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Kalite kavraminin gelisimi ve artan rekabet kosullariyla, ginimuz isletmeleri
urettikleri Urunleri ya da sunduklari hizmetleri musterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini

kargilayacak sekilde tasarlamalari gerekmektedir.

1966 yilinda ortaya ¢ikmis olan Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG), musteri istek ve
ihtiyaclarini, érgutin butin fonksiyonel bilesenlerini trlin/hizmet karakteristiklerine
donusturilmesini saglayan, fonksiyonlar arasi takim calismasini gerektiren bir

planlama, gelistirme ve iletisim yontemidir.

Calismada, KFG sureci ayrintili olarak anlatiimis ve kullanilan SERVQUAL ve
igerik Analizi tanitilmistir. Uygulama bélimiinde ise, KFG’nin bir lretim igletmesine

uygulamasi yer almaktadir.

ANAHTAR SOZCUKLER: Kalite Fonksiyon Gécerimi, icerik analizi, SERVQUAL,
musteri memnuniyeti
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ABSTRACT

A SYSTEM SUGGESTION TO IMPROVE THE DESIGN OF GOOD AND
SERVICE WITH RESPECT TO CUSTOMER EXPECTATIONS

M.Hande TEMELOGLU

Baskent University, Institute of Science

Department of Industrial Engineering

It is getting necessary for the companies who facing with the developments in
quality concept and developing competition conditions, have to product and design

goods or services by answering needs and expectations of their customers.

Quality Function Deployment (QFD) which is firstly found in 1966, is the method of
a planning, improving and communication which targets to transfer customer
wants and needs to characteristics of goods or services in the functional units of

the organization.

In this study, QFD is studied as a process in more details and introduced
SERVQUAL and Content Analysis which are related to process. Implementation

part includes an application of QFD in a production company.

KEY WORDS: Quality Function Deployment, Content Analysis, SERVQUAL,
customer satisfaction
Adviser: Assoc. Prof. Fatma PAKDIL, Baskent University, Department of

Industrial Engineering.
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1 GIRiS

Son yillarda her alanda hizli degisimin yasandidi dinya pazarinda, igletmeler
artan rekabet ortaminda basarili olabilmek igin degisimlere ayak uydurmak
zorundadir. Bu artan rekabet ortaminda var olabilmek ve gelisebilmek igin
gunumuzde kullanilan en etkin yonetim modeli Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

gorulmektedir.

Japon’larin  6ncelikle sanayi kuruslarinda uygulamaya bagladigi bir yonetim
felsefesi olan TKY, son yillarda hizmet isletmelerinde de yaygin bir sekilde
uygulanmaktadir. TKY’nin temel amaci; musterilerin gereksinimlerini belirleyerek,
butincul bir yaklagimla yonetimin kalitesini ve verimliliginin arttirlmasidir.
Tanimlanan kalite, Urln/hizmetin kullanimi sonucunda olusan tatmin derecesidir
ve belirlenen toplam kaliteye ulasilip ulasiimadidini musteri belirlemektedir.
TKY’nin en 6nemli 6zelligi Grin/hizmet kalitesinin sistematik bir yaklasimla tim

calisanlarin katkilariyla saglanmasidir.

TKY felsefesinin mamul gelistirme surecinde uygulama araci olarak tanimlanan
Kalite Fonksiyon Gdégerimi (KFG), 1966 yilinda Japonya’'da ortaya ¢ikmistir. KFG,
artin/hizmetin gelistirimesinde musterilerin istek ve beklentilerin anlasilmasi ve
bunlarin  drun/hizmet  karakteristiklerine  aktariimasinda  kullaniimaktadir.
Musgterilerin istek ve beklentileriyle baslayan sirecin en dnemli girdisi yine musteri

istek ve beklentileridir.

KFG, yeni Urlnlerin gelistiriimesi, arastirimasi ve musteri odakli sistemlerin
geligtiriimesinde kullanilan ¢ok etkin bir aragtir. Bu yoOnuyle, gunumuiz
isletmelerine, ylksek kaliteli Grin/hizmeti pazara zamaninda sunabilme imkanini
saglar. KFG uygulamasinda, isletmenin farkli fonksiyonlarinda goérev alan
calisanlarin bir araya gelmesiyle, bu fonksiyonlarin triin/hizmet gelistirme sirecine
eszamanh katilimini saglanir. Bir araya gelen bu fonksiyonlar satis&pazarlama, ar-

ge, Uretim, planlama, kalite kontrol ve satin almadan olusabilir.



Ulkemizde ise, agir rekabet kosullarindan 6tiirli isletmeler uygulamalari arttirmistir.
Fakat, yine de KFG alaninda yuratulen galismalarin buyuk bir gogunlugu akademik
niteliklidir.

Turkiye’de is makinesi pazarinda bulunan Grdnlerin yabanci yatirrmlar olmasi, yerli
yatirimlarin pazarda kalabilmek ve gelisebilmek igin KFG ydntemini uygulamasi
zorunlu hale gelmigtir. Yerli yatirrmlarin sahip oldugu genis satis sonrasi hizmet
ag! rekabet agisindan onemli bir rol oynamakta ve yatirmlarin yogunlasmasi
gereken bir sektdor olmaktadir. Ayrica calisma sirasinda yapilan literatar
incelemelerinde, is makineleri satis sonrasi hizmetlerine ait KFG uygulamalarinin
sinirli oldugunun gorulmesi, s6z konusu sektoriin galisma alani olarak secgilmesine

etken olusturmustur.

ikinci bolimde, KFG'nin tanimlari, tarihgesi, konulari, isletmeye saglayacagi
yararlar agiklanmistir. Bunun yaninda, KFG slreci ve asamalarda kullanilabilecek
yardimci araglari agiklanmistir. KFG surecinde yer alan, kalite evinin olusturulmasi

ayrintili olarak anlatiimaya calisiimistir.

Uclincli bélimde ise, KFG'nin bir (retim igletmesinin satis sonrasi hizmetlerine
uygulamasi yer almaktadir. Uygulama, isletmede gorev alan ve farkli boélumlerde
gorev alan calisanlar tarafindan yuruttlmuastir. S6z konusu hizmetin iyilestiriimesi
icin musteri istekleri ve dnem derecelerini ve bu isteklerin karsilanabilmesi igin
gerekli kalite karakteristikleri gosteren kalite evi kurulmustur. Calismada, diger
calismalardan farkli olarak KFG slrecinde musteri beklentilerinin tespitinde igerik
analizinden faydalaniimis, musteri beklentilerinin gruplandiriimasinda ise faktor

analizi kullaniimigtir.



2 KALITE FONKSIYON GOGERIMi VE GELIiSiMmi

2.1 Kalite Fonksiyon Gogeriminin Tanimi ve Anlami

KFG’nin orijinal adi “Hin Shitsu, Kino, Ten Kai” olup, ingilizce’ye “Quality Function
Deployment” olarak tercume edilmistir [19]. Japonca’da “Yayilim” anlamina gelen
“Ten Kai”, ingilizce karsiliindan daha genis bir anlama sahiptir. Japonca'da
yayllim, faaliyetlerin genisletiimesi ya da buyUtilmesini aciklar. Bu demektir ki,
KFG tum isletme fonksiyonlarina kaliteyi gergeklestirme sorumlulugunu
yuklemektedir [16].

KFG; Turkiye'de taninmaya basladigindan beri Turkge'ye “Kalite Fonksiyon

Mk

Yayillimi”, “Kalite Fonksiyon Acgilimi” ve “Kalite Fonksiyon Gdégerimi” olarak farkli

sekillerde tercume edilmistir [19].

Farkli yazar, bilim adami ve kurumlar tarafindan yapilmis olan KFG tanimlarina

asagida yer verilmistir:

KFG yaklasiminin yaraticilarindan olan Akao [2]'ya gore;
“‘KFG, musteri isteklerini tasarim amaclarina donustiren ve Uretim agsamasinda bu
istekleri temel kalite noktalarina donustirmeyi benimseyen tasarim kalitesini

gelistirme yontemidir.”

Garvin [8] (1988) ise, "Musterilerin kalite algilarini tGrln karakteristiklerine ve Urin
karakteristiklerini de Uretim ve montaj gereksinimlerine donugtirmeyi amaclayan

yaklasimdir.” seklinde ifade etmigtir.

American Supplier Institute [8] ‘nin (ASI) (1989) tanimina gdére KFG; “Musteri
isteklerini, Urln tasarimindan, imalata ve pazarlamaya kadar her agsamada sirket

gereksinimlerine donusturen yontemdir.”



Cohen [5] (1995) ise, "KFG, bir gelistirme takimina, musterinin istek ve ihtiyacglarini
anlama imkani saglayan ve ihtiyaglar dogrultusunda ortaya ¢ikan urin ya da
hizmetlerin ihtiyaglari karsilama yeterliligini sistematik olarak degerlendiren,

yapisallasmis bir Gretim planlama gelistirme yontemidir.” tanimini vermistir.

Yukarida yapilan tim tanimlardan da goéruldugu gibi, KFG’'de muisteri memnuniyeti
on plandadir. Bu amaca ulagsmak igin 6érgutiin tim fonksiyonlarinin es zamanli
calismasi gerekmektedir. Ayni zamanda KFG, teknoloji, guvenilirik ve maliyet

dusurmeyi yansitmaldir.

2.2 Kalite Fonksiyon Gogerimi’nin Tarihgesi

KFG, Yoji Akao tarafindan 1966 yilinda Japonya'da gelistiriimistir. Ekim 1983 Yoji
Akao Amerika’da aylik yayinlanmakta olan American Society for Quality Control
(ASQC)‘de kisa bir makale galismasi ile KFG'yi tanitmigtir. Gunumuizde KFG,

Amerika’'da kalite ¢calismalarinda kullanilan yontemlerin basinda gelmektedir [2].

Dr. Akao, Tokyo’da bulunan Tamagawa Universitesi'nde endistri mihendisligi
profesorudur ve ayni zamanda Japonya'da toplam kalite kontrolu c¢aligsmalari
yapan komitelerin basinda gelen isimlerindedir. GUnimUuzde Japanese Society for
Quality Control (JSQC)'de baskanlik yapmaktadir [2].

Dr. Akao, KFG ydntemi yardimiyla toplam kalitenin gelismesinde 6nemli rol
almistir. Amerika’dan W. Edwards Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum ve
Japonya’dan Kaoru Ishikawa, Shigeru Mizuno, Masao Kogure gibi bilim adamlari
1950 ve 1960’larda toplam kalite kavramini Japonya’dan tuim dinyaya
tanitmiglardir. 1960’larin sonlarinda tasarimda da kalitenin saglanmasi gerektigi
anlasiimistir. Baslangigta tasarim kalitesinin saglanmasinda kullanilacak olan
musgteri isteklerinin 6grenilmesi i¢in balik kilgigr diyagramlari kullaniimistir. 1966’1
yillarda Dr. Akao, tasarimda ve imalatta kalite glivencesinin saglanmasi igin kritik
noktalarin ihtiyacini dile getirmistir. Daha sonra bu duslnceler formile edilerek

KFG’nin ilk adimini olugturmustur. 1972 yilinda, Dr. Mizuno ve Furukawa yardimi



ile Kobe tersanesinde musgteri talepleri ve kalite karakteristiklerini iceren bir matris

tanimlanmistir [2].

1978 yilinda, Dr. Akao ve Mizuno’nun birlikte yazmis oldugu kitap ile beraber
KFG’nin Japonya’da kullanimi yaygin hale gelmigstir. 1980’lerin basinda, Futaba’da
yapmis oldugu calismada Dr. Akao, deger muhendisligi ve maliyet gocerimini
KFG'ye entegre etmeyi basarmistir. Daha sonralari KFG'yi; yeni teknoloji,
guvenilirlik muhendisligi, darbogaz muhendisligi ve Dr. Furukawa tarafindan kritik

doénum noktalarini belirlemede kullanilan metodolojiyle kullanmaya baglamistir [2].

Birgok sirket, kalite evi olarak adlandirilan tek matrisli yontemi kullanirken, General
Electric ve Ford gibi sirketler, tasarimdan imalata geciste kolaylik saglayan KFG'yi
kullanmaktadir. Bazi Amerikan gsirketleri ise maliyet azaltma, yeni teknoloji ve

darbogaz muhendisligi ile entegre olmus KFG'yi kullanmaktadir.

Sekil 2.1 [2]'de, 1967 ile 1982 yillari arasinda KFG ydntemi ile ilgili yayinlanan
makale sayilarina iligkin bilgiler yer almaktadir. 1981 yilindan sonra yapilan
caligsmalarin arttigi gorulmektedir. Sekil 2.2 [2]'de 1978 ile 1982 yillar arasinda
KGF’nin gesitli departmanlara uygulanma sikligi yer almaktadir. Planlama ve
arastirma gelistrme boélumlerinde vyillar icinde kullanilma sikhginin arttigi

gozlemlenmektedir.
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Sekil 2.2 KFG'nin Yillara Gére Uygulama Alani

2.2.1 Kalite Fonksiyon Go¢erimi’nin uygulama alanlari

KFG Japonya’'nin ardindan ilk olarak Kuzey Amerika’da taninmaya baslanmis,
ardindan 1980’lerde Avrupa’ya yayillmistir [13]. Uygulamalarina tium ddnyada
baslamasinin ardindan, gunimizde KFG konusundaki calismalar Uluslararasi
Kalite Fonksiyon Gogerimi Konseyi tarafindan desteklenmekte ve gerekli

yonlendirmeler yapiimaktadir (http://www.qfdturkiye.org.center.mainasp).



Otomotiv sanayindeki ilk uygulamasi Japonya'da, Toyota’da 1973’te arabalardaki
kalite problemlerini ¢6zmede vyapilmigtir. Uygulama 1979'da Toyota’nin
tedarikgilerine de yayilmistir. 1985'te Japon rakipleri karsisinda koéseye sikisan
Amerikall sirketler de bu yontemi uygulamaya baglamislardir
(http://www.capital.com.tr/haber.aspx?HBR KOD=1236).

KFG’nin ABD’de ilk uygulamasi 1984’de Ford Motor Company ve General Motors
ile olmustur. 1987 yilinda ise Ford’un tedarikgilerinden biri olan Budd Company ve
Kelsey-Hayks Japonya disindaki ilk KFG uygulayicilarindan olmuslardir. Ford ve
General Motors disinda, Chrysler, AT&T, Bell Labs, US West, Polaroid, Texas
Instruments, Digital Equipment Corp., Deere&Company, Hewlett Packard,
Proctor&Gamble, Eastman Kodak, Scott Paper, Ritz Carlton, Dupont, Dow
Corning gibi buylk firmalar farkli alanlarda KFG’yi uygulamiglardir. Toyota ve
Honda yeni UrGn gelistirme zamanini azaltma, Ford muhendislik ihtiyaglarini daha
net bicimde ortaya koyabilme, Digital Equipment daha iyi musteri ve tedarikgi
iligkileri kurabilme, Hewlett Packard ise ¢ok daha yuksek performansli yazilim ve

donanimlar tasarlama imkanlari elde etmislerdir [15].

Ulkemizde ise KFG alaninda yuritiilen ¢alismalarin blyik bir cogunlugu akademik
nitelikli olup, bunlarin uygulamalari 6zel sektorde belirli sayida kKisilerin yaptigi
calismalar ile sinirli kalmaktadir. Turkiye'de faaliyet gosteren pek c¢ok firma KFG

kavrami ile henuz tanismamistir (www.qgfdturkiye.org.center.mainasp).

Turkiye’de KFG’nin ilk uygulayicisi Argelik olmustur. Bulasik makinesi ¢alismalari
ile baslayan c¢alismalar daha sonrasinda Argelik’in diger UrUnlerinde de

uygulanmaya baslanmistir.

Eczacibasi Grubu’'ndan Artema’da 1998 yilinda KGF ¢alismasi gergeklestiriimistir.
Calismada, “odak grup” yontemi uygulanarak musteriye ulasiimis ve bornoz
askisi, sabunluk, tuvalet kagidi asacagi, tuvalet fircaligi gibi Grlnleri igin

musterinin beklentileri arastiriimistir. Gorusmeler sonucunda musteri beklentileri



ve hangi Ozelliklerin musteriler igin oncelikli oldugu belirlenmigtir. Calismanin
neticesinde, havlu askisi igin 6nem siralamasina goére; “Montaji kolay olsun”,
“Havlu gabuk kurusun”, “Birden fazla havlu asilsin”, “Havlu digsmesin”, “Ekonomik
olsun”, “Saglam olsun”, “Gérunumud guzel olsun”, “Kaplama kararmasin® ve
“‘Paslanmasin” gibi sonuclar elde edilmistir. Artema, mugsterilerden gelen bu
istekler dogrultusunda daha kolay monte edilebilecek, havlunun daha g¢abuk
kurumasini  ve dusmemesini saglayabilecek ekonomik bir havlu askisi
gelistirmistir. Urlintin teknik 6zellikleri ise yine musterinin istekleri dogrultusunda
tasarlanmistir. Eczacibasi Grubu, Artema’da ekonomik sinif olarak nitelenebilecek
Alpha ve Alphina banyo aksesuar serileri KFG anlayisi kullanilarak geligtirilmigtir.
Cok sayida sirket gibi Artema da, “Kalite evi’nin Urin planlama ve Uurin
tasarlamayi igeren ilk iki fazini uygulamistir. Kalite evi ¢alismasinin ardindan
Artema, musteri memnuniyeti seviyesinde %8, Urun gelistirme hizinda ise %25
oraninda artis gozlemlemistir. Bunun yaninda, urtin gelistirme hizina bagl olarak
maliyetlerde dusus belirlenmistir (http://www.capital.com.tr/haber.aspx?HBR
KOD=1236).

KFG'nin bir diger uygulamasi ise seramik Ureticisi olan Vitra’da 1995 yilinda
gerceklestiriimigtir. Firma, Turkiye'de ilk defa gerceklestirilecek olan bedensel
engellilere yonelik Urlnlerin tasarimini gerceklestirmek Uzere KFG c¢alismalarina
baslamistir. Bu amacla arastirmalar baslatiimis ve Hacettepe Universitesi Fizik
Tedavi ve Rehabilitasyon Yuksekokulu ile ortak bir ¢calisma yapilmigtir. Yurtdisi
pazarlarindaki Urunler ve standartlari incelenmistir. Bu kriterlere gore ilk prototip
arinler hazirlanmig ve Urunlerin  bedensel engelli insanlara uygunlugu
incelenmistir. Bedensel engelli kullanicilar, Vitra’nin hazirlamis oldugu banyo ve
saglik gerecleri ile ilgili gozlemlerini ve isteklerini belirtmigtir. Kullanicilarin talepleri
dogrultusunda tasarim, pazarlama ve Uretim bolumleri yeniden yapilandiriimistir.
Uriin gelistirme sireci gdzden gegirilmis ve gerekli diizenlemeler yapilmigtir.
Sonugta, ortaya tekerlekli sandalye ile rahat¢ca yanasilabilecek sekilde lavabo
derinligi minimum olan, bedensel engelli birinin rahatca armatlre ve aksesuara
ulagabilecegi sekilde, ¢cok daha ergonomik bir lavabo ¢ikmistir. Benzer bigimde
klozetlerde tekerlekli sandalye ile kullanima uygun hale getirilmigtir. Klozetin hijyen

temizligini yapan sistemlerin kullanim kolayli@i artirimis ve oturma yulzeyi uzun



sureli oturmalarda hassas ciltli hastalar igin daha uygun hale getirilmigtir
(http://www.capital.com.tr/haber.aspx?HBR_KOD=1236).

KFG’nin Turkiye’'de yayginlasmasini saglamak amaciyla, 2002 yilindan itibaren ve

uluslar arasi dizeyde sempozyumlar dizenlenmektedir.

2.3 Kalite Fonksiyon Gog¢eriminin Unsurlari

KFG kavramini olusturan 6nemli unsurlardan bazilari su sekilde siralanabilir [6]:

e KFG anlayigi, problemlerin ¢ézulmesine ya da analizlerine yonelik bir arag
degil, bir planlama prosesidir.

e Mdsgterilerin istek ve gereksinimleri, matrisin girdilerini olusturmaktadir.
Proses bu girdiler olmadan baslatilamaz. Esas olarak, uygulamak isteyen
kurulusu, Granlerini kullanan musterilerle temasa gegcmeye zorlamaktadir.

e Kisa ve 0z formatta proje icin hayati 6nem tasiyan bilgilerin gosterilmesi
amacl bir matris kullaniimaktadir.

e Matris formatinda bir araya getirilen bu bilgiler, inceleme, gapraz kontrol ve
analiz surecini kolaylastirmaktadir. Uygulamaciya, rekabetc¢i hedefler ve

oncelikli midahale gerektiren konulari belirlemede yardimci olmaktadir.

KFG yaklagsiminin tanimi asagida yer almaktadir [6].

e Bir planlama prosesi.

e Girdiler: musteri istek ve gereksinimleri.

e Onemli bilgilerin kaydedilmesinde kullanilan matris formati.

e Analiz yapilmasina ve dnemli konularin belirlenmesine izin verir.

e Cikti: musteri girdileri Gzerine odaklanmis, musteri tatminini arttirici

oOzellikteki 6nem derecesi fazla konular.



KFG analizi ile elde edilen sonuglarin iki yonu vardir. Bir yandan musterilerin
dusuncelerinden yola c¢ikarak uygulamaciya rekabete yonelik hedefler
olusturmasini saglarken bir yandan da musteri tatminini arttirmada rol oynayacak

oncelikli unsurlar elde edilmis olur.

Yeni bir Grinln tasarim asamasinda kararlar alinirken, yalin olarak “negatif kalite”
olarak ifade edilen musteri sikayetleri dikkate alinmamali; ayni zamanda “pozitif
kalite” olarak ifade edilen mugteri tarafindan dile getiriimemis musteri talepleri de
dikkate alinmalidir. Tuketimde olan Urin ya da hizmet igin saglanmasi gereken
kalite gereksinimleri belli iken, tasarimda olan bir Urln ya da hizmet icin “temin
edilmesi gereken ne” sorusunun cevabinin 6grenilmesi gerekmektedir. Pozitif ve

negatif kalite etkenlerinin anlasiimasi, KFG’nin ilk basamagini olusturmaktadir [2].

KFG’nin kalite ve fonksiyon olmak lzere 2 bileseni vardir. Ik bileseni olan “Kalite
Gocerimi”, musteri sesinin tasarim surecine aktariimasidir. Belirlenen musteri
gereksinimlerine karsilik gelen urin ozellikleri tanimlanarak, tasarim ve Uretim
asamasindaki kalite saglanir. Kalite gogerimini yerine getirebilmek icin “Kalite Evi”
arag olarak kullanilmaktadir. ikinci bilesen olarak tanimlanan “Fonksiyon Gégerimi”
tasarim takimini olusturarak farkli érgttsel fonksiyonlari tasarim ve imalat slrecine
baglar. Farkl bolumlerden uzmanlar bir araya gelerek tasarim ve diger
fonksiyonlar arasinda iletisim saglar. Olusturulan takim Uyelerinde fikir birligi

olusmasi gereken konular vardir [1]: Bunlar;
e Hangi mamul veya mamul karakteristikleri Gzerine yogunlagilacak?
e Musteri olarak kim g6z 6ntinde bulundurulacak?

e Calisma yapilacak mamule karsilik gelen rakip mamul ne olacak?

o KFG yaklagimi nasil uygulanacak? Seklinde ifade edilebilir[8].

KFG, kalite evi olarak isimlendirilen iliski matrisi Uzerine uygulanmaktadir [8].
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Sekil 2.3 Kalite Evinin Temel Yapisi

Kalite evinde, yeni bir Grinun planlanma fazi ile ilgili adimlar 6zetlenir. Sekil 2.3’de
de goérulecegdi gibi, pazar arastirmalari ve gegmis deneyimler “Planlama Matrisi”
esas alinarak, musteri beklentileri “Ne” ve tasarim karakterlerine “Nasil”
donustarillr. Tum asamalarda gozetilecek olan dusltnce, dogru Urln ve dogru
musteri olmalidir. Yonetim, Urln kalitesini tasarlamada ve pazari belirlemede
etken olusturan Urun politikasini net olarak belirlemelidir. Gelistirme agsamasinda,
sadece Urun Kkalitesi degil, ayni zamanda satis sonrasinda verilecek olan

hizmetleri, geri ddonisimu veya yeniden kullanim olasiliklarini da kapsamaktadir.

Mdusgterilerden elde edilen veriler her zaman acgik ve anlasilir degildir. Musteri
istekleri oncelikle olgulebilir niteliklere g¢evrilmelidir. Cevrilen nitelikler Gzerine ilgili
departmanlarin uzmanlarindan olusturulan takim ile hangi beklentilerin 6nemli
olduguna karar verilir. KFG’nin baslangicinda yapilan bu arastirma, yaklasimda

yonetimin desteginin onemini gostermektedir.

11



Kalite Evi'nin kurulmasi asamasinda gergeklestiriimesi gereken adimlar agsagidaki

gibi siralanabilir:

1)

KFG surecinin baslangi¢c asamasini olusturan ve “Ne” olarak ifade edilen

asamada, Pazar arastirmalari ile magteri ihtiyaclari temin edilir.

Mausteri ihtiyaclari énceliklendirilir.

Planlama matrisi olugturulur. Bu bolumde genellikle besli bir 6lgek tzerinde

musteri algilamalari gosterilir. (1, en kotu; 5 en iyi olmak Uzere)

“‘Nasil” olarak ifade edilmis bu bolimde; daha 6nceden belirlenmis olan
musgteri isteklerine karsilik gelen isletme olanaklari ifade edilir. Karsilik
gelen yontem ve olanaklar mimkun oldugunca olgulebilir nitelikte olmalidir.
Bu sekilde, igletmenin olusturacag:r hedefin Olgulebilirligi saglanmis

olacaktir.

iliski matrisi olusturulur. iliski matrisi her bir misteri ile teknik karakteristik
arasindaki iliski derecesini sembolize eder. iliski dereceleri A zayif (1), O

orta (3), ® gugclu (9) olarak ifade edilebilir.

Her bir teknik karakteristik icin 6nem dereceleri su formul yardimi ile
hesaplanir: O.D. = 3(Oncelik x iliski Puani). Teknik énem derecesi yiiksek
olan karakteristiklerin, gelistiriimesi gereken karakteristikler oldugu

belirlenir.

Teknik degerlendirmeler kiyaslanir. Bu bdlimde, mevcut Urlne ait her bir
teknik karakteristik olgum degerleri, ayni karakteristiklerde olan rakip
arundn Olgum degerleri ile karsilastiriir. Amag; urun degerlerinin rakip
urinlere gore nerede oldugunu gormek ve rekabet acgisindan hedef

belirlemektir.

12



8) Korelasyon matrisi olusturulur ve belirlenen teknik karakteristikler
arasindaki iligki gorulur. Boylece, teknik karakteristiklerin birbirini ne sekilde

etkiledikleri saptanabilmektedir. Olumlu iligki (+), olumsuz iligki (-) ile

gOsterilir.
Teknik _ Parga Siireg kalite
Oecllikler Oeellikleri Faalivetlen Kontm]
=
kY - = g
g8 Y v ool
= '8 _— . =l " - U et A ik T " -
L Kalite Evi 1 ..3 = Kalite Evi 2 tf = kalite Evi 3 E = Kalite Evi 4
= _j &R [ }:- A —3
£ e - e
4
I. Asama II. Asama IT1. Asaimna IV, Agama
koalite Evi Pargalann Siireg Uretim

(Urlin Planlamasi) Gogerimi Planlama Planlama

Sekil 2.4 Dort Asamali Model

Ayni zamanda KFG’de sistematik olarak mugteri sesi tasarimdan Uretime kadar
aktariir. Sekil 2.4’deki birinci matris kalite evidir. Bu matris, su ana kadar
anlatildigi gibi, musteri isteklerini girdi olarak kullanir. Kalite Evi yardimi ile bu
istekler kalite karakteristiklerine donusturular. Bu karakteristiklerden yuksek oneme
sahip olanlar ikinci Parga Gogerimi matrisinin girdisini olusturur. Bu matriste, parga
karakteristikleri gelistirilerek kritik olanlar belirlenir. Belirlenen kritik parca
karakteristikleri Gglincl Sure¢ Planlama matrisinin girdisini olusturur. Bu matriste
parca karakteristiklerinin olusturulmasinda izlenecek olan surece karar verilir.
Sonuncu ve dorduncu Sure¢ Kontrol Planlama matrisinde surecin kontrol altinda
tutulabilmesi igin kontrol noktalari belirlenir. Bu sekilde musterinin sesi tasarimdan

uretime kadar aktariimis olur.

Akao ve Mizuno’nun gelistirdikleri KFG modeli Sekil 2.5 [2]'de gorulmektedir.
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Sekil 2.5 Ayrintili Kalite Fonksiyon Gogerimi

Sekilden de goruldiagu gibi, KFG yaklasimi daha dnce anlatiimis kalite gdégeriminin
yani sira teknoloji gogerimi, maliyet gocerimi, guvenilirlik gogcerimi gibi farkl
gogerimleri de icermektedir. Gogerimleri tamamlamak igin sirasiyla gogerimler
gerceklestirilir. Kalite gogeriminde musterinin sesi, ilgili kalite karakteristiklerine
donusturilmektedir. Sonucta elde edilen kalite karakteristiklerinin gercekgi olup
olmadigi test edilmelidir. Bu amagla, teknoloji gogeriminde, hedeflenmis kalite
dizeyinin mevcut teknoloji imkanlari ile basarilip basariimayacagi belirlenir. Bazi
durumlarda uretici, maliyetleri azaltmak amaciyla mamule ait bazi 6zelliklerden
vazgecebilir. Vazgecebilecegi bu Ozellikler, musteriler icin onemli olabilir. Bu
durumda, maliyet azaltma tedbirlerinin musteri 6nceliklerine gore yapilmasi ¢ok

onemlidir. Maliyet gogeriminde amag, kalite ile uyum igerisinde mamul maliyetini
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azaltmanin sistematik bir yolunu bulmaktir. Glvenilirlik goégeriminde ise amacg;
mamulde, mugteri oncelikleri araciligi ile belirlenen kalite Ozeliklerinin belirli bir

zaman boyunca devam etmesinin guvence altina alinmasidir.

2.4 Kalite Fonksiyon Gogerimi’nin Saglayacagi Yararlar

KFG yaklasiminin sonucunda elde edilen faydalari su sekilde siralamigtir [11]:

1) Musteri sesini dinlemek.

2) Yatay duzlemde firma ici iletisimi gelistirmek.

3) Yapilacak ilerlemeleri dnceliklendirmek.

4) Maliyet azaltmayi hedeflemek.

5) Guvenilirligi hedeflemek.

6) Muhendislik girisimlerini hedeflemek ve yonetebilmek.
7) Muhendislik girigsimlerini yonetebilmek.

8) Tasarim ve imalat arasindaki iletisimi desteklemek.
9) Siureg guvenilirligini saglamak.

KFG’nin bu faydalari maddeler halinde su sekilde siralanabilir [9].

e Maugteri istek ve ihtiyacglarinin tatmini,

e Musteri sikayetlerinde azalma,

e Calisanlarin dogru yonde ve beraber dusinmelerini saglama,

e Daha kisa urln geligtirme suresi,

e Uriinde daha az degisiklik ve triin performansinin iyilestiriimesi,
e Daha dusuk pazara giris maliyeti,

e Daha sonraki faaliyetler i¢in olusan bilgi birikimi,

e Rakip urunlerle kargilagtirma ve analiz olanagi,

e Problemler olusmadan hatalari onleme,

e Mevcut kaynaklari dnceliklerine uygun olarak dagitma,

e Olasi firsatlari tanimlanma.
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Bu unsurlardan bazilarini agagidaki gibi agiklamak mumkundar.

- Mdusteri ihtiyaglarinin Saglikli Olarak Belirlenmesi ve Artan Miisteri Tatmini

Musteri sesinin anlagilmasi KFG'nin ilk ve en 6nemli basamagini olusturur. Musteri
sesi elde edilmeden KFG prosesine baslanamaz. Musteri sesine ulasmada
geleneksel pazar arastirmasi yontemlerinin (anket, yliz ylze goérisme, odak
gruplar) yani sira; Kano modeli kullanarak siniflandirilan Grtin nitelikleri, “gemba’ya
gidilerek derin anlayis ile musgterilerin daha iyi taninmasini saglamaktadir. Bu

sayede “musterinin sesi” firma igine daha dogru bicimde aktariimaktadir.

Technosonic Industries firmasi masterileri anlamanin énemi igin iyi bir érnek teskil
etmektedir. Technosonic, balikcgilar tarafindan kullanilan ve baliklarin yerini
gostermeye yarayan bir sonar gelistirmigtir. 1983 yili itibari ile sirketin piyasada
dokuz adet Grund bulunmakta ve Urlnlere ait bazi 6zellikler musteri taleplerine
uygun olarak geligtiriimemistir. Sirket, klguk bir reklam ajansi ile musgterilerin
ihtiyacglarini tanima karari almis ve galismalarina baslamigtir. Yapilan caligmalar
ardindan, firma yetkilileri musterileri hi¢ tanimadiklarini farkina varmis ve mevcut
artnleri belirlenmis olan musteri isteklerine goére sekillendirmistir. Sonug¢ olarak,
sirketin 1985 yilina ait satisi 31 milyon dolar, 1986’da 56 milyon dolar ve 1988
yilinda 70 milyon dolara yukselmigtir [6].

Buna gére misteri sesi, isletmeler agisindan son derece 6nemlidir. isletme
tarafindan piyasaya surllecek olan yeni Urlnler ya da mevcut Uriinde yapilacak

degisiklikler, bu gereksinimleri karsilayacak sekilde tasarlanmalidir.

- Daha Az Tasarim Degisikligi

Urin ya da hizmetin tasarim asamasinda, KFG yontemi ile yapilan tasarim
degisikligi sayisi geleneksel Urin gelistirme yontemlerine gére daha goktur; ancak
uriin imalata gectigi zaman ya da tamamlandiktan sonra geleneksel yontemlerde,

KFG yontemine gore tasarim degisikligi sayisinin arttigi  gézlemlenmektedir.

16



Buradan KFG’nin tasarim kalitesini gelistirmeyi amaclayan bir yontem oldugu

sonucu ¢ikartilir.

Uriin gelistirme siireci ve bu siirecte yapilan degisikliklerin sayisina ait grafige
bakildiginda da goérilmektedir ki, KFG’nin de iginde yer aldigi proaktif yaklasimda

tasarim degisiklikleri Gretim surecinin ilerleyen asamalarinda azalmaktadir.

»
L

Reaktif

Proaktif

Uretime
baslanmasi

Proseste Miihendislik Degisikliklerinin Sayisi

Uriin gelistirme siireci

Y

Konseptin ortaya
koyulmasi

Konsept
gelistirme

__ Tasarimve

prototip g

<«— Proses —
planlamasi

-+ Pilot —»

Uretime
baslanmasi

Sekil 2.6 Proses-Proje Suresinde Yapilan Mihendislik Degisikliklerinin Sayisi
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Sekil 2.6 [6]'da bir Japon sirketi ile ortaklik kurmus bir Amerikan sirketi tarafindan
gerceklestirilen galismanin sonuglari yer almaktadir. Her iki sirket de, benzer
urtnlerin tasarim, gelistirme ve nihai Uretimiyle ilgili faaliyet gosteren sirketlerdir.
“‘Reaktif” olarak adlandirilan egri Amerikan sirketinin, “proaktif’ olarak adlandirilan
egri ise Japon sirketinin deneyimlerini temsil etmektedir. Reaktif egri, Urln
gelistirmenin ilk evresinde ¢ok az degisiklik oldugunu gostermektedir. Fakat gerekli
prototip c¢aligmalari ve testlerin ardindan vyapilan prototip c¢aligmalarinin
gereklilikleri yerine getiremedigi goriimustir. Bunun ardindan, degisiklik sayisinin

arttig1 gézlemlenmektedir.

Buna karsilik, Japon sirketi gerekli degisiklikleri projenin baslangi¢ agsamasinda,
detayli incelemeler sonucunda gergeklestirmektedir. Baslangi¢ asamasinda
yapilan bu degisiklikler, “kadit Uzerinde” yapilan degisiklikler oldugundan daha az
maliyet ve zamana mal olmaktadir. EQgri incelendiginde, Japon sirketin proje

boyunca yapmak zorunda oldugu degisiklik sayisi minimum seviyede kalmaktadir.

Reaktif egrinin gosterdigi durum, birgok Amerikan gsirketinin karsilagtigi durumu
temsil etmektedir. Yapilmasi gereken degisiklik sayisi arttikga, sirketin
kargilayamayacagl sayida degisiklik ortaya c¢ikmaktadir. Bu durumda sirketler
degisikliklere oOncelikler belirleyerek oncelikli degisiklikler Uzerine yogunlagirlar.
Uretim asamasina yaklasildikga, ertelenen degisikliklere bagl olarak sorunlar
ortaya c¢ikar ve degisiklik sayilarinda yeniden artis gériunmeye basglar. Artis
goOsteren degisikliklerin gideriimesi, adam x saat ile dogru orantili oldugundan
reaktif yaklasim daha fazla sayida personel ihtiyacini ve dolayisi ile daha yuksek

maliyetleri beraberinde getirmektedir.

- Daha Kisa Mamul Geligtirme Suresi

KFG anlayisiyla isletme musteri beklentilerini 6grenir ve bu beklentileri tasarima
tasir. Ayni zamanda yapilan tum caligmalarin ilgili tdm birimlerin uzmanlari
tarafindan takim olarak yapilmasi mamul gelistirmede eszamanllik saglar. Mamul

surecinin kisalmasi musteri beklentilerini kargilayacak olan Urinlin pazara erken
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cikmasina ve bodylece rekabet avantaji saglamasina neden olmaktadir. Sekil 2.7
[117de de eski ve yeni sistemde mamul gelistirme sureleri karsilastirmal

verilmistir.

Mamul )
Tanimlama Tasarim Yeniden Tasarim

Eski Sistem

Yeni Sistem

Sekil 2.7 Eski ve Yeni Sistemde Mamul Gelistirme Sareleri

2.5 Kalite Fonksiyon Gégerimi’nin isletmelerde Uygulama Zorluklari

Akao ve King’e gore igletmelerde KFG'’yi uygulamada zorluk yaratan etkenler

asagidaki gibi siralanabilir [8].

e isletmelerdeki zaman kisitlamalari,
e Kisa donemli planlama, egitimi,
e Geleneksel yonteme baglilik ve

e Ust yénetimde gerekli destegin alinamamasi.

Birgok KFG deneyimlerinden ¢ikan sonuglara gore, KFG uygulamalari sirasinda
isletmelerin  zorluk yasamasina neden olabilecek etkenler U¢ grup altinda

toplanmigtir. Bunlar [8]:

1) Yontemsel problemler,
2) Organizasyon problemleri ve

3) Uriin politikasindan dogabilecek problemlerdir.
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Yukarida siralanan problemlere deginilecek olunursa;

Yontemsel problemlerde musteri beklentilerinin anlagilmasinda yasanabilecek
problemler, musteri beklentilerinin, muhendislik ayrintilarina uyum olusturmamasi
ile iliski ve korelasyon matrisleri deger atamalarinda yapilabilecek yanligliklar yer

alir.

Organizasyon problemlerinde KFG’de calisan takimin isletmede yeterli destegi
almamasi ve KFG anlayisinin igletme igerisinde yeteri kadar tanitilamamasi gibi

sorunlardan bahsedilebilir.

Uriin  politikasindan dogabilecek problemler de ise, dogru uriin/hizmetin
secilmemesi ve musteri taniminin dogru yapilmamasi ve pazar bilgisinin dogru

elde edilmemesi gibi sorunlar gorular.

2.6 Kalite Fonksiyon Gogerimi Surecinin Agsamalari

KFG sureci dort asamali bir sire¢ olarak tanimlanmistir. Bu asamalar, KFG
siirecinin daha iyi anlasiimasini saglar. ilk asama 0 ile gosterilir. Bu asamada
KFG’nin uygulanabilmesi icin gerekli 6n hazirliklar yapilir. KFG uygulamasina

ancak ilk asamadan sonra gegirilir. KFG surecinin asamalari asagidaki gibidir [5]:

Asama 0: Planlama
Asama 1: “Muisteri Sesi’nin Toplanmasi
Asama 2: Kalite Evinin Olusturulmasi

Asama 3: Sonuglarin Analizi ve Yorumlanmasi
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2.6.1 Planlama agsamasi (agama 0)

KFG’yi hayata gecirmeden once yapilacak isletmelere ait bir plan yapilmalidir.
Planda; proje amaci, proje hedefleri, zaman ve but¢ce Kkisitlari, zaman

Gizelgelemesi ve caligsacak olan ekibin belirlenmesi gerekmektedir.

KFG planlama asamasi, orgutsel destegin alinmasi, proje amag¢ ve kapsaminin
belirlenmesi, musterilerin belirlenmesi, zaman Olgegdinin belirlenmesi, uygulanacak
olan Urun yada hizmete karar verilmesi, KFG takiminin kurulmasi, KFG surecinin

tasarlanmasi ve gerekli ekipmanlarla tesisin hazirlanmasi konularini igerir [5].

2.6.1.1 Orgiitsel destegin alinmasi

KFG projesinde orgutsel destegin saglanmasi, KFG’nin basarili olmasinda en
onemli etkendir. Orgitsel destek; yonetimin destegi, fonksiyonel destek ve KFG

teknik desteginden olusur [5].

Yodnetimin destedi boyutunda érgutin tepe ydnetiminin, KFG projesinin basari ile
uygulanabilmesi igin gerekli olan para, zaman ve sgartlari yerine getirmesi
gerekmektedir. Ayni zamanda musteri isteklerinin toplanmasi ile baglayan KFG
sureci sona erene kadar KFG’nin takim calismasi igerisinde yudrutalmesi igin
destek verilmelidir. KFG yaklagsiminin basariyla uygulanmasi i¢in ayni zamanda
yonetimin desteginin saglanmis olmasi da ¢ok onemlidir. Eger takim bu destekte

bir azalma hissederse projenin basarisinda da bir azalma gorulecektir.

Tepe yonetiminin bu destegi saglarken yapmasi gerekenler dokuz maddede

Ozetlenebilir [15]:

1. Basindan sonuna kadar butin KFG surecini anlamak,
2. KFG analizi gerektiren butun projeleri belirlemek ve onceliklendirmek,

3. Bu projeler igin amaclari ve kaynak dagilimlarini belirlemek,
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4. Her KFG projesi icin hedefleri, rgutsel amaclari, bakis acisini ve beklentileri
belirlemek,

5. Bir KFG proje Program Yoneticisi atamak,

6. Bir KFG kolaylastiricisi ve disiplinlerarasi bir KFG takimi atamak,

7. KFG takimina yetki vermek,

8. KFG takimini galismasi i¢in desteklemek ve tesvik etmek,

9. Takim galigmalarini izleyip denetleyerek katilmak.

Fonksiyonel destek boyutunda, KFG surecine katilacak grup uyelerinin KFG
projesini desteklemeleri beklenir. ilgili grup (yeleri satin alma, imalat, kalite
glvence, satis, hizmet, pazarlama, finans gibi konularda ihtiya¢c oldugu olctde

projeye katilirlar.

Teknik destek boyutunda KFG'nin uygulanabilmesi i¢in, her takim uyesinin KFG

prensiplerini bilmesi ve bu konuda egitim almig olmasi gerekmektedir.

2.6.1.2 Proje amag ve kapsaminin belirlenmesi

Amacin belirlenmesi, proje kapsaminin sinirlandirilarak takim Gyelerinin daha

verimli galismasina neden olacaktir.

KFG projesine baslamadan 6nce, takimin hangi amaca yogunlasacagi sorusuna
bir yanit bulunmalidir. KFG projesi igin belirlenebilecek amaglar asagidaki gibi
olabilir [18]:

e Tasarim gelistirmek,

e Mevcut biri Gnunu yeniden tasarlayarak maliyeti dugurmek,
e Verimliligi attirmak,

e Musteri memnuniyetini arttirmak,

e Urln kalitesini arttirmak ve

e Urlin guvenilirligini iyilestirmek.
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KFG proje kapsaminda farkli amaclarda da calisilabilinir [5]:

Musteri istek ve ihtiyaglarinin anlasilimasi,

e Urlin ya da hizmet igin kalite ve isletme hedeflerinin belirlenmesi,

e Urlin yeteneklerinin 6nem sirasina sokulmasi,

e Urlin ya da hizmet igin ortak takim vizyonun olusturulmasi,

e Butlin karar ve varsayimlarin kompakt bir diyagramda toplanmasi (Kalite
Evi),

e Projeyi ileriye gotirecek bir faaliyet listesinin olusturulmasi,

e Teknik karar ve musteri intiyaglar arasinda iligkilerin olusturulmasi,

e Projenin yarisinda, “biz bu galigmayi nicin yapiyoruz?” sorusuna yanit

alamayip geriye donerek projeye yeniden baslama riskinin minimize

edilmesi ve

e Daha hizli Gran planlamasi.

2.6.1.3 Miisterilerin belirlenmesi

Musteri ve musteri isteklerinin belirlenmesi KFG'nin ilk agsamasinin olusturur.

Mdusterilerin belirlenmesinde birinci asama hedef pazari arastirma olmalidir.
Planlar, yeni veya mevcut Urunun yenilenmis modeli ile ilgili ise musteri grubu
mevcut musterileri kapsayacaktir. Pazarini genisletmek isteyen sirketler, musteri

olma potansiyeli bulunan musterileri de bu asamada belirleyeceklerdir [6].

KFG takimi, musterilerin belirlenmesi ile prosesin ilerleyisi hakkinda bilgi sahibi
olurlar. Misteri agik olarak belirlenmez ise takim icinde KFG’'nin baslangicindan
itibaren anlasmazliklar ¢ikacaktir. Projenin baslangicinda g¢ikabilecek bu

aksakliklar, projenin ilerleyen asamalarinda da kendisini gosterecektir.

Hedef musteriler, KFG takiminda yer alan pazarlama uzmanlari ve planlamacilar

tarafindan belirlenir. Mlsterinin net bir bicimde ortaya konmasi ¢ok 6nemlidir.
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Mdusgteri, bir Grin veya hizmeti satin alma kararini etkileyen kimse veya bu
karardan etkilenecek olan kimse olabilir. Oncelikle tim olasi musterilerin bir listesi

olusturulur. Misteriler genelde Ug grupta toplanir:

1. ¢ Musteriler
2. Ara Musteriler

3. Nihai musteriler

ic musteriler; drgiitiin icerisindeki boliimlerde yer alan ve genel olarak ara ve nihai
mugteri olarak adlandirilan mausterilerin  tedarikgisi pozisyonunda bulunan
musterilerdir. Ayni zamanda 6rgut icerisinde bir birim, bir dnceki birimin musterisi

pozisyonundadir.

Ara mdugteriler; mamulin dagitimini yapan toptanci veya perakendecilerdir.
Musgteri istekleri konusunda en ¢ok bilgi sahibi kesim olduklarindan tasarim

konusunda geri besleme saglanmasi ¢ok énemlidir.

Nihai musteriler; bir Urin veya hizmeti kendi ihtiyaclari dogrultusunda tercih eden
son kullanicilardir. Urin ya da mamulin devamlih§ina karar verecek olan
kesimdir. Nihai musterilerin mamull tercih etmemesi dogrudan sirket ile ara

musgteriler arasindaki iligkiyi etkileyecektir.

Yukarida agiklanmis olan her bir misteri kesimi farkl ihtiyaclara sahiptir. Fakat bu
masgteri gruplarinin tamami esit dneme sahiptir. KFG prosesinde, U¢ musteri
grubuna ek olarak potansiyel veya kayip musteri olarak adlandirilan musteri grubu
da eklenir. Uygulayici sirket ayni zamanda, bu musteri grubunun neden onlari

tercih etmedikleri sorusunun cevabini arayacaklardir.

KFG surecine baslama asamasinda musteri gruplarinin belirlenmesinin ardindan,
anahtar musteri grubunun secilmesi gerekmektedir. Gergeklesecek olan tasarim,
secilmis olan anahtar musteri grubuna yoénelik gergeklestirilir. Anahtar grubun

belirlenmesi asamasinda, KFG takimi arasinda karar butinliglu olusmus ise
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anahtar mugteri grubun secilmesi konusunda bir sorun yagsanmaz. Eger anahtar
musgteri grubunun belirlenmesinde takim igerisinde farkli dugunceler s6z konusu
ise, bu durumda belirlenmis olan musteri gruplarina olasi satis potansiyeli veya
gecen donemlerde elde edilen kar gibi dederler tzerinden agirliklar belirlenerek

¢arpim sonucu en yuksek olan musteri grubu secilebilir.

2.6.1.4 Zaman ol¢eginin belirlenmesi

KFG prosesi baglangicinda zaman ve uygulama planinin belirlenmesi, takiminin
daha gergekgi hedefler koymasina ve olasi kaynaklarin daha verimli

kullaniimasina yarar.

Bu asamada, koyulan hedeflerin gergekgiligi tartisiimali ve hangi kisimlarin

gerceklestirilip, hangi kisimlarin gergeklestirilemeyecegi net olarak belirlenmelidir.

2.6.1.5 Uygulanacak iirtin/hizmete karar verilmesi

KFG’'nin en o6nemli prensiplerinden biri; detayli GrGn tasariminin  mimkdn
oldugunca ertelenmesidir. Bu sekilde takim, detayli tasarimin olusturacagi
kisitlardan kurtularak amaca daha verimli odaklanarak c¢alismis olur. Yapilacak
uygulamanin bakis agisinin belirlenmis olmasi gerekmektedir. Buna uygun olarak,
arin/hizmetin hangi o6zelliklerinin uygulama igerisinde olup olmadigina karar

verilmesi gerekmektedir.

Uriin  kavraminin belirlenmesi ardindan, prosesin baglangicinda toplanacak
verilere karar verilebilir ve gerekli olmayan veriler bu bilgilerin 1s1dinda takim

tarafindan g6z ardi edilebilir.
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2.6.1.6 KFG takiminin kurulmasi

KFG, bir takim prosesidir. KFG’'nde olusturulacak matrisin buyuklugu, gereken
bilgilerin kapsami ve sinerjik tartismaya olan ihtiya¢, bunun bir takim calismasi
olmasini zorunlu hale getirmistir. Takim, projenin baslangicinda, pazar aragtirma
planlamasinin ilk asamasinda olusturulmalidir. Takim c¢aligmasini kullanan
kuruluglar, takim egitiminin degerini prosesin baslangicinda 6grenmislerdir. Takim
calismasinda harekete ge¢cmeden Once, rahat galisma seviyesi gelistirmek,
calisma kurallari konusunda gorus birligi saglamak ve projeyi iyice planlamak

ozellikle Gnemlidir [6].

Cesitli bolimlerden gelen uzmanlarla 3-7 kisiden olusturulacak takim, Urin
stratejisi ve musteri profilinin belilenmesi ardindan kalite evini kumaya baglar.
Takimin kurulmasindan sonra, c¢alisma sartlari belirlenmelidir. Olusturulan her
takimin kendine 6zgu kurallari mevcuttur. Belirlenmesi gereken normlar asagidaki
gibi olabilir [8]:

e Toplanti kurallari nelerdir?
o Baslangic ve bitis zamanlari,
o Toplanti sikhg,
o Yapilan toplanti sirasinda bir sonraki toplanti zamaninin
kararlastiriimasi,
o0 Uygulanacak gizelgenin belirlenmesi.
e Takimdaki oybirligine nasil karar verilecegi?
e Caligmalarda son toplantiya katilamayan takim uyeleri, yeni bir tartisma
konusu agcmak isteyen veya daha onceden tartigiimig bir konuyu tekrar
gundeme getirmek istek takim Uyeleri igin uygulanacak olan kurallarin tespit

edilmesi.
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2.6.1.7 Gerekli ekipmanlarla tesisin hazirlanmasi

Takim Gyelerinin konsantrasyonlarinin saglanmasi i¢in toplantilarin, normal
¢alisma mekanlarinin diginda bir yerde yapilmasi 6nerilmektedir. Bu sekilde, takim
dyelerinin gunlik calisma hayatindaki telefon ve is gorismelerinden arinmis bir
ortam saglanmis olacak, toplantilar bu gibi sebeplerle bélinmeyecektir. KFG

toplantilarinin gergeklestiriimesi icin bir yer ayrilmasi da gerekmektedir.

Sirket tarafindan ayarlanacak olan bu yerin, ¢alisma sirasinda gerekebilecek

dokumanlara erisme imkanina sahip olmasi da énemlidir.

Calisilacak olan odada takim Uyelerinin dairesel masada oturmasi, Uyelerin
birbirini rahathikla gormesini saglayacaktir. Ayni zamanda, olusturulacak kalite
evinin ¢izimini kolaylastiracak boyutta yazi tahtasi, yeterli sayida masa ve

sandalye olmasi gerekmektedir.

2.6.2 Musteri ihtiyaglarinin belirlenmesi (agsama 1)

isletmelerin  kurulusundaki en ©nemli etken genellikle kurucularin, musteri
beklentilerini rakip kuruluglara gore daha iyi karsilayacaklarina inanmalaridir.
Urinin ilk piyasaya sunulmasinda 6nemli olan, rakip Uriine gdre avantaj
saglayabilmektir. Bu ancak mdugsteri beklentilerinin  dodru anlasiimasi ile
gerceklesebilir. Musterilerin surekli olarak degisen beklentilerinin kargilanmasi ve
buna uygun olarak yeni tasarimlarin gergeklestiriimesi gerekmektedir. Surekli
basarili olabilmek igin kuruluslar, musterinin istekleri, gereksinimleri ve
memnuniyet seviyeleri hakkinda bilgilerini kesintisiz sekilde izleyebilecek ve
guncellestirebilecekleri proseslere sahip olmalidir. Musteri dusuncelerinin gerektigi
sekilde anlagsilamamasi, yeni ya da revize edilmig Urunlerin daha en basta rakip
urinlere gore onemli bir dezavantaja sahip olmasi anlamina gelir [6]. KFG,
kuruluglara musteri isteklerinin glncel doénlUsumini saglayan bir tasarim

yaklagimidir ve musteri sesi baslangig agsamasini olugturur.
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2.6.2.1 Musteri ihtiyaglarinin tanimlanmasi

Musteriler, istek ve gereksinimlerini kendi dillerinde ifade ederler. KFG takimi ise
dile getirilen bu istekleri, olgulebilir ve c¢alisanlarca anlagilabilir bir lisana

cevirmelidir. “Musteri Sesi” daha spesifik hale donusturtlmelidir.

Masgteriler ihtiyaclarini, ¢ézimlerini ve sorunlarini karigtirma egilimi icerisindedirler.
Mdusgteriler, genellikle isteklerini bir neden belitmeksizin soylerler. Musterilerin

dusunceleri ile ilgili galigmalarin bazi 6nemli hususlari asagidaki gibi siralanabilir

[6]:

e Temel isteklerin saptanmasi,
e Musteri tarafindan ifade edilen higbir seyin kacgiriimamasi,
e Dusuncelerin gerektigi dlgude kisaltilmasi ve

e Ddusuncelerin birlestiriimesi.

2.6.2.2 Musteri ihtiyaglarinin yonetimi

insanlara soru sorularak elde edilen misteri beklenti ve ihtiyaclarindan, elde
edilmek istenen her sey elde edilemeyebilinir. Noritaki Kano, musteri ihtiyaclarini
tanimlamaya yardimci olan bir model gelistirmistir. Sekil 2.8 [6]'de Kano ile ilgili

goOzlemler gosterilmektedir.
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Memnuniyet Derecesi- Heyecan verici kalite
Tatmin Diizeyi

Beklenen kalite

h——"

Basar1 Derecesi
/ Temel kalite

Sekil 2.8 Kano Modeli

Sekilde yatay eksen, sirketin Grin ve hizmetlerinin musteri beklentilerini nasil

karsiladiklarini gostermektedir. Dikey eksen ise, Urun veya hizmetle ilgili gercek

musteri tatmininin derecesini gostermektedir.

Kano modeline goére Ug¢ turli musteri intiyaci vardir:

1.

Temel Kalite: Bu egrinin en sagindaki ok ucu, Urin/hizmet Ureticisinin
beklentilerini tam olarak karsiladigini dusundugu musgteriyi temsil eder.
Sekilden de goruldugu gibi, egri musteri memnuniyet derecesini tam olarak
karsilamaz. Bunun nedeni; egrinin, musteriler tarafindan zaten Grtn/hizmet
uzerinde bulunmasi gereken veya bulundugu varsayilan ozellikleri temsil
etmesidir. Bu Ozelliklerin mevcudiyeti, Onemli derecede musteri
memnuniyeti yaratmazken, bulunmamalari tatminsizlie yol agmaktadir.
Uriiniin  temel bir islevsel gereksinimi yerine getirmemesi, Grinin
blnyesinde sabit bir sorunun bulunduguna isaret eder. Uriiniin temel
igslevlerinde bir problem olmadigi takdirde mugsteri bu temel kalite
unsurlarindan bahsetmez, bunun nedeni de musteri tarafindan kalite olarak
algilanmamasidir. Ornegin; telefonda her zaman cevir sesinin olmasini,
otelin rezervasyonlarini memnuniyetle yapmasini musteriler garanti olarak

gorarler.
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2. Beklenen Kalite: Mdusteriye Urunden beklentileri soruldugunda alinan
cevaplarla ilgili  kalitedir. Bu ihtiyaclarin  karsilanmasi, musteri
memnuniyetinde belirli oranda artisa neden olmaktadir. Alinan cevaplarla
sinirh kalmasi, musteri memnuniyetinde yarattigi etkide de sinirli olmasina
neden olur. Bu ihtiyaclarin  karsilanmamasi ise = musteride

memnuniyetsizlige yol agar.

KFG prosesinin temel prensiplerinden biri, sirketleri musterileri ile
konusmaya zorlamasidir. Bu suregte, musterilerin istek ve gereksinimlerini

ogrenirler ve memnuniyetlerini arttirmak igin stratejilerini planlayabilirler [6].

3. Heyecan Verici Kalite: Musteri tarafindan talep edilmeyen ve karsisina
cikana kadar ihtiya¢ olarak gorilmeyen kalite heyecan verici kalite olarak
tanimlanir. Bu tdr oOzelliklerin  bulunmamasi memnuniyetsizlige yol

acmazken, bulunmasi musteri memnuniyetini maksimuma ulastirir.

Heyecan verici kalite, musterilerin  yorumuna veya musterilerin
davranislarinin gézlemlenmesine dayanan “yaratici sigrama” yapilarak elde
edilir. Sirketler musterilerini dinlerken heyecan verici kaliteyi Uretmeye
yardimci olacak yaratici fikri harekete gecirecek ipuglarini dikkatle
arastirmalidirlar. ipuclarina dérnek olarak, misterilerin kétii havalarda
arabay! savrulmadan durdurma endisesini ortadan kaldiran, kilittenmeyi
onleyici frenler verilebilir. Bu yaratici fikirler, bir Urin heyecan seviyesi ve
artan bir ilgi derecesi yaratirlar. Sonug¢ olarak, heyecan verici bir kalite
ozelligini gelistirmeye calisan bir girket rakiplerini gecebilir ve sonunda

heyecan verici 6zellikler, beklenen 6zellikler kategorisine geger [6].

2.6.2.3 Misteri sesinin dinlenmesi

KFG surecinin temel girdisi ve baslangi¢ noktasi olan musteri beklentilerinin elde
edilebilmesi icin “Musteri Sesi’nin dinlenmesi gerekmektedir. Birgok sirket,

mugteriler tarafindan kabul gérmeyen drunleri piyasaya surme basarisiziigini
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yasamigtir. Bu sorunlarin ardinda yatan asil gergek, musterilerin gergek istek ve
beklentilerinin bilinmemesidir. Surekli basarili olabilmek igin girketler, musterilerin
istek, beklenti ve gereksinimleri hakkinda bilgi sahibi olmalidirlar. MUsteri sesinin
gerektigi gibi anlagsilmamasi, piyasaya yeni ¢ikmis urtnlerin daha en basta énemli
bir dezavantaja sahip olmasi anlamina gelmektedir. Bu dezavantajin 6nune
gecgebilmek amaci ile guinumuzde birgok pazar arastirma teknigi kullaniimaktadir.
Musgteri istek ve beklentilerinin 6grenilmesinde kullanilan yéntemlerden bazilar

asagidadir [7].

e E-posta, telefon,

e Odak grup gérusmeleri,

e Derinlemesine mulakatlar,
e Projektif teknikler,

e Anket,

e GoOzlem,

e Deney ve

e Ucretsiz telefon danisma hatlari.

Yukarida sayilan yoéntemlerin, bir arada kullaniimasi musteri beklentilerinin

anlagiimasinda daha verimli olacaktir.

Mdusgterilerin dusunce ve isteklerinin anlagiimasinda dikkat edilmesi gereken
hususlar su sekildedir [6]:

o Temel isteklerin saptanmasi,
e Soylenenlerin dikkatle dinlenmesi,
e Ddusuncelerin gerektigi 6lclde kisaltiimasi,

e Dusuncelerin birlestiriimesi.

Musteri sesinin elde edilmesinde kullanilan diger yontemler Cizelge 2.1 [19]

verildigi gibi musteri panelleri, ticari gosteriler ve gizli aligveriglerdir.
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S6z konusu yodntemlerin amagclari, avantajlari ve dezavantajlari ayni tabloda

verilmektedir.

Cizelge 2.1 “Musteri Sesi’nin Dinlenmesinde Kullanilan Yontemler

Bilzl Toplama Arac

Amac

Avantajlar

Deravantajlar

{hlnk Gruplar

Bir kolaylastirie:
sgliginds, davet iizerine
toplnan miisterilerin
oranle ilgili agik ugle
sofulara cevap
verimeleridir.

Mugterilerle vakin temas
ve mahremiyet saglar ve
aragiwmalarda dile
g tirilmeyen konulardan
baheadilmesini sglar.

Biitiin bir miister:
tabannin temesili
olanaksiede.

Misteri Fanelkri

Belli kugtk moger
gruplarumn diizenli
toplantlar vaparak actk
uclu somlara cevap
verimeleridir.

DMzenli toplantlar
muhremiyet artirr

Cnemli bir caba
gerektinr

Yiiz Yiize Glirllyme

Farkl midsteri
dligtinee leri arasindakd
nijanslarm yakaka nmes

Gruplarda migreriler
barbirkrinin yantlorm
etkilerler. Bireysel
ptirfzmelerde daha
yaratcl dusloceler
ortaya gikar.

Grup gorogmelarinds
miigten ber birbarlerine
adrilslerin itade e imede
yardim ederler, bireyzel
2orlsirede bu daha

rordur,

Miksteri Zivaretleri

Mugterinin 0ronn nasil

Uriind kullanarak

ii}'ﬂ:ctl.:r planlamsa

oe e kticir. Gitmeden

v Urilindin . ce Ortnin nastl E——
kullandigny, orijinal |, V) .. - dnce drellikle ne
Kullamihrken = ilerletilehilece @ daha N
I kullomim yennde rérmek anlastlmis olabilic arandigy bilinere k
' — - gidilmelidir,
Miisterleri tabrikaitesis
rivaretlerine dovet el
M fert Tucl etmek ve onlara daba iyi | Cokiyi fikirlerelds [ MOt bakis agisma
frlert furtart nast] higmet adilebilir. S ot _lau A
edilebilece fini Sagli iz
arzshirmak
Mliiste rikerin toplandiz I .| Bomismak igin gok ag
Ticarl Gisterikr verda bir ortam L ba‘"‘.'m.t.l |'J.1.c1Ityet1 Zaman vardor ve ortam
daha divgiiktiir. .
yaratmak sun'idir.

Urretsiz Telefon

Uriinlers va da yayinlara
relefon numaralarinin

Veri toplamada etkilidic,

Pahall bir yoreemdir.

Numearalar: tatmini arturir
kcmres
Telelon ya da Posta | Cok sayida Kigive aym Mumnkf“ﬂ '_‘e Sorulan sorulardan farkh
r _ disindugn konueunda s . .
ik: Yaplan knpal vglu sorularin bilimse] olarak secerk bilwi elde edilime =i
A rastmalar sorulmasi, Eegert gugtor.

hilgi sag lar.

Gzl Algveris

Profesyonellerin gelerek
somlar sormast ve nosil
repkiler verildiginin
rapaelamas

Saglanan hizmet
komusunda ghwenilir
hilgi saglar,

Cabsanlarda kendilerine
govenilnsedigi hissi

uyanduw

32




2.6.2.4 Musteri sesinin yapilandiriimasi

Musterilerden elde edilen ham bilgilerde; mamul karakteristikleri, beklenti ve ayni
zamanda ¢6zum yer almaktadir. Musteri ifadelerinde tium bunlarin ayirt edilmesi
zordur. Musterilerin kendi deyimlerinden tekrar edilenlerin segilmesi gerekir. Bu
islem musteriyi anlamanin ilk basamag@idir. Bu sekilde farkl sekillerde dile
getiriimis talepler derlenmis olur. Sik tekrar eden veriler gruplanarak ekip

tarafindan anlasilabilir dile gevrilir [2].

“‘Musteri Sesi’nin yapilandiriimasi ve siniflandiriimasina bir 6rnek vermek gerekir
ise asagida camasir mandallar ile ilgili musterilerin birinci agizdan sarf ettigi

beklentiler yer almaktadir [6].

e “Camagirlar sikica kavramali ki, ipten dismesinler veya ugmasinlar”

e “Camagirlari kirletmemeli”

e “Uzun sure dayanmali- en az 2 sene”

e “Boyun atkilarini, gdmlekleri vs. askilara asmakta kullanilabilmeli”

e “Sinifta kullanabilmek veya tasnif edilen kagitlar belirlemek icin Gzerine
yazi yazilabilmeli”

e “Un, patates, vs. torbalarini kapatmakta kullanilabilmeli”

e “Torbanin iginde birbirlerine girmemeli”

Musterilerden elde edilen veriler organize degildir. Bu nedenle gruplar halinde
siniflandirmaya ihtiya¢ duyulur. Cizelge 2.2'de, kisaltilmis ve dogal gruplar halinde

organize olmus dusunceler gosteriimektedir.
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Cizelge 2.2 “Musteri Sesi’nin Siniflandiriimasi

Birincil ikincil Uglincil
Camasirlan sikica tutuyor
Camagirlari iyi tutuyor | Camasirlari lekelemiyor
ivi Takip ¢ikarmasi kolay
19 Uzun sire Dayanikli
goruyor -
kullanilabiliyor. Hava kosullarinda etkilenmiyor
Kirilmiyor ya da birbirine | Kiriimiyor/Pargalanmiyor
girmiyor. Birbirine girmiyor
Eteklerin ipe asilmasinda kullanilabiliyor
Birgok . . Poset vs. kapatmak igin kullanilabiliyor
kullanim Birgok sel_qlde Kagit tutturma mandali olarak
kullanilabiliyor o
alani var kullanilabiliyor
Uzerine yazi yazilabiliyor

Musteri isteklerinin bu sekilde siniflandiriimis hali, olusturulacak olan kalite evinin
girdisini olusturur. Musteri isteklerinin siniflandiriimasinda etkilesim diyagramindan
da faydalanilabilinir. Etkilesim diyagraminda en basta problem niteligi tagiyan bir
konu segcilir. Veri toplanir ve bu veriler kartlar Gzerine yerlegtirilir. Veri kartlari belli
bir mantik sirasina gore duzenlenerek etiketlenir. Duzenlenmis bu Kkartlar
kullanilarak etkilesim diyagrami olusturulur ve sonuglar gruplandirma ile
bittnlestirilir [10].

Sekil 2.9 [2]'da, walkmen igin toplanan musteri ihtiyaclarinin etkilesim diyagrami ile

gruplandiriimasina bir 6rnek verilmigtir.
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Kullanmasi Kolay

Tutmak Kolay

*Tagimak Kolay

#Kiiclik oldugu icin tutmak kolay
*Hafif oldugu icin tutmak kolay
Calisiyorken *Yerden alinmas: kolay
yorounluk hissetmem

Masil galistirilacagum
anlamak kolay

| Hareket halinde
iken ayarlanabilir

Calistirmak kolay

*Istedizim sekilde
ayarlayabilirim
*Ayari muhafaza
edilebilir

El harzketlerine
Karmagik igler uy gundur
yapabilir

Sekil 2.9 Etkilesim Diyagrami

2.6.2.5 Musteri ihtiyaglarinin onceliklendirilmesi

Mdusterilerin 6nem siralamasi musterilerin, disuncelerin her birine atfettigi nisbi
onemin O&lgUstinu gostermektedir. Musterilerin, sirketin Grlnlerine/hizmetlerine
iligskin rekabete yonelik degerlendirmeleri, ayni sirkete, musterilerin bu Urunleri,
numaralandiriimis bir skala Uzerinde hangi siralamada goérdiginu anlamasina
yardimci olur. Bu bilgiler, sirketin daha sonra, musterilerinin, rakip Grtnleri benzer
bir skala Uzerinde hangi sirada gorduklerini anlayabilmelerini saglar. Musterilerin
bizzat sirkete ilettikleri sikayetler, ilgili Grunler konusundaki memnuniyetsizligin bir
goOstergesi olarak algilanmalidir. Bdylece, bir dusincenin dnemi belirgin hale
getirilmis olur. Bu bilgiler hangi musteri dustncelerinin sirket icin oncelikli olarak

ele alinmasi gerektiginin belirlenmesi amaciyla incelenir [6].
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Musteri ihtiyaglarinin onceliklendiriimesi, gelen verilerin 5, 7 ya da 9’lu 0Glgek
yardimi ile sayisallagtirimasi anlamina gelmektedir. Toplanan musteri sesinin
sayisal hale getiriimesi KFG takimi igin dnemli bir girdi saglamaktadir. Bu sekilde
KFG takimi, hangi beklentilerin digerinden énemli oldugunu gérebilecek ve musteri
memnuniyeti ile bu memnuniyetin getirecegi maliyet arasinda denge kurabilecektir.
Maliyetleri ayni olan beklentiler arasinda gerceklesecek olan segim ise yine

onceliklendirme sayesinde yapilabilecektir.

Daha detayl agirliklandirma galigsmalarinda ise 10’lu dlgek ya da Analitik Hiyerarsi
Sureci (AHS) yonteminden faydalanilir. AHS yardimi ile, agirhklandiriimak istenen
her bir aktivite ikiser ikiser karsilastirilir ve goreceli olarak atanan 6nem

derecelerine gore daha kolay karar verme olanagi saglar.
2.6.3 Kalite evinin olusturulmasi ve analizi (agama 2 ve agsama 3)

KFG’nde kalite evinin kurulmasi prosesin temelini olusturur ve ikinci asama olarak
degerlendirilir. Ardindan yapilan analiz sureci ise Uguncu asamayi olusturur.
Asamalar ayri gosteriimelerine ragmen, analiz sureci kalite evinin kurulmasi
asamasinda da kendisini gostermektedir [5]. Bu nedenle, iki asamanin birlikte

anlatilmasi daha anlasilir olacaktir.
Kalite evi'nin kurulmasinda izlenmesi gereken adimlar agagida siralanmigtir:

Musteri ihtiyaglarinin ve onceliklerinin belirlenmesi
Planlama matrisinin olusturulmasi

Musteri ihtiyaclarina karsilik gelen teknik karakteristiklerin belirlenmesi

)
)
)
4) lligki matrisinin olusturulmasi
) Teknik korelasyonlarin belirlenmesi
)

Teknik degerlendirmenin yapilmasi ve hedeflerin belirlenmesi

KGF’de olusturulacak kalite evi iki 6nemli kisimdan olusmaktadir. Matrisin yatay

bolumu, musterilerle ilgili bilgileri icerirken, dikey bolum, musteri ihtiyaglarini
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karsilayan teknik bilgileri icermektedir [6]. KFG’nin temel birlesenlerinden musteri
ve teknik kismin kesistigi yer, kalite evinin merkezini olusturur. Bu bélumde temel

birlesenlerin arasindaki iligki, sembol ve sayisal degerler yardimi ile gosterilir.

2.6.3.1 Mausteri ihtiyaglarinin ve 6nceliklerinin belirlenmesi

Degisik yontemlerle, degdisik gruplar tarafindan elde edilen verilerin ayni ifadelerde
olmasi beklenemez. Buna kargilik, musteri beklentileri hiyerargik bir yapi igerisinde
detaylandirilir. Birincil, ikincil ve dguncul olmak Uzere beklentiler siniflandirilir.
Birincil musteri beklentileri genel kavramlar ile ifade edilir. Ikincil misteri
beklentileri, birincil mugsteri beklentilerinin detaylandiriimis halidir. Musteri
beklentilerinin hangi sinifa dahil oldugu ve teknik kismin olusturulmasi konusunda
zorluk yasanmamasi igin musteri beklentileri siniflandirilmasinda daha ¢ok detaya
ihtiyag duyulmaktadir. Uglinciil musteri beklentileri, ikincil misteri beklentilerinin

detaylandiriimig halidir.

Musteri beklentilerinin belirlenmesinin ardindan, onceliklerinin belirlenmesi gerekir.
Musgteri matrisinde; soldaki U¢ sutun dusuncelerin birincil, ikincil ve uguncul
gruplandiriimasindan olusur. Bu U¢ sutunu, musteri ihtiyaglarinin énem dereceleri
(1-9) izler. Onem derecelerinin belirtildigi situnun ardindan; telefon, mektup veya

diger yollardan elde edilen musteri sikayet sayisi belirtilir.

Cizelge 2.3 [6]'de musteri ihtiyag ve Onceliklerinin gosterimine bir 6rnek verilmistir.
Ornekte, ayak Ustl igilen bir fincan kahve igin misteri ihtiyaclari gdsterilmis ve her

bir ihtiyaca karsilik gelen dncelik dereceleri (1-9) dlgegine gére puanlanmistir.
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Cizelge 2.3 Miisteri istekleri ve Oncelikleri

Onem derecesi

Fincan isinmiyor

Kahve sicak kaliyor
Doékulmuayor/devrilmiyor
ice esnemiyor
Sizdirmiyor

Cevre dostu

Kapak yerine oturmuyor
Doékualmeden ¢ikiyor
icme agzi mevcut
Cikarmadan bosaltilabiliyor
Kolay aciliyor
Doékualmeyi énliyor
Kapak sizdirmiyor
Normal/kafeinsiz

Tadi iyi

Kokusu iyi

VS.

Fincan

Kap

Kapak

Malzeme

DIN|N |0 | |00 | |0 [NV |N|O|N|N|0

Ozellikler

Cizelge 2.3'de, oncelikli planlama amaglari icin kullanilan bir aragtir. Bu sekilde,

iyilegtirilmesi ve arastiriimasi gereken konular belirlenmis olur.

Masgteri ihtiyaglarinin 6nem derecelerinin belirlenmesinde belirli araliklardaki
Olgeklerin yani sira AHS’den de faydalanilabilinir. AHS ydnteminin kullanildigi

durumlarda ise 6nem derecelerinin belirtildigi situna AHS dederleri yerlestirilir.

2.6.3.2 Planlama matrisinin olusturulmasi

Planlama matrisi, analizi yapilan mamulin musterinin goziyle rakip firmalarla
karsilastiriimasi saglar. Bu sekilde firma, kendi GrinUnUn piyasadaki yerini daha iyi
gorebilme sansini yakalar. Cizelge 2.4 [6]'de, ayni kahve 6rnegi ile ilgili olarak bir

planlama matrisi gosterilmigtir.
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Planlama matrisinde, arastirmayi yapan firma ve rakip firma sutunlarindaki
degerler musterilerden elde edilen bilgiler ile doldurulur. Diger sutunlardaki hedef,

satis noktasi ve iyilestirme orani KFG takimi tarafindan belirlenir.

Cizelge 2.4 Planlama Matrisi

E
g :‘3 E 1 g =
@ La c S &
§ B 1R
o T @ =)
s § § 28%% w 2% o
e B 12345 283 8 Eyem
Fincan isinmiyor 118 \\ 3 * b 45|0© 23|22
Kahve sicak kaliyor 2|7 // 0.1 |h & 4.5 1.5 11
Dékilmiyoridevrimiyer | 3| 7 \\ 3 i\c) 4.5|© [2.3[19
Ipe dodru esnemiyor 4|6 <<‘ 05 e 4 1 6
E Sizdirmiyor 5|7 /Z 3* 4 1 7
i_|§_ Gavre dostu 6|6 K& (@ * 4 1 6
Kapak yerine oluruyor 7|7 << Dﬂ 4 1 71
a Dokilmeden gikyor 8l 5 )} 4 1 5
& lgme agz1 meveut 9|8 ’\7‘> 1 L g 4 2.5(20
Gikarmadan bogalabiliyor{10| 8 ({ * D) 4 25|18
¢ | Kolay agiliyor 11|16 (’8 \! o] 4.5 @ 21|15
[}
2 [osameyionyr  [128] ) ] 35|© |2.5]24
x Kapak sizdirmiyor 13{ 6 \\ (& 4 1 5]
2|5 Normalkateinsiz hala| (¢ | g 4 2 |16
g = |Paw 15)7 )) RO 4.5|@ |2.3]19
© ﬁ Kokusu iyi 16| 7 << 4 1 7
=0 vs 17| 6 )) |
Faktor:
B Arastirmay!
yapan sirket
O Ana

rakip

Planlama matrisinde; “musterilerin rekabete yonelik degerlendirme” sttununda,
arastirmayi yapan firmaya ait mamul ve buna karsilik pazardaki en blyuk rakibin
mamulinin masteriler tarafindan nasil algilandigi gosterilir. Ornekte, (1: En kéti;

5: En iyi olmak Gzere) 5’li 6lgek kullaniimig ve grafiksel olarak gosterilmigtir.

Musteri ihtiyaclarindan, “Dokilmez/devriimez” goértsu, bir rekabet firsati olarak
degerlendirilir. Ayni sekilde, “Tadi iyi” goérisunu daha cok gelistiriimesi halinde
heyecan verici bir gelisme kaydedilmis olacak ve rekabette 6nemli bir avantaj elde

edecektir.
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Planlama matrisinde; “hedef’ sutunu, mdusterilerin arastirmayi yapan kurum ve
rakip firma algilarina bagli olarak belirlenmis sayisal degerledir. Ornegin, “Fincan
Isinmiyor” gorugunde 4.5’luk bir hedefin 6ngorulmesi, KFG takiminin bu konuda
kendisini geligtirerek musteri algisinin mevcut halinden, 1-5 skalasinda 4.5

olmasini saglamaya c¢alisacagini gostermektedir.

“lyilestirme orani” situnundaki degerler; belirlenmis olan “Hedef’ situnundaki
degerlerin, “Musgterilerin rekabete yonelik degerlendirmeleri” sutununda yer alan
arastirma yapmakta olan firmaya ait degerlerle oranlanmasiyla elde edilir.
Belirtilen bazi musteri ihtiyaglarina ait iyilestirme oranlarinin hesaplanmasi

asagida gosterilmistir:

lyilestirme Orani = Hedef Siitun Degeri / Arastiriimakta Olan Firmaya Ait Deger

“ice dogru esnemiyor” lyilestirme Orani: 4/4 = 1
“Tadi iyi” lyilestirme Orani: 4,5/2 = 2,3

“Satis noktas!” sttun degerleri, Urin gelistirmeye yonelik islemin rekabetgi bir
cephe saglayabilecek nitelikte olan satirlarinin  6nemini vurgulamak igin
kullanilmaktadir [6]. Bu yonler, firmanin kendi reklamini yapmasi gerektigi

Ozellikleri vurgulamaktadir.

Satis puanlari genel olarak asagidaki gibi olmaktadir [12]:

Satis Puan Tablosu

Satiglarda ilerleme Satis Noktasi
ongorusi Puani
Satiglarda onemli ilerleme | 1,5

Satislarda ilerleme 1,2

Duragan 1,0

< "

Planlama matrisinin en son sutununda yer alan “Satir agirhgi” sutun degerleri;

musgteri tarafindan belirlenen 6nem derecelerinin, iyilestirme orani ve satis noktasi
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puanlari ile garpimindan olugur. Asagida bazi musteri ihtiyaglari icin hesaplamalar

gosterilmistir:

Satir Agirhg = Onem Derecesi x lyilestirme Orani x Satis Noktasi Puani

“Fincan 1sinmiyor” 8x1,2x23=22

“Normal/kafeinsiz” 8x1x2=16

Satir  agirhklari  bir  kurulusa, satirlarin  goéreceli 6nem  derecesini
degerlendirmesinde  yardimci  olabilir.  Ayrica  ekibe; rekabete iligkin
degerlendirmeler, sikayetler, pazarlama ve satis trendleri, degisen sosyal konular
ve nufus konulari gibi diger veriler hakkindaki huktumleri ile birlikte kullaniimak

Uzere bazi kantitatif degerler saglamak suretiyle de yardimci olmaktadir [6].

Planlama matrisinin alt kismina asagida belirtilen kategorilere goére ekleme

yapilmaktadir [6].

o Kategori A: Rakip, halihazirda musterinin gbzinde 6nemli sayilabilecek bir
lider durumda oldugu igin, ilk asamanin fikirler agisindan rakip drunlerin
incelenmesi olacagi bir kalemi tanimlar.

e Kategori B: Rekabetin yonlendirici faktdér olarak pek fazla bir rol
oynamadigl kalemleri tanimlar. Bu durumda ilk oOnce rakibin Grunu
incelenmeli ve bunu takiben, en iyi fikri gelistirmek igin gerekli
degerlendirme ve senteze yonelik olarak bir dizi konsept gelistiriimelidir.

e Kategori C: Rekabet firsatinin bulundugu maddeleri kapsar, hicbir sirketin
onemli sayilabilecek dizeyde bir 6nderlik durumu mevcut degildir. O

nedenle de yeni fikir ve konseptlerin arastirilip kesfedilmesi gerekir.

Bu kategoriler artan zorluk derecesine gore siralanmistir. Buna gore kategori A en

kolay, kategori C ise en zor olanidir.
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2.6.3.3 Mausteri ihtiyaglarina karsihik gelen teknik karakteristiklerin

belirlenmesi

KFG surecinde, matrisin teknik kismina baglamanin ilk basamagi, musteri
ihtiyaclarinin teknik gereksinimlerine donustlrilmesidir. Her bir muasteri ihtiyaci,

firma UrUnlerinin tasarim, Gretim ve satista kullanacagi dile dontstaralGr.

Teknik gereksinimler ¢ozumleri temsil etmemelidir. Amag her bir istedi bir veya
daha fazla teknik gereksinime donustirmektir. Her bir teknik gereksinimde olmasi

gereken ozellikler sunlardir [6]:

o Istegi tatmin etmek igin Gizerinde galisilabilecek unsurlari icermesi,
e Olcllebilir olmasi,

o Global karakterde, 6zel bir tasarimi ima etmeyen 6zellikte olmamasi.

Sekil 2.10 [6]'de, kahve 6rnedine ait musteri gereksinimleri ve teknik gereksinimleri

gOsterilmektedir.

Miigteri Beklentileri Teknik Gereksinimleri

Fincan isinmiyor Eldeki sicaklk

Kahve sicak kaliyor Zaman icerisinde sivi sicaklik kaybi
Dakalmiyor/devrilmiyor Ustteki devrilme kuwvveti

Disey darbede sivi kaybi
Yatay darbede sivi kaybi

Iceri dog@ru esnemiyor Esneme/kuvvet iliskisi

Kuvvet/dizelme iliskisi

Sizdirmiyor Gecirgenlik

Sekil 2.10 Masteri Beklentilerinin Teknik Gereksinimlere DonUsturtlimesi



Cizelge 2.5 [6]'de teknik gereksinimleri ilave edilmis olarak kahve matrisinin bir

kismi gOsterilmektedir.

Blyuk matrisler ile caligilirken, genellikle, musteri beklentileri i¢in benzegim
semasi ile yaklasim yontemi ve teknik gereksinimlerin dodal gruplara ayrilarak

duzenlenmesi de uygulanan yontemler arasindadir.

Cizelge 2.5 Teknik Gereksinimlerin ilave Edildigi KFG Matrisi

x ol 5
= Zl 22
S S| x| 8 —
o S| - | X = o 2 c =
» S| s =@ = < | E © kS
: c =< *» e i~ £ T S < Q
Musteri Istekleri — 5] o o | w»| £ > | = 2
2| x| E|IS|8|Z| & 2|1 2| = |2 28|32
o = | = = o} - S © = = On
81312 |S|2|8&|8 & =|8|8|2|E|lE|8¢e
6| Slg |38 5| 3 c|lo| S| 3|2 98| | &
O | = 2lo|loc| |||l eg|X| =TT |
- | E i > = IS o)) o) c © X X = (7]
ElXIss| ||z Elc|=| 8|S || 9| ®|
oc|loleg ||l 8| E|l=|O| S| Q| E| 9] 9| |
C | B|lcm » | 3 © | = 0] 0] © | £ 5 (0] 0] o o]
OQlWwNx[D|A| >0 A0 |=|L|[F[.2].2 O] v
Fincan isinmiyor 8
Kahve sicak kaliyor 7
c ey e . . .
g Dokilmuyor/devrilmiyor 7
ir | lce esnemiyor 6
Sizdirmiyor 7
Cevre dostu 6
Q.
N Kapak yerine oturmuyor 7
Doékilmeden gikiyor 5
x icme agzi meveut 8
¥% Cikarmadan bosaltilabiliyor 8
Kolay agiliyor 6
Dokilmeyi dnliyor 8
Kapak sizdirmiyor 6
o | = [ Normal/kafeinsiz 8
c| 2 .
o | = |Tadiiyi 7
QI
=~ (0] .
S | N | Kokusu iyi 7
=BIFS d
VS. 6

2.6.3.4 iligki matrisinin olusturulmasi

Bu asamaya kadar musteri ihtiyaclari ve teknik gereksinimler elde edilmistir. Bu
asamada ise her bir musteri ihtiyaci ile teknik gereksinimi arasindaki iliski derecesi
belirlenir. Burada amacg¢ her bir teknik karakteristigin belirli musteri istegini
karsilamada ne kadar etkili oldugunu ortaya koymaktir. iliski derecelerinin
gosteriminde belirli sembollerden faydalanilir. Asagidaki Cizelge 2.6 semboller ve

puanlama sistemi gosterilmigtir
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Kahve 6rnegi icin belirlenmis olan iliski matrisi Cizelge 2.6’da gosterilmigtir.

Cizelge 2.6 iliski Derecesi Sembol ve Puanlari

Onem derecesi

TTTaT T TSR T STGaTTT
Ustteki devrilme kuvveti
Digsey darbede sivi kaybi
Yatay darbede sivi kaybi
Girinti/kuvvet iligkisi
Delinme dayanimi
Gegirgenlik

Malzeme omri etkisi
Fincan/kapak uyumu
[Tutma kuvveti

icecek derinligi

icecek derinligi alani
Bosaltma agisi

Serit sokme kuvveti

Fincan isinmiyor

O |@ [Eldeki sicaklik

@ |O kaybi

Kahve sicak kaliyor

Dokulmuyor/devrilmiyor

Fincan

ice esnemiyor

O@O
@O
@

Sizdirmiyor

Cevre dostu

Kap

>
@

Kapak yerine oturmuyor

Doékilmeden gikiyor

icme agzi meveut

Kapak

Cikarmadan bosaltilabiliyor

Kolay aciliyor

Dokulmeyi 6nliyor

Kapak sizdirmiyor

Normal/kafeinsiz
Tadi iyi
Kokusu iyi

Malzeme
Ozellikler

o |N|N|jo oo o || o [N o [N o [N [N oo e
o

VS.

Her bir teknik karakteristik, mugsteri isteklerini karsilamada zayif, orta ve guglu
duzeyde etkilidirler. Matriste herhangi bir derecelendirme sembolli bulunmayan
hicreler, musteri istekleri ile teknik karakteristikler arasinda iliski kurulamamis

durumlari simgeler.

Mausteri intiyaglari ile teknik karakteristikler arasindaki iligkilerin belirlenmesindeki
amag, teknik karakteristiklerin dnem derecelerinin belirlenmesidir. Onem sirasinin
belirlenmesinde her bir teknik karakteristige ait teknik 6nem derecesi puani

hesaplanir. Teknik dnem derecesi asagidaki formulle hesaplanir.

T0.D=) (Yl'jzde onem x iligki puanl)
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Her bir teknik karakteristik i¢cin hesaplanmig olan teknik 6nem derecesi matriste
gosterilir. Teknik onem dereceleri digerlerine gore fazla olan teknik karakterler
KFG takiminin gelistirme sirasinda oncelik taniyacagi karakteristikler olarak
belirlenir. En ylksek dnem derecesine sahip teknik karakteristiklerin gelistiriimesi

icin daha ¢ok ¢aba sarf edilmeli ve daha ¢ok kaynak ayrilmalidir.

2.6.3.5 Teknik korelasyonlarin belirlenmesi

Teknik gereksinimler birbirleri ile iligkilidir. Bunlardan birinin gelistiriimesi amaciyla
yapilan bir galisma, ilgili gereksinime yardimci olabilir ve bunun sonucunda olumlu
veya yararh bir etki ortaya c¢ikar. Diger taraftan, bir gereksinimi gelistirmek icin

yapilan ¢alisma ilgili gereksinimi olumsuz etkileyebilir [6].

Kalite evinde yer alan ve teknik gereksinimler arasindaki korelasyonlari ifade eden

yaplya “catl matrisi” ya da “korelasyon matrisi” adi verilir.

Japonya’'da birgok korelasyon matrisi, esas itibari ile dort sembolin kullanimi ile

gosterilmektedir. Kullanilan sembol ve anlamlari Cizelge 2.7°de verilmistir.

Cizelge 2.7 Korelasyon Derecesi ve Sembolleri

Korelasyon Derecesi |Sembol
Guglii Olumlu iligki 0]6)
Olumlu iligki O
Olumsuz lligki X
Guicli Olumsuz liski XX

Bazen ise;

e Olumlu iliski ¥ sembolii ile, olumsuz iliski X sembolii ile,

e Olumlu iligki O semboli ile, olumsuz iligki X sembolu ile ifade edilebilir.

Kahve ornegi igin korelasyon matrisi Cizelge 2.8’de gosterilmistir.
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Cizelge 2.8 Korelasyon Matrisi

()
X O,
X @)
@
X

O X (@)
() (@ (@
Vo[t P9V [t v]v|8]t|4]o]o|¥
o
>
(]
N
= ”
< [_lol=
2535
g%f*"a jgg s

Sz |3 |- g 2 ]
c ez (2| il c >
S|Cig |?|L|E e [ e R L e
=ERKBIZIS] [Elxlz2E (212
= e |= g =t i
ﬁ{,‘sng%’mx:ggz‘g?@%m
it pigE|ZC|1E|lslT|(3 6|8 | |E
EE"UU%_EQ)QJE{_{U'OE%
5 IZIZIE|EI2|GIE [alx|x ]2
o g [B|S|TEIElG|NIS|E|R|S | |=
Digle|[S(ml=s|olo|8iC |5 |2 |D|o |0
wiNPBQPRPOIa|@|=|L |- |22 o o

Korelasyon matrisinde ayni zamanda teknik gereksinimlerin gelisim yonu
sembollerle ifade edilir. Her bir teknik gereksinim igin, musteri memnuniyetini en

ust duzeye c¢ikaracak bir gelisim yonu vardir.

Sembollerden, yukariya dogru olan bir ok isareti musterinin daha genis kapsamili,
daha bulyuk, daha agirlikli veya genelde daha fazla olmasini tercih ettigi bir teknik
gereksinimi belirtmek igin kullanilir. Bunun aksine asagi dogru olan ok ise,
musterinin s6z konusu teknik gereksinimin daha az, daha yavas, daha hafif veya
daha kisa sureli olmasini tercih edecegini gosterir [6]. Asagida, bircok sirket

tarafindan yaygin olarak kullanilan semboller gdsterilmektedir.

O Belirli bir hedefin karsilanmasi, musteri memnuniyeti igin en iyisidir.

(P Hedef degder en iyi amagctir. Eger hedefin karsilanmasinda herhangi bir

gugluk varsa, bu hedefin alt tarafinda olmalidir.

&) Hedef deger en iyi amagctir. Eger hedefin kargilanmasinda herhangi bir

gugluk varsa, bu hedefin Ust tarafinda olmalidir.
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2.6.3.6 Teknik degerlendirmenin yapilmasi ve hedeflerin belirlenmesi

Anlatilan tUm asamalarin gergeklestiriimesi sonucunda, Cizelge 2.9'da gosterilen

kalite evi ortaya cikar.

Cizelge 2.9 Kahve Ornegi icin Kalite Evi

Korelasyonlar
5 Faktor:
X0 B Arastirmayi
2 yapan sirket
X
® O
Gl . ) o O Ana
elismenin .
yong vlolt|FISlvit]vlvia[t|t]olo]v rakip
B
Teknik e I P
gereksinimler | 5/5|5 E ® -
sl3lz(s|2 z| 12 g z| [E 3
@ MG || E =l 2 E
o o = (x5 e b zleE@glel . =2
Miisteri S BIERs (s s EsEE 8/s |z Bl & 225
ereksinimleri elzlslel3SlEE1BEEle kI3 IER| & 255§
g g |3 |el2|2IBIEIE|E|~IBIE|B § dl=] & =250
SRISERIEBIBIEIEIZIREIE|8]| @ 123 45 Eyem
Fincan 1sinmiyor 1]8|@|0 3 * b
Kahve sicak kaliyor 2|17 |Oo|@ 0.1 [ ﬂ
< | Dékilmayer/devrilmiyor N o |ele|o 3 L)
8 [TTge dogru esnemiyor a6 @0 05
c
i | Sizdirmiyor 517 A O|8le ¢ *
Cevre dostu 6|6 @ i *
= Kapak yerine cturuyor LT A =] bi
] Dékilmeden gikiyor 8|5 =] QD
leme adzi meveut 9| 8 O |® 1 Ld (l)
Gikarmadan bosalabiliyor | 10 [ 7 olole L1
i Kolay agiliyor Mn|6 @ | e}
8 Dékalmeyi énliyor 12| 8 Q@ |0 o
Kapak sizdirmiyor 13|86 [==]
o| g [Nomalkateinsiz 4] 8 B | O
E = Tadliyi._ 157 o | .
= © | Kokusu iyi 167 oW
=0 |vs 17| 6 [
5 0 19}
Rekabete y&nelik i MNE lg{‘,\ ololol jligki Anahtari:
teknik O Oy B x o Giicli
degerlendirme 2 2 2 Giglu
Blgle oV O W L]
1 o Orta
0 A Zayif
. [=]
Isletme gl |o o5 4
hedefleri Ak 3|5| 9 21El lefe |2
ol 28] :l5 312|582 |2 [s]z]x| Korelasyon Anahtari:
~|mlo|a| 6| c|lo|8|o|lo|~|o|o|=|m
o Olumlu
Not: Netlik agisindan bazi distinceler, x Olumsuz

teknik gereksinimler ve iliskiler
gosterilmemistir.
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Anlatilan asamalara ek olarak, bazi dedisken veriler uygulayici firmalara yardimci
olmasi icin eklenebilir. Bunlardan bazilari bazi teknik gereksinimlerin firmaya

getirecedi maliyet, uygulama zamani ve gevresel engeller [17].

KFG surecinde, anlatilan tim asamalarin gergeklestiriimesi zorunlu degildir.
Gergeklestirilecek olan asamalara KFG takimi uygulama zamani ve maliyeti g6z

onune alarak karar verir.
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3 KALITE FONKSiIYON GOGERIMININ BiR URETIM iSLETMESININ SATIS
SONRASI HiZMETLERINDE UYGULANMASI

Bu bdlimde onceki bolumlerde teorik boyutta ele alinan KFG slrecine ait bir
uygulamanin detaylari gosterilecektir. Bu sekilde oOrnek igletmenin musteri

ihtiyacglarini karsilayacak duzeyde kaliteli hizmet vermesi amacglanmaktadir.

Uygulamanin yapilacagi uretim igletmesi, Ulkemizde is makineleri konusunda 6ncu
bir kurulustur. isletme, pazardaki rakipleri karsisinda iilkemizde daha cok satis
sonras! hizmet agina sahiptir. Bunun kendisine bir avantaj olusturdugunu tespit
edilmistir. Bu avantajin bir hedefe dénustlrlilmesi asamasinda ise KFG sureci
uygulamaya caligiimistir. Uygulamaya, sirasiyla kalite evinin insasinda gerekli olan
Ne, Nasil, Ne kadar sorulari ve iligkilerin olusturulmasi ile baglanmig, kalite evinin

yorumlanmasi ile sonlandiriimigtir.

3.1 Sirket Profili

Uygulamanin gerceklestirildigi tUretim isletmesi, is makineleri sektoriinde faaliyet
gosteren bir firmadir. Tasarimlari tamamen yerli olan ve kendi patenti ile piyasaya
sundugu iki ana is makinesinin uretimini yapmaktadir. Bunlardan birincisi Beko-
Loder olarak piyasada satisa sunulan kazici-ylkleyici makinedir. Digeri ise
Ekskavatordir. isletme genelinde toplam 977 personel calismaktadir. Satislarinin
yaklagik %50’sini yurt digina gerceklestiren igletme buyume trendi gostermekte,
bununla beraber bayUmenin getirdigi sorunlari da yasamaktadir. Bu sorunlarin

baginda da satis sonrasi hizmetlerin iyilegtiriimesi gelmektedir.

3.2 Amag

Bilindigi gibi Turkiye'de hizmet sektérinde KFG uygulamalari sinirli sayidadir. Bu
¢alismanin temel amaci, s6z konusu sektorde KFG'nin yodnteminin
uygulanabilirligini gdstermek ve gelecekteki uygulamacilar igin bir 6rnek

olusturmaktir. Bu c¢alismanin igletme acisindan amaci ise, satis sonrasi
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hizmetlerinde musteri beklentilerini tam olarak karsilamak, yeterli kalite duzeyine

ulagmak ve bunlarin sonucu olarak da rakiplere karsi bir avantaj elde etmektir.

3.3 Uygulama

Uygulamaya baglanmadan once s6z konusu Uretim isletmesinde bir KFG takimi
olusturulmustur. Bu KFG takiminda; satis ve pazarlama, satis sonrasi hizmetler,
planlama, kalite glvence bdlimlerinden temsilciler katimistir. Gerektigi
zamanlarda takim Uyeleri disindan bolumlerde toplantilara katilmig ve yapilan
toplantilara zaman zaman bolim muduarlerinin  dahil olmasi motivasyonu

arttirmistir.

Yapilan toplantilarda, beklentileri 6grenilecek olan musteriler belirlenmis ve bu
kavrama uygun olarak KFG takimi Uyeleri arasinda gorev dagihmi yapilmistir. Bu
calismada; isletmenin, Ankara ilinde bulunan musterilerine ait beklentilerinin satis
ve pazarlama bolumdndn yardimi ile yuz ylze godruserek alinmasi karari
alinmistir. Bunun yaninda Turkiye genelinde bulunan musteriler igin, ¢esgitli illerde
bulunan bodlge mudurluklerinden hizmet almakta olan musterilere anket yapilmasi
karari alinmigtir. Verilerin dizenli olarak saglanmasinin ardindan, kalite evinin

insasina baslanmistir.

3.3.1 Mamul planlama

Kalite evinin kurulumu, musteri istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi ile baglar.

llerleyen balimlerde kalite evinin olusturuimasi adim adim anlatiimistir.

3.3.1.1 Musteri ihtiyaglarinin ve 6nceliklerinin belirlenmesi

Mdusteri beklenti ve ihtiyaglarinin belirlenmesi icin, isletmenin 2007 senesinde
yapmis oldugu arastirmalara ait agik uclu sorulara verilen yanitlar oncelikli veri

olarak kullanilimistir. Arastirmanin sonunda, mdusteriler tarafindan, sorulardan
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bagimsiz dile getirilen bu beklenti ve sorunlara “igerik analizi” uygulanarak
mugterilerin dile getirmek istedikleri sorunlari 6n plana g¢ikaran bir soru formu

hazirlanmistir.

3.3.1.1.1 igerik analizi

Calismanin ilerleyen asamalari hakkinda bilgi vermeden oOnce icerik analizi

hakkinda teorik bilgi verilecektir.

icerik analizi teknikleri, bir sdylemi anlamada ve yorumlamada, okuyucunun ya da

dinleyicinin 6znel etkenlerden kurtulmasini amaclar.

Berelson [4],1952;
“icerik analizi, iletisimin gériinen iceriginin nesnel, sistematik ve nicel yollardan

betimlenmesidir”.

Cartwright [4],1953;
“icerik analizi, her turli sembolik davranisin betimlenmesinde ve iceriginin

analizinde kullanilan sistematik, nicel ve nesnel bir yontemdir”.

Bardin [4], 1977;

“icerik Analizi, iletisimleri analiz tekniklerinin butinudir. Mesaj igeriklerinin
betimlenmesinde objektif ve sistematik yontemler kullanilir. Kolay ve tesadufi
okumalara Kkarsilik &nerilen, uyaran/mesaj ile yorum arasinda incelemeyi
gerektiren, konulara gore uyarlanan, gittikge daha gelisen ve verimli oldugunda

kullanilmasi yararh teknikler batanadar.”

Robert ve Bouillaget [4], 1995;
“icerik analizi, cesitli metinlerin icerigini, naif bir okumaya kendini dogrudan
vermeyen temel Ogelerini siniflandirmak ve yorumlamak amaciyla metodik,

sistematik, objektif ve mumkuinse nicel olarak incelenmesini saglayan bir tekniktir”.
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icerik analizinin uygulanmasinda;

ilk asama, arastirma amag ve hedeflerinin belirlenmesidir. Amag ya da
hedeflerin belirlenmesi, verilerin her yonlyle ilgilenmektense, hedeflerle
sinirh kalmayi saglar. Yapilan uygulamada amag, isletme tarafindan
yapilan arastirmada musterinin  dile getiremedigi beklenti ve

ihtiyaglarinin tespit edilmesidir.

ikinci asama, orneklemin olusturulmasidir. Yapilan uygulamada
orneklem, 2007 senesinde igletme tarafindan gergeklestirilen anketin

aclk uglu sorularina ait yanitlardan olugsmaktadir.

Uglincli asamada ise, érneklemin bélinecegi birimler, maddeler ya da

kayit birimleri icinde toplanacagi kategoriler saptanir.

icerik analizinde amaca ve érnekleme bagh olarak uygulamada farklilik gésteren

bir gok analiz yontemi tanimhidir. Bunlardan bazilari asagidaki gibidir [4]:

> wbdh -

Frekans Analizi

Kategorisel Analiz

Degerlendirici Analiz

Olumsallik ya da iliski Analizi

KFG sirecinin uygulanmasinda musteri beklentilerinin belirlenmesi icin yapilacak

arastirma sorularinin belirlenmesinde, ¢alismanin basinda elde edilen orneklemin

yapisi ve belirlenen amaca bagli olarak “frekans analizi” uygulanmistir.

Frekans analizi, en basit sekliyle, birim veya 6gelerin sayisal, yuzdesel ve oransal

bir tarzda gorunme sikligini ortaya koymaktadir. Frekans analizi sonunda, 6geler

Oonem sirasina sokulur ve sikliga dayali bir siniflama yapilir [4]. Frekans analizine

uygun olarak 2007 yilina ait soru formu sonuglari incelenmistir. Musteriler
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tarafindan belirtilen beklentiler, tekrarlanma sikhgi g6z o6nline alinarak 6nem
sirasina sokulmus ve ankete dahil edilmigtir. Cizelge 3.1’de musteriler tarafindan
dile getirilen memnuniyetsizliklerin tekrarlanma sikliklarinin yizde dagilimlar

verilmigtir.

Cizelge 3.1 Memnuniyetsizlik Tekrarlanma Sikhdi Yizde Dagilimi

SERVIS YUZDE
GEC HiZMET 24,6
FIYAT 18,8
HIZMET 8,7
PARCA TEMINI 8,2
PERSONEL iLGISiZ 7.3
TEKNIK DONANIM 6,3
YOL UCRETI 5,8
PERSONEL DENEYIMSIZ VE

EGITIMSIiZ 5,3
GARANTI 4.8
PERSONEL SAYISI 4.8
YANLIS PARCA 1,0
DIGER 45

icerik analizi uygulanarak musterilere yoneltimek Uzere hazirlanacak olan
arastirma sorulari belirlenmistir. Sorularin  belirlenmesinin ardindan, anket

“‘SERVQUAL” modeli yardimiyla, 5’li likert dl¢edi kullanilarak hazirlanmistir.

3.3.1.1.2 SERVQUAL modeli

SERVQUAL kelime anlami olarak hizmet kalitesi terimlerinin kisaltmasidir [21].

Hizmet igletmelerinde amag, hangi temel yetenedin hangi tip hizmet
performansinin iyilestiriimesi Uzerinde etkisi oldugunu belirlemektir. Bu amagla,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmetin kalitesini ve musteri memnuniyetini
etkileyen unsurlart SERVQUAL modeli ile ortaya koymuslardir. SERVQUAL
modeli ile 10 temel boyutta toplanan musteri beklentileri Cizelge 3.2’de

gOsterilmistir [14].
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Cizelge 3.2 SERVQUAL Boyutlar

Birlesik SERVQUAL
SERVQUAL boyutlan boyutlan
Somut égeler Somut Ogeler
Hatasiz ve zamaninda iglem -
glvenilirlik Hatasiz zamaninda islem
Sorumluluk Sorumluluk
Bilgi - deneyim - yeterlilik Giivence
Nezaket
Durastlik
Gulvenlik
Ulasilabilirlik Empati
iletisim
Musteriyi anlama - tanima

Parasuraman ve arkadaslarina gore hizmet kalitesi, musterilerin beklentileri ile
isletmelerin sundugu hizmete ait musteri algilamalari arasindaki farkin buyuklagua

ile ifade edilir [10]. Hizmet kalitesi, formuluze edilecek olursa;

Q=P-E
Q = Kalite
P = Hizmetten algilanan kalite

E = Hizmetten beklenen kalite olarak ifade edilmektedir.

SERVQUAL’e gore, “beklenen performans”, kisinin gecmis deneyimleri, kisisel
ihtiyaclari ve sozlu iletigsimler sekillendirir. Musterinin algi duzeyi ise aldigi1 hizmetin

musteriyi ne dizeyde tatmin ettigi ile belirlenir [14].

icerik analizinin uygulanmasinin ardindan soru formunda miisterilere ydneltilecek
sorular belirlenmistir. Anketin  olusturulmasinda SERVQUAL modelinden
faydalaniimisgtir. Bu amacla, hazirlanan soru formu iki agsamadan olusturulmustur.
5li Likert Olgcegine goére hazirlanan soru formu Ek-1’de verilmigtir. Anketin
uygulanmasinin ardindan; birinci agamada, musterilerin satis sonrasi hizmetlerden
bekledikleri ve ihtiyaclar dgrenilmistir. ikinci agsamada ise, beklentileri dégrenilen

Ozelliklere ait aldig1 hizmete karsilik algilamalari 6grenilmistir.
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Birinci asamada elde edilen degerler, kalite evinin planlama matrisinde yer alan
“dnem derecesi” situn degerlerini olusturmustur. ikinci asamada elde edilen
degerler ise, planlama matrisinde yer alan “musterilerin rekabete yonelik
degerlendirme” sutununda arastirmayi yapan isletmeye ait hizmetin musteriler

tarafindan nasil algilandigini ifade eden degerleri olusturmustur.

3.3.1.1.3 Soru formunun guvenilirliligi

Guvenilirlik, ayni soru setinin bagimsiz olgumleri arasindaki tutarhliktir. Bir soru
setini guvenilir olarak nitelendirilebilmesi icin tesadufi hatalardan bagimsiz olmasi

gerekir [3].

Guvenilirlik analizi ile, anket ile Olcilmek istenen ortak degeri, esit olarak
paylasmayan degerlerin belirlenmesi ve bu degiskenlerin analiz disi birakilarak,
Olcegin i¢ tutarhhi@inin arttinilmasi amaglanmistir. Bu dogrultuda anket sonucunda
elde edilen algi ve beklenti dlgeklerinin guvenilirlikleri SPSS paket programi

yardimi ile hesaplanmigtir.

Olgek degiskenlerinin, alfa katsayisina ne derecede ve ne yonde etkide
bulunduklarini saptayabilmek igin; “Degisken Silindigi Takdirde Olgegin Alfa
Katsayisi” (Alpha if Item Deleted), “Degisken Silindigi Takdirde Olgegin Varyans!”
(Scale Variance if ltem Deleted) ve “Degisken Silindigi Takdirde Olgegin
Ortalamasi” (Scale Mean if Item Deleted) degerleri her bir faktor icin ayri ayri

hesaplanmigtir.

Analiz asamasinda ol¢ilmek istenen ortak degeri temsil etmeyen degiskenlerin
tespitinde Alfa Katsayisi (Coranbach Alfa) ve Parca Toplam Korelasyonundan

(Item-Total Correlation) yararlaniimistir.

16 degiskene ait 137 cevaplayicidan elde edilen veriler kullanilarak elde edilen

guvenilirlik analizi sonuglari Cizelge 3.3 ve Cizelge 3.4’te verilmigtir.
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Degisken Silindiginde Alfa Katsayisi (Alpha if ltem Deleted) sutunundaki degerler,
ilgili degiskenin silinmesi halinde Olgegin guvenilirliliginin nasil etkilenecegini
g6stermektedir. Ornegin Cizelge 3.3’e bakildiginda, SORU3 degiskeninin silinmesi
halinde musteri algilarindan olusan veri setine ait alfa katsayisi 0,9217’den
0,9237’ye yukselecek, diger bir ifade ile guvenilirligi artacaktir. Benzer durum,
SORU10 degigskeninde de s6z konusudur. Bu iki degiskenin diginda herhangi bir
degiskenin Olgek digi birakilmasi faktorun guvenirliligini azaltacaktir.

Cizelge 3.3 Musteri Algisina Ait Verileri Guvenilirlik Analizi Sonugclari

Scal e Scal e Corrected
Mean Vari ance Item Al pha

if Item if Item Tot al if Item

Del et ed Del et ed Correl ation Del et ed
SORUL 57,2143 80, 6384 , 6883 , 9149
SORWU2 57,2143 82, 1699 , 6904 , 9150
SORU3 56, 8214 87, 4093 , 3630 , 9237
SORW 57,0536 81, 8710 , 7480 , 9136
SORU5 57,0804 82,5611 , 6574 , 9159
SORUG 57, 0357 82, 4852 , 6930 , 9150
SORU7 57,6518 84,0128 , 4744 , 9217
SORU8 57, 2679 84, 6483 , 5983 , 9177
SORW9 56, 9732 85, 7380 , 5230 , 9195
SORUL0 58, 0982 83, 7650 , 4275 , 9243
SORU11 56, 9554 82, 2412 , 7265 , 9142
SORU12 56, 9107 82, 3343 , 6973 , 9149
SORU13 57,1250 81, 6419 , 7196 , 9142
SCRU14 57,4018 79, 9362 , 7733 , 9123
SORUL5 57,1518 80, 6344 , 7483 , 9132
SCORU16 57,0446 82,8719 , 5669 , 9187
Reliability Coefficients
N of Cases = 112, 0 N of Items = 16
Al pha = , 9217

Cizelge 3.3'"de SORU3 ve SORU10 degiskenleri icin s6z konusu olan durum
Cizelge 3.4’de SORU4 ve SORUS degiskenleri igin de s6z konusudur.
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Cizelge 3.4 Musteri Beklentilerine Ait Verileri Guvenilirlik Analizi Sonuglari

Scal e Scal e Corrected

Mean Vari ance Item Al pha

if Item if Item Tot al if ltem

Del et ed Del et ed Correl ation Del et ed
SORUL 63, 8607 44,7821 , 4914 , 8682
SORWU2 63, 9262 43, 8375 , 5120 , 8679
SORU3 63, 5000 48, 0537 , 3910 , 8711
SORWM 63, 5656 49,1734 , 2901 , 8743
SORUS 64, 0246 48, 1234 , 2556 , 8784
SORUG 63, 5246 46, 6977 , 5771 , 8648
SORU7 63, 9508 41, 8984 , 6492 , 8599
SORUB 63, 5492 45, 0265 , 6453 , 8610
SORWU9 63, 6148 45,5611 , 5789 , 8637
SORU10 64, 4016 44,1762 , 4400 , 8734
SORU11 63, 5902 46, 0621 , 5997 , 8635
SORU12 63, 5410 48, 0520 , 4465 , 8695
SORU13 63, 6066 44,9844 , 5870 , 8631
SORU14 63, 3443 46, 3268 , 6358 , 8629
SORU15 63, 3770 45, 8401 , 7358 , 8600
SORUL6 63, 3934 45, 4307 , 6955 , 8601
Reliability Coefficients
N of Cases = 122,0 N of Itens = 16
Al pha , 8738

Guvenilirlik sonucunda elde edilen alfa katsayilari degerleri 0,9217 ve 0,8738
yapilan uygulama icin yeterli degerler oldugundan, degiskenlerin degderlendirme

digi birakilarak guvenilirlik analizinin tekrarina gidilmemistir.

Guvenilirlik analizinin ardindan, hicbir degisken devre digi birakilmadan, beklenti
degerlerine faktor analizi uygulanmigtir. Faktor analizi ile, anketin faktor yapisinin
kantitatif olarak dogrulanmasi saglanmistir. Faktor analizi yardimi ile degiskenler

siniflandirilarak kalite evinin musteri ihtiyacglari sitununa yerlestirilecektir.

“Quartimax" yontemi kullanilarak elde edilen, beklentilere ait faktoér analizi tablosu
Cizelge 3.5°de gosterilmistir. Tabloya gore, her bir degisken faktor yukunun en

yuksek oldugu faktor bashgi altinda gosterilmigtir.

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) o&rneklem yeterliligi olgutl, degiskenler tarafindan

olusturulan ortak varyans miktarini bildirmektedir. KMO olgutt 0,9-1 oldugunda
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mukemmel, 0,8-0,89 arasinda oldugunda c¢ok iyi, 0,7-0,79 arasinda oldugunda iyi,
0,6-0,69 arasinda oldugunda orta, 0,5-0,59 arasinda oldugunda zayif ve 0,5'in
altinda oldugunda veri setinin faktor analizi i¢cin uygun olmadigini géstermektedir.

S6z konusu analizde KMO 6érneklem yeterliligi 6l¢uti 0.834 bulunmustur.

Cizelge 3.5’de incelendiginde; SORU6, SORU8, SORU9, SORU11, SORU12,
SORU13, SORU14, SORU 15, SORU16 degiskenlerinin Faktér I, SORU1,
SORU2, SORU5, SORU7, SORU10 degiskenlerin Faktor 1, SORU3 ve SORU4

degiskenlerinin Faktor Il altinda toplandigi gorulmektedir.

Cizelge 3.5 Faktor Analizi Sonuglari

Rotated Component Matrix
Com ponent

1] 2 3
SORU1Z 0,596
SORUE 0,605
SORU13 0,624
SORUTY 0,659
SORUY 0,683
SORUE 0,806
SORU1E 0,544
SORU14 0,547
SORU1S 0,866
SORUS 0,531
SORUT 0,538
SORU1D 0,596
SORUZ 0,707
SORLUA 0,764
SORUS 0,175
SORLU4 0,821

Belirlenen Ug faktor grubu igin ayri ayri glvenilirlik analizi yapilmigtir. Faktor I'e ait
alfa katsayisi degeri: 0,8692, Faktor II'ye ait alfa katsayisi degeri: 0,7215 ve Faktor

[Ile ait alfa katsayisi de@eri: 0,6931 olarak elde edilmigtir.

Uygulanan icerik analizii, SERVQUAL modeli ve faktdr analizinin ardindan
hazirlanan kalite evinin musteri istekleri matrisi Cizelge 3.6'da gdsterilmistir. Faktor
analizi kullanilarak gruplandirilan musteri beklentileri; “guvenilirlik”, “sorumluluk” ve
“‘empati” olarak tanimli olan SERVQUAL boyutlari yardimi ile siniflandiriimistir.
Daha sonra, ankette 5’li Likert dlgegine gdre cevaplanmis beklenti verilerinin

ortalama degerleri Gnem derecesi sutununu olusturmustur.
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Cizelge 3.6’da gorulecegi gibi, arizanin kisa zamanda tespiti, garanti suresince ilgi
ve personelin bu konudaki deneyim ve yeterliligi en ylksek dnem seviyesine sahip

musgteri istekleridir.

Cizelge 3.6 Musteri istekleri ve Onem Dereceleri

Birincil _ _ Onem
Istek Ikincil Istek Derecesi

Dogru parga temini 4.4
Parca temin hizi 4.4

x Parcanin makineye uygunlugu 4,3

g‘:' Personelin istekleri dikkate

= almasi 4,3

E Personelin hoggdrisu 44

5 Personel sayisinin yeterliligi 4,3

O Personelin deneyim/yeterliligi 4,5
Garanti suresince ilgi 4,5
Arizanin kisa zamanda tespiti 4.5

X Hizmet almak igin beklemek 4.0

2 Ariza tespiti ardindan

= beklemeler 3,9

% Calisma saatleri 3,8

% Ucret 3,9

w Yol iicreti 3,5

E .

E Ulasilabilirlik 4.4

=

w Duzenlilik 4,3

3.3.1.2 Planlama Matrisinin Olusturulmasi

Musgteri istekleri ve dnem dereceleri belirlendikten sonra kalite evinin planlama
matrisi bolumu olusturulmustur. Planlama matrisinde; musteri istekleri rekabet
degerlendirmesi yapabilmek icin is makineleri sektorindeki diger igletmelerle
kiyaslama vyapilmasi gerekmektedir. Bu calisma kapsaminda, kiyaslama
yapilabilecek birden fazla isletme olmasina karsilik, rakip isletmeler hakkinda bilgi
toplama zorlugu bakimindan, galismada anket yardimiyla belirlenen beklenti ve
algi verilerinden faydalaniimistir. Beklenti puanlari belirlenirken mdusteriler,
gecmiste  yasadiklari  deneyimleri ve rakip firmalarr g6z  Onunde
bulundurduklarindan, beklenti ve algi verileri arasindaki fark géz 6nune alinarak

hedef sttunundaki degerler verilmistir.
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Planlama matrisi Cizelge 3.7’de gosterilmistir.

Cizelge 3.7 Satis Sonrasi Hizmetler icin Planlama Matrisi

0| ® S| = —
Miigteri istekleri a _f)n % E 2| < g
I | = () =
o | 5 >

Dogru parca temini 441395 [1,3|1,2|6,77 6,65

« Parca temin hizi 4,413,715 (14|1,2|714 7,01
= | Parganin makineye uygunlugu 43/40|5 |1,3/1,0|5,38 5,28
% Personelin istekleri dikkate almas1 |4,3|14,0|{5 [1,3/1,0|5,38 5,28
Z | Personelin hosgorisi 4414115 11,2]/1,5]8,05 7,91
% Personel sayisinin yeterliligi 4,3/13,8|5 |1,3[/1,0|5,66 5,56
:8 Personelin deneyim/yeterliligi 45/35|5 |1,4[1,5]|9,64 9,47
Garanti siresince ilgi 45/39|5 |1,3/1,5|8,65 8,50
Arizanin kisa zamanda tespiti 45138|5 [(1,3/1,5]8,88 8,73

>__<) Hizmet almak icin beklemek 4,0(3,8|/5 |1,3[1,0|5,26 5,17
5j Ariza tespiti ardindan beklemeler 3,913,814 |[1,1]|1,0|4,11 4,03
%I Calisma saatleri 3,8/39/4 |1,0/1,0]3,90 3,83
% Ucret 391344 [1,2]1,0/459 |4,51
@ | Yol icreti 351294 [1,4]1,0/483 |4,74
E Ulasilabilirlik 4414115 [1,2]1,5/8,05 7,91
E Duzenlilik 4,3/39|5 [1,3]1,0/5,51 542
Toplam | 101,78 | 100%

Planlama matrisine bakildiginda, genel olarak mdugsterilerin algi degerlerinin
beklenti degerlerinden daha dusuk oldugu gorulmektedir. Planlama matrisinde
amag, igletmenin satis sonrasi hizmetlerine ait zayif yonleri gorup bu yonlerde
ilerleme saglamaktir. Planlama matrisindeki hedef situnu ve satig noktasi sutunu
KFG takimi tarafindan doldurulmustur. Bazi hedef degerler belirlenirken ise
musteri isteklerinin dnem dereceleri dikkate alinmistir. Ornegin, “Personelin
deneyim/yeterliligi”, Onem derecesi bakimindan en yuksek degere sahip
oldugundan hedef deger “5” secilerek 1,4 iyilestirme orani bulunmustur. lyilestirme
orani sutunundaki degerler, hedef dederin Uretim isletmesinin buginki degerine
oranini gostermektedir. “Yol Ucreti” istegine bakildiginda ise, dnem derecesi ¢ok
yuksek olmadigindan hedef deger “4” secilerek 1,4 iyilestirme orani

hesaplanmigtir.
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Satis noktasi puanlari da KFG takimi tarafindan belirlenmistir. Bu puanlar, musteri
isteklerini  kargilamada bir ilerleme saglanirken satiglarda ilerleme olup
olmayacagint  goOsterir. 1,0 puani satislarda herhangi bir ilerleme
kaydedilmeyecedini, 1,2 puani satiglarda orta diuzey ilerleme kaydedilecegini, 1,5
puani ise satiglarda onemli bir ilerleme kaydedilecegi anlamini tasimaktadir.
Planlama matrisinden gorulecegi Uzere, onem derecesi yuksek olan “Personelin
deneyim/yeterliligi”, “Ulasilabilirlik”, “Garanti suresince ilgi” ve “Arizanin kisa
zamanda tespiti” isteklerini karsilamada yapilacak iyilestirme satislarda onemli
ilerleme; “Dogru parga temini” ve “Parga temin hizi” isteklerini kargilamada
yapilacak iyilestirme satiglarda orta duzey ilerleme ve diger isteklerin
kargilanmasindaki iyilestirmeler ise satiglarda higbir ilerleme saglamayacaktir.
lyilestirme oranlari ve satis noktasi sttun degerleri belirlendikten sonra bu degerler

onem dereceleri ¢arpilarak satir agirhgi puanlari elde edilir.

Onem puanlari hesaplandiktan sonra siitun toplamlari hesaplanmis ve bu degerler
100 Uzerinden normalize edilerek yizde 6nem dereceleri elde edilmistir. Belirlenen
bu ylzde 6nem dereceleri musterinin ve isletme temsilcilerinin goruslerini temsil

etmektedir.

3.3.1.3 Musteri ihtiyaglarina karsilik gelen teknik karakteristiklerin

belirlenmesi

Masgteri ihtiyagc ve beklentilerinin igletme tarafindan uygulama asamasina
tasinabilmesi icin her bir muigsteri isteginin teknik karakteristik olarak ifade
edilebilmeleri gereklidir. Yapilan calismada teknik karakteristikler KFG takiminda
yer alan uzmanlarin goruglerini alma yontemiyle tespit edilmistir. Uzman gorusleri
sonucunda bir¢cok teknik karakteristigin belirlenmis olmasina ragmen kolaylk
saglanmasi amaciyla 6nemli olanlar matrise yerlestiriimigtir. Belirlenmis teknik

karakteristiklerin kalite evine yerlestiriimis hali Cizelge 3.8’de verilmigtir.
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Cizelge 3.8 Teknik Karakteristikler

_ 2 8
~| 8 o 83| 3K
0|5 2 :g, | =2
(4] n (2] S Heo ] >
Q 5| © | 0| ?| x
el gl 8| € _ S|l ol 8| E
Miisteri istekleri QT3 | 2| o|2|2|2| | o B0
o S| |2 >0 5|l TRy
E|l8lec|l<c|E Sl 2| =5 Sied
o DIE|C| 5| E|L|=20|l2pE
Slc|lg|lc|c|o|e|E|>2|3Blcs
OClclg|e|25|5 8l 8le|aks
NMEIRIRIR AR AR IR =S
c|s|c|o|o|lo|lo|3|3|ckS
<|lao|<|D|lo|laojA|l=|=2]|]aD>T
Dogru parga temini 4.4
Parga temin hizi 4.4
X | Parganin makineye uygunlugu |4,3
_g’ Personelin istekleri dikkate
= |almasi 43
& | Personelin hosgériisii 4,4
5 Personel sayisinin yeterliligi 4,3
O | Personelin deneyim/yeterliligi 4,5
Garanti slresince ilgi 4,5
Arizanin kisa zamanda tespiti 4,5
v | Hizmet almak icin beklemek 4,0
= | Ariza tespiti ardindan
- | beklemeler 3,9
% Caligma saatleri 3,8
% Ucret 3,9
n
Yol Ucreti 3,5
= .
E Ulasilabilirlik 4.4
=
w | Dazenlilik 4,3

3.3.1.4 iliski Matrisinin Olusturulmasi

Mdusgteri isteklerine gore teknik karakteristiklerin belirlenmesinin ardindan, musteri
istekleri ile teknik karakteristikler arasindaki iliski diizeyleri belirlenir. iligki dizeyi
belirlenirken dikkate alinmasi gereken husus, bir teknik karakteristigin bir musteri
istegini karsilamada ne kadar etkili oldugudur. iliski matrisi olusturulurken her bir
teknik karakteristigin musteri isteklerini karsilamada ne kadar etkili oldugu KFG
grubu tarafindan belirlenmistir. Teknik karakteristiklerle musteri istekleri arasindaki
iliskiler A zayif, O orta ve @ gug¢li olmak Uzere ug¢ farkli sembol yardimi ile
gosterilmistir. Bu sembollerin hesaplamalarda kullanilan puanlari sirasi ile 1, 3 ve
9'dur. Satis sonrasi hizmetler icin olusturulmus iliski matrisi Cizelge 3.9'da

gosterilmistir.
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Gizelge 3.9 iliski Matrisi

_ 3 2
— 3 e X @| 7| R
(] S S 2 (0] et b
g & 3 > 5| 5| =
o — = 3 » ~
9] ) ] © [ © =
. ; o E| o| E — 5 3 £ = | <
Miisteri Istekleri a = 2 D ° 2 ] a £ @ 5| @
(] K] £ = > ) 9] © S| 5
£ il £ c = © Q - S c 29
2 o E | 5 £l 2] = o o 2| og
0 S| 8| | § | T| E z| 2| 3 S g
§ 8| §| 8| 8| 8| g &| &| g|ezg
= = D D R
2| & | 3] & & 8] 5| 5| £33
Dogru parga temini 4.4 ® ® ©
Parga temin hizi 4.4 @l e 0 C]
x | Parcanin makineye uygunlugu 4,3 0] A ©
c_c' Personelin istekleri dikkate ®
= almasi 4,3 A
& | Personelin hosgériisii 4.4 ®
S Personel sayisinin yeterliligi 4,3 @] A A (6]
© Personelin deneyim/yeterliligi 4,5 = = = O
Garanti slresince ilgi 4,5 | ®=
I
Arizanin kisa zamanda tespiti 4,5 o] o] B @
« Hizmet almak igin beklemek 4,0 A © El 0 E) |
D | Ariza tespiti ardindan © o) E)
3 | beklemeler 3,9 A A ] A
—
% Calisma saatleri 3,8 A A (@) A )
S ¢ ®
3 Ucret 3,9 I
Yol icreti 3,5 ©
=
E Ulasilabilirlik 4,4 A A A © o
>
W | Diizenlilik 43 A
Teknik Onem Derecesi | ¥1267,8 | 216,4 | 74,7 | 93,5 | 78,0 | 131,0 | 42,5|89,2 | 163,2 | 114,1 | 165,0 | 100,2
Normalize Teknik Onem | 100% 171 |59 |74 |62 [10,3 |34 [70 [129 |90 13,0 [7,9

Teknik karakteristiklerle musteri istekleri arasindaki iligki duzeyleri belirlendikten
sonra teknik karakteristiklerin teknik Gnem dereceleri, hesaplanarak matrisin altina

yerlestirilir. Hesaplamalari yapmakta kullanilan formal gosterilmistir.

T.0.D. =Y (iliski Puanix Yiizde Onem)

Hesaplanmig olan degerler, daha sonra 100 Uzerinden normalize edilerek teknik
karakteristikler igin yuzde onem derecesine donusturdlmustir. Bu sekilde, yuksek
Oneme sahip teknik karakteristikler belirlenmis ve bu karakteristiklerin
iyilestiriimesine odaklanmistir. Cizelge 3.9'dan da goruldugua gibi “Arizanin
giderilme suresi”, “Parga bulunabilirlik ylUzdesi” ve “Musteriyle temas suresi” en

yuksek onem derecesine sahip teknik karakteristiklerdir (% 17,1, %13, % 12,9).
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3.3.1.5 Teknik korelasyonlarin belirlenmesi

Musgteri isteklerin karsilamak amaciyla belirlenen teknik karakteristikler arasindaki
olumlu ve olumsuz iligkilerin belirlenmesi gerekmektedir. Teknik karakteristiklerin
gelistirme yonleri belirlenmis daha sonrasinda ise bu karakteristikler arasindaki

teknik korelasyonlar belirlenmeye caligiimistir.

Gelisme yonleri hesaplanirken, musteri memnuniyetini en Ust dizeye ¢ikaracak ve
musteriyi olumlu yonde etkileyecek yon dusunulur. Geligtirme yonu “daha .....

olmasi gerekli” terimindeki bosluk doldurularak belirlenir.

Teknik karakteristikler arasinda olumlu iliskiler oldugu gérilmektedir. Ornegin,
matrise gore arizanin giderilme suresi ve parga temin suresini dugsurmek
hedeflendigi igin, bunlar arasinda olumlu bir iligki oldugu gorulmektedir; soyle ki,
parca temin suresi fazla oldugunda arizanin giderilme suresi de artacaktir.
Korelasyon matrisinde olumsuz iliskiler de gosterilmektedir. Ornegin, parca
bulunabilirlik ylzdesinin artis gostermesi durumunda, musteriyle temas suresinde

bir azalma gorulecektir.

Geligtirilen korelasyon matrisi Cizelge 3.10°da gdosterilmigtir.
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Cizelge 3.10 Korelasyon Matrisi

\ - olumlu iligki

X X — olumsuz iligki
X
y
X + 8
A
X
A X
\I \I x \I
Y4l d AN

Anzanin gideriime suresi
Anzanmin anlagiima suresi
Deneyimli personel vuzdesi
Musterivle temas suresi

.'u' 5 ,\_,.
Musterive ulasma suUresi
Farga bulunabilidik wuzdesi
Gallsma saatlern duzenlemesi

Farga temin suresi
Ucretliendime
Personelin ilgisi
Fersonel sayisi

4.4 Kalite evi

Yukarida belirtilen adimlarin tamamlanmasi ile Cizelge 3.11°de verilen kalite evi

elde edilmistir.

Kalite evin vasitasiyla is makinelerinin satig sonrasi hizmetlerine ait :

Musteri istekleri tespit edilmis,

Teknik karakteristikler belirlenmis,

Musteri istekleri ile teknik karakteristikler arasindaki iligkiler belirlenmis,
Teknik korelasyonlar belirlenmis,

En oOnemli musteri isteklerinin arizanin kisa zamanda tespiti, garanti
suresince ilgi ve personelin bu konudaki deneyim ve yeterliligi oldugu ve

En onemli teknik karakteristigin arizanin gideriime suresi oldugu

gOrulmustar.
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Cizelge 3.11 Satis Sonrasi Hizmetler icin Kalite Evi
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4.5 Uygulama sonuglari ve yorumlanmasi

Bu calismada KFG yoOnteminin bir Uretim igletmesine ait satis sonrasi
hizmetlerinde nasil uygulanacaglr ayrintilariyla gosteriimeye calisiimigtir.
Uygulama yapilan s6z konusu Uretim isletmesi, is makinesi Uretimi konusunda
uzmanlasmistir. KFG c¢alismalari satis sonrasi hizmetler, satis ve pazarlama,
kalite guvence ve planlama bolumlerini temsil eden Gyelerden olusan grup
tarafindan yuratilmustir. Calismada elde edilmis en dnemli kazanimlardan birinin,
firmada ekip ruhunun gelismesi oldugu soylenebilir. Bolum mudurlerinin katilimi ile

aktif katihmcilarin arttig1 gézlemlenmistir.

isletmede miisteri istekleri KFG calismasi yapilmadan énce de alisiimis yollarla
arastirimaktaydi. Ancak, KFG c¢alismasi sirasinda firmada ilk defa bilingli olarak
musgteri istekleri arastirmalari birgok bolumun katkilari ile gerceklestiriimis ve
sonuclar sistematik olarak analiz edilmistir. Bu asamada, icerik analizi ile
musterilerin dile getirdikleri dncelikli beklenti ve ihtiyaclar 6grenilmis, SERVQUAL
model yardimi ile dnem dereceleri hesaplanmigtir. Belirlenen beklenti ve ihtiyaglar
faktor analizi yardimi ile siniflandiriimis ve gruplar SERVQUAL boyutlari
kullanilarak adlandiriimistir. Tim ydntemlerin ardindan, en énemli masteri istekleri
belirlenmistir. Bunlardan “Personelin deneyim/yeterliligi” (%9,47), “Garanti
suresince ilgi” (%8,5) ve “Arizanin kisa zamanda tespiti” (8,73) en onemli mugteri
istekleri olarak belirlenmigtir (Cizelge 3.6). Bu sonuglarin gergek hayata uyumlu
oldugu grup toplantilarinda da kabul edilmistir. Eger musteri personelin deneyim
ve bilgisinin yeterliligine inanmazsa, musteri memnuniyetsizlik duyacaktir. Bu
yuzden satig sonrasinda hizmet alacak olan personelin deneyimli olmasi

onerilmektedir.

Kalite evinin planlama matrisinde beklenti ve algi puanlarina bakildiginda, sirketin
bazi musteri istekleri karsilamada iyi durumda olmadigi gorulmektedir. Ayrica, bu
kargilanamayan musteri isteklerinin 6nem dereceleri dikkate alinirsa, igletmenin bu
istekleri karsilamada mutlaka bir iyilestirme saglamasi gerektigi soylenebilir.
Ornegin, personelin deneyimi ve arizanin kisa zamanda tespiti misteri

isteklerinde, beklenti ile algi arasindaki fark digerlerine oranla ¢ok daha fazladir.
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Bu nedenle her iki musteri istegi konusunda firma hedefi “5” olarak belirlenmistir.
isletmenin personel seciminde daha secici olmasi, arizanin tespit siresini
etkileyeceginden personel se¢im proseduriunde degisiklik yapilip konuya daha

fazla 6nem verilmesi gerektigi gorulmustar.

Mdusgteri isteklerini karsilamak Uzere belirlenmis teknik karakteristikler igin
hesaplanmis teknik 6nem derecelerine dikkat edilirse (Cizelge 3.9) “Arizanin
giderilme suresi” (%17,1), “Parca bulunabilirlik yuzdesi” (%13) ve “Musteriyle
temas slresi” (%12,9) en dnem teknik karakteristiklerdir. isletmenin Gretimi
gerceklestirdigi is makinesinin arizasi gideriime suresi, satis sonrasi hizmeti
kullanan musteri icin oldukga dnemlidir. Urliniin arizali oldugu siire misteriye agir
maliyet getirmektedir. Strenin azaltiimasi, diger bir onemli teknik karakteristik olan
parca bulunabilirlik yizdesini ve en dnemli masteri istegi olan deneyimli personel
bulundurmayi gergeklestirme ile mimkuin olabilmektedir. Parga bulunabilirlik
yuzdesini arttirabilmek igin dogru parcalarin, dogru oOngorulerle lojistiginin
gerceklestirimesi gerekmektedir. Bu sekilde, musterinin satis sonrasi hizmetlere
bagvurmasi ile arizanin giderilmesi arasinda gegen sure olarak adlandirilan

musteri temas suresini azaltmak mumkun olabilmektedir.

Goruldugu gibi hesaplamalar sonucunda énemli gortlen musteri istekleri ile teknik
karakteristiklerin kendi aralarinda uyumlu ve belli oranlarda ¢Ozumlerini

etkiledikleri goriimektedir.
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4 SONUG

Musteri beklentilerinin guin gectikce dnem kazandigi gunumuzde, isletmeler hizla
teknolojik gelismeler yasamaktadir. Bu gelismelerin yasandigi rekabetci pazarda
musteri memnuniyeti ve musteri baglihgi saglayabilmenin tek yolu, musterilere
yuksek kaliteli ve gelisen ihtiyaca uygun mamulleri zamaninda ve uygun fiyata
sunmaktir. Aksi taktirde, genis pazarda se¢me hakki olan musteriler rakip

isletmeleri tercih edebilirler.

Bazi yoneticiler igin musteri istek ve beklentilerinin d6grenilmesi, sezgiye ya da
yillarin birikimlerine dayanarak verilebilecek olan kararlardir. Bu duslnce nedeni
ile yoneticiler arastirma icin butce ayirmaz ve arastirmaya ayrilan parayi israf
olarak gorur. Fakat bunun aksine, igletmeler mugsteri beklentilerini dusuk
maliyetlerle elde edebilirler. Pazara sunacadr mamullerin kalitesini guvence altina
almak igin isletme ilk ©6nce mdusterinin ne istedigini, mamulden ne gibi
beklentilerinin oldugunu arastirmalidir. Ancak bundan sonra mamule ait tasarim,
uretim, satis ve satig sonrasi hizmetin uygulanmasina baslanabilir. Bu asamada
Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) mamul ya da hizmetin kalitesini guvence altina
almak i¢in kullanilan bir yontemi olarak kabul edilmelidir. Muagsteri beklenti ve
ihtiyaclari KFG’nin temel girdisini olusturmaktadir. MUsteri beklenti ve ihtiyaglarini
dgrenmede kullanilan cesitli yéntemler vardir. ikinci bélimde anlatilan bu
yontemlerin yani sira, i¢erik analizi de kullanilabilecek yontemlerdendir. Ayrica s6z
konusu c¢alismada SERVQUAL modeli yardimi ile soru formu hazirlanmis,
sonucunda da musterilerin tepkileri, karsilastiklari ve dile getiremedikleri sorunlar

aciga cikariimigtir.

Musgteri beklenti ve ihtiyaglarinin isletme tarafindan anlagiimasinin ardindan, bu
isteklere ait dnem dereceleri belirlenir. SERVQUAL modeli burada etkin arag
olarak kullanilabilir. SERVQUAL modeli kullanilarak hazirlanan anket sorularinin
yardimi ile musterilerin gegmis deneyim ve rakip firma degerlendirmelerinden
etkilenerek belirledikleri beklenti puanlari 6nem derecelerini belirlemede kullanilir.
Onem derecesi yilksek olan miusteri isteklerine odaklanilir ve bu isteklerin

karsilanmasi igin gerekli planlamalar yapilir.
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KFG'nde Kalite evi musteri isteklerini teknik karakteristiklere dontstirmede
kullanilir. Ayni zamanda kalite evi isletmenin kendi zayif yonlerini saptamasinda
kolaylik saglarken, rakip igsletmelere karsl avantaj saglayabilmek igin gelistirmesi
gereken yonlerini belirlemede de yardimci olmaktadir. Musteri beklenti ve algilari
arasindaki farkin goérilmesiyle iyilestiriimesi gereken yonler dncelikleriyle beraber

belirlenmis olur.

KFG'nin igletmede uygulanmasindaki en buyuk faydalardan biri takim ¢alismasini
guglendirmesidir. Uygulama ardindan isletme igi iletisim artarak bolimler arasi
calismalarda gelismeler saglanabilecektir. KFG’nin uygulanmasiyla saglanacak
faydalar igletme ici iletisimin artmasiyla sinirh  kalmamaktadir. Mdusteri
memnuniyetinin  saglanmasi, hizmet/Grin tasariminin en az degisiklik ile
uygulanmasi gergeklestirimesi gereken iyilestiriimelerin isletme tarafindan

g6rulmesi siralanabilir.

Bu calismada KFG, is makinesi uretimi gerceklestiren bir isletmenin satis sonrasi
hizmetlerinde uygulanmistir. Satis sonrasi hizmetlerin segilmesinin nedeni, rakip
isletmelere oranla daha fazla satis sonrasi hizmet agina sahip olan isletme,
pazarda bu farki kendisine avantaj saglamak istemektedir. Bu nedenden &tirl
yapilacak olan yatirimlarin onceliklerinin belirlenmesi ve musteri memnuniyetinin
saglanarak pazardaki buyuk payina sahibi olma istegi, isletmenin KFG
uygulamasinda etkili olmustur. Yapilan uygulama, isletmede daha sonrasinda

yapilacak diger uygulamalar igin temel olusturacak niteliktedir.

KFG uygulamasinda, isletmenin; satis sonrasi hizmetler, planlama, kalite guvence,
satis ve pazarlama bolumlerine gorev alan uzmanlarin goruglerinden
faydalaniimigtir. Gerektiginde igletmede gorev alan diger bolimlerden katilimcilar
da gorev almigtir. Calisma sayesinde, musteriler tarafindan yasanan memnuniyet
ve memnuniyetsizliklerden igletme genelinin haberi olmus ve ekip c¢alismasi

ruhunun gelismesi saglanmistir.

Beklenti ve istekleri dgrenilecek olan musterilerin belirlenmesinde kabul edilecek

olan kavrama KFG takimi karar vermistir. TUrkiye genelinde bulunan musterilere
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ulasmanin olanaksiz oldugu dusunuldugunden, satis sonrasi hizmetlerden
faydalanmak Uzere bagvurmus veya henluz faydalanmis olan musteriler, musteri
kavramina segilmistir. Bu sekilde, satis sonrasi hizmetlerin son durumunun

yansimig oldugu verilere erigilmigtir.

KFG calismasi sonucunda, isletme gerceklestirmek istedigi yatirrmi &ncelikle
hangi musteri istegi i¢in yapacaginin yanitini almigtir. Elde edilen sonuglara gore,
“Personelin deneyim/yeterliligi”, “Garanti suresince ilgi”, “Arizanin kisa zamanda
tespiti” en 6nem mausteri istekleridir. Sonucun guvenilirligi test edilmis ve takim
dyeleri tarafindan da sonucun tutarh oldugu kabul edilmistir. MUsteriler oncelikli
olarak belirledikleri isteklerin gerceklesmediklerini gorduklerinde, bu igletmeyi

tercih etmekten vazgececeklerdir.

Belirlenen musteri isteklerine karsilik gelen teknik karakteristiklerin hesaplanmis
onem derecesine gore “Arizanin giderilme suresi” en énemli teknik karakteristiktir.
Mdusteriye ciddi anlamda maliyet getiren bu surenin kisaltilmasi igin igletmenin

yapacag! ¢alismalar ¢cok onemlidir.

Calismada diger KFG uygulamalarindan farkli olarak, musteri beklentilerinin
tespitinde igerik analizi basariyla uygulanmis ve beklentilerin kalite evine

yerlestiriimesinde gruplandirma yontemi olarak faktor analizden faydalaniimistir.

Calisma sirasinda KFG uygulamasinin basarili olarak gerceklesmesinde birgok
etken vardir. Bunlardan en 6nemli etken, Gst yonetim ve bolim amirlerinin bu
projeyi desteklemesidir. Grup amirlerinin zaman zaman toplantilara katiimasi

takim arasinda motivasyonu pozitif yonde etkilemig ve katilimi arttirmigtir.

Rakip isletmelere ait musteri bilgilerinin yetersizligi ve musgterilerin rakip firma
hakkinda tarafsiz cevap vermekte glglik ¢ekmesinden dolayi, pazarda bulunan
diger igletmeler hakkinda bilgi toplanamamigtir. Yasanan diger bir zorluk ise;
musgterilerin sorulari dogru anlayip, zaman ayirmasinda yasanmigtir. Musterilerin

soru formlarina karsi 6nyargili olmasi da katilimi zorlagtirmistir.

71



Calisma sirasinda karsilasilan en énemli zorluk ise, KFG’nin Ulkede yeterince
taninmamasidir. Bu konuda yapilan uygulama ve seminerlere daha ¢ok yer

verilmelidir.
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EK-1 Soru Formu

Beklenti Soru Formu

Mukemmel bir is makinesi servisi sizce nasil olmalidir?

Mukemmel kalitede olan bir is makinesi ve bu is makinesinin servis hizmetlerinin
asagida tarif edilen o6zellikleri
isaretleyerek belirtiniz. Servis hizmetlerinden beklentilerinizi d6lgme niteliginde
yoneltilen sorulardir.

ne derece tasimasi

gerektigini

ilgili - kutuyu

SORULAR

Hi¢c Onemli
Degil

Onemli
Degil

Kismen
Onemli

Onemli

Cok

Onemli

Serviste hizmet almak i¢in
beklemek.

Ariza tespitinin ardindan parca
beklemelerinden kaynaklanan
gecikmeler.

Bulundugum ilde servisin olmasi.

Servisin temiz ve diizenli olmasi.

Servisin ¢alisma saatlerinin
diizenliligi.

Dogru parcanin temin edilmesi.

Yedek parga iicreti.

Yedek parca temin hizi.

O 0| N| &

Pargalarin makineye uygunlugu
ve orjinalligi.

Servis ticretleri yaninda talep
edilen yol {icretinin tutari.

11

Personelin ilgisi ve isteklerimi
dikkate almasi.

12

Personelin hosgoriilii ve saygili
olmasi.

13

Personel sayisinin yeterliligi.

14

Personelin deneyim ve egitiminin
yeterli olmasi.

15

Personelin, arizanin nedenini kisa
zamanda bulmasi.

16

Makinenin garanti siiresi boyunca
servisin ilgisi.
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Algi Soru Formu

X marka is makinesi servislerindeki hizmetten memnun musunuz?
Firmamiza ait drunleri kullanan bir musteri olarak, X marka is makinelerinin servis
hizmetlerinin asagida tarif edilen 6zellikleri ne derecede tasidigini ilgili kutuyu
isaretleyerek belirtiniz

SORULAR

Hig
Katiimiyorum

Katilmiyorum

Kismen
Katiliyorum

Katiliyorum

Tamamen
Katiliyorum

Serviste personel sayis1 yeterli,
hizmet almak i¢in beklemiyorum.

Serviste arizanin nedeninin
anlasilmasi ve dogru parcanin
gelmesi zaman almiyor.

Bulundugum ilde servise ulasmam
rahat oluyor.

Servis temiz ve diizenli.

Servisin ¢aligsma saatleri benim
islerimi aksatmayacak sekilde
diizenlenmis.

Istenen parganin temin edilmesi
konusunda bir problem
yasamadim.

Yedek parga fiyatlar1 diger
markalara oranla daha uygun.

Parca temin hiz1 ¢ok iyi bekleme
yaratmiyor.

Gelen pargalarin makineye uyumu
konusunda bir problem
yasamadim.

10

Servis {icreti yaninda talep edilen
yol {icretlerini uygun buluyorum.

11

Personel son derece ilgili,
isteklerimi dikkate aliyor.

12

Personel anlayish, tartisma
ortamina girmiyor.

13

Personel ilgili, personel sayisinin
yeterliligi hizmeti zamaninda
almamda etkili oluyor.

14

Personeli egitimli ve yeterli
buluyorum.

15

Personel arizanin nedenini ¢ok
zaman ge¢meden buluyor.

16

Makine garanti siiresi kapsaminda
iken, problemin giderilmesi
konusunda servisle problemle
karsilasmadim.
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