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Ozet

Kalite Fonksiyon Yayihmi (KFY), miisteri istek ve ihtiyaclarimin dogru sekilde
analiz edilerek tiriin ve hizmet ozelliklerine aktariimasimi saglayan bir yontemdir.
Rakiplerine istiinliik saglama temelinde olup, iiriiniin tasaruim agamasinda
miisteri isteklerine uygun mal tiretmek amacuyla kullanildigr gibi, hizmet sunan
isletmelerde miisteri memnuniyetini artirmak i¢in de kullanilabilmektedir. Bu
bakimdan, hizmet saglayan isletmelerden biri olan alisveris merkezleri (AVM)
KFY nin alanina girebilmektedir. Bu ¢alismanin amaci, miisteri odakli KFY 'nin
AVM’ler i¢in uygunlugunun degerlendirilmesidir. Bu amacla, Adana ilindeki bir
AVM’nin miisteri isteklerine uygun faaliyet gésterip gostermedigi rakip bir
isletmeyle karsilastirilarak analiz edilmis, ana firmanin rakibine gore avantajli ve
eksik yonleri belirlenmis ve AVM yéneticilerine iyilestirme onerileri sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Kalite fonksiyon yayilimi (KFY), Aligveris merkezleri
(AVM), Miisteri istek ve ihtiyaglari, Miisteri memnuniyeti
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QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT: AN APPLICATION ON
SHOPPING MALLS

Abstract

Quality Function Deployment (QFD) is a method which provides to transfer
customer request and requirements to product and service characteristics by
analyzing correctly. It’s based on superiority to competitors; it can be used both
to produce goods proper to customer requests and to increase customer
satisfaction at service businesses. In this regard, shopping malls, one of service
providers, can enter the field of QFD. The aim of this study is to assess suitability
of customer oriented QFD for shopping malls. For this purpose, a shopping mall
at Adana was analyzed whether to operate proper to customer requests or not by
comparing with a rival company. With regard to its rival company, advantages
and weaknesses of main company were identified and improvement suggestions
were offered for shopping mall managers.

Key words: Quality Function Deployment (QFD), Shopping malls, Customer
request and requirements, Customer satisfaction

JEL Code: M31, L15, L81

1. GIRIS

Kalite Fonksiyon Yayilimimni 1965-1967 yillar1 arasinda Katsuyo Ishihara ile
birlikte gelistiren Yoji Akao (1990) KFY’yi “tiketiciyi memnun etmeyi
hedefleyen ve sonrasinda miisteri taleplerini tasarim hedeflerine ve {iretim
stirecleri boyunca kullanilacak olan ana kalite giivence noktalarina doniistiirerek
tasarim kalitesini gelistiren bir yontem” olarak tanimlamistir (Mazur, 1993).
Ermer ve Kniper'e gore (1998) geleneksel KFY, amacit genel miisteri
memnuniyetini saglamak olan ve matrisler araciligiyla miisteri ihtiyaglarini kalite
tasarimina ve iiretim ihtiyaclara dontistiiren yapilandirilmis bir yontemdir. KFY,
organizasyon igerisindeki yetenekler dahilinde iirin/hizmet tasariminin
olusturulmasina, sonrasinda miisterilerin iirlinii/hizmeti satin almalarini ve satin
almaya devam etmelerini saglayacak sekilde tiretimin gerceklestirilmesine aracilik
eder (Hauser ve Clausing, 1988). KFY daha ¢ok iiretim sektoriinde uygulama
alant bulmaktayken, hizmet sektoriinde de kullanilmaktadir (Mazur, 1993;
Trappey vd., 1996; Jeong ve Oh, 1998; Andronikidis vd., 2009; Moradi ve Raissi,
2015). KFY’nin miisteri memnuniyet diizeyini artirmak amaciyla miisteri istek ve
ihtiyaclarma agirlik veren bir yontem olmasi sebebiyle hizmet sektoriinde olan
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AVM’ler de KFY’nin uygulama alanina girmektedir. Perakende sektorii,
miisterilerle en fazla iliski icerisinde olan sektorlerden biridir. Giiniimiizde
perakende sektoriiniin hizla biiyiiyen ve gelisen bir sektor haline gelmesinde etkisi
olan faktorlerden biri AVM sayisinin biiyiik artis gostermesidir (Duygun ve
Mentes, 2016). AVM’lerin sayisindaki bu artis AVM’ler arasinda yogun rekabetin
yagsanmasina sebep olmaktadir. AVM’ler miisterilerin sadece aligveris yaptiklar
isletmeler olarak goriilmemektedir. Miisterilere sembolik anlamlar yiikleyen,
miisterilerin isteklerini, ihtiyaglarini ve beklentilerini en {ist diizeyde karsilamaya
calisan, igerisinde perakende magazalari, yeme-i¢gme tesisleri, eglence mekanlari,
sinema salonlari, oyun alanlari, ATM’ler ve eczane gibi bir¢cok hizmeti ve ticari
mal1 bir arada bulunduran perakende satis kuruluslaridir (Koksal ve Aydin, 2015).
AVM’ler, miisteriler tarafindan istenen ve rakipler tarafindan yeterince
karsilanamamus ihtiyaglari tespit ederek ve bu ihtiyaglar1 karsilayacak sekilde
tasarlayarak miisterilerin  AVM’yi tercih etmesini saglamaktadir. Boylece,
miisterilerin AVM’de gecirdikleri zaman igerisinde memnuniyet diizeylerine gore
satin alma kararlar1 etkilenecek ve misterilerde AVM’yi tekrar ziyaret etmek
istegi olusturulabilecektir (Koksal ve Aydin, 2015; Ilter vd, 2007). Bu calisma
dort boliimden olusmaktadir. Giris bolimii olan ilk bolimde AVM’ler ve KFY
hakkinda kisa bilgiler verilmis, ikinci bolimde KFY ve uygulama asamalari
agiklanmistir. Ugiincii boliimde, KFY’nin bir AVM ele alinarak uygulanabilirligi
incelenmis ve dordiincii boliim olan sonug kisminda yapilan uygulama hakkinda
genel degerlendirmeler yapilmistir.

2. KALITE FONKSIYON YAYILIMI

KFY, “kalite evi” (seklinden dolay1) ve “miisterinin sesi” (amacindan dolayi)
olarak da bilinmektedir. Yontem, miisteri ihtiyaclarmmin “ne” olduguyla ve
bunlarin firma tarafindan “nasil” karsilanacagiyla ilgilenir. Kalite evinin yatay
kism1 miisteri istekleriyle ilgiliyken dikey kismi miisteri isteklerini karsilayacak
teknik ozelliklerle ilgilidir (Slack vd., 2010). KFY sayesinde, iiriine/hizmete
yonelik miisteri isteklerinin en 6nemlileri bulunur, bu isteklere goére rakiplerle
kiyaslama yapilarak firmanin iirlinii/hizmeti nasil sundugu degerlendirilir ve
rekabet avantaji1 saglayacak en dnemli secenekler tespit edilir (Mazur, 1993). KFY
iyi bir planlama siirecinden sonra basarili bir sekilde uygulandigi takdirde
isletmeler icin bir¢ok fayda saglamaktadir. Miisterilere odaklanmasi, ¢ok disiplinli
takim calismasinin etkin olarak gerceklestirilmesi, kapsamli ve sistematik
planlama 06zelliginin olmas1 ve bunlarin iiriin/hizmet tasariminin en baginda
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yapilabilir olmast KFY’nin en biiylik avantajlarindandir (Lowe ve Ridgway,
2000). Kalite evi bir grup matristen olusmaktadir (Sekil 1).

Miisteri ihtiyagclart  matrisinin  olusturulmas: (Ne’ler): Firma tarafindan
iyilestirilmesi planlanan iirtine/hizmete yonelik miisteri istekleri ve bunlara ne
derece onem verdikleri miisterilere sorulur. Matrise yerlestirilen 6nem dereceleri,
her bir miisteri istegine miisterilerin verdigi yanitlarin ortalamasidir. Buradan
oncelikli miisteri gereksinimleri tespit edilebilmektedir.

Rekabete yonelik matrisin  olusturulmasi: Her bir misteri isteginin firma
tarafindan ve rakip firma tarafindan ne diizeyde karsilandig1 miisterilerden alinan
cevaplar dogrultusunda bu matrise yerlestirilir. Firma, biitiin miisteri istekleri igin
miisterilerin memnuniyet diizeylerini inceleyerek gergeklesmesini planladigi
kalite puanlarini tespit eder. Buna bagli olarak, Hedef / Firma Bugiin formiiliiyle
potansiyel iyilestirme oranlarini hesaplar. Sonrasinda miisteri isteklerine yonelik
satig avantaji puanlarini belirler. Satis avantaji her bir miisteri istegini karsilama
diizeyinin artmasiyla satislarda herhangi bir ilerlemenin olup olmayacagiyla
ilgilidir. Herhangi bir miisteri istegini karsilama diizeyi artirildiginda satislarda
onemli artis gerceklesmesi Ongoériililyorsa satis avantaji puani 1.5, ortalama
diizeyde artis ger¢eklesmesi Ongoriiliiyorsa 1.2, satislarda artis olmayacagi ve su
anki durumun korunacagi 6ngoriilityorsa 1 puani kullanilir (Tablo 1). Son olarak
miisteri isteklerinin firma i¢in ne derece dnemli oldugunu ifade eden mutlak ve
bagil agirhiklar1 hesaplanir. Her bir miisteri istegi icin Mutlak Agirhik, Onem
Derecesi x lyilestirme Orani x Satis Avantaji formiilii yardimiyla hesaplanir. Bagil
Agirlik, (Mutlak Agwrlik / Toplam Mutlak Agirlik) x 100 formiiliiyle hesaplanir.

Sekil 1. Kalite Evinin Temel Gostergeleri

Cat1 matrisi

Teknik Ihtiyaglar Matrisi
(NASIL)

Musteri fhtiyaglar: & | Rekabete Yonelik Matris
4 nem S
Matrisi Desesela Iiski Matrisi (Musteri
(NE) e Degerlendirmeleri)

Rekabete Dayali Teknik
Degerlendirmeler Matrisi

Isletme Hedefleri

Siitun Agirhiklan

Kaynak: Savas ve Ay, 2005:85.
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Tablo 1. Satis avantaji (Satislarda ilerleme potansiyeli) puanlari

Satis Avantaji Puam
Satislarda Onemli Ilerleme 1,5
Satislarda Ilerleme 1,2
Statiiko (Su anki durum) 1.0

Teknik ihtiyaglar matrisinin olusturulmas: (Nasil’lar): Her bir miisteri isteginin
karsilanmasinda etkisi olan gerekli teknik 6zellikler tespit edilir. Her bir miisteri
istegini karsilayacak en az bir teknik 6zellik bulunmak zorundadir.

[liski matrisinin olusturulmasi: Ne’ler ve Nasil’lar arasindaki iliskilerin yer aldig
matristir. Matriste yer alan iligkiler iliskinin giiclinii gosteren sembollerle ifade
edilmektedir. Buradan teknik Ozelliklerin miisteri isteklerini hangi diizeyde
etkiledigi goriilebilmektedir (Tablo 2). Amag, {irlinii/hizmeti sunmadan Once
miisteri ihtiyaglarini en iyi karsilayabilecek teknik 6zelliklerin tespit edilmesidir.

Tablo 2. Miisteri ihtiyaclar: ve teknik ihtiyaglar arasindaki iliskilerin sembol ve anlamlari

Sembol iliski Derecesi Puam
#X Zayif iliski 1
O Orta fliski 3

. Gl Tliski 9

Kalite evinin tabaninin olusturulmasi: BU matriste rakiplere ve ele alinan firmaya
ait Uriinlin/hizmetin teknik degerlendirmesi yer almaktadir. Her bir teknik
ihtiyacin mutlak 6nem dereceleri j siitun numarasim gostermek lizere M; =
Y.(Mutlak Agirlik) X (O satira ait iliskinin gici) formiili aracilifiyla
hesaplanir. Bagil Onem, (Mutlak Onem / Toplam Mutlak Onem) x 100 formiiliiyle
hesaplanir. Hesaplanan bagil 6nem dereceleri dogrultusunda her bir teknik
ihtiyacin Onem siralamasi yapilir. Sonrasinda, tiim teknik ozelliklerin firma
tarafindan ve rakip firma tarafindan yeterlilik diizeyleri belirlenir. Bdylece, bu
ozelliklerin ne derece iyilestirebilecegi analiz edilerek hedef degerler saptanir.
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Kalite evinin ¢atisimin olusturulmas: (Cati matrisi). Bu kisimda tespit edilen
teknik ihtiyaglarin birbirleri arasindaki korelasyonlar yer almaktadir (Tablo 3).
Cati matrisi, birbirini olumlu ya da olumsuz etkileyen teknik o6zelliklerin
goriilmesini saglamakta ve aralarinda giicli iligkiler olan teknik o&zelliklerin
gelistirilmesi konusunda firmaya yardimci olmaktadir.

Tablo 3. Teknik karakteristikler arasindaki iliskilerin sembol ve anlamlari

Sembol iliski Yénii iliski Derecesi
o Giiglii
Pozitif
O Normal
XX Giiglii
Negatif
X Normal

3. ANALIZ VE BULGULAR

Bu bolimde Kalite Fonksiyon Yayiliminin hizmet sektoriindeki aligveris
merkezleri i¢in uygulanabilirligi aragtirilmistir. Arastirma i¢in gerekli bilgiler
2016 yili Eylil-Ekim aylarinda yiiz yiize anket yontemiyle Adana ilindeki iki
AVM’den aligveris yapan 202 miisteriden kolayda ornekleme yapilarak elde
edilmistir. Miisterilere yoneltilen ankette kullanilan 6lcek Armagan ve Acayip
(2015), Yilmaz ve Karaman (2012), ilter vd. (2007) ve Cakmak (2012)’nin
calismalarindan derlenmistir. Miisterilere yoneltilen ankette nem derecelerinin ve
memnuniyet diizeylerinin Ol¢iilmesinde Saaty’nin (1986) 5 noktali 1-9 dGlgegi
kullanilmistir. Anket calismasi {i¢ boliimden olusmaktadir. Anketin ilk boliimi
miisterilerin demografik o6zelliklerini; ikinci boliimii, miisterilerin literatiirden
derlenen isteklere verdikleri 6nem diizeylerini; {i¢lincii boliimii ise miisterilerin bu
istekler dogrultusunda, analize konu olan iki AVM’nin vermekte oldugu
hizmetten duyduklari memnuniyet diizeylerini tespit etmeye yoneliktir. Anket
caligmasimin ikinci boliimiindeki degiskenlerin giivenilirlik Cronbach’s Alpha
degeri 0,912 olarak, {¢iincii boliimiindeki firma memnuniyeti ve rakip firma
memnuniyetini 6lgen degiskenlerin giivenilirlik degerleri 0,962 olarak tespit
edilmistir. Bu oranlar anketten elde edilen sonuglarin giivenilir oldugunu
gostermektedir.
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Tablo 4. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Genel Bilgiler | Sayi | Yiizde Genel Bilgiler | Sayi | Yiizde
Cinsiyet Medeni Durumu
Kadin 82 40,6 Evli 116 57.4
Erkek 120 59.4 Bekar 86 42.6
Yas Meslek
18-25 45 22.3 Memur 114 56,4
26-40 120 59,4 Isci 25 12,4
41-50 24 11.9 Serbest Meslek 1 0.5
51 ve iizeri 13 6.4 Emekli 3 1.5
Aylik Gelir (TL) Ev Hanim1 5 2.5
1000 veya daha az 34 16.8 Ogrenci 35 17.3
1001-1500 6 3.0 Diger 19 9.4
1501-2000 10 5.0 Egitim Diizeyi
2001-3000 73 36,1 Okur-yazar 1 0.5
3001-4000 33 16,3 Ilkokul 4 2.0
4001-5000 33 16,3 Ortaokul 1 0.5
5001 ve tizeri 13 6.4 Lise 22 10.9
AVM’lere Gitme Sikhigi On lisans 22 10.9
Haftada birden fazla 24 11,9 Lisans 102 50,5
Haftada bir kez 56 27.7 Lisansiistii 50 24.8
Ayda birkac kez 67 33,2 AVM’lerde Harcanan Zaman
Ayda bir kez 23 11.4 1 saat veya daha az 33 16.3
Birkag ayda bir kez 32 15.8 1-3 saat 135 66,8
AVM’leri Ziyaret Zamani 3-5 saat 30 14,9
Hafta ici 17 8.4 5 saat ve tizeri 4 2.0
Hafta sonu 102 50,5 Bir ziyarette
3 5 AVNM’de ortalama
iI:ﬁn; }Slggg ici hem 83 41,1 alisveris miktar 802
(TL)

Tablo 4’teki bulgulardan yola ¢ikarak arastirmaya katilan miisterilerin %
59,4’liniin erkek, %40,6’sinin kadin oldugu, %57,4’linlin evli oldugu, yaslarinin
%59,4 ile 26-40 yas arasinda yogunlastig1 goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin
meslegi, egitim diizeyi ve aylik geliri incelendiginde, en fazla gézleme sahip olan
meslek %56,4 ile memur, egitim diizeyi %50,5 ile lisans, aylik geliri %36,1 orani
ile 2001-3000 TL oldugu anlasilmaktadir. Katilimcilarin AVM’lerden aligveris
yapma aliskanliklar incelendiginde, AVM’lere gitme sikliginin daha ¢ok %33.2
ile ayda birka¢ kez ve %27,7 ile haftada bir kez seceneklerinde yogunlastigi
goriilmektedir. Katilimcilarin %66,8 ile biiyiik bir kisminin AVM’lerde 1-3 saat
aras1t zaman harcadiklari, AVM’leri %50,5 orani ile daha ¢ok hafta sonu ziyaret
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ettikleri, bir ziyarette AVM’de yapilan aligveris miktarinin ise ortalama 239,2 TL
oldugu goriilmektedir.

Anketin ikinci ve tgilincii bolimlerinde kullanilan 6l¢ekte AVM’lerin verdigi
hizmete yonelik miisterilerden 6nem dereceleri istenmistir. Onem derecesi 7,00
degerinin altinda olan miisteri istekleri analize kolaylastirmak adina analizden
cikartilmistir. Cikartilan maddeler, “Geg¢ saate kadar aligveris yapabilme imkani
olsun”, “Fiziksel ortam rahat ve gekici olsun”, “ilgi cekici vitrin diizenlemeleri
olsun”, “Satig gelistirme faaliyetleri yapilsin”, “Alinmasi planlanan iiriinlerin
hepsi bir arada bulunsun”, “Duyuru ve ilan panolari olsun”, “AVM’nin internet
sitesi olsun”, “Ucretsiz miisteri hatt1 olsun”, “Emanet dolaplar1 olsun”, “Sigara
icilebilen alanlar olsun”, “Dinlendirici miizik yayini yapilsin”, “Cesitli aktiviteler
yapilsin”, “Yiirliyen merdiven ve asansorlere sahip olsun”, “Son moda iiriinler
bulunsun” ve “Spor merkezi olsun” seklindedir. ikinci béliimde sorulan sorulara
1-3-5-7-9 degerlerinin verilmesi istenmistir. 1: s6z konusu istegin miisteri
tercihinde 6nemli olmadigini, 3: az Onemli oldugunu, 5: normal Onemde
oldugunu, 7: ¢ok Onemli oldugunu, 9: cok giiclii 6nemde oldugunu ifade
etmektedir. Katilimcilarin verdigi yanitlara goére en 6nem verilen kriterler 8,44
Oonem puantyla “AVM temiz olsun”, 8,38 ile “Fiziksel engeli bulunan miisteriler
icin rahat aligveris imkani1 saglansin” ve “Kapali alanlarda havalandirma sistemi
etkili galigsin”, 8,30 ile “Giivenlik personelleri olsun”, 8,26 ile “Giivenli bir
fiziksel ortam saglansin” olarak tespit edilmistir. Bu boliimden elde edilen
bulgular Kalite Evinin miisteri ihtiyaglar1 matrisine yerlestirilir (Tablo 5).

Rekabete yonelik matrisin olusturulmasinda anketin tiglincii boliimiinde yer alan
bilgilerden faydalanilir. Katilimcilarin analize konu olan iki AVM’nin vermekte
oldugu hizmetten duyduklari memnuniyet diizeyleri 1-3-5-7-9 o6lgeginde elde
edilmis olup, 1: Cok kotii, 3: Kotii, 5: Ne iyi ne kotii, 7: Iyi ve 9: Cok iyi
ifadelerini temsil etmektedir. Analize konu olan iki AVM incelendiginde, genel
olarak rakip firmaya kiyasla ana firmadan duyulan memnuniyet diizeyi daha
yiikksek oldugu goriilmiis, en yiikksek memnuniyet diizeyine sahip degiskenler
“Sinema salonlar1 olsun”, “Otomatik para ¢ekme makineleri (ATM) olsun”,
“Icinde siipermarket olsun” ve “Her zaman acik olsun” olarak tespit edilmistir.
“Yeterli otopark imkan1 olsun” kriteri rakip firmayla kiyaslandiginda ana firmanin
0,89 6nem puani farkiyla, “AVM binas1 birgok girise sahip olsun” kriteri 0,56
onem puani farkiyla daha iyi karsilandig1 goriilmiistiir. Miisteriler tarafindan ana
firmanin en zayif goriildigi kriter “Ulasimda servis imkani olsun” olarak
belirlenmistir. Bunu etkileyen unsurun ise ana firmanin ulagimda f{icretsiz servis
hizmeti vermemesidir. Memnuniyet diizeylerinin belirlenmesinden sonra firma
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tarafindan miisteri isteklerine yonelik hedef degerlerin belirlenmesi de ayn1 6lgek
araciligiyla gergeklestirilmistir. Ana firma ile yapilan goriismeler dogrultusunda,
satislar1 ve memnuniyet diizeyini en fazla artirmas1 ongoriilen degiskenlere satis
avantaj1 puanlar1 atanmistir. Buna bagli olarak her bir miisteri isteginin mutlak ve
bagil onem dereceleri Tablo 5’teki sekilde hesaplanmistir. Bu matriste en énem
verilmesi gereken isteklerin bagil agirligi 4,53 olan “Fiyatlar uygun olsun”, bagil
agirligi 3,72 olan “Diger AVM’lerde bulunmayan magazalara sahip olsun”, bagil
agirligr 3,71 olan “Otomatik para ¢ekme makineleri (ATM) olsun” ve bagil
agirlig 3,70 olan “Firma/iiriin ¢esitliligi olsun” oldugu goriilmiistiir.

Ana firmadan alinan bilgiler dogrultusunda miisteri isteklerini karsilayacak teknik
ihtiyaglar matrisi olusturulmustur. Sonrasinda miisteri isteklerini teknik
ihtiyaglarin ne oOlclide karsilayacagini  gosteren iliski matrisi sembollerle
olusturulmustur. Kalite Evinin tabaninin olusturulmasinda miisteri isteklerinin
mutlak agirliklart ve iliski matrisinden faydalanilmis, teknik ihtiyaglarin mutlak
ve bagil onem dereceleri olusturulmustur. Bagil énem derecelerine gore teknik
ihtiyaglara 6nem siralamasit yapilmistir. Bu degerlere gore iyilestirme konusunda
en 6nem verilmesi gereken 6zellikler sirastyla 9,67 puani ile “Magaza cesitliligi”,
8,74 puani ile “Bina genisligi”, 6,56 puani ile “Taninmis markalarla igbirligi” ve
6,15 puani ile “Uriin ¢esitliligi” olarak belirlenmistir. Ana firma tarafindan teknik
ithtiyaglarin  6nem dereceleri gbz oOniline alinarak firmanin su anki teknik
degerlendirmesi ve rakip firmanin teknik degerlendirmesi yapilmistir. Son olarak,
ana firmanin miisteri memnuniyetinin artirilmast i¢in teknik ihtiyaclarin ne
diizeye ¢ikarilacagi matrise eklenmistir. Bu bilgiler Tablo 5°’te yer almaktadir.
Sekil 2’de yer alan Kalite Evinin catis1 teknik ihtiyaglarin birbirleri arasindaki
korelasyonlar1 ve birbirlerini ne yonde etkilediklerini gosteren sembollerle
olusturulmustur. Ornegin, “Bina genisligi” ile “AVM giris kapisi sayilar1”
arasinda pozitif yonde giiclii iliski bulunmaktadir. Cilinkii bina genisliginin artmasi
durumunda AVM’nin giris kapist sayillarmin artmasi gerekecektir. “Otopark
alan1” ile “Ucretsiz servis” teknik ozellikleri arasinda negatif yonlii normal
diizeyde bir iligki bulunmaktadir. Ciinkii ticretsiz servis olanagi saglandiginda 6zel
aracglariyla AVM’ye gelen miisteri sayisinda bir azalma goriilebilecektir.
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Tablo 5. AVM Hizmetine Yonelik Kalite Evi
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Tablo 5. AVM Hizmetine Yonelik Kalite Evi (devami)
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Tablo 5. AVM Hizmetine Yonelik Kalite Evi (devami)
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Sekil 2. AVM Hizmetine Yonelik Kalite Evinin Catisi
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4. SONUC

Bu calismanin katkilarindan biri, AVM hizmetine yonelik miisteri istek ve
ihtiyaclarinin literatiirdeki calismalardan derlenerek genis kapsamli bir olgek
sunmasidir. Bu 06l¢ek dogrultusunda ve KFY araciligiyla miisterilerin en fazla
onemsedigi kriterlerle ve bu kriterleri karsilayacak teknik 6zelliklerin neler olmasi
gerektigiyle ilgili hem aragtirmacilara hem de AVM yoneticilerine fikir verecegi
diistiniilmektedir. Bu c¢alismanin, KFY alaninda AVM f{izerine yapilmis nadir
yayimlardan biri olmasi sebebiyle literatiire katki saglayarak arastirmacilara
faydali olacagi diisiiniilmektedir. Calismanin bulgularina goére bagil agirligina
gore en onem verilmesi gereken misteri istekleri “Fiyatlar uygun olsun”, “Diger
AVM’lerde bulunmayan magazalara sahip olsun”, “Otomatik para g¢ekme
makineleri (ATM) olsun” ve “Firma/iiriin ¢esitliligi olsun” olarak tespit edilmistir.
Bu kriterler goz Oniine alindiginda iyilestirme konusunda en Onem verilmesi
gereken teknik oOzellikler “Magaza cesitliligi”, “Bina genisligi”, “Taninmis
markalarla isbirligi” ve “Uriin ¢esitliligi” olarak belirlenmistir. KFY sayesinde
belirlenen bu miisteri istek ve ihtiyaglari ve bunlari karsilayacak teknik 6zellikler
AVM yoéneticisi yardimiyla belirlenmistir. Miisteriler tarafindan ana firmayla
ilgili algilanan en zayif kriterler incelendiginde “Ulasimda servis imkani olsun”,
“Magazalar iiriin ve hizmet ¢esitlerine gore gruplandirilmis olsun™ ve “Miisteri
sikayetleri kisa siirede ¢Oziimlensin” olarak tespit edilmistir. Etkili bir magaza
yerlesimi tasarlanarak magazalar {irlin ve hizmet ¢esitlerine gore gruplandirilmasi
saglanabilir. Etkin biitge planlamalar1 yapilarak miisterilere AVM ulagiminda
licretsiz servis imkéani sunulabilir. Daha etkin faaliyet gosteren bir miisteri
hizmetleri birimi olusturularak miisteri sikayetleri kisa siirede ¢oziimlenebilir. Bu
arastirmanin hazirlanmasinda literatiir taramasi i¢in veri tabani erisimi ve zaman
kisitlart bulunmaktadir. Kullanilan veri tabanlarinda KFY yontemi kullanilarak
AVM hizmetine yonelik yapilan ¢aligmalara smirli sayida ulasilmistir. Zaman
kisidina bagl olarak, smirli sayida miisteri anket calismasina katilmistir. Bu
bakimdan, ¢ogunlukla benzer demografik oOzelliklere sahip miisterilere
ulasilmigtir. Anket caligmasina katilan miisteri sayisinin artirilmasi ve anketin
genis zaman araliginda yapilmas1 durumunda miisteri istek ve ihtiyaclaria verilen
onem derecelerinde farklilik olusmasi miimkiin olabilir. Bunlara ek olarak,
misteri istekleri Olcegi AVM hizmetlerinden faydalanan miisterilere bu
hizmetlerden beklentileri ve istekleri sorularak gelistirilebilir.
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