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OZET

Anahtar Kelimeler: Kalite Fonksiyon Dagilimi (KFD), Kano Modeli, Kalite Evi,
TOKI, Miisteri Memnuniyeti, Son Kullanict Memnuniyeti

Bu calisma, TOKI’nin dar ve orta gelir grubuna yonelik insa ettigi toplu konut
projelerinde son kullanici (miisteri) memnuniyetini belirlemek i¢in, Kano Modelinin
KFD’ye (Kalite Fonksiyon Dagilim1) entegrasyonu yontemi kullanilarak son kullanici
ihtiyaglarinin 6nceliklendirilmesi ve gelecekte insa edilecek projelerde son kullanici
memnuniyetini arttirmak i¢in hazirlanmastir.

Calismanin  igeriginde veri toplama yontemi olarak anket yOnteminden
yararlanilmistir. Ornekleme yontemi olarak da basit tesadiifi drnekleme yontemi
secilmigtir. Verilerin toplanmasi KFD ve Kano anketi yardimiyla elde edilmistir.
Anketlerden toplanan ham veriler uygulanan metodolojiye uygun olarak Excel
ortaminda hazirlan kano modeli degerlendirme tablosu, mevcut miisteri memnuniyeti
degerlendirme tablosuna islenmis ve g¢ikan sonuglar Kano Modeli entegre edilmis
KFD’nin Kalite Evinin Planlama Matrisi tablosuna aktarilmis ve diizeltilmis 6nem
dereceleri ve yiizdelik 6nem oranlari tespit edilmistir. En son olarak da miisteri
ihtiyaglar1 tasarim, malzeme ve iscilik adi altinda siniflandirilarak son kullanici
thtiyaglar1 oncelik siralar1 belirlenmistir.



EVALUATION OF END USER SATISFACTION IN TOKI
HOUSES BY INTEGRATION OF KANO MODEL TO QFD

SUMMARY

Keywords: Quality Function Deployment (QFD), Kano Model, Quality House,
TOKI, Customer Satisfaction, End User Satisfaction

This study aims to prioritize end-user (customer) needs by using the integration of
Kano Model to QFD (Quality Functional Deployment) method in order to determine
end-user satisfaction in mass housing projects constructed by TOKI for low and middle
income level and to increase end-user satisfaction in future projects It was prepared.

In the content of the study, questionnaire method was used as data collection method.
Simple random sampling method was chosen as the sampling method. The data were
collected with the help of QFD and Kano questionnaire. The raw data collected from
the questionnaires were prepared in Excel environment in accordance with the
methodology applied, the kano model evaluation table was processed to the existing
customer satisfaction evaluation table and the results were transferred to the Planning
Matrix of the Quality House of the QFD with the integrated Kano Model, and the
corrected significance levels and percentages were determined. Finally, customer
needs are classified under the name of design, material and workmanship, and end-
user needs are prioritized.



BOLUM 1. GIRiS

Insanoglu yaradilisindan itibaren barinma ihtiyaci duymus ve ilk olarak dogadan
yararlanmig, magaralarda yasamis, ot ve caliliklar ile kendilerine ev yapmuslardir.
Gogebe hayat yasadiklari zamanlarda hayvan derileri kullanarak yaptiklar1 c¢adir
evlerde oturmuslardir. Yerlesik hayata gecilmesiyle birlikte agag, toprak ve tas
kullanilarak konutlarini insa etmislerdir. Zaman igerisinde gereksinimlerin artmast,
teknoloji, sosyal, kiiltiirel ve cografi sartlarin da etkisiyle yapisal ve mimari anlamda

konut gelisimini ve ¢esitliligini artmistir.

Konutlarda son kullanict memnuniyetinin her detayda saglanmasi ideal bir istektir.
Bunun saglanmasi, son kullanici ihtiyaglarinin karsilanmasi yani son kullanicinin
algiladig1 kalite seviyesine ulasiimasi anlamini tasimaktadir. ihtiyaclarin karsilanmasi
beklenilen kalite seviyesine ulasilmasina buda son kullanici memnuniyetinin

saglanmasina sebep olmaktadir.

Insa edilecek toplu konut mekanlarinda, belirli profildeki degisik kullanicilarin
beklentilerine uygun cevap verecek tatminkadr ¢oziimler bulmak icin ihtiyag
programlarinin iy1 analiz edilip diizenlenmesine gereksinim duyulmaktadir. Bununla
birlikte, tasarimsal ihtiyaglarin yaninda, toplu konut son kullanicilarinin malzeme ve
is¢ilik konusunda da sikayetlerinin de ele alinmasi gereklidir. Projelerin kisith
biitcelere gore belirlenen maliyetlerde gergeklestirilmeleri ve imalat siiresinin darlig
sebebiyle, kalite — siire — maliyet optimizasyonunda denge kalite aleyhine bozulmasina
sebep olabilmekte, bunun sonucu olarak son kullanici ihtiyaclarmin tatmininde
yetersizlik yasanabilmektedir (Giir ve Dostoglu, 2010). Toplu konut projelerinin ilk
tasarim asamasinda, belirlenen profildeki son kullanici ihtiyaglariin ve
yasayabilecekleri  olumsuzluklarin 1iyi tespit ve analiz edilmesi, genel
memnuniyetsizlik ve hayal kirikliklariin 6niinii almasi agisindan elzem bir yaklasim

olarak goriilmektedir.



2000’11 yillarin 6ncesinde, alt ve orta gelir grubundaki insanlar i¢in konut sahibi olma
cabasi, imkanlar1 zorlayict bir amacti. Kredi kosullarinin zorlugu, insanlari uygun
taksitlerle ev sahibi olabilecekleri kooperatiflere yoneltmistir. Kooperatiflerin uzun
siiren ingaat siireleri, bu islerin genelde insaat sektorii profesyonelleri disinda yetkin
olmayan kisilerce yonetilmesi, bu yontemle iiretilen konutlarin devlet desteginden
yoksun olmasi, kooperatif¢ilikte biirokratik islemlerin coklugu sebebiyle islerin yavas
ilerlemesi gibi sebepler birgok magduriyetin yasanmasina yol agcmistir (Kog 2000,

Karasu 2005).

Alt ve orta gelir grubunun yukarida belirtilen olumsuzluklar ve ekonomik sebeplerle
konut sahibi olamamalar1 devletin bu konuya el atmasi gerekliligini ortaya ¢ikarmistir.
Hizli niifus artigina baglh talebe karsin, konut arzinin yetersizligi, yasanan konut
ihtiyacinin artarak devam etmesini tahriklemistir. Bu zamana kadar yapilan
girigimlerin sonugsuz kalmasi karsisinda 58. ve 59. T.C. Hiiklimetleri bir Acil Eylem
Plan1 devreye sokmus 2003 Ocak ay1 itibariyle sosyal konut ve kentsel doniisiim
uygulamalarm icra etmesi maksadiyla TOKI’ye (Toplu Konut idaresi Baskanligr)
yetki verilmis, bu yetkiyi etkin kullanabilmesi maksadiyla da TOKI’nin kurumsal
yapist gelistirilmistir (TOKI Kurum Profili 2009 - 2010, 2010).

TOKI kar amac1 giitmeyen bir devlet kurulusudur. 1982 Anayasasi’nimn  56. ve 57.
Maddelerinde yer alan; “Vatandaslarin saglikli ve dengeli bir g¢evrede yasama
haklarina sahip olduklar1” ve "Devletin, sehirlerin 6zelliklerini ve g¢evre sartlarini
gozeten bir planlama cercevesinde, konut ihtiyacini karsilayacak tedbirleri aldigi,
ayrica toplu konut tesebbiislerini destekledigi" hiikiimleri uyarinca, Toplu Konut ve
Kamu Ortakligi Idaresi Baskanligi'min kurulmasina ve olusturulacak Toplu Konut
Fonu’nun Idare’nin hizmetine sunulmasina yonelik karar, 1984’te Tiirkiye Biiyiik
Millet Meclisi tarafindan onaylamistir. Toplu Konut Fonundan 1988 yilina kadar 590
bin kisi kredi kullanmis ve kooperatifler yoluyla bir¢ok konut ingaatinin yapilmasi
saglanmistir. Ancak 1989-1990 yillar1 arasinda, faizlerin yiiksek seviyelere ¢ikmasi bu
siireci kesintiye ugratmistir. 1990°da Toplu Konut ve Kamu Ortakligi Idaresi
Bagkanlig1 ikiye ayrilarak, Toplu Konut Idaresi Bagkanligi (TOKI) kurulmustur. 2001
yilinda Toplu Konut Fonu’nun yiiriirlikten kaldirilmasiyla TOKInin maddi



kaynaklar1 biiytik 6l¢iide azalmig devlet biitcesinden aktarilan 6deneklere bagimli hale
gelmistir. 2003 yilinda, alt ve orta gelir gruplar icin toplu konut projeleri TOKi’nin
yeniden dnemli bir giice doniismesini saglamistir. TOKI piyasa kosullarinda ddeme
giicii olmayanlara uygun kosullu mali kaynak saglanmasi amaciyla; alt ve orta gelir
gruplaria kredi destegi uzun vadelerde diisiik aylik taksitli konut projereri ve
bankalarin toplu konut finanasmani1 alanina girmesini 6zendirmeye yonelik ¢alismalar
yiiriitmiistii. TOKI’nin gelecege yonelik vizyonunda da bu konuya su sekilde
deginilmistir; “Kaliteli, dlistik maliyetli konut liretimi i¢in 6rnek bir model olusturmak,
Alt ve orta gelir grubu icin kendi olanaklariyla ev satin alma firsati yaratmak” (TOK1

Kurum Profili 2010 - 2011, 2011)

Bu amagla TOKI, iilke genelinde 2011 y1l1 itibariyla hedefi olan 500.000 sosyal konutu
tamamlamistir. 2023 yilina kadar 700.000 konutluk yeni bir hedef konularak toplamda
1.200.000 konuta ulagmak amaglanmistir. 19.06.2018 itibariyle tamamlanan sosyal
konut sayis1 717.156 olarak belirtilmistir (TOKI Faliyet Ozeti, 2018).

Anlagilacagi tizere, Tiirkiye’de alt ve orta gelir grubuna yonelik sosyal konut ihtiyaci
biiyiik oranda TOKI tarafindan karsilanmaktadir. TOKI 6nciiliigiinde 2003 yilinda
baslatilan biiyiik atilim doneminde Tiirkiye’ nin degisik bolgelerinde biiyiik ¢apli toplu
konut projeleri diisiik maliyetle ve kisa siirede insa edilmistir. Her insaat projesinde
oldugu gibi TOKI projelerinin tasarim ve imalat siirecinde de eksiklikler olmasi dogal
bir sonu¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu eksiklikler, toplu konut son
kullanicilarinda memnuniyetsizlige yol acabilmektedir. Problemlerin tesbiti ve
problemlere uygun ¢6ziim yollarinin bulunmasi, gelecek projelerde kalitenin ve son
kullanict memenuniyetinin artmasimi sagliyacak olmasindan dolayr 6nem arz

etmektedir.

Bu c¢alismada amaglanan, toplu konutlarda orta ve alt gelir diizeyi kullanicilarin son
kullanict memnuniyet/memnuniyetsizligi seviyelerinin, dogru tasarim kriterlerini
olusturmak amaciyla belirlenmesi, miisteri isteklerinin yapinin hangi 6zelliklerinde
yogunlastiginin tespiti yapilarak, sosyal konutlarda tasarimin yaninda, uygulamada da

goriilen malzeme ve iscilik kalitesini saglama amacli bir yontemin olusturulmasidir.



Bolim 2’ de literatiir taramast yapilmis, caligmada ulasilmasi istenen hedefler
dogrultusunda belirlenecek yontemin secilmesi maksadiyla miisteri memnuniyeti ve
kalite araglar1 incelenmistir. Uygulanacak yontem ile ilgili gecmiste yapilan ¢aligsmalar

hakkinda bilgi verilip yontemin gelisim siire¢lerinden bahsedilmistir.

Bolim 3’de ¢alismanin amaci, kapsami, kullanilan metotla ilgili bilgi verilmistir.
Verilerin hangi teknik kullanilarak toplanacagi, Calisma evreninden 6rneklemin nasil
secildigi, hangi 6rnekleme tiiriintin kullanildig1, kag 6rnek iizerinde veri toplanacagi
ile ilgili bilgiler verilmistir. Sonrasinda anketlerde kullanilacak 6lgek tiirli ve miisteri

ihtiyaglarinin belirlenmesiyle anket tiirleri ve sorular1 belirlenmistir.

Boliim 4°de 6nceki boliimde belirlenen anketlerin sahada uygulanmasi sonucu edilen
verilerin uygulanan metot vasitasiyla nasil islendigi ve bulgularin nasil elde edildigi
gosterilmistir. Son olarak miisteri ihtiyaglart nem dereceleri hesaplanmis tasarim,

malzeme ve is¢ilik sinifi icin son kullanici ihtiyag 6ncelikleri belirlenmistir.

Boliim 5°de ¢alismadan elde edilen bulgular degerlendirilerek sonuglar ¢ikartilmigtr.
Kullanilan yontemin sagladigi faydalar agiklanmis, ileride yapilacak projelerde

yapilmasi gerekenlerle ilgili 6nerilerde bulunulmustur.

1.1. Cahsmanin Ozgiinliigii

Bu tez kapsaminda literatiirdeki diger ¢alismalardan farkli olarak, Kano modelinin
KFD’ ye entegrasyonu yontemi TOKI nin dar ve orta gelir gurubuna yonelik inga ettigi

toplu konut projelerinde miisteri ihtiyaclarinin 6nceliklendirilmesinde kullanilmistir.

Konuyla alakali literatiirde yapilan ¢aligmalarin ortak 6zelligi, miisteri memnuniyeti
seviyelerinin, SPSS’de istatistik degerlendirme yontemleri kullanilarak bulunmasina

yonelik olmustur.

Bu caligmada ise, mevcut miisteri memnuniyetinden yetinilmeden ileride ayn1 amagla

yapilacak konutlarda TOKIi’ye miisteri tatmini saglanmasi amaciyla direkt katki



sunabilecek 6zgiin bir yontem kullanilmistir. KFD yaklagimiyla miisteri ihtiyaglari
(beklentileri), miisteri memnuniyet seviyelerininde katkisiyla ayni yontem icinde
degerlendirilmistir. KFD miisteri ihtiyag¢lar1 tek boyutlu ele almaktadir. Kano Modeli
entegrasyonu ile miisteri ihtiyacglarinin farkli boyutlar1 ortaya ¢ikarilmis ve daha iyi

anlasilmasi saglanmistir.

Bunun yaninda miisteri ihtiyaclari {ic ana baslikta belirlenerek (Tasarim - Malzeme -

Iscilik),

- Tasarim bagliginda; proje hazirlik asamasinda tasarim ekibine,
- Mazeme bashiginda; teknik sartnagme hazirllik asamasinda ihale hazirlayan
teknik elemanlara,

- Iscilik basliginda; yapim asamasinda miiteahhit ve denetim elemanlarina,

miisteri memnuniyetini saglamalar1 maksadiyla dikkat etmeleri gereken hususlar

belirtilmistir.

1.2. Cahiymanin Kisitlar

KFD ve Kano entegrasyonuyla ilgili bazi kisitlar vardir.

Miisteri ihtiyaclart Kano modeline gore temel, dogrusal ve heyecan verici olmak iizere
tic temel kategoride siniflandirilabilmektedir. Bu ii¢ temel kategorinin yaninda iiriin

karakteristikleri olarak tanimlanan anlamsiz, zit ve kuskulu karakteristikler vardir.

Onerilen yaklasim {ic temel Kano kategorisi agisindan iyilestirme oraninin
diizeltilmesiyle ilgili oldugu i¢in s6z konusu doniistim fonksiyonu diger kategoriler

icin uygulanabilir degildir.

Kano kategorilerinin sayisal degere doniistiirmesinde kullanilan k degiskeni, miisteri
ihtiyaclarmin kategorize edilmesi i¢in yaklasik bir deger vermektedir. Bu deger

degistirilerek farkli sonuglar elde edilebilir.



Rekabet analizinde Hedef degerler bir 6l¢gme yontemi kullanilmadan Kalite (Uzman)
ekibini degerlendirilmesiyle verilmektedir. Bu ylizden hedef degerler kisiye gore

degiskenlik gosterebilmektedir.

Hedef degerin TOKI miisteri memnuniyet seviyesine yakin oldugu durumlarda
tyilestirme orant 1’e¢ yakin oldugundan kano kategorisinin etkisi azalma

gostermektedir.



BOLUM 2. LITERATUR TARAMASI

Tez ¢alismasinda, son kullanici deneyimleri ana veri olarak kabullenilmistir. TOK1
Sosyal Konutlar 6rneginde, toplu konutlar genelinde, son kullanict memnuniyetini
belirleme ve kalite yaklagimlarinin uygulanmasi konularinda, literatiirde yer alan
yontemler, ¢alismada uygulanacak metodolojinin belirlenmesi amaciyla incelenmis ve

degerlendirilmistir.

2.1. Miisteri Memnuniyeti Belirleme Yontemleri

Miisteri memnuniyetini belirlemek i¢in kullanilan yontemler hakkinda literatiirde ¢ok
sayida yayin bulunmaktadir. Bunun yaninda 6zel sirketlerinde miisteri memnuniyetini
belirlemeye yonelik caligsmalar1 da goriilmektedir. Miisteri memnuniyetinin Sl¢iilmesi
Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modelleri ve Toplam Kalite Yonetimi ile baslamistir.
Noriaki Kano’nun (1984), kalite ve miisteri memnuniyeti arasindaki yiiksek iliskiyi
belirleyen arastirmasi bu konuda yapilan 6nemli caligmalardandir. Parasuraman,
Zeithaml ve Berry’nin (1991), hizmet kalitesi (SERVQUAL) modelinde, miisteri

memnuniyeti nemli bir alt baslik olarak goriilmektedir (Eroglu, 2005).

Yapilan literatiir arastirmasinda, Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modelleri, Servqual
Modeli ve Kano Modellerinin ekseriyetle kullanildig1 i¢cin calismada bahsedilen

modellerin incelenmesi uygun bulunmustur.
2.1.1. Miisteri memnuniyeti endeksi modelleri
Ulusal miisteri memnuniyeti indeksi (National Customer Satisfaction Index (NCSI)),

sirketlerin {iriin ve hizmetlerinden alinan memnuniyetin 6l¢iilmesi bakimindan giiclii

bir ekonomik gosterge olmakla birlikte, elde edilen miisteri memnuniyeti verileri;



miisteriler i¢in kiyaslama, igletmeler i¢in kendilerini test etme imkan1 saglarken genel
olarak lilke memnuniyet seviyesini de gostermesi bakimimdan 6nemli bir yontemdir

(Tiirky1lmaz ve Ozkan, 2005).

Ik sistematik ulusal miisteri memnuniyeti modeli 1989 yilinda Isve¢ Miisteri
Memnuniyeti Barometresi (SCSB) adiyla gelistirilmeye baglanan ve 1992°de son
halini alan barometredir. Bu sayede Isveg teki 32 sanayi ve 130 firma iizerinde yapilan
caligma ile miisteri memnuniyet dereceleri ve sorunlari tespit edilmistir. Bu
biiyiikliikteki ilk indeks olan Isve¢’teki bu calismaya paralel olarak 1992 yilinda
Almanya’da Alman Miisteri memnuniyeti barometresi (The Deutsche
Kundenbarometer / DK) gelistirilmistir. Ardindan bu endekslerin en bilineni olan
Amerikan Miisteri Memnuniyeti indeksi (American Customer Satisfaction Index /
ACSI) 1994°de 7 sektor ve 40 endiistri alaninda kullanilmaya baslanmistir. 1996’da
gelistirilen Norve¢ miisteri memnuniyeti 6lgiim modeli ise 12 degisik endiistriden
toplam 42 firmada uygulanmistir (Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2005). Isvigre’de, Swiss
Index of Customer satisfaction (SWICS), Giliney Kore’de, Korean Customer
Satisfaction Index (KCSI), Malezya’da, Malaysian Customer Satisfaction Index
(MCSI) endeksleri kullanilmaktadir. Bunlarin yaninda Barbados, Brezilya,
Kolombiya, Kuveyt, Portekiz, Giiney Afrika, Singapur ve Tiirkiye’de de miisteri
memnuniyet endeksi kullanilmaktadir. Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi

(TMME) 2005 yilindan bu yana uygulanmaktadir.

2.1.2. Servqual modeli

Isletmelerin hizmet kalitesini 6lgmek igin kullanilan Servqual dlgme ydntemi
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmistir. 22 maddeden olusan iki
boliim halindeki 6l¢gme yonteminin ilk boliimiinde tiiketicinin isletmeden hizmet
acisindan beklentileri, ikinci boliimde ise s6z konusu isletmeden algiladigi hizmet

performansi ayn1 maddelerle ayr1 ayr1 yedili likert 6l¢egi kullanilarak dl¢iilmektedir.

Bu 6l¢me yontemi sayesinde miisterilerin kaliteli hizmetten beklentileri tanimlanirken

ayni zamanda da kalite goOstergeleri icin hizmet verilen isletmenin kalitesi



dlciilebilmektedir. Tk boliimdeki beklentiler ile ikinci boliimdeki algilar arasindaki

farkliliklar hizmet kalitesi olarak belirlenmektedir.

Algilanan hizmet kalitesi (Servqual skoru), algilanan hizmetten beklenen hizmetin
¢ikartlmasi ile bulunur. Beklenen hizmetin algilanan hizmetten biiyiik olmas1 kabul
edilemez bir kalite diizeyini, beklenen hizmetin algilanan hizmete esit olmasi ise

doyurucu kalite diizeyini ifade eder (Filiz ve Kolukisaoglu, 2013).

2.1.3. Kano modeli

Kano model; 1984 yilinda N. Kano ve arkadaslar tarafindan miisteri ihtiyaglarini
simiflandirmak i¢in gelistirilen bir modeldir. Bu model bir iirlin veya servis
performansinin miisteri tatmini ile iliskisini ortaya koyarak, isletmelerin miisteri
beklentilerini karsilayabilme derecesi ile tiliketici tatmini arasindaki iliskiyi ortaya
cikarmay1 amaglamaktadir. Kano ve arkadaslarina (1984) gore miisteri tatmin diizeyi
ile miisteri ihtiyaclarinin karsilanma derecesi arasinda sadece diizgiin dogrusal bir
iliski olmadigini, bunun yaninda farkli iliskiler de oldugunu gostermistir. Yani,
birtakim miisteri ihtiyaglar1 karsilandiginda miisteri tatmin diizeylerinde biiyiik bir
artis saglanirken, baska miisteri ihtiyaclar1 karsilandiginda miisteri tatmin diizeyinde
biiyiik bir artig yasanmamasi hatta ayni seviyede kalmasinin sebeplerini izah edilmistir.
Bu iligkileri de miisteri ihtiyaglarini kategorize ederek agiklanmistir (Kano ve ark.,

1984; Matzler ve Hinterhuber, 1998; Tan ve Shen, 2000).

2.1.3.1. Kano kategorileri

Ihtiyag kategorileri ii¢ ana baslikta aciklanir;

Temel ihtiyaclar — Must Be (M) : Miisterinin {iriiniin {izerinde olmasin1 bekledigi bir
ozelligini yansitir. Miisteri ihtiyacinin karsilanmasi durumunda tatmin seviyesinde

artis olmazken, eksikligi durumunda miisteri tatminsizligi ve miisteri tatmin

seviyesinde diisiise sebep olur.
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Dogrusal Ihtiyaglar — One Dimensional (O) : Miisteri beklentilerinin tam anlamiyla
karsilandig1 ihtiyag¢ seviyesidir. Miisterinin iiriinden bekledigi 6zellikleri yansitir.
Miisteri ihtiyacinin kargilanmasi durumunda miisteri tatminine, eksikligi durumunda

miisteri tatminsizligine sebep olur.

Heyecen Verici Ihtiyaglar — Attractive (A) : Miisteri {iriin {izerinde boyle bir beklentiye
sahip olmamasina karsin bu 6zelligin {iriin lizerinde olmasi miisteri tatminini yliksek
seviyede arttirmaktadir. Miisteri ihtiyacinin karsilanmast durumunda tatmin
seviyesinde degisiklik olmazken, eksikligi durumunda miisteri tatmini artan oranda
yiikselir. (Tan ve Shen, 2000; Delice ve Giingor, 2008; Chen ve ark., 2011; Sofyalioglu
ve Tunail, 2012).

Misteri Tatmin Duzeyi Heyecen

F 9 WVerici
ihtiyaclar

Dogrusal
ihtiyaclar

~

Anlamsiz )

intiyaclar intiyaclarin

p Karslanma
Derecesi

Temel
ihtiyaclar

it intiyaglar

Sekil 2.1. Kano semasi (Shahin ve ark., 2013)

Temel Kano modelinde bahsedilen ii¢ kategori disinda sonrasinda yapilan ¢alismalarda
anlamsiz, zit ve kuskulu 6zellik kategorileri tanimlanmistir miisteri tatmini tizerinde
bir etkisi olmadig1 i¢in miisteri ihtiyacindan ziyade miisteri karakteristigi olarak

tanimlanmistir (Sekil 2.1.);
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Anlamsiz Karakteristikler — Irrevelant (I) : Uriin iizerinde olup olmamasi miisteri

acisindan 6nemli olmayan anlamsiz 6zelliklerdir.

Z1t Karakteristikler — Reverse (R) : Miisteri tarafindan arzu edilen iiriin 6zelliklerinin
tam tersi etki beklenen zit 6zellikler Miisterinin {iriiniin tizerinde olmasini beklemedigi
bir 6zelligini yansitir. Bu 6zelligin bulunmasi miisteri tatminsizligi ve miisteri tatmin

seviyesinde diisiise sebep olur.

Kuskulu Karakteristikler — Questionable (Q) : Mantiksiz bir cevap, yanlis ifade veya
yanlis anlagilmis hissi veren 6zelliklerdir (Tontini, 2000; Kelesbayev, 2014).

2.1.3.2. Kano anketi

Kano modelinde her miisteri ihtiyacina bir kategori atanmalidir. Bu islemde Kano
anketi ile veri toplanarak yapilir (Tablo 2.1.). Kano anketi standart bir anket formati
hazirlanarak uygulanir. Olumlu ve olumsuz sorulardan olusan kano anketi yardimryla

kano kategorileri belirlenir (Matzler ve Hinterhuber, 1998).

Tablo 2.1. Kano anketi soru érnegi (Delice ve Giingor, 2008)

a)Memnun eder b)Zaten c¢)Fark  d)Buna e)Memnun
Oyle olmali  etmez katlanabilirim etmez

Arabanizin bagaj
hacminin 500 1t’den
biiyilik olmasi sizi
nasil etkiler?

Arabanizin bagaj
hacminin 500 1t’den
kiigiik olmasi sizi
nasil etkiler?

2.1.3.3. Kano kategorilerinin bulunmasi

Kano kategorilerinin bulunmasi standart bir degerlendirme tablosu ile yapilmaktadir.

Tabloda olumlu ve olumsuz soruya verilen cevaplar i¢in kesisen iki bdliim



12

bulunmaktadir. Miisterinin verdigi cevaplar belirtilen bdliimlere islenmekte ve bu
cevaplarin kesistigi noktadaki deger ilgili soru ¢iftinin bagli oldugu miisteri ihtiyacinin
kano kategorisini vermektedir. Olumlu soruya verilen cevap “zaten Oyle olmali”,
olumsuz soruya verilen cevap “memnun etmez” ise tabloya (Tablo 2.2.) gore kano

kategorisi “M” yani temel ihtiyagtir.

Tablo 2.2. Kano modeli degerlendirme tablosu (Matzler ve Hinterhuber, 1998)

Olumsuz soruya verilen cevap

Miisteri

ihtivaclart Memnun Zaten dyle Fark etmez Buna Memnun
yag eder olmal1 katlanabilirim etmez

g | Memnun eder Q A A A )
5 .
: Zaten Gyle R I I I M
2 olmali
—
4 Fark etmez R I I I M
<
>
5 Buna
§ katlanabilirim K I I I M
=
§ Memnun R R R R Q
Ie) etmez

2.1.3.4. Kano modelinin faydalar:

Miisteri ihtiyaglariin Kano modeliyle kategorizasyonu asagidaki gibi avantajlar
saglamistir (Hinterhuber ve ark., 1997; Matzler ve Hintherhuber, 1998; Sofyalioglu,
2006).

- Misteri ihtiyaclarinin kategorize edilmesiyle, iirlin gereksinimlerinin daha iyi
anlasilmas1 saglanmigtir.

- Uriin gelistirme siirecinde miisteri tatminine en yiiksek etkiye sahip dzelliklere
karar verilmesine yardime1 olur. Teknik veya finansal nedenlerden dolay iki
tirtin gereksinimi ayn1 anda karsilanamiyorsa, miisteri memnuniyeti izerinde
en biiyiik etkiye sahip olan kriter tanimlanabilir.

- Ihtiyaclarin kategorilere ayrilmasi, miisteriye istegine gore c¢dziimler
gelistirilmesini  saglayarak, farkli miisteri segmentlerinde optimum bir

memnuniyet diizeyine erisilmesini garanti eder.
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- Heyecan verici ihtiyaclarin kesfedilmesi ve iiriin iizerinde uygulanmasi
rakiplerle fark yaratmak i¢in biiyiik bir imkan sunar.
- Kano’nun miisteri memnuniyeti modeli, kalite fonksiyon yayilimi ile en iyi

sekilde birlestirilebilir.

2.2. Kalite Olcme Araclar

Miisteri memnuniyeti ile kalite kavrami arasinda mevcut olan dogru orantili bag,
miisterinin beklentilerinin saglanmasi neticesinde miisteri memnuniyetinin saglamasi
acisindan Onemlidir. Bu memnuniyetin seviyesi, iriin kalitesinin 6lgmesi ile
degerlendirilir. Literatiirde kabul gormiis kalite 6l¢gme araglardan bazilar1 sunlardir;
Six Sigma (DMAIC-TOIAK), PUGH Matrisi, Triz, FAST (Functional Analysis
System Technique — Islevsel Analiz Sistem Teknigi), Es-zamanli Miihendislik, KFD
(Kalite Fonksiyon Dagilimi) — QFD (Quality Function Deployment).

2.2.1. Six sigma DMAIC — TOAIK matrisi

Alt1 Sigma yaklagimi, kritik 6neme sahip siire¢ performans kriterlerine odaklanarak,
i siireglerindeki hata ve kusurlar1 bulup ortadan kaldirarak miikemmelligin
saglanmas1 amaciyla isletmelerde siireclerin tanimlanmasi, dl¢iilmesi, analiz edilmesi,
tyilestirilmesi ve kontrolii i¢in kolay ve etkili istatistik araglarimin kullanildigi bir
yonetim stratejisidir. Olgiim arac1 olarak “Milyon Operasyondaki Hata Adedi”
(MOHA — DPMO Defects per Million Opportunities) skalas1 kullanilan bu yaklagimda
sigma degeri, ortaya ¢ikan kusurlar ile ilgili bilgi verir. Altt Sigma yaklasimi ile
milyonda 3,4 hata oranm1 hedeflenerek bu kusurlarin ortadan kaldirilmasi
amaglanmaktadir. Literatiirde isletmeleri kar, siire¢ ve maliyet agisindan pek c¢ok
lyilestirme metodolojisi bulunmaktadir. Bu yontemlerin bircogu W. Edwards
Deming’in “PUKO” (Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al) ddngiisiine
dayanmaktadir. Alt1 Sigma’da ise “TOAIK” (Tanimla, Olg, Analiz Yap, lyilestir,
Kontrol Et) dongiisii kullanilmaktadir (Sekil 2.2.). TOAIK y&nteminin alt yapisindaki
kapsamli istatistiksel teknik ve iyilestirme aracglari, Alti Sigmay1 diger pek cok
metodolojiye gore giiclii kilmaktadir (Tiirkan ve ark., 2009).
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Sekil 2.2. Alt1 Sigma Dongiisii (5M, 2019)

2.2.2. PUGH matrisi

Strathclyde Universitesinden Prof. Dr. Stuart Pugh tarafindan gelistirilmis olan bu
yontem Pugh motedu, Pugh analizi, karar matrisi metodu, karar matrisi, ¢esitlilik
matrisi gibi farkli isimlerle de anilmaktadir (How to Use Pugh Matrix, 2010). Karar
matrislerinin miisteriyi yOnlendirebilme olanagi, rekabet¢i tasarimlar ortaya
koyabilmesi, kolay koordinasyon saglanabilmesi, hizli sonu¢ vermesi, karar vericiye
etkin bir karar mekanizmasi sunmasit ve karar siirecinin dokiimantasyonunun
saglanabilmesi imkanlar1 gibi 6zellikleri géz Oniine alindiginda tutarli bir yontem

olduklar1 sdylenebilir. Karar matrisi yontemi altt adimda;

- Karar matrisinin hazirlanmasi,
- Fikirlerin degerlendirilmesi,

- Fikirlerin siraya konmasi,
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- Birlestirme ve diizeltme,
- En iyi fikrin segilmesi,

- Sonuglarin degerlendirilmesi.

seklinde 6zetlenebilir (Burge, 2009).

2.2.3. Triz - Yaratic1 problem ¢ozme teorisi

Triz, mevcut durumun gegmis deneyimlerin bir birlesimi oldugu hipotezi ile hareket
ederek, karar vericiye gelisime agik bir diisiince modeli sunan ve Genrikh Altshuller
adli Moldovyal1 bir patent uzmani tarafindan 1940 yilinda temelleri atilmis, gelisimini
bugiine kadar siirdiirmekte olan bir yontemdir. Altshuller Bakii’deki patent biirosunda
200.000°den fazla patent basvurusunda yenilik iddiasindaki fikirlerin aslinda farkli
isimlerle tekrardan ibaret oldugunu ve sorunlari ¢ézmesi i¢in Onerilen yontemlerin
yeni sorunlar ve bir celiski zinciri yarattigmi fark etmistir. Bunun {izerine Triz
metodolojisini gelistiren Altshuller, yontemini sorunlar karsisinda -her ¢6ziimiin
yarattig1r yeni sorunlar sebebiyle ¢oziimsiizliige diisiilmemesi i¢in- aksiyon sorun
karsisindaki reaksiyon sorununun tahmininin ¢6ziimii hazirlamada 6énemli oldugu ana

fikrine gore belirlemistir (Kurt ve ark., 2012).

Triz yontemi; ¢eliskiler, ideallik, fonksiyonellik ve kaynaklarin kullanimi olmak iizere
dort temel paradigmaya dayandirilmistir. Bu yontem sorunlarin % 90’1ndan fazlasinin
tekrarli, belirli ve tanimli oldugu varsayimi {izerine kuruludur. Sorunlarin kendi
iclerinde yeni sorunlar yaratmasi c¢eliskileri, celiskiler de yeniligin temelini
olusturmaktadir. Ana amag¢ ¢oziimiin ¢eliskilerden biitiin boyutlariyla diisiiniilerek
arindirilmasiyla fonksiyonel ve kaynaklarin etkin kullanildigi ideal ¢6zlime
ulagsmaktir. Triz yonteminde sorunlar, bugiline kadar yaklasik 2.8 milyon patent
incelenerek siniflandirilmis, genel tanimlar1 yapilmis ve Miihendislik Parametreleri

(Tablo 2.3.) ad1 verilen bu sorunlar 39 adede indirgenmistir (Yaralioglu, 2005).

Karar verici kendi sorununu tanimlayip bu sorunu Triz’in aksiyon sorunlari ile

karsilagtirarak aksiyon sorunun belirlenmesi ile sorunu ortadan kaldiracak ¢oziim
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gelistirilir. Cozlim direngle karsilasmazsa ideal ¢oziimdiir. Fakat Triz’in “Sorunlar
kendi sorunlarin1 yaratir” felsefesi geregi, en az bir reaksiyon sorununun ortaya
ctkmast beklenir. Bu asamada karar verici yine Celiskiler Matrisini kullanarak
siitunlarda yer alan reaksiyon sorunlarla kendi ¢dziim siirecinde ortaya ¢ikan sorunu
karsilagtirarak satir siitun eslemesiyle ideal ¢oziim hiicresini elde eder (Yaralioglu,

2005).

Tablo 2.3. Miihendislik Parametreleri (Kurt ve ark., 2012)

No | Miihendislik No | Miihendislik No | Miihendislik No | Miihendislik
Parametreleri Parametreleri Parametreleri Parametreleri

01 | Hareketli 11 | Basing 21 | Gug 31 | Zarar Verici
Parganin Yan Etkiler
Agirligi

02 | Duran Parganin | 12 | Sekil 22 | Enerji Kayb1 32 | Imalat
Agirhig Kolaylig:

03 | Hareketli 13 | Kompozisyonun 23 | Malzeme Kayb1 | 33 | Kullanim
Parcanin Boyu Dayaniklilig1 Kolaylig:

04 | Duran Parganin | 14 | Dayanim 24 | Bilgi Kayb1 34 | Onarim
Boyu Kolaylig:

05 | Hareketli 15 | Hareketli Parcanin | 25 | Zaman Kayb1 35 | Adapte
Parcanin Alan Dayanimi Edilebilirlik

06 | Duran Parganin | 16 | Hareketsiz Parganin | 26 | Malzeme 36 | Cihaz
Agirligi Dayanimi Miktar1 Karmasikligt

07 | Hareketli 17 | Ist 27 | Giivenilirlik 37 | Kontrol
Parganin Karmasikligt
Hacmi

08 | Duran Parcanin | 18 | Parlaklik 28 | Olgiim 38 | Otomasyon
Hacmi Giivenilirligi Seviyesi

09 | Hiz 19 | Hareketli Parcanin | 29 | Imalat 39 | Verimlilik

Harcadig1 Enerji Giivenilirligi
10 | Kuvvet 20 | Hareketsiz Parcanin | 30 | Cisme Zarar
Harcadig1 Enerji Verici Faktorler

2.2.4. FAST - Islevsel analiz sistem teknigi

Ekonomik rekabet ortaminda insaat sektoriinde her projenin kendine 6zgiin yapisinin
ingaat sektoriinde belirsizligi artirmasi, maliyet yaklasimli tasarimin ve bu tasarima

yonelik araclarin gelistirilmesinin 6dnemini ortaya koymaktadir. Projenin yapim



17

maliyeti ve kalitesi agisindan 6nemli olan tasarim evresi ile uyumlu olmasi ve projede
yer alan ekipler arasi iletisim kolaylig1 saglamasi; miisterilerin beklentilerini iglevsel
acidan yorumlama olanagi sunmasi nedeniyle Deger Yontemi’nin temeli olan “FAST
— Islevsel Analizi Sistem Teknigi” Yapim Yonetimi alaninda kullanilmaktadir

(Demirdoven, 2010).

—> -
Nasil 7| || Birincil Neden ?
i | Esas
‘ ikineil
— —— Esas
1 Destek Islevler I = I"J(;iincii_l
: { | Uygunluk : Destek Islev
Is/Girev |- Temini Ikincil
Destek Islev
: PR Ugiinciil
T Guw.sn.lhrhk Destek Tslev
: Temini
Ikincil
| |Kullanic1 Destek Islev
{  |Temini
i_ Kullanic1
i Cekimi
[ Birincil Islevler | [ Ikincilislevler | | Uciinciil Islevler

Sekil 2.3. Miisteri Odakli FAST Semasi (Demirdéven, 2010)

Deger Yonetiminde islev, miisterinin ihtiyacina uygun performans beklentileri ile
Olctiliirken; kaynaklar, o islevi yerine getirmek i¢in kullanilan malzeme, is¢ilik, iicret,
zaman vb. ile Olgiillir. Deger Yonetimi, miisterinin beklentilerine uygun bir islevin
kusursuz bicimde gerceklestirilmesi icin alternatiflerin arttirilmasina odaklanir. Bu
yaklasimin 6zii, projenin zorunlu temel islevlerinin korunmasidir. islev Analiz Sistem
Teknigi (FAST), bir tasarim hedefinin gerceklestirilmesinde projenin islevleri
arasindaki bagil iliskileri grafiksel anlatimla sunabilen bir analiz yontemi olmasi
sebebiyle, ekip iiyelerinin yeni bir yonetim anlayisi gelistirerek proje islevleri

arasindaki iliskileri daha net gérmelerini saglayan etkili bir tasarim aracidir. Bu etkili
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yontem Charles Bytheway’in temel islevin kullanildigir belirlenme yontemlerinin
yetersizligi ve yapisal yetersizliklerden kaynakli tatminsizliklerin giderilmesi
ihtiyacindan ortaya ¢ikmistir. Bytheway’in 1965 yilinda SAVE (Society of American
Value Engineers) Konferansinda yeni teknigini tanitmasinin ardindan 1967 yilinda
Wayne Ruggles, 1968 yilinda R.J. Park, 1969°da Thomas J. Snodgrass ve Theodore
Fowler bu yontemi gelistirmislerdir. Bytheway’in kullanici agisindan daha anlagilir ve
pratik hale getirmek icin ¢esitli degisikliklerle olusturdugu FAST semasi, Wayne
Ruggles tarafindan uygulanan farkli yaklasimlar neticesinde Teknik FAST Semasi
olarak bilinen yeni bir bi¢ime doniisiirken Thomas J. Snodgrass ve Theodore Fowler
ise miisterilerin bakis agisiyla bir FAST Semas1 olusturmuslardir (Sekil 2.3.). Bu
gelismeler Klasik, Hiyerarsik, Teknik ve Miisteri Odakli FAST Modellerinin ortaya
¢ikmasini saglamistir (Demirddven, 2010).

2.2.5. Es zamanh miihendislik

Japon kokenli bir felsefe olan Es Zamanli Miihendislik, gelisen teknoloji ve miisteri
isteklerinin zor ve daha karmasik bir hal almas1 sebebi ile daha karmasik trtinlerin
iiretilmesi rekabeti ve bu karmasiklikta tasarim, kalite ve liretim departmanlarinin {iriin
detaylarin1 kavrayamamasindan kaynakli iiretim maliyet artis1 ve miisteri memnuniyet
kayiplar1 nedenleriyle ortaya ¢ikmistir. Japon kokenli olmasina ragmen ilk defa 1979
yilinda Xerox, HP, Ford tarafindan uygulanan Es Zamanli Miihendislik 1982’de
ABD’de DARPA tarafindan sistematik olarak ele alinmig, su anki adi ve tanimi
1988°de ABD Savunma Analizleri Enstitlisii tarafindan literatiire kazandirilmistir

(Prasad, 1996).

Kalite, tasarim/iiretim performansi agisindan basarili iiriin; isletmelerdeki tasarim
departmani, tiretim departmani, kalite glivence ve kontrol departmani, satin alma
departmani gibi ¢esitli fonksiyonlarin iiriin gelistirme proseslerine es zamanli katilimi
neticesinde ortaya ¢ikacaktir. Bunu basaramayan firmalar zaman, emek ve katma deger
kayiplari ile karsilasacaklardir. Uriiniin tasarrmindan itibaren tiim bilgiler projenin
amacina gore tasarlanabilirlik ve iretilebilirlilik agisindan bir araya getirilerek

degerlendirilir. Tasarimin incelenmesi esnasinda, tiretilebilirlik bilgisinin eksik olmasi
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halinde kalite maliyetleri ve emek kaybina ugramamak icin igletmelerde tasarim ve

tiretim miihendisligi koordinasyon halinde c¢alisarak, maliyetlerin azaltilarak

verimliligin artirilmasina ¢alisilmalidir. Es zamanli miihendislik, iirtiniin kullanim

omrii boyunca kalite, maliyet, planlama ve miisteri ihtiyaclarini kapsayan etmenlerin

dikkate alinmasini saglamaktadir (Winner ve ark., 1988).

Es Zamanli Miihendislik; Es Zamanlilik (Concurrence), Kisitlar (Constraints),

Koordinasyon (Co-ordination) ve Uyusma (Consensus) olmak iizere dort temel 6geye

sahiptir. Ayrica gorevler, takim calismasi, teknikler, teknoloji, zaman, araglar ve

kabiliyetler seklinde 7 etkili araci vardir. Prasad (1996), es zamanli miigendisligi 8 ana

prensip lizerine insa etmistir. Bunlar sorunun erken kesfedilmesi, erken karar alma,

isin yapilandirilmasi, ekip c¢aligmasi ruhu, bilgi teknolojilerinden faydalanma, ortak

anlayis, sahiplenme duygusu ve hedefte istikrarliliktir. Ayrica, uyumluluk es zamanli

miithendisligin ana kuvveti, birbirinden bagimsiz aktiviteler igerisinde iirlin tasarimi

stireglerini ayristirmak es zamanli miihendisligin diger onemli elementidir (Sekerci,

2008). Es zamanli miihendislikteki tiim prosesler Sekil 2.4.’de gdsterilmektedir.
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Konsept Tanimi

Muhendislik &
Analiz

A N
¢ \ Uriin Tasarimi
:];6 * Proto?p &
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Planlama
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v ¥V v

b4
X

Stirekli lyilestirme, Teslimat ve Destek

¢ Uretim
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* Urf*m Operisyonu&Ko‘trol

C i Degisiklik ve Revizyon

Zenginlestirme

H Urtin

\

ileri Zenginlegtirme

Sekil 2.4. Proseslerin Azaltilmasi Grafigi (Yavuz, 2016)
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Es zamanli mithendisligin faydalar agagida asagidaki gibi siralanabilir,

- Daha gercekei iiretim siirecleri olusturulmasi,
- Paralel calisma,

- Gelistirilmis iletisim ve daha iyi girdiler,

- Hatalarin daha erken tespiti,

- Degisikliklere hizli uyum saglama,

- Uriinlerdeki deger kaybinin azalmasi,

- Capraz egitim,

- Teknik kaynaklarin kullaniminda iyilesme.

Es zamanli miihendisligin olumsuz yanlar1 asagida asagidaki gibi siralanabilir;

- Paralel faaliyetlerin sebep oldugu bosa giden emek riski,

- Olgunlagmayan ve tamamlanmayan bilgiden kaynakli olusabilecek uygunsuz
faaliyetler,

- Tasarim maliyetlerinin yiikselme olasilig1,

- Paralel faaliyetlerin kritik yol iizerindeki bos zamanlar1 azaltmasi sebebiyle

hatalarin artma olasiligi,

Fayda maliyet hesab1 yapildiginda, es zamanli miihendisligin olumsuz yonleri

faydalar1 yaninda goz ardi edilebilecek seviyededir (Yavuz, 2016).

2.2.6. Kalite fonksiyon dagilimi (KFD)

Kalite fonksiyon dagilimi 1966 yilinda Japon bilim adami Dr. Yoji AKAO tarafindan
gelistirilmistir. KFD miisteri isteklerini (Miisteri Sesi — Voice of Customer (VOC))
irlin tasarimina veya hizmet iiretimine katki saglayacak bigimde degerlendirilmesi
yoluyla miisteri tatmininin saglanmasini amagclayan bir kalite 6lgme yontemidir. Bu
yontemle kullanicilar iirlin veya hizmeti olusturan ekibin bir iiyesi olmaktadirlar.

KFD’de miisteri sesinden bir anlam c¢ikarilarak bunun tasarima veya lretime
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yansitilmasi1 Kalite Evi (Sekil 2.5.) ile miimkiindiir. Kalite evi birbiriyle baglantili

boliimler ve matrislerden olusmaktadir (Goetsch ve ark., 2016).

\\\\\\\

iliski Matrisi ) LA X XOXKN
/NN N NN NN N

Miisteri Istekleri Teknik fhtiyaclar
s -

v

!

Plan Matrisi

Teknik ihtiyaglat‘ Onem Matrisi

Sekil 2.5. Kalite Evi (Giindogdu ve Gérener, 2017)

2.2.6.1. Kalite evi boliimleri ve matrisleri

Miisteri Thtiyaglari ve Ham Onem Diizeyleri : Kalite evinin bu kismma (Tablo 2.4.),
miisteri ihtiyaglar1 ve bu ihtiyaclara karsilik miisterinin {iriinden bekledigi onem
seviyeleri kaydedilir. Bu boliimde misteri sesi temsil edilmektedir. Miisteri
ithtiyaclariyla ilgili bilgi dogrudan miisteriden elde edilebilecegi gibi dolayli yollardan
yani uzmandan olusan bir ekip goriisiiyle de elde edilebilir (Besterfield, 1999; Yildiz
ve Baran, 2011). Ham 6nem diizeyleri, anket yontemi veya miisteri ile yapilan yiiz
yiize goriisme yoluyla belirlenir. Onem diizeyleri belirlenirken 5°li ve iizeri dlgekler
kullanilabilir. Herhangi bir miisteri ihtiyacina karsilik gelen ham 6nem diizeyi,
misterilerin o ihtiya¢ i¢in vermis oldugu ham 6nem diizeyi degerlerinin toplanip,

miisteri sayisina boliinmesiyle elde edilir (Giilli ve Ulcay, 2002).
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Tablo 2.4. Miisteri ihtiyaglar1 ve ham 6nem diizeyleri bolimii (Giillii ve Ulcay, 2002)

Miisteri Thtiyaglari Ham Onem Diizeyleri

1. Miisteri Ihtiyaci Y
2. Miisteri Thtiyaci Y,
3. Miisteri Thtiyaci Y;

Teknik Ihtiyaclar : Miisteri ihtiyaclarinin karsilanmasi icin hangi teknik 6zelliklerin
saglanmas1 gerektigini belirten kalite evi boliimiidiir (Tablo 2.5.). Bu bdliim sirketin
sesini temsil etmektedir. Teknik ihtiyaclar Olcililebilmeli ve miisteri ihtiyaglariyla

dogrudan iligkili olmalidir. Bu ihtiyaglarin belirlenmesinde sirketin teknik ve finansal

olanaklarmin da dikkate almmas1 gerekir. Ihtiyaclarin belirlenmesi teknik

uzmanlardan olusan kalite ekibi tarafindan yapilir (Giilli ve Ulcay, 2002).

Tablo 2.5. Teknik ihtiyaglar boliimii (Giillii ve Ulcay,2002)

5. Teknik

1. Teknik
2. Teknik
3. Teknik
3. Teknik
4. Teknik
Ihtiyag
Ihtiyag

Ihtiyag

Ihtiyag
Ihtiyac
Ihtiyag

Mliski Matrisi : Miisteri ihtiyaglari ile teknik ihtiyaclar arasindaki iliskinin tanimlandig
kalite evi matrisidir (Tablo 2.6.). Bu tanimlama kalite ekibi tarafindan yapilir. Arada
bir iligki yoksa iliskiler matrisinin ilgili hiicresi bos birakilir eger bir iliski oldugu
diisiiniiliiyorsa bu hiicreye sayisal bir iligki derecesi atanir. Bu iliski dereceleri
sembollerle de tanimlanabilir. Giiglii iliski derecesi 9 rakami1 veya “®” sekli ile ifade

edilir. Orta iliski derecesi 3 rakami veya “O” sekli ile ifade edilir. Zayif iligki ise, 1

rakami veya A sekli ile ifade edilir.

Tablo 2.6. iliski matrisi (Giillii ve Ulcay, 2002)

=R =R =R =R
= = = = = = = =
= = L= =
— [\l on <

1. Miisteri Thtiyaci i i3

2. Miisteri Thtiyaci i1 i2

3. Miisteri Thtiyam 133 134

4. Miisteri Ihtiyaci 141 142 144
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Korelasyon Matrisi : Teknik gereksinimler arasindaki korelasyonun gosterildigi kalite
evi boliimiidiir (Tablo 2.7.). Teknik ihtiyaglarin birbiri arasindaki pozitif veya negatif
iliskiyi tanimlar (Goetsch ve ark., 2016).

XX (0] (0

Tliski Durumu 2 el .
- = n -\ O O O O
Bos : Iligki yok =lelal BlElE]lB]l B
@: Kuvvetli olumlu S|S|E[3|5|3 |53
O : Zayif olumlu - - 2|
xx : Kuvvetli olumsuz % % % % % % % %
: o — = = 3 —~ = =
X : Zayif olumsuz - il a |l < | oo ~ o8

Sekil 2.7. Korelasyon matrisi (Giillii ve Ulcay, 2002)

Teknik Ihtiyaclar Onem Matrisi : Bu matriste teknik ihtiya¢ dncelikleri hesabi ve
sirketin hedeflemesi gereken teknik ihtiya¢ 6zellikleri tanimlanir (Tablo 2.8.). Bu
matris de teknik ihtiyaclarin bagil énemi ve hedef degerler adi altinda iki deger
hesaplanir. Korelasyon matrisindeki her bir teknik ihtiyaca karsilik gelen iliski
derecesi, plan matrisinde o miisteri ithtiyacina karsilik gelen mutlak agirlikla ¢arpilir
sonra her bir teknik ihtiya¢ icin bu degerler toplanarak teknik ihtiyaglarin mutlak
onemi bulunur. Her bir mutlak 6nemin toplam mutlak 6nem derecelerine boliinmesiyle
de teknik gereksinimlerin bagil onemleri hesaplanir. Teknik ihtiyag 6zelliklerinin
tanimlanmasi, iirliniin rakip {riinlerle kiyaslanmasi yoluyla yapilir. Bu kiyaslama
mevcut Uriiniin teknik gereklilikler agisindan rakiplere kiyasla ne durumda oldugunu
ve ne derecede bir iyilestirmenin miisteri ihtiyaclarmi karsilayacagiyla ilgili hedef

degerlerin belirlenmesinde kalite ekibine yardimci olur (Goetsch ve ark., 2016).
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Tablo 2.7. Teknik ihtiyaglar 6nem matrisi (Giillii ve Ulcay, 2002)

Teknik ihtiyaglar B
Miisteri ihtiyaglari ‘g - > = - = = = =
5% |5 |5 IS I§ |8 |8 [E |2

1. Migteri Istegi |4 © 0O |0 0

2. Museri iacgi 3 /X Qw@ O

3. Miigteri Istegi |5 0 @ (0]

4. Mgteri Istegi 5 O @ A

5. Msteri Istegi |4 A (0] o A

6. Msteri Istegi |4 A (0] (0]

Mutlak Onem M [M; |M; [My Mg (Mg |[M; |Mg

Bagil Onem (%) G, G, G, Gy Gs Gs Gy Gy
Geligmenin Y&nii t (0] 1 ! 1 ) (6] O

:é | QFD Calismasint | Rry | Rr; [Rr; |Rry |Rrs [Rrg Rr; |Rrg

s -ﬁ yapan girket

% § >| Rakip A Ra, |Ra, [Ra; |Ra, |Ras [Ras |Ra; |Rag

33 43 {RakipB |Rb, |Rb; |Rb; [Rb, |Rb [Rbs |Rb |Rby

Hedef Degerler H, H H; Hy [Hs |Hs |H; |Hg

Olgil Birimi - - - - - -

Plan matrisi : Miisteri ihtiyaglarinin ham ve yiizdelik 6nem derecelerinin hesaplandigi
kalite evi matrisidir (Tablo 2.9.). Mevcut {irlin ve rakip {riinlerin miisteri
memnuniyetleri anket yoluyla 5’li likert 6l¢egi kullanilarak belirlenir. Bu degerler
rekabet analizi ile kalite ekibi tarafindan degerlendirilerek, her bir miisteri ihtiyact i¢in
hedef memnuniyet seviyeleri atanir. Sirketin mevcut memnuniyet seviyelerinin hedef
memnuniyet seviyelerine boliinmesiyle, iyilestirme orani adi verilen bir deger
hesaplanir. lyilestirme oranlarinin ham 6nem diizeyleri garpilarak ham 6nem derecesi
degeri bulunur. Her bir miisteri gereksinimi i¢in ham 6nem derecelerinin toplam ham
onem derecesine boliinmesi ile yiizdelik dnem dereceleri hesaplanir. Plan matrisi
sonucunda yontemi uygulayan sirket, miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in hangi
misteri ihtiyacina Oncelik verilmesi gerektigi bilgisini elde eder. Bu ihtiyaglarin
saglanmasi sirketin rekabette daha 6ne gegmesini saglayacaktir (Giillii ve Ulcay, 2002;

Yildiz ve Baran, 2011; Goetsch ve ark., 2016).
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Tablo 2.8. Plan matrisi (Goetsch ve ark., 2016)

% R, A B P, Y; MA,

- z

m 2l ™ 2= =
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Literatlir taramasinda yapilan c¢aligmalar incelendiginde Kano modelinin KFD’ye
entegrasyonu ile ilgili bir ¢ok calismayla karsilasilmis, Toplu Konutlarda
uygulanabilirliginin oldugu diisiiniilerek bu konu {iizerinde yogunlasilmasina karar

verilmigtir.

2.3. llgili Aragtirmalar

Literatiirde Kano modelinin KFD’ye entegrasyonuyla ilgili bulunan ¢alismalar

sunlardir;

Matzler ve Hinterhuber (1998), calismalarinda iirtin gelistirme asamasinda
kullanilmak iizere, yoneticilerin miisteri istek ve ihtiyaglarinin daha iyi anlagilmasini
saglayan pratik bir metodoloji gelistirmislerdir. Yazarlar bu metodolojiyi kayak takimi
treten bir sirketin misterilerine uygulamislardir. Berger’in (1993) Miisteri
Memnuniyeti Endeksi yontemiyle Kano kategorilerini kullanarak miisteri memnuniyet
ve memnuniyetsizlik katsayilarini hesaplamislardir. Bu katsayilarda kalite evine
yerlestirmigler ve Kano modelinin KFD’ye entegrasyonuyla miisteri istek ve

ihtiyaclarinin belirlenmesine farkli bir bakis agis1 kazandirmislardir.
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Sireli ve arkadaglar1 (2007) Matzler ve Hinterhuber’in (1998) uyguladigi1 yontemdeki
gibi memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilarin1  hesaplamis ve kano
kategorilerinin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini Olgerek miisteri
ihtiyaclarinin elemine edilmesini saglamiglardir. NASA’nin bir projesinin pargasi olan
Kokpit Hava Durumu Bilgi Sistemi tasariminda uygulamasi sonucunda teknik

gereksinimlerin dnem dereceleri hesaplanmistir.

Tontini (2003) yaptig1 c¢alinmasinda, misteri memnuniyeti katsayis1 yOntemini
modifiye etmis bunun yaninda kano anketi ve kano kategorileri degerlendirme
tablosunda degisiklik yapmistir. Yazar metodoloji bankacilik hizmetleriyle ilgili 200
miisteri lizerinde uygulamistir. Modifiye edilmis Kano modelinden ¢ikan sonuglar

Kalite evi plan matrisine entegrasyonunu saglamistir.

Tan ve Shen (2000) 6zgiin bir metot ortaya koyarak kano kategorilerine sayisal
degerler atamislardir. Bu degerlerin bulundugu bir doniisiim fonksiyonu yardimiyla,
plan matrisinde bulunan iyilestirme oranmi diizelterek Kano modelinin KFD’ye
entegrasyonunu tamamlamislardir. Bu metodoloji bir internet sitesi {izerinde
uygulayarak miisteri sesinin daha dogru ve ayrintili 6grenilmesine yardimci

olmuslardir.

Tontini (2007) yaptigr bu calismada Tan ve Shen’in (2000) ve Matzler ve
Hinterhuber’in (1998) Kano modelinin KFD’ye entegrasyonu metotlarinin artilarini
ve eksilerini ¢oziimleyerek 2003 yilinda yaptig1 ¢alismani benzerini bira kupalarinin
gelistirmesi i¢in yapmis ve 289 miisteriye anket uygulayarak teknik ihtiyaclar ve

miisteri ihtiyaglarinin dnceliklendirilmesini saglamistir.

Garibay ve arkadaglar1 2010 kano kategorilerine atanan sayisal degerleri degistirerek
Tan ve Shen’in (2000) ¢aligmasina gore temel ve heyecan verici kano kategorilerinin
aldig iyilestirme orani degerlerinin daha belirgin olmasii saglamislardir. Yontemin
uygulamasi, Guadalajara tiniversitesinin dijital kiitliphanesinde 6grencilerin istek ve

ithtiyaclarinin belirlenmesi i¢in kullanilmastir.
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Chaudha ve arkadaglar1 (2011) yaptig1 calismada, Tan ve Shen’in (2000) doniisiim
fonksiyonunda degisiklik yapmiglar ayrica Matzler ve Hinterhuber’in miisteri
memnuniyeti katsayis1 yontemini de kullanarak miisteri memnuniyeti yiizdelik 6nem

derecelerini hesaplanmasinda alternatif bir yol gelistirmislerdir.

Sofyalioglu ve Tunail (2012) bu ¢alismayi Tiirkiye’de siit ve siit tirlinleri iretimi yapan
bir firmada homojenize yogurt grubunda uygulamistir. Tan ve Shen’in (2000)
metodolojisine yalin KFD’nin plan matrisinde bulunan satis noktast puanlarini

ekleyerek miisteri ihtiyaglarinin daha iyi tanimlanmasini saglamislardir.



BOLUM 3. METODOLOJI

3.1. Amag¢ ve Kapsam

Calismanin konusu, dar ve orta gelir grubuna dahil toplu konut kullanicilarinin ikamet
ettikleri binalardan umduklar1 6zelliklerin (beklentilerin) tespiti ve bu beklentilerin
oncelik derecelerinin belirlenmesidir. Bu konuda, Bolu il merkezinde yer alan TOKI
toplu konut projeleri; 348 Konutlu Kiirkgiiler, yine 348 Konutlu Kiirk¢iiler Memur-
Sen ve 500’er konuttan olusan Karakoy 1. ve Karakdy 2. Etap sahalarindan (evren)

secilen orneklemlere anket uygulanmistir.

Tez calismasinin amaci, anket ¢alismasindan elde edilen veriler 1s181inda, toplu konut
mevcut kullanicilarinin memnuniyet ve beklentilerinin analiziyle, gelecekte insa
edilecek benzer kapsamdaki toplu konut projelerinde son kullanict memnuniyetini

tasarim, is¢ilik ve malzeme agisindan saglayacak uygulamalar1 belirtmektir.

Bahsedilen beklenti ve memnuniyetleri belirleme faaliyeti kapsaminda KFD (Kalite
Fonksiyon Dagilimi) ve Kano modeli yontemlerinin ele alinmalar1 kararlastirilmastr.
Seg¢ilen araglar hakkinda yukarida literatiir taramasi basglig altinda detayl agiklamalar

yapilmistir.

Kaliteye giden yolda miisterinin sesinin dinlenmesi (Voice of Customer - VOC) ve ona
gore miisteri ihtiyaclarinin belirlenmesi gerekmektedir (Cohen, 1995). Kalite
Fonksiyon Dagilim1 da bu amaca hizmet eden en 6nemli araglarin baginda gelmektedir.
KFD’nin uygulanmasinda ¢alismalarin mahiyetine gore sayilar1 degisen boliimlerden

olusan Kalite Evi ile miimkiin olmaktadir (ReVelle ve ark., 1998). Bu c¢aligmada
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belirlenen boliimler Sekil 3.1.°de de gosterildigi iizere; Misteri ihtiyaglari, teknik
Ozellikler arasindaki korelasyon matrisi, teknik ihtiyaglar ve rekabetin
degerlendirildigi planlama matrisi, teknik ihtiya¢ 6nem matrisi ve miisteri ihtiyaglar

ve teknik ihtiyac¢lar arasindaki iligki matrisi gibi 6zetleyebiliriz.

Korelasyon
Matrisi
Teknik ihtiyaglar
g GE Miisteri Thtiyaglar1 ve Plan Matrisi
e A Teknik ihtiyaglar
2 £ arasindaki (Rekabet
= & Kiyaslamasi)
5 9 Iliski Matrisi
% 8
s z
=S

Teknik Ihtiyag Onem
Matrisi

Sekil 3.1. Kalite Evi (Chaudha vd., 2011)

3.2. Arastirma Yontemi

3.2.1. Kano - KFD entegrasyonu

Literatir taramasi bolimiinde kalite evinin boliimlerinden ayrintili  olarak
bahsedilmistir, calismada kalite evinin; miisteri ihtiyaglari, miisteri 6nem seviyeleri ve
planlama matrisi kisimlar1 kullanilmigtir. Kalite evi, fabrika ortaminda belli islemler
takip edilerek tiretilen endiistriyel iirlinlerin tasarimini ve tiretim proseslerini miisteri
ihtiyaclart dogrultusunda iyilestirmek i¢in kullanilan bir yontemdir. Bundan dolay1
fabrika ortamindaki iiretim prosesleri kalite evinin teknik gereksinimler boliimii
vasitast ile miisteri ihtiyaclar1 dogrultusunda iyilestirilebilmektedir. Fakat insaat

sektoriiniin isleyis bi¢imi tiretim sektoriinden ¢ok farkli olmaktadir. Yapi iiretimi, ham,
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yart mamul ve mamul {iriinlerin is giicii ile gergeklestirildigi birbiri arasinda farklilik
gosteren imalatlar ve projelerden olugsmaktadir. Bunlarin yaninda, taseronlar gibi farkli
firma kiiltiiriine sahip paydaslarin da birlikte ¢alisiyor olmalarinin, amaclanan kaliteye
ulagsmada zorlayict etkileri vardir (Arditi ve Glinaydin, 1997; Ferrah, 2004).
Endiistriyel imalat sektoriinde ise liretimin biiyiik kismi1 bir tesis icerisinde makine
giicii agirlikl olarak gerceklesmektedir. Isciler de fabrika biinyesinde ¢alistiklarindan
teknik gereksinimler konusunda egitilmeleri insaat sektoriine nazaran ¢cok daha kolay
olmaktadir. Yap1 iiretiminde kalite kontrol anlayisi, faaliyetlerin ayrintilarina kadar
uygulanmaktan ziyade imalat sathalarinda genel kontrol olarak ger¢eklesmektedir.
Buna karsin, endiistriyel tiretimdeki kalite yonetim mekanizmalar her prosesin en ince

teferruatina kadar uygulanmaktadir (Eminaga, 2001).

No Miisteri Rekabet Analizi
Ihtiyaclari % g
=1 > = [5) E
') =] (9) ) A @
- | B — S N N O 7| .8 g
g S| = =] g = =) - o | O 8
= O .= = B A A = 9 | w9
T S| 2 £ . ; Gy E 2| = ¢
= A 5 © = = 3 = = 9 g A
8 5 - | .= =3 5} g 5 R S| A
Z 2= G 3 = O 3 S
= ] ~ ~ A

Sekil 3.2. Plan Matrisi (Tan ve Shen, 2000)

Yukarida belirtilen sebepler goz oniine alindiginda, kalite evinde bulunan teknik
gereksinimleri igeren boliimlerin ¢alismaya dahil edilmemesinin daha dogru olacagi

goriisiine varilmstir.

Diger bir sebep ise, plan matrisinin (Sekil 3.2.) rekabet kiyaslamasi boliimiinde,
misteri ihtiyaglarimin rakip iriinlerle kiyaslama yapilarak hedef diizeylerini
belirlenmesi ve bu diizeylere ulasilmasi i¢in hangi miisteri isteklerine Oncelik

verilmesi gerektigini en etkin bicimde ortaya koymasidir.

KFD’ye Kano modelinin entegrasyonu, sebepleriyle birlikte literatiir kisminda
ayrintili olarak bahsedilmisti. Kano modelinin miisteri ihtiyaglarini farkli boyutlarda

kategorilere ayirip, dogrusal, heyecan verici ve zorunlu ihtiyaglar ana bagliklar1 altinda
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ele alarak misteri ihtiyaclarmin daha belirgin bir sekilde anlagilmasini saglamaktadir

(Kano ve ark., 1984; Cohen, 1995).

Kategorik siralama bize her miisteri ihtiyacinin karsilanmasi durumunda dogrusal
sonuglar vermeyecegini, bazilarinin memnuniyet diizeyini ¢ok fazla arttiracagini
bazilarinda ise memnuniyete etkisi olmayacagini gostermektedir (Sofyalioglu ve
Tunail, 2012). Miisteri ihtiyaclariin belirlenmesinde ve dnceliklendirilmesinde Kano
modelinin KFD’ye entegrasyonu vasitasiyla ¢ok daha iyi anlasilir sonuglar elde

edilecegi degerlendirilmistir.

Tan ve Shen'in (2000) bir internet sitesinde miisteri memnuniyeti olusturmak adina
Kano’yu KFD’ye entegre ederek yaptiklari caligmanin yontemi bu tez g¢aligmasi
konusu olan toplu konut son kullanicilari memnuniyetinin aragtirilmasinda diger

calismalara gore lizerinde durulmaya deger bulunmustur.

Anilan calismada KFD’nin miisteri ihtiyaclarini en iist diizeyde karsilayabilmesi,
ayrica KFD’de dogrusal fonksiyon olarak gosterilen kullanici ihtiyag ve kullanici
tatmini arasindaki bagmtinin c¢esitlendirilebilmesi amaciyla Kano’nun KFD’ye

entegrasyonu metodu kullanilmigtir.

Benzer yontemi Sofyalioglu ve Tunail (2012) Tiirkiye’de gida sanayinde faaliyet
gosteren bir firmada uygulamislardir. Yazarlar KFD’nin nihai hedefinin ytliksek
diizeyde miisteri memnuniyeti oldugunu ve temel KFD yaklasimda iiriin veya hizmetle
ilgili her bir ihtiyacin miisteri memnuniyetine aymi oranda etkide bulundugu
kabuliinden hareketle Kano modelinin miisteri isteklerin siniflandirilmasinda etkin bir
yaklagim olarak kullanilmasi geregini belirtmislerdir. Sonug¢ olarak miisterilerin

yontemin uygulandigi firmadan beklentilerini, rakip firmalara kiyasla saptamislardir.
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3.3. Veri Toplama Teknikleri

Bilimsel arastirmalarda belli bir ama¢ ve metot dahilinde sonug elde edilebilmesi i¢in
islenebilir veriye ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu verinin elde edilmesi i¢in de ¢esitli yollar
vasitastyla saglanmalidir. Bilimsel aragtirmalarda kullanilan teknikleri anket, goriisme,
gbzlem, deney ve kaynak tarama gibi dort temel teknikle ifade edilebilir (Ural ve Kilig,
2000).

Kaynagina gore veri toplama yontemleri ikiye ayrilmaktadir; dogrudan ve dolayli veri
olmak {iizere, dolayli veri bagka kurum ve kuruluslar tarafindan kaynagindan alinan,
dogrudan veri ise arastirmaci tarafindan verinin kaynagindan alinan veridir
(Cilingirtiirk, 2011). Calismanin konusu ve arastirma yontemiyle ilgili ge¢miste
yapilmis bir arastirma bulunmamaktadir. Bu da ge¢mis verilerden faydalanma imkani
sunmamaktadir. Bahsedilen sebeplerden dolayr dogrudan kullanicidan veri toplama
gereksinimi dogmaktadir. Bunu da ekonomik olmasi, biiyiik bir evrenden kiigiik bir
orneklem ile dogru veri saglayabilmesi, kisa siirede yapilabilmesi ¢aligmanin anket
teknigi vasitasi ile veri toplanmasinin uygun oldugunu gostermistir. KFD ve Kano
metodu uygulamalarinda da genel olarak anket teknigi kullanilarak veri elde edildigi

yapilan literatiir taramasinda gorilmiistiir.

3.3.1. Orneklem se¢imi ve hesaplamasi

3.3.1.1. Orneklem ve ornekleme

Caligmada kullanilan anketi evrenin tiimii i¢in uygulamak evrenin biiylikligi g6z
oniine alindiginda miimkiin olmamaktadir. Bu yiizden anket evreninden 6rneklem
alma yoluna gidilmektedir. Orneklem, bir arastirmada biitiinii anlamak icin biitiinden
secilen aragtirma tekniklerinin uygulanacagi grup veya kiimedir. Evrenden 6rneklem

alma islemine de 6rnekleme denilmektedir (Balci, 2009; Senol, 2012).
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3.3.1.2. Ornekleme tiirleri

Ornekleme literatiirde olasilikli &rnekleme ve olasiliksiz drnekleme olarak iki ana
baslik altinda siniflanmistir. Olasilikli 6rnekleme, evreni olusturan birimlerin hepsine
esit secilebilme sansinin verildigi 6rnekleme tiiriidiir. Olasilikli olmayan 6rnekleme
ise, evreni temsil edecek Ornege dahil olan birimlerin rastgele segilemeyip
arastirmacinin belirleyecegi birimlerden olugsmasidir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004).
Olasilikli 6rneklemeleri, basit tesadiifi 6rnekleme, sistematik Ornekleme, tabakali
ornekleme, kiime Orneklemesi. Olasilikli olmayan Ornekleme ydntemlerini,
gelisiglizel 6rnekleme, kota 6rneklemesi, amacl 6rnekleme, kartopu 6rneklemesi alan
orneklemesi, cok fazli ornekleme, tekrarlanmis 6rnekleme kota Orneklemesi gibi

stralayabiliriz (Aziz, 2011; Cilingirtiirk, 2011).

Olasilikli segimde evrende segime tabi her birimin hesaplanabilen bir secilme olasilig1
vardir. Olasiliksiz secimde ise birimlerin sec¢ilme olasilig1 bilinmez (Ulusoy, 1999).
Olasilikl1 orneklemede, olasilikli olmayan orneklemeden farkli olarak yapilan
tahminlerin dogruluk derecesi ve hata paylar istatistik olarak hesaplanabilir (Arikan,

2007).

Yukarida da belirtildigi lizere calismada evreninin belirli olmasi, zorunlu durumlar
disinda olasilikli olmayan 6rnekleme tiirlerinin kullanilmalar1 pek onerilmemesinden
dolay1 olasilikli se¢im yontemleri incelendi ve calismaya en uygun olasilikli 6rneklem

yontemi olarak basit tesadiifi 6rnekleme yontemi se¢ilmesi uygun goriildii.

Basit tesadiifi 6rneklemede evreni olusturan her birimin 6rnek grubuna girme sansi
esit oldugundan hesaplamalarda da her birime verilecek agirlik aynidir (Arikan, 2007).
Calismada kullanilan evren dar ve orta gelir grubu icin TOKI yaptirilan tip projelerde
oturanlar1 kapsamaktadir. Bu konutlarin standart biiyiiklik ve mimari 6zellikler
gosteren yapilar olmasi, kullanicilarin yasadiklar1 dairelerde tasarim, isgilik ve
malzeme kalitesi bakimindan bir fark olmamasindan dolay1, basit tesadiifi 6rnekleme

yonteminin sec¢ilmesinin diger yontemlere nazaran daha uygun oldugu goriilmiistiir.
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3.3.1.3. Ornek biiyiikliigiiniin hesaplanmasi

Orneklemin ve secilen rneklerin evreni temsil etmeleri dnemlidir. Bu durumda 6rnek
blyiikliigliniin ne olmasi gerektigi sorusu onem kazanmaktadir. Alinan 6rneklemin
evreni temsili yeterli olmadiginda 6rnekleme hatasi ortaya ¢ikmaktadir (Bailey, 1987).
Yeterli bir Orneklem, giivenilir sonuglar saglayacak kadar eleman kapsayan
orneklemdir (Young, 1968).

Bu kapsamda literatiirde kullanilan formiiller incelenerek asagidaki formiiliin
(Denklem 3.1) kullanilarak o6rnek biyiikligiiniin belirlenmesi kararlastirilmigtir

(Ulusoy, 1999).

__ N.t?pgq _ 1696.1,96%.0,99.0,01
d?(N-1) 0,032.(1696—1)

= 4228 =43 (3.1)

n : 6rnek blytkligi

N : evren buyiikliigii = 1696 Konut

t : serbestlik derecesi i¢in t dagilimi kritik degerleridir.

%35 = 0,05 serbestlik derecesi i¢in t = 1,96 dur.

p : evrende gozlenme orani, ¢alisgama evreninde %100 yani 1 dir. Fakat q degerini
stfirladig icin 0,99 olarak alinmalidir.

q : evrende gozlenmeme oran1 q =1-p = 0,01

d : p degeri i¢in 6ngdriilen yanilma pay1 = 0,03

3.3.2. Anket tiirii

Anket, belli bir konu i¢in, belli bir érneklemi olusturan kisilere sorular sormak
suretiyle veri toplama teknigidir (Armagan, 1983; Balci, 2009). Bu yontemde anketi
uygulayan ile veri alinan yani anket uygulanan kisi arasinda bir irtibat kurulmasi
gerekir (Senol, 2012). Bu irtibat kisilerle karsilikli ya da telefon araciliiyla
goriisiilmesi, anket formunun posta araciligiyla gonderilmesi ya da bu yontemlerin

birkagini bir arada kullanarak (karma anket yontemi) saglanabilir (Bas, 2013).
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Anket tlirlinii segerken hicbir yontemin bir digerinden daha iistiin olmadigi
unutulmamalidir. Bu nedenle en iyiyi belirlemeye calismak yerine her bir yontem
calisma konusu, hedef kitle, biitce ve zaman sinirlamasi gibi sartlarin 1s18inda

degerlendirmelidir.

Calismada toplamda 100 civarinda anket uygulanmasi 6ngoriilmiis, 6rnek ¢oklugu ve
yukarida belirtilen sartlar géz oniine alindiginda karsilikli gériisme ve posta anket

tiirlerinin birlikte uygulandigi karma anket yontemi benimsenmistir.

Karma anket yonteminde sorular drneklere bireysel olarak veya goniilliiler tarafindan
ulastirilir. Cevaplayiciya anket hakkinda bilgi verildikten sonra formu doldurmalari
istenir. Belli siire sonunda anketlerin toplama isi yine bireysel veya goniilliiler

tarafindan yapilir (Bas, 2013).

Anket formlar1 evrenimizi olusturan TOKI konutlarinda oturan ve son 10 yil iginde
insa edilmis Yap-Sat insaat firmalarmin yaptig1 konutlarda oturan goniilliilere goriisme
yontemiyle onceden anket hakkinda bilgi verilerek yaptirilmistir. Anketlerin kalan
kism1 ise onlarin komsu veya yakinlarina yaptirilmak iizere teslim edilmistir.
Evrenimizi olusturan ilk TOKI projesi 2009 yilinda tamamlanmasindan, yapisal
ozellikler bakimindan dogru karsilastirma yapilabilmesi icin son on yil sarti
getirilmistir. Anketlerin teslimini takip siirecinde goniilliiler ziyaret edilmis ve
doldurulan anketler toplanmistir. TOK1I son kullanicilarina 48, Yap-Sat insaat firmalar
son kullanicilarina 54 olmak iizere toplamda 102 anketin geri doniisii saglanmis

bunlardan 4°ii eksik ve hatali dolduruldugundan degerlendirme dis1 birakilmigtr.

3.3.3. Olgek secimi

Anketten dogru sonuglarin elde edilebilmesi i¢in anket sorularina verilen cevaplarin
anlamli veriler halinde tasnifi gerekmektedir. Bunun igin cevaplar Olgiilebilir
olmalidir. Bilimsel anket ¢alismalarinda 6l¢iim yapilabilmesi i¢in cevabinin say1 veya
sembol ile ifade edilebiliyor olmas1 Olgekleme yontemleriyle miimkiin olmaktadir

(Bailey, 1987; Balc1, 2009). Olgek seciminde hazirlanan sorularin, ayn1 boyutu dlgmesi
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ve homojen olmasi kritik 6neme haizdir (Ulusoy, 1999). Yani anketi olusturan

sorularin ayni1 dlgek sistemi ile degerlendirilebiliyor olmas1 gereklidir.

Calismada kullanilacak Olgegin tespiti amaciyla ¢esitli 6lgek tipleri arastirilmistir.
Kaynaklarda en ¢ok rastlanilan 6lgek tipleri; Likert, Thurstone, Osgood (Semantik
ayirt edici), Q-tipi 6l¢ek, Guttman, Stapel, Bogardus 6l¢ekleridir (Ulusoy, 1999; Balci,
2009; Aziz, 2011; Cilingirtiirk, 2011).

KFD caligmalarinda miisteri beklentilerini veya memnuniyetini belirlenmesi i¢in
kullanilan kalite kavrami belli sozel ifadelerle degerlendirilmis, bunlarin ol¢timii

yapilirken ise bu sozel ifadelere memnuniyet derecesini belirten sayisal degerler

atanmistir.
Tablo 3.1. Likert 6lgeginde sozel verilerin sayisal karsiligt
Mevcut memnuniyet Beklenen memnuniyet Memnuniyet seviyesi
(Sayisal veri)
Cok memnunum Memnun eder 5
Memnunum Zaten dyle olmali 4
Idare eder Fark etmez 3
Memnun degilim Buna katlanabilirim 2
Hi¢ memnun degilim Memnun etmez 1

Literatiirde Likert 6lgeginin KFD’de sik¢a kullanildig: bilinmektedir. Bu ¢aligmada da
tablodaki gibi (Tablo 3.1.) 5’1i Likert 6l¢eginden yararlanilarak miisteri memnuniyeti
diizenlenmistir. Olgek yardimiyla elde edilen sayisal veriler uygulanacak metodoloji

vasitasi ile degerlendirilecektir.

3.3.4. Anket sorularmin belirlenmesi

KFD’de son kullanicinin memnuniyetini ve beklentilerini {iriiniin hangi 6zelliklerine
gore degerlendirecegini kalite evinin miisteri ihtiyaglar1 boliimiindeki {iriin ile ilgili
karakteristik O6zelliklerin siralandigi boliimde degerlendirilmektedir. Bu bolimde

belirlenen miisteri ihtiyaglarinin her birine nicel (sayisal) veriler atanarak uygulanacak
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metot yardimiyla sonug elde edilmektedir. Sayisal veriler dnceki boliimde belirtilen
Olcek secimi vasitasiyla saglanmaktadir. Anlasilacagi tlizere belirlenecek miisteri
ihtiyaclar1 ayni zamanda son kullaniciya uygulanacak anket sorularmin temelini

olusturmustur.

3.3.4.1. Miisteri ihtiyaclarmin belirlenmesi

Miisteri ihtiyaglarini istenilen kalite amaclari dogrultusunda belirlemek igin teknik
elemanlardan seg¢ilen Kalite Ekibi olusturulmustur. Bu ekip bir mimar, kentsel tasarim
ve yapim yonetim uzmani, bir ingaat yiiksek miihendisi, kentsel doniigiim uzmanu, iki
insaat miihendisi, biri emlak degerleme alaninda 10 sene deneyimli digeri miisteri
memnuniyeti alaninda ¢aligma siirdiiren ve bir tekniker, TOKI toplu konut projelerinde
deneyimli, uzmanlardan meydana gelmektedir. Kalite ekibi ile yapilan toplantilar
sonucunda miisteri gereksinimleri Tasarim, Malzeme ve Iscilik ana basliklar1 altinda
belirlenmistir. Tasarim bashigi altinda odalarin biiyiikliikleri, manzaras1 kullanilan
malzemelerin tasarimsal olarak yeterliligi ve uygunlugu (mutfak dolaplarinin
yerlesimi, havalandirmalarin yeterliligi, elektrik prizlerinin ve anahtarlarinin sayisal
olarak yeterliligi ve konumunun uygunlugu vb.), Malzeme baglig1 altinda kullanilan
malzemelerin kaliteleri ve yeterlilikleri, Iscilik kisminda ise iscilik kalitesi hakkinda
miisteri gereksinimleri belirlenmistir. Kalite Ekibi toplamda 35 Miisteri ihtiyacini 18
tasarim, 10 malzeme, 7 is¢ilik olmak iizere 3 ihtiyac sinifina ayirarak belirlenmistir

(Tablo 3.2.).

Tablo 3.2. Miisteri ihtiyaglart

No ihtiyag Miisteri Ihtiyaglari
Sinifi
1 Tasarim Salon biiyiikliigii ve oturma odasi biiyiikligi

2 Tasarim Yatak odalar1 biiytikligi

3 Tasarim Mutfak biiyiikliigi

4 Tasarim Banyo ve WC biiyiikliigii

5 Tasarim Salon ve oturma odas1 manzarasi

6 Tasarim Mutfak manzarasi
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Tablo 3.2. (Devami)

No Ihtiyag Miisteri Ihtiyaclart
Sinifi

6 Tasarim Mutfak manzarasi

7 Tasarim Mutfak tezgahi ve dolaplar1 yerlesimi, uygunlugu ve yeterliligi

8 Tasarim Mutfak havalandirmasi

9 Tasarim Tuvalet ve banyo havalandirmasi

10  Tasarim Tuvalet ve banyo ses izolasyonu

11 Tasarim Oda kapilar1 yerlesimi

13 Tasarim Pencere, balkon kapisi biiyiikliikleri ve yerlesimi

14 Tasarim I¢ mekan renkleri

15  Tasarim Balkon sayis1 ve biiytikliigii

16  Tasarim Giris holii, koridor genislikleri ve konumu

17  Tasarim Is1 yalitimu yeterliligi

18  Tasarim Ses yalitimi yeterliligi

19  Malzeme Mutfak tezgahi ve dolaplar1 malzemesi

20  Malzeme Tuvalet, banyo, mutfak, hol, balkon ve koridorlarda kullanilan yer ve duvar karo

mozaik malzeme kalitesi

21  Malzeme Musluk, batarya, lavabo, klozet, dusa kabin vb. malzemelerin kalitesi

22 Malzeme Odalarda yer dosemesi laminant parke vb. malzeme kalitesi

23 Malzeme Oda kapailar1 ve kilitlerinin kalitesi

24 Malzeme Elektrik anahtarlar1 ve elektrik, telefon ve uydu prizleri kalitesi

25  Malzeme PVC dograma kalitesi

26  Malzeme D1s kapi kanadi, ¢ergevesi ve kilit sistemi kalitesi

27  Malzeme Kalorifer radyatorlerinin kalitesi

28  Malzeme Asansor konforu ve kalitesi

29  Iscilik Mutfak dolab1 ve tezgahindaki isgilik

30 iscilik Tuvalet, banyo, mutfak, hol ve koridorlarda kullanilan yer ve duvar karo mozaik
. i.sg:iligi

31  Iscilik I¢ mekan siva ve badana isciligi

32 Iscilik Elektrik anahtarlar1 ve elektrik, telefon ve uydu prizleri, 1siklandirma tesisatinin
. isciligi

33 Iseilik Oda kapilar1 ve kasalarinin isgiligi

34 Iscilik PVC pencere cergeveleri ve balkon kapilari ig¢iligi

35  lscilik D1s cephe boyasi isgiligi
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3.3.5. Anketlerin hazirlanmasi

Calismanin konseptine (KFD ve Kano modeli) uygun olarak, anket iki kisimdan
olusturuldu. Birinci kism1 “KFD Anketi, ikinci kismi1 da “Kano Anketi” baslig1 altinda
hazirlandi. Kalite evi plan matrisinin ham halinde (kano entegre edilmemis hali)
rekabet analizi kism1 yer almaktadir. Bu kisimda incelenecek firma ve rakip firmalarin
mevcut memnuniyet diizeylerinin kiyaslanmasiyla firmanin amaglamasi gereken hedef
diizeyleri bulmasi amaglanmistir. Son kullanicilarin  memnuniyet diizeylerini
belirlemek amaciyla bir arastirma yontemi belirlenmesi gereklidir. Bu tiir verilerin
hazir bir kaynakta olmamasi, veri elde etmek i¢in sahadan bilgi alma gereksinimini
dogurmustur. Calismaya 6zgii anket veri toplama teknigi geregi, anketin birinci

boliimii KFD anketi olarak, ikinci boliimii ise Kano anketi olarak hazirlanmaistir.

Tablo 3.3. KFD anketi 6rnegi

a)Cok b)Memnunum c)idare d)Memnun e)Hic
Memnunum Eder Degilim Memnun
Degilim
1)Salon Biyiikligii ve
Oturma Odast
Biiyiikliigii hakkinda ne
diisiiniiyorsunuz?

2) Yatak Odalari
Biyiikliigii hakkinda ne

diisiiniiyorsunuz?
3) Mutfak Biiyiikligii
hakkinda ne
diistiniiyorsunuz?

KFD anketi 5’li likert 6lgeginde hazirlanmis sorulardan olugmaktadir. Belirlenen
miisteri ihtiyaclarinin sonuna “bu husus hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?” ciimlesi
eklenerek anket sorulari olusturulmus ve son kullanicidan cevap olarak “ a)Cok
Memnunum, b)Memnunum, c)idare Eder, d)Memnun Degilim, e)Hi¢ Memnun
Degilim” siklarindan birisini isaretlenmesi istenmistir. Bu sekilde anket formunun
birinci boliimii olusturulmustur (Tablo 3.3.). Verilen cevaplar son kullanicinin ikamet
ettigi konutla ilgili memnuniyet seviyeleri tespiti amaciyla kullanilmigtir. KFD anketi
ile plan matrisinin rekabet analizi kisminda yer alan TOKI memnuniyet seviyeleri ve

Yap-Sat insaat firmalari memnuniyet seviyeleri belirlenmistir.
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Kano modelinde kategorileri belirleme amaciyla hazirlanmis olumlu ve olumsuz
sorudan olusan standart bir anket format vardir. Olumlu sorularda, miisteri ihtiyacinin
o liriinde bulunmasi halinde kullanicinin ne hissedecegini, olumsuz soru ise, miisteri
ithtiyacinin ayni iiriinde bulunmamasi halinde kullanicinin ne hissedecegini anlamaya
yoneliktir. Kullaniciya sorularin cevabi icin “a)Memnun eder b)Zaten 0yle olmali
c)Fark etmez d)Buna katlanabilirim e)Memnun etmez” seklinde bes farkli secenek
sunulur (Demirbag, 2015). Belirlenen miisteri ihtiyaglarina miisteriden tirtinle ilgili
beklentilerini yansitmasi amaciyla “Bu husus sizi nasil etkiler?” ciimlesi eklenerek
sorular hazirlanmistir (Tablo 3.4.). Orneklerin olumlu ve olumsuz sorulara cevap
verirken sikilmamasi veya ayni soruya cevap veriyormus hissine kapilmamasi i¢in
ayni sorunun olumsuz versiyonu farkli sekilde sorulmaya calisilmistir. Yapilan kano
anketiyle TOKI’de oturanlarm miisteri ihtiyaclarinin hangi kano kategorisine gore

degerlendirilecegi belirlenmistir.

Tablo 3.4. Kano anketi 6rnegi

a)Memnun b)Zaten c)Fark  d)Buna e)Memnun
eder Oyle olmali  etmez katlanabilirim etmez

Tuvalet ve banyo
havalandirmasinin igeride
olusan kokuyu ve buhari
iyi cekmesi sizi nasil
etkiler?

Tuvalet ve banyo
havalandirmasinin igeride
olusan kokuyu ve buhari
yeterli diizeyde ¢gekmemesi
sizi nasil etkiler?

Kalite ekibinin belirledigi 35 miisteri ihtiyaciyla ilgili olarak birinci boliimiinde 35,

ikinci boliimiinde 70, toplamda 105 sorudan olusan bir anket ortaya ¢ikmuistir.

3.4. Verilerin Elde Edilmesi

3.4.1. TOKI ve yap-sat ingaat firmalar1 memnuniyet seviyelerinin bulunmasi

Deneklerin KFD anketine verdigi cevaplara 5°1i likert 6lcegine gore sayisal degerler

atanmustir. (Cok Memnunum=>5, Memnunum=4, idare Eder=3, Memnun Degilim=2,
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Hi¢ Memnun Degilim=1). Son kullanicilarin her bir soruya verdigi cevaplarin sayisal
degerleri Microsoft Excel programinda hazirlanan tabloya aktarilmistir. Formiiller
yardimiyla her bir soruya verilen cevaplarin aritmetik ortalamalar1 hesaplanmistir. Bu
sayede her bir miisteri ihtiyac1 i¢in rekabet analizinde kullanilmak iizere TOKI ve Yap-

Sat ingaat firmalart memnuniyet seviyeleri hesaplanmistir (Tablo 3.5.).

Tablo 3.5. Memnuniyet seviyesi bulunmasi 6rnegi

TOKI .
KFD Ihtiyac Miisteri Anket Sayisi MerTngl)llfnli ot
Anketi Smifi  TIhtiyaclar Ly
Seviyesi
Soru No 1 2 3 4 5
Salon
Biiytikliigii
1 Tasarim  ve Oturma 4 4 5 4 3 4
Odas1
Biiytikliigi

3.4.2. Kano kategorilerinin bulunmasi

Kano modelinde miisteri beklentilerini kategorize etme amaciyla, kano anketi bu
konuyla dogrudan ilgili TOKI son kullanicilarina uygulanmistir. Ankette sorulan
olumlu ve olumsuz sorularin cevaplarinin degerlendirilmesi frekans analizi ile
yaptlmistir. Verilen cevaplar Kano Modeli kategorizasyon tablosuna gore
siniflandirilmistir. Her bir ankette her bir miisteri ihtiyacini1 tanimlayan soru ¢ifti i¢in
kano kategorisi tabloya gore belirlenmistir (Tablo 3.6.). Sonrasinda, her bir miisteri
ithtiyacina karsilik gelen kano kategorilerinin toplamina bakilmistir. En sik tekrar
edilen kategori o miisteri ihtiyacinin kano kategorisi olmustur (Korkmaz, 2013). Bu
kisimda yapilan islemler bir Excel tablosu ile hesaplanmistir. Anketlerden alinan
veriler tabloya girilmis, kano modeli hesaplama yontemi formiiller kullanilarak

tabloya islenmis ve kategoriler belirlenmistir.

Kano modelinin ilk uygulamalarinda Temel, Dogrusal ve Heyecan verici 6zellik
kategorileri kullanilmistir (Kano ve ark., 1984). Bu calismada da calismanin
konseptine uygun oldugu goriildiigiinden miisteri memnuniyetinde fark yarattigi icin
buii¢ kategori iizerinde durulmustur (Tan ve Shen, 2000; Chen vd., 2011; Sofyalioglu
ve Tunail, 2012).
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Tablo 3.6. Kano modeli degerlendirme tablosu (Matzler ve Hinterhuber, 1998)

Olumsuz soruya verilen cevap

Miisteri

ihtivaclart Memnun Zaten dyle Fark etmez Buna Memnun
yag eder olmal1 katlanabilirim etmez

5 Memnun eder Q A A A (0)

& Zaten dyle R I I I M

; olmal

E\ g Fark etmez R I I I M

2 3 Buna

é katlanabilirim R I I I M

= Memnun

o etmez R R R R Q

Yukarida belirtilen ii¢ kategori disinda anlamsiz, zit ve kuskulu 6zellik kategorileri
misteri tatmini tizerinde bir etkisi olmadig1 i¢in miisteri ihtiyacindan ziyade miisteri

karakteristigi olarak tanimlanmistir (Tontini, 2000; Sofyalioglu ve Tunail, 2012).

Kategoriler belirlendikten sonra modifiye edilmeleri gerekmektedir. Her bir miisteri
ihtiyact i¢in uygulanan anketlerde ¢ikan, Temel 6zellik (M), Dogrusal 6zellik (O) ve
Heyecan verici 6zellik (A) kategorilerinin toplami, Anlamsiz 6zellik (I), Zit 6zellik
(R) ve Kuskulu 6zellik (Q) kategorilerinin toplamindan biiyiik cikiyorsa bu fi¢
kategoriden (Temel 6zellik, Dogrusal 6zellik ve Heyecan Verici 6zellik) en sik tekrar
edeni o miisteri ihtiyacinin Kano kategorisi olarak kabul edilir (Walden, 1993;

Korkmaz, 2013).

3.4.3. TOKI ham 6nem diizeylerinin bulunmasi

Anket formunda soru sayisinin fazla olmasi, ankete katilan cevaplayicinin zaman
icinde dikkatinin dagilmasina ve belli bir siire sonra sorular1 diisiinmeden hizlica

cevaplamasina yol agabilecektir (Aziz, 2011).

Calismanin igerigi sebebiyle son kullanict memnuniyeti konu baslig1 sayis1 oldukca
fazla oldugundan, ayrica Kano anketinde her miisteri ihtiyaci i¢in {i¢ ayri1 soru
soruldugundan ve anketin soru - cevaplarmin benzer 6zellikler tagimasindan dolay:
TOKI ham onem diizeylerini belirlemek icin Kano anketinin olumlu sorulari

kullanilmistir.
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Kano anketinin olumlu sorularina verilen cevaplara 5°li Likert 6lgegine uygun olarak
(Memnun eder = 5, Zaten 0yle olmal1 = 4, Fark etmez = 3, Buna katlanabilirim = 2,
Memnun etmez = 1) seklinde sayisal degerler atanmistir. Boliim 3.4.1.°de ayrintili
aciklandigr gibi aymi yontemle Excel ortaminda yanitlarin aritmetik ortalamasi

alinarak ham 6nem diizeyleri hesaplanmistir.



BOLUM 4. BULGULAR

4.1. Veri Analizi

4.1.1. Verilerin plan matrisine yerlestirilmesi

Béliim 3.4.’de anket sonuglarinin islenmesiyle elde edilen verilerin (TOKI Ham Onem
Diizeyi, TOKI Memnuniyet ve Yap-Sat Ingaat Firmalart Memnuniyet Diizeyleri, Kano
Kategorileri) bu boliimde Kalite Evinin plan matrisine (Tablo 4.1.) konuslandirilarak

tezde belirtilen yonteme gore nasil islenecekleri konusu ele alinmustir.

Tablo 4.1. Kano modeli entegre edilmis plan matrisi (Tan ve Shen, 2000)

Miisteri

L. . =
Ihtiyaglar £ Rekabet Analizi g =
) b= = = g %
= = RZ Z 2 s
-

fe) _ o 5 8) é) S g o
E% B 5 3 5l 2|2 |28 23 &
S N Lc| &=L > é < - 8| 8§ 9| =
anpps 25 | 2525 ) v Z& £ 2 S5

e c=| =8 g= N = €O =& 5| ¢
= M SO |2 59| 3 78 o = = -
3 oc2| s g2 A 9 g = oAl =
z FEZ|ILEEZ| v | 5|2 |8 | =B 9
E <5} N %LL Q N 3 o— :g =) N
= >~ 2 o ) =)
T >

Bu islemden sonra yapilacak hesaplamalar sirasiyla asagidaki gibidir;

- Rekabet analizi ile hedef memnuniyet seviyelerinin tayini,
- Ham 1yilestirme oranlarinin hesaplanmasi,
- Kano modeli entegrasyonu ile diizeltilmis iyilestirme oranlarinin bulunmasi,

- Diizeltilmis 6nem derecesi ve yiizdelik 6nemin belirlenmesi.
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No

Miisteri Ihtiyaglari

kalitesi

= . =
ko) B 5 5 =
E% _ 25 225 S
T 3 ¥ 5 "SS5 g
wia o g2 = £ g 2 V;
= g3 REE B
O £ 53 AL 8 2 o
= 2 = s = 5
O N
1 Salon buytikligi ve oturma 3 428571  3,414634 3,8157895 M
odas: bitytikligii
2 Yatak odalar biyiikliigi 3,428571  2,853659 3,5263158 M
3 Mutfak bityikligi 3357143 2,780488 3,7894737 M
4 Banyo ve we biiyiikligii 3,142857  3,512195 3,2804737 M
5 Salon ve oturma odast 4285714 3,707317 3,6578947 0
manzarasi
Mutfak manzarast 4214286  3,463415 3,5526316 0
7 Mutfak tezgahi ve dolaplari
yerlesimi, uygunlugu ve 4,214286  2,585366 3,4210526 0
yeterliligi
8  Mutfak havalandirmas 3,928571 3 3,0789474
g 9 Tuvalet ve banyo 4214286  2,97561 2,9473684 o
£ havalandirmasi
& 10 Tuvalet ve banyo ses 3,714286  2,341463 2,4210526 0
izolasyonu
11" Oda kapilar1 yerlesimi 4357143 3,341463 3,4736842 0
12 Elektrik, telefon ve uydu
tesisat1 ve anahtarlarinin 4,285714  3,170732 3,3684211 M
yerlesimi
13 Pencere, balkon kapisi 3,5 3,390244 3,7894737 M
biiyiikliikleri ve yerlesimi
14 jc mekan renkleri 3,857143  3,536585 3,7894737 A
15 Balkon sayist ve biiyiikligii  3-785714  2,341463 3,3684211 o
16 Giris holi, koridor 3,357143  3,560976 3,2368421 M
genislikleri ve konumu
17 Lot yalitm yeterliligi 3,785714  3,780488 3,3421053 o
18 Ses yalimi yeterliligi 4357143 2,707317 2,4473684 o
19 Mutfak tezgahi ve dolaplart 4142857  2,219512 3,3157895 0
malzemesi
20  Tuvalet, banyo, mutfak, hol,
balkon ve koridorlarda 3,714286  2,95122 3,2105263 0
kullanilan yer ve duvar karo
mozaik malzeme kalitesi
QE) 21  Musluk, batarya, lavabo,
g klozet, dusa kabin vb. 4,142857  2,682927 2,8947368 0
§ malzemelerin kalitesi
22 Odalarda yer dosemesi
laminant parke vb. malzeme ~ 4428571  3,243902 3,2631579 0
kalitesi
23 Oda kapilar ve kilitlerinin 4,142857  3,146341 3,3157895 o




Tablo 4.2. (Devami)
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No Miisteri Ihtiyaclari =
S F 2§ 5235 %
E % £ 9 — 5 5 o 2
) S > S £ § .2 Q
T .3 = 3 ® E E 3
oA —  » o m & »n 2
N S = S
o ) M
&= =
24 Elektrik anahtarlar1 ve
elektrik, telefon ve uydu 4.5 2,804878 3,3684211 0]
prizleri kalitesi
25 PVC dograma kalitesi 4 2,926829 3,0263158
26 Drs kapt kanadi, gercevesi ve 4428571 2,707317 3,4210526 0
kilit sistemi kalitesi
27  Kalorifer radyatdrlerinin 4357143  2,804878 3,6052632 o
kalitesi
28 Asansor konforu ve 4,071429  3,341463 3,1842105 M
malzemesi
29 Mutfak dolab1 ve 4214286 2219512 3,0526316 0
tezgahindaki ig¢ilik
30 Tuvalet, banyo, mutfak, hol
ve koridorlarda kullanilan yer 3,785714  2,902439 3,4473684 0]
/ duvar karo mozaik ig¢iligi
31 I¢ mekan siva ve badana 4,071429 3 3,3947368 0
isciligi
= 32  Elektrik anahtarlar1 ve
5 elektrik, telefon ve uydu 45 2,853659 3,1842105 o
~ prizleri, 1giklandirma
tesisatinin is¢iligi
33 Oda kapilar1 ve kasalarinin 3928571 3 3,2368421 o
ig¢iligi
34 PVC pencere cergeveleri ve 4214286 3 3 0
balkon kapilar is¢iligi
35 4214286  3,317073 3,2368421 A

Dis cephe boyasi isgiligi

4.1.1.1. Hedef memnuniyet seviyelerinin tayini

Rekabet analizi, geleneksel Kalite Evinin planlama matrisinde mevcut {riiniin, rakip

uriinler ile karsilastirilarak, hedef memnuniyet seviyelerinin tespiti i¢in kullanilan

yaygin bir yontemdir. Miisterilerin ihtiyaclarini karsilamada iriin veya hizmetin

performansini rakiplerin performanslariyla karsilastirarak miisteri memnuniyetini

Olcebilir ve stratejik hedef belirleyebilirler (Tan ve Shen, 2000).
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Plan matrisine yerlestirilen veriler (Tablo 4.2.) kalite ekibi tarafindan her bir miisteri
ihtiyacint gelecekte iiretimi yapilacak iriiniin miisteri memnuniyet veya tatmin
performansini géstermesi i¢in genelde 5°li derecelendirme 6lgegi kullanilarak yapilir.
Kalite ekibinin hedef miisteri memnuniyet seviyelerinin en yiliksek puaninin 5 olarak
belirlenmesinin nedeni, {riinli pazarin {stiinde bir fiyat konumlandirmasi
yapmaksizin, iriiniin miisterinin ulasamayacagi duruma getirmeden yani maliyeti
sebebiyle miikkemmellige yonelerek rekabet disina itilmeden miisteri memnuniyetini

saglamasi geregindendir (Goetsch ve ark., 2016).

Tablo 4.3. Rekabet analizi ve hedef memnuniyet seviyelerinin tespiti

. . " .

> 5 = > > 5 - >
2 3 T3 2 2 4 3 2 3
s 5 = & g g 5 s @ g
s E S 3 e z B S B £
é g 8 4 ) é QE) = = o4
= = = 5 p= = = = 5 =
8 g 2 E 3 g g 2 E 3
z % ¢ 5 3 Z 3 & 5 3
= = = = = = = = = =
1 3,414634 3,8157895 3,8 19 2219512 3,3157895 3,5
2 2,853659 3,5263158 3.5 20 2,95122 3,2105263 3.3
3 2,780488 3,7894737 3,8 21 2,682927 2,8947368 2,9
4 3,512195 3,2894737 3,6 22 3,243902 3,2631579 3,3
5 3,707317 3,6578947 3,8 23 3,146341 3,3157895 34
6 3,463415 3,5526316 3,5 24 2,804878 3,3684211 3,4
7 2,585366 3,4210526 3.5 25 2,926829 3,0263158 3
8 3 3,0789474 3,1 26  2,707317 3,4210526 3,5
9 2,97561  2,9473684 3 27 2,804878 3,6052632 3,7
10 2,341463 2,4210526 2.5 28  3,341463 3,1842105 34
11 3,341463 3,4736842 3,5 29  2,219512 3,0526316 3,1
12 3,170732 3,3684211 3.5 30 2,902439 3,4473684 3,5
13 3,390244 3,7894737 3,8 31 3 3,3947368 3,4
14 3,536585 3,7894737 3,8 32 2,853659 3,1842105 3,2
15 2,341463 3,3684211 3,4 33 3 3,2368421 3,3
16 3,560976 3,2368421 3,6 34 3 3 3
17 3,780488 3,3421053 3.8 35 3,317073 3,2368421 3,4
18 2,707317 2,4473684 2,8
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Bu calismada hedef memnuniyet seviyelerinin belirlenmesi, miisteri 6nem diizeyleri,
miisteri ihtiya¢ kategorileri, son kullanici sikayetleri (Sofyalioglu ve Tunail, 2012) ve
bir iist paragrafta belirtilen maliyet ve pazar kriterleri goz 6niinde bulundurularak,
rekabet analizi kalite ekibi tarafindan yapilmis ve hedef memnuniyet seviyeleri tespit

edilmistir (Tablo 4.3.).

4.1.1.2. Ham iyilestirme oranlarinin hesaplanmasi

Ham iyilestirme orani belirlenen hedeflere ulasmak i¢in gerekli olan gelisimin
yiizdelik oranini temsil eden bir dlgiittii. Hedef memnuniyet seviyesinin TOKI

memnuniyet seviyesine boliimii (Denklem 4.1) ile hesaplanir (Sofyalioglu ve Tunail,

2012).

Hedef Memnuniyet Seviyesi (HMS)
TOKI Memnuniyet Seviyesi (TMS)

Ham lyilestirme Orant (HI0) = 4.1)

Ornek olarak, tablo 3.8.’de 3 numarali mutfak biiyiikliigii ile ilgili miisteri ihtiyac ele
almirsa TMS’si 2,780488, HMS’si 3,8 dir. Ham iyilestirme orani ise 3,8 / 2,780488 =
1,366666667 olarak bulunur.

Bu sonuca gére mevcut miisteri memnuniyetinin bu ihtiya¢ kategorisinde yaklasik
%137 oraninda bir iyilestirme yapilirsa miisteri memnuniyetinin hedef seviyesine

ulagabilecegi goriilmiistiir.

4.1.1.3. Kano modeli entegrasyonu ile diizeltilmis iyilestirme oranlarmin

bulunmasi

Bilindigi gibi Dr. Noriaki Kano, Kano Modelini olustururken miisteri ihtiyag —
memnuniyet grafiginin diizgiin dogrusal olarak nitelendirmesini reddederek bunlarin
karsilanmas1 durumunda miisteri tatmini lizerinde, ihtiyacin tiirline gore farkl etkiler
gosterecegini belirtmistir ve miisteri ihtiyaglarin1 kategorik olarak ayirmistir. KFD
yonteminde ise miisteri ihtiyaglari, Kano Modeli disindaki yontemlerdeki gibi

dogrusal degisim sergilemektedir. Bu sebeple Tan ve Shen (2000) Kalite Evine Kano
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Modelini entegre ederek, misteri ihtiyaclarin1 kategorilere ayirarak daha iyi

karsilanmasini saglayacak bir metot gelistirmiglerdir.

Plan matrisinde bir doniisiim fonksiyonu vasitasiyla Kano kategorilerinin denkleme
girmesiyle onem oraninda diizeltme yapilarak gergeklestirilmistir. Yapilan diizeltme
ile ihtiyaclarin karsilanma diizeyi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iligki

Olclilmiistiir. Bu iliski (Denklem 4.2);

s = f(k, p) 4.2)

ile aciklanabilir. Burada; s: miisteri memnuniyeti, p: iiriin performans diizeyi, k: kano

kategorisini temsil etmektedir.

Miisteri tatmin
dizeyi

A

Dogrusal
ihtivaclar

Heyecan
verici
ihtiyaglar

intiyaclarin

> karsilanma
»
derecesi

Temel
ihtiyaglar

Sekil 4.1. Orijinal kano modeli (Kano ve ark., 1984)

Sekil 4.1.°de ihtiyaglarin karsilanma derecesi arttik¢a, heyecan verici ihtiyaglar temel
ithtiyaglara gére miisteri memnuniyetinin daha fazla artmasini saglar. Fakat ihtiyaclarin
karsilanma derecesi azaldik¢a bu durumun tersi goriiliir. Dogrusal ihtiyaglarda ise bu

durum lineerdir.
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Sekil 4.1.°de goriilen bu durum matematiksel olarak su sekilde ifade edilebilir;
heyecan verici ihtiyaglar i¢in; As / s > Ap / p oranini elde ederiz, As ve Ap’de s ve
p’deki kiigiik degisimleri agiklamaktadir. Dogrusal ihtiyaglar i¢in bu oran; As / s = Ap
/ p, temel ihtiyaglar icin ; As /s <Ap / p bi¢iminde ifade edilebilir. Yukarida gosterilen
ti¢ iliski formiilii tek bir formiil (Denklem 4.3) bigcimde;

N (4.3)

seklinde ifade edilmistir. Burada k parametresi i¢in heyecan verici ihtiyaglar i¢in k>1,

dogrusal ihtiyaglar icin k=1, temel ihtiyaclar i¢in ise 0< k<I arasinda olmalidir.
Miisteri memnuniyeti (s) k ve p’nin bir fonksiyonu olarak;

s = cp” (4.4)
formiiliiyle (Denklem 4.4) ifade edilebilir. Burada c sabit bir say1y1 ifade eder. Mevcut
miisteri memnuniyet seviyesi ve liriiniin performans derecesi (ihtiyaclarin karsilanma
derecesi) sirasityla so ve po olsun, hedeflenen miisteri memnuniyet seviyesi ve

performansi da si ve p1 olsun, Denklem 4.5’in iki durum i¢inde gegerli oldugu kabul

edilmistir. Buradan so = cpo® ve s'= cpi* oldugu gériilebilir. Sonug olarak;

si_op¥ _ (&)k 4.5)

k
So CPo Po

esitligi elde edilir. Buradan yola ¢ikarak ham iyilestirme orani agagidaki doniisiim

fonksiyon kullanilarak diizeltilmis iyilestirme oranini hesaplayabilmek i¢in kullanilir.

Di0 = (Hi0) 7k (4.6)
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HiO: Ham lyilestirme Oran1 (KFD Sonucu Hesaplanan Oran), DIO: Diizeltilmis

Iyilestirme Oram (Kano Entegrasyonu Sonucu Hesaplanan Oran), k: Kano

Parametresini (Farkli Kano Kategori i¢in Verilen Katsayilar) gostermektedir.

Kano parametresi temel ihtiyaglar i¢in 1/2, dogrusal ihtiyaglar i¢in 1, heyecan verici

ihtiyaglar i¢in 2 olarak secilmistir. Calismada bir 6nceki boliimde (Bolim 4.1.1.2.)

hesaplanan ham iyilestirme oranlar1 Denklem 4.6 kullanilarak diizeltilmis ve

yukaridaki sonuglar elde edilmistir (Tablo 4.4.).

Tablo 4.4. DIO sonuglari

8% of.E _%: %%z %:%
S5 MMME T8 AXS ACAH
I M 12 1,112 1238 4246
2 M 12 1226 1504 5,157
3. M 12 1366 1,867 6270
4 M 12 1,025 1,050 3301
5.0 1 1025 1025 439
6 O 1 1010 1,010 4258
7 O 1 1353 1353 5705
8 O 1 1033 1033 4,059
9 O 1 1,008 1,008 4,248
10 O 1 1,067 1067 3,965
11 O 1 1,047 1,047 4,563
12 M 12 1,103 1218 5222
13 M 12 1,120 1256 4,397
14 A 2 1,074 1,036 3,998
15 0 1 1452 1452 5497
16 M 12 1,010 1,022 3431
17 O 1 1,005 1,005 3,805
18 O 1 1,034 1,034 4506

4.1.1.4. Diizeltilmis 6nem derecesi ve yiizdelik 6nemin belirlenmesi

Ham oOnem diizeylerinin diizeltilmis

. . 7 o ZLE 2z _
-8 { & E E§ E &
g §: o E o g E.% = S E SED
25 §: §5 S=f8 32 2523
S=: My ME TR0 A0 ACA
19 (@) 1 1,576 1,576 6,532
20 O 1 1,118 1,118 4,153
21 o 1 1,080 1,080 4,478
22 (@) 1 1,017 1,017 4,505
23 (0] 1 1,080 1,080 4,476
24 (0] 1 1,212 1,212 5,454
25 o 1 1,025 1,025 4,1
26 (@) 1 1,292 1,292 5,725
27 (@) 1 1,319 1,319 5,747
28 M 12 1,017 1,035 4215
29 o 1 1,396 1,396 5,886
30 (@) 1 1,205 1,205 4,565
31 (@) 1 1,133 1,133 4,614
32 o 1 1,121 1,121 5,046
33 0 1 1,1 1,1 4321
34 (@) 1 1 1 4,214
35 A 2 1,025 1,012 4,266

lyilestirme oranlariyla carpimi sonucu

Diizeltilmis Onem Derecesi bulunur (Denklem 4.7).

DOD = HOD x Dio

4.7)
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DOD : Diizeltilmis Onem Derecesi, HOD : Ham Onem Diizeyi, DIO: Diizeltilmis

Iyilestirme Oranini1 gdstermektedir.

Son olarak ta DOD’lerin agirlikl1 ortalamalar1 hesap edilerek her bir miisteri ihtiyacina

karsilik gelen Yiizdelik Onem Oranlari (Denklem 4.8) hesaplanir (Tablo 4.5.).

-- DODy
YOO, = 5o (4.8)

YOOy : Herhangi bir miisteri ihtiyacinin yiizdelik 6nem oranini ifade etmektedir.

Tablo 4.5. Yiizdelik onem derecesi hesabi

Z 29 =z 5 g gz S =z S
gz 58 8& A8 3 g2, 58 8% &y 3
=< A A2 AAQ > =z =68 A= AA >

1 3,429 1,238 4246118 2,60% 19 4,143 1,577 6,532 4,00%

2 3,429 1,504 5,157572 3,16% 20 3,714 1,118 4,153247 2,54%

3 3,357 1,868 6,270397 3,84% 21 4,143 1,081 4,478052 2,74%

4 3,143 1,051 3,301964 2,02% 22 4429 1,017 4505156 2,76%

5 4,286 1,025 4,392857 2,69% 23 4,143 1,081 4,476855 2,74%

6 4214 1,011 4,258803 2,61% 24 4,500 1,212 5,454783 3,34%

7 4214 1354 5705189 3,49% 25 4,000 1,025 4,1 2,51%

8 3,929 1,033 4,059524 2,49% 26 4,429 1,293 5,725225 3,51%

9 4214 1,008 4,248829 2,60% 27 4357 1319 574764  3,52%

10 3,714 1,068 3,965774 2,43% 28 4,071 1,035 4,215327 2,58%

11 4,357 1,047 4,563869 2,79% 29 4214 1,397 5,886107 3,60%

12 4286 1,218 5222041 3,20% 30 3,786 1,206 4,565126 2,80%

13 3,500 1,256 4,397171 2,69% 31 4,071 1,133 4,614286 2,83%

14 3857 1,037 3,998209 2,45% 32 4500 1,121 5,046154 3,09%

15 3,786 1,452 5497173 3,37% 33 3,929 1,100 4,321429 2,65%

16 3,357 1,022 3,431127 2,10% 34 4214 1,000 4,214286 2,58%

17 3,786 1,005 3,805253 2.,33% 35 4214 1,012 4,266639 2,61%

18 4357 1,034 4,506306 2,76%
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Tablo 4.6. Yalin KFD’ ye yiizdelik 6nem dereceleri

o £ LE B 8 £ OE_ LEE_ s
=% g8 3% 38 § g8 A% 35 %
=8 2z * - -
1 3,429 1,113 3,816 2,40% 19 4,143 1,577 6,533  4,10%
2 3,429 1,226 4,205 2,64% 20 3,714 1,118 4,153 2,61%
3 3357 1,367 4,588 2,88% 21 4,143 1,081 4,478 281%
4 3,143 1,025 3,221 2,02% 22 4,429 1,017 4,505 2,83%
5 4286 1,025 4393 2,76% 23 4,143 1,081 4,477 2.81%
6 4214 1,011 4259 2,67% 24 4500 1,212 5455 342%
7 4214 1,354 57705 3,58% 25 4,000 1,025 4,100 2,57%
& 3929 1,033 4,060 2,55% 26 4,429 1,293 57725 3,59%
9 4214 1,008 4,249 2,67% 27 4357 1,319 5,748 3,61%
10 3,714 1,068 3,966 2,49% 28 4,071 1,018 4,143 2,60%
11 4,357 1,047 4,564 2,86% 29 4214 1,397 5886 3,69%
12 4286 1,104 4,731 2,97% 30 3,786 1,206 4,565 2,87%
13 3,500 1,121 3,923  2,46% 31 4,071 1,133 4,614 2,90%
14 3857 1,074 4,144 2,60% 32 4,500 1,121 5,046 3,17%
15 3,786 1,452 5,497 3,45% 333929 1,100 4,321 2,71%
16 3,357 1,011 3,394 2,13% 34 4214 1,000 4,214 2,65%
17 3,786 1,005 3,805 2,39% 35 4214 1,025 4,320 2,71%

18 4,357 1,034 4,506 2,83%

4.1.2. Son kullanici ihtiyaglarimin oncelik sirasinin belirlenmesi
4.1.2.1. Tasarim acisindan ihtiyac¢larin énceliklendirilmesi
Entegrasyon modeliyle elde edilen bulgularda; miisterilerin ihtiya¢ 6ncelikleri olarak,

binalar tasarim acgisindan degerlendirildiginde, ortalamanin {izerinde yer alan

Diizeltilmis Onem Diizeyleri ve Yiizdelik Onem Oranlart:
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Tablo 4.7. Tasarim acisindan YOO su ortalama iizerindeki miisteri ihtiyaglari

No Miisteri Ihtiyaclari DOD YOO

3 Mutfak Biiyiikligi 6,270397 3,84%
7 Mutfak Tezgahi ve Dolaplar1 Yerlesimi, Uygunlugu ve Yeterliligi 5,705189 3,49%
15 Balkon Sayis1 ve Biiyiikliigi 5,497173 3,37%

12 Elektrik, Telefon ve Uydu Tesisat1 ve Anahtarlarinin Yerlesimi 5,222041 3,20%
2 Yatak Odalar1 Biiyiikligi 5,157572 3,16%

olarak bulunmustur. Tabloda yer alan verilere gore; binalarin son kullanicilar
“Tasarim Ag¢isindan” salon, banyo-wc ve kapi biiyiikliikleri konularinda yiiksek ihtiyag
orani géstermemisler; bunun yaninda, Tablo 4.7.”de gortildigi gibi sirasiyla, mutfak
biiyiikliigii, balkon sayisi ve blylikligl, -elektrik-telefon-uydu tesisatlar1 ve
anahtarlarinin yerlesimi ve yatak odalar1 biiytikliigli konularinda yiiksek ihtiya¢ orani

gostermislerdir.

4.1.2.2. Malzeme acisindan ihtiyac¢larin onceliklendirilmesi

Binalar “Malzeme Acisindan” degerlendirildiklerinde, ortalamanin iizerinde yer alan

Diizeltilmis Onem Diizeyleri ve Yiizdelik Onem Oranlar:

Tablo 4.8. Malzeme agisindan YOO su ortalama iizerindeki miisteri ihtiyaclar:

No Miisteri Ihtiyaclart DOD YOO
19 Mutfak tezgahi ve dolaplar1 malzemesi 6,532 4,00%
27 Kalorifer radyatorlerinin kalitesi 574764  3,52%
26  Dis kap1 kanadi, ¢ergevesi ve kilit sistemi kalitesi 5,725225 3,51%

24 FElektrik anahtarlar1 ve elektrik, telefon ve uydu prizleri kalitesi  5,454783  3,34%

olarak bulunmugstur. Tabloda yer alan verilere gore; binalarin son kullanicilar
Malzeme Agisindan tuvalet, banyo, mutfak, hol, balkon ve koridorlarda kullanilan yer
ve duvar karo mozaik malzeme kalitesi, PVC dograma kalitesi, asansor konforu ve
kalitesi konularinda yiiksek ihtiya¢ oran1 gostermemisler; bunun yaninda yukaridaki
tabloda da goriildiigii gibi (Tablo 4.8.) sirasiyla, Mutfak tezgahi ve dolaplar

malzemesi, kalorifer radyatdrlerinin kalitesi, dis kap1 kanadi, ¢ergevesi ve kilit sistemi
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kalitesi, elektrik anahtarlar1 ve elektrik, telefon ve uydu prizleri kalitesi konularinda

yiiksek ihtiyag oran1 gostermislerdir.

4.1.2.3. Iscilik acisindan ihtiyaclarin 6nceliklendirilmesi

Binalar “Iscilik” agisindan degerlendirildiklerinde, ortalamanin iizerinde yer alan

Diizeltilmis Onem Diizeyleri ve Yiizdelik Onem Oranlar:

Tablo 4.9. Iscilik agisindan YOO’ su ortalama iizerindeki miisteri ihtiyaclari

No Miisteri Ihtiyaglar: DOD YOO
29 Mutfak dolabi ve tezgahindaki iscilik 5,886107 3,60%
32 Elektrik anahtarlar1 ve elektrik, telefon ve uydu prizleri, 1siklandirma 5046154 3,09%

tesisatinin is¢iligi
31 I¢ mekan siva ve badana isciligi 4,614286 2,83%

olarak bulunmustur. Tabloda yer alan verilere gére; binalarin son kullanicilar Is¢ilik
Ag¢isindan oda kapilar1 ve kasalarinin isciligi, PVC pencere gergeveleri ve balkon
kapilart isciligi, dis cephe boyast is¢iligi konularinda yiiksek ihtiyag oram
gostermemisler; bunun yaninda yukaridaki tabloda da goriildiigii gibi (Tablo 4.9.)
sirastyla, mutfak dolabi ve tezgahindaki iscilik, elektrik anahtarlari ve elektrik, telefon
ve uydu prizleri, 1siklandirma tesisatinin isciligi, I¢ mekan siva ve badana isciligi

konularinda yiiksek ihtiya¢ orani géstermislerdir.



BOLUM 5. SONUCLAR VE ONERILER

Tez galigmasinda, dar ve orta gelir grubuna dahil toplu konut kullanicilarinin ikamet
ettikleri binalardan beklentilerinin tespit edilerek, oncelik derecelerinin tespit edilmesi
ve benzer kapsamdaki toplu konut projelerinde son kullanici memnuniyetini tasarim,

is¢ilik ve malzeme acisindan saglayacak uygulamalarin belirlenmesi amaglanmustir.

KFD ve Kano modeli, son kullanic1 gereksinimlerinin belirlenmesinde ve oncelik
siralamasinin yapilmasinda 6nemli katki saglayan yontemler olarak bilinmektedir. Bu
yontemlerin kullanilmasiyla, gelecekte uygulanacak benzer projelerde son kullanici
memnuniyetini gelistirme amagli, belirlenen ihtiyaglarin kargilanmasina yonelik

¢Oziim yollar1 tanimlanabilmektedir.

Calismada, KFD ve Kano yontemleri birlikte kullanilarak, toplu konut tasarim ve
ingaatlarinda, bu memnuniyetin {ist seviyede saglanmasi amaglanmistir. Calisma
kapsaminda, Bolu il merkezinde yer alan TOKI toplu konut projeleri olarak tanimlanan
evrende secilen orneklere anket ¢alismasi uygulanmis, elde edilen sonuclar Excel
programinda formiile edilerek, Kano’nun KFD’ye entegrasyonunu Ongoren

metodolojik altyap1 olusturulmustur.

Mevcut yontemde karar kilma asamasinda, KFD Kalite Evinin kismi uygulamasina
klasik formatta, sirali bir sekilde Kano safhasi olarak eklemlenmemis, bilakis
Kano’nun KFD Kalite Evine miidahalesiyle, bilinen formatlarin disinda, miisteri
ihtiyaclarinin efektif tanimlamasini igeren bir entegrasyon modelinin kurgusu

gerceklestirilmistir.
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YOO’larm biitiinii degerlendirildiginde mutfakla ilgili miisteri ihtiyaclar1 6ne
cikmaktadir. 3 nolu miisteri ihtiyaci “Mutfak Biiyiikligi” YOO’su 3,84%, 7 nolu
“Mutfak Tezgahi ve Dolaplar1 Yerlesimi, Uygunlugu ve Yeterliligi” YOO’su 3,49%
19 nolu miisteri ihtiyac1 “Mutfak tezgahi ve dolaplar1 malzemesi” YOO su 4,00%, 29
nolu miisteri ihtiyact “Mutfak dolab1 ve tezgahindaki iscilik” YOO’su 3,60%
bulunmustur. Bu sonuglar, son kullanicilarin mutfakla ilgili gereksinimlerinin yiiksek
seviyede oldugunu, TOKi’nin gelecekte yapmay1 planladigi projelerde bu husus
tizerinde durmasmin son kullanici tatminin arttirilmasinda biiyiik etkisi olacagini

gostermistir.

Kano modeli etkilerini gérmek icin yalin KFD YOO’lar1 (Tablo 4.6.) ve Kano entegre
edilmis KFD YOO’lar1 karsilastirilarak degerlendirilmistir. Temel ihtiyac kategorisine
sahip (M) 2 nolu ihtiyacin yalin KFD YOO’su 2,64%’ten Kano entegre edilmis KFD
YOO’su Kano kategorisi etkisiyle 3,16%’ya, 3 nolu ihtiyacin yalim KFD YOO’su
2,88% den Kano entegre edilmis KFD YOO’su Kano kategorisi etkisiyle 3,84e, 12
nolu ihtiyacin yalin KFD YOO’su 2,97%’den Kano entegre edilmis KFD YOO’su
Kano kategorisi etkisiyle 3,20%’ye, 13 nolu ihtiyacin yalin KFD YOO’su 2,46%’dan
Kano entegre edilmis KFD YOO’su Kano kategorisi etkisiyle 2,69%’a dramatik bir
artts olmustur. Degerlendirme sonucu temel ihtiya¢ kategorisi (M) son kullanict

memnuniyeti tizerinde yliksek bir etkiye sahip oldugu gozlemlenmistir.

Bunun yaninda Rekabet analizinde TOKI Memnuniyetinin, Yap-Sat insaat firmalari
memnuniyet seviyesinden yiiksek oldugu durumlarda M kano kategorisinin YOO’ ya
etkisi olmadig1 hatta kiiciik oranda bir diisiise sahip oldugu goriilmiistiir. 16 nolu
ihtiyacin yalm KFD YOO’su 2,13%’den Kano entegre edilmis KFD YOO’su 2,10%’a,
28 nolu ihtiyacin yalin KFD YOO’su 2,60%’dan Kano entegre edilmis KFD YOO’ su
2,58%’e diismiistiir.

Heyecan verici ihtiyaclar kategorisine sahip (A) 14 nolu ihtiyacin yalin KFD YOO’su
2,60%’dan Kano entegre edilmis KFD YOO’su Kano kategorisi etkisiyle 2,45%’e, 35
nolu ihtiyacin yalin KFD YOO’su 2,71%’den Kano entegre edilmis KFD YOO’su
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Kano kategorisi etkisiyle 2,61%’e diistiigli goriilmiistiir. Bunun sebebi son

kullanicilarin heyecan verici ihtiyaglarin karsilanmasini beklememesindendir.

Yalin KFD ve Kano entegre edilmis KFD’den elde edilen veriler karsilastirildiginda
temel (M) kano kategorisinin son kullanici ihtiyaglar1 {izerinde yiiksek etki
gosterirken, heyecan verici (A) ihtiyaglarin diisiik etki gosterdigi gorilmistiir.
Entegrasyonun uygulanmasiyla Kano modelinin miisteri ihtiyaglar1 {izerindeki

etkisinin ne denli 6nemli oldugu sonucuna varilmastir.

Tez calismast kapsaminda, bilinen formatlarin diginda, miisteri ihtiyaglarinin efektif
tanimlamasint igeren bir model olarak, Kano Modeli’nin KFD’ye entegrasyonu
yontemiyle elde edilen, yukarida 6zeti verilen ve toplu konut son kullanicilarinin
ihtiya¢c onceliklerini belirten sonugclar, gelecekte insa edilecek TOKI gibi sosyal
konutlarda tasarim ve uygulama kriterlerinin belirlenmesinde miisteri memnuniyeti

acisindan bir yontem Onerisi olma 6zelligi tasimaktadir.
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EKLER

EK 1 : KFD ve Kano Anket Formlari

Bu anket: Konut sahiplerinin, musteri memnuniyet seviyelerini
belirlenmesi konusunda, Sakarya Universitesi, insaat Miihendisligi
Anabilim Dali, Yapi isletmesi Bilim Dalinda yapilan bir Yiiksek
Lisans galismasinda kullanilacaktir. Elde edilen bulgular, sadece bu
bilimsel ¢alisma i¢in degerlendirilecektir. Anket iki bélimden
olusmaktadir. Asagidaki anket sorularini dairenizin konumunu ve
degerini gbz o6nunde bulundurarak, size en uygun segenegi
isaretleyerek cevaplamanizi rica eder sabriniz igin simdiden
tesekkir ederiz.

1.80LUM
Musteri ihtiyag seviyelerini belirleme sorulan

1)Salon Buyukligu ve Oturma Odasi Buyukligu hakkinda ne
digtnuyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder

Degilim e)Hic Memnun Degilim

d)Memnun

2) Yatak Odalari Buyuklugu hakkinda ne dustinuyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun
Degilim e)Hic Memnun Degilim

3) Mutfak Buyuklugi hakkinda ne dustniyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun

Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim

4) Banyo ve WC Buyuklugu hakkinda ne dustiniyorsunuz?

a)Gok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun
Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim

5) Salon ve Oturma Odasi Manzarasi hakkinda ne
distinuyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun
Degilim e)Hic Memnun Degilim

6) Mutfak Manzarasi hakkinda ne duginiyorsunuz?

a)GCok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun

Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim

7) Mutfak Tezgahi ve Dolaplari Yerlesimi, Uygunlugu ve Yeterliligi
hakkinda ne dustintyorsunuz?

a)Gok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun

Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim

8) Mutfak Havalandirmasi Yeterliligi hakkinda ne
digtnuyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun
Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim

9) Tuvalet ve Banyo Havalandirmasi hakkinda ne
dusitintyorsunuz?

a)Gok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun
Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim

10) Tuvalet ve Banyo Ses izolasyonu hakkinda ne
digtnuyorsunuz?

a)Gok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun

Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim

11) Oda Kaplari Yerlesimi hakkinda ne dustiniyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder
Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim

d)Memnun

12) Elektrik , Telefon ve Uydu tesisati ve anahtarlarinin yerlegimi
hakkinda ne dustnuyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder
Degilim e)Hi¢c Memnun Degilim

d)Memnun

13) Pencerelerin ve balkon kapilarinin buayuklukleri ve Yerlesimi
hakkinda ne dustinuyorsunuz?

a)Gok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun
Degilim e)Hic Memnun Degilim

14) i¢ mekan renkleri hakkinda ne diistintiyorsunuz?

a)Gok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun

Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim
15) Balkon sayisi ve buyuklagi hakkinda ne dustintiyorsunuz?

a)Gok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder
Degilim e)Hic Memnun Degilim

d)Memnun

16) Giris Holu, koridor geniglikleri ve konumu hakkinda ne
distnuyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder

Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim

d)Memnun

17) Ist yalitimi yeterliligi hakkinda ne dusuntiyorsunuz?

a)Gok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder

Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim

d)Memnun

18) Ses yalitimi yeterliligi hakkinda ne dusuniyorsunuz?

a)Gok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun
Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim

19) Mutfak Tezgdhi ve Dolaplari Malzemesi hakkinda ne
digtintyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun

Degilim e)Hic Memnun Degilim

20) Tuvalet, banyo, mutfak, hol, balkon ve koridorlarda kullanilan
yer ve duvar karo mozaik malzeme kalitesi hakkinda ne
digtintyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder
Degilim e)Hic Memnun Degilim

d)Memnun

21) Musluk, batarya, lavabo, klozet, dusa kabin vb. malzemelerin
kalitesi hakkinda ne disunuyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder

Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim

d)Memnun

22) Odalarda yer désemesi laminant parke vb. malzeme kalitesi
hakkinda ne dustnuyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder
Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim

d)Memnun



23) Oda kapilari ve kilitlerinin  kalitesi hakkinda ne

distindyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun
Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim

24) Elektrik anahtarlari ve elektrik, telefon ve uydu prizleri kalitesi
hakkinda ne diistintiyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun
Degilim e)Hig¢ Memnun Degilim

25) PVC dograma kalitesi hakkinda ne dustiniiyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun
Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim

26) Dis kapi kanadi, cergevesi ve kilit sistemi kalitesi hakkinda ne
dustinuyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun
Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim

27) Kalorifer kalitesi hakkinda ne

dislindyorsunuz?

radyatorlerinin

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun
Degilim e)Hig¢ Memnun Degilim

28) Asansor konforu ve kalitesi hakkinda ne distiniyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun
Degilim e)Hic Memnun Degilim

29) Mutfak dolabi
dislindyorsunuz?

ve tezgahindaki iscilik hakkinda ne

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder
Degilim e)Hig¢ Memnun Degilim

d)Memnun

30) Tuvalet, banyo, mutfak, hol ve koridorlarda kullanilan yer ve
duvar karo mozaik isciligi hakkinda ne diistiniiyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun
Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim

31) i¢ mekan siva ve badana isciligi hakkinda ne disiiniiyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun
Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim

32) Elektrik anahtarlari ve elektrik, telefon ve uydu prizleri,
Isiklandirma Tesisatinin isciligi hakkinda ne dusuinliyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun
Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim

33) Oda Kapilari ve
diistiniyorsunuz?

kasalarinin hakkinda ne

isciligi
a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun
Degilim e)Hic Memnun Degilim

34) PVC Pencere gergeveleri ve balkon kapilari isciligi hakkinda ne
distindyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun
Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim
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35) Dis cephe boyasi isciligi hakkinda ne distntiyorsunuz?

a)Cok Memnunum  b)Memnunum c)idare Eder d)Memnun
Degilim e)Hi¢ Memnun Degilim

2. BOLUM

Miisteri ihtiyaglar Kategorizasyon Sorulari

1) Salon ve Oturma Odasinin buyltk olmasi sizi nasil
etkiler?(Soruya cevap verirken daire buyukligunin sabit
oldugunu goz 6niinde bulundurunuz yani salon ve oturma odasi
buytik oldugunda diger oda alanlar kigulecektir.)

a) Memnun eder b)Zaten dyle olmali c)Fark etmez d)Buna
katlanabilirim e) Memnun etmez
2) Salon ve Oturma Odasinin kigik olmasi sizi nasil

etkiler?(Soruya cevap verirken daire buyikliginin sabit
oldugunu goz 6ninde bulundurunuz yani salon ve oturma odasi
buyiik oldugunda diger oda alanlar kigulecektir.)

a) Memnun eder b)Zaten dyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim e) Memnun etmez

d)Buna

3) Yatak Odalarinin blyik olmasi sizi nasil etkiler?(Soruya cevap
verirken daire blylklGglniin sabit oldugunu goéz O6nilnde
bulundurunuz yani yatak odalari biytk oldugunda diger oda
alanlan kugulecektir.)

a) Memnun eder b)Zaten 6yle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim e) Memnun etmez

d)Buna

4) Yatak Odalarinin kiiglik olmasi sizi nasil etkiler?(Soruya cevap
verirken daire buyuklGgunin sabit oldugunu g6z Oniinde
bulundurunuz yani yatak odalari buyik oldugunda diger oda
alanlari kiigtilecektir.)

a) Memnun eder b)Zaten 6yle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim ) Memnun etmez

d)Buna

5) Mutfagin buylk olmasi sizi nasil etkiler?(Soruya cevap verirken
daire blyukliginin sabit oldugunu g6z 6ninde bulundurunuz
yani mutfak biiylk oldugunda diger oda alanlari kigtlecektir.)

a) Memnun eder b)Zaten oyle olmal c)Fark etmez
katlanabilirim €) Memnun etmez

d)Buna

6) Mutfagin kiglk olmasi sizi nasil etkiler?(Soruya cevap verirken
daire blylkluglnin sabit oldugunu goz 6niinde bulundurunuz
yani mutfak biytk oldugunda diger oda alanlari kiigulecektir.)

a) Memnun eder b)Zaten 6yle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim e) Memnun etmez

d)Buna

7) Banyo ve WC'nin blytik olmasi sizi nasil etkiler?(Soruya cevap
verirken daire buyuklGgunin sabit oldugunu g6z Oninde
bulundurunuz yani banyo buytiik oldugunda diger oda alanlari
kigllecektir.)

a) Memnun eder b)Zaten oyle olmal c)Fark etmez
katlanabilirim ) Memnun etmez

d)Buna



8) Banyo ve WC'nin kiglk olmasi sizi nasil etkiler?(Soruya cevap
verirken daire buyikligunin sabit oldugunu g6z 6niinde
bulundurunuz yani banyo buylk oldugunda diger oda alanlari
kugulecektir.)

a) Memnun eder b)Zaten oyle olmali c)Fark etmez d)Buna

katlanabilirim €) Memnun etmez
9) Salon ve oturma odasi manzarasinin iyi olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Oyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim e) Memnun etmez

d)Buna

10) Salon ve oturma odasi manzarasinin bina cephesine, istinat
duvarina vs. ye bakmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten &yle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim e) Memnun etmez

d)Buna

11) Mutfak manzarasinin iyi olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten 6yle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim e) Memnun etmez

d)Buna

12) Mutfak manzarasinin kéti olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Gyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim e) Memnun etmez

d)Buna

13) Mutfak tezgahinin genis ve uzun olmasi, mutfak dolaplarinin
genis olmasi ve bltin ihtiyaglarinizi karsilamasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten 6yle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim €) Memnun etmez

d)Buna

14) Mutfak tezgahi ve dolaplarinin kullanigsiz olmasi sizi nasil
etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Oyle olmali c)Fark etmez d)Buna
katlanabilirim e) Memnun etmez

15) Mutfak havalandirmasini iyi olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten oyle olmal c)Fark etmez d)Buna

katlanabilirim €) Memnun etmez

16) Mutfaginiza diger evlerden yemek kokusu gelmesi davlumbazi
acmaniza ragmen havalandirmanin yetersiz kalmasi sizi nasil
etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten &yle olmali c)Fark etmez d)Buna

katlanabilirim €) Memnun etmez

17) Tuvalet ve banyo havalandirmasinin igeride olusan kokuyu ve
buhari iyi gekmesi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Gyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim €) Memnun etmez

d)Buna

18) Tuvalet ve banyo havalandirmasinin igeride olusan kokuyu ve
buhari yeterli diizeyde ¢ekmemesi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten &yle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim €) Memnun etmez

d)Buna

65

19) Tuvalet ve banyo havalandirmasinin Ust, alt ve yan dairelerden
ses almamasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten oyle olmal c)Fark etmez d)Buna
katlanabilirim €) Memnun etmez

20) Tuvalet ve banyo havalandirmasinin Gst, alt ve yan
dairelerdeki sesi almasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten 6yle olmal c)Fark etmez d)Buna
katlanabilirim e) Memnun etmez

21) Oda kapi yerlesimlerinin iyi olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten oyle olmal c)Fark etmez d)Buna

katlanabilirim ) Memnun etmez

22) Oda kapilarinin dolayi esya tasirken zorlanilmasi veya odalarda
koltuk, yatak, dolap vb. mobilyalar yerlestirdiginizde kapilarin
carpmasi gibi sorunlarin olusmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten dyle olmal c)Fark etmez d)Buna

katlanabilirim e) Memnun etmez

23) Elektrik, Telefon ve Uydu tesisati ve anahtarlarinin yerlerinin
uygun ve yereli olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten 6yle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim e) Memnun etmez

d)Buna

24) Elektrik anahtarlarinin ve prizlerinin yerlerin uygun olmamasi
priz sayisinin yetersiz olmasi veya telefon, uydu prizlerinin yerinin
uygun olmamasi, her odada bulunmamasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten oyle olmal c)Fark etmez
katlanabilirim ) Memnun etmez

d)Buna

25) Odalarin tim cephe duvarlarinda genis pencereler olmasi sizi
nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten dyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim e) Memnun etmez

d)Buna

26) Pencere genisliklerinin az, sayilarinin yetersiz olmasi sizi nasil
etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten 6yle olmal c)Fark etmez
katlanabilirim e) Memnun etmez

d)Buna

27) ig mekan renklerinin zevkinize uygun olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten oyle olmal c)Fark etmez d)Buna
katlanabilirim ) Memnun etmez

28) Oda renklerini sevmemeniz sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten oyle olmal c)Fark etmez d)Buna

katlanabilirim ) Memnun etmez

29) Balkonunuzun genis olmasi ve sayisinin ¢ok olmasi sizi nasil
etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten dyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim €) Memnun etmez

d)Buna



30) Balkon buyukluklerinin yetersiz olmasi veya sayisinin yetersiz
olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten 6yle olmali c)Fark etmez d)Buna
katlanabilirim €) Memnun etmez
31) Giris holuniin ve koridorlarin genis olmasi sizi nasil

etkiler?(Soruya cevap verirken daire buyUkliginin sabit
oldugunu goz 6niinde bulundurunuz yani giris holl ve koridorlar
blyuk oldugunda diger oda alanlari kiigulecektir.)

a) Memnun eder b)Zaten Oyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim ) Memnun etmez

d)Buna

32) Girig holinlin ve koridorlarin dar ve konumunun uygun
olmamasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Gyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim €) Memnun etmez

d)Buna

33)Dairenizin 1s1 yalitiminin yetersiz olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Oyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim €) Memnun etmez

d)Buna

34) Dairenizin 1s1 yalitiminin yeterli dizeyde olmasi sizi nasil
etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten &yle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim €) Memnun etmez

d)Buna

35) Ust, alt ve yan dairelerden en ufak sesin bile sizi rahatsiz
edecek kadar dairenizde duyulmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Oyle olmali c)Fark etmez d)Buna
katlanabilirim €) Memnun etmez

36) Ses yalitiminin iyi yapilmis olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten oyle olmali c)Fark etmez d)Buna

katlanabilirim €) Memnun etmez

37) Mutfak tezgahi ve mutfak dolaplarinda kullanilan malzemenin
istediginiz kalitede olmamasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Oyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim €) Memnun etmez

d)Buna

38) Mutfak dolaplarinin ve tezgahinin gok kaliteli olmasi sizi nasil
etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten oyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim €) Memnun etmez

d)Buna

39) Tuvalet, banyo, mutfak, hol, balkon ve koridorlarda kullanilan
yer ve duvar karo mozaiklerinin yiizeyinin gabuk giziliyor ve
kirthyor olmasi sizi nasil etkiler?

40) Dairenizde kullanilan karo mozaiklerin kaliteli olmasi sizi nasil
etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Gyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim e) Memnun etmez

d)Buna

41) Musluk, batarya, lavabo, klozet, dusa kabin vb. malzemelerin
kalitesinin yetersiz olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Gyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim €) Memnun etmez

d)Buna
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42) Musluk, batarya, lavabo, klozet, dusa kabin vb. malzemelerin
kalitesinin yeterli olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten 6yle olmali c)Fark etmez d)Buna

katlanabilirim €) Memnun etmez

43) Odalarda yer dosemesi laminant parke vb. malzeme
kalitesinin diigiik olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Oyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim e) Memnun etmez

d)Buna

44) Yer dogemesi laminant parke kalitesinin yeterli olmasi sizi nasil
etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten 6yle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim €) Memnun etmez

d)Buna

45) Oda kapilarinin ve Kkilitlerinin  kolay agilmamasi kilit
mekanizmasinin cabuk ariza vermesi vb. problemler sizi nasil
etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Oyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim e) Memnun etmez

d)Buna

46) Oda kapilari ve kilitlerinin kaliteli olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Gyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim ) Memnun etmez

d)Buna

47) Elektrik anahtarlar ve elektrik, telefon ve uydu prizlerinin
kaliteli olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Oyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim e) Memnun etmez

d)Buna

48) Elektrik anahtarlari ve elektrik, telefon ve uydu prizlerinin
malzeme kalitesinin kétl olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Gyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim ) Memnun etmez

d)Buna

49) PVC (Kap! pencere gergevesi) dogramalarinin kaliteli olmasi
sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Oyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim e) Memnun etmez

d)Buna

50) Kapi pencere dogramalarinin kalitesiz olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Gyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim ) Memnun etmez

d)Buna

51) Dis kapi kanadi, cergevesi ve kilit sisteminin kaliteli olmasi sizi
nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Oyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim e) Memnun etmez

d)Buna

52) Dis kapi kanadinin yerine tam oturmamasi, kilit sisteminde
takilmalar olmasi kalite beklentilerinizin altinda olmasi sizi nasil
etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten dyle olmali c)Fark etmez d)Buna
katlanabilirim €) Memnun etmez

53) Kalorifer radyatorlerinin kalitesi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Oyle olmali c)Fark etmez d)Buna

katlanabilirim ) Memnun etmez



54) Kalorifer radyatorlerinin kalitesinin beklentinizin altinda
olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten 6yle olmali c)Fark etmez d)Buna
katlanabilirim €) Memnun etmez

55) Asansor konforu ve kaliteli olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Oyle olmali c)Fark etmez d)Buna

katlanabilirim e) Memnun etmez

56) Asansorin inisi ve gikisi sirasindaki hizinin yavas olmasi veya
harekete baslamasinda ve durmasi sirasindaki ani hareket etmesi
bunun yaninda kalitesinin diigik olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten oyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim €) Memnun etmez

d)Buna

57) Mutfak dolabi ve tezgahindaki isciliginin iyi olmasi sizi nasil
etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Oyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim e) Memnun etmez

d)Buna

58) Mutfak dolaplarinin ve kapaklarinin yerine tam oturmamasi,
tezgahin terazide olmamasi veya su yalitiminin iyi olmamasi gibi
iscilik hatalari sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Gyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim €) Memnun etmez

d)Buna

59) Tuvalet, banyo, mutfak, hol ve koridorlarda kullanilan yer ve
duvar karo mozaik isciliginin iyi olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Oyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim €) Memnun etmez

d)Buna

60) Tuvalet, banyo, mutfak, hol ve koridorlarda kullanilan yer ve
duvar karo mozaik isgiliginin beklentilerinizin altinda olmasi sizi
nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten &yle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim €) Memnun etmez

d)Buna

61) i¢ mekan siva ve badana isciliginin iyi olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten 6yle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim €) Memnun etmez

d)Buna

62) ic mekan siva ve badana isciliginin kalitesiz olmasi sizi nasil
etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Gyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim €) Memnun etmez

d)Buna

63) Elektrik anahtarlari ve elektrik, telefon ve uydu prizleri,
Isiklandirma Tesisatinin isgiliginin iyi olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten 6yle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim €) Memnun etmez

d)Buna

64) Elektrik anahtarlari ve elektrik, telefon ve uydu prizleri
montajinin iyi yapilmamasi, Isiklandirma Tesisatinin konumunun
uygun olmamasi gibi isgilik sorunlari sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten oyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim e) Memnun etmez

d)Buna
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65) Oda Kapilari ve kasalarinin isciligi iyi olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten 6yle olmali c)Fark etmez d)Buna

katlanabilirim e) Memnun etmez

66) Oda kapi kanatlarinin kasaya ¢arpmasi stirtmesi kapi kasasinin
yerinden ¢ikmasi gibi is¢ilik problemleri sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Oyle olmali c)Fark etmez
katlanabilirim e) Memnun etmez

d)Buna

67) PVC Pencere gergevelerinin ve balkon kapilarinin yerine tam
oturmasi, kanatlarinin kolay agilip kapanmasi, su yalitiminin iyi
olmasi vb. is¢iliginin uygun yapilmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Gyle olmali c)Fark etmez d)Buna
katlanabilirim ) Memnun etmez

68) Pencere cergevelerinin ve balkon kapilarinin isciliginin
beklentilerinizi karsilamamasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten Oyle olmali c)Fark etmez d)Buna

katlanabilirim e) Memnun etmez
69) Dis cephe boyasi isciliginin iyi olmasi sizi nasil etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten dyle olmal c)Fark etmez d)Buna

katlanabilirim ) Memnun etmez

70) Dis cephe boyasi isciliginin beklediginiz gibi olmamasi sizi nasil
etkiler?

a) Memnun eder b)Zaten 6yle olmal c)Fark etmez
katlanabilirim e) Memnun etmez

d)Buna
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Tasarim

KFD ve Kano entegrasyonu ve yalin KFD excel tablosu

EK 2

10

11

12

14

15

16

17

18

Mausteri ihtiyaglan

Salon Buyukligu ve Oturma Odasi
BuyuklGga

Yatak Odalar BayuklGga

Mutfak Bayukluga

Banyo ve WC Buyukliga

Salon ve Oturma Odasi Manzarasi

Mutfak Manzarasi

Mutfak Tezgahi ve Dolaplari Yerlesimi,
Uygunlugu ve Yete i

Mutfak Havalandirmasi

Tuvalet ve Banyo Havalandirmasi

Tuvalet ve Banyo Ses izolasyonu

Oda Kaplari Yerlesimi

Elektrik , Telefon ve Uydu tesisati ve
anahtarlarinin yerlesimi

Pencere, balkon kapisi buyuklukleri ve
Yerlesimi

i¢ mekan renkleri

Balkon sayisi ve buyuklugu

Giris Holu, koridor genislikleri ve konumu

Is1 yalitimi yeter!|

Ses yalitimi yeterl

TOKi Ham
Gnem
Diizeyleri

3,428571

3,428571

3,357143

3,142857

4,285714

4,214286

4,214286

3,928571

4,214286

3,714286

4,357143

4,285714

3,5

3,857143

3,785714

3,357143

3,785714

4,357143

Toki
Memnuniyet
Seviyeleri
Yap-Sat Ingaat
Firmalan
Memnuniyet
Seviyeleri
Rekabet
Analizi

Hedef

Memnuniyet
Seviyeleri

w
[

3,5

3,6

3,5

2,5

(Gnem Orani

1,112857

1,226496

1,366667

1,025

1,025

1,010563

1,353774

1,033333

1,008197

1,067708

1,047445

1,103846

1,120863

1,074483

1,452083

1,010959

1,005161

1,034234

Kategorisi

Kano

Diizeltilmis
Gnem Orani

1,238451

1,504292

1,867778

1,050625

1,025

1,010563

1,353774

1,033333

1,008197

1,067708

1,047445

1,218476

1,256335

1,036573

1,452083

1,022038

1,005161

1,034234

Diizeltilmis
Yiizdelik Onem

Onem
Diizeyleri

6,270397 | 3,84%

TOKi Ham
Gnem
Diizeyleri

3,428571

3,428571

3,357143

3,142857

4,285714

4,214286

4,214286

3,928571

4,214286

3,714286

4,357143

4,285714

3,5

3,857143

3,785714

3,357143

3,785714

4,357143

Onem Orani

Temel KFD
Temel KFD
Yiizdelik Onem

Gnem
Diizeyleri

3,81551 Wl 2,40%

4,205128 W 2,64%

4,588095 => 2,88%

3,221429

4,392857 => 2,76%

4,258803 Wl 2,67%

5,705189 i 3,58%

4,059524 Wl 2,55%

4,248829 4 2,67%

3,965774 Wl 2,49%

4,563869 = 2,86%

4,730769 = 2,97%

3,923022 Wl 2,46%

4,144433 Wl 2,60%

5,497173 i 3,45%

3,393933 Ml 2,13%

3,805253 il 2,39%

4,506306 => 2,83%



69

Malzeme

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

Mutfak Tezgahi ve Dolaplari Malzemesi 2,219512 3,3157895
4,142857

Tuvalet, banyo, mutfak, hol, balkon ve

koridorlarda kullanilan yer ve duvar karo 295122 3,2105263

mozaik malzeme kalitesi 3,714286

Musluk, batarya, lavabo, klozet, dusa kabin

e 2,682927 2,8947368
vb. malzemelerin kalitesi

4,142857
Odalarda <2. %.%32_ laminant parke vb. 3243902 32631579
malzeme kalitesi
4,428571
Oda kapilari ve kilitlerinin 3,146341 3,3157895
4,142857
Elektrik m:mqsﬂ_.m: .<m elektrik, telefon ve 2804878 33684211
uydu prizleri kalitesi
45
PVC dograma kalitesi 2,926829 3,0263158
4
_u_m._am_ kanati, cercevesi ve kilit sistemi 2707317 34210526
kalitesi
4,428571
Kalorifer radyatorlerinin kalitesi 2,804878 3,6052632
4,357143
Asansor konforu ve kalitesi 3,341463 3,1842105
4,071429

35

33

2,9

33

34

34

K
[€,]

w
~

w
~

1,576923

1,118182

1,080909

1,017293

1,08062

1212174

1,025

1,292793

1,31913

1,017518

0

0

0

0

0

0

M

1,576923

1,118182

1,080909

1,017293

1,08062

1212174

1,025

1,292793

1,31913

1,035343

6,532967 i) 4,00%

4153247 W 2,54%

4,478052 % 2,74%

4505156 = 2,76%

4,476855 % 2,74%

5454783 & 3,34%

41 251%

5,725225 ) 3,51%

5,74764 i 3,52%

4215327 W 2,58%

4,142857

3,714286

4,142857

4,428571

4,142857

45

4,428571

4,357143

4,071429

1,576923

1,118182

1,080909

1,017293

1,08062

1212174

1,025

1,292793

1,31913

1,017518

6,532967 i) 4,10%

4,153247 W 2,61%

4,478052 5 2,81%

4,505156 = 2,83%

4,476855 % 2,81%

5,454783 AN 3,42%

41 2,57%

5,725225 ) 3,59%

5,74764 i 3,61%

4,142753 W 2,60%
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Iscilik

29

30

31

32

33

34

35

Mutfak dolabi ve tezgahindaki isgilik

Tuvalet, banyo, mutfak, hol ve koridorlarda

gl

kullanilan yer ve duvar karo mozaik isgi

ic mekan siva ve badana isgiligi
Elektrik anahtarlari ve elektrik, telefon ve
uydu prizleri, Isiklandirma Tesisatinin

isciligi

Oda Kapilari ve kasalarinin isgiligi

v<nvm:nmanmsmé_m:écm_xo:_A%__m:

isciligi

Dis cephe boyasi ig

gi

2,219512 3,0526316

4,214286

2,902439 3,4473684 -
3,785714 -

3 3,3947368 -
4,071429 -

2,853659 3,1842105

4,5 - -

3 3,2368421
3,928571

4,214286 - -
3,317073 3,2368421 - -
4,214286

31

34

33

34

1,396703

1,205882

1,133333

1,121368

11

1,025

0

0

0

0

1,396703

1,205882

1,133333

1,121368

11

1,012423

5,886107 f{}l 3,60%

4,565126 = 2,80%

4,614286 = 2,83%

5,046154 => 3,09%

4321429 W 2,65%

4,214286 W 2,58%

4,266639 W 2,61%

4,214286

3,785714

4,071429

45

3,928571

4,214286

4,214286

1,396703

1,205882

1,133333

1,121368

11

1,025

5,886107 {1 3,69%

4,565126 = 2,87%

4,614286 = 2,90%

5,046154 = 3,17%

43214295 2,71%

4,214286 W 2,65%

4319643 =0 2,71%
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