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Ozet

Yeni rtin gelistirme ¢alismalarn turizm isletmeleri agisindan bilyuk énem tasiyan bir konudur.
Bu calismanin amaci, turizm igletmelerinde yeni Uriin gelistirme alanindaki ¢abalara katkida
bulunmaktir. Bu amag¢ dogrultusunda, ilk kullanim alani olarak endiistriyel Uriinlerin tasarim
surecini desteklemesi amaclanan ve daha sonraki yillarda hizmet alaninda da kullanilabilecegi
anlasilan KFG yonteminin, turizm isletmelerinin yeni uUrin gelistirme c¢alismalarinda
kullanilabilirligi incelenmistir. Bu gergevede, konuyla ilgili bilimsel yazin incelemesi yapilarak
ve ikincil verilerin de degerlendirimesiyle, ©nce geleneksel yeni Urin gelistirme
yaklagimlarinin bir incelemesi yapilarak, turizm isletmelerinde yiliksek kaliteli yeni urlnlerin
gelistirimesinde veya halihazirda var olan Urinlerin musteri beklentileri dogrultusunda
yeniden tasarlanmasinda yararlanilabilecek KFG temelli bir yeni Uriin gelistirme streci
olusturulmustur. Turizm isletmelerinin kendine 6zgl 6zellikleri dikkate alinarak olusturulan bu
slreg, yeni Urlin fikirlerinin Uretilimesi ve degerlendiriimesi asamasiyla baslamakta, izerinde
calismaya degder bulunan fikirler ticari analizlerin yurutilmesi asamasina gegcirilmektedir. Bu
asamada fikirler belirli dlgutler cercevesinde degerlendiriimekte ve standartlar karsilayabilen
fikirler bir KFG uygulamasiyla olgunlastinimaktadir. KFG surecinde tim &geleri ile birlikte
gelistiriimis olan yeni Urlin, pazar testlerinin ylritilmesi ¢alismalarindan sonra son haliyle
pazara sunulma agsamasina gelmektedir. Bu ¢alisma sonucunda, turizm igletmeleri agisindan
yaklasildiginda, geleneksel yeni Uriin gelistirme yaklasimlarinin hatall ve eksik yonleri tespit
edilmis ve KFG temelli yeni Grtin gelistirme siirecinin turizm isletmelerinde uygulanabilirligi ve
yararlihg ortaya koyulmustur.

Anahtar sézclikler: Kalite Fonksiyon Gégerimi, Turizm isletmeleri, Yeni Uriin Gelistirme Siireci
Abstract

The new product development activities carry great importance for hospitality businesses.
The purpose of this study is to make contributions to the efforts in the field of new product
development in hospitality businesses. In accordance with this purpose, the use of QFD
(Quality Function Deployment), a method that was first aimed to support the development
process of industrial products and, in the following years, it was understood that it could be
also used in service sector, in new product development efforts of tourism businesses was
examined. Within this frame, through the investigation of the scientific literature related to the
subject and evaluation of secondary data, first conducting an examination of traditional new
product development approaches, a QFD based new product development process that
would be utilized in developing high quality new products or in redesigning of extant products
with respect to customer expectations was formed. This process, that was formed by taking
into consideration of unique characteristics of hospitality businesses starts with the phase of
generating and evaluating new product ideas, and then the ideas that are worth working on
passed to the phase of commercial analysis. In this phase, the ideas were evaluated
according to specific measures and the ideas that meet the standards were matured through a
QFD application. The new product that was developed with its all components in QFD
process, following market tests, reaches to market introduction phase in its final form. As the
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results of this study, with a point of wiev of hospitality businesses, the defective and
incomplete aspects of traditional new product development approaches were identified and
the applicability and usefulness of QFD based new product development process was
established.

Keywords: Quality Function Deployment, Hospitality Businesses, New Product Development
Process

GIRIS

Ozellikle ekonomik ve sosyal gevrede cok hizli bir degisimin yasandigi, her
gecgen glin yeni teknolojik buluslarin s6z konusu oldugu ve miisteri beklentilerinin strekli
yukseldigi gunimiizde, isletmeler hayatta kalma ve basarli olma micadelesi
vermektedirler (Benner ve Digerleri 2003; Akao 1990). Uriin yasam siiresinin kisalmasi
ve mdisterilerin daha fazla gesit ve daha ylksek kalite talep etmeleri isletmelerin igini
daha fazla zorlastirmaktadir (Costa ve Digerleri 2001). Bdyle bir ortamda igletmelerin
basanl olmalar, Grinin kalitesinde bir eksilme yaratmadan, miusterilerin talep ettikleri
nitelikleri tasiyan Grinleri, musterilerin talep ettikleri zamanda pazara sunabilmelerini
gerektirmektedir. Hizmet sektorl igerisinde yer alan turizm isletmeleri agisindan bir
degerlendirme yapildiginda ise, musteri istek ve gereksinimlerini karsilayabilecek yiksek
kaliteli Granlerin gelistiriimesinin diger hizmet endustrilerine gére daha karmasik ve zor
oldugu gorilmektedir (Mei ve Digerleri 1999; Lazer ve Layton 1999). Bu karmasiklik ve
zorluk hizmetleri mallardan ayiran soyutluk, ayirt edilememe, degiskenlik, kolay
bozulabilirlik ve sahiplik 6zelliklerine (Johnson ve Digerleri 1986; Lovelock 1983) ilave
olarak turizm isletmelerinin, belirli standartlarin olusturulamamasi, es-zamanl Uretim ve
tiketim, sdrekli degisen bir talep yapisi gibi kendine 06zgl bazi 6zelliklerinden
kaynaklanmaktadir. Yukarida 6zetlenmeye calisilan sartlar igerisinde ulusal ve uluslar
arasl pazarlardan kaynaklanan siki bir rekabet ortaminda faaliyet gosteren turizm
isletmelerinin basarh olmalari, migsteri beklentilerini karsilayan veya asan yeni Grunleri
musterilerin istediji zamanda pazara sunabilmelerini gerekli kilmaktadir (Stuart 1998).
Turizm igletmelerinde yeni Urtinlerin gelistiriimesinde veya halihazirda var olan Urtinlerin
muisteri beklentileri dogrultusunda yeniden tasarlanmasinda basarili sonuglarin
alinmasini saglayabilecek olan bir yaklasim KFG yaklasimi olabilecektir.

Bu calismada turizm igletmelerinde yeni Grlin gelistirme slrecinde
kullanilabilecek bir yaklasim olan KFG konusunda bilgi verilmis ve KFG kullanimiyla
olusturulmus bir yeni Urin gelistirme sireci sunulmustur. Caligsmanin ilk béliminde KFG
kavraminin anlasiimasini saglayacak bilgilere yer verilmistir. Calismanin daha sonraki
béliminde ise geleneksel uriin gelistirme yaklagimlan ve KFG temelinde olusturuimus
musteri odakh yeni riin gelistirme yaklagimi anlatilmigtir.

KALITE FONKSIYON GOGERIMi KAVRAMI

Japon dilindeki 6zgin kargihgr “hin shitsu, ki nou (veya kino), ten kai” olan
(Mizuno ve Akao 1994; Guinta ve Praizler 1993) ve Ingilizce’de “quality function
deployment” adiyla kabul géren KFG, konuyla ilgili arastirmacilar tarafindan Tirkce'ye,
“Kalite Fonksiyon Yayilimi”, “Kalite Fonksiyonunun Yayginlastinimasr”, “Kalite islev
Konuslandirma”, “Kalite Fonksiyonu Acinimi®, “Pazar Gereksinimleri Dogrultusunda
Tasanm”, “Kalite Fonksiyonlari Gelistirme”, “Kalite Fonksiyon Gdgerimi” gibi degisik
adlarla cevrilmistir (Akbaba 2003). Bu calismada, yontemin adinin Turkge’'deki karsihg
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olarak Uretilmis yukaridaki adlardan en yaygin olarak kullanildigi belirlenen “Kalite
Fonksiyon Gocgerimi” adi kullanilmistir.

KFG, mdasterilerin ifade edilen ve ifade edilmeyen isteklerinin ve
algilayamadiklarn  gereksinimlerinin  belirlenmesini, tespit edilen bu istek ve
gereksinimlerin  6rgutlin bdtiun islevsel boélimlerine gogerilerek mal ya da hizmet
ozelliklerine donustirtlmesini saglayan ve bélimler arasi bir takim tarafindan yurdtilen,
detayli ve yapisallagmis ancak esnek ve anlasiimasi kolay bir triin gelistirme yontemidir.
Musterilerin beklentilerini karsilayabilecek veya bu beklentileri asabilecek bir Griinin
tanimlanmasi, tasarlanmasi ve Uretilmesi icin gerekli tiim égeleri bir araya getirmede ve
yonetmede proje takimina yardimci olmasi amaciyla gelistiriimis bir yéntem olan (Daetz
ve Digerleri 1995) KFG'nin temelleri Yoji Akao’nun kimya alaninda yapmis oldugu Kalite
Guvence calismalarina (Mazur 2002) ve Shigeru Mizuno’nun 1950’li yillarda yurittiga
Kalite Mihendisligi ¢calismalarina dayanmaktadir. KFG, bu ¢alismalarin bir uzantisi olarak
ortaya gikmistir (Mizuno 1994). KFG’nin bir tasanm yaklasimi olarak sunumu 1966 yilinda
Japonya’da Yoji Akao tarafindan olmustur (Akao 1990).

KFG’nin ilk uygulamasi 1972'de Mitsubishi’nin Kobe tersanelerinde
gerceklestiriimistir (Hauser ve Clausing 1988). Kobe tersanelerindeki uygulamalar
sonrasinda KFG’nin Japonya’da taninmaya baslanmasiyla birlikte kisa bir sire icerisinde,
hizmet igletmeleri de dahil olmak Uzere, degisik sektorlerde faaliyet gbsteren ¢ok sayida
isletme yontemi uygulamaya baslamistir.

Bati dinyasinin KFG’'ye olan ilgisi, Toyota sirketinin 1977 ile 1984 yillan
arasindaki KFG uygulamalariyla ulastigi basarilardan sonra olmustur (1). KFG,
Amerika'da ilk kez 1984 yiinda Xerox sirketi tarafindan uygulanmis (Besterfield ve
Digerleri 1999), Xerox sonrasinda Digital Equipment, Hewlett Packard, AT&T ve ITT gibi
bircok buyuk firma da bu yontemi kullanmaya baslamistir. Ford Motor Co. ve General
Motors firmalan ¢ok sayida basarli uygulama gerceklestirmistir (Hauser ve Clausing
1988). Daha sonraki yillarda yontemi kullanan isletmelerin dikkat c¢ekici sonuglar
aclklamalari, yontemi anlatan yayinlar ve birgok enstiti tarafindan desteklenen bilgi
solenleri yardimiyla Japonya’da ve Amerika’da KFG yaygin kabul gérmeye baslamistir
(Costa ve Digerleri 2001). Avrupa’da ilk KFG Sempozyumu 1992 yilinda ingiltere’de
yapilmig, yéntemi uygulayan ilk Avrupali isletme ise Philips Corporation olmustur.

Tlrkiye'de ise bilimsel yazina yansiyan ilk KFG uygulamasini beyaz esya
Ureticisi olan Arcelik firmasi 1994 yilinda bulasik makinesi Uzerinde gerceklestirmistir
(Telek ve Akin 1996). Sirket, 1995 yilinda buzdolabi, gcamasir makinesi ve elektrik
supurgesi icin de KFG uygulamalarn baslatmistir. Tirkiye’de taninmaya baslamasi ile
birlikte KFG ydntemini uygulayan isletmelerin sayisi da artmistir. Tofas, Cevher Maden
Sanayi, BMC, Beko ve Brisa bu yontemi uygulayan diger isletmelerden bazilandir.
Dinya’da oldugu gibi Turkiye’de de KFG'ye olan ilgi her gecen giin artmaktadir.
Glnumizde Tirkiye'de 50 - 100 civarinda isletme KFG ydntemi ile ilgilenmektedir (Ula
2002).

KFG yonteminin ilk kullanim alani olarak endistriyel Uriinlerin tasarim sirecini
desteklemesi amacglanmistir (Cohen 1995). Daha sonraki yillarda yontemde saglanan
gelismelerle birlikte hizmet alaninda da KFG yonteminin kullanilabilecegi anlasiimigtir.
Hizmet alanindaki ilk uygulamalarina 1981 yilinda rastlanan KFG yéntemi, glinimuzde
mal ve hizmet tasarnminda yaygin bir sekilde kullaniliyor olmakla birlikte, yontemin
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kullanimi bu iki alanin gok 6tesine gegmistir. KFG yontemi glnimizde TKY, Stratejik
Uriin Planlama, Orgltsel Planlama, Maliyet Gogerimi, Yazihm Gelistirme gibi birgok
alanda kullaniimaktadir (Cohen 1995).

KFG, ylksek kaliteli yeni Uriinlerin gelistiriimesinde ve halihazirda var olan
Urtinlerin yeniden tasarlanarak kalitelerinin ylkseltimesinde isletmelere yardimci olan
o6nemli bir aragtir. Guinta ve Praizler (1993), Amerika’da yeni Uriin gelistirme silrecinde
KFG yontemini uygulayan isletmelerde, maliyetlerde %50 azalma, yeni Griin gelistirme
stresinde %33 kisalma ve verimlilikte %200 artis saglandigini rapor etmektedirler. KFG
yonteminin uygulanmasi ile isletmelerin saglayabilecekleri yararlar asagidaki gibi
siralanabilir (1; Vonderembse ve Raghunathan 1997):

+ lIsletmeye miisteri odakli bir anlayisin kazandirimasi,

*  Mdsteri beklentilerinin daha iyi anlasiimasi ve degerlendirilmesi,

»  Takim calismasinin ve igletme ici iletisimin gelistirilmesi,

*  Gelecekte yapilacak ¢alismalar icin yazil veri kaynagi olusturulmasi,

* Yeni Urun geligtirme siresinin kisaltiimasi,

* Maliyetlerde azalma - verimlilikte artma saglanmasi,

«  Uriin kalitesinde ve giivenilirliginde gelisme saglanmasi,

e Misteri doyumunun saglanmasi,

+  Uriin gelistirmede etkinligin gelistiriimesi,

*  Mdgteriler ile isletme arasinda iyi iligkiler olusturulmasi,

» isletmeye uzun vadeli diisiinme anlayisi kazandiriimasi.

KFG MODELLERI VE KFG UYGULAMA SURECI

KFG, yeni Grin gelistirme sireci igin uygulayicilara omurga niteliginde bir yapi
sunan bir matrisler sistemidir. Uygulayicilarin farkli 6zellikler gésteren degisik alanlarda
yapacaklar uygulamalar igin temel alabilecekleri cok sayida KFG modeli bulunmaktadir.
Bu modeller olusturulurken, herhangi bir modelin birebir uygulanmasi amaglanmamistir.
Aksine, KFG modelleri her bir uygulama igin Gzerinde gerekli diizenlemelerin yapilarak
uygun bir siirecin olusturulacagi temel bir yapi sunmaktadirlar. Uygulama yapilan alanin
ozelliklerine bagh olarak KFG modellerinden birisi temel alinip bu modelde sunulan
matrisler yeniden tanimlanarak, matrislerden bazilar atilarak veya yeni matrisler
eklenerek modelde degisimler yapilabilmektedir (Cohen 1995). KFG modelleri igerisinde
en yaygin kullanilan modeller olarak Fukuhara’nin Kalite Evi Modeli, Macabe tarafindan
geligtirilen Dort Asamali Model ve Akao’nun Matrislerin Matrisi Modeli sayilabilir (1; King
1989). Bu calismada Macabe’nin dért asamali KFG modeli temel alindigi igin sadece bu

modelin etrafll bir aciklamasi sunulacak, diger modellerle ilgili agiklamalara yer
verilmeyecektir.

Dort asamadan olusan KFG modeli Japon mihendis Macabe tarafindan
gelistiriimistir (King 1989). Bu model Clausing Modeli veya ASI (American Supplier
Institute) Modeli olarak da adlandinimaktadir (Cohen 1995). Bu KFG modelinin temel
iskeletini olusturan dort asama, urGnin tasarimindan Uretimine kadar Grin gelistirme
surecinde bir rehber gorevi gérmektedir. Dort Asamali Model’in her agsamasinda sutunlar
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kisminda “Ne’ler (musteri istekleri) ve satirlar kisminda “Nasil’lar (musteri isteklerini
karsilama yollan) igeren bir matris bulunmaktadir. Her asamada ylksek derecede énem
tasidigi belirlenen “Nasil’lar bir sonraki agsamaya taginmaktadir (Guinta ve Praizler 1993).
Doért Asamali KFG Modeli'ni olusturan asamalar asagida aciklanmaktadir (Cohen 1995;
Guinta ve Praizler 1993; Shillito 1994).

Sekil 1: Dort Asamal KFG Modeli

Uriin Planlama Uriin Tasarim Siire¢ Uretim
(Kalite Evi) (Parca Gocerimi) Planlama Planlama
Performans Parga Siireg Uretim
Olgiitleri Ozellikleri Parametreleri Operasyonlari

D

Sesi  Miisterinin

— L J A ] A

Teknik 6nem
dereceleri

Parga 6zellikleri
o6nem dereceleri

Siire¢ parametreleri
onem dereceleri

Kaynak: Cohen, L. (1995), Quality Function Deployment: How to Make QFD Work for You,
Addison-Wesley Publishing Company, Inc., Reading, Massachusetts.

Uriin Planlama Asamasi (Kalite Evi Matrisi): Dért Asamali Modelin birinci agamasi,
“Kalite Evi” olarak da adlandirilan iriin planlama matrisinin olusturuldugu Griin planlama
asamasidir (1). Uriin planlama matrisi st kisminda liggen seklinde bir karsilastirma
tablosu bulunmasindan dolay! bir eve benzedigi icin “Kalite Evi” adini almigtir (Akao
1997). Uriin planlama matrisi ve bu matrisi olusturan parcalar Sekil 2’de gériilmektedir.

Kalite Evi, musteri gereksinimleri ile kalite 6zelliklerini karsilastiran bir ana
tablodan ve bu tablonun st kisminda ¢ati seklinde bir yapi yardimiyla kalite 6zelliklerini
kendi icerisinde karsilagtiran bir tablodan olusmaktadir. Kalite Evi, bolimler arasi
planlamanin ve iletisimin gergeklestiriimesine yarayan araclari saglayan bir tir kavramsal
haritadir (Hauser ve Clausing 1988). ilgili tim isletme bélimlerinin katilimiyla olusan bir
takim, Kalite Evi ile musteri istek ve gereksinimlerini yeni mal veya hizmet tasarimi ile
karsilanacak uygun sayidaki onceliklendirilmis muhendislik hedeflerine
dondstirmektedir.
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Sekil 2: Kalite Evi Matrisi.

Teknik iliski

o ) Matrisi (Cati
Miisteri Talepleri / Matrisi)

(Miisterinin Sesi)

Teknik Cevaplar

/ Miisteri Gereksinimlerinin Onemi

Planlama

Matrisi

y 2

Teknik Oncelikler,
Kiyaslamalar,
Hedefler

\ iliski Matrisi

Kaynak: Shillito, M. L. (1994), Advanced QFD: Linking Technology to Market and
Company Needs, John Wiley & Sons, Inc., New York, NY.

Kalite Evi yedi bélimden olusan buylk bir matristir. Bu matrisi olusturan
bélimler asagida aciklanmaktadir (Shillito 1994):

1.

Misteri Gereksinimleri: Misterilerden elde edilen bilgilerle olusturulan
yapilandinimis bir gereksinimler listesidir. Bu bélimde bulunan bilgiler
musterinin  sesini  temsil etmektedir. Musteri gereksinimlerine bazi
kaynaklarda musteri 6zellikleri, istenen kalite, misteri istekleri gibi adlar da
verilebilmektedir.

Teknik Cevaplar: Uriinle ilgili 6lgilebilir ézelliklerin yapilandinimis bir
listesidir. Teknik cevaplar degisik kaynaklarda urtn &zellikleri, tasarm
gereklilikleri, sirket beklentileri, mihendislik 6zellikleri veya ikame kalite
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Ozellikleri adlaryla da adlandirnlabilmektedir (Cohen 1995). Teknik cevaplar
kismi Kalite Evi'nin Ust kisminda bulunmakta ve musteri gereksinimleri ile
karsilikli degerlendirme yapma olanagi vermektedir.

3. Miisteri Gereksinimlerinin Onemi: Miisteri gereksinimlerinin neler oldugunun
bilinmesi yeterli degildir. Bu gereksinimlerin ne derece énemli olduklarinin
da bilinmesi gerekmektedir. Bu bolimde belirtiimis olan her bir gereksinimin
O6nem derecesinin bilinmesi, bu gereksinimlerin karsilanmasi icin Onerilen
¢ozimlerin degerlendiriimesinde rol oynayacaktir.

4. Planlama Matrisi: Planlama matrisi, Kalite Evi'nin sa§ tarafinda yer alan
boélimdir ve misteri gereksinimlerini 6nceliklendirmede KFG takimina
yardimci olan bir aractir. Bu matris her bir musteri gereksinimi ile ilgili sayisal
veriler icermektedir. KFG takimi planlanan mal veya hizmetin hangi yoni
Uzerinde yogunlasiimasi gerektigine karar vermek icin bu verileri
kullanmaktadir. Planlama matrisinin icereceg@i situnlarin sayilari ve bu
sutunlarin yapilart KFG takimlarinin tercihlerine bagh olarak her bir KFG
calismasinda degisiklik gosterebilmektedir. Planlama matrisi genel olarak;
mdusterilerin  gereksinimlere verdikleri 6nem puanlar, isletmenin ve
rakiplerinin performanslari, ulasiimak istenen hedefler, iyilestirme orani,
satis noktasi, ham agirlik puani ve normalize edilmis ham agirlik puanlarini
iceren situnlardan olusur.

5. lligki Matrisi: Bu béliim teknik gereksinimler ile miisteri gereksinimleri
arasindaki iliskilerin KFG takiminin bakis agisiyla nasil yorumlandigini
gb6stermektedir. Takim, her bir Uriin 6zelliginin misteri gereksinimlerini ne
diizeyde etkiledigini belirlemek igin bu bélimu kullanir.

6. Teknik iligki Matrisi (Cati Matrisi): Kalite Evi’nin tist kisminda bulunan ve bir
evin c¢atisini andiran bélimdir. Teknik gereksinimlerin Grinin tasariminda
birbirlerini ne sekilde etkilediklerini belirlemek icin kullanilir. Bir Grin
Ozelliginde yapilan bir degisikligin diger urtin Ozelliklerinde nasil bir
degisiklige yol agacagi bu matris yardimiyla gérulebilir.

7. Teknik Oncelikler, Kiyaslamalar ve Hedefler: Uriin 6zellikleri igin
hesaplanmis olan 6nem puanlar burada yer alir. Ayrica, her bir trin 6zelligi
icin matriste teknik 6zellikler icin belirlenen dnceliklerin, rakip tGriinlerin elde
ettigi teknik performans Olcllerinin  ve her bir teknik 6zelligin
gelistiriimesindeki zorluk derecesinin kayit edilmesi icin kullanilir. Yeni
tasarim tarafindan ulasilmasi istenen her bir teknik 6zellik icin belirlenmis
hedef degerler de bu bélimde belirtilir.

Uriin Tasanmi Asamasi (Par¢a Gégerimi): ikinci asamay! olusturan {iriin tasarimi
asamasl bazi kaynaklarda; detaylar, tasarim gogerimi, parga planlama, parga gogerimi
olarak da adlandinimaktadir (Shillito 1994; Guinta ve Praizler 1993; Cohen 1995). Birinci
matrisin situnlarinda yer alan ve oOncelikli olduklarina karar verilen Ozellikler ikinci
asamadaki matrise tasinir ve bu matrisin satirlar kisminda yer alir. ikinci matrisin siitunlar
kisminda ise uriin/parga 6zellikleri yer alir. KFG takimi her bir parca 6zelliginin satirlarda
yer alan (riin ozellikleri izerindeki etkilerini belirler. Uriin &zelliklerinin &ncelikleri ile
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etkileme katsayilar carpilarak iliskiler hesaplanir. Bu iliski puanlar toplanir ve bulunan
6nem degerleri parga 6zelliklerini dnceliklendirir. Bu bilgi, hangi parca ¢zelliklerinin ve
hangi pargalarin musteri doyumunu saglamada daha 6nemli oldugu konusunda yol
gOsterir.

Siire¢ Planlama Asamasi: Ucglincli asama olan siire¢ planlama asamasinda
Grndn Gretilmesi igin gerekli suregleri gésteren bir matris gelistiriimektedir. ikinci matrisin
sutunlarinda yer alan parca dzellikleri G¢lincli matrisin satirlarina taginir. Ugtinc matrisin
sutunlarinda ise parca Ozelliklerini etkileyen anahtar slre¢ operasyonlari/siire¢
parametreleri yer alr. Ucglinci matrisin kullanimasindaki amacg, ©nemli siireg
operasyonlarini ve parametrelerini belirlemek suretiyle en iyi Gretim sirecini segmektir.
Bu matriste slre¢ parametreleri parga Ozellikleri UGzerindeki etkilerine gore
onceliklendirilirler.

Uretim Planlama Asamasi: Doérdiinci asamada olusturulan tablo bir matris
degildir. Bu tablo tretim adimlarinin planlanmasinda g6z éniinde bulundurulmasi gereken
konularin bir kontrol listesi konumundadir. Bu tablonun satirlar kismina Gglinci matristen
tasinan sireg parametreleri yerlestirilir. Sttunlar kismina ise istatistiksel siire¢ kontrol
izlekleri, operator egitimi, hata énleme, Onleyici bakim izlekleri gibi tGretim operasyonlari
ve kontrolleri ve egitim izlekleri yerlestirilir. Uretim planlamacisi tabloyu yorumlarla, hedef
degerlerle veya uygun olan diger araglarla doldurur. Bu yolla tretim planlama, en bagstaki
musterinin sesi ile baglanmis olur. Son agamada olusturulan bu tablonun amaci, énemli
gereksinimlerin sirekli olarak karsilanabilmesini saglamak igin énem tasiyan Uretim
kontrol ve bakim gereklilikleri ve gerekli egitimin belirlenmesidir. Hedef, tutarli bir Grinin
Uretilebilmesidir.

_ GELENEKSEL YENI URUN GELISTIRME YAKLASIMI VE KFG TEMELLI YENI
URUN GELISTIRME YAKLASIMI

Yeni Uriin kavrami, halihazirda var olan bir Grinun yerini alabilen, yeni pazarlar
acabilen veya mevcut pazarn genisletebilen urGn olarak tanimlanabilmektedir (Tatar
1992). Bu tanimdan da anlasilabilece@i gibi yeni Grtin kavraminin doért Grin grubunu
icerisinde barindirdigi sdylenebilir (Geylan ve Tenekecioglu 2001):

* Gergek anlamda yeni Uriinler. Pazardaki gizli talebi harekete gecirebilmek
amaciyla gelistirilen, isletme icin ve pazar icin tamamen yeni olan Urlnleri
ifade etmektedir.

*  Pazar igin yeni olan iiriinler. isletmenin faaliyette bulundugu pazarda
tiketiciler tarafindan o zamana kadar bilinmeyen, ancak baska pazarlarda
bilinen drinlerdir.

e Jsletme igin yeni driinler. Bu tir (riinler pazarda &éteden beri var olan
drtnlerdir. Isletme de s6z konusu Urlnleri Gretmeye karar vererek urln
karmasina ilave ederse, bunlar isletme igin yeni Grlinler olurlar.

*  Pazarda var olan bir driiniin yerini alan Uriinler. Pazarda var olan Grlinlerin
yerini alan ve yerini aldiklan GrGnlerden ¢ok ayn 6zellikleri olan Urinler de
yeni Urin kavrami igerisinde degerlendiriimektedir.
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Yuksek kaliteli yeni drlnlerin geligtirilmesinin turizm igletmelerinin basarisi igin
onemli bir etken oldugu gercegi artan bir sekilde kabul gérmektedir (Fick ve Ritchie
1991). Tamamen yeni Urunlerin tasarlanmasi kadar, Uriin zenginlestirme ve Urln yeniden
tasarimi olarak adlandirilan, halihazirda var olan Grinlerin gdézden gegirilerek Uriinde
gerek gorulen degisikliklerin yapilmasi da hizmet isletmeleri icin esit diizeyde 6nem
tasimaktadir. Halihazirda var olan Urlnler yagsam ddnemleri icerisinde sona dogru
ilerlerken, musterilerin istek ve gereksinimleri hizla degisirken ve Ustiin niteliklere sahip
rakip Urlinler pazara girerken, hizmet isletmeleri ancak pazarin gereksinim duydugu yeni
Urtnleri  gelistirebilme  yeteneg@ini  gdsterebilirse  surdurilebilir  bir  blylme
saglayabileceklerdir. Diger taraftan isletmelerin yeni Griin gelistirmeye yénelik calismalari
incelendiginde ise, bu c¢aligmalarin biylk bir béliminin basarisizlikla sonuglanmakta
oldugu anlagiimaktadir (Mucuk 1994; Rudolph 1995; Wansink 2005). Arastirmalar pazara
sunulan yeni Urdnlerin yaklasik %35 ile %44’Gnin basarnsizlikla sonuclandigini
gOstermektedir (Urban 1980). Amerika'da yiyecek-icecek alanindaki urlnler Uzerine
yapilan bir arastirma, 1993 yilinda pazara sunumu yapilan 8000 yeni lrinden yaklasik
%80-90’inin pazarda bir yilini doldurmadan basarisizlikla sonuglandigini gdstermektedir
(Rudolph 1995). Cok ylksek basarnisizlk dizeylerini gdstermekle birlikte, bu
arastirmalarda ulasilan oranlar sadece pazara sunumu yapilabilen Griinler hakkinda bir
fikir vermektedir. Pazara sunum asamasina dahi ulagsamadan basarisizlikla sonuglanan
gelistirme ¢aligmalari bu oranlarin icerisine dahil degildir. Bu durum da hesaba katilirsa,
yukarida verilen oranlardan ¢ok daha yiiksek bir basarisizlik oraninin yasandig
anlasilacaktir. S6z gelimi, Amerika’da 51 igletme (izerinde yapilan bir calismada bu
isletmeler tarafindan yurutilen yeni Grin gelistirme calismalarn incelenmis, isletmelerin
baslattiklan 58 yeni Urin gelistirme projesinden sadece birisinin pazarda ticari basar
sagladigi, digerlerinin ise Uriin gelistirme siirecinin degisik basamaklarinda basarisizlikla
sonugclandiklar belirlenmistir (Mucuk 1994). Yeni lrlGn gelistirme galismalarinda yasanan
basarisizigin Amerika'daki yiyecek-icecek endustrisine maliyetinin yillk yaklasik 20
milyar dolar diizeyinde oldugu hesaplanmaktadir (Morris 1993).

Geleneksel yeni triin gelistirme yaklasimlarinda, yeni Griin gelistirme galismalari
proje yoneticilerinin sinirli deneyimleri gergevesinde sonuclandiriimaya calisiimakta ve bu
da genellikle basarisiz sonuglarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Barclay (1992)
tarafindan geride kalan 40 yillik dénemi kapsayacak sekilde yapilan bir arastirma, proje
yoneticilerinin yeni Urtin gelistirme suregleri ile ilgili bilimsel ¢alismalardan haberdar
olmadiklarini ortaya koymaktadir. Yine bu calisma kapsaminda merkezleri ingiltere’de
bulunan 149 isletmenin yeni urin gelistirmeye yonelik gincel uygulamalan da
incelenmistir. Arastirma sonuglari, s6z konusu 149 isletmeden sadece 78’inin yeni Uriin
gelistirme surecinde kullandiklar bir gesit rehbere sahip olduklarini ve bunlarin da 65
tanesinin kullandiklan rehberleri kendi deneyimleri ¢ercevesinde olusturduklarini ortaya
cikartmistir. 149 isletmeden sadece bir tanesi yeni Urlin gelistirme sirecini bilimsel
yazinda Onerilen sire¢ modellerinden uyarlamistir. Bu nedenlerden dolayi turizm
isletmelerinde yeni Urlin tasarim sdrecinin incelenmesi ve bu siregte rol oynayan
etkenlerin belirlenmesi yoneticiler agisindan buyiik dnem tagimaktadir.

ilgili bilimsel yazin incelendiginde, yeni hizmetlerin tasarlanmasi siireci, tasarim
surecinde 6nemli rol oynayan etmenlerin belirlenmesi ve musteri-iggéren etkilesiminin
yonetilmesi konularini inceleyen ¢ok sayida arastirma oldugu gortlmekte (Bitner 1992;
Brown ve Digerleri 1994; Chase ve Stewart 1994; Gummesson 1993; Martin ve Horne
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1995), ancak bu c¢alismalarin yeni hizmet tasarim slirecinin anlasilmasi ve
ybnetilmesinde yetersiz kaldigi anlasiimaktadir (Gummesson 1993). Bazi yazarlarin ise
mallarin gelistiriimesi amaciyla olusturulmus surecleri hizmet ortamina uyarlamaya
calistiklan gorilmektedir (Bowers 1987; Scheuing 1989). Bu girisimlerin ise mal temelli
bir cerceveden yola ciktiklari ve hizmetlerin yukarda sayilan ayirt edici 6zelliklerini
dikkate almadiklar igin basarisiz olduklan gézlenmektedir. Sekil 3'de yeni hizmet
tasariminda izlenen geleneksel yaklasim ve bu calismada onerilen KFG temelli yeni
hizmet gelistirme slireci gorilmektedir.

Sekil 3: Geleneksel Yeni Uriin Gelistirme Siireci ve KFG Temelli Yeni Uriin Gelistirme
Siireci Yeni Bir Uriin

Geleneksel Uriin Gelistirme Karari KFG Temelli Uriin
Geligtirme Stireci Geligtirme Stireci

Ar&Ge Gérevlileri Tarafindan Yeni Uriin Yeni Uriin Fikirlerinin Uretilmesi ve
Fikirlerinin Uretilmesi ve Degerlendirilmesi Degerlendirilmesi

Uriin Kavraminin l animlanmasi .

Hedef Pazarlarda Odak Grup Gériismeleri

ve Anketler Diizenlenmesi

Ticari Analizlerin Yiiriitiilmesi

Odak Grup Gérﬁsm!ri ve Anketlerin KFG Projesinin Planlanmasi ve Uygulanmasi
1.Planlama
2 Miisteri Bilgilerinin Anlasilmasi

Prototip Geli$tirilmesi!15arlanma51 ve Uretilmesi ] 11ast
3.Hizmet Planlama Matrisinin Olugturulmasi

‘.

Prototipin Pazarda Test Edilmesi

Pazar Testlerinin Sonuglarina Gére Prototip
Uzerinde Degisikliklerin Yapilmast

4.Hizmet Siireg Planlama Matrisinin Olusturulmasi
5.Hizmet Kalite Kontrol Matrisinin Olusturulmasi
6.Gorev Gogerimi Tablosunun Olusturulmast

v

Pazar Testlerinin

Yiiriitiilmesi

v

Yeni Uriiniin Son Haliyle
Pazara Sunulmasi

Uriiniin Son Haliyle Pazara Sunulmas:

Pazarin Tepkileri Dogrultusunda Tasarim
Degisikliklerinin Yapilmasi

Kaynak: 2; Ciccantelli ve Magidson 1993; Mucuk 1994; Kinnear ve Bernhardt 1990; Besterfield
ve Digerleri 1999; Akbaba 2005°den yararlanilarak hazirlanmigtir.

Geleneksel yeni uriin gelistirme yaklagimlar (Ciccantelli ve Magidson 1993)
incelendiginde, yeni Urlin gelistirme sirecinin, arastirma gelistirme bolimi tarafindan
yuratilen yeni Urtin fikirlerinin Gretilmesi ve degerlendiriimesi asamasiyla basladig
gorulmektedir. Geleneksel yaklasimlarda yeni ariin gelistirme calismalan ¢ogunlukla
isletmenin arastirma gelistirme béliminde gérevli ¢alisanlar tarafindan yurutiilmektedir.
Bu asamada yeni Grln fikirlerinin ortaya cikarilabilmesi amaciyla isletmede yeni Grin
gelistirme gorevini yirltenler tarafindan beyin firtinasi oturumlan dizenlenerek yeni
fikirler Gretilmeye calisiimaktadir. Uretilen yeni fikirler isletme amaglar, olanaklar ve
kaynaklan cercevesinde degerlendirilerek bir 6ncelik sirasina koyulmaktadir. ikinci
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asamada urin kavraminin tanimlanmasi calismalan gelmektedir. Bu kapsamda, ilk
asamada elde edilen fikirler igerisinde gelistiriimesine karar verilen fikir Gzerinde gerekli
incelemeler ve dlzeltmeler yapilarak Uriin kavrami daha ayrnintili bir bigimde
olusturulmaktadir. Uglincli asamada, bir 6nceki asamada tanimlanmis olan iriin kavrami
odak grup gorismeleri ve anketler diizenlenmesi yoluyla hedef pazarda musterilerin
degerlendirmesine sunulmaktadir. Bu degerlendirmelerde, olasi pazar hacminin
ongorimlenmesi, mevcut alternatiflerle karsilastinldiginda Griin  kavraminin  nasil
algilandigi, musteri Onceliklerinin neler oldugu gibi konularda bilgi toplanmakta,
musterilerin Uriin kavramina gosterdikleri tepkiler belirlenmektedir. Bu kapsamda, trlinin
saglayacagi yararlar ve (rinin ozellikleri dikkate alindiginda, olasi fiyat diizeyinde
musterilerin satin alma niyet ve davraniglari ile ilgili bilgilerin derlenmesi amaclanir.
Doérdiinci asamada odak grup gorismeleri ve anketlerin sonuglarina gore triin fikrinde
degisiklikler yapilmasi ¢alismalari gergeklestiriimektedir. Bu asamada misterilerden elde
edilen geri bildirimlerin degerlendiriimesi ile soyut haldeki yeni triin kavramina son sekli
verilir. Besinci asama, yani prototip gelistiriimesi, tasarlanmasi ve Uretilmesi asamasi,
yeni uUrin kavraminin soyut bir fikir olma dizeyinden cikartilarak somut hale
dénistirildigli asamadir. isletmenin arastrma ve gelistirme gorevlileri tarafindan,
cogunlukla mihendislerin de yardimiyla, triiniin prototip modelleri lretilmektedir. Altinci
asama, prototipin pazarda test edilmesi asamasidir. Bu asama bir dnceki asamada
olusturulan somut drtnin cesitli sekillerde mdasterilere ulastinlarak, musterilerin
kullanimina sunulmasi ve bu kullanim yardimiyla musterilerde Grinle ilgili olusan
tepkilerin toplanmasi c¢alismalarini icermektedir. Yedinci asamada, pazar testlerinin
sonuglarina gore prototip Uzerinde gerek duyulan degisiklikler yapilmakta, son asama
ise, Urlinuin son haliyle pazara sunulmasi asamasi olmaktadir. Son seklini almig olan yeni
Urtin, daha o6nceki asamalarda gelistirilen pazarlama programlarn cergevesinde hedef
pazarlarda musterilere sunulmaktadir. Geleneksel yeni uriin yaklasimlarinda yeni riiniin
gelistirilme siireci Uriiniin pazara sunulmasiyla son bulmamaktadir. Uriinii satin alan ve
kullanan musterilerden elde edilen geri bildirimler, sikayetler, garanti talepleri gibi bilgiler
degerlendirilerek Uriinde gerekli gorulen tasarim degisiklikleri Grinin pazara
sunumundan sonra da gergeklestirimeye devam etmektedir (Besterfield ve Digerleri
1999; Hauser ve Clausing 1988).

KFG temelli yeni iriin gelistirme sireci ise, geleneksel yaklasimlardan farkl
olarak, isletmenin ilgili tim bolimlerinden temsilcilerin katihmiyla olusturulmus capraz-
fonksiyonel bir takim tarafindan yirutilen bir surectir. Bu slire¢ yeni Urin fikirlerinin
Uretilmesi ve degerlendiriimesi asamasiyla baslamaktadir. Bu asamada yeni Uurin
gelistirme takimi cgesitli kaynaklardan cesitli yontemler yardimiyla yeni Grtn fikirleri
Uretmekte ve bu fikirlerin bir 6n degerlendiriimesi yapilmaktadir. Yeni fikir kaynaklar
olarak, isletmenin arastirma-gelistirme goérevlilerinden, diger bdlimlerde calisan
isgbrenlerden, rakiplerden, fuarlardan veya dogrudan musterilerden
yararlanilabilmektedir. Fikirlerin Uretiimesinde kullanilan bigimsel yontemler ise, odak
grup gorusmeleri, 6zellik listeleme, beyin firtinalari, Kano modeli, morfolojik analizler,
gorsel prototipleme gibi ¢ok cesitli yontemler olabilmektedir. Yeni fikirler bu sekilde
toplandiktan sonra, takim tarafindan doért adimdan olusan bir 6n degerlendirme
gerceklestirimektedir. On degerlendirmenin amaci yeni (riin gelistrme sirecinde bir
sonraki asama olan “Ticari analizlerin yurGtilmesi” asamasina gegcmeye deger olan
fikirlerin tespit edilmesidir. On degerlendirme kapsaminda ilk adim olarak, yeni Griin
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fikirleri takim tarafindan bir incelemeden gegiriimekte ve Ulzerinde calisiimaya deger
bulunmayan fikirler elenmektedir. ikinci adimda, ilk elemeyi gegen az sayidaki yeni iiriin
fikirleri kiicik musteri gruplan Uzerinde testler yapilmak suretiyle incelenmekte ve olasi
tiketicilerin  Grin fikirlerine gosterdikleri ilgi duzeyi Olculmektedir. Bu testlerde
musterilerin ilgisini cekmeyen fikirler elenmekte, musterilerin ilgisini ¢eken riin fikirleri
ise Gclncl adima gecmekte, yani isletme ydnetimince belirlenen pazarlama o&lgutleri
cergevesinde bir 6n degerlendirmeye tabi tutulmaktadir. Bu degerlendirmede satis hacmi
tahmini, Grin yasam seyrindeki konumu, pazardaki rekabet tiirii ve 6lgusu, tiketicilerin
ilgisi gibi olcltler cercevesinde Urln fikirleri degerlendiriimekte ve yiksek dizeyde
degerli bulunan fikirler doérdiinci adimda bir 6n yapilabilirlik incelemesine tabi
tutulmaktadir. Bu adimda, yeni Urln fikirleri arastirma-gelistirme bolima tarafindan
incelenerek, fikirlerin Uretilebilirlikleri aragtinimaktadir. Ayni zamanda, s6z konusu {riin
fikrinin gelistiriimesi icin gerekli zaman ve yatirm tahminleri de yapilmaktadir. Bu
calismalar tamamlandiktan sonra, yeni Urin gelistirme sulrecindeki ikinci asama olan
“Ticari analizlerin yiritilmesi” asamasina gegilmektedir.

Birinci agsamayi gegerek ticari analizlerin yuratildagu ikinci asamaya ulasan yeni
ariin fikirleri, bu asamada pazardaki talep, satis, pazar payl, maliyet, finansman
gereksinimi, kar, yatinmin karlih@i, isletme amaclarina ve politikalarina uyumluluk gibi
Olcltler cercevesinde degerlendiriimektedir. Bu olcltlere goére degerlendirildiginde
isletme tarafindan belirlenmis dlzeylerde veya daha iyi performans gosterecegi
ongoérimlenen fikirler gelistirme surecindeki bir sonraki asamaya ge¢cmektedir.

KFG temelli yeni uriin gelistirme slirecindeki bir sonraki asama KFG projesinin
planlanmasi ve uygulanmasi asamasidir. Bu asamada, ilk iki asamayl gecerek
gelistiriimesine karar verilen her bir fikir icin bir KFG sureci yuratulerek urin fikrinin somut
bir Grline doénlstirilmesi saglanacaktr. KFG sireci sadece riinin kendisinin
tasarlanmasi  Uzerinde odaklanmamakta, Grinin (retilecedi slreg, Uretimin
gerceklestirilecegi makine-techizat, tretimi gerceklestirecek insan dgesi, Uriinde kalitenin
ve tutarliigin saglanmasi igin gereklilikler gibi Griniin somutlastirimasi ile ilgili tim égeleri
bir esgidim igerisinde olgunlastirmaktadir. Yeni Uriin igin yiritilecek KFG siireci;
“planlama”, “musteri bilgilerinin anlasiimasi”, “hizmet planlama matrisinin olusturulmas”,
“hizmet sire¢ planlama matrisinin olusturulmasi”, “hizmet kalite kontrol matrisinin
olusturulmasi” ve “goérev gocerimi tablosunun olusturulmasi” asamalarn olmak lzere alti
asamadan olugmaktadir (Akbaba 2005). KFG slreci asagida asama asama
anlatiimaktadir:
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Planlama Asamasi: KFG siirecini olusturan ilk agsama planlama asamasidir. Bu
asamada KFG c¢alismasi i¢in zemin hazirlanmakta, diger bir ifadeyle KFG uygulamasi igin
gerekli 6n hazirliklar tamamlanmaktadir. KFG projesinin  basanh bir sekilde
yuratilebilmesi icin KFG galigmalarinin baslamasi 6ncesinde yapilmasi gereken bazi 6n
calismalar vardir. Bu galismalar yapilmadan KFG uygulamasinin baslatiimasi projenin
yuratilmesi sirasinda birgok zorlukla karsilasiimasina ve buylk bir olasilikla projenin
basarisizlikla sonuglanmasina sebep olacaktir. KFG uygulamasinin basarl bir sekilde
yuratilmesi ve sonuclandiriimasi icin planlama asamasinda yer alan faaliyetlerin eksiksiz
yerine getirilmesi blylk 6nem tasimaktadir. Planlama asamasi; o6rgit desteginin
saglanmasi, uygulama amaglarinin belirlenmesi, musterilerin belirlenmesi, KFG
calismalarinin yayilacagi zaman diliminin belirlenmesi, ¢calisma kapsaminin belirlenmesi,
KFG takiminin olusturulmasi, KFG galigmalari icin bir zaman c¢izelgesinin olusturulmasi,
KFG toplantilari igin gerekli yer ve aracglarin tedariki ¢alismalarini kapsamaktadir.

Miusteri Bilgilerinin Anlagiimasi Asamasi: KFG sirecindeki ikinci adim mdsteri
bilgilerinin anlasiimasi adimidir. Musteri bilgileri KFG sureci igin gerekli olan temel girdiyi
olusturmaktadir. Mdusterilerden elde edilen bilgiler isletmenin musteri isteklerini ve
gereksinimlerini anlamasina yardimci olmaktadir. KFG siireci, misterilerden derlenen
verileri girdi olarak kabul eden ve sonugta ¢ikti olarak mal veya hizmet Ureten bir sistem
olarak disiinlldiginde, hatall veya eksik girdilerin stire¢ sonunda ortaya ¢ikacak ¢iktinin
degerinde de biylk kayiplara neden olacagi anlasilabilmektedir. Muisteri bilgilerinin
anlagsilimasi asamasi, musteri isteklerinin ve gereksinimlerinin ve rekabetle ilgili musteri
distncelerinin  elde edilmesi, yapilandinimasi, olcilmesi ve &nceliklendiriimesi
calismalarini iceren bir siregtir.

KFG uygulamasinin temel girdisini olusturacak mdisteri bilgileri bu sekilde elde
edildikten ve anlasildiktan sonra KFG matrislerinin  olusturulmasi asamasina
gelinmektedir. Siirecin son dort adimini olusturan dort matris sirasiyla; Hizmet Planlama
Matrisi, Hizmet Sire¢ Planlama Matrisi, Hizmet Kalite Kontrol Matrisi ve Gérev Gégerimi
Tablosu’ndan meydana gelmektedir.

Hizmet Planlama Matrisinin Olusturulmasi: Hizmet Planlama Matrisi, diger bir
degisle Kalite Evi, KFG surecinin temel yapi tasini olusturmaktadir. Bu matris, musteri
gereksinimleri ile kalite 6zelliklerini kargilastiran bir ana tablodan ve bu tablonun Ust
kisminda cati seklinde bir yapi olusturarak kalite 6zelliklerini kendi icerisinde karsilagtiran
bir tablodan olusmaktadir. Hizmet planlama matrisi, miisteri istek ve gereksinimlerinin ve
bunlan karsilamada rol oynayan teknik cevaplarin 6nem dereceleri konusunda, Urlnin
musteri gereksinimlerini karsilayabilme durumu ve bu acgidan rakiplerin konumu hakkinda
ve teknik cevaplarin kendi aralarindaki iliskiler hakkinda veriler Uretme olanag
sunmaktadir.

Hizmet planlama matrisi analiz edilerek musteri gereksinimlerinin 6nem diizeyi,
musteri doyumunu saglamada teknik cevaplarin 6nem diizeyi, rakip urinlerin durumu ve
teknik cevaplann kendi aralarindaki iligkiler ile ilgili veriler elde edilmektedir. Bu matriste
Uretilen teknik cevaplarin ylksek diizeyde énemli olanlari bir sonraki matris olan hizmet
sureg planlama matrisine aktarilacaktir.

Hizmet Siire¢ Planlama Matrisinin Olusturulmasi: KFG slrecindeki ikinci matris
olan Hizmet Sure¢ Planlama Matrisi, birinci matristen aktarilan teknik cevaplar ile hizmet
Uretim slrecinde yer alan hizmet sure¢ 6gelerini iligkilendirmektedir. Birinci matristen
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aktarilan teknik cevaplar hizmet sire¢ planlama matrisinin sol kisminda yer almaktadir.
Hizmet Uretim slre¢ akigi ve bu slreci olusturan hizmet slire¢ 6geleri ise matrisin Ust
kisminda yer almaktadir. Matriste yer alan tim iliskiler KFG takimi tarafindan
incelenmektedir. Bu incelemeler sonucunda musteri doyumunu saglamada digerlerine
gore daha fazla dnem tasiyan sire¢ adimlari belirlenebilmektedir. Misteri doyumunu
saglamada daha etkili rol oynayan ve Uzerlerinde Oncelikle durulmasi gereken hizmet
suireg adimlari bir sonraki matrise aktarilmaktadir.

Hizmet Kalite Kontrol Matrisinin Olusturulmasi: KFG siirecindeki glincli matris
olan hizmet kalite kontrol matrisi bir énceki matristen aktarilan hizmet slreg 6geleri ile
hizmetin masteriler tarafindan tanimlanmis 6zelliklere uygun olarak uretilmesini saglamak
icin belirlenmis hizmet slire¢ ve kalite kontrol adimlarini iligkilendirmektedir. Bu matrisin
olusturulmasindaki amag, musteri doyumunu saglayacak o6zelliklere sahip hizmetin
Uretilebilmesi igin 6nemli oldugu belirlenen hizmet siire¢ &gelerinde amaglanan
standartlarin olusturulabilmesi ve surdurllebilmesi icin gereksinim duyulan slre¢ ve
kalite kontrol dl¢utlerinin belirlenmesidir.

Hizmet slre¢ planlama matrisinin sttunlarinda yer alan hizmet slre¢ dgeleri
Uclinct matris olan hizmet kalite kontrol matrisine aktarilmakta ve matrisin sol kismina
yerlestiriimektedir. Matrisin sttunlar kisminda ise hizmet kalite kontrol adimlari, diger bir
degisle, sure¢ ve kalite kontrol olcltleri yer almaktadir. Bu matriste, hizmet Uretim
surecinde yer alan hizmet sureg 6gelerinin istenen niteliklerde yuratilebilmesinde hizmet
kalite kontrol adimlarinin ne derecede katki yaratacaklan irdelenmektedir. Tim iliskiler
incelendikten sonra, matriste digerlerine gére daha yiksek énem dilizeyine sahip olan
hizmet kalite kontrol adimlarn belirlenebilmektedir. Bunlar hizmet Uretiminde mdsteri
doyumunun saglanmasi i¢in daha fazla 6ncelik tasiyan hizmet kalite kontrol adimlar
olmaktadir. Yoénetim, kaynaklarin kullaniminda bu éncelikli adimlara agirlik verecektir.

Gorev Goégerimi Tablosunun Olusturulmasi: KFG siirecinin son adimini gorev
gOgerimi tablosunun hazirlanmasi olusturmaktadir. Gérev gécgerimi tablosu, hizmetlerin
Uretiminde buyuk 6nem tasidigina karar verilen gorevlerin neler olduklari, bu gérevleri
kimlerin, nerede, nasil ve ne zaman yapacaklari gibi ayrintilan belirlemektedir. Diger bir
degisle, buraya kadar yuritilen ¢alismalarla ortaya ¢ikan hizmetin Uretilmesi slirecinde
yer alan gorevlerin ve bu gorevlerin nasil yapilacaginin ayrintili bir planlamasi
yapilmaktadir.

KFG calismalan tamamlandiktan sonra ilgili tim &geleri ile birlikte olgunlasmis
bir duruma ulasan yeni Urin, “Pazar testlerinin yurutilmesi” asamasina gegirilir. Bu
asamada daha 6énceki asamalarda olusturulan bilgi birikimlerinden yararlanilarak Grin
icin pazarlama programlan olusturulur. Ambalaj ve etiket, marka, reklamla iletilecek
mesaj, dagitim stratejisi ve kanallar dahil olmak Uzere Urtinin pazarlama karmasi
gelitirilir. Bu asamada urunun prototip modeli Uretilerek test pazarlarda hem uriiniin hem
de pazarlama programinin bir degerlendiriimesi yapilir. Uriiniin hedefledigi pazar
bdélimleriyle benzer nitelikler tasiyan test pazarlarda, kontrolli kosullar altinda trinin ve
pazarlama programinin sinirh sunumu yapilarak gergek pazar ortaminda Griinin ve
pazarlama programinin performansi incelenir. Ayni zamanda, yeni Urtinin daha etkin
nasil pazarlanabilecegi de arastirilir.

KFG temelli yeni Griin gelistirme slrecindeki son asama, “Yeni Grinin son
haliyle pazara sunulmasi” agsamasidir. Bir 6nceki asamada test pazarlarda uriinin satig
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ve kar ongérimlemeleri yapilmig, pazarlama programlari denenerek hazir hale
getirilmisti. Bu asamada bu bilgilerin de 1s1g1 altinda Uriiniin gergek anlamda Uretimine
gecilmekte ve isletmenin belirledigi pazarlarda triin musterilere sunulmaktadir.

ierdigi calismalar yukarida asama asama agciklanmis olan KFG temelli siireg,
cok az sayidaki turizm isletmesinde uygulandigi gézlemlenen veya bilimsel yazinda yer
alan geleneksel yeni Urtin gelistirme sureglerinden belirgin farkhliklar gostermektedir.
Temel farkliliklar arasinda; KFG temelli yeni Griin gelistirme siirecinin tim asamalarda
misteri odakli bir anlayisa sahip olmasi, yeni Urin fikirlerinin Uretilmesi ve
degerlendiriimesinde cok cesitli kaynak ve ydntemden yararlaniimasi, isletmenin tiim
bélimlerinin bilgi, deneyim ve bakis acgilarinin sirece aktarilmasini saglayacak capraz-
fonksiyonel bir takim calismasina dayanmasi ve yeni uriin gelistirme c¢alismalarinda
somut ogeler Uzerinde calismalara ge¢gmeden o6nce planlama faaliyetlerine agirlik
vermesi sayilabilir.

Bir yeni Griniin pazarda basarili olup olamamasina musteriler karar vermektedir
(Ragatz ve Digerleri 2002; McGinnis ve Vallopra 1999; Wansink 2005). Burada misteri
kavrami sadece son kullanicilari degil, musteri kavraminin kapsadi§i i¢ musteriler, ara
musteriler ve son kullanicilarin tamamini ifade etmektedir (Guinta ve Praizler 1993). Bu
nedenle yeni Uriin gelistirme sirecinin her asamasinda musterilerin siirece katiimi hayati
6nem tasimaktadir. KFG temelli yeni Uriin gelistirme sireci, yeni urtn fikirlerinin
Uretilmesi asamasindan baslayarak gelistirme surecinin tim asamalarinda musterilerin
katiimini saglayan musteri odakh bir yaklagimdir.

KFG temelli yeni Griin gelistirme sureci capraz-fonksiyonel bir takim tarafindan
yuratilmektedir. Gelistirme takimi gerek goriilen asamalarda isletmenin diger
bélimlerinden destek alabilmekte ve yine gerek goérilen asamalarda ilgili konularda
uzman kisilerin takima girip-cikmalan olanakli olmaktadir (Day 1990). Gelistirme
surecinin bu sekilde capraz-fonksiyonel bir takim tarafindan yuritilmesi ve gerek
duyulan zamanlarda ve konularda disaridan uzmanlarin da katiiminin saglanmasi, yeni
urtin gelistirme ¢alismalarinda tim isletme bdlimlerinin bilgi, deneyim ve bakis agilarinin
yansitiimasini  olanakli kilmakta, c¢alismalarin daha etkin ve hizli bir sekilde
sonuglandinimasina da yardimci olmaktadir.

Geleneksel yeni Uriin gelistirme yaklasimlarinda yeni Grin fikirlerinin Gretilmesi
ve degerlendiriimesi calismalari genellikle arastirma-gelistirme bolimuinin bilgi ve
yetenekleri ile sinirh kalmaktadir. Bu bdlim gorevlilerinin katimiyla gergeklestirilen i¢sel
beyin firtinalar yoluyla yeni (rtn fikirleri tGretilmekte ve bu fikirler yine bu boliim gorevlileri
tarafindan degerlendirmelere tabi tutulmaktadir. KFG temelli yeni Urlin gelistirme
surecinde ise bu ¢alismalar yukarida da deginilen ¢capraz-fonksiyonel bir takim tarafindan
yuratilmektedir. Bu kapsamda, yeni urlin gelistirme takimi ¢ok sayida kaynaktan cesitli
yontemler yardimiyla yeni trlin fikirleri Gretmekte ve bu fikirlerin bir 6n degerlendiriimesi
yapilmaktadir. Yeni Grln fikirlerinin tretilmesinde ¢ok cesitli kaynaktan yararlaniimasi ve
bu kaynaklardan ¢ok sayida yéntem yardimiyla veri elde edilmesi, nitelik ve nicelik olarak
daha tatmin edici sonugclarin tretilmesine yardimci olmaktadir.

KFG temelli yeni Uriin gelistirme sirecinin planlama faaliyetlerine biylk yer ve
6nem vermesi de bir diger farklihgidir. Bir yeni Griin geligtirme siirecinde somut dgeler
Uzerinde caligmalarin baslatiimasi déncesinde yapilacak planlamalarin dogru ve yeterli
olmasi tiim gelistirme siirecinin basarisi {izerinde belirleyici bir rol oynayacaktir. Bir ingiliz

52



Selcuk Universitesi Karaman iktisadi ve idari Bilimler Dergisi Sayi:2 Cilt:5 / Aralik 2005

sirketi olan British Aerospace tarafindan gerceklestirilen bir ¢galisma, bu durumun net bir
bicimde ortaya konmasina yardimci olmaktadir. Bu aragtirmaya gore, tasarim agsamasinin
ilk %5’lik béliminde alinan kararlar trinin kalitesi, maliyeti ve Uretilebilirligi Gzerinde
%85 oraninda belirleyici olmaktadir (Wood 1988). Burada ilk %5’lik bolim olarak ifade
edilen planlama faaliyetleri, KFG temelli surecin en fazla 6nem verdigi bolimi
olusturmaktadir.

KFG temelli yeni Griin gelistirme yaklagiminin turizm igletmelerinin 6zellikleri ve
bu igletmelerde sunulan uriin paketinin yapisi da g6z 6niine alindiginda, saglayabilecegi
diger yararlar ise asagidaki gibi aciklanabilir.

KFG temelli yeni Urin gelistirme sireci, musterilerin beklentilerinin dogru
anlasilmasi ve bu beklentilerin Uretim silreclerine eksiksiz ve hatasiz bir bicimde
yerlestirilerek yeni Urlnlere yansitimasina olanak saglamaktadir. Diger bir degisle, KFG
temelli stire¢ sadece urlunun kendisinin tasarlanmasi lizerinde odaklanmamakta, Grtiniin
Uretilecegi sureg, uretimin gerceklestirilecegi makine-techizat, Uretimi gerceklestirecek
insan ogesi, Urinde kalitenin ve tutarliigin saglanmasi igin gereklilikler gibi Grinin
somutlastinimasi ile ilgili tim 6geleri bir esgidim igerisinde olgunlastirmaktadir. Boylece
musterilerden elde edilen verilerin en dogru sekilde vyeni Urine yansitiimasi
sa@lanabilmektedir.

Turizm isletmelerinde s6z konusu olan riin, somut ve soyut cok sayida 6geden
olusan karmasik bir pakettir. Gerek bu 6zelliginden dolayi, gerekse bu urinin
Uretilmesinde insan etkeni, dagitim suregcleri, pazarlama ve bilgi teknolojileri gibi birgok
etkenin, birbirleriyle etkilesim igerisinde olmak Uzere, rol oynamasindan dolayi, basaril
bir Grin gelistirme icin bitlnlestirici bir yaklasima gereksinim vardir. Musteri istek ve
gereksinimleri ve bunlarin karsilanmasi igin belirlenmis teknik cevaplar, hizmet Uretim
sureglerini, bu sureclerde uygulanacak kalite kontrol adimlarini ve 6nemli gérevlerin
ayrnintili analizlerini bir arada gérmeye ve degerlendirmeye olanak veren KFG temelli
sureg, turizm isletmelerinde yeni Urlnlerin tasarlanmasinda butincil bir yaklagim
sunmaktadir.

Turizm igletmelerinde hizmetin Uretimi ve muigteriye sunumu es-zamanh
olmaktadir. Uretimin ve tiiketimin ayni anda gerceklesmesinden dolayi, mal ireten
isletmelerde oldugu gibi hatali Uretilen Grinlerin belirlenip hatalarnn gideriimesi ve
musteriye eksiksiz, miilkemmel bir tGrin sunulmasi olanagi ortadan kalkmaktadir. Cunku
musgteri Uretim surecinin i¢erisinde yer almakta ve olay! birebir yasamaktadir. Bu 6zellik,
hizmet Uretiminin ilk seferde eksiksiz ve hatasiz yapilmasi zorunlulugunu ortaya
cikartmaktadir. Kaliteyi sistemin icerisine yerlestirmeyi amaclayan ve olasi hatalan daha
ortaya cikmadan hizmetlerin tasarimi sirasinda belirleyerek 6nlemini alan KFG temelli
yeni urlin gelistirme sireci, turizm igletmelerinde “ilk seferde eksiksiz ve hatasiz hizmet
sunumu” ilkesini gergeklestirecek nitelikte Grtinler tasarlanmasini saglamaktadir.

Turizm isletmelerinde hizmetlerin Uretimi ve sunumu siirecinde insan ogesi
dnemli bir rol oynamaktadir. insan égesinin gerek hizmeti (retenler gerekse hizmeti
tiketenler olmak Gzere ¢cok énemli bir rol oynadigi turizm igletmelerinde hizmet kalitesinin
saglanmasi ve denetlenmesi de gi¢ olmaktadir. KFG temelli yaklasim, misteri odakli
anlayis, capraz-fonksiyonel takim calismasi ve ayrintili planlamalar yardimiyla insan
etkeninin amaclandigi sekilde yoOnetilmesine yoénelik biylk yarar saglayabilecektir.
Kapsamli analizler yardimiyla olasi sorunlar énceden belirlenebildigi icin hizmetlerin
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tasarlanmasi sirasinda isgérenlerden ve musterilerden kaynaklanabilecek olumsuzluklar
icin dnlemler alinabilecektir. Musteri isteklerinin karsilanmasina yénelik teknik ¢ozimlerin
belirlenmesi, tim ¢dzimlerin bir batin olusturdugu sureclerin planlanmasi, sureglerin
kontrollerinin saglanmasi ve son olarak gorev goOgerimi asamasinda tum &nemli
gOrevlerin ayrnintii analizi ile insan kaynakl olumsuzluklar ve olasi aksamalar en aza
indirilebilecektir.

Turizm igletmeleri ulusal ve uluslar arasi nitelikte ¢cok degisik pazarlara yénelik
hizmet lreten isletmelerdir. Birbirlerinden cok farkl &ézelliklere sahip pazarlara yoénelik
Uretim yapma yaninda, turizm igletmelerinin yoneldikleri pazarlarda da zaman igerisinde
hizli bir degisim meydana gelmekte, tiiketicilerin egilimleri, davranislari ve algilamalan
surekli degismektedir. Turizm isletmeleri surekli meydana gelmekte olan bu degisimlere
ve bunlara ek olarak modada ve tiketicilerin zevklerinde meydana gelen degisimlere
uyum goOstermesi gereken dinamik igsletmelerdir. Dahasi turizm igletmeleri teknolojide
saglanan gelismeleri ve rekabet sartlarini da ¢ok yakindan izleyerek gerekli adimlar hizla
atmasi gereken isletmelerdir. KFG temelli yaklasim, pazarin beklentilerini
karsilayabilecek veya asabilecek yiiksek kaliteli yeni Griinlerin geleneksel yaklagimlarla
kiyaslanamayacak kadar kisa bir siirede gelistiriimesinde turizm isletmelerine yardimci
olabilecek bir suregtir. Geleneksel yaklagimlarla karsilastinldiginda Grin gelistirme
suresinin  kisalmasi pazara hizh Grin sunabilme yetenegdi saglayarak isletmeye
pazarlarda daha fazla esneklik ve rekabet istlinligi de kazandirmaktadir.

KFG temelli yeni Griin gelistirme sireci, igletmenin rakiplerini ve endustri
standartlarini dikkate almasina olanak saglayan bir yaklasimdir. KFG stirecinde, endulstri
standartlar planlama caligmalari icin bir veri olarak kullaniimakta ve rekabetle ilgili veriler
planlama calismalarinin sekillendiriimesinde kullaniimaktadir. Diger taraftan, yeni Grin
gelistirme sirecinde isletmenin sahip oldugu bilgi birikimi ve edinilen yeni bilgiler diizenli
bir sekilde kayit edilmekie ve gelecekte olusacak gereksinimler icin kaynak
olusturulmaktadir. Elde edilen bilgi birikimi gelecekte yapilacak tasarim ¢alismalarn igin bir
veri kaynagi gorevi gorecektir.

KFG temelli yaklagimin uygulanmasi ile yeni Urin gelistirme maliyetlerinin
diisirilmesi saglanabilmekte ve verimlilikte artislar gergeklestirilebilmektedir. Uriin
gelistirme surecinde Oncelikle misteri istek ve gereksinimleri dogrultusunda nelerin
6nemli olduguna karar verilmekte ve daha sonra Urtinlerin ve Uretim sureglerinin tasarimi
planlanmaktadir. Diger bir degisle, somut dgeler lizerinde galismalara gegmeden 6nce
detayll ve kapsamli bir planlama calismasi yuritilmektedir. Sonug olarak tasarim
degisikliklerinin sayisi ve baslangi¢c hatalan azaltimakta, kalite ve guvenilirlikte gelisme
saglanmaktadir. Uriin ve siire¢ tasariminin en elverisli duruma getirilmesi maliyetlerin
diismesini de saglamaktadir. isletme kaynaklarinin misteriler igin dnem tasiyan
beklentilerin karsilanmasi yéniinde kullanmasi dolayisiyla kaynaklarin gereksiz yerlere
kullaniimasi  6nlenmektedir. Yine musteri beklentilerinin  karsilanmasi Gzerine
yogunlasildigi icin, yeni Uriintin son haliyle pazara sunulmasi sonrasinda yeniden tasarim
veya tasarimda degisiklik gereksinimi hemen hemen hi¢ olmamakta, bu nedenle buyuk
zaman tasarrufu saglanmakta, yeni triniin gelistirme siresinin kisalmasi ise gelistirme
maliyetlerinde azalma ve pazara daha erken girildigi icin ilave gelir anlamina gelmektedir.

KFG temelli yaklasim maliyetlerde azalma, Urilin gelistirme suresinde kisalma ve
verimlilikte artma saglamanin yaninda, Uriin gelistirmedeki basarn derecesini de
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artirmaktadir. KFG, daha sonra ortaya cgikabilecek olasi sorunlari énceden gérme ve
o6nlem alma olanagi sagladigi icin riin gelistirme projesinin basariya ulasma olasiligini
yukseltmektedir. KFG, gelistirme programini basarisizlikla sonuglandirabilecek veya
geciktirebilecek olan uzun vadede ortaya cikabilecek olasi sorunlari belirlemede yardimci
olur. Sorunlarin 6nceden belirlenmesi ve bu sorunlan ortadan kaldiracak 6nlemlerin
alinmasi rtin gelistirmede etkinligi yikseltir.

SONUG VE ONERILER

Ulusal ve uluslar arasi pazarlardan kaynaklanan siki bir rekabet ortaminda
faaliyet gosteren turizm igletmelerinin basarnii olmalarn, misterilerin gereksinim
duyduklan yeni urtnleri musterilerin istedigi zamanda pazara sunabilmeleri ile olanakl
olabilecektir (Benner ve Digerleri 2003). Turizm isletmeleri bunu yaparken hizmet kalitesi
duzeyini de dikkate almak zorundadirlar. Turizm igletmelerinin kendine 6zgu 6zellikleri ve
bu isletmelerin faaliyette bulunduklan pazarnn kosullar, etkin ve yapilandiriimis bir Griin
gelistirme surecine sahip olmayi gerektirmektedir. Turizm igletmelerinde yeni Urlinlerin
gelistiriimesinde veya halihazirda var olan UGrlnlerin musteri istek ve beklentileri
dogrultusunda yeniden tasarlanmasinda basarili sonuglarin alinmasini saglayabilecek
olan bir yaklasim KFG temelli yeni hizmet gelistirme stireci olabilecektir.

Bu c¢alismada turizm igletmelerinin yeni urin gelistirme ¢abalarinda
kullanilabilecekleri KFG temelli bir siire¢ sunulmustur. Onerilen siireg, geleneksel yeni
Urtin geligtirme sirecglerinden belirgin farkhliklar géstermektedir. Bu farkliliklar arasinda;
KFG temelli yeni (riin gelistirme silirecinin tim asamalarda musteri odakli bir anlayisa
sahip olmasi, yeni urin fikirlerinin Uretilmesi ve degerlendiriimesinde cok cesitli kaynak
ve yobntemden yararlaniimasi, isletmenin tim bdlimlerinin bilgi, deneyim ve bakis
acllarinin strece aktariimasini saglayacak c¢apraz-fonksiyonel bir takim calismasina
dayanmasi ve yeni uriin gelistirme calismalarinda somut égeler Uzerinde calismalara
gecmeden 6nce planlama faaliyetlerine agirlik vermesi sayilabilir.

Geleneksel yeni Urtin yaklasimlarinda goézlemlenen hatalarn dizeltme ve
yetersizlikleri olumlu yénde gelistirme amach uygulamalardan kaynaklanan bu farkllklar,
uygulamada turizm isletmelerine blylk yararlar saglayabilecektir. Farkllik gosteren bu
yonleri ile KFG temelli yaklagim yeni urin gelistirme calismalarinin gercek anlamda
musteri odakh bir nitelige kavusmasina, yeni Grin fikirlerinin Uretilmesi ve gelistirme
surecinde igletmenin tim bilgi ve deneyim birikimi de dahil olmak lizere ¢ok zengin
kaynaklardan yararlaniimasina, kapsamli ve detayl planlama yapma sayesinde en az
maliyetle hizli, etkin, verimli ve basarnh bir sekilde ¢alismalarin sonuglandirimasina
olanak saglayabilecektir.

KFG temelli yeni 0rin gelistrme yaklagimi turizm igletmelerinin ve bu
isletmelerin faaliyette bulunduklar pazarlarin kendine 6zgu 6zellikleri ve bu isletmelerde
sunulan uriin paketinin yapisi dikkate alindiginda, turizm isletmelerine daha birgok agidan
onemli yararlar saglayabilecektir. Bunlar arasinda; mdusterilerin beklentilerinin dogru
anlasiimasi ve bu beklentilerin en dogru sekilde yeni Grlinlere yansitilabilmesi, Grinin ve
Uretim olanaklarinin es zamanli planlanmasina ve gelistiriimesine olanak veren butincul
bir anlayis gelistiriimesi, kalitenin hizmet Uretim sisteminin icerisine yerlestiriimesiyle
hizmetlerin ilk seferde eksiksiz ve hatasiz sunulabilmesi, hizmet Uretim ve sunum
sureglerinde insan o6gesinin amaglandigi bigcimde yoOnetilebilmesi, degisik o6zellikler
gbsteren ulusal ve uluslar arasi pazarlarin ve bu pazarlarda ortaya cikan degisimlerin
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surekli izlenebilmesi, moda ve tiiketici tercihlerinde meydana gelen degisimlere uyum
saglanabilmesi, teknolojide ve rekabet sartlarinda ortaya ¢ikan gelismelerin yakindan
izlenebilmesi, yeni Grin gelistirme surecinde (Uretilen bilgi birikiminin kayit altina
alinabilmesi, gelistirilen yeni UrlGnlerde baslangi¢ hatalarinin en aza indirilmesi ve kalite
ve guvenilirligin gelistirilebilmesi sayilabilir.

Rekabet Ustinliglu kazanmaya yonelik ¢cabalarin bliylk olgtide kalite izerinde
odaklandigi gliniimiiz ortaminda turizm isletmeleri bu calismada 6énerilen KFG temeli yeni
uriin gelistirme sirecini benimseyerek rakip isletmelere goére bir rekabet Ustlnligu
yakalayabileceklerdir. Ancak o©nerilen slregten vyararlanmak isteyen isletme
yoneticilerinin KFG uygulamasinda matrislerin yonetilebilir boyutlarda tutulmasina dikkat
etmeleri 6nem tasimaktadir. Cok sayida musteri istek ve gereksiniminin KFG slrecine
sokulmak istenmesi sonugta yénetilmesi gi¢ matrislerin olusmasina neden olabilecektir.
Bu baglamda, KFG konusunda deneyim ve belirli bir bilgi birikimi kazanincaya kadar
yoneticilerin kuguk 6lgekte calismalar yuratmeleri yararli olabilecektir.

ileride yapilacak calismalarda arastirmacilar bu makalede &nerilen siirecin
turizm igletmelerinde gercek kosullar altinda bir uygulamasini gerceklestirilebileceklerdir.
Boyle bir calisma gerek sektdérde uygulayici konumundaki yo6neticilere gerekse
akademisyenlere 6nerilen slrecin daha fazla gelistirilebilecek yonleri konusunda essiz
bilgiler saglayabilecektir. Bu c¢alismada KFG temelli yeni (riin gelistirme surecinin
olusturulmasinda Macabe’nin doért asamali KFG modeli temel alinmistir. Ancak
uygulamada arastirmacilarin yararlanabilecekleri cok sayida KFG modeli bulunmaktadir.
Arastirmacilar olusturulan siregte diger KFG modellerinin kullanilabilmesine y&nelik
calismalar yapabileceklerdir. KFG yontemi, bu calismada oldugu gibi, yeni drin
gelistirme surecinin buttindni sekillendirecek bir bigimde kullanilabilecegi gibi, isletmenin
halihazirda var olan yeni Uriin gelistirme slrecinin ¢esitli agsamalarnin yuritilmesinde
yardimcl bir arag olarak ta kullanilabilecektir (Terninko 1995). Arastirmacilar ileride
yapacaklan ¢alismalarda KFG’nin yeni Uriin gelistirme sireglerinin ¢esitli asamalarinda
nasil kullanilabilecegi tizerinde ¢alismalar yapabileceklerdir.
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