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OZET

KALITE FONKSIYON GOCERIMINDE BiR UYGULAMA:
BURO MAKINELERI SEKTORU

SEVEN, Murat
Yiiksek Lisans, isletme Anabilim Dah
Tez Damismani: Dr. Ogr. Uyesi Ayse Gamze CIFTCi AYTEKIN
2019, 88 sayfa

Ulusal ve uluslararasi pazarda rekabetin giinden giine artmasi, buna bagli olarak
da miisterilerin ne istediklerinin daha ¢ok 6nem kazandig1 giiniimiizde, firmalar bu
kosullarla daha iyi basa ¢ikabilmek icin her zamankinden ¢ok arayis icindedirler.
Temelde kalitenin arttirilmasinin yaninda, maliyetlerin kisilmasi, hiz, par¢a tedariki,
giiler ylizlii hizmet gibi birgok faktér tiim firmalarin irdelemesi gereken konular

olmustur.

Bu tez galigmasi kapsaminda, biiro makineleri kullanan personelin (miisterilerin)
istek ve ihtiyaclarinin en iyi sekilde nasil karsilanacagi, bu makineleri kullananlar i¢in
en 1yi sekilde nasil tasarim yapilmasi gerektigi ve makinelerin kalitesinin nasil
tyilestirilebilecegi Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) ile islemistir. KFG miisteri istek
ve gereksinimlerini tanimlayarak, bu istekler ile drtiigen {irlin veya hizmet gelistirmede

kullanilan bir metodolojidir.

Miisteri istek ve ihtiyaclarina ait 6nemlerin yiizdeleri hesaplanirken kullanilan
cok kriterli karar verme tekniklerinden olan Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP), bu istek
ve ihtiyaglarin ikili olarak karsilastirilip onceliklendirilmesini saglar. Kalite Evi
olusturulduktan sonra AHP yardimiyla miisteri gereksinimleri karsilastirilip

onceliklendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Toplam Kalite Yo6netimi, Kalite Fonksiyon Gogerimi,

Analitik Hiyerarsi Prosesi.



ABSTRACT

AN APPLICATION IN QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT:
OFFICE EQUIPMENT SECTOR

SEVEN, Murat
Master Degree with Thesis, Department of Business Administration
Supervisor: Assistant Professor Ayse Gamze CIFTCI AYTEKIN
2019, 88 pages

Nowadays rising competition day by day in national and global marketplace and
accordingly rising expectancy amongst customers leading firms to seek ways to cope
with these circumstances. Reducing costs ,accelerating the processes ,supplying items
and friendly service as well as quality enhancement has become the subjects for all

firms to work on.

In this thesis the problems including how to meet the needs and demands of
customers that uses office machines and how to design best for these customers and
how to improve the quality of these machines dealt with Quality Function Deployment
(QFD). QFD is a methodology that is exercised by defining the needs and demans of
customers and developing products and service accordingly.

Analytic Hierarchy Process (AHP) is a structured technique for organizing and
analyzing complex decisions and used to calculate the percentages of priorities of
customer needs and demands and accomplishes prioritization by comparing the pairs.
After forming House of Quality with the help of AHP customer needs and demands

have been compared and prioritized.

Keywords: Quality, Total Quality Management, Quality Function Deployment,

Analytical Hierarchy Process.
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1. GIRIS
1.1. Amacg

Bu tez c¢alismasi kapsaminda, Kalite Fonksiyon Gogeriminin (KFG) Biiro
Makineleri Sektoriindeki firmalarca uygulanabilirliginin gosterilmesi
hedeflenmektedir. KFG metodu kullanilarak sektdrdeki sorunlara ¢oziim bulmak ve
yeni elde edilecek fikirlerle kaliteyi stirekli olarak yukarilara tagimanin firmalara
kazandirabileceginin ortaya konulmasina yonelik olarak bir analiz caligmasi
gerceklestirilmistir. Ayrica neredeyse tiimiiyle disartya bagimli oldugumuz bu
sektorde yeni iirlin tasariminin nasil yapilabilecegi ve yedek parga olarak kendi
tiretimimiz olan muadil parcalarin performansinin nasil olabilecegine iliskin

karsilagtirmalara cevap aranmistir.

1.2. Yontem

KFG metodunu ilk kez uygulayacak firmalarda s6z konusu yontemin kurum
kiiltiirtine yerlestirilmesi ve bu sekilde hem kalitenin yiikseltilmesi hem de miisterilere
her zaman kulak verip onlarin ne istediginin anlasilmasi 6nemlidir. Sirketler KFG
metodunu uygulamay: aligkanlik haline getirebilir, ayrica daha onceki KFG
uygulamalarindan elde ettigi bilgilere yenilerini ekleyerek siirekli iyilestirmeyi

basarabilirler.

Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP), cok kriterli karar verme tekniklerinden birisi
olup en ¢ok kullanilanidir. Bu ¢aligmada KFG ile birlikte kullanilan AHP ne, miisteri
istek ve ihtiyaglarinin 6nem ylizdelerinin hesaplanmasi1 ve ikili karsilastirmalar
yapmak amaciyla bagvurulmustur. Bu sekilde miisterilerin tiim istek ve ihtiyaglari ikili
olarak karsilastirilmis ve énem siralar1 belirlenmistir. Onem siralarina gore ise firma
tarafindan hangi istek ve ihtiyaglarin oncelikli olarak karsilanacagi belirlenip, bu

sayede kaliteyi ve kaliteyle birlikte kar1 arttirmanin yollar1 arastirilmistir.



2. KALITE, TOPLAM KALITE YONETIMI ve KALITE
FONKSIYON GOCERIMIi

2.1. Kalite Kavrami ve Tanim

Bir sirketin rakiplerinin Oniine gegebilmesi i¢in koruyabilecegi bir deger olmasi
gerekmektedir. Miisterilerine bdyle bir deger sunan sirketler biyiik bir atilim

yapabilirler. Giiniimiizde bu deger de kalitedir.

Giliniimiizde kaliteyi yonetmek, sirketler i¢in ¢ok onemli bir hal almistir. Kalite
konusu miisteriler i¢in sadece satin alinan iiriiniin kalitesi degildir. Kalite ¢ogunlukla,
satin almadan sonraki kalite anlamini da igerir. Lenovo, cihazlarinin ne kadar iyi olursa
olsun bir noktadan sonra servise ihtiya¢ duyacaklarini net olarak gérmiistiir. Ayni1
durum Temsa, Tata Motors, Mahindra Tractors i¢in de sOylenebilir. Saydigimiz
sirketler rakiplerinden daha iyi, 24 saat canli hizmet verip daha hizli yanit iireten servis

aglar1 sunmay1 hedeflemislerdir (Chattopadhyay vd. 2012, s. 204-205).

Kaliteyi miisterilerin arzu ettigi niteliklerdeki iiriin veya hizmeti saglayarak kar
edebilme yetenegiyle beraber diisinmek gerekir. Bir¢ok sirket kaliteyi
performanslarini 1iyilestirip, pazar paylarmmi korurken ileriye doniik olarak pazar
paylarini artirmak i¢in etkin bir strateji olarak gérmektedir. Bunun nedeni ise, iiriin ve
hizmetlerin kalitesi direkt olarak {irlin ve hizmetin tedarik edildigi sirketin kalitesini
yansitmasidir. Bilinmelidir ki yliksek kalite algist olusturmak asla bir pazarlama
‘alavere dalaveresi” olamaz. Arastirma-Gelistirme (Ar-Ge) ve gesitli yenilestirmelerle
yiiksek kaliteyi olusturmak ve miisterilerin markay1 se¢melerine sebep olabilecek
alanlarda gelismis tretim ve kalite kontrol mekanizmalarina sahip olunmalidir

(Chattopadhyay vd. 2012, s. 202).

Literatiirdeki kalite tanimlarina bakildiginda kalitenin bir¢cok farkli sekilde
tanimlanmis oldugu goriiliir. Bu sebeple genel olarak kalitenin bir taniminin yapilmasi
zordur. Birgok farkli kalite taniminin yapilmas ise kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan

kaynaklanmaktadir. Bazi kalite tanimlari ise su sekildedir:

o Kalite, amag ile kullanima uygunluk ve kusursuzluk arayisina sistemli bir
yaklagimdir (Juran, 1988, s. 42).
o Kalite siklik degil, gereksinimlere uygunluktur (Crosby, 2005, s. 61).



e Kalite; kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanigh ve miisteriyi siirekli
tatmin eden {iriini gelistirip tanimini yapmak, {liretmek ve satis sonrasi
hizmetlerini saglamaktir (Ishikawa, 1990, s. 93).

e Kalite, miisteri isteklerini en ekonomik seviyede gormeyi planlayan
miihendislik, imalat, kalite devamlilig1 ve pazarlama 6zelliklerinin birlesimidir
(Feigenbaum, 1991, s. 7).

e Kalite, bir iiriin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 kargilama
kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir (TSE ISO TS 9005 Kilavuzu,
Aralik 1991, s. 1).

e Kalite, iirlinlerin miisteri tarafindan deginilen ya da ima edilen arzular
karsilayabilme niteligine haiz 6zelliklerin toplamidir (Kotler, 1996, s. 56’dan
aktaran Biimin ve Erkutlu, 2002, s. 84).

e Kaliteyi en genis anlamisla sdyle tanimlayabiliriz; miisterilerin isteklerinin
karsilanmasi, tatmini, operasyon performansinin iyilestirilmesi, maliyetlerinin

diisiiriilmesi vb. amaglar i¢in kullanilan stratejik bir yonetim aracidir (Kog,

2017, s. 231).
Garvin (1987) kalitenin boyutlarini ise su sekilde belirtmistir:

e Performans; iiriin veya hizmetin temel karakteristigi, is gérme 6zelligidir.

o Ogzellikler; daha fazla 6zellik, {iriin veya hizmetin cazibesini artirmadir.

e QGiivenilirlik; beklenen, arzulanan ve tutarli performansi saglamadir.

e Uygunluk; {iriin veya hizmetin miisteri beklentisini karsilama oranidir.

e Dayaniklilik; iirtin veya hizmetin kullanilabilir 6mriidiir, yani uzun siire
kullanilabilecek, saglam bir {iriinii veya tatmin olunan bir hizmeti ifade eder.

e Satis Sonrast Hizmet; miisteri memnuniyetini dogrulama veya miisteri
sikayetini karsilamadir.

e Estetik; tiriin veya hizmetin goriiniisii, hissettirdigi duygu, kokusu ve tadidir.

e Algilanan Kalite; kalitenin dolayli bir bicimde degerlendirilmesi, {iriin veya

hizmetin tiiketici gdziindeki degeridir.

Kalite kavrami konusunda sanayi devrimi sonrasi ilk ¢alismalart yapanlar Taylor
(1911) ve Fayol (1916) olarak gosterilebilir. 2. Diinya Savasinin bitimiyle ise Japonlar

tekrar sanayilesme ¢abasina girismislerdir.



Japonlar ilk baslarda basarisiz olup, ucuz fakat son derece kalitesiz iiriinler
tirettiler. Buna karsilik, basarisizliklarini gériip degisime inandiklari i¢in Feigenbaum,
Juran, Deming gibi kalite onciilerinin 6gretilerine uyup, hayata gegirmislerdir. S6z

konusu unsurda da gayet basarili olmuslardir.

Miisteriler, bir sirketin kendileri i¢in ortaya koydugu kalite algisint oldugu gibi
kabul etmekte ¢ok zorlanirlar. Aragtirmalar gostermistir ki algi ile gercek arasinda bir
fark oldugu zaman, algilanan kaliteyi gergek kalite seviyesine getirmek 6 yil
stirebilmektedir (Chattopadhyay vd. 2012, s. 201).

Yiiksek kalite algisi olusturmak i¢in izlenebilecek yollar sunlardir:

Cizelge 1. Yiiksek Kalite Algis1 Olusturmak

Yiiksek Kalite Olugturmak
e Malzemeler ve dzellikleri
o Kalite kontrol
e Servis ve destek
Reklamlarla Yiiksek Kalite Algist Olusturmak
e Inandiricilig zedeleyebilecek konulari dnceden belirleyip, hazirlikli olmak

e Markayr daha iyi deger sunmasiyla degil, yiiksek kaliteli olmasiyla
konumlandirmak

e Kanitlar ortaya koyarak, markanizi pazarin lideri ile karsilastirmak

Bilirkisi Onaylar ile Giivenirlilik Kazanmak
e Testler, inovasyonlar ve ddiillerle haber degeri igeren hikayeler olugturmak
e Toplum liderlerini hedeflemek
Baska Markalarin Yiiksek Kalite Algilarindan Yararlanmak Icin Birlikte
Markalamak
e Miisterileri, ticari iligki i¢cinde olunan sirketleri ve tedarik¢ileri dikkatle
se¢ip, bunun duyurusunu yapmak
e Markayi endiistrinin lider kuruluslari ile iliskilendirmek
e Prestijli etkinliklerin sponsorlugundan yararlanmak
Kalite Simgelerine ve Isaretlerine Yer Vermek
e Arastirmalar yaparak bu simge ve isaretleri bulmak
o Sertifika, standart ve degerlendirmelerden yaralanmak
e Yiiksek kalite ima eden tasarimlar1 kullanmak
Kaynak Ulke Algisin1 Degistirmek
e Yeni bir kiiresel ya da bolgesel marka kimligi olusturmak
e Farkli, yerel bir kaynak iilke kimligi yaratmak
Satin Alinan Sirketlerin Markalarinin Yiiksek Kalite Sohretlerinden Yararlanmak

Kaynak: Chattopadhyay, A., Batra, R., & Ozsomer, A., (2012). The New Emerging
Market Multinationals: Four Strategies for Disrupting Market and Buildings Brands.
New York: McGraw-Hill Education, s. 203’den uyarlanmistir.
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Miisterilerin bir markayla ilgili olan algilari, markanin dagitim kanalindaki
sahiplerine ve nasil bir perspektiften bakilarak olusturulduguna bagli olarak sekillenir.
Uriiniin kalitesi ile olusturulmak istenilen imaj arasinda bir dogru orant1 vardir. Ancak
misteriler iirlini istenilen kalite diizeyinde algilamayabilir. Yani markanin imajt iiriiniin
yiikksek kaliteli oldugunu gercekten aktaramiyorsa, miisteriler {iiretici markasini

oldugundan daha diisiik kalitede algilayacaklardir (Erdil ve Uzun, 2010, s. 41).

Bir {iriiniin kalitesi ve fiyat1 tiikketicileri markaya ¢eken esas unsurlardir. Kaliteyi
isteyen tiiketiciler, istedikleri kalite seviyesini tutarli bicimde sunan isletmeden siirekli
aligveris yapabilirler. Kaliteli lirlin se¢iminde; kullanis, uzun 6miir, saglik nitelikleri ile
birlikte {irliniin miisterilerin kendilerine sagladig1 prestij ve statii de etkili olur. Ayrica
kalite ve maliyet arasindaki iliskide en yaygin inanis, yliksek kalitenin yiiksek maliyet
getirecegi yoniindedir. Yonetim katindakiler kaliteyi artirmayr kriz zamanina kadar
stirdiirebilirler. Fakat igler kotiiye gitmeye basladiginda genelde ilk olarak isletmedeki
kaliteyi artirmaya yonelik uygulamalar birer birer devre dis1 birakilir. Aslinda olan,
kalitesizlige dogru geri evirilip maliyetleri kisma ¢abasidir. Bu tarz yoneticiler ileriyi
diisinemedikleri i¢in orta ve uzun vadedeki diisiik kalite, isletmeye ¢ok daha fazla zarar
verecektir (Goetsch ve Davis, 2003, s. 42-43). Bank’e (2000) gore kalitenin maliyeti bir
isletmenin yillik cirosunun yaklagik %20-30 civarinda bir kismina mal olabilecek bir
sorundur. James (1996) ise bu oranin %10-20 civarinda olabilecegini belirtmistir
(Weaver, 2003, s. 93).

Farkl1 bir agidan bakildiginda kalitenin hem ulusal hem de uluslararasi rekabetin
onemli araglarindan birisi haline gelmis oldugu goriiliir. Ulkeler, kendi isletmelerini
uluslararas1 rekabete dahil etmek ve bu rekabete hazir hale getirmek amaciyla kalite
konusunda kamu ve 6zel sektorde faaliyet gosteren kurumu isletmelere kalite odiilleri
vermeye baslamislardir. Simsek (2013) bu odiilleri ve 6diil veren iilkeleri sOyle

siralamistir:

e Deming Odiilii: Japonya’da 1950 yilindan itibaren Amerikali bir kalite
Onciisiiniin ismiyle verilen ¢ok prestijli bir kalite 6dilidiir.

e Malcolm Baldrigde Ulusal Kalite Odiilii (Malcolm Baldrigde National Quality
Award-MBNQA): Amerika Birlesik Devlerinde 1989 yilindan itibaren verilen

ulusal kalite odiillerinin en prestijlilerinden biridir.



KalDer-Tiirkiye: Kasim 1991 tarihinde kurulan KalDer, ilk olarak 1993 yilinda
“Ulusal Kalite Biiyiik Odiilii” vermeye baslamistir. Odiilii ilk kazanan firma
ise ‘Brisa’ olmustur. 1997 yilinda “Basar1 Odiili”, 1998 yilinda “KOBI
Odiilii”, 2001 yilinda “Ulusal Kalite Odiilii Kamu Sektérii”, 2002 yilinda
“Ulusal Kalite Odiilii Sivil Toplum Kuruluslar1 (STK) ve 2007 yilinda ise
“Miikemmellikte Siireklilik Odiili” ilk olarak verilmeye baslanmistir
(http://www.kalder.org/upload/filessPDF/TMO_Odul_Kitaplari/odul_Kkitap_2

008.pdf).
Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (European Foundation for Quality

Management-EFQM): Avrupa Birligi kaynakli ve 1989 yilindan itibaren
verilen kalite odiiliidiir.

Avusturya, Danimarka, Fransa, Macaristan, Almanya (Ludwig-Erhardt-Preis
Ulusal Kalite Odiilii), Portekiz, iskocya, Slovenya, Polonya, Romanya (Joseph
M.Juran Ulusal Kalite Odiilii), Isveg, Isvigre, Ingiltere, Rusya, Kanada,
Arjantin, Brezilya, Hindistan (Rajiv Gandhi Ulusal Kalite Odiilii), Singapur.

Weaver (2003), kalitedeki basarilariyla 6diile layik goriilen ABD menseli iinlii

bir sirketin genel miidiiriiniin bu basaridan bahsederken, 6diilii kazanmalarini saglayan

tyilestirmeleri gerceklestirmelerinin Oniindeki en biiylik engelin, sirketin eski

yoneticileri oldugunu soyler. Aciklamasinin devaminda, eski yoneticilerin koti

insanlar olmadigini, sadece sirketin nasil yiiriitiilecegi hususunda kendilerinden

oncekilerden yanlis bilgiler, diislinceler devraldiklarini sdyler. Yani sirket kalite

Odiiliinii almadan 6nce, bu yonetim tarzini degistirmistir.

Kalitenin para, zaman ve ¢aba gostermeye fazlasiyla degen bir konu oldugunu

asagidaki birkac 6rnekle daha iyi agiklayabiliriz:

ABD’de Hampton Inn otelleri kalite ile ilgili bir programi uyguladiktan
itibaren yillik gelirlerine ek olarak “11 milyon dolarlik” bir artis saglamigtir
(Ettorre, 1994, s. 21).

Kanada Havayollar1 miisteri memnuniyeti saglanmis olarak is seyahatleri
yapan bir ig adaminin degerinin on yillik bir siire igerisinde 915 bin dolar

olabilecegini hesaplamistir (Jenkins, 1992, s. 14).


http://www.kalder.org/upload/files/PDF/TMO_Odul_Kitaplari/odul_kitap_2008.pdf
http://www.kalder.org/upload/files/PDF/TMO_Odul_Kitaplari/odul_kitap_2008.pdf

o “Tek bir patron vardwr: Miisteri. Genel miidiirden en kiiciik goreviiye
varincaya, herkesi isten atmasi i¢in gidip parasint baska yerde harcamasi
yeter” soziiyle kalite konusuna vurgu yapan Wall-Mart’in kurucusu Sam

Walton (Kog, 2017, s. 229).

Japonya’nin kalitenin Onciileriyle birlikte bir bakima c¢ag atladig kalite
devrimine Batili sirketlerde yonelmis ve ABD’de ¢ogu sirket sloganlarinda kalite

vurgusu yapmislardir (Kavrakoglu, 1994, s. 145).

e FORD : Word Class Quality

e XEROX : Total Customer Satisfaction

e IBM : Market Drive Quality

e BOEING : Total Quality Commitment

e COCACOLA : Constant Pursuit of Excellence
e RICOH : Market In

Kalitenin isletme tarafindan istenilen seviyeye getirilmesi 6nemli bir siirectir.
Isletmeler icin stratejik bir kavram haline gelen kalite, tiiketiciler iginse tercihleri
belirleyen ana dgelerden biri olmustur. Kaliteyi artirmak icin kalitenin ve kaliteyle
ilgili sorunlarin tespiti 6ncelikli olmalidir. Isletmeler yerinde saymay1 birakip one

¢ikmak i¢in bu konular1 ayrintili bir bicimde ele almalidirlar.

2.2. Kaliteye iliskin Yaklasgimlar

2.2.1. Diisiinsel Yaklasim

Bu yaklasimda miisteriler tarafindan kalite, miikemmele ulagsmak olarak
algilanmaktadir. Uriin veya hizmetin diger iiriin veya hizmete olan imaj acisindan
Ustiinliigli, soyut bir kavramdir. Bu sekilde de miikemmellige iliskin tanimlar

misteriden miisteriye farklilik gosterecektir.



2.2.2. Uriine Dayah Yaklasim

Uriine dayal1 yaklasim, kalitenin 6lciilebilir degiskenlerinin oldugu ve iiriinlerin
kaliteleri arasindaki farkliliklarin, iriinlerin belli somut kistaslar1 arasindaki
farkliliklar1 yansittig1 bicimindedir. Ornek olarak bir {iriiniin optimal kullanim mrii
gosterilebilir. Yalniz bu durum iiriiniin Olciilebilen 6zellikleri ne kadar yiiksekse

kalitenin de o denli yiiksek olacagini ifade eder.

Bu tanimda da kalite ile {irlin fiyat1 arasinda bir baglant1 kurulmakta ve {iriiniin

fiyatinin yiiksek olmasi kalitesinin de yiiksek olacagi varsayilmaktadir.

2.2.3. Kullaniciya Dayah Yaklasim

Bu yaklasimda, miisterilerin gereksinimlerinin farkliligindan dolay1r kalite
standartlar1 da farklilik gosterir. Miisteriye uygunluk derecesi ya da miisteri tarafindan
beklenen gereksinimlerin karsilanmasi Olclisliyle tanimlanabilir. Bu sekilde de
misteriyi en ¢ok tatmin eden {iriin ya da hizmet en yiiksek kaliteli iirlin veya hizmet

olur.

2.2.4. Uretime Dayah Yaklasim

Imalat uygulamalariyla miihendisligin birlesmesi olarak iiretim tabanli bu
yaklasgimda, oOnceden belirlenen standartlara uygunlukla kalite belirlenir.

Standartlardan sapma ise diisilik kalite anlamina gelmektedir.

2.2.5. Degere Dayal Yaklasim

Degere dayali yaklasim, iiriinlin veya hizmetin fiyati ile sagladigi memnuniyet
ya da yararhlik arasindaki iliskiyi olusturur. Degere dayali yaklasimda kaliteli bir iiriin
veya hizmet, rakip firmalarin {iriin veya hizmeti oraninda yarar saglayan ya da rakip
firmalarin iirlin veya hizmetinden daha diisiik fiyatta olmasina ragmen onlar kadar

veya daha fazla yarar saglayabilir.



2.3. Kalite Onciileri

2.3.1. William Edwards Deming

William Edwards Deming 1900 yilinda dogmus, Wyoming Universitesindeki
ogrenimini miiteakip Glorada Universitesinde yiiksek lisans, Yale Universitesinde

1928°de doktora derecesini almistir.

Istatistiki orneklem konusunda uzman olan Deming, 2.Diinya Savasinda
savunma sanayii ile ilgili kontrol yoOntemlerinin iiretim siireclerinde nasil
kullanilabilecegini savunma sanayii ile ilgili kuruluglarda calisan 31.000 miihendise

ogretmistir (Tenner ve DeToro, 1992, s.17).

Japonya’ya 1947°de niifus sayimi i¢in davet edilen Deming, bu iilkeye katkisini
2.Diinya Savasinda ¢ok iyi sonuglar veren istatistiki kontrol yontemlerini 6greterek

saglamistir (Weaver, 2003, s. 86).

Japon sirketlerin iistiinliigliyle devam eden 1980’11 yillarda, Amerikan sirketleri
bu iistiinliige son verme yollarin1 aramaktaydi. Yine 1980 senesinde Amerikan NBC
televizyonunda Clair C. Mason tarafindan hazirlanip derlenen “If Japon Can, Why
Can’t We” (Eger Japonya Yapiyorsa Biz Dene Yapamayalim?) adli dokiimanter
yaymlanmisti. Garip olan su ki bu yila gelene kadar ¢ok az insan Edwards Demings

ismine aginaydi (Simsek, 2013, s. 176).

Weaver (2003), 2.Diinya Savasindan sonra Deming’in 6gretilerinin ¢ok iyi
sonuglar vermesine ragmen, isletme sahipleri ve yoneticileri tarafindan dikkate
alinmamasmin daha sonra 14 bashlkta gelistirdigi ilkelere de konu oldugundan

bahseder.

Toplam Kalite Yonetimi literatiiriine kalitede siireklilik prensibini Sekil 1°de
belirtilen bi¢im olarak “Planning-Doing-Checking-Acting” -PDCA- (Planla-Uygula-
Kontrol Et-Onlem Al -PUKO- ya da Planla-Yap-Denetle-Uygula) “Deming
Dongiisii”’yle yerlestiren Deming, yine Toplam Kalite Yonetimi’nin klasik ilkeleri
arasinda bulunan asagida 6zetle bahsedilen 14 ilkeyi gelistirmistir (Simsek, 2013, s.
77):



Sekil 1. PUKO Déngiisii

10.
11.

12.

Yonetimin de agik destegiyle iirlin ve hizmetlerin siirekli iyilestirilmesi temel
amac olmalidir.

Kalite felsefesi yenilikei bir bakisla ele alinmali ve tiim ¢alisanlar tarafindan
benimsenmelidir.

Hata ve arizalarin iretimin sonunda degil de ilk etapta yok edilmesi
amaclanmali, kalite kontrolii lirliniin tiretildigi ilk noktada saglanmalidir.
Isletmeler tedarik¢i secimi igin degerlendirmeleri yaparken tek basina fiyata
bagli olarak tedarik¢i se¢iminden uzak durmalidir.

Kalitenin iyilestirilmesi isletmeler acisindan asla son bulmayacak olan bir
siire¢ olmal1 ve sistemin siirekli olarak iyilestirilmesine ¢aligilmalidir.

Isletme calisanlar igin is icinde egitim ydntemlerine onem verilmelidir.
Isletmeler &ncelik olarak iiretilen {iriiniin sayisim degil kaliteyi gdz oniinde
bulundurmalidir.

Calisanlar soru sormaktan, problemleri sdylemekten veya fikirlerini One
siirmekten dolayi iglerini kaybetme korkusundan arindirilmalidirlar. Bu sekilde
isletme i¢i korkuya yer birakilmamalidir.

Isletmedeki departmanlar arasinda gozle goriilmeyen sinirlar asilmali,
kaldirilmalhidir. Tiim birimler ekip ruhu i¢inde kalite ve {retkenligi
hedeflemelidir.

Ulagilmas1 imkansiz hedeflerden ve ici bos sloganlardan uzak durulmalidir.
Sayisal olarak belirlenmis kotalara iliskin i3 standartlarindan uzak
durulmalidir. Calisanlar sayisal hedeflere ulagsmak i¢in kaliteyi diisiirebilir.
Isletmedeki ¢alisanlarin yaptiklari isle gurur duymalarini saglamadaki engeller

kaldirilmalidir.
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13. Isletme ici egitimlerle birlikte ¢alisanlarin kisisel gelisimine yarayacak egitim
programlari yapilmalidir.
14. Degisim icin tiim bu maddelerdeki doniisiimii saglayacak yonetim anlayisi

benimsenmeli ve isletmedeki herkesin ekip ruhuyla ¢calismasi saglanmalidir.

2.3.2. Joseph Moses Juran

1904 dogumlu olan Joseph Moses Juran, 1924 yilinda Minnesota Universitesini
bitirip Bell telefon sirketinde c¢alismaya baslamistir. 1954 yilinda Japonya’ya davet
edilerek Deming’le ayni yillarda kalite kontrol konularinda egitim vermistir (Simsek,
2013, s. 78).

Kalite literatiiriine “Juran Ugliisii"nii kazandiran Juran’in bahsettigi siirecler ise

sunlardir (Simsek, 2013, s. 78-79):
e Kalite Planlamasi;
v' Kalitenin amaglarini belirle,
Amaglara ulagsmak igin planla,
Gerekli kaynaklari belirle,

Amaglari kaliteye doniistiir,

AN N N

Tiim bunlar1 kalite plani olarak 6zetle.
e Kalite Kontrol;
v' Performansi degerlerdir,
v" Belirlenen hedeflerle performansi karsilastir,
v' Aradaki farki gidermek igin yeni metotlar bul.
e Kalite lyilestirme;
v Gegmis zaman performansini daha iyiye gotiirmek i¢in israfi azalt,
Uriin-hizmet sunumunu gelistir,
Calisanlarin memnuniyetini artir,

Karlilig1 benimse,

AN N RN

Miisteri memnuniyetine 6zen goster.
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Ayrica Juran 85/15 kuralini ise sdyle aciklamistir; isletmedeki kalite sorunlarinin
%85°1 yonetim tarafindan alinan siire¢ tasarimindaki kotii kararlardan kaynaklanir.
Yani yonetim kismi kalite sorunlarinin %85’inden sorumludur. Diger %15°lik kisim

ise ¢alisanlar ve bu siiregteki kaynaklardan olabilir (Efil, 1996, s. 45).

2.3.3. Philip Bayard Crosby

1926 yilinda ABD’nin Bat1 Virjinya eyaletinde dogan Philip Bayard Crosby,
kalite literatiiriine 1979 yilinda yazdig “Quality is Free” (Kalite Bedavadir) adl
kitabin1 kazandirmistir. Diinyaca {Uinlii ITT sirketindeki kalite programi ile sirkete bir

yilda 720 milyon dolar kazandirmistir (Tenner ve DeToro, 1992, s. 25).

Crosby’nin kalite konusunda 14 agsamali ilke ve onerileri soyledir (Crosby, 2005,
S. 61-64):

Yonetimin destekleyiciligi ve inanmast,
Kalite iyilestirme ekibi kurulmasi,

Kalitenin dl¢limlenmesi,

> wnp e

Kalitenin maliyeti (israf, hatanin diizeltilmesi, kalite kontrol, sigorta ve
denetlemeleri),

Kalitenin farkinda olmak,

Diizeltici islemler ve bunlara yonelik ¢oziimler,

Sifir hata planlamasi,

Birim ve ekip yoneticilerinin egitimi,

© 0o N o O

Sifir hata giini,

10. Amag ve hedeflerin belirlenmesi,
11. Hata kaynaklarinin yok edilmesi,
12. Takdir,

13. Kalite kurullar,

14. Tekrar bastan basla.
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2.3.4. Armand Vallin Feigenbaum

1922 yilinda dogan Armand Vallin Feigenbaum, 1951 yilinda yayinladig
“Toplam Kalite Kontrolii” kitabiyla kalite ve toplam kalite uygulamasinda énemli bir

isim haline gelmistir.

Armand V. Feigenbaum’a gore kalite; iirliniin kavram olarak olusturulmasiyla
birlikte baslayip, dizayni, iiretilmesi ve pazara sunumuyla devam eden bir siirectir. Bu
durumda tedarik¢iler de 6nemlidir. Miisteri memnuniyeti en 6nemli olan tim bu
siireclerin kontrol altina alinmasi gereklidir ve bu siire¢ bir dongiidiir. “Sanayi
Dongiisii” olarak bilinen bu diisiinceyi ortaya atan ilk kisilerden biri de

Feigenbaum’dur (James, 1996, s. 75).

2.3.5. Kaoru Ishikawa

1915 yilinda dogan Ishikawa, 1939 yilinda Tokyo Universitesinden mezun
olmustur. Ishikawa’ya gore isletmedeki yoneticilerin isleri de isletmede bulunan
is¢ilerin isleri kadar rutindir. Yoneticileri iscilerden ayiran en onemli Gzellik ise
bedensel gii¢ yerine beyin giiciinii cok daha efektif bir sekilde kullanmalaridir.
Ishikawa, “Kalite Cemberleri”ni olusturarak yoneticiler gibi is¢ilerinde beyin giictini

kullanmasinin 6niinii agmistir (James, 1996, s.174).

Ishikawa’nin olusturdugu kalite gemberleri, 8 ila 10 ¢alisandan meydana gelir.
Kalite Cemberleri, kalite ile alakali sorunlarin tanimi, analizi ve ¢oziimii {izerine
diizenlenir. Ulkemizde 6zel sektdrde ayrica gogunlukla da kamu kurum-kuruluslarmin

bircogunda kalite cemberleri oldukga sik olarak kullanilmaktadir.

Ishikawa kalite gemberleri kavraminin yani sira ‘Balik Kil¢ig1 Diyagrami’nin da
kullanilmasima onciiliik etmistir. Balik kilgig1 diyagramlarinda ise yapilan, kalite ile

alakali tatminsizliklerin, sikayetlerin nelerden olustugunu bulmaktir.
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2.3.6. Genichi Taguchi

1924 yilinda dogan Genichi Taguchi, Japonya’da endiistriyel iirlin ve siireg
(proses) gelistirmesinde dnemli ¢alismalar yapmustir. ikinci Diinya Savasi sonrasinda
Japon telefon sistemlerinin gelistirilmesiyle alakali listlendigi ¢alismalardaki {istiin

basarisiyla adin1 diinyaya duyurmustur.

Taguchi’ye gore kalite, tiriindeki degiskenligin minimuma indirilerek arzulanan
degerin yakalanabilmesi ve bdylece tiliketici ihtiyaglarinin optimum diizeyde

karsilanmasidir (Aytekin, 2010, s. 46).

Kusurlarin %80’inin kotii tasarim nedeniyle olustugunu belirten Taguchi,
kalitenin tasarim asamasinda yani liretimden dnce basladigini belirtmistir (Cavdar,
2009, s. 28). Bunu belirtmesindeki sebep ise hatali bir tasarim nedeniyle iiretilen mal
veya hizmetlerdeki temel sorunlar giderilemeyebilir. Bu nedenle iiriin tasariminin
gelistirilmesi, hatalar1 da azaltacaktir. Ozellikle istatistiksel deneysel tasarim
yontemiyle birlikte, tiriinlerin kalitesini yiikseltirken, maliyetlerin de diisebilecegini

kanitlamistir (Kavrakoglu, 1994, s. 130).

Taguchi kalite gelistirmeyi siireklilik arz eden ve bunun igin devamli hedef deger
cevresindeki degiskenligin azaltilmasi gereken bir ¢alisma olarak goriir. Uzerinde
caligilan tiriin, hedef degerden farkli ortalama degere sahip bir dagilis da gosterebilir.
Bu durumda kaliteyi gelistirmedeki ilk yol, olabildigince ortalamasi hedef degere
yakin ana kiitle dagilimi elde etmektir. Ayrica Taguchi kalitenin yonetim felsefesi ya

da istatistigiyle degil de, teknik tarafiyla ilgilenmektedir (Aytekin, 2010, s. 49).

2.4. Toplam Kalite Yonetimi

2.4.1. Toplam Kalite Yonetimi Kavrami ve Tanim

Japonlarin, miisterilerinin istedigi herhangi bir ihtiyaci gidermek i¢in ellerinden
geleni yapmasini saglayan koklii bir hizmet gelenegi oldugu asikardir. Bununla birlikte
Japonlar, 1970 ve 1980’lerde operasyon etkinligini ele alarak diinya ¢apinda bir

olusum baslatmiglardir.
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Bunun sonucunda da Toplam Kalite Yénetimi (TKY) ve Siirekli Iyilestirmede
(Kaizen) diinyaya onciiliik ederek, yillarca imalatgilarina ciddi maliyet avantaji ve
kalite ustiinliigii kazandirmislardir. Bazi Toplam Kalite Yonetimi tanimlari su

sekildedir:

Toplam kalite bir anlamda Taylor’cu ve Bat1 kapitalizminin diinyaya 6grettigi
‘bireyci’ ve ‘rekabetci’ kiiltiirden, ‘toplumcu’ ve ‘paylasimci/igbirlik¢i’ baska bir

kiiltiire dogru ¢iktigimiz yeni bir yolculugun adidir (Simsek, 2013, s. 171).

TKY kapsamli, sistemli, miisteri odakli yonetim taktik ve stratejiler biitiintidiir

(Erkilig, 2007, s. 55).

Pek ¢ok firma i¢in misteriler tarafindan algilanan kalite, temel stratejik bir
degiskendir. Algilanan kalite genelde TKY programlarinin nihai hedefidir. Bu sekilde
algilanan kalitesi yiiksek olan bir isletmede firlinleri veya hizmeti yiiksek
fiyatlandirmak miimkiindiir. Boylece isletme karlilig1 arttirabilir ya da yatirim yapmak

icin kaynaklar bulabilir (Erdil ve Uzun, 2010, s. 234-235).

TKY miisteri memnuniyetini gerceklestirmek ve kaliteyi gelistirmek igin
organizasyondaki herkesin katilimi ile harcanan siirekli ¢abalar1 iceren bir felsefedir.
TKY bir sirketin her diizeyini, her diizeyinin biitlin departmanlarini, bu
departmanlarda gorevli tiim kisileri i¢ini alir. Clinkli Toplam Kalite Y 6netimindeki
‘toplam’ kelimesi, en alt calisandan en iist calisina kadar herkesin kalite ile ilgili
olusabilecek her tiirlii soruna aktif olarak katilmasi anlamindadir. Kalite departmani
olan sirketlerdeki bir kalite sorunu veya eksiklik ile karsilasan kalite departmaninda
gorevli olmayan bir calisan, “nasil olsa bu sorunu veya eksikligi kalite
departmanindakiler ¢ézer” anlayisiyla hareket etmemelidir. Bu durum sirket i¢in ¢cok

onemlidir (Kog, 2017, s. 240).

TKY sadece kaliteye hakim olma degil, ayn1 zamanda bir yonetim diislincesi ve

felsefesidir (Efil,1996, s. 31).
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2.4.2. Toplam Kalite Yonetimi’nin Temel flkeleri

2.4.2.1. Ust Yonetimin Liderligi

Ust Yonetimin Liderligini 6zetlemek gerekirse Ishikawa’nin su sdzii yeterli
olacaktir. “Eger iist yonetimin destegi yoksa TKY uygulamalarindan vazgegin.”

(Ishikawa, 1990, s. 101).

Toplam Kalite Yo6netimi uygulanan sirkette basarili olmak i¢in tist yonetimin
olaylarin i¢ine her zaman dogrudan girmeleri gerekir. Weaver (2003), bu konuya 6rnek
verirken genel miidiirlerin, ¢alisanlara TKY egitiminin verildigi derslere katilmasi

gerektiginden s6z eder.

Ayrica TKY’ye dogrudan istirak eden iist yoOnetim, calisanlarla ilgili
aragtirmalara ihtiya¢ da duymaz. TKY 'nin nasil gittigini bilirler. Birebir bilgiye sahip
olduklart i¢in de sirkette islerin yolunda gitmesini saglamak ic¢in neler yapilmasi

gerektigi konusuna son derece hakimdirler.

2.4.2.2. Miisteri Odakhihk

Toplam Kalite Yo6netiminde miisteri en 6nemli 6geyi olusturur. Dolayisiyla da

miisterinin tatmini isletmenin asil hedefi olmalidir.

TKY’de miisteriler i¢ ve dis miisteriler olarak ikiye ayrilmaktadir. I¢ miisteriler,
sirket i¢in calisanlar olarak tanimlanirken, dis miisteriler ise sirket disindaki yani
tikketim yapan, iliriin veya hizmeti alan miisterilerdir. Buradaki 6nemli husus sadece
dis miisterilere odaklanmamaktir. i¢ miisterileri yani ¢alisanlar1 da dis miisteri gibi
gormek, liretimi ¢aliganlarin gereksinimlerine gore ayarlar ve kaliteyi yiikseltir. Bu
sekilde st yonetim kendi ¢alisanlarinin giivenini kazmir. Boylelikle orgiit kiiltiirti

yerlesmeye baglar ve {iriin veya hizmet dis miisterilere daha iyi sunulabilir.

Ayrica dis miisterinin ihtiyaglarinin 6grenilmesi TKY i¢in biiyiik bir 6neme
haizdir. Bu sebeple sirketce her daim dis miisteriler ile iligski iginde olunmalidir
(Yiksel, 1999, s. 257).

16



2.4.2.3. Siirekli Gelistirme (Kaizen)

TKY sirketlerde tam olarak uygulandiginda dahi belirli zamanlarda sorunlarin
ctkmast muhtemeldir. Onemli olan bu sorunlarin azaltilmasi, daha dogrusu
azaltilmasini saglayacak sekilde sirketin yonetilmesidir. Ust ydnetim, rekabetle dolu
is diinyasinda sirketin saglam durmasini istiyorsa zamaninin biiyiik kismin1 sorunlari

cozmeye degil, stirekli iyilestirmeye ayirmalidir.

Kalite ¢abalarinda Japonlarin siirekli gelistirme felsefesi olan “Kaizen”in temel

alinmasin1 su sekilde agiklayabiliriz:

e Isletme sahip oldugu kalite diizeyine aldanip halinden memnun olabilir ve
kendisini iyilestirmeye ve gelistirmeye kapatabilir. Fakat %99,9 kalite orani
bile yetersiz olabilir. %99,9’luk kalite oran1 su sonuglari dogurabilir (Kog,
2017, 230):

v Tiirkiye’nin en biiyiik bankalarindan birinde her yil binlerce evrakin
kaybolmasi,

v Yaz aylarinda haftada bir kez, Antalya Havalimani’na inen ugaklarin
birinin yere ¢akilmasi,

v" Tirkiye’nin en pahal tatil kdylinde yazlari birgok rezervasyonunun

yanlis yapilmasi.

Stirekli gelistirme asamasinda sirketlerin Oniine ¢esitli engeller cikabilir. Bu
engeller siire¢ iyilestirme faaliyetlerinin nasil organize edilip yonetilecegi veya bu
faaliyetleri desteklemek igin kaynaklarin nasil dagitilacagi olabilir. Bu konuda en
onemli olan ise calisanlarin degisime acik olmasidir. Calisanlar degisime acik

oldugunda igbirligine agik olurlar ve inisiyatif kullanmaktan ¢cekinmezler.

2.4.2.4. Takim Calismasi

Takim caligmasi, belirlenen hedefe varmak amaciyla tiim katilanlarin beraberce
hareket ettigi tekniktir. Bir sirkette yalniz yoneticilerle miikemmel iiriin veya hizmeti
tiretmek mimkiin olmaz. Takim calismasinda, kaliteli bir iiriin veya hizmet igin

yoneticiler, ¢alisanlar, tedarikgiler ile miisterilerin hepsinin isbirligi gereklidir.
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Toplam Kalite Yonetiminde takim ¢alismasini olusturmak icin tiim katilanlar
kendilerine, ayrica takim arkadaslarina glivenmeli ve birbiriyle her zaman iletisim
halinde olmalidirlar. TKY, takim {iyelerinin yeterliliginin yiiksek olmasini gerektirir.

Ayrica siireg iyilestirme ve karar alma siirecinde personelin diisiincesinin alinmasini

da destekler (Can, 2008, s. 299).

2.4.2.5. Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Fonksiyon Gocerimi
Hiskisi
Toplam Kalite Yonetimi geleneksel anlayislarin 6tesinde, maliyet etkin bir siire¢
olup siirekli iyilesmeyi amaclar. Sirketin tiim departmanlarim birlikte ¢alistirir. Ust
yonetim ve calisanlarin ayn1 ama¢ dogrultusunda, miisteri memnuniyetini saglayip
kari arttirabilmesini ve sirketin belirli bir noktaya ulagsmasini saglayabilir. Tasarim
asamasinda baglayan tiiketiciye kaliteli {irin veya hizmet sunabilmek amaci, toplam

kalite felsefesiyle birlesip imalatta hatasiz iiretim sistemini amaglar.

Uretim boliimiindeki miihendisler, mevcut piyasa gereksinimlerini saglamak
icin hata oranlarim1 en aza indirgemeye odaklanirlar. Kaliteyi, siirekli olarak
lyilestirmeyi temel alan girketler yeni teknolojilerin, {iriinlerin veya hizmetlerin en az
hata ile dretilebilirlik yoniinii gelistirmeyi hedefler. Burada da Kalite Fonksiyon
Gogerimi Oniimiize ¢ikar. KFG, miisterilerin gereksinimleri anlayarak, tasarim
asamasindan itibaren lretimde kullanilacak {iriin veya hizmeti kalite 6zelliklerine
doniistiirmeyi amaglayan bir uygulama metodudur. KFG’nin en iyi yanlarindan biri,
yeni Uriin veya hizmetin arzulanan oOzelliklerinin onceliklendirilip, bunlarin
uygulamaya konulup konulmadiginin kontrol edilebilmesidir (Sofyalioglu, 2006, s.
12).
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2.5. Kalite Fonksiyon Gocerimi

2.5.1. Kalite Fonksiyon Go¢erimi Tanim

Birgok sektorde pek ¢ok firma, miisterileri tarafindan benimsenmeyen mevcut
iriiniin revize edilmis halini ya da yeni lriinleri piyasaya slirme basarisizligiyla
karsilasmistir. Bu tiir problem altinda yatan temel neden ise, miisterilerin gergek istek
ve gereksinimlerinin anlagilamamasidir. Devamli basarinin saglanmasi igin sirketler
misterilerinin isteklerini, gereksinimlerini ve memnuniyet seviyelerini bilmelidirler.

Bunun i¢in de kaynaklarini bunlar aragtirmak i¢in kullanirlar.

Kalite Fonksiyon Gogerimi “KFG”, Japonya’da Profesor Yoji AKAO tarafindan
ortaya atilan miisteri odakli bir {irin gelistirme yontemidir (Akao, 1997, s. 1). KFG
terimi, Japonca “Hin shitsu”, “Ki nou” ile “Ten kai” sozciiklerinden olusmaktadir.
Akao 1972 yilinda Kansas Universitesinde misafir arastirmaci olarak bulundugunda,
oradaki arastirmacilardan biri olan L.T. Fan’in onerisiyle Japonca olan kavram
Ingilizceye “Quality Function Revolution” olarak cevrilmistir. Akabinde Amerika
Birlesik Devletlerindeki ilk KFG seminerinde ise sponsorlart olan Masaaki Imai’nin
onerisiyle “Quality Function Deployment” ifadesi benimsenmistir (Akao ve Mazur,
2003, s. 25). Her ne kadar bu tez kapsaminda Kalite Fonksiyon Go6gerimi ifadesi
kullanilmis olsa da, kavram Tiirkge literatiirde farkli bi¢gimlerde kullanilmakta oldugu

goriilmiistiir.
KFG, farkl1 yazarlar tarafindan su sekillerde tanimlanmaistir:

KFG, miisteri taleplerini kalite karakteristiklerine doniistiiriip, her fonksiyonel
gerecin kalite karakteristiklerini ilgili par¢a ve siireclerin kalitesine yayarak

tamamlanmis iiriin i¢in tasarim kalitesi gelistiren bir tekniktir (Mazur, 1996, s. 1).

KFG, sekli eve benzeyen bir dizi matris kullanarak, fonksiyonlar arasi bir takim
tarafindan yiiriitillen ve miisteri girdilerinin tasarim, imalat ile satis sonrasi hizmete
kadar isletmeye iletilmesine yarayan iriin ve hizmet gelistirme siirecidir (Griffin ve
Hauser, 1993, s. 2).

KFG, miisterilerin ihtiyag¢larina gore olusan, miihendislerin ve miisterilerin ortak
bir noktada bulusturup en kisa siirede optimal sonuca ve miisteri memnuniyetine

ulasilmasini saglayan bir sistemdir (Ardi¢ vd., 2008, s. 114).
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KFG, miisteri ihtiyaclarinin 6nem dereceleriyle, miisteri ihtiyaglar1 ve teknik
karakteristikler arasindaki iliskiyi ve teknik karakteristikler arasindaki korelasyonun
belirlenmesi gibi bir¢ok karar verme siirecini ihtiva eden, yeni veya mevcut liriiniin
gelistirilip miisteri tatmini optimize etmeye c¢alisan miisteri odakli bir yaklasimdir

(Wang ve Xiong, 2011, s. 14428).

Miisteri isteklerinin tam olarak belirlenemedigi durumlarda, sirketin
miihendislik ve {iretim birimleri arasindaki anlasmazliklar, miisterinin sesinin
kaybolmasina sebebiyet verebilir. Bunun neticesinde de miisterinin ne istediginden
¢ok, ne istemedigine odaklanilir. KFG, yeni iriinlerin miisterilerin beklentilerini
karsiladigini ya da agtigin1 belirten, sistematik ve kapsamli bir yaklagimdir. Miisterinin
memnuniyetini arttirmada, triiniin ya da hizmetin pazara girig siiresini kisaltmada,

kaliteyi artirmada 6nemli bir etkiye sahiptir (Vatthanakul vd., 2010, s. 339).

Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG), miisteri taleplerini tasarim hedeflerine ve
tiretim sirasinda kullanilacak baslica kalite giivence noktalarima doniistiirmek igin

tasarim kalitesini gelistirmeyi amaglayan bir yontemdir. KFG, temel girdisi olan

“miisterinin sesi” olarak da adlandirilmaktadir (http://www.kfgturkiye.org/kfg_nedir).

2.5.2. Kalite Fonksiyon Goc¢erimi Tarihi

Kalite Fonksiyon Gogeriminim ilk kullanimi 1960’11 yillarin sonuna dogru
baslamis ve 1970’li yillarda yogunlukla kullanilmaya baslanmistir. KFG, 1972°de
Mitsubishi Heavy Industri biinyesindeki Kobe Gemi Tersanesinde gemi yapimi igin
uygulanmis, akabinde 1970’1i yillarin ortasinda Toyota firmas1 Toyota Auto Body ile
KFG uygulamalarinda oldukga basarili sonuglar elde etmistir (Chan ve Wu, 2002, s.
465).

1978'de Akao ve Mizuno, KFG ile ilgili ilk kitaplarin1 yayinlamis ve 1994'te bu
kitap Ingilizce'ye gevrilmistir (Maritan, 2015, s. 13).

KFG’nin Amerika ve Avrupa’da kullanilmas1 ise 1980’lerin ortasinda olmustur.
Yoji AKAO’nun ‘Quality Progress’ dergisinde 1983’de yayimlanan makalesiyle
birlikte Amerika’da taninmaya baslayan KFG’nin ayni iilkedeki ilk uygulayici ise
Dr. Donald Clausing’in KFG ile ilgili bilgileri Xerox'a getirmesiyle 1984 yilinda

Xerox firmasi olmustur (Maritan, 2015, s. 13).
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Ardindan General Motors, Ford Motor, Hewlett-Packard, IBM, ITT, Procter and
Gamble, Digital Equipment gibi birgok firma da KFG uygulamalarina kendi
biinyesinde baslamislardir (Prasad, 1998, s. 224). Ayrica bu déonemde {i¢ yeni isim
olan; Bob King GOAL/QPC (Growth Opportunity Alliance of Lawrence/Quality
Productivity Center)’in kurucusu, John Hauser ve Larry Sullivan American Supplier
Institute’iin kurucusu olarak ABD'de KFG'nin biiyliimesine katkida bulunan ilk

arastirmacilar olarak ortaya ¢ikmiglardir (Maritan, 2015, s. 13).

Tirkiye’de ilk kez KFG’yi uygulayan sirket ise 1994 yilinda Argelik firmasi
olmustur. Sirket 1994 yilinda bulasik makinesi iiretiminde, 1995 yillinda da buzdolabi
ve camagir makinesi gibi ¢esitli iiriinlerinde KFG’yi denemistir. Bu sekilde Tiirkiye’de
yayginlagmaya baslayan KFG metodolojisini; CMS, BMC, Tofas gibi firmalar da
uygulamaya baslamislardir. Ayrica tilkemizdeki ilk Ulusal KFG Sempozyumu 17-19
Nisan 2002 tarihlerinde diizenlenmistir (Sattarov, 2008, s. 11).

2.5.3. Kalite Fonksiyon Gogeriminin Yararlari ve Sakincalari

Gilinlimiizde isletmeler bir sekilde bilgiye ulasabilmektedir. Ama birgok
isletmede bilgi olmasina ragmen, bu bilgiyi kullanilabilir hale getirememektedir.
Kalite Fonksiyon Gogerimi bilgiyi, bilgiyi islemeyi ve deneyimi bir arada
kullanmaktadir. Eldeki bilgiyi-veriyi isleyip kullanilabilir hale getiren KFG,
isletmenin gelecekte yapacagi veya yapmayi diisiindiigii caligmalar i¢in de yazili veri

kaynagi olusturmaktadir.

KFG miisteri beklentilerinin en iyi sekilde anlagilmasini ve bu sekilde de miisteri

tatmininde artig1 saglar.
ReVelle vd. (1998) KFG’nin yararlarini su sekilde siralamistir:

e Kalite Fonksiyon Gogerimi daha iyi iirlin, hizmet veya siire¢ elde edilmesini
katkida bulunur,

e Daha hizli sonug verir,

e Daha az kaynaga ihtiya¢ duyar,

e Takim ¢alismasini ve iletisimi arttirir,

e Tasarim ve mithendislik siire¢lerin daha iyi yonetilmesini saglar,
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e Yeni bir {iriin, hizmet veya siire¢ i¢in sonuglarin iyilestirilmesinde 6énemli bir

katki verir.

Amerika’da KFG uygulayan isletmelerin maliyetlerinde %50 ve {irlin gelistirme
stirelerinde %33 azalma, verimliliklerindeyse %200 artis oldugu belirtilmektedir

(Guinta ve Praizler, 1993, s. 140).

Day (1998), Technosonic Industries firmasiin balik¢ilar tarafindan kullanilan
sonar {irettigini belirtir. Sirket 1977 ile 1983 yillar1 arasinda ¢ogu mevcut olmayan
ihtiyaglara yonelik toplam dokuz yeni iiriin piyasaya stirmiistiir. Yeni bir reklam
ajansiyla anlagip kendilerine danismanlik yapmalarini istediklerinde, bu ajans
miisterilere neler istediklerini sorar ve aldiklar1 cevaplar1 eyleme doniistiiriirler. Bu
sekilde Technosonic, miisterilerle konusarak onlarin beklentilerine cevap veren yeni
bir {iriin gelistirir ve satiglarini 1985 yilinda 31 milyon dolara, 1986’da 56 milyon

dolara ve 1988°de ise 70 milyon dolara ¢ikarmistir.

Kalite Fonksiyon Gogeriminin sagladig yararlarin yani sira, bu uygulamada bir
takim sakincalar ile de karsilasilabilir. KFG’deki bu sakincalar ise su sekilde

siralanabilir (Yalgin, 2005, s. 100):

e Kalite evinin ¢ok biiyiik olmasi,

e Istenilen kalitenin tam olarak anlagilmasinin giigliigii,

e Miisteri ihtiyaclarinin tanimlanmasi siirecindeki miisterilerin sesinin dogru
anlagilamamasi,

e Tiim ihtiyaclarin beraberce kalite fonksiyonlar1 haline getirmenin, zor ve sikici
bir siire¢ halini alabilmesi,

e Misterinin talep ettigi/bekledigi kalitenin uygun olup olmadigmna karar
verilmesi,

e Firmanin departmanlari arasindaki iletisimin zayif olmasidir.
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KFG’nin yararlar1 ve sakincalari adi altinda, gii¢lii ve zayif yonleri ile firsatlarini
ve kisitlarin1 gosteren, GZFT analizi (Gliglii Yonler, Zayif Yonler, Firsatlar ve

Tehditler) su sekilde olabilir:

Cizelge 2. KFG’nin GZFT (Giiglii Yonler, Zayif Yonler, Firsatlar ve Tehditler)
Analizi

Giiclii Yonler

Daha az kaynak kullanir,

Daha az risk alip, daha fazla bilgi toplama ile yiiksek basari ihtimali vardir,
Gelistirme programi basina maliyetler daha azdir ve bu nedenle,

e Tasarim asamasinda yogun bir calisma yapildigindan, sonraki agamalarda daha az
degisiklik yapilir,

e Yapilan degisikliklerin biiyiik bir kismi ilk agsamalarda oldugu i¢in daha kolay olur
ve az maliyetlidir,

Pazara daha erken girilip, pazar pay1 yiiksek oldugu i¢in yatirimlarin doniisii daha biiyiiktiir,
Hayat dongiisii maliyetleri daha azdir ¢iinkii,

o Tasarimdan iiretime buradan miisteri kullanimia ve kullanim sonrasi yok etme
veya yeniden degerlendirmeye kadar hepsiyle biitiinlesmig {irlin yasam dongiisii
oldugundan tasarim daha iyi olur,

e Dabha iyi tasarlanmus {iriin veya hizmetlerle birlikte,

» Yiiksek miigteri memnuniyeti,

» Dabha az liriin doniisii ve sikayetle kars1 karsiya kalma,

» Daha az bakim ve servise ihtiya¢ duymasi.
Zayif Yonler
Sirket ici departmanlar anlasma i¢in 3-6 ay gibi uzun bir déneme ihtiya¢ duyulabilir,
Yeni bir yaklagim oldugu igin,

o Karmagik goriilebilir,

e Baslangicta ek calismalara gerek duyulabilir,

o  Sirket icinde belki de ilk kez birbirini gorenlerden takim ¢aligmas1 yapmasi beklenir,

o Kurumsallagtirilmasi zordur.

Firsatlar

Kisa vadede iiriin veya hizmet gelistirme maliyetlerini azaltir,

Orta vadede imalat ile dagitim maliyetlerini azaltir,

Uzun donemde yasam dongiisii maliyetlerini azaltir,

Daha esnek iiriinlerle mevcut pazardaki pay arttirilabilir ya da yeni pazarlara girilebilir,
Miisteri gereksinimleri goz oniinde tutularak daha kisa bir siiregte ve daha diisiikk bir
maliyetle daha yiiksek kalite elde edilebilir.

Olas1 Tehditler

KFG takimi bir¢ok giicliikle karsilasabilir, bu nedenle kolaylikla in aktif bir duruma
getirilebilir. Bunlar,

e Politik hareketler,

e Kaynaklarin kisilmasi ve saklanmasi,

e Tepe yonetiminin KFG takimina kars1 sorumluluklarini yerine getirmemesi.

KFG ardisik bir siireg¢ oldugu i¢in tikanan bir adim sonras ilerlemek kolay olmayabilir ve
siire¢ tamamen tikanabilir.

Kaynak: ReVelle vd., 1998: 257-259°den aktaran Sofyalioglu, C. (2006). Kalite Fonksiyon
Gogerimi ve Gida Sanayiinde Uygulanabilirligi: Kano Modeli ile Biitlinlesik Bir Yaklasim,
Doktora Tezi, Celal Bayar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Manisa, s. 30.
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KFG’den azami derecede fayda saglamak icin, yontemin gereklerinin eksiksiz

olarak yerine getirilmesi gerektigi ger¢egi unutulmamalidir.

2.5.4. Kalite Fonksiyon Gog¢eriminin Uygulama Alanlari

Literatiir taramasinda karsilasilan Kalite Fonksiyon Gogeriminin bazi kullanim

alanlart sunlardir:

e Bankacilik sektorii (Andronikis vd., 2009, s. 320),

e Universitede bulunan kampiislerin gelistirilmesi (Kapucugil vd., 2006, s. 225),
e Siireg ile tirtin gelistirme (Shiu vd., 2007, s. 404),

e E-isletme planlamasi (Tan, Tang ve Forrester, 2004, s. 803)

e Kiitiiphane hizmetleri (Bayraktaroglu ve Ozgen, 2008, s. 328).

2.5.5. Kalite Fonksiyon Gog¢eriminin Asamalari

Kalite Fonksiyon Gogerimi literatiirde genelde dort asamada gosterilir. Bu
asamalarin bazilar1 dort basamakta gosterilirken bazen de son iki asama beraber

gosterilir. Calismamizda son iki agama beraber gosterilecektir.

Ik asama olan ‘Planlama’ asama “0” ile gosterilir. Bu asamanin “0” ile
gosterilmesinin  nedeni  uygulama i¢gin 6n  hazirliklarin  yapilmasindan
kaynaklanmaktadir. Hazirliklarin tamamlanmasina miiteakip asagida gosterilen diger

asamalara gecilir.

+¢ Planlama (Asama 0)
% Miisteri Ihtiyaclarinin Belirlenmesi (Asama 1)

¢ Kalite Evinin Olusturulmasi ve Analizi (Asama 2 ve 3)
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2.5.5.1. Planlama (Asama 0)

Planlama asamasi; oOrgiitsel destegin saglanmasi, amaglarin belirlenmesi,
miisterilerin belirlenmesi, zaman ufkunun belirlenmesi, iriine karar verilmesi,
KFG takiminin kurulmasi, KFG uygulama ¢izelgesinin hazirlanip, gerekli malzeme ve

tesisin saglanisini igerir.

Sirkette uygulanacak Kalite Fonksiyon Gogerimi projesi belirli bir plan
dahilinde yiiriitilmelidir. Hedefler konulmali, zaman ve biit¢e ayarlanmalidir. Bunun
i¢in de {ist yonetim projenin amag ve kapsamini belirleyip KFG ekibini kurmali, KFG
ekibinin calisacag iirline ve hangi miisterilere ulasilabilecegi konusunda ortak bir
karar vermelidir. Bu sekilde hazirlanmayan daha dogrusu kotii olarak hazirlanan bir

proje KFG’nin basarisini tehlikeye atabilir (Shillito, 1994, s. 102).

2.5.5.1.1. Orgiitsel Destegin Saglanmasi

Kalite Fonksiyon GoOcerimi uygulayan sirketlerde tepe yonetiminin destegi,
projenin basarili olmasi igin elzemdir. Orgiitsel destegi ise; yonetimin destegi,

fonksiyonel destek ve KFG teknik destegi olarak ayirabiliriz (Shillito, 1994, s. 104).

Yonetim destegi; sirketin tepe yonetimince KFG siirecinin baglamasiyla
bitirilmesi arasinda gereken zaman, para, misteri isteklerinin belirlenmesi, KFG

liderinin belirlenip takiminin olusturulmasi olarak siralanabilir.

Fonksiyonel destek, KFG siirecine katilacak sirketteki departmanlarin ihtiyaci

oldugu kadariyla projeye desteklemelerini kapsar.

Teknik destek ise, KFG projesinin basariya ulasabilmesi amaciyla KFG
takiminda bulunan herkesin baslangi¢ itibariyle seminer almalari ve uygulamalar

hakkinda bilgilendirilmesi olarak agiklanabilir.
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2.5.5.1.2. Amaclarin Belirlenmesi

Sirkette Kalite Fonksiyon Gogerimi uygulamasi i¢in kurulacak takimin
odaklanacagi bir amacin olmasi gerekmektedir. KFG caligmasinin neden/nigin

yapilacagi sorusuna aranacak yanitlar asagidakiler olabilir (Shillito, 1994, s. 115):

e Yeni bir liriin veya hizmet gelistirmek,
e Maliyeti kisma amaciyla iiriinii veya hizmeti yeniden tasarlamak,
e Miisteri gdzilinde iiriin veya hizmetin kalitesini, glivenilirligini ve deger algisini

arttirmak.

2.5.5.1.3. Miisterilerin Belirlenmesi

Kalite Fonksiyon Gogerimi miisteri gereksinimlerinin yeni bir {irliniin
planlanmasinda 6ncii bir rol oynamasina dayandigi i¢in KFG siirecinde ilk adimin
miisterinin kim oldugunu belirlemek dogru olur (Franceschini, 2001, s. 34).
Miisterilerin belirlenmesinde ise tepe yoneticilerinin ve Kalite Fonksiyon Gdgerimi
ekibinin lideri 6nemli rol oynamaktadir. Miisterilerin belirlenmesi karmasik bir siireg

olabilir ¢ilinkii cogu durumda birden fazla miisteri vardir.

Ornegin, bir fotokopi makinesi yapiyorsaniz, nihai miisteriniz makineyi alan
veya bazi belgelerin kopyasini alan kisi olur. Ara miisteriler, ekipmanin bakimini
yapan kurulus, makineyi calistiran ana operatdr gibi makineyi nihai miisteriye
ulastiran firma veya kisilerdir. I¢sel miisteriler ise fotokopi makinesi firmasmin kendi
calisanlaridir. Her miisterinin kendisi i¢in 6nemli olan farkli ihtiyaclar1 vardir. KFG

ekibi bu misterilerin her birinin ihtiyaclarina ayri ayri odaklanmalidir.

2.5.5.1.4. Zaman Ufkunun Belirlenmesi

Sirkette uygulanacak Kalite Fonksiyon Gogeriminin bir zaman dahilinde
gerceklestirilmesi, ekip liyelerince planlamanin ger¢ekei oldugu hissini uyandirir. Bu
sayede tiim ekip ayni1 amaca odaklanabilir. Ayrica belirlenen zaman ufkunun tutarl bir

sekilde uygulanmasi gerekir.
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2.5.5.1.5. Uriine Karar Verilmesi

Sirkette Kalite Fonksiyon Gogeriminin uygulanacagi iiriiniin ne olacagina karar
verilmesi, projenin sirket igerisinde anlasilmasini ve uygulanmasi konusunda
odaklanilmasimi saglar. KFG projesinde, projeye nelerin dahil edilecegine ve
edilmeyecegine diizglin bir sekilde karar verilmesiyle, ilerlemesi uygun olmayan
verilerin g6z ardi edilmesi ve buradan kazanilacak zamani proje igin uygun olan diger

biitiin alanlarda kullanilmasi saglanabilir. (Yenginol, 2000, s. 65).

2.55.1.6. Kalite Fonksiyon Gocerimi Takiminin
Kurulmasi

Kalite Fonksiyon Gogerimi ekip c¢alismasimi  gelistirmek igin en lyi
yaklagimlardan biridir. Ciinkii tiim kararlar uzlagmaya dayanir ve adil bir tartisma
konusu olur (Bossert, 1991, s. 4). Boyle bir ekipte herkesin goriislerini agiklamalarina,
fikir birligine ulagmalarina ve proje lizerinde ilerlemelerine izin verilir. Takim
tiyelerinin toplam sayisi, goriis birligine varmak ve alakasiz konularda konugmalarin
engellenmesi amaciyla sinirli tutulmahidir. KFG takimi igin 6 ideal rakamdir bu say1

en ¢ok 10 tiye ile sinirlandirilmalidir (Day, 1998, 234).

Ideal olarak KFG’ye baslamadan &nce, takim iki seyi gerceklestirmek igin
bulusmalidir, birincisi, projenin kapsamimi 6grenmek ve ikincisi de KFG siireci

hakkinda bilgi edinmek.

Ayrica bir yonetici tiim takimin KFG projesinin 6neminin farkinda olmalarini
saglamali, takimin basarili ¢alisabilmesi i¢in amaglar acik olarak belirlenmeli, ihtiyag
duyulan verilere rahat bir sekilde ulasim miimkiin olmali, karar vermede tam destek
saglanmali ve sirketin stratejik isletme planina ulasabilme 6zgiirliigli olusturulmalidir

(Yenginol, 2000, s. 67).
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2.5.5.1.7. Kalite Fonksiyon Gocerimi Uygulama Cizelgesi

Hazirlanmasi
Kalite Fonksiyon Gogerimini uygulamak i¢in dncelikle, yoneticiler zamana gore
calisanlarina taahhiit vermeye istekli olmalidir. Yani ¢ok sik bir sekilde KFG egzersizi
basarisizliga mahkm olabilir, ¢iinkii takimin her zaman bir araya gelmesi miimkiin
olmaz. Bir yonetici, projede yer alan personeline goérevlerini tamamlamalart igin

gerekli olan her zamani vermeye istekli olmalidir

Yoneticiye yapilacak raporlama igin tecriibe, ekip liderinin aylik olarak
yOneticiye rapor vermesi durumunda, ilerlemeyi 6lgmek i¢in yeterli zaman oldugunu
gostermistir. Baz1 durumlarda da bu raporlama iki haftada bir olabilir (Bossert, 1991,

S. 8).

2.5.5.1.8. Gerekli Malzeme ve Tesisin Saglanmasi

Kalite Fonksiyon Gogerimi siiresince, KFG takiminin sgirketteki projeyi
yiirlitmeleri i¢in yer gereklidir. Konsantrasyonu tam olarak saglamak i¢in ¢ogunlukla
takim tiyelerinin normal ¢alisma yerlerinden farkli bir yer KFG ortami olarak segilir.
Bu sekilde gereksiz telefon goriismeleri ya da ziyaretgiler nedeniyle toplantilarin

boliinmesi engellenmis olur. (Cinpolat, 2007, s. 39).

Ayrica KFG caligmalarinin sonuglanincaya kadar ayni odada siirdiiriilmesi;
dokiimanlarin siirekli tasinmasini engelleyecek ve bdylece ¢alismalarda siireklilik

saglanacaktir (Yenginol, 2000, s. 70).

2.5.5.2. Miisteri Thtiyaclarimin Belirlenmesi

Miisteri  Ihtiyaglarmimn  Belirlenmesi asamasi; miisteri  ihtiyaglarmm
tanimlanmasi, misteri ihtiyaclarinin yonetimi, miisteri sesinin dinlenilmesi, Gemba
analizi, miisteri ihtiyaclarinin organize edilmesi, miisteri ihtiyaglarinin

agirliklandirilmasini igerir.
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Ulusal ve uluslararasi pazarda devamliligi saglayabilmek ya da pazar paylarini
arttirmak i¢in bir¢cok sirket miisterilerinin/olast miisterilerin ihtiyaclarini, ne

istediklerini bilmenin 6nemini kavramustir.

Sirket, miisterilerin {iriin veya hizmete iliskin gereksinimlerini karsilamada
yetenekli olursa, karisik ve degisen pazarda rekabet giiclinii gelistirebilir (Adiano ve
Roth, 1994, s. 25). Yeni iiriin veya hizmetin tasarimi ya da mevcut iiriin veya hizmetin
gelistirilmesi i¢in miisteri gereksinimlerinin belirlenmesi giiniimiiz pazarinda basarili
olmak i¢in hayati 6neme haizdir. Ayrica pazar konusunda yeterince bilgi sahibi olmak
yeni {riinlerin pazara girisinde basarilt olabilmesi i¢in ¢ok énemlidir (Franceschini,

2001, s. 35).

2.5.5.2.1. Miisteri Ihtiyaclarinin Tanimlanmasi

Bagarili bir iirlin tasarlamak ve hizmet sunmak icin potansiyel miisterilerin
hislerini anlamak 6nemlidir. Dikkatli bir sekilde miisteri davranis1 analizi yapilirsa
KFG ekibinin firsatlar1 algilamasi kolaylasir ve bu durum da karar alma siirecini

iyilestirmeye katkida bulunur (Franceschini, 2001, s. 37).

Miisteri ihtiyaglari tanimlanirken tiim bilgilerin neyi anlattigina ve neyi ihmal
ettigine dikkat edilmelidir. Isletmeler, miisterilerinin diisiincelerini belirlemeye ve ne
istediklerini anlamaya ¢alisirken gézden kagan durumlar olabilir. KFG ekibinin gorevi
misteri ihtiyaglarinin tam olarak tanimlanmasi, ihtiyaclarin 6zele indirgenip
beklentilerin tam anlamiyla 6ziimsenmesidir. Istenilen kalite 6zelliklerine ulasmanin

yolu bu sekildedir.

2.5.5.2.2. Miisteri Thtiyaclarinin Yénetimi

KFG miisteri odakli bir siire¢ oldugu i¢in miisteriye gii¢lii bir odaklanma saglar.
KFG caligmalari, eldeki miisterilerin geri bildirimleri sayesinde ileriyi gdrme ve
mevcut tiim rekabetgi bilgilerle karsilastirilan bir takim temel ihtiyaglarda

gereksinimleri belirlemede kullanilabilir (Bossert, 1991, s. 3).
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Aslinda KFG ekibi miisterilerin sadece isteklerini degil, beklemediklerini de
gorme yetisine sahip olabilirler. Bu sekilde miisteriler tarafindan beklenilmeyen veya
ortaya ¢ikana kadar ihtiyag olarak goriilmeyen kalite, “heyecan verici kalite ” olarak
tanimlanabilir (Efil, 1996, s. 11).

2.5.5.2.3. Miisteri Sesinin Dinlenilmesi

Miisteri sesini dinleyerek onlarin istek ve ihtiyaglarina dair bilgiler, gelistirilecek
irlin veya hizmetten ne bekledikleri-iiriin veya hizmetin hangi 6zelliklere sahip olmas1
gerektigi, toplanir. Miisteri bilgileri ¢esitli kaynaklardan gelebilir. Bunlar miisterilerle
yapilan birebir goriismeler, odak grup c¢alismalari, anketler, pazar arastirmalar
seklinde siralanabilir. Buradaki énemli husus ¢ok genel bir sekilde olusan miisteri

beklentilerinin KFG takiminca kullanilabilecek beklentilere ¢evrilmesidir.

2.5.5.2.4. Gemba Analizi

Gemba Japoncada olaymn meydana geldigi, oldugu yer anlamindadir. Bu
yontemde miisteriler iirlinleri veya hizmeti kullandiklar1 gergek ortamda gézlemlenir
(Mazur, 1996, s. 4; Tennant, 2002, s. 99). Bu sekilde misterilerin {iriin ya da hizmetle
ilgili fikirlerini sdylemesi, Oneriler sunmasi, iriin ya da hizmeti elestirmesi ve
yargilamasi ve rakiplerle karsilastirmasi saglanabilir. Bu durumda Gembaya gitmek
tabiri kullanilir. Misteriler lirlinii veya hizmeti kullanirken zorlanirlarsa, gbzlemle

birlikte iiriin veya hizmetin iyilestirilmesi i¢in iyi bir firsat olusur.

Gembaya gitmeden dnce, belirli bir miisteri kategorisini tanimlamak ve bunlarin
tirlin veya hizmetle nasil etkilesime girdigini anlamak gerekir (Maritan, 2015, s. 35).
Griffin ve Hauser'e (1993) gore her homojen miisteri segmenti i¢in 25-30 goriisme,
olast iiriin taleplerinin% 90-95'ini belirlemek i¢in yeterlidir. Maritan’a (2015) gore ise
10 ila 15 Gemba goriismesi biiyiik miktarda bilgi toplamak i¢in yeterli olacaktir.
Ayrica bu agsamanin tim miisteri gereksinimlerini belirleme ve organize etme amaci

icermedigini de belirtmek gerekir.
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2.5.5.2.5. Miisteri Thtiyaclarinin Organize Edilmesi

Tek bir irlin veya hizmet ile tiim miisterilerin gereksinimlerinin
karsilanamayacagi asikardir. Cilinkii miisterilerin hem istekleri hem de isteklerine
verdikleri 6nem dereceleri farklidir. Miisterilerin isteklerine verdikleri onemler KFG

matrisine yerlestirilirken bu hususa dikkat edilmelidir.

Onem derecelerini  belirleyip  dnceliklendirmek KFG’nin  6nemli  bir
basamagidir. Bu yiizden {iriin veya hizmet belirlenirken olast riskleri en aza
indirgemek i¢in miisteri gereksinimleri ¢ok degiskenli karar alma problemleri olarak
gortlir. (Hua Lu vd., 1994, s. 46).

Karar almaya yardimci1 birgok model olmasina karsin, Analitik Hiyerarsi Prosesi
(AHP) aralarinda en yaygin kullanilani ve de en yararli olan1 olabilir. (Cohen, 1995, s.
219).

AHP onceliklerin belirlenmesi igin gelistirilen matematiksel bir sistemdir.
Thomas L. Saaty tarafindan gelistirilmistir (Cohen, 1995, s. 219; Pardee, 1996, s. 237).

2.5.5.2.6. Miisteri Thtiyaclarinin Agirhklandirilmasi

Miisteri ihtiyaglart Kalite Fonksiyon Gogerimi projesinin temel tasidir.
Miisterilerin ihtiyaglar1 vardir ve bunlar ¢esit ¢esittir. Bu ihtiyaglarindan bazilar1 da

digerlerine gore daha 6nemlidir.

Miisteri ihtiyaglarinin dnceliklendirilip agirliklandirilmasi, sirkette kurulan KFG
ekibine miisteri ihtiyacinin tatmininin maliyeti ile miisteriye saglayacagi fayda
arasinda bir koprii kurmasini saglayip, miisteri i¢cin daha 6nemli olan ihtiyaca dogru

yonelme saglar.

Ilerleyen boliimlerde bahsedecegimiz Analitik Hiyerarsi Prosesinde, hepsinin
belirli bir 6neme sahip oldugu ve mutlaka karsilastirilmasi1 gereken miisteri ihtiyaglari
arasindaki iligkiler 2’serli gruplar halinde karsilastirilir. Bunun i¢in de Saaty (2012)
tarafindan bulunan, zayif, orta ve gilicli iliskileri belirtmek i¢in 1-3-9 o&lgegi
kullanilarak gergeklestirilir (Bode ve Fung, 1998, s. 587). Bununla birlikte sz konusu
Olcek, hassasiyeti arttirmak i¢in 1-3-5-7-9 seklinde de kullanilabilir.
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2.5.5.3. Kalite Evinin Olusturulmasi ve Analizi

Asama 2 ile 3 Kalite Fonksiyon GoOgeriminde beraber degerlendirilmelidir.
Asama 2 siirecinde kalite evi matrisi olusturulur sonraki asama olan Asama 3’te ise

yorumlanir.

House of Quality (HoQ) “Kalite Evi” terimi, tepesinde iiggen bir “gat1” ile
kapatilan belirli bir matris veya kalite ¢izelgesini belirtir. Sekil 2.de bir ‘Kalite Evi’nin
temel unsurlart gosterilmistir. 1979 yilinda Japon Kalite Kontrol Dernegi-JSQC
konferansini tanitan Tsuneo Sawada'nin hayal giicii sayesinde Toyota Auto Body'de
ortaya ¢ikmistir (Akao ve Mazur, 2003, s. 27). Kalite evi satirlarinda, Analitik
Hiyerarsi Prosesi kullanimiyla 6nem dereceleri belirlenen miisteri ihtiyaglari ile
situnlarinda sirketin bu ihtiyaglar1 karsilamak i¢in yapacagi isletme teknik
yeterlilikleri olan miihendislik 6zellikleri yer alir. Belirlenen miisteri ihtiyaglar ile
ilgili sirketin teknik yeterlilikleri aralarindaki baga gore 1-3-9 6l¢egi ile karsilastirma
yapilir (Yalgin, 2005, s. 134).

Teknik Gereksinimler

Arasindaki Iliskilerin
Degerlendirilmesi |:>

Korelasyonlar Diisiincelerle teknik

Z . - gereksinimler arasindaki
Diisiincelerin, dlgiilebilir Teknik iligkilerin giiciiniin
ve hayata gecirelebilir Gereksinimler degerlendirilmesi
gereksinimlere | ) {Nasil) y
doniistiiriilmesi A
I".._( s
— - — O — — i —— Miisterilerin
| Misterdi |, Tligkiler — k —1—  Rekabete Tligkin
| Diisiincesi | = o — a —f—  Degerlendirmeleri
L (Ne) I —— — vy ——
—] — e
t

Sirketin performans-teknik
gereksinimler kargilastirmas:
gergevesinde rakiplerine gore

Rekabete Dayali
:knik Degerlendirme

Il

durumu
Sirket tarafindan rekabet Isletme Amag ve
giiciinii saglamak icin Hedefleri _
belirlenen hedefler ve | | Tligkilerin giiciine ve Gnem

| | diizeylerine dayali dnceliklerin

degerlendirilmesi icin
Siitun Agirliklan <:| kullamlan &l¢ii

amaclar (ne kadar)

Sekil 2. Kalite Evinin Temel Unsurlari

Kaynak: Day, R.G., (1998). Kalite Fonksiyon Yayilimi: Bir Sirketin Misterileri ile
Birlestirilmesi. (Cev: Enternasyonal Terciime Hizmetleri). Istanbul, Marshall Kiiltiir
Yayinlari, s. 20.
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Kalite evi matrisinin ¢atisi, gelistirilmesi lazim gelen miihendislik 6zellikleri
bakimindan miihendislere yol gosterir. Ayrica kalite evinin c¢atisi, sirketin teknik
yeterliliklerinden degistirilmesi gereken birinin, diger teknik yeterlilikler {izerinde
gosterecegi etkiyle birlikte, birbirini etkileyen teknik yeterliliklerin tanimlanmasinda

da yardimci olur (Gandhinathan vd., 2004, s. 1004).

2.5.5.3.1. Miisteri Istekleri Kisminin Olusturulmasi

Miisteri istekleri kismmin olusturulmasi, O6ncede bahsedilen ‘Miisterinin
Sesi’nin toplanmasi bdoliimiindeki kalite evinin bir bolimii olarak yazilmasidir.
Miisteri ihtiyaclar1 belirlenip siniflandirilmasiyla birlikte kalite evinin ‘NE’ler kismina
yazilirlar. Yani misterilerin kendilerince ifade ettikleri gereksinimleri, isletmedeki
KFG ekibinin matriste kullanabilecegi bir dile doniistiiriiliir. Boylece de bu

gereksinimler {irline veya hizmete doniistiiriilebilir.

2.5.5.3.2. Planlama Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

Kalite Evi’nde planlama matrisi, miisteri rekabet degerlendirmesinin oldugu
kisimdir. Sirketin ve rakip sirketin Uriinii ya da hizmetiyle ilgili yerler miisteri
ihtiyaclarma gore doldurulur. Hedef ve satis noktasi puanlart ise KFG takim

tarafindan belirlenir (Seyhan, 2005, s. 70).

Pazar arastirmalar1 ve diger yontemlerden elde edilen bulgular, miisteri isteginin
onem derecesi, planlama matrisinin temelini olusturur. Planlama matrisinde, istekler
ile bunlarin kesistigi siitunlara; isteklerin 6nem dereceleri, sirketin istekler i¢cin hangi
durumda oldugu, rakip sirketlerin hangi durumda oldugu ve sirketin ger¢ekte ulasmak

istegi noktalara iligkin bilgiler yer alir.

Matriste sirketin ve rakiplerin hangi durumda olduklar ile sirketin gercekte
ulagmak istegi noktayr belirlemek amaciyla 1 ile 5 veya 1 ile 10 arasinda puanlama
kullanilabilir. Burada, 1:En Kétii, 5 veya 10:En Iyi olacak sekilde miisterilerin her bir

gereksinimi girket ve rakip sirket i¢cin puanlamalar1 istenir.
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Bu sekilde eldeki veriler planlama matrisine girilir ve rakip sirketle karsilagtirma
yapilabilir. Ayrica her bir gereksinim igin sirketin ger¢ekte ulagsmak istegi nokta
belirlenir. Matristeki asamalarin sonuncusu, gereksinimlerin 6nem puanlar1 ve bu
puanlarin toplam igindeki paylarinin hesaplanmasidir. Onem puanlar1 ve bu puanlarin
toplam i¢indeki yiizdelerinden yiiksek ¢ikanlarin, miisteri istekleri gelistirmede tatmini

ve satiglar1 fazlaca arttiracagi anlagilabilir (Eureka ve Ryan, 1994, s. 27).

255.3.3. Kalite Karakteristiklerinin Belirlenmesi ve
Analizi

Gorsel bir teknik olarak bir¢cok avantaji igeren KFG matrisinde, tiim bilgilerin
dogru ve tam olarak matrise yerlestirilmesi uzun siirebilir. Miisteri gereksinimlerinin
teknik dilde ifadesi; “NE”lere ulagsmak i¢in belirlenen “NASIL”lar, kalite

karakteristigini olusturur.

Kalite Evinin iist bolimiinde, siitunlarda bulunan her bir kalite karakteristigini
belirlemek i¢in, bir veya iki miisteri gereksinimini karsilamak gerekir (Akbaba, 2000,
s. 10).

Kalite karakteristiklerinin belirlenmesiyle iiriin veya hizmetin tanimlanabilir ve
Olgiilebilir tasarim 6zelikleri ortaya ¢ikartilir. Burada dikkat edilmesi gereken husus;
fazlaca teknik gereksinim belirlenirse, matrisin karmasikligi da o diizeyde artar.
Matristeki siitun sayisinin bu gereksinimlerle belirlendigi diislinilirsek, sirketce
alinmasi gereken karar sayilarinin arttigini ve rakip sirketin degerlendirme verilerini
olusturmak icin gereken test sayisinin arttigini goriiriiz. KFG ekibi, bu sayilari yani
teknik gereksinimlerin miisteri gereksinimlerine oranmini 1 ila 1.5 arasinda tutmasi

gerekmektedir (Day, 1998, s. 69).

2.5.5.3.4. iliski Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

Olusturulan matristeki her 6ge i¢in su sorunun cevaplandirilmasi gerekir: Bir
irlin veya hizmetin karakteristik oOzellikleri, miisterileri memnuniyet oranlari

bakimindan arzulanan kaliteyi ne 6l¢iide etkileyebilir?
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Sayet belirli bir tiriin veya hizmetin karakteristigi miisterilerin gereksinimlerini
belirli bir oranda karsilamaktaysa, miisterilerin gereksinimi ile o iiriin veya hizmetin
karakteristigi arasinda bir iligki oldugu ortaya ¢ikar. Bu iliskinin giicii kuvvetli, orta
diizeyde, zay1f veya aralarinda hig iliski olmadig1 seklinde dort degisik bigimde ifade
edilebilir. Bu iligkiler sembollerle veya sembollere karsilik gelen sayilarla gosterilir.

Semboller ve sembollere karsilik gelen rakamlar asagidaki gibidir:

Cizelge 3. Iliski Matrisindeki Semboller

Tliski Derecesi | Tliski Sembolii Agirhk

Kaynak: Day, R.G., (1998). Kalite Fonksiyon Yayilimi: Bir Sirketin Miisterileri ile
Birlestirilmesi. (Cev: Enternasyonal Terciime Hizmetleri). Istanbul, Marshall Kiiltiir
Yayinlart, s. 71.

Matris olusturulurken aralarinda giiglii iliski (®) oldugunda 9 puan, orta diizeyde
iliski oldugunda (O) 3 puan ve zayif iliski (A) oldugunda 1 puan ile degerlendirilir
(Bossert, 1991, s.26). Matris iizerinde ( ®), (O) ve ( A) sembolleri yerine 9, 3 ve 1
sayilarinin kullanilmasi denenmis ancak, deneyimler sembollerin ¢ok daha kolaylikla

okundugunu gostermistir (Day, 1998, s.71).

[liski matrisindeki tespitler yapildiginda, KFG ekibi matrisin bu kismini gdzden
gecirmelidir. Higbir iligki sembolii bulunmayan ya da zayif sembol bulunan satir veya
stitunlar, miisteri gereksinimlerinin dogru bir bi¢imde tespit edilmemis oldugunu ya
da teknik gereksinimlerin miisteri gereksinimlerinin ile hi¢bir 6nemli iliskisinin

bulunmadigini varsayar (Day, 1998, s. 71).
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2.5.5.3.5. Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi ve Analizi

Korelasyon matrisi, hangi teknik ozelliklerin birbirini korudugunu ve
hangilerinin uyumlu oldugunu belirlemek igin kullanilir. Korelasyonlarda pozitif ya
da negatif egilimlerin belirlenmesi, her bir “NASIL”1n, verilen karakteristigin hedef
ayarinin hangi yonde hareket ettigi yoniinden bagimsiz olarak, diger “NASIL”m elde
edilmesini saglama bi¢imine dayanir. Olumlu korelasyonlarda, bir baskasi nasil

korunur, negatif korelasyonlarda ise iki kavram tutarsizdir (Franceschini, 2001, s. 57).

Olumlu korelasyonlar, hangi lriin 6zelliklerinin yakindan iliskili oldugunu
belirlemede kullanilir. Bu sekilde, birden fazla sartname ile ilgili bir diizenlemenin,
genel plandaki ayni eylemle elde edilip edilemeyecegi degerlendirebilir. Sirket de
organizasyon yapisi lizerindeki olasi c¢ogaltilmis is yiiklerinden kaginip, tasarim

slirecindeki enerjiyi bosa sarf etmemis olur. (Franceschini, 2001, s. 57).

Negatif korelasyonlar ise, muhtemelen adil takaslar gerektirebilecek durumlari
temsil eder; bunlar géz ardi edilmemesi gereken durumlardir. Tanimlanamayan
uzlagmalar yani sira ¢oziilmeyen uzlagmalar kaginilmaz olarak miisteri taleplerinin
karsilanmamasina yol agmaktadir. Tasarlamay1 diisiindiiglimiiz sistemi temsil eden

teknik ozelliklerin hedef degerlerinde ayarlamalar yapilarak uzlagma saglanmalidir
(Franceschini, 2001, s. 58).

Korelasyonlar i¢in kullanilabilecek simgesel ifadeler ise su sekildedir:

Cizelge 4. Korelasyon Simgeleri

Korelasyon Simge

Pozitif Korelasyon +

Giiglii Negatif Korelasyon v

Kaynak: http://www.gfdonline.com/templates/qfd-and-house-of-quality-templates/
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2.5.5.3.6. Teknik Kiyaslamalarin Yapilmasi ve Hedeflerin
Belirlenmesi

Kalite Fonksiyon Gogerimi, teknik rekabetciligi test etmemize olanak saglar.
Her bir 6zelligin sayisal degeri, rekabet giicii seviyesini gostermek icin rakiplerin
referans degeri ile karsilastirilir. Bu durumda degerlendirme testlerinin
miitkemmellestirilmesi ve eldeki kaynaklardan 6rnegin sirketteki teknik kataloglardan
olabildigince ilgili bilgilerin toplanmasin1 gerekir. Sirketce kendi iiriinii veya hizmeti
ile rakip firmanin {iriinii veya hizmeti arasinda yapilan o6l¢timler, ayn1 ekipman ve
yontemler kullanilarak karsilagtirmalarin aynmi kosullar altinda yapilmasini saglar

(Franceschini, 2001, s. 60).

2.5.5.3.7. Sonuclara Dayah Olarak Gelistirme Projesinin
Planlanmasi

[k &nce bir KFG matrisine bakildiginda, her matriste ok fazla ayrintiya sahip,
cok kafa karistirict ve mesgul goriinebilir (Bossert, 1991, s. 6). Kalite Evinin genel
hatlartyla olusturulmasiyla birlikte, karar vermeyi kolaylastirmak igin her bir teknik
karakteristigin gelistirilmesinin giicliigii, maliyeti, sektoriin 6zellikleri gibi satirlar da

Kalite Evine eklenerek, son hali verilmis olur.

Buradaki onemli husus ise sirkette uygulanacak olan KFG projesinin
saglayacagi faydanin, bu proje i¢in harcanacak para, zaman ve isgiiciini
karsilamasidir. Cok ayrintili bir korelasyonun matrisinin haftalarca hazirlanmasinin
akabinde, bu durumdan diisiik bir kar marj1 saglamak, yiikksek maliyetli ¢aligmalari
karsilamaz. Bunun i¢in KFG ekibi Kalite Evini belirlerken tiim boliimleri
olusturmayabilir. Kalite Evinin olusturulmasiyla teknik karakteristiklerin hangi {iriin
ve hizmetin siireclerini icerecegi belirlenmeli ayrica miisteri isteklerinin de tiim

stireclere aktarilmasi saglanmalidir (Chan ve Wu, 2005, s. 136).
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2.5.6. Kalite Fonksiyon Gocerimi Modelleri

Kalite Fonksiyon Gogeriminde olusturulan Kalite Evinden sonraki agamalarin
tamamlanmasi i¢in farkli iki segenek vardir. Bunlardan biri ‘Dort Asamali Model’

digeri ise ‘Matrislerin Matrisi” modelidir.

2.5.6.1. Dort Asamah Model

Dort asama yaklagimi, Amerikan Tedarikgiler Enstitlisi (American Supplier
Institute-ASI) tarafindan gelistirilmistir. Planlama, tasarim, siire¢ planlamasi ve tiretim

kontrol planlamasi boliimlerinden meydana gelir. Dort Asamali Model 6rnegi su

sekildedir:

T ASAMA- TRON
PLANLAMASE
TEEMIE
OZELLIELER.
éa 1. ASAMA- TRON
L TASARTMI
RN PARCA
OFFLLIELERT
- E% III. ASAMA- SUREC
PLANLAMAST
SURED
DARAMETEELER]
-
2
B PLANLARAST
URETIM
STAMDARTLARI

PARA

Sekil 3: Dort Asamah Model

Kaynak: Eldin N. & Hkle V., (2003). Pilot Study of Quality Function Deployment in
Construction Projects, Journal of Construction Engineering and Management, 129(3),
S. 317°den uyarlanmstir.
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Dort asamali modeldeki ilk matris daha 6nceki boliimlerde meydana gelen Kalite
Evidir. ilk matrisin olusturulmasiyla nisbi 6nem diizeyi belirlenen teknik
gereksinimlerden oncelikli olanlar belirlenir. Bunlar ikinci bir matris diyagramina satir
verileri olarak gecirilirler. (Sofyalioglu, 2006, s. 84). Sonrasinda prosesler tanimlanip
en uygun olani belirlenir. Uretim planlamasini gergeklestirecek iiretim isleri bu sekilde
ortaya c¢ikar. Proses planindaki kritik siire¢ gereksinimleri, is analizleri, isletme

talimatlar1 yani is planlamalar1 belirlenir.

2.5.6.2. Matrislerin Matrisi Modeli

Matrislerin matrisi modeli ise GOAL/QPC tarafindan ortaya konmustur. “30

matris yaklagimi” olarak da bilinir.

Matrislerin matrisi yaklagimi, 6zellikle KFG’yi yeni uygulayanlar i¢in matris
sayisinin fazlaligindan karmasik ve zor bir siire¢ gibi gelebilir. Dort asamali modele

nazaran daha detaylidir.

Matrislerin matrisinde {irlin veya hizmetle ile ilgili miisterilerin gereksinimleri,
fonksiyonlar, kalite karakteristikleri, mekanizmalar, pargalar, maliyetler, hata modlar
ikiserli ve karsilikli olarak karsilastirilip iligskilendirilebilirler. Boylelikle kalite kontrol
noktalarinin bulunmasi gereken noktalar siire¢ iizerinde belirlenebilir. Ayrica kalite
giivence tablolari, gerekli donanimlarin gogerildigi tablolar ile proses planlar

meydana getirilebilir (Yenginol, 2000, s. 76).

Matrislerin Matrisi Modelinin 6rnegi su sekildedir:

39
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Sekil 4. Matrislerin Matrisi Modeli

Kaynak: ReVelle vd., 1998, s. 314°den aktaran Sofyalioglu, C. (2006). Kalite
Fonksiyon Gogerimi ve Gida Sanayiinde Uygulanabilirligi: Kano Modeli ile
Biitiinlesik Bir Yaklasim, Doktora Tezi, Celal Bayar Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Manisa, s. 89.
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2.5.7. Kalite Fonksiyon Goceriminde Kullanilan Araglar
2.5.7.1. Yedi Yeni Yonetim Araci

2.5.7.1.1. Etkilesim Diyagram

Etkilesim diyagraminda tiim katilimcilar fikirlerini ortaya atar ve bu fikirler

kiime halinde gruplandirilir (Ar1, 2006, s. 69).

Etkilesim diyagrami Kalite Fonksiyon Gdg¢eriminde miisteri gereksinimleri ile
teknik karakteristiklerin belirlenmesiyle siiflandirilmasinda kullanilabilir. Miisteri
gereksinimleri, pazardan elde edilmis orijinal bilgilere gore tasnif edilip islenir.
Etkilesim diyagrami ile gruplandirilip, her biri i¢in bir 6nem derecesi belirlenir
(Sattarov, 2008, s. 42).

2.5.7.1.2. iliski Diyagram

Sirket icinde bir problemle karsilasildiginda ya da bir konuyla ilgili planlama
yapilacaginda, problemin ¢ézlimiine yonelik veya planlamayla ilgili bir¢ok fikir ortaya
atilabilir. Ama bu fikirler yalin haliyle kullanigh olmayabilir. Sirketce fikirlerin analiz
edilerek problemin ¢6ziimii ya da planlama ile ilgili farkli agilardan iliskilerin
incelenmesi gerekebilir. Iliski diyagrami, fikirler arasindaki farkliliklart ve
sonuglarmin incelenmesi amaciyla kullanilan tekniktir. Iliski diyagrami, etkilesim
diyagramiyla ortaya atilan fikirlerin nasil uygulanabilecegini de gosterir. Yani

‘misteri sesi’nin miusteri isteklerine doniistiirilmesinde kullanilir (Ardi¢ vd., 2008, s.
116).

2.5.7.1.3. Sistematik Diyagram

Belirli bir hedefe ulagmak amaciyla izlenmesi gereken yollarin sistematik bir
sekilde giderek artan bir ayrint1 diizeyinde grafiksel ifadesidir. Sistematik diyagram,

bir maddeyi iki veya daha fazla maddeye boéler ve bu sekilde boliiniip devam eder.

41



2.5.7.1.4. Matris Diyagramm

iki ya da daha fazla bilgi grubu arasindaki iliskiyi gdsteren matris diyagramu,
iliskiyle alakali glig-6l¢tim-personelin rolii ile ilgili bilgi verir. Yani miisteri istekleri
ile kalite karakteristikleri arasindaki iliskinin belirlenmesinde kullanilir. Bu sekilde

biiyilk miktarda bilgiye kesinlik kazandirilir (http://www.gbmut.com/problem-

cozmede-7-arac/).

2.5.7.1.5. Matris Veri Analizi

Matris diyagraminin daha ayrintili incelemeleri i¢in kullanilabilen halidir.
Matris diyagraminda sunulan birbirine ge¢mis verileri senkronize ederek sayilarla

farklilagtirir ve sadelestirip anlasilir hale getirebilir.

2.5.7.1.6. Siire¢c Karar Program Semasi

Gelistirilme basamagindaki bir planda, ise yaramayacak siire¢ adimlarini
ortadan kaldirip, adimlarin birlestirilmesini saglayan siire¢ karar program semasi,
personele grafiksel bir gosterim saglar
(http://endustri.eskisehir.edu.tr/nerginel/ TKY405/icerik/7%20yeni%20kalite%20arac
%C4%B1.pdf). Ayrica siire¢ karar programi semas, gelistirilme asamasindaki planda

yanlig adimlar1 da gosterir. Olusabilecek sorunlara kars1 6nlemlerin alinmasi saglanir.

2.5.7.1.7. Ok Diyagram

Etkinlik ag diyagrami ya da faaliyet ag1 diyagrami adi da verilen ok diyagrami,
sirket i¢indeki problemler ¢6ziimii ya da planlama ile ilgili islerin siras1, zaman ufkunu
ve karsilasilabilecek zorluklari gosteren bir diyagramdir. Ok diyagramiyla problem

¢Oziimii ya da planlama ile ilgili kritik yolun hesaplanmasi saglanabilir.
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2.5.7.2. Analitik Hiyerarsi Prosesi

Analytic Hierarchy Process (AHP);, Tiirkge literatiirde, Analitik Hiyerarsi
Prosesi, Analitik Hiyerarsi Yaklasimi, Analitik Hiyerarsi Islemi, Analitik Hiyerarsi
Yontemi ve Analitik Hiyerarsi Siireci Teknigi olarak degisik bigcimlerde de

isimlendirilmektedir. Literatiirdeki bazi tanimlar1 ise su sekildedir:

AHP yontemi, temelde bir karar verme isleminde alternatifler arasindan
belirlenen kriterlerin bir 6l¢ek ile puanlanmasi ve her bir alternatifin bu kriterlere gore
degerlendirilmesi esasina dayanir. Kriterlere verilen O6lgeklendirme, kriterlerin
birbirleri ile ikili karsilagtirmalar1 sonucunda, karsilastirma icin sayisal bir deger
atanmasi ile gerceklestirilir. Genel olarak 6 asamada uygulanan bu yontemin agsamalari

sirasi ile asagida maddeler halinde listelenmistir (Saaty, 2012, s. 22):
Asama I. Problemin hiyerarsik olarak tanimlanmasi.
Asama II. Kriterlerin belirlenmesi ve karsilastirma matrisinin olusturulmasi.
Asama III. Kriterlerin 6nem dagilimlarinin belirlenmesi.
Asama IV. Tutarlilik analizi.
Asama V. Alternatiflerin siralanmasi.
Asama VI. Karar verilmesi.

AHP, karar verme siirecini basitlestirip, anlagilmasini saglayan c¢ok kriterli karar

verme metodudur (Chen, 2006, s. 168).

AHP’de, hiyerarsinin tepesinde en iyi alternatifi segme veya en iyi karar1 verme
amaci bulunur. Asagilara dogru inildik¢e hedeflenen amaca katki verecek 6zellik yer
alir. Hiyerarsinin alt seviyesinde ise karar alternatifleri ya da secenekleri

bulunmaktadir (Unal, 2010, s. 58).
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Seviye I: Genel odak Hedef

(Hedef)
Sasise ‘ /\
I Ozellik 1 Ozellik 2
Seviye III Alt-6zellik | | Alt-6zellik Alt-6zellik | | Alt-6zellik | | Alt-6zellik

Alt-6zellik

Seviye IV

Alternatif 1 Alternatif2 Alternatif 3 Alternatif 4

Sekil 5. AHP’nin Hiyerarsik Yapisi

Kaynak: Razmi, J., Rahnejat, H., & Khan, M. K. (2000). The New Concept of
Manufacturing “DNA” Within an Analytic Hierarchy Process-Driven Expert System.
European Journal of Innovation Management, 3(4), s. 200’den uyarlanmustir.

AHP en iyi se¢enegi belirlemekle kalmaz, segenekler arasinda siralama yapmaya
da olanak saglar. Kolay kullanilabilir ve basit uygulanabilirligi sebebiyle ¢ok karmagik
problemlerde bile kolaylikla uygulanabilmektedir.

Problemin ¢ok kriterli bilegenlerini dncelik durumuna gore hiyerarsik bir yapi
icerisinde belirleyen AHP, problemi kiiciik parcalara ayirir. ikili karsilagtirmalara tabi
tutup, her hiyerarsi i¢cin Oncelikleri belirler ve bdylece belli bir mantiksal siireci
hazirlar. Karsilastirma yapilmasi istenilen hiyerarsi diizeyinde “n” sayida eleman varsa
n(n— 1)/2 adet karsilagtirma yapilmasi gerekir. Ayrica her karsilastirma matris seklinde
olmahdir. Bu ikili karsilastirmalara deger atamak igin, Saaty 1-9 goreceli 6nem
Olgegini gelistirmistir. AHP’de siklikla bu 6lgek kullanilir (Arslan, 2010, s. 458).
Olgek ve degerleri su sekilde gosterilmistir:
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Cizelge 5. Saaty Goreceli Onem Olgegi Degerleri

Onem Tanim Aciklama

Derecesi

2 Zay1f onemli

4 Orta Usti Onemli

6 Giicli st onemli

Kaynak: Saaty, T. L., & Vargas, L. G. (2012). Models, Methods, Concepts &
Applications of the Analytic Hierarchy Process (Vol. 175). Springer Science &
Business Media. s. 6’dan uyarlanmugtir.

KFG siirecinde kalite evindeki oncelikleri belirlemek karmasik olabilir. AHP ile
kalite evindeki teknik karakteristikler ve miisteri gereksinimleri agirliklandirilabilir.
AHP-KFG modelinin birlikte kullanilmasimin bir¢ok avantajindan biri de budur.
Ayrica AHP, hiyerarsik bir model kullanarak nicel ve nitel faktorleri beraberce

degerlendirir ve uygulanabilirligi basittir (Per¢in ve Ustasiileyman, 2009, s. 19).
AHP’nin faydalarini ise su sekilde siralayabiliriz (Unal, 2010, s. 99):

e Kolaylik: AHP modelleri kolay olusturulabilir.

e Hiyerarsik yapi: Yapiya ait elemanlar gruplandirilip seviyelere ayrilarak

¢Ozlimii kolaylastirabilirler.

e Karsilikli etkilesim: Elemanlar arasindaki karsilikli etkilesim g6z oOniine

alinabilmektedir.

45



e Karmasik yapida problemler: Karmagik yapidaki problemleri de ¢6zme
yetenegine sahiptir.

e GoOzden gegirme: Yargilarin tekrar gbézden gegirilmesi istenerek model
gelistirilebilir.

e Yargilar ve oybirligi: Farkli yargilarin sentezi sonucu ¢oziime ulasilabilir.

e Tutarlilik: Oncelikler belirlenirken yargilarin tutarlilig: test edilebilmektedir.

2.5.7.3. Yaratic1 Sorun Coézme Teorisi (TRIZ)

TRIZ, Rusca “Yaratici Problem Cozme Teorisi” anlamina gelen “Teoriya
Resheniya Izobretatelskikh Zadatch (Teopust Pemenuss M3o6peratenbekux 3agay)”
kelimelerinin bas harflerinden olusmaktadir. Ayrica literatiirde Ingilizce “Theory of
Inventive Problems Solving” kelimelerinin bas harflerinden olusan TIPS kisaltmas1 da

kullanilmaktadir.

Bu yontem, 1946 yilinda Sovyetler Birligi Patent Ofisi’nde ¢aligmakta olan
Genrich Saulovich Altshuller ve meslektaslari tarafindan bulunmus, 0 zamana kadar
diinya iizerinde var olan yaklasik 2.000.000 patentin incelenmesi ve ortak dzelliklerine

gore siniflandirilmasi ile gelistirilmistir (Durgun ve Doruk, 2015, s. 2).

TRIZ yontemini gelistiren Altshuller sorunlara cevap bulmak amaciyla 6nemli
kesiflerin incelenebilecegini belirtir. Sorunlar ve bunlarin cevaplari eger miikemmellik
durumu yoksa daima birbirleriyle ¢elisebilirler. Yani bir aksiyon diger bir reaksiyonun
sebebi olur. Altshuller patentleri incelerken bu durumu fark etmistir. Ornegin
dayaniklilig arttirmak istedigimizde daha fazla agirlik gibi bir ¢eliski durumu ortaya
cikacaktir. Tiim bu sorunlar, genel tanimlamalari yapilarak 39 adede indirgenmis ve

"Miihendislik Parametreleri" olarak asagida gosterilen sekilde isimlendirilmislerdir:
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Cizelge 6. Miihendislik Parametreleri

Sira| Parametre

agirhig dayanimi

Sabit nesnenin

Sabit nesnenin
alani

Sabit nesnenin
hacmi

Sira

21

Parametre

Sicaklik

Hareketli nesnenin
harcadig enerji

Giig

Sira

30

uzunlui' zararl faktorler

32

34

Parametre

Nesneye etki eden

Uretilebilirlik

Tamir edilebilirlik

Madde kaybi Aletin karmasikligi

Kaynak: Giines, S. (2009). Uriin Tasarimi ve TRIZ. Sanat ve Tasarim Dergisi, 1(2), s.
139.

Bu parametreler matris halinde diizenlenip 39*39 boyutunda bir matrise
ulagilmistir. Buna da "Celiskiler Matrisi" denilmektedir. Celiskiler matrisindeki
celigkileri agmak iginse yaratici ilkelerden faydalanilir. TRIZ yonteminde karsilagilan

sorunlar binlerce patent arastirmasi sonucunda ortaya c¢ikan ve geligkilerin ¢6ziimiinde

kullanilan 40 yaratic1 ilkeyi kapsamaktadir (Ozkan vd., 2019, 176). Bu 40 yaratici ilke

ise sunlardir:
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Cizelge 7. 40 Yaratiaa flke

Sira ilke Sira ilke Sira ilke

2 | Cikarma 16 |Kismi fazlalik 30 |Esnek kabuklar ve
ince filmler

Mekanik titregim Renk degistirme

6 |Evrensellik 20 Y.ararl.l 'hfreket 34 Atilan ve degistirilen
stirekliligi pargalar

Zarar1 yarara
gevirme

8 |Agirlik azaltma | 22 36 | Hal gegisleri

Baslangigta Kuvvetli
24 | Aracilik 38 oksitlendiriciler
12 |Esit potansiyel | 26 |Kopyalama 40 | Kompozit
P Y i malzemeler
14 |Yuvarlama og | Mekanik sistemin
ikamesi

Kaynak: Ozkan, N.F., Ada, E.C., & Genlik, S. (2019). Toplam Ekipman Etkinliginin
Iyilestirilmesinde Triz Kullanimi: Bir Uygulama. Verimlilik Dergisi, 19(2), s. 167-
168.

TRIZ, her tiirlii alanda kapsamli ¢oztiimler elde etmeye yarayan etkili bir ¢6ziim
yolu olup, teknolojik Ar-Ge’de yaraticiligi destekler. Ayrica problemleri ¢ozerken,
tiim diinyadaki teknolojinin girdilerini kullanabilir (Kapucu vd. 2001, s. 2).
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2.5.7.4. Taguchi Metodolojisi

Taguchi metodu, 1960’11 yillarda Dr. Genichi Taguchi tarafindan Japonya’da
gelistirilmistir. Kaliteyi iyilestirmek ve maliyetleri diisiirmek amaciyla kullanilan

istatistiksel bir yontemdir.

Taguchi kaliteyi gelistirme ¢alismalarinda, kaliteden ziyade kalitenin kayiplar
acisindan olaya yaklagsmaktadir. Buradaki kalite kayiplari, iiretimden baglayarak
irlinin misterinin eline gecen zamana dek, lriinde meydana gelen kayiplardir.
Bunlara bozuk iiriin performansi ile gliven azalmasi nedeniyle miisterinin liriinii tercih

etmemesiyle olusan pazar payinin azalmasi da eklenebilir.

Taguchi  metodolojisinin  asil hedefi, kontrol edilebilen faktorlerin
ayarlanmasiyla maliyet etkin, zamanlamasi miikemmel, ayni sekilde kontrol

edilemeyen faktorlerin etkilerine kars1 duyarsiz {iriin ve siire¢ tasarimini gelistirmektir

(Sanyilmaz, 2006, s. 2).

Taguchi metodu Kalite Fonksiyon GoOgerimindeki Kalite Evinde asagidaki
bi¢imlerde faydali olabilir (Bouchereau ve Rowlands, 2000, s. 16):

e Korelasyon matrisinden olusan ¢at1 kisminda,
e Kalite evinin iliski diyagram matrisinde yer alan, misteri gereksinimleri ile

teknik karakteristikler arasindaki iliskiyi gosteren hedeflerin belirlenmesi igin.
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3. BURO MAKINELERI SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

Sektordeki firmalar temel olarak kalite, maliyet ve artan rekabet unsurlariyla

basa cikabilmek amaciyla Toplam Kalite uygulamalarina gegmislerdir.

Miisteri memnuniyeti Olciip bu sekilde kaliteyle birlikte pazar payini arttirmada
Kalite Fonksiyon Gogeriminin uygulanabilir bir ara¢ oldugundan hareketle, bu
uygulamanin biiro makineleri sektoriinde faaliyet gosteren bir firmada yapilmasi

distinilmistiir.

3.1. Sektor ve Firma Hakkinda Bilgi

Fotokopi makinelerinden bagimsiz diisiinemeyecegimiz yazi ve baski
kagitlarinin  iretiminde kullanilan beyazlatilmig seliilozun Tirkiye'de {iretimi
yapilmamakla birlikte tilkemiz, diinya kagit ve karton

ithalatinda 14. siradadir (https://istka.org.tr/media/67278/tlirkive-kagit-sektorii-ve-

rekabet-giicliniin-degerlendirilmesi.pdf). Asagida gosterilen gizelgede ise yillara gore

ithal edilen kagit ve biiro makinelerinin de i¢inde bulundugu elektrikli makineler

hakkindaki bilgiler yer almaktadir:

Cizelge 8. 2012-2018 Yillar1 Arasinda Fasillara Gore ithalat Rakamlar:

2012-2018 YILLARI ARASINDA FASILLARA GORE iITHALAT - Milyon Dolar

FASIL
NO

FASIL ADI 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Elektrikli makine
85 |ve cihazlar, aksam | 16.280 | 17.759 | 17.949 | 17.638 | 20.135 | 21.152 | 16.570
ve pargalari

TOPLAM ITHALAT 236.545 | 251.661 | 242.177 | 207.234 | 198.618 | 233.800 | 223.047

Kaynak:https://www.ticaret.gov.tr/istatistikler/dis-ticaret-istatistikleri/dis-ticaret-
istatistikleri-ocak-subat-2019/fasillara-gore-dis-ticaret.

Ticaret Bakanlig1 verilerine gore elektrikli makine ve cihazlar en fazla ithalat

yapilan 4’lincii kalem olurken, kagit ve karton ise 15’inci kalemdir.


https://istka.org.tr/media/67278/türkiye-kağıt-sektörü-ve-rekabet-gücünün-değerlendirilmesi.pdf
https://istka.org.tr/media/67278/türkiye-kağıt-sektörü-ve-rekabet-gücünün-değerlendirilmesi.pdf
https://www.ticaret.gov.tr/istatistikler/dis-ticaret-istatistikleri/dis-ticaret-istatistikleri-ocak-subat-2019/fasillara-gore-dis-ticaret
https://www.ticaret.gov.tr/istatistikler/dis-ticaret-istatistikleri/dis-ticaret-istatistikleri-ocak-subat-2019/fasillara-gore-dis-ticaret

Tiirkiye’nin dis iilkelere tamamen bagimli oldugu sanayi lriinlerinden olan
fotokopi makineleri, iilkemiz tarafindan en fazla ithal edilen makineler arasinda yer

almaktadir (https://www.etiketten.com.tr/turkiyenin-en-cok-ithal-ettigi-makine-

turleri-h-59).

2006 ile 2010 yillar1 arasinda fotokopi makineleri alimina toplam 797 milyon
dolar harcanmustir (http://archive.ismmmo.org.tr/docs/yayinlar/kitaplar/
FaaliyetRaporu2011/1111%20t%C3%BCrkiye%20sanayi%20%C3%BCretimi%20v
e%20gercekler.pdf).

Ulkemizde 2011 ve 2017 yillar1 arasinda fotokopi makinelerinin, kagit
hamurunun, ofset baski makinelerinin tiretimi, bakim ve satis1 yapilamadigia dair

istatistiki veriler ise su sekildedir:

Cizelge 9. Sanayi Uriinleri Yilhik Uretim ve Satis Istatistikleri

Sanayi Uriinleri Yillik Uretim ve Satig istatistikleri, 2011 - 2017

Urin Diizey  |Uriin Tammi Yi 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Kodu Degiskenler
Girigim Sayist 24400 27598 29824 31203 31346 33421 33059
Tirkiye Toplamt Uretim Degeri (TL) 687909 256 442 760831565823 834819238076| 994944270875| 1067577986448| 1169402555861| 1512196 766578
Satig Degeri (TL) 592845283 137| 655833644 729| 732608813100| 860253352324| 956496 601491| 1045753702965| 1342944001494
Girisim Sayst 3 2 4 6 3 3 3
CPA IFotokopi Uretim Miktart . | . ] ¢
BB TO‘;IJ;‘m) makinelerinin parga |Uretim Degeri (TL) ¢ ¢ ¢ | ¢ c c
(subtota) Ve aksesuarlari— [Satis Miktart . . . . . . C
Satig Degeri (TL) C C C C C C 4
Girigim Sayst
Uretim Miktar (% 90
kuru olan maddenin
CPA IKimyasal kait kilogrami)
71 To(;:IJ:m) hamury, ¢Gzimir | Uretim Degeri (TL)
derecede
Rt Satig Miktart (% 90 kuru
olan maddenin kilogram)
Satig Degeri (TL)
Girisim Sayst 1 1
oon [Ofsetbask Urem)n Miktart (Adet ¢ ¢
- (Ustmakinelri (tabaka :Jay]fl Do L
"~ [ Toplam) |kagit beslemeli biiro rem eeri(TL) ¢ ¢
(ubtota) o) Satig Miktar1 (Adet ¢ ¢
sayisi)
Satig Degeri (TL) c c
cpa Kt ve mukavva (::mm Sa‘ylsl 2 ! ! 2
Al Uretim Miktar . . . .
wuz| © bl e et (1) ¢ ¢ ¢ ¢
Toplam) {makinelerin bakim ve s M g
(S0 o meteri P vm,l - - : -
Satis Degeri (TL) C c C c

Kaynak: http://www.tuik.gov.tr/PreTablo.do?alt_id=1066.

o1


https://www.etiketten.com.tr/turkiyenin-en-cok-ithal-ettigi-makine-turleri-h-59
https://www.etiketten.com.tr/turkiyenin-en-cok-ithal-ettigi-makine-turleri-h-59
http://archive.ismmmo.org.tr/docs/yayinlar/kitaplar/%20FaaliyetRaporu2011/1111%20t%C3%BCrkiye%20sanayi%20%C3%BCretimi%20ve%20gercekler.pdf
http://archive.ismmmo.org.tr/docs/yayinlar/kitaplar/%20FaaliyetRaporu2011/1111%20t%C3%BCrkiye%20sanayi%20%C3%BCretimi%20ve%20gercekler.pdf
http://archive.ismmmo.org.tr/docs/yayinlar/kitaplar/%20FaaliyetRaporu2011/1111%20t%C3%BCrkiye%20sanayi%20%C3%BCretimi%20ve%20gercekler.pdf

Arastirmanin yapilacagr firma ise 1993 yilinda faaliyetine baglayip, Ege
Bolgesindeki bir¢ok biiro makinesi markasinin yetkili ana bayisidir. Uzun vadeli bakis
acisiyla gelecege yonelik yatirimlar yapan sirketin amaci bulundugu sektorde kaliteli,

hizli, glivenilir ve son teknoloji {iriinleriyle basarili bir bi¢imde is yapmaktir.

3.2. Uygulamanin Amaci

Biiro makineleri sektoriinii esas alan uygulamamizdaki amag; her gecen giin
farkli tiirdeki Ozellikleriyle is yasaminin ayrilmaz bir pargasi olan fotokopi
makinelerinin, misterilerin istek ve ihtiyaglart géz oniinde bulundurularak mevcut
tiriinlerin yenilenmesi ya da isteklere uygun yeni bir {iriin olarak tasarlanmasidir.
Ayrica miisteri memnuniyetini saglayip sadik miisteriler elde edip, pazarda daha iyi

bir konuma ve yeni pazarlara ulasabilmektir.

3.3. Uygulama Siireci

Bu uygulamadaki tiim siire¢ler 2. Boliimde anlatilan KFG metodu ile AHP
birlikte uygulanarak, Izmir ilinde Haziran-Aralik 2018 tarihleri arasinda

gergeklestirilmistir.

3.3.1. Planlama

Kalite Fonksiyon Gogerimi Ekibi; Firmanin genel miidiirii ve genel miidiir
yardimcisi, alim-satim islemleri sorumlusu, teknik servis sorumlusu ve sefi ile depo

sorumlusunca olusturulmustur.

Miisterilerin Belirlenmesi; Kalite Fonksiyon Goc¢erimi metodunu uygulamaya
baslarken oncelikle miisterilerin kim oldugu KFG takiminca net olarak belirlenmelidir.
Miisteri net olarak belirlenmemisse, KFG takimindakiler miisterileri farklh
degerlendirip birlik saglayamayabilirler. Bu durumda da calisma diizgiin olarak
ilerlemeyebilir. Eger takim {iyeleri farkli misterileri diisiinerek hareket ederse
anlagmazliklar olacaktir ve ¢alisma diizgiin ilerleyemeyecektir. Calismamizda miisteri
grubu olarak fotokopi makineleri kullanan kisiler secilmistir. Miisteri grubunun

demografik 6zellikleri ise su sekildedir:
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Cizelge 10. Cinsiyete Iliskin Frekans Dagilim

Bu arastirmadaki miisterilerin %94,7’si (36 kisi) olarak biiyiik bir gogunlugu erkek,
%5,3’1 (2 kisi) ise bayandir.

Cizelge 11. Yasa iliskin Frekans Dagilim

26-32

41 ve uzeri

Bu arastirmadaki miisterilerin %23,7’si (9 kisi) 18-25 yas aralifinda, %31,5’1 (12 kisi)
26-32 yas araliginda, %15,8’1 (6 kisi) 33-40 yas araliginda, %29°u (11 kisi) ise 41 yas

iizerinde olup, neredeyse her yastan insanin bu sektdrde varligr gézlemlenmistir.

Cizelge 12. Medeni Duruma iliskin Frekans Dagilimi

Medeni Frekans Yiizde

Durum

Bu arastirmadaki miisterilerin %47,3’1 (18 kisi) bekar, %52,7’si (20 kisi) ise evlidir.
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Cizelge 13. Egitim Durumuna iliskin Frekans Dagihm

Egitim Frekans Yiizde
Durumu
Lise 11 29

Lisans ve Ustii 20 52,6

Bu aragtirmadaki miisterilerin %52,6’s1 (20 kisi) ile yarisindan fazlasi lisans ve Ustii,
%15,8 (6 kisi) ile On lisans, %29 (11 kisi) ile lise ve %2,6’sin1in (1 kisi) ise ilkogretim

mezunu olduklar1 goriilmektedir.

Cizelge 14. Isyerinde Calisma Siiresine Iliskin Frekans Dagilin

Isyerinde "
Calisma Siiresi Frekans Yiizde
1-4 yil 16 42.1

10 y1l ve iistii 14 36,8

Arastirmadaki miisterilerin isyerinde ¢alisma siiresi bakimindan %42,1 (16 kisi) ile en
¢ok yiizdeye sahip boliimii 1-4 yil aras1 igyerinde ¢alisanlardir. Sonra sirasiyla 10 yil
ve Ustii %36,8 (14 kisi), %13,2 (5 kisi) ile 5-9 yil aras1 ve son olarak da %7,9 (3 kisi)

ile 1 yildan az ¢aliganlar gelmektedir.



Cizelge 15. Sektéorde Cahsma Siiresine iliskin Frekans Dagilimi

Sektorde

Calisma Siiresi Frekans Yiizde

6-10 yil 6 15,8

15 yil ve iistii 13 34,2

Arastirmadaki miisterilerin biiyiik bir boliimii %42,1°1 (16 kisi) sektorde ilk yillarini
gecirdigi (0-5 yil), sonrasinda ise %34,2 (13 kisi) olarak 15 yil ve iistii, %15,81 (6 kisi)
6-10 y1l aras1 son olarak %7,9’u (3 kisi) 11-15 y1l aras1 sektdrde bulunmuglardir.

Cizelge 16. Aylik Gelire iliskin Frekans Dagilim

Aylik Gelir Frekans Yiizde

1604 TL-2000

TL arasi 11 29

2500 TL ve

Gistii 17 44,7

Aylik gelire baktigimizda ise biiyiik bir gogunluk olarak %44,7°1 (17 kisi) 2500 TL ve
iistii bir gelire sahipken, %15,8 (6 kisi) 2001-2500TL aras1, %29’u (11 kisi) 1604-
2000TL aras1 ve %10,5’1 (4 kisi) ise 1604TL ve alt1 gelire sahiptir.



Uriine Karar Verilmesi; Biiro makineleri sektoriindeki gesitlilikten dolay1 alan

kisitlanip, arastirmamizda fotokopi makineleri lizerine ¢aligilmistir.

Kalite Fonksiyon Gogerimi Uygulama Cizelgesi; KFG uygulamasi

Haziran-Aralik 2018 tarihleri arasinda gergeklestirilmek iizere hazirlanmistir.

3.3.2. Miisteri Ihtiyaclarinin Belirlenmesi

Miisteri Thtiyaclarimin Tanmimlanmast ve Yonetimi; Kalite Fonksiyon Gogerimi
takimi olusturulup miisterilerin belirlenmesine miiteakip miisteri ihtiyaglari belirlenir,
tanimlanir ve yonetilmesi gerekir. Yani miisteri sesinin dinlenmesi asamasina
gecilmistir. Gemba analizi kapsaminda belirlenen miisteriler calisma ortamlar: yerinde
izlenmistir. Ayrica miisterilerle derinlemesine goriismeler yapilmig ve miisterilerin ne

istedikleri ortaya konulmaya ¢alisilmistir.

Hiyerarsik Yapimin Kurulmasi; Hiyerarsik yapi olusturulurken, fotokopi
makinesi kullanimini etkileyen kriterler Hizmet Boyutu ve Teknik Karakteristikler

olarak ikiye ayrilmistir.

Ardindan Hizmet Boyutu, Maliyet Boyutu ve Miisteri Memnuniyeti ile Islevsellik

Boyutu olmak tizere iki ayr1 dala daha ayrilmaktadir.

Maliyet ve Miisteri Memnuniyeti ile Islevsellik Boyutlar1 kendi iglerinde 6,
Teknik Karakteristikler ise 11 kriterin degerlendirilecegi sekilde dallandirtlmistir.

Hiyerarsi Yapi ise su sekilde kurulmustur;
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Cizelge 1/. Hiyerarsik Yap1

Fotokopi Makinesi
Secimi

—

FO: Hizmet Boyutu

F1: Teknik
Karakteristikler

—

FO1: Maliyet Boyutu

FO02: Miisteri
Memnuniyeti ile
Islevsellik Boyutu

!

FO11: Pesin Fiyat

F021: Malzemenin Uzun
Omiirlii Olmasi

v
F11: Indirim Yapilmasi

F012: Taksit Se¢enegi

F022: Kopya Hiz1

F12: Odeme Kolaylig

FO13: Satin Alma ya da
Kiralama

F023: Tarama Hiz1 ve
Coziiniirlik

F13: Secenek Sunma

FO14: Yedek Parga Fiyat1i

F024: Kablosuz Baglanti
ile Is Gorebilme

F14: Benzersiz Fiyata
Sahip Olma

FO15: Yedek Parca
Olarak Orijinal Parga
Kullanimi

F025: Giileryiizli
Hizmet

F15: Kaliteyi Artirma

F016: Yedek Parca
Olarak Muadil Parga
Kullanim1

F026: Yedek Parca
Tedarik Siiresi

F16: Maliyeti Diisiirme

F17: Kaliteli Malzeme
Kullanimi

F18: Yuksek Hiz

F19: Profesyonel Tarama
Kalitesi

F20: Personelin
Motivasyonu

F21: Zamandan Tasarruf

3.3.3. Kalite Evinin Olusturulmasi ve Analizi

Miisteri Istekleri Kisminin Olusturulmasiy; Misterilerin istek ve ihtiyaglariin

goriilecegi bu kisim, bu istek ihtiyaglarin incelenip miisteri tatminini artirmak icin

kullanilabilecek yollar1 gosterir.
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Fotokopi makinesi se¢imi igin Oncelikli kriterlerin belirlenmesinde Oncelikle
kullanicilarin yargilart 6nem dereceli tablosu dikkate alinarak puanlandirilmig, daha
sonra her bir kiyaslama i¢in bu degerlerin geometrik ortalamasi alinmistir. Geometrik
ortalama degerleri dikkate alinarak karsilagtirma matrisi olusturulmus, normallestirme
yapilmis ve goreli onem vektorleri (gov) belirlenerek yerel Onem degerleri

hesaplanmustir. ilk 5nce Hizmet Boyutu ile Teknik Karakteristikler karsilastiriimistir;

Cizelge 18. Hizmet Boyutu ile Teknik Karakteristiklerin Karsilastirilmasi

]
B X = £
> [t} [=
oo 58 §E | 55
Fotokopi Makinesi Se¢imi | T > - & = S
° L X PR
s | gds | 57
(i L 5 )
X

F1: Teknik Karakteristikler 0,82 1,00 0,45

Fotokopi makinesi kullanicilart igin Hizmet Boyutu, Teknik Karakteristiklere

nazaran daha yiiksek goreli onem vektdriine sahiptir.

Daha sonra ise Hizmet Boyutu kendi i¢in karsilastirilmis Maliyet Boyutunun,
Miisteri Memnuniyeti ile Islevsellik Boyutuna gdre daha yiiksek goreli Snem vektdriine

sahip oldugu goriilmiistiir;

Cizelge 19. Hizmet Boyutunun Kendi icinde Karsilastiriimasi

i)
@ =z =
. =z | 282 | 2¢
Hizmet Boyutu S 5 520 | O QS
= > = s 2 =
Karsilastirilmasi . 2 .2 0 o 0O
— M N = = >
g 257 | 8
=
EOZ_: Muste?l Memnuniyeti 0,02 1,00 0,48
ile Islevsellik

a1
(o]



Maliyet Boyutunun karsilastirilmasi ise su sekildedir;

Cizelge 20. Maliyet Boyutunun Karsilastirilmasi

S R 5 5_ -
2= §E x | 5B E 5= E =
= L 5 < s S sS| ~£ ¢ = )
X b — IS =5 = QE
. [=! S O = © D 2 ~ =S ~ 2 S
Maliyet Boyutu z |F 8] ES |>E| 863 35 | O%
o < . =
Karsilastirilmasi ~ NG @ ﬁ S S| 2% cMG N ¥ CMG 5 %
= |8®| S |SF| u8F | s2E |57
— L. =<t =
S S8 | ¢ sO& SO&
B~ = = =

F012: Taksit
Segenegi

FO14: Yedek Parca
Fiyat1

FO16: Yedek Parca
Olarak Muadil
Par¢a Kullanimi1

Maliyet Boyutundaki karsilastirmada, Pegin Fiyat tim se¢enekler arasinda 0,25
ile en yiiksek goreli onem vektoriine sahipken, onu Yedek Parca Olarak Orijinal Parca
Kullanum kriteri 0,18 goreli 6nem vektorii ile takip etmektedir. Satin Alma ya da
Kiralama ile Yedek Parca Fiyati kriterleri ayni1 géreli 6nem vektoriine sahip olup,
Yedek Par¢a Olarak Muadil Par¢a Kullanimi Kriteri 0,12 ve Taksit Secenegi Kriteri ise

0,11 ile en diisiik goreli 6nem vektoriine sahiptir.
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Miisteri Memnuniyeti ile Islevsellik Boyutunun karsilastirilmasi ise su

sekildedir;

Cizelge 21. Miisteri Memnuniyeti ile Islevsellik Boyutunun Karsilastirllmasi

S ) ‘é g 2

N S :
2 5 g 5 W 0 i & g
- c & = = s 8 = g7 %
Miisteri c E s E = A= = - >
Memnuniyetiile | & O g g2 | 22 ’§ Che £
Islevsellik Boyutu | & 2 N E2 | 20 k> Sy 5
Karsilastirlmas1 | S :é N =S5 8 5 3 B =
o e .2 g g L
(‘:} O 8 8] g . p— w E :s
o = ) g &)

(I ~ ~

F022: Kopya Hiz1

F024: Kablosuz

Baglant: ile Is
Gorebilme

F026: Yedek Parca
Tedarik Siiresi

Miisteri Memnuniyeti ile Islevsellik Boyutundaki karsilastirmada, 0,31 ile
Malzemenin Uzun Omiirlii Olmas: Kriteri en yiiksek goreli dnem derecesine sahiptir.
Ikinci sirada ise 0,21 ile Kopya Hizi gelmektedir. Giileryiizlii Hizmet, Yedek Parca
Tedarik Siiresi ile Tarama Hiz1 ve Coziintirliik Kriterleri 6nem sirasinda birbirlerini
takip ederken, bu boyuttaki en diisiik 6nem derecesi ise 0,09 goreli 6nem vektori ile

Kablosuz Baglant ile Is Gorebilme Kriteridir.
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Planlama Matrisinin Olusturulmasi; Rekabet analizinin degerlendirildigi
planlama matrisinde, firmanin {driiniini kullanan miisterilerin gereksinimlerini
karsilayabilme oranini belirleyebilmek adina hem kendi hem de rakip firmanin
performanslarmin degerlendirmeleri istenmistir (1: En Kotii, 10: En Iyi). Bu sekilde
firmanin bugiinkii durumuyla ve rakip firmanin durumu belirlenmistir. Sonrasinda
miisteri gereksinimlerinin  6nem diizeyleri ve bu gereksinimlerin karsilanma
diizeylerine doniik degerlendirme puanlar;, firmanmn KFG ekibi tarafindan

degerlendirilmis ve firmanin gelecekte ulasmak istedigi diizey belirlenmistir.

Cizelge 22. Planlama Matrisi

Onem Diizeyi
Firmanin
Bugiini
Rakip Firma
Firma Hedef
Satig Puani
Onem Puani

FO15: Yedek Parga Olarak
Orijinal Par¢a Kullanimi

0,18 7 5 9 1,29 1,5 0,34

FO13: Satin Alma ya da

. 0,17 7 6 8 1,14 1 0,19
Kiralama

F026: Yedek Parca Tedarik

N 0,13 8 7 9 1,13 1,2 0,18
Stresi

F023: Tarama Hiz1 ve

Coziiniirliik 0,12 7 6 8 1,14 1 0,13

F024: Kablosuz Baglant ile

is Gorebilme 0,09 | 6 7 7 1117 | 1 | o11




Iyilestirme oram Firma Hedef/Firma Bugiin orani ile bulunmustur. Satis puani
KFG ekibi tarafindan iyilestirme yapildiginda miisteri memnuniyetini ne odlgiide
artiracag diisiiniilerek belirlenmistir. Onem Puani ise (Onem diizeyi)*(lyilesme

orani)*(Satis puani) formiilii ile bulunmustur.

Iyilestirme oranlarma bakildiginda Pesin Fiyat segenegini daha ¢ok kullanarak
makineleri ucuza almak ve Yedek Parg¢a Olarak Orijinal Parca Kullanmak firmanin

onceliginde olmasi gereken hususlardir.

Teknik Karakteristiklerin Belirlenmesi; Miisteri sesinin toplanmasiyla elde
edilen miisteri gereksinimlerinin degerlendirilmesiyle, firma bu gereksinimleri teknik
olarak nasil karsilamas1 gerektigine karar verecektir (Teknik karakteristikler/Nasil'lar).
Her bir miisteri gereksiniminin karsilanmasi i¢in neler yapildigi/veya yapilabilecegi
ile ilgili olarak, firma teknik karakteristiklerinin belirlenmesinde KFG ekibi iiyelerinin

uzman gorlslerine bagvurulmustur.

Asagida belirtilen Teknik Karakteristiklerin karsilagtirilmasinda, en yiiksek
goreli onem derecesine sahip olan kriter 0,13 ile Maliyeti Diisiirmedir. Misteriler
acisindan {irinliin maliyeti ne kadar diisiik olursa o kadar iyi olacaktir. Bu kriteri
Indirim Yapilmas: ve Kalite Malzeme Kullanimi kriterleri 0,12 goreli onem vektdriiyle

izlemiglerdir. Hem diisiik fiyat hem de kalite birlikte aranan 6zelliklerdir.

Yiiksek Hiz ve Zamandan Tasarruf kriterleri 0,10 goreli 6nem vektoriiyle orta
siralarda yer almaktadirlar. Odeme Kolayhigi, Kaliteyi Artirma ve Personelin

Motivasyonu kriterleri 0,09 gbreli 6nem vektoriine sahiplerdir.

Son sirada yer alan Secenek Sunma ve Profesyonel Tarama Kalitesi kriterleri

0,05 goreli 6nem vektdriine sahiplerdir.
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Cizelge 23. Teknik Karakteristiklerin Karsilastirilmasi

Teknik
Karakteristiklerin
Karsilastirilmasi

F11: Indirim Yapilmas1
F12: Odeme Kolaylig
F13: Secenek Sunma
F14: Benzersiz Fiyata Sahip Olma
F15: Kaliteyi Artirma
F16: Maliyeti Diisiirme
F17: Kaliteli Malzeme Kullanimi
F18: Yiiksek Hiz
F19: Profesyonel Tarama Kalitesi
F20: Personelin Motivasyonu
F21: Zamandan Tasarruf
Goreli Onem Vektorii

F12: Odeme 85| 100 | 2,26 | 1,27 | 0,87 |0,53|0,82| 1,05 | 1,76 | 1,03 |1,13|0,09
Kolaylig1

F14: Benzersiz

Fiyata Sahip 0,79 10,79 | 1,22 | 1,00 | 0,76 {0,59|0,51| 0,76 | 1,60 | 0,70 |0,74|0,07
Olma

Diisiirme

F20: Personelin
M

Toplam 11,65|11,03|18,89|14,03|11,30|8,50|8,74|15,07|17,72|10,49 | 9,93 | 1,00
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Teknik Korelasyonun Belirlenmesi; Teknik Karakteristiklerin aralarindaki
iliskilerini Ozetlemek amaciyla yapilan bu bolim “gatt matrisi” olarak da
adlandirilmaktadir. Teknik karakteristiklerin birbirleriyle olan korelasyonlari, KFG
ekip iiyeleri tarafindan tarafsiz bir sekilde degerlendirilir. iki teknik gereksinim
arasidaki korelasyon pozitif yonlii olabilecegi gibi negatif yonlii de olabilir. Onemli
olan bir teknik gereksinimin karsilanmasina veya uygulanmasma engel durum

olusturup olusturmayacagi ya da destekleyip desteklemeyecegidir.
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Sekil 6. Cat1 Matrisi

Cat1 Matrisi incelendiginde Kaliteli Malzeme Kullanimi ile Yiiksek Hiz arasinda
pozitif yonde giiglii bir iliski oldugu anlasilmaktadir. Kaliteli malzeme kullanimi
kaliteyi dolayisiyla hizi da arttiracaktir. Bunun yaninda zamandan da tasarruf
edilecektir. Yani kaliteli malzeme kullanimi ile miisterilerin islemleri daha hizli
goriilecek ve bu sekilde zamandan tasarruf saglanacaktir. Ayrica indirim yapilmasi

maliyetleri asagiya ¢ekecektir.
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Iliski Matrisinin Olusturulmasi; Bu kisimda belirlenen miisteri gereksinimleri
ile teknik karakteristiklerin birbiriyle iliskileri degerlendirilir. KFG ekibince incelenen

misteri gereksinimleri ve teknik karakteristikler arasindaki iliski ve buna karsilik

gelen sembol degerleri su sekildedir:

Cizelge 24. Iliski Matrisi

ile Is Gorebilme

£ v | s
iy ~ 5 o = = - E qg;g % 3 §
SOlELE_|: |gs|E |S,E.4 7 85|58
: =28 51| 8 ca | = T e = e g S 2> -
S O JEE|BE| S |85 (TS5 g |2E g8
5 SEldg|dc|sE|vE|eB RS ¢ |9E B |48
o) ExlEd|Ed || |da@sy & |CE|2=|RE
F021: Malzemenin Uzun
. 0,31
Omiirlii Olmast1 0 ©
FO11: Pesin Fiyat 05 |O| A A 0
F022: Kopya Hiz 021 0 0|0 0
FO015: Yedek Parca Olarak
0,18
Orijinal Par¢a Kullani © © © 0 0
F014: Yedek Parga Fiyat1 | 0,17 0] A
FO013: Satin Alma ya d
DA AIYEE ) 07 | A O
Kiralama
F025: Giileryiizlii Hizmet | 0,14 0
F026: Yedek Parca
0,13
Tedarik Siiresi ©
F016: Yedek Parca Olarak
.ee arca Olara 012 0
Muadil Parga Kullanmu
F023: Tarama Hiz1 ve
0,12
Coziniirlik 0 0
FO12: Taksit Segenegi 011 A|O
F024: Kablosuz Baglant
osuz Baglanti 009 0

Kalite Evi; Tim asamalarin birlestirilmesiyle olusturulan Kalite Evi su

sekildedir:
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Cizelge 25. Kalite Evi
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i) > = = (gt = oA | o= = CEe | =28 | |2 | |.2>]|a |0
F021: Malzemenin Uzun Omiirlii 031 O ® 8 7 9 113| 15 | 052
Olmas1
FO11: Pesin Fiyat 025 | O A A () 71 7| 9 [129] 12039
F022: Kopya Hizi 0,21 O (0] 7| 6 | 8 [114] 1,5]037
FO15: Yedek Parca Olarak Orijinal 0,18 0 0 0 O O 7 5 9 |129| 15034
Parga Kullanim
FO014: Yedek Parca Fiyati 0,17 O A 7 6 7 [100]| 12| 0,2
FO013: Satin Alma ya da Kiralama 0,17 A O 7 6 8 11,141 1 |0,19
F025: Giileryiizlii Hizmet 0,14 (0] 7| 7| 8 [114] 1,2 ]|019
F026: Yedek Parca Tedarik Siiresi 0,13 (0] 8 7 9 11,13 1,2 |0,18
FO016: Yedek Parca Olarak Muadil 012 O 6 7 7 117] 1 |04
Parca Kullanim
F023: Tarama Hiz1 ve Coziiniirlik 0,12 (0] O 7| 6| 8 [114] 1 |013
F012: Taksit Segenegi 0,11 A O 7| 8 | 7 [100] 1 o112
F024: .Kablosuz Baglanti ile Is 0,09 o) 6 7 7 [117] 1 |o11
Gorebilme
Onem Diizeyi 0,22 | 0,09 0,05 0,07 0,09 0,13 0,12 0,10 0,05 0,09 0,10
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Biitiinsel Onem Dereceleri; Kalite Evi’nin olusturulmasiyla birlikte

miisterilerin fotokopi makinesi se¢iminde; Hizmet Boyutu, Teknik Karakteristikler,

Maliyet Boyutu ve Miisteri Memnuniyeti ile Islevsellik Boyutlar1 a¢isindan &ncelik

sirasinin belirlenmesi igin biitiinsel oncelik degerleri hesaplanmustir.

Biitiinsel Onem Dereceleri incelendiginde;

8,10 puan ile Malzemenin Uzun Omiirlii Olmas: Kriteri tim kriterler

arasinda en yiiksek oneme sahip kriterdir.

Ikinci olarak 7,16 puan ile Pesin Fiyat, iigiincii olarak 5,64 puan ile Maliyeti
Diisiirme Kriterleri gelmektedir.

5,63 ile Kopya Hizi, 5,35 puanla Indirim Yapilmasi, 5,23 puan ile Kaliteli
Malzeme Kullanimi ve 5,05 puan ile Yedek Parca Olarak Orijinal Par¢a

Kullanimi Kriterleri yiikksek 6neme sahip diger kriterlerdir.

Yedek Parca Fiyati, Satin Alma ya da Kiralama, Zamandan Tasarruf,
Yiiksek Hiz ve Personelin Motivasyonu kriterleri orta derecede 6neme sahip

kriterlerdir.

En diisiik 6neme sahip kriterler ise; 3,10 ile Tarama Hizi ve Coziiniirliik,
3,06 puan ile Benzersiz Fiyata Sahip Olma, 2,45 puan ile Kablosuz Baglant:
ile Is Gorebilme, 2,39 puan ile Profesyonel Tarama Kalitesi ve 2,28 puan

ile Secenek Sunmadir.

Cizelge 26’da ayrintili olarak Hiyerarsik Yapidaki tiim kriterlerin Yerel ve

Biitlinsel Agirliklar gosterilmistir:
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Cizelge 26. Biitiinsel Onem Dereceleri

Dii Yerel Biitiinsel | Derece
uzey Agiriklar | Agirhklar | *100
1 Fotokopi Makinesi Se¢cimi
2 F0: HIZMET BOYUTU 0,55
3 FO01: Maliyet Boyutu 0,52
4 FO11: Pesin Fiyat 0,25 0,07 7,16

4 FO15: Yedek Parga Olarak Orijinal 018 0,05 5,05
Par¢a Kullanimi

FO02: Miisteri Memnuniyeti ile Islevsellik
Boyutu

0,48

4 F021: Malzemenin Uzun Omiirli 031 0,08 8,10
Olmasi

4 |F023: Tarama Hizt ve Coziinirlik | 012 | 003 | 310 |

4 |FO25: GilleryiizliiHizmet | 014 | 004 | 356

F1: TEKNIK KARAKTERISTIKLER 0,45
F11: Indirim Yapilmasi 0,12 0,05 5,35

5 [FisKalieyiAuma | 009 | 004 | 417

F17: Kaliteli Malzeme Kullanim1
F19: Profesyonel Tarama Kalitesi

3 F21: Zamandan Tasarruf 0,10 0,05 455
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Miisterilerin kriter siralamasi ise su sekilde olmustur:

Cizelge 27. Kriter Siralamasi

Sira Puan Kriter

7,16 |Pesin Fiyat

6 5,23 | Kaliteli Malzeme Kullanimi

8 4,86 |Yedek Parga Fiyati

10 455 | Zamandan Tasarruf

12 4,17 | Kaliteyi Artirma

14 3,94 |Odeme Kolaylig

16 3,51 | Yedek Parga Olarak Muadil Par¢a Kullanimi1

18 3,24 | Taksit Secenegi

20 3,06 |Benzersiz Fiyata Sahip Olma

22 2,39 | Profesyonel Tarama Kalitesi

Tutarliik Orami; AHP’de tim matrislerde tutarlilik her zaman
saglanamamaktadir. Insan yargisiin olusturdugu bu matrislerdeki belli bir dereceye
kadar tutarsizlik tolere edilebilmektedir. Tutarsizik durumundaysa bunun
aciklanabilir bir seviyede olup olmadiginin arastirilmasinda karsilastirilabilir matris
icin nitelenebilir bir 6l¢ii kullanilmalidir. Tutarliligin arastirilmasinda su yollar

izlenebilir (Ozdemir, 2002, s. 5):
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e Karsilagtirma matrisinin her bir siitununda yer alan elemanlarin toplami
hesaplanir.

e Karsilastirma matrisinin elemani, ilgili toplam siitun agirligina boliinerek
Normalize Matris hesaplanir.

e Normalize Matrisin her bir satirmin ortalamasi almarak Goreli Onem Vektorii
(Gov=w) hesaplanir.

e Daha sonra Karsilastirma Matrisiyle Géreli Onem vektorii ile ¢arpilarak, Tiim
Oncelikler Vektorii olusturulur.

e Tiim Oncelikler Vektoriiniin elemanlar1 géreceli dnem vektorii elemanlarina
boliinerek Gov/to vektorii elde edilir. Bu vektdr elemanlarinin  aritmetik

ortalamast ile en bilyiik 6zdeger olan ( 4,,,) degeri belirlenir.

e  Tutarlilik oran1 (CR) hesaplanarak tutarlilik kontrol edilir.

Buradaki matris; A = a;j, a;j >0 i,j=1,2,,,,n dzelliklerine sahip bir matristir. A
matrisi, temel 6zdeger olarak adlandirilan ve A’nin diger 6zdegerlerinden biiyiik olup
A > |_/11<-‘ kosulunu saglayan bir pozitif 6zdegere ( A,,,) sahiptir. Temel 6zvektor,
yani Géreli énem vektori (Gov=w), w = (W, wy, ., )T  w >0 i=12..n

olarak ifade edilen siitun vektoriidiir. Goreli 6nem vektorii, alternatiflerin baskinlik

sirasina karar vermek igin 6nem kazanmaktadir. Ayrica, Ozvektor, Aw =AW

¢oziimiinii saglamalidir. Ideal bir karsilastirma yapildiginda matriste A,

6zdegerinden ve o degeri igeren vektor olan 6zvektorden yalnizca bir tane olacaktir.
Bu durumda bagimsiz vektor sayisi rank degeri 1 olur. Yargilarda bozulma oldugunda
ise, birden daha fazla 6zdeger ortaya ¢ikacaktir ve en biiyligiiniin degeri matrisin

derecesi olan n degerine yakin olacaktir (Kegek ve Yildirim, 2010, s. 201).

A matrisi sadece ve sadece eger AW = NWsartini sagladiginda tutarli olacaktir.

1 w/w, . wi/w, |wl
A — W, /W, 1 . W,lw,
w w, w iw, . 1 W,
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Tutarlilik durumunda Aeyy =11 olacagindan bu esitlikten sapma diizeyini

»—/n-1 olarak ifade

gosterecek bir tutarlilik gostergesi (uyum endeksi) Cl = (e
edilebilir. (CR) tutarlilik oraninin (uyum orani, consistency ratio) hesaplanmasinda
tutarlilik gostergesinin rassal deger endeksine (random consistency index, RI) orani
CR=CI/RI almir. RI degerleri asagida degerlerden uygun olan1 segilerek

belirlenmektedir (Aytekin ve Kuvat, 2018, s. 200):

Cizelge 28.Rassal Deger Endeksi

n Rassal Deger Endeksi | n | Rassal Deger Endeksi

2 0 8 1,41

4 0,90 10 1,49

6 1,24 12 1,48

Tim karsilastirma matrislerinin tutarli olmasi zorunludur. Tutarlilik orani-CR
degerinin %10 degerinden kiiciik olmas1 iyi olarak degerlendirilir. Eger tutarlilik
orani-CR degeri %10 degerinden daha biiylikse karar verici kisilerin yargilarini tekrar

degerlendirmeleri 6nerilmektedir (Yetim, 2004, s. 143).

Maliyet Boyutu, Miisteri Memnuniyeti ile Islevsellik Boyutu ve Teknik
Karakteristiklerin karsilastirmalarina iligkin tutarliligin belirlenmesi igin CR Tutarlilik
oranina bakilmistir. Burada elde edilen CR Tutarlilik Oran1 degerleri <0,1 oldugu i¢in
karsilastirmalarin tutarli oldugu sonucuna varilmistir. Tutarlilik oran1 degeri tablosu

su sekildedir:



Cizelge 29. Tutarhlik Orani Degerleri

FOTOKOPI Boyut| Ozdeger gilil:?erl‘hhk' I;i)as:sal Tlgarhhk
MAKINESI gesl eger rani

SECIMI n Jenb Cl RI CR=CI/RI

Migteri Memnuniyeti | o | o 1599479 | 0025980586 | 1,24 | 0,0209593
ile Islevsellik Boyutu

Sonuclara Dayali Olarak Gelistirme Projesinin Planlamasi; Tim bu edinilen

veriler 1s18¢inda, ozellikle siitun agirligina gore yiiksek goreli 6neme sahip olan
nitelikler iizerinde durulmalidir. Ayrica dikkat edilmesi gereken bir diger husus ise
yiiksek goreli oneme sahip olan niteliklerin iyilestirilmesi baska miisteriler agisindan
rahatsiz edici olmayabilirken, ¢akisan noktalar olabilecegi dikkate alinarak varsa bu

cakisan niteliklere fazlaca dnem verilmesi baska miisteriler i¢in rahatsiz edici olabilir.

Teknik Karakteristikler agisindan bakildiginda, tamamen ithal edilen fotokopi
makinelerinin son donemde ki kur artistyla birlikte fiyatlarinin yiikselmesi,
kullanicilart ‘Maliyeti Diisiirme’ ve ‘Indirim Yapilmast® kriterlerine yoneltmistir.
Ayrica kullanicilarin kaliteden 6diin vermek istememeleri de ‘Kaliteli Malzeme
Kullanom1” ve ‘Yiiksek Hiz’ secenekleri iist siralara yerlestirmistir. ‘Zamandan
Tasarruf® ve ‘Personelin Motivasyonu’ kriterlerinin de kullanicilar agisindan 6nemli
oldugu goriilmiistiir. Teknik Karakteristik kriterleri bakimindan kullanicilarin diisiik
maliyetli ama kullanim agisindan saglam ve hizli modellere yonelik isteklerinin

oldugu sonucuna varilabilir.

Maliyet Boyutu incelendiginde, yine fiyat yiiksekliginden dolay1 ‘Pesin Fiyat’
kriteri yiiksek bir 6neme sahiptir. Sektoérdeki girdilerin hemen her giin artmasindan
dolayr makineyi daha ucuza mal edebilmek i¢in, {iriiniin pesin fiyatindan alinmasi

gerektigi anlagilmistir.
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Maliyet Boyutunda dikkat ¢eken husus ise ikinci sirayr ‘Yedek Parga Olarak
Orijinal Par¢a Kullanim1’ kriterinin almig olmasidir. Muadil parcaya gore daha pahali
olan orijinal par¢anin kullanimi, kullanicilarin muadil pargalar1 deneyip memnun
olmadiklarindan dolayidir. Gemba ziyaretlerinden elde edilen bilgiler 15181inda yedek
parga olarak orijinal parcanin kullaniminin makinelerin kullanim 6miirlerini uzattigi,
servis-bakim maliyetlerini azalttigi, hiz1 arttirdigi ve sonucunda isleri daha ¢abuk

goriilen nihai miisterilere ulagilmasinin saglandigi goriilmiistiir.

Miisteri Memnuniyeti ile Islevsellik Boyutunda ise kullanilan makinenin uzun
Omiirlii olmasi en ¢ok arzulanan kriterdir. Girdilerin yiikseldigi bu donemde sirketler
ellerindeki makinelerden en uzun siire faydalanmak istemektedirler. Yine hizli
makinelere sahip olma, daha kisa siirede daha ¢ok miisterinin isini halletme ve daha
cok kazanim saglayacaktir. Fotokopi makinelerinde bir siiredir aktif olan ‘Kablosuz
Baglant1 Ile Is Gorebilme’ kriteri 6zellikle {iniversite i¢inde ve etrafindaki kullanicilar
(fotokopi merkezleri) i¢in cazip olmamakla birlikte, sirketlerin bir katinda bulunan

fotokopi makinesine uzaktan erisim saglayabilen personel igin kullanish bir kriterdir.
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4. SONUC

Isletmeler agisindan yiiksek kaliteli {iriin veya hizmeti zamaninda ve uygun
fiyatla miisterilerine sunabilmek, kit kaynaklar ve siirekli artan rekabetle birlikte

yogun ¢aba gerektirmektedir.

Simsek (2013), Toplam Kalite Yonetimi’ni uygulamada isletmelerin zorunlu
olmadigindan bahseder. Ama uygulamayanlar hayatta kalmama gibi énemli bir riski

de g6z Online almaktadirlar.

Sirket icinde departmanlar arasi isbirligiyle birlikte takim calismasinin
gelistirilmesiyle, TKY’den optimal fayda saglanabilir. Boylelikle sirket TKY
felsefesini benimsemis ve kendi i¢inde kurumsallasmay1 basarmis olur. Bu sekilde de

Kalite Fonksiyon Gogeriminin uygulanabilirligi kolaylasir.

Kalite Fonksiyon Gogerimi uygulamasinda da ama¢ miisterileri daha iyi
anlamaktir. ‘Miisteri Sesi’nin dinlemesiyle, miisterilerin iiriin veya hizmetten ne
arzuladiklarini yine onlarin ifadesiyle belirlemek miimkiin olur. Bu sekilde hangi iiriin
veya hizmetin yiiksek diizeyde miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla
kullanilabilecegi ve hangi iiriin veya hizmetin miisteri memnuniyetine hangi dlciide

nasil bir etkiye sahip oldugunun bilinmesi 6nemlidir.

KFG uygulamasia gecilmeden Once hazirliklarin tam olarak yapilmasinin
KFG’nin basarisindaki rolii biiytiktiir. KFG ¢alismalarinin ¢ikabilecek en az problemle
ve hizli bir sekilde yiiriitilmesine ayrica bir plan dahilinde amaclanan hedefe
ulagmasina olanak saglayacak on g¢alismalarin yapildigir hazirhk agsamasina yeterli

zaman ayrilmaldir.

KFG matrisinde lizerinde durulmasi gereken yani, miisteri tatmininden 6énemli
derecede bir artis saglayacagi ongoriilen kalemler i¢in uygulanacak metotlar farkl
farkl1 olabilir. Uriin gelistirilmesi i¢in kullanilabilecek kaynaklar ile KFG ekibinin
miisteri oncelikleri konusunda vardig yargi bir dengede olmalidir. Bu durum birden
cok sayida kalem i¢in ¢alisma yapmakla sadece bir tek yliksek oncelik dereceli kalem

lizerine ¢alisma yapmak olabilir.



Japonya’daki Kao Corporation sirketi miisteri gereksinimlerinden sadece bir
tanesinin, yogunlugu yiiksek az yer kaplayan camasir deterjani, iizerine
yogunlasmistir. Bu durumda Japonya’daki kii¢iik apartman dairelerinde daha az yer
kaplayan yeni iiriin gelistirilmis ve ¢ok kisa bir zamanda Japon pazarinin %30’unu ele
gecirmigtir. Ayrica pazar lideri firmanin pay1 %20’den %8’e diismiistiir (Day, 1998, s.
106).

KFG’nin tam anlamiyla sirkette uygulanmasi, dncelikle iist yonetimin destegine
ihtiya¢ duyar. Ayrica uzun bir siire bu konuda c¢alisabilip, ylkiimliiliiklerini yerine
getirebilecek bir ekibin olmasi gerekmektedir. Bu durum kiiciik 6lgekli igletmelerde
goreceli olarak daha kisa bir siire alabilir. Fakat say1 olarak ¢cok fazla miisteri ile ¢alisan
isletmelerin KFG’yi ilk kez deneyip hayata gegirmeleri zahmetli ve uzun bir siireg

olabilir. Ust ydnetimin destegi ise bu siiregte kesintiye ugramamalidir.

Uygulamamizdaki miisterilerin 6ncelikleri siralamasinda fotokopi makinelerinin
uzun Oomirlii olmasi ilk siradadir. Tamamen disa bagimli oldugumuz bu sektorde
firmalar ellerinde ki makinelerden en uzun siire faydalanmak istemektedirler. Kurdaki
dalgalanmayla birlikte, ellerindeki makinenin is géremez hale gelmesiyle yeni makine
alimindaki siirenin arasinin uzunlugu misteriler i¢in arzulanan bir durumdur.
Makineyi pesin fiyattan alip, indirim yapilmasimi saglayarak maliyetleri diisiirme
cabasi i¢inde olan sektorde, islerin cabuk goriiliip daha ¢ok kazanim elde etmek icin
kaliteli ve yiliksek hizli {irlinler arzulanmaktadir. Yine kaliteden taviz vermek
istemeyip yedek parga olarak orijinal par¢a kullanimi yaygindir. Bu durum hem
bakim-servis maliyetlerini kismakta hem de pargalarin kullanim siirelerinin azalmasini

onlemektedir. Boylelikle daha hizli bir sekilde ¢alisilmaktadir.

Bu c¢alismanin kisitlarindan bahsedecek olursak, ilk kisit miisteri gruplarindan
sadece ara miisteri durumunda olanlarmn rtinle ilgili ihtiyaclarmin dikkate alinmig
olmasidir. Tasarim ve iiretim siireclerinin iyilestirilmesiyle ilgili olarak, iiretici ve
tedarikgilerin istek ve gereksinimlerinin de arastirilmasiyla birlikte bu gereksinimler
icin diizeltici onlemler alinmasi daha iyi kararlar vermeye olanak saglayabilir. Ancak
calismada diger kesimlerin tamamina ulagsma olanagi olamayacagindan sadece bir

kesim degerlendirmeye alinmustir.
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Bu caligmadaki kisitlardan bir digeri ise, teknik karakteristikler basta olmak
tizere hizmet boyutu ve alt katmanlarinda ki 6zelliklerin ¢ok olmasidir. Bu durumda
anketi cevaplamanin ¢ok uzun siirecegi ve tutarli cevaplar alinamayacag diistiniilmdis,
ayrica Kalite Evi’nin de ¢ok biiyiik olacagi anlasilmistir. Sonrasinda ise ¢alismadaki
bu karakteristik ve ozellikler KFG ekibinin kendi goriisleriyle neredeyse yariya

indirilmistir.

Ayrica bundan sonraki calismalarda ara miisterilerin yaninda igsel ve nihai
miisteri gruplarinin da istek ve gereksinimleri degerlendirilmeli ve her birine ait
oncelikler belirlenmelidir. Bu sayede de tasarim ve iiretim siireclerinde ki giderler en

aza indirgenip, satis siireci de gelistirilebilir.

Son olarak bu tez ¢alismasinda, izmir ilinde faaliyet gdsteren biiro makineleri
sektoriindeki firmalarda Kalite Fonksiyon Gdgeriminin uygulamasina yer verilmistir.
Biiro makineleri sektoriinde daha oOnce yapilmis olan bir KFG ¢alismasi
bulunmadigindan elde edilen sonuglarin literatiire katki saglayip, firmalarin tist

yonetimine de alacaklar1 kararlarda yardime1 olacagi diisiiniilmektedir.

76



EKLER

BURO MAKINESI SECIMINDEKI KRITERLERIN ONEM
DUZEYLERININ BELIRLENMESI

Asagidaki anket formu Balikesir Universitesi Isletme Ana Bilim Dalinda
yiiriitillen bir tez c¢alismasi amaciyla; biiro makinelerini Kullanan personelin, bu
makineleri se¢cmesinde etkili olan faktorlerin 6nem derecelerini belirlemek icin
diizenlenmistir. Formun degerlendirilebilmesi i¢in sorularin eksiksiz olarak
yanitlanmasi gerekmektedir. Katiliminiz i¢in tesekkiir ederiz.

DEMOGRAFIK BILGILER

Cinsiyet ( ) Erkek ( ) Bayan

Yas ()18-25 () 26-32 () 33-40 ()41 ve tizeri

Medeni
Durumu
Egitim
Durumu
Isyerinde
Calisma ()1 yldanaz|( ) 1-4 y1l ()59yl () 10 y1l ve Ustii
Siiresi
Sektorde
Calisma ()0-5y1l ()6-10 yil ()11-15y1l |( ) 16 y1l ve listi
Siiresi

Aylik Gelir

() Evli ( ) Bekar

( ) Ilkdgretim [( ) Lise ( )Onlisans |[( ) Lisans ve iistii

() 1604 TL ( ) 1605 TL- ()2001 TL- |()2501TL ve
ve alt1 2000 TL aras1 |2500 TL aras:1 |usta

Anketin bu bolimiinde sizden, her bir soruda yer alan iki alternatifi
karsilastirmaniz istenmektedir. Bu alternatifleri tamamen kisisel yarginiza dayanarak
karsilastiriniz. Her bir soruda 2 alternatif yer almaktadir. Hangi alternatif size gore
daha 6nemli ise o alternatifi belirterek 6nem derecesi i¢in 1-9 arasinda puan veriniz.
Sag taraftaki faktor oncelikli ise sagdaki puani, sol taraftaki faktor 6ncelikli ise soldaki
puani isaretleyiniz.

»

Esit Derecede Onemli » Kesinlikle Daha Onemli
123456789

Ozelliklerin Kiyaslanmasi

Teknik

1[Hizmet Boyutu (9]|8|7|6|5|4(3(2(1|2]|3|4|5|6|7(8(9 Karakteristikler
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Hizmet Boyutunun Kiyaslanmasi

1

Maliyet

Miisteri
Memnuniyeti ile
Islevsellik

Maliyet Boyutunun Kiyaslanmasti

1 | Pesin Fiyat 2 Taksit Secenegi
. Satin Alma ya da
2 |Pesin Fiyat 2 Kiralama
3 | Pesin Fiyat 2 Yedek Parga Fiyati
Yedek Parga Olarak
4 | Pesin Fiyat 2 Orijinal Parga
Kullanimi
Yedek Parga Olarak
5 [Pesin Fiyat 2 Muadil Parca
Kullanimi
6 Taksit 2 Satin Alma ya da
Secenegi Kiralama
Taksit :
7 . 2 Yedek Parga Fiyati
Secenegi
Taksit Yef.l.ek Parca Olarak
8 Secencgi 2 Orijinal Parca
Kullanimi
. Yedek Parca Olarak
9 ;_:k:rlfe“i 2 Muadil Parga
genes Kullanimi
Satin Alma
10|yada 2 Yedek Parga Fiyati
Kiralama
Satin Alma Yedek Parga Olarak
11|yada 2 Orijinal Parga
Kiralama Kullanimi
Satin Alma Yedek Parga Olarak
12 [yada 2 Muadil Parga
Kiralama Kullanimi
Yedek Parca Ye.c-l-ek Parg¢a Olarak
13 Fiyati 2 Orijinal Parga
Kullanimi
Yedek Parga Olarak
14 ;{ieii]k Parga 2 Muadil Parga
Y Kullanimi
Yedek Parca
Olarak Yedek Par¢a Olarak
15 | Orijinal 2 Muadil Parga
Parca Kullanimi
Kullanimi
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Miisteri Memnuniyet ile Islevsellik Boyutunun Kiyaslanmasi

Malzemenin
1 gfrllji?rlﬁ 112 Kopya Hiz1
Olmasi
Malzemenin
2 lgzun 1l2 Tarama Hiz1 ve
Omiirlii Coziiniirlik
Olmasi
Malzemenin
3 Uzun 1l2 Kablosuz Baglanti
Omiirli ile Is Gorebilme
Olmasi
Malzemenin
4 gfl’lllerlu 1({2 Giileryiizlii Hizmet
Olmasi
Malzemenin
5 Uzun 1l2 Yedek Parca
Omiirlii Tedarik Siiresi
Olmasi
6 [Kopya Hiz1 112 E?}%??irlliﬁll? ve
Kablosuz Baglant1
7 | Kopya Hiz 11 ile Is Gérebil%ne
8 [Kopya Hiz1 112 Giilerylizli Hizmet
Yedek Parga
9 |Kopya Hizs 1|2 Tedarik Siiresi
10 e 166 Kablosuz Baglanti
ve 112 ile Is Gorebilme
Céziiniirliik 3
Tarama Hizi
11 |ve 112 Giilerytizli Hizmet
Coziintirlik
Tarama Hizi e
12 |ve 1(2 e
e e 1 Tedarik Siiresi
Coziiniirlik
Kablosuz
13 | Baglanti ile 112 Giilerylizli Hizmet
Is Gorebilme
Kablosuz
14 | Baglant: ile 1[2 Yedek Parca
oS . Tedarik Siiresi
Is Gorebilme
15 Gileryiizli 1l2 Yedek Parca
Hizmet Tedarik Stiresi
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Teknik Karakteristiklerin Kiyaslanmast

1 |dinim alg|7le[5]4|3]2]1[2]3]4|5]6]7|8]9|BOdeme Kolayliz

apilmasi

2 |tndinm o(8|7|6|5[4[3]2]|1|2|3]4|5]|6|7|8]9|Secenck Sunma
apilmasi
Indirim Benzersiz Fiyata

3Yap11mas1 987654321234567898ahip0|ma

4 |{dinm a9l8|7|6|5]4|3]|2]1|2|3|4|5|6]7[8]9 |Kaliteyi Artirma
apilmasi

5 |\hdinm al8|7|6|5|4|3|2]1]|2]3|4]|5|6|7[8]9 |Maliyeti Disiirme
apilmasi

6 Indirim olgl7lelslalzl2l112l3lalsl6] 7189 Kaliteli Malzeme
Yapilmasi Kullanimi

7 | ndirim olg|7|6|5[a|3[2|1[2|3[4|5]6]7|8]|9 ] Viiksek Hiz
Yapilmasi
Indirim Profesyonel Tarama

8Yap11mas1 98765432123456789Kalitesi
Indirim Personelin

9 S 98765432123456789Motivasyonu

10 | Indirim ol8|7]6|5]|4|3|2|1[2|3]4|5|6|7 |89 |Zzamandan Tasarruf
Yapilmasi

11 | Ddeme o(8|7|6]|5[4[3]2]|1|2|3]4|5]|6|7[8]9]|Secenck Sunma
olayligi
Odeme Benzersiz Fiyata

12Kolay11g1 987654321234567898ahip0|ma

13%1‘3‘“9 olg|7]|6|5[4|3]|2[1|2|3|4|5|6]|7[8]9]|Kaliteyi Artirma
olayligi

14 gdemev 918|7|6|5(4|3|2|1]|2|3|4|5|6]7|8]|9|Maliyeti Diisiirme
olayligi

15 Odemev 98765432123456789KaliteIiMaIzeme
Kolayligi Kullanimi

16 | Qdeme ols|7(6|5[a|3[2|1[2|3[4|5[6]7[8|9]Viksek Hiz
Kolaylig
Odeme Profesyonel Tarama

17Kolay11g1 98765432123456789Ka|itesi
Odeme Personelin

18| orayhs 9|8|7|6(5(4|3(2|1]|2(3(4|5(6|78]o| 0

19 | Qdeme o(8|7|6|5[4|3]|2]|1|2|3|4|5|6|7|8]9|zamandan Tasarruf
Kolayligi
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20

Secgenek
Sunma

Benzersiz Fiyata
Sahip Olma

21

Secgenek
Sunma

Kaliteyi Artirma

22

Secgenek
Sunma

Maliyeti Diistirme

23

Secenek
Sunma

Kaliteli Malzeme
Kullanim

24

Secgenck
Sunma

Yiksek Hiz

25

Segenck
Sunma

Profesyonel Tarama
Kalitesi

26

Secgenck
Sunma

Personelin
Motivasyonu

27

Secenek
Sunma

Zamandan Tasarruf

28

Benzersiz
Fiyata Sahip
Olma

Kaliteyi Artirma

29

Benzersiz
Fiyata Sahip
Olma

Maliyeti Diistirme

30

Benzersiz
Fiyata Sahip
Olma

Kaliteli Malzeme
Kullanim

31

Benzersiz
Fiyata Sahip
Olma

Yiksek Hiz

32

Benzersiz
Fiyata Sahip
Olma

Profesyonel Tarama
Kalitesi

33

Benzersiz
Fiyata Sahip
Olma

Personelin
Motivasyonu

34

Benzersiz
Fiyata Sahip
Olma

Zamandan Tasarruf

35

Kaliteyi
Artirma

Maliyeti Digtirme

36

Kaliteyi
Artirma

Kaliteli Malzeme
Kullanim

37

Kaliteyi
Artirma

Yiksek Hiz

38

Kaliteyi
Artirma

Profesyonel Tarama
Kalitesi

39

Kaliteyi
Artirma

Personelin
Motivasyonu

40

Kaliteyi
Artirma

Zamandan Tasarruf
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41

Maliyeti
Diisiirme

Kaliteli Malzeme
Kullanimi

42

Maliyeti
Diistirme

Yiksek Hiz

43

Maliyeti
Diistirme

Profesyonel Tarama
Kalitesi

44

Maliyeti
Diisiirme

Personelin
Motivasyonu

45

Maliyeti
Diistirme

Zamandan Tasarruf

46

Kaliteli
Malzeme
Kullanimi1

Yiksek Hiz

47

Kaliteli
Malzeme
Kullanim

Profesyonel Tarama
Kalitesi

48

Kaliteli
Malzeme
Kullanim

Personelin
Motivasyonu

49

Kaliteli
Malzeme
Kullanimi1

Zamandan Tasarruf

50

Yiksek Hiz

Profesyonel Tarama
Kalitesi

51

Yiksek Hiz

Personelin
Motivasyonu

52

Yiksek Hiz

Zamandan Tasarruf

53

Profesyonel
Tarama
Kalitesi

Personelin
Motivasyonu

54

Profesyonel
Tarama
Kalitesi

Zamandan Tasarruf

95

Personelin
Motivasyonu

Zamandan Tasarruf
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