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ABSTRACT

Having emerged in Japan in 1966, The Quality Function Deployment (QFD)
concept developed day by day as a result of successful implementations and
spread over to western countries. Initially, aim of this method was to prevent
inferior product design mostly experienced in manufacturing and assembly
phases of industrial sectors. However, in the following periods QFD was
accepted by other sectors. Being a customer-oriented product design and
development model, QFD required a thorough specific and technical jargon and
detailed computations at initial stage. Actually, social and psychological aspects
of the language are also used. Moreover, QFD found a fertile application
domain under Total Quality Management philosophy and it is becoming itself a
production philosophy.

Within this study, after having analyzed the emergence and development of
QFD concept from a historical perspective, we have tried to clarify the concept
itself together with secondary concepts. Then, we shed light on strong and weak
aspects of the method. A relation is created between the method and travel
agencies, which are a part of service industry. Finally, a hypothetical QFD
implementation on a travel agency is carried out. Assuming this study to be the
first in this domain, a strong wish of serving as guideline for future studies is
shared by the authors.

Keywords: Quality Function Deployment (QFD), Service Industry, Tourism,
Travel Agency, Service design.
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OZET

Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) kavrami 1966’da Japonya’da ortaya
¢iktiktan sonra basarili uygulamalar sonucunda geligsmis ve bati iilkelerine de
yayillmigtir. Baslangigta sanayi sektoriinde, imalat ve montajla baglantil
alanlarda iiriin tasariminda goriilen hatalar1 6nceden giderebilmek amaci tasiyan
yontem ilerleyen donemlerde diger sektorlerde de kabul gormiistiir. Miisteri
odakl1 bir iiriin tasarlama veya gelistirme modeli olan KFG baglangicta oldukca
spesifik ve teknik bir dil kullanimi ve detayli hesaplamalar gerektirmis iken
gilinlimiizde sosyal ve psikolojik dilin de kullanimi da miimkiin olmaktadir.
Hatta denilebilir ki, KFG Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin altinda genis bir
uygulama alani bulmustur ve kendi basina bir iiretim felsefesi haline
gelmektedir.

Bu ¢aligmada KFG kavraminin ortaya ¢ikisi ve gelisimi tarihi perspektiften ele
alindiktan sonra, kavram ve ilgili yan kavramlara agiklik getirilmeye c¢alisilmis
ve yontemin zayif ve gili¢lii yonlerine 1s1k tutulmustur. Hizmet sektoriinde yer
alan turizm isletmelerinden seyahat acenteleri ile KFG yontemi arasinda iliski
kurulmus ve son kisimda seyahat acentelerine yonelik varsayimsal
(hypothetical) bir KFG uygulamasi yapilmistir. Alaninda ilk oldugunu
disiindiiglimiiz bu c¢aligmanin bundan sonraki ¢aligmalara 151k tutmasi
beklenebilir.

Anahtar Kelimeler: Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG), Hizmet endiistrisi,
Turizm, Seyahat Acentesi, Hizmet Tasarimi.

GIRIS

Turizm sektorii temelde iki ayak tiizerinde duran bir yapiya sahiptir. Bu
ayaklardan biri statik (duragan) isletmelerden olugsmakta iken digeri ise dinamik
(hareketli) isletmelerden olusur. Oteller, moteller, tatil koyleri gibi konaklama
isletmeleri, restoranlar, barlar, tavernalar, gece kuliipleri gibi yiyecek-igecek ve
eglence isletmeleri, deri magazalari, kuyumcular vb. aligveris merkezleri
duragan isletmelere girerler. Dinamik isletmeler iginde, ulastirma sirketleri,
seyahat acenteleri, tur operatorleri sayilabilir. Her iki tiire giren isletmeler
turizmde goriilen asir1 elastik talepten ve hizmeti maldan ayiran 6zelliklerden
dolayi iiriin olusturma ve piyasaya sunmada risklerle karsi karsiyadir. Ancak
duragan isgletmeler turist variglarinda diislis oldugu zamanlarda kurulus yeri
¢evresinde bulunan yerel niifusa yonelik hizmetler gelistirerek veya tesislerin
baz1 kisimlarin1 baska isletmelere kiralayarak bir siireligine de olsa ayakta
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kalabilirken seyahat acenteleri ve diger dinamik isletmeler turist sirkiilasyonu
kesildigi takdirde hemen zarar gormeye baslamaktalar ve iiriin gelistirmekte
zorlanabilmektedirler. Esasen, seyahat acentesinin turizm piyasasina sundugu
temel iirlin seyahat hizmetidir ve miisteri (turist) bu iirlinlin olmazsa olmaz
pargasidir. Bu nedenle seyahat acentelerinin miisteri odakli faaliyet gostermesi,
tekrar miisterilerin sayisini arttirmasi ya da miisteri sadakatini saglamas1 ¢ok
onemlidir. Bu durumda seyahat acenteleri miisterilerinin isteklerini daima
aragtirmali, degisen miisteri beklentilerini fark etmeli ve miisterileri memnun
edecek tirlin tasarlamaya yonelmelidir.

Miisterinin nabzini miitemadiyen tutabilme ve miisterinin beklentilerine uygun
iiriin tasarlama noktasinda seyahat acentelerinin kullanabilecekleri en etkili
yontemler arasinda Toplam Kalite Yontemi ve Kalite Fonksiyon Gogerimi 6ne
siiriilebilir. Gergekten, diger hizmet isletmelerinde basarili uygulamalari
yapilmig olan Kalite Fonksiyon Gogcerimi seyahat acentelerinin kaliteye,
miisteriye ve sirket kiiltiiriine bakislarini radikal anlamda degistirebilecektir.

flerleyen béliimlerde Kalite Fonksiyon Gogerimi tamitildiktan sonra seyahat
acentelerine yonelik varsayimsal bir uygulama sunulacaktir.

1. KALITE FONKSIYON GOCERIMi (KFG): ORTAYA CIKISI VE
GELISIMI

Kalite Fonksiyon Gogerimi ilk kez 1966 yilinda, Japonya’da Yoji Akao
tarafindan gelistirilmistir. Akao’nun gelistirdigi teorik c¢ergevenin hayata
gecirilebilir, bicimlendirilmis bir yaklasim olarak kalite kontrol planlamasinda
kullanimi 1972’de miimkiin olmustur (Costa vd. 2000: 306).

KFQG, ilk kez 1972°de, Japonya’da “Mitsubishi Heavy Industries Ltd.” sirketi
tarafindan Kobe tersanesinde kullanilmigtir (Besterfield vd. 1999: 283).
Yontemi basariyla uygulayan ilk sirketlerden biri Japon otomotiv sirketi Toyota
olmustur. Toyota’nin 1980’lerin basma degin KFG ile biiyliik oranda maliyet
diistisleri saglamasi ve {irlin yenileme, piyasaya siirme siirecini dramatik
oranlarda asagiya ¢ekebilmesi Amerikan firmalarinin da dikkatini bu yontemin
izerine ¢ekmistir.

KFG iizerine ilk kitap yaymi 1978’de Japonya’da ger¢eklesmistir. Japonlarin
KFG ile ilintili diger bir ilki ise yontemin 1981 yilinda hizmet isletmelerine
uygulanmaya baglanmasidir. Yine Japonya’da, 1987 yilinda ilk “Deming Kalite
Odiilii” verilmis ve 1991°de ilk KFG sempozyumu diizenlenmistir. Amerikan is
cevreleri 1982°den itibaren KFG yoOnteminin temel kavramlariyla tanigmaya
baslamiglar ve 1984°de ilk endiistriyel uygulamay1 gerceklestirmislerdir. 1984-
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1988 yillar1 arasinda ABD’de KFG iizerine ilk kitap yayinlanmis ve yontem
hizmet isletmelerine uyarlanmistir. ABD’de ilk KFG sempozyumu 1989’da
diizenlenmis, ilk “Deming Kalite Odiilii” ise 1991°de verilmistir (Mazur 1993:

).

Tiirkiye’de ise ilk KFG uygulamasi Argelik firmasi tarafindan 1994 yilinda
bulasik makineleri iizerinde gerceklestirilmistir (Dogan’dan aktaran Akbaba
2000:2).

KFG’nin tarihi gelisim siireci i¢inde onciil hareket noktalarini endiistriyel iiriin
tasarim1 ve gelistirimi olusturmustur. Endiistriyel sahada kazanilan deneyimin
artmasi ile birlikte hizmet sektorlerinde de KFG uygulamalarina gecilmistir.
Ozellikle Japonya ve ABD’de hizmet sektdriine doniik ¢alismalarda
yogunlasma gozlemlenmektedir. Tiirkiye’de ise bu satirlarin yazildig: tarihe
degin hizmet alt sektdrlerinin herhangi birinde —turizm dahil- gerek yazili
kaynaklarda gerek pratik is hayatinda tarafimizdan KFG uygulamasina
rastlanmamustir.

2. KALITE FONKSIYON GOCERIMi KAVRAMI

KFG, “Isletme Biitiiniinde Kalite Kontrolii — Company Wide Quality Control
(CWQC)” ilkesi tizerinde gelismistir.r CWQC felsefesi; miisteri odaklilik,
islevler arast1 yonetim ve {irlin yerine siire¢ yonelimli olmak gibi
karakteristiklerle tanimlanabilmektedir. Bu felsefe, yonetim kalitesi ve yapilan
“is”in kaliteli olmasmi temel almaktadir. Bu agidan KFG, tasarim siirecinin
dinamiklerinin modellere doniistiiriilmesine yarayan bir yOnetim aracidir
(Govers 2001: 151).

KFG, yonetimin 6zellikle planlama fonksiyonunu yakindan ilgilendiren bir arag
olmanin yaninda orgiit icindeki pek c¢ok bolimiin ortak caligmasini
gerektirmektedir. Yontem, yeni {irlin gelistirmek ya da mevcut iirliniini
degistirmek, yenilemek isteyen firmalar tarafindan temelde miisteri tatminini
saglamak ve miisteri beklentilerinin 6tesine gegmek i¢in uygulanir.

KFG, tiiketicinin satin almak istedigi iiriinlere (mal, hizmet) iligkin tasarim,
iiretim ve pazarlama asamalarma miidahale etmek yoluyla bu asamalarin her
birinde miisterinin aradig1 kaliteyi saglamak amacini giider. Bu amacina
ulagmak i¢in oOrgiit i¢indeki beceriler lizerinde yogunlagma saglanir ve gerekli
koordinasyonu saglayan bir dizi planlama ve iletisim siiregleri sistematik bir
yaklagimla olusturulur (Acar 1996: 117).

Yontemi basariyla uygulayabilen firma bir yandan teknik bilgilerini,
verimliligini ve kalitesini arttirabilirken, diger yandan maliyetleri, {irlin
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gelistirme siiresini ve teknik iglemlerin sayisini azaltabilmektedir. KFG ile
iretim Oncesinde {irline iliskin miisteri ve firma agisindan en dogru ve
istenebilir veriler degerlendirilir. Uretime girdikten sonra geriye donmek ve
hatalar1  diizeltmek daha maliyetli olacagindan miisterinin hayalinde
canlandirdigr {riin ile firma ¢aliganlarinin hayallerinde canlandirdiklar tiriiniin
ayn1 veya ¢ok benzer 6zellikler tagidigindan emin olunmasi gerekir. S6z konusu
iirlin hakkindaki iki tarafli goriis ve degerlendirmeler ne kadar ortiisiirse ve iirlin
diisiincesi 6zdeslesirse hatasiz ve kolay pazarlanabilir {irlinlin iiretilmesi de o
kadar daha miimkiin olabilmektedir.

Giiniimiizde firmalar, miisterilerin isteklerini 6grenmek i¢in pazar arastirmalari
yap(tir)maktadirlar. Biitiin miisterileri ayn1 anda, ayni {irlinle memnun etmek -
en azindan bugiin- mimkiin goriinmemektedir. Miisterilerin istek ve
beklentilerinin ¢elistigi durumlarda firmalarin yanlig {iriin tanimlamalarina
yonelebildikleri goriilebilmektedir. Diger taraftan, firmalarin pazar aragtirmalari
yoluyla elde edilen bilgileri nasil algiladiklar1 ve yorumladiklar1 da énemlidir.
Zira, {rline iligkin bilgi ¢ogunlukla pazarlama departmani tarafindan
toplanmaktadir.  Bilginin tasarim, milhendislik, imalat, {ist yOnetim
departmanlarina ayr1 ve kopuk olarak iletilmesi farkli degerlendirmelere yol
acabilecek ve verimsizlik ile iletisimsizlik sorunu yasanabilecektir. Oysa, KFG
takim calismasina dayali bir boliimler arasi igbirligi gerektirmektedir. Bu
igbirligi sadece belli bir tarihte bir defaya mahsus degil, o triinle ilgili siireg
devam ettikce yasatilmaktadir. Bir ¢ok uzmana goére KFG firma boliimleri
tarafindan ortaklasa olarak, bir iirliniin kaliteli tasarimina iliskin 6nceden
hazirlanmig milkemmel bir kopya ya da taslak anlamina gelmektedir.

KFG yonteminde karsilasilan bazi 6zel kavramlar asagida kisaca agiklanmustir:

» Miisterinin Sesi (Voice Of the Customer-VOC): Miisteriler iiretilmesi
diigiiniilen iirlin hakkinda en ¢ok s6z sOyleme hakkina sahip taraf haline
gelmislerdir. Serbest piyasa ekonomisinin gelistigi ve yogun rekabetin
yasandig1 piyasalarda miisterilerin sesi eskisine oranla ¢ok daha giir
cikmaktadir. Ayrica, miisteri parasal fedakarlig1 yapmanin yaninda iiriinle en
uzun siire bas basa kalacak kisi oldugundan dogal olarak bazi beklenti ve
isteklere sahip olacaktir. Miisterinin neyi diisiindligiinii, istedigini, hayal
ettigini, nelerden sikayetci oldugunu 6grenmek KFG’de “Miisterinin Sesini
(VOC) Toplamak™ olarak adlandirilmaktadir. Uriin tasarimima iligkin bilgi
sadece dogrudan miisteriden elde edilmez. Bilginin iki temel sekilde
toplanmas1 s6z konusudur. Ilk olarak; dogrudan miisterinin kendinden elde
edilen bilgiler (direkt telefon hatlari, alan aragtirmalari, tiiketici testleri, ticari
testler, miisteri degerlendirmeleri, iirlin satin alma arastirmalari vb.)
kullanilir. Tkinci olarak; miisterinin {iriine bakis1 hakkinda dolayli yollardan
(satis elemanlari, egitim programlari, toplantilar, ticari dergiler, ticari fuarlar,
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tedarikgiler, akademik ¢evre, firma ¢alisanlar1 vb.) bilgi toplanabilir. Her iki
sekilde de toplanan bilgi nicel veya nitel karakterli, sistematik veya rasgele
toplanmuis olabilir (Besterfield vd. 1999: 288).

» Kalite Evi: Kalite Evi kavrami ve de modeli iiriinlerin miisteri istek ve
zevklerini yansitmalari geregi inancinin gorsellestirilmesinden dogmustur.
Boyle bir yansitma sayesinde pazarlama ekibi, tasarim miihendisleri ve
imalat elemanlar {irliniin ilk diisliniildiigii andan itibaren yakin bir igbirligi
icinde galigabilirler. Kalite evi bir tiir kavramsal harita olarak diisiiniilebilir.
Bu ev, boliimler arasi planlama ve iletisim i¢in araglar sunar (Hauser ve
Clausing 1988: 63). Kalite evinin insaat1 adim adim gerceklesen bir siiregtir.
Evin temelinde misteri ihtiyag, istek ve beklentileri yatmaktadir. Siirec,
miigteri beklentilerinin net ve olabildigince hatasiz olarak belirlenmesiyle
baglar ve ele alinan iiriinle ilgili bir takim matematik sonuglara ulasmayla
sona erer. Uriinle ilgili firma ve miisteri bakis acilarinin kristalize edilmesi
kalite matrisinde bu bakis agilariin iligkilendirilmesi ile miimkiin olur.

» Kolaylastirici: KFG hakkinda teorik bilgiye ve uygulama deneyimine sahip,
KFG takimimi yonlendirme gorevini {istlenmis, firma i¢inden veya disindan
secilmis kisidir (Akbaba 2000: 3). Kolaylastirici, KFG takimida bulunan
boliim temsilcileri ile ¢aligmalar: yiiriitiir.

3. KFG’NiN USTUN VE ZAYIF YONLERIi

“KFG yoOnteminin firmaya en 6nemli yarari nedir?” sorusuna tek ciimle ile
cevap vermek gerekirse su sdylenebilir: Miisterinin kullandig: dil ile firmanin
kullandig1 dilin cakigtirllmast ya da bu iki tarafin aymi dili konugmasini
saglamak. Gergekten, akan zaman ic¢inde misteriler ve onlarin Ozellikleri,
istekleri, ihtiyag ve beklentileri de degismektedir. Diger yandan is hayati
icindeki firmalarin da {iriinler, ¢alisanlar, yonetim felsefeleri vb. acilardan
devamli olarak degisime ugramaktadirlar. Devamli degisim, miisteri ve
firmanin algt haritalarinin, diisince yapilarinin da siirekli yenilendigi anlamina
gelmektedir. Dolayisiyla, degisen kosullar iginde miisteri ve firmanin konustugu
dil farklilagsmaktadir. Bazi firmalar miisterinin “ne” dedigini anlamak igin
yeterince hizli hareket edememekte ve pazar payinda daralma yasamaktadir.
Bazi firmalar ise miisterinin ne dedigini 6grenebilmek ve bu bilgiyi firmada
i¢sellestirebilmek igin zaman kaybetmeden cesitli yontemler aramaktadir. KFG
de bu yontemlerden biridir. KFG’nin iistiin ve zayif yonleri daha spesifik olarak
asagida verilmistir:

> Ustiin Yonler: Miisteri odaklilik, miisterinin sesinin islemlerin tiimiine
yayiligini anlagilir bir grafik gosterimi ile somutlagtirma (Khawaja 1994:
330), iiriin islemeye harcanan zamanda % 50’ye varan disiis (Zairi ve
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Youssef 1995: 12), takim ¢aligmasini 6zendirme ve sirket kiiltiirline pozitif
katki, yazili bilgi birikimi saglayarak kurumsallagsmaya katkida bulunmak,
maliyetlerin diisiiriilmesi ve ¢iktinin optimizasyonu yoluyla verimlilik artisi
saglamak, iirlin tasarim agamasinda ¢ok titiz bir calisma ile sifir hatal
iretimi saglamak, proaktif tasarim yaklagimi.

» Zayif Yonler: Siirecin en baginda ¢ok dikkatli olma zorunlulugu, iiretim
siireci basladiktan sonra geriye doniisiin maliyetli olmasi, yiiksek diizeyde
sirket kiiltiirii gerektirmesi, disiplinler aras1 bilgi kullaniminda yetkinlesmis
personel gerektirmesi, teknik dil ile sosyal dili katistirma geregi, bazi
durumlarda ¢ok sayida verinin matrisler iginde iliskilendirilmesi geregi
nedeniyle konsantrasyon zorlugu.

4. HIZMET iSLETMELERINDE KFG YONTEMININ KULLANIMI

KFG uzun yillar sanayi sektoriinde kullanilmigtir. Mal ve hizmet kalitesi
arasindaki farklar nedeniyle yontemin hizmet sektoriinde uygulanisi
gecikmigtir. Kalite, insan performansi ile belirlenen ve insanla yakindan ilgili
olan bir konudur. Hizmet sektorii ise emek yogun niteligi nedeniyle insan
unsurunun bilyiik bir yer tutmasini gerektirir. Kalite her tiirlii 6rgiit tarafindan
kullanilmas1 gereken c¢agdas bir kavram oldugu icin hizmet isletmelerini
soyutlamak miimkiin degildir. Kalite, insanlarin ne yaptig1 ve digerlerine nasil
davrandig ile ilgili olarak degerlendirilmektedir. Sunulan hizmetin kalitesinin
tatmin ederlik derecesi hakkinda son karar1 miisteri vermektedir. Bu nedenle,
miisteri kalite iyilestirme programinin odak noktasini olusturur. Miisteri
beklentileri giiniimiizde biiyiik bir hizla degismektedir ve gelecekte var olmak
isteyen firmalarin miisteri odakli bir sistemi (KFG gibi) benimsemeleri
gerekmektedir (Bozkurt 1996: 171-172).

Hizla degisen teknoloji, devlet ve rekabet cevresinin artan ekonomik baskisi
gibi nedenlerle isletmeler personellerinden daha fazlasimi istemeye
yonelmisglerdir. Ozellikle hizmet isletmeleri emek-yogun calisma
gerektirdiginden personel sayisinda biiyiik diislisler saglamak zordur. Bu
nedenle mevcut personelin daha etkin calismasi ve hizmeti daha hatasiz
sunmasi saglanmalidir. Daha az kaynakla daha az personelin miisteriler icin
daha fazlasmi iiretmeleri igin baski sz konusudur. Ornegin, bir saglik
isletmesinde hizmet kalitesi diisiiriilmeden bu nasil saglanabilecektir? KFG
temelde miisteri memnuniyetini hedefleyen ¢agdas bir kalite sistemi olarak
geleneksel kalite sistemlerinden ayrilir (Mazur 1993: 2).

Geleneksel kalite sistemleri imalat¢1 firmalarin ihtiyaglarina gore sekillenmistir.
Caligma standartlarinin  gelistirilmesi, isgiicii kullanimimi azaltmak igin
otomasyona gidilmesi ve daha sonraki donemlerde c¢aliganlarm yetki ve
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sorumluluklarinda artis saglayan Kalite Gelistirme Takimlari kullanilmugtir.
Geleneksel kalite sistemleri negatif kaliteyi ( zayif hizmet, kotii zamanlama,
uyumsuzluk...) distirmeyi hedeflemistir. Bu sistemlerde higbir sey kot
olmadiginda basariya ulasildigina inanilir. Oysa bu durum rakiplerin de iyi
oldugu donemlerde yeterli olmamaktadir. Zayif hizmeti ortadan kaldirmanin
yaninda pozitif kalitenin de ( eglence, liikks...) azami seviyeye cikarilmasi
gerekir. Ancak bu sekilde “deger” olusturulabilmektedir.

Hizmet isletmelerinde pazar arastirmalar1 yoluyla miisteri memnuniyeti
ogrenilmeye calisilmis, miisterinin tekrar satin alma sayisi ve firmaya sadakat
diizeyi arttirilmaya c¢alistlmigtir. Oysa, sunulan iirlinlin (hizmet) tasarimi
konusuna gerektigi oranda odaklanilmamistir. KFG kullanimi ile hizmet
igletmeleri yeni iiriin tasarimi yaparken veya mevcut iiriinlerini gelistirirken
iirlin kalitesini daha genis ¢ergevede ve daha uzun bir zaman boyutunda, daha
erken harekete gecerek diistineceklerdir. Misterinin istekleri, miisteri potansiyel
durumdan aktif duruma ge¢gmeden degerlendirilecek ve daha kaliteli hizmet ile
daha yiiksek memnuniyet saglanabilecektir.

Hizmet isletmeleri i¢inde Onemli bir yer tutan turizm isletmeleri de KFG
yonteminin uygulama alanlarin1 (oteller, havaalanlar1 vb.) olusturmuslardir
(Zairi ve Youssef 1995: 9). Hizmet isletmelerinde KFG’nin uygulanmasinda
endistriyel igletmelere gore farkliliklar olusabilmektedir. Clinkii, bu iki farkli
isletme tiirlinlin hitap ettikleri miisteri profilleri ve {izerinde ¢alistiklar tirlinler
farklidir. Bu farklardan bazilar1 sunlardir (Bozkurt 1996: 178-183):

Hizmetler fiziksel iiriinlerden daha az somutturlar ve dl¢iimlemesi zordur.
Hizmetler dinamik, mallar statik 6zellik tasirlar.
Hizmet bir fonksiyon iken mal bir yapidir.
Hizmet stoklanamaz ¢linkii {iretim ve tiiketimi anliktir. Mallar stoklanabilir.
Hizmette Kkaliteyi tespit etmek i¢in Onceden deneme yapmak miimkiin
degildir.
e Mallarda 6nceden kalite test edilebilir. (otomobil-deneme siiriisii, gida-tadina
bakmak vb.)
e Malin raf 6mrii, yagam siiresi vardir. Hizmetin yoktur.
Hizmet kalitesinde iiriin giivenilirliginden ¢ok insan giivenilirligi 06n
plandadir.
e Hizmet iiretimi ve miisteriyi sunumu gogunlukla ¢ok diisiik ticret alan, diisiik
niteliklere sahip personel tarafindan gergeklestirilir. Bu nedenle kesintisiz
egitim ¢ok dnemlidir.
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5. SEYAHAT ACENTELERINE YONELIiK VARSAYIMSAL BiR KFG
UYGULAMASI

5.1.Seyahat Acentelerinin Miisterileri ve Uriinleri

Seyahat acenteleri, turizm sektdriiniin dinamik boyutunda dagitim kanali olarak
faaliyet gosteren hizmet isletmeleridir. Seyahat acentelerinin hizmet verdigi
misteriler gezgin (traveller), turist (tourist), ziyaretgi (visitor) ve yolcu
(passenger) vb. tiirlere ayristirilabilir. Gezgin her hangi bir amag igin seyahat
eden kisilere verilen genel addir. Turist belli bir rotay1 izleyerek tur yapan
kisidir. Ziyaret¢i turistik tliketim amacit olmadan da seyahate c¢ikabilen
¢ogunlukla giiniibirlik¢i olarak adlandirilan kisidir. Yolcu iki nokta arasinda bir
ulasim vasitasiyla yer degistiren kisidir (Yarcan ve Pekoz 1998: 22). Seyahat
acenteleri bu miisteri gruplarinin tiimiine ya da bazilarina yonelik farkli {iriin
sunumlar1 yapabilir. Hizmetin maldan ayrilan yonleri hatirlanacak olursa, s6z
konusu 6zelliklerin seyahat acentelerinin iirettikleri {iriin i¢in de gegerli oldugu
sOylenebilir (soyutluk, stoklanamazlik, 6l¢iim zorlugu vb.).

Seyahat acentelerinin baglica tiriinleri i¢inde rezervasyon hizmetleri, ulasgtirma
araglart biletciligi, organize turlar, oto kiralama, seyahat formaliteleri,
enformasyon, seyahat sigortasi sayilabilir. Seyahat acentesi bu hizmetler
karsihiginda komisyon alir ( i¢6z 2000: 89).

Hizmetlerde karsilasilan kalite karakteristikleri iic grupta incelenebilir:
Olgiilebilir  karakteristikler, gozlemlenebilir etkiler ve kosullar ile
gozlemlenebilir aligkanliklar ve davraniglar (Bozkurt 1996: 183-185). Hizmet
igsletmelerinin tipik Ornekleri olma bakimindan seyahat acenteleri hizmet
karakteristikleri diger hizmet isletmeleriyle paralellik gosterirler. Seyahat
hizmetlerinde Olgiilebilir karakteristikler i¢inde zaman (gecikme, kaybedilen,
bosa gegen, toplam), fiyat ve maliyet (yiiksek fiyat, yiiksek maliyet, kayip,
kazang, birim fiyat, birim maliyet, hizmet maliyeti...), hatalar (sayi, oran,
dagilim, maliyet vb.), lUretim ( hacim, toplam, kisi bagina giinliik, kabul
edilebilir kalite, kabul edilemez kalite), benzerlerin dagilimi (ayni islemi yapan
kisilerin performanslarmin dagilimi, ayni isin degerlendirmeleri), ekipmanlarin
giivenilirligi (kusurlar, ariza vb) saymak miimkiindiir.

Gozlemlenebilir etkiler ve kosullar karakteristikleri performans ya da hizmetin
yeterliligini  gosterirler. Ornegin, ulasimin zamaninda yapilmasi veya
yapilmamasi, hizmette kusurun olmasi ya da olmamasi, ugranilan tesislerin
temiz olmasi ya da olmamasi, yiyecek-igecegin tatmin etmesi ya da etmemesi
gibi.
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Gozlemlenebilir aligkanliklar ve davranislar karakteristikleri, kaliteye olumlu ve
olumsuz katki yapmalarina gore iki sinifa ayrilirlar. Buna gore, kaliteye olumlu
katkilar1 olan karakteristikler i¢inde nezaket, yardimseverlik, dikkat, incelik,
sempatiklik, ilgili olmak, isbirligine hazir olmak, dogruluk, saygili olmak,
cesaretlendirmek, giivenilir olmak, anlamak, Ozen gostermek, yeterlilik
sayilabilir. Kaliteye olumsuz katkida bulunan karakteristikler ise kaba
davranma, Ozensizlik, ilgisizlik, diisiincesizlik, isteksizlik, nefret, yavaslik, gec
davranma, ben merkezcilik, egoistlik, dogru olmamak, acgik olmamak, itici
davranmak, giivenilir olmamak, ihmalkar davranmak,yetersiz olmak, kalifiye
olmamak seklinde belirtilebilir.

Diger yandan, KFG’nin temel paradigmalar sunlardir: Bir {irlinii tasarlamadan
ve piyasaya sunmadan dnce o iriiniin gergekten iyi bir {iriin oldugundan emin
olmak, problem ¢6zmeyi degil planlama ve problem olusmasini Onlemeyi
basarmak, hangi isteklerin kimler i¢in Oncelik tasidigini, bu istekleri
cevaplayacak iiriinlerin ne zaman ve neden aktif hale getirilecegini aydinlatan
sistematik bir yaklasim gelistirmek.

KFG; zaman, efor ve sabir gerektirir. Boliimlerin aralarinda kolay bilgi akisi ve
iletisim becerileri gerektirir. KFG’nin yararlart hemen goriilmez. KFG {ist
yonetimin tam destegini gerektirir. Seyahat acentesi yetkilileri yukaridaki
noktalar1 akilda tutarak KFG uygulamasina karar vermelidirler.

5.2. Kalite Evinin Olusturulma Asamalari

Kalite Evi cesitli bilesenlerin biitlinlestirilmesiyle olusturulabildigi i¢in birden
¢ok asamada olusturulmasi gerekir. Bu ¢aligmada altt agamali bir Kalite Evi
Olusturma Siireci kullanmilmistir. Esasen, gittikge karmasik bir yapiya
biirlindiigii izlenimini yaratmasi Kalite Evi olusturma gorevini {istlenen
boéliimlerin konu hakkinda onceden bilgilendirilmelerini bir 6n sart haline
getirmektedir. Cok asamali kalite evi olusturma siirecinin sonunda kalite evinin
son hali goriilmektedir.

Asama 1: Seyahat Acentesinin Misterinin Sesini Toplamasi1 (VOC):

Turizm sektoriinde TKY kapsaminda kullanilabilecek analiz tekniklerinden biri
de miisteriler ile ilgili arastirma ve goriisme seklinde belirlenmistir. Arastirma
ve goriismeler yoluyla elde edilen bilgiler {iriin ve galigma siirecini ilgilendiren
sorunlara iliskin bilgilerin toplanmasi ve degerlendirilmesini igerir (Titlincii
1999: 19). Miisterinin sesi toplanirken dnce miisteriler siniflandirilir. Ornegin;
araba kiralayanlar, ugak bileti satin alanlar, otel rezervasyonu yaptiranlar, yurt
i¢i tura ¢ikanlar, yurt dis1 tura ¢ikanlar, gliniibirlik ziyaretler yapanlar vb. gibi.
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Acentenin hizmet verdigi ana miisteri grubu digerlerinden ayrilir. Uriinle ilgili
caligmanin hangi miisteri grubuna yonelik olacagina karar verilir. Bu ¢alismada
acentenin ana miisteri kitlesinin yurt i¢i turlara katilan yerli turistler oldugu
varsayilmistir. Belirlenen miisterinin istekleri, ihtiyaglari, beklentileri (NE’ler)
miisterinin kendi ifadeleriyle saptanir. Bilgileri elde etmek ve degerlendirmek
icin literatiir taramasi, grup beyin firtinasi, kritik olay analizi gibi yontemler
kullanilabilir (Pun, Chin ve Lau 2000: 160). Bu bilgiler genellikle kalitatif,
kapali, tutarsiz, karisik ve net degildir. Genellemeler daha acik ifadelere
donistiriliir. Burada gelistirilecek {riinle miisterinin hangi beklentilerinin
tatmin edilebilecegi anlasilir. KFG grubu bu bilgileri analiz eder, kategorilere
ayirir ve diizenler. Miisterilerden elde edilen bilgiler kalite evinin sol tarafina
(NE’ler) yerlestirilir. Miisterilerin ii¢ temel isteginin;

- Giivenilirlik,
- Heveslilik
- Fiziksel Cevre

oldugu varsayilmistir. Boyle bir varsayim yapilirken daha oOnce hizmet
isletmelerinde kalite ve KFG yoOntemi {izerine yapilmis arastirmalar incelenmis
(Jeong ve Oh: 1998: 380; Pun, Chin ve Lau 2000: 160; Ermer ve Kniper 1998:
1-6; Bozkurt 1996: 185; Uygu¢ 1998: 41) ve yazarlarin sektorel deneyimleri
sirasinda yaptiklart gézlemlere dayanilmigtir. Bu ii¢ genel NE daha sonra
spesifik alt detaylara ayrilabilir. Giivenilirlik altinda

- problem ¢ozme,

- dogru faturalama,

- sabit tur giizergahi istekleri siralanabilir.

Heveslilik altinda;

- dakik hizmet,

- i¢ten yardim etme

- hos siirpriziler sayilabilir.

Fiziksel cevre,

- turda kullanilan ekipmanlari,

- ugranilan tesislerin dis goriiniigiinii ve

- profesyonel imaji igine alabilir.

Asama 2 : Miisteri Isteklerinin Onceliklendirilmesi ve Rekabetci Kiyaslama

a) Miisterinin Atfettigi Deger (Customer Value) :

Miisterinin her bir istegi (NE) i¢in yapacagi énem derecesi (rating) puanlamasi
burada gosterilir. Miisteri istekleri i¢inde hangilerinin digerlerinden daha One
¢iktig1 burada goriilebilir. Miisteri, isteklerine 1’den 7’ye kadar puan verir. 1
puan en diisiik énemi, 7 puan en yiiksek 6nemi belirler. Ornekte, miisterinin
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acenteden beklentileri iginde dogru faturalama ve hos siirpriz beklentilerine
varsayimsal olarak 7’ser puan verildi ve bu iki beklentinin en yiiksek derecede
onem tagidigi varsayildi.

b) Miisterinin Rakip Degerlendirmesi:

Rakip(ler)in diizenledigi benzer turlarla acentenin diizenleyecegi tur miisteri
tarafindan degerlendirilir. Burada soru; acentenin diizenleyecegi bdyle bir tura
neden ihtiya¢ duyulmakta oldugudur. Miisteri her bir istegini (NE) g6z oniinde
tutarak rakip acentenin turu i¢in 1-7 arasinda puanlar verir. Sonuglar iiriiniin
piyasada konumlandirilmasima yardimer olur. Uriinler arasinda negatif farklar
varsa ¢dziimlenmeye ¢alisilir. Ornekte Kalite Evi iizerinde A rakibinin mevcut
performanslart miisteri adina varsayimsal olarak puanlandi. (1 = zayif, 7 =
miikemmel) Ornekte rakip A acentesinin dakik hizmet istegini karsilamada 6
puan aldigi (oldukga iyi durumda) ancak kullandigi ekipmanlarin pek yeterli
olmadig1 (3 puan) varsayildi. Bu puanlamay1 acente yetkilileri de yapabilir ve
miisteri ile acentenin rakiplere bakis agilar karsilastirilabilir.

¢) Mevcut Hizmet Performanst:

Acente yetkilileri acentenin su anda siirdiirmekte oldugu hizmetleri goz 6niine
alarak mevcut performansint 1-7 puan araliginda puanlamak suretiyle
degerlendirir. (1 = zayif, 7 = miikemmel) Ornekte, acente adma varsayimsal
puanlamalar yapildi. Acentenin, miisterinin dakik hizmet istegini karsilamada
fazla iyi olmadigini diislinerek kendine 3 puan verdigi varsayilmistir. Diger
yandan acente, i¢ten yardim beklentisinin karsilanmasi konusunda kendisine
giivenmekte ve 6 puan vermektedir. Acente KFG takiminin bu agamada objektif
ve gergekei kararlar vermesi KFG yonteminin giivenilirligi acisindan biiyiik
Onem tagimaktadir.

d) Performans Hedefleri:

NASIL’larin ne kadar (6l¢ii) kullanilacak? Miisteriyi tatmin i¢in ne kadarini
uygulamak iyi ve yeterlidir? Analiz esnasinda ortaya ¢ikar. Miisteri isteklerinin
nasil kargilanacagi olgiilebilir sekilde belirlenir. Acente yetkilileri bu analiz ile
tur hakkinda spesifik ¢oziimler ortaya koyarlar. Birka¢ tur organizasyonu
boyunca elde edilen sonuglar degerlendirilip ¢oziimlerin ise yarayip yaramadigi
tartigilabilir. Acente KFG ekibi, hizmet performanslarina iligkin (miisteri
isteklerini karsilarken gosterilecek performans) hedefleri yine 1 — 7 puan
araliginda puanlar. (1 = zayif, 7 = mitkemmel) Bu noktada acentenin personel,
donanim ve finansal kaynaklarina bagli olarak ger¢ek¢i puanlama yapmak yine
6nem tasimaktadir.

106



e) Satis Noktast:

Satislar1 direkt etkileyecegi diisliniilen ozellikler (miisteri istekleri)) KFG
ekibince puanlanir. 3 tiir puan kullanilir: 1,5 = satis noktasinda giiglii katki
saglayabilecek bir oOzellik, 1,2 = satis noktasinda orta derecede Kkatki
saglayabilecek giicte bir 6zellik, 1 = satig noktasinda hicbir giiclii yan/avantaj
tasimayan Ozellik. Satis noktasini puanlamada cesitli rakamsal degerlerden
olusan say1 setleri kullanilmig olmasina ragmen en uygun setin burada onerilen
1, 1,2 ve 1,5 rakamlarindan olustugu goriilmiistiir (King’den aktaran Jeong ve
Oh 1998: 381). Ornekte; dogru faturalama yapmanin, dakik hizmet vermenin,
uygun ekipman kullannminin ve profesyonel imaj olusturmanin seyahat
acentesinin satiglarina giliglii bir katki saglayacagi ongdriilmiis ve 1,5 puan
verilmistir. Bu asamada acentenin pazarlama departmani, satis temsilcileri ve
dagitim kanal1 i¢inde acentenin satislarina destek veren diger aracilardan elde
edilecek dogru bilgiler ve dngoériimler nem tasimaktadir.

f) Ilerleme Rasyosu (Improvement Ratio):

Performans hedefi mevcut hizmet performansina boliinerek elde edilir. Daha
once deginilen “d” asamasinda elde edilen sayisal degerler “c” asamasinda elde
edilenlere boliiniir. Bu rasyo, iizerinde durulmasi ve gelistirilmesi gereken
miisteri isteklerinin tartili bir agirhgm vermektedir (Bicknell & Bicknell’den
aktaran Jeong ve Oh 1998: 381). Ornekte, 2,0 ile 1,2 arasinda degisen rasyolar
elde edilmistir. Ornek olarak, “Problem ¢dzme” istegine iliskin ilerleme rasyosu
bulunurken o istekle ilgili performans hedef puani olan 6, o istekle ilgili mevcut

performans puani olan 4’e boliinerek 1,5 degeri elde edilmistir.
g) Ham Onem Agirligi (Raw Importance Weight):

Miisterinin kendi isteklerine atfettigi deger puani, ilerleme rasyosu ve satis
noktas1 puanlarinin ¢arpimlari her bir “NE” i¢in ham 6nem agirhi§in1 verir.
Kalite evi lizerinde “g” siitunu her bir miisteri isteginin sahip oldugu ham 6nem
puanlarinin alt alta siralanmasiyla olusmustur. Miisteri istekleri icinde yer alan
“hos siirpriz” elemaninin ne kadar ham 6nem agirligina sahip oldugunu bulmak
icin; 7 (misterinin atfettigi deger), 1,5 (satis noktast puani) ve 1,4 (ilerleme
rasyosu) degerlerinin ¢arpimi alinmig ve 14,7 sonucu elde edilmistir. Burada
cikan sonuglar bir sonraki asamada goreceli agirliklara doniistiiriilecektir.

h) Goreceli Agirliklar:

Ham puan siitunlariin toplamina her bir ham puan oranlanir ve yiizdesel olarak
ifade edilir. Once miisteri isteklerine iliskin ham 6nem agirlik puanlarinin hepsi
toplanarak kiimiilatif ham 6nem agirligi bulunur. Daha sonra, her bir miigteri
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istegine (NE) iliskin ham 6nem agirlik puani toplam puana boliiniir ve ¢ikan
sonu¢ 100 ile carpilmak suretiyle séz konusu miisteri isteginin diger istekler
arasinda sahip oldugu goreceli agirlik bulunur. Varsayimsal uygulamaya iliskin
kalite evinde goriilecegi lizere, ornegin “profesyonel imaj” isteginin goreceli
agirlik puani soyle hesaplanmistir: s6z konusu istegin ham 6nem agirlik puani
olan 12,6 toplam ham 6nem agirlik puani olan 110,5’e boliinmiis (0,1140),
¢ikan sonug¢ 100 ile carpilmis ve % 11,4 degerine ulasilmistir. Bu sonuca gore
“profesyonel imaj” istegi miisteri gbziinde 6nem siralamasinda dordiincii siraya
yerlesmistir. Birinci % 19 ile dakik hizmet, ikinci % 17,1 ile “dogru
faturalama”, iiclincii % 13,3 ile “hos siirpriz” olarak belirlenmistir.

Asama 3: Seyahat Acentesinin Hizmet Tasarim/Y 6netim Olciitlerini Saptamasi

Burada, kalite evinin c¢atisinin altindaki NASIL’lar kismina gegcilir. Acente
yetkilileri hizmet tasarimini {i¢ béliime ayirarak (rezervasyon, operasyon ve
yardimel tesisler) bu departmanlarm hangi tasarim oOlgiitlerini kullanarak
miisteri isteklerini karsilayabileceklerini kararlastirirlar. Bu asamada hangi
“nasil”’larin belirlenecegi acentenin izledigi politikaya, yonetim felsefesine vb.
boyutlara gore degisebilir. Bu varsayimsal uygulamada “nasil”’larin saptanmasi
acentenin islevsel ayirim (hizmet veren boliimler) boyutuyla ele alinmasi
yoluyla saglanmustir. Asagida belirlenen boliimlerin i¢inde daha spesifik
“nasil”lar ortaya konmustur.

Rezervasyon boliimii i¢in

e nezaket (miisteriye nazik davranma yoluyla isteklerinin karsilanabilecegi
varsayimti),

o izl kayit yapma (misteriyi bekletmeden hizmetin sunulmasi yoluyla
isteklerinin kargilanabilecegi varsayimi),

o sorunlari agiklayabilme (ortaya ¢ikan sorunlara inandirict ve net agiklamalar
getirmenin miisteri isteklerini karsilayacagi varsayimi) dlgiitleri konabilir

Operasyon boliimii i¢in

o giivenlik (giivenli bir tur gerg¢eklestirerek miisteri isteklerinin karsilanmast),

e iyi zamanlama (tur boyunca hizmet akisinin zamaninda, gecikmesiz
gerceklesmesi),

o bilgilendirme-eglendirme (tur sirasinda etkin bilgi sunma ve eglenceli
atmosfer yaratma) sayilabilir.

Yardimel tesisler icin

o yiyecek-yatak kalitesi (tur sirasinda ugranilan, konaklanan tesislerde kaliteli
beslenme ve geceleme saglanilmasi),

e hijyen (tur boyunca mal ve hizmetlerinden yararlanilan tesislerin temiz ve
saglikli bir ortama sahip olmasi),
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o personelden dostca yaklasim (turda ugranilan, konaklanan tesislerde
personelin turistlere dostca, sicakkanli bicimde hizmet vermesi) sayilabilir.

Spesifik nasillarin (hizmet tasarim/ydnetim olgiitleri) sayisi ve igerigi organize
edilen turun 6zelliklerine bagl olarak degisebilecektir. Ornegin, bir haftalik bir
trekking, av ya da daga tirmanma turu s6z konusu ise elbette sehir merkezlerini
ya da Oren yerlerini hedef alan bir turdan daha farkli tasarim oOlgiitleri
gelistirilebilecektir. Burada, varsayimsal seyahat acentesi turu; dinlenme,
eglenme, diisiik yogunlukta kiiltiirel ¢ekim unsurlarini ziyaret ve de ¢ogunlukla
dogal giizellikleri pasif anlamda izleme hedeflerine yoneliktir ve yerli turistlere
hitap etmektedir.

Asama 4: Iliski Matrisinin Olusturulmasi: (Ne Nasila karsi)

NE ve NASIL’lar belirlendikten sonra Kalite Evi iizerinde bunlarin
iligkilendirilmesi gerekir. Bu noktada kafa karigikligi yogun olarak
yasanabilmektedir. Acente yetkilileri burada miisteri istegini (NE)
karsilayacagin1 diisiindiikleri olciitlerin (NASIL) bu istekleri karsilamada ne
derece Onem tasiyabilecegini belirlemelidir. Acentenin uygulayacak oldugu
tasarim ya da yonetim Ol¢iitli miisterinin istegini kargilamada nereye kadar ise
yarayabilecektir? Bagka bir ifadeyle, acentenin sunumu (6lgiit) ile miisterinin
beklentisi arasinda beklentinin  karsilanabilirligi agisindan  bir  iligki
kuruldugunda bu iligkini derecesi ne olacaktir? Ornegin, “iyi zamanlama”
Olciitiiniin ~ kullanimi  ile miigterinin “profesyonel imaj” beklentisinin
karsilanmasi arasinda ne derecede bir iligki oldugunu belirleyecek olan acente
¢ok giicli, giiglii, olast bir iliski oldugunu belirleyebilir ya da higbir iligki
olmadig1 yargisina ulasabilir. Cok giiclii bir iliski oldugu diisiiniiliiyorsa 10, orta
derecede bir iliski icin 3 ve olasi (zay1f) bir iliski i¢in 1 puan verilebilir. iliski
yok ise 0 puan verilir. Ornek uygulamada “iyi zamanlama” &lciitiiniin
“profesyonel imaj” olusturmada ¢ok giiclii bir etkisi oldugu varsayilmis ve
iligkinin derecesi 10 puanla belirlenmistir. Diger olgiitler ve miisteri istekleri
benzer sekilde iliskilendirilirler ve iligkinin kuvvet derecesine gore iliski matrisi
icinde puanlama yapilir. Daha giiglii iligkiler ideal olanlardir ve miisteriyi tatmin
edecegi diisliniilen {iriinii tasarlarken oncelikle dikkate alinirlar. Bu asamada tist
yonetim ve bdliimler arasinda siki bir igbirligi, diisiince paylasimi ve ortak
karara varma becerisi gerekecektir.

Asama 5:  Hizmet Tasarimi /  Yonetim  Olgiitlerinin NASIL
Onceliklendirilmesi:

Iliski matrisi {izerindeki hiicrelere yerlestirilen puanlar ve her bir miisteri
isteginin (NE) goreceli agirliginin kullanilmasi yoluyla her bir hizmet tasarimi /
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yonetim Olgiitiiniin (NASIL) sahip oldugu ham ve goreceli dnem agirliklari
hesaplanir. Iliski matrisi basarili olusturulursa sonuclar da giivenilir olacaktir.
Her bir NASIL 1 ham 6nem agirliginin hesab1 i¢in NE X NASIL matrisi hiicre
puani ile NE’nin sahip oldugu goéreceli agirlik degeri carpilir. Her bir satirda
olusan sonuglarm toplamu ile s6z konusu NASIL’m ham 6nem puan1 bulunur ve
ilgili “nasil” siitununun altina yazilir. Goreceli 6nem agirliginin hesabi igin satir
iizerinde NASIL ham 6nem puanlari toplanir. Her bir ham puanin genel toplama
boliinmesiyle goreceli 6nem agirligl ortaya ¢ikar. Asagidaki tabloda acentenin
kullanacagi1 varsayilan “giivenlik” 6l¢iitiine iligkin ham 6nem agirlik puanlar
hesaplanmis ve bu oOlgiitiin toplam ham o6nem agirlik puani 521,3 olarak
bulunmustur.

Miisteri Giivenlik X Miisteri isteginin =
istegi olgiiti goreceli agirhk
puani
Problem ¢6zme 3 X 6,8 20,4
Dogru faturalama 1 X 17,1 17,1
Sabit tur giizergahi 10 X 7,8 78
Dakik hizmet 10 19 190
Profesyonel imaj 3 X 11,4 34,2
Toplam 521,3

Hizmet tasarimi ve yonetim altindaki toplam 9 6l¢iit (NASIL) i¢in ham 6nem
agirlik puanlart ayr1 ayri hesaplandiginda ve genel toplam bulundugunda
ulasilan deger 4565 puandir. Her bir dl¢iitiin ham 6nem agirlik puani bu genel
toplama boliinmek suretiyle o Olgiite iliskin goreceli agirlik degeri yiizdesel
olarak bulunmus olur. Giivenlik 6l¢iitiiniin goreceli agirligi ( 521,3 / 4565 ) x
100 = % 11,41olarak bulunur. Bu deger diger odlgiitler i¢inde goreceli agirlik
bakimindan besinci sirayr isaret etmektedir. ilk srrada % 14,22 ile
bilgilendirme-eglendirme o6lg¢iitli, ikinci swrada % 12,73 ile iyi zamanlama
Olciitii, tiglincii sirada % 12,51 ile personelin dostca yaklasimi, dordiincii sirada
% 11,82 ile yiyecek-yatak kalitesi gelmektedir.

Burada ulasilan goreceli agirlik degerleri, miisteri beklentilerinin tatmin
edilmesini saglayacak anahtar hizmet tasarimi/yonetim olgiitlerini belirlemeye
yaramaktadir. Yiizdesel agirliklara bakilarak hizmetsel islevlerin ve olgiitlerin
ne sekilde tekrar gdgerime ugratilabilecegine de karar verilebilir. Ornegin, belli
birkag¢ olgiit digerlerinden ¢ok yiiksek ylizde degerleriyle ayrilmis ise bu
Olciitler lizerinde daha fazla durulmasi gereginden bahsedilebilir ve bu
Olciitlerin daha alt Olgiitlere ayrigtirllmasiyla daha spesifik bir olgiit gogerimi
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yapilarak islevsellik kazandirmak miimkiindiir. Ancak bu tir yinelemeli
fonksiyon gocerimi ¢ok Ozgiin ve Ozel bir miisteri kategorisine, sikca
tasarimlanmayan turlar s6z konusu oldugu zaman giindeme getirilebilir.

Asama 6: Korelasyon Matrisi: (Cati)

NASIL’larda yazilan oOlgiitlerin bir birini ne sekilde etkiledigini gosterir.
“Birbirini destekliyor mu (pozitif) yoksa kdstekliyor mu (negatif)?” sorusunu
cevaplar. Ornegin, nezaket ile eglendirme-bilgilendirme 6lgiitii arasinda pozitif
bir iligkiden bahsedilebilir, c¢ilinkii miisteriye bilgi veritken ya da onu
eglendirirken ayn1 zamanda nazik olunursa miisterinin memnuniyeti daha da
artabilecektir. Catidaki iligkiler sonucu bazi NASIL’larin (acente 6lgiitlerinin)
birbiriyle kaynasmasi ve 0l¢iit sayisinin diismesi s6z konusu olabilir. Olumsuz
iliskilere atfedilen ©Onem derecelerini inceleyerek bazi Olgiitlerin  dista
birakilmasi gerekebilir. Catt KFG siireci iginde erken olusturulursa ilgili
departmanlar arasinda kalite evinin insasi sirasinda daha yogun bir biitiinlesme
yasanabilir. Cat1 en sona birakilmigsa, olusan iliskilere bakilarak hangi
departmanin hangisiyle hangi konularda daha yakin bir isbirligine gidecegi —
miisteri istegini karsilama amaciyla — saptanabilir. Mevcut varsayimsal drnekte
bes farkli derecede iliski farkli sembollerle ayristirilarak 6lgiit ciftleri {izerinde
uygulandi. Bu igsel iliskiler; iliski yok, kuvvetli olumlu iliski var, olumlu iligki
var, olumsuz iliski var ve kuvvetli olumsuz iliski var olarak belirlendi. Ornekte,
nezaket ile hizli kayit arasinda olumlu, sorunlar1 agiklayabilme arasinda
kuvvetli olumlu iliski oldugu 6ne siiriiliirken nezaket ile giivenlik arasinda iligki
bulunmadig1 diisiiniilmiistiir. Iyi zamanlama 6lciitii ile hijyen arasinda kuvvetli
olumsuz iliskiden bahsedilmistir, ¢linkii hijyen saglamanin zaman harcamay1
gerektirdigi ve zamanlama agisindan sorun ¢ikarabilecegi diisiiniilmiistiir.
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5.3. Kalite Evinin Analizi ve Eylem Planlari

Kalite evi kullanilarak acentenin KFG takimi miisterilerin isteklerinin
yogunlastig1 konular1 6nem derecesine gore siralayabilecektir. Benzer bi¢cimde,
acentenin gelistirecegi tasarim/yonetim Olgiitlerinin de énem derecelerine gore
siralanmas1 miimkiin olmaktadir. Her iki tarafa ait goreceli agirliklar grafiklere
dokiilerek veriler daha da somut bir yapiya kavusturularak acente yonetiminin
eylem planlar1 hazirlamasina yardimer olacaktir. Acente yonetimi verilerden
hareketle miisteri isteklerinin karsilanmasi igin verdigi hizmet {izerinde ne gibi
degisikliklere gidebilecegini, hangi stratejilere yonelebilecegini belirleme
olanagma kavusacaktir.

Ornekte, genellestirilmis miisteri istekleri icinde heveslilik én plana ¢ikmustir.
Heveslilik altindaki alt isteklerin toplam goreceli agirlik puan1 % 40,1 olmustur.
Ayrica isteklerin genel siralamasinda birinci ve Ugiincii derecede 6neme sahip
ikisi (dakik hizmet ve hos siirpriz) heveslilik kapsamina girmektedir. Bu
durumda acentenin miisteri isteklerini karsilama ¢abasi ig¢inde c¢alisanlarin
hevesliligini arttirict tedbirler almasi gerekecektir. Bu amacla personele egitim
verilebilir, personel motivasyonunu arttirict bazi eylem planlar1 hazirlanabilir.
Giiler yiizli, isini seven, insanlar1 seven personel tedarikine yonelmek
gerekebilir. Miisteri genel istekleri icinde giivenilirlik % 31,7 ile ikinci, fiziksel
gevre % 28,2 ile {igiincli sirada yer almistir. Acente kaynaklarini bu son iki
istegin karsilanmasi i¢in dengeli bicimde dagitma yoluna gidebilir. Acentenin
hizmet tasarimi/yonetim Olgiitlerinde olusan goreceli agirliklara bakildiginda
operasyonla ilgili dlgiitlerin 6ne ¢iktig1 (% 38,36), yardimcr tesislerle ilgili
oOlgiitlerin biraz daha diisiik 6neme sahip oldugu (% 34,14) anlasilmaktadir.
Rezervasyonla ilgili 6lgiitlerin daha da diisiik bir 6neme sahip olmasi (% 27,46)
s6z konusudur. O halde acente miisteri isteklerini tatmin i¢in operasyon
boliimiinde daha yogun bir ¢alisma yapmaya hazirlanabilir.

Istek ve olgiitlerle ilgili sonuglar karsilastirildiginda ortaya ¢ikan tablo
acentenin miisteri isteklerini dogru algiladigini ve bu istekleri tatmin etmek igin
dogru olciitler gelistirdigini sdylemek miimkiindiir. Heveslilik, miisterinin
personelle iliski halindeyken gereksinim duydugu bir istek tiiriidiir. Miisterinin
satin aldig {irlin (tur) olusurken rezervasyonun da belli bir islevi olmakta ancak
iriiniin biiyiik bir kism1 operasyon asamasinda olugmaktadir. Miisterinin tur
boyunca acente personeliyle en yogun iliskisi operasyon siirecinde olmaktadir.
Bunun anlami, miisteri heveslilik isteginin karsilanmasini 6zellikle operasyon
asamasinda talep edecektir. Diger taraftan acentenin Olgiitleri iginde
operasyonla ilgili olanlarin en 6nde gelmesi acentenin miisteri isteklerini
karsilamak i¢in dogru yolu segtigini gostermektedir. O halde acente Oncelikle
operasyon boliimiinde zamanlama konusunda basarili, dakik hizmet verebilen,
icten yardim etmeyi seven, miisterilere ¢esitli hos silirprizler yaparak dikkatlerini
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olumlu yonde ¢eken operasyon personeli temin etmek ve miisterilere sunmak
durumundadir. Bundan sonraki asamada acente yetkilileri spesifik olarak dogru
faturalama konusunda bazi tedbirler alip (¢linkii yiiksek oranda isteniyor)
yardimet tesislerin diizenlenmesi i¢in ¢abalarini yogunlastirmalidir.

Kalite Evinde “b” siitununda verilen rakip analizi tekrar giindeme getirilip,
rakiple ilgili olarak giiglii ve zayif yonler masaya yatirilarak acentenin eylem
plan1 netlestirilir. Ornekteki rakip A acentesi ile mevcut acente basa bas
goriinmektedir. Bu durumda acentenin daha ciddi olarak konuyu degerlendirip
eylem planlarii daha sonug alict bigimde belirlemesi gerekecektir, c¢iinkil
rakibin gii¢lii olmas1 hata yapma sansini azaltmaktadir.

5.4. Kalite Evinde giivenilirlik (reliability) ve gecerlilik (validity)

KFG modelinin giivenilirligi, goreceli onem agirliklarinin  miisteri istekleri ve
hizmet tasarimi/yonetim Olciitleri arasinda igsel tutarliligi saglamasi ile
miimkiindiir. Temel bir ilke olarak, miisteri istekleri ile hizmet tasarimi/yonetim
oOlgiitleri arasinda benzerlik, yakinlik bagi tasiyanlarin benzer ya da yakin
goreceli agirliklara sahip olmasi gerekmektedir. (Ornekte, heveslilik-operasyon)
Boyle oldugu zaman, yonetim KFG modelinden elde edilen ¢ikarimlara
giivenebilir ve kaynak aktarabilir. KFG modeli miisterilerin istedikleri “ne”leri
basarili bigimde yonetimin hizmetleri “nasil” tasarimlayacagl ve sunacagi
noktasina terciime edebilirse basarili olacaktir. Acente ve miisteri bu sekilde
ayni1 dili konusmus olacaktir. KFG modelinin gegerliligi miisteri isteklerinin ve
hizmet tasarimi/yonetim Slgiitlerinin yorumlanmasi, anlamlandirilmasi, spesifik
hale getirilmesi noktalarinda etkiye maruz kalabilmektedir. Farkli numaralarin,
sayilarin, Olgeklerin, araliklarin, diizeylerin, puanlama sistemlerinin
kullanilmasi gegerliligi etkiler. Bu nedenle hem istek ve Olgiitlerin se¢imi ve
netlestirilmesi agamalarinda ¢ok dikkatli olmak, en bastan dogru atlara oynamak
gerekmekte, ayrica da bu istek ve Ol¢iitlerin sayisallastirilmalari, Slgiimlere tabi
tutulmalar1 asamalarinda da gegerliligi kabul goérmiis yontemlere bagvurmak
gerekmektedir.

SONUC

Kalite Fonksiyon Goégerimi siirekli gelisme ve iyilesme, isletme biitiiniinde
toplam kaliteyi hakim kilma, miisteri isteklerini isletmeninkilerden 6ne alma,
basartya hep birlikte ulasma gibi felsefe ve inancglarin bir karmasi olarak ortaya
cikmis cagdas ve etkin bir yonetim teknigidir. Yonetim teknigi olmasinin
yaninda spesifik anlamda yeni bir {irlin gelistirme ya da mevcut bir {riini
iyilestirme asamalarinda kullanilan orijinal {iriin tasarimlama ve planlama
aracidir.
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Ortaya ¢iktig1r 1960larmm ikinci yarisindan bu yana Japonya’dan tiim diinyaya
yayilmgtir. Oncelikle ve ¢ogunlukla imalat karakterli sanayi isletmelerinde
uygulanan Kalite Fonksiyon Gogerimi yoOntemi artan bilgi birikimi ve ise
yararliginin  ispatlanmasi sonucunda hizmet isletmeleri tarafindan da
kullanilmigtir. Turizm isletmeleri hizmet isletmeleri iginde asir1 elastik taleple
stirekli kars1 karsiya kaldiklar i¢in miisteri odaklilik bu isletmeler i¢in belki de
diger sektor isletmelerinden daha da 6nemli ve Oncelikli bir yaklasim olmak
durumundadir.

Turizm isletmeleri icinde seyahat isletmeleri dinamik faaliyet kosullari ve
keskin rekabet sartlar ile duragan turistik isletmelerden (oteller, restoranlar vb.)
daha zorlu bir miicadele i¢indedirler. Gergekten de turistik {iriiniin en saf sekli
belki de seyahat isletmelerinde iiretilmektedir. Bu nedenle, seyahat isletmeleri
uzun vadede varliklarini devam ettirmek ve verimliliklerini korumak i¢in iiriin
tasarim1 konusunda diger turistik isletmelerden daha dikkatli davranmak
durumunda kalabileceklerdir. Seyahat acentelerinin iiriin tasarimi ile ilgili
olarak bilimsel yontemlerden yaralanmalar1 geregi sliphesiz ortadadir. Ancak,
Tiirkiye’de seyahat acentelerinin iiriin tasarimi ve iyilestirmesi konularinda
rakipleri izleme, piyasa aragtirmalarina gore hareket etme, modaya uyma, devlet
tesviklerine gore politika belirleme gibi bazi etkenlerin 15181nda hareket ettikleri
ve bilimsel {irlin tasarim modellerini yeterince kullanmadiklar1 goriilmektedir.

Gilinlimiizde etkinligi tiim diinyada gerek kar amagh gerek kar amagsiz orgiitler
iizerinde yayginlastiran Toplam Kalite Yonetimi (TKY) seyahat isletmeleri
tarafindan da dikkatle incelenmeli ve uygulamaya konulmalidir. TKY felsefesi
cercevesinde Kalite Fonksiyon Gogerimi yaygmlagsmali ve miisterinin
isteklerine daha iiriin diisiince asamasinda iken 6nem verilmelidir.
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