamakl problemleri hiyerarsik olarak yapilandirabilen (Zultner,
2005) ve talepleri siralamada dogru sonuca ulagsmak igin mevcut olan en iyi karsilastirma yontemidir. Yontem
hiyerarsinin her diizeyinde belirlenen bir kritere gore elemanlarin bir matris yardimiyla karsilastiriimasindan ve
bu sayede agirliklarinin 6lgceklendirilmesinden ibarettir (Yenginol, 2000:101; Wind ve Saaty, 1980:641). Bununla
birlikte AHS yontemi hala karmasik ve masrafli yontemler arasindaki yerini korumaktadir. AHS siireci en fazla
dokuz segenegin karsilastirilmasina olanak veren yéntemdir, segcenek sayisi arttikga AHS yonteminin giivenirliligi
de azalmaktadir (Enriquez vd, 2004: 987).

AHS yontemi genel olarak (¢ asamadan olusmaktadir (Tiwari ve Banerjee, 2001: 690):
1. Kiyaslamalarin goreli nem derecelerinin belirlenmesi

2. Her bir alternatifin kriterlere gore onceliklendirilmesi

3. Her bir alternatifin toplam puanin hesaplanmasi

AHS’nin degerlendiriimesinde 1-9 6lgeginin kullaniminin daha hassas sonuglara ulastirdigi savunulmaktadir
(Tiwari ve Banerjee, 2001: 690). ihtiyaglarin dnceliklendirilmesi icin kullanilan tanimlamalar asagida &lcek
anlamlari adli Tablo 5’'te gosterilmektedir.
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Tablo 5: Olgek Anlamlari

A, Degeri Yorum
1 x ve y ihtiyaci esit derecede 6nemlidir
3 x ihtiyaci y ihtiyacina gore daha fazla 6nemlidir
5 x ihtiyaci y ihtiyacina gore biraz daha fazla 6nemlidir
7 x ihtiyaci y ihtiyacina gore ¢ok daha fazla 6nemlidir
9 x ihtiyaci y ihtiyacina gore kesinlikle cok daha fazla 6nemlidir
1/3 x ihtiyaci y ihtiyacina gére daha az dnemlidir
1/5 x ihtiyaci y ihtiyacina gore biraz daha az 6nemlidir
1/7 x ihtiyaci y ihtiyacina gore ¢ok daha az 6nemlidir
1/9 x ihtiyaci y ihtiyacina gore kesinlikle cok daha az 6nemlidir

Kaynak: Chan, 2003: 3569

AHS yontemiyle misteri taleplerinin karsilastirilmasi adh Tablo 6’da goruldugi gibi, satir ve stitunlarda yer
alan x, y ve z ihtiyaclari sirasiyla karsilastirilmaktadir. Hiicrelere 6nem puanlari yerlestirilir, daha sonra her bir
siitun toplanir ve satir toplami situnundaki yerine yazilir. Daha sonra her bir hiicredeki deger, ait oldugu situn
toplamina bélinidr ve normalize matris elde edilir. Satirlarin toplamlari bulunarak her bir ihtiyacin normalize
edilmis &nem dereceleri yiizde olarak hesaplanir. Ornegin birinci siitunun birinci hiicre degeri birinci siitun
toplamina béliinerek normalize edilmis 6nem dereceleri ylizde olarak hesaplanmis olur. Olusan bu matris Norm
matrisidir, bu matrisin her bir situn toplami ve késegen degerleri bire esittir (Winston, 1994: 799).

Tablo 6: AHS Yontemiyle Miisteri Taleplerinin Karsilagtiriimasi

Talepler X Musteri Talebi Y Musteri Talebi Z Musteri Talebi Toplam (%) Onem
X Mugteri Talebi 1 7 5 13 0,597

Y Miisteri Talebi 1/7 1 1/7 0,286 0,013

Z Musteri Talebi 1/5 7 1 8,5 0,390
TOPLAM 1,343 15 6,143 21,786 1

Kaynak: Sofyalioglu, 2006: 57

Bu yontem hizli bir bicimde yanitlanabilmesi 6zelligiyle, ¢ok fazla konsantrasyon gerektirmeden musteri
ihtiyaclarinin énceliklendirilmesinde bilgiler saglayan bir yontem olarak kabul gormektedir (Sofyalioglu, 2006:
57).

2.8.2.6. Kano Modeli

GlUnUmuzde isletmeler musteri tatminini Urlin/hizmet performansinin ve isletmenin sirekliliginin bir
gostergesi olarak gérmektedirler (Matzler ve Hinterhuber, 1998: 26). Kano modeli, musteri taleplerinin musteri
tatminini ne diizeyde karsilayacagini ortaya ¢ikararak bir siniflandirma yapmaktadir (Kano vd, 1984). Noritoki
Kano tarafindan gelistirilen model, isletmelerin misteri taleplerini yerine getirebilme dizeyleriile musteri tatmini
arasindaki iliskiyi anlatan bir modeldir (Day, 1993: 16). Kano modeli adli Sekil 5’te gorildigi gibi temel, beklenen
ve heyecan verici talepler olmak tzere lg gruba ayrilir (Berger vd., 1993: 15).
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MiistAeri Beklenen
Tatmini talepler
A

Heyecan verici
talepler

< »
<

>
Fonksiyonel olmayan {iriin/hizmet
Temel
talepler

Fanlcivanel diriin/hizmet

v
Miisteri
Tatminsizligi
Sekil 5: Kano Modeli
Kaynak: Berger vd.,1993: 15

° Temel Gereksinimler: Mdsterilerin Grlin ya da hizmette olmasini olagan karsiladiklari 6zelliklerdir
(Matzler ve Hinterhuber, 1998: 28). Bu 6zelliklerin Grlin ya da hizmette bulunmasi miisteri tatminini saglarken
bulunmamasi tatminsizlige neden olur. Musteri icin faydalanacagi lriin ya da hizmette temel kalite anlayisini
olusturan 6zelliklerin bulunmamasi s6z konu degildir. Bu nedenle genel olarak misteri tarafindan talep edilme
geregi goriilmeyen temel 6zelliklerdir (Guinta ve Praizler, 1993: 31). Bu siniflandirmadaki taleplerin karsilanmasi
ancak “misterinin memnuniyetsiz olmama” halini yansitacaktir (Matzler ve Hinterhuber, 1998: 28). Ornegin
alinan bir elektrikli stiptirgenin galisiyor olmasi oldukga olagan bir durumdur ve garanti kapsamindadir, bu nedenle
bircok musteri tarafindan satin aldigi Grinin ¢ahsiyor olmasi kalite kavrami olarak algilanmaz. Dolayisiyla bu
siniflandirmadaki talepler ancak misteri sikayetlerinden 6grenilebilmektedir (King, 1995).

° Talep Edilen Gereksinimler: Musteriye sunulan uriin ya da hizmetle ilgili soruldugunda ilk olarak ihtiyag
duyulup talep edilen gereksinimlerdir (Guinta ve Praizler, 1993: 31). Bu siniflandirmadaki taleplerin karsilanma
diizeyine gére miisteri tatmini artacak veya azalacaktir. Ornegin arabanin benzin tasarrufu saglamasi misteri
tatminini arttiran bir 6zellikken fazla benzin tiiketmesi musteri memnuniyetsizligine neden olacaktir. Musteri
taleplerine cevap verilebilmesi ya da verilememesi misteri tatminiyle dogrudan iliskili bir durumdur. Bu
siniflandirmadaki talepler musteriler tarafindan daha sik ifade edilen gereksinimlerdir (King, 1995).

° Heyecan Verici Gereksinimler: Bu gereksinimler misteri tarafindan nadiren dile getiriimekle birlikte,
Grlin ya da hizmette bu 6zelligin olmasi misteri tatminini fazlasiyla saglarken, bu 6zelligin Grlin ya da hizmette
bulunmamasi ise misterinin bu ihtiyacinin farkinda olmamasindan dolayi tatminsizlige yol agmayacaktir (Guinta
ve Praizler, 1993: 31). Bu siniflandirmadaki gereksinimler misteri hayalleri olarak adlandirilir. Bir arabanin
karsisindaki aracin aniden durmasiyla arabanin fren sisteminin otomatik ve hizli olarak devreye girmesi
miisteri tatminini arttiracaktir; fakat bu 6zelligin bulunmamasi misteri memnuniyetini azaltmayacaktir (King,
1995). Ancak heyecan verici gereksinimler isletme icin rekabet agisindan Gstlinlik saglayacagi bir firsat olarak
degerlendirilebileceginden, misteri sesini dinlerken davranis ve yorumlari da géz 6ntinde bulundurarak heyecan
verici kaliteyi Gretmeye yardimci olacak taleplerin agiga ¢ikarilmasi olduk¢a 6nemlidir (Day, 1993:37). Kano modeli
yontemi Grlin/hizmet fonksiyonlarinin musteri tatmini konusunda yapilacak arastirmalarda kullanilabilecek etkin
bir yontemdir. Bu gereksinimler, genellikle misteriler tarafindan degil de tedarikgiler tarafindan ifade edilir (King,
1995).
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isletmelerin uzun vadeli karllik saglayabilmeleri miisteri tatminini ve sadakatini saglamalariyla miimkiin
olmaktadir. KFG yaklasiminda, Urlnle veya hizmetle ilgili her bir musteri talebinin giderilmesi karsisinda
isletmelerin sergiledikleri performans, misteri tatmininin saglanmasiyla paralel diizeyde gidecektir. Belirtilen bu
bes yontemden herhangi birinin kullanilmasi misteri talepleri &nem diizeyinin agiklanmasi noktasinda yeterli
gorulmektedir (Chen ve Huang, 2002).

2.8.3. isletme gereksinimleri (NASIL’lar)

KFG ekibinin; musteri talepleri nasil karsilanir ve hangi teknik karakteristik misteri tatminini daha c¢ok
saglar sorusuna yanit aranan asamadir (Park ve Noh, 2002: 394). Bu asamada urtin/hizmet karakteristikleri
gelistirilmektedir. Bu asamadaki anahtar soru “NASIL”d1r, isletme misterilere gerekli hizmeti saglama konusunda
islevsel gereksinimler ve idari kaynak dagihmi planlarini yapar (Paryani, 2010). Uygun triin/hizmet tasarimlarinin
gergeklestirilmesi igin, birinci asamadan gelen NE’lerin karsilanacagi NASIL' larin belirlendigi asamadir. Musteri
tatmini icin belirlenen misteri taleplerinin uygun Urin/hizmet karakteristiklerine dontsturilmesi islemi bu
asamada gerceklestirilir. Karakteristikler arasinda birbirini olumlu ya da olumsuz etkileyebilecek 6zelliklerin
ortaya cikarilmasi amaciyla, korelasyonlar belirlenir ve son olarak da degerlendirme yapilir (Guinta ve Praizler,
1993: 28). Turizm isletmesinin gereksinimleri (NASIL’lar1), isletmenin potansiyeline gore her bir misteri talebinin
nasil karsilanacaginin belirlenmesinden olusur. Her bir talebin tatmin edilebilmesi icin NASIL'lar, dlcllebilir veya
uygulanabilir nitelikte olmalidir (Pheng ve Yeap, 2001: 33).

NASIL’lar NE’lerin karsilanmasini saglayan bir yoldur. Genellikle her problemin ¢ozimi NASIL la baslamaktadir.
NASIL’lar asamasli sireg, imkanlar ve ¢6zim metotlarini icerir. Tim isletme calisanlari ve isletmenin tim
fonksiyonlari bu sirecin igcindedir. KFG siireci isletmenin tiim bilgilerinin kullanilmasinin gerektigi disiplinlerarasi
bir siiregtir. Her bir problemin ¢ézimu farkh bakis agilarini ve fikirleri gerektirmektedir, dolayisiyla isletmenin
tiim fonksiyonlarindaki ¢alisanlarin her birinin fikri bu slreg icin olduk¢a 6nemlidir. KFG uygulamasi toplanan
isletme bilgilerinin en etkin sekilde organize edilmesini saglayan bir metottur. Dolayisiyla bu bilingle kurulacak
olan bir KFG ekibi isletmenin basariya ulasmasinda anahtar gorevi Ustlenecektir. Olusturulan KFG ekibi 6ncelikle
isletmenin hangi misteri taleplerini karsilayabilecegini isletmenin yeteneklerine gore belirler. Bununla birlikte
her bir misteri talebinin karsilanmasi icin KFG ekibi tim firsatlari degerlendirerek sirekli fikir alis verisinde
bulunur. isletmenin potansiyeline gére elde edilen tiim veriler kaydedilir. Burada NASIL lar icin herhangi bir say!
sinirlamasi yoktur. Ancak genel olarak NASIL larin NE’lerin en az iki kati olmasi gerektigi gorlisi savunulmaktadir.
Bununla birlikte NE’ler listesinin 5-8 arasinda ve NASIL lar listesinin de en fazla 13 tane olmasi gerektigi aksi
takdirde iliski matrisi kurulurken karisiklik ¢ikabilecegi literatiirede savunulan bir konudur. Fakat burada belirtilen
konu cok sayida NASIL larla NE’lerin karsilastirilirken iliski matrisi kurulma asamasinin zaman alacagi yoninde
uzun bir prosedir gerektirdigidir. Aksi takdirde herhangi bir kesin sayi sinirlamasi mevcut degildir (Guinta ve
Praizler, 1993: 67).

2.8.4. iliski matrisi (NE’ler ve NASIL’lar arasinda)

Bu asamada KFG ekibi tarafindan misteri talepleriyle Griin/hizmet karakteristikleri belirlenir. Hangi teknik
karakteristigin hangi talebi ne kadar karsilayacagi, iliski matrisi icinde yani “kalite evi”’nin govde kisminda
belirlenir (Dekker vd., 2001: 308). Burada NE’ler ve NASIL lar arasindaki iliski belirlenirken NASIL’ larin musteri
taleplerini karsilayarak memnuniyeti arttiracak veya bir problemi ¢ézecek nitelikte olmasina dikkat edilmelidir
(Guinta ve Praizler, 1993: 89). Bu adimdaki anahtar soru, trlin/hizmet 6zelliklerimizi rakiplerimize gére daha
iyi konumda tutmak ve miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in hangi performans karakteristigini degistirmeliyiz
ve var olan bosluklari nasil doldurmaliyiz yoniindedir. Bunun igin kurumun farkli bélimlerini temsil eden
capraz fonksiyonel takimlar olusturularak NE’ler ve NASIL lar arasindaki iliskiler belirlenir. iliski matrisi balimd,
NASIL’larin musteri taleplerini yeterli diizeyde karsilayip karsilamadigini tespit etmekte kullanilir. Bunun igin Ug¢
farkh seviye belirlenmistir. NE’ler ve NASIL’lar arasindaki iliski puanlari ve anlamlari adli Tablo 7’de gosterildigi
sekildedir (Paryani, 2010):
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Tablo 7: NE’ler ve NASIL’lar Arasindaki iliski

iliski Derecesi Puan ifade Sekli
Gulu 9 ®
Orta 3 ()
Zayif 1 JAN

Kaynak: Park ve Noh, 2002: 394

NE’ler ve NASIL lar arasindaki iliskinin kuvvetli olmasi kurumun mdsteri sesine tam olarak yanit verebildigini
gdstermektedir (Paryani, 2010; Park ve Noh, 2002: 394). iliskilerin tanimlanmasi igin verilen sembollere uyulmasi
zorunlu degildir. Burada ana hedef en kolay anlasilani segmektir. Burada simgesel 6geler kullanilmasinin nedeni
gorsel acidan izleme kolayliginin saglanmasidir (Hauser ve Clausing, 1988: 67).

2.8.5. Korelasyon

Korelasyon matrisi kalite evinin ¢ati kisminda teknik gereksinimlerin birbirleriyle olan olumlu veya olumsuz
iliskilerini ifade eden ve KFG ekibi i¢in oldukga dnemli olan bir konudur (Guinta ve Praizler, 1993: 75). Bu asamada
belirlenen olumlu ve olumsuz iligkiler sayesinde geliskiler ortadan kaldirilarak teknik gereksinimlerin gerekirse
yeniden diizenlenmesi saglanir. Clinki bir teknik gereksinim karsilanmaya calisilirken, baska bir teknik gereksinim
bu durumdan olumsuz yénde etkileniyorsa bu durum o teknik gereksinimlerin karsilanmasini zorlastirarak ilgili
oldugu misteri talebinin karsilanmasi sidrecini zorlastirabilir (Hauser ve Clausing, 1988: 68). Bunun tersine
birbirini olumlu yonde etkileyen teknik gereksinimler de olabilir. Olumlu ya da olumsuz yonde etkilenen teknik
gereksinimlerin incelenmesi icin korelasyon matrisinde bazi semboller kullanilir. Bu semboller ve kalite evinin
catisinda nasil ifade edildigi korelasyon matrisi adli Sekil 6’da gosterilmektedir (Guinta ve Praizler, 1993: 77):

Sekil 6: Korelasyon Matrisi
Kaynak: Guinta ve Praizler, 1993: 77

Pozitif yonli korelasyon: &
Negatif yonli korelasyon: O

Burada teknik gereksinimlerin (NASIL’larin) birbirleriyle olan iliskileri degerlendirilmektedir. Bu yontemle
NASIL lar arasindaki pozitif ve negatif yonli iliskilerin sayisi degerlendirilerek KFG ekibinin isletme potansiyelini
nasil kullanabilecegi yonuinde fikir elde etmesini saglar. Bylece NASIL lar arasinda ¢ok fazla negatif yonli iliskinin
varligi engellenerek isletmenin mevcut durumunu en etkin sekilde kullanmasi saglanir. Bu asamada sadece
pozitif yonli iliskinin olup hig¢ negatif yonli iliskinin olmamasi da, siirecin tam anlamiyla degerlendirilemediginin
bir gostergesi olabilir. Clinkii KFG ¢ok fonksiyonlu bir planlama sirecidir ve fonksiyonlar arasi negatif yonlu
etkilesimin olmasi olduk¢a normal bir durum olarak degerlendirilir. Onemli olan negatif yonlii iliski sayisinin en
uygun dizeyde tutulmasini saglamaktir (Guinta ve Praizler, 1993: 77).

2.8.6. Planlama matrisi

isletmeler Griin/hizmet planlama asamasindayken, mevcut (riin/hizmeti sadece vyapilan anket
degerlendirmeleriyle degil bunun yaninda hem eldeki eski performans veri bankasini tarayarak hem de rakip
isletmeler ile kiyaslama yaparak da gercgeklestirirler. Misteri tatminini arttiracak her tirli verinin isletme
icin 6nemi buyuktir ve hicbir detay atlanmamalidir. En 6nemli nokta ise tiim bu veriler incelendikten sonra
olusturulan profesyonel KFG ekibinin silibjektif degerlendirmeler yapmasidir. Aksi takdirde isletme gercek
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konumunu belirleyemeyip yanls kararlar verebilir (Day, 1993: 17). KFG eylem plani matrisinde hayati 6nem
taslyan ve bircok veriyi barindiran isletmeye ait mevcut bilgilerin cok yonli olarak ele alindigi bir planlama matrisi
kullanilir. Planlama matrisi, isletmeleri arastirma yapmaya ve uygun ¢oziimlerin uygulanmasina dayanan etkin
kararlar almaya tesvik eder (Cohen,1995: 11).

Planlama matrisi asamasinin amaci asagidaki gibidir (Abasov, 2002: 99):

e Siireg asamasi ile belirlenen karakteristiklerinin karsilastiriimasi

e Hangi Uriin/hizmet karakteristiklerinin 6nemli oldugunun belirlenmesi

o Karakteristikler icin hedef degerlerin belirlenmesi

e Ekibin strecin dogru islediginden emin olmalarini saglayacak denetimlerin yapiimasi

Tablo 8: Planlama Matrisi

Kokusuz 8 4 5 1,25 1 10 8
Kullanim kolayhgi 7 5 5 1 1 7 5,6
Duvar tutusu 10 4 5 1,25 1,5 18,75 15
Kolay temizlenmesi | 9 4 5 1,25 1,2 13,5 11
Pratik ambalaj 8 3 4 1,3 1,2 12,48 10
Koruyuculuk 10 5 5 1 1,5 15 12
Kalite 4 4 1 1,2 8,4 6,7
Uygun Fiyat 8 3 4 1,3 1,5 15,6 12,5
Yaygin dagitim agi 2 4 2 1,5 24 19,2
TOPLAM 124,73 100

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

Kurum liderlerinin ve finans boliminin belirlemis olduklar stratejilere gore istenilen performans dizeyini
yakalamak igin hedef ve satis noktasinin belirlendigi asamadir. Kurum liderleri her bir musteri talebi icin musteri
performans degeri belirler (Cohen, 1995: 39). Hedef puanini belirleme KFG slrecinin 6nemli stratejik bir
adimidir. Hedefler performans seviyeleri ile ayni 6lgekte sayisal veriler olarak ifade edilmektedir. Hedef mevcut
durum igin iyilesme oranini ayarlamada kullanilir. iyilesme orani miisteri talebini arttiracagi diisiiniilen en 6nemli
faktorlerdendir. Buna ek olarak satis noktasi stitunu da mevcut drtin/hizmeti pazara sunma noktasinda 6zellikle
misteri taleplerinin ne olgide karsilanacagini ifade eden karakterize bilgiler igcerir. Satis noktasi i¢in atanan
degerler ve karsiliklari asagidaki gibidir (Paryani, 2010):

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

Her musteri talebi icin genel goreli agirliklarindan sonra belirlenen ve farkli misterilerin ihtiyaglari i¢in hangi
eylemlerin misteri taleplerini arttiracagi yoninde bilgi veren birasamadir (Paryani, 2010). Burada amacgisletmenin
rakip isletmeye gore gercek degerlerini karsilastirmak ve bu bilgi 15181 altinda hedef degerleri belirlemektir
(Abasov, 2002: 92). Hedef sttunu isletmenin kendisini nasil algilamak istedigiyle ilgilidir. Bu 6rnek incelendiginde
Tablo 2-8’de goriuldigi gibi isletme ilk misteri isteginde 4 konumundadir, isletme bu misteri isteginde daha iyi
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bir konumda olmak istediginden en iyi algilanma konumunu kendisi i¢in hedef olarak segmistir. “Satis noktasi”
sutununda ise musteri isteklerinde bir ilerleme yapmanin triin/hizmet satisinda da ilerleme meydana getirip
getirmeyecegini anlasilir (Yildiz ve Baran, 2011).

2.8.6.2. ilerleme orani

ilerleme orani siitunu “hedef” siitunun isletmenin “isletme bugiin” siitununa béliinmesiyle bulunur. Bu
hesaplamayla isletme hedefinden ne kadar uzakta oldugunu ya da hedefine ne kadar yaklasmis oldugunu
O0grenmis olacaktir. Burada isletmenin amaci her zaman 1 degerine yaklasmak olacaktir (Ferrell ve Ferrell, 1994:

=

385). Ornegin uygulamada Tablo 2-8'de goriildiigii gibi “kullanim kolayhgl” miisteri istegi icin ilerleme orani 5/5=

1 ve “yaygin dagitim ag1” icin 2 olarak hesaplanmistir. Bu durumda “yaygin dagitim agi” icin isletme daha ¢ok caba
sarf etmek durumunda kalacaktir (Terninko, 1996: 86).

2.8.6.3. Onem puani ve yiizde (%) 6nem

Onem puani siitunu; 6énem derecesi, ilerleme orani ve satis noktasi puanlarinin carpimindan olusur.
Uygulamada “duvar tutusu” miisteri istegi icin dnem puani 10 x 1,25 x 1,5 = 18,75 olarak belirlenmistir. Onem
puanlarinin normalize edilmesiyle de ylzde 6nem siitunu elde edilmektedir. Yiizde 6nem sttunu her bir misteri
isteginin toplam miusteri istegi icindeki ylizde 6nemini gdsteren degerdir (Ari, 2006).

Planlama matrisinde yer alan ylizde 6nem derecesi siitunu, her misteri istegi 6nem puaninin, 6nem puani
sutununa bolinmesiyle elde edilir. Boylece musteri isteklerinin yizde dnemleri hesaplanmig olur. Yiizde 6nem
dereceleri hesaplanirken hem misteri dislinceleri hem de musteri isteklerinin isletme agisindan tasidig1 deger
dikkate alinmaktadir. Onem derecesi matriste agirlik faktorii ve belirli istatistiksel sonugclari etkileyen katsayidir.
Burada sayi dislik ise 6nem derecesi az, yiksek ise 6nem derecesinin ylksek oldugu anlamina gelir (Terninko,
1996: 86). Buasamada urtin/hizmet agirliklarinin goreli 6nem dereceleri, goreli agirligi ve 6ncekiadimda gelistirilen
iliski matrisi belirlenir. Bu adimda sonuglarin dogrulugu iliski matrisinin kalitesine baglidir. Her karakteristik 5nem
diizeyi ayni stitundaki hiicre degerlerinin misteri d6nem duzeyleri ile iliskilendirilip toplanmasindan elde edilir.
Boylece musteri ihtiyaclarini karsilayacak olan karakteristikler hesaplanmis olur. Bu hesaplama siireci misteri
ihtiyaclariyla teknik karakteristiklerin birlesmesini saglar (Paryani, 2010).

2.8.6.4. Miisteri rekabet degerlendirmesi

Musteri rekabet degerlendirmesi isletmenin gelismesi icin farkli firsatlari yakalamasini saglayabilir. Kurum
ve rakip kurum performansini degerlendirmek icin musterilere sektorde ayni konumda degerlendirilen diger
isletmeyle ilgili kiyaslama degerleri verilmesi istenir. Boylece musteriler alan arastirmasi yapilan isletme ve rakip
isletmeyle ilgili musteri algilarini 6grenerek pazar igindeki konumunu daha iyi belirleyebileceklerdir (Paryani,
2010). Rekabette Ustlnlik elde etmek isteyen isletmeler rakiplerine gbére musterileri tarafindan hangi konumda
degerlendirildiklerini bilmedirler. Bunun amaci isletmenin, misteri géziinde hangi konumda oldugunu ve musteri
talepleri karsilandiginda ne derece rekabet lstlinlUgl saglayabilecegini 6grenmesidir. Rekabet degerlendirmesi
isletme icin yeni Uriin/hizmet tasarimi konusunda gelisim sireci olup musteri taleplerini karsilamayi saglayan,
miisteri tatminini arttiran ve gelecek stratejisi olusturmaya yarayan bir planlama sistemidir (Boyacioglu,
2001: 41). Mdsterilerden isletmenin ve rakip isletmenin Grin/hizmetlerini, belirlenen puan sistemine gore
degerlendirmeleri talep edilir ve 1-5 arasinda bir puanlama degeri kullanmalari istenir. Burada 1 en disiik, 5
en ylksek puani ifade etmektedir (Ferrell ve Ferrell, 1994: 385). Planlama matrisi Tablo 2-8’de “isletme bugin”
situnu olarak gosterilmistir.

2.8.7. isletme hedef planlamasi

ilk matrisin olusturulmasindan sonra, belirlenen talepler arasinda dncelikli olanlar ikinci bir matris olan satir
verileri (NE’ler) olarak aktarilirlar. Bu ikinci matrisin olusturulmasindaki amag, belirlenen talepleri gergeklestirmek
icin Urlin/hizmet karakteristikleri olan sltun verilerine (NASIL'lar) karar vermektir. Dolayisiyla KFG ekibi ilk
asamada yaptig gibi triin/hizmet gereksinimlerini karsilamak icin gerekli pargalari belirlemek icin ¢alismalar
gerceklestirir. Detaylar belirlendikten sonra bu 6zellikler ile Grtin/hizmet 6zelliklerinin birbiriyle olan etkisinin
ortaya konuldugu iliski matrisi olusturulur ve hangi parcanin musteri taleplerini yerine getirmekte daha énemli
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oldugu belirlenir. Daha sonra belirlenmis olan tirlin/hizmet taleplerini (NE’ler) karsilamak i¢in gerekli olan matrisler
(NASILlar) tanimlanir. Bu asamada musteriler tarafindan belirlenen Uriin/hizmet taleplerinin dogru analiz
edilmesi bir sonraki asama icin oldukca 6nemlidir. Bu bolimde mdsteri ihtiyaclarini karsilayacak triin/hizmet
ozellikleri belirlenir ve talepler ile bu 6zellikler arasinda iliski matrisi olusturulur (Guinta ve Praizler, 1993: 25-28).
Mdsteri talepleri isletmenin Griin/hizmet ile ilgili olarak agiklamada kullanacagi terimlere donusturilmektedir
(Day, 1993: 64). isletmenin belirlemis oldugu teknik karakteristiklere (NASIL’lara) gdre stratejik hedeflerin &nem
dizeyleri belirlenerek dncelikli olarak hangi teknik ozelliklerin karsilanmasi gerektigi belirlenir (Paryani, 2010).
Asagida musteri istekleri Tablo 2-9’da gorildig gibi isletmenin tlketici talepleri dogrultusunda belirlenen teknik
gereksinimlerinin tliketici talebini karsilamadaki etkisini belirleyebilmek icin teknik 6nem derecesi hesaplanir.
Teknik 6nem derecesi; her bir teknik karakteristik i¢in planlama matrisinde hesaplanan “yizde 6nem dereceleri”
ile “iliski puanlarn” ¢arpiminin toplanmasi ydntemiyle hesaplanir. Birinci teknik karakteristik igin teknik 6nem
derecesi: (8 x9) + (10 x9) + (12 x 1) + (12,5 x3) = 307,5"tir (Terninko, 1996: 92).

Tablo 9: Miisteri istekleri

Miisteri istekleri CD)Zfen:esi Nasil 1 Nasil 2 Yiizde Onem (%)
Kokusuz 8 O] ] 8
Kullanim kolayhgi 7 ® 5,6
Duvari tutusu 10 15
Kolay temizlenmesi 9 11
Pratik ambalaj 8 ® 0 10
Koruyuculuk 10 ® (0] 12
Kalite 7 6,7
Uygun Fiyat 8 0] A 12,5
Yaygin Dagitim Agi 8 19,2
Teknik 6nem derecesi >460,4 307,5 152,9 100
Normalize teknik 6nem derecesi 100 66,8 33,2

Kaynak: Terninko, 1996: 92

Yapilan bu hesaplama sayesinde gelismede 6ncelik taninacak teknik karakteristikler belirlenmis olur. Musteri
istekleri ile teknik karakteristikler arasinda yeterli sembollin olmamasi veya zayif iliskinin ¢ok olmasi durumunda,
musteri talep ve gereksinimlerini karsilayacak bir tasarimin uygulanmadigi distindlir (Ari, 2009). Belirlenen
onem derecelerine gore teknik Gnem derecesi en yiiksek olan teknik gereksinimlerin belirlenmesi yapilir (Paryani,
2010). Burada amag, sirketin planlama yaparken goz 6niine almasi gereken teknik gereksinimlerin hangisine
oncelik vermesi gerektigini ortaya cikarmaktir (Day, 1993: 96). Bu degerler yorumlanarak isletmenin rekabet
avantaji elde edebilecegi konular belirlenebilir (Paryani, 2010).

Bu asamanin amaglari sunlardir (Abasov, 2002: 98):
eSireg islemlerinin tanimlanmasi
*En uygun sireg islemlerinin degerlendirilmesi ve secilmesi

eYeni Uriin/hizmet tasariminin karsilanabilmesi igin sirecin hangi asamasinin gelistirme veya yeniden
tasarlanmasi gerektiginin belirlenmesidir.

Bu asamada olusturulan kalite evinden, dnceliklendirilmis her bir Griin/hizmet karakteristigi icin sire¢ kontrol
karakteristikleri matrisi gelistirilir. Ancak belirlenen bu karakteristiklerin 6zellikleri daha ziyade hizmet kalitesini
yansittigl icin nitelikseldir. Belirlenen karakteristiklerin her biri icin ideal bir hedef deger atanir. Bu matris
Olcl birimleri ve hedef degerleriyle tam olarak hizmet siireci 6zelliklerini tasir. Ancak belirlenen ve atanan bu
karakteristiklerden bazilari yapilacak olan uygulamanin 6zelliklerinden etkilenerek degisiklik gosterebilir (Paryani,
2010). Ornegin bu arastirmanin bir turizm isletmesinde uygulaniyor olmasi, karakteristiklerin hem triin hem
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de hizmet kapsaminda degerlendirilmesini gerektireceginden, arastirma siiresince belirlenen hedef degerler de
hem niteliksel hem de niceliksel 6zellikleri ayni anda barindirabilecektir.

Tam Urin/hizmet karakteristikleri her biri kendine ait en uygun hedef degerleri belirlenmis birden fazla
Urin/hizmet sureci faktorleriyle iliskilidir. Her bir slreg faktorleri icin belirlenen o6lgl birimleri Grin/hizmet
karakteristiklerinin 6zelligine gore degisim gostermektedir. Bu Urin/hizmet sureci faktorleri igin atanan hedef
degerler nitel ve nicel olarak en uygun sekilde aralik 6lcegi ve aralik dlgegi yuzdesi olarak belirlenir. Tim bu triin/
hizmet sireci unsurlarinin belirlenmesi ve bir sonraki asama olan eylem plani asamasinin gelistirilmesi icin kritik
6neme sahiptir (Paryani, 2010).

Analiz calismasinin ikinci asamasi olan bu adimda, Kalite Evi’nin teknik kismi ¢dziimlenir. Bu asamada; teknik
karakteristiklerin 6nem ve oncelik dereceleri, teknik cevaplar acgisindan isletmenin performansi ve belirledigi
teknik karakteristikleriyle ilgili hedefleri hakkinda bilgileri belirlenir. Musteri taleplerine istinaden belirlenen
teknik cevaplarin musteri tatminini saglayabilecek nitelikte olanlarinin belirlenmesi ve o6nceliklendirilmesi
gereklidir. Bu islemlerin yapilmasindaki en 6nemli amag isletmenin disiplinlerarasi is birligi diizeyi hakkinda da
bilgi sahibi olmak ve multidisipliner iletisimi arttirmak icin gerekli planlarin yapilmasidir. KFG matrisinin analizine
iliskin bazi 6nemli detaylarin bilinmesi gereklidir, bunlar (Day, 1993: 109):

. Misteri tatminine yonelik teknik karakteristiklerin hangisine dncelik verilecegini belirlemek i¢in musteri
kismi (NE’ler) ile teknik karakteristikler (NASIL’lar) kismi arasinda objektif bir iliski analizi yapiimalidir.

. Bu analiz; musteri tatmini ve hedef oranlarinin belirlenmesine yénelik kararlarin alinmasi siirecinde
yardimci olacaktir.

. Musteri tatminini saglayacak hedefler belirlendikten sonra hangi teknik gereksinimler Uzerinde
yogunlasilacagini belirlemek icin eylem plani yapiimalidir.

Burada dikkat edilmesi gereken nokta, isletme igin faydasi olmayacaksa yliksek maliyetli islere odaklanmak
cok anlamli olmayacaktir. Clinkli cogu zaman sadece iliski matrisini olusturmak bile, isletme icin cok uzun zaman
almaktadir. Bu nedenle KFG ekibi hangi asamalarin daha fazla fayda saglayacagini hem zaman hem de maddi
agidan ¢ok iyi degerlendirmelidir (Ferrell ve Ferrell,1994: 386).

Tim islemler sonunda ortaya ¢ikacak kalite evi matrisi tablolastirilarak, tim musteri taleplerinin kolaylikla
incelenebilir bir sablon haline getirilmesi gerekmektedir. Konuyla ilgili 6rnek sablon Sekil 2.6’da Ornek Kalite
Evi Matrisi adlandiriimasiyla gosterilmistir. Bu 6rnek matris daha once bir tez arastirmasi sonucunda ortaya
cikarilmistir (Baran, 2011).
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insanlik, yeni bakis agilarinin etkisiyle gelismis ve tarihin farkli dénemlerinde bu yeni olanaklarin ortaya cikardig
vizyonla yasama yon vermektedir (Baran, 2020). Kalite fonksiyon gogerimi metodunun gelisimi uzun yillardir
devam etmektedir. Ozellikle hizmet sektériinde dnemli bir yeri olan turizm endiistrisinde kalite yénetiminin
etkinligi her gegen giin artarken, KFG metodunun kabul edilerek turizm isletmelerinde uygulanmasi avantaj
saglayacak énemli bir gelisme olarak degerlendirilmektedir. Bu konu ile ilgili olarak, metodun benimsenmesinin
6nemli faydalari olacagindan bahsedilmektedir. Yapilan bir calismada, Griin/hizmet performansinin artmasinin
bir dizi eylem programinin basarili bir sekilde uygulanmasi ile miimkiin olacagi belirtilmektedir ve bu programin
icinde KFG metodu listenin basinda yer almaktadir (Miller vd., 1992: 328). Glnlimiizde anhk satin alma karari
Gzerinde materyalist egilimlerin etkisinin oldugundan bahsedilmektedir (Karaca, 2019). Materyalist egilimli bir
satin alma davranisina yonelik turizm isletmeleri tarafindan olusturulacak KFG yaklasiminin, misteri sesinin
olusturulmasinda 6nemli bir etken olacagi 6n gorilmektedir.

Bu calisma ile KFG metodu kullanmak isteyen bir arastirmacinin hem metodu anlamasi hem de referans
ihtiyacini kolaylastirmasi amaglanmaktadir. Bu yonuyle ¢alismada, 6zellikle turizm endistrisinde kullaniimak
lzere gelistirilmis KFG metodu hakkinda énemli detaylara deginilmektedir. Hem Uriin hem de hizmet sunumu
gerceklestiren turizm endustrisinde, musteri taleplerinin Grin/hizmet noktasinda ihtiyaglarinin karsilanmasi
glinimz rekabet kosullari igin oldukga 6nemlidir. Bir konaklama isletmesinin misterilerinin ihtiyaclarini en iyi
sekilde karsilayabilmesi icin; talepleri iyi tanimasi ve en dogru sekilde tespit etmesi gerekmektedir. Diger yandan
bir konaklama isletmesinin basarili olmasindaki bir baska etken de isletmenin triin/hizmet konseptinin bir biitiin
olusturarak musteriyi tatmin edebilmesiyle mimkiin olabilmektedir. Bu kapsamda KFG uygulamalari, misteri
taleplerinin hem Uriin/hizmet bazinda belirlenebilmesi icin Griin/hizmete yonelik sorularin detayh bir sekilde
incelenmesine hem de miisteri taleplerini isletme sesine ¢evirmeye olanak saglayan dnemli bir metot olarak
degerlendirilmektedir.
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