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Miisteri Odakli Hizmet Uretiminde Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) Yaklagim:

Konaklama Isletmeleri i¢in Bir Uygulama Galigmasi

The Quality Function Deployment (QFD) Approach in Customer Focused Service Production:
An Application Study for Hospitality Industry
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Abant Izzet Baysal Universitesi Akgakoca Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

oz

Yiksek kaliteli hizmetlerin, turizm isletmelerinin basarisi igin dnemli bir etken oldugu gergegi artan bir sekilde kabul gérmektedir. Bu
galismanin amaci, konaklama isletmelerinin 6zellikleri dikkate alinarak, konaklama isletmelerinde hizmet kalitesini ylkseltecek ve
musteri doyumunu sagdlayacak yeni hizmetlerin tasarlanmasi veya halihazirdaki hizmetlerin yeniden olusturulmasi igin kullanilabilecek
bir ydntem olan KFG'nin, konaklama isletmelerinde uygulanabilmesine olanak saglayacak bir strecin olusturulmasi ve bu sirecin bir
konaklama isletmesinde uygulama yapilarak KFG’nin konaklama isletmelerinde uygulanabilirliginin incelenmesidir. Bu cergevede,
konuyla ilgili bilimsel yazin incelemesi yapilarak ve ikincil verilerin de degerlendiriimesiyle, konaklama isletmelerinin 6zelliklerine
cevap verebilecek bir KFG siireci olusturulmus ve bu sireg dort yildizli bir konaklama isletmesinde énbiro bolimu igin uygulanmis-
tir. Olusturulan KFG sireci altt adimdan meydana gelen ve dort matris iceren bir siirectir. Bu adimlar; planlama, musteri bilgilerinin
anlasiimasi, hizmet planlama matrisinin olusturulmasi, hizmet siire¢ planlama matrisinin olusturulmasi, hizmet kalite kontrol matrisinin
olusturulmasi ve gérev gégerimi tablosunun olusturulmasi agamalari olarak siralanmaktadir. Bu uygulama sonucunda KFG yénteminin
konaklama isletmelerinde uygulanabilirligi ve yararlilii ortaya koyulmustur. Calisma sonucunda elde edilen bilgi ve deneyim birikimi ile
konaklama isletmelerinin KFG uygulamalarindan istenen yararlari saglayabilmelerine yonelik olarak dneriler de gelistirilmistir.

Anahtar sézciikler: KFG, kalite fonksiyon gogerimi, hizmet kalitesi, konaklama isletmeleri, Turkiye.

ABSTRACT

The fact that high quality services play an important role in the success of tourism establishments receives increasing acceptance.
The purpose of this study is, by taking into consideration the characteristics of lodging establishments, to form a process that would
provide opportunity for Quality Function Deployment (QFD), a method that can be used for designing new services or improving extant
services that would increase the level of service quality and customer satisfaction in the service establishments, to be utilized in lodg-
ing establishments and to analyse the applicability of QFD in lodging establishments by puting into practice this process in a lodging
establishment. Within this frame, through analysis of related scientific literature and evaluation of secondary data, a QFD process
that would satisfy the characteristics of lodging establishments has been formed and this process has been put into practice in front
office department of a four-star lodging establishment. The formed QFD process is a process that composes of six steps and contains
four matrices. These steps are; planning, understanding the customer data, forming the service planning matrix, forming the service
process planning matrix, forming the service quality control matrix, and forming the task deployment matrix. The results of the study
revealed the applicability and worthwhileness of QFD in lodging establishments. At the end of the study, by the help of knowledge
and experience accumulated during the study, some proposals that would help lodging establishments in their QFD experiences have
been developed as well.

Keywords: QFD, quality function deployment, service quality, hospitality industry, Turkey.

GIRIS

Her gecen giin artan sayida hizmet isletmesi kali-
te konusuna ilgi gostermekte ve hizmet kalitesini
gelistirmek icin ¢alismalar yapmaktadir. Hizmet is-
letmelerinin kalite konusuna dnemle egilmelerinin
nedeni, kalite ile isletme basaris1 arasindaki iligki-
nin somut olarak ortaya koyulmus ve isletmeler ta-
rafindan anlagilmis olmasidir. Daha diisiik kalitede
mal ve hizmetler sunan isletmelerle karsilastirildi-
ginda yiiksek kaliteli mal ve hizmetler sunan iglet-
melerin daha biiytik pazar paylarina sahip olduk-
lar1, daha yiiksek bir aktif devir hiz1 sagladiklar1 ve

yatirimlar tizerinden daha yiiksek kar elde ettikleri
belirlenmistir (Ghobadian ve Digerleri 1994).
Ekonomiyi olusturan diger sektorlerle karsilas-
tirildiginda, 6zellikle son 20-30 y1l icerisinde, ¢ok
hizli bir bitytime gosteren ve ekonominin en biiyiik
sektorii durumuna gelen hizmet sektorii igerisin-
de yar alan konaklama endiistrisinde, kiireselles-
me olgusunun da bir sonucu olarak ortaya ¢ikan
¢ok yogun bir rekabet ortami gézlemlenmektedir
(Ingram ve Daskalakis 1999). Boyle bir ortamda ko-
naklama isletmelerinin siirdiiriilebilir bir rekabet
ustiinliigii kazanmaya ve finansal basar1 saglama-
ya yonelik arayislari biiytiik 6lciide hizmet kalitesi
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tizerinde yogunlasmistir (Go, Monachello ve Baum
1996). Konaklama isletmeleri hizmet kalitesini yiik-
selterek, miisteri doyumunun saglanmasi, miisteri
kayiplarinin azaltilmasi, miisteri baghiliginin yara-
tilmasy, iggdren devir hizinin azaltilmasi, iggoren-
lerin i3 doyumlarinin saglanmasi, iggorenlerin ige
ge¢ kalma veya ise devamsizlik sorunlarinin 6nii-
ne gecilmesi, pazarlama faaliyetleri i¢in katlanilan
maliyetlerin azaltilmasi, isletme imajinin korun-
masi ve gelistirilmesi konularinda kazanimlar elde
edebilmektedirler (Stuart ve Tax 1996; Kimes 2001).
Diger taraftan, gliniimiizde kalitenin miigteriler
tarafindan belirlendigi, diger bir degisle, bir mal
veya hizmetin kaliteli olup olmadigina miisterile-
rin karar verdigi goriisii yaygin kabul gormektedir
(Powers 1997). Yiiksek kaliteli mal ve hizmetler
iiretmeyi amagclayan isletmelerin miisteri istek ve
gereksinimlerini dogru tespit ederek, bu istek ve
gereksinimleri karsilayacak 6zellikleri tastyan mal
ve hizmetleri iiretmeleri, diger bir degisle, miisteri
odakl1 hizmet iiretimi anlayisin1 benimsemeleri ge-
rekmektedir. Bu baglamda, 6zellikle 1980°li yillar-
da Toplam Kalite Yonetimi'nin (TKY) gelismesiyle
birlikte konaklama isletmelerinin biiyiik ¢ogunlu-
gu sunduklar1 hizmetin kalitesini gelistirmek igin
miisteri istek ve gereksinimlerini temel alan miis-
teri odakli hizmet tiretimi anlayisini benimseme
yoluna gitmislerdir (Paraskevas 2001).

Konaklama endiistrisi agisindan hizmet kalitesinin
tanimlanmasi, hizmet kalitesi diizeyinin belirlen-
mesi, hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik ca-
lismalar yapilmas: veya yiiksek kaliteli yeni hizmet-
lerin gelistirilmesi diger hizmet endiistrilerine gore
daha karmasik ve zor olmaktadir (Mei ve Digerleri
1999; Lazer ve Layton 1999). Bu karmasiklik ve zor-
luk konaklama endiistrisinde sunulan hizmetlerin
kendilerine 6zgii 6zelliklerinden kaynaklanmak-
tadir. Hizmetleri mallardan ayiran soyutluk, ayirt
edilememe, degiskenlik, kolay bozulabilirlik ve sa-
hiplik 6zelliklerine ilave olarak konaklama endiist-
risi, belirli standartlarin olusturulamamasi, siirekli
degisen bir talep yapisi gibi kendine 6zgii baz1
Ozellikler de tagimaktadir. Bu 6zellikler konaklama
isletmelerinde hizmet kalitesinin tanimlanmasini,
kaliteli hizmet sunumunu ve sunulan hizmetlerin
kalitesinin 6l¢iilmesini diger hizmet endiistrilerine
gore daha fazla giiclestirmektedir.

Konaklama isletmeleri, insanlarin siirekli olarak
yasadiklar1 yer disinda gesitli nedenlerle yaptikla-
11 seyahatlerde onlarin konaklama, yeme-igcme ve
kismen de eglence ve diger bazi sosyal gereksinim-
lerini karsilayan isletmelerdir. Giintimtize gelindi-
ginde, modern konaklama isletmelerinin miisteri-
lerine sadece barinacak bir yer saglayan isletmeler
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olmakla kalmay1p, bu hizmete ilave olarak miiste-
rilerin gereksinim duyacaklar1 yeme-i¢me, eglence,
alig-veris, toplant1 ve konferans hizmetleri, ofis ve
sekreterlik hizmetleri ve benzeri nitelikte ¢ok genis
bir hizmet yelpazesi sunan isletmeler durumuna
geldikleri goriilmektedir.

Konaklama igletmelerinin sunduklar1 hizmetle-
rin incelenmesi, hizmet kalitesi diizeyinin belir-
lenmesi, hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik
calismalar yapilmas: veya yiiksek kaliteli yeni hiz-
metlerin gelistirilmesi i¢in konaklama isletmeleri-
nin kendine 6zgii 6zelliklerinin bilinmesi gerek-
mektedir. Konaklama igletmelerinin; hizmet {ireti-
mini kesintisiz olarak devam ettirme, emek-yogun
yapida olma, isgorenler aras1 yakin isbirligi ve yar-
dimlasma gerekliligi, talepte devresel yogunlasma,
tirliniin stoklanamamas, degisik pazarlara yonelik
hizmet tiretimi, belirli standartlara uyma gereklili-
gi gibi 0zellikleri irdelendiginde, bu isletmeler ta-
rafindan iiretilen hizmetin yapis1 ve hizmetle ilgili
olarak ortaya ¢ikmasi olas1 sorunlar daha belirgin
bir sekilde goriilebilmektedir (Vallen ve Vallen
1996; Dittmer ve Griffin 1997). Konaklama isletme-
lerinin 6zellikleri géz 6niine alindiginda, sunulan
hizmetin kalitesinin yiikseltilmesinde, miisteri do-
yumunun saglanmasinda ve bunlarin bir sonucu
olarak miisteri baghiliginin olusturulmasinda hiz-
met tasarimi veya gelistirilmesi siiregleri {izerinde
onemle durulmasi gerektigi anlasilmaktadir. Bir
hizmetin kalitesinin o hizmetin tasarimiyla ¢ok
yakindan ilgili oldugu belirgin bir gercektir. Konu
ile ilgili bilimsel yazin incelendiginde konaklama
isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesi ve miis-
teri doyumu konularinda ¢ok sayida ¢alismanin
yapildig1 goriilmektedir. Ancak yapilan bu calis-
malar Ozellikle miisteriler izerinde odaklanmistir.
Isletmede hizmetin iiretim ve sunum siirecleri esit
derecede vurgulanmamuis, hizmet tasarimi siireci-
ne daha az ilgi gosterilmistir.

Kalite olgusunun son yillarda daha belirgin bir se-
kilde 6n plana ¢iktif1 Tiirkiye'de isletmeler, yiiksek
kaliteli mal ve hizmetler tiretebilmek icin caba
harcamakta ve bati iilkelerinde denenmis ve ba-
saril1 sonuglar vermis gesitli yonetim yontemleri-
ni kullanmaktadirlar. Konaklama isletmelerinde
kalitenin basarilmas1 amacina yonelik olarak yeni
iirlinlerin tasarlanmasinda ve/veya halihazirda var
olan iiriinlerin yeniden tasarlanmasinda yararlani-
labilecek 6nemli bir yontem de, batida yaygin bir
ilgi goren KFG yontemidir. Bu ¢alismanin amaci,
konaklama igletmelerinin 6zellikleri de dikkate ali-
narak, konaklama isletmelerinde hizmet kalitesini
yiikseltecek ve miisteri doyumunu saglayacak yeni
hizmetlerin tasarlanmasi veya halihazirdaki hiz-
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metlerin yeniden olusturulmasi i¢in kullanilabile-
cek bir yontem olan KFG'nin, konaklama isletme-
lerinde uygulanabilmesine olanak saglayacak bir
stirecin olusturulmasi ve bu siirecin bir konaklama
isletmesinde uygulama yapilarak, KFG'nin konak-
lama isletmelerinde uygulanabilirliginin incelen-
mesidir.

KALITE FONKSIYON GOGERIMi KAVRAMI

Japon dilindeki 6zgiin karsilig1 “hin shitsu, ki nou
(veya kino), ten kai” olan (Mizuno ve Akao 1994;
Guinta ve Praizler 1993) ve Ingilizce’de “quality
function deployment” adiyla kabul géren KFG
yontemi, konuyla ilgili arastirmacilar tarafindan
Tirkge’'ye, “Kalite Fonksiyon Yayilimi”, “Kalite
Fonksiyonunun Yaygimlagtirilmas1”, “Kalite Islev
Konuslandirma”, “Kalite Fonksiyonu Aginimi”,
“Pazar Gereksinimleri Dogrultusunda Tasarim”,
“Kalite Fonksiyonlar1 Gelistirme”, “Kalite Fonk-
siyon Gogerimi” gibi degisik adlarla gevirilmistir.
Bu calismada, yontemin adinin Tiirkce'deki karsi-
l1g1 olarak tiretilmis yukaridaki adlardan en yaygin
olarak kullanildig1 belirlenen “Kalite Fonksiyon
Gogerimi” adi kullanilmistir.

KFG, miisterilerin ifade edilen ve ifade edilmeyen
isteklerinin ve algilayamadiklar1 gereksinimlerinin
belirlenmesini, tespit edilen bu istek ve gereksinim-
lerin Orglitiin biitiin islevsel boliimlerine gogerile-
rek mal ya da hizmet 6zelliklerine doniistiiriilme-
sini saglayan ve boliimlerarasi bir takim tarafindan
ylriitiilen, detayli ve yapisallasmis ancak esnek
ve anlasilmasi kolay bir mal ve hizmet gelistirme
yontemidir. Miisterilerin beklentilerini karsilayabi-
lecek veya bu beklentileri asabilecek bir mal veya
hizmetin tanimlanmasi, tasarlanmasi ve liretimi i¢in
gerekli tiim Ogeleri bir araya getirmede ve yonet-
mede proje takimina yardimci olmasi amaciyla gelis-
tirilmis bir yontem olan (Daetz ve Digerleri 1995)
KFG'nin temelleri Yoji Akao’nun kimya alaninda
yapmis oldugu Kalite Giivence ¢alismalarma (Ma-
zur 2002) ve Shigeru Mizuno'nun 1950’1i yillarda
yurittiigi Kalite Miithendisligi calismalarina da-
yanmaktadir. KFG, bu ¢alismalarin bir uzantisi olarak
ortaya ¢ikmistir (Mizuno, 1994). KFG'nin bir tasa-
rim yaklasimi olarak sunumu 1966 yilinda Japon-
ya’da Yoji Akao tarafindan olmustur (Akao 1990).

KFG yontemi, TKY yaklasimina ulasmada Kalite
Kontrol anlayisinin toplami igerecek bicimde sistem-
lestirilmesi amacina yonelik olarak gelistirilmistir
(Mizuno 1994). KFG, TKY felsefesinin basarili bir
sekilde uygulanmasinda ve TKY uygulamasiyla
ulasilmak istenen hedeflerin basarilmasinda yarar-
lanilacak etkin bir sistem olarak kabul gormiistiir.

Ozellikle 1975 yilindan sonraki yillarda KFG yon-
temi ¢ok sayida isletme tarafindan denenmis ve
TKY’nin basarilmasinda etkileyici sonuglar veren
bir yaklasim olarak benimsenmistir (Mizuno ve
Akao 1994).

KFG’'nin ilk uygulamas: 1972'de Mitsubishi'nin
Kobe tersanelerinde gerceklestirilmistir (Hauser ve
Clausing 1988). Kobe tersanelerindeki uygulamalar
sonrasinda KFG yonteminin Japonya’da taninmaya
baglanmasiyla birlikte kisa bir siire igerisinde, hiz-
met isletmeleri de dahil olmak {izere, degisik sek-
torlerde faaliyet gosteren ¢ok sayida isletme yonte-
mi uygulamaya baglamstir.

Bat1 diinyasinin KFG'ye olan ilgisi, Toyota sirke-
tinin 1977 ile 1984 yillar1 arasindaki KFG uygula-
malarryla ulastig1 basarilardan sonra olmustur (1).
KFG, Amerika’da ilk kez 1984 yilinda Xerox sirketi
tarafindan uygulanmis (Besterfield ve Digerleri
1999), Xerox sonrasinda Digital Equipment, Hew-
lett Packard, AT&T ve ITT gibi birgok biiytiik firma
da bu yontemi kullanmaya baglamistir. Ford Motor
Co. ve General Motors firmalari ¢ok sayida basarili
uygulama gerceklestirmistir (Hauser ve Clausing
1988). Daha sonraki yillarda yontemi kullanan is-
letmelerin dikkat ¢ekici sonuglar aciklamalari, yon-
temi anlatan yaymnlar ve birgok enstitii tarafindan
desteklenen sempozyumlar yardimiyla Japonya’da
ve Amerika’da KFG yaygin kabul gérmeye basla-
mustir (Costa ve Digerleri 2001). Avrupa’da ilk KFG
Sempozyumu 1992 yilinda Ingiltere’de yapilmus,
yontemi uygulayan ilk Avrupali isletme ise Philips
Corporation olmustur.

Tiirkiye’de ise bilimsel yazina yansiyan ilk KFG
uygulamasini beyaz egya iireticisi olan Argelik fir-
mas1 1994 yilinda bulasik makinesi {izerinde ger-
ceklestirmistir (Telek ve Akin 1996). Sirket, 1995
yilinda buzdolabi, ¢amasir makinasi ve elektrik
siipiirgesi icin de KFG uygulamalar1 baglatmistir.
Tiirkiye’de taninmaya baslamasi ile birlikte KFG
yontemini uygulayan isletmelerin sayis: da art-
mistir. Tofas, Cevher Maden Sanayi, BMC, Beko
ve Brisa bu yontemi uygulayan diger isletmelerden
bazilaridir. Diinya’da oldugu gibi Tiirkiye’de de
KFG’ye olan ilgi her gecen giin artmaktadir. Glinii-
miizde Tiirkiye’de 50 - 100 civarinda isletme KFG
yontemi ile ilgilenmektedir (Ula 2002).

KFG yontemi 1960’larin sonlarinda ortaya ¢itkmis
ve ilk kullanim alani olarak {iiriin tasarim stirecini
desteklemesi amaclanmigtir (Cohen 1995). Daha
sonraki yillarda yontemde saglanan gelismelerle
birlikte hizmet alaninda da KFG y6nteminin kul-
lanilabilecegi anlasilmistir. Hizmet alanindaki ilk
uygulamalarina 1981 yilinda rastlanan KFG yo6nte-
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mi, glinimiizde mal ve hizmet tasariminda yaygin
bir sekilde kullaniliyor olmakla birlikte yontemin
kullanimi bu iki alanin ¢ok 6tesine ge¢mistir. KFG
yontemi giiniimiizde TKY, Stratejik Uriin Planla-
ma, Orgiitsel Planlama, Maliyet Gogerimi, Yazilim
Gelistirme gibi bir¢ok alanda kullanilmaktadir (Co-
hen 1995).

Bu ¢alismanin temel uygulama alanini olusturan
konaklama igletmeleri agisindan bir aragtirma ya-
pildiginda, Japonya’da bir ka¢ konaklama isletme-
sinde KFG yonteminin uygulanmis oldugu, ancak
bu calismalarla ilgili ayrintili bilgilerin bilimsel ya-
zina yansimadig1 goriilmektedir. Tiirkiye'de ise bu
alanda yapilmis bir ¢alismaya rastlanmamuistir.

KFG, yiiksek kaliteli yeni {irtinlerin gelistirilme-
sinde ve halihazirda var olan tirtinlerin kalitele-
rinin yiikseltilmesinde isletmelere yardimci olan
Onemli bir aragtir. Guinta ve Praizler (1993), Ameri-
ka’da KFG yontemini uygulayan isletmelerde, ma-
liyetlerde %50 azalma, {iriin gelistirme siiresinde
%33 azalma ve verimlilikte %200 artis saglandigim
rapor etmektedirler. KFG yonteminin uygulanmasi
ile isletmelerin saglayabilecekleri yararlar asagida-
ki gibi siralanabilir (1; Vonderembse ve Raghunat-
han 1997):

o Isletmeye miisteri odakli bir anlayigin kazandi-
rilmasi,

e Miisteri beklentilerinin daha iyi anlagilmasi ve
degerlendirilmesi,

¢ Takim ¢alismasinin ve isletme ici iletisimin ge-
lismesi,

¢ Gelecekte yapilacak ¢alismalara veri kaynagi
olusturulmasi,

* Yeni {irlin gelistirme siiresinin kisaltilmasi,

* Maliyetlerde azalma — verimlilikte artma sag-
lanmasi,

e Uriin kalitesinde ve giivenilirliginde ilerleme
saglanmasi,

¢ Miisteri doyumunun saglanmasi,

e Uriin gelistirmede etkinligin gelistirilmesi,

* Miisteriler ile isletme arasinda iyi iligkiler olus-
turulmas,

o 1§letmeye uzun vadeli diisiinme anlayis1 kazan-
dirilmasz.

Konaklama igletmelerinin 6zellikleri ve konakla-
ma isletmelerinde sunulan {iriin paketinin yapisi
goz Oniine alindiginda, KFG yonteminin konakla-
ma isletmeleri i¢in saglayabilecegi yararlar ise asa-
g1daki gibi aciklanabilir.

Konaklama endiistrisinde iirtinlerin tasarlanmasi
asamasinda miisteri istek ve gereksinimleri dikkate
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alinmadiginda sonug olarak asir1 derecede yiiksek
fiyatlarla fiyatlandirma, istenmeyen veya gereksiz
derecede liiks icerme, miisteri yapisi ile uyumsuz
odalara sahip olma, yanlis kurulus yeri segimi gi-
bi nedenlerden dolay1 bir¢ok basarisizliklar yasa-
nabildigi goriilmektedir. Olasi sorunlarin en aza
indirilmesi, miisteri isteklerini ve gereksinimlerini
en iist diizeyde karsilayabilecek iiriinlerin tasarlan-
mas! veya var olan {iriinlerin bu yonde gelistiril-
mesi ve yliksek kaliteli hizmetlerin sunulmasi igin,
trlinlerin tasarlanmasi asamasinda konaklama
triiniiniin en 6nemli bileseni olan miisteri etkeni-
nin dikkate alinmasi biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu
noktada, temel hedef olarak miisteri doyumunu
amaglayan kapsamli bir kalite sistemi olan KFG,
miisterilerin kendileri tarafindan agiklanabilen ve
aciklanamayan isteklerini ve gereksinimlerini te-
mel alarak bu istek ve gereksinimleri karsilayacak
ozellikleri tasiyan iiriinlerin tasarlanmasini sagla-
makta ve miisterilerden elde edilen temel bilgileri
isletmenin tamamina ileterek miisteriler i¢in bir
deger yaratmaktadr.

Isletmeler KFG yontemini kullanarak, miisteri-
lerin beklentilerini daha dogru bir sekilde belirle-
yebilmekte ve bu beklentileri {iretim siireclerine
dogru bir bicimde yerlestirerek iiriinlerine yansi-
tabilmektedirler. KFG, miisteri beklentilerini be-
lirlemek icin odak gruplari, anketler, sikayetler,
ylizylize goriismeler gibi geleneksel pazar arastir-
mas1 yontemleri yaninda, “gemba analizi” ile he-
yecan verici kaliteyi yaratacak miisteri bilgilerini
de saglayabilmektedir. Miisteri beklentileri belir-
lendikten sonra miisterilerin tirtinde bulunmasini
istedikleri ve gereksinim duyduklari nitelikler, bu
nitelikleri yerine getirecek islevlere doniistiiriiliip,
bu islevleri gergeklestirme gorevi orgiitteki uygun
birimlere aktarilmaktadir. Boylece miisterilerden
elde edilen veriler en dogru sekilde iiriine yansiti-
labilmektedir.

Konaklama isletmelerinin sundugu iiriin, miis-
terilerin gereksinimlerinin kargilanmas1 amaciyla
bir araya getirilmis somut ve soyut ¢ok sayida et-
kenden olusan karmasik bir pakettir. Gerek konak-
lama isletmelerinin sundugu {iriiniin bu 6zelligin-
den dolayi, gerekse bu iiriiniin iiretilmesinde insan
etkeni, dagitim siirecleri, pazarlama ve bilgi tekno-
lojileri gibi bircok etkenin, birbirleriyle etkilesim
igerisinde olmak tizere, rol oynamasindan dolay1,
basarili hizmet tiretimi i¢in biitiinlestirici bir plan-
lama anlayisina gereksinim vardir. Miisteri istek ve
gereksinimleri ve bunlarin karsilanmasi igin belir-
lenmis tasarim gerekliliklerini, hizmet tiretim sii-
reclerini, bu siireglerde uygulanacak kalite kontrol
adimlarini ve dnemli gorevlerin ayrintili analizle-
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rini kullanic1 dostu matrislerle gosteren ve ayrintili
planlama olanagi sunan KFG yontemi konaklama
isletmeleri i¢in 6nemli bir gizil gii¢ tasimaktadir.

Konaklama isletmelerinde kaliteli hizmet sunu-
munda, isletmenin boliimleri arasinda ve iggdren-
ler arasinda yakin isbirligi, yogun bilgi aktarimi ve
yardimlasma biiyiik 6nem tasimaktadir. Takim te-
melli bir yontem olan KFG, igsletmenin pazarlama,
tasarim, kalite, finans, {iretim gibi ilgili tiim bolim-
lerinden olusan bir takim tarafindan yiiriitiiliir.
KFG takiminin igletmenin ilgili tiim birimlerinden
kisiler icermesi yatay iletisim kanallarinin daha
iyi calismasini saglamaktadir. Takim calismalar:
kapsaminda tiim birimlerden girdiler alinmakta ve
yine tiim birimlere bilgi iletilmektedir. KFG, bilgi
alig-veriginin arttif1 ve fikirlerin 6zgiirce ortaya ko-
yuldugu bilgi yogun bir atmosfer olusturmakta ve
isletme i¢i iletisimin gelismesini saglamaktadir.

Konaklama isletmelerinin sunduklar1 hizmet
miisteriler tarafindan bir biitiin olarak algilandig:
i¢in, bu hizmet paketini olusturan pargcalar: iireten
herhangi bir departmanda olugan bir aksaklik ve-
ya bir isgoren tarafindan sergilenen kotii hizmet,
miisteri tarafindan otelin sundugu hizmet paketi-
nin biitiintintin kalitesiz oldugu seklinde algilan-
maktadir. KFG yontemi isletmede takim ¢alismasi-
n1 yerlestirmekte ve boylece boliimler ve isgorenler
arasinda iletisimin ve isbirliginin gelismesini sagla-
yarak sunulan hizmetlerin kalitesini giivence altma
almaktadir. Ayrica, isletmede iletisimin gelismesi
hizmet {iretimi ve sunumunda ortaya ¢ikabilecek
olas1 sorunlar1 daha ortaya ¢ikmadan belirlemeye
ve engellemeye olanak saglamaktadir.

Konaklama isletmelerinde iiretilen hizmetin tire-
timi ve miisteriye sunumu es-zamanli olmaktadir.
Uretimin ve tiiketimin ayni anda gerceklesmesin-
den dolayi, mal {iireten isletmelerde oldugu gibi
tiretimde ortaya ¢ikan sorunlarin belirlenip orta-
dan kaldirilmas: ve miisteriye eksiksiz, mitkemmel
bir {iriin sunulmasi olanag1 ortadan kalkmaktadir.
Ciinkii miisteri iiretim siirecinin igerisinde yer al-
makta ve olay1 birebir yasamaktadir. Konaklama
isletmelerinin bu 6zelligi, hizmet iiretiminin ilk
seferde eksiksiz ve hatasiz yapilmas: zorunlulugu-
nu ortaya ¢ikartmaktadir. Kaliteyi sistemin igerisi-
ne yerlestirmeyi amagclayan ve olasi hatalar1 daha
ortaya ¢ikmadan hizmetlerin tasarimi sirasinda
belirleyerek onlemini alan KFG yontemi, konak-
lama igletmeleri agisindan hizmetlerin ilk seferde
gerektigi gibi sunulmasinda orgiite yol gosterecek
bir yontemdir.

Konaklama igletmelerinde iirtiniin iiretimi ve
sunumu siirecinde insan etkeni 6nemli bir rol oy-

namaktadir. Diger taraftan, konaklama endiistrisi
miisteriler ile isgorenler arasinda yiiksek diizeyde
bir etkilesimin de s6z konusu oldugu “ytiksek iligki
diizeyli” bir endiistridir. Insan etkeninin ¢ok énem-
li bir rol oynadig1 konaklama isletmelerinde kalite-
nin saglanmasi ve denetlenmesi de gii¢ olmaktadir.
KFG yontemi, gerek siire¢ oncesinde miisteri istek
ve gereksinimlerinin belirlenerek miisterilerin ka-
tilimlarinin saglanmasiyla, gerek siirecin uygulan-
mas1 asamasinda tiim ilgili boliimlerden iggorenle-
rin katilimlarinin saglanmasiyla ve gerekse siireg
boyunca yapilan ayrintili planlamalar yardimiyla
insan etkeninin amaclandig: sekilde yonetilmesin-
de biiyiik yarar saglamaktadir. KFG uygulamasi
ile olas1 sorunlar 6nceden belirlenebildigi i¢in hiz-
metlerin tasarlanmasi sirasinda isgorenlerden ve
miisterilerden kaynaklanabilecek olumsuzluklar
i¢cin 6nlemler alinabilmektedir. Miisteri isteklerinin
karsilanmasina yonelik teknik ¢oziimlerin belir-
lenmesi, tiim ¢Oziimlerin bir biitiin olusturdugu
siireclerin planlanmasi, siireclerin kontrollerinin
saglanmasi ve son olarak gorev gogerimi asamasin-
da tiim 6nemli gorevlerin ayrintili analizi ile insan
kaynakli olumsuzluklar ve olasi1 aksamalar en aza
indirilebilmektedir.

Konaklama igletmelerinin basarili olmasinda, en
basta kurulus yerinin dogru sec¢imi olmak {izere,
binanin planlanmasi, donatim malzemeleri, techi-
zatlar ve makineler énemli rol oynamaktadir. Di-
ger taraftan, konaklama isletmelerinin kurulmasi
ve igletilmesi biiyiik miktarlarda sermaye kullanil-
masint da gerektirmektedir. Yatirnmin hareketsiz
olmas1 ve ikame olanaklarinin siirli olmasi ya da
¢ogu zaman hi¢ olmamasi ve yatirim tutarinin ¢ok
biiylik rakamlara ulasmasindan dolay: konakla-
ma endiistrisinde risk faktorii ¢ok yiiksektir. Bu
nedenle, en basta yatirim kararinin alinmasimdan
baslayarak her asamada miisteri istek ve gerek-
sinimlerinin dikkate alinmas: ve bu dogrultuda
planlama yapilmas: yasamsal énem tagimaktadair.
Konaklama endiistrisi gibi yiiksek maliyetlerin
s0z konusu oldugu ve yatirim fikrinin dogma-
sindan itibaren her asamada en dogru kararlarin
verilmesinin biiyiik énem tasidig1 bir endiistride
KFG yontemi vazgecilmez bir arag olarak ortaya
cikmaktadir.

KFG yontemi, isletme kavraminin olusturulmasi,
kurulus yerinin se¢imi, binanin planlanmasi, dona-
tim malzemeleri, techizatlar ve makinelerin se¢imi
ve planlanmasi ve hizmetlerin planlanmasinda is-
letmeye 151k tutan bir rehberdir. KFG yontemi miis-
teri istek ve gereksinimlerini baslangi¢ noktasi ola-
rak ele aldig1 ve bu temel iizerinde tiim planlama-
lar ytiriitiildiigii i¢in yukarida sayilan tiim nemli

Cilt 16 o Sayl 1 e Bahar 2005 ¢ 63



Miigteri Odakli Hizmet Uretiminde Kalite Fonksiyon Gégerimi (KFG) Yaklagimi: Konaklama igletmeleri igin Bir Uygulama Galigmasi

kararlarin alinmasinda KFG 6nemli bilgiler sagla-
yabilmektedir. Diger taraftan KFG yontemi, karar
alma asamasinda miisteri istek ve gereksinimleri
arasindaki ve bunlar1 kargilamak igin tiretilmis ¢o-
zlimler arasindaki etkilesimlerin analiz edilmesi,
olas1 6diinlemelerin sonuglarinin énceden belirlen-
mesi ve degerlendirilmesi olanag1 da sunmaktadir.
KFG stirecinde olusturulan matrisler tizerinde tiim
etkilesimler anlasilir bir sekilde goriilerek gerekli
degerlendirmeler yapilabildigi i¢in pahal ve yipra-
tic1 deneyimlerin yasanmasi 6nlenebilmektedir.

Konaklama igletmeleri ulusal ve uluslararasi ni-
telikte olmak tiizere ¢ok degisik pazarlara yonelik
hizmet tireten isletmelerdir. Birbirlerinden c¢ok
farkli 6zelliklere sahip pazarlara yonelik {iretim
yapma yaninda, konaklama isletmelerinin sahip
olduklar1 pazar dilimlerinde de zaman igerisinde
hizli bir degisim meydana gelmekte, tiiketicilerin
egilimleri, davranislar1 ve algilamalari siirekli de-
gismektedir. Konaklama isletmeleri siirekli mey-
dana gelmekte olan bu degisimlere ve bunlara ek
olarak modada ve tiiketicilerin zevklerinde meyda-
na gelen degisimlere uyum gostermesi gereken di-
namik igletmelerdir. Dahasi1 konaklama isletmeleri
teknolojide saglanan gelismeleri ve rekabet sartlari-
n1 da ¢ok yakindan izleyerek gerekli adimlari hizla
atmasi gereken isletmelerdir. Temel amaci, tirtiniin
pazarda kabul edilmesini saglayarak isletmenin ya-
samasini ve gelismesini giivence altina almak olan
KFG yo6ntemi, pazarin beklentilerini karsilayabile-
cek veya asgabilecek yiiksek kaliteli yeni iirtinlerin
gelistirilmesinde ve halihazirda var olan {iriinlerin
yeniden planlanmasinda isletmelere yardimci olan
onemli bir aractir. Isletmeler hizl bir degisimin ve
yogun bir rekabetin yasandig1 bir ortamda rekabet
etmek ve basarili olmak i¢in ugrasirken, isletmenin
dikkatini miisteri tizerinde odaklandirmas1 dolay1-
styla, KFG isletmeler i¢in 6nemli bir {irtin gelistir-
me yontemidir. KFG, “miisterinin sesi” olarak ni-
telendirilen miisteri beklentileri ve gereksinimleri
tizerinde odaklandig ve hangi iiriiniin iiretilecegi
ve iiriinlerin nasil {iretilecegi gibi temel kararla-
rin alinmasinda miisterilerden elde edilen verileri
cikis noktasi olarak dikkate aldig: icin isletmeye
miisteri odaklilik 6zelligi kazandirmaktadir. Ay-
rica, geleneksel yaklasimlarla karsilastirildiginda
iriin gelistirme siiresini kisaltma yoluyla hizh
iiriin sunabilme yetenegi saglayarak isletmeye pa-
zarlarda daha fazla esneklik ve rekabet tistiinliigii
de kazandirmaktadir.

KFG, igletmenin rakiplerini ve endiistri standart-
larin stirekli olarak izlemesine olanak saglayan bir
yontemdir. KFG siirecinde, endiistri standartlar:
planlama ¢alismalari igin bir veri olarak kullanil-
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makta ve rekabetle ilgili veriler planlama ¢alisma-
larmin gekillendirilmesinde kullanilmaktadir. Di-
ger taraftan, KFG ile isletmenin sahip oldugu bilgi
birikimi ve edinilen yeni bilgiler diizenli bir sekilde
kayit edilmekte ve gelecekte olusacak gereksinim-
ler i¢in kaynak olusturmaktadir. KFG uygulamasi
ile elde edilen bilgi birikimi gelecekte yapilacak ta-
sarim veya siireg gelistirmeleri icin bir veri kaynagi
olusturmaktadir.

KFG y6nteminin uygulanmasi ile isletmede top-
lam maliyetlerin diigiiriilmesi saglanabilmekte ve
verimlilikte artislar gerceklestirilebilmektedir. KFG
siirecinde 6ncelikle nelerin 6nemli olduguna karar
verilmekte ve daha sonra {iriinlerin tasarimi ve
siireglerin tasarimi planlanmaktadir. Sonug olarak
tasarim degisikliklerinin sayis1 ve baslangi¢ hata-
lar1 azaltilmakta, kalite ve giivenilirlikte gelisme
saglanmaktadir. Siire¢ ve {irtin tasariminin en el-
verisli duruma getirilmesi maliyetlerin diismesini
de saglamaktadir. KFG, isletmenin kaynaklarini
miisteriler i¢in 6nem tasiyan beklentilerin karsi-
lanmasi yoniinde kullanmakta ve boylece kaynak-
larin gereksiz yerlere kullanilmasini énlemektedir.
Yine miisteri beklentilerinin karsilanmasi iizerine
yogunlasilmasi sonucunda yeniden tasarim veya
tasarimda degisiklikler i¢in daha az zaman harcan-
makta, bu zaman tasarrufu ise gelistirme maliyet-
lerinde azalma ve pazara daha erken girildigi i¢in
ilave gelir anlamina gelmektedir.

KFG yontemi maliyetlerde azalma, {iriin gelistir-
me siiresinde kisalma ve verimlilikte artma sagla-
manin yaninda, iiriin gelistirmedeki bagar1 dere-
cesini de artirmaktadir. KFG, daha sonra ortaya ¢1-
kabilecek olas1 sorunlar1 6nceden gérme ve 6nlem
alma olanag: sagladig icin iiriin gelistirme proje-
sinin basariya ulasma olasiligini yiikseltmektedir.
KFG, gelistirme programini basarisizlikla sonug-
landirabilecek veya geciktirebilecek olan uzun va-
dede ortaya cikabilecek olasi sorunlar1 belirlemede
yardimci olur. Sorunlarin 6nceden belirlenmesi ve
bu sorunlar1 ortadan kaldiracak onlemlerin alin-
masi liriin gelistirmede etkinligi yiikseltir.

KFG yonteminin uygulanmas1 konaklama iglet-
meleri ile miisterileri arasinda iyi iligkiler olustu-
rulmasina yardima olabilmektedir. KFG ¢alisma-
lar1 sirasinda miisterilerden veriler toplanmakta
ve bunlar siirece temel olusturmaktadir. Bu gekilde
miisteriler ile iletisim kurulmasi sonucunda miis-
teriler isletme ve onun iirinii hakkinda olumlu
bilgi sahibi olmakta, miigterilerin gelistirme siire-
cine dahil edilmesi onlarin ortaya ¢ikan sonug ile
ilgilenmelerini saglamaktadir. Ayrica, isletmenin
kaliteyi gelistirme yoniinde ¢alismalar yaptiginin
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goriilmesi ve bu ¢alismalarda miisterilerinin go-
riislerinin de dikkate almas1 dolayisiyla isletmeye
kars1 pazarda olumlu yaklagimlar gelismektedir.

Konaklama isletmeleri kalite gelistirme ¢alisma-
larmi genellikle hizmetlerle ilgili sorunlarin be-
lirlenmesi ve bu sorunlarin ortadan kaldirilmasi
seklinde almislar ve denetleme benzeri faaliyetlere
daha fazla zaman ve ¢aba harcamislardir. Hatalar1
ortaya ciktiktan sonra belirlemeyi ve ortadan kal-
dirmay1 éngoren bu tiir bir yaklasimlar hem mali-
yet agisindan hem de miisteri doyumu agisindan
sakincalar ortaya ¢ikartmaktadir. Kaliteyi sistemin
icerisine yerlestirmeyi amagclayan ve sorunlar da-
ha ortaya ¢ikmadan 6nlemini alan KFG y6ntemi,
konaklama isletmeleri ac¢isindan hizmetlerin ilk
seferde gerektigi gibi {iretilmesi ve sunulmasinda
yonetime yol gosterecek bir yontemdir.

KONAKLAMA iSLETMELERI iGiN
OLUSTURULAN KFG SURECI VE BiR
KONAKLAMA iSLETMESINDE UYGULAMA

KFG, uygulayicilara omurga niteliginde bir yapi
sunan bir matrisler sistemidir. Uygulayicilarin fark-
I1 6zellikler gosteren degisik alanlarda yapacaklar:
uygulamalar igin temel alabilecekleri ¢ok sayida
KFG modeli bulunmaktadir. Bu modeller olusturu-
lurken, herhangi bir modelin birebir uygulanmasi
amaglanmamistir. Aksine, KFG modelleri her bir
uygulama igin tizerinde gerekli diizenlemelerin
yapilarak uygun bir siirecin olusturulacag: temel
bir yap1 sunmaktadirlar. Uygulama yapilan alanin
Ozelliklerine bagli olarak KFG modellerinden birisi
temel alinip bu modelde sunulan matrisler yeni-
den tanimlanarak, matrislerden bazilar1 atilarak
veya yeni matrisler eklenerek modelde degisimler
yapilabilmektedir (Cohen 1995). KFG modelleri
igerisinde en yaygin kullanilan modeller olarak Fu-
kuhara’nin Kalite Evi Modeli, Macabe tarafindan
gelistirilen Dort Asamali Model ve Akao’nun Mat-
rislerin Matrisi Modeli sayilabilir (1; King 1989).

Bu calismada Macabe'nin dort asamali modelin-
den yola cikilarak, hizmet sektoriiniin ve bu sek-
toriin bir pargasini olusturan konaklama endiist-
risinin 6zellikleri g6z 6niinde bulundurularak alt1
adimdan meydana gelen ve dort matris iceren bir
KFG siireci olusturulmustur. Bu adimlar; planla-
ma, miisteri bilgilerinin anlagilmasi, hizmet planla-
ma matrisinin olusturulmasi, hizmet siire¢ planla-
ma matrisinin olusturulmasi, hizmet kalite kontrol
matrisinin olusturulmasi ve gorev gogerimi tablo-
sunun olusturulmasi asamalari1 olarak siralanmak-
tadir. Konaklama isletmeleri i¢in olusturulan KFG
siireci Sekil 1’de goriilmektedir.

Sekil 1. Konaklama igletmeleri i¢in olusturulan KFG stireci.

| 4. Adim: |"='&F||:?|I'|'I:'_-'|—|
- ¥

2, Adim: Mogted Bilgileninn
Anlagimas

3. Adim: Hizmet Planlama
Matriginin Cstinlims

4. Adim: Hizmet Slre Planlarms
Katrisinin Clugiurulmas

¥ =
&, Adim: Hizmed Kalibe Kontrol
Matrizinin Olugturulmas

¥
€. Adim: Sérew Gogermi
Takdasurun Qlugturulmas

Konaklama isletmeleri i¢in olusturulan KFG siire-
cinin ayrintilar1 ve bu siirecin bir konaklama igletme-
sinde uygulanmas: ¢alismalar: asagida anlatilmak-
tadir. KFG uygulamasi Izmir ili sinirlar: igerisinde
yer alan dort yildizli bir konaklama isletmesinde
gerceklestirilmistir. Uygulama anlatilirken islet-
me yOnetiminin istegi dogrultusunda isletmenin
adi1 gizli tutulacak ve isletmeden Otel A seklinde
bahsedilecektir. Otel A, yiiz miisteri odasi olan ve
bu odalarda toplam iki yiiz yatakla hizmet veren
bir konaklama igletmesidir. Konaklama hizmeti
yaninda agik ve kapali alanlarda yer alan degisik
restorantlar ve barlar, agik ylizme havuzu, Tiirk ha-
mami, sauna, spor merkezi, tenis, mini golf, kosu
parkuru, camasirhane, kuru temizleme hizmetleri
ve ara¢ park yeri hizmetleri miisterilere sunulan
diger hizmetlerdir. Otelde 6zel davetler ve toplan-
tilar i¢in planlanmis dort yiiz kisi, iki yiiz kisi ve
yiiz kisi oturma kapasiteli kapal alanlar ve 750 kisi
kapasiteli agik bir alan da yer almaktadar.

Otel A'nin miisterilerinin yaklasik % 85-90'lik bo-
liimii is amacgh konaklama yapan miisterilerden
olugmaktadir. Isletme, agirlikli olarak is amagh 1z-
mir’e gelen ve ortalama 1-2 gece konaklama yapan
miisterilere hizmet vermektedir. Isletmenin odak-
land1g1 miisteri grubunu is amagli konaklamalar
olusturdugu icin ¢calismanin anahtar miisteri gru-
bu olarak bu grup ele alinmaistr.

Konaklama isletmelerinde kalitenin gelistirilme-
sine yonelik olarak yapilan bir KFG uygulama-
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sinda son miisteriler yaninda ara miisterilerin ve
i¢ misterilerin de dikkate alinmasi ve katilimlari-
nin saglanmasi onemlidir. Bu ¢alismada, i¢ ve ara
miisterileri olusturan isgorenler, tedarikciler ve
pazarlamada yardima araci kuruluslarin tiimiine
ulasma olanag1 olmadigindan ve endiistrinin ken-
dine 6zgii Ozelliklerinden dolay1 sadece anahtar
miisteri grubu tizerinde odaklanilmistir. Tiim miis-
teri gruplarinin ¢alismaya dahil edilmemesinin bir
nedeni de yonetilemeyecek kadar biiyiik matrisle-
rin ortaya ¢tkmasini dnlemektir.

KFG uygulamalarinda iginden ¢ikilmaz boyut-
larda biiyiik, karmasik ve yonetilmesi gii¢ veya
olanaksiz matrislerin olugsmasini engellemek igin,
eldeki iiriiniin veya isletmenin tamamini kapsaya-
cak tek bir matris olusturmak yerine, alt sistemler
ele alinarak KFG siirecinin her bir alt sistem igin
ayr1 ayr1 uygulanmasi daha basarili sonuglar ver-
mektedir (Shillito 1994). Bu uygulamada da konakla-
ma isletmesi ve sundugu tiim hizmetler bir biitiin
olarak ele alinmamakta ve ¢alisma sadece 6nbiiro
bolimii ile sinirli tutulmaktadir. Bu sekilde, amacg-
lanan siirede sonuglandirilabilecek, beklenen ya-
rarlar1 saglayabilecek ve matrislerin biiyiikligii
agisindan da yonetilebilir boyutlarda gerceklesecek
bir KFG ¢alismasinin olusturulmasi saglanmistir.
Miisterilerin istek ve gereksinimlerini belirlemeye
yonelik olarak yapilan anket calismasi otelin tiim
hizmetlerini kapsayacak sekilde tasarlanmigtir. Bu
uygulamadan elde edilen sonuglar isletmenin her
bir boliimii i¢in ayr1 ayr yiriitiilecek KFG siireg-
lerine baslangi¢ noktasi olusturacaktir. KFG siireci
uygulandiginda, ele alinan boliim ile ilgili istek ve
gereksinimler bir sonraki asamaya ge¢mekte, o bo-
liimle ilgili olmayan ve diger boliimlerle ilgili olan
Ozellikler ise bir sonraki asamaya taginmamaktadir.

Planlama Asamasi

KFG siirecini olusturan ilk asama planlama asa-
masidir. Bu asamada KFG c¢alismasi i¢in zemin
hazirlanmakta, diger bir ifadeyle KFG uygulamasi
i¢in gerekli 6n hazirliklar tamamlanmaktadir. KFG
projesinin basarili bir sekilde yiiriitiilebilmesi icin
KFG calismalarinin baglamasi 6ncesinde yapilma-
s1 gereken bazi 6n ¢alismalar vardir. Bu ¢alisma-
lar yapilmadan KFG uygulamasinin baslatilmast
projenin yiiriitiilmesi sirasinda bir¢ok zorlukla
kargilasilmasina ve biiyiik bir olasilikla projenin
basarisizlikla sonu¢lanmasina sebep olacaktir. KFG
uygulamasinin basarili bir sekilde yiiriitiilmesi ve
sonuglandirilmasi i¢in planlama asamasinda yer
alan faaliyetlerin eksiksiz yerine getirilmesi biiyiik
onem tagimaktadir. Planlama asamasy; orgiit destegi-
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nin saglanmasi, uygulama amaclarinin belirlenme-
si, miisterilerin belirlenmesi, KFG ¢alismalarinin
yayilacagi zaman diliminin belirlenmesi, ¢alisma
kapsaminin belirlenmesi, KFG takiminin olustu-
rulmasi, KFG calismalari igin bir zaman ¢izelgesi-
nin olusturulmasi, KFG toplantilari igin gerekli yer
ve araglarin tedariki ¢alismalarini kapsamaktadir.

Planlama asamasinin gerektirdigi tiim ¢alismalar
Otel A uygulamasinda yerine getirilmistir. KFG
uygulamasinin yiiriitiilebilmesi i¢in bir KFG taki-
mi1 olusturulmustur. Takim tiyeleri isletme yoneti-
minin teklifi dogrultusunda ve isteklilik kosulu ile
belirlenmistir. KFG ¢alismalarinin yiiriitiilmesinde
rol alacak KFG takim1 olusturulurken isletmenin
ilgili tiim boliimlerinden temsilcilerin takimda
bulunmasina 6nem verilmistir. Yedi kisiden mey-
dana gelen KFG takiminda, mutfak sefi, onbiiro
miidiirii, yiyecek — icecek miidiirii, halkla iligkiler
miudirid, kat hizmetleri muidiirtd, teknik bolim
sorumlusu ve satis boliimii miidiirii yer almistir.
KFG takiminin toplantilarini gergeklestirmesi icin
otel igerisinde uygun bir oda ayrilmis ve toplanti-
lar burada stirdiiralmiistiir. KFG takimi haftada
bir kere toplanarak ¢alismalarini ytiriitmiis ve KFG
uygulamasi yaklasik 5 aylik bir siirede sonuglandi-
rilmistir. KFG Oncesinde miisteri istek ve gereksi-
nimlerinin belirlenmesi icin yapilan anket ¢alisma-
stigin de 2 aylik bir ¢alisma yapilmistir.

Musgteri Bilgilerinin Anlagilmasi Asamasi

KFG siirecindeki ikinci adim miisteri bilgilerinin
anlasilmas1 adimidir. Miisteri bilgileri KFG siire-
ci icin gerekli olan temel girdiyi olusturmaktadar.
Miisterilerden elde edilen bilgiler isletmenin miis-
teri isteklerini ve gereksinimlerini anlamasina yar-
dimci olmaktadir. KFG siireci, miisterilerden derle-
nen verileri girdi olarak kabul eden ve sonugta ¢ikt1
olarak mal veya hizmet iireten bir sistem olarak
diistintildiigiinde, hatali veya eksik girdilerin siireg
sonunda ortaya ¢ikacak ¢iktinin degerinde de bii-
ylik kayiplara neden olacagr anlasilabilmektedir.
Miisteri bilgilerinin anlasilmasi asamasi, miisteri
isteklerinin ve gereksinimlerinin ve rekabetle ilgili
miigteri diisiincelerinin elde edilmesi, yapilandiril-
masi, Olgiilmesi ve onceliklendirilmesi ¢alismalari-
ni igeren bir siiregtir.

KFG uygulamasinin yiiriitiilecegi anahtar miigte-
ri grubuna karar verildikten sonra, bu miisterilerin
istek ve gereksinimlerinin ve bu istek ve gereksi-
nimlerin énem derecelerinin belirlenmesi igin yapi-
landirilmis bir anket uygulanmistir. Ankette, aras-
tirmacilar tarafindan daha 6nce yapilmis bilimsel
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calismalar sonucu tespit edilmis olan miisterilerin
konaklama isletmelerinden istek ve beklentilerini
gosteren 29 ifade siralanmis ve miisterilerden bun-
larin her birisi igin iki ayr1 degerlendirme yapmala-
11 istenmistir. Miisteri istek ve beklentileri belirle-
nirken konuyla ilgili akademisyenlerin, otel yoneti-
cilerinin ve otel miisterilerinin goriisleri de dikkate
alinmustir. Miisteriler begli Likert 6lgegi tizerinde, 5
“Cok Yiiksek” ve 1 “Cok Diislik” olmak {izere, her
bir miisteri gereksiniminin kendileri i¢in ne derece
onem tasidigini belirten bir puanlama yapmakta,
daha sonra da Otel A'nin s6z konusu gereksinim
ile ilgili performansini yine besli Likert 6lcegi tize-
rinde degerlendirmektedirler. Bu sekilde, KFG uy-
gulamasinda kullanilacak olan beklenti 6nem pu-
anlar1 ve her bir beklenti icin isletmenin gosterdigi
performans puanlarina da ulasilmis olunmaktadir.

Asil uygulama 6ncesinde 20 miisteriyi kapsayan
bir 6n uygulama yapilarak ankette kullanilan dilin
acik ve anlasilir olup olmadig1 ve miisteri istek
ve beklentileri ile ilgili ifadelerin giivenilirligi de-
gerlendirilmistir. On uygulama sonucunda, anket
formlarinin miisteriler tarafindan anlagilmasinda
hi¢ bir zorlukla karsilasilmadig1 ve ankette kul-
lanilan dilin kolayca anlasildig1 gozlemlenmistir.
Ankette yer alan 29 adet ifadenin igsel tutarliligini
Ol¢mek amaciyla giivenilirlik analizi de yapilmistir.
Guivenilirlik analizi sonucunda tiim ifadeler igin
Cronbach Alpha katsayilarinin 0.9595 ile 0.9653
arasinda olustugu belirlenmistir. Elde edilen ytik-
sek degerler, ifadelerin igsel tutarliliginin ve giive-
nilirliginin yiiksek oldugunu gostermektedir. On
uygulama sonrasinda anket ¢alismasina baglanmis
ve hesabini 6deyerek otelden ayrilmak tizere olan
miisterilerle birebir goriisme yapilarak 250 adet an-
ket formuna ulasilmistir.

Anketin giivenilirlik ve gegerliligini tasdik etmek
tizere gerekli analizler yapilmigtir. Giivenilirlik ana-
lizi sonucunda ankette yer alan ifadeler i¢in Cron-
bach Alpha degerlerinin 0.9289 ile 0.9349 degerleri
arasinda olustugu ve toplamda Cronbach Alpha
degerinin 0.9325 oldugu belirlenmistir. Bu yiiksek
degerler anketin igsel tutarliliginin ve giivenilirli-
liginin yiiksek oldugunu gostermektedir. Ankette
yer alan ifadelerin toplami i¢in bulunan yiiksek
alpha degeri anketin birliktelik gecerliligine isaret
etmektedir (Parasuraman ve Digerleri 1991). Diger
taraftan, anketin olusturulmas: asamasinda ilgili
alanda uzman ¢ok sayida akademisyen tarafindan
anket incelenmis ve uygunlugu dogrultusunda
onay almarak anketin icerik gecerliligi saglanmais-
tir. Ayrica ankette yer alan ifadelerin anlamh grup-
lar igerisinde toplanmasini saglamak ve veri azalti-
mina gitmek amaciyla faktor analizi uygulanmuistir.

Analizler sonucunda bes faktor igerisinde toplanan
yirmibes miisteri istek ve gereksinimi belirlenmis
ve her bir miisteri istek ve gereksiniminin énem
puanlari ve isletmenin performans puanlari tespit
edilmistir. Belirlenen miisteri istek ve gereksinim-
leri Hizmet Planlama Matrisi’'nin sol kisminda go-
riilmektedir. KFG uygulamasinin temel girdisini
olusturacak miisteri bilgileri bu sekilde elde edil-
dikten ve anlasildiktan sonra KFG matrislerinin
olusturulmasi asamasina gelinmektedir. Siirecin
son dort adimini olusturan dort matris sirasiyla;
Hizmet Planlama Matrisi, Hizmet Siire¢ Planlama
Matrisi, Hizmet Kalite Kontrol Matrisi ve Gorev
Gogerimi Tablosu'ndan meydana gelmektedir.

Hizmet Planlama Matrisinin Olusturulmasi

Hizmet Planlama Matrisi, diger bir degisle Kalite
Evi, KFG siirecinin temel yap1 tasini olusturmak-
tadir. Bu matris, miigteri gereksinimleri ile kalite
ozelliklerini karsilagtiran bir ana tablodan ve bu
tablonun iist kisminda ¢at1 seklinde bir yap1 olus-
turarak kalite 6zelliklerini kendi icerisinde karsi-
lastiran bir tablodan olusmaktadir. Kalite Evi olus-
turulurken ilk olarak ele alinan kisim “Miisterinin
Sesi'ni” ifade eden miisteri istekleri ve gereksinimle-
ri kismi olacaktir. KFG uygulamasi 6ncesinde ger-
ceklestirilen anket sonucunda elde edilen miisteri
istek ve gereksinimleri hizmet planlama matrisinin
sol kisminda yer alacaktir. Sekilde Kalite Evi'nin
sol kisminda mdisteri istek ve gereksinimleri goriil-
mektedir.

Kalite Evi olusturulurken ikinci sirada ele ali-
nan kisim Planlama Matrisi’dir. Planlama matrisi,
Kalite Evi'nin sag tarafinda yer alan kisimdir ve
miisteri gereksinimlerini 6nceliklendirmede KFG
takimina yardimci olan bir aragtir. Bu matris her
bir miisteri gereksinimi ile ilgili sayisal veriler icer-
mektedir. KFG takimi planlanan mal veya hizmetin
hangi yonii tizerinde yogunlasilmasi gerektigine
karar vermek i¢in bu verileri kullanmaktadir. Plan-
lama matrisinin igerecegi siitunlarin sayilar1 ve bu
siitunlarin yapilar1 KFG takimlarinin tercihlerine
bagl olarak her bir KFG calismasinda degisiklik
gosterebilecektir. Planlama matrisi genel olarak;
miisterilerin gereksinimlere verdikleri 6nem pu-
anlari, isletmenin ve rakiplerinin performanslari,
ulasilmak istenen hedefler, iyilestirme orani, satis
noktasi, ham agirlik puani ve normalize edilmig
ham agirlik puanlarini igeren siitunlardan olusur.

Her bir gereksinimin miisterilerin goziinde ne
derecede 6nem tagidigini gdsteren veriler “Onem
Derecesi” siitununda yer almaktadir. Bu siitunda
yer alan 6nem puanlar1 KFG siirecinde dnemli bir
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rol oynamaktadir. {lk olarak, bu puanlar bir agir-
liklandirma faktorii olarak gorev yapmaktadirlar.
Ikinci olarak, miisterilerce belirlenmis olan bu
puanlar matrisin diger siitunlarindaki verilerle car-
pilacaklari i¢in ulasilacak sonuglar etkileyebilecek-
lerdir (Guinta ve Praizler 1993).

Miisteri istek ve gereksinimlerini karsilamada is-
letmenin su andaki performans diizeyini gosteren
“Isletme Performans” siitunu, miisterilerin islet-
me ile ilgili degerlendirmelerinden olugsmaktadar.
Miisterilerin rakip isletme veya isletmelerin perfor-
mans diizeyleri ile ilgili degerlendirmelerini goste-
ren “Rakip Performans” siitunu da miisterilerden
saglanan verilerle olusturulmaktadir. Bu siitunlar-
da yer alan veriler genellikle anketler, odak grup-
lar, goriismeler gibi yontemlerle elde edilmektedir
(Guinta ve Praizler 1993). Baz1 uygulamalarda is-
letmenin su anki performans diizeyi ve rakiplerin
performans diizeyi ile ilgili degerlendirmelerin
isletme yonetimi tarafindan veya KFG takimu ta-
rafindan yapildig1 da goriilmektedir (Jeong ve Oh
1998).

Planlama matrisindeki “Hedef” siitununda KFG
takimi, miisteri gereksinimlerini karsilama perfor-
mansi agisindan isletmenin hangi diizeye ulasmay1
amacladigina karar vermektedir. Hedeflerin belir-
lenmesi, eldeki kaynaklarin siirli olmasi agisindan
onem tagimaktadir. “Iyilestirme orar” siitunu, her
bir miisteri gereksinimi i¢in miisteri doyumu per-
formansini gelistirmek amaciyla isletmenin harca-
mas1 gerekli cabay1 gosteren bir olciidiir. Tyilestir-
me orani, her bir miisteri gereksinimi i¢in hedef
siitunundaki degerin su anki isletme performansi
siitunundaki degere boliinmesiyle bulunur. “Satig
noktast” siitunu, her bir miisteri gereksiniminin
karsilanma derecesine bagl olarak yaratabilecegi
satis yetenegini aciklayan bilgiler icermektedir.
Diger bir degisle, sz konusu gereksinimin karsi-
lanmasinin satis olanaklari {izerindeki olasi etkileri
goriilmektedir.

“Ham Agirlik” siitunu, planlama matrisinde yer
alan verilerin kullanildig1 bir hesaplama ile elde
edilen degerleri igermektedir. Bu siitun, miisteri
gereksinimlerinin miisteriler i¢in tasidig1 oneme,
KFG takimu tarafindan belirlenen iyilestirme orani-
na ve satig noktas: degerine dayali olmak {izere her
bir miisteri gereksiniminin KFG takimu i¢in tasidig:
toplam Onemini gostermektedir. Ham Agirlik de-
geri asagidaki gibi hesaplanmaktadir:

Ham Agirlik=Miisterilerin Verdikleri Onem X Iyilegtirme
Oram X Satis Noktast

Ham Agirlik degeri ne kadar yiiksek ise s6z konu-
su miisteri gereksiniminin KFG takimi i¢in tasidi-
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g1 onem de o derece yiiksek olmaktadir. Planlama
matrisinde yer alan bir diger siitun olan “Normali-
ze Ham Agirlik” stitunu ise Ham Agirlik degerle-
rinin yiizde biciminde gosterilmesiyle olusturulur.
Normalize Ham Agirhiklar miisteri gereksinimleri-
nin etkin bir bicimde karsilanmasi i¢in iiritin 6zel-
liklerinin 6nceliklendirilmesinde kullanilmaktadir
(Jeong ve Oh 1998).

Planlama matrisinin olusturulmas: ile ilgili ay-
rintili agiklamalar yukarida verilmistir. Bu cerge-
vede, Otel A icin uygulanan anket calismasindan
elde edilen veriler kullanilarak planlama matrisi
olusturulmustur. Her bir gereksinimin miisteriler
acgisindan ne derece onemli oldugunu gosteren
veriler anket ¢alismasi sirasinda dogrudan miiste-
rilere sorularak elde edilmistir ve bu veriler “Onem
Derecesi” kolonunda yer almaktadir. Isletmenin
miisteri istek ve gereksinimlerini karsilamadaki
performans diizeyini gosteren veriler de yine anket
uygulamasinda miisterilere sorularak elde edilmis-
tir ve bu veriler “Isletme Performans1” kolonunda
yer almaktadir. Bir sonraki kolonda yer alan ve her
bir miisteri istek ve gereksinimi icin rakip olarak
goriilen isletmenin performans diizeyini belirten
veriler Otel A yonetimi tarafindan yapilan deger-
lendirmeler sonucu elde edilmistir. Isletmenin
rakip olarak gordiigii isletme, Otel A ile benzer
Ozellikler tasiyan bir konaklama isletmesidir. Ra-
kip isletme dort yildizli ve Otel A ile ayni miigteri
grubuna yonelik olarak calisan ve oda sayis1 olarak
da Otel A ile hemen hemen ayn1 biiyiikliikte olan
bir isletmedir. Her bir miisteri gereksinimi icin
isletmenin ulagsmak istedigi performans diizeyini
gosteren “Hedef” kolonundaki veriler takim tara-
findan belirlenmistir.

Kalite Evi'nin olusturulmasinda {i¢lincii sirada
yer alan ¢alisma, Teknik Cevaplar’in belirlenmesi
calismalaridir. Teknik cevaplar, miisteri istek ve
gereksinimlerinin nasil kargilanacagini gosteren
ifadelerdir. Degisik kaynaklarda tasarim gerekli-
likleri, tirtin 6zellikleri, teknik gereksinimler, sirket
beklentileri, miihendislik &zellikleri veya ikame
kalite Ozellikleri seklinde de adlandirilan Teknik
Cevaplar, Kalite Evi'nin iist kisminda yer almakta
ve miigteri gereksinimleri ile karsilikli degerlendir-
me yapma olanag1 vermektedir (Cohen 1995).

Teknik cevaplar kismy, siiregler, yontemler, per-
formans Olc¢utleri, tesisler, kisiler ve béliimlerden
olusabilmektedir. Teknik cevaplarin iiretilmesi, tim
KFG takimu tiyelerinin katildiklar: beyin firtinasi
oturumlarinin diizenlenmesiyle gerceklestirilmek-
tedir (Day 1990). Otel A uygulamasinda KFG sii-
recine sokulan miisteri istek ve gereksinimlerinin
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nasil karsilanacagini gosteren ifadelerden olusan
teknik cevaplar KFG takimi tarafindan tiretilmisgtir.
Takim iiyelerinin katilimi ile gergeklestirilen KFG
oturumlarinda her bir miisteri istek ve gereksinimi
tek tek ele alinarak ¢oztimler tiretilmis ve sonucta
Kalite Evi'nde siralanmis olan teknik cevaplar tire-
tilmistir.

Teknik cevaplar kismi olusturulduktan sonraki
asama, Iliski Matrisi'nin olusturulmasi asamasidir.
Iligki Matrisi, Kalite Evi'nin merkezinde yer alan
boliimdiir. Tliski matrisi, miisteri gereksinimleri ile
KFG takim tarafindan iiretilen teknik cevaplarin
iligskilendirildigi boliimdiir. Bu béliimde, teknik ce-
vaplarin miisteri gereksinimlerini karsilamada ne
derecede katki yaptig1 goz oniinde bulundurularak
her bir teknik cevap miisteri gereksinimleri ile bir
bir iliskilendirilmektedir. iliski matrisindeki her
bir hiicre, karsilik gelen teknik cevap ve miisteri
gereksinimi arasindaki iliskinin kuvveti hakkinda
KFG takimi tarafindan ulasilan bir yargiy1 yansit-
maktadr.

Iliski matrisi tamamlandiktan sonra, KFG takimi
teknik cevaplarin éncelik durumunu belirleyecek-
tir. Diger bir degisle, miisteri doyumunu saglama-
da teknik cevaplarin 6ncelik durumlar1 belirlene-
cektir. Bunun igin yapilacak matematik iglemi su
sekilde olacaktir. Once her hiicredeki iligki dere-
cesini bildiren sayisal deger o satirin normallesti-
rilmis ham agirlik puani ile ¢arpilmaktadir. Daha
sonra her siitunda bu sekilde elde edilen degerler
toplanarak alt kisimda olusturulan “Toplam” sa-
tirina yazilmaktadir. Elde edilen toplam degerin
biiyiik olmasi o siitundaki teknik cevabin miisteri
doyumu iizerinde daha biiyiik etkisi oldugu ve do-
layisiyla diger teknik cevaplara gore daha 6nemli
oldugu anlamina gelmektedir. Miisteri gereksinim-
leri i¢in yapildig: gibi teknik cevaplar i¢in de Nor-
malize Ham Agirlik Satir1 olusturulmaktadir. Ilis-
kilerin giiciinii ifade etmede KFG takiminin 1, 3, 5
sistemini kabul ettigi diisiintildiigiinde “Rezervas-
yon Islem Siiresi” siitunu icin Ham Onem Agirlik
Puani ve Normalize Ham Onem Agirhig1 asagidaki
gibi hesaplanacaktir:

Ham Onem Agirlik Puani=5 x 3,66 + 3 x 3,42 = 28,56
Normalize Ham Onem Agirhig1=28,56/1373,08= %2,08

Hesaplamalar sonucunda elde edilen énem agir-
liklari, teknik cevaplarin miisteri doyumunu sagla-
madaki onemini ortaya koymaktadir. Digerlerine
oranla daha yiiksek puan alan teknik cevaplar 6n-
celikli olarak ele alinacak olanlardir. KFG takimi,
olusan sonuglar1 inceleyerek ikinci matrise hangi
teknik cevaplarin aktarilacagina karar verecektir.

[liski matrisinde yer alan tiim iligkiler incelendik-
ten ve yukarida agiklanan hesaplamalar yapildik-
tan sonra Teknik Degerlendirme Kismi'nin olustu-
rulmasina gegilecektir. Teknik degerlendirmelerin
yapildig kisim, Iligki Matrisinin altinda yer alan,
rekabete ve hedeflere iligkin verilerin goriildiigi
kisimdir. Bu kisimda, teknik cevaplar agisindan re-
kabet analizleri yapilmakta ve KFG takimi tarafin-
dan igletme icin hedefler belirlenmektedir.

Teknik degerlendirme kismu iki parcadan olus-
maktadir. Birinci parcada, mal veya hizmetin tek-
nik detaylar1 g6z oniinde bulundurularak rakip
konumdaki bir veya daha fazla sayidaki iiriinle
kiyaslamalar yapilmaktadir. Teknik degerlendirme
kisminin ikinci pargasi, hedef degerlerin belirlendi-
gi parcadir. Hedef degerler, KFG takimi tarafindan
iriin icin belirlenen ve teknik cevaplarin her biri
acgisindan ulasilmasi istenen degerlerdir. KFG ta-
kimi, pazarda rekabet giiciine sahip olmak icin her
bir teknik cevap i¢in hangi dl¢iilerde olunmasi ge-
rektigine karar vermektedir. KFG takiminin tercih-
leri dogrultusunda teknik degerlendirme kismina
ilave satirlar da eklenebilmektedir. Teknik cevapla-
rin gelistirilmesindeki maliyet, zorluk derecesi, ya-
sal engeller, cevre uyumu gibi etkenlerle ilgili ve-
rileri igerecek satirlar bunlardan bazilaridir. Otel A
uygulamasinda teknik degerlendirme kismi olus-
turulurken isletmenin su andaki performans dii-
zeyi ve hedeflenen performans diizeyleri ile ilgili
bilgiler KFG takimi tarafindan isletme yonetimi ile
is birligi icerisinde olusturulmustur. Rakip isletme
ile ilgili veriler de Otel A'nin yOneticileri tarafindan
saglanmstir. Otel A Kalite Evi'nde iliski matrisi ve
teknik degerlendirmeler kismi goriilmektedir.

Kalite Evi olusturulurken genellikle en son ta-
mamlanan boliim, Kalite Evi'nin ¢at1 seklindeki tist
kismini olusturan Teknik Iliskiler Matrisi olmakta-
dir (Cohen 1995). Bu matris, teknik cevaplar arasin-
daki olumlu ve olumsuz iligkileri gostermektedir.
Daha acgik bir ifadeyle, bir teknik cevap artirihirken
veya azaltilirken diger teknik cevaplarin nasil etki-
lenecegini gostermektedir. Teknik iliskiler matri-
sindeki her bir hiicre kendisine karsilik gelen iki
teknik cevap arasindaki etkilesimi gosterir. Bu etki-
lesim olumlu veya olumsuz olabilmekte ve etkilesi-
min yonii ve derecesi tasarim ¢alismalari {izerinde
ciddi sonuglar dogurabilmektedir. Teknik cevaplar
arasindaki olumlu iligki, s6z konusu cevaplarin
birbirlerini desteklediklerini ve bir sinerji yarat-
tiklarini ifade etmektedir. Sekilde goriildiigii gibi
[stasyon Sayisi ile Rezervasyon Islem Siiresi teknik
cevaplar1 arasinda giiglii olumlu bir iliski s6z ko-
nusudur. Bunun anlamj, istasyon sayisinda gelis-
me saglanmasinin rezervasyon islem siiresinde de
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olumlu yonde bir gelisme saglayacagidir. Olumsuz
iligki ise, teknik cevaplarin ¢atisma igerisinde ol-
duklarini ve 6diinlemelerin gerekebilecegini ifade
etmektedir.

Hizmet Planlama Matrisinin Analizi

Hizmet planlama matrisi, miisteri gereksinimlerinin
ve bunlar1 kargilamada rol oynayan teknik cevapla-
rin 6nem dereceleri konusunda, igletmenin miigteri
gereksinimlerini karsilayabilme durumu ve bu agi-
dan rakiplerin konumu hakkinda ve teknik cevap-
larin aralarindaki iliskiler hakkinda veriler {iret-
me olanag1 sunmaktadir. Otel A i¢in olusturulan
hizmet planlama matrisi Sekil 2'de goriilmektedir.
Bu matris analiz edildiginde agsagidaki ¢ikarimlara
ulagilabilmektedir.

Hizmet planlama matrisinin analizinde ilk olarak
miisteri gereksinimleri ile ilgili veriler ve bu nokta-
da rekabete iliskin elde edilen veriler incelenmek-
tedir. Miisteri gereksinimlerinin 6nem derecelerine
bakildiginda her bir miisteri gereksiniminin miis-
teriler goziinde ne derece 6nemli oldugu goriilebil-
mektedir. Otel A uygulamasinda miigteri gereksi-
nimlerinin miisteriler agisindan énemlilik durum-
lar1 irdelendiginde, “Yiyecek ve iceceklerin sunu-
mu” gereksiniminin ilk sirada yer aldig1 ve bunu
sirastyla “Isletmenin emniyetli bir ortam sunmas1”,
“Miisteri sikayetlerine ¢6ziim bulunmasi”, “Ortam
ve donanimin konforlu ve amaca uygun olmas1”
seklinde diger gereksinimlerin izledigi goriilmek-
tedir. Miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi nok-
tasinda isletmenin performansina bakildiginda,
Otel A'nin “Yiyecek ve iceceklerin sunumu” gerek-
sinimi ilk sirada olmak tizere “Calisma saatlerinin
uygun olmasi”, “Isgérenlerin dostca davranmala-
r1”, “Hizmetlerin s6z verildigi gibi sunulmas1” ge-
reksinimleri agisindan {iist diizeylerde performans
gosterdigi ve diger gereksinimlerin bunlari izledigi
goriilmektedir. Bu sekilde bir analiz isletme yone-
timine, miisteri istek ve gereksinimlerinin miisteri-
lerin goziindeki 6nem durumu ve igletmenin sun-
dugu iirliniin miisteriler agisindan nasil algilandigi
konusunda bir fikir vermektedir.

Miisteri gereksinimleri kismi incelenirken reka-
bet analizi de yapilarak, isletme i¢in her bir miisteri
gereksinimi noktasinda yeni hedefler belirlenmek-
tedir. Her bir miisteri gereksiniminin satis gelistir-
me etkisi de KFG takimi tarafindan irdelenmekte
ve sonucta elde edilen tiim veriler harmanlanarak
her bir miisteri gereksiniminin 6nem diizeyi belir-
lenmektedir. Normallestirilmis ham agirlik puan-
larina bakildiginda miisteri doyumunu saglamada
hangi miisteri gereksinimlerinin daha fazla 6nemli
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oldugu goriilebilmektedir. Sekilde “Miisteri sika-
yetlerine ¢oziim bulunmasi1” gereksiniminin ilk
sirada yer aldig1 ve bunu sirasiyla “Bilgiye erisim
olanaklar1”, “Hizmetlerin s6z verildigi gibi sunul-
mas1”, “Eletmenin emniyetli bir ortam sunmast”
gereksinimleri ve diger gereksinimlerin izledigi
goriilmektedir. Matrisin miisteri gereksinimle-
ri kisminin analizi ile, isletmenin hizmet {iretimi
planlamasinda goz 6niinde bulundurulmasi gere-
ken miisteri gereksinimleri belirlenmektedir. Be-
lirlenen yiiksek onem diizeyindeki istek ve gerek-
sinimlere dayali olarak, eldeki insan kaynaklar1 ve
biit¢eye gore iirlinde yapilacak degisikliklere karar
verilebilecektir.

Hizmet planlama matrisinin analizinde ikinci asa-
mada teknik kisimda analizler yapilmaktadir. Teknik
kisimda mdiisteri gereksinimlerinin karsilanmasi
igin {iretilmis teknik cevaplar, bunlarin 6nem ve
oncelik diizeyleri, teknik cevaplar agisindan islet-
menin ve rakip isletmenin performanslar: ve islet-
menin bunlarla ilgili belirledigi hedefler yer almak-
tadir. Matrisin teknik kismi irdelendiginde miisteri
doyumunu saglamada 6n plana ¢ikan teknik ce-
vaplar goriilebilmektedir. “Isgoren bilgi diizeyi”
miisteri doyumunun saglanmasinda ilk sirada yer
alan teknik cevap olmakla birlikte “Isgéren beceri
diizeyi”, “Donanim yeterliligi”, “Bilgilendirme so-
runlar1”, “Isgdren sayis1” teknik cevaplar ve diger
teknik cevaplar sirasiyla bu teknik cevabi izlemek-
tedir. Onem puani agisindan yiiksek puana sahip
olan bu teknik cevaplarda saglanacak gelismeler
miisteri doyumunu saglamada daha fazla etkili
olacaktir. Teknik kisimda her bir teknik cevap aci-
sindan igletmenin su andaki durumu belirlenmis
ve bir rekabet analizi yapilmistir. Isletme bu nok-
talarda kendisini degerlendirme olanagi bulmus ve
ayni zamanda rakip isletme ile kiyaslama yapila-
bilmesi yolu ile isletme kendisine yeni hedefler be-
lirlemistir. S6z gelimi, “Donanim arizalar1” teknik
cevab1 agisindan isletmenin bir ay igerisinde orta-
lama {i¢ adet ariza yasadig: goriilmekte, rakip is-
letmede ise bu sayinin ayda bir oldugu goriilmek-
tedir. Isletme bu teknik cevap noktasinda gelisme
saglayarak aylik donanim ariza sayisini ortalama
bir diizeyine ¢cekme hedefini belirlemistir. Sonug
olarak teknik kisim incelenerek miisteri doyumu-
nu saglamada daha fazla 6nem tasiyan veya diger
bir degisle kit kaynaklarin kullaniminda 6ncelik
verilmesi gereken teknik cevaplar belirlenebilmek-
tedir. Otel A uygulamasinda en fazla 6nem tasiyan
teknik cevaplarin belirlenerek bir sonraki matrise
aktarilmasi yoluna gidilmemis ve tiim olasi iligki-
lerin goriilebilmesine olanak saglanmasi igin tiim
teknik cevaplar bir sonraki matrise aktarilmistir.
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Hizmet planlama matrisi incelenirken ¢at1 matri-
sinde ortaya ¢ikan iliskiler de dikkate alinmaktadir.
Teknik cevaplarda saglanacak gelistirmelerin tek-
nik cevaplar arasinda ortaya ¢ikarabilecegi olumlu
veya olumsuz iliskiler ¢ati matrisinde gortilerek
yasanacak olumsuzluklar 6nceden belirlenebilmekte
ve gerekli dnlemler alinabilmektedir. Otel A uygu-
lamasinda teknik cevaplar arasinda olumsuz iligki-
lerin ortaya ¢ikmadig1 goriilmektedir. S6z gelimi
teknik iligkiler incelendiginde “Donanim arizalar1”
ile “Donanim kullanim siiresi” teknik cevaplari
arasinda olumlu bir iliski oldugu belirlenmistir.
Bunun anlami, s6z konusu donanimin ozellikleri
dikkate alinarak donanimin verimli olarak kulla-
nilabilecegi bir kullanim siiresi belirlenerek dona-
nimlar bu siire sonunda yenilenme yoluna gidilir-
se, eskiyen donanimlarin kullanilmasi ile baglantili
olarak ortaya ¢ikabilen arizalar 6nceden 6nlenebi-
lecek ve sonugta donanim arizalarinda azalma sag-
lanabilecektir.

Hizmet planlama matrisi analiz edilerek miisteri
gereksinimlerinin 6nem diizeyi, miisteri doyumu-
nu saglamada teknik cevaplarin 6nem diizeyi, ra-
kip isletmenin durumu ve teknik cevaplarin kendi
aralarindaki iligkiler ile ilgili veriler elde edilmistir.
Daha 6nce de belirtildigi gibi bu matriste {iretilen
teknik cevaplarin tamami bir sonraki matris olan
hizmet siire¢ planlama matrisine aktarilacaktir.

Hizmet Siire¢ Planlama Matrisinin
Olusturulmasi

KFG siirecindeki ikinci matris olan Hizmet Siirec
Planlama Matrisi, birinci matristen aktarilan tek-
nik cevaplar ile hizmet iiretim siirecinde yer alan
hizmet siire¢ ogelerini iliskilendirmektedir. Birinci
matristen aktarilan teknik cevaplar hizmet siireg
planlama matrisinin sol kisminda yer almaktadir.
Hizmet {iretim siire¢ akisi ve bu siireci olusturan
hizmet siire¢ dgeleri ise matrisin iist kisminda yer
almaktadir. Siireg akis1 ve siireg akisini olusturan
adimlar KFG takim tarafindan olusturulmustur.

Sekil 3'teki matriste goriilen hizmet iiretim sii-
reci olusturulurken daha once belirlenmis miisteri
gereksinimleri dikkate alinmis ve KFG takimini
olusturan tiiyelerin bilgi ve deneyimleri dogrultu-
sunda miisteri doyumunun saglanmasi i¢in 6nbii-
roda hizmet {iretim siirecinin nasil olmasi gerektigi
sorusuna cevap aranmistir. KFG takimi tarafindan
belirlenen, dnbiiroda hizmet tiretiminde izlenecek
siire¢ akis diizeni ve bu siiregte yer almasi gerek-
tigine karar verilen adimlar matrisin {ist kisminda
siralanmigtir.
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Matrisin sol kisminda yer alan teknik cevaplar ve
st kisminda yer alan hizmet siireg 6geleri belirlen-
dikten sonra matrisin govde kismin1 meydana geti-
ren iliski matrisinin olusturulmasi asamasina gegil-
mistir. Iliskiler incelenirken her bir teknik cevabin
hizmet siirecini olusturan adimlarla olan iligkisi ir-
delenmis ve belirlenen iliskileri ifade eden sembol-
ler ilgili kutucuklara yerlestirilmistir. Daha agik bir
ifadeyle belirtmek gerekirse hizmet siire¢ planlama
matrisinde, KFG takimi tarafindan olusturulan hiz-
met {liretim siirecinin her bir adimi ile daha onceki
matristen aktarilan teknik cevaplar iligkilendiril-
mekte ve miisteri doyumunu saglamada hangi siireg
adimlarmin daha fazla 6nem tasidig belirlenmeye
calisilmaktadir. S6z gelimi, “Rezervasyon talep
kabulii” hizmet siireg dgeleri ile “Isgdren bilgi dii-
zeyi” teknik cevabi arasinda orta dnem diizeyinde
bir iliski olduguna karar verilmistir ve ilgili kutu-
cuga ici bos daire sembolii yerlestirilmistir. Bunun
anlami, rezervasyon talep kabulii adiminin yerine
getirilmesinde isgoren bilgi diizeyinin orta énem
diizeyinde bir rolii oldugu ve isgorenlerin konu ile
ilgili gerekli bilgi ile donatilmis olmast durumunda
bu hizmet adiminin istenen nitelikte yiiriitiilebile-
cegidir.

Matriste yer alan tiim iligkiler belirlendikten son-
ra her bir siire¢ 6gesinin ham Snem agirlik puani
ve normallestirilmis ham 6nem agirhik puani he-
saplanmuistir. Tiim siire¢ adimlar1 i¢in hesaplamalar
tamamlandiktan sonra miisteri doyumunu sag-
lamada digerlerine gore daha fazla 6nem tasiyan
siire¢ adimlar1 belirlenmigtir. Sekilde Otel A igin
hazirlanmis matriste de goriildiigii gibi “Hesap
kapatma ve 6deme” hizmet siire¢ 6gesi 7%9.02 nor-
malize ham 6nem agirlig: ile ilk sirada yer almis
ve bunu sirasiyla “Kayit”, “Check-in sirasinda
bilgilendirme”, “Rezervasyon sirasinda bilgilen-
dirme”, “Danigsma hizmetleri” ve diger siire¢ 6ge-
leri izlemisgtir. Digerlerine gore daha yiiksek agirlik
puanlarina sahip siireg dgeleri miisteri doyumunu
saglamada daha etkili rol oynayan ve iizerlerinde
oncelikle durulmas: gereken ogelerdir. Bu matrisin
incelenmesi sonucunda belirlenen hizmet siireg
adimlar1 bir sonraki matrise aktarilacaktur.

Hizmet Kalite Kontrol Matrisinin Olusturulmasi

Otel A i¢in yiiriitiilen KFG siirecindeki iiglincii matris
olan hizmet kalite kontrol matrisi bir 6nceki mat-
risten aktarilan hizmet siire¢ 6geleri ile hizmetin
miisteriler tarafindan tanimlanmis 6zelliklere uy-
gun olarak tiretilmesini saglamak igin belirlenmis
hizmet siire¢ ve kalite kontrol adimlarini iligkilen-
dirmektedir. Bu matrisin olusturulmasindaki amag,
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miisteri doyumunu saglayacak ozelliklere sahip hiz-
metin {iretilebilmesi i¢in 6nemli oldugu belirlenen
hizmet siire¢ dgelerinde amaglanan standartlarin
olusturulabilmesi ve siirdiiriilebilmesi icin gerek-
sinim duyulan siireg ve kalite kontrol dl¢iitlerinin
belirlenmesidir.

Hizmet siire¢ planlama matrisinin siitunlarinda
yer alan hizmet siire¢ 6geleri {i¢iincii matris olan
hizmet kalite kontrol matrisine aktarilmis ve mat-
risin sol kismina yerlestirilmistir. Matrisin siitunlar
kisminda ise hizmet kalite kontrol adimlari, diger
bir degisle siireg¢ ve kalite kontrol dl¢iitleri yer al-
maktadir. Hizmet kalite kontrol adimlar1 KFG taki-
mu tarafindan belirlenmistir. Hizmet kalite kontrol
matrisinde onbiiroda hizmet iiretiminde yer alan
her bir adim ile hizmet kalite kontrol adimlar ilisg-
kilendirilmektedir. Daha acik bir ifadeyle belirtmek
gerekirse, hizmet iiretim siirecinde yer alan hizmet
siire¢ Ogelerinin istenen niteliklerde yiiriitiilebil-
mesinde hizmet kalite kontrol adimlarinin ne dere-
cede katki yaratacaklar1 irdelenmektedir.

S6z gelimi, Sekil 4'teki matriste de goraldiigi gi-
bi “Rezervasyon sirasinda bilgilendirme” hizmet
siire¢ Ogesi ile “Alistirma” hizmet kalite kontrol
adimi arasinda ic¢i dolu daire sembolii ile ifade
edilen giiclii bir iliski olduguna karar verilmistir.
Bunun anlami, s6z konusu hizmet stire¢ adiminin
istenen niteliklerde yiiriitiilmesi icin isgorenlerin
ise alinmasi sonrasinda uygulanan ise ve isyerine
alistirma ¢alismalarinin 6nemli bir rolii oldugunun
diistiniilityor olmasidir. Yeni ise alinan ve rezer-
vasyon igleriyle gorevlendirilen bir isgbren gore-
vine baslamadan 6nce bir alistirma donemi yasar
ve isini, isyerini, isyeri kurallarini, is arkadaslarini
ve yOneticilerini en iyi sekilde tanirsa, bu isgoren
gorevini yapmaya basladiginda tiim gerekli bilgi-
ler ile donanmus oldugu igin rezervasyon sirasinda
miisterilerin bilgilendirilmesi islevini etkin bir se-
kilde yerine getirebilecektir. Hizmet kalite kontrol
matrisindeki tiim hizmet siire¢ 6geleri ve hizmet
kalite kontrol adimlar1 arasindaki iliskiler bu se-
kilde incelenmis ve ulasilan sonucu yansitan iligki
sembolleri ilgili kutucuklara yerlestirilmistir.

Tiim iligkiler belirlendikten sonra, daha 6nceki mat-
rislerde yapildig1 gibi her bir kolon i¢in ham 6nem
agirligl ve normalize ham 6nem agirlig1 hesaplan-
mustir. Matriste de goriildiigii gibi “Egitim” hizmet
kalite kontrol adimi %19,89 agirhik puani ile ilk
sirada yer almig bunu sirasiyla “Prosediir olustur-
ma”, “Iletisimin gelistirilmesi”, ”i§g6ren sec¢imi”,
“Standartlar gelistirilmesi” hizmet kalite kontrol
adimlari ve digerleri izlemistir. Matriste digerleri-
ne gore daha yiiksek énem agirliklarina sahip olan
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hizmet kalite kontrol adimlar1 6nbiiroda hizmet
tiretiminde miisteri doyumunun saglanmasi igin
daha fazla oncelik tasiyan hizmet kalite kontrol
adimlar1 olmaktadir. Yonetim kaynaklarin kullani-
minda bu 6ncelikli adimlara agirlik verecektir.

Gorev Gégerimi Tablosunun Olusturulmasi

Otel A i¢in uygulanan KFG siirecinin son adimini
gorev gogerimi tablosunun hazirlanmasi olustur-
maktadir. Gorev gogerimi tablosu, hizmetlerin iireti-
minde biiyiik 6nem tasidigina karar verilen gorev-
lerin neler olduklari, bu gorevleri kimlerin, nerede,
nasil ve ne zaman yapacaklar gibi ayrintilar1 belir-
lemektedir.

KFG takimi tarafindan olusturulan gorev goge-
rimi tablosu Tablo 1'de goriilmektedir. Tablonun
“Kim” kolonunda yer alan isimler Otel A'nin 6nbii-
ro boliimiinde gorev yapan isgorenlerdir. Burada
isimleri yer alan kisilerden Yasemin Hanim 6nbiiro
miidiirii, Pmar Hanim, Senol Bey ve Serkan Bey re-
sepsiyon memurlar1 ve Mehmet Bey de belboydur.
KFG takimi tarafindan yiiksek diizeyde 6nemli ol-
duklarma karara verilen gorevler “Ne” kolonunda
siralanmistir. Diger kolonlarda bu gorevlerin kim-
ler tarafindan, ne zaman, nasil, ne kadar ve nigin
yerine getirilecegi belirlenmektedir. S6z gelimi,
Otel A uygulamasinda KFG takimi “Uygun isgo-
ren se¢imi” gorevinin kaliteli hizmet iiretiminde
yasamsal 6nem tasiyan bir gorev olduguna karar
vermistir. Bu 6nemli gorevin 6nbiiro miidiirii tara-
findan yerine getirilmesi ve bu siirecin insan kay-
naklar1 boliimdii ile esgiidiim igerisinde yiirtitiilme-
si uygun goriilmiistiir. Yeni isgoren gereksinimi
ortaya ¢iktiginda bu sekilde bir yaklagimin uygu-
lanmasi, ise ve isyerine uygun nitelikler tasiyan is-
gorenlerin secilmesini saglayacaktir. Insan 6gesinin
¢ok onemli bir yere sahip oldugu hizmet {iretimi
alaninda dogru isgdrenlerin secimi ile daha sonra
ortaya ¢ikmasi olasi bir¢ok sorun en basta ortadan
kaldirilmis olmaktadir. KFG takimi tarafindan on-
biliroda hizmet {iretiminde 6nemli olduguna karar
verilen diger gorevler ve bu gorevlerle ilgili ayrin-
tilar gorev gocerimi tablosunda goriilmektedir.

BULGULARIN DEGERLENDIRILMESI

Bu calismada, konaklama isletmelerinde hizmet
kalitesini yiikseltecek ve miisteri doyumunu sag-
layacak yeni hizmetlerin tasarlanmasi veya hali-
hazirdaki hizmetlerin yeniden planlanmas: igin
kullanilabilecek 6nemli bir yontem olan KFG yon-
teminin bir konaklama isletmesinde kullanilabilir-
ligi incelenmistir. Daha 6nce de vurgulandig: gibi,
KFG uygulamalarinda i¢inden ¢ikilmaz boyutlarda
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Sekil 4. Otel A hizmet kalite kontrol matrisi
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biiytiik, karmasik ve yonetilmesi gii¢ veya olanaksiz
matrislerin olusmasini engellemek igin, eldeki tirti-
niin veya isletmenin tamamini kapsayacak tek bir
matris olugturmak yerine, alt sistemler ele alinarak
bunlar i¢in KFG stirecinin ayr1 ayr1 uygulanmasi
daha basarili sonuglar vermektedir. Bu uygulama-
da da konaklama igletmesi ve sundugu tiim hiz-
metler bir biitiin olarak ele alinmamakta ve calisma
sadece onbiiro boliimii ile sinirh tutulmaktadir. Bu
sekilde, amaglanan siirede sonuglandirilabilecek,
beklenen yararlar1 saglayabilecek ve matrislerin

biiyiikliigii agisindan da yonetilebilir boyutlarda
gerceklesecek bir KFG ¢alismasinin olusturulmasi
saglanmaktadir. Eger istenirse, bu calismada 6ne-
rilen yol izlenerek otelin biitiinii i¢in ya da diger
boliimler i¢in ayr1 ayri olmak tizere KFG uygula-
malar1 yapilabilecektir.

Bu ¢alismada KFG'nin konaklama igletmelerin-
de uygulanmasi igin olusturulan KFG siireci ilk
asamada kapsamli bir planlama ¢alismasi icermek-
tedir. En basta iyi bir hazirlik ¢alismas: yapilarak
KFG igin saglam bir alt yap: olusturulacag: igin
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Tablo 1 Otel A gorev gogerimi tablosu
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siirecin saghikli bir bigimde yiiriimesi gergekles-
tirilebilecektir. Bu asamada yerine getirilen diger
calismalar yaninda 6zellikle 6rgiit desteginin sag-
lanmasi, ¢alisma kapsaminin belirlenmesi ve miis-
terilerin belirlenmesi ¢alismalar1 konaklama iglet-
melerinde basarili KFG uygulamalar i¢in 6nem
tagimaktadir.

Stirecin ilk asamasini olusturan “Hizmet Planla-
ma Matrisi” Sekil 2’de yer almaktadir. Bu matrisin
analizi sonucunda miisteriler i¢in daha fazla 6nem
tasidig1 anlasilan noktalar belirlenmistir. Onbiiro
boliimiiyle ilgili olarak “Isletmenin emniyetli bir
ortam sunmas1”, “Miisteri sikayetlerine ¢6ziim bulun-
mas1”, “Ortam ve donanimin konforlu ve amaca
uygun olmasi”, “Isgérenlerin meslek bilgisi”, “Is-
gorenlerin miisteride giiven uyandirmas1” miisteri
istek ve gereksinimlerinin 6n plana ¢iktig1 anlasil-
maktadir. Bu noktalar isletmenin oncelikli olarak
gelisme saglamasi ve bu gelismeleri miisterilere
yansitmasi gereken noktalar olarak ortaya ¢ikmis-
tir. Isletmenin performansi daha detayli incelen-
diginde 6zellikle “Miisterilere kisisel ilgi gosteril-
mesi”, “Modern goriiniislit donanimlar”, “Diger
konularda yardim sunulmasi”, “Uygun kapasite”,
“Donanimin diizenli ve sorunsuz calismasi” nok-
talarinin en zayif olunan noktalar oldugu anlasil-
mustir. Miisteriler tarafindan nispeten daha 6nemli
oldugu belirlenen istek ve gereksinimler agisindan
isletmenin performansina bakildiginda isletmenin
“Modern goriiniislii donanimlar”, Ortam ve do-
nanimin konforlu ve amaca uygun olmas1”, “Do-
nanimin diizenli ve sorunsuz ¢alismast” “Uygun
kapasite” noktalarinda daha fazla gelistirme sag-
lamas: gerektigi anlagilmistir. Miisteri istek ve ge-
reksinimleri agisindan rakip isletmenin konumuna
bakildiginda, rakip isletmenin “Hizmetlerin hizl
sunulmas1” ve “Mal ve hizmet sunumunda esnek-
lik” noktalarinda daha diigiik performans gosterdi-
gi, ancak diger tiim noktalarda isletmeden daha iyi
konumda oldugu anlagilmaktadir.

Hizmet planlama matrisinin planlama matrisin-
de yer alan normallegtirilmis ham agirlik puanlar:
incelendiginde, satis gelistirme giici de dikkate
alindiginda, miisteri doyumunu saglamada han-
gi miisteri gereksinimlerinin daha fazla Snemli
oldugu goriilebilmektedir. Matriste “Miisteri si-
kayetlerine ¢6ziim bulunmas1” gereksiniminin ilk
sirada yer aldig1 ve bunu sirasiyla “Bilgiye erigim
olanaklar1”, “Hizmetlerin s6z verildigi gibi sunul-
mas1”, “Isletmenin emniyetli bir ortam sunmasi”
gereksinimleri ve diger gereksinimlerin izledigi
goriilmektedir. Belirlenen yiiksek 6nem diizeyin-

deki istek ve gereksinimlere dayali olarak eldeki

insan kaynaklar1 ve biitceye gore {iriinde yapilacak
degisikliklere karar verilebilecektir.

Matrisin teknik kisminin degerlendirilmesi so-
nucunda miisteri doyumunu saglamada 6n plana
cikan teknik cevaplar goriilebilmektedir. Inceleme
sonucunda “Isgoren bilgi diizeyi”, “Isgoren beceri
diizeyi”, “Donamim yeterliligi”, “Bilgilendirme so-
runlan”, “Isgoren sayis1”, “Isgoren davraniglar1”,
“Vardiya planlama” ve “ Donanim arizalar1” tek-
nik cevaplar1 miisteri doyumunun saglanmasinda
ilk siralarda yer alan ve digerlerine gore daha fazla
onemli olan teknik cevaplar olarak belirlenmistir.
Onem puan1 agisindan yiiksek puana sahip olan bu
teknik cevaplarda saglanacak gelismeler miisteri
doyumunu saglamada daha fazla etkili olacaktur.
Teknik kisimda her bir teknik cevap agisindan is-
letmenin su andaki durumu belirlenmis ve bir re-
kabet analizi de yapilmistir. Isletme bu noktalarda
kendisini degerlendirme olanag1 bulmus ve ayni
zamanda rakip isletme ile kiyaslama yapilabilmesi
yolu ile isletme kendisine yeni hedefler belirlemis-
tir. SOz gelimi, teknik cevaplar icerisinde ilk sirada
onemli oldugu ortaya gikan “Isgdren bilgi diizeyi”
teknik cevabi agisindan isletmenin besli bir 6l¢ek
tizerinde degerlendirildiginde dort diizeyinde
bulundugu ve rakip isletmeyle ayni konumda yer
aldig1 goriilmektedir. Rekabet acisindan ayni dii-
zeyde bulunulmasina karsin KFG takimi bu teknik
cevap icin gelistirme saglanmasi gerektigine karar
vermistir. Otel A uygulamasinda matrisin teknik
kismi incelenerek miisteri doyumunu saglamada
daha fazla 6nem tasidig1 anlasilan yukarida sira-
lanmis teknik cevaplar kit kaynaklarin kullani-
minda Oncelik verilmesi gereken teknik cevaplar
olarak belirlenmistir.

KFG uygulamasinin ikinci adiminda “Hizmet Sii-
re¢ Planlama Matrisi” olusturulmus ve bu matris
ile miisteri doyumunu saglamada hangi siireg
adimlarimin daha fazla 6nem tasidig: belirlenmeye
calisilmigtir. Sekil 3'te Otel A i¢in hazirlanmis mat-
riste de goriildiigii gibi “Hesap kapatma ve 6de-
me”, “Kayit”, “Check-in sirasinda bilgilendirme”,
“Rezervasyon sirasinda bilgilendirme”, “Danisma
hizmetleri” ve “Ozel taleplerin ydnetilmesi” siireg
ogeleri ilk siralarda yer almiglardir. Digerlerine
gore daha yiiksek agirlik puanlarina sahip oldu-
gu belirlenen bu siire¢ 6geleri miisteri doyumunu
saglamada daha etkili rol oynayan ve iizerlerinde
oncelikle durulmas: gereken 6gelerdir.

Uretimde ortaya gikan hatalarin yaklagik %80 ile
%951 stire¢ kaynakli olarak ortaya ¢ikmaktadir (2).
Goriiniiste insan etkeni ile ilgili olarak ortaya ¢ikti-
g1 diisiiniilen hatalarin da gercekte biiytiik bir bo-
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limii stirecler nedeniyle olugsmaktadir. Bu noktada
siireclerin dnemi ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle ko-
naklama isletmelerinin soyutluk, kisa dagitim ka-
nali, liretim ve tiiketimin ayirt edilememesi, degis-
kenlik, belirsiz standartlar, siirekli degisen bir talep
yapisi, giivenilirlik ve tutarlilik, ylizyiize etkilesim
ve bilgi degisimi gibi 6zellikleri nedeniyle siirec-
lerin 6nemi daha da artmaktadir. KFG siirecinde
olusturulan ilk iki matris, hizmetlerle ilgili olarak
ortaya cikabilecek olasi sorunlar1 hizmetlerin tasa-
rimi sirasinda belirlemeye ve stirecleri gelistirerek
bunlari 6nlemeye olanak sagladig: icin konaklama
isletmelerinin yukarida siralanan 6zelliklerinden
kaynaklanabilecek olas1 sorunlar1 da en aza indi-
rebilme olanagi sunmaktadir. Olusturulan KFG
siirecinin tamami dikkate alindiginda, gerek siireg
oncesinde miigteri istek ve gereksinimlerinin belir-
lenerek miisterilerin katilimlarinin saglanmasiyla,
gerek siirecin uygulanmas: asamasinda tiim ilgili
boliimlerden isgorenlerin katilimlarinin saglanma-
styla ve gerekse KFG siireci boyunca miisteri istek-
lerinin karsilanmasina yonelik teknik ¢dziimlerin
belirlenmesi, tim ¢oziimlerin bir biitiin olustur-
dugu siireglerin planlanmasi, siireglerin kontrolle-
rinin saglanmasi ¢alismalari ile {iretim siireglerinin
gelistirilmesi saglanabilecektir.

Otel A icin yiiriitiilen KFG siirecinin tiglincii adi-
minda bir dnceki matristen aktarilan hizmet sii-
re¢ Ogeleri ile hizmetin miisteriler tarafindan ta-
nimlanmis 6zelliklere uygun olarak tiretilmesini
saglamak icin belirlenmis hizmet siire¢ ve kalite
kontrol adimlari iligkilendirilerek bir “Hizmet kali-
te kontrol matrisi” olusturulmus ve 6nemli hizmet
siire¢ Ogelerinin amaglanan standartlarda olustu-
rulabilmesi i¢in gereksinim duyulan siireg ve kalite
kontrol oOl¢iitlerinin belirlenmesi saglanmistir. Bu
Olctiitlerin belirlenmesi siireclerin sorunsuz igleme-
sini glivence altina almaktadir. Sekil 4'teki matriste
de goriildiigt gibi “Egitim”, “Prosediir olustur-
ma”, “Iletisimin gelistirilmesi”, ”i§g6ren sec¢imi”,
“Standartlar gelistirilmesi” ve “Alistirma” hizmet
kalite kontrol adimlar ilk siralarda yer almislardir.
Digerlerine gore daha yiiksek énem agirliklara
sahip olan hizmet kalite kontrol adimlar1 6nbiiroda
hizmet iiretiminde miisteri doyumunun saglan-
masi i¢in daha fazla oncelik tasiyan hizmet kalite
kontrol adimlar:1 olmaktadir. Yonetim kaynaklarin
yonlendirilmesinde bu 6ncelikli adimlara agirlik
verecektir.

KFG uygulamasinin son asamasinda onbiiro bo-
liimii i¢in bir gorev gogerimi tablosu olusturul-
mustur. Gorev gogerimi tablosunda hizmetlerin
tiretiminde biiylik 6nem tasidigina karar verilen
gorevlerin neler olduklari, bu gorevleri kimlerin,
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nerede, nasil, ne zaman yapacaklar1 gibi ayrintilar
belirlenmistir. Onbiiro boliimiindeki hizmet iireti-
minde 6nemli olduguna karar verilen gorevlerin
bu sekilde ayrintili olarak diizenlenmesi, {iretim
siirecinde ortaya ¢ikabilecek olas: aksakliklar1 en
bastan onlemektedir. Gorevler ve sorumluluklar
net bir sekilde belirlendigi i¢in tiim isgorenler ken-
dilerinden beklenenleri tam olarak anlayabilmek-
tedirler.

Konaklama isletmeleri emek-yogun isletmeler-
dir. Konaklama isletmelerinde sunulan iiriin pa-
ketinin tiretiminde ve sunumunda biiyiik olgiide
insan giiciine gereksinim duyulur. Insan etkeninin
bu denli biiyiik rol sahibi oldugu konaklama islet-
melerinde, bu 6nemli etkenin en iyi sekilde yone-
tilmesi gerekliligi anlagilmaktadir. Konaklama is-
letmeleri i¢in olusturulan KFG siirecinin son adimi
olan gorev gocerimi asamasinda tiim 6nemli go-
revlerin ayrintili analizi ile insan etkeninin amacg-
landig: sekilde isletmeye yarar saglamasi giivence
altina almabilecektir. Bu sekilde gorevlerin ayrintili
bir bigcimde analiz edilmesi, standartlarin ve pro-
sediirlerin belirlenmesi ve belirsizliklerin ortadan
kaldirilmasi ile insan kaynakli olumsuzluklar en
aza indirilebilecektir.

Kalite Fonksiyon Gogerimi uygulamasi sonucun-
da isletme icin bir¢ok yararli veri elde edilmistir.
Fakat, KFG uygulamasinda amaglanan sonuglarm
basarilabilmesi i¢in calisma ile elde edilen verile-
rin uygulamaya koyulmas: gerekmektedir. Otel A
isletmesinde yapilan ¢alisma ile elde edilen veriler
isletme yonetimine sunulmakla beraber, bu verileri
uygulamaya koymak veya koymamak yoneticilerin
karar1 olacaktir. Bu ¢alismada elde edilen verilerin
isletmede uygulamaya koyulmas1 su an igin sz
konusu olmadigindan, KFG ile elde edilen sonug-
larin degerlendirilebilmesi de olanak digidar.

Otel A isletmesinde yiiriitiillen KFG uygulamasi,
yukarida detayli olarak anlatilan yararl veriler sag-
lama yaninda, genel anlamda da birgok noktada is-
letme i¢in yararlar saglamistir. Bunlardan ilki, KFG
takiminin yapist ve galismalar boyunca olusturu-
lan bilgi akisi dolayisiyla isletme icindeki iletisi-
min gelismesinin saglanmasidir. Yine bu baglamda
olmak tizere, boliimler ve kisiler arasinda bilgi ve
deneyimlerin paylasilmasi sonucu ortak bilgi tire-
tilmesi saglanmistir. KFG uygulamasi sirasinda el-
de edilen tiim veriler diizenli bir sekilde kayit edil-
mistir. Elde edilen verilerin bu sekilde kayit altina
alinmasi igletmede orgiitsel grenmenin saglanma-
s1 agisindan Onemli bir katk: saglamistir. KFG uy-
gulamasi ile elde edilen veriler sadece bugiin igin
degil ayni zamanda gelecekteki gereksinimler igin
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de kullanilabilecek veriler olarak deger tasimakta-
dir. KFG uygulamasinin isletmeye kazandirdig: bir
diger yarar da takim ¢alismasmin benimsenmesi-
dir. KFG siireci sirasinda takim ¢alismasi ile ortaya
¢ikarilan sonuglar tiim katilimcilarin ve yonetimin
ilgisini ¢ekmis ve takim ¢alismasinin uygulanmasi
benimsenmistir. Isletmenin miisterileri ile iyi iligki-
ler olusturmasi da KFG calismalari ile ortaya ¢ikan
iyi bir sonug olarak belirlenmistir. KFG ¢alismalar1
sirasinda misterilerin de katkilarinin olmast miis-
terilerin isletme ve onun hizmetleri hakkinda daha
iyi bilgi sahibi olmalarini ve ayn1 zamanda ortaya
cikacak sonuglar ile de ilgilenmelerini saglamistur.
Anketlerin doldurulmasi sirasinda miisterilerle
ylizyiize yapilan gortismelerde, isletmenin kalite-
yi gelistirme yoniinde ciddi ¢alismalar igerisinde
olmasi ve bu ¢alismalarda miisterilerinin goriisle-
rinin de dikkate aliniyor olmasi nedeniyle miisteri-
lerin isletmeyle ilgili olumlu gortisler bildirdikleri
gozlemlenmistir.

SONUG VE ONERILER

Rekabet sartlarinin her gecen giin biraz daha agir-
lasmakta oldugu, miisteri beklentilerinin siirekli
yiikseldigi ve miisteri gereksinimlerindeki degis-
melere bagh olarak siirekli ve hizli bir degisimin
yasandig1 konaklama endjiistrisinde igletmeler kalite
konusuna biiyiik 6nem vermeye baslamislardir.
Temel olarak miisteri doyumunu amaglayan ve bu
amacin gerceklestirilmesine yonelik olarak, miis-
terilerin istek ve gereksinimlerini karsilayacak mal
veya hizmetleri tasarlamak, iiretmek ve pazarla-
mak i¢in isletmenin yetenekleri iizerinde odakla-
nan ve bu yetenekleri esgiidiimleyen bir iletisim ve
planlama yontemler dizisi olan KFG yontemi, miis-
teri istek ve gereksinimleri temel alinarak konakla-
ma igletmelerinin sunduklar1 hizmetlerin kalitesi-
nin gelistirilmesi ve bunun sonucu olarak miisteri
doyumunun saglanmasi igin 6énemli bir gizil giige
sahiptir. Konaklama igletmelerinin 6zellikleri ve
konaklama igletmelerinde sunulan iiriin paketi-
nin yapisi da goz oniine alindiginda KFG, miisteri
istek ve gereksinimleri ve igletmenin kaynaklari
tizerinde odaklanarak konaklama igletmelerinde
yeni hizmetlerin tasarlanmasi veya halihazirdaki
hizmetlerin yeniden yapilandirilmasi ve kaliteli
hizmet {iretiminin bagarilmasi noktasinda vazge-
cilmez bir yontem olabilecektir.

Bu calismada, konaklama isletmelerinin 6zellik-
leri de dikkate alinarak, KFG yonteminin konakla-
ma igletmelerinde uygulanabilmesine olanak sag-
layacak bir siire¢ olusturulmus ve bir konaklama
isletmesinde uygulama yapilarak, KFG'nin konak-

lama isletmelerinde uygulanabilirligi incelenmistir.
Uygulama sonuglari, KFG yonteminin konaklama
isletmelerinde hizmet kalitesinin gelistirilmesinde
basarryla kullanilabilecegini ortaya koymustur.
Konaklama isletmeleri yoneticileri ve konuyla ilgi-
li diger arastirmacilar bu ¢alismada olusturulmus
KFG siirecini izleyerek ve ¢alisma sonucunda si-
ralanan Onerileri dikkate alarak basarili KFG ¢alig-
malar1 ortaya koyabileceklerdir.

Bu ¢alismada, KFG yonteminin konaklama islet-
melerinde de kullanilabilecegini goésteren bir ilk
adim atilmistir. Rekabet iistiinliigii kazanmaya yo6-
nelik ¢abalarin biiyiik 6l¢tide kalite {izerinde odak-
landig1 konaklama endjiistrisinde isletmeler KFG
yontemini benimseyerek rakip isletmelerin 6niine
gecebileceklerdir.

Gelismis iilkelerde yaygin olarak taninan KFG
yonteminin konaklama isletmelerinde kullanilma-
sina yonelik olarak yapilmis c¢alismalar arastiril-
diginda, bu alanda yapilan bir ka¢ uygulamanin
varligindan soz edildigi, ancak bu uygulamalarin
bilimsel yazina yansimadig1 goriilmektedir. KFG
yonteminin konaklama isletmelerinde uygulana-
bilirliginin incelendigi bu calismayla, yontemin
konaklama igletmelerinde uygulanmas: alanindaki
aragtirma eksikliginin giderilmesine katkida bulu-
nulmustur.

Yogun rekabetin s6z konusu oldugu konaklama
endiistrisinde konaklama isletmeleri yiiksek ka-
litede hizmet sunumuna ve miisteri doyumuna
biiyiik onem vermeye baslamislardir. Bu amagla-
rin basarilmasinda kullanilabilecek ve ¢ok yararh
sonuglar tiretebilecek bir ara¢ olan KFG yontemi-
nin Tirkiye’deki konaklama isletmelerinde heniiz
taninmadig bir gergektir. Tiirkiye'de konaklama
isletmelerinde KFG yonteminin uygulanmasina
yonelik bir ¢alismaya da rastlanmamuistir. Bu ¢a-
lisma, Tiirkiye’de bu konuda yapilan ilk ¢alisma
olmasi agisindan 6nem tasimaktadir. Yontemin
konaklama isletmelerinde uygulanmas: alaninda
Tiirkiye’'de ilk olan bu ¢alismanin, bu alanda gele-
cekte yapilacak diger calismalar icin bir temel olus-
turmast amaglanmistir. Bu ilk adim 1s1ginda daha
sonra yapilacak calismalarda konuya farkli bakis
acilarindan yaklasimlar da gelistirilebilecektir.

Otel A KFG uygulamasi sonucunda elde edilen
bilgi ve deneyim birikimi ile konaklama isletmele-
rinin KFG uygulamalarindan istenen yararlar: sag-
layabilmelerine yonelik olarak asagidaki oneriler
gelistirilmistir. KFG uygulamalarinda bu 6nerile-
rin dikkate alinmasi ve bu ¢alismada Onerilen KFG
siirecinin uygulanmasi konaklama isletmelerinin
basarili bir KFG uygulamas: gerceklestirmelerine
yardimci olabilecektir.
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¢ Konaklama endiistrisinde 6zellikle kurulus ye-
rinin belirlenmesi ve isletme kavraminin olustu-
rulmasi asamasindan basglamak tizere KFG'nin
kullanilmasi isletme bagarisinda 6nemli katk:
yapacaktir. Bu kararlarin dogru verilmesi islet-
menin uzun dénemdeki basarisi i¢in bir temel
olusturacaktir. Halihazirda hizmet vermekte
olan konaklama isletmelerinde de yeni hizmet-
lerin gelistirilmesi veya var olan hizmetlerin ka-
litelerinin gelistirilmesinde KFG biiyiik yararlar
saglayacaktir.

¢ KFG uygulamasina gecilmesi 6ncesindeki plan-
lama ¢alismalarinin KFG'nin basarisinda biiyiik
rolii vardir. KFG ¢alismalarinin sorunsuz ve hiz-
I1 bir bicimde yiiriitiilmesine ve planlanan siire-
de basariyla sonuglandirilmasina olanak sagla-
yacak 6n ¢alismalarin yapildig1 hazirlik asama-
sina yeterli zaman ayrilmalidir. En basta iyi bir
hazirlik ¢alismas: yapilarak KFG igin saglam bir
alt yap1 olusturulmalidir. Bu asamada yerine
getirilen diger calismalar yaninda 6zellikle 6r-
giit desteginin saglanmasi, calisma kapsaminin
belirlenmesi ve miisterilerin belirlenmesi ¢alis-
malar1 konaklama igletmelerinde bagarili KFG
uygulamalar1 i¢in 6nem tasimaktadr.

¢ KFG'nin temel girdisini miigteri bilgileri olus-
turmaktadir. Bu bilgilerin eksik veya hatali top-
lanmas1 KFG uygulamas: sonucunda elde edile-
cek basar1y1 da etkilemektedir. Bu nedenle miis-
terilerin gercek istek ve gereksinimlerinin neler
oldugunun anlasilmas1 ic¢in anketler, miisteri
sikayetleri, odak grup toplantilari, gozlemler,
isgOrenlerin Onerileri gibi bir kag yontem birlik-
te kullanilmalidir. Ozellikle isgorenlerin kendi
deneyimlerine dayanarak yapacaklar1 oneriler
onlarin da siirece katilimlarimi1 ve desteklerini
saglayacak ve isletmeyi sahiplenmelerine yar-
dimai olacaktir.

e KFG calismalarimi yiiriitecek takim olusturu-
lurken tiyelerin istekli olmalar1 birinci derecede
Oonem tasimaktadir. Takim ¢alismalari sirasinda
iiyelerin gerekli diizeyde katkilarinin saglanma-
s1 ancak bu sekilde olanakli olacaktir. Zorlama
sonucu takima dahil edilen tiyelerin KFG calis-
malarina katkilarinin saglanmasi zor olabilecegi
gibi bu iiyelerin olumsuz yaklasimlar: ¢calisma-
larin aksamasina da yol acabilecektir.

e Insan etkeni konaklama isletmelerinde cok 6nem-
li bir yer tutmaktadir. KFG uygulamasi sirasin-
da isgorenlerin en genis diizeyde katilimlarinin
saglanmasi KFG ile ulasilmak istenen amaglara
ulasilmasinda biiyiik katki saglayacaktir. KFG
calismalar1 ve galismalarda ulasilan diizey ko-
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nusunda bilgilendirme, ilgili konularda isgo-
renlerin Onerilerinin alinmasi, her asamada elde
edilen sonuglarin paylasilmasi gibi sekillerde
isgorenlerin desteklerinin saglanmasi onlarin da
KFG uygulamasini sahiplenmelerine yardimci
olacaktir.

¢ KFG uygulamasinda matrislerin yonetilebilir bo-
yutlarda tutulmasima dikkat edilmelidir. Cok
sayida miigteri istek ve gereksiniminin KFG sii-
recine sokulmak istenmesi sonugta yonetilmesi
gli¢ matrislerin olusmasina neden olacaktir.

¢ KFG uygulamasinin gérev gocerimi asamasinda
gorevlerin planlanmasina yonelik ¢alismalarda
tiim detaylar 6zenle ele ainmalidir. Gorev go-
cerimi asamasinda tiim onemli gorevlerin ay-
rintil1 analizi ile insan 6gesinin 6zellikle biiyiik
Oonem tasidig1 konaklama endiistrisinde, insan
kaynakli olumsuzluklar ve olas1 aksamalar en
aza indirilebilecektir. Gorevlerin ayrintili bir
bi¢imde analiz edilmesi, standartlarin ve prose-
diirlerin belirlenmesi ve belirsizliklerin ortadan
kaldirilmasi ile insan kaynakli olumsuzluklara
karsi en bastan 6nlem alinmis olunacaktir.
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