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OZET

MUSTERI BEKLENTILERININ KARSILANMASINA YONELIK
KALITE FONKSIYONU GOCERIiMi UYGULAMASI

ABATAY, Giilsah
Yiiksek Lisans, Isletme Anabilim Dah
Tez Damgmani: Dr. Ogr. Uyesi Ozlem KUVAT
2019, 91 Sayfa

Caligmada Kalite Fonksiyon Gogerimi kullanilarak Balikesir ilinde faaliyet gosteren
bir karma yem fabrikasinda karsilasilan sikintilar incelenmis ve miisteri beklentileri
arastiritlmistir. Gemba analizi ile miisteri istekleri yerinde incelenmis beklentileri
dogrudan gozlemler sonucunda toplanmistir. Cok Kriterli Karar Verme
Tekniklerinden olan Analitik Hiyerarsi Siireci Yontemi kullanilarak miisteri
beklentileri derecelendirilmistir. Miisteri isteklerinin 6nem diizeyleri belirlenerek
isteklere karsilik gelebilecek teknik karakteristikler belirlenmistir. Miisteri istekleri
ile beklentileri karsilayabilecek teknik karakteristikler arasindaki iligki incelenerek

Kalite Evi olusturulmustur.

Anahtar Kelimeler: Kalite Fonksiyon Gocerimi (KFG), Kalite Evi, Cok Kriterli

Karar Verme Teknigi, Analitik Hiyerarsi Siireci, Gemba, Karma Yem



ABSTRACT

QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT APPLICATION FOR
MEETING CUSTOMER EXPECTATIONS

ABATAY, Giilsah
Master Degree, Department of Business Administration
Adviser: Assoc. Prof. Ozlem KUVAT
2019, 91 Pages

In this study, the difficulties encountered in a mixed feed factory in Balikesir
province were investigated by using Quality Function Deployment and customer
expectations were investigated. Using Gemba analysis, customer expectations were
examined on-site as a result of direct observations. Customer expectations are graded
by using Analytical Hierarchy Process Method which is one of the multi criteria
decision making techniques. By determining the importance levels of the customer
requests, the technical characteristics that can correspond to the requests are
determined. Quality House was formed by examining the relationship between

customer demands and technical characteristics that can meet the expectations.

Keywords: Quality Function Deployment (QFD), Quality House, Analytical Hierarchy
Process, Gemba Analysis, Compound Feed.
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1. GIRIS

Diinya da hizla artan niifus insan beslenmesinde ¢ok blylk 6neme sahip
hayvanciligin gelisimini de beraberinde getirmektedir. Hayvanciligin geligmesinde
en biyuk ve en 6nemli ana etken yemdir. Hayvansal Urin dretiminde hayvansal
verimi saglayacak, hayvanlarin giinliik almasi gereken besin degerlerini
karsilayabilecek materyal yem bulunmamaktadir. Hayvanlarin gilinliik besin
ihtiyaclarini karsilayabilmek ve hayvansal iiriin iiretimini ve verimini artirmak igin

birden fazla yem karistirilarak karma yem elde edilmektedir.

Onemi giin gectikge artan karma yem sektorii diinya iizerinde siirekli gelisme
gostermektedir. Rekabeti beraberinde getiren gelismeler dogrultusunda miisteri
beklentilerine karsilik gelebilecek diisiik maliyet ile kaynaklar1 en verimli sekilde
kullanarak {iretim saglamak ve rekabet istiinligli elde etmek icin miisteri
beklentilerini dogru anlamak gerekmektedir. Miisteri isteklerinin en dogru sekilde
toplanmast ve analiz edilmesiyle en uygun iiretimin gerceklestirilmesi adina Kalite

Fonksiyon Gogerimi kullanilmaktadir.

Bu c¢alismada, karma yem isletmesinin tiim siirecleri incelenmis ve miisteri
beklentileri ile isletmenin beklentilerine uygun teknik Kkarakteristikler (zerinde
durulmustur. Calisma bes bolimden meydana gelmektedir. Calismanin birinci
bolimi giris, ama¢ ve yontemden olusmaktadir. Ikinci boliimiinde karma yem
sektorii, gelisimi ve yem cesitleri aciklanarak karma yem sektoriiniin durumu
Ozetlenmeye calisilmistir. Buna ek olarak karma yem sektorii ile ilgili yapilan
arastirmalardan literatiir olusturulmustur. Kalite Fonksiyon Gogerimi yontemi tim
asamalariyla ¢aligmanin iiglincli boliimiinde yer almistir. Ayni1 zamanda Kalite
Fonksiyon Gocerimi  Yontemi kullanilarak  yapilan ¢alismalardan literatiir
olusturulmustur. Calismanin dérdinci bolimdand ise Kalite Fonksiyon Gogerimi yem
fabrikasinda uygulanmistir. Gemba analizleri ile olusturulan miisteri istekleri anket
yontemi ile detaylandirilmis ve Analitik Hiyerarsi Sureci yontemi ile analiz edilip
Kalite Evi olusturulmustur. Misteri isteklerine karsilik teknik Kkarakteristikler
olusturulup Kalite Evine yerlestirilmis ve beklentiler ile teknik karakteristikler

analizi yapilmigtir. Son boliimiinde sonug ve degerlendirmeler yapilmistir.



1. 1. Amac

Hayvancilik, insan vicudu icin gerekli olan besin 6gelerinin 6nemli bir
kismin1 saglamasi agisindan ¢ok biiyilk Oneme sahiptir. Son yillarda diinya
niifusunda seyreden hizli artig, tarim besinlerinin yani sira hayvansal besinlere olan

ihtiyacin artisin1 da beraberinde getirmektedir.

Hayvancilik sektoriinde gelisme saglanabilmesi ya da hayvansal gida
tretiminde artis saglanabilmesi ic¢in sadece hayvan irklarinin yiiksek verimli
olanlarinin tercih edilmesi tek basina etkili olamamaktadir. Bunun i¢in hayvanlarin
gunlik tuketmesi gereken besin maddelerinin, ihtiyaglar1 karsilayabilecek seviyede
rasyonlar ile elde edilmesi gerekmektedir. Daha fazla ve nitelikli hayvansal besinler
elde edebilmek adina hayvan beslenmesi icin gerekli besin degerlerini iceren yem
tiketimi ¢ok buyik 6neme sahiptir. Yem, hayvansal trin Gretiminin devami igin
gerekli en onemli ana etkendir. Ayn1 zamanda yem, gerceklesen hizli niifus artigina
karsilik gelebilecek giivenilir ve gerekli hayvansal protein iiretimini ger¢eklestirmek,
gelistirmek ve stirekliligi saglamak acisindan en onemli rolii oynamaktadir. Yem
tiretiminde iyilestirme saglanabilmesi ve miisteri memnuniyetinin artirilmasi adina
misteri gereksinimlerinin dogru belirlenmesi, Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) ile
ihtiyaclarin 6nem seviyelerinin derecelendirilmesi ve belirlenen gereksinimlerin
Kalite Evine uygun yerlestirerek gereksinimlerin nasil kargilanacaginin incelenmesi

gerekmektedir.

Bu aragtirmanin amaci, yem iretimi yapan bir isletmede kalite fonksiyon
gocerimi  yontemi kullanilarak hammadde ve kaynaklarin etkili ve verimli
kullanilmasi, yem {iretimi veriminin artirtlmasi, yasanan sikintilara ¢éziim Onerileri
gelistirmek adina miisteri beklentilerini en iyi sekilde anlamlandirarak ¢oziimlemek
ve en uygun iretimi gergeklestirerek isletmenin piyasada rekabet stiinligii

saglanmasi hedeflenmektedir.



1. 2. YOntem

Arastirmada Kalite Fonksiyon Gogerimi ile Cok Kriterli Karar Verme

metotlarindan olan Analitik Hiyerarsi metodundan yararlanilmistir.

Hedef miisteri segmenti belirlenerek yapilan Gemba analizleri ve odak grup
caligmasina ek olarak firmanin yem iiretim islemlerinin yiiriitilmesinde yetkili olan
alt1 kisi (isletme miidiirli, satin alma miidiirti, liretim sorumlusu, depo ve sevkiyat
sorumlusu, sorumlu veteriner hekim ve pazarlama sorumlusu) ve miisteriler ile
derinlemesine goriismeler yapilarak miisteri beklentileri tespit edilmistir.
Miisterilerin birden fazla siibjektif/ kalitatif fikirleri Analitik Hiyerarsi Siireci ile
kantitatif kriterlere doniistiiriilmiistiir ve miisteri memnuniyetini arttiran ve miisteri

tercihlerine etki eden en 6nemli faktorler saptanmustir.



2. KARMA YEM URETIM SEKTORU

2. 1. Dinyada Karma Yem Sektoru Gelisimi

Diinyada gida ile yemin beraber anilmasiyla birlikte “Yem’den Gida’ya”
(Feed to Food) sloganiyla yem ile gida arasindaki baglanti uluslararasi diizeyde

taninmistir (Akdeniz ve dig., 2005: 7).

Diinyada karma yem iretimi ¢ok eskilere dayanmaktadir; ilk yem
standartlarin gelistirilmesi ve ilk tahil &giitilmesine yonelik ¢alismalar 1800’10
yillarda ABD’de baslamistir. Karma yem statlisiinde olmak icin sadece iki yemin
karistirilmas1 gerektigi kabul gérmesinden kaynakli ilk karma yem iiretiminin ne
zaman gergeklestiginin bilinmesi ¢ok zordur. Karma yem (retimi ile ilgili edinilen
ilk bulgular 1870 yillarina dayanmaktadir. Ilk karma yem iiretimi drnegi olarak ‘At
Biskiivisi’> ad1 ile Almanya ve Ingiltere’de orduda bulunan atlar icin tretilen yem
kabul gérmektedir (Ergul, 1994: 151).



Tablo 1: Diinya Karma Yem Uretimi Tarihi

Yil Ulke Gelisme Kaynak
1810 ABD Ilk Yem Standartlarinin Gelistirilmesi Schoeff, 1994
1813 ABD | ilk Tahil Ogiitiilmesi Schoeff, 1994
1864 Almanya | Ilk Yem Standardi (Beslemeye Dayalr) Schoeff, 1994
1870 Almanya | At Biskivisi Ergil, 1994
1875 ABD | ilk Yem Isletmesi (Buzag1 Yemi Uretimi) Schoeff, 1994

Avrupa’da Ilk “Mineral Karma Yem” in
1880 Avrupa | .. | Ergdl, 1994
Uretimi
1885 ABD COB Feed (Misir, Yulaf ve Arpa Karigimi) Ergil, 1994
Civciv Yemi (Bugday, Misir, Yulaf, Keten Akyildiz 1979;
1908 ABD
Tohumu, Akdar1 vb.) Ergil, 1994
1900’ li A Sade Yem Formiilasyonlar: ve Karma Akyildiz 1979;
vrupa
Yillar P Sistemlerinin Kullanim Ergil, 1994
ABD- | Ilk Legal Diizenlemeler Akyildiz 1979;
1916- 1920
Almanya Ergil, 1994
1922 ABD Soya Kiispesi Kullanimi Schoeff, 1994
1944 ABD | ilk Yem Standardi (Biiyiikbas ve Kanatli) Schoeff, 1994
European Feed Manufacturers Association )
1959 Avrupa Tielen, 2004
Kurulusu
Bilgisayar Kontrollii Karma Yem Isletmesi
1975 ABD Schoeff, 1994
Kurulmasi
1970- 1980 ABD Premiks Isletmelerinin Kurulmasi Schoeff, 1994
Ekspander Kullanimi ve Yiiksek Sicaklik
1985- 1990 ABD Schoeff, 1994
Uygulamalar
2000°li Hayvansal Kokenli Yem Katkilarindan Oldugu
s i ]
Ingiltere | Disiiniilen BSE (Deli Dana) Hastaliginin
Yillar
Cikmasi
Tlm Guvenli Yiyecek Igin Giivenli Yem Uretimi
2000’1liY1llar
Dinya | Kavramimin Olusmasi

Kaynak: (Akdeniz ve dig., 2005: 7)

Karma yem iiretimi yillara gore siirekli gelisim gdstermistir. Diinyada karma
yem (retimi tarihsel gelisimi yukarda Tablo 1’de kronolojik siralamaya gore

verilmistir.



2. 2. Dunyada Karma Yem Sektoru

Diinyada karma yem iiretimi yillar igerisinde siirekli ve onemli bir artig
gostermistir. Hayvansal tretimde isletme giderlerinin bilyiik payimni yem giderlerinin
olusturmasi ve hayvansal gidaya olan ihtiyacin giin gegtik¢e artan niifusa bagli olarak

artis gdstermesi karma yem tiiretiminin 6nemini vurgulamaktadir.

Tablo 2: Diinya Bélgesel Karma Yem Uretimi

Bolge MilyonTon Blyume Oram (%0)

Asya- Pasifik 394.9 3 36
Avrupa 277.1 4 25
Kuzey Amerika 198.9 2 18
Latin Amerika 164.4 1 15
Afrika 40.6 5 4
Orta Dogu 27.6 2 2

Toplam 1,103.4 3 100

Kaynak: (ALLTECH, 2019: 4)

Yukarida tabloda verilen 2019 verilerine gore dinyada yem dretiminin %
35’ten fazlasina sahip olan en fazla yemin iretildigi bolge 394.9 milyon ton ile Asya-
Pasifik bolgesidir. Avrupa bolgesi bir 6nceki yila oranla % 4’lik biiyiime ile % 5’lik
biliylime gerceklestiren Afrika bolgesinden sonra en hizli bliylime saglayan ikinci

bolge olmustur. Uluslararasi yem tiretimi toplam 1 milyar 103 milyon tonu agmustir.



Tablo 3: Diinya Karma Yem Uretim Siralamasi

Siralama Ulke Milyon Ton
1 Cin 187.89
2 ABD 177.21
3 Brezilya 68.65
4 Rusya 39.16
5 Hindistan 38.74
6 Meksika 34.64
7 Ispanya 34.44
8 Turkiye 25.51
9 Almanya 24.98
10 Japonya 24.19
11 Kanada 21.67
12 Fransa 21.44
13 Tayland 21.07
14 Endonezya 20.28
15 G. Kore 19.70

Kaynak: (ALLTECH, 2019: 4)

Diinyanin en fazla yem iiretimini gerceklestiren lilke 187.86 milyon ton ile
Cin, diinyanin en biiylik yem diireticisi konumunu korumaktadir. Diinya capinda
ikinci en blylk yem dreticisi konumuna sahip Ulke 177.21 milyon ton ile ABD
ulkesidir. Tablo 3’de, 2018 yilinda iiretim biiyiikliigiine gore en fazla yem (reten 10
iilke Cin, ABD, Brezilya, Rusya, Hindistan, Meksika, Ispanya ve Trkiye, Almanya
ve Japonya’dir. Dunyada yem dretiminde 25.51 milyon ton ile Turkiye sekizinci
sirada yer almaktadir. Diinyadaki toplam yem dretiminin % 53’den fazlasinmi bu

tilkeler saglamaktadir.

2. 3. Tiirkiye’de Karma Yem Sektori Gelisimi

Karma yem sektoriinde ilk olusum 06zel sektor ile 1955 yilinda
gerceklesmistir. Tam anlamiyla olusum Yem Sanayi Tiirk A.S.’nin 1956 yilinda
Devlet onderliginde kurulmasiyla gergeklesmistir. Hayvanciligin gelismesine paralel

olarak gelisme gosteren yem sektorii 1975’11 yillarda hizli biyiime gergeklestirmistir.



Tablo 4: Tirkiye Karma Yem Uretimi Tarihi

Yil Gelisme

1945 Yem Endiistrisi Kurulmas1 Onerisi

1055 Istanbul’da Ilk Yem Fabrikasimn Ozel Tesebbiis Tarafindan Kurulmasi (Sigir Besi
Yemi)

1956 Toprak Mahsulleri Ofisi Tahil Silosu Artiklarini Degerlendirmek Amaciyla 3- 6 Tonluk

15 Adet Yem Fabrikas1 Ekipmani Ithal Etmesi

1956 Yem Sanayi Tiirk A.S.’nin Kurulmasi

1958 Yem Sanayi Tiirk A.S.’nin Ankara ve Konya’da Karma Yem Uretim Fabrikas1 Kurmasi

1959 Yem Sanayi Tiirk A.S.’nin Erzurum’da Karma Yem Uretim Fabrika Kurmast

1960 Yem Sanayi Tiirk A.S.’nin Istanbul’da Karma Yem Uretim Fabrika Kurmasi

1961- Yem Sanayi Tiirk A.S. ve Ozel Sermaye Isbirligi ile izmir (Taris), Mersin (Gukobirlik),
1962 Eskisehir ve Bandirma (Ozel Tesebbiis)’da Karma Yem Fabrikas: Kurulmasi

1964 Ozel Sektdriin Karma Yem Uretim Fabrikalar1 Kurmaya Baglamasi

1972 [k Otomatik Dozajlamali Yem Uretim Fabrikalarinin Kurulmasi

1973 1734 Sayili “Yem Kanunu” (ilk Yasal Diizenleme)

1974 7/8487 Sayili “Yem Yonetmeligi”’nin Yayinlanmast

1974 “Yem Sanayicileri Birligi Dernegi”’nin Kurulmasi

1978-

1980 Yem Yasasinda Degisiklik Yapilmas: (Kanatli Yemlerin Yeniden Siniflandirilmast)
1982 Genel Miidiirliigiin Kapatilarak “Gida Kontrol Isleri Genel Miidiirliigii” de Sube

Miidiirligii Haline Getirilmesi

“Koruma Kontrol Genel Midirligii’"de “Yem ve Gida Tescil Hizmetleri Daire
1984 Bagkanligi”’nin “Yem Tescil ve Ruhsat Subesi” ve “Yem Kontrol Subesi” Haline
Getirilmesi

Yem Yasasinda Ek Diizenleme Yapilmasi (Kanatlh Karma Yemlerin “Beyana Tabi
1991 Yem” Haline Doniistiiriilmiis ve Hammadde ve Karma Yemlerde Bulunabilecek Zararli
Maddelerin En Cok Miktarlarinin Listesi)

1991 “TS4155 Hayvan Yemleri-Terimler ve Tarifler” Standardinin Yayn1

1992 Yem Sanayi Tiitk A.S.’nin Ortak Oldugu Karma Yem Fabrikalarma Ait Hisselerini
Devretmesi

1992 Yem Sanayi Tiirk A.S.’nin Ozellestirme Kapsamia Alinmasi

1993 “TS10899-Yem Fabrikalari-Genel Kurallar” Standard:

1993 “TS11118-Hayvan Yemleri-Ekstriiksiyon Kurallari” Standardi

1996 Yem Sanayi Tiirk A.S.’nin Tamamen Ozellestirilmesi

TS12233 Hayvan Yemleri- Ruminantlar icin Metabolik Enerji Tayini (Enzimatik

1997

Metot) Standardi

Etlik Pili¢ Karma Yemlerinde Antibiyotik Kokenli Bazi Biiyiimeyi Uyarict Yem Katki
1999 Maddelerinin Kullaniminin Yasaklanmast
2004 “Yem Kanunu”nun ve “Yem Yonetmeligi”’nin AB’ye Uyumlu Hale Getirilmesi

(Komisyon Calismalari Tamamlandi)

Kaynak: (Akyildiz 1979; Biiyiiksahin 1989; Resmi Gazete, 1973; Resmi Gazete,
1974; Gdrel, 1994; Ergul 1994; Kutlu ve dig., 2003; Akdeniz ve dig., 2005: 8)



Karma yem iiretimi yillara gére onem kazanarak siirekli gelisim goOstermistir.
Tirkiye’de karma yem uretimi tarihsel gelisimi yukarda Tablo 4’de kronolojik

siralamaya gore verilmistir.

2. 4. Tiirkiye’de Karma Yem Sektori

Tirkiye’de 1960’1 yillarda karma yem {ireten isletme sayisi sadece 4 adet
iken 90’11 yillarda hizli gelisme gostererek bu sayr 271°e¢ ulasmigtir. 2019 yili
itibariyle karma yem {ireten isletme sayis1 662 adete yiikselmistir.

Tablo 5: Yem Uretim isletmeleri

Yem Uretim isletme Turii Isletme Sayis1 (Adet)

Karma Yem Ureten Isletmeler 662

Kendi Yemini Ureten Isletmeler 678

Yem Katki Premiks Ureten Isletmeler 192

Kedi ve Kopek Mamasi Ureten Isletmeler 41

Hayvansal Yan Uriin (Rendering) Ureten Isletmeler 80

Blok Mineral Yem (Yalama Tas1) Ureten Isletmeler 25

Perakende Yem Depolama ve Satisa Arz Yerleri 13.166
Toplam 14.844

Kaynak: (GKGM, 2019: 32)

Karma yem {iretim gruplarinin yillara gore dagilimi Tablo 6’da gosterilmektedir.
2018 yilinda toplam 24.144.489 ton karma yem diiretilmis olup bunun 5.072.549
tonunu si1g1r besi yemi, 6.481.999 tonunu sigir siit yemi, 5.306.118 tonunu etlik pili¢
yemi, 3.600.843 tonunu yumurta yemi ve 3.682.980 tonunu diger karma yemler

olusturmaktadir. Son 5 yilda yem iiretiminde siirekli artig saglanmaigtir.



Tablo 6: Karma Yem Gruplarmin Uretim Miktarlar

KARMA YEM URETIM MIKTARI (Ton/Y1l) (2013- 2018 Yillarr)

Yil 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Sigir Besi

Vemi 2.846.217 | 3.386.565 | 3.320.221 | 3.827.073 | 4.594.552 | 5.072.549
emi

Sigir Siit

Vemi 5.163.788 | 5.621.664 | 5.384.586 | 5.840.262 | 6.171.275 | 6.481.999
emi

Etlik Pili¢

Yemi 4,083.687 | 3.979.945 | 4.779.916 | 4.566.237 | 4.753.989 | 5.306.118
emi

Yumurta

Yemi 1.602.364 | 2.480.547 | 3.417.209 | 2.958.232 | 3.369.655 | 3.600.843
emi

Diger

Karma 2.265.811 | 2.534.895 | 3.203.051 | 3.210.048 | 3.528.862 | 3.682.980
Yemler*

Genel

Tool 15.961.867 | 18.003.616 | 20.104.983 | 20.401.852 | 22.418.333 | 24.144.489
oplam

*Diger Karma Yemler: Kiiciikbas yemleri, at yemi, balik yemleri, ev ve siis hayvanlar1 yemleri,

ar1 keki vb.

Kaynak: (GKGM, 2009: 33)

2.5. Yem Uretim Sektoriiniin Tanim

Yem diretimi,

Imalat

Sanayi

icerisinde bulunan Gida Sektori alt

kademelerinde siniflandirilmaktadir. Yem Uretim sanayisi, hayvansal verimin en az

masraf ile yiiksek besin degerleri iceren tamamlayici nitelikte karma yem iiretimi

saglamak adina faaliyette bulunan bir sanayi koludur (Bayraktar, 1999: 20).

Uluslararas1 Standart Endiistriyel Simiflandirilmasina (ISIC) gére Yem

Sanayisinin sektor kodu 3122 olmasina karsin, bu sanayinin kapsaminda yer alan

materyaller yine ayni smiflandirmay1 karsilayan Giimriik Tarife Istatistik Pozisyonu
(GTIP) gore 23.01 ile 23.09 araliginda bulunmaktadir (Bayraktar, 1999: 21).
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2. 6. Karma Yem Tanimi

Gida veya besin, insan beslenmesinde kullanilan materyaller olarak
tanimlanmakla birlikte yem; hayvanlarin beslenmesinde kullanilan materyaller olarak
tanimlanmaktadir. Besin maddeleri ise; gidalarin ve yemlerin icerisinde yer alan
protein, karbonhidrat, mineral ve vitamin gibi maddeler olarak tanimlanmaktadir

(DPT, 2001: 1).

Yem, pratikte edinilmis deneyimler ile belli sinirlar igerisindeki miktar ve
sartlara uygun olarak hayvanlara yedirildiginde, hayvanin saglifina herhangi bir
zararli yan etkisi bulunmayan hayvanin besin ihtiyaclarini karsilayabilecegi organik
ve inorganik maddeler ve karisgimlardan meydana gelen materyaller olarak
tanimlanmaktadir (Bars ve Uzun, 2016: 96). Yemin birim agirhginda ¢ok sayida
sindirilebilir besin maddeleri ve diisiikk oranda seliiloz bulunuyorsa kesif yem, tam
tersi durumda yemin birim agirliginda sindirilebilir besin maddeleri az ve yiiksek
oranda seliiloz bulunuyorsa kaba yem diye adlandirilmaktadir. Herhangi bir hayvanin
giinlik almasi gereken besin gereksinimini herhangi bir tiirde yemin tek basina
karsilayabilmesi miimkiin degildir. Bu sebeple hayvanlarin giinliik besin ihtiyaclarini

karsilayabilmesi agisindan yemler birbirleri ile harmanlanmaktadir (DPT, 2001: 2).

Karma yem ayni zamanda fabrika yemi olarak da bilinmektedir. Karma
yemler, % 20°den fazla protein igeren yemler, enerji igerikli yemler ile vitamin ve
mineral katki maddeler karistirilarak olusmaktadir. Karma yemler belli siniflamalar
altinda gruplanmaktadir ve bu siniflandirmalar adi altinda gesitlilik gOstermektedir.
Karma yemler 8 ana kategoride siniflandirilmaktadir. Karma yem siniflandirmasi

(Resmi Gazete, 1974: 3);

. Biiylikbas hayvan karma yemleri,

. Kiigiikbag hayvan karma yemleri,

. Kanatli- kiimes hayvanlar1 karma yemleri,
. Laboratuvar hayvanlar1 karma yemleri,

. Su iirtinleri (balik) karma yemlert,

. Kiirk hayvanlar1 karma yemleri,

. Ev hayvanlar1 karma yemleri,

co N o O b W N B

. Diger hayvanlar i¢in hazirlanan karma yemler.
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2. 7. Karma Yem Cesitleri

Cok sayida farkli yem ¢esidi bulunmaktadir. Bunlardan bazilar1 asagida verildigi
sekilde 6zetlenebilir (Yem katalogu, http://www.kulayag.com.tr/images/Emek-Yem-
Erigim tarihi (04.04.2019)):

Buzagi Yemleri

Toy Buzagi Yemi: Buzagilarin (0- 6 aylik inek yavrulari) gelisimlerini hizli
tamamlamalarini saglayan, yogun miktarda vitamin ve organik mineraller eklenerek

desteklenmis 6zel formiillerle hazirlanmis buzagi yemidir.

Buzagi Biiyilitme Yemi: Yeni dogan buzagilarin, yeme kolay alismalarimni

saglamak ve iskembe gelisimlerini hizlandirmak i¢in iiretilmis buzagi yemidir.
Besi Yemleri

Sigir Besi Yemi: Besiye alinan danalarin 6zellikle besi gelistirme doneminde

yiiksek oranda canli agirlik kazanmasini saglayan bir besi yemidir.
Ozel D6nem Yemleri

Diive Yemi: Damizlik diive adaylari ve diivelerin doguma 2- 3 hafta

kalincaya kadar saglikli ve dengeli beslenmesini saglayan 6zel bir yemdir.

Kuru Dénem Yemi: Gebeligin son 2 aymdaki ineklerin saglikli ve dengeli

beslenmesini saglayan 6zel bir yemdir.
Kiigtikbas Yemleri

Kuzu Biiyiitme Yemi: Yeni dogan kuzularin hizli ve saglikli biiylimelerini
saglamak icin iiretilmis kuzu biiylitme yemidir. Damizliga ayrilacak veya uzun siireli

besi programina alinacak kuzularin ikinci aydan itibaren beslenmelerinde kullanilir.

Kuzu Besi Yemi: Yogun besi donemine alinan kuzularda 10 giinliikten

itibaren kesime kadar olan donemde kullanilir.

Koyun Siit Yemi: Gebe koyunlarin dogum Oncesi ve sonrasindaki
beslenmesinde kullanilir. Kuzularin daha saglikli dogmasi igin gerekli olan tiim

karigimlari igeren yemdir.
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Oglak Yemi: Yeni dogan oglaklarin hizli ve saglikli biiyiimelerini saglamak

icin Uiretilmis oglak biiyiitme yemidir.

Gebe Keci Yemi: Gebe kecilerin beslenmesinde kullanilan, gebelik

déneminin tim ihtiyaglar1 gézetilerek hazirlanmis bir yemdir.

Keci Siit Yemi: Kegilerde dogum oncesi ve sonrasindaki beslenmesinde

kullanilan bol ve kaliteli siit verimini amaglayan yemdir.
Kanatli Yemleri

Etlik Civciv Baglangi¢ Yemi: Eti i¢in beslenen civcivlerin yumurtadan
cikmalarimi takip eden 0- 10 giinliik donemlerindeki beslenmelerinde kullanilan

yemdir.

Etlik Bilic Yemi: Eti icin beslenen (broiler) civcivlerin 11- 35 glnlik

donemlerinde kullanilan yemdir.

Kesim Oncesi Yemi: Eti icin beslenen piliglerin 36. giininden itibaren,

kesime gidecekleri doneme kadar kullanilan yemdir.
Yumurta Yemleri

Yumurta Civciv Yemi: Yumurta elde etme amacli beslenen civcivlerin
dogumlarin1 takiben baglanan ve altinct haftanin sonuna kadar devam eden

yemlenme surecinde kullanilir.

Pili¢ Biiylitme Yemi: Yumurtast i¢in beslenen piliclerin yedinci haftadan
baslanarak on altinci haftanin sonuna kadar devam eden beslenme sirecinde

kullanilan yemdir.

Kafes Yemi: Piliglerin yumurta vermeye baslamalarini takiben kesimlerine

kadar sliren donemde kullanilan yemdir.
Broiler Damizlik Yemleri

Damizlik Baslangic Yemi: Damizlik olarak yetistirilen besi civcivlerin
yumurtadan c¢ikmalarim1 takiben ilk 20 gilinlik doénemdeki beslenmeleri igin

kullanilan yemdir.
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Damizlik Biiylitme Yemi: Damizlik olarak yetistirilen besi pili¢lerinin 21.
giinlerinden baslanarak 42 giinliik olana kadar beslenme donemlerinde kullanilan

yemdir.

Damizlik Gelistirme Yemi: Damizlik olarak beslenen piliglerin  42.

giinlerinden baslanarak 104 giinliik olana kadarki donemde kullanilan yemdir.

Damizlik Yumurta Oncesi Yemi: Yumurtasi i¢in beslenen damizlik piliglerin

ilk yumurtalarin1 vermeden once beslenmesinde kullanilan yemdir.

Damizlik Yumurta Yemi: Broiler damizliklarin yumurtaya girmelerini

takiben, kesime gidinceye kadar beslenmelerinde kullanilan yemdir.

2. 8. Karma Yem Sektorii Literatiir Taramasi
Karma yem sektorti ile ilgili cok sayida ¢alisma bulunmaktadir:

Anig (2006), Arastirmasinda Trakya Bolgesinde bulunan Yem Uretim
Isletmelerinin Hammadde bulmada yasanan sikintilar ile yemin pazara sunulmasinda
yasanan sikintilart ele almistir. Ayn1 zamanda diinya ve iilke ¢apinda karma yem
sanayisi alanindaki gelismeler ele alinmis bununla birlikte Trakya bolgesindeki
karma yem sanayisinin durumu ve karsilagilan problemler arastirilmistir. Bolgede
bulunan 27 adet karma yem isletmesi ile goriisiilmiis ve yasanan sikitilar
belirlenmeye calisilmis. Yontem olarak SWOT analizi kullanilmistir. Hammadde
tiretimi yetersizligi, hammadde tedariginde ve kalitesinde yasanan sikintilarin yam
sira fiyat ve kalite kontrol eksikliginden kaynakli talep yetersizligi gibi problemler
mevcuttur. Hammadde tretimini artirarak, var olan problemlere ¢6ziim iireterek
kalite kontrol sistemleri gelistirip uygun fiyat ve kosullar ile kaliteli yem iiretimi

devlet tegvik ve destekleri ile gelistirilebilecegi 6nerisine ulagilmastir.

Sahman (2008), ‘‘Karma Yemlerin Genetik Algoritmayla Maliyet
Optimizasyonu’’ adli ¢aligmasinda hayvan besin ihtiyaglarinin en dogru sekilde
tespit edilmesi, hayvanlarin yetistirilme sekli, cinsi, yast gibi ozellikler dikkate
almarak yem karistmini genetik algoritma ile optimize edebilen bir program
olusturulmustur. Bu yontemle hammadde kaynaklarindan en verimli sekilde
yararlanilarak hayvan ihtiyaglarina karsilik gelebilecek en uygun iiretimi en uygun

fiyat ile gerceklestirmis olunacaktir. Yazilim programi olarak, nesne yonelimli
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Delphi7 programlama dilinde iki farkli yazilim programi gelistirilmistir. Hayvanlarin
gereksinimleri dogrultusunda karisim elde edilecek yemler belirlenip genetik
parametre ayarlanarak optimize edilmektedir. Bu arastirmada Genetik Algoritmalar
ilk kez kullanilmistir ve sonuclarin tutarli kabul edilebilir diizeyde oldugu

gbzlemlenmistir.

Tekerli (2010), “‘Ege Bolgesi Karma Yem Sanayinin Mevcut Durumunun
Incelenmesi ve Gelistirilmesi Uzerine Bir Arastirma’ bashkli calismasinda Ege
Bolgesinde bulunan karma yem isletmelerinin var olan durumu ayrintilariyla ele
alinmis ve bolgedeki karma yem sanayisi teknik acidan analiz edilip gelistirilmesi
adina oOneriler yer almaktadir. Ege Bolgesinde yer alan yem isletmelerinin 41
tanesine anket uygulanmis ve ulasilan veriler analiz edilmistir. Incelemeler
sonucunda bu bolgede bulunan yem isletmelerinin tamaminin 6zel girisim oldugu ve
yine tamaminin yem katki maddesini ithal ettigi saptanmistir. Ege bdlgesindeki
karma yem isletmelerinin hammadde ve nitelikli isgiicli temini, iiretimde yasanan
kalite kontrol eksikligi ve teknolojik yenilige a¢ik olmama gibi problemler oldugu

belirlenmistir.

Bars ve Uzun (2016), ‘‘Diinyada ve Tirkiye’de Yem Sanayisindeki
Gelismeler’” adli ¢aligmasinda diinya karma yem sanayisine onculik eden ulkeler,
AB’de gerceklesen karma yem {iretimi ve yem cesitleri yelpazesi, Tirkiye’de
bolgelere gore yem tiretimi, cesitliligi, bolgesel dagilimi ve fiyatlandirilmas: ile ilgili

genel durum analizleri yapilmustir.
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3. KALITE FONKSiYON GOCERIMI

3. 1. Kalite Fonksiyon Gocerimin Tanimi

Esas ismi “Hin Shutsu, Ki Nou, Ten Kai” olan metot 1960’11 yillarin
sonlarma dogru, Japonya’da meydana gelmistir. Metot Ingilizce’ye “Quality
Function Deployment” olarak terciime edilmis fakat buna ragmen metodun asil
admin tasidign anlama karsilik gelememistir. Ingilizcede her kavram birden ¢ok
anlami karsilarken bu kavramlar Tiirkge’ye cevrilirken kelimeler daha da fazla
karsilik bulmaktadir. Metodun Ingilizce ve Tiirkce’deki anlamlari Tablo 7’°de
gosterilmistir (Yenginol, 2000: 9).

Tablo 7: Kalite Fonksiyon Gogeriminin Anlamlari

Japonca Ingilizce Tiirkce
Kalite(ler)
i Nitelik(ler)
Hin Shutsu *  Quality L

e Features Ozellikler

o Attributes Sifatlar

e Qualities Vasiflar
Fonksiyon

. Islev
e Function
. o Mekanizma
Ki Nou e Mechanization .
. Isleyis

e Mechanisms
Tarz

o Deployment Yayilma

¢ Diffusion Gelisme

. e Development Evrim
Ten Kai

e Evolution Agilim

Gogerim

Kaynak: (Yenginol, 2000: 11)

Ingilizcede farkli gevirilere sahip bu ydntem igin, farkli yazarlar araciligiyla

degisik isimler i¢in 6neride bulunmuslardir. Birtakim 6neriler:
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“Voice of the Customer (Miisterinin Sesi)”

“The House of Quality (Kalite Evi)”

“Customer-Driven Engineering (Miisteri Odakli Miihendislik)”
“Matrix Product Planning (Matris Uriin Planlama)”

“Decision Matrix (Karar Matrisi)”dir (Akbaba, 2005: 59).

Fakat bu 6nerilerin hicbiri desteklenmemis ve metodun orijinal ¢evirisi olarak
“Quality Function Deployment” kabul edilmistir (Akbaba, 2005: 61).

“Quality Function Deployment” ismi esas alinarak Tiirk¢e’ye ¢evrilmistir.

Bazilar1:
» “Kalite Fonksiyon Yayilimi1”
» “Kalite Fonksiyonu A¢ilim1”
« “Kalite Fonksiyon Gogerimi”
+ “Kalite Fonksiyonunun Yayginlastirilmas1”
* “Pazar Gereksinimleri Dogrultusunda Tasarim”
» “Kalite Fonksiyonlar1 Geligtirme”
« ““Kalite Islev Konuslandirma”

‘‘Kalite Fonksiyon Gogerimi’’ (KFG) ismi, yukarida belirtilen isimlerden en
¢ok kabul goren olmustur (Akbaba, 2005: 63).

Metodun 6ziine bakildiginda Kalite fonksiyon gégerimi ifadesi en uygun
tanim olarak goriilmektedir. Arz edilen hizmetin veya uretilen mamulun kalitesini
artirabilmek ve iyilestirmek i¢in isletmenin uyguladigi her tiirlii faaliyet bir kalite
fonksiyonudur. Esas olarak Kalite fonksiyon gdgerimi; miisteri talep ve ihtiyaglarini
onemseyerek bu dogrultuda talep ve ihtiyaclar1 karsilayabilecek islevleri bulup, bu
islevleri yerine getirebilecek gorevleri gerekli birimlere yo6nlendirilmesinin
gerceklestirilmesidir. Bagka bir deyisle, gorev dagilimini kaliteyi gerceklestirebilecek

fonksiyonlara dogru bir sekilde atamaktir.
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Kalite Fonksiyon Gogerimi’ne ait yapilan bazi tanimlar agagidadir:

Kalite Fonksiyon Gogerimi temelde miisteri ile isletmenin ayni dili
konusabilme olanagini miimkiin kilar. Degisen zaman ve degerlerle birlikte
miisteriler, talepleri, gereksinimleri ve beklentileri de degisime ugramaktadir.
Bununla birlikte isletmelerde iiriinler, calisanlar, yonetim felsefeleri vb. bir¢ok
degisimi de beraberinde getirmektedir. Siiregelen bu degisim ile birlikte isletmenin
ve misterinin de algilari, diisiince yapilar1 da yenilenmektedir. Bunun sonucunda da
miisteri ile isletmenin konustugu dil de farklilasmaktadir. Isletmeler, miisterinin ne
istedigini anlayabilmesi, 6grenebilmesi ve bunu isletme icerisinde 6ziimsemesi adina
cesitli yontemler arayisma girmektedir. KFG bu sirecteki sorunlara en iyi
coziimlemeyi getirecek yontemlerden biridir (Oter ve Tiitiinci, 2001: 87).

KFG, miisteri talebi ve gereksinimlerini en iyi sekilde tanimlayip kalitenin
islahin1  saglamak, driiniin ya da siirecin iyilestirilip gelistirilerek yenilikler
gerceklestirmek ve nihayetinde misterileri beklentilerini en st seviyede
karsilamanin saglanmasi sebebiyle uygulanabilecek en dogru yontemdir (Yenginol,

2008: 7).

KFG, miisteri taleplerinin her birini kalitenin ayirici niteligi olarak anlatmak
ve bu ayirict niteliklerin her islevsel nesneden baslayarak biitiin modiillere ve biitiin
proseslere sistemli sekilde yerlestirilmesi ve tatbik edilmesidir. Miisteri istekleri ile
kalite nitelikleri arasindaki iligki ag1 iirliniin tamamiyla kalitesini belirli kilmaktadir

(Akao, 1990: 21).

KFG; proses ekipman, metot ve denetiminin tercihi ve iyilestirilmesi ile 0riin
spesiyalitelerinin, 6zelliklerinin ve spesifikasyonlarinin tayin edilmesi, proseslerinin
miisteri istekleriyle garanti altina almanin sistematik yoludur (Eureka ve Ryan, 1998:
91).

KFG miisteri ihtiyaglarint mamul ve hizmet spesiyalitelerine doniistiirerek

tiiketici sesini biitiin is proseslerine dagitan bir metottur (Shillito, 1994: 33).

KFG miisterileri soylediklerine kulak vererek tam anlamiyla ne
arzuladiklarin1 bilmenin ve daha sonra bu istekleri var olan kaynaklarla, mantikli
yollar cergevesinde en iyi sekilde karsilamanin sistematik yoludur (Guinta ve
Praizler, 1993: 10).
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Fortuna’ya gore “KFG miisteri istekleri dogrultusunda (gereksinimler,
ihtiyaglar) Grln gelistirmenin tim kademelerince karsilik gelecek teknik
gereksinimlere miikemmel seviyede uygulanmasina imkan taniyan sistemli

materyallerdir” (Aktaran: Zairi ve Youssef, 1995: 9).

Seviik’e gore, KFG temelinde miisteri taleplerini sayisal verilerle
degerlendirebilecek daha yiiksek performansli satis ve dagitim aginin elde edilmesine
imkan sunan ve ekip ¢alismasini gerekli kilan odak noktas1 miisteri olan bir kalite
yontemidir (Sevik, 1998: 133).

Shillito’a gore KFG:

e Odak noktasini miisteri talep ve ihtiyaclari gorerek,

e Onceligi dizayn hedeflerine vermek amaciyla pazar potansiyelini ve
rekabet ortamini degerlendirerek,

o kolay anlasilabilir belgelerden yararlanarak,

e takim ¢aligmasindan yararlanarak ve takim ruhunu gii¢lendirerek,

o dillendirilen miisteri ihtiyaglarimi kontrol edilebilir amacglara cevirmek,
pazara en dogru hizmet ve iiriin ile Onciiliikk etmek, iiriinii iyilestirmek ya
da yeni Urin ve hizmet planlayip tasarlamamizi saglayan bir ekip
caligmasi siirecidir (Shillito, 1994: 35).

Bu yapilan tanimlar dogrultusunda; ‘‘Kalite Fonksiyon Gogerimi; miisteri
talep ve gereksinimlerin karsilanmasi igin isletmenin tiim boliimlerine gorevler
verilerek tam olarak istenilen Grin veya hizmetin temin edilmesi i¢in meydana
getirilen bir takimin yonettigi anlam kargasasina imkan tamimayan gelistirme
metodu’’ seklinde tanimlanabilir. Ozetle KFG miisteri ihtiyaclar1 daha iiriin veya
hizmet tasarim asamasinda iken hesaba katilarak daha basarili neticeler elde
edebilmemizi saglayabilmektedir. Bu bilgiler ¢ercevesinde KFG miisteri tatmini
saglayabilen 6nemli bir kalite yontemidir. Kosulsuz miisteri memnuniyeti degil,
dogru miisteriye, dogru zamanda, dogru teklif ile miisteri odakliligini tam anlamiyla
karsilayabilmenin en dnemli yolu olarak miisteri istek ve sikayetlerini tespit etmek,

dinlemek, arastirmak ve takibini saglamaktir.
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KFG aym =zamanda ifade edilenin disinda ifade edilmemis olan
gereksinimleri de ortaya koyabilen ve bu ihtiyaglar dogrultusunda hareket edebilen

bir olusum bir yontemdir.

KFG sadece iiriin veya hizmet kalitesini iyilestirmek igin degil bununla
birlikte tim proseslerin kalitesini iyilestirmeyi ve bunun sonucu olarak da kaliteli
iiriin veya hizmete ulasmayr amaglayan isletmenin tiim bdliimlerince c¢alisma

ortakliligin1 gerekli kilan bir metottur.

3. 2. Kalite Fonksiyon Gdgeriminin Tarihgesi

Miisteri gereksinimlerine karsilik gelebilecek veya bu gereksinimlerin daha
da fazlasini karsilayabilecek Urlin tarif etmek, dizayni ve olusturulmasi igin gerekli
olan biitlin unsurlar1 bir arada toplamada ve idarede ¢alisma grubuna yardim etmesi
amaci ile gelistirilmis bir metot olan KFG’nin temellerini 1950°1i yillarda devam
ettirdigi Kalite Miihendisligi ¢alismalar1 ile Shigeru Mizuno ve kimya alaninda
yapmis oldugu Kalite Giivence calismalari ile de Yoji Akao’nun calismalari
olusturmaktadir. KFG, bu ¢alismalarin devami niteliginde ortaya ¢cikmistir ve KFG
teriminden ilk defa 1960’11 donemlerin sonlarina dogru bahsedilmeye baglanmistir.
Kalite fonksiyon gocerimi yaklagiminin ilk kez tasarim yaklagimi olarak sunumu

1966 yilinda Yoji Akao tarafindan Japonya’da ortaya atilmistir (Glnduiz, 2016: 69).

Japonya, 1960’11 yillarin sonlarinda gelistirilen yeni siireclerle ithal edilen
hammaddelerden ucuz ve yiksek kalitede gelikler iireterek diinyanin diisiik maliyetle
celik dretebilen iilkelerinden biri olmustur. Diisiik maliyetle kaliteli celikler
uretebilme avantajlarini stiper tankerli kargo gemileri yapiminda kullanmiglardir.
Daha sonra gemilerde fakli sistemsel problemler yasanmasi iizerine bu gemilerin
uretimini gerceklestiren Mitsubishi Heavy Industries firmasi gemilerin lojistik
bakimindan iyilestirilmesi i¢in Japon hiikiimetinden yardim talep etmistir. Bunun
tizerine Japon hiikiimeti farkli tiniversitelerden profesorleri bir araya getirip ekip
olusturarak, 6zel miisteri beklentilerini doyuma ulastirmaya karsilik, gemi insa
prosesinin biitiin evrelerini ele alan ve bu evrelere miisteri ihtiyaclarint katan bir

yontem yaratmis ve KFG meydana gelmistir (Savas ve Ay, 2005: 15).

1950°li ve 1960’1 yillarda adindan fazlaca s6z ettiren Toplam Kalite

diisiincesi; 1960’11 yillarin sonlarina dogru miisterinin ‘‘ne’’ istediginin dneminin
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farkina varilmasi ile daha da 6nem kazanmistir. Baslangigta tasarim kalitesinin
saglanmast ve miisteri taleplerinin belirlenmesi igin balik kil¢ig1 diyagramlari
(neden- sonug¢ diyagramlar1) kullanilirken; Kalite Fonksiyon G6gerimi metodu ile
Toplam Kalitenin gelismesine ciddi katkilar saglayan Dr. Akao 1966’larda tasarim
ve iretimde kalitenin korunmasi amaciyla kritik noktalarin belirlenmesi gerektigi
fikrini  aciklamistir. Boylelikle Kalite Fonksiyon Gogerimi diisiincesinden
faydalanmaya baslanmistir ve ilk KFG matrisini —Kalite Diagrami-Dr. Shigeru
Mizuno ve Dr. Yasushi Furukawa olusturmuslardir. Japonya’da ilk kez 1972’de
Kobe tersanesinde ‘‘Mitsubishi Heavy Industries Ltd.”’ tarafindan kullanilan KFG,
metodunu Japon otomotiv sirketi olan Toyota, basariyla uygulayan ilk sirket

olmustur (Chan ve Wu, 2002: 462).

Kalite fonksiyon gdcerimi ile ilgili ilk makale 1972 yilinda aylik yayimlanan
‘‘Standardization and Quality Control’” adli dergide ‘‘Development and Quality
Assurance of New Products: A System of Quality Deployment’” baglikli yazi ile
yayimlanmstir (Yenginol, 2000: 15).

Daha sonrasi Dr. Yoji Akao, Japon Kalite Kontrol Toplulugu (Japanese
Society for Quality Control) adli KFG arastirma komitesini kurmus ve bunun
bagkanligin1 yapmaya baglamistir. Arastirma komitesini kurmasi ile 1970’lerin
sonuna kadar KFG’nin gelistirilmesine katkida bulunmus ve biiylik ol¢iide fayda

saglamistir.

KFG’nin otomotiv sanayi sektoriinde ilk uygulamasi 1975 yilinda Hino
Motors (Toyota Grubu) ve Toyota Auto Body’nin yaptigi uygulamalardir. Toyota

Auto Body’nin olusturdugu kalite tablolarinda ilk kez cat1 matrisi kullanilmistir.

Dr. Akao ve Dr. Mizuno 1978 yilinda editorliigiinii yaptiklart KFG (zerine
““‘Quality Function Deployment: An Approach to Total Quality Control’’ adli ilk
kitap yayimi Japonya’da gerceklesmistir. Bu kitap sayesinde KFG kullanimi
Japonya’da daha fazla yayginlik kazanmistir.

1979 yilinda Tsuneo Sawada Japon Kalite Kontrol Toplulugunun arastirma
konferans1 sunus esnasinda kalite tablolar1 i¢in ‘‘kalite evi’’ terimini kullanmuistir.
1980’lerde Dr. Akao’nun Futaba’daki yaptigi ¢aligmalar esnasinda KFG’yi maliyet

gbcerimi saglayabilmek amaciyla, c¢esitlenen miisteri beklentilerini 6ziinde kaliteyi
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daha diisiik maliyetle karsilayabilmek olan deger miihendisligi ile biitiinlestirmistir.
Daha sonra metot yeni teknolojiler, giivenilirlik ve darbogaz miihendisligi ile
biitiinlestirilerek, kritik ciddi durumlarda kokli gelismelerin elde edilmesinde

yararlanilmaya baslanmistir (Chan ve Wu, 2002: 464).

Onceleri sadece iiriin tasarimi i¢in kullamlan KFG, 1981 yilindan sonra
Japonya’ da hizmet isletmelerinde de kullanilmaya ve uygulanmaya baslanmistir. Bu
alanda Ornek olabilecek ilk uygulamalar olarak aligveris merkezleri, perakende

magazalar ve oteller gosterilebilir.

KFG’nin Amerika ve Avrupa’da taninmasi 1983 yilinda Amerikan Kalite
Kontrol Toplulugu tarafindan yayinlanan Akao’nun ‘‘Kalite Gelisimi’’ baglikli
makalesi sayesinde olmustur. Ayni dénem igerisinde Akao ‘Kalite Kontrol ve Kalite
Gogerimi’ konulu dort giin siirecek bir seminer vermek (izere Chicago’ya davet
edilmistir. Japonya’da KFG ile ilgili ilk seminer 1983 yilinda Japonya Verimlilik
Merkezi (Japan Productivity Center) araciliiyla diizenlenmistir. 1. Uluslararas1 KFG
Sempozyumu 174 kisinin katilimiyla Japonya’da gerceklestirilmistir (Chan ve Wu,
2002: 465).

1984 yilinda ABD’de KFG’ye ilgi gosteren sirketler Ford Motor Company ve
General Motors sirketleridir. Yine Amerika’da 1984 yilinda KFG ilk kez Xerox
Sirketinde Dr. Clausing tarafindan uygulanmistir. Xerox sirketinden sonra sirasiyla
Digital Equipment, Hewlett Packard, AT&T ve ITT gibi biiyiik sirketler de bu
metodu kullanmaya baslamis, Ford Motor Company ve General Motors sirketleri
50’den fazla uygulamay1 basarili bir sekilde gergeklestirmistir (Revelle ve dig., 1998:
35).

Akao, 1987°de ve sonraki birkag yilda KFG hakkinda seminer vermek Uzere
Italya’ya Galgano&Associati sirketine ¢agrilmistir. 1989 yilinda Robert M. Adams
KFG ile ilgili gelismelere katki saglayabilmek adina Kuzey Amerika’daki KFG
Sempozyumuna 6nayak olmustur. 1987 yi1linda ABD’de KFG iizerine yayimlanan ilk
kitap Bob King tarafindan yazilmis ‘‘Better Designs in Half the Time’’ kitabidir.
Avrupa’da ise ilk KFG ile ilgili Sempozyum 1992 yilinda Ingiltere’de yapilmis ve
metodu uygulamaya koyan ilk Avrupali Isletme Philips Corporation sirketi olmustur.
Farkli alanlarda uygulanan KFG metodu faaliyetlerini bir arada toplamak i¢in, 1994
yilinda Glenn H. Mazur, Richard Zultner ve Dr. John Terninko onciiliigiinde KFG
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Enstitust (QFD - Quality Function Deployment — Institute) kurulmustur (Madu,
2006: 31).

3. 3. Kalite Fonksiyon Gog¢eriminin Kullanim Nedeni

Sanayi devrimi Oncesinde pazarlama ile ilgili faaliyetler, mihendislik ve
iiretim faaliyetleri ayni sahis lizerinde gerceklestirilirken, giiniimiizde bu faaliyetler
isletme icerisindeki farkli birimlere ayristirilarak gerceklestirilmektedir. Uriin ve
proses dizayninda farkli birimler arasindaki komiinikasyon iist yoneticiler tarafindan
saglanmaktadir. Bu slrecte Ust yonetim; pazarlama, tasarim ve iiretim yoOneticileri ile
bir arada bulunduklarinda etkin bir yonetim saglayabilmek adina KFG ve Kalite Evi

sireci yer alir.

KFG’nin hedefi, mevcut {rin veya hizmetin kalite standartlarin
giiclendirmenin yani sira olusturulacak yeni iiriiniin veya hizmetin gelistirilmesini
saglama gibi evrelerde, miisterinin istekleri yoniinde Uriin veya hizmetin sunumunu
yapmak amaciyla gergeklestirilen ¢alismalari, miisterinin ne istedigine kulak vererek
yon gostermek ve yerine getirmektir (Khoo ve Ho, 1996: 297). KFG, bir ekibin
ortaklasa ortaya ¢ikardigi ¢alismalar sonucunda sahip olunan verileri ve kararlari
gerekli kildig1 icin sozii edilen bu siireg, isletmelerde meydana gelen handikaplarin
cogunu yok etmektedir. KFG metodu miisteri isteklerine karsilik Urlin veya hizmet

gelistirme kademelerinde, isletmeyi ayni, bir tek amag etrafinda birlestirir (Oke,
2013: 77).

KFG’nin ii¢ ana amaci vardir (Gullt ve Ulcay, 2002: 70):

* Miisteriyi tanimlayarak ve dile getirilmis veya getirilmemis taleplerini
derecelendirmek,

* Miisteri isteklerinin ne oldugunu anlamlandirarak bunlar1 isletmenin
karakteristikleri ile bicimlendirmek,

* Miisteri taleplerinin ne dogrultuda, nasil karsilanabilecegini belirli kilmak ve
miisteri memnuniyetinin isletmenin biitiin boliimlerince odak noktasi olarak
kabul edilip bu dogrultuda daha kaliteli iiriin veya hizmetin olusumuna zemin

hazirlanmasini saglamaktir.
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Isletme bu amagclar ile var olan elindeki kaynaklarina ydnelerek gereksiz
olusabilecek maliyetlerden kagmabilir, stirekli degisim igerisindeki pazara rahatlikla
uyum saglayabilir, {iriin ve hizmette iyilestirmeler saglayarak, en dogru zamanda en

uygun driin ve hizmet ile pazara niifuz edebilir (Zairi ve Youssef, 1995: 11).

Bu amaglar araciligiyla isletme kendisini miisteri yerine koyabilir, miisteri
bakis agisiyla degerlendirmelerde bulunarak degisimin hizli seyrettigi pazara;
bilindik fakat yenicaga uygun {iriin veya hizmet ile girme sansi elde edebilir.
Sonucunda KFG yontemi, uygulandigr tarihten giinlimiize kadar isletmelerin
kendilerini gelistirme ve yenileme firsat1 adina birgok konuda yol gésterici olmustur.

Konularin bazilar1 sunlardir (Halog ve dig., 2001: 385);

o Var olan uriin veya hizmet 6zelliklerini kavramak,

o Mevcut Urtinlere ek olarak yeni rlin veya hizmet 6ngérisunde bulunmak,
° Tium siirecin karakteristiklerini tanimlamak,

o Uriin veya hizmet dizaynina yenilikler katmak,

o Dizayn prosesinin kontroliinii yapmaktir.

Mazur ve Akao’nun 1987 yilinda 80 isletmeye yaptiklart KFG galismasinin
neticesinde, isletmelerin KFG metodunu kullanma nedenlerinden birkag¢ tanesi

asagida belirtilmistir (Akao ve Mazur, 2003: 21):

e Tasarim kalitesini ve planlama niteliklerini artiric1 diizenlemeler yapmalk,

e Rakiplerin drettikleri mamul ya da sunduklart hizmet anlayis1 ile
karsilastirmak,

e Firmanin biitin sureglerine KFG algisint olusturmak ve benimsemelerini
saglamak,

e Pazara iligkin verilere sahip olmak ve bunlari analiz etmek,

e Rekabet avantaj1 kazandiracak yepyeni tiriin ya da hizmet tasarlamak,

e Miisteri beklentilerine tam anlamiyla cevap verebilen, tatmin edici mamul ya
da hizmet tasarlamak,

e Mamul ya da hizmet kredibilitesini ¢ogaltmak,

e (Gemba uygulamasina elverisli sahalar tespit etmek,

e Giderleri minimize etmek,

e Miisteri deger algisin1 maksimize etmek.
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Sonug olarak KFG kullanilarak miisteriyi hosnut etmek ve miisterinin
isteklerini igletmenin tasarim hedefine ve liretim esnasinda yararlanilacak en dnemli
kalite kontrol sistemlerine cevirerek amaclara ulasilmis olunur. Aym1 zamanda KFG
araciligiyla firmalar miisteri gereksinimlerinin ve isteklerinin tam anlamiyla miisteri
sesinin, tasarim siirecinden biitiin isletme fonksiyonlarina gogertilerek basarili

sonugclar elde etmis olur.

3. 4. Kalite Fonksiyon Goceriminden Faydalanilan Alanlar

KFG baslangicta miisteri taleplerine es de§er mamul meydana getirmeyi
hedefleyen varsayimla, mamulde iyilestirmelere gidilerek gelistirme, miisteri
talepleri ¢ozliimlemesi ve kalite yonetimi gibi bir takim ¢alismalar i¢in uygulanmustir.
Sonrasinda KFG kullanimi yayginlik kazandik¢a dizayn, tasarlama, karar verme
stirecleri, idare, miithendislik, planlama, ekip ¢alismasi, en ideal siireyi belirleme ve
bltcelendirme gibi kullanim alanlar1 eklenerek ¢esitlenmistir (Chan ve Wu, 2002:
470).

[k 6nceleri otomotiv, yazilim ve elektronik gibi sektérlerde uygulanan KFG
metodu iretim ve hizmet (saglik, egitim ve arastirma, bankacilik ve muhasebe,
devlet yonetimi) alanlarinda da uygulanmaya ge¢ilmistir. Bunlarin yani1 sira ulusal
givenlik, afet dnlemi, havacilik, dogal ¢evrenin korunmasi, ambalajlama sistemi
(Chan ve Wu, 2002: 471), bilgi yonetimi (Akao ve Inayoshi, 2003: 3), insaat (Olcay
ve Esin, 2010: 70) gida saghgi (Sweet ve dig., 2010: 621), pazarlama (Hua Lu ve
Kuei, 1995: 83) gibi bir takim sahalarda KFG yonteminden faydalanildigina

rastlanilmstir.

KFG yontemi diinya g¢apinda hizli bir gelisim seyretmis ve yayginlik
kazanmustir. Ulkelerin bazilart Almanya, Hong Kong, Avustralya, Danimarka,
Belgika, Hindistan, Brezilya, Israil, Kore, Irlanda, Malezya, Italya, Tayvan,
Singapur, Ingiltere, ABD ve Tiirkiye’dir. KFG yontemini kullanan iilkeler yalnizca
burada sayilanlar ile sinirli degildir (Delgado ve Aspinwall, 2003: 1).

KFG’den bitin mamul ya da hizmet gelistirme proseslerinde de
faydalanilabilinir. Ne tlir durumlarda yararlanilacagi alt kisimda belirtilmistir
(Kemren ve Necmi, 1995: 69 alintilayan); (Cinpolat, 2007: 28 aktaran):
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e Uretilen mamul ya da sunulan hizmetlerden memnuniyetsizlik bildirimleri
geliyorsa,

e isletmenin pazardaki pay1 daraliyorsa,

e Tasarimda siirekli yenileme gerektiriyorsa ve ¢ok fazla zaman aliyorsa,

e Uretim kapasitesi optimum diizeyde yapilamiyorsa,

e Personel devir oraninda siirekli artis seyrediyorsa,

e Isletme fonksiyonlar1 igerisinde birbiriyle yasanan iletisim kopuklugu
artarak devam ediyorsa,

e Uriinde farklilastirmalara gidilmesi asamasinda kaynaklar yetersiz
geliyorsa,

e Uriin gelistirme ve iyilestirme siireci beklenenden fazla vakit

kaybettiriyorsa KFG metodunun kullanimi fayda saglar.

Tablo 8’de KFG yontemi hakkinda galismalar gergeklestiren arastirmanlar ve

kullanim sahalar1 gosterilmistir.
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Tablo 8: KFG Kullanim Alanlari

Kullanim Alam Arastirmanlar

Sunulan hizmet kalitesi Van Looy ve dig. (1998)

Kurulus yeri Chuang (2001)

En ideal cihaz secimi Doyotte ve dig. (1999)

Proses Jacobs ve dig. (1995), Mrad(1997, 1999),
Partovi (2007)

Pazarlama stratejileri Nagendra ve Oshorne (2000)

Performans Ellis (1998), Jagdev ve dig. (1997),

Kochhar ve Eguia (1998), Kochhar ve
Saeed (1999), Kutucuoglu ve dig. (2001),
Lim ve dig. (1999), Roche ve Jackson

(1994)
Kalite maliyetleri Moen (1998)
En ideal tasarim ihtiyaclari Park ve Kim (1998)
Uriinler Weiss ve Butler (1992)
Ogretme metotlar Lam ve Zhao (1998)
Teknoloji Lowe ve dig. (2000)
Ar-Ge tasarilari Curtis ve Ellis (1998)
Gelistirme icin oncelikler Han ve dig. (1998)
Surecler Mrad (1997)
Ekip Gyeleri Zakarian ve Kusiak (1999)
Deger Housel ve Kanevsky (1995)
Hizmet dagitim oncelikleri Curry (1999)
Yazilim gelistirme Barnett ve Raja (1995)
Miisteri memnuniyeti 6l¢iimii Motwani ve dig. (1996)
Sistem giivenilirligi Verma ve Knezevic (1996)
Robot secme Bhattacharya ve dig. (2005)

ERP (Kurumsal Kaynak Planlama) | Karsak ve Ozogiil (2007)
secimi

Miihendislik alaninda kalite gelistirme Owlia ve Aspinwall (1998)

Spor etkinlikleri Partovi (2001)

Yiksek 6grenim 6gretim programi Bier ve Cornesky (2001)
Trafik kazalan Sohn (1999)

Konaklama sektori Jeong ve Oh (1998)

Baris ortami saglama Partovi (1999)

Yiiksek hizli isleme Hanumaiah ve dig. (2006)

Odak noktas1 miisteri olan saghk | Chaplin ve Terninko (2000)
hizmetleri

Kaynak: (Mehrjerdi, 2010: 615)

Genel anlamiyla bakilacak olunursa, KFG yonteminin deger yaratma
konusunda fayda sagladigi ve pratik olarak ¢ok fazla alanda uygulandigi, sonug
itibariyle de yiiksek oranda miisteri memnuniyeti yakalayarak firmalara bir¢cok

konuda yarar saglayan bir yontem oldugu anlagilmaktadir.
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3. 5. Kalite Fonksiyon Gogerimi Literatiir Taramasi
Literatiirde KFG’nin ¢ok sayida uygulamasi bulunmaktadir:

Mazur (1996), ‘‘Doubling Sales with Quality Function Deployment’’ adl
arastirmasinda ABD’de havaalan1 yiyecek ve icecek pazarinin ¢oguna sahip bir
isletmenin yaptig1 iiriin tekliflerinin misteri isteklerini karsilayip karsilamadigini
arastirtlmasi adina KFG yontemi kullanilmistir. KFG uygulamasi sonucunda yeni
iriin gelistirme politikalarinin miisteri odakli olmadig1 ortaya konmustur. KFG
metodu ile miisteri isteklerine karsilik gelebilecek iirlin ve hizmet gelistirilmis ve

sonucunda satiglarin bir 6nceki yila nazaran yar1 yartya arttig1 gézlemlenmistir.

Natarajan ve digerleri (1999), ““‘Applying QFD to Internal Service System
Design’ isimli c¢aligmasinda {niversite arastirma merkezi i¢ hizmet sistemi
tasarimimnda KFG uygulanabilirligini arastirmiglardir. KFG’nin i¢ hizmet sistemi
tasariminda  uygulanabilirligine  ulasilmistir.  Belge isleme prosediirlerinin
tyilestirilmesi, egitim prosediirlerinin olusturulmasi, personel kaynak planlamasinin
tyilestirilmesi ve self servis makine ve kaynaklar i¢in yeni bir diizen tasarlama gibi

Onerilere ulasilmistir. Bu ¢alismada i¢ miisteri kavrami vurgulanmaktadir.

Oter ve Titiincti (2001), Calismasinda kalite fonksiyon gégerimini Turizm
isletmelerinde uygulamis alani daraltarak seyahat acentalarinda kavramsal bir
calisma ylirtitmiistiir. Uygulamasinda KFG yonteminin meydana gelisi ve tarihi ele
alinmis ve kavram ile ilgili anlasilmasi1 gii¢ yan kavramlara aciklik kazandirilarak

metodun zay1f ve gli¢lii yonlerine kilavuzluk etmistir.

Gulli ve Ulcay (2002), Calismasinda bir {iriin gelistirme siiresince
kullanilabilecek kalite tekniklerinden biri olan Kalite Fonksiyon Yayilimi’nin tim
asamalar1 sirastyla anlatilmig ve kablo treten bir isletmeye uygulanmistir. Kullanilan
yontem ile miisteri memnuniyeti dereceleri analiz edilmis ve miisteri talepleri iizerine

gerekli iyilestirmeler yapilmistir.

Akbaba (2005), Calismasinda KFG yontemini miisteri odakli hizmet
anlayiginda konaklama isletmelerinde uygulamistir. KFG yonteminin konaklama
isletmelerinde kullanilabilirligi incelenmistir. Bu dogrultuda, birincil ve ikincil
veriler olusturulup analiz edilerek, konaklama isletmelerinin niteliklerine karsilik

gelebilecek alti adimdan olusan beraberinde dort farkli matris bulunduran KFG
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prosesi olusturulmus ve dort yi1ldiz1 olan bir konaklama isletmesinde 6n biiro boliimii
icin kullanilmistir. KFG metodunun konaklama isletmelerinde uygulanabilir ve fayda

saglayacagl sonucuna varilmistir.

Ar1  (2006), Calismasinda Kalite Fonksiyon Gogerimi’ni miisteri
beklentilerinin {irtin Ozelliklerine doniistiiriilmesinin gida isletmesinde uygulama
denemesi yapmustir. Kalite Fonksiyon Gogerimi yOnteminin meydana gelisi ve
gelisim siireci, KFG’nin Toplam Kalite Yonetimi igerisinde ki konumu, uygulama
siirecleri ve teknikleri anlatilmistir. Konya’ da bulunan siit ve siit iirlinleri imalati
yapan firmada miisteri beklentilerine karsilik gelebilecek en iist kalitede iiretim

gerceklestirilmesi adina KFG uygulanmistir.

Ugur (2007), Calismasinda Kalite Fonksiyon Gogerimi’ni tgiincli parti
lojistik isletmesinde yapmustir. Tirkiye’nin énemli, 6nci olan bir Gglncl parti
lojistik isletmesinin miisteri nezdinde, isletmenin piyasadaki yeri ve rakip isletmelere
gore durumu incelenerek, miisteri talep ve ihtiyaglar1 belirlenmistir. Elde edilen
veriler analiz edilip Kalite Fonksiyon Yayilimi metodu kullanilarak miisteri
memnuniyeti artirmak adina hizmet siireglerine uyarlanip siireclerde gerekli
iyilestirmeler yapilmasi saglanmigtir. Bu yontemle birden fazla miisteri talebi

belirlenerek karsilanmis olmaktadir.

Sweet ve digerleri (2010), ‘‘Applying Quality Function Deployment in Food
Safety Management’ baslikli caligmasinda bir dondurulmus borek isletmesinde
tehlike analizi ve kritik kontrol noktas: gibi gida giivenligi saglayacak noktalar i¢in
dagitim prosesine yardimci olabilecek bir vaka calismasi yapilmistir. Bu ¢alismada
KFG metodu, isletmede gida giivenligi yontemlerinin uygulanmasinin hizli, giivenilir

ve dogru sonuglar elde edecek sekilde ilerlemesini saglamistir.

Kilig ve Babat (2011), Calismasinda Kalite Fonksiyon Gogerimi’ni yiyecek
ve icecek isletmelerinde kuramsal bir yaklasimda ele almistir. KFG yontemi
kullanilarak  yiyecek isletmesinin hizmet anlayisinin  misteri  beklentileri
dogrultusunda sekillenip sekillenmedigini ortaya ¢ikarmak ve elde edilen sonug
dogrultusunda igletmenin yapmasi gerekenler iizerinde durulmustur. KFG yontemi
ile miisteri beklentileri saptanmis, onem dereceleri belirlenmis ve isletmenin

beklentilere kars1 kalite karakteristikleri olusturulmustur.
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Karma yem ve Kalite Fonksiyonu Goécerimi yontemi ile ilgili birgok ¢alisma
yapilmasina karsin yem sektoriinde Kalite Fonksiyonu Gogerimi uygulamasi: daha

once hi¢ yapilmamistir.

3. 6. Kalite Fonksiyon Goceriminin Sagladig Yararlar

Teknolojinin hizli gelisim seyrettigi glinlimiiz ¢aginda, miisteri istekleri ve
ihtiyaglar1 da her gecen gilin farklilagmaktadir. Bu farklilasma, isletmelerinde
varliklarin1  devam ettirebilmeleri adina, ayak uydurmayr kacinilmaz kildigi
degisimleri de beraberinde getirmektedir. KFG, islemelerin degisen kosullara uyum
saglayabilmek, rakiplerine gore rekabet iistiinliigii kazanabilmek, miisteri ile ayn dili
konusabilmek, verimli olabilmek, daha ¢ogu daha az ile elde edebilmek gibi daha
bircok fayday: saglayabilecekleri bir yontemdir.

Robert King’e gore firmalarin KFG yontemini uyguladiktan sonra sagladigi

avantajlar sunlardir (King, 1987: 275):

e Rakip firmalarin {irtinleri ile kiyaslama ve ¢oziimleme firsati saglar,

e Kalite ile ilgili karsilasabilinecek her tiirlii problem daha en basindan
hafifletilmis olunur,

e Departmanlar arasi iletisim ag1 gili¢lenir,

e Uriinde hedeflenen 6zelliklerin tasarlanmasini saglamaya yarar,

e Mevcut kaynaklar ile istenilen Kkalitede mamullerin Gretilebilmesi

konusunda karar alinmasini kolaylagtirir.

Zairi (1993)’¢ gore, KFG yonteminin is planlamasinda kullanilmasinin

saglayacagi dort ana fayda asagida siralanmistir (Ginn ve Zairi, 2005: 37):

1. Kaliteyi yukseltir.

2. Maliyetleri digiiriir.

3. Pazar iistiinliigl kazandirir.
4

. Zaman tasarrufu saglar.

Genel olarak ifade etmek gerekirse KFG; miisteri ile isletme arasinda ortak

dil olusturabilmekte, Uriin maliyetlerini azaltmakta, tiriinii gelistirme zamanini en aza
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indirgeyerek zamandan tasarruf ettirebilmekte ve iirlinii yiikksek kaliteye ulastirarak

misteri memnuniyetini maksimum kilmaktadir.

KFG’nin kazandiracagi faydalari asagida bagliklar halinde inceleyebiliriz.

3. 6. 1. Orgutsel Faydalar

Kalite fonksiyon gocerimi yonteminin orgiitsel diizeyde sagladigi faydalar
soyledir (Ar1, 2006: 31):

Gelir diizeyinde art1s,

Orgiit ici iletisimde artis,

Ekip duygusunun gliclenmesi,

Belgeleme diizeninin sistematiklestirilmesi,

Stirdiiriilebilir rekabet avantaji saglanmasidir.

3. 6. 1. 1. Gelir Diizeyinde Artis

Faaliyetlerde, {irin ve makine teghizatta uygulanan degisiklikler yardimiyla,
iiretilen mamuliin daha kaliteli ve daha hesapli iiretimi gergeklesir. isletmeler, KFG
araciligiyla miisteri talep ve ihtiyaclarint hizli, zamaninda ve tam anlamiyla
karsilayabildiklerinden satiglarinin artmasi1 dolayisiyla gelirlerinin de artmasim

saglamis olurlar (Ar1, 2006: 31).

Firma geliri; isletmelerin temel faaliyetleri sonucunda pazara arz ettikleri
mamul veya hizmetin satislarindan elde ettikleri gelirdir. Satiglarin miktar1 ulagilan
miisteri sayisi ile dogru orantili oldugundan gelirin artmasi ile de dogru orantilidir.
KFG uygulamas1 sayesinde miisteri talep ve gereksinimlerine en uygun mamuliin
tiretilerek daha fazla miisteriye erigebilecek ayrica maliyetlerde olusan disiis

sebebiyle satis kar1 da artig gosterecek buna bagli olarak da firmanin geliri artacaktir.

3.6. 1. 2. Orgiit ici Tletisimde Artis

KFG; mamul iyilestirme veya iiriin dizayni siirecinin bir¢ok evresinde,
isletmenin farkli departmanlarindan ¢alisanlari bir arada toplamaktadir. Prosesin bir

asamasindan diger asamasina gegilirken, c¢aligmalar ile ilgili kavramlar bitin
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departmanlarin anlayacagi bicimde agiklik kazandirilir. Dolayisiyla departmanlar

arasi seffaf, anlasilir ve ortak bir dil olugsmasi saglanir (Yenginol, 2008: 5).

Fikir olusturma ve gelistirme siireci igerisinde Ust kademeden alt kademeye
kadar tim ekip Gyelerini birbirleri ile direkt iletisim kurmasina olanak saglayarak

orgiit ici iletisimi giiclendirir.

3. 6. 1. 3. EKip Duygusunun Gugclenmesi

KFG departmanlar arasi ekip ¢alismasi gerektiren bir siiregtir. Klasik bir KFG
uygulamasi i¢in gerekli verilerin sinirlari, matrisin biiyiiklik Ol¢iisti, karsilikl
tartigmaya duyulan ihtiya¢ bu siirecin takim calismasi gerekliligini gostermektedir

(Day, 1998: 48).

KFG bir takim ¢alismasi siireci oldugundan bu prosesin basariyla
sonuglanmast amaciyla departmanlarin bir arada toplanmasi ve siirekli iletisim
halinde olmalar1 durumu ekip ruhunun gelismesini ve gliglenmesini saglamaktadir.
KFG, ortaklasa ayn1 amaca hizmet etmenin verdigi bilingle biz duygusu olusmasina

zemin yaratir.

3. 6. 1. 4. Belgeleme Duizeninin Sistematiklestirilmesi

KFG yonteminde veriler sistematik bir sekilde toplanir, kaydedilir ve
gelecekte kullanilmak amaciyla veri tabanlarinda korunur ve saklanir. Verileri
yapilandirir ve bu bilgilerden yeni ise alimlarda c¢alisan egitiminde de
faydalanilabilir. Buna ek olarak KFG matrisleri esnek bir yapiya sahip oldugundan
degisikliklere ¢cok ¢abuk uyum saglar ve 6ziimsemeyi kolay kilar (Ay, 2003: 23).

KFG asamalarindan biri olan Kalite Evi belge niteligi tasimaktadir. Mamul
veya hizmete ait miisteri talep ve gereksinimler, teknik ihtiyaclar, 6nem derecelerini
ve aralarindaki korelasyonu gosteren Kalite Evi bu verilerin 1s1ginda duyarlilik

analizinin yapilabilmesine temel olusturmaktadir.
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3. 6. 1. 5. Siirdiiriilebilir Rekabet Avantaji1 Saglanmasi

Kiresel yogun rekabet ortaminda isletmelerin basariya ulasabilmeleri ve
devamliligin1 saglayabilmeleri giinden giine zorlasmaktadir. Isletmelerin, rakiplerine
kiyasla farkli yontemler, beklenenin 6tesindeki tasarimlarla, farkli bakis agilariyla ve

stirekli gelisme, yenilenme bilinciyle hareket etmelerini zorunlu kilmaktadir.

KFG yontemi uygulamasi diger bir¢ok yonteme nazaran daha kisa siirede,
beklentilere karsilik gelecek en uygun mamul veya hizmet sunumu ile maksimum
misteri tatmini saglayarak rekabet avantaji kazanmaktadir. Bu yontem ile iiretim
esnasinda kritik kontrol noktalar1 atlanmaz, zaman kaybi yasanmasi Onlenir ve
sonrasinda mamul tasarlanip tretilip rekabet edilebilir konumda piyasaya siiriiliir.
KFG matrisinde tanimlanan stratejik ve potansiyel firsatlarm, tretim planlama ile
farkli departmanlarin birlikte stratejik degerlendirmesi ve kullanilmasi isletmelere

rekabet avantaji saglar (Ay, 2003: 23).

3. 6. 2. Miisteriler ile Ilgili Faydalar

Kalite fonksiyon gégerimi yonteminin miisteriler ile ilgili sagladig: faydalar
sunlardir (Herrmann ve dig., 2006: 345):

Miisterilerin daha iyi bir sekilde anlasilmasi ve tanimlanmasi,
Miisteri beklentilerinin en iyi derecede anlagilmasi ve tanimlanmasi,

Miisteri tatmininin ve memnuniyetinin artmasidir.

3. 6. 2. 1. Miisterilerin Daha Iyi Bir Sekilde Anlasilmasi ve Tammlanmasi

Miisteri isteklerinin her gecen giin farklilastigi, yeni miisteri kazanmanin, var
olan misteriyi himaye etmekten daha gl¢ ve maliyetli oldugu ¢agda miisteriyi
anlamak, tanimlamak fazlasiyla 6nem arz etmektedir. Miisteriyi taniyan, isteklerini,

zevklerini ve tercihlerini ¢ozlimleyebilen isletmeler basarili olabilmektedirler.

KFG yonteminin sagladigi en 6nemli fayda ayni zamanda KFG’nin temel
yapt tast olan miisteri taleplerinin ve gereksinimlerinin en 1yi sekilde
tanimlanmasidir. Miisteri talep ve gereksinimler 151¢inda devam eden metodun esas

hedefi miisteri ihtiyaglarina en uygun cevabi verebilecek tasarimi yaratabilmektir.
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Miisterinin anlasilmast ve onlarin asil olan talepleri igin tum gerekli bilgileri

belirlemeye yardimci olur (Bouchereau ve Rowlands, 2000: 7).

3. 6. 2. 2. Miisteri Beklentilerinin En Iyi Derecede Anlasilmasi ve

Tanimlanmasi

Miisterilerin beklentilerine yo6nelik sunulan Grin veya hizmet, miisteriye
verilen degerin gostergesi olmakla birlikte miisteri memnuniyeti sagladigr gibi

miisterilerin bagka iiriin veya hizmet tercih etmelerini de engelleyecektir.

Aligilmis pazar arastirmalari metotlarinin disinda KFG, boliimlendirdigi iiriin
Ozelliklerini ve gemba ziyaretleri yaparak sagladigi deger sayesinde miisteri ile
dogrudan etkilesimde bulunup miisterinin zihnindeki {riinii kavrayarak miisteri
beklentilerinin anlasilmasina ve tanimlanmasina olanak saglar. Firmaya dogru
aktartlan misteri sesi, firma ile miisteri arasinda ortak bir goriis olusturulmasi

saglanmaktadir (O'Neal ve LaFief, 1992: 131).

3. 6. 2. 3. Miisteri Tatmininin ve Memnuniyetinin Artmasi

Miisteri tatmini ve memnuniyeti, iiriin veya hizmetin kullanimindan sonra
miisterinin bu iriin veya hizmetin niteligi, 6zellikleri ve degeri hakkindaki pozitif
veya negatif duygularn biitiiniidiir. Isletmelerdeki ana amag miisterilerin beklenti ve
ithtiyaclarina yonelik iiriin ve hizmet sunarak miisteri tatminini ve memnuniyetini

garantileyerek kar etmek ve devamliligi saglamaktir.

KFG yardimiyla miisteri beklentilerine karsilik gelen tasarim ya da
iyilestirilmig {iriin veya hizmet elde edebilecektir. Ayn1 zamanda KFG sayesinde
misteri firmaya itimat duyar ve dolayli olarak miisteri sadakati saglanmis olur.
Bununla birlikte KFG yontemi ile miisteri beklentileri nitelendirildikten sonra mamul
veya hizmet o6zellikleri ile biitiinlestirilip gerceklestirilmek tizere isletmenin uygun
fonksiyonlarma iletilir. Bu siirecin her evresinde kalitenin olusturulmasi ve
uygulanmasiyla miisteri memnuniyetinde artis gerceklestirilmis olunur (Herrmann ve

dig., 2006: 345).

34



3. 6. 3. Uriin Ile Tlgili Faydalar

Kalite fonksiyon gogerimi yonteminin {iriin ile ilgili sagladigi faydalar (Sen

ve dig., 1999: 24):

Optimal tasarim,
Uriin veya hizmet gelistirme siirecinin kisalmas,
Uriin veya hizmet kalitesini artirmast,

Maliyetleri minimize rantabiliteyi maksimize etmesidir.

3. 6. 3. 1. Optimal Tasarim

Miisterilerin daha iyi taninmas1 ve Onceligin misteri beklentileri olmasindan
dolayi, isletmenin mevcut kaynaklart ilk etapta miisterilerin memnuniyetini
saglayacak kritik noktalarda tiiketilir. Yalniz bu tiiketim gergeklestirilirken, tasarimi
miimkiin olmayan, ulagilmasi uzak hedeflerin tercih edilmesinin 6niine ge¢ildiginden
kaynaklarin verimli kullanilmasi, israftan kaginilmasi saglanmis olunur (Sen ve dig.,

1999: 24).

KFG ile iiriin sunuma hazir hale geldikten sonra olusabilecek sorunlar
gidermektense heniiz tasarim miisteri gereksinimleri esas alarak tasarimda degisime
gidilerek atil kaynak olusumu engellenir ve kaynagi verimli kullanmayr miimkiin
kilar. Kalite 6lgiitlerini {irlin veya hizmet heniiz tasarim asamasindayken atamaya

olanak saglayabilmektedir (Bouchereau ve Rowlands, 2000: 8).

3. 6. 3. 2. Uruin veya Hizmet Gelistirme Siirecinin Kisalmasi

Firmalarin karlilik ve rekabet giiclinii artirmalar1 i¢in maliyetleri azaltmalari,
kaliteyi arttirmalar1 ve iiriin gelistirme zamanlarini kisaltmalar1 gerekmektedir. Urlin
veya hizmet gelistirme, olusturulan {irlin veya hizmetin tasarlanmasi
kavramsallastirilmasidir. Uriin veya hizmet gelistirmenin amaci, degisen piyasa
kosullar1 icinde tiiketici gereksinimleri karsilamak, {iriin veya hizmetin rekabet

durumunu korumak ve pazardaki payini arttirmaktir.

KFG firtin veya hizmet gelistirme siirecini kisaltarak pazara arzi hizlandirir.

KFG ile tretim esnasindaki hatalart minimum kilmakta, odak noktast miisteri
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beklentileri oldugu i¢in tasarim sonrasi degisiklikleri ve bu sebeplerden dolay1
olusabilecek zaman kaybinin oniine gegmektedir. Bununla birlikte trin ve hizmet
iretim asamasina gelmeden KFG sayesinde olusabilecek muhtemel problemler

baslangigta belirlenir ve ¢éziimlenir (Akbaba, 2005: 71).

3. 6. 3. 3. Uriin veya Hizmet Kalitesini Artirmasi

Icinde bulundugumuz zaman igerisindeki is diinyasinda yasanan degisim ve
gelismelere paralel olarak iiriin veya hizmetin misteri tercihlerine uygun,
beklentilere cevap verebilen kalitede {iretilmesi isletmelerin varliklarim devam
ettirebilmeleri i¢in kaginilmaz hale gelmistir. Miisterilerin iiriin veya hizmeti tercih

etmelerini saglayan bas etken kalitedir.

KFG, isletmenin komplike ve ¢ok faktorli problemlerini ¢dziime
kavusturmada yararlanilan farkli orglit yapilarindan ve farkli fonksiyonlardan
insanlarin ortaklasa yiiriittiigli bir siire¢ olmasindan dolay1 problemlere farkli bakis
acilar1 kazandirmaktadir. Bu sayede sorunlar ve degiskenler arasindaki korelasyonun
gorulmesi, en kritik problem belirlenerek en basit ve kisa zamanda ne tir ¢ozimler
getirileceginin ~ saptanmasi;  birtakim  istatistiksel  analizler = uygulanarak
gerceklestirilmektedir. Buna bagli olarak da daha kaliteli, itimath iriinler

uretilebilmektedir. (Akbaba, 2005: 73).

3. 6. 3. 4. Maliyetleri Minimize Rantabiliteyi Maksimize Etmesi

KFG, iriin dagitim asamasina geldikten sonra olusabilecek hatalar1 heniliz
liretim asamasina gegilmeden tasarim evresinde Onleyerek Uruniin pazara kusurlu
cikarilmasindan kaynakli meydana gelebilecek maddi zararlari onlemis olur.
Maliyetleri azaltmasi beraberinde maliyet avantajini getirmekte ve lretilen mamul
veya sunulan hizmet fiyatlarinda da 6nemli oranda diisiis saglamasi ile miisteri arzu

ettigi lirlinli veya hizmeti daha uygun fiyata bulma firsati1 yakalayacaktir.

Pahalinin kaliteli, kalitenin de pahali oldugu diisiincesini yikan KFG fiiretimin
biitiin siireglerinde miisteri beklentilerini baz alan ve bunlar isletmeye aktararak
maliyetleri minimize etmekle kalmayip isletmenin fonksiyonlarmin en dogru ve

elverisli degerlendirilmesiyle rantabiliteyi maksimize etmektedir. KFG sonradan

36



uygulanacak diizeltmeleri minimum kilarak proseslerdeki verimliligi arttirir

(Herrmann ve dig., 2006: 346).

3. 7. Kalite Fonksiyon Goceriminin Uygulamadaki Zorluklar:

Literatirde KFG wuygulamasmin basar1 gostermeyen Ornekleri pek
gorilmemisse de, birtakim KFG uygulamasinin umuldugu gibi neticeler vermedigi
durumlar da gergeklesmistir. Esasen yOntemden kaynakli basarisizlik degil de daha
cok uygulama esnasinda yapilan yanlislardan kaynakli basarisizliklar s6z konusudur
(Blumstein, 1996: 15). Bu nedenle burada yontemin zayif noktalarindan,
eksikliklerinden degil de yontemi uygularken yapilan yanlislardan ve karsi karsiya

kalinan gii¢ durumlar {izerinde durulacaktir.

KFG uygulamasinin etkili olabilmesi i¢in yonetimin girisimi benimsemesi ve
ustlenmesi gerekir. Genel durum, KFG sirecini Gst dizey yonetimin takip
etmemekle birlikte alt kademelere aktarmasi, yonlendirmesi s6z konusudur. Ust
dizey yoneticilerin  bu tutumu ¢alisanlar tarafindan KFG  siirecinin
Onemsenmiyormus gibi algi yaratmalarina dolayisiyla siirecin alt kademelerce
dinamik bir sekilde gegmesine engel olur. KFG uygulamasinin basar1 gosterebilmesi
adina yonetimin sorumluluk almasi ve siireci 6nemsemekle birlikte inanc1 yansitmasi

gerekmektedir. Aksi takdirde slrecte basarisiz olunur (Blumstein, 1996: 15).

Hewlett-Packard firmasinin KFG yontemini uygulamasi sonucunda karsi

karsiya kalinan zor durumlar asagida siralanmustir (Zairi ve Youssef, 1995: 15):

e Proje olusturma ve zamanlama (pazara ¢ikarma siiresi),

e Dabha birinci uygulamada ylksek kar gerceklesmesinin beklenmesi,

e Yonetimin durumu lislenmemesi ve onaylamamasi,

e Devamliliginin getirilememesi,

e Az sayida deneyimli personel olmasi,

e Ayrmtilara fazla zaman harcanmasi gibi  durumlar siirecin

kolaylagsmasinin aksine zorlagsmasina sebebiyet vermektedir.

KFG metodu daha ¢ok pazar arastirmalarindan yola ¢ikarak miisterilerden ve
islevsel yoneticilerden saglanan bilgiler dogrultusunda gergeklestirilmektedir. Dogru

olmayan arastirma teknikleri, tarafli nedenler, hatali kararlar gibi bir takim olumsuz
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durumlar sonucunda saglikli, giivenilir veriler saglanamamasi séz Kkonusu

olabilmektedir (Kili¢ ve Babat, 2011: 93).

KFG’nin uygulamasinda yontemin zayif sayilabilecek yonleri asagidaki

sekilde siralanmistir (Oter ve Titiinci, 2001: 100):

e Siirecin ilk asamasindan itibaren dikkat gerektirmesi,

e Uretim asamasima gecildikten sonra bir 6nceki asamaya geri dénmenin
cok fazla maliyet gerektirmesi,

e Yiiksek seviyede kurum kiiltiiriiniin gerekli olmasi,

e Sosyal dil ile teknik dili i¢ ige uyumlagtirmanin gerekli olmasi,

e Farkli disiplinlerden bilgi becerilerinin entegrasyonunda yetkinlik
kazanmis ¢alisanlarin gerekli olmasi sebebiyle uygulamada zorluklarla

karsilagilmaktadir.

KFG yonteminin ekip ¢aligmasini gerektirmesinden dolay: isletmelerin, ekip
uyelerinin secimi, karar verilmesi ve ekip olusturulmast gibi durumlarda
zorlandiklar1 gortlmektedir. Dogru gorevin dogru personele verilememesi, gorev
tasariminin ve organizasyonun dogru yapilamamasi, Ogrenme siirecinin idare
edilememesi ve Orglitsel 6grenmede bagar1 saglanamamasi gibi sebeplerin KFG

yonteminin etkin bir sekilde uygulanamadigi goriilmektedir (Blumstein, 1996: 17).

Genel olarak bakildiginda, kararlarin zamaninda ve dogru alinamamasi ve
yoOntemi aragtirma zamani ile uygulama zamani arasinda yasanan siire kaybi, miisteri
begenisine sunulmakta ge¢ kalinmasi gibi daha ¢ok yontemden kaynakli degil de
isletmelerin uygulama esnasinda yaptiklar: hatalardan kaynakli yasanan zorluklar s6z
konusudur. Isletmeler yontemi dogru uygulayamadiklarindan dolay1 KFG
yonteminin uygulamasini zorlastirmakta ve zaman kaybi1 yasamaktadirlar. KFG
yontemi dogru ve planli bir sekilde uygulandiginda herhangi bir zorlukla
karsilasilmayacagi gibi basarilt sonuglar saglanmis olacaktir. Tutarli ve dogru
sonuglar elde edebilmek igin yOntemin uygulama asamalar1 takip edilmeli ve

titizlikle uygulanmalidir.
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3. 8. Kalite Fonksiyon Gogerimine Ait Kavramlar
KFG metodunda yararlanilan baglica kavramlar soyledir:

Kalite Evi
KFG EKkibi
Miisteri

Miisterinin Sesi

3. 8. 1. Kalite Evi

Kalite Evi, mamul tasarim1 ve gelistirilmesi esnasinda normal sartlarda birbiri
arasinda baglantt bulunmayan fonksiyonlari planli bir sekilde birbirleriyle
biitiinlestiren ve iletisim agin1 giiclendiren, miisteri talep ve gereksinimlerini tasarim
proseslerine eklenmesini saglayan bir metottur (Hauser ve Clausing, 1988: 66).
Terim olarak ‘‘Kalite Evi’’ ilk Hauser ve Clausing (1988) tarafindan yaptiklari
calismada kullanilmistir (Govers, 2001: 150).

Matris biciminde ifade edilebilen Kalite evi, mamul tasarimi ve
planlanmasiin bir¢ok farkli kademleri i¢in elde edilen miisteri spesiyalitelerinin

genel resmidir (Fung ve dig., 2001: 375).

Kalite evleri miisterilerin en ¢ok Onemsedikleri ihtiyaglarda belli hedefler
olusturularak ve bu hedeflerin teknik agidan nasil karsilanacaginin saptanmasina
olanak saglar. Kalite evleri isletmenin biitiiniinde kullanilabilinir ve birgok amaca
hizmet eder. Pazarlamacilar i¢in miisteri sesini tasvir eder ve yeni firsatlari
yakalamay1 saglarken miihendisler agisindan da ana verileri uygun kullanilabilir bir

sekilde 6zetler (Bouchereau ve Rowlands, 2000: 9).

Kalite evi, miisteri ihtiyaclariin nispi agirliklarinin ve bu ihtiyaglara denk
gelebilecek tasarim gereksinimlerinin ve bunlarin aralarindaki iligkileri sayisal
degerler seklinde veren bir yapidadir. Yapilan pazar arastirmalart sonucunda miisteri
ihtiyaglarmin 6nem dereceleri belirlenir ve oncelikler matrisi olusturulur (Wang ve

dig., 1998: 421).

Kalite evi, isletme icerisinde planlamanin yapilmasi ve orgiitsel iletisimin

saglanmasini olanaklastiran bir harita gorevi goriir. Olusturulan Kalite evi matrisi ile
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sorunlu veya miisteri memnuniyeti gibi konularda zayif noktalar1 gérebilmemizi ve

degerlendirmemizi saglar (Erdem ve dig., 2003: 11).

Kalite evinin temel yapis1 Sekil 1°de gosterilmistir.

KORELASYON

NASIL

NE ILISKI MATRISI

NE KADAR

Sekil 1: Kalite Evi’nin Temel Yapisi
Kaynak: (Barca ve Zengin, 2002: 57)

3. 8. 2. Kalite Fonksiyon Gogerimi Ekibi

Ekip, farkli alanlardan ¢alisanlarin bir araya gelerek tecriibe ve yeteneklerinin
biitiinlestirilmesi ile ortak bir amag¢ dogrultusunda ayni gorevi gergeklestirmek i¢in

olusturulan kiigiik bir topluluktur (Donnollen, 1998: 81).

KFG’ni uygulamak i¢in KFG konusunda en az bir kere egitime katilmig
departmanlar arasindan secilen isletme calisanlarindan meydana gelen proje
takimidir. Genellikle miisteri istekleri agik ve anlasilir bir sekilde ifade
edilememektedir. Bu asamada KFG takimimnin vazifesi miisteri isteklerini
genellemelerden ayristirarak daha agik ve anlasilir kilmaktir. KFG uygulamasi igin
ideal bir ekip 3 ila 7 kisi arasinda degisim gostermektedir. Takimin tek sayidan
olusmas karar almada avantaj saglamaktadir. Uye sayisin fazla olmasi ortak karar
almay1 zorlastirir, miinakasalarin artmasina ve baglantilarin karmasiklagmasina

sebebiyet verebilir. Denge ¢ok iyi saglanmalidir (Ay, 2003: 28).
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3. 8. 3. Miisteri

Miisteri, sunulan hizmeti veya {iriinii satin alan veya tiiketen kisi ve kurum
seklinde tanimlanabilir. Ug¢ farkli miisteri grubu mevcuttur, bunlar (Guinta ve
Praizler, 1993: 30):

1. I¢ Miisteriler: Isletme icerisinde bulunan hem nihai/ dis miisterilere hem de
ara miisterilere iiriin tedarik eden kisilerdir. Uriin Uretim prosesinde (riine
katki saglayan her bir departman diger departmanlarin misterisidir.
Tiiketicilere mamul ya da hizmeti kullanmalar1 konusunda Grinin
taninmasini saglayan satis temsilcileri ve isletme igerisinde caliganlar ig
miisterilere ornek olarak gosterilmektedir.

2. Ara Miisteriler: Uretilen Uriin ya da sunulan hizmetin miisterilere ulasmasini
saglayan, triin dagitimin1  gergeklestiren tedarik¢i  kesimdir. Nihai
tiiketicilerin istekleri hakkinda ¢ok fazla bilgiye sahip olan miisteri grubudur
dolayistyla iiriin veya hizmet agisindan kritik ve 6nemli fikir sahibidirler.

3. Nihai/ Dis Miisteriler: Uretilen {iriin veya sunulan hizmeti kendi
gereksinimleri dogrultusunda satin alan son tiiketici grubudur. I¢ ve ara

miisteriler araciligiyla tiretilen iirtinleri kullanan miisterilerdir.

Isletmeler icin olduk¢a 6nem arz eden ve goz ardi edilmemesi gereken (ig
farkli miisteri grubu mevcuttur. Ilki, {iriiniin miisterisi konumunda fakat daha
isletmenin {irlin veya hizmetini kullanmamis olan potansiyel miisteri grubudur.
Ikincisi, isletmenin iiriin veya hizmetini daha 6nce kullanmis ve kullanmaya devam
ederken, tercihi farkli igletmenin iiriin veya hizmeti kullanmay1 segen kayip miisteri
grubudur. Sonuncusu ise isletmenin iiriin veya hizmeti siirekli kullanmaya devam

eden mevcut miisteri grubudur (Ay, 2003: 29).

3. 8. 4. Miisterinin Sesi

Miisterinin Sesi, miisterilerin liriin veya hizmeti kullandiktan sonraki tecriibe
ve deneyimlerini tanimlayan bir terimdir. Uretimi diisiiniilen mamul konusunda en

fazla s6z hakkina sahip olan kisim miisteridir (Ay, 2003: 30).

Isletmelerin miisteri odakl1 olabilmeleri icin ilk basta miisteri hedef kitlesini

belirli kilmalar1 ve hedef kitlenin taleplerini anlamaya ve tanimlamaya calismalari
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kisacas1 miisteri sesine kulak vermeleri gerekmektedir. Hedef kitledeki miisterilerin
gereksinimleri ve beklentileri daima 6zdeslesmeyebilir. Bu noktada dogru miisteri ile
dogru miisteri sesine ulagilmasi kagmilmazdir. Miisteri memnuniyeti, miisteri
beklentilerinin karsilanmasi ile gergeklesir. Miisteri beklentilerini belirlemek ig¢in

kullanilan biitiin sdylemler miisteri sesi olarak tanimlanir (Benner ve dig., 2003:327).

3. 9. Kalite Fonksiyon Gocerimi Prosesi

KFG prosesi elde edilen tiim verilerin anlamlandirilmas: ve sonuglarin analiz
edilmesi ile ilgili genis kapsama sahip bir prosestir. Bu siireg, KFG’yi daha iyi
kavrayabilmeyi ve yonetebilmeyi saglayan dort temel asamadan olusur. Bu agamalar
sunlardir (Cohen, 1995: 209):

Asama 0: Planlama
Asama 1: Miisteri Sesinin Toplanmasi
Asama 2: Kalite Evinin Olusturulmasi

Asama 3: Sonuglarin Analiz Edilmesi ve Yorumlanmasi

Bunun disinda farkli bir smniflandirma yontemi bulunmaktadir. Bu

siniflandirma ise su sekildedir (Sofyalioglu, 2006: 34):

Miisteri Sesinin Toplanmasi
Firma Sesinin Dinlenmesi
Kalite Evinin Olusturulmasi

Sonuglarin Analizi ve Degerlendirilmesi

Bu siireglerin uygulanmasinda 6nem arz eden kritik nokta KFG’nin mantiga

uygun bir sekilde uygulanmasidir.

3. 9. 1. Planlama (Asama 0)

KFG projesinin temelini olusturan Planlama asamasi, ¢alismanin basar1 elde
etmesi adina Kritik dneme sahip bir asamadir. KFG projesine baglamadan 6nce belli
basli on hazirliklar yapilmasi1 gerekmektedir. Bu hazirliklarin, 6n ¢aligmalarin
yapilmadan KFG projesine baglanmasi durumunda karsilasilabilecek zorluklar ile

projede basarili sonuc¢ elde etmemize engel teskil edecektir. KFG ¢alismasinin
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hedeflendigi gibi basarili uygulanabilmesi ve tamamlanabilmesi i¢in KFG projesine
baslanmadan Once gergeklestirilmesi gereken tiim ¢alismalarin noksansiz

uygulanmasi blylk 6neme sahiptir (Akbaba, 2005: 78).

Planlama asamasi sekiz dnemli adimdan meydana gelmektedir. Bu adimlar

(Cohen, 1995: 211):

e  Orgiitsel destegin saglanmasi

e  Amagclarin belirlenmesi

e  Miisteri grubunun belirlenmesi

e  KFG metodunun hayata gecirilecegi zaman periyodunun belirlenmesi
e Uriine veya hizmete Kkarar verilmesi

e  KFG ekibinin olusturulmasi

. KFG uygulama gizelgesinin hazirlanmasi

e  Gerekli malzeme ve tesisin saglanmasidir.

3.9. 1. 1. Orgutsel Yardimin Saglanmasi

KFG projesinin basari ile sonu¢lanmasinda ana etkenlerden biri orgiitsel
dayanagin saglanmasidir. Orgiitsel yardim kapsammin igerigini yonetimin yardimi,

teknik yardim ve iglevsel destek olusturmaktadir (Cohen, 1995: 213).

Ik olarak tepe ydnetimin destegi ile projeye baslanmasi oldukga énemlidir.
Projenin piiriizsiiz, basarili bir sekilde sonuglanmasi adina ihtiya¢ duyulan zaman ve
paranin tahsis edilmesi, olmasi gereken ortami ve sartlart olusturmak ancak

yonetimin destegi ile miimkiindiir.

KFG projesine katilim gerceklestiren ekip iiyelerinin ve ¢alisanlarinin KFG
ile ilgili egitimli olmas1 veya hi¢ olmazsa bir kere KFG ile ilgili seminer egitimi
almig olmasi gerekliligi teknik destek kapsamindadir. Katilimcilara, projeye dahil

edilmeden Once bilgilendirme amagh egitimler verilmelidir.

Sonuncusu ise islevsel destek, KFG c¢aligmalarinda gorev alacak farkli
birimlerden calisan kisi ya da ekiplerin gerektigi durumlarda KFG projesini

desteklemeleri hi¢bir yardimdan kaginmamalarini igerir (Ficalora, 2009: 88).
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Orgiitsel destegin saglanmasi ile KFG projesine olumlu bakis agis1 belirecek

ve uygulamada 6nemli 6l¢ude kolayliklar saglanmis olacaktir.

3. 9. 1. 2. Amaclarin Belirlenmesi

Baska projelerde oldugu ve olmasi gerektigi gibi bu adimda da projenin
neden yapildigina karsilik gelecek cevap net bir sekilde verilmelidir. Bu sayede proje
ekibi siipheye diismeden net bir amag¢ dogrultusunda kendinden emin bir sekilde
calismalarini siirdiirtir (Shillito, 1994: 53). Ayn1 zamanda amaglarin net belirlenmesi
KFG uygulamasina gegildikten sonra olusabilecek beklenmedik durumlarda projenin

tekrar baslama noktasina donilmesini 6nler.

3. 9. 1. 3. Miisteri Grubunun Belirlenmesi

KFG projesinde takiminin hedef miisteri kitlesini belirlemesi gerekmektedir.
Uriin veya hizmeti kullanan miisteriler mi, yoksa satin alan miisteriler mi, hangi
miisteri grubu oldugu kararlasgtirlmalidir. Bu sayede proje uygulamasina kafa
karisiklig1 yasanmadan baglanmis olunur (Cohen, 1995: 215). Miisteri grubunun net
bir sekilde tanimi yapilmadigi takdirde miisteri talepleri de dogru sekilde
belirlenmez, karigikliklar ve anlagsmazliklar meydana gelir. Miisteri grubunun agikca
tanimlanmis olmas1 durumunda ise ekip, sonrasinda yapilacak tiim caligmalarda fikir

catismasina girmeden rahat bir ortamda caligmalarini devam ettirebileceklerdir

(Yenginol, 2000: 35).

3.9. 1. 4. KFG Metodunun Hayata Gegirilecegi Zaman Periyodunun

Belirlenmesi

Projenin uygulanabilirligini artirmak ve fayda saglayacak sonuclara
ulagabilmek adina projenin uygulanacagi zaman periyodu belirlenmelidir.
Belirlenmis zaman dilimi ile KFG ekibi, odaklanilmasi1 gereken noktalarda sikinti
yagsamaz ve planlamanin bu siire igerisinde tamamlanabilmesinde ©Ongoride
bulunabilir (Ugur, 2007: 154). Ulasilmas: istenilen hedefin gerceklestirilebilmesi i¢in
zaman periyodunun belirlenmesi  kaginilmazdir. KFG metodunun zaman

periyodunun belirlenmis olmasi projeyi gercek¢i kilmakla beraber ekip iiyelerini
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0zdes amag ve hedefler etrafinda birlesmelerini saglar. Belirlenen zaman periyoduna

uyma konusunda tutarli olunmasi zorunludur (Yenginol, 2000: 35).

3. 9. 1. 5. Uruin veya Hizmete Karar Verilmesi

Miisteri gereksinim ve beklentilerine karsilik gelebilecek {iriin veya hizmet
iizerine KFG metodu uygulanmaya ¢alisiimaktadir. Uriin veya hizmet karar verilmesi
siirecinde belirleyici ana etken miisteri istek ve ihtiyaglaridir. Uriin veya hizmete
karar verilirken isletmenin pazarlama stratejisi ile beraber dikkate alinmalidir
(Yenginol, 2000: 40). isletmenin pazarlama stratejisi ise miisteri hedef kitlesi ve
pazarda kendini nerde nasil konumlandirdigi ile miisterilere nasil bir {iriinle, nasil bir
fiyat politikasiyla ulasabilecegi gibi konularda isletmenin ana hedefleri ile uyum

icinde bulunan ve izlenecek yollar1 gosteren rotadir (Karabiyik ve inci, 2012: 5).

Hangi iirlin veya hizmet iizerinde calismalar yapilacagi netlestirilmeli fakat
KFG takiminin ¢aligma alanini daraltmamak adina iirlin veya hizmet tasariminin son
hali verilmemesi gerekmektedir (Yenginol, 2000: 40). Bu sayede KFG takimi
ayrintili  bir tasarimin olusturacagi kisitlamalarla ugragsmak yerine hedeflere

odaklanarak, bu hedefleri gerceklestirmede gerekli cabay1 harcarlar.

3.9. 1. 6. KFG EKibinin Olusturulmasi

KFG projesi isletmenin ilgili departmanlarindan c¢alisanlarin yer aldigi bir
ekip araciligiyla uygulanan bir prosestir. Ekibin yapist KFG projesi basarisini
dogrudan etkileyen 6nemli etkendir. KFG ekibi bir ana ekipten ve gegici tyelerden
olusturulur. Ana ekip genel olarak tasarim sefi, KFG prosesi sorun ¢ozimleyici,
proje yoneticisi, KFG ekip lideri ve igletmenin ilgili birimlerinin temsilcilerinden
meydana gelmektedir. Ana ekipten U(yeler proje tamamlanmadan ekibi terk
edememektedirler. Ana ekibe ek olarak gegici iiyeler, kendi alanlarinda uzmanlagmis
kisilerden olusur ve projenin uzmanlik gerektiren konularinda belli bir siireligine ana

ekibe katilirlar (Akbaba, 2005: 67).
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3.9.1.7. KFG Uygulama Cizelgesinin Hazirlanmasi

KFG projesinin her bir agamasi i¢in proje siiresi dikkate alinarak planlama
yaptlmali ve KFG uygulama cizelgesi hazirlamalidir ki ekip ortak amaglar
dogrultusunda belli bir plan dahilinde hedeflerine basariyla ulasabilsinler. Uygulama
cizelgesi hazirlanirken planlama asamasinda GANTT diyagrami, PERT ve CPM
(Kritik Yol Metodu) yontemi kullanilabilir (Ugur, 2007: 157).

GANTT diyagrami, bir projenin gidisatt ile ilgili bilgi vermek icin
hazirlanmis, projenin genel gorinimuni veren, yatay ve dikey eksenler ile bu
eksenlerin belirli kildig1 alanda bulunan ¢ubuklardan meydana gelen grafiksel bir

proje yonetim aracidir (Maylor, 2001: 95).

PERT (Program Degerlendirme ve Gozden Gegirme Teknigi) yontemi, birden
cok faaliyeti kapsayan, faaliyet sireleri kesin olarak bilinmeyen, olasilikli, biiyiik ve
komplike projeleri gizelgelemek i¢in kullanilan yontemdir (Luttman ve dig., 1995:
7).

CPM (Kritik Yol) yontemi, birden gok faaliyeti kapsayan, faaliyet streleri
kesin olarak bilinen, determinist, blyuk ve komplike projeleri bitirmek icin gerekli

slireyi bulmada kullanilan gizelgeleme yontemidir (Luttman ve dig., 1995: 7).

3. 9. 1. 8. Gerekli Malzeme ve Tesisin Saglanmasi

KFG ekibinin projenin devamlilif1 noktasinda rahat calisabilecekleri uygun
calisma ortamina ihtiyag duyulur (Ugur, 2007: 158). Toplantilarin verimli, diizenli
yapilabilmesi, toplantilarin aksamamasi1 adma c¢alisma alan1 disinda toplanti
yapilabilecek farkli yerlerin temin edilmesi gerekmektedir. Proje esnasinda istenilen
dokiimanlara ve malzemelere rahatlikla ulasabilecekleri ortam organizasyon

tarafindan tahsis edilmelidir.

3. 9. 2. Miisteri Sesinin Toplanmasi (Asama 1)

Miisteri istek ve beklentilerinin gelisen teknoloji ile hizla degisim gosterdigi
global pazarlarda yogun rekabet ortami olusmakta ve rekabet zorlasmaktadir.

Isletmelerin devamliliklarini  siirdiirebilmeleri icin rekabet kosullarina uyum
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saglamalar1 gerekmektedir. Iste bu noktada isletmenin rekabet ortaminda, yeni (riin
ve deger yaratan hizmeti pazara zamaninda sunabilmek icin miisteri talep ve
gereksinimleri dogru bir sekilde toplanmasi ciddi 6neme sahiptir. Ayn1 zamanda
miisteri sadakati saglamanin yolu da miisteri beklentilerin karsilanmasindan
gegmektedir ve bu da miisteri sesini dinlemek ile mimkin olabilmektedir. Bu
asamada tiiketicilerin gergek talep ve gereksinimlerini ve sikayet ettikleri durumlarin

neler oldugu konusunda belirlemeler yapilir (Day, 1998: 17).

3. 9. 2. 1. Miisteri Sesinin Dinlenmesi

Miisteri sesi; iirlin veya sunulan hizmetin miisterinin kendisine sagladigi

yararin kendi ifadeleriyle dile getirilmesidir (Griffin ve Hauser, 1993: 4).

Miisteri sesi, miisterinin her bir gereksiniminin kendisinde olusturdugu deger
ve Oncelik sirasinin degerlendirildigi miisteri ihtiyaclarmin hiyerarsik yapisidir

(Griffin ve Hauser, 1993: 2).

KFG projesi igletmenin tiim fonksiyonlarini kapsayan bir siire¢ olmasi, hem
faaliyetsel hem de stratejik 6neme sahip kararlarin belirlenmesi i¢in ‘‘Miisteri Sesi’’
girdisine gereksinim duyulmaktadir. KFG projesinin en temel verisi miisteri sesi yani
misteri diisiinceleridir. Sistematik bir miisteri iletisimi ¢alismasi ile bu verileri bir
araya getirmek mumkin olabilmektedir. Miisteri segmentini belirleyip, iiriin veya
hizmet ile ilgili talep ve gereksinimlerini elde etmek, miisteri sesini anlayabilmek
icin bazi yontemler vardir. Bunlardan birkagi odak grup g¢alismasi, derinlemesine

goriisme, anket, AHS, Gemba analizi ve Kano modelidir (Ay, 2003: 65).

3.9.2.1. 1. Odak Grup Calismasi

Belirlenmis bir konu hakkinda ilgili miisteri segmentini temsil eden 8-10 kisi
ile olusturulan bir grupla yaklasik 2 ila 4 saat arasinda goriismeler yapilarak, kisilerin
fikirlerini ve tutumlarimi anlamak i¢in konunun uzmani tarafindan daha dncesinden
hazirlanmis sorular yoluyla grubun fikirlerinin, diislincelerinin toplandig1 bir
arastirma teknigidir (Arli, 2013: 175). Odak grup, yeni Uriin veya hizmetler ile ilgili

fikir olusturmak, iirtin veya hizmeti miisteri agisindan degerlendirmek, miisterilerin
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beklentilerini anlamak, {iirlin veya hizmet hakkindaki tutumlarimi gérmek gibi

amagclar ile toplanabilirler (Nakip, 2013: 70).

3.9. 2. 1. 2. Derinlemesine Goriisme

Derinlemesine goriigme; arastirma konusunun tiim detaylarin1 kapsayan, agik
uclu sorularin sorulup ayrintili cevaplarin alinabildigi, karsi karsiya, birebir
goriigmeler yapilarak bilgi elde edilmesine firsat tanityan bir veri toplama teknigidir.
Yapilan yiiz yiize goriismeler ile miisterinin bilgi, beceri, gézlem, deneyim, duygu ve
diisiincelerine ulasilir (Tekin, 2006: 101). Gortisme siiresi 30 ila 60 dakika arasinda
degisir. Miisteriler odak grup goriismesinde, grup Oniinde fikir sunmada
cekinebilmektedirler, bu goriisme teknigi yiiz yiize, teke tek goriisme oldugu i¢in kisi
diisiincelerini ve gorligiinii rahatlikla sunabilmekte, elestirisini yapabilmektedir.
Derinlemesine goriismenin sagladigi en onemli ustiinliik, ¢cok verimli, esnek ve
fazlasiyla detayli veri toplanmasina olanak tanimasidir. Genis zamana ihtiyac
duyulmasi, ¢cok fazla caba gerektirmesi, sonuclarin daha genis c¢apta genelleme
yapilamamasi, verileri toplayan aragtirmacinin Onyargili davranma ve objektif
olamama ihtimali derinlemesine goriismenin dezavantaji olabilmektedir (Tekin,
2006: 105).

3.9.2.1. 3. Anket

Nicel veri toplama ydntemlerinden biri olan anket, belirli bir konu hakkinda
tespit edilmis varsayimlar veya sorular ile olusturulan 6rneklemdeki kaynak kisilere
sorular yoneltilerek yapilan sistemli bir veri toplama teknigidir. Nicel bir yontem
olmasi, ¢ok sayida miisteriye uygulanabilmesi gibi kolayliklar sagladig: icin en ¢ok
kullanilan yontemdir. Bunun sebebi meydana gelebilecek hatalar veya yanlig
cevaplar verilmesi neticesinde yontemin sonuglarinin carpitilmasimin énlenebilmesi
ve yaniltici sorular ile bunlarin ortaya ¢ikarilabilmesidir. Neden Grlinl veya hizmeti
tercih ettikleri, nasil almaya karar verdikleri, kimin Grlinu veya hizmeti kullanmakta
oldugu, miisterileri demografik 6zelliklerine, yasam bicimlerine, miisterilerin genel

ozelliklerine bu yontem teknigi ile ulagilabilir (Ozdemir, 2008: 125).
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3. 9. 2. 1. 4. Analitik Hiyerarsi Siireci

1970’11 yillarda Thomas L. Saaty tarafindan gelistirilen AHS yontemi ile
nicel ve nitel tiim kistaslar senkronik bir sekilde degerlendirilebilmektedir (Baskaya
ve Akar, 2005: 2). AHS temelinde birden cok kriter bulunan bir ortamda, ¢tziime
ulagsmak i¢in bir c¢ok alternatif i¢inden tercih yapilmasi gereken problemlerde
kullanilmaktadir (Forman ve Gass, 2001: 469). AHS ile karar verme
mekanizmalarina, farkli sosyolojik ve psikolojik kosullardaki durumlari da hesaba
katarak kendi karar vericilerini tanima olanagi sunmakla birlikte karar
mekanizmalarinin daha etkili karar almalar1 hedeflenmektedir (Dagdeviren ve dig.,

2004: 132).

AHS, problemlerin kriterleri ve bunlarin alt kriterlerinin de 6nem dereceleri
belirlenip, ¢ok degiskeni en aza indirgeme imkan1 saglar (Yildirim ve Onder, 2014:
30). Onem derecelerini saptamak icin karar mekanizmalar1 aracihigiyla kriterler
birbiri igerisinde degerlendirilir diger adiyla ikili karsilagtirmalar yapilir.
Karsilastirma diizeneginde n tane unsur var ise, n(n-1)/2 tane karsilagtirma yapilmasi
gerekmektedir. Yapilan ikili karsilagtirmalar1 degerlendirmek icin adini yontemi

gelistirenden aldig1 1-9 6lgegi / Saaty 6lcegi kullanilir. Tablo 9°da gosterilmistir.

Tablo 9: Onem Skalasi — Saaty 1-9 Olgegi

Onem Seviyesi Tanimlama Agiklama

Iki  kriter ~ aym  diizeyde  6nem

1 Esit Onemli seviyesindedir.

Kriterlerden biri diger kritere gore zayif

3 Zay1f Diizeyde Onemli derecede 6neme sahiptir.

Kriterlerden biri digerine gore orta

5 Orta Diizeyde Onemli derecede 6neme sahiptir.

Kriterlerden biri oOteki kritere gore ciddi

7 Ciddi Diizeyde Onemli derecede 6neme sahiptir.

Bir kriterin digerinden kuvvetli derecede

9 Kuvvetli Diizeyde Onemli dstiin oneme sahiptir.

iki kriter seceneginden hangisi kararsizlig

2,4,6,8 Aradaki Degerler yasandiginda orta derece uzlagmaci deger

vermede yararlanilir.

Kaynak: (Saaty, 1986: 843)
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AHS yénteminin ¢oziim adimlar1 (Yildirrm ve Onder, 2014: 23):

Adim 1: Karar probleminin ve hedefin tanimlanmasi,
Adim 2: Seceneklerin belirlenmesi,

Adim 3: Hiyerarsik yapinin olusturulmasi

Adim 4: ikili karsilastirma matrisinin olusturulmasi
Adim 5: Goreli 6nem vektoriiniin hesabi ve tutarlilik testi
Adim 6: Bilesik goreli onem vektorii hesabi

Adim 7: Karar.

Kriterlerin ikili karsilastirilmalar1 Tablo 10’de verilmistir. Tabloda verilen n
tane olgit, i1=1,2,....,n° e kadar ve j=1,2,...,n" e kadar karsilikli satir ve siitunlarda
yerini alir ve n+1 tane karsilastirma matrisi olusturulmus olunur. Matristeki wi/ wj
yapilan karsilagtirma matrisinde hedefe ulasmada i. kriterin j. kritere gore hangi

olglide daha 6nem kazandigin1 gostermektedir (Eleren, 2007: 52).

Tablo 10: Kriterlerin ikili Karsilastiriimalar:

Kriter- 1 Kriter- 2 Kriter- ... Kriter- n
Kriter- 1 W1/W1 Wl/Wz W+/... Wl/Wn
Kriter- 2 Wo/W1 Wo/W W/ ... Wo/W,
Kriter- ... W1 A" ol .../Wh
Kriter- n Wn/W1 Wn/W- W/... Wr/Wh

Kaynak: (Wind ve Saaty, 1980: 645)

e Her bir satir ve siitun i¢in ikili karsilagtirmalar yapilir.

e Her bir satirdaki faktorler incelenir ve bu faktériin da bulunan faktorlere karst
durumlart da incelenerek hiicre deger olarak yazilir. Boylelikle
normallestirme matrisi bulunmus olunur.

e Her faktoriin kendi ile karsilagtirilmasinin sonug degeri 1’dir. Yani ikili
karsilastirma matrisinde asil kosegen 1 degeridir (Yildirim ve Onder, 2014:
38).

Bu adimlardan sonra tutarlilik analizi yapilip sonuglarin tutarli olup
olmadiklarma bakilir. Sonuglarin tutarsizligi normal kabul edilebilir diizeyde ¢ikarsa
sonuglar oncelikler matrisine gore onem siras1 biiyilk olandan kiigiik olan degere
dogru gerceklesir. Tutarlilik gostergesi (TG) = Amax- N / (n- 1) hesaplanir ve
sonrasinda Rassallik gostergesine (RG) bakilarak Tutarlilik oram1 (TO) = TG/ RG
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bulunur. TO < 0,1 ise sonug tutarlidir (Yildirim ve Onder, 2014: 45). Rassallik

gostergesi degerleri Tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11: Rassallik Gostergesi

n 3 4 5 6 7 8 9 10 11
RG | 058 | 0,9 1,12 | 1,24 | 1,32 | 1,41 | 1,45 | 1,49 | 1,51
Kaynak: (Yildirim ve Onder, 2014: 32)

3.9.2.1. 5. Gemba Analizi

Gemba, Japonya’da gelistirilen, eylemin gergeklestigi yer anlamina gelen bir
yontemdir. Miisterilerin iiriin veya hizmet hakkindaki ve bunu kullandiklar1 anda
farkina vardiklar1 istekleri ve gereksinimlerini anlamak icin yararlanilan bir
yontemdir (Tennant, 2002: 97). Bu yontem ile iiriin veya hizmetin miisteriye arz
edildigi yerde miisteriler gozlemlenerek iirlin veya hizmet hakkindaki yasadiklar
zorluklar, problemler, eksikler ve miisterilerin daha Once ifade etmedikleri istekler
saptanmaya calisilir. Bu yontem miisteri isteklerinin tespit edilmesinde yararlanilan
diger yontemlerden ayrit edici yonii miisterilere iiriin veya hizmet hakkinda sorular
sorulmamakla birlikte miisterinin iiriin veya hizmeti tiiketim esnasinda gozetim
yaparak bilinmeyen, sakli talepler saptanmaya calisilir. Gemba, miisterilerin sesinin
dinlenebilecegi, liriin veya hizmet ile ilgili temel sorunlarinin saptanabilecegi,
firsatlar elde edebilecegimiz ve yeni fikirler iiretebilecegimiz yerdir (Mazur, 1996:
4).

3.9.2.1. 6. Kano Modeli

1984 yilinda Noriaki Kano ve takim arkadaslari ile birlikte iyilestirilen
model, miisteri gereksinimlerini siniflandirmak amaciyla kullanilmaktadir. Miisteri
talep ve ihtiyaclarmin karsilanma derecesi ile miisteride yarattigi doyum arasindaki
iliskinin ortaya ¢ikmasini saglar. KFG yonteminde Kano modeli daha ¢ok miisteri
gereksinimlerini derecelendirme amagh kullanilmaktadir (Delice ve Giingor, 2008:
194). Miisterinin triin veya hizmetten beklentileri li¢ ana kategoride agiklanmasinin
yaninda karsit- zit ihtiyaclar ve notr ihtiyaglar diye kategorize edilmis iki grup daha
aciklanmistir (Berger ve dig., 1993: 7).
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Temel ihtiyaclar, bir iiriin ya da hizmeti tanimlayan, zaten hali hazirda var
olmas1 gereken ozellikler biitiiniidiir. Tiiketici iiriin veya hizmeti temel ihtiyaglar1 var
olmast kosuluyla tercih eder yani bunlarin karsilanmasi miisteri memnuniyetini
arttirmasi s6z konusu degildir. Temel ihtiyaglarin bir iirlin veya hizmette var
olmamasi, beklentiyi karsilamamasi durumunda miisteri {irlin veya hizmeti zaten
tercin etmeyecektir bu durumda misteri memnuniyetini saglamakta miimkiin

olamayacaktir (Matzler ve Hinterhuber, 1998: 27).

Dogrusal ihtiyaclar, miisterinin iiriin veya hizmetten beklentilerinin ne
oldugunun dile getirmis olduklar1 ihtiyaclar segmentidir. Bu beklentilerin trin veya
hizmette bulunmasi1 durumunda miisteri memnuniyeti de artis gosterecektir. Dogrusal
ihtiyaglarinin karsilanmamasi durumunda ise miisteri memnuniyeti olumsuz yonde

seyredecektir (Matzler ve Hinterhuber, 1998: 27).

Heyecanlandirici ihtiyaglar, misterinin tahmini ve beklentilerinin tizerinde
olan ve miisteri memnuniyeti kazanmada en etkin ihtiyaglar grubudur. Miisteriler
genel olarak bu ihtiyaclarinin farkinda degillerdir ki uygulanan tiim arastirma
teknikleri ile agiga c¢ikarilamazlar. Bu tarzdaki ihtiyaglarin karsilanmasi ile st
seviyede miisteri memnuniyeti saglanirken, karsilanmamast durumunda ise miisteri
memnuniyetinde herhangi bir azalma meydana gelmez (Matzler ve Hinterhuber,
1998: 28).

Karsit- zit ihtiyaglar, bir ihtiyacin karsilanmasi sonucunda diger bir ihtiyacin

memnuniyet diizeyinde azalma gergeklesmesidir.

Notr ihtiyaglar, Girin ya da hizmete yapilan degisiklikler, yenilikler ve
eklenen yeni o6zelliklere ragmen miisteri memnuniyetinin sabit, degismez ayni

diizeyde seyredecegi ihtiyag grubudur.

Sekil 2’de ihtiyaglarin nasil sekillendigini gésteren Kano modeli verilmistir.
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Tatmin
('Yuksek)

4 Heyecanlandiran Ihtiyaglar

Dogrusal Ihtiyaglar
\ /: Notr Ihtiyaglar
Performans < > Performans ( Mikemmel)
(Zay1f) Temel ihtiyaclar
( Karsit-Zat
Ihtiyaclar
v
Tatmin
(Disiik)

Sekil 2: Kano Modeli
Kaynak: (Shahin, 2004: 734)

Kano modeli, degisen teknoloji ile miisteri ihtiyaclar1 bu dogrultuda
degistigini savunan bir modeldir. Zaman igerisinde nétr ihtiyaclarin heyecanlandiran
ihtiyaglara, akabinde dogrusal ihtiyaglara ve sonrasinda temel ihtiyaglara
doniiseceginin 6ngdriisiinii savunmaktadir. Thtiyaglari kategorize etmek icin ilk
etapta pazari temsilen 20- 30 kisiden olusan miisteri grubu secilir ve goriismeler
yapilarak, miisteri beklentileri ¢coziimlenmeye calisilarak analizler sonucunda miisteri
beklentileri siiflandirilir miisteri memnuniyetini en ¢ok artiracak miisteri
beklentileri belirlenir. Herhangi iki 6zellik arasinda kalinmasi durumunda hangi
ozellikteki ihtiyacin daha onem arz ettigi kolayca anlagilabilir. Heyecanlandiran
ihtiyaclarin ortaya ¢ikmasmin saglanmasi ile {irlin ya da hizmette yeniliklere
gidilerek miisteri beklentilerine daha net cevap verebilmis olunur (Matzler ve

Hinterhuber, 1998: 28).

3. 9. 3. Kalite Evinin Olusturulmasi (Asama 2)

KFG prosesinin en 6nemli asamasidir. Biitiin proses siiresince toplanan
veriler, yapilan analizler ve sonu¢ degerlendirmeleri kalite evinde bir biitiin haline
getirilir. Kalite Evi, KFG takimimin miisterinin ne istedigini kavrayarak isletmenin

teknik yapisina uyarlandigi ve asil girdinin saglandig1 yerdir. Diger biitiin asamalarin
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dogru sekilde ilerlemesini saglamanin yolu bu asamanin dogru bir seklide
gerceklestirilmesi ile mimkindur (Hauser, 1993: 65). KFG matrisi yatay kismini
miisteri istekleri ve tiim bilgileri olustururken, dikey kismi ise miisteri girdilerine
cevap olusturabilecek teknik bilgileri igeren iki oOnemli kisimdan meydana

gelmektedir (Day, 1998: 18).

Kalite Evi matrisi genel yapisi itibariyle yedi temel bilesenden meydana
gelmektedir. Bunlar (Gursakal, 2005: 196):

e Miisteri Istekleri Boliimiiniin Olusturulmasi

e Planlama Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

o Kalite Karakteristiklerinin Belirlenmesi ve Analizi

e Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi ve Analizi

e {liski Matrisinin Olusturulmas1 ve Analizi

e Teknik Kiyaslamalarin Yapilmasi ve Hedeflerin Belirlenmesi

e Sonuglara Dayal1 Olarak Gelistirme Projesinin Planlanmasi

Matrisin temel bilesenleri Kalite Evi yapis1 Sekil 3’de gosterilmistir.
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Teknik gereksinimler
(NASIL’LAR) arasindaki ORELASYONLA

iliskilerin degerlendirilmesi MATRISI

gereksinimlere |:> GEREKSINIMLER diizeyinin degerlendirilmesi
doniistiiriilme vollari @
5
MUSTERI N ILISKILER ; MUSTERI
ISTEKLERI E MATRISI | DEGERLENDIRMELERY]
—|
M o
)
Tak NASIL’LARI
aamin HEDEF
kargilagtirmasi ve g
DEGERLER

degerlendirmesi

Her bir NASIL i¢in sirketin

ULEEINILS <:| miihendislik &zellikleri yani
DEGERLENDIRMELER Teknik degerlendirmeleri
Sirketin her bir NASIL’a
(NE KADAR’LAR)
ulagma diizeyini gosteren
olasilik faktdrlerinin . .
SUTUN AGIRLIKLARI

degerlendirilmesi

Sekil 3: Kalite Evi
Kaynak: (Cinpolat, 2007: 21)

3.9. 3. 1. Miisteri Istekleri Bolumiiniin Olusturulmasi

KFG metodunun en ¢ok zaman alan ve en ¢ok dneme sahip temel yap1 tas
olan bolimii miisteri sesini dogru anlamak ve analiz etmektir. KFG matrisinin
miisteri istekleri kismi, miisteri sesine odaklanarak elde edilen verilerin bir araya

getirilip, smniflandirilan miisteri talep ve ihtiyaglarinin aktarilmasi araciligiyla

55



olusturulur (Delice ve Gilingér, 2008: 197). Matrisin ““NE’LER’’ olarak
adlandirildigi kisim miisteri gereksinimlerinden olusmaktadir. Miisteri ihtiyaglar
diizeylerine gore siniflandirilir, analiz edilir ve sonuglara gére O6nem dereceleri

belirlenerek Kalite Evinde yerini alir.

KFG prosesinde miisteri beklentileri birincil, ikincil ve Gglncil olmak Uzere
U¢ grupta smiflandirilir. Birincil miisteri beklentileri kisminda genel kavramlar,
ozellikler yer alirken; ikincil miisteri beklentileri kisminda ise birincil kisimda
maddeler haline getirilen kavramlar detaylandirilir fakat bu detaylandirma yapilan
aciklamalar miihendislik asamasinda degerlendirilecek yeterlige sahip olamadigindan
ticiinciil miisteri beklentileri kismina gecilerek ikincil kisimda yer alan maddeler
daha da detaylandirilir. Miisteri beklentilerinin agik, ayrintili hiyerarsik bir yapida
belirtilmesi ile mithendislik asamasinda kullanilabilir hale getirilerek sistematik yap1

olusturulmus olunur (Delice ve Gungdér, 2008: 197).

3. 9. 3. 2. Planlama Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

Planlama matrisi yapilan pazar incelemeleri sonucunda miisterinin firmamiz
hakkindaki Urin veya hizmetimizle ilgili deneyimlerini gdstermektedir. Planlama
matrisinde miisteri taleplerinin birbirleriyle kiyaslamasi yapilarak onem dereceleri
yani sira firmanm ve rakip firmalari bu ihtiyaglar1 ne derece karsilayabildikleri

sunulmaktadir (Akbaba, 2000: 10).

Planlama matrisinin olusturulmasi1 asamasinda baslangi¢c noktasi, belirlenen
gereksinimler miisteri i¢in ne kadar 6nem arz etmektedir ve 6nem derecesi nedir gibi
sorularin karsiliklarinin belirlenmesidir (Cohen, 1995: 94). Miisteri gereksinimleri ile
ilgili Kilit sorulara bulunan cevaplar Tablo 12’de verilmis olan kalite planlama

semasinda sekillenmektedir.
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Tablo 12: Kalite Planlama Tablosu

Rekabet Analizi

2| g
— ber} =
g S s
<
> o % g g =]
O =3 - o~ c . = A~
S5 o] o 2 2 e
s | Eg = = = 2 = Q
jo =3 © © [<3} ;\ < [=]
O | Lo o m e n QO
Miisteri
Ihtiyaclari

Kaynak: (Tan ve Shen, 2000: 1145)

Onceden belirlenen miisteri ihtiyaglar1 tabloya yerlestirilir. Firmanin bugiinkii
durumu ve rakip firmalarin durumlar1 miisteri degerlendirmeleri sonucunda bazi
Olcekler kullanilarak yapilabilir, firmanin erismek istedigi hedef ise firma tarafindan
yararlanilan Olgege gore tammlanir. lyilestirme orani kismu ise belirlenen hedef

degerinin firmanin bugiinkii i¢inde bulundugu durumuna béliinmesi ile elde edilir.

Iyilestirme Orani= Belirlenen Hedef/ Firmanimn Bugiinii

Tabloda belirtilen satis puani bolmesi ise, firmanin beklentilerine gore
degiskenlik gostererek 3 farkli puanlama esasina dayanir. Yapilacak iyilestirmeler
dogrultusunda beklenti satislarin 6nemli diizeyde artis1 yoniindeyse 1,5; satiglarin
sadece artis1 yoniindeyse 1,2; yapilacak iyilestirmeler sonucunda satiglar diizeyinde
herhangi bir degisiklik meydana getirmeyecegi yoniindeyse 1,0 puanlama yapilir

(Shillito, 1994: alintilayan); (Ugur, 2007: 172 aktaran).

Onem puani kismi ise énem diizeyi degerinin iyilestirme orani1 ve satis puani
kismi ile ¢arpilmasiyla bulunur (Ugur, 2007: 172). Miisteri ihtiya¢lariin firma i¢in

ne derece Onem arz etigini hesaplanan 6nem puani ile gorebiliriz.
Onem Puani= (Onem Diizeyi)* (Iyilestirme Orani)* (Satis Puani)

Sonrasinda nispi 6nem diizeyini bulmak i¢in miisteri isteklerinin her birinin
mutlak énem puani, mutlak dnem puanin biitiiniine béliinmesiyle elde edilir. Iliski

matrisi hesaplamalarinda tiim elde edilen verilerden girdi olarak yararlanilir.
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3. 9. 3. 3. Kalite Karakteristiklerinin Belirlenmesi ve Analizi

Teknik karakteristiklerin belirlenmesi adiyla da bilinen bu asamada amag,
misterinin talep ve gereksinimlerini karsilayabilmek adina isletmenin teknik agidan
neleri yapmasi, ne tiir degisiklige gidilmesi gerektiginin belirli kilinmasidir. Teknik
gereksinimlerin belirlendigi bu asama matrisin ‘“NASIL’LAR’’ olarak adlandirildig:

kisimdir.

Asamanin bu kisminda her bir miisteri talebine uygun minimum bir teknik
karakteristik tanimlanmalidir. Farkli fikir ve goriislerin detayli degerlendirilebilmesi
acisindan  farkli  departmanlardan  calisanlar  arasindan  esit  dagilim
gerceklestirilmelidir. Yaratic1 fikirlerin tiretilmesine ortam saglayan ve basarisiz
olunan siireclerin sebebine yonelik ¢ikarimlar elde etmemize imkan taniyan ayni
zamanda surekli kalite gelistirme araclarindan biri olan beyin firtinasi yonteminden
yararlanilir. Miisteri isteklerinin yani gereksinimlerinin yer aldigi Ne’ler boliimiine
gore Nasil’lar belirlenir. Bu sebeple Nasil’larin dnceden belirlenmis sayis1 yoktur
fakat Ne’ler kismindaki gereksinimlerinin yaklasik iki kati olmasi ve iligki matrisi
analizinde komplike bir duruma sebebiyet vermemesi acgisindan sayisi 24’1

gecmemesi beklenir (Guinta ve Praizler, 1993: 67).

3. 9. 3. 4. Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi ve Analizi

Kalite evinin ¢atisi seklinde de adlandirilan bu asama ‘‘Cati Matrisi’’ ya da
‘“Korelasyon Matrisi’’ olarak da isimlendirilir. Bu asamada hedef, miisteri talep ve
gereksinimlerini karsilamak amaciyla olusturulan teknik karakteristiklerin birbiri ile
iliskisini agiklamaktir. Her kutucuk yani hicre; farkli iki teknik karakteristik
arasindaki bagintiy1 simgeler. Herhangi iki karakteristik arasinda pozitif yonde iliski
var ise, yani karakteristikler birbirini destekliyor nitelikte ise kesistigi noktadaki
kutucuga 1 ifadesi eklenir. Diger bir durum da herhangi bir teknik karakteristigin var
olmasi diger bir teknik karakteristigi negatif yonde etkiliyorsa kutucuga -1 ifadesi
eklenir. Etkileme derecesi orta bir seviyede ise 0 ifadesi kullamlir. Iki karakteristik
arasinda herhangi bir baglanti, etkilesim yok ise yani birbiriyle ilgili degil ise
kutucuga bir ifade eklenmez bos birakilir (Yenginol, 2000: 66).

Onceki asamalarda belirlenen teknik karakteristi§inin 6nem derecesi ¢ok

yiiksek olsa bile, bu asamada gergeklestirilen teknik korelasyon analizinde birden
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cok teknik karakteristik ile arasinda negatif yonde iliski olmas1 durumunda, bu tiir
teknik karakteristiklerin Grun veya hizmete uygulanmasi kararindan vazgegcilebilinir.
Asil amag teknik karakteristiklerin {iriin veya hizmette yaratacagi degisikligin ne

derece 6nemli oldugunu belirlemektir.

3.9. 3. 5. iliski Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

Iliski matrisinin olusturulmas1 asamasinda temel iki soru belirlenir ve bu
sorular iizerinden, miisteri talepleri ile teknik ihtiyaclar arasinda iliskinin var olup
olmadig1 ve var ise var olan iliski diizeyini tanimlanir. Sorularin temeli, miisteri
ihtiyaglarinda teknik karakteristiklerin etkisi ve etkinin derecesini bulmaya
yoneliktir. Gergeklestirilen degerlendirmeler sonucunda iliski diizeylerine denk gelen
Tablo 13’de verilmis olan simgeler veya agirlik olgiitleri kullanilir. Aralarinda

herhangi bir iliski bulunamayan alanlar bos birakilir (Yenginol, 2000: 66).

Tablo 13: iliski Dereceleri Simge ve Agirhklar

Sembol Mliski Agirhk
. Gugld 9
0 Orta 3
A Zayif 1

Kaynak: (Yenginol, 2000: 66)

Belirlenen ‘“Nasil’lar’’ ihtiyaglar olan ‘“Ne’ler’’ i¢in ¢6ziim {iretebiliyor mu?
Verilen cevap evet ise iliskinin diizeyine gore zayif, orta veya giiglii
derecelendirilmesi takim tarafindan yapilmalidir. Verilen cevap hayir yoniindeyse
hiicre bos birakilir. Isaretlemeler bittikten sonra iliski bulunmayan béliimler kontrol
edilerek degerlendirmeler yapilir. Yalnizca bir miisteri ihtiyacina karsilik gelebilen
veya ¢ok fazla sayida bos hiicreye sahip siitunlar, miisteri gereksinimlerine karsilik
gelmeyen teknik gereksinimler ‘‘Nasil’lar’’dir ve bu tiir teknik gereksinimlerin
Kalite Evinde bulundurulmas: karar1 takim tarafindan verilmelidir. Yeni belirlenen
iliski degeri ile dncesinden belirlenmis olan Ne’ler bolimiinin énem derecesinin
carpilmasiyla matris hesaplanir. Siitun degerleri toplanarak azalan yapida siralama ile

Nasil’lar kendi igerisinde siralanir. Birbiriyle es degeri alan siitunlarin hangilerinin
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onemli olduklar1 yine takim tarafindan degerlendirilir ve siralamasi yapilir (Guinta

ve Praizler, 1993: 67).

Hedeflenen deger analizi bu asamada gercgeklestirilebilir. Nasil’lar1 bir biitiin
halinde gorebilmemizi ve analiz edebilmemizi saglar. Tablo 14’de verilen sekillerin
ilgili slituna eklenmesiyle teknik karakteristiklerin artmasinin, azalmasinin veya sabit
kalmasinin mi1 avantaj saglayacagi bilgisine ulasilabilinir (Guinta ve Praizler, 1993:
67).

Tablo 14: Cati Matrisi ve Hedef Deger

Artmasi T

Azalmasi i

Hedef Deger o

Hedeflenen T ‘ l ‘ T 'O‘ ‘ '

Deger

1.Nasil 2.Nasil 3 Nasil 4 Nasil

Kaynak: (Guinta ve Praizler, 1993: 73)

3. 9. 3. 6. Teknik Kiyaslamalarin Yapilmasi ve Hedeflerin Belirlenmesi

Planlama matrisi ile ¢ok fazla benzerlige sahip bu asamada teknik
karakteristiklerin nesnel verilerine yer verilmektedir. Rakip {iriin ile firmanin {iriine
oranla kiyaslama yapilir ve hedef degerler belirlenir. Degerlendirme bu yoniiyle
firmanin teknik gereksinimleri rakiplerine kiyasla karsilayabilme giiclinii, hedef
degerleri tespit ederek teknik gereksinimlerden hangilerinin 6nem arz ettigini

gostermektedir.
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Asamanin bu kisminda NASIL’LAR boliimii analiz edilir. NASIL’LARIN ne
Ol¢iide olmasi gerektigini gosterdigi i¢in bu asamaya ‘“NE KADAR?’’ da denilebilir.
Iki ya da ii¢ rakip ile firmanin mamul icin belirledigi hedef degerler arasinda
kiyaslama yapilmalidir. Sadece miisteri odakli teknik degerlendirmenin yani sira
rakip firmalarin teknik ihtiyaglar1 karsilayabilme glclnt oransal verilerle
gorebilmemizi saglamaktadir. Bu degerlendirmeler firmanin pazardaki konumunu

gorebilmesi agisindan oldukga 6nemlidir (Guinta ve Praizler, 1993: 76).

3.9. 3. 7. Sonuclar Baz Alinarak Gelistirme Projesinin Planlanmasi

Kalite Evi’nin tim kademeleri olusturulduktan sonraki asama KFG
tamamlanmas1 adina parca gelistirme, siire¢ planlama ve planlama matrisi
hazirlamalidir. Bu silirecin tamamlanmasinda sadece miisteri taleplerine cevap
verebilen teknik karakteristiklerin saptanmasi yeterli gelmemektedir. Belirlenen
teknik karakteristiklerin ne gesit pargalarla, hangi siiregler ve nasil iiretim planlamasi
ile gergeklestirilecegi belirlemek ve miisteri taleplerinin, isletmenin departmanlarinin

her kademesine uyarlanmasi gerekmektedir (Akbaba, 2000: 12).

Kalite Evi’'nin devami niteligi tasiyan bu asamalardan, sorunun nihai

kaynagina kadar incelemek maksadiyla yararlanilmaktadir. Bu agamalar Tablo 15°de

verilmistir.
Tablo 15: KFG Modeli
Matrisler NELER NASILLAR
Kalite Evi (Uriin Planlama) Miisteri Sesi Kalite Karakteristikleri
Parca Gelistirme Kalite Karakteristikleri Parcalar
Sirec Planlama Parcalar Sure¢ Karakteristikleri
Uretim Planlama Siire¢ Karakteristikleri Uretim Karakteristikleri

Kaynak: (Cohen, 1995: 45)

3. 9. 4. Sonuclarin Analiz Edilmesi ve Yorumlanmasi (Asama 3)

KFG’nin en son asamast olan sonuglarin analizinin yapilmas: ve
yorumlanmasi ile KFG’ne devam edilmesi mi yoksa sonlandirilmasi mi1 gerektigi

konusunda bir karara varilir.

Analiz, matrisin miisteri kismi olan miisterilerin talep ve ihtiyag¢larini, 6nem

derecelerini ve iriin degerlendirmelerini igeren kisim ile baslamalidir. Buradaki
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analiz ile verileri kontrol edebilir ve miisteri ihtiyaglarina karsilik gelebilecek {iriin

belirlenebilir (Day, 1998: 96).

Analize, teknik yanitlarin ve 6nem seviyelerinin, onceliklerinin yani sira
firmanin ve rakiplerinin teknik ag¢idan performanslarini ve firmanin hedefleri ile ilgili
bilgileri iceren Kalite Evi’nin teknik kismi ile devam edilmelidir. Burada amacg,
miisteri ihtiyaglart dogrultusunda olusturulan teknik yanitlarin detayli bir sekilde
incelenip misteri memnuniyetini saglayacak teknik yanitlar1 saptamaktir.
Calismalarin yapilacagi teknik yanitlar belirlenirken iliski matrisi ve teknik

korelasyon matrisi de incelenmelidir (Day, 1998: 96).

KFG matrisinin tiim asamalar1 tamamlandiginda firma; miisteri ihtiya¢ ve
taleplerine ne derece cevap verebildigini, rakiplerine karsi pazardaki yerini ve
misteri ihtiyag ve taleplerini karsilayabilecek teknik karakteristikleri tespitini
saglamaktadir. Firma bu bilgiler 1s18inda; kaynaklarini en verimli sekilde
degerlendirerek, KFG matrisinin yon verdigi dogrultuda iyilestirmelere gitmelidir.
Hedef; miisteri talep ve ihtiyaglarin en dogru bigimde saptanip miisteri
memnuniyetini  maksimize edici Oncelikler belirlenmesi ve bu dogrultuda

iyilestirmeler yapilmalidir (Day, 1998: 96).
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4. YEM URETIM ISLETMESINDE KALIiTE FONKSiYON
GOCERIMI UYGULAMASI

4. 1. isletme Hakkinda Bilgi

Calismanin yapilacagi Balikesir merkezli yem tiretim fabrikasi temelleri 1968
yilina dayanmasina kargin yem tretimine 1989 yilinda baglamistir. 30’u askin ¢esitte
yem iiretimi yapmaktadir. Uretmekte oldugu yem cesitleri; buzagi yemleri, siit
yemleri, besi yemleri, 6zel dénem yemleri, kii¢iikbas yemleri, kanatli yemleri,
yumurta yemleri ve damizlik yem gruplari olmak (zere basliklar altinda gesitlilik
gostermektedir. Yem {iretiminde biiyiikbas ve kanatli yemine agirlik verilmistir. En
fazla tiretim miktarini bu gruplar olusturmaktadir. Giinliik 900 tonu askin yem tiretim
kapasitesi ve 950 ton sevkiyata sahiptir. 2018 yilinda 198000 ton yem iiretimi
gerceklesmistir. 18 adet mamul silosu ve 22 adet hammadde silosu bulunmaktadir.
Filosunda sevkiyatta kullanilan 12 den fazla ara¢ bulunmaktadir. isletme cesitli
alanlarda faaliyet gostermekle birlikte yem iiretim kisminda 40’tan fazla toplamda
206’dan fazla ¢alisani bulunmaktadir. Yag tretimi, un Uretimi, yumurta Gretimi,
civciv Uretimi, siit ve besi ¢iftligi, arag muayene istasyonu gibi sektorlerde faaliyet

gOstermektedir.

Firma kuruldugunun Ugiincii yilindan itibaren Tiirkiye’nin en ok yem Ureten
ilk 10 firmasi arasina girmeyi basarmistir. Ayn1 zamanda Balikesir ilinde yem iiretim
ve satiginda lider konumuna sahiptir. Marmara ve Ege bolgesinde en ¢ok bilinen,
aranan ve tercih edilen firmanmn 150°den fazla bayisi bulunmaktadir. Yem Uretiminde
yiikksek besin degerine sahip dogal firlinler tercih ederek miisterilerinin giiven

duygusunun kazanilmasini ve stirdiiriilebilirligin 6nemini vurgulamaktadir.

4. 2. Problem

Yem, tarim ve hayvancilik isletmelerinde en fazla Oneme sahip girdi
olmasiyla birlikte hayvansal iiretimde en fazla verimi almamizi saglayacak en onemli
ana etkendir. Bunun yani sira yem giderleri, hayvancilik sektoriinde isletme

giderlerinin yaklasik % 70’ni kapsamaktadir.
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Ulkemiz, tarim ve hayvancilik bakimindan gelismis iilkeler arasinda yer
almasina karsin hayvansal iiriin {iretim bakimindan ayni sonucu verememektedir.
Hayvansal iiriin tretimde istedigimiz sonuglar1 elde edemememizin nedenini yem
Uretiminde ve pazarlamasinda Yyasanan sikintilar olusturmaktadir. Hayvancilik
sektoriindeki gelisim ve artan nufus hizina baglh olarak insan beslenmesinde gerekli

olan besin degeri yiiksek hayvansal iiriinlere ihtiyag glin gectikce artmaktadir.

Arasgtirmamizin  problemini;  hayvancilik  sektoriinde  gelisimi  ve
siirdiirebilirligi artirmak adima yem {iretiminde yasanan sikintilar ve artan ihtiyaca

karsilik gelecek kaliteli yem {iretimi saglamak olusturmaktadir.

4. 3. Arastirmanin Amaci

Hayvancilik, insan viicudu igin gerekli olan besin 6gelerinin 6nemli bir
kismin1 saglamasi acgisindan ¢ok biiyilk Oneme sahiptir. Son yillarda diinya
niifusunda seyreden hizli artig tarim besinlerinin yani sira hayvansal besinlere olan

ihtiyacin artisin1 da beraberinde getirmektedir.

Hayvancilik sektoriinde gelisme saglanabilmesi ya da hayvansal gida
tiretiminde artis saglanabilmesi i¢in sadece hayvan irklarinin yiiksek verimli
olanlarinin tercih edilmesi tek basina etkili olamamaktadir. Bunun igin hayvanlarin
gunlik tlketmesi gereken besin maddelerinin ihtiyaglar1 karsilayabilecek seviyede
rasyonlar ile karsilanmasi gerekmektedir. Daha fazla ve nitelikli hayvansal besinler
elde edebilmek adina hayvan beslenmesi i¢in gerekli besin degerlerini igeren yem
tiketimi ¢ok buyik 6neme sahiptir. Yem, hayvansal {iriin {iretimi devami igin gerekli
en Oonemli ana etkendir. Ayn1 zamanda yem, gerceklesen hizli niifus artigina karsilik
gelebilecek guvenilir ve gerekli hayvansal protein 0retimini gerceklestirmek,
gelistirmek ve siirekliligi saglamak agisindan en 6nemli rolii oynamaktadir. Yem
tiretiminde iyilestirme saglanabilmesi ve miisteri memnuniyetinin artirilmasi adina
miisteri gereksinimlerinin dogru belirlenmesi, Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) ile
ihtiyaglarin 6nem seviyelerinin derecelendirilmesi ve belirlenen gereksinimlerin
Kalite Evine uygun yerlestirerek gereksinimlere nasil karsilanacaginin incelenmesi

gerekmektedir.

Bu aragtirmanin amaci, yem 0retimi yapan bir igletmede kalite fonksiyon

gocerimi  yontemi kullanilarak hammadde ve kaynaklarin etkili ve verimli

64



kullanilmasi, yem {iretimi veriminin artirilmasi, yasanan sikintilara ¢oziim Onerileri
gelistirmek adina miisteri beklentilerini en iyi sekilde anlamlandirarak ¢éziimlemek
ve en uygun Uretimi gergeklestirerek isletmenin piyasada rekabet Gstunligi

saglanmas1 hedeflenmektedir.

4. 4. Arastirmamin Kapsam

Arastirma kapsaminda, Balikesir ilinde iiretim yapmakta olan bir yem
fabrikast ve bu ilde hayvancilik sektoriinde faaliyet gosteren miisteriler yer
almaktadir. Arastirmada kullanilan anketler Balikesir ilinde uygulanmistir.
Arastirmaya ait bulgular, Ocak- Nisan 2019 tarihler, arasinda veriler {izerinden
yaptlmistir. Miisteri memnuniyetini arttirmak, yasanan sorunlara ve aksakliklara
¢OzUm tiretebilmek, yem bayilerinin ve hayvan yetistiren isletmelerin gereksinim ve
sikayetlerini saptamak ve iyilestirmek adina Kalite Fonksiyon Gdogerimi

uygulanmustir.

4. 5. Arastirmada izlenilen Yontem

Arastirmada Kalite Fonksiyon Gogerimi ile Cok Kriterli Karar Verme

metotlarindan olan Analitik Hiyerarsi metodu birlikte kullanilmustir.

Hedef miisteri segmenti belirlenerek yapilan Gemba analizleri ve odak grup
caligmasina ek olarak firmanin yem iiretim islemlerinin yiratilmesinde yetkili olan
alt1 kisi (isletme miidiirii, satin alma miidiri, Gretim sorumlusu, depo ve sevkiyat
sorumlusu, sorumlu veteriner hekim ve pazarlama sorumlusu) ve miisteriler ile
derinlemesine goriismeler yapilarak miisteri beklentileri tespit edilmistir.
Miisterilerin birden fazla stibjektif/ kalitatif fikirleri Analitik Hiyerarsi Siireci ile
kantitatif kriterlere doniistiiriilmiistiir ve miisteri memnuniyetini arttiran ve miisteri

tercihlerine etki eden en 6nemli faktorler saptanmustir.

4. 6. Kalite Fonksiyon Gogerimi EKibi

Kalite Fonksiyon Gogerimi ekibi yem fiiretim isletmesinin midiri, Uretim
sefi, depo ve sevkiyat sorumlusu ve pazarlama miidiiriinden olusmaktadir. Isletmenin

farkli departmanlardan ¢alisanlarinin da fikir ve Onerilerine bagvurulmustur.
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Gerektigi durumlarda farkli departmanlardan ¢alisanlarda KFG ekibine katilimlari

saglanmistir.

4. 7. Miisterinin Belirlenmesi

Kalite Fonksiyon Gdogerimi uygulamasina gecilmesindeki ilk asama miisteri
segmentinin kimlerden olustugunun daha once olusturulan KFG takimi tarafindan
ayrintili ve agik bir sekilde belirlenmesinden meydana gelir. Miisteri kitlesinin net bir
sekilde belirlenmesi calismanin verimli ilerlemesinin yani1 sira tutarli sonuglara

ulagmamizi saglar.

KFG ekibi ile yapilan goriismeler sonucunda miisteri grubunun bu isletmenin
yemini kullanan, tercihini bu yem iiretim isletmesinden yana kullanan miisteriler
olmas1 yoniinde karar kilinmistir. Bu miisteri grubunda karar kilinmasinin nedeni,
yem kullaniminin tlm slreclerinde birebir Grini deneyimleyen, sonuglari

gOzlemleyen, bizi en dogru sonuca gotiirecek kisiler olmalaridir.

4. 8. Miisteri Thtiyaclarimin ve isteklerinin Belirlenmesi

KFG ekibi olusturulduktan ve olusturulan bu ekiple belirlenen miisteri
grubundan sonraki en Onemli asama miisterinin ne istediginin, beklenti ve

ithtiyaclarinin olusturulmasi genel anlamda miisteri sesini bir araya getirmektir.

Bu arastirmada, yem iiretim isletmesi ve tiim ¢alisma siirecleri ayrintilariyla
yerinde incelenmistir. Olusturulan KFG ekibi ile birlikte Gemba analizi siiresinde ve
miisteri grubu ile yapilan derinlemesine goriismeler sonucunda miisteri istekleri
toplanmaya calisilmistir. Gergeklestirilen goériismeler neticesinde toplanan miisteri

istekleri Tablo 16°da listelenmistir.
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Tablo 16: Miisteri Istekleri

Kalite

Besin, Protein vb. Degerlerin Yiiksek Olmasi

Kullanma Talimatlarinin (Olgeklerinin) Belirtilmesi

Kullanicilara Ek Bilgi (Tavsiyeler) Sunmasi (Internet vb.)

Yeterli Teknik Diizey ve Elemana Sahip Olmasi

Uretimde Yabanc1 Maddelerin Onlenmesi (Dikis ignesi, Ip vb.)

Uretilen Yemin Her Asamada izlenebilir Olmasi

HACCP Sartlarina Uygun Uretim Yapilmasi

Fiyat

Butceye Uygun Fiyat

Odeme Kolaylig1 Saglamasi

Promosyonlu Fiyat Uygulamasi Yapilmasi

Opsiyon Taninmasi

Paket/
Ambalaj

Paketin Kolay Ac¢ilmasi

Paketin Dayanikli Olmasi1 (Patlama, Sizdirma Olmamasi)

Ekolojik Paket Kullanilmasi

Her Pakette Uriin Bilgilerini iceren Etiket Bulunmasi

Paket Uzerinde I¢indeki Yemin Net Degerinin Belirtilmesi

Ambalajin Yemin Yogunluguna Gore Yapilmasi

Paketlerde Boya Bask1 ve Ebatlarin Standartlara Uygun Olmasi

Dagitim

Yaygin Dagitim Aginin Olmasi

Nakliye Kolaylig1 Sunmasi

Teslimatin Zamaninda Gergeklesmesi

Dagitimda Yemin Ufalanmasinin/ Ezilmesinin Onlenmesi

Yem fliretim isletmesine ait belirlenen miisteri grubuyla yapilan goériismeler

sonucunda 22 adet miisteri istegi tanimlanmis ve bu istekler, kalite, fiyat, paket/

ambalaj ve dagitim olmak iizere 4 ana grupta kategorize edilmistir.

4. 9. Miisteri Thtiyaclarinin ve Isteklerinin Onem Derecelerinin

Belirlenmesi

Yapilan Gemba analizleri ve belirlenen miisteri grubuyla yapilan goriismeler

sonucu anket hazirlanmig ve uygulanmistir. Anket formu EK 1°de bulunmaktadir.
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Uygulamanin gerceklestigi karma yem isletmesinin miisterilerine anket formu
uygulanmistir. Toplamda 26 miisteriye anket formu uygulanmis ve AHS metodu ile
analiz edilmistir. 4 Kategori Uzerinden 22 kriterden olusan 60 Kkarsilastirma
yapilmistir. Formun en sonunda 4 kategori olan ana kriterler kendi aralarinda
karsilagtirma yapilarak degerlerin geometrik ortalamasi alinmistir. AHS yontemi ile
tim Oncelikler matrisine ulasilmig ve yapilan tiim karsilastirmalarin tutarliliklar:
(CR) kontrol edilmistir. Tutarlilik oranlar1 0,1’den kiigiik oldugu icin anketin tutarh
oldugu sonucuna varilmistir. Miisteri isteklerinin 6nem derecesi matrisine gore

siralamasi Tablo 17°de verilmistir.

Tablo 17: Onem Derecesi Matrisi Degerleri

1 Teslimatin Zamaninda Gergeklesmesi 0,55
2 Besin, Protein vb. Degerlerin Yiiksek Olmasi 0,41
3 Biitceye Uygun Fiyat 0,40
4 Odeme Kolaylig1 Saglamasi 0,29
5 Paket Uzerinde Igindeki Yemin Net Degerinin Belirtilmesi 0,27
6 Her Pakette Uriin Bilgilerini Iceren Etiket Bulunmasi 0,22
7 Dagitimda Yemin Ufalanmasinin/ Ezilmesinin Onlenmesi 0,21
8 HACCP Sartlarina Uygun Uretim Yapilmas1 0,19
9 Ambalajin Yemin Yogunluguna Gore Yapilmasi 0,18
10 | Uretimde Yabanci Maddelerin Onlenmesi (Dikis ignesi, ip vb.) 0,17
11 Paketin Dayanikli Olmasi (Patlama, Si1zdirma Olmamasi) 0,17
12 Promosyonlu Fiyat Uygulamasi Yapilmasi 0,16
13 Opsiyon Tanmmasi 0,16
14 Yeterli Teknik Diizey ve Elemana Sahip Olmas1 0,14
15 Yaygin Dagitim Aginin Olmas1 0,14
16 Nakliye Kolaylig1 Sunmas1 0,10
17 Paketlerde Boya Baski ve Ebatlarin Standartlara Uygun Olmasi 0,07
18 Ekolojik Paket Kullanilmasi 0,06
19 Kullanma Talimatlarinin (Olgeklerinin) Belirtilmesi 0,04
20 Kullanicilara Ek Bilgi (Tavsiyeler) Sunmasi (internet vb.) 0,03
21 Paketin Kolay Agilmasi 0,03
22 Uretilen Yemin Her Asamada Izlenebilir Olmas1 0,02
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Tabloya gore teslimatin zamaninda gergeklesmesi (0,55) ve besin, protein vb.
degerlerin yiiksek olmasi (0,41) istegi en yiiksek énem diizeyine sahiptir. Blitgeye
uygun fiyat beklentisi (0,40) iiciincii sirada yer almaktadir. Uretilen yemin her

asamada izlenebilir olmasi (0,02) beklentisi en diisiik 6nem diizeyine sahiptir.

4. 10. Planlama Matrisinin Hazirlanmasi

Karma yem firetim isletmesi agirlikli olarak bu bolgede dagilim gostermesi
alternatif cok fazla karma yem isletmesi bulunmasi rekabet analizi yapilmasinin
gerekliligini  vurgulamaktadir. Firmanin {riininii kullanan miisteri isteklerini
karsilayabilme oranini anlamak adina 5°li skala degerlendirilmesi yapilmistir (1: ¢ok
kotd, 5: ¢ok iyi). Calismanin bu bolimiinde firmanmn bugilininii, durunu ve
iyilestirme orani belirlenmeye calisilmistir. Tabloda belirtilen miisteri isteklerinin

onem diizeyleri AHS yontemi ile degerlendirilmistir.
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Tablo 18: Planlama Matrisi

Normalize Edilmis Onem Puani

f=1 Y

< 5 2| =

> ) < T 5] -

S 2| E|ls| S| 8| Z

) g [ = QE) =} =W

£ E = 2 Z < £

2 £ £ 3| = | §| &

O = 04 is] = ) O
Teslimatin Zamaninda Gergeklesmesi 0,55 4,82 4,03 5 1,04 15 0,86 0,1525
Besin, Protein vb. Degerlerin Yiiksek Olmasi 0,41 4,57 4,08 5 1,09 15 0,67 0,1199
Biitgeye Uygun Fiyat 0,40 3,77 4,18 4 1,06 15 0,64 0,1134
Odeme Kolaylig1 Saglamasi 0,29 4,05 4,30 5 1,23 1,2 0,43 0,0765

Paket Uzerinde Igindeki Yemin Net Degerinin
o 027 | 451 | 387 | 5 | 123 | 1 | 030 | 00533
Belirtilmesi

Her Pakette Uriin Bilgilerini Iceren Etiket
0,22 4,56 4,02 5 1,10 1 0,24 0,0430
Bulunmas:

Dagitimda Yemin Ufalanmasinin/ Ezilmesinin
0,21 4,69 3,89 5 1,07 1,2 0,27 | 0,0478

Onlenmesi
HACCP Sartlarina Uygun Uretim Yapilmasi 0,19 4,30 4,26 5 1,16 15 0,33 0,0590
Ambalajin Yemin Yogunluguna Gore Yapilmasi 0,18 441 3,74 5 1,13 1 0,20 0,0363

Uretimde Yabanci Maddelerin Onlenmesi (Dikis
. 0,17 4,41 4,16 5 1,13 1 0,19 | 0,0343
ignesi, Ip vb.)

Paketin Dayanikli Olmasi (Patlama, Sizdirma
0,17 4,44 4,04 5 1,13 1.2 0,23 | 0,0409

Olmamast)

Promosyonlu Fiyat Uygulamas: Yapilmasi 0,16 4,29 417 5 1,17 15 0,28 0,0498
Opsiyon Taninmast 0,16 4,35 4,15 5 1,15 1,2 0,22 0,0393
Yeterli Teknik Diizey ve Elemana Sahip Olmasi 0,14 471 3,74 5 1,06 1,2 0,18 0,0317
Yaygin Dagitim Aginin Olmasi 0,14 4,74 3,87 5 1,05 1 0,15 0,0263
Nakliye Kolayligi Sunmasi 0,10 451 3,95 5 1,11 1,2 0,13 0,0237

Paketlerde Boya Bask1 ve Ebatlarin Standartlara
0,07 4,37 3,86 5 1,14 1 0,08 | 0,0142
Uygun Olmasi

Ekolojik Paket Kullanilmasi 0,06 3,66 3,52 4 1,09 1 0,07 0,0116

Kullanma Talimatlarinim (Olgeklerinin)
. . 0,04 4,52 3,88 5 111 1 0,04 0,0078
Belirtilmesi

Kullanicilara Ek Bilgi (Tavsiyeler) Sunmast
. 0,03 4,61 381 5 1,08 1,2 0,04 | 0,0069
(Internet vb.)

Paketin Kolay Ag1lmasi 0,03 4,45 4,02 5 1,12 1 0,03 0,0060

Uretilen Yemin Her Asamada izlenebilir Olmasi 0,02 3,24 2,85 4 1,23 1 0,02 | 0,0044

Tablo 18’de bulunan veriler sonucunda uygulamanin yapildigi firmanin rakip
firmaya gore miisteri beklentisini karsilamada yetersiz oldugu ve firmanin

iyilestirmeye gitmesi gerektigi beklenti 1,23 iyilestirme oranmina sahip ‘Odeme

70




kolaylig1 saglanmasi, Paket iizerinde icindeki yemin net degerinin belirtilmesi ve
Uretilen yemin her asamada izlenebilir olmast® oldugu goriilmektedir. lyilestirme
oraninin 1,23 olmasi1 firmanin bu beklentileri karsilayabilme konusunda rakip

firmanin gerisinde kaldigini, iyilestirmeler yapmasi gerektigini gostermektedir.

4.11. Kalite Karakteristiklerinin Belirlenmesi

Miisteri isteklerinin toplanmasindan sonraki en 6nemli agama firmanin bu
beklenti ve istekleri teknik olarak nasil karsilayabilecegini gosteren teknik
karakteristiklerin olusturulmasidir. KFG ekibi ve firmanin uzman gortsleri

sonucunda olusturulan teknik karakteristikler Tablo 19°da verilmistir.

Tablo 19: Teknik Karakteristikler

Uygun Hammadde Kullanimi

Kullanim Kitap¢ig1 Hazirlanmasi

Web Sitesi Uygulamali Videolar

Egitim Programlar1 Diizenlenmesi

Kalite Kontrol Noktalar1 Olusturulmasi

Uriin Takip Sistemi Olusturulmasi
HACCP Ekibi Olusturulmasi

Fiyat Standardizasyonu

Kredi Karti {le Taksitlendirme

Odeme Sekli Fiyat Indirimi

Vade Degisikligi Fiyat indirimi

Kaliteli Ip Kullanilmasi

Kaliteli Cuval Kullanilmasi

Geri Doniistiiriilebilir Ambalaj Kullanilmasi

Etiket Sistemi Olusturulmast

Flekso Baski Yapilmasi

Yogunluk ve Gorsellige Uygun Ambalaj Cesitlendirme

Standartlara Uygun Bask1

Bayilik Sayisinin Artirilmasi

Arag Filosunu Artirmak

Dagitim Aginin Sistematiklestirilmesi

Yemlerin Siparise Uygun Siraya Gore Sarilmasi
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4. 12. Teknik Korelasyonlariin Belirlenmesi

Teknik korelasyon belirlenmesindeki amag¢ miisteri istek ve beklentilerinin
birbirleriyle arasindaki iligki olup olmadigi var ise ne derece olduguna agiklik
getirmektir. Cat1 matrisi olarak da adlandirilan bu asamada en 6dnemli nokta herhangi
bir miisteri isteginin karsilanmasi esnasinda belirlenen teknik karakteristigin farkli
bir teknik beklentinin karsilanmasina veya uygulanmasma engel durum
olusturacagmma veya destekler nitelikte olacaginin belirlenmesidir. Teknik

korelesyonlar KFG ekibi ile subjektif degerlendirmeler sonucu olusturulmustur.
Pozitif iligki: 1
Mliski yok: 0

Negatif iligki: -1 olarak iliski durumu degerlendirilmektedir.
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Sekil 4: Cat1 Matrisi

Sekil 4’te verilen c¢ati matrisine bakildiginda teknik karakteristiklerin
uygulanmasinda herhangi bir teknik karakteristikle negatif iliski olmadig
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gorilmektedir. Egitim programlarinin  diizenlemesi ile kullanim kitapgigi
hazirlanmasi arasinda pozitif iligki bulunmaktadir. Diizenlenen egitim programlart ile
teknik diizey ve elemana sahip olma sayisini artiracagi i¢in birbirlerine pozitif yonde
etki edilecegi diisiiniilmektedir. Ara¢ filosunun artirilmasi, kalite kontrol sisteminin
olusturulmasi ile en az hata ile iirlin iiretimi saglamasi ile miisteri memnuniyetini
artiracaktir. Kredi kart1 ile taksitlendirme olanagi sunmasi ile édeme sekli fiyat
indirimi arasinda pozitif iliski bulunmaktadir. Uriin takip sistemlerinin olusturulmasi
irlinii her asamada izlenebilir kilmasin1 miisteri giiveni saglamasi yoniinde pozitif

etki yaracaktir.

4. 13. iliski Matrisinin Olusturulmasi

Bu asama belirlenen miisteri istekleri ile teknik karakteristiklerin birbirleriyle
iliskilerinin derecelendirilmesi agamasini kapsamaktadir. KFG ekibi ve firmanin
uzman goriisleri sonucunda incelenen miisteri istekleri ile bu isteklere karsilik gelen
teknik karakteristikler arasindaki iliski ve bunlara karsilik gelen sembol degerleri

Tablo 20’de gosterilmistir.
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Tablo 20: iliski Matrisi
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s | |= (8 [E |5 |5 | S |5 (2 (=[5 [5 [5 [2 [£ |& |5 |5 |2 |& |E
g £ = w0 [ & 4 z > = |® &l Gi G o |E |2 ° 8 a ¥ ® 0
S [o | |5 @ |¥ o [ |T |4 [0 |> |¥ [ |0 | |& [~ |& (& [< |8 [~
Teslimatin Zamaninda Gergeklesmesi 0.55 A o o [ O
Besin, Protein vb. Degerlerin Yiiksek Olmasi 041 0
Biitceye Uygun Fiyat 0.40[ A ¢« |O e |O
Odeme Kolayhig Saglamasi 0.29 Ao oo
Paket Uzerinde igindeki Yemin Net Degerinin Belirtilmesi| 0.27| A . 0|
Her Pakette Uriin Bilgilerini iceren Etiket Bulunmasi 0.22 ¢« |0 (A ]A
Dagitimda Yemin ( Ezilmesinin Onl 021 A . 0 .
Haccp Sartlarma Uygun Uretim Yapilmasi 0.19 .
Ambalajin Yemin Yogunluguna Gore Yapilmas 0.18 0 .
Uretimde Yabanci Maddelerin Onlenmesi (Dikis ignesi, Ip 017 olela 0
vb.)
Paketin Dayamkh Olmasi (Patlama, Sizdirma Olmamasi) | 0.17 . (0]
Promosyonlu Fiyat Uygulamasi Yapilmasi 0.16 e« (O|O0]|O
Opsiyon Tanmmasi 0.16 O | Ao |
Yeterli Teknik Diizey ve Elemana Sahip Olmasi 0.14] 0|0 e
Yaygin Dagitin Aginin Olmasi 0.14] e [ |O
Nakliye Kolayhgi Sunmasi 0.10 0| e |0
Paketlerde Boya Baski ve Ebatlarin Standartlara Uygun 0.07 . .
Olmasi ’
Ekolojik Paket Kullamlmasi 0.06 .
Kullanma Talimatlarmin (Olge klerinin) Belirtilmesi 0.04] 0 .
Kullamcilara Ek Bilgi (Tavsiyeler) Sunmasi (internet vb.) | 0.03 . .
Paketin Kolay Agilmasi 0.03 o | O
Uretilen Yemin Her Asamada izlenebilir Olmast 0.02 .
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Tablo 21: Teknik Karakteristiklerin Onem Derecesi ve Normalize Teknik

Degerler
Normalize
Teknik Karakteristikler Onem ) Efmmis
Derecesi Onem
Derecesi

Odeme Sekli Fiyat Indirimi 8,13 0,11
Arag Filosunu Artirmak 6,51 0,088
Dagitim Aginin Sistematiklestirilmesi 6,27 0,085
Fiyat Standardizasyonu 5,81 0,079
Vade Degisikligi Fiyat indirimi 5,73 0,078
Etiket Sistemi Olusturulmasi 4,77 0,065
Kredi Karti [le Taksitlendirme 4,45 0,06
Uygun Hammadde Kullanimi 4,36 0,059
Yogunluk ve Gorsellige Uygun Ambalaj Cesitlendirme 3,79 0,051
Yemlerin Siparigse Uygun Siraya Gore Sarilmast 3,54 0,048
Kaliteli Cuval Kullanilmast 3,51 0,048
Standartlara Uygun Baski1 3,28 0,044
Kalite Kontrol Noktalar1 Olusturulmasi 2,76 0,037
Egitim Programlari Diizenlenmesi 2,55 0,031
HACCP Ekibi Olusturulmasi 1,71 0,023
Bayilik Sayisinin Artirilmasi 1,56 0,021
Flekso Baski Yapilmasi 1,29 0,018
Geri Doniistliriilebilir Ambalaj Kullanilmasi 1,08 0,015
Uriin Takip Sistemi Olusturulmasi 0,9 0,012
Kullanim Kitapgigi Hazirlanmasi 0,81 0,011
Kaliteli ip Kullanilmasi 0,78 0,011
Web Sitesi Uygulamali Videolar 0,42 0,006

Miisteri beklentileri ve bunlara karsilik gelebilecek teknik karakteristikler

arasindaki iliski ve seviyesi KFG ekibi tarafindan olusturulmustur. Tablo 21°de

teknik karakteristikler ve onem dereceleri verilmistir. En yiliksek dnem derecesine

sahip teknik karakteristikler 6deme sekli fiyat indirimi ilk sirada yer almaktadir. Bu

karakteristigi ara¢ filosunu artirmak, dagitim aginin sistematik hale getirilmesi ve

fiyat standardizasyonu takip etmektedir.
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4. 14. Kalite Evi

Biitiin agamalarin tek tek analiz edilip bir arada birlestirilmesi ile kalite evi

meydana gelmistir. Tim analizlerin bir arada gosterildigi Kalite Evi Tablo 22

verilmistir. Tiim yapilan analizler, miisteri istekleri ve karsiliginda isletmenin

’de

bu

isteklere nasil cevap verebilecegini olusturdugu teknik karakteristikler tek bir ¢erceve

de gosterilmistir. Bu sayede yem isletmesi biitiin analiz, degerleri ve sonuglari tek bir

ev Uzerinden gorebilecektir.

Tablo 22: Kalite Evi
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Teslimatin Zamaninda Gergeklesmesi 055 A ° | 4o | 403 5 |10s73]| 15 |ossss| oases
[Besin, Protein vb. Degerlerin Yiiksek Olmast 041 o [
457 | 408 | 5 [100409| 15 | 06720 | 01199
Biitgeye Uygun Fiyat 040 A e« |0 |e |0
377 | 418 | 4 [106101| 15 | 06366 | 01134
Odeme Kolayhig Suglama 029 A
e Rolwhi Sugamast I 405 | 43 | 5 |123m57| 12 04206 | oo7es
Paket Uzerinde Igindeki Yemin Net Degerinin Belirtilmesi| 0.27| A . 0| e
aket Uzerinde igindeki Yemin Net Degerinin Belirtilmesi w || e e e e
Her Pakette Uriin Bilgilerini i¢eren Etiket Bulunmasi 0.22] e |O|a|a
456 | 402 | 5 (100649 1 |o02412| 0043
Dagitimda Yemin Ufalanmasmmn/ Ezilmesinin Onlenmesi | 0.21] A . o .
469 | 389 | 5 [10661| 12 |o02687 | 0.0478
Hacep Sartianna Uygun Uretim Yapil 0.9
accp Sarttanna Uygun Uretim Yapilmas * 43 | 426 | 5 |116279 15 |o03314 | 0059
Ambalajin Yemin Yogunluguna Gire Yapilmast 0.18 o
441 | 374 | 5 [113379] 1 |o02041 0.0363
Uretimde Yabanci Maddelerin Onlenmesi (Dikis ignesi, ip
0.7 ofe[a o
[vb) 441 | 416 5 |113379) 1 [01927 [ 0.0343
Paketin D: ikl Ol (Patl: Sizdy Oh 0.17 o
aketi Dayamkh Olmasi (Patlams, Sidirma Olmamas)) * 444 | 404 | 5 [112613] 12 | 02207 | 0.0409
P lu Fiy Uygul: 1 Yapilmas i 1 .
romosyonlu Fiyat Uygulamasi Yapilmas 0.16) o|ofo woo | e | s |usss| 15 |ozror | oouss
Opsiyon Taminmast 0.16 [
435 | 415 | 5 [114043| 12 | 02207 | 0,033
Yeterli Teknik Diizey ve Elemana Sahip Olmast 0.14 0|0 e
471 | 374 | 5 [1o06157| 12 | 01783 | 00317
Ya Dagitim Ag Ol 0.14 o
v Dugitim Aguun Olmast Tl aa | ag7 | 5 |voses| 1 [o1a77 | oozes
Nakliye Kolayhi) 0.1( .
akive Kolayhs Sunmast 0 ° 451 | 395 | 5 [11085| 12 | 013 | 00287
Paketlerde Boya Baski ve Ebatlann Standartlara Uygun | o 0 . .
Olmas 437 | 386 | 5 [114418] 1 [oo0s01| 00142
[Ekolojik Paket Kullamlmas: 0.06| .
366 | 352 | 4 [10029| 1 |00656 | 0.0116
Kullanma Talimatlarmin (Olgeklerinin) Belirtilme i 0.04] o . 452 388 5 110619 1 00442 | 0.0078
[Kullamcilara EX Bilgi (Tavsiyeler) Sunmas1 (Internet vb.) | 0.03| . . wet | as 5 toass | 12 | oo | 000
Paketin Kolay Agilmast 0.03 « |0
445 | 402 | 5 [1123| 1 |o0037| 0006
Uretilen Yemin Her Asamada fzlencbilir Olmas 002 . 324 | 285 4 |123as7] 1 | 00247 | 0.0024
Teknik Onem Seviesi| 436] 081| 0.42| 255| 276 09| 17| 581 445| 83| 573| 078] 351 108] 477] 120| 379| 328] 156| 651 627] 354
Normalize Edilmis Deger| 0.059| 0.011 0.006| 0.031| 0.037| 0.012] 0.023] 0.079| 0.06| 0.11] 0.078] 0.011 0.048] 0.015{ 0.065] 0.018] 0.051f 0.044] 0021 0.085] 0.048|

Yem isletmesi i¢in olusturulan kalite evinde 22 miisteri beklentisi igin

teknik karakteristik belirlenmistir. Miisteri beklentisi kismi yani NE’ler igin

22

en

onemli olcgitler “‘Teslimatin Zamaninda Gergeklesmesi’’, ‘‘Besin, Protein vb.
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Degerlerin Yiiksek Olmas1’’, “‘Biitceye Uygun Fiyat’ olarak sonuglanmistir. Bu
oOlgiitlere karsilik NASIL’lar yani teknik karakteristikler olarak en yiksek 6nem
seviyesine sahip olgiiler ise ‘‘Odeme Sekli Fiyat Indirimi’’, ‘‘Ara¢ Filosunu
Artirmak”’, ‘‘Dagitim Aginin Sistematiklestirilmesi’” ve ‘‘Fiyat Standardizasyonu’’

olarak sonuglanmustir.

Yem firmasmin en cok dikkat edilmesi gereken teknik karakteristigi
teslimatin zamaninda gergeklesmesi olmalidir. Miisteri memnuniyeti saglamasi
acisindan onemli ol¢iitler arasinda ¢6ziim olusturmaktadir. Dikkate alinmasi gereken
teknik Olcut olarak ise arag filosunu artirmak ve tiriin takip sistemi olusturmak pozitif

iligkiye sahiptir.

Genel anlamda bakildiginda teslimatin zamaninda gergeklesmesi, fiyat
standardizasyonu olusturmak ve tasima esnasinda gergeklesen yemin zarar
gérmemesi gibi Olcutlere ¢6zim niteliginde adimlar atilmas1 gerekmektedir. Egitim
programlar1 diizenleyerek teknik yap1 giiclendirilmelidir. Yemin iiretim agamasinda
karsilasilan sorunlara aninda miidahale edilebilecek kalite kontrol noktalar

olusturularak zaman kaybi ve {iriin hasar oran1 diisiiriilmesi beklenmektedir.

Kullanim kitap¢ig1 hazirlanmasi, kaliteli ip kullanilmasi ve web sitesi
uygulamali videolar hazirlanmasi; kullanicilara ek bilgi (tavsiyeler) sunmasi, paketin
kolay acilmasi, iiretilen yemin her asamada izlenebilir olmasi gibi Olgiitler igin
hazirlanmis teknik karakteristiklerdir. Bu isteklerin diger isteklere nazaran 6nem
seviyesi disiik oldugundan ilk etapta Onem seviyesi yiiksek beklentilerin

karsilanmasinda agirlik verilmesi gerektigi anlasilmaktadir.

Kalite evinin c¢ati matrisine bakildiginda, yem isletmesinin misteri
beklentilerine karsilik belirledigi teknik karakteristikler yani NASIL’larn
birbirleriyle iliski durumu ¢ogunlukta pozitif oldugu goriilmektedir. Bu durum
firmanm miisteri isteklerini karsilama konusunda sorun yasamayacagi anlamina

gelmektedir.
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5. SONUC VE DEGERLENDIRME

Karma yem iiretimine artan gereksinim zorlu rekabeti beraberinde getirmistir.
Hayvanciligin gelisimi, hayvansal iiriin iiretiminin artmasi ve en yiiksek diizeyde

verim saglanabilmesi karma yem sektoriiniin gelistirilmesine baglidir.

Misteri beklentilerinin en 1iyi diizeyde karsilanabilmesi misterinin ne
istediginin taniminin iyi yapilmasindan ge¢mektedir. Kalite evi bu asamada miisteri
istekleri en iyi sekilde tamimlamakta ve bu isteklerin nasil karsilanmasi gerektigi
konusunda onerilerde bulunmaktadir. Yasanan zorluklar, talep edilenler ve yapilmasi
gerekenleri biiyiik ¢ergevede gérmemizi saglamasi agisindan ¢ok biiylik bir avantaj

sunmaktadir.

Bu baglamda yem isletmesinde uygulanan KFG yoOntemi, miisteri
beklentilerinin en iyi sekilde tanimlanmasi i¢in tiretilen {iriin ve sunulan hizmetler
dogrultusunda anket yoluyla miisterilere sorular yoneltilmistir. Anket ile kalite, fiyat,
paket ve dagitim kategorileri basliklar1 altinda sorular sorularak miisterinin sesinin en
dogru sekilde aktarilmasi amaglanmistir. Buna ek olarak Gemba analizleri ile yerinde
gozlemler yapilarak miisterinin sesinin en dogru sekilde aktarilmasi amaci
desteklenmistir. Sonuglar ve beklentiler ayrica isletmede olusturulan KFG ekibiyle
yapilan odak ¢aligmasi ile degerlendirilip en dogru teknik karakteristikler bulunmaya
calisilmistir. Ankete ek olarak 5°1i skala da rekabet analizi anketi uygulanmis rakip

firmanin beklentilere kars1 durumu degerlendirilmistir.

Yapilan analiz ve degerlendirmeler sonucunda ana kriterlerden kalitenin 0,52
degeriyle oncelikli yiliksek Onem puanina sahip oldugu sonrasinda fiyat 0,36
degeriyle yiliksek Oneme sahip oldugu goriilmektedir. Yemin besin igeriklerinin

kalitesinin artirilmasinin hayvansal verimin artmasini da beraberinde getirecektir.

Miisteri beklentilerinin ikili karsilastirmalar sonucu elde edilen veriler
151¢inda en ¢ok Onem seviyesine sahip 0,55 degeri ile teslimatin zamaninda
gerceklesmesi  beklentisidir. Teslimatin zamaninda gergeklesmemesi durumunda
hayvanin giinliilk almasi1 gereken besin degerini karsilayamamasi ve verimin
diismesine sebebiyet vermektedir. Teslimatin zamaninda gergeklestirilmesi adina

¢Oziim niteliginde adimlar atilmas1 gerekmektedir.
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Firmanin piyasada iiriin ¢esitliligi, ikame 0rlin ve iiriin alternatifi bakimindan
cok fazla rakibi bulunmaktadir. Bu asamada firmanin belirlemis oldugu hedefler
korunmali ve bunun yani sira miisteri isteklerinden, 6deme kolaylig1 saglanmasi,
ekolojik paket kullanilmasi ve iiretilen yemin her asamada izlenebilir olmasina

iligskin belirlenmis olan hedefler artirilmalidir.

Isletmenin miisteri isteklerine karsilik belirledigi teknik karakteristiklerin
birbirleriyle arasindaki iliski durumu pozitif ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir. Bu
durum isletmenin miisteri beklentilerini karsilamasi1 konusunda herhangi bir sorun ile
karsilasmayacagini  gostermekle  birlikte rakip  firmalara gore avantaj

saglayabilecektir.

Teknik karakteristikleri gerceklestirebilme olanag yiiksek olan yem isletmesi
teknik gereksinimleri uygulamada rakip firmalarla ¢ok yakin degerlerde durmaktadir.
Rakip firmalarla Ustiinlik elde edebilme ve devaminda siirdiirebilirligi saglamak

adma var olan durumunu kiyaslama ve degerlendirme yoluna gitmelidir.

Sonug¢ olarak gergeklestirilen bu c¢alisma 1s1ginda  yem isletmesinin
gelistirilmesi gereken durumlar1 belirlenmis bunun yami sira akademik literatiir
kismini da fayda saglayacag: diisiiniilmiistiir. Kullanilan metot ile yem isletmesinin
miisterileri ve miisteri istekleri odak noktasi kabul edilip, isletmenin kaynaklarini en
dogru ve verimli bir seklide nasil kullanmasi gerektigi belirtilmeye calisilmig
bununla birlikte rakiplerine kars1 avantaj ve Ustiinliik kazanma konusunda kilavuzluk

etmistir.
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EKLER

EK 1: AHS ANKET FORMU

Bu anket, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim Dal
Yiiksek Lisans programinda siirdiiriilmekte olan bilimsel bir arastirmaya veri
saglamak iizere hazirlanmis olup; hayvan yetistiriciligi yapan bireylerin veya
isletmelerin yem secim kararmm etkileyen faktorlerin AHS kullamlarak analiz
edilmesi ve bu kapsamda hedef Kitlesine en uygun, yemde olmasi gereken
ozelliklerin ortaya ¢ikarilmasi amaclanmaktadir.

Tesekkiir Ederiz.

Arastirma Sorumlusu: Gilsah ABATAY
Arastirma Damismam: Dr. Ogr. Uyesi Ozlem KUVAT

A. Tanimlayici Bilgiler

1. Cinsiyetiniz? a)Kadin  b)Erkek

2. Ogrenim Durumunuz? a)<Lise b)Lise 3)Universite  d)Yiiksek Lisans/ Doktora
3. Yagmiz? 2)16-24  b)25-30 0)31-35  d)36-45  e)>45

4. Aylik Ortalama Geliriniz? a)<=1300 b) 1301-2000 c) 2000-3500d)3500

5.Biiyiikbag Hayvan Sayiniz? a)<10 b)10-25 €)26-44 d) 45-50 e) >50
6.Kiigiikbas Hayvan Sayimiz? a)<10 b)10-15 €)26-44 d) 45-50 e) >50
&Qﬁ;ﬁg‘;me“ Yem a)<25 b)25-49  ¢)50-74  d)75-100 ) >100

B. ikili

Karsilagtirmalarin

Yapilmasi

Bu asamada kriterlerin birbirlerine gore karsilastirmasinin = —
yapilmasi maksadiyla iki kriter arasinda hangisinin |OnemDegerleri Deger Tammlan
Onemli oldugunu secip ona gdre Onem degerini i Esit finemde
belirtmenizi rica ediyoruz. Yandaki tabloda degerlerin
anlami belirtilmigtir.

Ornegin Kalite ile Fiyat karsilagtirirken sizin igin Kalite, 5 Dldukga Bremti (Faza stinlik)
Fiyattan biraz daha énemli ise 3 Kaliteye yakin olan 3
degerini isaretlemelisiniz. 2,4,6,8 gibi ara degerler
tabloda belirtilen degderler arasinda bir agirlik vermek § 5o Derece (nemli [Kesin Ustiinli
istediginizle kullaniimalidir. Ornegin: Sizin igin biraz daha
dnemliden daha yiiksek bir 6neme sahip ama oldukca da
Onemli olmayan bir kriter icin 4 deg@erini verebilirsiniz. Her
satirda sadece bir deger isaretlemelisiniz. Eger iki sik da
ayni degerde ise 1'i isaretlemelisiniz.

3 Biraz Daha Griemli (Az (stinliik)

7 ok Bnemli (Cok Ostiniik)

246ve8  |Ara Degerler (Uzlasma Degerleri]

Kalite

Kullanma Talimatlarinin

Besin, Protein vb. Degerlerin
98765432123456/78 (Olgeklerinin) Belirtiimesi

Yiksek Olmasi

©

Kullanicilara Ek Bilgi
(Tavsiyeler) Sunmasi
(Internet vb.)

Besin, Protein vb. Degerlerin
Yiiksek Olmasi 987 6543212345678

©

Besin, Protein vb. Degerlerin Yeterli Teknik Diizey ve
Yiksek Olmasi 98765432123456/78 Elemana Sahip Olmasi

©

Besin, Protein vb. Degerlerin Uretimde Yabanci Maddelerin
Yiksek Olmasi 987695432123456/78 Onlenmesi (Dikis ignesi, Ip




vb.)
\B(?iin,kP(r)oltein vb. Degerlerin 98786543 i[]:etileg!l)(%Tin Her Asamada
Uiksek Olmasi Zlenebilir Olmasi
Besin, Protein vb. Degerlerin 9876543 HACCP Sartlarina Uygun
Yiksek Olmasi Uretim Yapilmasi
Kullanma Talimatlarinin 9876543 (lfl'uell\?sr?lcgll::)aSEukn?rEsiA
(Olgeklerinin) Belirtiimesi Javsty
(Internet vb.)
Kullanma Talimatlarinin 9876543 Yeterli Teknik Dizey ve
(Olceklerinin) Belirtiimesi Elemana Sahip Olmasi
catnma Taimatirrin (ol 71l o] | e e et
(Olgeklerinin) Belirtiimesi vb.) ’
Kullanma Talimatlarinin 9876543 _l'.'JretiIen Yemin Her Asamada
(Olceklerinin) Belirtiimesi Izlenebilir Olmasi
Kullanma Talimatlarinin 98786543 HACCP Sartlarina Uygun
(Olceklerinin) Belirtimesi Uretim Yapilmasi
Kullanicilara Ek Bilgi . I
. Yeterli Teknik Duzey ve
gl;]agfrl]yeilstr)))Sunmam 9876543 Elemana Sahip Olmasi
Kullanicilara Ek Bilgi L_'_Jretimde Yabanci Maddelerin
(Tavsiyeler) Sunmasi 9876 5 43 Onlenmesi (Dikis ignesi, ip
(Internet vb.) vb.)
Kullanicilara Ek Bilgi R .
. Uretilen Yemin Her Asamada
(Tavsiyeler) Sunmasi 9876543 izlenebilir Olmasi
(Internet vb.)
Kullanicilara Ek Bilgi
. HACCP Sartlarina Uygun
gl;]?\é?:])‘/;l%))Sunmam 9876543 Uretim Yapiimasi
. I Uretimde Yabanci Maddelerin
Yeterli Teknik Duizey ve = L
Elemana Sahip Olmasi 9876 5 43 \(/)bnl)enm63| (Dikis ignesi, Ip
Yeterli Teknik Duizey ve 9876543 Uretilen Yemin Her Asamada
Elemana Sahip Olmasi izlenebilir Olmasi
Yeterli Teknik Duizey ve 0876543 HACCP Sartlarina Uygun
Elemana Sahip Olmasi Uretim Yapilmasi
Uretimde Yabanci _— .
L o Uretilen Yemin Her Asamada
!\fladdfal_erln Onlenmesi (Dikis [ 9| 8| 7| 6| 5| 4] 3 izlenebilir Olmas
ignesi, Ip vb.)
Uretimde Yabanci
B o HACCP Sartlarina Uygun
il\éliggielﬁ)rlcbo)nlenmeg (Diki 19/ 8 7/6/5 4 3 Uretim Yapilmasi
Uretilen Yemin Her o8 76543 HACCP Sartlarina Uygun
Asamada Izlenebilir Olmasi Uretim Yapilmasi
Butceye Uygun Fiyat 9876543 2| 3/ 4] 5 6| 7| 8| 9| Odeme Kolayhgi Saglamasi
Butceye Uygun Fiyat 98769543 2134/56/789 B;%nggg:uYggﬁr;aa
Butceye Uygun Fiyat 987 6/543 2| 3| 4 5 6| 7| 8| 9 Opsiyon Taninmasi
Odeme Kolayligi Saglamasi |9/ 87654321234 567809 E;‘;”Jga’gg:”\(';gﬁ;a&
Odeme Kolayhgi Saglamasi 9| 8| 7| 6| 5 4| 3 2| 3 4] 5| 6| 7| 8| 9 Opsiyon Taninmasi
Promosyonlu Fiyat .
Uygulamasi Yapilmasi 987679543 23415/ 6| 7 8 9 Opsiyon Taninmas|
(Opsiyon Taninmasi: Belirli bir vadeye kadar belirli bir
fiyat Gzerinden alim hakki taninmasi)
Paket/ Ambalaj
Paketin Kolay Aglimasi 9876543 Paketin Dayanikli Olmasi

(Patlama, Sizdirma




Olmamasi)

Paketin Kolay Agilmasi

9| Ekolojik Paket Kullaniimasi

Paketin Kolay Agiimasi

Her Pakette Uriin Bilgilerini
Iceren Etiket Bulunmasi

Paketin Kolay Agiimasi

Paket Uzerinde Igindeki
Yemin Net Degerinin
Belirtiimesi

Paketin Kolay Agiimasi

Ambalajin Yemin
Yogunluguna Gére Yapilmasi

Paketin Kolay Agilmasi

Paketlerde Boya Baski ve
Ebatlarin Standartlara Uygun
Olmasi

Paketin Dayanikli Olmasi
(Patlama, Sizdirma
Olmamasi)

Ekolojik Paket Kullaniimasi

Paketin Dayanikli Olmasi
(Patlama, Sizdirma
Olmamasi)

Her Pakette Uriin Bilgilerini
iceren Etiket Bulunmasi

Paketin Dayanikli Olmasi
(Patlama, Sizdirma
Olmamasi)

Paket Uzerinde icindeki
Yemin Net Degerinin
Belirtiimesi

Paketin Dayanikli Olmasi
(Patlama, Sizdirma
Olmamasi)

Ambalajin Yemin
Yogunluguna Gore Yapilmasi

Paketin Dayanikli Olmasi
(Patlama, Sizdirma
Olmamasi)

Paketlerde Boya Baski ve
Ebatlarin Standartlara Uygun
Olmasi

Ekolojik Paket Kullaniimasi

Her Pakette Uriin Bilgilerini
Iceren Etiket Bulunmasi

Ekolojik Paket Kullaniimasi

Paket Uzerinde icindeki
Yemin Net Degerinin
Belirtiimesi

Ekolojik Paket Kullaniimasi

Ambalajin Yemin
Yogunluguna Goére Yapilmasi

Ekolojik Paket Kullaniimasi

Paketlerde Boya Baski ve
Ebatlarin Standartlara Uygun
Olmasi

Her Pakette Uriin Bilgilerini
iceren Etiket Bulunmasi

Paket Uzerinde igindeki
Yemin Net Degerinin
Belirtiimesi

Her Pakette Uriin Bilgilerini
iceren Etiket Bulunmasi

Ambalajin Yemin
Yogunluguna Gére Yapiimasi

Her Pakette Uriin Bilgilerini
iceren Etiket Bulunmasi

Paketlerde Boya Baski ve
Ebatlarin Standartlara Uygun
Olmasi

Paket Uzerinde icindeki
Yemin Net Degerinin
Belirtiimesi

Ambalajin Yemin
Yogunluguna Gore Yapilmasi

Paket Uzerinde igindeki
Yemin Net Degerinin
Belirtiimesi

Paketlerde Boya Baski ve
Ebatlarin Standartlara Uygun
Olmasi

Ambalajin Yemin
Yogunluguna Gore
Yapiimasi

Paketlerde Boya Baski ve
Ebatlarin Standartlara Uygun
Olmasi

Dagitim

Yaygin Dagitim Aginin
Olmasi

3

21

2

3

Nakliye Kolaylidi Sunmasi

Yaygin Dagitim Aginin
Olmasi

3

21

2

3

Teslimatin Zamaninda
Gergeklesmesi

Yaygin Dagitim Aginin
Olmasi

3

Dagitimda Yemin
Ufalanmasinin/ Ezilmesinin
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Onlenmesi

Nakliye Kolayli§i Sunmasi

Teslimatin Zamaninda
Gergeklesmesi

Nakliye Kolayli§i Sunmasi

Dagitimda Yemin
Ufalanmasinin/ Ezilmesinin
Onlenmesi

Teslimatin Zamaninda

Dagitimda Yemin
Ufalanmasinin/ Ezilmesinin

Gergeklesmesi Anlenmesi
Ana Kriterlerin Agirliklandiriimasi

Kalite 9 8 7 2 9 Fiyat

Kalite 9876543212 345 6 7| 8 9 Paket/ Ambalaj

Kalite 9 87,65 43212 345 6|7 8 9 Dagitim

Fiyat 918765 43212345 6 7|8 9| Paket/ Ambalaj

Fiyat 9876|5432 12 3 45 6 7|8 9 Dagitim

Paket/ Ambalaj 98 7 6|5 43212 3 45 6 7 8 9 Dagitim

Ankete katildiginiz icin tesekkur ederiz. Calisma ile ilgili gérusleriniz buraya

Eklemek istediklerim:

yazabilirsiniz.




EK 2: RAKIP ANALIiZi ANKET FORMU

1. Asagidaki kriterleri ismi yazili firmalar 1' den 5' e kadar numara vererek degerlendirir

misiniz?
1. Cok Kot 2. Kotii 3. Kismen lyi 4. lyi

5. Cok lyi

Firma

Rakip Firma

Besin, Protein vb. Degerlerin Yiiksek Olmasi

Kullanma Talimatlarmin (Olgeklerinin) Belirtilmesi

Kullanicilara Ek Bilgi (Tavsiyeler) Sunmasi (internet vb.)

Yeterli Teknik Diizey ve Elemana Sahip Olmasi

Uretimde Yabanci Maddelerin Onlenmesi (Dikis ignesi, Ip vb.)

Uretilen Yemin Her Asamada Izlenebilir Olmasi

HACCP Sartlarma Uygun Uretim Yapilmasi

Butceye Uygun Fiyat

Odeme Kolaylig1 Saglamasi

Promosyonlu Fiyat Uygulamas1 Yapilmasi

Opsiyon Taninmasi

Paketin Kolay A¢ilmas1

Paketin Dayanikli Olmasi (Patlama, Sizdirma Olmamasi)

Ekolojik Paket Kullanilmasi

Her Pakette Uriin Bilgilerini Iceren Etiket Bulunmasi

Paket Uzerinde Igindeki Yemin Net Degerinin Belirtilmesi

Ambalajin Yemin Yogunluguna Gore Yapilmasi

Paketlerde Boya Baski ve Ebatlarin Standartlara Uygun Olmas1

Yaygin Dagitim Aginin Olmas1

Nakliye Kolayligr Sunmasi

Teslimatin Zamaninda Gergeklesmesi

Dagitimda Yemin Ufalanmasinin/ Ezilmesinin Onlenmesi
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