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Ozet

Gliniimiizde isletmeler gelirlerini arttirmak ve devamliliklarini saglamak i¢in birbirleriyle yogun bir rekabet i¢ine girmislerdir. Mevcut rekabet
icerisinde, musteri beklentilerini en iyi sekilde algilayip, soz konusu beklentiler dogrultusunda hizmet sunan isletmeler, i¢erisinde bulunduklart
rekabet ortaminda sansli taraf olacaktir. Bu nedenle isletmelerin, miisteri beklentilerini iiriin-hizmet karakteristiklerine doniistiirmeleri gerekmektedir.
Bu durum hizmet sektorii i¢in de gecerlidir, 6zellikle hizmet sektoriinde es zamanli tiiketimin olmasindan dolayr miisteri memnuniyetini
gergeklestirmek cok daha zordur. Yiyecek- icecek isletmeleri i¢in de ayni seyleri sdylemek miimkiindiir, bundan dolay1 isletmelerin, miisteri
isteklerini 6nceden belirlemeleri ve ¢ikan sonuglar dogrultusunda miisterilerine hizmet sunmalari isletmenin yararina olacaktir. S6z konusu durumu
gerceklestirmek uzun, zahmetli ve maliyetli bir istir. Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG), beklentileri algilamay1 ve beklentilere uygun hizmet
sunmay1 ger¢eklestirmek amaciyla kullanilabilecek en uygun yontemlerden birisidir. 1960 yilinda Yoji Akao tarafindan Japonya’da uygulamaya
konan yontem, giiniimiizde diinya genelinde bilinen ve {irtin-hizmet kalitesini arttirmada biiyiik 6l¢tide kullanilan metotlardan biridir. Bu ¢caliymada
oncelikle KFG kavrami agikliga kavusturulacak ardindan bir yiyecek icecek isletmesine kuramsal olarak uygulanacaktir. Calismanin amaci, bir
yiyecek igecek isletmesinin, miisteri beklentilerine yonelik bir hizmet anlayisinin olup olmadigini ortaya ¢ikarmak ve ¢gikan sonuca gore isletmenin
izlemesi gereken politikalar {izerine tartigmaktir. Calisma kuramsal bir ¢aligmadir, ileride yiyecek icecek isletmelerinde KFG uygulamasi yapmak
isteyen arastirmacilara ve sektore yol gosterici niteliktedir.
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Quality Function Deployment: A Hypothetical Approach on Food and Beverage Establishment

Abstract

Today, businesses are in a keen competition with each other to increase their revenues and to ensure the continuity. In the current competition,
businesses will be lucky which are perceived customer expectations best and provide good and services in the way of this expectations, in this
competitive environment. Thus, businesses need to convert customer expectations into good and service characteristics. This situation also applies
to the service sector; especially in service sector it is much more difficult to perform customer satisfaction due to real-time consumption. The
same thing can be said for food and beverage businesses, therefore businesses will be benefit by determine costumer requirements previously and
provide services in accordance with the results. To perform this situation is such a long, laborious and costly work. Quality Function Deployment
(QFD) is the one of the best method to use for perceived expectations and to provide appropriate services for expectations. The system is the known
method in worldwide to improve good and services quality which is applied by Yoji Akao in 1960 in Japan. In this study firstly, QFD concept will
be clarified after, will be applied to a food and beverage company as hypothetical. The aim of the study is to uncover a food and beverage business
whether a customer expectation has oriented services approach and discuss on policies that business must fallow according the results. This study is
a theoretical study; it will be a guide to researchers and professionals who want to do application of QFD on the food and beverage establishments
in the future.

Key Words: Quality Function Deployment, Tourism, Food and Beverage Establishment.

1. Giris

Kalite kavrami, herkes tarafindan sadece kelimeye
olan aginalik ytiziinden toplumun her kesiminde bilindigi
diisiiniilen bir kavram olarak degerlendirilmektedir.
Genel olarak kalite denildiginde, bir {iriin ya da hizmete
iligkin 6zelliklerin benzer diger iiriin ya da hizmetlere
kars1 istiinligii anlasilmaktadir. Endiistriyel anlamda
ise kalite Avrupa Kalite Organizasyonunca, bir malin
ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesi
seklinde tanimlanmistir (1). Hizmet isletmeleri agisindan
degerlendirildiginde kalite tiiketicilerin beklentileri

ile algilart arasindaki fark olarak ifade edilmektedir
(Parasuraman et al. 1985).

Hizmet isletmeleri ve onun alt dali olan turizm
isletmelerinde kalite ile ilgili yapilan ¢aligmalarda genel
olarak misteri beklentileri ile algilart arasindaki farkin
degerlendirmeye alindigi goriilmektedir. Bu sonuglara
gore kalite gelistirme programlari yapilmakta ve aksayan
yonler giderilmeye ¢alisilmaktadir. Turizm isletmelerinin
ve hizmetin genel karakteristik Ozelliginden dolay1
miisteri tiretim siireci i¢inde yer almakta ve kalite algist
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kisiden kisiye farklilik gostermektedir. Yani mamul
tireten isletmelerde oldugu gibi turizm isletmelerinde
onceden Urliniin deneme siireci ve nihai karar yerine
eszamanli dretim ve tiketim bulunmaktadir. Diger
bir anlatimla hizmet miisterinin igletmeye gelmesi ve
talebine mukabil ortaya ¢ikmakta ve miisteri bu siirece
dahil olmaktadir. Bu yilizden miisteri {iretim siireci
icinde bulunmakta, kalite algist bu siiregte gergeklesen
duruma ve beklentilere gore degisebilmektedir. Yapilan
akademik aragtirmalarda genel olarak kalitenin nihai
cikti ile degerlendirildigi ve genel olarak iiretim siirecine
yonelik kalite artirma calismalarinin oldukga az oldugu
goriilmektedir. Kisaca kalite ¢alismalart daha ¢ok hizmet
kalitesinin 6l¢iimiine yoneliktir. Hizmet kalitesi l¢timiine
yonelik ¢aligmalarda da genel olarak Servqual boyutlari
ve Servqual temelli o6lgekler kullanilmigtir. Servqual
(Parasuraman, Zeithmal ve Berry, 1985, 1991) disinda
Dineserv (Stevens, Knutson ve Patton, 1995), Lodgserv
(Knutson et al. 1990; Patton, Stevens ve Knutson, 1994),
Holserv (Mei, Dean ve White, 1999), Servperf (Cronin
ve Taylor,1992, 1994), Lodqual (Getty ve Thompson,
1994), Hotelqual (Falces et al. 1999), Hotelzot (Nadiri
ve Hussain, 2005) gibi yontemlerle turizm sektoriinde
hizmet kalitesi dlgiilmeye ¢aligilmigtir.

Klasik iiretim anlayisinda oldugu gibi ¢ikt1 kontrolii
yaparak kaliteyi artirmak yerine nihai {riin ortaya
¢tkmadan kritik noktalarda {iretim slirecinde ve sonucunda
nihai iriin kalitesinin artirmaya yonelik modern {iretim
anlayisia dogru bir gegisin oldugu goriillmektedir. KFG
bu anlayisla ortaya g¢ikan bir kalite artirma yontemi
olarak ilk defa Japonya’da 1960 yillardaki kalite akimiyla
ortaya ¢ikmustir. Uluslararasi literatiirde Quality Function
Deployment (QFD) olarak bilinen bu yontemin orijinal
adr “Hin shitsu Ki no Ten Kai” dir (Yenginol,2008:14).
Dilimizde “Hin shitsu” kalite, “Ki no” fonksiyon, “Ten
Kai” ise gdgerim anlamina gelmektedir.

KFG yontemi mamiill ve hizmetlerin miisteri
ihtiyaclarina gore tasarlanmasi gerektigi felsefesine
dayanmaktadir (Akbaba, 2000). ilk yillarda genel olarak
tirlin tasarimi i¢in ve sektdrel anlamda da gemi insaati
ile literatiire girmistir. Chan ve Wu’ya (2002) gore,
yontemin amact misteri isteklerinin arastirilmasi ve
analizini yapmak, miisteri isteklerini karsilamak veya
yiiksek kalitede {rlinler gelistirmektir. Dolayisiyla,
KFG’nin temel fonksiyonlar1 iiriin gelistirme, kalite
yonetimi ile miisteri istek ve ihtiyaglarinin analizidir.
Ilerleyen yillarda KFG nin fonksiyon alani1 genislemis ve
diger alanlara da ({irlin tasarimi, planlama, karar verme,
miithendislik, yonetim, takim ¢aligmasi, zamanlama,
maliyetleme vb.) yayilmistir (Chan ve Wu, 2002).

Uretim siirecinde iyilestirme ydntemi, isletmeler
tarafindan bilinen faydalari ve 6nemi dolayistyla hem iriin
hem de hizmet iireten isletmelerin kalite artirma yontemi
olarak basvurduklar1 5nemli bir aragtir. Isletmelerin yan
sira akademik camianmn da dikkatini ¢eken bu yontem
bir¢ok aragtirmanin konusu olmustur. Akademik alanda

KFG yontemi; iirin gelistirme (Gologlu ve Sezeroglu,
2007; Govindaraju ve Mital, 2000; Kaulio, 1998, Bode
ve Fung, 1998), yeni {rlin tasarimi (Kilig-Delice ve
Glingor, 2008; Dawson ve Askin, 1999; Wei et al. 2000),
kalite yonetimi (Koksal ve Egitman, 1998; Yilmaz ve
Chatterjee, 1997; Hassan et al. 2000), kalite kontrolii
(Koksal ark. 1992), hizmet kalitesi yonetim sistemleri
(Chang ve Lin, 1991), miisteri istekleri analizi (Askin
ve Dawson, 2000), insaat sektorii (Sayin, 2006), insaat
malzemeleri (Giillii, Ulcay 2002) gibi pek ¢ok iiretim
sektorii ve alanda ¢alismalar1 konu olmustur.

KFG, her ne kadar baslangigta sanayi iiriinleri
ve tlretim isletmeleri igin ¢alisilmissa da yukarida
deginildigi gibi hizmet sektoriinde de kullanilmaya
baslanmistir. Ozellikle bankacilik (Ko ve Lee, 2000;
Ustasiileyman ve Abanoz, 2009), hazir yemek isletmeleri
(catering) (Samuel ve Hines, 1999; Benner et al. 2003;
Costa et al. 2001), perakendeci magazacilik (Nagendra
ve Osborna, 2000), polis teskilati (Selen ve Schepers,
2001), saglik (Mazur et al. 1995), egitim (Mazur, 1994;
Aytag ve Deniz, 2005; Koksal ve Egitman, 1998; Uca
ve Mentes, 2009; Mahiroglu ve Bulug, 1997), seyahat
acentalar1 (Oter ve Tiitiincii, 2001), otel isletmeleri (Ikiz
Kapucugil ve Masoudi, 2008; Dube et al. 1999, Stuart ve
Stephen, 1996; Jeong ve Oh, 1998) vb. hizmet sektdriiniin
cesitli alanlarinda konu ile ilgili derinlemesine akademik
calismalar yapilmistir.

Aragtirma kapsaminda yiyecek icecek isletmelerinde
konuya iliskin c¢alismaya rastlanmamig olmasi bu
calismay1r yapmaya yoneltmis ve bu dogrultuda
oncelikle literatiir taramasina yer verilerek KFG yontemi
aciklanacak ve ardindan yiyecek icecek isletmeleri igin
varsayimsal bir ¢aligma takdim edilecektir.

Bu c¢alismanin amaci KFG yonteminin hizmet
sektoriinde uygulanabilirligini gostererek, bir yiyecek
icecek isletmesinin daha iyi hizmet sunabilmesi igin
bu yontemi nasil uygulayabilecegi ve sonuglari nasil
degerlendirecegine iligkin sorularma yanit aramaya
yoneliktir.

2. Kalite Fonksiyon Goc¢erimi

2.1.Tarihi Gelisimi

Kalite Fonksiyon Gogerimi, ilk olarak 1966 yilinda
Japonya’da Yoji Akao tarafindan galisilmis ve baslangigta
teorik olan bu calisma 1972 yilinda Dr. Mizuno ve Dr.
Furukawa’nin da katilimlariyla “Mitsubishi Heavy
Industries Limited’ e ait Kobe tersanesinde uygulamaya
gegirilmigtir (King, 1989). 1978’den sonra da yine
Japonya’da 6rnek olaylarla desteklenerek konunun daha
iyi anlagilmasina yonelik ilk kitap basilmistir (Akao,
1989:3).

KFG ile ilgili olarak yasanan diger bir ilk de yontemin
1981 wyilinda hizmet isletmelerinde uygulanmaya
baglanmasidir. Yine bununla ilintili olarak Japonya’da
1987 yilinda “Deming Kalite Odiilii” verilmis ve 1991
yilinda da ilk KFG sempozyumu diizenlenmistir (Oter
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ve Tiitlincd, 2001: 97). Amerika ve diger diinya ilkeleri
KFG’ni Toyota’nin bu yontemi uygulayarak 1977-84
yillar1 arasinda elde ettigi basariyla dikkate almislar
ve tanigmiglardir. Toyota bu yontemle iiriin gelistirme
maliyetlerini %61 azaltmig, Uriin gelistirme siirecini
kisaltmis ve paslanmayla ilgili problemleri ortadan
kaldirmistir (Akbaba, 2000). Yontemin bu iilkelerde
taninmasi ile ilgili bir bagka 6nemli olay ise Akao’nun
bir makalesinin yayinlanmasiyla 1983’te gergeklesmistir.
Akao bu calismasi ile Deming Odiilii ve Uluslar arasi
Kalite Akademisi tarafindan verilen En Iyi Kalite Odiilii
gibi prestijli odiillere layik goriilmesi yontemin bu
tilkelerde taninmasinda en 6nemli faktorlerden bir digeri
olarak degerlendirilmektedir (Dicander, 2004: 50).

Tiirkiye’de de gelismelerle ilgili olarak ilk olarak
yontemin uygulanmasi 1994 yilina denk gelmektedir.
Argelik firmast KFG uygulamasini bu tarihlerde bulagik
makineleri iizerinde yapmustir.

Bugiin, KFG bir¢ok iilkede her tiirlii endiistri ve
isletmeler tarafindan basvurulan bir kalite sistemidir.
Hewlett-Packard, IBM, Kodak, Kawasaki Agir
Sanayi, Ford, GM gibi sirketler ise giinimiizde KFG
kullanan sirketlerden bazilaridir. Kalite Fonksiyon
Gogerimini yaymak ve hakkindaki bilgileri giincellemek
icin diinya capmda ulusal ve uluslararast birgok
sempozyum yapilmaktadir. Amerika, Japonya, Isvigre,
Almanya, Tirkiye, Avustralya ve Brezilya glinimiizde
sempozyumlarin diizenlendigi ilkelerdendir (Dicander,
2004: 50).

2.2. Kavram Olarak Kalite Fonksiyon Gocerimi
Kalite Fonksiyon Gogerimi uygulamasi sadece
isletmelerin {iretmis oldugu mamullerle ilgili degil,
isletmenin  biitlininde bir kalite anlayigi tizerinde
durmay1 hedeflemektedir. Yani yontem “Company Wide
Quality Control” “Isletme Biitiiniinde Kalite Kontrol”
ilkesine gore uygulanmaktadir. Hatta isletme digindaki
tedarikgiler de bu siirecin igine dahil olmaktadir.
KFG,”Misteriyi tatmin etmek ve misterinin
taleplerini tasarim hedeflerine ve iretim sirasinda
kullanilacak  baglica  kalite gilivence noktalarina
doniistirmek amaciyla tasarim kalitesini gelistirmeyi
amaglayan bir yontemdir (Akao, 1989). Uriin ve hizmet
saglayan her sirket, icerisinde bulundugu rekabet
ortaminda kalabilmek i¢in miisteri istek ve ihtiyaclarini
anlamak zorundadir. Bu amag¢ dogrultusunda anket, odak
grup, miilakat gibi birgok yontemler kullanilmaktadir.
Bu yontemlerle toparlanan bilgiler sistematik bir sekilde
plan ve gelisim siirecinde rehber olacak teknik verilere
doniistiiriilmelidir. KFG bu doniisiimii gergeklestirmek
icin kullanilabilecek uygun bir yontemdir ve KFG ile
sayisiz yarar saglanmast miimkiindiir (Tanik, 2009: 405).
Yenginol’da (2008:10) KFG’ni, “lirin ya da
hizmette, miisterilerin bulunmasini istedikleri ve ihtiyag
duyduklart niteliklerin, bu nitelikleri yerine getirecek
ya da gerceklestirecek fonksiyonlara doniistiiriiliip, bu
fonksiyonlart gergeklestirmesiyle ilgili isleri yapma
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gorevinin Orgiit i¢indeki uygun birimlere aktarilmasi”
seklinde ifade etmistir.

Tanimlardan da anlasilacagi tizere KFG’de miisteri
odakli bir iiretim ve hizmet anlayist bulunmaktadir.
Pek ¢ok isletme ve hatta konuyla ilgili olarak turizm
isletmesi miisterilerin beklentilerini 6grenmek, tiretim
siireci ve {irlin portfoylinii bu dogrultuda diizenlemek
amactyla pazar arastirmasi yapmaktadir. Her ne kadar
hizmet sektoriinde pazar arastirmalari sonucu elde edilen
veriler dogrultusunda sunulan hizmetin memnuniyet
derecesine etkisi iiretim isletmelerine gore daha diisiik
olsa da sektorde yer alan pek ¢ok isletme bu yontemle
pazar bolimlemesi yaparak belli bir konum elde
etmeye caligmaktadir. Bununla birlikte sektorde c¢ok
sayida isletmede yoneticilerin pazar arastirmalarini
dogru sckilde yorumlamasi da isletmenin pazardaki
yerini 6nemli dl¢lide etkilemektedir. Yine s6z konusu
isletmelerde miisteri istek ve ihtiyaglarinin ne oldugu
konusunda yoneticilerinin  goriislerini  yeterli kabul
eden bir anlayis da bulunmaktadir. Bu anlayisin genel
olarak sektorde kurumsal isletmelerden ziyade aile
isletmesi olarak isimlendirilen kiigiik isletmelerde
oldugu goriilmektedir. Kurumsallasan igletmelerde pazar
arastirmalarina iliskin verilerin toplanmasi pazarlama
departmani tarafindan yiiriitiilmekte, veriler yonetim ve
ilgili departmanlara aktarilmaktadir. Burada bir diger
6nemli konu verilerin dogru sekilde analiz edilmesidir.
Iste burada bu problemin ortadan kaldirilmasinda takim
calismasint benimseyen ve isletme biitiinliniin kalite
calismalari iginde yer aldigi KFG yontemini oldukca
o6nemli bir yontem oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

KFG yontemi miisteri ile iiretici firma arasinda iyi bir
iletisimin kurulmasinda koprii gérevi goren bir aragtir.
Boylece, miisterinin sesi {irliniin tasarlanmasindan
itibaren tim kararlarda yer almaktadir. Miisteri sesinin
firma politikalarinda 6nemli bir yer tutmasi ise o firmanin
miisteri odakli olduguna dair bir isarettir. Rekabetin
¢ok yogun yasandig1 bugilinkii pazarlarda basarili olan
firmalar, miisteri odakli politikalar izleyen ve miisterinin
sesine kulak vererek onlart en iyi sekilde tatmin eden
riinler sunan firmalardir (Prasad, 2000 den aktaran
Dogu ve Ozgiirel, 2008: 34 ).

Aciklamalar 15181nda KFG’ni, yapilan arastirmalarin
miisterilerin ihtiyaglari ve beklentilerini dogru bir
sekilde algilayip, s6z konusu ihtiyag ve beklentileri yeni
olusturulacak ya da iyilestirilecek iiriin ve hizmetlerin
tasarlanmasinda, meydana getirilmesinde KFG takimi
tarafindan kullanilan ve igletmenin rakiplerle ve hatta
kendiyle olan mevcut durumunu saptamasini saglayan
bir yontem olarak degerlendirmek miimkiindiir. Yine
kisaca kalite fonksiyon goégerimi, miisteri isteklerini
oncelik sirasina gore belirlenme, sektordeki isletmemize
rakip olarak degerlendirdigimiz isletmelerle kendimizi
kiyaslama imkani saglamakta ve bunun sonucu olarak
da pazarda bir rekabet avantaji kendiliginden ortaya
¢ikmaktadir.
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2.3. Kalite Fonksiyon Gocerimi Yonteminde
Kullanilan Kavramlar

Migterinin Sesi, KFG yonteminin temel amaci
ve isletmelerin kalite politikasina temel teskil edecek
verilerin merkezini olusturmaktadir. Miisteri odakli
iiriin ve hizmet liretmeye yonelik olarak, hitap edilmesi
diisiiniilen pazardaki miisterilerin ne istedikleri, isletme
ve iriinler hakkindaki diistinceleri, neyi satin almay1
hayal ettikleri, memnun olup olmadiklar1 durumlar,
algilamadiklar1 durumlar bu yontemde “Miisterinin Sesi”
olarak adlandirilmaktadir. Miisterileri memnun etmek i¢in
miisterilerin isteklerinin neler oldugunu ve bu isteklerin
nasil karsilanmasi gerektigini anlasilmasi zorunludur.
Dikkate alinmasi gereken ii¢ tip miisteri ihtiyaglarinin
oldugu bilinmektedir. Bunlar; bilinen, beklenen ve
miisteriyi  heyecanlandiran,  siirpriz  ihtiyaglardir/
beklentilerdir. ~ Bunlardan ilk ikisine ait bilgileri
miisterilerden almak mimkiindiir. Ancak ii¢linclsii
stirprizdir ve miisteriye heyecan verir (Akao,1989).

Misteri odakli calisma yontemi ve {irlin tasarimina
iligkin bilgiler ¢ok ¢esitli kaynaklardan toplanmaktadir.
Bunlar cesitli yontemlerle misterilerden direkt (yiiz
ylize goriisme, odak gruplar, telefonla goriisme, anketler
vb.)olarak elde edilebilecegi gibi dolayli (gézlem, saha
raporlari, sikayetler, ¢esitli forumlar, isletme ¢aliganlari,
miisteri sikayet anketleri gibi) yollarla da elde edilebilir.
Bu yontemlerden Gemba Analizi, Mazur (1996)
tarafindan en uygun yontem olarak ifade edilmektedir
(Mazur,1996). Gemba, miisterilerin ihtiyaclarini anlamak
amactyla tirtiniin kullanildig1 yerde yapilan gézlemdir
2).

Kalite Evi, KFGtakimitarafindanolusturulan KFG’nin
temel yapisidir. Miisteri istekleri ve bunlar1 karsilamaya
yonelik olarak belirlenen kalite karakteristiklerini
iligkilendirmeye, iriin &zelliklerini algilamaya dayali
olarak karsilastirmaya, kalite karakteristiklerini objektif

1.Hangi Uriin 10. Korelasyon

j Matrisi
Nasillar

Nasillara Kars!

2. Hangi Miisteri

6. Tasarim
NASILlar/isletmenin Sesi Parametreleri
NE'ler §
0]}
g [ NEDEN'ler
Misterinin 2 7. lligki Matrisi
istekleri/Sesi g
0 ) |
< ereceler
5. Rekabetgi
Kiyaslama
8. Hedefler
9 Kiyaslama

Sekil 1: Kalite Evi Odalar1, Govers, 1996: s.575.

Olgiilere dayali olarak karsilagtirmaya ve aralarindaki
olumlu ya da olumsuz korelasyonlar1 belirlemeye
yarayan matrisler setidir (Morris ve Morris, 1999).
Kalite Evi, miisteri gercksinimleri ile kalite 6zelliklerini
karsilagtiran bir ana tablodan ve bu tablonun tist kisminda
cati seklinde bir yap1 yardimiyla kalite O6zelliklerini
kendi igerisinde karsilastiran bir tablodan olusmaktadir.
Kalite Evi, bolimler arasi planlamanin ve iletisimin
gerceklestirilmesine yarayan araclar1 saglayan bir tiir
kavramsal haritadir (Hauser ve Clausing, 1988).

2.4. Kalite Fonksiyon Goceriminin Amaglari

[k olarak 1960 yilinda agir sanayide kullanilmak
tizere Yoji Akao tarafindan gelistirilen KFG, giiniimiizde
hem hizmet sektoriinde, hem de liretim sektoriinde tiriin
sunanlara kaliteli iriinler ortaya ¢ikarmada oldukga
yardimc1 olmaktadir.

KFG’nin amaglarin1 kisaca agiklamak gerekirse
(Akao, 1989);

*Miisteri isteklerini firma teknik karakteristiklerine
doniistiirmek,

*Ayni riin tizerinde ¢alisan farkli fonksiyonlara bir
iletisim ortami yaratarak yatay iletisimi arttirmak,

«Uriinde  yapilacak  gelistirme  islemlerini
onceliklendirmek,

*Hedef yenilikleri belirlemek,

*Rakipler ve rakip tirlinlerle karsilagtirma olanagi
saglamak,

*Hedef maliyet azaltma alanlarini belirlemek.

2.5. KFG Yararlar ve Zayif Yonleri

Yararlari ve Ustiin Yonleri: KFG, mal hizmet kalitesini
yiikseltmek i¢in kullanilan bir tekniktir ve misteri
istekleri ile beklentilerini ortaya ¢ikarmak icin ¢ok yararli
bir aragtir (Barutgu, 2006: 42). Deveci-Kocakog’a (2006)
KFG’nin yararlarini su sekilde siralamistir; miisterilerin
daha iyi anlagilmasimni saglar, tasarim optimizasyonu
saglar, Urlin kalitesi ve gilivenilirliginde artis saglar,
miisteri tatmininde artig saglar, verimlilikte artis saglar,
maliyetlerde diisilis saglar, gelirde artis saglar, daha diistik
gelistirme zamani saglar, firma igince iletisimde artis
saglar. Akbaba (2000) ise ilave olarak; (1) tiriin {izerinde
yapilan degisikliklerin biiyiik boliimii tasarim iizerinde
gergeklestirildiginden tasarim kararlari projenin basinda
alinir ve bdylece sonradan anlasilan hatalar nedeniyle
panik i¢inde yapilan degisikliklerin maliyetleri ile
miisteri isteklerini gdz 6niine almamanin maliyetlerinden
kurtulmus olunur, (2) iiriin ve siire¢ tasarimlari yapilirken
kaynaklarin biiyiik ¢ogunlugu miisterinin en ¢ok dnem
verdigi iriin Ozelliklerini gergeklestirmede kullanilir
ve bdylece gereksiz alanlara yapilan harcamalardan
kurtulmus olunur.

Zayif Yonleri: KFG yontemi agirlikli  olarak
pazar  arastirmalart  yoluyla  misterilerden  ve
fonksiyonel yoneticilerden elde edilen veriler 1s1ginda
uygulanmaktadir. Yanlig arastirma yontemleri ve yanli
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sebepler gibi durumlar neticesinde gilivenilir verilerin
elde edilememesi s6z konusudur (Akbaba, 2000). Oter
ve Titlinci (2001)’ye gore ise KFG’nin zayif yonleri;
siirecin en basinda ¢ok dikkatli olma zorunlulugu,
tiretim siireci basladiktan sonra geriye doniisiin maliyetli
olmasi, yiiksek diizeyde sirket kiltiirli gerektirmesi,
disiplinler aras1 bilgi kullaniminda yetkinlesmis personel
gerektirmesi, teknik dil ile sosyal dili katigtirma geregi,
bazi durumlarda ¢ok sayida verinin matrisler iginde
iligkilendirilmesi geregi nedeniyle yogunlasma zorlugu
seklindedir.

3. Hizmet Isletmelerinde Kalite
Gocerimi Kullanim

KFG yontemi friinlerin ve hizmetlerin miisteri
gereksinimlerine gore tasarlanmasi gerektigi felsefesine
dayanmaktadir. Onceleri {iriin tasarimi icin kullanilmis
olan KFG, hizmet endiistrisi i¢in de biiyiik kullanim
degerine sahiptir. Sirketler, hizmetlerin gelistirilmesinde,
egitim programlarinin  olusturulmasinda, yeni is
gorenlerin se¢iminde ve yeni mal ve hizmetlerin
tasariminda KFG metodu kullanmaktadirlar (Akbaba,

Fonksiyon

2000: 1-2).
Hizmet isletmelerinde pazar arastirmalart yoluyla
miisteri memnuniyeti Ogrenilmeye calisilmas,

miigterinin tekrar satin alma sayisi ve igletmeye sadakat
diizeyi arttirillmaya caligilmigti. Buna karsin sunulan
tirtiniin  (hizmet) tasarimi konusuna gerektigi oranda
odaklanilmamigtir. KFG kullanimi ile hizmet isletmeleri
yeni iriin tasarimi yaparken veya mevcut Uriinlerini
gelistirirken tiriin kalitesini daha genis ¢ergevede ve daha
uzun bir zaman boyutunda, daha erken harekete gegerek
diisinme imkan1 bulacaklardir. Miisterinin istekleri,
miisteri potansiyel durumdan aktif duruma gegmeden
degerlendirilecek ve bu sayede daha kaliteli hizmet
ile daha yiiksek memnuniyet saglanabilecektir (Oter
ve Tiitiincli, 2001: 102). Bu sayede artan triin/hizmet
kalitesi miisteri memnuniyetini, memnuniyet de sadakat
diizeyini artiracaktir.

4. Yiyecek Icecek Isletmelerinde Kuramsal Bir
Uygulama

4.1. Yiyecek Icecek isletmeleri ve Sunulan
Hizmetin Onemi

Yiyecek igecek isletmeciligi, kurulus amaglarina gore
ticari igletmeler ve kar amaci giitmeyen igletmeler olarak
simiflandirilmaktadir. Kar amaci gilitmeyen isletmelerin
konumuzdisiolmasinedeniyle kisaca agiklamak gerekirse
genel olarak cesitli firmalarm personeli i¢in iicretsiz
olarak sundugu yeme igme hizmetini, askeri birliklerde
sunulan yeme igme hizmeti vb. i¢ine almaktadir. Ticari
amaglt kurulan yiyecek igecek isletmeleri de ayni
sekilde iki grupta toplanmistir. Bunlar ya bir konaklama
isletmesinin biinyesinde bulunmakta ya da bagimsiz
olarak faaliyet gosterebilmektedir. KFG uygulamalar
icin uygun olan kurumsal bagimsiz yiyecek igecek
isletmeleridir. Ayrica konaklama isletmeleri biinyesinde
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faaliyet gosteren yiyecek igecek isletmeleri iginde
uygun bir yontem olmasina karsin, kalite ¢calismalarinin
sadece bir departmanin operasyonlari ile ilgili olmamasi
diger departmanlarin operasyonlarini da ilgilendirmesi
nedeniyle konu ile direkt iliskili degildir.

Yiyecek icecek isletmeleri, ¢esitli amaglarla isletmeye
gelen misafirlerin isteklerini isini kendine meslek olarak
edinmis kalifiye personeli, uygun nitel ve nicel donanimi
ile karsilamay1 amag edinmis ticari isletmelerdir.

Insanlar ¢ok cesitli amaclarla yiyecek icecek
isletmelerinde ~ bulunmaktadirlar. ~ Bunlar  kisaca
Ozetlenecek olursa; gilinlik yemek yeme ihtiyacim
kargilama, beslenme, is yemegi, 6zel giin kutlama,
eglenme, sosyallesme, yeni lezzetler kesfetme, snobizm,
sosyo-kiiltiirel etkinliklerde bulunma vb. amaglarla
ortaya ¢cikmaktadir.

Isletmede bulunma amaci ne olursa olsun her miisteri
kaliteli hizmet almak ister. Yiyecek igecek igsletmelerinde
kaliteli bir hizmetin sonucunda t¢lii bir memnuniyet
ortaya ¢ikmaktadr. {1k olarak miisteri isletmeden ddedigi
bedelin karsiligini alarak, bulundugu siire iginde hosga
vakit gecirerek, eksiksiz uygun hizmet alimi sonucu
memnun bir sekilde ayrilmaktadir. Bu memnuniyet
sonraki disarida yemek yeme durumunda isletme igin
sadakati ortaya ¢ikaracaktir. Ikinci olarak, isletme
miisterilerinin isteklerini tam anlamiyla yerine getirerek
ekonomik émriinii uzatacak, siireklilik saglanacak, gelir
ve kar artis1 saglamis olacaktir. Ugiincii olarak da, ¢alisan
personel hizmet ettigi miisterinin memnuniyeti sonucu
yaptig1 isten haz duyacak, ayrica ekonomik olarak da
fayda saglamis olacaktir. Ciinkii sektoriin 6zelligi geregi
pek cok isletme yiizde yontemi ile personel ¢alistirmakta
ya da memnun miisteriden alacagi bahsis calisanlarin
biitcesine 6nemli katki saglayacaktir.

Yiyecek igecek isletmeleri ile ilgili bilgilerden sonra
calismanin ikinci kisminda yiyecek icecek isletmelerine
yonelik ornek bir KFG uygulamasina yer verilmistir.
Bu uygulamada gergeklestirilecek asamalar1 kisaca su
sekilde 6zetlenebilir;

1.Oncelikle “Miisterinin Sesi” olarak tabir edilen
ilk sema hazirlanmaktadir. Burada miisteri beklentileri,
istekleri cesitli veri toplama ydntemleri ile belirlenecek
bu sayede de Kalite Evi’nin NE’ler kismi olusturulmus
olacaktir.

2.ikinci asama ise KFG takimmin belirleyecegi
hizmet tamimlar1 listesidir. Isletme miisterilerine nasil
hizmet sunuyor kismidir. Misterinin Sesi boliimiinde yer
alan Ne’lerin Nasil sunulacagi ile ilgili kisim yani Kalite
Evi’nin NASIL’lar1 olusturulacaktir.

3.Bu kisimda da belirlenen misteri beklentileri
(NE’ler) ile hizmet tanmimlart (NASIL’lar) arasindaki
iliskiyi gdsteren bir matris olusturulacaktir. Uygulamada
iliski matrisinde kullanilan degerler ise 10: ¢ok giiclii
iliski, 3: orta giigte iligki, 1: Muhtemel Iliski ve 0: iliski
yok olarak belirlenmistir.

4 Misteri isteklerinin belirlenmesi ve rekabetgi
kiyaslama ile once, miisterinin sesi olan NE’lerin her
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birinin 6nem derecesi belirlenir. Ardindan rekabet edilen
isletmelerle, isletmenin kendisi bu istekler karsisinda ne
durumda oldugu 6l¢iiliir. Bu degerlendirmede 1 en az, 7
en ¢ok olmak tizere 1 ve 7 arasinda sayilar kullanilir.

5.Korelasyon matrisi ile hizmet tanimlari listesindeki
onermelerin  birbirleri ile olan iligkileri incelenir
(NASIL’lar NASILLAR’a kars1). Iliski dereceleri ise;
iligski yok, kuvvetli olumlu, olumlu, olumsuz ve kuvvetli
olumsuz olarak gosterilir.

6.Son asamada ise isletmenin amag¢ ve hedeflerinin
belirlenmesi igin yapilan iglemlerden sonra ortaya ¢ikan
matrisler setinin degerlendirilmesi gergeklestirilir.

4.2. Miisteri Isteklerinin Belirlenmesi (Miisterinin
Sesi/Ne)

Kalite evinin olusturulmasinda ilk adim miisteri
beklentilerinin neler oldugunu belirlemektir. Miisterinin
ihtiyaglar1 ve iriinde bulunmasimi bekledigi 6zellikleri
ortaya cikararak bir liste olusturulur. Miisterinin sesi
toplanirken 6nce miisteriler siiflandirilir, Girinle ilgili
¢alismanin hangi miisteri grubuna yonelik olacagina
karar verilir. Belirlenen miisterinin istekleri, ihtiyaclari,
beklentileri (NE’ler) misterinin kendi ifadeleriyle
saptanir. Burada gelistirilecek iiriinle miisterinin hangi
beklentilerinin tatmin edilebilecegi anlasilir ve son
olarak miisterilerden elde edilen bilgiler kalite evinin sol
tarafina (NE’ler) yerlestirilir (Oter ve Tiitiincii, 2001).

Varsayimsal olarak gergeklestirilen  calismada
miisterinin sesi boliimiinde kalitenin; fiziksel olanaklar,
giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olmak tizere bes
boyutu alinmistir. Bu boyutlar alinirken daha dnce yapilan
hizmet kalitesi 6l¢iimii ve KFG ¢alismalart incelenmis,
Parasuraman vd. (1985) tarafindan 6nerilen ve pek ¢ok

Tablo 1. Kalite evinde miisteri isteklerinin belirlenmesi
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arastirmaci tarafindan kullanilan hizmet kalitesinin
5 boyutu miisterinin sesi (Ne) olarak alinmustir. Yine
ayni arastirmacilarin literatiire kazandirmis olduklar
orijinal Servqual énermeleri uyarlanarak yiyecek icecek
isletmelerinin hizmet kalitesi boyutlari altinda miisterinin
sesi (Ne) detaylandirilmigtir. Orijinali 22 6nerme olan
Servqual olgegine ait on dort onerme yiyecek igecek
isletmeleri i¢in uyarlanmis ve kullanilmistir. Bunlar;
(Tablo 1)

4.3. Hizmet Tanimlarinin Listesi (Nasil’lar)

Kalite evinin amaci, miisteri beklentilerine
yonelik {irlin tasarlamak ya da mevcut tiriinii bu yonde
gelistirmektir. Bu amagla miisteri beklentilerini hizmet
tanimlarina  dondstiiriliir.  Yani nelerin  yapilacagi
belirlendikten sonra bunlarin nasil yapilacagi/sunulacagi
tanimlanir. Nasillar Olgiilebilir nitelikte olmali  ve
misterinin sesi ile dogrudan iliskili olmalidir. Bu
dogrultuda ihtiyaclar belirlenir. Bu belirleme yapilirken
dikkat edilmesi gereken bir hususta herhangi bir
diisiinceye cevap verecek ihtiyaglarin sayisinin ¢ok fazla
olmamasidir (Giillii ve Ulcay, 2002).

Bu calismada hizmet tasarim Olgiitlerini restoran
(servis), tretim (mutfak) ve tedarikgiler olmak {izere
bir yiyecek icecek isletmesinde bulunan ii¢ bdlim ve
burada hizmetin nasil sunulacagina iliskin on dnerme ele
almmustir. Bunlar;

*Restoran(servis): Temizlik, personel, zamaninda
servis, {icret, sikayetlere cevap.

«Uretim (Mutfak): Hijyen, yiyecek kalitesi, miisteriye
acik olma.

*Tedarikgiler: Kalite giivencesi, taninirlik.

Cekici Ortam
. Hijyen
Fiziksel Olanaklar
Personelin Kiyafetine Gosterdigi Ozen
;5 Menii (D1 goriiniis, Igerik, Konsept)
m o Hizli Servis
Z Giivenilirlik
= Ozel Isteklere Ekstra Caba
5]
= Problem C6zme
2 Heveslilik e
E Lezzet ve Istenilen Nitelikte Kalite
3
:g’“ Sorulara Net Cevap Verme
= Giiven Gilivende Hissetme
Iyi Egitimli Personel
Prosediiriin Diginda Bireysel Ihtiyaclara Cevap Verme
Empati Ozel Hissettirme
Ozel Ihtiyag ve Istekleri Sezme
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Tablo 2. Kalite evinde teknik/hizmet tanimlarinin belirlenmesi

HIiZMET TASARIMI / YONETIM OLCUTLERI
“NASIL” lar
Servis Mutfak Tedarikgiler
%} o
B~ < - — o~
5 2 Z|s | 8%
2| 5| E 2 Ll | 28] 2
S| 5| 8|5 | 8|88 |l2<|9%]| Z
Fle|N|D|a|E|5=|20|68 | &
4.4. Miisteri Beklentileri file Teknik/Hizmet

Tamimlamalar1 Arasindaki iliskiyi Gosteren Matris
(Ne Nasillara Karsi)

Ne ve Nasillar belirlendikten sonra, Ne ve Nasillarin
arasinda bir iliski olup olmadig1 varsa iliski derecesi
saptanir. Burada amag, her bir misteri gereksinimini
kargilayacak olan o©nemli hizmet gereksinimlerini
belirlemek ve bir sonraki asamada yiiksek dneme sahip
tilketici gereksinimlerini hizmete tasimak icin kuvvetli
iligkiye sahip hizmet gereksinimlerinden yararlanmaktir
(Maddux et al. 1991°den aktaran Savas ve Ay, 2005: 86).

Ornegin burada cekici ortam ile temizlik arasinda
giiclt bir iligki oldugu 10 ile gosterilmistir. Ciinkii bir
yiyecek icecek isletmesinde ¢ekici bir ortam saglamanin
ilk sartt ortamin temiz olmasidir. Bu nedenle c¢ekici
ortamla temizlik arasinda giiclii bir iliski oldugu
sOylenebilir. Hizli servis ve {licret arasinda bir iliski
bulunmadig i¢in bu iki dnerme arasindaki iliski derecesi
0 yani iliski yok olarak belirlenmistir.
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4.5.  Miisteri  isteklerinin  Onceliklerinin
Belirlenmesi ve Rekabetci Kiyaslama

Miisterinin  Atfettigi Deger; bu kisimda NE’ler
boliimiinde toplanan miisterinin sesinin her bir 6nermesi
icin musterilerin degerlendirmeleri yer almaktadir. Bu
onermelerin misteriler acisindan oOnceliklendirilmesi
yapilmistir. Onermelere 1°den 7’ye kadar degerler
verilmistir. 1 en az 7 ise en ¢oktur.

Rakiplerin Degerlendirilmesi; yine burada da bir
onceki boliimde oldugu gibi miisteriler tarafindan bir
degerlendirme yapilmistir. Ancak bu sefer belirlenen
rakip bir isletmede, NE’ler kismindaki her bir 6nermenin
ne durumda oldugu degerlendirilmistir. Burada da 1’den
7’ye kadar degerler verilmistir. 1 en az 7 ise en ¢oktur.

Mevcut Hizmet Performanst; bu boliimde ise rakipler
icin degerlendirme bu sefer isletmenin kendisi i¢in
yapilmistir. Yine NE’ler kismindaki her bir énermenin
isletmenin kendisi agisindan ne durumda oldugu
degerlendirilmistir. Bu kisimda da 1 en az ve 7 en ¢ok
olmak tizere 1’den 7’ye kadar degerler verilmistir.

Performans Hedefleri; bu kisimda ise Onceden
degerlendirilmis her bir 6nerme icin KFG takimi
tarafindan performans hedefleri belirlenir. Yani bu
onermelerin miisteri goziinde mevcut durumu nedir?
Bizler bu durumu ne kadar iyilestirebiliriz ya da
muhafaza edebiliriz? Ayni sekilde bu degerlendirmede de
1’den 7’ye kadar degerler KFG takimi tarafindan isletme
adina yapilmaktadir.

Satis Noktast; burada yiyecek icecek isletmesinde
satis sirasinda belirtilen Onermelerin 6nem derecesi
belirlenir. 1 6nem derecesi az, 1.2 6nem derecesi orta,
1.5 ise dnem derecesi yiiksek olmak iizere toplam 3 adet
deger kullanilir.

Ilerleme Rasyosu; ilerleme orani da diyebilecegimiz
bu boliimde isletmenin mevcut performansinin hangi
oranda yiikseltileceginin hesaplamast yapilir. Bunun

Tablo 3. Miisteri Beklentileri ile Hizmet Tanimlamalar1 Arasindaki iliskiyi Gosteren Matris (Ne-Nasillara Kars1)

HIZMET TASARIMI/YONETIM OLCUTLERI
"NASIL "lar
ey g Servis Mutfak Tedarikgiler
10: cok giiclii iliski. -
3:orta giicte iliski. 2 = gE
1: Muhtemel Iliski = > o [ 5 =5
e g s = S 5 M| o = = z
0:iliski yok 2| 8| E Bl =| 3 = 82 =
= S s .= = 8 5 S8 = y =
E| e|lse|E|£E| &| Bl=E| 82| B
=| 2| RIB|O|=o| E| R|=E0 |52 =
Cekici Ortam 10 3 3 10 | 10
el Hijven 10 | 10 10| 10| 10 10
Fiziksel Personelin Kiyafetine
Olanaklar | Gasterdigi Ozen 10 | 10 1 10| 3 10
Menii (dis goriiniis. igerik.
= konsept) 3 3 10 3 10 | 10 1 z
=
E Givenilirlik I:I‘I.le senus 1 10 10 £ 1 3 1
= Ozel Isteklere Ekstra Caba 10 3 1 8 1
= Problem Cozme 10 3 10 1 2
2 Heveslilik Lezzet ve Istenilen Nitelikte
= Kalite 10 3 1 10 1 3 10 10 10 10
=
S Sorulara Net Cevap Verme 10 10 1
E Giiven Giivende Hissetme 3 3 3 1 1 10
Iyi Egitimli Personel 3 10 3 3 10 3 1 3
Prosediiriin Dismda Bireysel
X Ihtiyaglara Cevap Verme 10 1 10
Eopatt Ozel Hissettirme 1l Bl = 3 i a
Ozel Ihtivac ve Istekleri Sezme 10 3 3 1
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icin performans hedefleri, mevcut performansa
béliiniir. Ornegin cekici ortam 6nermesinde isletmenin
mevcut performansi 5, performans hedefi ise 7 olarak
belirlenmistir. Bu durumda 7/5= 1,4 bulunur ve bu sonug
isletmedin ¢ekici ortam 6nermesinde ilerlemesi gereken
orant ifade eder.

Ham Onem Agwhgi; NE’ler kisminda belirlenen
miisteri isteklerinin agirliklt 6nem dereceleri hesaplanir.
Bunun igin ise her bir 6nermenin miisteri tarafindan
atfedildigi degeri, satis noktasi ve ilerleme rasyosu
birbirleriyle ¢arpilir, ¢ikan sonu¢ ham 6nem agirligidir.
Ornegin, izl servis énermesinde; miisterinin atfettigi
deger 7, satis noktasi 1,5 ve ilerleme rasyosu ise 1,75’tir.
Bu durumda ham 6nem agirligt 7*%1,5*%1,75= 18,4 olarak
¢ikacaktir.

Goreceli Yiizde(%) Agwrlik; bu kisimda 6nermelerin
toplam ham o6nem agirliklarinin igerisinde her bir
onermenin yiizde degeri bulunur. Bu yiizdeleri bulmak
icin ise ham 6nem agirliklari toplanir, her bir nerme bu
toplama béliiniip 100 ile ¢arpilir. Ornegin, problem ¢6zme
Onermesinin goreceli yiizde agirhgr (11,8/167)*100=
7,03 olarak bulunur. Bu durumda problem ¢dzmenin
goreceli yiizde agirligt %7.03 tiir.

Tablo 4. Miisteri Isteklerinin Onceliklerinin Belirlenmesi Ve Rekabetgi
Kiyaslama

d/c | aef | gn/Tg
a b c d € =f | =g =h
1-7 {1-7] 1-7 | 1-7 1-1,5 ? ? % ?
€ |E|8z|38 |& 7 | <<
28|12 |TE|: |2 e
£ = |89 E |8 2 2
g |£18 |§1% | |8 |8
= |2 |2 |& B =
6 5 5 7 1,5 14 126 753
7 6 4 7 1,5 1,75 18,4 11
7 6 5 7 1,2 1.4 | 11,8 7,03
7 6 6 7 1,5 1,17 123 | 7,32
7 6 4 7 1,5 1,75 18,4 11
6 6 5 7 1,5 14 | 12,6 | 7,53
7 5 5 7 1,2 14 (11,8 | 7,03
7 5 5 7 1,2 14 [ 11,8 | 7,03
6 6 6 7 1 117 7 4,18
6 7 6 7 1,5 1,171 10,5 | 6,28
7 7 5 7 1,2 14 [ 11,8 | 7,03
6 6 5 7 1 1,4 | 84 5,02
7 6 5 7 1,2 14 (11,8 | 7,03
6 6 5 7 1 1,4 | 84 5,02

167 100
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Sekil 2. Kalite evi gatis1 (Korelasyon matrisi)

4.6. Illgilesim (Korelasyon) Matrisi
Nasillara Karsi)

NASIL’larda yazilan dlgiitlerin bir birini ne sekilde
etkiledigini gosterir. “Birbirini destekliyor mu (pozitif)
yoksa kdstekliyor mu (negatif)?” sorusunu cevaplar. Cati
KFG stireci iginde erken olusturulursa ilgili departmanlar
arasinda kalite evinin insast sirasinda daha yogun bir
biitlinlesme yasanabilir. Cati en sona birakilmissa,
olusan iligkilere bakilarak hangi departmanin hangisiyle
hangi konularda daha yakin bir igbirligine gidecegi —
miisteri istegini karsilama amaciyla saptanabilir (Oter ve
Tiitlined, 2001: 111).

Ornegin; sekilde temizlik ve hijyen &lgiitleri arasinda
pozitif bit iliskiden bahsedilebilir. Cilinkii temiz olan sey
ayni zamanda kismen hijyenik olarak degerlendirilir,
bu nedenle aralarinda giiglii pozitif bir iliski oldugu
soylenebilir.

(Nasillar

4.7. NASILIarin Onceliklendirilmesi ve isletme
Amag Ve Hedeflerin Belirlenmesi

[liski matrisi iizerindeki hiicrelere yerlestirilen puanlar
ve her bir miisteri isteginin (NE) goreceli agirliginin
kullanilmast yoluyla her bir hizmet tasarimi /yonetim
Ol¢iitiiniin (NASIL) sahip oldugu ham ve goreceli 6nem
agirliklar1 hesaplanir. Tligki matrisi basarili olusturulursa
sonuglar da gilivenilir olacaktir. Her bir NASIL’ i ham
onem agirliginin hesabi i¢in NE X NASIL matrisi hiicre
puant ile NE’nin sahip oldugu goreceli agirlik degeri
carpilir. Her bir satirda olusan sonuclarin toplami ile
s0z konusu NASIL'in ham o6nem puant bulunur ve
ilgili “nasil” stitununun altina yazilir. Goreceli 6nem
agirhiginin hesabi icin satir tizerinde NASIL ham 6nem
puanlar1 toplanir. Her bir ham puanin genel toplama
boliinmesiyle goreceli dnem agirligi ortaya ¢ikar. Burada
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Tablo 5. Kalite Evi

101

Feore Mfatrisi / Myl Hasil
Himm et Tasarmayada B ce Thure: ik Vok
Fometim olitkri @  +0: Komtli (hmin
araeridn ghrikn ' +3 0lmh
ipzel ilkhiler - 3 Ohmam
[ Forelnsyom Matrii) TF . 0 Fometli Chman
HASIL lar HASIL bra
biar gL
di | aef | anTg
i 1] i d e =f| =g | =h
17 | w7 {rrfias X
- Iifar (Per
H Tilik ot ffor [Eire
E g‘ o g o t.m Ra Hiz |man HBm |celi
a = é T E i kP met |5 [Sa (D l'.'t:mn %
. ) o [Afet [Resta Pafo \Hed e (lme |Ew | AEm
101 IRH A
i & Im are1
IR AR AR R H I A s e
Celrici Cetam 0 3 3 10 3 I R
Hhijn w|l 1o 0 w w w A s 4] A ns[ias] 1sa4] 110
Figihee] |PermeliErpfetive Gosterdfi Ozn w| 10 1 10 il m I I Y R
Olavablar |Bilern (e ginmis, irerd, hmsept) n i m n 1 n 3 1 7 [3 6 7] Ls|L17| 123 | 73
Huzli Servis 1] 1] 1 3 3 3 3 1 A s] 4] A Ls[Lrs] 1a4 [ 11
Ciendlirtik [0z ] Eteblere Bstr Faba 10 3 1 3 B 1 I
Protlem [ome 10 3 10 1 2 H I
ME ler| Tprestily; [Cezzetve Ioteniks Fitebite Kalte m 5 1 1 3 w w| 1w 1 HE T R
5 anlary Het Cemap WemLe 10 10 1 6 & & 7 1)1.17] 70 [4.18
Corerde Hissetme i 10 H 0 3 3 3 3 L I D B ] S e
iy, |Ivi EStin B Persanel LR E; IR 3 3 o7 s 7| Lz iafins| 7o
Prosedmm DEmda B mexe] Terme Lo
Cemp Verehime 10 k] 10 1 1 6l & s 7 1) 14| 84 | 50
f3: 1 Hissetime 1 10 E z 1 1 7| 6] s 7 12l ne|1ne| 7o
Empati |02 1 BEEar me Tetelleri Se ome w3 E 1 6l 6l s 7l 1f 14| g4 | S0
Hasilarn Ham Orem Admwlicdm 4560 | g24.0) 2735[ 234,7] w4 1| 4367| 79| 4254] 2285] 77.62] 27203 1573|100
b e 1ar  Créreceli AZrliblan (3 12| m17] 7 Ess] e z00] wae| 174] ssm] 1144]6.141] 2es[ 1m0

ulasilan goreceli agirlik degerleri, miisteri beklentilerinin
tatmin edilmesini saglayacak anahtar hizmet tasarimi/
yonetim oOlgiitlerini belirlemeye yaramaktadir. Yiizdesel
agirliklara bakilarak hizmetsel islevlerin ve o6lgiitlerin
ne sekilde tekrar gogerime ugratilabilecegine de karar
verilebilir. Ornegin, belli birka¢ odl¢iit digerlerinden
¢ok yiiksek yilizde degerleriyle ayrilmis ise bu oOlgiitler
tizerinde daha fazla durulmasi gereginden bahsedilebilir
ve bu Olgiitlerin daha alt olgiitlere ayristirilmasiyla
daha spesifik bir olgiit gogerimi yapilarak islevsellik
kazandirmak miimkiindiir. (Oter ve Tiitiincii, 2001: 110).

5. Degerlendirme ve Sonug

Olusan matrisler setinin sonuglarini
degerlendirildiginde ilk olarak miisterinin sesi kisminda
yani NE’ler kisminda olan boyutlarin birbirine kiyasla
onem sirasina bakilmalidir. Burada fiziksel olanaklar
boyutu %32,8 ile birinci sirada yer almaktadir, %18,5
ile giivenilirlilik ikinci sirada, % 17,4 ile giiven tciinci
sirada, %17,0 ile empati az farkla dordiincii sirada ve %
14 ile heveslilik son sirada yer almistir. Burada bulunan
onermelere bakilacak olursa % 11 ile hijyen ve hizl
servisin ilk siray1 paylastiklarini goriilmektedir. Bu da
demek oluyor ki miisterilerin beklentilerinin ilk sirasinda
hijyen ve hizli servis yer almaktadir. Ardindan % 7 lik
payla ¢ekici ortam, personelin kilik kiyafetine gosterdigi
0zen, menii, 6zel isteklere ekstra ¢aba, problem ¢ézme,
lezzet ile istenilen kalite, iyi egitimli personel ve 6zel
hissettirme gelmektedir. Ugiincii sirada % 6 ile giivende

hissetme, dordiincii sirada % 5 ile prosediiriin disinda
bireysel isteklere cevap verme ve 6zel ihtiyag ve istekleri
sezme, son sirada da % 4 ile sorulara net cevap verme
bulunmaktadir.

Akbaba (2005) konaklama isletmeleri Onbiiro
departmaninda yapmis oldugu KFG arastirmasinda,
“Isletmenin emniyetli bir ortam sunmasi”, “Miisteri
sikayetlerine ¢6ziim bulunmasi”, “Ortam ve donanimin
konforlu ve amaca uygun olmas1”, “Is gorenlerin meslek
bilgisi”, “Is gorenlerin miisteride giiven uyandirmas:”
boyutlari miisteri sesi kisminda 6n planda olan &geler
olarak ortaya ¢ikmistir. Bu 6gelerin isletme tarafindan
oncelikli olarak gelistirmesinin gerektigi calismada
vurgulanmistir. Isletme performansmin diisiik oldugu
noktalar ise “Mdsterilere kisisel ilgi gdsterilmesi”,
“Modern goriiniisli  donanimlar”, “Diger konularda
yardim sunulmasi”, “Uygun kapasite”, “Donanimin
diizenli ve sorunsuz c¢alismas1” olarak belirlenmistir.
Miisterinin  sesi kisminda 6nem arz eden boyutlar
acisindan isletmenin bu 6geler iizerinde yogunlasmasi
gerektigi ongorilmiistiir. Nasillar kisminda ise “Teknik
cevaplar” 6nem puani olarak en yiiksek deger olarak
hesaplanmis, miisteri memnuniyeti agisindan bu kisimda
iyilestirilmelerin yapilmasina vurgu yapilmistir.

Oter ve Tiitiincii (2001)’niin gergeklestirmis oldugu
calismada ise KFG, seyahat isletmelerine yonelik
varsayimsal olarak uygulanmistir. Calismanin sonucunda
ise “Dakik hizmet”, “Dogru faturalam a ve “Hos siirpriz”
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Olgiitlerinin misteriler agisindan yiiksek derecede 6neme
sahip oldugu ortaya ¢ikmustir. Nasillara bakildiginda ise
operasyonlailgili dlgiitlerin ilk sirada oldugu goriilmektedir.
Bu durumda miisterilerin birinci siradaki beklentilerinin
karsilanmas1 operasyon sirasinda olacagi diisiiniiliirse,
isletmenin miisterileri dogru algiladig1 ve misteri tatmini
saglamak i¢in dogru yolda oldugu ifade edilebilir.

Bu ¢aligmada ise miisteri i¢in ilk sirada olan 6nermeler
aynizamandailkikisiradabulunanboyutlarindaicerisinde
yer almaktadir. Bu durumda igletme fiziksel olanaklar ve
giivenilirlik boyutlart iizerine yogunlagmalidir. Bunun
icin personelini hijyen konusunda egitmeli her kosulda
hijyen kurallarim1  uygulamalari1  saglamalidirlar.
Isletmenin Hazard Analysis Critical Control Point
(HACCP) yani Kritik Kontrol Noktalarinda Tehlike
Analizi sistemini kullanmasi yararma olacaktir. HACCP;
gida isletmelerinde, saglikli gida tiretimi i¢in gerekli olan
hijyen sartlarinin (personel hijyeni, ekipman hijyeni,
hammadde hijyeni, ortam hijyeni, vb.) belirlenerek
bu sartlarin saglanmasi, iretim ve servis asamasinda
tiikketici agisindan saglik riski olusturabilecek nedenlerin
belirlenmesi ve bu nedenlerin ortadan kaldirilmasi
temeline dayanan bir {rliin giivenilirligi sistemidir.
Sistem, tirtin giivenligini etkileyen tehlikelerin 6nceden
belirlenmesi ve kontrol altmma alinmasini saglayan
sistematik bir yaklagimdir (3). Ayrica isletme meniisiinii
dis goriints, igerik ve konsept agisindan gelistirmeli ve
daha ilgi ¢ekici bir halde miisteriye sunmalidir. 1k siray1
paylasan diger bir 6nerme olan hizli servisin iginde
oldugu boyut ise giivenilirliktir. Bu boyut da 6nem
sirasinda ikinci sirada yer almaktadir. Bunun i¢in
isletme zamani etkin kullanma yollarini aramali hizmet
gorenleri bu yonde egitim vermelidir. Bu durum kalite
evinin tutarliligmi da gozler Oniine sermektedir. Bu
sonuca baktigimizda isletme siiphesiz servis departmani
lizerine yogunlagmalidir.

Nasillara bakildiginda da ayni durumla karsilagildigi
goriilmektedir. Zira %58,6 ile servis departmani hizmet
tasarim Olgitlerinde birinci siraya yerlesmistir. %33,6
ile mutfak hemen ardindan servisi takip etmekte,
% 8 ile kiiciik bir payla da tedarikgiler son sirada
bulunmaktadir. Misterilerin isteklerine bakildiginda,
isletmenin dogru Oolgiitler gelistirdigi goriilmektedir.
Yani miisteri istekleri dogru algilanmis ve igletme bu
istekler dogrultusunda hizmet tasarim Olgiitlerinde
servis boyutuna yogunlasmustir. Isletme temizlige c¢ok
dikkat etmeli, personelini bu yonde egitmeli, misteriye
sunulan hizmetin zaman iizerinde hareket ve zaman
etlidli uygulamalar1 yaparak zamaninda servis yapmali,
miisteri sikayetleriyle ilgilenmelidir. Bunun farkinda
olan igletme nasillarda bu 6lgiilere yogunlasarak —kalite
evi de bu durumu gostermekte- ve faaliyetlerini bu yonde
gergeklestirerek ilgili 6nermeler tizerinde goégerimler
meydana getirmelidir.

Sonug olarak, ¢alismanin basinda da belirtildigi gibi
yogun rekabet ortaminda isletmeleri rakiplere oranla 6ne

gecirecek en onemli etken, triinleriyle fark yaratarak
kaliteli hizmet sunmalaridir. Bu da miisteri isteklerine
uygun Uriinler gelistirilerek  saglanabilir. Hizmet
isletmelerinin triinlerinin tasarimindan sunumuna kadar
gegen siiregte miisterilerin istek ve arzularini belirleyip
bu yonde {iriin sunabilmelidirler. Bu sekilde bir anlayisin
en onemli yontemlerinden bir tanesi Kalite Fonksiyon
Gogerimi  yontemidir. KFG, kalite karakteristiklerini
miisteri istekleri ile birlestirme imkant bulunan énemli
bir kalite artirma aracidir. Isletmeler, KFG sayesinde
farkliliklarin1 ortaya koyabilir ve hizla gelisen rekabet
ortaminda rakiplerinden {istiin bir hal alabilir. KFG’nin
O6nemli asamalarindan biri olan Kalite Evi siireci sonunda
elde edilen bulgular ile misteri istek ve Oncelikleri
belirlenebilir,  igletmenin ~ mevcutlarmi  saptayip
belirlenen istek ve arzulara gére bu mevcutlar yeniden
yapilandirilabilir. Bu durum ve ¢alismanin sonucu olarak
miisteri memnuniyetinde stirekli bir artisa ve bu da sadik
miisteri profilinde dnemli bir yiikselise neden olacaktir.

Kaynaklar

Akao, Y. (1989). An Introduction to Quality Function
Deployment. Yoji Akao (Editor). Quality Function
Deployment: Intagrated Customer Requirements into
Product Design (1-24). English Translation (1990). New
York. Productivity Press.

Akbaba, A. (2000). Kalite Fonksiyon Gogerimi
Yéntemi ve Hizmet Isletmelerine Uyarlanmasi. DEU,
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2(3):1-18.

Akbaba, A. (2005). “Misteri Odakli Hizmet
Uretiminde Kalite Fonksiyon Gégerimi (KFG) Yaklasimi:
Konaklama Isletmeleri i¢in Bir Uygulama Caligmas1”.
Anatolia: Turizm Arastirmalart Dergisi 16(1): 59-81.

Askin, R.G. ve Dawson, D.W. (2000). “Maximizing
customer satisfaction by optimal specification of
engineering characteristics”. [IE Transactions 32(1):
9-20.

Aytag, A. ve Deniz, V. (2005). “Quality Function
Deployment in Education: A Curriculum Review”.
Quality & Quantity 39:507-514.

Barutgu, S. (2006). “Quality Function Deployment
in Effective Website Design: An Application in E-Store
Design”. Isletme Fakiiltesi Dergisi, 7(1): 41-63.

Benner, M., Linnemann, A. R., Jongen, W.M.F. ve
Folstar, P. (2003). “ Quality Function Deployment- can
it be used to develop food products?”. Food Quality and
Preference 14: 327-339.

Bode, J., Fung, R.Y.K. (1998). “Cost engineering with
quality function deployment”. Computers and Industrial
Engineering 35(3): 577-590.

Chang, C.H. ve Lin, J.T. (1991). “Data flow model of
a total service quality management system”. Computers
and Industrial Engineering 21(4): 117-121.

Chen, L-K. ve Wu, M-L. (2002). “Quality Function
Deployment: A Literature Review”. European Journal of
Operational Research 143: 463-497.



B.Kili¢ - D. Babat / KMU Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi 13 (20): 93-104, 2011

Costa, A.I.A, Dekker, M. ve Jongen, W.M.F. (2001).
“Quality Function deployment in the Food Industry: a
review”. Trends in Food Science and Technology 11:
306-314.

Cronin, J.J. ve Taylor, S.A. (1992). “Measuring
service quality: a reexamination and extension”. Journal
of Marketing 6: 55-68.

Cronin, J.J. ve Taylor. (1994). “SERVPERF Versus
SERVQUAL: Reconciling Performance-Based and
Perceptions-Minus-Expectations ~ Measurement  of
Service Quality”. Joumal of Marketing 58:125-131.

Dawson, D. ve Askin, R.G. (1999). “Optimal new
product design using quality function deployment with
empirical value functions”. Quality and Reliability
Engineering International 15(1): 17-32.

Deveci-Kocakog, I. (2006). Kalite Fonksiyon
Gogerimi Ders Notlart. <http://ipek.deveci.org/images/
QFD.pdf>. Erisim Tarihi: 09.08.2010.

Dicander, D. (2004). Quality Function Deployment.
2nd seminar on Development of Modular Products
Konferansi Notlari, Sweden.13-14 Aralik 2004: 49-55.

Dogu, E., ve Ozgiirel, B. (2008). “Kalite Fonksiyon
Gogerimi ile Bireysel Emeklilik Sistemleri Pazarlayan
Sigorta Sirketlerinin Teknik Ozelliklerinin Incelenmesi
Uzerine Bir Calisma”. Isletme Fakiiltesi Dergisi, 9(1):
33-45.

Dube, L., Johnson, M.D.ve Renaghan, L.M.
(1999).“Adapting the QFD approach to extended service
transactions”. Production and Operations Management 8
(3):301-317.

Falces Delgado, C., Sierra Diez, B., Becerra Grande,
A.L. ve Brinol Turnes, P. (1999). “HOTELQUAL: Una
escala para medir la calidad percibida en servicios de
alojamiento”. Estudios Turisticos 139: 95-110.

Getty, J.M. ve Thompson, K.N. (1994). “The
relationship  between  quality, satisfaction, and
recommending behaviour in lodging decisions”. Journal
of Hospitality & Leisure Marketing 2(3):3-22.

Govers, C. M. P. (1996). What and How About Quality
Function Deployment (QFD). Proceedings of the 8th
International Working Seminar on Production Economics.
Int. J. Production Economics, 46-47: 575-585.

Govindaraju, M. ve Mital, A. (2000). “Enhancing the
usability of consumer products through manufacturing”.
International Journal of Industrial Engineering — Theory,
Applications and Practice 7 (1): 33-43.

Géloglu, C. ve Sezeroglu, A. (2007). Endiistriyel Uriin
Gelistirmede Kalite Fonksiyon Yayilim: Uygulamasi.
Teknoloji, 10 (1): 49-59.

Gilli, E. ve Ulcay, Y. (2002). “Kalite Fonksiyonu
Yayilim1 Ve Bir Uygulama”. Uludag Universitesi
Miihendislik-Mimarlik Fakiiltesi Dergisi, 7 (1):71-91.

Hassan, A., Baksh, M.S.N. ve Shaharoun, A.M. (2000).
“Issues in quality engineering research”. International
Journal of Quality and Reliability Management 17(8):
858-875.

103

Hauser, J.R. ve Clausing, D. (1988). The House of
Quality. Harvard Business Review. <http://roofle.org/ftp/
ross/8800008432.pdf> Erigim Tarihi: 13.08.2010

http://www.ormanmuhendisi.org/Sorular/Gemba.htm

Ikiz-Kapucugil, A. ve Masoudi, A. (2008). “ A QFD
and SERVQUAL to Hotel Service Design. DEU Isletme
Fakiiltesi Dergisi 9 (1): 17-31.

Jeong, M. ve Oh, H. (1998). “Quality function
deployment: An extended framework for service quality
and customer satisfaction in the hospitality industry”.
International Journal of Hospitality Management
17:375-390.

Kaulio, M. A. (1998). “Customer, Consumer and User
Involvement in Product Development: A Framework
and A Review of Selected Methods”. Total Quality
Management 9 (1):141-149.

Kilig-Delice, E., ve Gilingér, Z. (2008). “Kalite
Fonksiyon Yayilimi Igin Yeni Bir Yaklasim: Bir
Uygulama”. Akademik Bilisim 2008: Canakkale Onsekiz
Mart Universitesi 30 Ocak - 01 Subat 2008: 185-193

King, Bob (1989). Introduction. Yoji Akao (Editor)
Quality Function Deployment: Intagrated Customer
Requirements into Product Design (IV-IVI). Enlish
Translation (1990). New York. Productivity Press.

Knutson, B., Stevens, P., Wullaert, C., Patton, M. ve
Yokoyama, F.(1990). “LODGSERV: a service quality
index for the lodging industry”. Hospitality Research
Journal 14 (2): 227-284.

Ko, A.S.O., Lee, S.FE. (2000). Implementing the
strategic formulation framework for the banking industry
of Hong Kong. Managerial Auditing Journal 15 (9),
469-477.

Koksal, G. ve Egitman, A. (1998). “Planning and
design of industrial engineering education quality”.
Computers and Industrial Engineering 35(3): 639-642.

Koksal, G., Smith, W.A. ve Smith, C.B. (1992).
“A system-analysis of textile operations — A modern
approach for meeting customer requirements”. Textile
Chemist and Colorist 24 (10): 30-35.

Maddux, A. G., Richard, A. W. ve Alan, R.W. (1991).
“Organizations Can Apply QFD as Strategic Planning
Tool”. Industrial Engineering, September, 33-37

Mabhiroglu, A., ve Bulug, B. (1999). “Egitimde
Toplum Kalite Yo6netimi ve Kalite Y netiminin Araglart”.
Politeknik Dergisi, 2(1):53-61.

Mazur, G. (1994). “QFD Outside North America
— Current practices in Europe, the Pacific Rim, South
America, and beyond”. 6. Symposium on Quality
Function Deployment, Haziran 1994. Novi. <http:/
www.qfdi.org/books/proceedings.htm#1994>.  Erisim
Tarihi: 09.08.2010.

Mazur, G. (1996). Voice of Customer Analysis: A
modern system of front-end qfd tools, with case studies.
<http://www.mazur.net/works/voice of customer.pdf>.
Erigim Tarihi: 06.08.2010.



104 B.Kili¢ - D. Babat / KMU Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi 13 (20): 93-104, 2011

Mazur, G.H., Gibson, J. Ve Harries, B. (1995). *
QFD Applications in Health Care and Quality of Work
Life”. First International Syposium on QFD. 23-24 Mart
1995. Japonya. <http://www.mazur.net/works/health
care qfd quality of work life qfd.pdf> Erisim Tarihi:
09.08.2010.

Mei, A.W.0O., Dean, A.M., White, C.J. (1999).
“Analyzing service quality inthe hospitality industry”.
Managing Service Quality 9, 136-143.

Morris, L. J. ve Morris, J. S. (1999). Introducing
Quality Function Deployment in the Marketing
Classroom. Journal of Marketing Education, 21(2): 131-
137.

Nadiri, H. ve Hussain, K. (2005). “Diagnosing the
zone of tolerance for hotel services”. Managing Service
Quality 15(3): 259-2717.

Nagendra, P.B. ve Osborne, S.W. (2000).
“Professional services marketing: A house of quality
approach”. Journal of Professional Services Marketing
21 (1), 23-43.

Oter, Z. ve Tiitiincii, O. (2001). Turizm Isletmelerinde
Kalite Fonksiyon Gogerimi: Seyahat Acentelerine
Yonelik Varsayimsal Bir Yaklasim. DEU Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, 3(3): 95-117.

Parasuraman, P.A., Zeithaml, V.A. ve Berry L.L.
(1985). “A conceptual model of service quality and its
implications for future research”. Journal of Marketing
49: 41 - 50.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. ve Berry, L.L.,
(1991). “Refinement and reassessment of the SERVQUAL
scale”. Journal of Retailing 67 (4): 420—450.

Patton, M., Stevens, P., Knutson, B. (1994).
“Internationalizing LODGSERV as a measurement
tool: a pilot study”. Journal of Hospitality and Leisure
Marketing 2 (2): 39-55.

Prasad, B. (2000). “A Concurrent Function
Deployment Technique For a Workgroup-based
Engineering Design Process”. Journal of Engineering
Design, 11(12): 103 — 119.

Samuel, D. ve Hines, P.(1999). Designing a
supply chain change process: A food distribution
case. International Journal of Retail and Distribution
Management 27 (10),409-420.

Savas, H., ve Ay, M. (2005). “Universite Kiitiiphanesi
Tasariminda Kalite Fonksiyon Gogerimi Uygulamasi”.
DEU Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 7(3): 80-98.

Saym, E. (2006). “Kalite Fonksiyon Gogeriminin
Insaat Sektériinde Uygulanmas1”. Mevzuat Dergisi
8(101).  <http://www.mevzuatdergisi.com/>.  Erigim
Tarihi: 05.08.2010.

Selen, W.J. ve Schepers, J. (2001)“Design of quality
service systems in the public sector: Use of quality
function deployment in police services. Total Quality
Management 12 (5), 677-687.

Stevens, P., Knutson, B. ve Patton, M. (1995).
“DINESERV: A tool for measuring service quality
in restaurants”. Cornell Hotel and Restaurant

Administration Quarterly 36 (2), 56—60.

Stuart, F.I. ve Stephen, S.T. (1996). “Planning for
service quality: An integrative approach”. International
Journal of Service Industry Management 7(4):58-717.

Tanik, M. (2009). “Improving “order handling”
process by using QFD and FMEA methodologies: a case
study”. International Journal of Quality & Reliability
Management 27( 4): 404-423

Uca, M. ve Mentes S. (2008). “Isletme Boliimii
Ogrencilerinin Béliim Gereksinimlerinin Kano modeli
ile Siniflandirilmast: Dokuz Eyliil Universitesi Isletme
Fakiiltesi Uygulamas1. DEU Isletme Fakiiltesi Dergisi
9(1): 73-91.

Ustasiileyman, T., ve Abanoz, S. (2009). “Kalite
Fonksiyon Gogerimi ve Bankacilik Sektoriinde Bir
Uygulama”. Bankacilar Dergisi 70 (1): 37-51.

Wei, C.C., Liu, PH. ve Chen, C.B. (2000). “An
automated system for product specification and design”.
Assembly Automation 20(3): 225-233.

Yenigol, F. (2008). “Neden Kalite Fonksiyon “Gogeri
Mi”?”. DEU Isletme Fakiiltesi Dergisi, 9(1): 7-15.

Yilmaz, M.R. ve Chatterjee, S. (1997). “Deming and
the quality of software development”. Business Horizons
40(6): 51-58.

(1) http://www.mpm.org.tr/sozluk/default.
asp?dict=k

(2) http://www.ormanmuhendisi.org/Sorular/
Gemba.htm

(3) www.wikipedia.org



