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ONSOZ

Ekonomik ve teknolojik alanda hizli bir degisim ve gelisim siireci ile
birlikte isletmeler rekabet edebilmek igin gesitli yonetim, yapilanma ve kalite
tekniklerini uygulamak zorundadirlar. Ozellikle Toplam Kalite Yonetimi ile
birlikte tiim diinyada yeni Kkalite teknikleri kullanilmaya baglanmistir. Bu
tekniklerden biride Kalite Fonksiyon Gogerimi’dir. KFG’nin isletme

problemlerine ¢6ziim olarak sunulmasi bizi béyle bir ¢alismaya sevk etmistir.
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OZET

Ilk defa 1966 yilinda Japonya’da Yoji Akao tarafindan uygulanan Kalite
Fonksiyon Gogerimi (KFG) miisteri istek ve ihtiyaglarinin belirlenip, bu isteklerin
karsilanmasi i¢in tasarimdan pazarlamaya kadar bir sistem iginde, yapisallasmis

{iriin planlama ve geligtirme yontemidir.

Miisterilerin daha iyi anlagilmasi, miigteri tatmininde artig, artan irlin
kalitesi ve giivenilirligi, tasarim optimizasyonu, maliyetlerde diislis ve verimlilikte
artis, zaman tasarrufu ve daha diigiik gelistirme zamaninin saglanmasi, firma igi
iletisimde artis, firma gelirlerinde artis ve rekabet {istiinliigii gibi bir ¢ok yarar
olan KFG sosyo-psikolojik ve teknolojik degisimlere uyum saglamak isteyen
isletmeler igin biitiinlesik bir sistemdir. Béylelikle KFG Toplam Kalite Yonetimi
(TKY) felsefesinin altinda genig bir uygulama alam1 bulmus ve zamanla kendi

bagina bir iiretim felsefesi haline gelmektedir.

Bu ¢aligmada ilk olarak KFG’nin kelime anlami ve ortaya ¢ikisi ile ilgili
bilgi verilmistir. Ardindan ySntemin yararlarina deginilmis ve sonrasinda yontem
ve uygulama siireci kapsamli bir sekilde agiklanmistir. Bu teorik ¢aligmanin
ardindan baglangigta iiretim isletmeleri i¢in geligtirilmis olan KFG’nin hizmet

sektoriinde bir tiniversite kiitiiphanesi tasariminda uygulamas: gergeklestirilmistir.

Pamukkale Universitesi Kiitliphanesinde yapilan uygulama sonunda ortaya
¢tkan KFG matrisi analiz edilmigtir. Temel kullanmici gruplarindan biri olan
tiniversite akademik personelinin istek ve gereksinimleri dogrultusunda kiitliphane
hizmetlerinin yeniden tasarlanmasi ve yapilandirilmasinda kullanici isteklerini
degerlendirerek, kullanici istek ve gereksinimlerini karsilamaya yonelik olarak
gelistirilmesi gerekli en Onemli tasarim unsurlari belirlenmigtir. Son olarak
oncelik verilmesi gerekli bu tasarim unsurlarinin gelistirilmesine yonelik Snerilere

yer verilmistir.



ABSTRACT

OFD, for the first time applied by Yoji Akao in 1966 in Japan, is an
approach of structured production planning and developing which takes care of
customer needs and wishes in a system focusing on designing and marketing for

the aim of providing the customers' needs.

There are some benefits, such as the better conceiving of customers, the
rise in customer satisfaction, the rise and reliability in the quality of production,
the design optimization, the fall in the costs and the rise in efficiency, time
economics, the rise in interfirm communication, the rise in firms’ revenue and
competition advantage of QFD which is a good and integrated system for the
firms wishing to be in harmony with the technological and socio-pschylogical
changes. Therefore, QFD has found a deep application area under the TQM
philosophy and it succeeded to be an alone production philosophy rather than

being belonged for some time proceeded.

In this study, first of all, the definition of QFD and a brief history of that
notion, then, the benefits of the system are given and the application process is
explained very deeply. After the theoretical base, although QFD is developed for
the production firms, it is performed at a university library, which is at the service

sector.

QFD m atrix is analyzed a fter being applied at the library o f P amukkale
University. As a result, there has been defined the most important design elements
aiming to meet the user’s needs and wishes by taking care of the university
academic personnels’, the most basic user group of the library, needs and
priorities for the aim of re-design and re-structuring of library services. Finally,

there are some suggestions on developing these design elements crucial.
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BIRINCi BOLUM

GIRIS

1.1. CALISMANIN ONEMIi

Henry Ford’un “istediiniz herhangi renkte bir T Model Ford’a sahip
olabilirsiniz, yeter ki bu renk siyah olsun” soziiyle biitlinlesen geleneksel tiretim
anlayislarindan bu yana diinya pek ¢ok yeni kavramla tamsmigtir. Artik fabrikalar
igletme, sirket diye adlandirilirken, her zaman sorun gibi goriilen miisteri artik
varolmanin tek ve yegane nedeni olarak goriilmeye baglanmigtir. Toplam kalite,
miisteri odaklilik, miisteri memnuniyeti, liderlik, c¢aliganlarin katilimi, stirekli
iyilestirme gibi kavramlar arttk glinimiiz diinyasinda yerini almaya

baglamiglardr.

Degisen bu vizyon iginde, en ¢ok konusulan kavramlardan biri olan
kalitenin isletmelerin bagsarisinda stratejik bir 6neme sahip oldugu gittikce daha iyi
anlagilmaya basglanmigtir. Serbest piyasa ekonomisinin uygulandigi giiniimiizde,
miisteri istek ve gereksinimlerinin her gegen giin arttif1 dusiiniilirse, pazarda
rekabet edebilmek, varligim siirdiirebilmek icin bu istek ve ihtiyaglarin imalat ya
da hizmet sektoriinde faaliyet gsteren tiim firmalar i¢in ne kadar gerekli ve
Oonemli oldugu agiktir. Bu durum isletmelere hedef ve stratejilerini belirlerken
miisteriyi ve miisterinin istedigi kaliteyi Snemsemeleri gerektigini gOstermistir.
Artik pazar belirleyen kogullar, sadece ekonomik ve teknolojik gelismeler degil,
bunlarin yaninda, bilinglenen, kaliteli ve ¢esitli tirlin isteyen misterilerin
isletmeler tizerinde olusturduklar baskidir. Isletmeler agisindan kesin bir gergek
vardir; miigteri ihtiya¢ ve begenilerinin en kisa zamanda, en az maliyetle ve
istenen kalite de saglanmasidir. Isletmeler miisterileriyle biitiinlesmeli, miigteri
odakl1 hizmet, servis ve iirlin tasarimina ydnelmeli ve bu ‘dogrultuda stireklilik arz

eden bir yap1 olusturmalidirlar.

Bu ¢aligmanin konusu olan Kalite Fonksiyon G&gerimi(KFG) de; {iriin,

hizmet ve servislerin miisteri gereksinimlerine gore tasarlanmasi gerektigi



felsefesiyle; miisteriye en iyi ve onun ihtiyaglarimi tam olarak kargilayabilecek
{irlinli sunmay: amaglayan bir yontemdir. KFG miisteri istek ve ihtiyaglarini
iretim asamasina tasiyan, isletmelerin miigterilerle biitlinlesmelerini saglayan

sistematik bir yaklasim getirmektedir.

KFG uygulanarak; miisteri odaklilik, miisterinin sesinin iglemlerin tiimiine
yayiligini anlagilir bir grafik gosterimi ile somutlagtirma, takim galigmasini
Ozendirerek sirket kiltlirline pozitif katki, yazili bilgi birikimi saglayarak
kurumsallagmaya katkida bulunma, maliyetlerin digtirtilmesi, ¢iktinin
optimizasyonu yoluyla verimlilik artisi saglama gibi bir takim yararlar

saglanabilir.

Belirtilen tiim bu yararlarin saglanabilmesi ve isletmelerin degisen piyasa
anlayislarinda rekabet edebilmeleri igin KFG gibi yo6ntemlerin daha iyi
anlatilabilmesi ve uygulamaya yOnlendirilmesi agisindan bu gibi ¢alismalar biiylik
Onem tagimaktadir. Konu ile ilgili kaynaklarin tilkemizde yetersiz olmasi da bu

¢alismanin Snemini arttiracag: diisiintilmektedir.
1.2. CALISMANIN AMACI

Esasinda kalite, kalite kontrol, toplam kalite y6netimi gibi bir ¢ok kavram,
isletmelerin stireg, lirlin ve hizmetlerini gelistirmeyi, iyilestirmeyi, miisterinin
isteklerini saglamayi, memnuniyet ve baglihklarim arttirmay1 ve Otesini
hedeflemektedir. Bunun i¢in TKY’nin igerigini olusturan temel kavramlara ek
olarak bilim adamlari ve yOnetim uzmanlar1 yeni yonetim yaklagimlar1 ve teorileri

gelistirmislerdir.

Artik sadece Uriiniin kalitesine bakmak yeterli olmayip yonetimin, yapilan
isin ve sunulan hizmetin kalitesi biiyikk énem kazanmistir. Onceleri miisteriyi
memnun etmek i¢in {irlin ard1 ardina kalite kontroliinden gegirilirken, bugiin

gelinen noktada bagtan sona kalite iiretilmektedir. En 6nemli unsur da iiretenle



yani insanla kalitenin tretilmesidir. Bu ylizden kalite “iyilestirilebilen her sey”

olarak degerlendirilmeye baslanmustir'.

Zaman ve kalite agisindan giderek artan rekabet igletmelerin yeni yonetim

ve iiretim teknikleri arayiglarina yonelmelerine yol agmaktadir.

Geleneksel modellere kiyasla ¢ok daha yiiksek rekabet giicti saglayabilen
toplam kalite modeli tam anlamiyla benimsenip uygulandifi zaman bagsar
saglamaktadir. Bunun i¢in “6nlemeye doniik yaklasim” ve “istatistiksel 6lgiim”
biiyiik bir 5neme sahiptir. Onlemeye doniik yaklasimin ilk adimi tasarim kalitesi

ve bunu saglayacak “Kalite Fonksiyon Gogerimi” yontemidir?.

Misterinin sesinin dinlenmesi yoOntemlerinden olan KFG, dénemsel
degisimler, piyasa krizleri, rekabet kosullarinin artmasi, kiiresellesme ve
tiiketicilerin bilingli hale gelmeleri gibi nedenlerle isletmelerin yagsamlarim
stirdiirebilmeleri i¢in, miisterinin ne istedigini tam olarak belirleme ve bu istekleri

yerine getirmede kullanilan ¢ok 6nemli bir yéntemdir.

Diinyaca {inlii kalite uzmam Kouro Ishikawa su konuya dikkat
¢ekmektedir. Diinyadaki gelismeler cergevesinde imalatg1 firmalar gozlendiginde
eski liretim sistemlerinin yerini yeni Uretim sistemlerinin aldigi goriilmiistiir.
Dolayisiyla bu yeni iretim sistemleri i¢in kalite faaliyetlerinin yeniden
diizenlenmesi ihtiyaci dogmustur. Bu baglamda bir ¢ok isletme “siire¢ odakli
kalite kontrolii’nden “lirlin gelistirme odakli kalite kontrolii”’ne gegis halindedir.
Bu hareketin 6n planda ortaya ¢ikardig1 teknolojilerden biri KFG’dir. KFG daha
az maliyetle, yiiksek kalitede, az zamanda daha ¢ok yeni iirlin tasarlanmasina

yardimer olur’.

KFGnin giincel bir konu olmasi, isletme problemlerine bir ¢6ziim olarak

sunulmas1 ve daha iyi anlagilabilmesi i¢in bu ¢aligmaya konu olarak segilmistir.

! T. CONTI, Kurumsal Degerlendirme, Kalder, Istanbul, Rota Yaymcilik, 1998, s.12.

? Hayal BOYACIOGLU, “Tasarim Kalitesi, Kalite Fonksiyon Agilimindaki Son Geligmeler
Neler?”, Kalder Forum Dergisi, Temmuz-AgZustos-Eyliil 2001.

* Ronald M. FORTUNA, “Beyond Quality: Taking SPC Upstream”, Quality Progress, 1988,
June, s.23.



Calismanin amaci KFG yaklagiminin ne oldugunu ortaya koyarak, nerelerde ve
kimler tarafindan kullamildigin1 ve uygulamalarinda yararlamlan temel araglar
aragtirmaktir. Bu amag¢ dogrultusunda gerceklestirilecek uygulama ile KFG’nin

uygulanabilirligi bir 6mekle gosterilecektir.

Baslangicta iiretim isletmeleri igin gelistirilen KFG yontemi hizmet
isletmeleri igin de biiyiik kullanim degerine sahiptir. Caligmanin bir diger amacida
KFG’nin hizmet isletmelerinde hizmetlerin tasarimina uyarlanmasi konusunda
bilgi saglamak ve sinirli sayida olan hizmet isletmelerinde uygulamasim bir 6rnek
ile gerceklestirmektir. Uygulama alani1 alarak segilen {iniversite kiitiphanesinde

KFG uygulamasi ile ilgili herhangi bir ¢aligmaya literatiirde rastlanmamaigtir.

Son olarak, ¢aligmanin bu konuyla ilgilenenlere bir bagvuru kaynagi
olmas: ve literatiir iginde katki saglayan bir ¢aligma olarak yer almasi amaci

gidilmiistiir.

1.3. CALISMADA IZLENEN YONTEM

“Kalite Fonksiyon G6gerimi ve Bir Uygulama Ornegi” baslikh bu ¢alisma

izlenen yontem agisindan iki ana b6liimde degerlendirilebilir.

Calismanin teorik kisminmi olusturabilmek i¢in 6ncelikle literatiir taramasi
yapumistir. Cesitli @iniversite kiitiiphanelerinden, kiitliphaneler aracilifiyla
yararlanilan veri tabanlart ve CD kataloglarindan, Yiiksek Ogretim Kurulu
Dokiimantasyon Merkezinden, Ulakbim Belge Saglama Birimi’nden literatiir
taramasinda yararlanilmistir. Ayrica giincel bilgilerin takip ve degerlendirilmesi
icinde internet {izerinden arastirma yapilmigtir. Tiim bu ¢alismalardan elde edilen

bilgilerle Kalite Fonksiyon Ggerimi konusu teorik agidan incelenmistir.

Calismanin uygulama kisminda ise, uygulamanin yapilacagi Pamukkale
Universitesi Merkez Kiitiiphanesi ile irtibat kurularak verilen kiitiiphanecilik
hizmetleri hakkinda kiitliphane uzmanlarindan bilgi almmigtir. Yapilan teorik
calismanin 15181 altinda uygulamaya baglanmis ve ilk olarak kiitiiphanede gorev
yapan {i¢ uzman ile KFG takim: olusturulmustur. KFG takiminin ortak diislincesi
dogrultusunda kiitliphane miisteri —kullanici- gruplar -iginde uygulamanin bir



kullanic1 grubu ile yapilmasmna karar verilmigtir. Bu simirlamanin amaci farkl
kullanici gruplarinin farkli beklentilerinin olacagi ve bilimsel alanda ¢ahisan
akademik personelin, ¢aligma alanlarindaki farklilifin beklentilerine yansiyacagi
disiincesidir. Bu dogrultuda uygulama i¢in hedef kullanmici grubu olarak
Pamukkale Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde gérev yapan
akademik personel secilmistir. Daha sonraki agsamada miisteri isteklerinin
toplanmas: i¢in bir anket gelistirilmis ve secilen hedef kullanici grubuna
uygulanmistir. Anketin degerlendirilmesi ile uygulamanin ilk girdileri elde
edilmis ve KFG siireci baglamistir. Uygulama sonunda, elde edilen kalite evi

verileri degerlendirilmistir.

1.4. CALISMANIN PLANI

Calismanin birinci béliimiinde; ¢aligmanin Onemi, g¢aligmanin amaci,
caligmada izlenen yontem, ¢aligma plani ve KFG ile ilgili yapilan ¢aligmalar ele

alinarak ¢aligmanin ana hatlar1 ortaya konulmustur.

Ikinci bélﬁmde; KFG’nin anlami, zaman igindeki gelisim siireci, KFG
tamimi, KFG yonteminin yararlar ve uygulama alanlar1 anlatilmig, KFG ile ilgili
bazi kavramlar agiklanmistir. Ayrica KFG siirecinde kullanilan teknikler ve KFG

ile iligkileri de bu boliim agiklanmigtir.

Uclincii bsliimde; Kalite Fonksiyon Gogerimi siireci asamalandirilarak, bu
¢erceve dahilinde anlatilmigtir. Bu bdlimde KFG’nin temelini olusturan matris

¢izimi de yer almaktadir. B6liim sonunda da KFG modellerine deginilmistir.

Dordiincti béliimde; g¢alismanin uygulama asamasi1 gergeklestirilmistir.
Uglincti  bolimde yer alan KFG siireci teorisi ¢ercevesinde uygulama
gergeklestirilmistir. Uygulamamn sonunda elde edilen verilerle genel bir

degerlendirme yapilmis ve sonuglar1 ortaya koyulmustur.



1.5. KALITE FONKSIYON GOCERIMI ILE iLGILI CALISMALAR

Kalite Fonksiyon Gogerimi konusundaki ilk makale 1972’de, ayda bir
yayinlanan Standardization and Quality Control adl: dergideki “Development and
Quality Assurance of New Products: A System of Quality Deployment” baglikli

yazidir,

Sekil 1.1°de grafiksel olarak goriildiigii gibi KFG ile ilgili Japonya’da
yayimlanan makale sayist 70-80’li yillar arasinda 10-20 arasinda degisirken,
80’lerden sonra hizl bir artigla 40’lara ulagmigtir. Bu, zaman i¢inde KFG’ye olan

ilginin artt1ifini1 gostermektedir.

40 -

30 A

20 -

Yayin Sayisi

10

1966 1971 1976 1981
Yillar

Sekil 1.1. KFG 1le ilgili Yaymlarmn Yillara Gére Dagihmi

Kaynak; KOGURE, Masao; Yoji AKAO, Quality Function Deployment and CWQC In
Japan, Quality Progress, 1983, Cilt 16, Say1 10, s 25.

Yontemin A.B.D.’ye ulagmasi 1983 Ekim’inde Quality Progress’de
Kogure ve Akao tarafindan yaymlanan “Quality Function Deployment and
CWQC in Japan” baglikli makale sayesinde olmustur

*Fatih YENGINOL, “Kalite Fonksiyon Gogeriminin Tarihgesi”, Eyliil 2002
(http://www.yenginol.com)



Cok az bir siirede diinyada kalite kavraminin da kazandig1 6nemle daha
fazla yaygilasmaya baslayan KFG’nin literatiirdeki g¢alisma sayis1 da hizla
artmaktadir. KFG ile ilgili yapilan ¢aligmalarda siklikla bagvurulan asagida yer
alan 10 kaynak, 6zellikle KFG’yi tarihsel, kavramsal, metodolojik ve uygulamaya
doniik anlatimlariyla bu alanda temel kaynaklar olarak kabul edilmektedir’.

1) Bahill, A.’ff; Chapman, W.L., (1993), “A tutorial on quality function
deployment”, Engineerh;g Management Journal 5 (3), 24-35.

2) Cohen, L., (1995), “Quality Function Deployment: How to ke QFD
Work for You”, Addison-Wesley, Reading, A.

3) Cristiano, J.J., Liker, J.K., White III, C.C., (2000), “Customer-driven
product development through quality function deployment in the US and Japan”,
Journal of Product Innovation Management 17 (4), 286—308.

4) Day, R.G., (1993), Quality Function Deployment: Linking Company
with Its Customers. ASQC Quality Press, ilwaukee, W1

5) Govers, C.P.M., (1996), “What and how about quality function
deployment (QFD)”, vInternational Journal of Production Economics, 4647
(December), 575-585.

6) Hauser, J.R., Clausing, D., (1988), “The house of quality”, Harvard
Business Review, 66 (3), 63-73.

7) Hill, A., (1994) “Quality function deployment. In:Lock, D. (Ed.),
Gower Handbook of Quality Management”, second ed. G over, Brookfield, VT,
pp. 364-386 (Chapter 21).

8) Prasad, B., (1998), “Review of QFD and related deployment
techniques”, Journal of manufacturing Systems 17 (3), 221-234.

9) ReVelle, I.B., Moran, J.W., Cox, C.A., (1998), “The QFD Handbook.
Wiley”, New York.

10) Sullivan, L.P., (1986), “Quality function deployment”, Quality
Progress 19 (6), 39-50.

5 Lai-Kow CHAN, Ming-Lu WU, “Quality Function Deployment: A Literature Review”,
European Journal Of Operational Research, 2002, Vol.143, 5.479 (www.elsevier.com)



Asagida KFG ile ilgili yapilan bazi ¢aligmalar ve kisa igeriklerine

deginilecektir.

Ross (1988), “The Role Of Taguchi Methods And Design Of Experiment
In QFD” basliklt ¢alismasinda, KFG’nin {irlin daha tasarim asamasindayken
kaliteyi sagladigini vurgulamigtir. Taguchi metodunun da bu konuda KFG
uygulamalarini destekleyici bir metot oldugunu belirtmis ve her iki metodun

birlikte isleyisini anlatmustir.

Benowski (1991), “Resorting The Pillars Of Higher Education” adh
makalesinde 'Toplam Kalite Yonetimi g¢ercevesinde iiniversitelerde kalite ve

kaliteyi ilerletmek i¢in neler yapilabilecegini anlatmaigtir.

Shaffer ve Pfeiffer (1995) “A Blueprint For Trainig” baghikh
makalelerinde KFG’yi bir hemsgire modiilii tasariminda kullanmiglardir.
Gelistirmis olduklar1 bu modiil ABD’de dort biiyiik saghik kurumunda basar ile

uygulanmugtir.

Kennerfalk ve Bengt (1995), “A Change Process For Adapting
Organizations to a Total Quality Management Strategy” baghkli makalelerinde
stireg odakli ve is odakli organizasyonlar1 degerlendirmisler ve siire¢ odakh
organizasyonlarin ig odakli organizasyonlara nazaran TKY stratejisine daha uygun
olduklarin1 vurgulamiglardir. Organizasyonlarm TKY’ye uyumlarinda KFG,
proses yonetimi, politika gdgerimi ve kiyaslama gibi tekniklerin yardimei

olacagini soylemisler ve bu teknikleri ¢aligmalarinda incelemisleridir.

Mazur (1996), “The Application Of Quality Function Deployment (QFD)
To Design A Course In Total Qaulity Management (TQM) At The University Of
Michigan College Of Engineering” baglikli uygulamali ¢alismasmnda Michigan
Universitesi Mithendislik fakiiltesinde Toplam Kalite Yénetimi (TKY) dersi

iceriginin belirlenmesinde KFG kullanimim konu almigtir.

Fortuna (1998), “Beyond Quality; Taking SPC Upstream” adli

calismasinda kalitenin olusturulmasinda, tiretim agamasindaki istatistiksel kalite



kontrolden tasarimda kalite anlayigina dogru gecisi ve bu gercevede KFG’yi
anlatmstir.

Natarajan, Martz ve Kyosuke (1999) “Applying QFD To Internal Service
Design” baslikli ¢aligmalarinda {iniversite aragtirma merkezi tasariminda KFG
uygulamasini konu almislardir. Calismanin diger ¢aligmalardan farki i¢ miisteri

kavramini vurgulamasidir.

Sen ve Yenginol (1999), “Ekonometri Bo&lim Programlarimin
Hazirlanmasinda Kalite Fonksiyon Gogeriminin  Kullanmm  Uzerine Bir
Arastirma” baslikli calismalarinda Dokuz Eyliil Universitesi Ekonometri Boliimii
programlarinin  hazirlanmasinda KFG’yi  kullanmiglardir.  Caligmalarinda
ekonometri boliimii mezunlarinin  ¢alisabilecekleri igyerleri, {iniversitenin

miigterileri olarak alinmigtir.

Chan ve Wu (2002), KFG literatiiri tizerine yaptiklar1 “Quality Function
Deployment: A Literature Review” baglikli makalelerinde KFG ile ilgili 650 tane
referans kaynagina yer vermislerdir. Makalede; KFG’nin tarihgesi, diinyadaki
gelisimi (6zellikle Japonya ve ABD’deki), KFG yazilimlar, KFG ile ilgili internet
adresleri ve farkli endiistri kollarinda uygulamalar basliklarinda KFG ile ilgili

yapilan ¢aligmalar listelenmisgtir.

Yukarida saydigimiz caligmalar yaninda KFG hakkinda damigmanlik
hizmeti ve/veya egitim veren pek ¢ok organizasyon vardir. Bunlara 6rnek olarak

asagidaki organizasyonlar verilebilir.

1) Applied Marketing Science (http://www.ams-inc.com)

2) ASI Quality Systems (Ingiltere) (http://www.asigs.co.uk)

3) Becker and Associates (http://www.becker-associates.com)

4) C2C Solution (http://www.c2c-solutions.com)

5) ProAcTION Development (http://www.proactdev.com)

6) Quality Associates International (http://www.quality-one.com)
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Ote yandan KFG uygulamalarim kapsayan, KFG siireglerini
kolaylastirmak amaci ile KFG yazilimlari gelistirilmistir. Asagidaki web
adreslerinden bu yazilimlar hakkinda bilgi edinilebilecegi gibi, yazilimlarin
tamitict demolarida edinilebilir. Bu adresler sunlardur.

1) http://www.qualisoft.com

2) http://www.iqd.com

3) http://qfdcapture.com

4) http://www.qfd2000.co.uk

5) http://www.ams-inc.com
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IKINCI BOLUM

KALITE FONKSIYON GOCERIMIi

2.1. KALITE FONKSiYON GOCERIMININ ANLAMI

Japonca’daki orijinal ad1 “Hin Shutsu, Ki Nou, Ten Kai” olan bu kavram
Ingilizce’ye “Quality Function Deployment” olarak terciime edilmistir.
Japonca’da her sozciik ¢esitli anlamlar tasiyabildiginden, Ingilizce’ye yapilan
terclime aslinda tam olarak yOntemin orijinal adimin verdigi anlam
kargilayamamaktadir®, Her bir Japonca terime birden fazla Ingilizce terim kargilik
gelmekte, Ingilizce’den Tiirkge’ye terciime edildiginde de, her s6zclige daha fazla
anlam yiiklenmektedir. Tablo 2.1’de bu durumu sistematik olarak goérmek
miimkiindiir.

Tablo 2.1. Kalite Fonksiyon Gégeriminin Anlami

Japonca ingilizee Tiirkce
‘ o Kalite(ler)
: S;ﬁizs e Nitelik(ler)
il aty e  Ozellikler
o Aftributes e Sifatlar
e Qualities e Vasiflar
e Fonksiyon
Function o Islev
i Now e Mochanization e Mekanizma(lar)
e Mechanisms o Isleyis
e Tarz
e Yavilma
¢ Dcployment ° Geﬁ$me
_ e Diffusion i
Ten Kai © Evim
e Development e Acilim
e Evolution o Gggerim

Kaynak: Fatih YENGINOL, ‘Neden Kalite Fonksiyon ‘Gogerimi’?, 1.Ulusal Kalite
Fonksiyon Gdécerimi Sempozyuinu, Nisan 2002.

SAtilla AKBABA, “Kalite Fonksiyon Ggerimi Metodu ve Hizmet Isletmelerine Uyarlanmasi”,
Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 2, Say1 3, 2000
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Ulkemizde, Tiirkge’ye “Kalite Fonksiyon Yayilimi1”, “Kalite Fonksiyonlar
Yayilmi”, “Kalite Islev Konumlandirilmasi”, “Kalite Islev Konuglandirma”,
“Kalite Fonksiyon A¢imumi”, “Kalite Fonksiyonlar1 A¢imim1”, “Kalite Fonksiyon
Agilim1”, “Kalite Fonksiyonlar1 Ac¢ilimi”, “Kalite Yayilimi1” olarak terctimesi
yapilan Kalite Fonksiyon Gogerimi farkli yazarlar ve bilim adamlar: tarafindan
farkli sekillerde tanimlanmistir. Bu kullammlar iginde “Quality Function
Deployment” kavramim Tiirkge de tam anlamiyla karsilayan “Kalite Fonksiyon
Gogerimi”dir. Zira KFG’nin yaptif1 is; esas itibart ile her asamada en Gnemli
kriterlerin belirlenmesi ve bunlari gergeklestirmek icin yapilmas: gerekenlerin bir
sonraki agamada bulunan; kisilere, parcalara, fonksiyonlara, planlara vb. atanmas:

ya da go¢erilmesidir.

Gogermek fiili bir kisiden diger kisiye gecirmek, havale etmek, devretmek,
aktarmak, yerini degistirmek, anlamlarini tagimaktadir. G6¢ kokii ise esas anlami
itibariyle tasinma, bir yerden bir diger yere hareket etmek, gitmek anlamindadir’.
KFG toplam kalite yonetimi felsefesi i¢inde uygulanan bir yontem olmasi ve
amaglan diistintldiigiinde, stirekli iyilesme, stirekli miisteri istek ve ihtiyaclar
dogrultusunda yenilenme hedeflerini iginde barindirmaktadir. Dolayisiyla
Japonca’sinda oldugu gibi:

1) Her asamada en Onemli kriterlerin belirlenmesi ve bunlan
gergeklestirmek icin yapilmas: gerekenlerin bir sonraki agamada
bulunan kisilere, pargalara, fonksiyonlara, planlara vb. atanmasi ya da
gocerilmesi,

2) Urin kavrammin daima migteri istek ve ihtiyaglarina uygun
kalabilmesi i¢in siirekli iyilesme, gelisme ve hareket

anlamlarinin ikisini de ifade etmektedir®.

Gogerim  sozcliglinlin  igerdigi anlam “yetki gOc¢erimi” terimi

diisiiniildtigtinde daha iyi anlagilacaktir’.

" Tiirk Dil Kurumu, “gd¢ermek”-“go¢” Eyliil 2002. (http://www.tdk.gov.tr/tdksozluk/)
¥ Fatih YENGINOL, “Neden Kalite Fonksiyon “Gogerimi” ”, 1.Ulusal Kalite Fonksiyon
Gocerimi Sempozyumu, 2002.
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2.2. KALITE FONKSIYON GOCERIMININ TARIHCESI

1960’11 yillarin sonlarinda Japonya diinyadaki ¢elik iretimini ¢ok diisiik
fiyatla gergeklestirebilmis ve Japonya’daki smirli dogal kaynaklara ragmen
gelistirilen yeni proseslerle ithal edilen hammaddeler ¢ok ucuza, yiiksek kaliteli
celiklere gevrilmistir. Uretilen bu ekonomik ve kaliteli celiklerle Japonya
stipertankerli kargo gemileri yapmis, ancak bu kargo gemilerinde manevra, itici
gii¢ ve dengede durma konusunda problemler ortaya ¢ikmistir. Bu gemileri iireten
Mitsubishi Heavy Industries firmas: Japon hiikiimetinden bu kompleks kargo
gemilerinin lojistik olarak gelistirilmesi i¢in yardim istemistir. Japon hiikiimeti
cesitli liniversitelerdeki profesorlerden olusan bir ekip kurarak, 6zel miisteri
ihtiyaclarini karsilamaya yonelik, gemi inga siirecinin tiim asamalarini ele alan ve
bu asamalara miisteri gereksinimlerini katan bir sistem olusturmus ve KFG

dogmustur.

KFG, ilk kez 1966 yilinda Yoji Akao tarafindan ortaya atilmis ve yine
Yoji Akao’nun caligmalar1 1972 yilinda Mitsubishi firmasi tarafindan Kobe
tersanelerinde uygulanmigtir. Dr. Shigeru Mizuno, Dr. Yoji Akao ve Japonya’daki
diger kalite uzmanlari KFG’nin arag¢ ve tekniklerini gelistirerek, yeni tirtin ve
servis tasariminda, miigteri tatminini saglamak i¢in kapsamli bir sistem

gelistirmislerdirm.

KFG onceleri {irlin tasarimi i¢in kullanilmig, 1981 yilindan sonrada
Japonya’da hizmet isletmelerinde de uygulanmaya baglanmigtir. Bu alandaki ilk
uygulamalara 6rnek olarak aligveris merkezleri, perakende magazalar ve oteller

verilebilir.

Bat1 diinyasinin KFG’ye olan ilgisi Toyota sirketinin 1977 ile 1984 yillar1
arasindaki KFG uygulamalar ile ulastig1 basarilardan sonra olmustur. Sirket KFG

uygulamasi ile iirlin gelistirme maliyetlerinde % 61 azalma saglamus, iiriin

® Fatih YENGINOL, “Kalite Fonksiyon Ggerimi”nin Anlami, Eyliil 2002.
(http://www.yenginol.com/uzmanlik/qfd)

Andrew BOLT and Glenn MAZUR, “Jurassic QFD Integrating Service and Product Quality
Function Deployment”, The Eleventh Symposium on Quality Function Deployment, June 14 -
15, 1999.
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gelistirme siiresini ligte bir oraminda kisaltmig ve paslanmayla ilgili garanti
problemlerini ortadan kaldirmugtir''. Yéntemin A.B.D.’ye ulagmast 1983
Ekim’inde Quality Progress’de Kogure ve Akao tarafindan yayinlanan “Quality
Function Deployment And CWQC In Japan” baglikli makale sayesinde olmusgtur.
Amerika’daki ilk uygulamalar Ford firmasinda baglamis daha sonrasinda da hizla
yayilmistir. Son galismalar gdstermektedir ki KFG 1986 yilina kadar Japonya’da
yaygin olarak kullanilirken, bu yila kadar ABD’de higbir igletme bu yaklagimla
ilgili herhangi bir ¢aligma yapmamistir. Gliniimiizde bir ok Amerikan isletmesi
bu yaklasimla ilgili yapilacak olan planlama ve uygulama konusundaki ekstra
caligmalarin ve ist yonetim ilgisinin bosa ¢ikmayacagina inanmiglardir. KFG,
ABD'de hem {iretim hem de hizmet sekt6riinde son derece yaygin olarak kullanilir
hale gelmistir. Bu teknigi uygulayan sirketlere NASA, USAF, BOSCH, Hitachi,
Mobil, HP, IBM, Kodak, Pepsi, Polaroid, Citycorp, 3M, Canadian Airlines,
Marriott, AT&T, Motorola, NCR ve Salamon &rnek olarak verilebilir.

Tiirkiye’deki ilk uygulamay1 1994 yilinda Argelik firmas: bulagik makinesi
iretiminde gergeklestirmigtir. Bulagik makinesinin tamami {izerinde KFG
uygulamaya calisildiginda ¢ok biiyllk matrisle karsilagilmig ve bunun tizerine
makinenin bir bileseni olan ¢atal-kagik sepeti lizerinde uygulama yapilmustir.
Uygulama sonucunda Argelik biinyesi i¢inde gerceklestirilen bir takim ¢aligmasi
Omegi olusmus, genel miidiirlik ve isletme birimleri arasinda ki iletisimin
gelisimi saglanmig, kalite giivence yoneticiligi ile pazar arastirma ve tanitim
yoOneticiligi arasinda isbirligi yapilabilecek konular saptamilmig, miigteri
goriislerinin almmas: konusunda ortaklasa yiiriitiilen bir ¢alismaya baslanmustir'2.
KFG heniiz iilkemizde yeterince taninmadif1 igin az sayida biiyiik firma disginda
uygulanmamaktadir.

Son olarak iilkemiz 4-6 Eyliil 2002 tarihinde Almanya’nin Miinih kentinde
diizenlenen Uluslararas1 QFD Konseyi (ICQFD) toplantisinda Yrd.Dog.Dr. Fatih

" AKBABA, a.g.e. s.lve

QFDI, “Testimonials”, Ekim 2002 (http://www.qfdi.org/what%20is%20qfd/testimonials.htm)

12 Ozlem ipekgil DOGAN, “Kalite Uygulamalarinin Isletmelerin Rekabet Giici Uzerine Etkisi”,
Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 2 Say1 1, 2000
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Yenginol tarafindan bu konseyde temsil edilmis ve ICQFD ig¢inde sekizinci iilke

olarak temsil edilmeye baslanmustir'?.
2.3. KALITE FONKSiYON GOCERIMIi TANIMI

KFG’nin yaraticilarindan Dr.Yoji Akao KFG’yi §Oyle tanimlamustir.
Kalite Fonksiyon Gogerimi, miisteriyi tatmin etmek ve miisterinin talep ettiklerini
tasarim hedeflerine ve iretim sirasinda kullanilacak baslica kalite glivence
noktalarina doniistiirmek amaciyla tasarim kalitesini gelistirmeyi amaglayan bir
yontemdir. KFG tasarim kalitesini tirlin daha tasarim asamasindayken giivence

altna alir™,

KFG, ozellikle miisteriyi tatmin etmeye c¢alisan en genis kapsamli kalite
sistemidir. KFG miisterinin tatmin duygularimt arttirmaya konsantre olup,
tatminsizligi ortadan kaldirmak {izerine yogunlasir. KFG sifir hata {izerine
yogunlasan geleneksel kalite metotlarindan farklidir. Higbir geyin yanlis olmamasi
her seyin dogru oldugu anlamina gelmez. KFG konusulan ve konusulmayan
ihtiyaglar arastirarak olumlu- pozitif- degeri elde etmeye yogunlagir. Bunlan ise
ve tasarima doniistiiriir. Daha da fazlas1 KFG, miigterilerin istek ve ihtiyaglarinin

oncelik siralamasi yapabilmemizi ve rakiplerle kiyaslamamizi saglar'.

KFG, miisteri ya da pazar talebinin, uygun teknik ihtiyag ve eylemlere
doniigtiiriilerek tirin geligtirmenin biitlin asamalarina yayildigi sistematik bir

aragtir'®,

KFG, miigterinin satin almak istedigi {irtin ve hizmetlerin tasarimu, iretimi

ve pazarlanmasi amaci ile organizasyon igindeki beceriler lizerinde yogunlasarak

B Onsoz, 1.Ulusal Kalite Fonksiyon Gocerimi Sempozyumu Bildiriler Kitabi, izmir, 17-19
Nisan 2002.

4 Leif KENNERFALK and Klefsjo BENGT, “A Change Process For Adapting Organizations to a
Total Quality Management Strategy”, Total Quality Management, Vol. 6, No. 2. 1995

' BOLT and MAZUR, a.g.e.

18 FORTUNA, a.g.e.,23-28.
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gerekli esglidiimii saglayan planlama ve iletigim siireglerinden olugan sistematik

bir yaklagimdur'’,

KFG, miisteri istek ve ihtiyaglarinin agik¢a belirlenmesi ve bunlarin
kargilanmasi igin, Onerilen riin ve hizmetlerin yeteneklerini sistematik olarak
degerlendirme olanagi saglayan, yapisallagmig bir {irlin planlama ve gelistirme
yontemidir. Misterilerin satin almak istedikleri ve isteyecekleri mallarin 6nce
tasarumi, {iretimi ve pazarlanmasi i¢in bir organizasyonu koordine eder. Kisacasi
KFG, miisteri beklentilerinin yonettigi bir tirtin gelistirme prosesinin

benimsendigi, ekip ¢alismasina dayal1 bir sistemdir'®.

KFGQG, iiriin ve siire¢ dizaynina en giiglii yaklagimdir. Rekabet igindeki is
diinyasinda 6nemli para ve zaman kaybim Onleyerek miihendislik ¢abasinin

nereye yonlendirilmesi gerektigine dikkati eker'’.

KFG, miisteriden alinan bilgiyi sistematik bir gekilde tanimlayan {irlin

gelisim stirecidir®.

KFG, kaliteyi miisterinin ihtiyaglarini ic¢ine alarak irlin ve servise
doniistiren bir planlama sistemidir. Miisterinin ihtiyaglarim1 uygun teknik
araglarla {irlin ve servise geviren islevsel bir yontemdir. Kalite evi, firlin planlama
matrisi, miisteri kaynakli mihendislik, karar matrisi gibi isimlerle de

adlandirilir®’.

KFG, miisteri ihtiyaglarinin anlagilmasiyla baglayan, bu ihtiyaglarin teknik
karakteristiklere doniistiiriilmesiyle ve kalite gocerimi ile devam eden bir

siiregtir®?,

17 Nesime ACAR, “Kalite Fonksiyon Gocerimi”, MPM Kalite Ozel Sayisi, Ankara, 1995, s.117.
18 Nilgtin OZDIL, “Kalitenin Evi”, KalDer Forum Dergisi, Ocak-Subat-Mart 2001.

' JA.SMITH and LIANGELI, “The Use Of Qualty Function Deployment To Help Adopt A
Total Quality Strategy”, Total Quality Management, March 1995, Vol. 6, Issue 1.

2 James SOMMERVILLE and Craig NIGEL, “ Quality Function Deployment In The It And
Construction Industries”, 1.Ulusal Kalite Fonksiyon Gég¢erimi Sempozyumu, 2002,

2! Jay HEIZER and Barry RENDER, Operations Management, Sth ed., Upper Saddle River
Prentice Hall, 1999. s. 94.

22 Fatih YENGINOL, “Kalite Fonksiyon Gogerimi Tanimlar1”, Eyliil. 2002. (www.yenginol.com)
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KFQG, tirtin gelistirme ve tiretimin her bir agamasinda teknik gereklilikleri
doniistiirmeye ara¢ saglayan kapsamli bir kavram olarak, miisteri isteklerini
gercek kalite ¢zelliklerinde yayma ve bilesen, parga ve iiretim siiregleri gibi alt

sistemlere ayirma teknigidir®.

Tim bu tamimlar gostermektedir ki KFG basit bir kalite arac1 degildir. Bir
yanda geleneksel anlayisla kalitenin iyilestirilmesi ve problemlerin gelistirilmesini
saglarken, ayni zamanda kalitenin tasarimdan {iretime kadar tiim siireglerde
olusturulmasini saglayan ve bunun igin tiim isletme fonksiyonlarimn isbirligini
gerektiren bir stratejidir. KFG, iirlin gelistirme ve {iretimin dier asamalarinda
uygulanabilen, miigteri isteklerini girdi olarak alip bunlarin mevcut kaynaklarla

nasil karsilanacagina cevap arayan planlama ve gelistirme aracidir.

2.4. KALITE FONKSIYON GOCERIMININ YARARLARI

KFG’nin uygulayicilarina sagladigi yararlar nelerdir sorusunun en yalin
cevabi; KFG miisteri ile aym dili konusmay1 saglar deﬁilebilir. Gegen zaman ve
degisen kosullar, miisterilerin ve firmalarin konustugu dili zamanla
farklilagmakta, bu da rekabet i¢inde olan firmalarin daha hizli hareket etmelerini
ve zaman kaybetmeden bu negatif farklilagmaya y6nelmelerini gerektirmektedir.

Iste KFG’de sistematik olarak bunu saglayan yéntemlerden biridir®*.
KFG ile saglanacak yararlar alt bagliklar halinde agagida ele alinmustir.

2.4.1. Miisterilerin Daha Iyi Anlagilmas

KFG’nin ¢ikis noktasi ve onu daha 6zgiin bir ydontem yapan miisteri istek
ve ihtiyaglarindan yola ¢ikmasidir. Ik adim miisteri istek ve ihtiyaglariyla atilan

bu yontem siire¢ sonunda miisterilerin ihtiyaglarini karsilayan bir tasarima

» Masaaki IMAI, Kaizen; Japonya’nin Rekabetteki Basarisimn Anahtari, Brisa Yaymlari,
1994, s. xxi.

* Zafer OTER ve Ozkan TUTUNCU, “Turizm Isletmelerinde Kalite Fonksiyon Gogerimi:
Seyahat Acentelerine Yonelik Varsayimsal Bir Yaklasim”, DEU Sesyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi ,Cilt 3, Say1 3, 2001.
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ulasmay1 amaglar. KFG miisteri isteklerini organizasyon diline gevirerek hayata

gecirir”’. KFG anlayisinda kaliteye {ist yonetim degil miigteri yon verir®®.

Miisterilerin daha iyi anlagilmas: i¢in KFG geleneksel yontemlerin yaninda
(anket, dogrudan goriisme, odak gruplar), “gemba” ya giderek, Kano modeliyle

{irtin niteliklerini siniflandirma gibi yontemleri kullanir.
2.4.2. Miisteri Tatmininde Artis

Miisteriye sunulacak olan iirlin' ya da hizmetin tasariminda &ncelik
misterinin istekleridir. Miigteri stire¢ sonundaki tirlin ya da hizmette biiyiik
oranda kendi beklentilerini bulacaktir. Ote yandan KFG’nin maliyetlerde
meydana getirdigi azalis fiyata yansiyacak ve iirtin‘hizmetlerin miisteriye daha
ucuz sunulmasi s6z konusu olacaktir. Boylelikle, KFG tirtin ya da hizmete kattigi

kalite anlayisiyla kaliteli olan1 daha ucuza alma imkam saglar.

Tatmin olmayan bir miigteri memnuniyetsizligini, tatmin olan bir
miisteriye oranla 3-4 kez daha fazla misteriye soyledigi diisiiniiliirse miisteri

tatminin son derece Snemli oldugu agiktir®.

2.4.3. Tasarim Optimizasyonu
4
Miisterilerin  daha iyi anlasilmasi ve miisteri ihtiyaglarimin

onceliklendirilmesi sayesinde firmanin elindeki kaynaklar oncelikle miisterileri
tatmin edecek kritik alanlara yonlendirilir. Bu yapilirken, yapilamaz iriinlerin
tasarimi, ulasilamaz hedeflerin segilmesi engellendiginden kaynaklarin israfi
engellenmis ve kritik miisteri ihtiyaglan ile firma agisindan ulagilabilir hedefler

arasinda bir denge saglanmus olur’®. KFG iirlin daha tasarim asamasindayken,

» BOLT and MAZUR, a.g.¢.

% Muhsin HALIS, “Paradigmadan Uygulamaya Toplam Kalite Yonetimi ve ISO-9000 Kalite
Giivence Sistemleri IS0-9002 Kalite Belgesi Caligmalari”, Beta Basim, Istanbul, Ekim 2000,
5.156.

27 Muhittin SIMSEK, Kalite Yénetimi, Marmara Universitesi Teknik Egitim Fakltesi Yaynlari,
1996, 5.125.

2 Ali SEN ve digerleri, “Bir Sistem Tasarrminda KFG, HMEA ve Giivenilirlik Tekniklerinin
Tasarim Glivencesi Amaci ile Kullanilmasi”, 4. Ulusal Ekonometri Ve Istatistik Sempozyumu,
Antalya, 1999,
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kalitenin olusturulmasina olanak saglar”®. KFG ile tretim asamasindaki
degisiklikler %30-50 oranindan azalmakta, bununla beraber tekrar tasarim

maliyetlerinde de %20-60 oranlarinda azalma goriilmektedir*®.

KFG sirketlere; miisterilerinin istekleri, rakiplerinin performanslar1 ve
isletme hedeflerinin paralelinde tasarim imkam sunmaktadir. [sletmelerin
ellerindeki kaynaklari optimum olarak, misteriye deger yaratacak gekilde
kullanmasini, rekabet agisindan gereksiz ve miisterinin istemedigi hizmet

Ozelliklerini isin en baginda tasarimdan elemesini saglar.

Unutulmamalidir ki, bir kiitliphanede kitap okumak i¢in kiitliphanedeki
tiim 1g1klarnn agmaniza gerek yoktur. Size giiglii ve tek bir noktay: aydinlatan bir

151k yeter de artar bile’!

2.4.4. Maliyetlerde Diisiis ve Verimlilik Artisi

Uretim ve siire¢ maliyetleri asag1 ¢ekilerek firetilen ucuz tiriinlerde gerekli
kalitenin yakalanamayacagl, ancak yapilan biiylik harcamalarla kaliteye
ulasilabilecegi seklinde olan anlayisin KFG tekniginin kullaniimasi sayesinde
yersiz oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Uretim ya da siireg tasannminda KFG teknigi
kullanilarak hem maliyetlerin agag gekilebilecegi, hem de maksimum performans

elde edilebilecegi goriilmiigtiir®,

KFG isletmelerin kargilagacagi hatalar1 en az maliyetle tasarim agsamasinda
yok ederek, {rliniin miigteriye hatali ulagmasindan kaynaklanan zararlardan
kurtarir. Boylelikle de KFG uygulamalariyla ‘garanti maliyetlerinde de azalma

gortliir.

% Philips ROSS, “The Role Of Taguchi Methuts And Design Of Experiment In QFD”,Quality
Progress, 1988, June, s.47.

* Lawrence P. SULLIVAN., “Quality Function Deployment”, Quality Progress, June, 1991,
s.39.

3! Kubilay KARA, “Service QFD”, Subat 2002, (idea.com.tr )

2 HALIS, a.g.¢., 5:156.
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Japon sirketleri KFG’yi kullanarak tasarim ve gelistirme siireclerinde
Snemli iyilestirmeler saglamuslardir. Bunlar sunlardir®:

a) Miihendislik asamasindaki degisimlerde %30- % 50 oraninda azalma

b) Dizayn doniigtimlerinde %30 - % 50 oraninda azalma

¢) Baslatma maliyetlerinde %20 - % 50 oraninda azalma

Sekil 2.1°de Toyoto firmasinin, otomobil govdesi liretiminde KFG 6ncesi
(Ocak 1977) ve KFG sonrasinda (Nisan 1984) baslangic ve 6n {iretim
maliyetlerindeki degisim gosterilmektedir. Ozellikle KFG sonras1 tretime

baslangi¢ maliyetlerindeki diistis dikkat ¢ekicidir.

Ocak 1977 Ty
KFG oncesi i .

Nisan 1984
KFG sonrasi

——  On tiretim maliyetleri

Baglangi¢ maliyetleri

Sekll 2.1. KFG Oncesi ve Sonrasi Toyoto Otomobil Govdesinin Baslangic ve
On Uretim Maliyetleri

Kaynak: John R. HASUER ve Don CLAUSING, “The House Of Quality”, Harvard
Business Review, 1988, May-June, s.64.

¥ B CENGIZ, Y YAYLA, “Rekabet Ustiinliigii i¢in Modern Yaklagimlar” , Tiisiad- Kalder 6.
Ulusal Kalite Kongresi -Tebligler ve Ozgegmisler-, Istanbul, s. 151-158
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2.4.5. Zaman Tasarrufu ve Daha Diisiik Gelistirme Zamani

KFG mantiginda misteri istek ve ihtiyaglarina en erken asamada
yogunlagilarak, hata ve sapmalarin tasarim asamasinda onlenmesi yatmaktadir.
KFG firtinlerin veya hizmetlerin gelistirme siirelerini kisaltir ve pazara sunumlari
hizlandirir, Ayni zamanda tasarim sonrasi degisiklikler ve uygulamadaki hatalar
azalmakta, boylelikle bu nedenlerle kaybedilecek zaman kazanilmaktadir. Planh
calisma ve takim ¢aligmasi sayesinde olast problemler daha Onceden
belirlenebilmekte ¢6ziime daha hizhi 'gidilmektedir. KFG’nin uygulanmasi
sayesinde baslangic asamasinda problemlerin bliyikk bir kismi azaltildigindan
yapilan ¢alismalar Uriin gelistirme zamanimin %66 oraminda kisaldigim

gdstermigtir’”®.

[k zamanlarda KFG, baslangig maliyetlerini diisiirmek i¢in kullamlryordu.
Bu amagla yola ¢ikan isletmeler KFG ile iirtin gelistirme siirelerinde de diistis
kaydettiler. Ornegin Amerikan araba fireticilerinin 1980’lerin sonlartyla 1990
baglarinda, bir {irlintin ¢iziminden piyasaya stirlilmesine kadar harcadiklar siire 5

yil iken, aym islemi Honda firmas1 2.5, Toyota ise 3 yilda tamamliyordu®.

Alt siireglerin ve tedarikgilerin KFG siirecine daha erken dahil edilmesi
tirlinde meydana gelecek son dakika degisikliklerinin sayisim1 ve maliyetini
azaltmaktadir. Miisteri ihtiyaglanmin daha iyi anlasilmasiyla pazardaki
degisiklikler nedeniyle {irtinde meydana gelecek degisikliklerde en aza
indirgenmis olmaktadir. Tasarimda daha az degisikligin yapilmas: {iriin gelistirme
zamanim kisaltacagi igin pazardaki degisikliklere daha kisa siirede uyum

saglanmis olunmaktadir.

Sekil 2.2°de KFG’yi uygulayan bir Japon otomobil firmasindaki tasarim
degisiklikleri ile KFG’yi uygulamayan bir ABD otomobil firmasindaki tasarim
degisikliklerinin karsilagtirlmasi goriilmektedir. Japon otomobil firmasindaki

tasanm degisikliklerinin ilk otomobil Fmontaj hattindan ¢ikmadan ¢ok énce

3 Fatih UYSAL, “Kalite Fonksiyon Yayilmasmmn incelenmesi”, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi, Uludag Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisit, 2000), 5.22.
3% «QFD’nin Faydalar1”, Subat 2003, (www.kaliteofisi.com/tky tem.28asp)
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tamamlanirken, ABD firmasinin iiretim bagladiktan sonrada tasarim degisikligi
yaptig1 gézlenmektedir.

ABD Sirketi
”»
Japon Sirketi \ S s N
’ ~ /N
p) \\ ’l \\
.S I, \\ f \\
= ' 1~
- \
BYs .
L \
[ .
g .
) .
- 'Jz;pon firmalarinin
degisikliklerinin
%90"1 tamamland1 | | [
i
| | 1 nolu |
20-24ay  14-17ay 1-3ay firtin +3 ay

Sekil 2.2. KFG’yi Uygulayan Japon Otomobil Firmasi Ile KFG’yi
Uygulamayan ABD Otomobil Firmalarimn Tasarim Degisikliklerinin
Kiyaslanmasi

Kaynak: John R. HAUSER ve Don CLAUSING, “The House Of Quality”, Harvard
Business Review, 1988, May-June, 64

2.4.6. Firma I¢i iletisimde Artis ve Orgiitsel Yararlar

KFG ¢esitli bolimlerden galisani tirlin gelistirme ya da tasarim stirecinde
bir araya getirir. Siirecin her agamasinda bir sonrakine gegerken, terimler herkesin
anlayabilecedi hale getirilir. Bu sayede boliimler arasinda ortak ve anlagilabilir bir
dil gelistirilmis olur’®®. Kalite evi sayesinde de bu dil sematize edilmis olur®’.
Planlama ve iletisim olaylarinin bir seti olan KFG organizasyon iginde
yeteneklere odaklanir ve onlart koordine eder. Pek ¢ok firmada biiyiik bir bilgi
zenginligi olmasina karsin bunlarin bir belge haline getirilmesi miimkiin

% Lou COHEN, Quality Function Deployment, How To Make QFD Work For You, Addison
Wesley, Reading, MA.,1995., 5.32.

7 Fatih YENGINOL, “Yeni Uriin Gelistirmede Musteri istek ve Ihtiyaglarim Teknik
Karakteristiklere Donlistirmeyi Saglayan Bir Yontem: Kalite Fonksiyon Gogerimi”,
(Yaymlanmamis Doktora Tezi,Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2000), s.31.
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olmamaktadir. KFG mevcut bilgileri 6ziimsenmesi kolay bir formata
dodniistiirmekte, boylece diisiince ve projelerin stireklilii saglanmig olmakta ve
firma i¢i iletisimin devamliligim saglamaktadir. Ayrica bu dokiimante edilmis

bilgi birikimi firmalarin kurumsallagmasina katkida bulunmaktadir.

KFG uygulamalarinda takim galigmasi yapildiindan firma kiiltiiriinde
takim ruhu kavramimn gelisimine destek olur. Ayrica KFG i¢inde yer alan
dokiimantasyon sistemi takima yeni katilan birinin ¢ok ¢abuk olarak takimin

amacini ve siireci anlamasina yardimc1 olur.

KFG uygulamalan sirasinda detaylara verilen 6nemin artmasi ve kurum
icinde artan iletisim beraberinde geleneksel engellerin yikilmasini, yeni

vizyonlarin olugsmasini saglar.

KFG stratejik diigtincelerin aydinlatilmas: ve amaglarin biitiinlestirilmesi

icin basit bir iskeleti olusturur’®.
2.4.7. Gelirde Artig

KFG ile saglanan maliyetlerdeki diisiis, 6te yandan satislardaki artis direkt
olarak gelire yansiyacak ve gelirde artig olacaktir. KFG ile ilgili bir ¢ok ¢alismasi
bulunan Glenn Mazur, 1985 de bir Japon nakliyat firmasinda (Japan Business
Consultants) KFG’yi uygulamis ve sonrasinda sirket gelirlerinde ilk yilda %285,
ikinci y1lda %150, tigiincii yilda da % 215 arti goriilmiistiir®.

2.4.8. Artan Uriin Kalitesi ve Giivenilirligi

KFG karmagsik ve ¢ok unsurlu igletme problemlerini ¢6zmede kullanilan
ve farkli disiplinlerden insanlarin katilimiyla yiirlitiilen bir siire¢ oldugundan
sorunlara farkli agilardan yaklagimi da beraberinde getirir. Dolayisiyla bir
problemin digeriyle nasil bir iliski i¢inde oldugunu gérmek, sorunun en 6nemli

parcalarin1 belirlemek ve en kolay nasil ¢oziilebilecegini belirtmek istatistiksel

® HALIS, a.g.e. 5.159
¥ BOLT and MAZUR, a.g.c.
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teknikler kullanilarak yapilabilmektedir. Bu sayede daha kaliteli ve giivenilir

firtinler tiretilebilmektedir*.
2.4.9. Rekabet Ustiinliigii

KFG alisilmig diger yontemlere kiyasla daha fazla miisteri tatminini,
tirlinlin daha kisa slirede pazara ulagmasini ve gelistirilmis tirtin performansin 6n
plana ¢ikararak onemli rekabetgi tistiinliik saglar. Onemli {iretim kontrol noktalar
gbzden kagirilmaz ve {riin planlanip tretildikten sonra rekabet edebilir bir
vaziyette piyasaya girmeye hazir hale gelir. Rekabet igindeki is diinyasinda
Onemli para ve zaman kaybimi Onleyerek miihendislik c¢abasinin nereye

yonlendirilmesi gerektigine dikkati ¢eker.

Potansiyel ve stratejik firsatlarin KFG diyagraminda tamimlanmasi, bu
firsatlarin ve bunlarin iiretim planlama grubuyla beraber stratejik acidan

anlasilmas1 KFG’yi uygulayan firmalara rekabet tistiinltigii saglar.

Toplam Kalite Yonetimi alaninda 6nemli ¢alismalar1 olan Amerikali
yonetim diistiniiri Armand V. Feigenbaum’un dedigi gibi; “rekabetci bir sanayide
amag miisteri tatminine y6nelik olarak kaliteyi, irtin ve dizaynina yerlestirmekten

9341

gecmektedir™ .
2.4.10. Dokiimantasyon Sistemi Olugturulmasi

Gegmis uygulamalarda kullamilan veriler eger belli bir diizen igerisinde
toplamp kaydedilmezlerse kaybolabilirler. KFG sisteminde ise bu veriler ileride
kullanilmak tizere saklanir. Bunlardan ige yeni giren personelin egitiminde de
yararlanilabilir. Ayrica KFG matrisleri esnek bir yapida oldufundan, yeni

verilerin girisi esnasinda matrisi degistirmek kolay olmaktadir®?.

“ AKBABA, a.g.¢ .

' “Armand V.Feigenbaum ve Toplam Kalite Kontrol”, Ocak 2003
(http://www.canaktan .org/yonetim/toplam_kalite/gurular/feigenbaum.htm )
%2 « QFD’nin Faydalarr”, Subat 2003, (www.kaliteofisi.com/tky tem.28asp)
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2.5. KALITE FONKSIYON GOCERIMININ UYGULAMA ALANLARI

KFG ve uygulanabilirligi hakkinda fikir vermesi i¢in bu bsliimde KFG’nin
uygulama alanlarina rnekler verilecektir. KFG nin kullamldig: bazi alanlar*?;

a) Otomotiv

b) Tiiketici tiriinleri

¢) Hastaneler

d) Oteller

e) Restoranlar

f) Yazilim

g) lletisim

h) Isletme siireglerinin yenilenmesinde

1) Miigterilerin tatmininde

j) Etkinligi artirmada

k) Rekabetci bir gevrede

1) Strateji planlanmasinda

seklinde siralanabilir.

Diger taraftan KFG isletme faaliyetlerinin ¢esitli asamalarinda da
uygulanabilir®. Ornegin;

a) Yeni {irliniin tasariminda

b) Yeni bir servis tasarimi ve sunumunda

¢) Mevcut bir tiriiniin gelistirilmesi i¢in

d) Yatirim planlama konusunda 6ncelikli alanlarin belirlenmesinde

e) Proses yonetimi uygulamalarinin bir ¢ok alaninda

f) Teknoloji yonlendirmeli mithendislik ¢caligmalarinda

g) Politika yonetiminde 6nceliklerin belirlenmesinde

* Fatih YENGINOL, “Kalite Fonksiyon G&¢erimine Giris”, 1. Ulusal Kalite Fonksiyon
Gocerimi Sempozyumu, izmir, Nisan 2002.
“UYSAL, age.,s.23.
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2.6. KALITE FONKSIYON GOCERIMI ILE ILGILI KAVRAMLAR

Bu bolimde Kalite Fonksiyon Gégerimi metodolojisinde siklikla
kullanilan kavramlar ele alinacaktir. Bu kavramlar sunlardar:

1) Kalite evi

2) KFG takimi

3) Miigteri

4) Misterinin sesi

5) Gemba analizi
2.6.1. Kalite Evi

KFG’nin amacina ulagmada kullandig1 bir gelistirme ve analiz araci olan
kalite evi KFG uygulamalarinin en 6nemli pargasidir®. Kalite evi miisteri istek ve
ihtiyaglariyla, bunlari karsilamaya y6nelik belirlenen kalite 6zelliklerini objektif
dlgiilere dayali olarak karsilastirmaya ve aralarindaki korelasyonlan belirlemeye
yarayan matrisler setidir®®, Diger bir anlatimla kalite evi; biitin karar ve

varsayimlarin biitiinlestirilmis bir diyagramda toplanmasidir*’.

KFG ve bunun igin kalite evinin olusturulmasinda, miisteri istek ve
ihtiyaglarinin rtin gelistirmeden bitmis {irtine kadar tiretimin her asamasinda
kullanilmas: amaglanir. Kalite evi, bir anlamda, igletmedeki fonksiyonlar arasi
(tasarim- imalat- pazarlama) planlama ve iletisime olanak saglayan kavramsal bir
sema, ayn1 zamanda farkli fonksiyonlardan gelen elemanlarin da ortak bir amag
dogrultusunda nasil ¢alisacaklarini belirleyen ortak bir dil olmaktadir. Firmalarin
miisteri isteklerini algilamanin yaminda, bunlari kullanabilmeleri igin belirli
formatlara dontistiirmeleri gerekmektedir. Kalite evinde dogru hazirlandig
takdirde tim {(irin planlama, {iretim ve servis agsamalarinda 6nemli olan

parametreleri gérmek ve takip etmek miimkiindiir.

# Amitava MiTRA, Fundamentals Of Quality Control And improvement, 2™ Ed. Prentice
Hall, 1998, s. 87.

* Gazi UCKUN ve Ahmet SEN, “I¢ Milsterinin Sesinin Kalite Fonksiyon Gogerimi Ile Analizi ve
Tirk Kablo AO.’Da Uygulama Ornegi”, 1.Ulusal Kalite Fonksiyon Goécerimi Sempozyumu,
Nisan 2002.

4 YENGINOL, a.g.e., 2000, 5.26.
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Matris diyagramlarin KFG uygulamasina y6nelik olarak genisletilmis olan
basit bir kalite evi alt1 ana boliimden meydana gelir.

1) Miisteri istek ve ihtiyaglari

2) Teknik gereksinimler

3) lligkiler

4) Korelasyonlar

5) Miisteri rekabet degerlendirmesi

6) Teknik rekabet degerlendirmesi

Sekil 2.3’de kalite evinin genel yapis1 goriilmektedir.

Korelasyonlar

Teknik
Gereksinimler

Miisteri Miisteri
Istekleri Rekabet
Degerlendirmesi

Teknik
Rekabet
Degerlendirmesi

Sekil 2.3, Kalite Evi
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Daha detayli bir kalite evinde bu boliimlere isletme hedefleri, siitun

agirliklari, organizasyonel konular gibi béliimler eklenebilir.

KFG ile ilgili siklikla iki yanlis yapilir. ki kalite evinin metodun kendisi
olarak yorumlanmasidir, oysa sadece matrislerden biridir. Digeri ise dort
asamadan olustugunun disiintilmesidir. Uretim sanayiinde yaygin olarak bu
sekilde kullanilmasi ile birlikte, Akao’nun orijinal yaklasiminda sayilar1 150’ye
varan matris ve tablolar kullaniimaktadir®®. KFG i¢inde kalite e viyle ilgili daha
genis bilgi daha sonraki béliimlerde yer alacaktir

2.6.2. Kalite Fonksiyon Gogerimi Takimi

Kalite fonksiyon gégerimi takim1 (KFG takimi), KFG projesini yiiriitmek
i¢in, projeyle ilgili olan boliimlerden ve en azindan bir KFG semineri almig kisiler

arasindan segilen, firma ¢aliganlarindan olusan ¢alisma grubudur.

KFG’nin bagarist i¢in, proje yoneticisi ve takim iiyelerinin bu ise yeterince
zaman ayirmalar1 gerekmektedir. Etkin bir zaman yonetimi yapilmali, bunun igin
projenin Oncelikleri belirlenmeli ve bunlar kurulusun tiim bélimlerine
iletilmelidir. Projenin faaliyet alanin kesin olarak belirlenmesi de faydalh

olacaktir.

Ideal bir KFG takiminda 6nemli birimlerden temsilcilerin yer almasi
gerekir. Takim tyeleri arasinda baskiyr 6nlemek icin aym diizeyde kisiler
secilmelidir. Takim i¢inde yer alan en az bir kisinin ¢aligilacak iirin ya da alanla
ilgili uzman olmasi gerekmektedir. Ideal bir KFG takimi 3 ile 7 kisi arasinda
degisir, sayimn tek olmasi kararlan almada kolaylik saglar®®. Takim tyelerinde
aranacak sartlar soyle siralanabilir™:

a) Uriin ya da ¢aligma alam konusuna yakin olmak,

b) Deneyimli olduklari konuda kaynaklara nasil ulagabileceklerini

bilmek,

*® Serdar YORUK, “Kalite Fonksiyonu Gogeriminin Yazihm Gelistirilmesinde Kullanilmasr”,
1.Ulusal Kalite Fonksiyon Gé¢erimi Sempozyumu, izmir, Nisan 2002.

® Larry SHILLITO, Advanced QFD Linking Technology To Market And Company Needs,
Rochester , Newyork, 1994, 5.120. :

0 SHILLITO, a.g.e., s.121.
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c) Gorevi yapmak i¢in ilgiye, motivasyona ve kararliliga sahip olmak,

d) Orgiitsel pozisyonu temsil ederken, isbirlii ve yardima da hazir
olmak,

e) Isi yapmak ve tirlin siirekliligini saglamak icin yeterli zamana sahip
olmak,

f) Yaraticiliga, kabul etmeye ve degisiklige agik olmak,

g) Agik fikirli olmak ve takim ic¢inde digerleriyle iletisime ve ortak

calismaya hazir olmak.

KFG takiminda orgiitin i¢inden ya da disgindan KFG konusunda
deneyimli bir kolaylastirici bulunmalidir. Koelaylastiric;; KFG  siirecine
damigmanlik yapacak ve takimi hedef {izerinde yogunlagtiracak, orgiit icinde KFG
uygulamalanyla ilgili haberlesmeyi saglayacak ve her bir birimin
uygulamalarinda KFG’den dolay: dogacak degisiklikleri izleyerek, diizenleyecek
kisidir. KFG takiminin baganli olabilmesi igin asagidaki konulara dikkat
edilmelidir’';

1) Amaglarin a ¢ik olmasi

2) Caligma 6zgiirliigliniin b ulunmasi

3) I htiyac duyulan verilere serbestge ulasiminin saglanmasi

4) Tam sorumluluk ve yetkinin alinmis olmasi

5) Karar vermede tam destek saglanmis olmasi

6) Firmanin stratejik igletme planina ulagabilme 6zg lirligliniin bulunmas:
2.6.3. Miisteri

Genel olarak mal veya hizmete karsilik faturayr 6deyen kimseyi miisteri
olarak tamimlariz. Oysa insanlar bagkalan iginde mal alabilirler. Bu yiizden alan
ve kullanan kavramlarina dikkat ¢ekmek gerekir. Bu kavramdan hareketle
miisteriyi mal veya hizmeti alan ve/veya kullanan kisi olarak tanmimlayabiliriz>>.

Bu ¢alismada miigteri ve tiiketici kavramlar aym anlamda kullamlmustir.

' YENGINOL, a.g.e., 2000.
2 Mina OZEVREN, Toplam Kalite Yonetimi, Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Alfa
Yayinlari, 2000, s.63.
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Miisteri odakli olmak isteyen isletmeler 6ncelikle hedef miisterilerini
belirlemeli ve miisteri isteklerini tanimlamaya ¢aligmalidir. Miisterilerin beklenti
ve ihtiyaglar1 her zaman aym olmayabilir. Misterinin sesinin belirlenmesi

sirasinda hem miisteri ihtiyaglart hem de miisteri istekleri g6z 6niine alinmalidir™,

Miisterileri ii¢ grupta toplayabiliriz: ilki nihai miisteriler Uriin ya da
hizmeti kendi ihtiyaglari igin kullanan son kullamcilardir. Ara miisteriler,
genellikle iiriinii son kullamicilarina ulagtiran perakende ve toptan ¢aliganlardir. I¢
miigteri ise isletme iginde yer alir. Nihai ve ara misterilerin tedarikgisi
durumundadir. Farkli bir simflandirma ile isletmeler i¢in Onemli ve gozden
kagirilmamas: gereken iki miigteri grubu daha vardir. Bu miisteri gruplarindan biri
{iriniin  miigterisidir ama heniiz isletmenin {rlin ya da hizmetini
kullanmamaktadir. Bu grup potansiyel miisterilerdir. Diger bir grupta daha 6nce
isletmenin {iriin ya da hizmetini kullamrken, sonrasinda rakip isletmenin iirin ya
da hizmetini tercih eden miisterilerden olusan kayp miisterilerdir. KFG
calismasinda potansiyel ve kayip miisteriler i¢in “neden bizim miigterimiz degil”,
“neden rakiplerimizi tercih ediyorlar” sorulari yeni iirlin tasariminda yardimeci
olacaktir. Bu iki grup disginda kalan miisteri grubu ise mevcut miisterilerdir.
Meveut miisteriler isletmenin {irin ya da hizmetini kullanan gruptur. Isletmeler

mevcut miisterilerin kaybedilmis miisteriler olmamasi igih ¢aba harcamalidirlar.

KFG siirecinin ilk asamasindan itibaren tiim stireglerde yer alan miisteri

kavrami tiim KFG takim {iyelerince aym seyi ifade etmelidir.
2.6.4. Miisterinin Sesi

“Miisterinin sesi” miigterilerin beklentileri, istekleri ve algilamadif:
ihtiyaglanidir. Her biri belli bir 6neme sahip olan miisteri ihtiyaglarimn hiyerarsik

bir setidir?.

Serbest piyasa ekonomisinin gelismesi ve piyasalarda yasanan yogun

rekabetle beraber miisterinin sesi artik daha giir ¢ikmaktadir. Rekabet yogun

® UCKUN ve SEN,age.
4 Abbie GRIFFIN and John R. HAUSER, “The Voice Of The Customer”, Marketing Secience,
Winter, Vol:12, No:1, s.2, 1993.
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diinyada, su gercek unutulmamalidir ki tatmin olmus miisterilerle, tamamen
tatmin olmus miisteriler arasindaki fark bir sirketi ¢okertebilir. Miisteri
tiretilmesi diigtiniilen {irlin hakkinda en ¢ok s6z sOyleme hakkina sahip taraf
haline gelmistir. Misteriyi parasal fedakarlik yapan olarak gérmenin yaninda
iirlinle en uzun siire beraber kalacak kisi olmasi nedeniyle bir takim istek ve
beklentileri olacaktir. Miisterinin neyi distindiigiinii, istedigini, hayal ettigini,
nelerden sikayet¢i oldugunu 6grenmek KFG’de miigterinin sesini toplamak diye
adlandirilir. Miigterinin sesini toplamak i¢in iki yol vardir. Bunlardan ilki
dogrudan miisterinin kendisinden alan aragtirmasi, direkt telefon goriismesi,
tiiketici anketleri gibi tekniklerle toplanmasidir. Diger bir yolda bilgilerin satis
elemanlan, fuarlar, tedarik¢iler, akademik ¢evre gibi dolaylh yollardan

toplanmasidir®.
2.6.5. Gemba Analizi

Gemba; {irliniin miisteri tarafindan kullanildig1 asil ortamdir. Miisterinin
sesini d inlemede kullanilan bir yontem olan gemba analizi miigteri ihtiyaglarini

anlamak amaciyla Uriiniin kullanildif yerde yapilan gézlemdir.

Miisterilerden istek ve ihtiyaglar1 ile ilgili bilginin iletisim yolu ile
edinilmesi her zaman yeterli olmayabilir. Uriinde s6ylenenden ¢ok s6ylenmeyen
miisteri beklentileri bulunmasi miimkiindiir. Bu durumda, miisteriyi {irlin ya da
hizmeti kullandig) yerde izlemek avantaj saglar. Boylelikle tasarimcilara miisteri
problemlerini anlama, firsatlar1 gorme ve hatta gereksinimleri hayal ederek yenilik

ve farkliliklar1 yakalama firsat: verir®.

5% Thomas O. JONES and W .Earl SASSER, “Why Satisfied Customer Defect”, Harvard Business
Review, 1995, Nov-Dec, s.88.

56 OTER ve TUTUNCU a.g.e.

7 Giiray AKDOGAN, “E-Ticaretin Mal ve Hizmet Ureten Isletmelerde Kalite Fonksiyon
querimi Amagcli Kullanimi”, 1.Ulusal Kalite Fonksiyon Gécerimi Sempozyumu, 2002, DEU,
Izmir.
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2.7. KALITE FONKSIiYON GOCERIMINDE KULLANILAN TEKNiKLER

Bu béliimde Kalite Fonksiyon Go&gerimi uygulamalarinda kullanilan

teknikler agiklanacaktir. Bazi durumlarda sayisal bilgilerin azligi, analitik

yaklagimdan uzaklagip problem ¢6zme yoniinde bir tasarim yaklagimim gerektirir.

Bunun igin bir takim tekniklerden yararlamlir. Ozellikle problemleri ySnetim

diizeyinde ¢0zmek i¢in kullanilan teknikler, iirlin kalitesini arttirma, maliyet

azaltma, yeni irlin tasarimi ve gelistirme ve kalite politikalarinin yayilim
konusunda kullaniimaktadir®®, Sekil 2.4’de es zamanh miihendislik felsefesi

icinde lirtin gelistirme siirecinde kullanilan araclar sematize edilmigtir.

Kavram
Degerlendirme

tatminkar

v\

Miisteri
istekleri YONETIM
AHP
v
URUN
TASARIMI
A T
KFG SUREC
Kiyastanig—>| TASARIMI
Yedi yon.araci T
taguchi
TRIZ
Kisitlar teorisi

IMALAT
PLANLAMA

Istatistiksel stire¢ kontrol

URETIM

Sekil 2.4, Uriin Gelistirme Siirecinde Kullamlan Teknikler

Kaynak; Fatih YENGINOL, “Yeni Uriin Gelistirmede Miisteri Istek ve ihtiyaglarimi Teknik
Karakteristiklere Doniigtlirmeyi
(Yaymlanmamis Doktora Tezi, DEU.SBE., 2000), 5.90.

% HALIS, a.g.e., s. 144.

Saglayan Bir Yontem: Kalite Fonksiyon Gogerimi”,
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2.7.1. Yedi Yeni Kalite Planlama Teknigi

Bu yedi yeni planlama teknigi, kalite yayilma fonksiyonun bir pargasi
olarak kullanmilir. Bu yedi kalite planlama teknigi arastirma ve problem ¢dzme
siirecinde, yaraticilik ve beceriler {izerinde yogunlasarak yeni fikir ve ¢6zim
yollann bulmay1 ve problemi belirlemekten ¢ok dnlemek yoluyla miigteri tatmini

saglarlar.

Giintimiizde, stratejik planlama g¢aligmalarini gergeklestirirken, sayisal
veriler yerine s6zel veriler kullamlir. Bu sozel verilerin siniflandirilmasinda ve
birlestirilmesinde yedi kalite planlama teknigi (yedi yOnetim ve planlama teknidi)
kullanilir. Bu teknikler, diigiince ve kavramlari diizenlemekte, yaraticilik
imkanlarn saglamakta ve bir belirsizlik ortaminda uygulanabilecek bir eylem
planina g¢evirmektedirler. Ayrica bu tekniklerin en iyi ve birlestirici yonii, kiginin
altindan kalkamayacag1 sorunlar birlikte ¢6zmek tizere bir araya gelmis insanlarin
hep beraber grup halinde c¢alisabilmesidir. Bu tekniklerin bazi kullanim yerleri
sunlardir’®.

a) Sozel verilerin diizenlenmesi

b) Yaratic1 diisiinceye ulagmaya galismak

¢) Planlan zenginlestirmek

d) Iliskileri belirlemek

e) Isbirligi saglamak

f) Oncelik tayin etmek

g) Yonetim kararlar1 dahilinde kalitenin yapilanmasi

h) Daha az zamanda, daha az yeniden isleme gerektiren, daha iyi
tasarimlari ortaya ¢ikarmak

i) Siirekli iyilestirmenin PUKO (planla- uygula- kontrol et- 6nlem al)
¢evriminde, 6zellikle planla sathasinda, mevcut veri toplama, analiz ve kontrol
araglarini biitiinlestirmek

j) Tiim girket ¢apinda TKY igin tepe yonetimin, planlamacilarin ve destek

elemanlarimin daha gok katilimlarini desteklemek

% Sabri CIGDEM, “Stratejik ve Operasyonel Planlama Teknikleri”, Subat 2003.
(bttp://www.vizyoner.con/AnaBaslik/Konukyazarlar)
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k) Planlamacilara planlarin yerine getirilmesini daha kolay saglayan bir
takim tamamlayici planlama araglar vermek
1) Beklenmeyen olaylar ve degisen durumlarla daha etkili bag edebilmek

Yukarida bahsedilen yedi kalite planlama teknikleri sunlardr.
1) Yakinlik diyagrami

2) Iliski diyagrami

3) Agag diyagrami

4) Matris diyagrami

5) Siire¢ karar program semast

6) Ok diyagrami

7) Matris veri analizi

Sekil 2.5°de bu araglarin kullammindaki akig g6sterilmektedir.

Yakinlik diyagrami Mliski diyagrami
Yaraticilik ﬂn’tlkll siralama
Agac diyagrami
l
Matris veri [ Matris diyagram

analizi
bilinmeyen / bilinen

Siireg karar
program semast

Ok diyagrami

Sekil 2.5. Yedi Yeni Yonetim Aracimin Akigi

Kaynak; Mina OZEVREN, Toplam Kalite Yonetimi, Temel Kavramlar ve
Uygulamalar, Alfa Yayinlari, 2000, s.118.

Ronald P.ANJARD, “Management And Planing Tools”, Training For Quality, Vol.3,
No:2, 5.34.
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Bu yedi teknik sistem kurmada, amacin ve amaca ulagtiracak araglarin
tantmlanmasinda, planlanmasi ve kontroliinde birbirleriyle yakin iligski iginde

kullanilirlar. Bir yontemin giktisi digeri i¢in girdi niteligi tagiyabilir.
2.7.1.1. Yakmlik diyagram

Kawakita Jiro tarafindan gelistirilen bu teknige KJ metodu, etkilesim
diyagramu, ilgi diyagrami da denilir. Esas itibariyle bir beyin firtinas1 metodudur.
Her katilimeinin kendi diisiincesini yazdig1 ve sonrasinda bu diisiincelerin konu ile
iligkili olarak gruplandirildigi, siralandift bir grup ¢aligmasi esasina
dayanmaktadir.

Yakinhik diyagrami s6ézel ve diglinsel bilgileri toplama ve bunlar
arasindaki dogal iligkiye dayanarak diizenleme islemidir®®. Problemleri
kesfetmeye odakli olmasi, olaylari nicel olmayan semboller ve basit bir dille

verileri agiklamas: ile diger istatistiksel tekniklerden ayrilmaktadir®'

Yakinlik diyagrami ¢ok sayida veri toplanmasini ve bu verilerin kendi
aralarindaki mantiksal iligskiye dayali olarak gruplandirilmasi, 6zetlenmesi ve daha
anlagilir hale getirilmesi igin kullanilir. Problem karsisinda ¢6ziim onerileri igin
stirece, katilan herkesin yaraticiligimi  katmasina destek olur. KFG
uygulamalarinda ozellikle miisteri isteklerinin gruplandirilmasinda kullamlan

yakinlik diyagrami KFG uygulamalarinin bagarisini yiikseltmektedir.

Olugturulan bir grup tarafindan su adimlar izlenerek yakinlik diyagrami
olusturulur®,

1) Konunun veya problemin belirlenmesi

2) Sozlii verilerin toplanmasi

3) Veri kartlarinin hazirlanmast

4) llgi kartlarimn belirlenmesi(kartlarin mantiksal gruplandiriimasi)

5) Kartlarin yeniden diizenlenmesi

% Mina OZEVREN, a.g.c, s.119.

8! Ozlem Ipekgil DOGAN, “Kalite Uygulamalarmn isletmelerin Rekabet Giictt Uzerine Etkisi”,
Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 2 Say1 1, 2000.

2 OZEVREN, a.g.e. 5.120.
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6) Diyagramin olusturulmasi ve analizi
Sekil 2.6’da bir gomlek {iiretimine ait miisteri isteklerinin yakinlik
diyagramu ile gruplandirilmasina 6rnek olarak verilmektedir.

GOMLEK
KUMAS 0T
Cekmez Bozulmaz
Renk atmaz Goze hitap eden
Esnek
DIKi
Sokiilmez
Standartlara uygun

Sekil 2.6. Yakinhk Diyagrami

Yakinlik diyagraminin yararlari sunlard1r63;

1) Takim caligmasini destekler

2) Darbogazlan kesfedilmesini saglar

3) Elde edilen bilgilerin birbirleri arasinda baglantilar kurulmasini saglar
4) Grup iginde kritik fikir geligtirme yeteneklerinin geligmesini saglar

5) Grup i¢inde iletigimi arttirir

6) Tiim Orgiit tiyeleri arasinda tam baglantiy1 saglar

2.7.1.2. Tliski diyagram

Problem ¢dzme ya da planlamada sadece fikir {iretmek yeterli degildir. Bu
tiretilen fikirlerin analiz edilmesi ve uygulamaya konmasi gerekmektedir.
Karsilikli iligkiler diyagrami da denilen bu diyagram etkilesim diyagramiyla
ortaya atilan fikirlerin stire¢ i¢indeki yerini ve nasil uygulanacaginmi, etmenlerin

birbirleriyle olan iligkilerini gésterir ve inceler.

8 «Tools For More Effective Planning And Decision Making In A Team Enviroment” The Seven
Management And Planing Tools; The Affinity Diagram, Ocak 2003.(www.affinitymc.com)
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Kompleks durumlarda ara iligkilere agiklik getirerek, sebep-sonug
baglantilarin1 olugturur. Siireg boyunca, iletisim engellerini ortadan kaldirarak
takim1 olusturan herkesin yaraticiliim siirece katmasim saglar®*. Etkin olarak
kullanildiginda, soruna neden olan tesadiifii unsurlarin tammlanmasi ve bunlarin
tasfiye edilmesi, neden-sonug iligkilerinin mantikli bir gekilde siralanmasi ve bir
biitiin halinde goriilmesi ve kritik unsurlarin tammlanmasi gibi bir takim faydalar

saglar“.

Iliski diyagranu su adumlar izlenerek olusturulur:

1. Problemin net olarak tamimlanmasi

2. Problemi ortaya ¢ikardifi diigliniilen nedenlerin sebep kartlarina
yazilmasi

3. Bu kartlarin sebep-sonug iligkilerine gére diizenlenmesi

4. Tum kartlar arasindaki iligkilerin belirlenmesi ve diyagramin

olusturulmasi

Sekil 2.7°de iligki diyagrami sematize edilmisgtir.

Tesadiifi
neden

Sekil 2.7. iligki Diyagram

% HALIS, a.g.e., 5.144.

% william O. KOLARIK, Creating Quality Concepts, Systems and Tools, Sigapore, 1995,
s.142,
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2.7.1.3. Agac¢ diyagramm

Akis diyagrami, sistematik diyagram da denilen bu teknik bir konu ya da
problemi ¢6zmek i¢in birbirini takip eden tlim asamalar1 ve bu agamalarda etkisi
oldugu diisliniilen tiim sebepleri dikkate alarak konunun veya problemin
aragtirtlmasinda kullanmilir. Bu diyagram kullanilirken once hedefe ulastiracak
faaliyetler ve gorevler belirlenir. Bu teknigin en gii¢lii yanlarindan biri kullaniciya
boliimler arasi mantiksal ve gegmise yonelik iligkileri inceleme olanag

vermesidir.

Bir problemin olas1 tiim nedenlerinin aragtirilmak istendiginde,
tanimlanmamis veya yanlig tanimlanmig ihtiyaglart islemsel ve kontrol edilebilir
ozelliklere doniigtiirmede, islem sirasimi belirlemek icin ve alt sorunlarin tespit
edilmesinde kullanilir. KFG uygulamalarinda ayrintili tiiketici gereksinimlerini
teknik gereksinimlere déniigtiirme de yararlamilir. Sekil 2.8’de kartasiye iglerinin
azaltilmast i¢in olusturulmus aga¢ diyagrami gorillmektedir.

 Bittiin raporlann
 listesinin gikarilmasi

Goreksiz© - Rapor kullanim

Ve islarin zerinde arastirma
kirtasiye islerinin . .

I:i:ler‘i;‘li?x':‘f | : Benzer bilgileri .i(;ere;n‘
‘ e ] e
azaltilmas: rapor. ‘arm tcs,pm

{ Sik tartenen
kirtasiye islerinin

s

"~ Suanda
- elleelde edilen:
- Dbilgilerin tespiti

Sekil 2.8. Aga¢ Diyagrami

Kaynak; Mina OZEVREN, Toplam Kalite Yonetimi, Temel Kavramlar ve
Uygulamalar, Alfa Yayinlari, 2000, s.127.
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Diyagrama soldan saga bakildiginda “nasil yapilacak”, sagdan sola

bakildiginda da “neden yapilacak™ sorularinin yanitlari alinir.

2.7.1.4. Matris diyagram

Iki veya daha fazla degisken arasindaki karmasik iliskilerin ikiser ikiser ele
alinmasini ve gosterilmesini saglar. Matris diyagram metodu sebepler ve sonuglar
veya nesnelerle metotlarin iki veya daha fazla faktor icerdigi durumlarda
aralarindaki iligkilerin gosterilmesinde kullamlir. Mantiksal baglantilar1 bulunan
karakteristikler, fonksiyonlar ve gorevler arasindaki iligkilerin grafiksel gosterimle
bir bittiin halinde goriilmesini saglar®. iki veya daha fazla degisken arasindaki
iligkiyi analiz etmekte kullanilan matris diyagramda iligkilerin ¢ogu bagimh
bagimsiz degiskenler arasinda olup, diyagram yoluyla sebep-sonug, ne-nasil
seklinde tamimlanur.

Matris diyagramin uygulama adimlart sunlardir®’;

1) Problemin segimi

2) Takimin olusturulmasi

3) Takim koordinatriiniin segilmesi

4) Uzerinde ¢ahisilacak {irlin ya da prosesin tespit edilmesi

5) Kullanilacak matris tipinin se¢ilmesi (L, T, Y, X, C, Birlesik)

6) Problemin ayrntilarinin, matrisin yatay ve dikey eksenleri
olusturularak {izerine yerlestirilmesi

7) Matris ¢izgilerinin ¢izilmesi

8) Iliski sembollerinin belirlenmesi

9) Sembollerin matris diyagramina yerlestirilmesi

10) Matrisin analizi

Matris Diyagrami su alanlarda kullanilabilir®®;

a) Sistemin iyilestirilmesi ve geligimi i¢in fikirlerin olugumunu saglamak

8 Kazua OZEKI, Tetsuichi ASAKA. Handbook Of Quality Tools, The Japonese Approach,
Productivity Press, Cambridge, 1989, 5.265.

S OZEVREN, a.g.e., s.128.

% DOGAN, a.g.e., 2000.
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b) Urtine iligkin kalite yayilliminin bagarilmasi

¢) Cesitli kontrol fonksiyonlar: ile kalite glivence sisteminin kurulmasi ve
stirekliliginin saglanmasi

d) Kalite degerleme sisteminin  etkinliginin  geligtirilmesi ve
gliclendirilmesi

e) Uretim siirecindeki uygunsuzluk nedenlerinin saptanmast

f) Uriinler ve pazar durumlan arasindaki iligkileri degerlendirerek, tiriin

karmasinmin pazarlanmasi konusunda stratejilerin gelistirilmesi

Sekil 2.9°da bir fincan tasariminda KFG uygulamasinda kullanilan matris

diyagrama 6rnek verilmigtir.

Sembol Onem derecesi
® 9
o) 3
A 1
=8| 8
- '3} >
2| EE 2
IR =
o= - g @ | 5 5 0
|7 % O o B
TEIEIEIEIR IR
518285835
= | 5| S "° o] .§ Q g
Elg| 5% sl | 8|8
Miisteri S8 B| g 85|
Gereksinimi ClH|IN|D | A=
Cabuk 1sinmamal1 81®10
Kahve sicak kalmal 710|060
Dékiilmemeli 7 OO0 |6
Ige dogru esnemeli 6 0
Si1zdirmamali 7 A ®
Cevre dostu olmali 6 ®

Sekil 2.9. Matris diyagram
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2.7.1.5. Siire¢ karar program semasi

Yapi olarak aga¢ diyagramina benzeyen siireg karar program semasi siireg
boyunca ¢ikabilecek tiim aksakliklari, olast sorunlar 6ngdrmeyi ve bunlar igin
gerekli Onlem ve faaliyetleri planlamay1 saglar. Aga¢ diyagrami degiskenlik
gostermez ve sabit bir hedef dogrultusunda ilerlerken, stire¢ karar program
semasinda ise olaylar siirece baglanabilir. Ortaya ¢ikabilecek olasi engelleri tespit
etmek, bunlarin olusmasina engel olmak ve engeller ortaya ¢iktif1 takdirde de
¢6ziim bulmak amaciyla uygulanir®. Sekil 2.10’da bir dokiimamn gogaltilmas: ile

ilgili stire¢ karar program semasi goriilmektedir.

Dokiimani Kopya Kopya
P sayisinl » c¢ekmeye
al .
gir basla

Kopya :
cekmeye Blnc e rda Dokiimanlari
. uygun ciltlesin .
yeniden i . ciltle
basla galigtyor mi?

A

A

Biten igin

alinmasi
Hatay: i¢in uyan
diizelt yap

Sekil 2.10. Siire¢ Karar Program Semasi

Kaynak; Canan CETIN, Besim AKIN ve Vedat EROL, Toplam Kalite Yonetimi ve
Kalite Giivence Sistemi, Beta Basim, Istanbul, 2001, 5.492.

¥ OZEVREN, a.g.e.,sayfa 144-147.
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2.7.1.6. Ok diyagram

Sebeke diyagrami da denilen bu yéntem amaca ulasmak igin siralanan
olaylar ve faaliyetleri aym anda gsteren bir ¢izelgedir. Program degerlendirme ve
gozden gecirme teknigi (PERT) ve kritik yol metotlariyla (CPM) benzerlik
gosterir. Ok diyagrami PERT ve CPM metotlarinin ilk agsamasidir. Bir program
tamamlamak i¢in proses adimlarim ve birbirleriyle iligkilerini bir ag sebekesi gibi
gosterir, Stratejik kalite planlamada sorumluluk ve zaman programlamasi
yapmayi saglar. Stratejik kalite planlamasi igin vazge¢ilmez olan kim, nerede ve
ne zaman sorularmin yamtlarmi verir. Diger alti planlama teknigi ile
kullamildiginda ne, nasil, neden sorularinin yanitlarinin da ortaya konulmas: ile
eksiksiz bir y6netim plam olusturulur. Zaman ve biitge kisitlarina bagli kalarak
projenin tamamlanmas igin gereksinim duyulan faaliyetlerin stirelerini ve mantik
stralarini belirlemekte kullanilir. Programa uymak igin gerekli kaynak oranlarim

belirlemeye yardimci olur ™ Sekil 2.11°de ok diyagramna bir 6rnek verilmistir.

Sinav salon Stnav tarih ve salonlarinin
listelerinin hazirlanmasi Ogrencilere ilam

Sinav
programinin
hazirlanmasi
o Sinavlarin
gerceklestirilmesi

Gozetmen listelerinin Sinav salonlarina Sinav tarih ve
hazirlanmasi gzetmen atanmasi salonlarmin
gbzetmenlere ilam

Sekil 2.11. Ok Diyagramm

MHALIS, a.g.e., s.147.
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2.7.1.7. Matris veri analizi diyagramm

Matris veri analizi 6nceleri pazar aragtirmalarinda, planlama ve yeni iiriin
gelistirmede ve igleme analizinde kullanildi. Yedi yeni y6netim araci iginde tek
sayisal analiz yontemi olan bu diyagram farkli degiskenler arasindaki iligkinin
derecesini 6lgmek igin kullamilmaktadir. Iliski derecesinin sayisallastiriimasini
saglar. Bu yontemle iligkinin giicti daha kolay goriilebilmektedir. Matris veri
analizi matris diyagram verilerinin derecelendirilerek ve diizenlenerek bilginin
sadelestirilmesini saglar. Gosterim i¢in matris diyagram kullamlabilecegi gibi,
degisik grafik  goOsterimler kullamilabilir. KFG  matrisinde  tiiketici
gereksinimlerinin onceliklendirilmesinde ve korelasyon matrisi

degerlendirilmesinde kullamlir.
2.7.2. Analitik Hiyerarsi Siireci

Optimizasyon problemlerinde ¢oklu kriter modellerinin kullammi 20.
yizyilin son ¢eyregine rastlamaktadir. Gelistirilen bu model ve tekniklerden bir
kismi1 daha 6ncekilerden farkli olarak kantitatif bilgilerin yaninda kalitatif bilgileri
de girdi kabul edecek yapiya sahip olmuslardir. Thomas Saaty tarafindan
gelistirilen Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS), modelleme ve problem ¢6zme
tekniklerinden birisidir. AHS karar alternatiflerini derecelendirerek, karar
vericinin birden fazla hedefi ya da kriteri oldugunda, en iyi olam se¢mesini
saglayan bir metottur’!. AHS karar vericilerin karmasik problemlerinin,
problemlerin ana hedefi, kriterleri, alt kriterler ve alternatifler arasindaki iligkiyi

gosteren bir hiyerarsik yapida modellenmesini saglar’2.

Kalitatif ve kantitatif 6zellikte birbirinden farkli kriterleri hiyerarsik bir

yapida birlestiren ve biitline ait genel bir puan veren bir karar verme yontemi olan

" sabri ERDEM, Giizin KAVRUKKOCA, “Siirekli Iyilestirme Problemlerinin Seciminde
Analitik Hiyerarsi Stirecinin Kullanim:”, 1.Ulusal Kalite Fonksiyon Gdgerimi Sempozyumu,
Nisan 2002. ‘

2 Ayse KURUUZUM, Nuray ATSAN, “Analitik Hiyerarsi Yontemi ve Isletmecilik Alanindaki
Uygulamalarr”, Akdeniz Universitesi IiBF Dergisi, Cilt:1, Say1:1, Mayis 2001.



AHS, kalitatif ve kantitatif bilginin birlikte degerlendirilmesi gereken durumlarda

genis bir uygulama alan1 bulmugtur”.

Yonetim alaninda; personel degerlendirmesi, etkin ekip-is atamalari,
ybnetim stratejilerinin degerlendirilmesi, finansman alaninda; etkin finansman
planlamasi, en etkin finansman stratejilerinin saptanmasi, iiretim alaninda; siireg
y6netiminde etkin siireglerin belirlenmesi, proje yonetimi, atlye ¢izelgeleme,
isgicii planlama, uzun dénemli stratejik planlarin olusturulmasi, pazarlama
stratejileri gibi birbirinden farkli alanlardaki karar verme problemlerinde
kullanilmaktadir.

AHS uygulama adimlari sunlardir “n” tane kriter oldugunda (nxn)
boyutunda bir matris olusturulur. Bu matriste i(sira) elemaninin, j(siitun)
elemanina gore ne kadar énemli oldugunu gésteren degerler yer alir. Bu degerler
de 1-9 arasinda ki tek sayilardan olusan énem skalasi degerleridir. Tablo 2.2°de

Onem degerleri ve tanimlar1 yer almaktadir.

Tablo 2.2. AHS Onem Skalas1 Degerleri

Ajjdegeri Tamm
1 i ve j ayn1 Sneme sahip
3 i, j den biraz daha 6nemlidir.
5 i, j den daha 6nemlidir
7 i, j den ¢ok daha nemlidir
9 i, j den kesinlikle daha 6nemlidir

Skalada yer almayan 2, 4, 6, 8 degerleri ara degerlerdir. Karar verici 1 ve 3
arasinda kararsiz kalirsa 2 degerini kullanabilir. Karar verici a; gbzesine 6nem
degeri olarak 3 degerini veriyorsa, a; nin géze degeri de 1/3 olacaktir. Ornegin a;;
hiicresinin degeri 3 ise, ap; hiicresinin degeri 1/3(0.33)’tiir. Matriste kdsegen
degerler de bire esittir. Bu matrise AHS baslangig matrisi denir. AHS baglangi¢

matrisine bir 6rnek Tablo 2.3’de verilmistir,

" Yusuf Tansel IC, Mustafa YURDAKUL, “Imalat Firmalarnin Basarismi Derecelendiren Bir
Performans Olgiim Sistemi”, 1.Ulusal Kalite Fonksiyon Gécerimi Sempozyumu, Nisan 2002.
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Tablo 2.3. AHS Baslangi¢c Matrisi

Miisteri gereksinimleri (H) (Z) ¢ G)
Hasar gormemeli (H) 1 3 5 7
Tam zamaninda ulagmali @) | 173 1 3 7
Teslimat gonderilene olmali | (T) | 1/5 1/3 1 1
Giileryiizlii hizmet G| 177 1/7 1 1
Stitun toplam 1.673 | 4473 | 10 16

Daha sonra yiizde ¢nem dagilimlarimin belirlenmesi iglemine gegilir.
Bunun igin matrisin her bir siitun degeri, siitun toplamlarina béliintir. Ornegin

matrisin ilk satir1 (hasar gormemeli) i¢in hesaplama asagida goriilmektedir.

a; 1/1.673 = 0.598
a, 3/4473 = 0.67
aiz 5/10 = 0.5
aus 7/16 = 0.438

Yapilan hesaplama sonunda yeni bir matris olusturulur. Bu matrise A,orm
matrisi veya AHS ozvektér matrisi denir. Bu matrisinin her bir siitun toplami bire
esittir. Aporm matrisinden hareketle; her bir satir toplami bulunarak normalize
edilir. Iste elde edilen bu degerler her bir kriter i¢in yiizde dnem dagilimlarim (W;)

ifade eder’*. Ornegin “hasar gérmemeli” igin bu hesaplama su sekildedir.
aptaptapn tay=0.598+0.67+0.5+0438=0.206/4=0.55

AHS’de, bu agulikhh ortalamalarin dikkate alinmasmin nedeni karar
vericinin dogrusal bir fayda fonksiyonuna sahip oldugunun varsayilmasindan
kaynaklanmaktadir.

Tablo 2.4°de goriildiigli gibi verilen Ornekte %55 ile hasar gérmemeli,
%29 ile tam zamaninda ulagmali en 6nemli misteri istekleri olarak tespit

edilmistir.

™ Serpil AYTAC, Nuran BAYRAM, “Universite Gengliginin Is ve Es Segimindeki Etkin
Kriterlerinin Analitik Hiyerarsi Streci (AHP) Ile Analizi”, Mart 2003.
(http//www.isguc.org/isvees.htm)
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Tablo 2.4. AHS Ozvektor Matrisi

Miisteri Satir Satir
gereksisnimleri H) | @) M | ©) toplamu | agirlig
(H) 0.598 | 0.670 | 0.5 |0.438| 2.206 | 0.55
Z) 0.197 0224} 03 |0.438| 1.159 | 0.29
(T) 0.120 { 0.074 | 0.1 |0.062| 0.356 | 0.09
(&) 0.085| 0.032 | 0.1 |0.062| 0.244 | 0.06
Toplam 1 1 1 1 4 1

AHS, KFG uygulamalarinda migteri isteklerinin ve miigteri gruplarinin
birbirleri ile kargilagtinilarak 6nem derecelerine goére siralama yapilmasinda ve

dnceliklendirilmesinde kullanilir.
2.7.3. Hata Modu ve Etkileri Analizi ve Giivenilirlik

Hata Modu ve Etkileri Analizi (HMEA), miisteri gereksinimlerinin siirekli
kargilanmasi amaciyla hem tasarim hem de iiretim kalitesini giivence altina alan
irlin ve stlireglerin tasariminda kullanilan Onleyici bir yaklagimdir. HMEA,
tasarlanan {irliniin kullamimi sirasinda ortaya ¢ikabilecek hatalarin 6nceden
saptanmasim ve bu hatalardan miisteriye etkisi 6nemli olanlarin tasarim
asamasinda ortadan kaldirilmasim hedeflemektedir. Urlin HMEA, iiriin
tasariminda, {iretim HMEA ise, Uretim siirecinin tasariminda kullamlan
yontemlerdir. Urin HMEA yonteminde, firtiniin islevleri sorgulanir ve bu
islevlerin yerine getirilmemesi durumunda miisteriye ne gibi bir hata olarak
ulagacagi, hatanin ortaya ¢ikma olasilifi, hatanin farkina varilma olasiligi ve

yaratacag1 hasarin 6nemi aragtirilir”.

HMEA, hata modlan ve sistemdeki insan, kullamilan arag/gere¢ ve
¢evrenin hataya neden olan etkilerini toplayan bir sistemdir. Hata modu, hatanin
kaynagim tanimlarken, etki ise hataya karsi sistemin bir yamt1 veya bu hatalarin
ortaya koydugu sonugtur’®.

" Ali Nazim SOZER ve digerleri, “Dokuz Eylil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiinde
Lisansiistii Egitim Kalitesinin Arttirilmasina Yonelik Bir Alan Arastirmasi”, Izmir, 2001.
" KOLARIK, a.g.e., s.244.
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HMEA ile ilgili baz1 kavramlar §6yle tammlayabiliriz’’.

Hata Modu: Belirlenen sistem fonksiyonunu yerine getirmede par¢anin ya
da liriintin hatal1 olma olasilif1 olarak tanimlanir.

Hata Etkisi: Hata modunun tiiketici Uizerinde yarattifn etki olarak
tanimlanir.

Hata Nedenleri: Hata modunun nasil olusacagini belirler ve hata
modunun kontrol edilmesini veya diizeltilmesini tanimlar. Bir hata modunun
birden ¢ok nedeni olabilir.

Olusum: Analiz degerlendirme kriteri olan olugum, hata moduna yol agan
bir nedenin gergeklesme sikligidir. Olusum siralama numaras1 1-10 arasi bir
skalada degerlendirilir ve 1 hatanin olusma sikligimin diisiik oldugunu, 10 hatanin
olusma sikliginin yiiksek oldugunu ifade eder.

Belirleme: Mevcut kontrol sistemlerinin hata modunu bulma yetenegini
tanimlar. Belirleme siralamasi 6lgegi 1-10 arasindadir.

Onemlilik: Hata modunun tiiketici {izerinde yaratacag1 etkinin
degerlendirilmesidir. Olgegi 1-10 arasindadur.

Risk Oncelik Puamm (ROP): Olusum, belitleme ve 6nemlilik
siralamalarinin ¢arpimu ile elde edilen degerdir. ROP degerleri kiigiikten biiytige

dogru siralanir.

Teknigin uygulamasinda ilk olarak degerlendirilecek prosesteki olasi hata
modlarn tespit edilir. Tespit edilen her hata modunun nedeni, ortaya ¢ikma sikligy,
sistemin hata modunu belirleme sikli1 ve hata etkilerinin 6nem diizeyleri
belirlenerek be degerler yardimiyla ROP degerleri elde edilir ve bityiikten kiigiige
dogru siralanir. ROP degeri ne kadar biiyiikse hata o kadar 6nemlidir. Bu degerin

100 den biiyiik olmas: hata modunun “kritik hata modu” oldugunu ifade eder.

Giivenilirlik, bir mamuliin kendisinden bekleneni, 6nceden belirlenen bir
siire iginde aksatmadan yapma olasiligidir. Ornegin, 2000 saat bozulmadan

kullanilmak iizere tasarlanan ve imal edilen bir ampuliin, 2000 saatten once

" Ali SEN, Ipek DEVECI, Fatih YENGINOL ve Yaman GURKAYNAK, “Bir Sistem
Tasariminda KFG, HMEA ve Givenilirlik Tekniklerinin Tasarim Guvencesi Amact ile
Kullanilmas1”, Marmara Unv. 4.Istatistik ve Ekonometri Sempozyumu, May1s 1999.
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bozulma olasilifn % 15 ise, giivenilirligi yani bozulmadan 2000 saat kullaniima

olastlig1 % 85 demektir’®.

HMEA giintimiizde, otomobil tireticileri basta olmak tizere bir gok tiretim

ve hizmet igletmesinde uygulanmaktadir.

2.7.4. Yaratica1 Sorun Cézme Teorisi

Genrich Altshuller tarafindan gelistirilen Yaratict Sorun Coézme Teorisi
(TRiZ) felsefesinin temeli celigkilerin  yenilik¢i ¢Oziimler iretilerek
¢6zlimlenebilecegi diistincesidir. Teori {i¢ temele dayanir.

1) Ideal tasarim amagtir

2) Celigkiler problemi ¢6zmeye yardim eder

3) Yenilikg¢i siireg sistematik olarak yapilandirilabilir.

TRIZ teorisinde ¢oziim onerileri, aksiyon ve reaksiyon sorun giftleri
bazinda gelistirilmis ve matrise yerlestirilmistir. Bu matrise ¢eliskiler matrisi

denir. Sekil 2.12’de geligkiler matrisinin genel yapisi goriilmektedir.

REAKSIYON SORUNLAR
1 2 3 4 39
=82
& | = | 2
Z | = g
52§
O g
g | 8| 8| E
E|la| B |2
AL BEAE: E
|l & 8| 8 5]
T | m = |z >
1 | Hareketli cismin agirhigi
2 | Hareketsiz cismin agirhif
% i 3 | Hareketli cismin uzunlugu
=
2 .;Z) 4 | Hareketsiz cismin uzunlugu
<&
< w -----------------
39 | Verimlilik

Sekil 2.12. Celigkiler Matrisi Genel Yapis1

7 Biilent KOBU, Uretim Yonetimi, Avciol Basim-Yaym, Istanbul, 1994, s. 462.
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Teoride, 39 miihendislik parametresi aksiyon sorunlar olarak matrisin
satirlarinda, ayn1 parametreler reaksiyon sorun olarak ta matrisin siitunlarinda yer
alir. Herhangi aksiyon sorun satirina karsilik gelen reaksiyon sorun siitununun
kesigim yerindeki hiicrede s6z konusu sorun ¢iftinin ¢6ziimiine y6nelik gelistirilen
Oneri ya da Oneriler yer alir. Bir sorun ¢iftine yonelik olarak en fazla dort alternatif
¢Ozlim Onerisi yer alir. Tablo 2.5°de Altshuller’in 39 miihendislik parametresi ve

40 TRIZ prensibi gosterilmektedir.

Tablo 2.5.Altshuller’ in 39 miihendislik parametresi ve 40 TRIZ prensibi

MUHENDISLIK PARAMETRELERI TRiZ PRENSIPLERI
1 Hareketli cismin agirlig 1 Bélimleme
2 Hareketsiz cismin agirlig: 2 | Ayirma
3 Hareketli cismin uzunlugu 3 Kismi kalite
4 | Hareketsiz cismin uzunlugu 4 | Asimetri
5 Hareketli cismin alan: 5 Kombinasyon / Entegrasyon
6 Hareketsiz cismin alam 6 | Evrensellik
7 Hareketli cismin hacmi 7 | Yuvalama
8 Hareketsiz cismin hacmi 8 | Kars1 agirlik
9 | Hiz 9 | Oncti kargit eylem
10 | Kuvvet 10 | Oncii eylem
11 | Gerilme / Basing 11 | Oncii 6nlem
12 | Sekil 12 | Esit potansiyel
13 | Cismin degismezligi 13 | Ters eylem
14 | Mukavemet 14 | Yuvarlama
15 | Hareketli cismin dayanimi 15 | Dinamiklik
16 | Hareketsiz cismin dayanimi 16 | Kismi fazlalik
17 | Is1 17 | Yeniden boyutlama
18 | Parlaklik 18 | Mekanik titresim
19 | Hareketli cismin harcadig1 enerji 19 | Periyodik eylem
20 [ Hareketsiz cismin harcadig1 enerji 20 | Yararl bir eylemin siirekliligi
21 | Gig 21 | Hizl hareket
22 | Enerji Kayb 22 | Zarar faydaya ¢evirme
23 | Madde kayb1 23 | Geri besleme
24 | Bilgi Kayb: 24 | Aracilik
25 | Zaman Kaybi 25 | Self-servis
26 | Madde miktar 26 | Kopyalama
27 | Guvenilirlik 27 | Pahali dayanikli cisim yerine ucuz
dayaniksiz cisim kullanma
28 | Olgiim giivenilirligi 28 | Mekanik sistemin yerine koyma
29 | Imalat glivenilirligi 29 | Pnématik ya da hidrolik yapilar
kullanma
30 | Cisme zarar verici faktorler 30 | Ince film ya da zar
31 | Zarar verici yan etkiler 31 | Gbzenekli malzeme
32 | Imalat kolaylig 32 | Renk degistirme
33 | Kullanim kolaylig1 33 | Homojenlik
34 | Onanm kolaylig 34 | Atilan ya da degigtirilen parcalar
35 | Adapte edilebilirlik 35 | Fiziksel ya da kimyasal durum
degisikligi
36 | Cihaz karmasiklif1 36 | Faz donigiimii
37 | Kontrol karmagiklif 37 | Isil genlesme
38 | Otomasyon diizeyi 38 | Giiclii okside ediciler kullanma
39 | Verimlilik 39 | Duragan gevre
40 | Kompozit malzeme
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TRIZ kullanimin1 bir &mekle acgiklayalim. Is akiginda asin dikkat
gerektiren islerin fazlaligi saptanmig bu durumun ise ¢alisanlarin motivasyonunu
olumsuz yonde etkiledigi yonetim tarafindan belirlenmistir. Ust yonetim sorunun
¢Ozimi i¢in is akim stirecinde bazi degisikliklerin yapilmasina karar vermis ve
planlanan yeni siireg personele duyurulmustur. Ancak galisanlar yeni siiregle
Ozliik haklarimin zedelendigini distinmekte ve yogun bir tepki gostermektedirler.
Bu durumda yénetim bir ¢eligki ile kars1 karsiyadir. Bu ikilem TRIZ yontemi ile
¢coziilmustiir. Olayda aksiyon sorun agin dikkat gerektiren islerin varlifi, 21
numarali parametre olan “gii¢”le iligkilendirilebilir. Sorunun ¢oziimii igin
gelistirilen yeni slire¢ personel tepkisine yol agmugtir. Bu durumda reaksiyon
sorun 14 numarall “mukavemet”le uyusmaktadir. Bu durumda ¢oziim olarak 26-
kopyalama-, 10-6ncii eylem- ve 28- mekanik sistemin yerine koyma- numarali
¢ozlim onerileri sunulabilir. Omek ile ilgili TRIZ teknigi Sekil 2.13’deki gibi

gelistirilebilir’.
Reaksiyon sorunlar
12. 13. 14, 15.
sekil cismin mukavemet | hareketli cismin
degismezligi dayanim
A 2 32-30 32327 35-19 2.19.6
S ——
é f'harekeﬂ‘ cismin | 15529 | 19-13-1724 | 5-19-9-35 | 28.35.6.18
arcadif1 enerji
o) R
& | 20.hareketsiz cismin
8 harcadig: enerji 27-4-29-13 )
§‘ 21.gt¢ 29-14-3-40 | 35-32-15-31 19-35-10-38
22.enerji kaybi 14-2-13-6 26
Sekil 2.13. TRIiZ Teknigi

1. Oncii Eylem; Sireg degisikligi once personele bir gérsel prototip
olusturularak anlatilmali diger bir deyisle personel uygulamadan dnce egitime tabi
tutulmalidir

” Kaan YARALIOGLU, “Isletme Sorunlarmm Coziimiinde Yaratici Sorun Cozme Teorisi-
TRIZ”, 1.Ulusal Kalite Fonksiyon Gogerimi Sempozyumu, {zmir, Nisan 2002.
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2. Kopyalama; Hazirlanan gorsel prototip, personelin daha sonra da
bagvurulacag: gorsel bir kullamm kilavuzu haline getirilmelidir

3. Mekanik Sistemin Yerine Koyma; Yeni siire¢ uygulama esnasinda,
personelin her agamada inisiyatif kullanacagi, kendisini siirecin bir pargas1 olarak
hissedecegi ve siireci sahiplenecegi bir imaja biirtindiirtilmelidir.

Sekil 2.14’de TRIZ yonteminin isleyis stireci sematize edilmisgtir.

Mihendislik TRiZ
parametreleri  prensipleri
1 1
2 2

3 %3\
4 / 4
5 »5
6 6
7 %7
39 40
PROBLEM cCOzUM

Sekil 2.14. TRIZ Sistematigi

Kaynak; “Theory of Inventive Problem Solving (TRIZ)”, Mart 2003
(http://www.mazur.net/triz/)

2.7.5. Taguchi Metodolojisi

Taguchi yontemi veya kalite igin deney tasarimi adiyla bilinen bu yéntem,
bir siirece etkisi olabilecek parametrelerin siirecteki goreceli etkilerinin
agirhiklanni istatistiksel yollarla gelistirilmis kontrollii denemeler sonucunda

saptamaktadir.

Bu yontem 1980 yilinda Japonya’da kalite devrimine fikirleri ile énemli
katkida bulunan yonetim diistiniirlerinden birisi olan Genichi Taguchi tarafindan

gelistirilmigtir. Kalite miihendisligi {irlin ve siire¢ kalitesini iyilestirmek igin
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“istatistiksel deney tasarimi”min 6nemi {izerinde durur. Istatistiksel deney tasarimu,
organizasyonda kalite gelistirme caligmalarinda kontrol edilebilen ve kontrol
edilemeyen degiskenlerin hedef kalite parametresi veya parametreler lizerindeki
etkilerini belirler®. Kalite kontrol yontemleri on-line ve off-line yéntemler olarak
ikiye ayrilmaktadir. On-line yontemlerle iiretim sirasinda olusacak kayiplar
onlenebilmektedir. Off-line yontemlerde ise, Once {rlin, sonra bu liirliniin
tiretilebilecegi siireg tasarlanarak, bu gibi kayiplar en bagta 6nlenmektedir. Amag,
tiretilebilir ve giivenilir tirlin gelistirmek bunun yaninda ayrica liriin gelistirme ve
{iriin yagam maliyetlerini azaltmaktir. Taguchi’nin de kalite kontroliine yaklagim

kayba neden olabilecek durumlarin bagtan yok edilmesidir®'.

Kayip fonksiyonu, {iriintin hedef degerden sapmasi nedeniyle kullamcida
olusan memnuniyetsizligi 6lgen finansal bir Sl¢timdiir. Taguchi, performans hedef
degerden uzaklagtik¢a miigteri memnuniyetsizliginin artacagim s6yler. Miisterinin
irinden duydugu memnuniyetsizligi Sekil 2.15’de goriildiigti gibi sematize
edilmistir. Sekildeki egrinin merkezi hedef degeri yani miisterinin géziinde en iyi
performansi gostermektedir. Hedef deger ve tolerans degerlerinin belirlenmesi

kolay olmayip, sektorden sektore degisiklik gosterecegi unutulmamahdar.

Alt tiiketici limiti Hedef st titketici limiti
+—>

tolerans

Sekil 2.15. Kayip Fonksiyonu ve Tolerans

Kaynak; John TERNINKO, “The QFD, TRIZ and Taguchi Connection:Customer-Driven
Robust Innovation”, The Ninth Symposium on Quality Function Deployment, June
10, 1997 (http://www.mv.com/ipusers/rm/qfdtriz4.htm)

% Cogkun Can AKTAN, “Yonetimde Ronesans ve Kalite Devrimi”, TOSYOV Yayinlari, Ankara,
2000. (http://www.canaktan.org/yonetim/toplam_kalite/gurular/taguchi.htm)
$ DOGAN, a.g.e., 2000.
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Taguchi {i¢ tiir tasarim tizerinde durmustur:

1) Sistem tasarimi; Teknoloji ve mimarlik seklindeki fonksiyonel tasarim.

2) Parametre tasarim; Uriin ve slireg parametrelerinin saptamalara
duyarliligini azaltacak sekilde ayarlanmasidir.

3) Tolerans tasarimi; Hedef etrafindaki kabul edilebilir toleranslarin

belirlenmesidir.

KFG’deki teknik kiyaslamalarla rakip tiirlinlerin teknik karakteristikleri ve
firmanin 6l¢timleri kiyaslanarak bunlar dogrultusunda bir hedef deger belirlenir.
Taguchi metodu sayesinde rakip {irlinlerin &l¢tilmiis performanslari,
degiskenlikleri yani varyanslar1 ve dolayisi ile kayip fonksiyonlar1 bilindiginden
karsllagtlrma yapma olanag1 ortaya ¢ikmaktadir. Boylelikle sadece performans
Olgtimleri ﬂe degil bununla birlikte kayip fonksiyonlar1 da karsilagtirarak karar
verilmesi saglanir. Bdoylelikle saglam, diger bir deyisle kontrol edilemeyen
degiskenlerden en az etkilenen {irlin ve siire¢ tasarimi miimkiin olabilmektedir. Bu

beraberinde tasarim degisiklikleri az ve maliyeti diisiik bir tasarim getirir®.

2.7.6. Kiyaslama

Degisen diinyada varliklarini stirdiirebilmek i¢in, hangi varlik olursa olsun,
degisebilme, yeni beceriler ve tutumlar edinme yetenegini gelistirmelidir: Kisaca

6grenme yetenegini gelistirebilmelidir®.

1990’11 yillarda yonetim alaninda biiyiik ilgi gosterilen kiyaslama, ilk olarak
Amerikali y6netim uzmam Robert C. Camp tarafindan Xerox firmasinda
uygulanmigtir. Xerox firmasi 1959 yilinda fotokopi makinesini icat etmis ve bunu
takip eden 20 yil boyunca tiim diinya pazarini elinde tutmugstu. 80’lerin bagina
pazar pay1 giderek diigmeye basladi. Kodak, IBM, Canon gibi firmalarin pazara
girmesi, Xerox’un pazar paymi %35’lere diiglirdii. Firma Japonya’da kendi
istiraklerinden Fuj1 Xerox firmasinn tirettigi fotokopi makinelerinin maliyetinin,
Amerika’dakinden daha diigiik oldugunu tespit ettikten sonra bunun nedenlerini
aragtirmaya bagladi. Fuji’deki uygulamalar tespit edilerek, performans 6l¢iilmeye

8 YENGINOL, a.g.e.,2000, s.116.
8 Ariede GEUS, Yasayan Sirket, Rota Yaymlar, Agustos 1998.,s.39.
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bagland1 ve Fuji ile Xerox arasindaki performans a¢ig: belirlenerek bunun nasil

kapatilacag1 yoniinde ¢6ziim Onerileri bulunmaya galisildi.

Amerikan Verimlilik ve Kalite Merkezi (APQC) tamimina gore kiyaslama;
bir kurulugun performansini iyilestirmek amaciyla diinyanin herhangi bir yerinde
en iyi uygulamalara sahip olmasiyla taminmis diger kuruluslarin irtinlerini,
hizmetlerini ve is siireglerini 6grenme ve kendi kurulusuna adapte etme
siirecidir®. Kiyaslama siireci ile isletmeler her defasinda yeniden tekerlegi icat
etmek yerine, yaratici ve geligtirici Ornekleri diger isletmelerden 6grenerek

kendilerine uyarlarlar.

Farkhh yaklagimlar bulunmakla birlikte kiyaslama siireci su adimlardan
olusur.

1) Yonetim desteginin alinmasi

2) Mevcut proseslerin ana hatlarinin ¢tkarilmasi

3) Gigli ve zayif olan proseslerin belirlenmesi

4) Kiyaslama yapilacak proseslerin belirlenmesi

5) Kiyaslama takimlariin kurulmasi

6) Sinifinda lider olanlarin arastirilmast

7) Smmfinda lider olan adaylar arasindan kiyaslama ortaginin secilmesi

8) Kiyaslama ortagi ile anlagma yapilmasi

9) Verilerin toplanmasi

10) Verinin analizi ve aradaki farkin belirlenmesi

11) Aradaki farkin kapatilmasi i¢in gerekli faaliyetlerin planlanmasi

12) Degisimin gerceklestirilmesi

13) Gozlem

14) Kiyaslamanin giincellenmesi ve ¢evrimin devam

KFG kiyaslama teknigi uygulamas kalite evinin iki béliimiinde yer alir. I1ki
miisteri istekleri kisminda miisteri isteklerinin kiyaslanmasi, digeri de teknik

gereksinimler boliimiinde rakip igletmelerle yapilan kiyaslamadir.

8 «“What is Benchmarking? What is Practice? More Terms”, American Productivity and Quality
Center, Eyliil, 2000, s. 1. (www.apqc.org )
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KFG ve kiyaslama eg zamanli olarak kullanilarak amaglarini daha etkin bir
bigimde gergeklestirecekler ve es zamanlh kullanimdan dogan su faydalar ortaya
gikacaktir®,

1) Kiyaslama odaginin ve hedeflerinin objektif bir sekilde belirlenmesi,

2) KFG’ de belirlenen kritik gelistirme noktalar i¢in daha kolay ¢6ziimler
gelistirilmesi,

3) Her iki yontemin uygulanmasindaki zaman kayiplarinin en aza
indirgenmesi,

4) Her iki yontemin uygulanmasindan dofan maliyetlerin en aza
indirgenmesi,

5) Yeni iiriinlerin pazara daha erken sunumu,

6) I¢ ve dis miisterilerin daha iyi anlagilmasi ve tatmin diizeylerinin
artmasi,

7) Daha yiiksek etkin i¢sel iletigim,

8) TKY hedeflerine daha kolay ulagilmasi ve orgiitsel 6grenmede artis

2.7.7. Kisitlar Teorisi

Dr. Eliyahu Goldratt tarafindan gelistirilen kisitlar teorisi (TOC), en
olumsuz uygulama ya da faktorii kisit olarak kabul edip, bunun diizeltilmesi ve
gelistirilmesi i¢in asamalar, ilkeler ve bagar1 Slgtitleri tantmlamaktadir. Geleneksel
anlayisin aksine bu teknik sistemin kisitlarim negatif degil pozitif algilamakta,
birer ilerleme olanag: olarak gérmektedir. Burada kisitla ifade edilmek istenen

amaglara, daha yiiksek basar1 diizeyine ulasmada sistemi simrlayan her seydir®.

Kisitlar teorisinin ti¢ 6l¢iitii vardir. Bu {i¢ 6lgiit s6yle tanimlanabilir.

Nakit g irdi(throughput); sistemin satiglar yolu ile iirettii paray: ifade
eder.

Stoklar; sistemin satiga yonelik olarak yarattign ttim paradir. Omegin,

tiretimde kullanilan malzemeler, isletmenin sahip oldugu donanim ve tesisler gibi.

% Fatih YENGINOL, Pmar Siiral OZER, “Kiyaslamamin Bir Kullanim Alani:Kalite Fonksiyon
Gogerimi”, Tiisiad- Kalder 8. Ulusal Kalite Kongresi, Istanbul, Kasim 1999,

% Esen Karabacak GURBUZ, “Hizmet Organizasyonlarinda Kisitlar Teorisi Uygulamas: ve Banka
Sektoriinden Ornekler”, 1.Ulusal Kalite Fonksiyon Gégerimi Sempozyumu, Nisan 2002.
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Faaliyet giderleri; sistemin stogu ¢iktiya doniistirmek igin harcadigi

iscilik, harcanabilir malzeme gibi fonlardir.

Goldratt bu 6lgiitlerin birbirleriyle iligkili oldugunu, birindeki degisimin
digerini de etkileyecegini belirtmektedir. Isletmenin amaci nakit girdisini

arttirmaktir. Bunu yaparken stoklar ve faaliyet giderlerini diistirmek gerekir.

Kisitlar teorisi, kisitlar1 ortadan kaldirabilmek igin, onlar1 bulunduklan
bagimsiz siiregler i¢inde degil, siireglerin de iginde bulundugu sistemler dahilinde
incelenmesi gerektigini soyler. Sistem bir zincire benzetilirse, kisit bir zincirdeki
en zayif halkadir. Kisitlar teorisi, en zayif halkamin bulunmasi ve onun
gliclendirilmesi, yani kisidin yok edilmesi tizerine kurulur. Kisit ortadan
kaldinldiginda stireg basa doner ve bir sonraki en zayif halka sistemin
performansini smirlayan kisit haline gelir®’. Kisitlar teorisinin genel olarak
uygulamadaki bes adim sunlardir;

1) Sistem kisitlarinin belirlenmesi

2) Kisitlarin 6rgiit ¢cikarlar igin nasil kullanilabilecegine karar verilmesi

3) Her seyin bu karara uygun olarak y6nlendirilmesi

4) Sistem kisitlarinin ortadan kaldirilmasi ve iyilestirilmesi

5) Dort asama sonunda kisit ortadan kaldirlld:i ise ilk adima geri

doniilmesi

KFG ile igletme kaynaklar1 Oncelikle miigteri ihtiyaglarimin daha iyi
anlagilmast ve onceliklendirilmesiyle miisterileri tatmin edecek kritik alanlara
y6nlendirilebilmektedir. Kisitlar Teorisi de, liretim planlamasina ve kaynak
akisina getirdigi farkli bakis agisiyla, siiregleri kisita gore programlamakta,
boylece kisit olmayan Kkaynaklarin da etkin kullanimim saglamaktadir. iki
yontemin es zamanl kullanimi sayesinde, kisit olmayan kaynaklar ile kisit olup da
performans arttirilmis olan kaynaklarin miisteriyi tatmin edecek kritik alanlara
yénlendirilmesi yoluyla miigterilere iistiin rekabet giicline sahip iiriinler sunmak
miimkiin olabilmektedir. Bir isletme i¢in kalite baghi basina bir kisit olabilir. Bu

¥Aysun KAPUCUGIL, H.Erdem iKiZ, “Kisitlar Teorisi Uzerine Bir Uygulama “Ogrenme
Gruplarinda Verimliligin Arttirilmasi” ”, 1. Ulusal Kalite Fonksiyon Gécerimi Sempozyumu,
Nisan 2002.
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noktada kalite probleminin (kisidinin) ¢oziilerek kisitta meydana gelecek bir
iyilestirme kar1 biiyiik Slgtide etkileyecektir®™.

KFG mevcut verilerle ugragsmaz, miisteri isteklerinin kalite karakteristikleri
haline déniistiiriilmesinde kullanilan sistematik bir aragtir. Kisitlar teorisi KFG
uygulayicilarina KFG’nin yapmadiklarim sunan bir ydntemler seti sunar, yani
istenen etkilerin miisteri istekleri olarak diistiniilmesi ve ¢dziime ulagtinlmasinda

tamamlayici rol oynar®.

% Banu Esra KARAMARAS, “Kisitlar Teorisi Kullanarak Kalite Fonksiyon Gogerimi ve Maliyet
Diigiirme Stirecini Geligtirmek”, 1. Ulusal Kalite Fonksiyon Gécerimi Sempozyumu, Nisan
2002.

¥ Richard E.ZULTNER, “Definiing Customer Needs For Brand New Products QFD For
Unprecedented Software” Transactions From The Eleventh Symposium On Quality Function
Deployment, June 12-18, s 360-370.



UCUNCU BOLUM

KALITE FONKSIYON GOCERIMI SURECI

KFG siireci dort asamali bir siiregtir. Bu asamalandirma KFG siirecinin
daha iyi anlagilmasim1 saglar. Bunun yanminda stire¢ ile ilgili yapilacak
planlamalarda kolayhk saglar. KFG siirecinin asamalar1 sunlardir®.

Asama 0 ; Planlama
Asama 1 ; Miisteri sesinin toplanmasi
Asama 2 ; Kalite evinin olusturulmasi

Asama 3 ; Sonuglarin analizi

Bu agamalar Sekil 3.1°de sematize edilmigtir.

ASAMA 0 PLANLAMA

ASAMA1  MUSTERI SESININ TOPLANMASI

ASAMA2  KALITE EVININ OLUSTURULMASI

ASAMA3 SONUCLARIN ANALIZI

Sekil 3.1. KFG Siirecinin Genel Akig1

% COHEN, a.g.e., 5.210.
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Ik asama 0 ile gosterilir, bu asamada KFG heniiz baglamamistir, KFG’nin
6n hazirhik asamasidir. Sonrasinda asama 1 ile KFG siirecinin ana girdisi olan
miisteri sesi toplamr ve agirliklandinlir. Asama 2 ve 3°i birbirinden tam bagimsiz
diistinmemek gerekir. Birbirini tamamlayan, i¢ ice olan adimlardir. Asama 2’de

olusturulan kalite evi matrisi, asama 3’de degerlendirilerek yorumlanir.
3.1. PLANLAMA ASAMASI

KFG uygulamas: bir projedir ve hayata gegirilmeden 6nce uygulamanin bir
plan1 yapilmalidir. Bu planda proje hedefleri, zaman ve biit¢e kisitlari, zaman
gizelgeleri, malzeme kullammi, ¢aligma ekibi gibi bir proje plam iginde

diistiniilmesi gereken tiim argiimanlar bulunmalidir.

KFG uygulamasina baglamadan dnce grup tiyelerinin agagidaki hususlar
{izerinde goriis birligine varmalar1 gerekmektedir®'.

1) Hangi {irlin ya da tirlin karakteristigi tizerinde ¢aligilacak?

2) Miisterimiz gibi nasil diigiinebiliriz?

3) Urlin gelistirmede hangi rakip tiriinleri kullanacagiz?

4) Nasil bir KFG yaklagim {iriin ve proses planimiza uygun olur?

Planlama agamasinin adimlari §6yle siralanabilir®.
1) Orgiitsel destegin saglanmasi

2) Amaglarin belirlenmesi

3) Miisterilerin belirlenmesi

4) Zaman ufkunun belirlenmesi

5) Uriine karar verilmesi

6) KFG takiminin kurulmasi

7) KFG uygulama ¢izelgesinin hazirlanmasi

8) Gerekli malzeme ve tesisin saglanmasi

' CP.M.GOVERS, “What And How About Quality Function Deployment(Qfd)”, Int. J.
Production Economics, Volume 46, 1996. s.577.
2 COHEN, a.g.e. 1995, 5.213.



60

3.1.1. Orgiitsel Destegin Saglanmas

Orgiitsel destek ydnetimin destegi, fonksiyonel destek ve teknik destekten
olusur®,

Yonetimin destegi gereken maddi olanaklarin ve zamanin saglanmasi,
KFG takimmin olusturulmasi ve KFG projesinin uygulanabilmesi i¢in gerekli
sartlarin saglanmasi1 ve bunlarin devamlilifim igine alir. Yonetimin destegini
saglarken yapmasi gerekenleri soyle siralayabiliriz®.

1) Tiim KFG siirecini anlamak

2) KFG analizi gerektiren biitiin projeleri belirlemek

3) Buprojeler i¢in amaglar belirlemek ve kaynak tahsisini yapmak

4) Proje hedeflerini, beklentileri belirlemek

5) KFG proje program ydneticisi atamak

6) KFG takimini olusturmak ve bir KFG kolaylagtiricis1 atamak

7) KFG takimina yetki vermek

8) KFG takimina ¢aligmalarinda destek olmak ve motive etmek

9) Gerektiginde takim ¢aligmalarina katilmak ve denetlemek

Fonksiyonel destek; KFG siirecinde yer alacak birimlerin (pazarlama,
imalat, finans vb.) ¢abalari1i KFG projesine yoneltmeleri ve destek vermeleri

anlamini tagir.

Teknik destek de; KFG takiminda yer alan her bir tiyenin KFG hakkinda
bilgiye sahip olmasi, en azindan konu ile ilgili bir egitime katilmasini ifade eder.
KFG kolaylagtiricisimin da KFG prensip ve uygulamalarini takimi yonlendirecek
kadar iyi bilmesi gerekmektedir.

% COHEN, a.g.e., 1995, 5. 214.
* Jack B. REVELLE, John W. MORAN, Charles A. COX, The QFD Handbook, John Wiley
And Sons, Newyork, NY, 1998, 5.267.
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3.1.2. Amaglarin Belirlenmesi

Kolaylastirici, projeye baglamadan 6nce, eldeki kaynaklarin en ¢ok hangi
amaglar iizerine yogunlagtirilacagina karar verir’®. Amaglarin belirlenmesinde
isletme stratejileri de g6z Oniinde bulundurulur. Amaglarm agik olarak
belirlenmesi dogru hedeflere odaklanmay: saglayacaktir. Amaglara su Srnekleri
verebiliriz®’.

1) Miisteri istek ve ihtiyaglarinin anlagilmasi

2) Urlin/hizmet igin kalite ve igletme hedeflerinin belirlenmesi

3) Uriin yeteneklerinin 6nem siralamasinin yapilmasi

4) Hizh iirtin planlama

5) Uriin/hizmet igin ortak bir takim vizyonunu olugturulmasi

6) Tiim karar ve varsayimlarin tek bir biitiinlesik diyagramda toplanmasi

7) Projeyi gelistirecek ¢aligma listesinin hazirlanmasi

8) Miisteri istekleri ile teknik kararlar arasinda baglantinin saglanmasi

9) Projenin yarisinda, tekrar projeye yeniden baslama riskinin minimize
edilmesi

3.1.3. Miisterilerin Belirlenmesi

KFG miisteri ile firmay: {iriin planlama, tasarim projesinde bir araya
getirmeyi amagladiina gore firmanin miigteri istekleri hakkinda bilgi sahibi
olmas1 gerekir. Tabi ki firma isteklerini dikkate alacagi miisteriyi Oncelikle

tammlamak, diger bir deyisle hedef kitlesini belirlemek durumundadir.

Tiim takim iiyelerince miigteri kavraminin agik bir tanumi yapilmali ve
{izerine yogunlagilmas: gereken miisteri kim sorusunun cevabi tim takim
tiyelerince ayn1 olmalidir. Miisterinin bagtan agik sekilde tanimlanmas: takimin

caligmalarinda fikir birligi ve uyum iginde ¢aligmasini saglar.

% AKBABA, a.g.e.
% COHEN, a.g.e., s.215.
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Miisteri tamimlama agsamasi, {iriiniin tasarlanmasina yardimci olacak
potansiyel miisterilerin belirlenmesi asamasidir. Bu agamada hedef miisteri
grubunu belirlerken niifus yapisi, cografi konum, pazar durumu, sosyal g¢evre ve
benzeri faktorler gz Oniine alinir. Bir sonraki asama olan miisteri isteklerini
belirleme asamasinda kullanilan teknikler ve araglar maliyet agisindan
azimsanamayacak derecede yliksek maliyetli oldugundan maliyetleri diigiirmek ve

zaman kaybini 6nlemek i¢in belirlenen hedef kitle ile temas edilmelidir.

Hedef kitle bireysel olabilecegi gibi, gruplar halinde de olabilir. Ornegin
bir ¢ocuk bezi hakkinda belirtilecek diigtinceler agisindan birincil miisteri anne-
babalardir. Cocuk bezinin sizdirmazligi, siviyr emme derecesi, anatomik tasarimi
gibi ¢ocukla ilgili konfor unsurlarimin Ogrenilebilecegi tek kaynak anne-
babalardir. Bagka bir 6rnek de kalorifer kazanlaridir. Apartmanin ortak mal1 olan
bu kazanlar i¢in tiim kat malikleri birinci derece miisterilerdir ve dolayisiyla goriis
bildirmeleri, g¢esitli isteklerde bulunmalari, beklentilerini dile getirmeleri

beklenmelidir’’.

KFG takimi biitlin olas1 miisterileri tammladiktan sonra, bunlar ig¢inden
hedef miisteri grubunu tanimlamalidir. Hedef miisteri grubunu tespit etmek i¢in ii¢
ayr1 yol kullamlabilir®®.

1) Herkesin kisa siirede anlagmasi; Herkesin ortak fikri tek bir miigteri
grubu ise hedef miigteri grubu budur

2) Oncelik matrisi yontemi; Miisteri gruplarm degerlendirmek igin
kolayca Glgiilebilen kriterler belirlenir. Her bir miisteri grubu veya pazar igin, bu
kriter agirliklar1 belirlenir ve ¢arpilir. Sonucunda en yiiksek degeri elde eden
miisteri grubu hedef miisteri grubu olarak segilir.

Ornegin, dort miisteri grubu arasindan, hedef miisteri grubunu belirlemek
icin yapilacak oncelik matrisinde, degerlendirme kriteri olarak gelir potansiyeli ve

yakin donemde elde edilen gelir ele alinarak Tablo 3.1°deki &ncelik matrisi

" KAGEME, Kalite Fonksiyonlarnm Gelistirilmesi (KFG) KFG Nedir?, Kasim 2002.
(http://www.kageme.itu.edu.tr/ )
® COHEN, a.g.e., s.216.
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olusturulur. Matris olusturulurken, degerlendirme kriterleri 3;yiiksek, 2;orta ve

1;diisiik seklinde puanlanmgtir.

Tablo 3.1. Oncelik Matrisi

Miisteri Gelir Yakimn dénemde Onem
Grubu Potansiyeli elde edilen gelir derecesi
A 3 1 3
B 2 3 6
C 1 1 1
D 3 3 9

Oncelik matrisine gore hedef miisteri gruplarimiz 9 puanla miisteri grubu D
ve 6 puanla misteri grubu B’dir.

3) Analitik hiyerarsi siireci; Yontem belirlenen bir kritere gbre matris
icindeki  elemanlarin  ikili  kargilagtirmalarinin = yapilarak,  bdylelikle
agirliklandirilmas: esasina dayanmir. AHS, ikinci bolimde detayli olarak

anlatilmugtir.
3.1.4. Zaman Ufkunun Belirlenmesi

KFG sitirecinin isleyigsinde zaman planlamasi KFG takimi ve galisanlarin
Onlerini gérmesinde ¢ok Onemlidir. Bu plan takimin galigma temposunu ve
amaglara ulagsmasindaki yolunu belirler. Agik¢a belirlenmis bir zaman planlamasi,
planlamanmin daha gercek¢i olmasim saglar. Proje 3-4 glin gibi kisa bir stire

olabilecegi gibi aylar boyunca da devam edebilir.

En 6nemli KFG prensiplerinden birisi detayl1 lirlin tasariminin miimkiin
oldugunca ertelenmesi, boylelikle takimin uzun siire sadece amaglara
odaklanarak, bu amaglara ulagsmada gerekli ¢6zlimleri liretmekle ugrasmasi ve

detayli tasarimin getirecegi kisitlardan kurtulmus olmaktir®”.

% COHEN, a.g.e., 5.227-228
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3.1.5. Uriine Karar Verilmesi

KFG uygulamasimin hangi Uriin ya da hizmet igin uygulanacagina
miigterilerden gelen tepkiler g6z Oniine alinarak karar verilir. Bu kararda
miisteriden gelen bilgilerin yaninda; firmamn stratejik kararlari, pazarlama
stratejileri ve gelecege yonelik 6ngoriileri de etkili olabilir. Diger bir konuda KFG
uygulamasi tek bir tirlin ya da hizmete uygulanabilecegi gibi, iiriin veya hizmetin
bir parga ya da siirecine uygulanabilir. Yiikksek maliyet, uygulamanin fazla uzun
stirmesi, karmagik kompleks matrislerin stireci daha uzun ve iginden ¢ikilmaz hale

getirmesi durumunda bu yol daha mantikli olacaktir.
3.1.6. Kalite Fonksiyon Gig¢erimi Takimimin Kurulmasi

Bazi durumlarda KFG projesi ¢ok kii¢iik gruplar etkileyecek boyuttadir.
Boyle durumlarda genis kapsamli bir takim kurmak yerine, sadece
damigmanlardan ya da kolaylagtiric1 ve birkag yoneticiden olusan bir KFG takimi
kurulabilir. Ancak ¢ogu zaman KFG projesi biitiin bir 6rgiitii etkileyecek boyutta
olabilir ve biiyiik bir takimin olugturulmas: gerekebilir.

Iki tip KFG takimi vardir. Bunlar yeni {irtin gelistirme takimi ve mevcut
tirlin gelistirme takimidir. Mevcut lirlinti gelistirme takimlar1 genellikle daha az
sayida lyeye sahiptir. Ciinkii KFG projesinin yalmizca uyarlanmasi s6z
konusudur'®.

KFG takimimin bagarihi cahgabilmesi igin amaglarin agik olarak
belirlenmesi, ¢caligma 6zgirliigiiniin saglanmasi, ihtiyag duyulan verilere rahat
ulagimin miimkiin olmasi, tam sorumluluk ve yetkinin alinmig olmasi, karar
vermede tam destegin saglanmasi ve sirketin stratejik isletme planina ulagabilme

zgirliigiiniin saglanmas: gerekmektedir'®.

1% AKBABA, a.g.e., 2000
1! Fatih YENGINOL, “KFG- siireci”, Eyliil 2002, (http://www.yenginol.com/uzmanlik/qfd)
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KFG kolaylastiricist siirecin bir pargasi olacagi diigtintilen diger faaliyetleri

de planun igine katarak bir uygulama ¢izelgesi hazirlamalidir. Planlamada GANT

semas1 veya PERT yontemi de kullanilabilir. Projeye baslamadan 6nce proje

sliresinin her agama i¢in planlamasi yapilmalidir. Tablo 3.2’°de KFG uygulama

cizelgesine bir 6rnek verilmigtir. Bu ¢izelge standart degildir. Uygulamanin

Ozellik ve gereklerine goére farkli gizelgeler hazirlanabilir.

Tablo 3.2. KFG Uygulama Cizelgesi

Faaliyet

Yaklagik
Siireler

Ayrintih
olarak
yapilacak is

Gerekli
Toplam
Zaman

Miisterilerin Belirlenmesi

e Tartisma igin
Gerekli siire % giin

15 ayr kategoride
misteriden, 3 hedef
miigteri grubu segimi

7 giin

Kalitatif Thtiyaglarin
Toplanmasi

e 4 bolgede veri toplanacak
e  Her goriisme igin 1 saat

e  Her gorlismenin analizi
[¢in 3 saat

20- 30 goriisme

15 giin

Ihtiyaglarin
Yapilandirilmas:

Ihtiyaglarin
Sayisallagtirilmasi

Performans Hedeflerinin
Belirlenmesi

Kalite Karakteristiklerinin
Olusturulmasi

Iligki Matrisinin
Olusturulmasi

Teknik Korelasyon
Matrisinin Olugturulmasi

Kiyaslama

Hedeflerin Belirlenmesi

Toplam Siire

Kaynak:Lou COHEN, Quality Function Deployment, How to Make QFD Work For
You, Addison Wesley, Reading, MA,1995, 5.233* den uyarlanmigtir.
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Ornegin Tablo 3.2°deki uygulama ¢izelgesinde KFG siirecinin ilk faaliyeti
“miigterilerin belirlenmesi” i¢in yarim giin siirecek toplant1 sonunda 15 ayn

kategoride, 3 hedef miisteri grubu segilecektir.
3.1.8. Gerekli Malzeme ve Tesisin Saglanmasi

Her seyden Once takim g¢aligmalarinin yiiriitiilebilmesi i¢in takim tiyelerinin
¢alisma yerlerinden farkl: olarak bir ¢aligma yerine ihtiyag vardir. Diger bir konu
da ihtiyag duyulabilecek dokiimanlara sorunsuz ulagimin saglanmasidir. Takim
tiyelerinin galigma ortami veya yontemleri ile ilgili istekleri goz 6ntine almmali ve
miimkiin oldugunca saglanmalidir. Gerektiginde galigmalara yardimci olmak ve

hizlandirmak amaci1 ile KFG uygulamalari ile ilgili yazilimlar kullanilabilir.
3.2. MUSTERI GEREKSINIMLERINIiN BELIRLENMESI

Miisteri gereksinimleri, miigterinin Urlin ya da hizmetin o6zelliklerine
iligkin istek ve ihtiyaglaridir. Tasarim ve gelistirme ¢aligmalarinin ilk adimi olan
miisteri gereksinimlerinin belirlenmesi, KFG uygulamalarinda da en kritik

adumdir. Bu asama KFG siirecinin en uzun ve énemli kismdir.
3.2.1. Miisteri Sesinin Dinlenmesi ve Tanimlanmasi

Bir KFG ¢aligmasina baslarken miigteri ihtiya¢ ve beklentileri temel veridir.
Bu verileri toplamak i¢in sistemli bir miigteri iletisim ¢aligmas: gerekmektedir.
Calisma sonunda elde edilecek bilgiler “Miisterinin Sesi" terimi ile ifade
edilmektedir. Firmanin miisteri tamimlama evresini tamamlamasindan sonra
miigteri ile nasil temasa gececegini ve miisteriyi tasarim evresine nasil katacagini;

genel tanimiyla; miisterinin sesini nasil duyacagim planlamas gerekir'%%,

Miisterinin sesini duymak, bir bagka deyisle miigteri diiglincelerini dile
getirmek i¢in gesitli yollar vardir. Bunlar
» Anket ¢calismalan

192 K AGEME, “Kalite Fonksiyonlarmm Gelistirilmesi (KFG) KFG Nedir?”, Kasim 2002,
(http://www.kageme.itu.edu.tr/icerik)
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= (QOdak gruplar

»  Miisteri panelleri

= Deneme siiregleri

= Goriigmeler

= Miisteri ziyaretleri ve iirtiniin kullanim yerinde izlenmesi

= Fuar ve ticari gosteriler

Burada, etkili bir arastirma metodolojisi uygulayabilmek igin segilen

miisteri kitlesinin temsili nitelik tagimasina dikkat edilmelidir'®.

Isletmeler yeni bir proje veya mevcut bir projede revizyon planlarken tirlin
ve hizmetlerini satin alacak kimselerle, yani miisterileriyle temasa gegme ihtiyaci
duyarlar. KFG uygulamasinda kalite evi matrisi olugturulurken ilk asama miisteri
beklentilerinin bir listesinin hazirlanmasidir. Bu liste miisterilerin ihtiya¢ ve
tirtinden bekledikleri 6zelliklerden olugur. Bunun igin insanlara soru sormak tam
anlamiyla yeterli degildir. Tiiketicilere ne istedikleri soruldugunda g¢ogunlukla
ikinci ve {liglincii derecedeki gereksinimlerini sSyleyeceklerdir. Bu nedenle
isletmeler daha ¢ok ikinci ve tiglincii derecedeki gereksinimlerden hareket ederek,
birinci derecedeki gereksinimlere dogru g¢alismalidirlar. Cok genel tliketici
istekleri olan oncelikli gereksinimler de, daha ayrintih bir liste elde etmek igin

ikinci ve tigiincii derecedeki gereksinimlere doniistiirtilebilir.

Birincil miisteri beklentileri olarak adlandirilan béliimde, 6zellikler, genel
kavramlarla ifade edilir. Ikincil miisteri beklentileri boliimiinde, birincil
boliimdeki maddeler detaylandirilir. Ancak bu agiklamalar heniiz miihendislik
asamasinda kullanilacak yeterlilikte degil ise bunun igin figlinctil bdlimden
yararlanilarak ikincil bolimdeki maddeler daha da detayl olarak ifade edilir.
Miisteri beklentilerinin, hiyerarsik bir yapt igerisinde detaylandirilmasi,
beklentilerin miihendislik asamasinda kullamilabilecek sekilde ifade edilmesini

saglar. Omegin birincil miisteri beklentisinin “gtivenilirlik” olmas halinde; ikincil

19 Charles N.-WEAVER, Toplam Kalite Yonetiminin Dért Asamasi, Sistem Yaymncilik, 2000,
s.82.
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miisteri beklentileri saglamlik, uzun kullamim siiresi ve iyi bir bakim hizmeti
104

olabilir ™.

Sekil 3.2°de bir mum tasarim i¢in miisteri isteklerinin siiflandiriimasina
Ornek verilmigtir. Miisterilerin mum ile ilgili istekleri soruldugunda cevap olarak
alinan ifadeler 3.diizeyde yer almaktadir. Bu ifadelerin miihendislik agamasina

taginmasi igin 2 ve 1. diizeylerde gruplandiriimgtur.

Miisteri istekleri
1.diizey 2.diizey 3.diizey
. . Cekici bir goriiniim
Satig Fonksiyonlari Estetik
Giizel hos koku
Isik Genis alevli

Kullanim Dumansiz

Fonksiyonlar pregi Damlasiz
Etkinlik Uzun siire yanan

Sekil 3. 2 Miisteri Isteklerinin Smiflandirilmasi
Kaynak; Larry SHILLITO, Advanced QFD, John Wiley&Sons, New York, NY, 1994,

s.9.dan uyarlanmaigtir.
3.2.2. Kano Modeli

Bir igletmenin bagarili olabilmesi igin tiikketici gereksinimlerinin
belirlenmesi yeterli degildir. Bu gereksinimlerinin miisteri tatminini ne derece
etkilediginin bilinmesi gerekmektedir. Bu nedenle isletmeler tiiketici
gereksinimlerini en dogru sekilde analiz etmelerini saglayan Kano Modeli
tizerinde galismaya baglamiglardir. Noritoki Kano tarafindan gelistirilen model,
isletmelerin miisteri beklentilerini kargilayabilme derecesi ile tiiketici tatmini
arasindaki iligkiyi anlatan bir modeldir. Kano modeli asagida Sekil 3.3 ile ifade
edilmektedir. Yatay eksen iirtin veya hizmetin miisteri beklentilerini kargilamada

ne kadar bagarili oldugunu géstermektedir. Kisaca bagar1 derecesi, isletmenin

104 «K alite Evi’nin ingas1”, Subat 2003. (www.kaliteofisi.com/tky)
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tikketici gereksinimlerini kargilayabilme derecesidir. Dikey eksen ise iiriin veya

hizmetle ilgili miigteri tatmin derecesini géstermektedirws.

Memnuniyet
derecesi

Heyecan verici kalite

Beklenen kalite

Basari derecesi

/ Temel kalite

Sekil 3.3 Kano Modeli

Miisteri memnuniyeti ile igletmenin basar1 derecesi arasindaki iligkiyi

ortaya koyan Kano Modeline gore ii¢ tiirlii miisteri ihtiyac1 (kalite) vardir. Bunlar;

1. Temel (Mevcut, Olagan) Kalite; Miisteriler tarafindan zaten Uriin
{izerinde bulunmasi gereken ve bulundugu varsayilan ozelliklerdir. Uriiniin veya
hizmetin bilesenleridir. Bunlarin var olmasi diisiik seviyede de olsa tatmine
katkida bulunur. Bulunmamalar: ise tatminsizlige neden olur. Urlintin temel bir
islevsel gereksinimi yerine getirmemesi {iirlinde sabit bir sorunun oldugunu

gosterir. Miisteriler temel gereksinimlerden (kaliteden) nadiren s6z ederler. Yeni

1% R.G. DAY, “Kalite Fonksiyon Yayihmi, Bir Sirketin Miigterileri Ile Biitiinlestirilmesi”,
Marshall Boya ve Vernik San.A.$.Yaynlari, 1998, s.16.
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alinan bir otomobilin ¢aligir olmasi ya da ¢izik olmamasi, siiper marketten alinan
bir {iriiniin bozuk olmamasi miisterilerce bir garanti olarak gériiliir. Doktora
gittiginde doktorun kendisiyle ilgilenmesini bekler. Bunlar iiriiniin ya da hizmetin
iglevidir ve bir ariza olmadig: takdirde miisteriler normalde bu temel kalite
konularindan bahsetmezler. Bu temel wunsurlar zaten minimum olarak
beklendiginden miisteriler tarafindan kalite olarak bile algilanmazlar'®®.

2. Beklenen (Tek Boyutlu) Kalite; Miisteriye s6z konusu iiriinden ne
bekledigi soruldugunda alinan cevaptir. Miisterinin {iriinden bekledigi temel
performanstir. Uriin performansi miisteri memnuniyeti ile dogru orantihdir.

3. Heyecan Verici (Cekici) Kalite; Miigteriler bu gereksinimlerinden
nadiren direkt olarak s6z ederler. Miisterinin beklentisinin Stesine gecen seylerdir.
Miisteri memnuniyeti ile tirtiniin bagar1 durumu arasindaki iligki artan parabolik
bir davrams gosterir. Uriiniin bagaris1 belli bir degere kadar artmaktayken miisteri
memnuniyeti daha fazla bir ivmeyle artmaktadir. Uriin miisteri memnuniyetini

tatmin etme agisindan beklenenin tesinde bir performans géstermistir.

Tiim bunlar cep telefonu 6rneginde ele alindiginda, cep telefonu satin alacak
bir miisteri i¢in, cihazin karg: tarafla iletisim kurmay1 saglayacak yeterlilige sahip
olmasi, SMS gonderebilmesi temel kalite gereksinimidir. Beklenen kalite ise, sarj
sliresinin uzun olmasi, tagima kolayligi igin hafif ve kiigiikk olmasi gibi bir takim
tirline art1 kazandiracak 6zelliklerdir. Heyecan verici kaliteye 6rnek ise resimli

mesaj gonderebilmesi, internet baglantis1 saglayabilmesi verilebilir.

Giinlimiizde isletmeler heyecan verici kaliteyi yakalamak ¢abas: igindedir.
Isletmeler miisterileri dinlerken heyecan verici kaliteyi {iretmeye yardimci olacak,
yaratici fikirleri harekete gegirecek ipuglarim yakalamaya ¢alismalidirlar'®’.

Migteri istek ve ihtiyaglarimi bu sekilde siniflandirmamn birgok yaran

vardir.Bu yararlar'®;

% yiimaz OZKAN, Omer. F. DEMIREL ve Hayrettin ZENGIN, “Misteri Sadakatinin
Saglanmasinda QFD Metodolojisinin Kullanimi”, 1.Ulusal Kalite Fonksiyon Gégerimi
Sempozyumu, {zmir, Nisan, 2002.

17 9ZKAN, a.g.e. 2002,

1% SOMMERVILLE and CRAIG, a.g.e., 2002,
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a) Beklenen Kkalite ve bunun 6tesinde heyecan verici kalite, miisteri
tatmininde ¢ok daha fazla etkiye sahiptir. Bunlarin belirlenmesini ve
Onceliklendirilmesini saglar.

b) Uriin veya hizmet gerekliliklerinin ayrintili bir bi¢imde ¢ok daha iyi
anlasilmasin: saglar.

¢) Kano modeli detayhh KFG uygulamasiyla birlestirilebilir ve her bir {irlin
Ozelliklerinin 6neminin saptanmasinda yardimei olabilir.

d) Misteri memnuniyetinin en optimal derecede saglanmasini garanti
eden miisteri tabanli ¢6ziimlere yol gdsteren bir veri tabamdir.

e) Heyecan verici kalite tiriin veya hizmette farklilagmayi saglar.
3.2.3. Gemba Analizi

Gemba firiiniin kullamldig1 gergek ortamdir. Urlin ya da hizmetin miisteri
i¢in degere donistiigii yerdir. Bu yontem sayesinde miisterilerin kendilerinin de
farkinda olmadigi ihtiyaglar, tirtinin kullanimi gozlenerek ortaya ¢ikarilmaya

caligilir.

Isletmeler i¢in dogru hizmeti, dogru pazara sunmak onemlidir. Hizmet
tasarim stirecindeki en zayif alanlardan biri detayli pazar arastirma ¢aligmalaridir.
Yani, tiiketici ihtiya¢ ve beklentileri, {iriin testleri, rekabet ve konumlandirma
analizleri ¢aligmalar1 yeterince Oncelik sahibi degildir. Miisteriye ait gercek
ipuglan sadece gembada bulunmaktadir. Gemba miisterinin hizmeti tiikettigi, yani
aldi1 yer olarak tamimlamaktadir. Bir lokanta misterisinin gembasi lokantanin
i¢i, bir hastanenin gembasi da hastalarin tedavi edildikleri veya muayene olduklar
yerdir. Miisteriye deger yaratan hizmet gelistirmek igin gemba kavrami mutlaka

énemsenmeli ve analiz edilmelidir'®.

Gembada su sorulara cevap aranir ve bunlar Uriin tasariminda girdi
olarak kullanilir.
1) Miisteri tirtinii dogru kullaniyor mu?

2)  Uriinii kullanirken bagka bir ihtiyag ortaya gikiyor mu?

19 Kubilay KARA, “Service QFD”, Kasim 2002. (idea.com.tr)
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3) Kullanimdan kaynaklanan herhangi bir hata var m1?

Bunun yaninda miisteride tatminsizlik yaratan gizli etmenlerde ortaya

¢ikartilmig ve miisterilere gergekten nasil yardimei olunabilecegi kesfedilmis olur.

Sonug olarak gemba ile su yararlar saglanir''’;

1) Misteriler her seyi sOylemezler. Gemba ile sOylenmeyen miisteri
istekleri elde edilebilir.

2) Uretilen iiriin ya da sunulan hizmet sadece kendi basmna bir deger
degildir. Uriin ya da hizmet miisterilerin tatmin edilmesine yarayan bir aragtir.
Gemba iiriin/hizmet ile miisterinin bulustufu yerde iirliniin/hizmetin gergek
degerinin anlagilmasim saglar.

3) Uriin gelistirme stirecini optimize eder.
3.2.4. Tiiketici Gereksinimlerinin Agirhiklandirilmasi

Onem derecelerinin belirlenmesi miisteri gereksinimleri ile ilgili sayisal
degerlendirmelere olanak tanimaktadir. S6z konusu gereksinim miisteri i¢in ne

derece 6nemlidir sorusuna cevap bulunmasini saglar.

Ote yandan miisterilerden elde edilecek bir gok bilgi -gereksinim- ilk
asamada kendiliginden ¢dzlilebilecek niteliktedir. Bu ylizden bu bilgilerin belirli
bir sistem altinda derecelendirilmesi gerekmektedir. Boylelikle isletmeler
miisterilerden elde edilen bilgileri degerlendirerek gruplandirabilir ve goreceli

olarak dnemsiz olanlar1 goz ard1 ederek, snemli olanlara 6ncelik verebilirler''.

Miisteri ihtiyaclarimin agirliklandinlmasinda 5-,7- ya da 9-lu skala
kullanilabilir. Daha detayli ve karsilagtirilmali analizlerde 10-lu skala ya da
Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) y6ntemi kullanilir. AHS ile her bir miisteri

ihtiyac1 digerleriyle karsilagtirilarak degerlendirilir ve miisteri ihtiyaglar

19 Eric RONNEY, Peter OLFE ve Glenn MAZUR, “Gemba Research in The Japanese Celluar
Phone Market”, May1s 2000.

(http://www.mazur.net/works/nokia_gemba_research_in_japanese cellular_market.pdf)

111 E, Ertugrul KARSAK, Sevin SOZER ve S.Emre ALPTEKIN, “Product Planing In Quality
Function Deployment Using A Combined Analytic Network Process And Goal Programing
Approach”, Computers&Industrial Engineering, Volume 44, Issue 1, January, 2003.171-190.
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Onceliklendirilir. Tablo 3.3’de tiiketici gereksinimlerinin agrirliklandirilmasina

Ornek verilmistir.

Tablo 3.3. Tiiketici Gereksinimlerinin Agwrhklandirilmasi

Onem
Derecesi
Fincan 1sinmiyor 8
Kahve sicak kaliyor
Dékiilmiiyor/devrilmiyor
Igeri esnemiyor
Sizdirmiyor
Tutmasi kolay
Kap Kapak yerine oturuyor
Dékiilmeden ¢ikiyor
Igme agz1 var
Kapak Cikarmadan bogalabiliyor
Kolay agiliyor
Dokiilmeyi 6nliiyor
Kapak sizdirmiyor
Normal/kafeinsiz
Malzeme | Ozellikler [Tadi iyi
Kokusu iyi

1.derece 2.derece 3.derece

Fincan

RN RN Ne ] Fo¥ Ko o) No§ RN oL ) RO ) RN Hof EN] No 8 RN RN

3.3. KALITE EVi MATRIiSININ HAZIRLANMASI

KFG siirecinin son iki agamasim kapsayan bu boliimde, siire¢ boyunca elde
edilen bilgiler biitlinlesik bir matriste yani kalite evinde bir araya getirilecektir.
Asama 2 ve 3 birbirini tamamlayan, i¢ ige olan adimlardir. Asama 2’de

olusturulan kalite evi matrisi, asama 3’de degerlendirilerek yorumlanur.,

Miisteri isteklerinden yola ¢ikarak baglanan KFG uygulamasinda
olusturulacak kalite evinin (kalite evi matrisi) iki 6nemli kismi1 bulunmaktadir.
Yatay eksende miigterilerle ilgili bilgilerin yer aldifi misteri kismi ve dikey

eksende de miisteri bilgilerine cevap veren teknik kisim yer almaktadir.
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3.3.1. Miisteri Kism

KFG projesinin baslamast i¢in ana girdi miisteri diistinceleridir. Miisteriler
istek ve ihtiyaglarim kendi dillerinde ifade ederler. Bu ifadelerin isletmenin
anlayabilecegi ve aym zamanda §lgiilebilir ifadelere doniistiiriilmeleri gerekir.

Sekil 3.4’de KFG matrisinin migteri bilgileri kismi goriilmektedir.

Sekil 3.4. KFG Matrisinin Miisteri Bilgileri Kism

Miisterinin sesi; KFG prosesinin en temel girdisidir. Dolayli ya da dolaysiz
yollardan elde edilecek olan bu bilgiler miisterilerin istek ve ihtiyaglarini,
beklentilerini ifade eder. Onem siralamasi; miisterilerin miisterinin sesi kisminda
yer alan fikirlerin her birine atfettii goreceli onemin oOlgtistini ifade eder.
Miigterilerin sirketin {iriinlerine veya hizmetlerine iligkin rekabete y6nelik
degerlendirmeleri, ayni girkete miisterilerin bu Urlinleri numaralandiriimig bir

skala tizerinde hangi siralamada grdiigiinii anlamasina yardimes olur''2,
3.3.2. Teknik Kisim

KFG matrisinin miigteri kismi belirlendikten sonraki adim, miisteri
kismindaki bilgileri girdi olarak degerlendirip, matrisin teknik kismim
geligtirmektir. Miigterilerin kendi dillerinde ifade ettikleri istek ve ihtiyaclara
isletmenin nasil cevap verecegi matrisin bu kisminda yer alir. Isletmenin miisteri
gereksinimini tamimlamak ve 6l¢gmek igin kullanacag: teknik ve tasarim gerekleri
matrisin Uist tarafi boyunca yerlestirilmistir. Migteri gereksinimleri teknik
gereksinime yani igletme ¢abasina doniisecektir. Sekil 3.5°de KFG matrisinin
teknik bilgiler kismi goriilmektedir.

12 BOYACIOGLU, a.g.e., 2001
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Korelasyon
matrisi

Teknik gereksinimler

Hiskiler

Rekabete dayali
Teknik degerlendirmeler

Isletme amag ve hedefleri

Stitun agirliklar

Sekil 3.5. KFG Matrisinin Teknik Bilgiler Kismu

Sekil 3.6’da miisteri bilgileri kismu ve teknik bilgiler kismindan olusan

KFG matrisinin genel yapis1 gorillmektedir.
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Teknik gereksinimler arasindaki
iligkilerin degerlendirilmesi

Miigteri isteklerinin dlgtilebilir
gereksinimlere doniistiiriilmesi

Muisteri istekleri ile
ik gereksinimler

Miigteri istek ve gereksinimleri arasindak iligki

Teknik gereksinimleri S
. Musterilerin trilin veya
kargtlamada rakiplere hizmeti rakiplerinize
gore durum kiyasla
hangi sirada gordiigii
ekabet gliclinil
saglamak igin
isletme hedefleri
Iligkilerin gliciine ve
Onem diizeylerine dayal:
dnceliklerin
degerlendirilmesi i¢in
kullanilan 8lgt

Sekil 3.6. KFG Matrisinin Temel Unsurlan (Kalite Evi)
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3.3.3. Miisteri Istekleri Kisminin Olusturulmasi

Kalite evi, lirlin ve Uriin karakteristiklerinin tanimlanmasimi saglayan

miisteriler, dolayisiyla miisteri gereksinimleri ile baglamaktadir''®

. Asama 1 de
odak gruplar, yliz ylize goriigme, miisteri ziyaretleri, anket gibi yontemlerle elde
ettigimiz miisteri isteklerinin, asama 2 de olusturacagimiz kalite evi matrisinin
girdisi olarak miisteri istekleri kismina yazilmasi gerekmektedir. Miigteri istekleri,

matrisin “NE” ler kisminda yer alir.

Matriste yer alacak miisteri isteklerinin, miisterilerin kendi kelimeleriyle
ifade edilmesine 6zen gosterilmelidir. Kimi zaman miigteri ihtiyaclar1 ¢ok genel
olabilir ve daha detayli bilgilerin tanimlanmasi gerekebilir. Bu nedenle miisteri
ihtiyaglarin1  belirleyen liste birincil, ikincil ve {igiinciil olarak ayrilarak
detaylandirilmalidir. Birincil migteri ihtiyaglari, ikincil miisteri ihtiyaglarini igine

alir.

Etkilesim diyagrami yardimiyla gesitli gruplarda basliklandirillan miigteri
isteklerini daha sonra yine miigteriden alinan bilgilerle, her birine bir 6nem
derecesi belirlenir. Daha oncede belirtildigi gibi bunun igin bir skaladan
yararlanabilinecegi gibi AHS yontemi de kullamlabilir. Tablo 3.4’de bir kalem

tasarimu ile ilgili musteri istekleri ve 6nem siralamasi yer almaktadir.

Tablo 3.4. Miisteri Istekleri

Miisteri Istekleri Onem derecesi
Tutmas1 kolay 3
Bulagmayan 4
Ucu uzun 6miirlii olsun 5
Elde kaymasin 3
Silmesi kolay 3

Kaynak; KAGEME, “KFG Prosesinin Dort Asamasy”, (http://www .kageme.itu.edu.tr)
dan uyarlanmistir.

'3 yohn R. HAUSER ve Don CLAUSING, “The House Of Quality”, Harvard Business Review,
1988, May-June, 64
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Miisteri istekleri kismi kalite evinin temelini olusturmaktadir. Bu yiizden
miigteri istekleri kism1 olugturulurken gergeke¢i bir degerlendirme yapilmalidir.
Boylelikle miisterinin en ¢ok deger verdigi lirlin 6zellikleri belirlenerek KFG ile

tasarimdan imalata kadar gogerilebilir.
3.3.4. Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

Teknik gereksinimlerin belirlenmesi, miisteri bilgilerinin belirlenmesinden
sonra misteri isteklerinin tasarim, isletme ve dretimde kullanabilmek igin
mithendislik diline ¢evrilmesidir. Miisterinin sesinin teknik dille ifade edilmesi
demektir. Migteri istekleri “miisterinin sesi” diye adlandirilabiliyorsa, teknik
gereksinimlere de “miihendisin sesi” veya “firmann sesi” demek yanlis olmaz''*.
Literattirde  teknik  gereksinimlere  “kalite  karakteristikleri”,  “teknik
karakteristikler” de denmektedir.

Miisteri istek ve ihtiyaglan detaylandinldiktan sonra {iglinciil miisteri
beklentileri kolonundan faydalamlarak teknik tamimlamalar yapilir. Burada
miisteri beklentilerine karsilik gelen her teknik tanim o beklentinin karsit
ikizidir(counterpart). Her bir teknik gereksinim matrisin miigteri beklentileri
bollimiinde yer alan miisteri beklentilerinden en az biriyle iligkili olmalidir.
Teknik gereksinimlerin  belirlenmesi gercekten ¢ok Onemlidir. Miisteri
beklentilerinin tam olarak karsilanabilmesi teknik tanimlarin dogru yapilmasina
baglidir. Ornegin miisterinin almay1 planladigi arabada aradig1 6zelligin, yumusak
bir siirlis oldugunu farz edelim. Bunun i¢in gerekli birincil teknik tanimlamalar
denge, giirlilti ve sarsint1 olarak belirlenebilir. Bu tanimlarin detaylandiriimasi,
yogun bir ¢aligma ve deneyim gerektirdifinden, miihendislik departmaninin
yapacagi beyin firtinasi toplantilari bu ¢aligmalar icin uygun ortamlar
yaratabilir' .

Teknik gereksinimler matrisin “NASIL” kisminmi  olusturmaktadir.
“NE”lere “NASIL” ulagacagimizi ifade ederler. Teknik gereksinimler
belirlenirken tanimlanan gereksinimlerin;

4 YENGINOL, a.g.e., 2000.
!5 «Kalite Evi’nin ingas1”, Subat 2003, (www.kaliteofisi.com/tky tem.28asp)
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a) Olgiilebilir olmasina
b) Global karakterde olmasina
116

c¢) Ozel bir tasanim gerektirmeyen nitelikte olmasina dikkat edilmelidir .

Tablo 3.5°de bir kalem tasarim:i i¢in belirlenen miisteri isteklerini

karsilamak igin tanimlanan teknik gereksinimler verilmistir.

Table 3. 5. Teknik Gereksinimler

R

3 . £

2 §l 5| |2 g

< | g =1 E| E|E| &

g = 2 :0 3 On

o | = < S| ~ £ o 8

= g g Q ) =

©Q N O g = G| b=t g

D<o | m|M|ln|O
Tutmasi kolay 3
Bulagmayan 4
Ucu uzun 6miirlii olsun 5
Elde kaymasin 3
Silmesi kolay 3

Kaynak; KAGEME, “KFG Prosesinin Ddrt Asamas1”, (http://www .kageme.itu.edu.tr)
dan uyarlanmustir.

3.3.5. Tiiketici Gereksinimleri ile Teknik Gereksinimler Arasindaki Iliskinin

Belirlenmesi

Bu agamaya kadar miisteri istekleri ve bu istekleri kargilayacak teknik
gereksinimler elde edilmigtir. Bu agamada her bir miisteri gereksinimi ile yine her
bir teknik gereksinim arasindaki iliski derecesi belirlenir. Yapilan isleme teknik
gereksinimlerin miigteri isteklerine ne kadar katkida bulunabileceginin

sayisallastirilmasi denilebilir.

116 X AGEME, “Kalite Evi”, Kasim 2002, (http://www.kageme.itu.edu.tr/icerik)
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Tablo 3.6’da miisteri gereksinimleri ile teknik gereksinimler arasindaki
iliski derecesinin gosteriminde matriste kullanilan iligki sembolleri ve anlamlar:
yer almaktadir.

Tablo 3.6. iliski Sembol ve Anlamlari

Sembol Iliski derecesi
® Gigld iligki
0 Orta iliski
A Zay1f iligki

Iliski matrisi olusturulurken yukarida bahsedilen semboller yerine kimi
uygulamalarda iligki derecesi sayilarla (puanlamayla) ifade edilmektedir. Miisteri
ve teknik gereksinimler arasindaki iligki derecesi sayilarla ifade edilmek
istendiginde 5-li veya 9-lu skalada iligki derecesi gosterilmektedir. Tablo 3.7°de
iligki derecesinin puanlama yontemi ile ifade edilmesinde kullamlan skala

degerleri yer almaktadir.

Tablo 3.7. Iligki Say1 ve Anlamlan

ik derees | AP Semi [ pon e
Giglu iligki 9 5
Orta iligki 3 3
Zayif iligki 1 1

Kalite evinde iligki matrisini olusturmaktaki ama¢ her bir miisteri
gereksinimini karsilayacak olan 6nemli teknik gereksinimlerin belirlenmesi ve bir
sonraki agsamada yiiksek oneme sahip tiiketici gereksinimlerini {iretime tagimak
i¢in kuvvetli iliskiye sahip teknik gereksinimlerden yararlanmaktir' 17,

Matris olusturulduktan sonra matris gozden gecirilerek bos satir ve
slitunlar varsa tespit edilir. Bir satirda sadece zay:f iligkili semboliiniin bulunmas:
veya hi¢ sembol bulunmamasi, miigteri isteklerinin yeterince anlagilmadigim
gosterir. Bog satir herhangi bir teknik gereksinimle eslesmemis miisteri gereksimi

demektir ve bu durumda bu miisteri beklentisi i¢in yeni bir teknik gereksinim

""" A.Gary MADDUX, Richard W.AMAS ve Alan R WYSKIDA, “Organizations Can Apply QFD
As Starategic Planning Tool”, Industrial Engineering, September 1991.
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ekleyerek miigteri beklentisine mithendislik dilinde bir karsilik bulmak
gerekmektedir. Bog kalmis siitunlar da, stituna ait teknik gereksinimin herhangi
bir miisteri beklentisini etkilemedigini ifade eder. Yapilan inceleme sonucunda
halen bir eslesme yapilamiyorsa stz konusu teknik gereksinim matristen
¢ikarilmalidir. Miisteri beklentilerine en az bir giiglii iliski olmadan ulagsmak
zordur. Eger bir miisteri beklentisi satirinda zayif ya da orta iliski sz konusu ise,
en az bir giglii iligki saglamak igin yeni bir teknik gereksinim matrise

eklenmelidir''8.

Tablo 3.8’de kalem tasariminda iliski matrisi gortilmektedir.

Tablo 3.8. Iligki Matrisi

: §
el - | & =
= >| 2| & =
8 g S| Z 2
g 2|8 ¢ AL
AR R
gl 2|l s| S| 2| Eleld
ANAN- TN AE-NRAE AN
Miisteri istekleri Ol R | <O | MW n | O
Tutmasi kolay 3 1A
Bulasmayan 4 A|©® ®| A
Ucu uzun 6miirliiolsun | 5 | A [ ® | O ®
Elde kaymasin 3 Q)
Silmesi kolay 3 Al ©®)| 0O

Kaynak; KAGEME, “KFG Prosesinin Dort Asamasi1”, (http://www kageme.itu.edu.tr)
dan uyarlanmigtir.

3.3.6. Teknik Gereksinimler Arasindaki Capraz iligkilerin Belirlenmesi

Daha ayrnintili analizler igin kalite evi genisletilerek yeni bdliimler
eklenebilir. Eklenebilecek bu boliimlerden biride olusturulan matrise kalite evi
denmesine neden olan evin ¢atisi yani teknik gereksinimler arasindaki iligkilerin
yer aldig1 bu kisimdir. Teknik gereksinimlerin kendi aralarindaki i¢ iligkilerini

gostermek amaciyla kullamilir. Her bir hiicre iki teknik gereksinim arasindaki

18 Satoshi NAKUI, “Comprehensive QFD”, The Transactions Of The Third Symposium On
QFD, June 1991,
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korelasyonu ifade eder. Literatiirde olusan matrise “gati matrisi”, “korelasyon
matrisi” de denir. Iligki matrisinde oldugu gibi bu matriste de korelasyon
derecesini ifade etmek igin sembol, harf ya da sayilardan yararlanilir. Korelasyon
derecesini belirtmekte kullamilan sembol ve sayilara Tablo 3.9’da Ornek

verilmigtir.

Tablo 3.9. Korelasyon Derecesi Sembol ve Anlamlar:

Korelasyon derecesi Sembol Say1 ile

Giigli ® 9

Orta 0 3

Zayif A 1

Korelasyon derecesi Say1 ile ifade edilmesi

Giiglli pozitif 9
Pozitif 3
Negatif -3
Giiglii negatif -9

Iki teknik gereksinim arasinda giiglii pozitif iliski pozitif korelasyon, giiglii
negatif iligki de negatif korelasyon demektir. Pozitif korelasyon s6z konusu iki
teknik gereksinimin birbirini destekledigi yani olumlu etkiledigi, negatif
korelasyon ise teknik gereksinimler arasinda bir sorun oldugunu ve birbirleri
{izerinde olumsuz etkileri oldugunu gosterir. Teknik gereksinimlerin hangilerinin

uyusup, hangilerinin z1t diistiigii ortaya ¢ikmais olur.

Korelasyon matrisinde birbirine zit diigen teknik gereksinimler farklh
yondeki miisteri isteklerinden kaynaklanmaktadir. Bu durumda tirliniin istenen
seviyeye ulagmasi i¢in trade off (6diinleme) uygulamasi gerekmektedir. Trade
off, birbirini olumsuz etkileyen teknik gereksinimlerden birinden vazgegmek
demektir. Belirlenememis veya g¢oziilememis trade off ileride karsilanamamig
miigteri beklentisi, miihendislik degisimleri, diigiik kalite ve maliyet artis1 gibi
sorunlara neden olabilir. Bu durumu bir o6rnekle somutlagtirirsak; araba

tasannminda ekonomik yakit tiiketimi ve giivenlik 6énemli ve istenen ozellikler
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olmasina ragmen, bu iki beklentinin teknik gereksinimleri birbirine ters
diismektedir. Hava yastigi, ABS fren sistemi gibi donamimlarla giivenlik i¢in daha
giiclendirilmis otomobillerde yakit tiiketimi daha fazladir. Bu durumda, daha
giiclii bir motor veya daha az yakit tiiketimi arasinda tercih yapma s6z konusu
olabilir. Bu nedenle Kkalite evinin ¢atis1 degerlendirilerek birbiriyle g¢atigan
etkilerin, 6diinleme kararlarinin (trade-off) ¢oziimlenmesini saglamasi agisindan
oldukga 6nemlidir' ",

Tablo 3.10’da kalem tasariminda KFG uygulamasinda, teknik

gereksinimler arasindaki ¢apraz iligkilerin belirlenmesi siireci gériilmektedir.

Tablo 3.10. Teknik Gereksinimler Arasindaki Capraz Iligkilerin Belirlenmesi
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Miisteri istekleri Q| P|<|O|@|M|wm|O
Tutmas: kolay 3|A
Bulagmayan 4 Al ® A
Ucu uzun 6miirliiolsun | 5 | A | ® ®
Elde kaymasin 3 ®
Silmesi kolay 3 Ale| e

Kaynak; KAGEME, “KFG Prosesinin Dért Asamasi1”, (http://www.kageme.itu.edu.tr)
dan uyarlanmigtir.

119 «K alite Evi’nin ingasi”, Subat 2003, (www.kaliteofisi.com/tky tem.28asp) ve OZDIL, a.g.e.
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3.3.7. Rekabet Matrisleri

Rekabet matrisleri isletmenin kendi {iriinii ile rakiplerinin {irlinleri arasinda
kiyaslama yapabilmesini saglar. Firmamin kendi Urliniintin piyasadaki yerini
gorebilmesi agisindan biiyiik 6nem tagir. Kalite evi matrisinde rekabet ortaminin
degerlendirilmesi igin miisteri ve teknik gereksinimler bazinda rekabet matrisleri

olusturulur.

3.3.7.1. Miisteri bazh rekabet matrisi

Kalite evi matrisinin sag tarafinda yer alir. Isletme kendisinin ve rakiplerinin
iirinlerinin  miigteri  gereksinimlerini karsilama durumunu bu siitunda
degerlendirir. Miisteri bazli rekabet matrisine baz1 kaynaklarda “planlama matrisi”
de denmektedir. Tablo 3.11°de kalem tasariminda miisteri bazli rekabet matrisi

goriilmektedir.

Tablo 3.11. Miisteri Bazh Rekabet Matrisi

.g := Y= 5 7 = £
Bl B8 85|28 | :
s A s | = “é g (= :
11 [=% [

EEIEEIf 2|83
. . S|EIZIEIB&|& |0 | &

Miisteri istekleri O | = =
Tutmasi kolay 31413411 ]10] 3 |11,7
Bulagmayan 4 | 5|4 5|1 |1,2]48]188
Ucu uzun 6miirlii olsun 5| 41|5 5 131,597 |379
Elde kaymasin 313 (313 |1]10] 3 |11,7
Silmesi kolay 3 3 5 5 11,7110 5.1 1199
Toplam 25.6 | 100

Kaynak; KAGEME, “KFG Prosesinin Dort Asamasi”, (http://www.kageme.itu.edu.tr)
dan uyarlanmigtir.

“Firma bugiin” siitunu igletmenin, miigterileri tarafindan bulunulan zaman

icinde nasil goriildiigiinii ifade eder. Her bir miisteri istegine karsilik isletmenin
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{iriinliniin nasil algilandigi “firma bugiin” siitununda yer alir. Degerlendirme
yapilirken ¢esitli say1 araliklarinda bir skala kullamlabilir ( 5-, 9-, 10- ).
Yukaridaki 6rnek tabloda 1-5 say: araliinda bir skala kullamlmistir.

“Rakip iiriin” siitununda, firma bugiin siitununda yapilan degerlendirme
isletmenin rakiplerinin triinleri i¢in de yapilir. Burada tiim rakip isletmelere yer
vermek imkansiz olabilir, bu durumda isletmenin en biiylik rakipleri matriste

degerlendirilir.

“Firma hedef” siitununda firmanin bugiinii ile rakiplerinin yapilan
kiyaslamas1 sonucunda firmanin kendisini nasil gérmek istedigi, yani firmanmn
gelecek hedefi gosterilmektedir. Burada rakiplerin degerlendirmeleri gok
onemlidir. Buradaki degerlendirmeler objektif olglitlere dayanmaz. Kimi
ozellikler miisterilerce rakiplere kiyasla daha k&tii bulunmus olabilir. Gergekte
isletme bu konuda daha {iistiin olabilir. Bu durumda misterilerin {riini
algilayiglarinda, firmamin tamtimindan kaynaklanan bir sorun oldugu

diistiniilebilir.

“lerleme orani” (scale-up faktorii), “hedef” stitunundaki degerin “bugiin”
slitununa oramdir. Miisteriler tarafindan, rakipler kadar iyi algilanmak igin
matriste yer alan miisteri isteklerine verilecek onceligi belirler. Urliniin bugiinkii
seviyesi ile hedef seviyesi arasindaki farki gosterir. Dikkat edilmesi gereken
hedefin gergekgi belirlenmis olmasidir, aksi takdirde ortaya ¢ikan ilerleme oram
yanltict olur ve isletmenin gereksiz alanlarda zaman kaybetmesine neden
olacaktir.

“Satig noktasr” iiriiniin piyasadaki satig performansin, liriine olan ilginin
gostergesidir.  Urliniin ~ satigim  etkileyecek  miigteri  gereksinimlerinin
belirlenmesini saglar. Satig noktasi i¢in optimal bir deger tespit edildikten sonra
puanlama bu normalize edilmis defer yani en iyi satiy performansim
gosterebilecek beklenti ilizerinden yapilir. Satis noktas1 degerlendirmelerinde
genellikle Tablo 3.12°deki puanlama yapilir.
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Tablo 3.12. Satiglarda ilerleme Potansiyeli

Ilerleme potansiyeli Puan
Onemli oranda ilerleme 1.5
Ilerleme 1.2
Mevcut durum (statiiko) 1.0

“Onem puam” (mutlak agirlik); 6nem degeri, ilerleme oram ve satig

noktasi puanlarinin ¢arpimindan elde edilir.
Onem puan = nem degeri x ilerleme orani x satig noktas: puani

“Yiizde 6nem derecesi” 6nem puam siitunundaki degerlerin normalize
edilmesi ile yani her bir miisteri gereksinimine ait 6nem puaninin 6nem puanlari
toplamina oranlanmasi ile elde edilir. Yiizde 6nem dereceleri hesaplamasinda hem
miisterilerin degerlendirmeleri, hem de miisteri gereksinimlerinin isletme igin
tasidign  deger s6z konusudur. Hesaplamalar sonunda kimi miisteri
gereksinimlerinin puam yiikselmektedir. Miisteri gereksinimlerini kargilamak i¢in
planlama agamasimnda ve riiniin gelistirilmesinde nelere oncelik verilmesi

gerektigini gosterdigi i¢in dikkate almmasi gereken en dnemli verilerdir'%.

3.3.7.2. Teknik bazh rekabet matrisi

Kalite evi matrisinin girig katinda yer alan bu bolim, teknik
gereksinimlerin piyasadaki farkli triinler iizerindeki etkilerinin g&zlenmesi igin

olusturulan matristir.

Miisteri bazh rekabet degerlendirmesinde oldugu gibi, matrisin bu
kisminda teknik gereksinimlerin rakiplerle kiyaslanmasi, kendi aralarinda

dnceliklendirilmeleri ve hedef belirlemede veri saglamak s6z konusudur.

Rakiplerle teknik kiyaslama igin test ve kontroller yapilir. Test stiresi ve
masrafi, matrise ait teknik gereksinimlerin sayistm ve degerlendirilecek rakip

sayisini stnirlandirarak kontrol altina alinabilir.

120 YENGINOL, a.g.e., 2000, 5.62
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Tablo 3.13’de kalem tasarnminda KFG uygulamasinda, teknik bazlt

rekabet matrisi gériilmektedir.

Tablo 3.13. Teknik Bazli Rekabet Matrisi

3 §
Elg| & 8
E 2| 8| 3 7
g S1El=|% | B
'g _g g 'QS)'« %’- © E 'ﬁ =g
g gs| &2 B| el & 3
AER B I
O — py] N
QP | <O ™M M| = | O >
Tutmasi kolay 3| A 11,7
Bulagmayan 4 A ©® ® | A 18.8
Ucu uzun 6miirlii olsun 5] A|® |0 ® 37,9
Elde kaymasin 3 ® 11,7
Silmesi kolay 3 A ® |06 |199
<
- . °__ e . o 4=
Olgii birimi E g gl = (}? = &
Firma Bugiin 16 |2 25 |10 |5
Rakip 18 3 |16 |32 10
Hedef 16 3 30 5
. . ||l | & | —
Teknik 6nem derecesi g o | g v | S| x| o
| a|J|=Q|2=

Kaynak; KAGEME, “KFG Prosesinin Dort Asamas1”, (http://www.kageme.itu.edu.tr)
dan uyarlanmugtir.

“Olgii  birimi” her bir teknik gereksinimin siibjektif olarak ifade

edilmesinde kullanilan global 6l¢ii birimidir.

“Firma bugiin” s6z konusu teknik gereksinimde firmanin Uriinlin ne

durumda oldugunun, Sl¢iim birimi degerinden gosterildigi stitundur.

“Rakipler” isletmenin rakiplerinin her bir teknik gereksinimde ne

durumda oldugunun gésterildigi stitundur.
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“Firma hedef” isletmenin rakipleri ile teknik kiyaslamalari neticesinde

her bir teknik gereksinimde kendine hedef olarak koydugu degerdir.

“Teknik onem derecesi” her bir teknik gereksinim i¢in ylizde 6nem

degerleri ile iligki puanlarinin garpimlarinin toplamini bularak hesaplanur.

Rekabet matrisleri igletmenin {irlintinlin piyasadaki yerini gormesi
agisindan biiylik oneme sahiptir. Genellikle her iki matriste birbiri ile orantilidir.
Miisteri gereksinimlerini fazlasi ile kargilayabilen bir tirtintin teknik gereksinimler
bakimindan da diger {iriinlere gore iistin olmasi gerekir. Bunun aksi bir durum

ortaya ¢ikiyorsa degerlendirmenin hatali oldugu soylenebilir''.

3.3.8. Sonuglara Dayali Gelistirme Projesinin Hazirlanmasi

Tiim bu agamalarin sonunda Tablo 3.14’de goriildiigli gibi nihai kalite evi
ortaya ¢ikar. Sektorel 6zellikler, tirtin ya da servis igin kritik 6nem tasiyan bir
takim degisken ve veriler ek olarak kalite evine eklenebilir. Ornegin baz1 teknik
gereksinimlerin gelistirme maliyet ve uygulama zamanlar, yasal kisitlamalar,

cevresel engeller gibi.

Kalite evinin tiim kisimlarinin olusturulmasi bazi durumlarda KFG
takiminin ortak goriisii tizere gerekmeyebilir. Yapilan ¢alismanin faydasi harcanan

zaman ve paray1 karsilamalidir.

Genellikle kalite evinin olusturulmast ile KFG uygulamasinin
tamamlandig1 diigiiniiliir. Oysa ki bu agamaya kadar sadece miisteri gereksinimleri
tasarima dahil edilmis ve bunlara karsilik gelen teknik gereksinimler
belirlenmistir. Bundan sonrasinda bu teknik gereksinimlerin bilegenler, siiregler ve
iiretim asamalarina aktariimasi gereklidir'®. Bu amagla gelistirilen iki farkli
yaklagim vardir. Bunlar dort asamali model ve matrislerin matrisi yaklagimlaridir.
Her iki modelde KFG uygulamalarinin gelistirilmesi igin gegilmesi gereken bir
adimdur.

12l «g alite Evinin Ingas1”, Subat 2003, (www.kaliteofisi.com/tky tem.28asp)
12 YENGINOL, a.g.e., 2000, 5.72.
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3.4. KALITE FONKSiYON GOCERIMi MODELLERI
3.4.1. Dort Asamal Model

Dort asamali model, American Supplier Institute (ASI) veya Clausing
modeli olarak da adlandinlir. Sekil 3.7°de goriildiigti gibi bu yaklagim doért
matristen olugmaktadir. Bu dort asamada tiiketici gereksinimleri teknik
gereksinimlere, teknik gereksinimler bilesen oOzelliklerine, bilesen ozellikleri
proses Ozelliklerine, proses ozellikleri de iiretim islemlerine yayilmaktadir. Bu

modeli olugturan dort matris sirasi ile agagida agiklanacaktir.

Uriin planlama Tasarim gécerimi  Proses planlama  Uretim planlama

Uriin
karakteristikleri *

Bilesen

N ' Proses

Uretim
Planlar

Tiketici Gereksinimleri
Uriin Gereksinimleri

Bilegen Gereksinimleri

5
£
£
2
g
S
8
é
&

spesifikasyonlar

Sekil 3.7. Dort Asamali Model
3.4.1.1. Uriin planlama matrisi

Uriin planlama matrisi dért agamali modelin ilk matrisidir. Modelin bu
agamasinda g¢esitli kaynaklardan elde edilen miisteri gereksinimleri miihendislik
dili ile ifade edilebilen teknik gereksinimlere déntigmiistiir. Asama sonunda teknik
gereksinimler, makro seviyede tasarim gerekleri, firmanin iginde bulundugu
rekabet hakkinda fikir verebilecek ve pazarin tammlanmasi ve planlanmasina

yardimei olacak veriler elde edilmis olur.
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Bu matriste belirlenen teknik gereksinimlerden o6ncelikli neme sahip

olanlar bir sonraki asamaya yani yeni olusturulacak kalite evine girdi olurlar.

3.4.1.2. Tasarim gocerimi matrisi

Tasarim gdgerimi matrisinde teknik gereksinimleri gergeklestirebilmek
icin hangi bilesenlerin kullanilacagi sorusuna cevap aramr. Yani teknik
gereksinimlere cevap veren parca dzellikleri bulunur. Ikinci matrisin olusturulma
siireci tipki ilk matrisin olusturulma siireci gibidir. Bu asamaya literatiirde

“bilesen gogerimi” veya “par¢a gogerimi” de denir.

Bu matriste ama¢ 6nemli bilegenlerin belirlenmesidir. Birinci matristen
aliman onemli teknik gereksinimler bu matrisin satirlarina tagiir. Parga
karakteristikleri de parga gdgerimi matrisinin siitunlarina yerlestirildikten sonra
teknik gereksinimlerle parga karakteristikleri arasindaki iligkiler belirlenir. Daha
sonra her bir siitunun 6ncelikleri belirlenir. Boylelikle miigteri memnuniyetini
saglamada hangi bilegenlerin 6ncelikli oldugu saptanmus olur. oncelikli parca

karakteristikleri bir sonraki matrisin girdisi olacaktr.

3.4.1.3. Proses planlama matrisi

Bu matrisle amag prosesleri tamimlamak ve en uygun olam belirlemektir.
Ayrica yeni {iriinii iiretebilir hale getirmek igin prosesin hangi agamalarinin
gelistirilmesi ya da yeniden tasarlanmasi gerekliliginin s6z konusu olup olmadig
ortaya ¢ikmmg olacaktir. Ikinci matristen alinan kritik parga/bilesenler bu matrise
tasiir.  Uretim  igin  gerekli proses/iiretim operasyonlar (PUO) siitunlara
yerlestirilerek, kritik parga/bilesenler ile PUO’lar ve PUO’larin kendi aralarindaki
iligkiler belirlenerek puanlanir ve olusturulan matriste yeni konsepti liretebilir hale
getirmek ve miigteri isteklerini karsilamak igin hangi proseslerin gelistirilmesi ya

da yeniden tasarlanmast gerektigi gézden gecirilir'®,

13 K AGEME, “KFG prosesinin dort agamasi”, Kasim 2002 (http://www.kageme.itu.edu.tr/)
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3.4.1.4. Uretim planlama matrisi

Dért agamali matris modelinin  son matrisi olan liretim planlama matrisi
KFG matrislerinden farklilik gosterir, bir kontrol listesi mahiyetindedir. Proses
planlama matrisinden alinan temel prosesler ve 6nem dereceleri bu matrise taginir.
Bu matrisle {iretim planlamasimi gergeklestirecek tiretim islemleri ortaya
cikmaktadir. Matrise ayrica kritik siireg gereksinimleri, is analizleri, igletme
talimatlar, operatdr egitimi, makine yeterliligi gibi girdiler dahil edilir. Yani
proses planlarinin ig planlarina doniistiiriilmesi gergeklesir. Bir nevi proseslerin
dogru ve aksamadan gittiginden emin olmayr saglayacak i¢ denetim

mekanizmasidir.

Tiim bu adimlar sonunda iiretim planlama ile miisterinin sesi baglantis

saglanmis olur.
3.4.2. Matrislerin Matrisi

GOAL/QPC’ nin, “30 matris yaklagimi” da denilen bu model dort asamali
modeli de kapsar ve bu model i¢inde uygulanmayan deger miihendisligi, maliyet
analizi gibi bazi faaliyetleri de igerir. Her iki modelin ilk agamasi miisterinin

sesinin toplanmasidir.

Bu modeldeki matrislerin hepsinin olusturulmas: sart degildir. Her
projenin kendi KFG modelini olugturmas: beklenir. Ciinkii iki organizasyon veya
gelistirme projesi aym ihtiyaglara sahip degildir'*. Detayli aragtirma yapma
imkam sagladif1 icin ozellik tagiyan konularda yapilmas: ¢alismalarda kolaylik
saglayacaktir. Matrislerin matrisi modelinde yer alan 30 matrisin “NE “ ve
“NASIL” boliimleri ve her bir matriste yapilan ¢aligmalar Tablo 3.15°de
gosterilmistir. Tablo 3.16’da da matrislerin matrisi modeli sematize edilmistir. Ik
dort satir 1 ile 4 arasinda numaralandirilir. Siitunlar ise A ile F arasinda
adlandirilir ve 5. siitun G ile belirlenmis olup 6 matrisi kapsamaktadir. Bu ylizden

herhangi bir matris koordinatlari ile belirlenebilir.

124 COHEN, a.g.¢., 5.315.
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Tablo 3.1. Matrislerin Matrisi Modelini Olusturan Matrisler

Matris “gllgfr;jm “NXIS?}f’i’Sikl: Yapilan ¢alisma
' smi1 smi1

Al | Miisteri Istekleri Kalite karakteristikleri | Matris olugturulmasi
A2 | Fonksiyonlar Kalite karakteristikleri | Matris olusturulmasi
A3 | Kalite karakteristikleri |Kalite karakteristikleri | Matris olusturulmasi
A4 | Pargalar Kalite karakteristikleri | Matris olugturulmasi
B1 | Miisterinin sesi Fonksiyonlar Matris olugturulmasi
B2 |Rekabet analizi Maliyet Matris olusturulmas:
B3 |Detayl: kalite karakt. | Yeni hedefler Matris olusturulmasi
B4  |Kritik pargalar Kalite karakteristikleri | Matris olusturulmast
C1 | Yeni teknoloji Mekanizmalar Matris olusturulmasi
C2 | Fonksiyonlar Mekanizmalar Matris ‘olusturulmam
C3  |Kalite karakteristikleri | Mekanizmalar Matris olusturulmasi
C4 | Pargalar Mekanizmalar Matris olusturulmasi
D1 | Miisteri istekleri Uriin hata modlan Matris olusturulmasi
D2 |Fonksiyonlar Uriin hata modlar Matris olusturulmasi
D3  |Kalite karakteristikleri | Uriin hata modlan Matris olusturulmasi
D4 | Pargalar Uriin hata modlar Matris olugturulmasi
El | Miusteri istekleri Yeni kavramlar Matris olugturulmas:
E2 |Fonksiyonlar Yeni kavramlar Matris olusturulmasi
E3 |Kalite karakteristikleri | Yeni kavramlar Matris olugturulmasi
E4 | Ozet (degerlendirme) | Yeni kavramlar Matris olusturulmasi
F1 Deger mithendisligi
F2 Giivenilirlik analizi
F3 PDCA, fakt6r analizi
F4 Tasarim ilerleme plam
Gl Kalite giivence plani
G2 Donanim gogerimi
G3 Proses plani
G4 Siireg aga¢ analizi
G5 Siireg HMEA
G6 Kalite kontrol siire¢ semasi

Kaynak; Lou COHEN, Quality Function Deployment, How To Make QFD Work For
You, Addison Wesley, Reading, MA.,1995, s.316.
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Tablo 3.16. Matrislerin Matrisi

Teknik Uriin hata Deger
Gereksinimler Fonksiyonlar Mekanizmalar modlan Yeni kavramlar mihendisligi
3. Al 3. Bl g C1 3. D1 3. El F1
: o g o o
[«] o (1] [1}
=3 =3 3. 3.
Teknik Uriin hata
gereksinimler Maliyet Mekanizmalar modlan Yeni kavramlar HMEA
! = 3! - "y
Qo % =} o )
% A2 & B2 % C2 % D2 % E2
3 & 3 E 3 F2
2 g B =N =N
B B g ] ]
N
Teknik Urtin hata PDCA,
Gereksinimler Yeni hedefler Mekanizmalar modlar Yeni kavramlar faktor analizi
% g ¥ 3 2 3
g S5 S = 2 = g
g. 5— A3 §§- B3 g % C3 g Z D3 g é E3 F3
o= =5 S = 5= S &
] SR ] ] ]
ézl:glil;inimler Teknik Uriin hata Tasarim
gereksinim plani Mekanizmalar modlar Yeni kavramlar ilerleme plani
» 3 4 .
3| Al Z| B4 El c4 g D4 o E4 F4
] ] 2 B, aQ
g 5] ]
]
Gl G2 G3 G4 G5 G6
Kalite Donanim Proses Hata agag Sire¢ HMEA Kalite giivence
glivence plani gocerimi plam analizi slireg semasi

Kaynak; Robert F.HALES, Dilworth LYMAN and Rick Norman BARNARD, “QFD And The

Expanded House Of Quality”, Kasim 2002. (http://www.proactdev.com/pages/ehoq.htm)




DORDUNCU BOLUM

UNIVERSITE KUTUPHANESI TASARIMINDA
KALITE FONKSIYON GOCERIMI
UYGULAMASI

Universiteler insanligin ve doganin gizlerini ortaya ¢ikarmak icin egitim,
Ogretim ve aragtirma etkinliklerinde bulunup, bilimin simirlarini zorlayarak
ilerleme ve gelismenin merkezi olan kurumlardir. Gergeklestirdikleri bu
faaliyetler, Ozellikleri geregi ilgili konularda var olan bilgilere dayali olarak
ylriitiilmektedir. Anlam ve igerik olarak bilinmeyene 151k tutma ve kendini
gelistirme olarak agiklanabilecek bu kavramlarda ilgili alanda edinilen bilgi

birikimine tutarl1 bir bigimde erigilebilmesine dayalidir.

Universite ve bilgiye gereksinim duyan herkese iletme konumunda olan
kiittiphane; birinin bilgiye ve dolayisiyla bilgi kaynaklarina olan bagimlilif,
digerinin bilginin saglandigi, diizenlenip kullanima sunuldugu yer olmasindan
kaynaklanan, aralarinda etkin bir iligki s6z konusudur. Bu iligki, bilginin temel
kaynak olarak ele alindifi, bilgi tiretiminin ve iletigiminin yayginlagtigi, bilgi
lizerine calisanlarin gogunlukta oldugu, stirekli Ogrenme ve bilgilenmenin
kaginilmaz hale geldigi, yeni ekonomik ve toplumsal dénem olarak tanimlanan

bilgi ¢aginda daha da belirginlesmistir.

Bir iilkenin bilimsel gelismiglik diizeyini artiran arastirma ve geligtirme
alaninda ¢aligmalar yaparak bilgi, beceri ve degerler olusturup, toplumlarin gelisip
ilerlemesinde 6nemli bir rolii bulunan iiniversiteler aragtirma ¢aligmalarinin yam
sira ihtiya¢ duyulan nitelikli insan giiciintin yetigtirilmesi, bilginin {iniversite
disinda kalan kesim tarafindan da anlagilabilecek bir diizeye getirilmesi yani
bilginin yorumu ve bilimsel bilginin {iretilmesini de {istlenmis kurumlardir.
Universiteler bu gérevlerini etkin ve verimli yerine getirebilmek igin bilimsel
calismalara, bu bilimsel caligmalar i¢inde ilgili bilim alamindaki literatiire
gereksinim duymaktadirlar. Anlam ve igerik bakimindan bilgi tiretiminin kontrol

altina alinmas1 demek olan bu islem, yogun bilgi artig1 ve bunun beraberinde elde
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edilen veya erigilen bilginin elektronik ortama kaydedilmesi ile

gerceklesebilmektedir'®.

Universite kiitiiphaneleri ¢egitli kesimlere hizmet verirler. Bunlar
iniversite biinyesindeki o6grenciler, yine tUniversite biinyesindeki akademik
personel, iiniversite biinyesindeki idari personel ve {iniversite disindan aragtirma
yapmak isteyen kullanicilardir. Bu gruplar iginde en fazla ve direkt etkilesimin
soz konusu oldugu grup {iniversitenin 6grencileri ve akademik personelidir.
Siiphesiz her iki grubun {iniversite kiitiiphanesini kullanim amaglar nitelik olarak
farkhlik gosterir. Bu farkliliktan dolay: yapilacak ¢aligmada miisteri olarak sadece
bir grubun ele alinmasinin daha uygun olacag: diistiniilmistiir. Bu g¢alismada

miisteri grubu olarak akademik personel ele alinacaktir.

Buradan itibaren “akademik personel” kavrami yerine “bilim adami”
kavramim kullanmak uygun olacaktir. Ciinkii akademik personel sinifinin temel

ugragi alani bilimdir.

Bilim adamlan bilimsel enformasyonun iireticileri ve temel tiiketicileridir.
Bilim adamlarinin temel amaci, meslektaglar1 tarafindan onaylanacak ve bilgi
olarak benimsenecek yeni enformasyon iiretmektir. Bunun i¢in bilim adamlar
bulgular1 hakkinda yazi yazmali ve bunlan inceleme ve yaymn dili i¢in gerekli
yerlere sunmahdirlar. Bu yazilar ancak ilgili ¢alismalart aragtirmak veya sadece
kendi alanlarindaki ¢aligmalar1 izlemek isteyenler kullamildiginda ve alinti
yapildiginda, bilimsel yayinin bir pargas: olurlar. Bu stirecte bilim adamu bilimsel
enformasyonun hem fiireticisi hem de temel tiiketicisi konumundadir. Tiiketici
olarak kendi ¢aligmalari ile ilgili her tiirlii enformasyonla 6zel olarak ilgilenirler.
Uzmanlik ve ilgi duyduklann diger bilimsel alanlarda giinceli yakalamak

zorundadirlar'?®,

125 Hasan ATMACA, “Pamukkale Universitesi Merkez Kiitliphanesi Geligimi, Hizmetleri ve
Hedefleri”, Bilgi Diinyasi, (yayimlanacak makale) )
126 M.CARL, Modern Kiitiiphaneciligin Esaslari, Ankara Universitesi Yaymlari, 1961, 5.19-20.
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4.1. UYYGULAMANIN AMACI

Pamukkale Universitesi 3 Temmuz 1992 tarihinde kurulmus ve halen
gelisimini devam ettiren bir tiniversitedir. Yeni kurulmug bir {iniversite olmasi
nedeniyle tiniversite kiitliphanesi halen gelisimini stirdiirmektedir. Bu nedenle ve
yeni kurulmakta olan iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Ihtisas kiitliphanesinin
yapilanmasina katkida bulunmak amaci ile Universite kiitliphanesinin esas
kullanicilarindan -miisterilerinden- hareketle yola ¢ikan bu uygulamay: yapma ve

veri olarak degerlendirme ihtiyaci vardir.

Bu uygulamanin amaci; {iniversite kiitliphanelerinin temel kullanici
gruplarindan biri olan iiniversite akademik personelinin istek ve gereksinimleri
dogrultusunda  kiitliphane = hizmetlerinin  yeniden  tasarlanmasit = ve
yapilandirilmasinda kullanic1 isteklerini degerlendirerek, oncelik verilmesi
gereken alanlarin belirlenmesidir. Boylelikle kiitliphane politikalarimin ileriye

doniik planlamalarinda kullanilmak {izere bir veri elde etmektir.

4.2. UYGULAMADA IZLENEN YONTEM

Caligmada yontem olarak Kalite Fonksiyon Gogerimi kullamilmigtr.

Oncelikle calismada yer alacak hedef miisteri grubu tespit edilmistir.
Universite kiitiiphaneleri miisteri profilini dért gruba ayirabiliriz. Bunlar;
1. Universite dgrencileri
2. Universite akademik personeli
3. Universite ¢alisanlan
4. Universite digindan, bilgiye ulagmak isteyen kisiler

Calismada hedef miisteri grubu olarak “liniversite akademik personeli”
grubu segilmig, uygulama amaci dogrultusunda da bu grubun bir alt grubu olan
Pamukkale Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde gorevli olan
akademik personel kiitiiphane hizmetlerinin miigterileri olarak kabul edilmislerdir.
Miisteri olarak bu grubun secgilmesinin nedeni ¢aligmanin kapsamin

simrlandirarak uygulamanin bitiminde daha spesifik sonuglar elde edilecegi
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distincesidir. Bu sinirlandirma ile uygulama sonunda olusturulacak Kalite Evi

matrisinin kompleks ve karmagik bir hal almasi da engellenmis olacaktir.

Uygulamanin KFG takiminda yani miigteri istek ve ihtiyaglarini
karsilamaya yonelik teknik gereksinimleri belirleyen grupta, Pamukkale
Universitesi Merkez Kiittiphanesi Sube Miidiirii ve uzman olarak gérev yapan iki

uzman yer almaktadir.

43. TUNIVERSITE KUTUPHANESI TASARIMINDA KALITE
FONKSIYON GOCERIMI SURECI

Bu boliimde galigmanin teorik kisminda ayrintili olarak incelenen KFG
siirecinin adimlan {iniversite kiitliphanesi tasariminda uygulanacaktir. Oncelikle
hedef kullanici grubunun istek ve ihtiyaglar1 belirlenip, KFG matrisine
taginacaktir. Stire¢ sonunda olusturulan matris degerlendirilip, sonuglar
yorumlanacak ve tiniversite kiitliphanesi tasariminda o6ncelikli konular tespit

edilecektir.
4.3.1. Kullanici Istek ve Ihtiyaclarmin Belirlenmesi

KFG uygulamasinin girdisi olarak kullanilacak olan miisteri istek ve
ihtiyaglarinin belirlenmesi igin hedef gruba yonelik bir anket formu hazirlanmistir.
Hazirlanan ankette kiitiiphane hizmetlerinde s6z konusu olabilecek, olast 25
kullanic1 istek ve ihtiyaci yer almaktadir. Bunun yaninda anket formunda yer
almayan herhangi bir istek s6z konusu oldugunda, eklenmesi amaci ile formun

miigteri istekleri kisminda bog satir birakilmugtir.

Anketi hedef kullanic1 grubunda yer alan 39 kullanici cevaplamistir. Bu
kullanicilardan kullanici istek ve gereksinimlerini 9-lu skalada derecelendirmesi
istenmistir. 9-lu skalanin se¢iminin amaci, anket formunda yer alan isteklerin
temel kiitliphane hizmetleri olmasi nedeniyle ve degerlendirme yapilirken

kullanici igin 6neminin daha detayl olarak goriilebilmesidir.

Anket uygulamasindan sonra elde edilen verilerle, her bir kullanict istegi

i¢in aritmetik ortalama degeri bulunmustur. Tablo 4.1°de her bir kullanic1 istegi
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icin elde edilen aritmetik ortalama degerleri goriilmektedir. Miisteri anketinin

giivenilirlik analizi SPSS 11.5 ¢ de yapilmis ve giivenilirlik katsayisi olarak alpha

degeri kullamilmistir. Alpha degeri %70 ile %50 arasinda giivenilir, %50’nin

alinda ise giivenilirlik diigiik olarak degerlendirilir.

glivenilirligi i¢in hesaplanan alpha degeri 0.8582dir.

Miigteri anketinin

Tablo 4.1. Kullanici istekleri Aritmetik Ortalamalar:

KULLANICI iSTEKLER] X | s | Goeen
Aradigim kaynaga ¢abuk ulagmaliym 8.67 | 0,90 | Yiiksek
Teknik alanda 6zgiin kitaplar olmal1 (brans kitaplar) 8.08 | 1,56 | Yiiksek
Kaynaklar giincel olmal 8.61 | 0,79 | Yiksek
Kaynak gesitliligi olmali 8.44 | 1,62 | Yuksek
Kiitiiphane biinyesinde bireysel ve grup ¢aliyma odalar1 olmali | 5.67 | 2,84 | Orta
e e eyl e 657 [ 21 | v
Sorularima tam ve yeterli yanit almaliyim 7.26 | 2,04 | Yiksek
Sorularima gabuk yanit almaliyim 6.97 | 2,41 | Yiksek
Internet lizerinden (mail ile) damigmanlik hizmeti alabilmeliyim | 8.08 | 1,27 | Yiiksek
Anlasilir bir katalog listelemesi olmal: 8.47 | 0,75 | Yuksek
Bilimsel nitelik tasiyan kaynaklar olmals 8.26 | 1,31 | Yiiksek
;(lll;tzf;}?ne politikasinin olusturulmasinda kullanicilarmn fikirleri 670 | 2,07 | Yiksek
Iél(:il:lléi});cl)lr:lzzﬁllenecek yeni kaynak se¢iminde kullancilarin 726 | 1,66 | Yiiksek
Kiitiiphane ¢alisma saatleri genisletilmeli 7.70 | 1,20 | Yiksek
Kiitiiphane ve bilgi kaynaklarinin tanitim: yapilmali 6.53 | 1,99 | Yiiksek
e 018 W1k |11 | 212 ora
Diger kiitiiphanelerle igbirligi saglanmali 7.50 | 1,88 | Yiiksek
?:(r:; ﬁl::;rl?n ijflmmde tam metin ulagilabilen dergi aboneligi 788 | 146 | Yiksek
Koleksiyonda siireli yayinlara 6ncelik verilmeli 7.23 | 1,65 | Yuksek
Bilgisayar iizerinden katalog taramas: yapilabilmeli 8.67 | 0,74 | Yuksek
Temel kitaplar kiitiiphanede temin edilebilir olmal 8.17 | 1,41 | Yiiksek
Koleksiyonda kitap, tez gibi yayinlara 6ncelik verilmeli 7.32 | 1,80 | Yiiksek
Odiing verme siiresi uzatiimali 6.91 2,13 | Yiiksek
Kiitiiphane web sayfasi anlagilir olmah 747 | 2,15 Yiksek
Fotokopi hizmeti olmali 7.08 | 3,07 | Yiiksek
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Tablo 4.1’in son stitununda gosterilen katihm diizeyleri aritmetik
ortalama=6.4-9.00 yiiksek katilim, aritmetik ortalama=3.7/6.3 kismen katilim,
aritmetik ortalama=1.00/3.6 diisiik katilim seklinde degerlendirilmistir.

Yukarida yer alan kullanici isteklerinin bir kiitiiphaneden beklenen temel
fonksiyonlar oldugu i¢in, elde ettigimiz bu degerlerle kiitiiphane kullanicilarinin
en ¢ok Oonem verdigi istek ve gereksinimleri olusturulacak kalite evine tagimak
igin aritmetik ortalamasi 7.50’nin {istiinde olan kullanici istek ve ihtiyaglarim

belirlenmistir. Bu kullanici istek ve ihtiyaglar1 Tablo 4.2°de goriilmektedir.

Tablo 4.2. Kullanic1 Istekleri ( X>7.50)

KULLANICI ISTEKLERI
Aradigim kaynaga ¢abuk ulagmaliyim

Teknik alanda 6zgiin kitaplar olmali (brang kitaplar)

Kaynaklar giincel olmali

Kaynak ¢esitliligi olmali

Internet tizerinden (mail ile) danigmanlik hizmeti alabilmeliyim

Anlagilir bir katalog listelemesi olmali

. Bilimsel nitelik tagiyan kaynaklar olmali

Kiitiiphane ¢aligma saatleri genisletilmeli

wlollo|vls|w v~

Diger kiittiphanelerle isbirligi saglanmali

10. Veri taban: se¢iminde tam metin ulagilabilen dergi aboneligi tercih edilmeli

11. Bilgisayar {izerinden katalog taramasi yapilabilmeli
12. Temel kitaplar kiittiphanede temin edilebilir olmali

4.3.2. Kullanic: Isteklerinin Agirhklandiriimasi

Kalite evinin miisteri istekleri kismimin temel girdisi olarak miisteri istek
ve ihtiyaglarini belirledikten sonra kullanici isteklerinin agirliklandiriimasinda
Analitik Hiyerarsi Stireci (AHS) kullamilmistir. Katilimeilara Ek-2°deki matris
doldurtulmus ve her bir hiicrenin mod degeri bulunarak Tablo 4.3’deki matris

elde edilmisgtir.
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Tablo 4.3. Analitik Hiyerarsi Siireci Odak Grup Mod Degerleri

1 1 1 3 1 3 1 1
1 1 2 1 1 1 1 1
1 3 10,331 1 3 3 1 1 1
1 1 1 1 3 3 1 1021 1
1 1 1 1 1 1 3 1031033
1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 5 3 3 102} 1
1 1 1 1 (02| 1 1 10,33|0,33| 0,2
1 {033(033]| 1 1 1033 1 1 102 1 1
1 1 1 1033 1 (033} 3 5 1 3 1
3 3 5 3 1 5 3 1 1033} 1 1
1 1 1 3 1 1 5 1 1 1 1
15,5 |13.3215.33|17.33 (12.33 | 15.86 | 28 24 |13.86(10.36 | 10.53

AHS’nin ikinci asamasinda ylizde énem dagilimlarimin belirlenmesi igin

her hiicre siitun toplamina bdliinmiis ve Tablo 4.4 elde edilmistir.

Tablo 4.4. Analitik Hiyerarsi Siireci ikinci Adim
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Tablo 4.4°deki degerlerin hesaplanmasina 6rnek olarak asagida a;; ve aj;

hiicrelerinin hesaplamalar1 verilmistir.

an=1/9,26=0,108

a=3/15=0,2
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Analitik hiyerarsi slirecinin son agamasinda Tablo 4.4’deki matrisde yer
alan her bir kullanici istegi i¢in satir toplamlari bulunmus ve bu normalize
edilmigstir. Elde edilen bu degerler her bir kriter igin yiizde énem dagilimlarim

ifade etmektedir. Bu siire¢ sonunda bulunan degerler Tablo 4.5 de goériilmektedir.

Tablo 4.5. Kullam istekleri Onem Dereceleri

Yiizde
Kullamei istekleri Toplam | Normalize | énem
derecesi
Aradigim kaynaga ¢abuk ulagmaliyim 20,343 0,10795 10,79
Teknik alanda 6zgiin kitaplar olmali
(brans Kitaplar) 12,129 | 0,06436 6,44
Kaynaklar giincel olmal 17,329 0,09195 9,19
Kaynak cesitliligi olmali 15,132 0,0803 8,03
In.ternet- iizen'nden. (r.nall ile) danmigmanlik 11,811 0,06267 6,27
Hizmeti alabilmeliyim
Anlagilir bir katalog listelemesi olmali 10,602 0,05626 5,63
Bilimsel nitelik tagiyan kaynaklar olmal: 19,276 0,10229 10,23
Kiitliphane ¢alisma saatleri genisletilmeli 7,955 0,04221 4,22
Diger kiittiphanelerle igbirligi saglanmali 8,779 0,04658 4,66

Veri tabam se¢iminde tam metin ulagilabilen
Dergi aboneligi tercih edilmeli

Bilgisayar iizerinden katalog taramasi
yapilabilmeli

Temel kitaplar kiitiiphanede temin

edilebilir olmal1

18,864 0,1001 10,01

28,116 0,14919 14,92

18,113 0,09612 9,61

TOPLAM | 188,450 1,0000 100

4.3.3. Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

Akademik personelin istekleri ve bu isteklerin her birinin agirliklar
belirlendikten sonra bu isteklerin karsllanmasma yonelik teknik gereksinimlerin
belirlenmesi gerekmektedir. Bu asamada KFG takiminda yer alan uzman
kiitiiphanecilerle li¢ saat siiren bir toplant1 gergeklestirilmigtir. Bu toplantida tespit

edilen her bir miisteri isteginin nasil karsilanacagina yonelik cevap aranmig ve
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kalite evinin teknik gereksinimler kismi Sekil 4.1°de goriildiigii gibi
olusturulmustur.
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Sekil 4.1, Kiitiiphane Hizmetleri Teknik Gereksinimleri

* Web Okuryazarhg, internet veya intranet iizerinde Web’in -var olan veya kiginin kendi liretecegi
veya ybnetecegi Web’in- kullanimimnda hem belirli donanim ve yazilim uygulamalarini, kurallari,
yontemleri vb. §grenme aligkanhig ile ilgilidir, hem de Web ile ilgili problem ¢dzme, kritik
dugtinme ve Web uygulamasi altinda yatanlar1 anlama tizerine odaklanr,

* Enformasyon Okuryazarlidi, enformasyona ihtiyag oldugunda farkinda olma ve onun bulundugu
yeri saptama, degerlendirme ve ihtiyag duyulan enformasyonu etkili olarak kullanma yetenegine
sahip olmada bireyin gereksinim duydugu yetenekler toplulugudur.



104

4.3.4. iliski Matrisinin Olusturulmasi

Matrisin miisteri istekleri ile teknik gereksinimleri belirlendikten sonra
bunlar arasindaki iliskinin derecesinin belirlenmesi, diger bir deyisle
sayisallagtirilmasi ile iligki matrisi olugturulmustur. Iligki dereceleri belirlenirken
9; ¢ok 6nemli iligki, 3; orta iligki, 1; zayif iliski seklinde bir puanlama sistemi
kullamlmistir. Puanlama kiitiiphanecilik alaninda uzman tarafindan yapilmgtir.

Elde edilen iligki matrisi Sekil 4.2°de goriilmektedir.
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319,19 91319 9
4 | 8,03 319 9
5162719 119 9 3
6 1563319 9 3 9 919
7 110,23 91919 3
8 14,22
9 1466919193 9 3 9
10 {10,011 9| 9| 9 9 919
11149219 | 9 919
12 | 9,61 91919 9

Sekil 4.2. Iligki Matrisi
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4.3.5. Miisteri Bazli Rekabet Matrisinin Olusturulmasi

Uygulamanin bu agsamasinda, akademik personelin Pamukkale
Universitesi Merkez Kiitiiphanesini  degerlendirmeleri i¢in  bir anket
uygulanmistir. Miisteri isteklerini belirlemek i¢in kullamlan anketin ikinci
stitununda akademik personelin Pamukkale Universitesi Merkez Kiitiiphanesini,
her bir kullanici isteginde yeterli olup olmadigini 9- lu skalada degerlendirmesi
istenmigtir. Anket sonunda elde edilen veriler ile her bir kullanici istegi igin
aritmetik ortalamalar bulunmustur. Elde edilen bu degerler kalite evinin miisteri

bazl rekabet matrisinde kiitiiphane bugiin stitununu olugturmugtur.

Anketin tiglincti stitununda da katilimcilarin hizmetlerinden faydalandii,
kendilerince Ornek teskil edebilecek , nitelikte bulduklar1 bir {iniversite
kiitiphanesini her bir kullanici isteginde puanlamalar1 istenmigtir. Ankete
katilanlarin 6rnek olarak segtikleri tiniversite kiitiiphaneleri ve yiizde dagilimlar
su sekildedir.

> Bilkent Universitesi Kiitiiphanesi % 41.2
» Ankara Universitesi Siyasal Bilgiler Kiitliphanesi. % 14.7
> Dokuz Eyliil Universitesi Kiitliphanesi % 8.8
> Ege Universitesi Kiitiiphanesi % 5.9
» ODTU Kiitiiphanesi %2.9
» Diger % 23.5

Matrisin rakip kiitiiphane siitununda en fazla yiizdeye sahip olan Bilkent
Universitesi Kiitiiphanesi segilmistir. Bilkent tiniversitesi icin elde edilen verilerin
SPSS programu ile aritmetik ortalamalar1 alinmig ve matrisin rakip kiitliphane

stitununa aktarilmigtir.

Ilerleme oram siitunu verileri rakip kiitiiphane siitunu verilerinin
kiitiiphane bugiin siitunu deZerlerine oranlanmasi ile bulunmustur. Elde edilen bu
degerler sunu ifade etmektedir. 2.68 ile “teknik alanda &zgiin kitaplar olmali”
kullanic1 isteginde Pamukkale Universitesi Kiitiiphanesi rakip kiitiiphaneye gore
en fazla yetersiz bulunmus ve bu konuya daha fazla yogunlagsmasi gerektigi ortaya
¢ikmigtir, Pamukkale Universitesi kiitiiphanesinin bu kullamc: isteginde rakip
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kiitiphane kadar iyi olmas: i¢in 2,68 kat iyilestirmek gerektigini gostermektedir.
Kalite evinde bu katsayinin asil kullamm “teknik alanda 6zgiin kitaplar olmali”
kullanic1 isteginin 6nem derecesini giiglendirerek, bu istegi kargilamaya yonelik
olarak belirlenecek teknik gereksinimi gelistirmeye ayrilacak kaynak miktarini
arttirmaktir. Yine 1.55 ile de “internet iizerinden (mail ile) damigmanlhik hizmeti
alabilmeliyim” kullanic1 isteginde rakip iiniversiteyle arasinda daha az fark

bulundugunu ifade eder.

Onem puam siitununu degerleri, her bir kullanici isteginin 6nem derecesi
ile ilerleme oram degerinin ¢arpilmasi ile elde edilmigstir. Boylelikle her bir
ilerleme oram, mevcut olan kullanici istegi 6nem dereceleri ilerleme oran: kadar

giiclendirilmis olmaktadur.

Yapilan hesaplamalar sonucunda elde edilen degerler Sekil 4.3’deki

miisteri bazli rekabet matrisinde goriilmektedir.

- 2 | 8| g
@) o0 =] - —
= < = Z
g -] O « <
o = o
<] = =4 (@} o)
=R - - I e
= & | o | E| =
21 2|2 |35 E
S | 4| 2| &0
Aradigim kaynaga ¢abuk ulagmaliyim 10,79 | 2,96 | 6,69 | 2,26 | 24,39
Teknik alanda 6zgiin kitaplar olmali (brang kitaplar) | 6,44 | 3,18 | 8,53 |2,68 | 17,27
Kaynaklar giincel olmal1 9,19 | 3,18 | 8,46 |2,66| 24,45
Kaynak ¢esitliligi olmal1 8,03 | 3,03 7,92 |2,61]20.99
Mtemet uggnnden (mail ile) danmigmanlik hizmeti 627 | 312 | 484 |1,55| 973
alabilmeliyim
Anlagilir bir katalog listelemesi olmali 5,63 | 2,90 | 7,46 |2,57 | 14,48
Bilimsel nitelik tagiyan kaynaklar olmals 10,23 | 3,93 | 8,30 | 2,11 21,61
Kiitiiphane ¢aligma saatleri genigletilmeli 4,22 | 3,25 | 7,38 2,27 9,58
Diger kiitiiphanelerle isbirligi saglanmals 4,66 | 3,56 | 6,84 | 1,92 8,95

Veri tabani se¢iminde tam metin ulagilabilen dergi

aboneligi tercih edilmeli 10,01 | 3,96 | 7,46 | 1,88 | 18,86

Bilgisayar iizerinden katalog taramasi yapilabilmeli | 14,92 | 3,90 | 8,46 | 2,17 | 32,36

Temel kitaplar kiitiiphanede temin edilebilir olmali 9,61 | 3,59 | 8,46 |2,36| 22,65

Sekil 4.3. Miisteri Bazh Rekabet Matrisi
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4.3.6. Teknik Bazli Rekabet Matrisinin Olusturulmas

Rekabet matrislerinden ikincisi olan teknik bazli rekabet matrisi
bolimiinde miisteri bazli rekabet degerlendirmesinde oldugu gibi teknik
gereksinimlerin  rakip kiitiphane ile kiyaslanmasi, kendi aralarinda

onceliklendirilmeleri ve hedef belirlemede veri saglanmasi amaci gidiilmiistiir.

KFG takimu ile her bir teknik gereksinim igin firma degerlendirilmis ve 9-
lu skalada puanlama yapilmustir. Yapilan puanlama kiitiiphane bugiin satirim
olusturmaktadir. Yine rakip {niversite kiitliphanesi ig¢in aym agama
gergeklestirilmis ve rakip kiitiiphane satirt olusturulmustur. Yalnizca “web okur
yazarh” ve “enformasyon okur yazarli§i” teknik ifadeleri puanlanmamigtir.

Ciinkii bu kavramlarin kiitiiphaneden ¢ok kullanicty: degerlendirdigi goriistidiir.
Hedef siitunu yine KFG takimu tarafindan degerlendirilerek belirlenmistir.

Son olarak teknik dnem diizeyleri hesaplanmistir. Teknik énem diizeyi
her kolon i¢in hiicre degerleri ile 6nem puaninin ¢arpimlarinin toplamidir. Birinci

stitun i¢in teknik 6nem derecesi (TOD) asagidaki gibi hesaplanmugtir.

1.siitun teknik 6nem derecesi,
TOD =(9x24,39) + (9x9,73) + (3x14,48) +(9x8,95) + (9x18,86) + (9x32,36)
= 892,05

Yapilan hesaplamalar sonucunda elde edilen degerler Sekil 4.4’de teknik
bazl1 rekabet matrisinde goriilmektedir.

Matris incelendiginde, kalite evinde kolon degerleri olarak birbirinin
tamamen aym olarak goriilen teknik cevaplar “web okuryazarhg” ve
“enformasyon okur yazarli3i”, “web ve enformasyon okuryazarlig1” olarak tek bir

siitunda kalite evinde yer almas! uygun goriilmiigtiir.
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Universite kiitiiphanesi tasariminda KFG uygulamasinda, KFG siireci
sonunda Tablo 4.6’daki kalite evi (lirlin planlama matrisi) elde edilmistir. Ttim

KFG siireci boyunca yapilan hesaplamalar agagida kisaca 6zetlenmistir.

Onem derecesi; oncelikle yapilan anketle her bir kullanic: istegi igin
aritmetik ortalamalar1 bulundu ve X>7.50 olan kullanic1 istekleri belirlendi. Bu
kullanici isteklerine AHS uygulanarak her bir kullanici istedi icin 6nem dereceleri
bulundu ve 6nem derecesi siitununa yerlestirildi. Ornegin, bu stire¢ sonunda
“aradigim kaynaga g¢abuk ulagmaliyim” kullanici isteginin 6nem derecesi 10.83

olarak bulunmugtur.

Sonraki adimda, KFG takimiyla kullanici isteklerini cevaplayacak teknik

gereksinimler belirlenmistir.

Tliski matrisi; kullanici istekleri ve teknik gereksinimler arasindaki iliski
derecelerini belirlemek icin her bir kullanici istegiyle teknik gereksinim
arasindaki iliski derecesi belirlenmistir, Iliski derecesi degerlerinden 9; gliclii,
3;orta ve 1;zayif iliski derecesini ifade etmektedir. Ornegin, “aradigim kaynaga
cabuk ulagmaliyim” kullanici istegi ile “hizmetlerin web erisiminin saglanmasi1”
teknik gereksinimi arasinda 9 (giiglii) iligki s6z konusu iken aym kullanici istegi
i¢in “biitge politikas1™ teknik gereksinimi arasinda 3 (orta) derecede iligki vardur.

Bu derecelendirme degerleri kalite evinin iligki matrisinde goriilmektedir.

Miisteri bazh rekabet matrisi olusturulmasindaki hesaplamalar su
sekildedir:

Kiitiiphane bugiin ve rakip kiitiiphane siitun degerleri anket verilerinin
aritmetik ortalamalandir. Ornegin, “aradifim kaynaga ¢abuk ulagsmaliyim”

kullanic1 istegi igin kiitliphane bugiin 2.96, rakip kiitliphane 6.69 bulunmustur.

Ilerleme oram = Rakip kiitiiphane / kiitiiphane bugiin
=6.69/2.96=2.26
Onem puam = 6nem derecesi x ilerleme orani

=10.79 x 2.26 = 24.39
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Teknik bazli rekabet matrisinin olusturulmasindaki hesaplamalar su
sekildedir:

Kiitiiphane Bugiin ve Rakip Kiitiiphane satir degerleri KFG takimindaki
kiitiiphanecilik uzmani tarafindan teknik olarak 9-lu skalada degerlendirilerek

verilmistir.

Kiitiiphane hedef satir1 yine aym: uzman tarafindan rakip kiitiiphane ile
kiitiiphane bugiin degerlendirmeleri géz 6niine alinarak belirlenmis kiitiiphane i¢in
hedef degerleridir. Ornegin “hizmetlerin web erisimi saglanmas1” teknik
gereksiniminde; kiitliphane, bugiin kendini 9-lu skalada 8 ile degerlendirirken,
rakip kiitiiphaneyi yine bu teknik gereksinimde 8 ile degerlendirmigtir. Kiitiiphane
bu teknik gereksinimde 9’a ulagmay: kendine hedef olarak gérmektedir.

Teknik 6nem derecesi (TOD)

“Hizmetlerin web erigiminin saglanmasi” igin teknik 6nem derecesi;
TOD = (9x24,39) + (9x9,73) + (3x14,48) +(9x8,95) + (9x18,86) + (9x32,36)

= 892,05



2 8IE|2|\E|2|8|8|2|B|B|E|8| swomua
SIS |88 |3 (8RR g R IO
6|8/6l6|[8|8|]6]6|6|6]|6]|6]| aaaaHaANVEIQLII
6| 816|688 |L|[L]8]6]6]L]| 8| aNvAEIQLYdDIVI
8 8|8 |6 [8]L|6]6]|L]8] 6|8 |NIDIE AINVHIQALD
$9°T7 | 9€°T |98 |6S°E 6|6 61616 19°6 T[eWI|0 JI[1Ga[1pa Urwe) apaueydnyny refde)n] [SwWa ],
ocze [L1T Jovr8 Joe'c [6 | €] €] ¢ 616 6| 6 |L6bT 1puniqeideX sewere) Sofejey uspunozn Iekesi3[g
98°8T [ 881 |9t'L |96°€ | 6 € 6|6 6 6| 6| 61001 11513} 1F1[oU0qe 139D U[Iqe[ISen ULoW W) Spuriidas ueqe; oA
$6'8 |76l |[¥8°9 |9s€ |61 6] 6 £ 6 £l 6]6] 6|99 1ewueges 1g11qs1 spvPuRydmny BFIQ
85°6 |LT'T |8€'L |STE 6 6 w7y T[OWIA[STUSS Lspjees ewsies aueqdmny]
I9°TT | 11°T [0€'8 | €6°E 3 6/ 66 €701 T[ew]o Jepjeukey UeA15e) YI[23U [oSI[Ig
8YHL | LS°C [9v'L (06T | 6 6 £ 6 6 | £ €9 1[eW]O ISAWAA)SI| So[erey Jiq Jise[uy
€L°6 |SST {#8'% |Tl'e [ 1 | €] € 6|6 6|1 6 |[LT9 TWAT[ow]Iqe[e BAUWZIY JI[UewSTuEp (3[1 [[2UI) USPULISZI) J9WIU]
66°02 | 19°C | 76°L | €0t 6 6| €| 6 £0'8 Treurjo 1g1ised yeukey
S¥ve (99T [9v°8 [81°E 6 6lcle6 61°6 1200 [20uN3 TepyeuAey]
LT'LY [89T €58 |8IE 6 6| 616 vh°'9 (Ferdey Sueiq) riewrjo Jejdelny unszQ epuefe YIDPR,
6€¥T (97T [699 [96C | 6 € 6 6 6 | 6 |6L01 unAtjewseln ynqed egeuiey] migipery
S| g N ENF R R gle m 2z |77 |E M A DIALSI IDINVTIN
-] — = |0 =3 < & 1= &
SIS E|E|Elela|El5 (2| s \2lal5|B |2 &
Zlc|2]|é8 S 12|58 |2lalBlrlE& |8 |8 | 2] B
S22 |8 |B|F|EIE|E|E|=|3|2|88) 3
Z | £ |8 | AHEESEEEER:
Z e = by ol = Q.m. j=4 m = | wa padel
= Z 815 |2 m = ) 5
2 .le [ B g (= 2.
g E. W g |2 |85 |2 b
S 5 |5 |3 g |&
§ m. 2% |9 g g
=) E. | § 5 8
LES g g |5 5 g
& & |5 %
g &
2

(IsLe] vweuE]d uni)) 1AF 9)ED] EpUImLIEsE |, LIdpowzIy sueydminy *9 ' olqe],




112

4.4. SONUC ve ONERILER

Pamukkale Universitesi Kiitiiphanesi temel miisteri gruplarindan biri olan
liniversite akademik personelinin istek ve gereksinimleri dogrultusunda kiitiiphane
hizmetlerinin yeniden tasarlanmasi ve yapilandirilmasinda miisteri isteklerini
degerlendirerek, Oncelik verilmesi gereken alanlarin belirlenmesi amaci ile
yaptigimiz KFG ¢alismas: sonunda oncelikle 6nem verilmesi gereken noktalar

asagidaki gibi siralanmigtir.

Tasarim Unsuru Onem . Yiizde

Derecesi| Onem
Kiitiiphane bilgi politikasi 1816.94 18,84%
Koleksiyon gelistirme politikasinin geligtirilmesi 1212.98 12,58%
Web ve enformasyon okuryazarligi 901.13 9,35%
Hizmetlerin web erisiminin saglanmasi 892.05 9,26%
Katalog sistemi 891.41 9,24%
Biitge politikasi 856.06 8,88%
Isteklerin degerlendirilmesi 726.64 7,54%
Personel egitimi 541.02 5,61%
Oryantasyon egitiminin verilmesi 520.18 5,40%
Standart bir kataloglama programinin kurulmasi 502.21 5,21%
Personel sayisi 496.92 5,15%
Online veri tabanlarinin teknik(yazilim 6zelliklerinin) niteligi 169.72 1,76%
Elektronik posta sisteminin kurulmasi 114.40 1,19%
9641.66 1,000

Tasarim unsurlanimin agirliklarim bu sekilde siraladiktan sonra elde
ettigimiz bu tablodan, 6nem dereceleri %9 ve {izerinde olan tasarim unsurlarinin
secilerek iyilestirilmesine karar verilmistir. Bu tasarim unsurlar;

o Kiitliphane bilgi politikas1
o Koleksiyon gelistirme politikasinin gelistirilmesi

e  Web ve enformasyon okuryazarlig
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e Kiitliphane hizmetlerin web erisiminin saglanmasi

e Kataloglama sistemi

Bu unsurlar kullanici istek ve ihtiyaglarimi karsilamaya yo6nelik olarak

gelistirilmesi gerekli en 6nemli tasarim unsurlaridir.

Belirli donemlerde hazirladigi planlar dogrultusunda caligmalarini
gerceklestiren Merkez Kitliphanesi s6z konusu planlamay: yaparken bu
verilerden yaralanabilecektir. Caligma sonuglar1 yapildigi hedef kullanici kesim
olan isletme, iktisat, kamu yOnetimi ve maliye alaninda c¢alisan akademik
personelin kiitliphane hizmetlerinden beklentilerini igermektedir. Bu dogrultuda
iiniversitenin gelisimi ile beraber heniiz yeni temelleri atilan IIBF ihtisas
kiittiphanesinin kurulusunda 6ncelik verilmesi gereken alanlar bu ¢alisma ile elde

edilmistir.

Daha oncede belirtildigi gibi bir kiitiiphane tasarimi ile ilgili olarak
belirlenen kullanici istekleri, bir kiitiiphaneden zaten beklenen temel ihtiyaglardir.
Kullanicilarin  bu aragtirmada sinirlarimi bu temel ihtiyaglar g¢ergevesinde
tutmalar1, daha 6znel ve daha detayli isteklerini belirtmemeleri kiitiiphanecilik ve
dolayis1 ile bilgiye ulasma konusunda en temel ihtiyaclartmn bile heniiz tam
anlami ile kargilanamadifimi gostermektedir. Buna bagli olarak; Pamukkale
tiniversitesi Kiitliphanesi tasariminda dikkate alinmasi gerekli “tasarim unsurlar”
da herhangi bir tiniversite kiitliphanesi i¢in kullamlabilecek tasarim unsurlaridir

denebilir.

Elde ettifimiz en onemli tasarim unsurlarindan olan “kiitiiphane bilgi
politikas1” ve “koleksiyon geligtirme politikasimin gelistirilmesi” konular
kiittiphane ¢alisanlarinin yaninda idari-iist- birimlerin belirleyecegi politikalaridir.
Ote yandan biitge olanaklar da bu politikalarin olusturulmasinda bir kisit olarak
kargimiza ¢ikmaktadir. Bu ti¢liinlin yanina tabi ki bu politikanin iginde yer almasi
halinde kiitliphane kullanicilarimin da eklenmesi gerekmektedir. Boylelikle en
Onemli tasarim unsurlar1 olarak ilk iki siray:1 paylasan bu iki olgunun, kismen

biirokratik anlayistan kurtulmasi saglanabilir.



114

Daha oncede belirttigimiz gibi “web ve enformasyon okuryazarli§i” daha
¢ok Kkiitiiphane kullanicilarinin, kiitiiphane hizmetlerini kullanabilmeleri igin
kendilerinde olmalar1 gerekli bilgi ve yeteneklerin biitlinlinii ifade etmekteydi.
Onemli tasarim unsurlarn i¢inde yer alan web ve enformasyon okuryazarlig
konusunda kisinin kendisini gelistirmesi yaminda, kiitiiphane hizmetlerinin
etkinligini arttirmak i¢in kiitiiphane hizmetlerini ve kullamimini tanitict egitim ve
seminerler diizenlenebilir. Dolayli olarak da tiniversite egitimi sirasinda bu
yeterliligi saglayacak bir egitim politikas1 olusturulmalidir. Ote yandan yeni bilgi

toplumunun da geregi ve zorunlulugu budur.

“Kiitliphane hizmetlerinin web erisiminin saglanmas1” kiitiiphane ile bilgi-
islem birimlerinin koordineli ¢aligmasi ile saglanabilir. Burada dikkat edilmesi
gereken nokta her iki biriminde ¢aligmalarinda kullanici isteklerini géz oniine
almalaridir. Yine onemli tasarim unsurlann olarak karsimiza g¢ikan “web ve
enformasyon okuryazarli§1” unsurunun yiizdesi de bunu géstermektedir. Ara yiiz
se¢iminde, sayfa diizenlemesi yaparken ve diger konularda kullamcinin

yeterlilikleri unutulmamalidir.

“Kataloglama sistemi” bir bilgi merkezinde kaynaga, bilgiye ulagmanin
kilit noktasidir. Tim bilgi merkezlerinin entegrasyonunun saglanmasi igin
standart kataloglama programlari mevcuttur. Burada kullanicilarin isteklerini
tatmine yonelik olarak kullanicinin katalog bilgilerini anlayabilecegi, bilgiye nasil
ve ¢abuk ulasabilecegi konusunda yol gosterici olabilecek bir kataloglama sistemi
kastedilmektedir. Kiitiiphane bu amagla ¢zellikle bilgisayar {izerinden —web,
gevrim igi- standart kataloglama sisteminin yanminda farkli bir ara yiizle

kullanicisina katalog hizmeti verebilir.
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EK 1. Kiitiiphane Hizmetleri Kullamic1 istekleri Anketi

Saymn Meslektasim;

“Kalite Fonksiyon Gé¢erimi ve Bir Uygulama” konulu tezimin uygulama
konusu “Universite Kiitiiphanesi Tasariminda Kalite Fonksiyon Gogerimi” dir.
Cevaplayacagimiz bu anket caligmamin girdisini olugturacaktir. Ilginiz ve

ayirdiginiz zamamniz i¢in simdiden tesekkiir ederim.

Mevhibe AY

Cevaplamaya baslamadan dnce asagidaki kisa bilgileri liitfen okuyunuz.

e Bu ankette aranan cevap “kiitiiphane hizmetleri nasil olmahdir?” degildir.

Aranan cevap “SIZCE kiitiiphane hizmetleri nasil olmahdir?”dur.

o Ornek segeceginiz {iniversite kiitliphanesi stitununda hizmetlerinden
faydalandigimiz, sizce Ornek tegkil edebilecek, kendi sectiiniz bir {iniversite
kiitiiphanesini her bir nitelik igin puanlamamz istenmektedir. Ilgili kisma

segtiginiz kiitiphanenin ismini yazmay1 unutmayiniz.

e Formda yer almayan istekleriniz varsa liitfen bos birakilmig olan kisma

yazimz.
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