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Abstract: In our study we investigated constituting
datum process under five topics in Quality Function
Deployment (QFD). At first part historical progress of QFD, at
second part all of QFD took part in. At third and fourth parts
we investigated importance in marketing of customer wishes
and place of customer in organization. In fifth part wishes of
customer are investigated. In this part we explained the
conditions for understanding customers' wishes.

[. KALITE FONKSIYON YAYILIMININ
TARIHSEL GELIiSimMI

Kalite Fonksiyon Yayihmi (KFY) yaklasimi itk
olarak - 1972 yilinda Mitsubishi’nin Kobe tesislerinde
gelistirilerek uygulanmigtir. “KFY matrisi” ise, bu yeni
yonetim  yaklasiminin - teme! tasarim araci olarak
kullanilan sistemetik bir algoritmadir. KFY ilk olarak,
miisteri sikayetlerinin giderilmesine yonelik sebep-sonug
iliski tablolarnin hazirlanmasiyla ortaya ¢tkmistir [1].
Daha sonralar1 ise, Toyota, kalite matrisini, degisik
bigimlerde gelistirerek daha sonralari yogun bir bigimde
kullanmistir [2].

KFY prosesi uygulamalar,, 1980’1 yillardan
itibaren hiz kazanmustir. Central Quality Control
Association’dan Akashi Fuhuhara ve Tokyo Tamagawa
Universitesi’nden  Dr. Yoji  Akao’nun  Ogretileri,
Japonya’da gergeklestirilen KFY uygulamalart igin birinci
derecede bilgi kaynaklarini olusturmaktadir [3]. Bu
tecritbeleri, temel olarak Toyota’da kullanan Fukuhara,
misteriterin  diisiincelerinden {retim tabanina uzanan
mantik yolu {izerinde hareket eden pragmatik bir
yaklagim izlemektedir [4]. Union of Japan Scientists and
Engineers (JUSE), Japanese Society for Quality Control
(JSQC) ve diger kuruluglarin uygulama tecriibelerinden
hareket eden Dr. Akao, KFY uygulamalarini, g¢esitli
durumlara iliskin bir dizi matris kullanimi ¢ercevesinde
6zetlemektedir. Genel amag, tasarim prosesinin her
agamasinda kalitenin saglanmasidir. Bu, genel maliyet,
parca maliyeti, hata aga¢ analizleri, iiriin fonksiyonlar
analizi ve proses tanimlamasi gibi farkhh yayilim
uygulamalarini igerebilmektedir [3].

Dearborn, Michigan’daki American Supplier
Institute ve Methuen, Massachussets’deki GOAL/QPAC,
birgok yeni fikrin olusturulmasimn: saglayan firmalardir.
Bugiin kalite evi, elektronik, ev egyalari, tekstil, makine
ve daha bir ¢ok sanayi dalinda basariyla uygulanmaktadir.
Ayrica, Digital Equipment, Hawlett-Packard, AT&T ve
ITT... gibi firmalar da bu uygulamay: isletmelerinde
baslatmislardir. Ford ve General Motors ise 1990’1l
yillarin bagi itibariyle 50°den fazla basarill uygulama
yapmislardir [2].

1. KALITE FONKSIiYON YAYILIMININ TANIMI

Kalite Fonksiyon Yayilmi ofarak Tirkge'ye
¢evirebilecegimiz Quality Function Deployment (QFD),
en genel tanimiyla, lriin ve hizmetlerin planlanmasina
iliskin bir tasarim prosesi veya metodolojisidir {5]. Bunun
yaninda KFY, misterinin tam olarak tatmin edilebilmesi
icin beklentilerinin iiriine ve Uretimin her safhasinda
kalite glivenirliligini saglayacak sekilde tasarima
aktartimasimi  da  saglamaktadir [1].  Dolayisiyla,
miisterinin diislinceleriyle baslayan bu siirecin en &nemli
girdisi de yine misterilerin diisiinceleridir. Miisterilerin
istek ve gereksinimleri, yeni veya revizyona tabi tutulmus
iirlin ya da hizmetlerin gelistirilmesinde kullanilan “itici
gug tiir. KFY prosesi, bir ekip ¢alismasi sonucunda elde
edilen bazi girdileri ve kararlari gerektirir. Bu nedenle,
soz konusu proses, biiyiikk sirketlerde ortaya c¢ikan
engellerden bir ¢ogunu ortadan kaldirir ve bdylece,
pazarlama boliml elemanlarinin musteri ile ilgili
bilgilerinin, {irtin mithendislerinin, musterilerin
gereksinimlerine iliskin bilgi ihtiyaci ile birlestirilmesine
yardimei olur [6].

Buna bagli olarak, KFY kullanmaya karar veren
isletmelerin yapmas: gereken oncelikli islemler ise
sunlardir [7]:

1. Miusterilerin isteklerinin her yoniiyle belirlen-
mesi.
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2. isletmenin. organize ekip yaklagimi ile bu
isteklere nasil kargilik verdigini incelemesi.

KFY, alti Japon Kanji karakteri olan Hin Shitsu Ki
No Ten Kai’nin g¢evirisidir. Bu alti Kanji karakteri, Hin
Shitsu kalite, dzellik, nicelik ve nitelik; Ki No yapi,
fonksiyon; Ten Kai ise yayilim anlamina gelmektedir [8].

KFY'nm bir ¢ok anlami vardir. Bunlardan
bazilarini asagidaki gibi siralayabiliriz [9]:

® Miisteri  gereksinimlerini,  arastirma  ve
gelistirme (Ar&Ge) calismalarindan iiriin gelistirmeye,
mithendislikten pazarlamaya ve dagitima kadar her bir
asamada isletme gereksinimlerine ¢eviren bir sistemdir.

® Ayrintili bir pareto analizidir.
® Tepkisel (reactive) kalite kontrol yerine,
Onlemeye (proactive) odaklanan iiriin gelistirmeyi ele

alan bir temeldir.

® Daha isabetli karar vermeyi amaglayan bir
planlama ydntemidir.

® (Capraz  fonksiyonlu  takim  ¢alismasini
dnemseyen bir tekniktir.
® Misteri gereksinimlerini  verimli  olarak

karstlamak i¢in asil hedef kisileri (miisterileri) toplam
olarak degerlendiren bir sistemdir.

Yukarida vermis oldugumuz tanimlardan yola
¢ikarak KFY 'nin temel ilkelerini su sekilde siralayabiliriz
[10]:

1. Miisteri bir numaral ilgi odagidur.

2. Tatmin olan miisteri is hayatmda kalmamizi
saglar.

3. Kalite bir organizasyonda herkesin sorumlulu-
gundadir. '

4. KFY bir takim sistematigidir - ve genis bir
calisan kitlesinin katilimin: gerektirir.

5. KFY sistematigi organizasyonun c¢ok verimli
uy gulamalarint belirlemeye yardimci olur. Bu araglar,
deney tasarimi,  baganisizhk  analizi, statistik proses
kontrol olabilir,
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KFY bir ara¢ degil, bir isletmeye, diger teknik
araglarin birbirlerini destekleyecek ve tamamlayacak
sekilde etkin olarak kullaniminda ve oncelikli konularin
ortaya konmasinda yardimci olan bir planlama prosesidir.
Ayrica, ekip ¢alismasinin ve 6zel araglarin faydal olacagi
miisterilerle ilgili konularin belirlenmesine de yardimci
olmaktadir. ilave olarak, miigteriyi esas alan KFY prosesi,
kuruluglara bir miisteri odag: kazanmalarinda yardimci
olacaktir. Ve bir kurulusun, miisteri tatmininin arttirilmasi
icin nelere ihtiya¢ duyuldugunu anlamaya baslamasin
saglayan da iste bu odaklanmadir. Bunlara bagl olarak
KFY’nin temel unsurlarini su sekilde siralayabiliriz [7]:

e KFY, problemlerin ¢o6ziilmesine ya da
analizlere yonelik bir ara¢ degil, bir planlama prosesidir.

e Miisterileri istek ve gereksinimleri, matrisin
girdilerini olusturmaktadir. Proses, bu girdiler olmadan
baslatilamaz. Esas olarak KFY, bir kurulusu, triinlerini
kullanan kisilerle temasa gegmeye zorlamaktadir [11].

e Kisa ve 6z formatta proje igin hayati 6nem
tagiyan bilgilerin  gosterilmesi  amagh  bir matris

kullamimaktadir.

e Matris formatinda biraraya getirilen bu bilgiler,

inceleme, capraz  kontrol  ve analiz  siirecini
kolaylastirmaktadir ve kurulusa, rekabet¢i hedefler ve
oncelikli midahale gerektiren konularn belirlemede

yardimci olmaktadir.

e KFY matrisinin analizi sonucunda elde edilen
ciktinin iki yonii mevcuttur: (1) misterilerin diisiince-
lerine iliskin dnemli eylemler konusunda rekabete yonelik
hedefler  olusturulmustur, (2) lizerinde Oncelikle
durulacak bazi oncelikli konular segilmistir. Hedefler ve
secilen oncelikli konular {izerinde etkin bir bigimde
durulmasi sonucunda, miisteri tatmini onemli oranda
artacaktir,

KFY’nin kullanimi ile, “ne yapilacagi” siirekli
olarak “nasil”a doniiserek miisteri tatmininin tutarh bir
performansi saglanir. Bunu Sekil-1’deki gibi gostere-
biliriz:

Sekil-1’de  agiklamaya c¢alistiZimiz KFY min
uygulama yerinin ve zamanmin iyi segilmesi istenen
amaclara ulagsmada ¢ok Onemli bir basari faktoriidiir.
KFY’nin ne zaman kullanilacagina iliskin bazi anahtar
ifadeleri su sekilde siralamak miimkiindiir [8]:

1. Miisteri tiriin veya hizmetten memnun degil ya
da sikayet ediyorsa.



2. Pazar pay: siirekli azahyorsa.

3. Asirt tasarim  tekrari  problemleri ¢dzme
zamaninin ¢ok uzamasina neden oluyorsa.
4. Uriin  gelistirme  fonksiyonlari  arasindaki

iletisim istenen seviyede degilse.

5. Uriin gelistirme kaynaklarinin - kullaniminda
eksiklik sz konusu ise.

6. Uriin  gelistirme  takim galigmalarinin

verimliliginin azalmasi durumunda [12].

Miisteri istekleri
Teknik Gereksinimler

Par¢a Karakteristikleri

Imalat Prosesi

Uriin Gereksinimleri

Sekil.1 KFY’nin Tasarim Asamalan [9].

KFY prosesi, toplam kalite y&netimi, hata tiirli ve
etkileri analizi (FMEA), deney tasarimi (DT), toplam
kalite kontrol (TKK), kalite giivencesi... vb. siire¢ ve
kalite iyilestirme ¢aligmalarina hem yardimct olmakta,
hem de bu galismaldan biiyiik oranda yararlanmaktadir.
Zira, KFY. sentezci bir ¢alisma olup, bir ¢ok ¢calismada da
(problem ¢dzme, is planlamasi, yeni @iriin gelistirme...
gibi) kullamlabilmektedir. isletmelerde isbetli karar
verebilmek igin, diger yonetim tekniklerinden
yararlanmak kadar, tiim birimlerin bu ¢alismada
katkisinin olmasi da 6nemli bir gerektir. Bunun en énemli
ispatida, KFY'nin ¢ok genis bir uygulama safhasi olan
TKY ¢alismasinin 6nemli bir planlama araci [7] olarak
kullanilmasidir.

1. MUSTERILERIN BEKLENTILERININ
ISLETMEDEK| ONEMI

* Ulkemizde bir ¢cok sektdrde, miusteriler tarafindan
kabul gérmeyen yeni dizayn edilmis veya revizyona tabi

tutularak piyasaya siiriilen iriin  veya hizmetlerde
basarisizitklar  yasanmisti,. Bu  sorunlarin  ardinda,
genellikle miisterinin gergek istek ve gereksinimlerinin
anlastlmamasi yatmaktadir. Igletme piyasaya oldukga
basarili bir Grlin sunsa dahi, misteriler, yenilikgi
yaklagimlart olan diger iriin ve hizmetleri gordikge
beklentilerini de degistirebilmektedir. Bunun en &nemli
nedeni de: miisterinin {riin bedelini 8deyen ve segici
durumdaki tek kisi olmasidir. Siirekli basarili olabilmek
icin sirketler, miisterinin istekleri, gereksinimleri ve
memnuniyet seviyeleri hakkinda bilgilerini kesintisiz
sekilde  izleyebilecek  ve  giincellestirebilecekleri
proseslere sahip olmahdir. Bu, kiiglik dlgekli isletmeler
icin dikkatli bir planlamanin yapilmasim gerektiren
dnemli yatirimlar anlamina gelebilir. Blyik isletmelerin
bir ¢ogu, miisteri bilinci agisindan bu yatiimiara bir
zorunluluk goziiyle bakmaktadir. Ve sahip olduklan
kaynaklar,  genellikle  organizasyonlar1  dahilinde
pazarlama ve pazar arastirmalart gruplart olusturma-larina
izin vermektedir. Ancak, sirketlerin boyutlar1, genellikle
bu ¢abalarm basariya ulagmasinin 6niinde duran bir engel
teskil eder [13].

Gintimizde tuketicilerin “kalite” beklentisinin pek
¢ok boyutu oldugu, biitiin boyutlart bir arada igeren
trtinlerin tasariminin hi¢ kolay olmadig: ve stratejik kalite
yOnetiminin, satilan {irtintin arizalanmasini 6nlemenin ¢ok
daha &tesindeki fonksiyonlar icerdigi bilinmektedir. Bu
baglamda,  stratejik  kalite  yonetimi.  tiiketici
beklentilerinin, isletme mihendislerinin {iretebil-dikleri
ile uyumlandirilmasi olarak tanimlanabilir [ 14].

Endustri devrimi 6ncesinde, iiretici ve tiiketicinin
dogrudan iligki icinde olmasi bir anlamda tiiketici
beklentilerinin tam olarak karsilanmasini saglamakta idi.
Oysa giinimiiz isletmelerinde pazarlama, tasarim ve
imalat elemanlarnin tamamen farkli bakis acilanyla
etkinliklerini  stirdiirmeleri sonucunda gerek {iretim
stireglerinin, gerekse driin kalitesinin olumsuz ydnde
etkilendigi goriilmektedir. Ancak, son yillarda giderek
Oonem kazanan yeni ydnetim yaklasimlari sonucunda, ist
yoneticiler, ¢ok  fonksiyonlu  ekiplerin, isletme
fonksiyonlarinmn iyilestiriimesinde 6nemli rol oynadigini

kabul etmislerdir. Ancak bu tek basina yeterli
olmamaktadir [14]. .
Ust yonetim, tasarim, imalat ve pazarlama

yoéneticilerini bir araya getirdiginde bu insanlar ne
konusacak, aralarinda nasil anlasacaklardir? KFY bu

noktada devreye girerek farkli birimlerden gelen
elemanlarin  ortak bir ama¢ dogrultusunda nasil

calisacaklarini belirleyecek, bagka bir anlatumla ortak bir
dil olusturacaktir. KFY, tiiketicinin satin almak istedigi
iirtin ve hizmetlerin tasartmi, tretimi ve pazarlanmasi
amacryla, organizasyon icindeki Dbeceriler iizerinde



yogunlasarak gerekli koordinasyonu saglayan bir dizi
planlama ve iletisim siirecinden olusan sistematik bir
yaklasimdir {11].

KFY yaklagiminin temelinde, iiriin ve hizmetlerin,
tiiketicilerin istek ve beklentilerini yansitacak sekilde
tasarlanmalarinin gerektigi ilkesi yer alir. Bu durumda,
bir driiniin bir fikir olarak ortaya ¢iktig! andan itibaren,
pazarlamacilar, tasarim miihendisleri ve imalatgilarin siki
bir isbirligi iginde birlikte ¢aligmalart gerekmektedir.
KFY. bir anlamda, fonksiyonlararasi (tasarim-imalat-
pazarlama) planlama ve iletisime olanak taniyan
kavramsal bir sema olarak karsimiza ¢ikmaktadir [11].

Yeni  bir riiniin  gelistirilmesine iligkin
calismalarin en onemli girdisini, misteri istekleri
olusturmaktadir. Bunun aksine yapilan uygulamalar,
piyasaya sunulan Oriinlerin  hayal kinkhgr ile
sonuclanmasina neden olmaktadir. Ciinkli, her zaman
yeni ve farklt yaklasim sdz konusudur. Bu isletmeler,
misterilerine yeni hizmetler ve tirtinler sunar. Bu {irlin ve
hizmetler piyasaya ilk sunuldugunda, ilgili sektdr igin
yeni olma ozelligini tasimak zorundadir. Baglangigta da,
sahip olduklari bu avantajdan dolay! rakip tirlin ve
hizmetlerden bir adim onde bulunurlar. Bir girket
miisterilerinin gereksinimlerini baglarda ne denli etkin bir
bigimde karsilarsa karsilasin, énemli olan, miisterilerin
bitmek bilmeyen istek ve gereksinimlerine karsi siirekli
olarak tetikte bulunmak ve bunlari karsilayabilmektir.
Degisen miisteri gereksinimlerine karsihk veremeyen
isletmeler, baslangicta sahip olduklar1 avantajlar1 zaman
icinde yitirmeye mahkumdurlar [13].

IV. MUSTERININ ORGANIZASYON ICINDEKI
YERI

Giiniimiiz global piyasa sartlarinda miusterilerin
ihtiyaglarina.cevap verebilmek igin bazi asgari sartlar
yerine getirmek gerekmektedir. Bu asgari sartlarin her
firmada bulunmasi gerekmektedir. Zira, satin alinan {irfin
veya hizmetin bedelini miisteriler 6demekte ve segici
durumdaki tek kisi olma 6zelligini tasimaktadir. Bagka bir
deyisle yok edici piyasa sartlarinda isletmelerin
varhiklarini strdiirebilmesinde en biiyiik roli misteriler
oynamaktadir [13]. Unlii yonetim gurubu Tom Peters,
isletmelerde miisteri ihtiyaglarina tam ve doZru bir
bigimde cevap verebilmek igin dokuz maddelik sistematik
bir yaklasim 6nermektedir [15]. Bunlar:

1. Organizasyonda miisteriye olan eski davranis
- ve kurallarin, tamamen degistirilmesi amaglanmall.

2. Re-organizasyon yapilarak, organizasyondaki

hiyerarsik yapiya son verilmeli ve tiim c¢alisanlarin
miisterinin ihtiyaglarina cevap vermesi saglanmali.
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3. Uriin ve hizmet kalitesinde gelismenin saglan-
masi amaglanmali.

4. Elektronik bilgi iletisiminden yararlanilarak
miisteriye daha siiratli hizmet saglanmali.

5. Miisterilerle yakmn iliskilerde olan
departmanlarda ¢alisanlarmn egitimi saglanmali.
6. Uretim-dagitim-pazarlama-satis vb. tlim

siireglerde biitlinliik ve iletisim saglanarak miisteriye daha
iyi hizmet sunulmali.

7. Miisteri ihtiyaglarinin yerinde ve zamaninda
karsilanmasi amaglanmali.

8. Bilgisayar paket programlarmin gelistirilmesi
ile hizmetlerin daha iyi ve etkin bir sekilde karsilanmas:
saglanmali.

9. Toplam miisteriye cevap verme (Total
Consumer Responsiveness) felsefesi organizasyonda ana
ilkelerden biri olmali. ,

Yukarida belirtilen ilkeler ve TKY anlayisimin
temel ilkelerinden biri olan “miisteri odaklilik™ anlayist
giinlimiiz pazarlama yéntemleri arasinda énemli bir yer
tutmaktadir. Dikkat edilmesi gereken en onemli nokta:
her asamada miisterinin faaliyetlerin odaginda oldugunun
akildan ¢ikarilmamasidir. i1k yapilmasi gereken g¢alisma,
list yonetimin, migterilerin ihtiyaglarinin tatmin edilmesi
konusunda kararli bir tutum sergilemesi ve planlamasini
buna gére yapmasidir. Ust yonetim bu kararhhgini agik¢a
belirtmeli ve tim ¢alisanlarina deklare etmelidir. Bunu
yaparken, miisterilerle devamlt bir diyalog halinde
bulunulmali ve miisterilerin ihtiyaglari uygun yoéntemler
kullanilarak belirlenmelidir [16].

Miisterilerin tam memnuniyetinin saglanmasinda
calisan tiim personele bilyiik gorevler diismektedir.
Personelin bu yiikiimliiligiind yerine getirebilmesi igin
egitim ve motivasyon calismalar1  gok  6nemlidir.
Zincirleme etkileri olan ‘motivasyon, egitim ve takim
calismasi toplam olarak degerlendirilmeli ve stratejiler bu
temel tizerinde gelistirilmelidir. Musterilere kaliteli tiriin
ve hizmet sunulabilmesi igin ¢alisanlarin sahip olmasi
gereken davranis 6zellikleri sunlar olmahdwr [17]:

nasil
oyle

olarak  kendimize
miisterilere  de

1. Bir  miusteri
davranilmasin1  istiyorsak,
davranilmasi gerekir.

2. Miisterilerin ihtiyaglarmin karstlanmasi igiﬁ
sahsi sorumluluk tistlenilmelidir.



3. Miisterilere daha iyi ve kaliteli tiriin ve hizmet
sunmak igin siirekli O8renerek Dbireysel gelisme
saglanmalidir.

4. Tum personel miisterilere ve isletmedeki diger
personelle bilgi ve deneyimlerini paylagmahidir.

5. Misterilerin istek ve ihtiyaglarinin karsilan-
mast i¢in tim personel Dbireysel ‘olarak = gayret
gostermelidir.

6. Misteri ve c¢alisanlar arasinda etkin bir
iletisimin olmast gerekmektedir.

Miisteri memnuniyetinin en &nemli halkasini
“kalite”  olusturmaktadir.  Isletmenin  miisterilerine
sundugu iriin ve hizmetlerin kalitesinin stirekli bir
bicimde gelismesi miisteriler lizerinde olumlu etkiler
yapmaktadir. Kalitede siirekli gelismenin saglanabilmesi
igin de misteri ihtiyaglarinin ¢ok iyi belirlenmesi ve bu

ihtiyag verilerinin, yapilacak pazar arastirmalariyla
stirekli glincel tutulmast gerekir [16].
Yukarida agiklanmaya c¢alisilan  c¢alismalarin

odaginda, daha once de belirttigimiz gibi musteri
bulunmaktadir. Bazi isletmeler miisterilerine yonelik
olarak politikalar belirlemekte ve ¢alismalarini bu yonde
gerceklestirmektedir.  Bu  agiklamanin  daha da
somutlastirmak amaciyla, asagida Zytec Cor. Firmasinin
misteriler ile ilgili ilkeleri verilmistir [18].

1. Migteriler, gerek direkt olarak kendilerine
sunulsun, gerekse telefon ya da posta ile kendilerine
hizmet verilsin, bizim i¢in en énemli insanlardir.

2. Miisteriler bize bagimli degillerdir. Bizler
miisterilerimize bagimhyiz.

3. Misteriler, bizim ¢alismalarimizi  kesintiye
ugratan  kimseler  degillerdir.  Miisteriler,  bizim
¢alismalarimizin amaglaridirlar.

4. Misteriler, bizim faaliyetlerimizin disinda olan
insanlar degillerdir. Miisteriler bizim isimizin en 6nemli
pargasidir.

5. Misteriler sadece isim ya da sayr ile
degerlendirilebilecek  kimseler degillerdir. -Misteriler
bizim gibi duygulara sahip olan insanlardir.

6. Misteriler kendileriyle tartisacagimiz insanlar
degillerdir. Tartismadan kimse kazangh ¢ikmaz.

7. Miisteriler  bizlere  ihtiyaglarmi  bildiren
kimselerdir. Bizim isimiz onlarin ihtiyaglarini tatmin
etmektir.

V. MUSTERININ SESi

Sirketlerin ¢ogu, miisterilerle stirekli temas halinde
bulunmalari gerektiginin bilincindedir ve miisterilerden
gelen sikayetlerin kaydedilmesine yonelik sistemler
olusturur.  Satis ve  pazarlama  elemanlarindan,
miisterilerin, sunduklari Uriin ve hizmetlerden tatmin
olmalarinin ve degisen miisteri gereksinimlerinin ne denli
o6nemli oldugunu daima akilda tutmalarini isterler. Bazi
sirketler ise, miisterilerinin tatmin derecesinin olgiilmesi
amaclyla anket formlari diizenlerler. Bunlar, tim
isletmeler igin tipik oOlgiilerdir. Ancak, bu isletmeler
genelde misterilerinin  ger¢ek anlamdaki istek ve
gereksinimlerini tam olarak anlamakta basarisiz olmak-
tadir [3].

Miisterinin  sesi, KFY -c¢alismasinin  basariya
ulasmasinda hayati bir oneme sahiptir. Cinkii, KFY
matrisinin  girdisi, mdsterinin  duslincesidir. Matris,
miisterilerin talep ve ihtiyaglar tam olarak bilinene kadar
baslatilamaz.

Satis rakamlarina go6re olusturulan tespitler,
genellikle yapilandirilmis ve tutarh sorular
yoneltilmesinden ziyade, karsilikli konusmalar (zerine
temellendirilmektedir. ~ Biiyiilk  oranda  farklihiklar
gosterebilen bu cevaplar ise. dnemli olglide yaniltic
olabilmektedir. Mevcut Uriinlerle ilgili sikayetler, ayn:
tirtinlerin 6zellikleri, performansi ya da servisine iliskin
olarak miisterilerin memnun olmadiklari noktalart ortaya
koyar. Ve sirketin, bu duruma neden olan sorunlan
¢bozmesi  gerektigini  gdsterir., . Ancak, sorunlarin
giderilmesi, misterinin ilgili Girtinleri satin almaya devam
edeceginin ya da bagkalarina tavsiye edeceginin teminatt
degildir. Dahasi, bu tiir sikayetler, miisterinin bir tiriinden
gercek anlamda ne istedigi konusunda pek fazla fikir
vermez. Sadece, misterilerin, mevcut {irlin ya da
hizmetten tatmin olmadiklarini gosterir [3].

Anket ¢ahismasi sirasinda dikkat edilmesi gereken
bir diger nokta da, miisteri beklentileri ile miisteri tatmini
arasindaki iliski incelendiginde ii¢ ayri tanimlamanin
yapilmasidir. Bunlar [1]:
olarak

1. Urinde olmasi istek

belirtilmeyecek dzelliktir.

gereken,

2. Miisterilerin kalite algilama bigimleri farkh
olabilmektedir.
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3. Uriintin o6zellikleri miisteri tarafindan farkh
degerlendirilebilmektedir.

Anket ydntemi, satis personelinin gozlemleri ve
sikayetlerinin esas alinmasiyla kiyaslandiginda, daha
olumlu ve etkin sonuglar ortaya koymaktadir. Anket
formlari, genellikle ayn: formatin daha fazla sayida
misteriye uygulanmas: anlamina gelir. Elde edilen
veriler, belirli bir giivenilirlik oranina sahip tablolara
dontsturtilebilmektedir. Ancak soru tiirlerine ve ifade
sekillerine fazlasiyla bagh olduklarindan, degerlendiren
kisiler i¢in yaniltici olabilirler. Karsilasilan en genel
problemlerden biri, sorularin yorumlanmasiyla ilgilidir.
Sorulari hazirlayan kisilerin aklinda kesin bir amag vardir.
Ancak, bu sorularin yoneltildigi kisiler, cevaplarini
verdikleri anda bambagka bir diisiince halinde olabilirler.

Dolayisiyla, anket formlari, destekleyici yiizyiize
goriigmelerle  birlikte uygulanmadig1 siirece, sirket,
aldatic sonuglara varacak ve miisterilerin

memnuniyetsizligi ile gercek anlamda ilgisi olmayan
tnlemler alma yoluna gidecektir [3].

Yukarida agiklanmaya galistldi3) iizere, miisterinin
isteklerinin tam ve isabetli bir sekilde
degerlendirilebilmesi i¢in ¢alismanin sistemli bir sekilde
yapilmasi gerekmektedir. Bu g¢alisma alti asamada
gergeklestirilmelidir. Bunlar [7]:

1. Anket yapilacak kisilerin belirlenmesi.

2. Misterinin diisiincelerini  dile yetirmesinin
saglanmasi.
3. Misterinin soylediklerinin anlagilmasi.

4. Séylenenlerin degerlendirilmesi.
5. Soylenenlerin gruplara ayriimas.

6. Miisteriler hakkinda ek bilgilerin edinilmesi.
V.1. Anket Yapilacak Kisilerin Belirlenmesi

Hedef pazarin belirlenmesi KFY calismasinin
verimli bir sekilde yapilabilmesi igin ¢ok 6nemlidir.
Hedef pazar belirlenirken asagida belirtilen hususlar
dikkate almmahdir [7].

® Yapilacak ilk is, hedef pazarin belirlenmesidir.
Bununda en onemli safhasi hangi miisteri grubunun
ankete tabi tutulacagidir. Bu konuda karar vermek
olduk¢a giigtiir. Zira, miisteriler arasinda kesin hatlarla
¢izilmis bir sinir yoktur. Bundan dolayi, bu calisma,

160

bilgisi ve piyasa konusunda deneyimi olan Kisiler
tarafindan yapilmahdir.

® Planlar. mevcut veya yeni bir (iriinln
yenilenmis bir modeli ile ilgili ise. anketler tipik olarak
mevcut misterileri kapsayacaktir. Pazarlarini genisletmek
isteyen sirketler, misterileri olma potansiyeli bulunan
kimselerle goriismeler yapmak isteyeceklerdir. Rakiplerin
misterilerinin  bazilari, sirketin mugterileri ile rakip
sirketlerin miisterilerinin beklentileri arasindaki fark
konusunda bir fikir edinebilmek amaciyia anketlere dahil
edilmelidirler. Pek ¢ok durumda, yeni bir hizmetin veya
Urliniin  gelistirilmesinde gereksinimleri 6nemli olan
birden fazla miisteri olabilir.

® Niifus yapisinin her y6niiyle degerlendirilmesi
gereklidir. Sonug olarak, anket ¢alismasinda 6rnekleme
yapildigindan dolayi, yas dagilimi, gelir diizeyi, medeni
hal, cografi farkliliklar ve buna benzer farkliliklar
mutlaka gbz éniinde bulundurutmahdir. Dolayisiyla anket
yapilmast i¢in se¢ilecek kisiler, bu farkhliklar g6z dniinde
bulundurularak homojen dagtlimlaria tespit edilmelidir.

® Cografi farkhihklar anket c¢ahismasinda cok
o6nemli bir yer tutarlar. Gelenekler, iklim ve benzeri
faktorler buna en 6nemli 6rneklerdir.

® Yapilacak olan anketlerin daha saglikli ve
tarafsiz sonuglar vermesi i¢in bagimsiz bir sirketten de
yardim istenebilir. Bunun yaninda gizlilik de dnemli bir
faktor olarak kargimiza ¢ikmaktadir. insanlar anketin belli
bir sirket tarafindan yapildigini bildiklerinde, yanhs
sonuglar ortaya ¢ikabilir. Disaridan  bir  grubun
kullanilmasi, sirketin goériisme stirecinde belirlenme-
mesinin saglanmasina yardimcr olur. Bunlara ek olarak,
bu gruplar, anket yerlerinin olusturulmasi, anket
yonteminin gelistirilmesi, anket lojistiginin organize
edilmesi ve verilerin tablo haline getirilmesi konusunda
degerli bilgi ve deneyime sahiptirler. Bir pazar arastirma
sirketinden, yardimci birim olarak da yararlanilabilir.

® Dis sirket, sirketin {iriin  ve hizmetleri
konusunda,  miisterilerle  yapilan  gériismelerden
maksimum yararin elde edilebilmesi igin bilgi sahibi
olmalidir.  Misterilerin, istek ve  gereksinimleri
konusundaki maksimum bilgiyi elde etme firsat yalnizca
bir kez ortaya ¢ikar. Eger arastirma kurulusu, sirketin
drinlerini anlayamazsa, miisterinin istek ve gereksinim-
lerini de eksiksiz bigimde belirleme sansina sahip olamaz.

e Sirketler, anketlerde temsilcilerini de hazir
bulundurmahdirlar (6zellikle iiriin gelistirme prosesinde
gorev alan kisileri). Bu da, onlara miisterilerin gériislerini
ilk elden duyma olanagini vermektedir. Misterilerin
gorlislerini almanin yerini hi¢ bir sey tutamaz. Sirket
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temsilcilerinin  bazilann  da arastrma  kurulusunun
temsilcileri ile birlikte ¢alismahdirlar.  Goériismeler
tamamlandiktan sonra temsilcilere son degerlendirmeyi
yapma firsati verilmelidir.

® Anket ¢alismasinda dikkat edilmesi gereken bir
diger nokta: anketin isletmede ¢alismayan insanlarla
yapumas: kuralidir. Anket ¢aligmast hem maliyet
agisindan pahali hem de zaman alan bir calismadir.
Bununla beraber anket yapilan kisinin de oldukga fazla
zamanini ahr. Hatta anket yapilan kisilerden, 6zel bir

gorlisme ortamina gelmeleri istenebilir. Parasal bir
tesvikin - onerilmesi sikhkla gerekebilir. Masraflari

azaltmak igin. isletmeler. anketlerde kendi elemanlarini
kullanma yoniine giderler. Bu da genellikle, personelin
tirlin veya hizmette daha yakin ve isletmenin beklentileri
konusunda fikir sahibi olmalart nedeniyle, istek ve
gereksinimler konusunda yanlis yonelimlere yol agar.

® Anket ¢alismasinda sikga kullanilan bir teknik
de, anket sorularinin piyasada halihazirda bulunan
driinlerle kiyaslama yapilmasidir. Bu durum bazen bizi
yanhs yo6nlendirebilir.

V.2. Miisterinin Diisiincelerini Dile
Getirmesinin Saglanmas

Isletmeler. . misterilerin dustincelerine
ulagilabilmek i¢in bir ¢ok yoénteme basvurmaktadirlar.
AsaZida bu yontemler ve bu yontemier kullanihrken
dikkat edilmesi gereken noktalar aciklanmaya ¢alisilmistir

(7].

® Proje gruplar 8 ila 12 kisiden olusmahdir. Bir
¢ok baslk altinda toplanan tartisma konulari ftizerinde
onceden mutabakata varilir. Proje grubu baskan, grupla
birlikte tartisilan her bir konu ile ilgili katihimcilarin

tavirlari  ve istek  ve gereksinimleri konusunda
konusmalarin gelistirilmesi igin cahisir. Baskan, tartismay!
hareketli tutabilmek igin dikkatli olmali ve grup

tartismasinin bir sonucu olan sinerjiden yararlanmalidir.

® Proje grubunun yaptig: toplantilar, miisterilerle
yapilan birebir gériismeleri temsil eder. Yiiz yiize yaptlan
gortismeler en etkili metod olma ozelligine sahiptirler.
Cevap verecek olan sahislarla temas edildiginde ve siireg
icin  s6z konusu yere gelmeyi kabul ettiklerinde,
aywracaklari zamanin bilincindedirler. Boylece gOriisme
daha bol sorulu ve daha ayrintili olur. Dolayisiyla,
toplanti daha verimli geger. Miisteri hazir bulundugundan
ve genellikle ticret sdenmesi s6z konusu oldugundan, pek
¢ok isletme. goriismeleri, cevap veren sahsin sahip oldugu
tiriniin incelenmesi ile birlestirirler.

® Mektuplu anketler toplu olarak gonderilir ve
maliyetleri olduke¢a diisiiktiir. Cevap alma orani, sorulan
sorularin uzunluguna, cevap veren sahsin ilgisine ve
tesviklerin varhigima bagh olarak % 15 ila % 50 arasinda
degismektedir. Yaygin uygulama, cevap kategorileri ile
desteklenen sorularin kullamilmasidir. Bu da bir tiir
kontrollti cevabi gerektirir. Bu yaklasim KFY matrisinin
olusturulmasinda biiyiik kolaylik saglamaktadir.

® Misterilerin ne istediklerinin anlastimasinda
kullanilan bir diger yol da. iirtin klinikleridir. Uriin
klinikleri, ~sorularin  cevabinin  miimkiin  olmadig
durumlarda kullanilir. Uriin klinikleri, bir organizasyona,
gozlem ve/veya kullamm igin gelistirilen gok gesitli oneri
konsptleri konusunda miisteri fikirlerini 6grenme olanagi
saglar. Anket yapilan sahislara goriislerini yazmalar igin
soru formlar verilir. Ortaya ¢ikan sonuglar istatistik
olarak degerlendirilir,

e Kisisel gdzlem, kullantlan bir diger yontemdir.
Bu bilimsel bir proses degildir; misteri ile ilgili konularda
bazi ilging fikirler verebilir. Miisterilerin, hem sirketin,
hem de rakiplerin iiriinleri hakkinda olumiu ve olumsuz
goriislerini almak igin diriin sovlari hazirtanabilir. Bunun
icin kullanmilan en yaygin yontem, misterilerin belli bir
plan dahilinde ve/veya plansiz olarak izlenmesidir.

Proje grubu igin, miisterinin yorumlari ile ilgili
temel istegi saptamak onemlidir. Misteriler. triin veya
hizmet hakkinda sik sik yorumda bulunurlar. Zaman
zaman  misteriler,  gériismeciye  ireticinin  veya
tedarikginin hizmeti veya iiriinii nasil tasarlayacagini bile
soyleyebilir. Bu tiirden yorumlar ilgingtir; bunlar isletme
iginde hayali bir fikri harekete gecirebilir. Ancak. tiim

bunlar, aragtirmanin miisterilerin  temel istek ve
gereksinimlerini  saptamak  olan  asil  amacmi

gerceklestiremezler.
V.3. Miisterinin Soylediklerinin Anlasiimasi

Misterilerle yapilan anket g¢alismasi sirasinda,
misterilerin istekleri ve ihtiyaglari tam olarak ortaya
¢ikmaz. Kano modeli olarak bilinen ve ilk kez Japon
bilim adami Noritaki Kano tarafindan kullanilan [3]
grafik, miisterilerin beklentileri ve tatmini konusunu bir
biitiin olarak ele almamiza yardimei olur. Sekil-2, Kano
ile ilgili gozlemleri gostermektedir.

Asagidaki sekilde, yatay eksen. sirketin iiriin ve
hizmetlerinin miisteri beklentilerini nasil karsiladiklarini
gostermektedir. Dikey eksen, iiriin veya hizmetle ilgili
gergek misteri tatmininin derecesini  gdstermektedir.
Alttaki egri, agiklama igin bir 6rnek islevi goriir. Bu
egrinin en sagindaki ok ucu, iirin ya da hizmet
iireticisinin  beklentilerini  tam olarak karsiladigim
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hisseden miisterileri temsil eder. Ancak, bu misterilerin
tatmin seviyesinin, dikey eksenin istii ile temsil edilen
maksimuma ulasmadi@int belirtmek gerekir. Bunun
nedeni, bu alt egrinin, ilgili Oriin veya hizmet igin
minimum veya temel fonksiyonlart temsil etmesidir.
Bunlarin mevcudiyeti. onemli derecede tatmine disiik
oranda  katkida  bulunurlar.  Bulunmamalan  ise
tatminsizlige yol agar. Asli bir islevsel gereksinimi yerine
getirmemesi, Grlin  biinyesinde rastlanan siirekli bir
sorunun mevcudiyetini gosterir [7].

A

Memnuniyet Siirpyiz kalite

Beklenen kalite

\

< »
< g »

Basari derecesi /malite

A\

Sekil.2 Kano Modeli {3].

Anket esnasinda miigteriler temel konularada
sorulmadigi siirece nadiren sdz ederler. Zira, bu temel
konular iiriin veya hizmetin asli islevi olarak goruliir.
Baska bir deyisle, deger miihendisligi terimlerinde, bu
temel konular driiniin  zaten var olmasi - gereken
islevleridir. Anketin yapildig: tarihe yakin bir zamanda
onemli bir ariza ile karsilanmadigi siirece, misteriler
normalde temel kalite ve islev  konularindan
bahsetmezler. Bu eklentilerin  karstlanmamasi, bir
organizasyonu egrinin altina, memenuniyetsiziige dogru
gotiiriir. Bu nedenle misterinin asil ihtiyaglarin bilmek
cok onemlidir [7].

KFY'nin temel amaglarindan biri, isletmeleri,
miisteilerin  sesine kulak vermeye zorlamasidir. Bu
slirecte, miisterilerin istek ve gereksinimlerini 6grenirler
ve miisterilerinin  memnuniyetlerini  artirmak  igin
stratejilerini planlama olanagi bulurlar.

Grafikteki st egri, siirpriz veya heyecan verici
kaliteyi temsi! eder. Anket esnasimnda miisteriler,
bunlardan ¢ok nadir olarak s6z ederler. Bunlar,
miisterilerin beklentilerinin ¢ok 6tesindeki konulardir.
Giinimiizde pek ¢ok isletme, “miisterilerin beklentilerinin
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Otesine” veya “tamin Otesine” hitap etmek veya “heyecan
verici kalite yaratmak” konusunda isteklerinden
sozetmektedirler. Heyecan verici kalite, miisterilerin
yorumuna veya miisterinin davranislarinin
gozlemlenmesine dayanan “yaratici sigrama” yapilarak
elde edilir. Ust egride daha da belirginlesen konsept ¢ok
onemlidir. lIsletmeler misterilerini dinlerken, yaratici
dustinceleri harekete gegirerek “siirpriz kalite”nin ortaya
¢tkmasina neden olabilirler. Bu yaratict fikirler,
miigteriler tarafindan olduk¢a cazip karsilanir ve irliniin
piyasadaki rekabet giicii lizerinde ¢ok olumlu etkiler
yapar [7]. Bu konuda, iinli Kodak sirketinin Genel
Miidiirii Colby H. Chandler’in aktadigi deneyimler bunu
dogrular niteliktedir:  “Bu forumun konusundan da
anlasilabilecegi gibi, kaliteyi miisterinin tatmininin
otesinde, miisteri memnuniyeti  haline  getirmeliyiz.
Miisteri  memnuniyeti, beklentileri asan diriin  ve
hizmetlerin  sunulmasu ile saglanir ve her yonden
miikemmelligi temsil eder... Birkag kisisel drnek vererck
sizlere yardimet olayim: ticari ugaklarin zamanmnda
kalkmast ve inmesi, beni her zaman mutlu eder. Teslimat
veya onarim servisindeki gorevliler, evime, “bir saal”
gibi tahmini bir varis siiresi verirlerse ve bu programa
uyarlarsa, memnun olurum. Son olarak, —aldigim
elbiselerin hepsi, ilk yikama ve temizlemeden sonra, ilk
aldigim andaki gibi goriiniirlerse memnun olurum™ [19].

V.4. Soylenenlerin Degerlendirilmesi

Anket sonuglarimin baska bir deyisle misteri
diistincelerinin degerlendirilmesi KFY igin biiyiik 6nem
tasimaktadir. Bu degerlendirme dort kisimdan olusur.
Asagida bu asamalar agaiklanmaya ¢alistimigtir [7].

e Miisterilerin istekleri ve gorusleri ile temel
veriler, gériisme siirecinin verimli yapilabilmesi igin ¢ok
onemlidir. Misteriler ihtiyaglarmi, ¢odztimlerini  ve
sorunlarini ayird edemezler ve karistirirlar. Misteriler,
olayin teknik boyutunu bilmediklerinden dolayi,
genellikle goriismeciye isteklerini neden belirtmeksizin
agiklarlar. Eger soru sorma siireci temel istegi
hedeflemiiyorsa, bilginin degeri olgtilebilir olmaktan
¢ikar. Gériisme bittikten sora, miisteri tarafindan belirtilen
isteklerden anlasilmayan kisimlarin anlamin saptamak
neredeyse imkansizdir. Anketlerdeki temel amaglardan
birisi de: temel ihtiyaglara ulagmanin ¢ok Onemli
oldugudur. Bu da, proje grubunun tirlinti iyi tanimasinin
ne kadar 6nemli oldugunu gosterir. Dolayisiyla, soru
sorma yodntemj bilgi toplanmasi ve bunlarin
degerlendirilmesi asamasinda ¢ok dnemlidir.

e Her gériisme sonunda, miisterinin isteklerinin
tam olarak anlasiimast ve igletmenin birimlerinin
anlayacag@l sekle doniistiiriilmesi i¢in, kisa bir inceleme

yapihr.



® Miisteri isteklerinin KFY matrisinde
kullanilabilmesi igin kisa olmast gerekir. Ornegin:
“tehlike aninda arabamin savrulmadan ve kisa siirede

durabilmesi gerekir” gibi bir miisteri istegi, “fren
glivenirliligi” seklinde kisaltilabilir,
e Miisterilerin  istekleri  bir liste  haline

getirildiginde goriilecektir ki, bir ¢ok istek birbirinin ayni,
ya da ¢ok yakin anlamlar tasimaktadir. Bu tiir veriler
gruplandiriimali  ve musteri  isteklerinin  tamamini
kapsayacak sekilde adlandwilmalidir. Bunun bir nedeni
de. miisteri istekleri ne kadar ¢ok baghk altinda toplanirsa,
KFY matrisinin kontrolti de o denli zorlasacaktir. Miisteri
istekleri ne kadar az baslik altinda toplanirsa, matrisin
kalan bilgi gereksinimleri ile ¢alismak kolaylasacaktir.

V.5. Sdylenenlerin Gruplara Ayrilmasi

Misterilerin  tiriin  ve hizmetler konusundaki
distinceleri, proje grubunda yer alan ve bu konu tizerinde
uzman olan kigler distinceleri gibi sistematik degildir ve
genellikie rastgele bir bigimde olusur. Bundan dolayi,
misterilerin fikirleri uzman grup tarafindan belli gruplara
ayrimalidir. Bu ¢alisma yapilirken asagida belirtilen
asamalar sirayla yerine getirilmelidir [7].

® Miisteri tarafindan belirtilen her bir diisiince
ayri kagitlara yazilmalidir. Boylece, bir diisiinceyi
digerlerinden ayri degerlendirebilme olanagi dogmus
olur.

® Proje grubundan bir kisi bu fikirleri belli
baghklar altinda toplar ve diger ekip tiyeleri, kagitlarin
yerlerini degistirmek i¢in 6neride bulunurlar. Gériismeler
sonucunda oy  birligi ile mutabakata varilmasi
hedeflenmeli, ancak sart degildir.

® Bir sonraki asama ise, her grup igin kategori
bagliklarinin olusturulmasidir. Bu bashklarin miisteri-lerin
ifade sekilleriyle segilmesine o6zen gosterilmelidir.
Boylece, KFY matrisinin olusturulmasi asamasinda
matris, daha ikna edici bir gériiniimde olacaktir,

_ ® Migsteri fikirlerinin gruplara ayrilmasindan
sonraki asama, bu gruplarin ana basliklar altinda
toplanmasidir. Bu baghklara “birincil basliklar” adi
verilir. Birincil baghklarin sayisi {i¢ ila yedi arasinda
degisir. Boylece, olusturulacak olan matrisin iizerinde
daha saglikli islem yapilabilmesi saglanmis olacaktir.

V.6. Miisteriler Hakkinda Ek Bilgilerin
Edinilmesi

KFY matrisinin  olusturulmasi i¢in toplanan
bilgilerin tamamlanmasindan sonra, misterilerin Griin

veya hizmetler lizerinde kendilerinin belirfemis oldugu
onem seviyeleri tespit edilmeye c¢alisihir. Bu ¢alisma
esnasinda asagidaki noktalara dikkat edilmelidir [7].

e Anketler genellikle pota yontemi kullanilarak
yapilir.  Anket yapilan kisiler ise, isletmenin
miisterilerinin yanisira rakip isletmelerin miisterileridir.
Anket formlarinda, cevaplayacak kisilerden bir grup
diistince ile ilgili onem derecelerini ve kullandiklari

tirtinlerin, bu beklentileri ne oranda karsiladiklar
sorulabilir. Onem seviyesi ile ilgili sorularin dogru bir
sekilde  degerlendirilmesi  onemlidir. ~ Miisteriler,
kullandiklart ~ tirtin -~ veya  hizmetlerdeki  6ncelikleri

belirtirken zorlanabilirler. Bunun kolaylastiriimas: igin
tirlinler arasinda kiyaslama yapilabilir veya puanlama
verilmesi istenebilir.

® Miisteriler tarafindan verilen cevaplar &znel
nitelik tasidaklarindan dolayi, verilen cevaplar bir araya
toplandiginda, aradaki farklarin biiyitk oldugu goriilecek-
tir. Bu farklar ozellikle, dnem derecelerinde kendini
gostermektedir. Saglikli verilerin olusturulabilmesi icin
misterilerin - verdikleri bu bilgiler degerlendirilir ve
ortalamalart alimr. Ayrica, dikkat edilmesi gereken bir
diger nokta da, anket sorularinin, anket yapilan kisi
tarafindan yanls anlama olastigidir. Zira, miisteriler
liriinil daha ¢ok kullanici olarak degerlendirirken, anket
sorularint hazirlayanlar ise, iiriiniin teknik yoniiyle daha
¢ok ilgilidirler. Ornegin: iinli cakmak sirketi Zippo,
bilindiginin aksine, gakmak pazarina degil, biiyiik oranda
hediyelik esya pazarmna hitap etmektedir. Bu yanhs
degerlendirmenin temelinde de, isletme calisanlari ile

misteriler arasindaki algilayis farkidir.

e Onem dereceleri icin, 1’den 5'e veya 1'den
10°a yapilan skalalar kullanihr. Burada 1. olabilece en
kotiiyt, 5 veya 10 ise miikemmeli temsil eder. Calisma
esnasinda yaptlan ortalama alma islemlerinde karsilasilan
kiisuratlar yuvarlatilarak tam say1 olarak alinir.

VI-SONUC

Miisterilerin, isletmelerin iiriin veya hizmetleri
konusundaki goriisleri siirekli bir sekilde degismektedir.
Bundan dolayi, isletmeler verilerini giincel tutmalidir.
Bunun yaninda, misterilerin deger yargilart ve iiriin veya
himetler konusundaki 6nem dereceleri de degismektedir.
Misterilerin {iriin ve hizmetler konusundaki goriislerinin
“her y&nilyle” toplanmasi biiyiik dnem tasimaktadir.
Cunkd, KFY’nin amaglanan sonuca varmasi saglikl
verilerle miimkiindiir. Bunun igin de, isletmeler asagida
belirtilen hususlara 6zellikle dikkat etmelidirler [7].
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e Yapilacak olan arastirmalar her yoniiyle (pazar,
misteri. nufus yapist...vb.) ¢ok dikkatli bir sekilde
planlanmahdir.

e Yapilacak aragirmada  birebir gorismeler
tercih edilmelidir. Bunu igin de. ankete katilacak kisiye
bazi tesvikler sunulmaldir.

e Anket esnasinda asil nedenler bulunmaya
calisilmahdir. Sonuca ulasilana kadar da bu durum devam
etmelidir.

e Miisterilerin anket dahilinde ve anket diginda
belirttikleri her disiince daha sonra degerlendirilmek
tizere not edilmelidir.

e Miisterinin vermis oldugu cevaplarin altinda
yatan asil nedenler arastirilmalidir. /

e Miisterilerin isteklerini objektif bir sekilde
degerlendirebilmek amaciyla, miisteriler arasinda dogal
bir gruplandirma yapilmahdir.

e isletmenin sundugu &riin ve hizmetlerin, rakip
firmalarm  sunduklartyla karsilastirimast  (benchmark)
gerekir. Bunun igin model rakipler iyi segilmelidir.

e Arastirma siireci, -verilerin giincel tutulmasi
amactyla devamli bir sekilde yapilmahdir. KFY
matrisinin etkin bir sekilde olusturulmasi ve ¢alismadan
beklenen sonuglarin dogru ve tam alinmasi i¢in bu bir 6n
kosuldur. Zira, saglikli sonuglar, ancak dogru girdilerle
saglanabilir.
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