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KALITE FONKSIYON YAYILIMI YONTEMININ GSM
OPERATORUNDE UYGULANMASI

Hatice CALIPINAR*
Mehmet SOYSAL"

Oz

Giliniimiizde artan rekabet kosullari, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin dogru
bir sekilde belirlenmesi ve uygun stratejiler gelistirilmesini 6nemli kilmaktadir.
Imalat sektoriinde kalitenin gerceklestirilmesinde rahatlikla kullanilabilecek pek
cok sayisal yontem mevcuttur; hizmet sektoriinde yer alan isletmeler igin ise
miisteri istek ve beklentilerinin hizmet siirecine yansitilmasinda toplam kalite
yonetimi felsefesi gergevesinde Kalite Fonksiyon Yayilim (KFY) yaklasimi
kullanilmasi uygun bir yontem olarak goriilmektedir. Bu calismada, iletisim
sektoriinde faaliyette bulunan bir GSM operatorinde KFY yontemi
uygulanmustir. Ik asamada odak grup yontemi ile miisteri beklentileri
belirlenmis, bu beklentiler ve literatiirdeki ¢alismalardan hareketle olusturulan
sorular, yiiz ylize anket yontemi ile GSM kullanicilarina uygulanmistir. Sonraki
asamada, GSM operator yetkilileri ile yapilan gorlismelerle sektor igin gerekli
olan alt yap1 ve teknik 6zellikler belirlenmistir. Yapilan analizlerin sonucunda
KFY c¢ercevesinde kalite evi olusturulmus, miisteri beklentilerini karsilama
yoniinden isletmelerin birbirlerine gore iistiin ve zayif yonleri belirlenmis ve
secilen GSM operatdriine miisteri tatminini artirmak amaciyla hizmet siireci
kalitesini iyilestirici 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar Soézciikler: Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY), Hizmet Sektori,
GSM.

Abstract
Application of Quality Function Deployment on a GSM Operator

In today’s increasing competitive market conditions, it has become vitally
important to identify customer needs and expectations and develop right
strategies. In production sector many quantitative methods can be used for
achieving quality, as for firms operating in service sector applying Quality
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Function Deployment (QFD) within the Total Quality Management framework
for adjusting service process according to customer needs and expectations is
appropriate method. In this research, QFD approach is used for a GSM operator
in the Telecom industry. At the initial phase, customer expectations are
identified through focus group method, than a survey having questions around
these expectations is conducted on GSM subscribers. In the following phase,
technical information is gathered through meeting with authorities from the
GSM operator. Based on results of the analyses, House of Quality is created
within the QFD framework, comparative weaknesses and strengths of
enterprises for meeting customer expectations are identified and
recommendations to the GSM operator for improving their services to increase
customer satisfaction are given.

Keywords: Quality Function Deployment (QFD), Service sector, GSM.

GIRIS

Hizmet sektoriinde faaliyette bulunan isletmeler igin siirekli degisen
piyasa kosullarinda hizli hareket etmek ve zaman iginde farklilagan miisteri
ihtiyag ve beklentilerini dogru olarak belirlemek zorunluluk haline gelmistir. Bu
istek ve beklentilerin belirlenmesiyle mal ve hizmet tasarimini gergeklestirmek
isletmelere rekabet avantaji saglayabilecektir. Son yillarda GSM (Global
System for Mobile Telecommunications) operatorii kullanic1 sayilarindaki
artiglar bu sektorde rekabet sartlarini zorlastirmaktadir. GSM Operatorleri
kullanicr sayis1 2003 yilinda tiim diinya niifusunun yaklasik olarak %20’si iken,
2009 yilinin sonunda %67’larin iizerine ¢ikmis bulunmaktadir (ITU, 2010).
Tiirkiye'de ise bu sektor dzellikle son yillarda 6nemli bir tiiketim sektdrii haline
gelmistir ve diinyada tiiketimde ilk siralarda yer almaktadir. 1994 yilinda
Tiirkiye’de GSM operatorii kullanici sayisi yaklasik 80.000 kisi iken 2008 yil
sonunda 65.824.110 kisi olarak belirlenmistir  (http://www.tk.gov.tr).
Guniimiizde ise GSM operatorleri arasindaki rekabet, kullanicilarin numara
degisimi yapmadan hatlarini degistirebilme olanaginin saglanmasi ile farkli bir
boyuta tasinmistir. Bu rekabet ortaminda GSM operatorlerinin - miisteri
beklentilerini belirlemesi, degerlendirmesi ve uygulamaya gegirebilmesi igin
bilimsel yontemler kullanmasi gerekmektedir. Bu bilimsel yontemlerden biri,
son yillarda isletmeler tarafindan yaygin olarak kullanilan, hizmet sektoriiniin
farkli bir¢ok dalinda uygulanmis ve basarili sonuglar elde edilmis olan,
miisterinin sesi olarak da bilinen “Kalite Fonksiyon Yayilimi”dir. KFY
kullanilarak GSM sektoriinde miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak ve
dolayisiyla miisteri tatmini saglamak miimkiin olmaktadir.



Kalite Fonksiyon Yayiulimi Yonteminin GSM Operatéoriinde Uygulanmast 97

Tgili literatiir arastirildiginda, hizmet sektoriinde faaliyette bulunan GSM
operatdrlerinde KFY uygulamasi yapilan ¢aligmalarin az oldugu belirlenmistir.
Boylece ¢alismada uygulama alani olarak GSM sektorii segilmistir.

Bu calismanin amaci, GSM sektoriinde KFY yontemini uygulayarak
miisteri ihtiyag ve beklentilerini dogru tespit etmek, belirlenen GSM
operatoriiniin mevcut durumunu rakip GSM operatorleri ile karsilastirmak,
degerlendirmek ve Onerilerde bulunmaktir.

1. HIZMET SEKTORUNDE KALITE FONKSiYON YAYILIMI ve
GSM SEKTORU

Kalite Fonksiyon yayilimi ilk olarak 1966 yilinda, Japonya’da Yoji Akao
tarafindan gelistirilmistir. Bu yontem 1972 yilinda Japon Mitsubishi
isletmesinin kalite kontrollerinde kullanilmaya baslanmis ve 1980’lerden sonra
ise ABD’de kullanimi yayginlik kazanmigstir (Costa vd., 2001). Akao (1990)
tarafindan Kalite Fonksiyon Yayilimi “miisteri tatminini amaglayan, miisteri
ihtiyaglarim1 tasarim hedefleri haline getirip, bunlarin en Onemli kalite
giivenceleri olmasini saglayan ve bu anlayisin her asamasinda kullanilmasini
gerekli kilan kalite tasariminin gelistirilmesi” olarak tanimlamaktadir. Diger bir
acidan, KFY yontemi iriinlerin miisteri ihtiyag ve beklentilerine gore
tasarlanmasi gerektigi felsefesine dayanan, mal ve hizmet gelistirme siirecidir.

KFY yontemi baslangigta iiretim sektoriinde kullanilmistir. Son yillarda
hizmet sektoriinlin gelismesiyle birlikte s6z konusu sektor iginde bu yontemin
uygulamalarinda artis olmustur. Dolayisiyla, gerek mal gerekse hizmet lireten
isletme yoneticilerinin rahatlikla uygulayabilecegi KFY yontemi, mal/hizmet
kalitesini yiikseltmede, maliyetleri diisiirmede ve miisteri tatmin diizeyini
arttirmada etkili bir yontemdir (Herrmann vd., 2006). Aynm1 zamanda,
mal/hizmet tasarimini yeniden gdzden gecirmek, hedef yenilikleri belirlemek,
rakipler ve rakip iriinlerle karsilastirma olanagi saglamak ve kurum igi egitim
programlarint olusturmak amaciyla sik kullanilan bir yontem olarak da
goriilmektedir.

Gelismis ve gelismekte olan iilkeler i¢in hizmet sektoriiniin artan 6nemi,
hizmet iireten isletmelerin yonetim problemleri konusunu giindeme getirmistir
(Smith vd., 2007). Bu problemler igerisinde, miisterilerin beklentilerini tam
anlamiyla karsilamak ve hizmet kalitesini siirekli arttirmay1 saglamak 6nemli
bir yere sahiptir. Bunun i¢in, hizmet tasarimi konusunda dogru planlamalar
yapmak gerekmektedir. Bu nedenle, basarili bir hizmet tasarim ve gelistirme,
miigteri ihtiyag ve beklentilerinin sistematik bir yaklasim kullanilarak
isletmenin hizmet 6zellikleriyle iliskilendirilmesini gerektirmektedir (Selen ve
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Schepers, 2001). KFY yonteminin 6nemli faydalarmmdan biri de miisterinin
kullandig dil ile isletmenin kullandig: dilin uyumlastirilmasi, bir diger ifadeyle
iki tarafin aym dili konusmasini saglamasidir (Oter ve Tiitiincii, 2001). Bu
noktada, hizmet sektoriinde yer alan isletmeler igin Sevik (1998)’de bu
yontemin miisteri odakli oldugunu ve takim galismasi gerektirdigini belirtmistir.
KFY uygulamasi iizerine yapilan bir ¢alismada (Akao, 1990), bu ydntemin
stireclerde karsilagilan problemlerin yar1 yariya diisiiriilmesinde ve karlilikta
artis saglanmasinda etkili oldugu gozlenmistir. Buna ilaveten, isletmelerde KFY
yontemi uygulamast isletmelerin miisteri sikayetlerini dinleyerek pasif
kalmalar1 yerine, aktif rol oynayip, kalite problemlerini daha 6nceden belirleme
imkani saglamaktadir (Thakkar vd., 2006).

KFY yonteminin temel siireci, kalite evi olarak adlandirilan ve miigteri
ihtiyagc ve beklentilerini, teknik hizmet gereksinimlerini, rakip hizmet
degerlendirmelerini birbiriyle iligkilendiren matris c¢ergevesine dayanmaktadir
(Jeong and Oh, 1998). Ancak hizmet sektoriinde KFY uygulamasina gegcmeden
once belirli &n hazirhiklarin  yapilmas1 gerekmektedir. Oncelikle farkli
birimlerden meydana gelen grup {iiyeleri hangi hizmet o6zelligi iizerinde
calisilacagini, misteri gibi nasil diisiiniilebilecegini ve igletmeye rakip olan
hizmetleri belirlemelidirler. Miisterilerin ihtiya¢ ve beklentileri, matrisin ilk
girdilerini olusturmakta ve KFY siireci s6z konusu girdiler olmadan
baslatilamamaktadir. KFY yontemi miisterilerinin ihtiyag ve beklentilerini
Oonem sirasma koyarak, ilgili teknik gereksinimleri belirleyip, hizmet
tasariminin giincellenmesine, isletmenin rakipleri ile kendisini karsilagtirmasina
ve isletmeye rekabet avantaji saglayacak hizmetlere yOnelmesine
odaklanmaktadir. KFY yonteminin uygulanmasi sonucu elde edilecek olan
kalite evi Sekil 1’ de gdsterilmistir.

Sekil 1: Kalite Evinin Temel Boliimleri
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Teknolojik gelismeye paralel olarak hizmet sektoriinde yer alan GSM
isletmelerinde de hizli bir gelisme yasanmaktadir. Ozellikle telekomiinikasyon
alaninda yapilan yenilikler diinyada farkli standartlarda mobil telefon
sistemlerinin kurulmasina neden olmustur. GSM, hiicresel mobil telefon
haberlesmesi igin kullanilan bir sistemdir. Birlikte islerligin ve sinir Otesi
dolasimin daha iyi bir diizeye getirilebilmesi amaciyla Global System for
Mobile Telecommunications olarak adlandirilan Groupe Spe’ciale Mobile
sistemi tasarlanmistir (Dunnewijk, 2007). Bu sistem 1982’de European
Confereance of Post and Telecommunication Administrations (CEPT) ile
kurulmustur. GSM tarihinde atilan 6nemli adimlardan biri 1987°de 18 iilkenin
birlesmesiyle olusturulmus GSM Mutabakat Zapti’nin GSM tabanli hiicresel
aglarin gerceklestirilmesi ile ilgili sartnameyi imzalamasiyla baslamistir
(Hulte'n and Mbolleryd, 2003). 1989°da ise Avrupa Telekomiinikasyon
Standartlar1 Enstitiisi GSM’in 1. fazinin spesifikasyonlarini kabul etmistir. Bu
donemde Philips 6nemli imtiyazlar1 elde etmistir. Alcatel, Motorola, Siemens
ve Ericsson ise imtiyazlarint 1992’den sonra elde edebilmislerdir (Bekkers,
2002).

Tiirkiye’de GSM pazarinin olusmast 1994 yilinda once Turkeell ve
Telsim GSM operatdrlerinin faaliyet gdstermesiyle baglamistir. 2000 yilinda ise
Aycell ve Aria GSM operatorleri pazara girmistir. 2004 yilinda pazara sonradan
katilan Aycell ve Aria GSM operatorleri Avea adi altinda birlesmislerdir. 2006
yilinda Telsim GSM operatorii Vodafone Grubu biinyesine katilmustir.
Dolayistyla 2009 yil1 itibariyle pazarda aktif olarak Turkcell, Avea ve Vodafone
olmak {izere 3 isletme bulunmaktadir.

2. LITERATUR ARASTIRMASI

GSM operatorlerine yonelik calismalar incelendiginde, heniiz KFY
yontemini kullanan bir calismaya rastlanmamustir. Bu nedenle literatiir
incelenirken genel olarak GSM sektdriinde yapilan c¢aligmalart ve KFY
yonteminin hizmet sektdriinde uygulamalari {izerinde durulmustur.

Miisteri tatminin saglanmasi, isletmelerin pazardaki paylarin1 korumalari
ve daha da artirmalari agisindan olduk¢a Onemlidir. Miisteri tatmininin {ist
seviyede tutulmasi i¢in, miisteri beklentileri dogru sekilde belirlenmelidir. Bu
konuda, miisteri beklentilerini belirlemek amaciyla, Almanya’da uygulanan bir
calismada (Doganoglu and Grzybowski, 2007), GSM iletisim hizmetlerine olan
talep analiz edilmistir. Kullanicilarin hangi mobil iletisim hizmetini tercih
edecekleri konusunda erisim aginin onemli bir etkiye sahip oldugu ortaya
konulmustur. Kuo ve Chen (2006) Cin’de yaptiklari ¢alismalarinda, Analitik
Hiyerarsi Siireci (Analytical Hierarchy Process - AHP) yontemini kullanarak
miisterilerin GSM operatorii hizmetinden beklentileri ve 6nem agirliklarini
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belirlenmeye calismiglardir. Tercih Oncelikleri sirasiyla iletisim, bilgi, eglence
ve islemler olarak bulunmustur. Aydm ve Ozer (2004) Tiirk GSM sektoriinde,
abonelerin GSM operatorii tercihinde kullandig1 kriterler olarak abonenin yakin
gevresindeki kisilerin kullandigit GSM operatorii, operatoriin ek hizmetleri,
miisteri hizmetleri, kapsam alani, kisinin ¢evresinin tavsiyesi ve iicret tarifesini
belirlemis ve bu kriterlere gore ayristirma analizi yontemiyle GSM
operatorlerinin - konumlandirilmasin1  yapmiglardir.  Nasir  (2003) GSM
kullanicilarinin - GSM  operatorii  se¢iminde dikkate aldiklar1 kriterlerin;
faturalama hizmetlerinin dogrulugu, kapsama alaninin genisligi, sebeke kalitesi
ve konugma {icretleri oldugunu tespit etmistir.

Universite dgrencileri iizerinde yapilan bir baska calisma (Giilmez, 2005)
sonucglarina gore, Ogrencilerin GSM operatorlerini tercih etme nedenleri
sirastyla; iletisimin rahat olmasi, ¢evrenin bu sebekeyi kullanmasi ve ekonomik
olmas1 olarak belirlenmistir. Universite dgrencileri i{izerinde yapilan farkli bir
calismada (Diindar ve Ecer, 2007) ise, uygulamaya katilan 6grenciler tarafindan
operatdr tercih edilme siralamasinin, Turkcel, Vodafone, Avea seklinde oldugu
sonucu ortaya ¢ikarilmistir.

KFY ile ilgili yapilan ¢aligmalarda, s6z konusu yontemin gerek teorik
gerekse pratik anlamda sik kullanilan tekniklerden biri oldugu goriilmektedir,
dolayisiyla literatiirde bu yontemin hizmet sektdriinde uygulanmasina yonelik
caligmalar bulunmaktadir. Genel olarak bakildiginda KFY yonteminin,
universitede ders programi belirleme (Mazur, 1996), bankada miisteri tatminini
artirma (Gonzalez vd., 2004), bilgisayar oyunlar1 (Ip and Jacobs, 2006), insaat
(Lee and Arditi, 2006; Hernandez vd., 2007) ve iletken {irlinler sanayi (Chen,
2010) gibi degisik alanlarda uygulandigi goriilmektedir. Ayrica, Chan ve Wu
(2002) KFY uygulamasinin yapildigi 650 makaleyi inceleyerek uygulama
alanlari, fonksiyonlar ve metodoloji konularinda siniflandirmiglardir.

Chen ve Chen, 2001 yilinda yaptiklar1 ¢aligmada “bilgisayar destekli
iiretim” dersinin kapsaminda okutulmasi en uygun olan ders kitab1 igerigini
kalite fonksiyon yayilimi yontemini kullanarak belirlemeye ¢alismislardir. Ders
kitabinin 6grencilerin yani sira liretimde istihdam edilen kisiler tarafindan da
kullanilacagt g6z onilinde bulundurulmustur. Bu yiizden ilgili sorular hem Iowa
State University (ISU) 6grencilerine hem de o bolgede istihdam edilmis kisilere
yoneltilmis ve KFY 6 adimda uygulanarak ders kitab1 igerigi olusturulmustur.
Farkli bir ¢alismada (Singh vd., 2008) ise, bir egitim enstitiisiinde kalite igin
cerceve olusturulmus ve ortaya konulan kalite boyutlari, organizasyon-
orgiitlenme, finansal kaynak, fiziksel kaynak, egitim-6gretim siireci ve ilave
stiregler, miisteri istekleriyle iliskilendirilmistir.
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Trabzon Sanayici ve Isadamlar1 Dernegi’nde (TSIAD) iiye tatminini
6lemek ve iiye beklentilerinin nasil karsilanacagim tespit etmek amaciyla KFY
uygulama caligsmasi yapilmistir. KFY ’nin ilk olarak bir sivil toplum kurulusuna
uygulandigi bu ¢alismanin (Baki vd., 2008) sonucunda, 6nemli iiye beklentileri
ve bu beklentileri karsilamak i¢in gerekli teknik ihtiyaglar belirlenmis, ayrica
TSIAD’a iiyelerinin tatminini artirmalari ve hedeflerine ulagabilmeleri icin
oneriler sunulmustur. Dogu ve Ozgiirel (2008) ise bireysel emeklilik sistemin
iizerinde KFY uygulamasi yapmis, miisterilerin sigorta sirketlerinden
beklentileri ve bu beklentileri s6z konusu sirketlerin karsilama diizeylerini
arastirmislardr.

3. KFY YONTEMININ GSM SEKTORUNDE FAALIYETTE
BULUNAN BiR iISLETMEDE UYGULANMASI

Calismanin amaci, GSM sektoriinde KFY yontemini uygulayarak miisteri
ihtiyag ve beklentilerini dogru tespit etmek, segilen GSM operatdriiniin mevcut
durumunu rakip GSM operatorleri karsilastirmak, degerlendirmek ve miisteri
tatminini artirmak amaciyla hizmet kalitesini iyilestirici 6nerilerde bulunmaktir.
Bu amagla Tiirkiye’de GSM sektoriinde faaliyet gosteren {i¢ operatér pazar
paylar1 dikkate alinarak en diisiik pazar payina sahip olan GSM operatoriit KFY
yontemi uygulamasi i¢in secilmistir. Pazar pay1 diisiik operatoriin secilme
nedeni; yontemin uygulanmast sonucu miisteri istekleri dogrultusunda
stireclerin yeniden diizenlenmesi ile kalitenin artmasi, maliyetlerin diismesi ve
kisa siirede problemlerin ¢oziimlenmesinin karlilig1 ve pazar paymni artiracagi
beklentisidir (Herrmann vd., 2006; Akao, 1990). Arastirmanin ana kiitlesi
Ankara’da yasayan son ii¢ yilda en az iki GSM operatdrii kullanan kisilerden
olusmaktadir.

Bu uygulamada odak grup', anket ve yari yapilandirilmis form olmak
tizere t¢ farkli yontemle veri elde edilmis, elde edilen veriler kalite evinin
olusturulmasinda kullanilmistir. Oncelikle odak grup gériismesi yapilmustir.
Odak grup flyeleri, Ankara’da yasayan, son ii¢ yilda en az iki GSM hattim
kullanan ve goriismeye katilmayi kabul eden 10 yiiksek lisans dgrencisinden
olusmaktadir. Odak grup katilimcilarmin yiiksek lisans Ogrencilerinden
secilmesinin nedeni, yiiksek lisans Ogrencilerinin gerek bilgi birikimleri ve
gerekse is hayatina atilmalart nedeniyle, konuyu daha derinlemesine ele
alabilecekleri ve analiz edebilecekleri diigiincesidir. Yapilan odak grup
goriismesiyle miisteri ihtiya¢ ve beklentileri belirlenmeye ¢alisiimaktadir. ikinci
olarak, bu veriler diizenlenerek ve ilgili literatiirdeki ¢calismalar dikkate alinarak
sorular olusturulmustur (Zheng, 2007; Karagdz, 2009; Diindar, 2008) . Boylece
miigteri ihtiya¢ ve beklentilerine GSM kullanicilarinin vermis oldugu 6nemi ve
GSM sektoriinde faaliyet gosteren ii¢ isletmenin miisterilerini tatmin etme
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agisindan mevcut durumlar1 belirlemek amaciyla ulasilabilen 147 kisiye yiiz
yiize goriisme yontemiyle anket uygulanmis ancak bunlardan 109 tanesi gegerli
sayllmigtir. Anket i¢in 6rnekleme yontemi belirlenirken zaman, maliyet kisitlari
ve veri tabanina ulagsma imkaninin olmamasi goz Oniine alinarak kartopu
yontemi tercih edilmistir. Dolayisiyla, anket yakin ¢evrede bulunan son ii¢ yilda
en az iki hat kullandig1 tespit edilen kisilere ve bu kisilerin onerdikleri diger
kullanicilara uygulanmigtir. Arastirmanin son ii¢ yilda en az iki GSM operatori
kullanicilar1 ile sinirlandirilmasinin nedeni ise bu kisilerin farkli GSM
operatorleri hakkinda deneyime sahip olmalart ve bdylece daha objektif
karsilastirma yapabilecekleri diislincesidir. Son olarak, alt yapi ve teknik
ozellikleri tespit etmek ve operatorlerin GSM kullanicilarina bakis agilarimi
ortaya koymak amaciyla KFY yontemi uygulanan GSM operatorii ve uygulama
yapilmasimi kabul eden rakip operatér satis bolimii yetkilileri ile yari
yapilandirilmis form yardimiyla derinlemesine goriismeler gerceklestirilmistir.
Anketlerin analizi ve yetkililerle yapilan goriismelerin degerlendirilmesi sonucu
elde edilen verilerle A operatorii icin KFY yontemi uygulanmustir.

Calismada, Tirkiye’de GSM sektoriinde faaliyet gdsteren li¢ operatoriin
isimleri gizlilik nedeniyle kullanilmamus, “Rakip 17, “Rakip 2” ve A operatorii
olarak isimlendirilmistir. Bu operatorlerin pazar paylari ise su sekildedir:
“Rakip 17 : %56, “Rakip 2”: %25, A: %19.

Bu boliimde, A operatoriinde KFY yonteminin uygulamasi sirasiyla
verilmektedir.

3.1. Hedef Miisteri Ozelliklerinin ve Rakip Uriinlerinin Belirlenmesi

Tirkiye’de GSM sektoriinde faaliyet gosteren toplam 3 GSM operatdrii
bulunmaktadir. Bu operatdrlerden birisine KFY yontemi uygulanmus, diger ikisi
ise rakip isletme olarak ele alinmistir. KFY ydnteminin uygulanacagi operator
olarak A operatorii, rakip isletmeler olarak ise, GSM operatdrlerinden “Rakip
1”7 ve “Rakip 2” operatorleri olarak adlandirilmistir. Dolayisiyla, “Rakip 17,
“Rakip 2” ve A operatdrlerinden en az ikisini, son ii¢ yil igerisinde kullanmig
veya kullanmakta olan GSM kullanicilart A operatorii i¢in hedef miisteri olarak
belirlenmistir.

3.2. Miisteri TIhtiyac ve Beklentilerinin Belirlenmesi ve
Gruplandirilmasi

Miisterilerin herhangi bir GSM operatoriinden ihtiyag ve beklentilerini
belirlemek amaciyla odak grup goriisme yontemi uygulanmigtir (Dogu, 2008).
Oncelikle grupta yer alan her kisiye “Bir GSM operatdriinden ihtiyag ve
beklentileriniz nelerdir?” sorusu yonlendirilmis ve s6z konusu kisilerden alinan
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cevaplar listelenmistir. Daha sonra, farkli kisilerden gelen benzer miisteri
ihtiyag ve beklentileri gruplandirilmistir. Gruplandirma isleminden sonra,
gruptaki kisilerin degerlendirmeleri sonucu, 40 kriter belirlenmistir. Literatiirde
yer alan kriterler goz 6niinde bulundurarak kriter sayis1 25’e diisiiriilmiistiir. Bu
kriterler 4 ana gruba ayrilmistir. Bunlar: haberlesme kriterlerinin yeterliligi,
iicretlendirme, misteri hizmetleri ve diger 6zelliklerdir (Tablo 1).

3.3. Tiiketici [htiyac ve Beklentileri Onem Derecelerinin Tespiti

Miisteri  ihtiyaglarinin ~ belirlenmesi ve GSM  operatorlerinden
beklentilerinin belirlenebilmesi i¢in g¢aligmada anket yontemi kullanilmistir.
Bunun i¢in Ankara’da yasayan, “Rakip 17, “Rakip 2” veya A operatdrlerinden
en az ikisini, son ii¢ y1l igerisinde kullanmig veya kullanmakta olan 147 GSM
kullanicisina yiiz yilize goriisme yontemiyle anket uygulanmis ve 109 adet
gecerli sayilmstir.

Ankete katilan kullanicilarin, %21°1 6zel sektorde, %20’si kamuda,
%10’u kendi isinde galigmakta, %6°s1 herhangi bir iste calismamakta, % 43’0
ise dgrenci olarak egitimlerine devam etmektedirler. Bu kisiler, %181 0-25 TL,
%481 26-50 TL, %20’si 51-75 TL ve %144 75 TL istii aylik ortalama cep
telefonu harcamas1 yapmaktadirlar.

Ankette, kullanicilardan, odak grup caligmasi sonucu tespit edilen ihtiyag
ve beklentileri kendileri igin 6nemi agisindan 1 (hi¢ dnemli degil) ile 7 (¢ok
Oonemli) arasinda bir dereceye yerlestirmeleri istenmistir. Her kullanicinin bu
ihtiya¢ ve beklentilere vermis oldugu onem derecelerinin aritmetik ortalamasi
almarak, nihai 6nem dereceleri hesaplanmistir. Tablo 1°de her bir ihtiyag ve
beklentiye miisterilerin vermis oldugu puanlarin ortalamasi verilmektedir.

En yiiksek ortalamadan baglayarak sirasiyla, “goériisme aninda telefonun
kesilmemesi”, “goriisme aninda ses kalitesinin iyi olmas1”, “yurt i¢i goriisme
icretlerinin makul olmasi” ve “her yone uygun fiyata konusabilme olanagi
saglamas1” dir. “Yurtdis1 kapsama alaninin genis olmas1™”, “yurtdis1 goriisme
iicretlerinin  makul olmas1”, “gilincel bilgiler konusunda mesaj ile bilgi

verilmesi” kriterleri ise onem dereceleri agisindan son siralarda yer almaktadir.
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Tablo 1: Kullamicilarin Thtiyaclar ve Beklentilerinin Onem Dereceleri

Kullama1 ihtiyag ve Beklentileri Onem .
Dereceleri
1. Ulke i¢i kapsama alaninin genis olmasi 6,5
Haberlesme 2. Yurtdis1 kapsama alaninin genis olmasi 3,5
Kriterlerinin 3. Goriisme aninda telefonun kesilmemesi 6,8
Yeterliligi 4. Gortigme aninda ses kalitesinin iyi olmast 6,7
5. Internet baglanti hizinin yiiksek olmasi 4,2
6. Gorligme iicretlerinin siirekli degismemesi 6,5
7. Yurt i¢i goriisme iicretlerinin makul olmasi 6,7
8. Yurtdist goriigme iicretlerinin makul olmasi 3,7
Ueretlendirme 9. Tn}emet baglanti {icretinin makul olmasi 4.5
10. Odemeli arama, kredi transferi gibi imkanlar1 saglamasi 4,7
11. Her yone uygun fiyata konusabilme olanagi saglamasi 6,6
12. Bedava konusma olanaklarimin olmasi 6,4
13. Mesaj gonderme iicretlerinin makul olmasi 6,1
14. Cesitli aligveriglerde indirim imkani saglamasi 43
15. Bulunulan yere en yakin noktalari telefonda harita 3,8
16. Giincel bilgiler konusunda mesaj ile bilgi verilmesi 3,7
17. Kisiye 6zel tarife imkanlar1 sunmasi 5,4
Miisteri 18. Kampanya ve tarifelerle ilgili detayli bilgi sunmasi, 5,9
Hizmetleri 19. lyi bir miisteri hizmet sunmasi, miisteri hizmetleri 6,3
20. Hat alirken ve kapatirken fazla prosediir olmamast 5,8
21. Tarife iicretlerindeki fiyat degisimlerinden tiiketicinin 6,4
22. Avantajli cihaz kampanyalar1 sunmasi 4,4
23. Yaygin bir magaza agina sahip olmasi 5,2
Diger 24. Sosyal sorumluluk projelerine destek vermesi 4,9
Ozellikler 25. GSM operatdriiniin internet sayfasinin diizenli olmasi 5,1

3.4. Miisteri Tatmin Seviyelerinin Analizi

Miigteri  tatmin  seviyelerini  belirleyebilmek  amaciyla, GSM
kullanicilarina son ii¢ y1lda kullandiklar1 her bir GSM operatorii i¢in Tablo 1°de
yer alan kriterleri bu GSM operatorlerinin ne kadar karsiladigini 1 (gok kotii) ile
5 (¢ok 1iyi) arasinda puanlandirmalari istenmistir. Boylece Sekil 2’de
gosterildigi gibi her ii¢ operator igin puanlarin aritmetik ortalamalar1 verilmistir.
Bu sayede GSM operatorlerinin  mevcut durumlar1 belirlenmis  ve
karsilastirilmasi saglanmustir.

GSM kullanicilarmin vermis oldugu ortalama puanlara gére “Rakip 17
operatorii hemen hemen tiim kullanici ihtiyag ve beklentilerinde diger iki
operatore gore daha yiikksek puanlar almistir. Ayrica, KFY uygulanan A
operatorii ile “Rakip 2” operatoriiniin  birbirine yakin puanlar aldiklar
goriilmektedir (Sekil 2).
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Bu asamaya kadar elde edilen veriler, kalite evinin ilgili boliimlerine
yerlestirilmistir. A operatorii satig bolimii yetkilisi ile yapilan goriismede, Tablo
1’de yer alan kriterler i¢in bu operatoriin hedef degerleri sorulmustur. Alinan
bilgiler ¢ercevesinde, kalite evinde yer alan her bir misteri ihtiyag ve beklentisi
icin iyilestirme orani hesaplanmistir:

Iyilestirme Orani = Planlanan Kalite Diizeyi (Operatér Hedefi) / QFD
Calismast Yapilan Sirket Memnuniyeti (A operatorii mevcut durum) (Gilli ve
Ulcay, 2002)

Ornegin; “1. Ulke i¢i kapsama alaninin genis olmasi” igin iyilestirme
orani 5/ 3,3 = 1,5 seklinde hesaplanmistir (Sekil 2).

Kalite evinde yer alan satig avantaji siitunu satis bolimii yetkilisiyle
yapilan goriismelerle belirlenmistir. Satis avantaji, kullanici isteklerinde bir
ilerleme yapmanin mal/hizmet satisinda da ilerleme meydana getirip
getirmeyecegini gosteren bir kavramdir ve 1,0 - 1,2 - 1,5 olarak puanlandirilir
(Esin, 2004; Giillii ve Ulcay, 2002).

1,5: Satig potansiyelini ¢ok artirir,
1,2: Satis potansiyelini artirir,
1,0: Eski modelden farkli olarak herhangi bir degisiklik yok

anlamima gelmektedir. Bu agamada her bir miisteri ihtiyag ve beklentisi igin
mutlak agirlik hesaplanmugtir:

Mutlak Agirlik = Onem Derecesi x Iyilestirme Orani x Satis Avantaji (Foster,
2007)

Ornegin; “4. Goriisme aninda ses kalitesinin iyi olmasi” ihtiyag ve
beklentisi i¢in mutlak agirlik, 6,7 x 1,6 x 1,5 = 16,1 olarak hesaplanmistir (Sekil
2).

Mutlak agirlik hesaplamalarindan sonra bagil agirliklar su sekilde
hesaplanmustir:

Bagil Agirlik (%) = (Herhangi Bir Satirin Mutlak Agwrligi / Toplam
Mutlak Agirlik) x 100 (Gulli ve Ulcay, 2002)

Ornegin; “4. Goriisme aninda ses kalitesinin iyi olmasi” ihtiyag ve
beklentisi i¢in bagil agirlik, (16,1 / 298,3) x 100 = %5,4 olarak hesaplanmigtir
(Sekil 2).
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3.5. Alt Yapi ve Teknik Ozelliklerin Belirlenmesi

Bu asamada A operatoriinden yetkili kisilerle goriisiilerek, misterilerin
ihtiyag ve beklentilerini karsilamak igin gerekli alt yapi1 ve teknik &zellikler
belirlenmistir. Ayrica, “Rakip 17 operatdriinden yetkili bir kisiyle de
goriigiilerek, alt yap1 ve teknik ozellikler daha da netlestirilmeye calisilmistir.
Bu goriismeler sonucunda tespit edilen alt yapi ve teknik 6zellikler Tablo 2°de
sunulmustur.

Tablo 2: Alt Yapi ve Teknik Ozellikler

Baz istasyonu sayisi

Baz istasyonlarinin igerdigi port sayisi

Baz istasyonlarinin diizenli bakimi

3G alt yapisinin gelistirilmesi

EDGE teknolojisine sahip olunmasi

Miisteri kullanim diizeyleri hakkinda dngoériilerin daha planli
SMS, ¢agr1 merkezi (sesli yanit sistemi) yoluyla miisterilerin
Degisik isletmeler ile indirim anlagmalarinin yapilmasi
Miisteri yorumlarini toplama ve degerlendirmelerin yapilmasi
Personel sayisi

Personelin ek mesai yapmast

Degisik cep telefonu isletmeleriyle anlagsmalarin yapilmast
Bayi sorumlularmin egitilmesi

Magaza sayisi

Web sitesi tasarimi ve diizenlenmesi ile ilgili ayr1 bir grubun
Golge aramalarin yapilmasi (i¢ denetim)

Fiyat

Yurtdisindaki operatorlerle yapilan uluslararasi anlagsmalar
Faturada ve web sitesinde licretlendirmeye iliskin detayl bilgi
Iyi bir miisteri hizmet agina sahip olmasi

Ozel miisteri yonetiminin ve ¢dziim merkezinin olmasi
Kampanyalarin bitig siirelerinin belirtilmesi

Yasal diizenlemelerin degismesi gerekliligi

Sosyal sorumluluk projelerine destegin arttirilmast

[N I NS I NS I NS I NS I e e e e el e e
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3.6. Miisteri Ihtiya¢ ve Beklentileri ile Alt Yap1 Teknik Ozellikler
Arasindaki Iliskinin Belirlenmesi

Miisteri ihtiyac ve beklentilerini karsilamaya yonelik gerekli alt yapt ve
teknik 6zellikler belirlendikten sonra, yine iki ayr1 GSM operatoriinden yetkili
kisilerle yapilan goriismeler sonucu, sdz konusu ihtiyag ve beklentilerle alt yap1
ve teknik 6zellikler arasindaki iligkiler belirlenmistir.
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Bu iliskiler belirlenirken, ti¢lii bir stniflandirma yapilmistir (Day, 1998):

* Gilicli Dereceli iliski, 9 rakamini,
o Orta Dereceli iligki, 3 rakamini,

O Zayif Dereceli iligki, 1 rakamini

temsil etmektedir (Sekil 2). Eger herhangi bir miisteri ihtiya¢ ve beklentisi ile
alt yap1 ve teknik 6zellik arasinda iliski yok ise, hiicre bog birakilmistir.

Iliski diizeylerinin belirlenmesinden sonra, her bir alt yap1 ve teknik
0zellik i¢in mutlak 6nem ve bagil 6nem diizeyleri su sekilde hesaplanmistir:

Mutlak Onem =Y (Mutlak Agirlik x O Satira Ait Iliskinin Giicii) (Giillii
ve Ulcay, 2002; Foster, 2007).

Bagil Onem (%) = (Mutlak Onem / Toplam Mutlak Onem) x 100 (Foster,
2007).

Herhangi bir alt yap1 ve teknik 6zellik i¢in mutlak 6nem hesaplanirken,
ilgili alt yap1 ve teknik 6zellik siitununda yer alan ve yukarida agiklanan iliski
derecelerine ait semboller dikkate alinmaktadir. Bu iligki sembolleri ile aym
satirda yer alan mutlak agirlik degerlerinin ¢arpimlarinin toplami sonucu mutlak
onem hesaplanmaktadir. Ornegin; “6zel miisteri yonetim ve ¢oziim merkezinin
olmas1” alt yap1 ve teknik 6zelligi icin mutlak 6nem (9,4 x 1) + (16,1 x 3) =
57,7 olarak bulunmustur. Bagil 6nem ise, (57,7 / 4423,1) * 100 = % 1,3 olarak
hesaplanmustir (Sekil 2).

Bu hesaplamalar sonucu her bir siitunun mutlak 6nem dereceleri tespit
edilir. Her bir siitundaki mutlak 6nem dereceleri karsilastirilarak en yiiksek
degere sahip olan teknik ihtiyaglar iizerinde daha fazla durulur.

3.7. Alt Yam ve Teknik Ozellikler Arasindaki iligkinin
(Korelasyonun) Belirlenmesi

Teknik ozelliklerde yapilacak degisikliklerin birbirini nasil etkiledigini
gorebilmek i¢in korelasyon yapilmaktadir. Korelasyon matrisinde genellikle iki
sembol kullanilmaktadir. Sembol olmamasi ise herhangi bir iliski yok anlamina
gelmektedir (Singh, 2008):

@ Pozitif Tliski
% Negatif i]igld
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Bu asamada alt yap1 ve teknik 6zelliklerin kendi aralarinda iligkileri GSM
operatOr satis bolumii yetkilileriyle birlikte degerlendirilmis ve korelasyonlar
olusturulmustur (Ip ve Jacobs, 2006). Belirlenen korelasyonlar su sekildedir:

e Baz istasyonu sayisi ile 3G alt yapismin gelistirilmesi arasinda
pozitif iliski (P) bulunmaktadir; ¢iinkii baz istasyonu sayisinin arttirilmasi,
3G alt yapisinin gelistirilmesini de desteklemektedir.

e Personel sayist ile personelin ek mesai yapmasi arasinda negatif
iligki (N) bulunmaktadir, ¢linkii personel sayisi arttik¢a, personelin ek
mesai yapma gereksinimi azalmaktadir.

e Miisteri kullanim diizeyleri hakkinda ongoriilerin daha planh
yapilmasi ile baz istasyonu sayisi, baz istasyonlarinin igerdigi port sayisi
ve baz istasyonlarmin diizenli bakimi arasinda negatif iligki (N)
bulunmaktadir. S6yle ki, baz istasyonlarinin sayisinin, teknik kapasitesinin
(port sayisi) ve bakim diizeyinin arttirilmasi, migsteri kullanim
yogunlugunun arttig1 dénemlerde olas1 problemlerin minimize edilmesine
yardimc1 olmaktadir, dolayisiyla bu da yapilan planlarda karsilasilacak
olas1 hatalari tolere etmede faydalidir.

e lyi bir miisteri hizmet agina sahip olmak ile &zel miisteri yonetiminin
ve ¢Ozim merkezinin olmasi, bayii sorumlularmin egitilmesi,
kampanyalarin bitig siirelerinin belirtilmesi ve miisteri yorumlarinin
toplanmas1 ve degerlendirmelerin yapilmasi arasinda pozitif iliski (P)
bulunmaktadir; ¢ilinkil iyi bir miisteri hizmet agina sahip olmak belirtilen
alt yap1 ve teknik dzellikleri olumlu yonde etkilemektedir. Ancak, iyi bir
miisteri hizmet agina sahip olmak ile golge aramalarin yapilmasi (i¢
denetim) arasinda negatif iligki (N) bulunmaktadir; c¢linkii miisteri
hizmetlerinin  kalitesinin  arttirilmasi, golge aramalarin  yapilmasi
gereksinimini azaltmaktadir.

e SMS, cagri merkezi (sesli yanit sistemi) yoluyla miisterilerin
bilgilendirilmesi ile kampanyalarin bitis siirelerinin belirtilmesi arasinda
pozitif iliski (P) bulunmaktadir. Ciinkii miisterileri farkli yollarla
bilgilendirmek, ayn1 zamanda kampanya siireleri hakkinda da daha fazla
bilgi verilmesini saglamaktadir

Tiim agamalarin sonucunda, A operatorii i¢in olusturulan kalite evi Sekil
2’de yer almaktadir.
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Sekil 2: Kalite Fvi

Kalite Fonksiyon Yayilimi Yonteminin GSM Operatoriinde Uygulanmasi
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Bu c¢alismada, oncelikle GSM kullanicilarimin  Tiirkiye’de  GSM
sektoriinde faaliyet gosteren operatdrlerden ihtiyag ve beklentileri belirlenmis,
sonrasinda bu ihtiyag ve beklentilerin GSM kullanicilar1 agisindan 6nem
diizeyleri anket yontemi kullanilarak olc¢lilmiigtiir. Anket sonuglarina gore, en
¢ok Onem verilen kriterler arasinda sirasiyla; “gériisme aninda telefonun
kesilmemesi”, “goriisme aninda ses kalitesinin iyi olmas1”, “yurt i¢i goriisme
iicretlerinin makul olmas1”, “her yone uygun fiyata gériisme olanagi saglamas1”,
“Ulke i¢i kapsama alaninin genis olmasi,”goriisme Ucretlerinin = siirekli
degismemesi”, “bedava konusma olanaklarinin olmasi”, "tarife tcretlerindeki
fiyat degisimlerinden tiiketicinin haberdar edilmesi” ve “mesaj gonderme
tcretlerinin makul olmasi” yer almaktadir. En az 6nem verilen kriterle ise
sirastyla; “yurtdisi kapsama alanmin genis olmasi”, “yurtdisi goriisme
iicretlerinin  makul olmas1”, “gilincel bilgiler konusunda mesaj ile bilgi
verilmesi” ve “bulunulan yere en yakin noktalarin telefonla harita tizerinde
gorebilme olanagi” saglamasidir. Genel olarak degerlendirildiginde
“licretlendirme” ve “haberlesme kriterlerinin yeterliligi” gruplarinda yer alan
kriterlerin hesaplanan ortalama puanlarina gére GSM kullanicilar1 tarafindan
daha &nemli bulunmustur. Ucretlendirme grubunun &nemli bulunmasi anket
cevaplayicilarinin  yaklagik yarisinin 6grenci olmasi ve telefon faturasina

ayirdiklart biit¢enin kisitl olmasina baglanabilir.

S6z konusu kullanicr ihtiyag ve beklentilerine yonelik 6nem dereceleri
tespit edildikten sonra, ii¢ farkli GSM operatoriiniin mevcut durumlari
belirlenmistir. Anket sonuglarina gore, genel olarak GSM operatorlerinin
saglamis olduklar1 miisteri tatmin diizeylerinin, isletme pazar paylartyla
paralellik gostermektedir. Numara tagima ile ilgili yasal diizenlemelerden sonra
pazarda GSM operatdrleri arasinda miisteri gegislerinin kolaylasmasi bdyle bir
sonucun olugmasinda etkili oldugu disiiniilmektedir. GSM operatorlerinin
mevcut durumlarina gore, “Rakip 17 operatoriiniin haberlesme grubunda yer
alan kriterlerin yeterliligi konusunda diger operatorlere gore oldukca basarilidir.
Diger miisteri ihtiya¢c ve beklentilerinin c¢ogunlugunda da “Rakip 17
operatoriiniin  Gstiinliigii gorilmektedir. KFY uygulanan A operatorii ise,
iicretlendirme konusunda miisterilerini tatmin etmede daha basarili isletme
olarak oOne c¢ikmaktadir. “Rakip 1”7 ve A operatorlerinin gercek hayatta
miigteriler lizerinde izlemis olduklari reklam stratejileri incelendiginde, her iki
isletmenin {istiin olduklar1 yonlerini vurgulamaya ¢aligtiklar1 gériilmektedir.

Tiirkiye’de GSM sektoriinde faaliyet gosteren ii¢ isletmenin miisterilerini
tatmin etme agisindan mevcut durumlart belirlendikten sonra, A operatoriinde
KFY yontemi uygulanmasina devam edilmistir. Bagil degeri yiiksek yilizdelik
oranina sahip olan kriterler 6nemli kriterler olarak belirlenmistir. A operatorii
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igin, kriter 1, 3, 4, 6, 11, 18, 19 ve 21’in (Tablo 1, Sekil 2) 6nemli oldugu
goriilmektedir. Bu asamada KFY uygulamasi yapilan GSM operatorii i¢in bagil
agirlik yiizdelerinin yiiksek oldugu kriterler, rakip operatdrlerin mevcut durum
puanlart da dikkate alinarak {i¢ farkli agidan daha detayli bir degerlendirme
yapmak miimkiindiir.

1- Rakip Operator Puanlarimn Yiiksek Olmasi: Kriter 1, 3, 4, 18
ve 19 icin rakip operatorlerin KFY uygulamasi yapilan GSM operatoriine
kiyasla mevcut miisteri tatmin diizeyleri daha yiiksektir. A operatoriiniin
bu kriterlere onem vererek miisteri ihtiya¢c ve beklentilerini daha iyi
karsilayacak tedbirler almas1 gerektigi goriilmektedir.

2- Puanlarin Esit Olmasi: Kriter 21 igin rakip operatorlerin KFY
uygulamasi yapilan GSM operatoriine kiyasla mevcut miisteri tatmin
diizeyleri aynmidir. A operatoriiniin bu kriterin karsilanmasina daha fazla
onem vererek rekabet avantaj1 saglamasi miimkiin gérinmektedir.

3- Rakip Operatér Puanlarmn Diisiik Olmasi: Kriter 6 ve 11 igin
rakip operatorlerin KFY uygulamasi yapilan GSM operatdriine kiyasla
mevcut miisteri tatmin diizeyleri daha diisiiktiir. A operatoriiniin bu
kriteri yakin takibe alarak daha iyilestirmesi bu alanlardaki var olan
iistlinltigiinii daha ileriye gotiirmesini saglamas1 miimkiindir.

Alt yap1 ve teknik 6zellikler agisindan degerlendirme yapildiginda ise en
yiiksek bagil 6neme sahip olan baz istasyonu sayisi ve bu istasyonlardaki port
sayisinin arttirilmast gerekliligi goze ¢arpmaktadir. Ciinkii s6z konusu bu iki
teknik oOzellik, haberlesme kriterlerinin hemen hemen hepsinin yeterliligi ve
diger birka¢ miisteri ihtiya¢ ve beklentisinin karsilanmasi agisindan énemlidir.
Oldukga diisiik bagil 6neme sahip olan alt yapi1 ve teknik 6zellikler ise sunlardir:
“miisteri kullamm diizeyleri hakkinda Ongoriilerin daha planli yapilmas1”,
“personelin ek mesai yapmasi1”, “bayi sorumlularmin egitilmesi” ve “gdlge
aramalarin yapilmasi (i¢ denetim)”.

Alt yap1 ve teknik Ozellikler arasindaki korelasyonlar incelendiginde,
bagil onem derecesi en yiiksek olan “baz istasyonu sayisi” ve “baz
istasyonlarinin igerdigi port sayisi”’nin artirilmasina yonelik yatirirm yapmanin
miisterilerin  kullamim diizeyleri hakkinda yapilacak planlarda negatif
korelasyon iligkisinden dolay1 (Sekil 2) esneklik saglayacagi goriilmektedir.
Bunun yaninda isletmenin EDGE teknolojisine sahip olmasi ve kampanyalarin
bitis siireleri konularinda tiiketicileri daha dikkatli uyarmasi olduk¢a 6nemlidir.
Ayrica, kampanyalar konusunda gosterilecek duyarhiligin, miisteri hizmetleri
kalitesini olumlu yonde etkileyecegi pozitif korelasyon iliskisinden dolay1
(Sekil 2) goriilmektedir. Diger taraftan fiyat (tarife {icretleri) konusu da bagil
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oneminin yiiksek olmasindan dolayr operatér tarafindan {izerinde Onemle
durulmasi gereken bir konudur; ¢linkii talebin fiyat esnekligi yiiksektir.

KFY yontemi ile KFY uygulanan isletmenin rakip isletmeler karsisinda
istin ve zayif oldugu ozellikleri belirlenmekte bu konuda farkindalik
yaratilmaktadir. Bu ozelliklerle ilgili yatinmlar yapilarak veya siire¢ yeniden
tasarlanarak KFG yontemi uygulayan isletmenin ve iriinlerinin rekabet
sartlarinda 6ne ge¢mesi miimkiin olacaktir.

NOTLAR

! «“Odak Grup Gériismesi Teknigi (Focus Group Interview)” belirli bir konu hakkinda,
secilmis katilimcilar grubunun ayrmtili bilgi ve fikirleri belirlemek amaciyla
yapilandirilmig 6zel bir nitel arastirma teknigidir. 7-12 kisiden olusturulan grupta
yapilan goriigme, grup lyelerinin belirli bir konudaki diisiincelerini ve yasantilarini
ortaya ¢ikarmak amactyla soru sorma ve 6zetleme teknikleri kullanilarak yapilir (Baltas,
2003).
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