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OZET

Misteri isteklerinin 6nem kazandigi giiniimiiz piyasa kosullarinda, firmalar rekabet
giiclerini arttirmak i¢in hizla degisen bu isteklere en kisa siirede yanit vermek zorundadirlar.
Bugiin birgok firma artan miisteri ihtiyac ve beklentilerini karsilayabilmek icin miisteri
isteklerini iirlin veya hizmetlerine yansitabilmenin yollarin1 aramaktadir. Kalite Fonksiyon
Gocerimi (KFG)® de, miisteri isteklerini iirlin veya hizmet {izerine yansitabilmek amaci ile

kullanilan bir kalite teknigidir.

Bu caligmada, bir maden isletmesinde miisteri isteklerini iiretime yansitabilmek i¢in
KFG yaklasimmin uygulamasi yapilmigtir. Uygulama sahasi olarak da, Bursa Linyitleri
Isletmesi (BLI) se¢ilmistir. Oncelikle KFG’nin tanimi ve yararlar1 incelenmis olup, daha sonra
KFG siireci ayrntili olarak ele alinmis ve uygulama asamasma gecilmistir.  Uygulama
asamasinda; oncelikle BLi’ye 2 temel miisteri olan piyasa ve termik santral sektorlerinin
kullanmis oldugu {irlin ile ilgili ihtiya¢ ve istekleri belirlenmigtir. Bu amacla 38 adet anket
uygulamasi yapilmistir(37 adet piyasa miisterisi, 1 adet termik santral). Bir sonraki asamada
ise, misteri gereksinimleri Onem derecesine gore siralanarak teknik gereksinimlere
dontstiiriilmiistiir. Daha sonra miisteri gereksinimleri ve teknik gereksinimler arasindaki

iliskileri gosteren kalite evleri, piyasa miisterisi ve termik santral i¢in ayr1 ayr1 olugturulmustur.

Sonu¢ olarak, BLI’de gerek piyasa miisterisi ve gerekse de termik santralin
memnuniyetini saglamak i¢in, tiretilen iiriin ile ilgili en kritik miisteri gereksinimleri olan %
kiil, % kiikiirt, % nem oranlarinin disiiriilmesi ve par¢ca boyutunun istenilen aralikta olmasi
gerektigi belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler : Kalite, Kalite Evi, Kalite Fonksiyon Gogerimi, KFG ve Komiir
Madenciligi, Koémiir Madenciligi.
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SUMMARY

In the circumstances that customers’ demands gain importance, the companies must
fulfill these demands in a short time that are changing fluctantly in order to increase the power
of rivalry. Today, many companies look for the ways that reflect customers’ wants to their
products or services to meet the increasing demands and expectations of the customers. Quality
Function Deployment (QFD) is the quality technique that reflect the customers’ demands on the

products or service.

In this study, the practice of the Quality Function Deployment Approach is used to
reflect the customers’ demands on production. As a practice area, Bursa Lignite Enterprise
(BLE) is chosen. Firstly, the definition and benefits of Quality Function Deployment are
investigated, than the process of Quality Function Deployment is discussed in detail and passed
to practice stage. On this stage, thirty-eight questionnaire were asked that show customers’
demands and needs for the 2 main customers, market and thermic power plant in order to find
customers’ critical needs. (37 market cusomer, 1 thermic power plant). At a later step,
customer demands were ordered according to the degree of their importance and are turned into
technique demands. Afterwards, for thermic power plant and market customers, quality houses
that show the relations between the customer demands and technique demands are built up and

commended on.

In conclusion, in order to maintain the satisfaction of both the market customer and
thermic power plant BLE should improve the parameters of each item dimension’s being at the
desired space after descreasing the rates of % ash, % sulfur and % humudity that are the most

important customer demands about the product that has been produced by it.

Keywords : Coal Mining, Quality, Quality Function Deployment, The House of Quality, QFD
and Coal Mining.
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1. GIRiS

1.1. Genel

Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG — Quality Function Deployment), yogun rekabet
ortaminda miisterilerin ihtiyaglarina en uygun {irliniin tasarlanip piyasaya sunumuna kadar yer
alan tlim siireclerin basariyla planlanmasi ve gerceklestirilmesinde, uygulamaciya destek olan
pratik bir yontemdir. Kalite Fonksiyon Gogerimi, bu tamimlamadan da anlasilacag: iizere,
ozellikle iirlin gelistirme siirecinde sistematik bir tasarim ve planlama saglamaktadir. Bu
tasarim siireci, miisterinin triinii kullandig1 yerde yapilan goézlem ve analizlerle baglamakta ve
buradan ¢ikarilan miigteri ihtiyaglar1 “Kalite Evi” adi verilen bir yapi ile tasarim 6zelliklerine

cevrilerek ilgili planlama matrislerine doniistiiriilmektedir [24].

KFG, yonetimin 0Ozellikle planlama fonksiyonunu yakindan ilgilendiren bir arag
olmanin yaninda, orgiit i¢cindeki pek ¢ok boliimiin ortak ¢alismasini gerektirmektedir. Yontem,
yeni iiriin gelistirmek ya da mevcut iiriiniinii degistirmek, yenilemek isteyen firmalar tarafindan
temelde miisteri memnuniyetini saglamak ve miisteri beklentilerinin Otesine ge¢mek igin

uygulanmaktadir [24].

KFG’nin yaygmn olarak kullamldigi alanlar; “Uriin  Planlamas1”, “Parganin
Gelistirilmesi”, “Proses Planlamas1”, “Uretim Planlamas1” ve “Hizmet” olarak siniflandirilabilir

[19 ve 20].

KFG, miisteri istekleri tarafindan yonlendirilen, takim bazli bir yonetim araci olarak da
goriilebilir.  Uriiniin uyusmayan 6zellikleri, KFG’de ilk asamalarda belirlenir ve iiretim

oncesinde diizeltilir [10 ve 20].

Isletmelerin basarili olmalari ve yasamlarii devam ettirebilmeleri icin miisteri
memnuniyeti bir zorunluluktur. “Toplam Kalite Yonetimi ve Siirekli Gelisme Felsefeleri”
miisteri memnuniyetini saglamada kullanilan araglardir ve bunlarin her ikisi de “Kalite
Fonksiyon Gogerimi” gibi yeni bir diisiince tarzin1 veya paradigma degisikligini iceren

yontemlerin kullanilmasini gerektirmektedirler [1 ve 17].

Toplam Kalite Yonetiminin benimsenerek KFG’nin kullanilmasi, “6nce {iret sonra

kontrol et” seklindeki eski diisiince tarzindan, “kaliteyi tirlinlere ve {iretim siire¢lerine



yerlestirerek iirlinlerin hatasiz iretilmesi” seklindeki yeni diisiince tarzina gegmeyi

gerektirmektedir [1].

KFG yontemi, iiriinlerin ve hizmetlerin miisteri gereksinimlerine gore tasarlanmasi
gerektigi felsefesine dayanmaktadir. Onceleri iiriin tasarimi icin kullanilmis olan KFG, hizmet

sektorii icin de biiyiik kullanim degerine sahiptir [1 ve 7].

Uriin gelistirmede KFG yontemini uygulayan firmalarin, maliyetlerde % 50 diisme,
iiriin gelistirme zamaninda % 33 azalma ve verimlilikte % 200 artig saglama olanaklar1 vardir [1

ve 18].

1.2. Kalite Fonksiyon Go¢erimi’nin Tanimi, Amaci Ve Tarihcesi

1960’11 yillarin sonlarinda Japonya da ortaya ¢ikmis olan “Kalite Fonksiyon Gogerimi”,
firmalarin miisteri ihtiyag ve beklentilerine birebir uyacak olan Tlriin ve hizmetler
gelistirilmesinde temel yap1 olusturmustur. “Kalite Fonksiyon Gogerimi” yontemi tiim diinyada
yayginlagarak, Amerika ve daha sonra Avrupa firmalar1 tarafindan uygulanmigtir. Y6ntemin
esasini, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin tam olarak dgrenilmesi ve iirlin ile {iretim sisteminin

bu ihtiyac ve beklentileri karsilayacak bi¢cimde gelistirilmesi olusturmaktadir [1, 4 ve 19].

“Kalite Fonksiyon Gogerimi” yonteminin uygulanmasi firmalara daha az tasarim
degisikligi ile miisteri beklentilerini karsilama, pazara daha kisa siirede iiriin sunma, yiiksek
miisteri memnuniyeti, boliimler arasi iletisimin artmasi ve gelismesi, ekip c¢aligmasinin
geligsmesi biciminde 6zetlenebilecek ¢ok sayida yararlar saglamaktadir. Son yillarda “Kalite
Fonksiyon Gogerimi” yaklasgimmin diinyada oldugu gibi Tiirk firmalan tarafindan da yaygin

olarak uygulanmasi ¢abalari siirmektedir [4, 10 ve 18].

1.2.1. Kalite Fonksiyon Gocerimi’nin tanim

Kobe tersanelerinde gelistirilen yontemin Japonca’daki orijinal adi, “Hin Shitsu, Ki
Nou, Ten Kai’dir. Bu isim, Ingilizce’ye “Quality Function Deployment” olarak terciime
edilmistir. Ulkemizde taninmaya basladigindan beri Tiirkce’ye; “Kalite Fonksiyon Gogerimi”,
“Kalite Fonksiyon Yayilimi”, “Kalite Fonksiyonlarmi Gelistirme Teknigi”, “Kalite Islev

Konumlandirilmas1”, “Kalite Fonksiyonlar1 A¢ilimi1” olarak girmistir [1 ve 24].



Kalite Fonksiyon Gogerimi farkli yazarlar ve bilim adamlarn tarafindan farkli sekillerde

tanimlanmustir.

Kalite Fonksiyon Gogerimi yaraticilarindan biri olan Akao tarafindan soyle
tanimlanmaktadir: “KFG miisteriyi memnun etmek ve miisterinin taleplerini tasarim hedeflerine
ve Uretim sirasinda kullanilacak baslica kalite giivence noktalarina doniistiirmek amaciyla

tasarim kalitesini gelistirmeyi amaglayan bir yontemdir” [1, 7, 10 ve 13].

KFG miisteri beklentilerini karsilamak igin kullanilabilecek bir planlama aracidir.
Tasarim, mithendislik ve iiretime sistematik bir yaklasim saglar. KFG’yi dogru uygulayabilen
bir firma, kalite ve iiretkenligi artirirken, maliyet, {irlin gelistirme siiresi ve miihendislik

degisimlerini azaltabilir [3, 7 ve 10].

KFG, tasarim kalitesini iiriin daha tasarim asamasindayken gilivence altina almanin bir

yoludur [1].

KFG, bigimi eve benzeyen, miisteri girdilerinin tasarim, liretim ve servise kadar
iletilmesinin, bir dizi matris kullanarak fonksiyonlar arasi bir takim tarafindan yapildig bir iiriin

gelistirme siirecidir [1 ve 4].

Guinta ve Praizler (1993) KFG’yi, “miisterileri dinleyip tam olarak ne istediklerini
ogrendikten sonra, bu ihtiyaglarin eldeki kaynaklarla en iyi sekilde nasil karsilanacagini

belirlemenin mantiksal bir yoludur” seklinde tanimlamaktadir [1 ve 13].

KFG, miisterinin sesi olarak da tanimlanan, miisteri beklentileri ve ihtiyaglar1 iizerine

odaklanan bir yaklagimdir [3].

Tim bu tanimlardan yola ¢ikarak, kapsamli bir sekilde Kalite Fonksiyon Gdgerimi:
“Miisterilerin beklentilerinin, isteklerinin ve algilayamadiklari ihtiyaglarinin belirlenmesini,
tespit edilen bu beklenti, istek ve ihtiyaglarin orgiitiin biitiin fonksiyonel bilesenlerindeki iirtin
ya da hizmet 6zelliklerine doniistiiriilmesini saglayan ve fonksiyonlar arasi bir takim tarafindan
yiiriitilen, detayli ve yapisallasmis fakat esnek ve anlagilmasi kolay bir iiriin ve hizmet

gelistirme yontemidir” olarak tanimlanabilir [1 ve 20].



1.2.2. Kalite Fonksiyon Gocerimi’nin amaci

KFG yonteminin amaci; matrisler olusturmak degil, miisterilerle biitiinlesmek ve bu

bilgileri, miisterileri memnun eden {iriinlerin gelistirmesinde kullanmaktir [3, 5 ve 20].

KFG, tiiketicinin satin almak istedigi iiriinlere iligkin tasarim, {iretim ve pazarlama
agsamalarma miidahale etmek yoluyla bu asamalarin her birinde miisterinin aradigi kaliteyi

saglama amacini giider [18].

Yontemi basartyla uygulayabilen firmalar, bir yandan teknik bilgilerini, verimliligini ve
kalitesini arttirabilirken, diger yandan maliyetleri, {iriin gelistirme siiresini ve teknik islemlerin
sayisini azaltabilmektedirler. KFG ile iiretim dncesinde iiriine iliskin miisteri ve firma agisindan
en dogru ve istenebilir veriler degerlendirilir. Uretime girdikten sonra geriye dénmek ve
hatalar diizeltmek daha maliyetli olacagindan miisterinin hayalinde canlandirdig iiriin ile firma
caliganlarinin hayallerinde canlandirdiklari iirliniin ayn1 veya ¢ok benzer dzellikler tagidigindan
emin olunmasi gerekir. S6z konusu {iriin hakkindaki iki tarafli goriis ve degerlendirmeler ne
kadar ortiisiirse ve iirliin diisiincesi Ozdeslesirse, hatasiz ve kolay pazarlanabilir iirliniin

iretilmesi de o kadar kolay olabilmektedir [18].

Giliniimiizde firmalar, miisterilerin isteklerini 6grenmek igin pazar arastirmalari
yap(tir)maktadirlar. Biitlin miisterileri ayni anda, ayni {iriinle memnun etmek miimkiin degildir.
Miisterilerin istek ve beklentilerinin ¢elistigi durumlarda firmalarin yanlis {iriin tanimlamalarina
yoneldikleri goriilebilmektedir. Diger taraftan firmalarin pazar arastirmalar1 yoluyla elde edilen
bilgileri nasil algiladiklar1 ve yorumladiklari da énemlidir. Zira iirline iliskin bilgi ¢ogunlukla
pazarlama boliimii tarafindan toplanmaktadir. Bilginin tasarim, miihendislik, imalat ile {ist
yonetim boliimlerine ayr1 ve kopuk olarak iletilmesi farkli degerlendirmelere yol acabilecek ve
verimsizlik ile iletigimsizlik sorunu yasanabilecektir. Oysa KFG, takim ¢alismasina dayali bir
boliimler arasi isbirligi gerektirmektedir. Bu isbirligi sadece belli bir tarihte bir defaya mahsus

degil, o iirtinle ilgili siire¢ devam ettik¢e yasatilmaktadir [18].

1.2.3. Kalite Fonksiyon Gocerimi’nin tarihgesi

Kalite Fonksiyon Gogerimi ilk kez 1966 yilinda Yoji Akao tarafindan Japonya’da
ortaya atilan bir yonetim metodudur. Yoji Akao’nun c¢aligmalari ilk olarak 1972 yilinda

Mitsubishi’nin Kobe’deki Gemi Tersanelerinde uygulanmigtir. Bati diinyasinin KFG’ne olan



ilgisi, Toyota sirketinin 1977 ile 1984 yillann arasindaki KFG uygulamalariyla ulagtigi

basarilardan sonra olmustur [1, 8, 18 ve 19].

KFG uygulamasi ile Toyota iirlin gelistirme maliyetlerinde % 61 azalma saglamas, {iriin
gelistirme siiresini iigte bir oraninda kisaltmis ve paslanmayla ilgili garanti problemlerini

ortadan kaldirmustir [1 ve 21].

KFG, iizerine ilk kitap yaymi 1978’de Japonya’da ger¢eklesmistir. Japonlarin KFG ile
iligkilerinin diger bir ilki ise, yontemin 1981 yilinda hizmet isletmelerine uygulanmaya
baslamasi agamasidir. Yine Japonya’ da 1987 yilinda ilk “Deming Kalite Odiilii” verilmis ve

1991°de ilk KFG sempozyumu diizenlenmistir [18].

KFG Amerika’da ilk kez 1984 yilinda Xerox sirketinden Dr. Clausing tarafindan
uygulanmugtir [1, 4, 8 ve 17].

1984 -1988 yillar1 arasinda ABD’de KFG {izerine ilk kitap yaymnlanmig ve yontem
hizmet igletmelerine uyarlanmistir. ABD’de ilk KFG sempozyumu 1989’da diizenlenmis ve ilk

“Deming Kalite Odiilii” ise 1991 de verilmistir [8 ve 18].

Xerox sonrasinda Digital Equipment, Hewlett Packard, AT&T ve ITT gibi birgok firma
bu uygulamay1 baglatmis, Ford ve General Motors firmalar1 50°’den fazla basarili uygulama

gergeklestirmigtir [1].

Tiirkiye’de ise ilk KFG uygulamasini beyaz esya {iireticisi olan Argelik firmas1 1994

yilinda bulagik makinesi iizerinde gergeklestirmistir [1, 17 ve 18].
1.3. Kalite Fonksiyon Gocerimi Yonteminin Kullandigi Kavramlar

KFG yonteminin kullandig1 kavramlar sunlardir.

Kalite Evi; KFG takimi tarafindan olusturulan KFG’nin temel yapisidir. Miisteri
istekleri ile bunlar1 karsilamaya yonelik olarak belirlenen kalite karakteristiklerini
iligkilendirmeye, iriin 6zelliklerini algilamaya dayali olarak karsilagtirmaya ve aralarindaki

olumlu ya da olumsuz korelasyonlar1 belirlemeye yarayan bir matrisler setidir [1].

Kalite evinin ingaati adim adim gergeklesen bir siirectir. Evin temelinde miisteri

gereksinim, istek ve beklentileri yatmaktadir. Siire¢, miisteri beklentilerinin net ve olabildigince



hatasiz olarak belirlenmesiyle baslar ve ele alinan {iriinle ilgili bir takim matematiksel sonuglara

ulagsmayla sona erer [18].

Kolaylastirict; KFG’ni, elemanlarini, ¢esitli uygulamalarin1 ve segeneklerini bilen ve
uygulama deneyimi olan, KFG takimini1 yonlendirme gorevini iistlenmis, firma i¢inden ya da

disindan segilebilen yonlendirici kisidir [1 ve 18].

KFG Takimi; KFG projesini yiiriitmek icin; projeyle ilgili olan boliimlerden ve en
azindan bir defa KFG semineri almis kisiler arasindan segilmis firma calisanlarindan olusan

proje grubudur [1].

Miisterinin__Sesi; Miisteri i¢in her biri belli bir Oneme sahip olan miisteri

gereksinimlerinin hiyerarsik bir setidir. Miisteriler, iiretilmesi diisiiniilen {iriin hakkinda en ¢ok
s0z sOyleme hakkina sahip taraf haline gelmislerdir. Serbest piyasa ekonomisinin gelistigi ve
yogun rekabetin yasandigi piyasalarda miisterilerin sesi eskisine oranla ¢ok daha giir
cikmaktadir. Ayrica, miisteri parasal fedakarligi yapmanin yaninda, iiriinle en uzun siire bag
basa kalacak kisi oldugundan dogal olarak bazi beklenti ve isteklere sahip olacaktir. Miisterinin
neyi diisiindiigiini, istedigini, hayal ettigini, nelerden sikayet¢i oldugunu 6grenmek KFG’de,

“Miisterinin Sesini Toplamak” olarak adlandirilmaktadir [1, 4 ve 18].

KFG i¢inde “miigterinin sesi”’; miisterilerin beklentileri, istekleri ve algilayamadigi
gereksinimlerdir. Miisterinin sesi, yiiz yiize goriisme, anketler, gozlemler, saha raporlari,
garanti uygulamasindan elde edilen veriler, miisterilerin iirlin veya hizmet ile ilgili goriiglerinin

kaydedilmesi gibi g¢esitli yollarla elde edilmektedir [4 ve 22].

Gemba _Analizi_ (Gembaya Gitmek); Miisterinin sesini dinlemede kullanilan bir

yontemdir. Gembea, {irliniin miisteri tarafindan kullanildigi asil ortamdir. Dolayisiyla Gemba
Analizi, miisteri gereksinimlerini anlamak amaciyla {irlinin kullamldigi yerde yapilan

gozlemlerdir [1].



1.4. Kalite Fonksiyon Gocerimi’nin Yararlar1 Ve Kalite Fonksiyon Gocerimi Kavramim

Olusturan Unsurlar

1.4.1. Kalite Fonksiyon Gocerimi’nin yararlari

Kalite, isletmeler i¢in 6nemli bir rekabet aracidir. Ayrica, hem {riin, hem de hizmet
iireten isletmeler icin de stratejik bir 6nem tasimaktadir. Isletmeler diinyada yasanan hizli
degisim ve gelisime ayak uydurabilmek i¢in kaliteyi yiikselterek rekabet giicli kazanma yoluna

gitmektedirler [1].

Bir iirlin veya hizmetin kalitesi s6z konusu oldugunda, o iiriin veya hizmetin miisteri
gereksinimlerini tam olarak karsilamasi, zamaninda tretimi ve teslimati ile uygun bir maliyeti

olmasi akla gelen ilk ve en 6nemli 6zelliklerdir [1].
Isletmede KFG uygulamas: ile asagida sayilan yararlar saglanabilmektedir [1, 11 ve 13].

e Kalite Fonksiyon Gogerimi “miisterinin sesi’ni firmanin igine en dogru sekilde tasir.
Bu sayede iiriin ya da hizmetin tasariminda miisterinin istek ve gereksinimlerine 6ncelik
verilmis olur. Miisterinin sesi tasarima cevrildikten sonra, imalat, {irliniin pazara
sunumu ve servis gereksinimleri de miisterinin istek ve gereksinimlerine uygun olarak
gerceklestirilir. Uriiniin pazara sunumu da daha kisa siirede gergeklesir ve miisteriler
gereksinim duyduklan tiriinleri daha kisa siirede elde etmis olurlar.

e KFG karmasik ve ¢ok unsurlu igletme problemlerini ¢6zmede kullanilan ve farkli
disiplinlerden insanlarin katilimiyla yiiriitiilen bir siire¢ oldugundan sorunlara farkli
acilardan yaklasimi da beraberinde getirir. Dolayisiyla bir problemin bagka bir problem
ile nasil bir iliski i¢inde oldugunu gérmek, sorunun en 6nemli pargalarini belirlemek ve
en kolay nasil coziilebileceklerini belirtmek basit istatistiksel teknikler kullanilarak
yapilabilmektedir. Bdylece daha kaliteli ve giivenilir iiriinler {iretilebilmektedir.

e Uretimde ve proses tasariminda KFG teknigi kullanilarak hem maliyetlerin asag1
¢ekilmesi, hem de maksimum performans elde edilmesi saglanir.

e Uriin iizerinde yapilan degisikliklerin biiyilk boliimii tasarim asamasinda
gerceklestirilir. Bu, biitlin tasarim kararlarinin projenin basinda alinmasiyla olur.

e Uriin ve proses tasarimlari yapilirken, kaynaklarin biiyiik boliimii miisterilerin en ¢ok
6nem verdikleri tiriin niteliklerini gerg¢eklestirmede harcanir. Boylece gereksiz alanlara

yapilan harcamalardan kurtulmus olunur.



1.4.2.

KFG iirlinlerin veya hizmetlerin gelistirilme siire¢lerini kisaltir ve pazara sunumlarini
hizlandirir.  KFG ile tasarim sonrasi degisiklikler ve wuygulamadaki hatalar
azaltilmaktadir.

Operasyonlarda, techizatta ve malzemede yapilan degisiklikler sayesinde, iiretilen
iiriinlerin daha ucuza maledilmesi ve yiiksek kalitede yapilmasi saglanir.

KFG sayesinde miisteri istek ve gereksinimleri daha fazla karsilanabildiginden satiglarin
ve gelirlerin artirilmasi saglanir.

Kalite Fonksiyon Gdgerimi iiriin gelistirme ya da tasarim siirecinin ¢esitli agamalarinda,
firmanin ¢esitli boliimlerinden bireyleri bir araya getiren bir siire¢ oldugundan
isletmedeki iletisimi gelistirir. Siirecin her asamasindan bir sonraki asamaya gegerken,
terimler herkesin anlayabilecegi sekilde terciime edilerek anlasilabilir hale getirilir.

Boylece boliimler arasinda ortak ve anlasilabilir bir dil olusturulmus olunur.

Kalite Fonksiyon Gogerimi kavramini olusturan unsurlar

KFG kavramini olusturan 6nemli unsurlarin bazilar1 agagida verilmistir [20].

KFG, problemlerin ¢6ziilmesine ya da analizlere yonelik bir ara¢ degil bir planlama
prosesidir.

Miisterilerin istek ve gereksinimleri, matrisin girdilerini olusturmaktadir. Proses, bu
girdiler olmadan baslatilamaz. Esas olarak KFG, bir kurulusu, {iriinlerini kullanan
kisilerle temasa ge¢meye zorlamaktadir. Kisa ve 6z formatta proje i¢in hayati dnem
tagiyan bilgilerin gosterilmesi amagli bir matris kullanilmaktadir.

Matris formatinda biraraya getirilen bu bilgiler, inceleme, ¢apraz kontrol ile analiz
siirecini kolaylagtirmaktadir ve kurulusa, rekabet¢i hedefler ve oncelikli miidahale
gerektiren konular belirlemede yardime1 olmaktadir.

KFG matrisinin analizi sonucunda elde edilen c¢iktinin iki yonii mevcuttur: (1)
miisterilerin diisiincelerine iliskin 6nemli eylemler konusunda rekabete yonelik hedefler
olusturulmustur ve, (2) iizerinde 6zellikle durulacak bazi oncelikli konular secilmistir.
Hedefler ve segilen Oncelikli konular iizerinde etkin bigimde durulmasi sonucunda,

miisteri memnuniyeti 6nemli oranda artacaktir.



1.5. Kalite Fonksiyon Gécerimi’nin Ustiin Ve Zayif Yonleri

“KFG yoOnteminin firmaya en 6nemli yarar1 nedir?” sorusuna yanit vermek gerekirse su
sOylenebilir: Miisterinin kullandig: dil ile firmanin kullandig: dilin ¢akistirilmasi ya da bu iki
tarafin ayni dili konugmasini saglamaktir. Gergekten, gecen zaman iginde miisteriler ve onlarin
oOzellikleri, istekleri, gereksinim ve beklentileri de degismektedir. Diger yandan is hayati
icindeki firmalar da driinler, calisanlar, yonetim felsefeleri vb. agilardan devamli olarak
degisime ugramaktadirlar. Devamli degisim, miisteri ve firmanin algi haritalarinin, diisiince
yapilariin da siirekli yenilendigi anlamina gelmektedir. Dolayisiyla, degisen kosullar i¢inde
miisteri ve firmanin konustugu dil farklilagmaktadir. Bazi firmalar miisterinin “ne” dedigini
anlamak icin yeterince hizli hareket edememekte ve pazar payinda daralma yasamaktadirlar.
Bazi firmalar ise, miisterinin ne dedigini 6grenebilmek ve bu bilgiyi firmada i¢sellestirebilmek

i¢in zaman kaybetmeden ¢esitli yontemler aramaktadir. KFG de bu yontemlerden biridir [18].
1.5.1. Kalite Fonksiyon Gocerimi’nin iistiin yonleri
KFG’nin iistiin yonleri asagida maddeler halinde siralanmugtir [15 ve 18];

e Miisteri odaklilik,

e Miisterinin sesinin islemlerin tiimiine yayiligin1 anlagilir bir grafik gosterimi ile
somutlagtirma,

e  Uriin islemeye harcanan zamanda % 50’ye varan diisiis,

e Takim galismasini 6zendirme,

e Sirket kiiltiirline pozitif katki,

e Yazili bilgi birikimi saglayarak kurumsallagmaya katkida bulunmak,

e Maliyetlerin diisiiriilmesi ve ¢iktinin optimizasyonu yoluyla verimlilik artis1 saglamak,

e Uriin tasarim asamasinda ¢ok titiz bir calisma ile sifir hatali iiretimi saglamak.
1.5.2. Kalite Fonksiyon Gocerimi’nin zayif yonleri
KFG’nin zayif yonleri asagida maddeler halinde siralanmistir [18];

e Siirecin en basinda ¢ok dikkatli olma zorunlulugu,
e  Uretim siireci basladiktan sonra geriye doniisiin maliyetli olmast,
e Yiiksek diizeyde sirket kiiltiirii gerektirmesi,

e Disiplinler arasi1 bilgi kullaniminda yetkinlesmis personel gerektirmesi,
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e Teknik dil ile sosyal dili karistirma geregi,
e Bazi durumlarda ¢ok sayida verinin matrisler i¢inde iliskilendirilmesi geregi nedeniyle

konsantrasyon zorlugu.

1.6. Kalite Fonksiyon Gocerimi EKibi

KFG’nin basarisi, proje yoneticisi ve KFG ekibinin iiyelerinin bu ise yeterince zaman
ayrrmalarina baghdir. Ozellikle uygulamanin ilk asamalarinda ¢ok siki bir ¢alisma yapilmasi
gerekebilir. Ekip liyelerinin zaman ayarlamalarini iyi yapabilmeleri i¢in, projenin &ncelikleri
belirlenmeli ve bunlar kurulusun tim boéliimlerine iletilmelidir. Ekibin ne amagla kurulduguna
dair ortaya cikabilecek siiphe ve sorunlar1 dnlemek amaciyla, projenin faaliyet alaninin kesin

olarak belirlenmesi faydali olacaktir. iletisim KFG’nin en énemli araclarindan biridir [13].

KFG’de; biri yeni iirlin tizerine, digeri de varolan {irliniin gelistirilmesi amaciyla
kurulmus iki farkli ekip vardir. Ekipler pazarlama, tasarim, kalite, finans ve iiretim
boliimlerinden gelen elemanlardan olusturulur. Zaman ve ekipler arasi iletisim dikkat edilmesi
gereken iki 6nemli husustur. Ekipler arasi iletigim ise onceden tahmin edilemeyen sorunlarin

olusma olasiligini azaltacak ve projenin sorunsuz ilerlemesini saglayacaktir [13].

Ekip toplantilar1 KFG g¢alismalarinin énemli bir pargasini olugturur. Ekip liderleri,
toplantilarin verimli bir sekilde yapildigindan ve iiyelerin dogru olarak bilgilendirildiginden
emin olmalidirlar. Toplantinin giindemi KFG taslaginin dogru uygulanip uygulanmadigi
sorusunu igermeli ve ayni zamanda glincel sartlarin degerlendirilebilmesini saglayacak sekilde
esnek olmalidir. Toplantinin siiresi, iiyelerin nereden geldiklerine bagli olarak degisim
gosterebilir. Ulusal ¢aptaki bir toplant1 glinlerce siirerken, yerel bir toplantinin siiresi birkag saat

olabilir [13].
1.7. Kalite Fonksiyon Gocerimi (KFG) Ve Uriin Gelistirme Prosesi

Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) yonteminin kullanimi oldukg¢a esnektir. Planlama
cok biiyiik 6lgekli olabilecegi gibi sinirli tutulmasi da miimkiin olabilmektedir. KFG kavrami
sadece Urilin planlama ¢aligsmalarinin ilk asamasinda kullanilabilecegi gibi, ilerleyen tasarim ya
da isletme sahalaryla ilgili olarak da uygulanabilir. Bunlarin yaninda organize iiriin planlamasi

ve hizmetlerin ya da satig sonrasi konularin incelenmesine de yardimci olabilir [20].

Hemen tiim endiistrilerde, iiriinleri diisiince asamasindan son ¢ikti haline getirecek
yerlesik islemlere gereksinim duyulmaktadir. Bazi endiistrilerde dort asamali islemler

kullanilirken, diger bazi endiistrilerde asama sayist yedi olabilmektedir. Bu konudaki
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farkliliklarin biiyiik bir boliimii, gerekli karar ve eylemler toplamindaki 6nemli farklilardan ¢ok,

her asamaya iliskin ayrmtilarin tanimindan kaynaklanmaktadir [20].

So6zii edilen iiriin gelistirme islemlerinin ¢ogu, miisterinin tanimlanmasi asamasiyla
baglar. Hedef pazar belirlenir ve miisterilerin istek ve gereksinimlerinin belirlenmesine yonelik
caligmalar yapilir. Genel iriinler ve igerikleri, pazarlama stratejileri, beklenen hacimler olasi
rakip iriinler, demografiler vb. konular tanimlanir. Bunu bir dizi alternatif diisiincenin
olusturulmasi izler. Ve sonrasinda bu diisiinceler dikkatli bir degerlendirmeye tabi tutulur. En
iyl diislince ya da diisiinceler sentezi secilir. Proaktif planlama fikrinin en biiyiik faydalari
saglayabilecegi nokta bu ilk asamada yer alir. Belirtilen inceleme ve belirlemeler, simiilasyon
ve kismi 6rnek olusturma yontemleriyle gergeklestirilebilir. Bdylece tek bir diisiinceye bagh
kalarak tekrarli 6rnek olusturma, test ve tasarim degisiklikleri yapma tehlikesi ortadan kalkar.
Bir Ingiliz firmasi olan British Aerospace tarafindan gerceklestirilen galigma, bu durumun net
bir bigimde ortaya konmasina yardimci olmaktadir. Bu arastirmaya gore, tasarim asamasinin ilk
% 5 ° lik boliimiinde alinan kararlar {irlinlin kalitesi, maliyeti ve tretebilirligi tizerinde % 85
oraninda belirleyici olmaktadir.  Farkli diisiincelerin agirliklarinin dikkatli bir bigimde

Ol¢iimlenmesi ve etkilerinin arastirilmasi, sirketi proaktif bir ilerleme siirecine sokacaktir [20].

Uriin gelistirme isleminin geri kalan asamalar1 birgok endiistride birbirinin aynidir ve
kuruluslar tarafindan bilinmektedir. Diisiinceler birkez degerlendirildikten ve en iyi diislince
secildikten sonra, iiriin tasarimi ve islem planlamasi asamalar1 etkin bi¢cimde baslatilabilir.
Gereksinimler belirlenebilir ve tasarimlar gelistirilebilir. Ornekler insa edildikten sonra gerekli
testlere tabi tutulur. Tasarimlar son seklini alir. Uriin ve islemler, belirlenmis olan
gereksinimler gergevesinde onaya sunulur. Uretim baslar ve teslimat, servis ve miisteri geri

besleme arastirmalari gibi pazarlama sonrasi ¢aligmalar baslatilir [20].

KFG islemi, bu asamalarin herhangi birinin ya da tiimiiniin planlanmasina yardimci
olmak amaciyla kullanilabilir. KFG miisteri oncelikleri ile kurulusun olanaklarini uyumlu hale

getiren bir ekip kararidir [20].

Ayrica KFG matrisi, i planlamasi, santiye planlamasi ve test planlamasi gibi genel
anlamda iirlin veya hizmetlerle ilgili olmayan alanlarda da basariyla kullanilabilmektedir.
Selektif olarak, sorunlarin g¢oziimlenmesi amacina da hizmet edebilmektedir ve oOzellikle
geleneksel sorun ¢ozme tekniklerinin ige yaramadigi durumlarda KFG matrisine bas

vurulabilmektedir [20].
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1.8. Kalite Fonksiyon Gocerimi Matrisinin ki Onemli Kism

KFG matrisinin iki énemli kismi bulunmaktadir. Matrisin yatay boliimii, miisterilerle
ilgili bilgileri icerirken, dikey bolimii, miisteri girdilerine yanit veren teknik bilgileri

igermektedir [3 ve 20].
1.8.1. Miisteri kismi

Miisterilerin diisiinceleri bir KFG projesinin baslatilabilmesi i¢in gerekli olan en temel
girdidir. Matrisin yatay kismini olusturur. Onem siralamasi, miisterilerin diisiincelerine affettigi
nisbi Onemin Olciisiinii gostermektedir. ~ Miisterilerin rekabete yonelik degerlendirmeleri,
miigterilerin girket ve rakip iriinleri numaralandirilmig bir dlgek tlizerinde hangi siralamada
gordiigiinii  gosterir.  Sikayetler ise, ilgili lirlin konusundaki =~ memnuniyetsizligin bir
gostergesidir. Onem siralamas: boliimiindeki bilgiler, miisteri diisiincelerinin dncelikli olarak ele

alinmasi gerektiginin belirlenmesine yardimci olmaktadir [3 ve 20].

Miisterinin Miisterilerin
rekabete

Sesi Tliskiler Yonelik
degerlendirmeleri

Siralamasi
Sikayetler

Onem

Sekil 1.1: KFG matrisinin temel bilesenleri; matrisin miisteri bilgileri boliimii

1.8.2. Teknik kisim

Bir matrisin miisteri kismu belirlendikten sonraki adim, matrisin teknik bilgi kismimnin
gelistirilmesidir. Matrisin diisey boliimiinii teknik bilgiler olusturmaktadir. ilk adim, sirketin
her bir diisiinceye nasil yanit vereceginin saptanmasidir. Teknik gereksinimler, sirketin

miisterilerin talep ve gereksinimlerine nasil yanit verecegini temsil ederler [3 ve 20].

Miisteri ve teknik kisimlarin kesistigi matris merkezi, bu girdi ve eylem kalemleri

arasindaki iligkinin giiciinii, varligin1 semboller araciligi ile kaydetme olanagi verir. Teknik
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gereksinimlerin her biri laboratuarda incelenebilir ve sirketin baslica rakipleri karsisindaki
performansini degerlendirme konusunda bir baz olabilir. Hedef ve amag degerleri ise her bir
teknik gereksinim i¢in olusturulabilir. Bunlarda, miisterilerin taleplerini ve gereksinimlerini

yanitlayabilmek i¢in gerekli olan hedefleri ve rekabetin nasil agilacagini temsil eder [3 ve 20].

13 2

Temel KFG matrisin kalemleri, “ne”, “nasil”, “iliskiler”, ve “ne kadar * dir. Is
planlamas1 par¢a ve proses planlamasi, problem ¢oziimii gibi alanlarda genellikle kullanilan
KFG uygulamalar1 dort parcali temel matristir. Ticari iglemler, {iggen seklindeki matris
icerisinde incelenir ve kaydedilir. Bu da her bir teknik gereksinimin, diger bir gereksinim
tizerindeki degisen net sonucu saptamak i¢in incelenir. Bu korelasyon matrisinin {iggen sekli,
biitiin KFG matrisine bir ¢at1 goriiniimii verir. Bu yiizden, KFG matrisinden zaman zaman

“kalite evi” olarak da s6z edilir [3 ve 20].

KORELASYONLAR
Teknik
gereksinimler

Miisteri g 5 Miisterilerin
g Iliskiler ° Rekabete yonelik
- . E = > < . .
diisiincesi o E g degerlendirmeleri

Q 7 F}*

Rekabete dayal teknik

degerlendirmeler

Isletme amac ve

hedefleri

Sekil 1.2. KFG matrisinin temel unsurlari; matrisin teknik bilgi kisminin eklenmesi
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1.8.3. Kalite Fonksiyon Gocerimi prosesinin genel akis semasi

KFG isleminin genel akis semasi agsagida belirtilen 9 asamadan olusmaktadir [20];

e Miisterinin diislincesini belirleyin. (Asama 1)

e Misterilerin, 6nem derecelerini ve rekabete dayali degerlendirmelerini belirleyin.
(Asama 2)

e  Matrisin miisteri kismini belirleyin. (Asama 3)

e Matrisin teknik kismin1 gelistirin. (Asama 4)

e  Matrisi analiz edin. Oncelikli kalemleri segin. (Asama 5)

e  Onerilen tasarim diisiincelerini karsilastirin, en iyi olan1 sentezleyin. (Asama 6)

e Bir parca planlama matrisini 6ncelikli tasarim gereksinimleri i¢in gelistirin. (Asama 7)

e Bir proses planlama matrisini dncelikli proses gereksinimleri i¢in gelistirin. (Asama 8)

e Biriiretim planlama semasi gelistirin. (Asama 9)

Sirketler yukarida sayilan 9 asamay: sirasiyla yerine getirdikleri taktirde KFG iglemini

tamamlamis olurlar. Bu asamalar1 sirasiyla kisaca agiklayacak olursak;

Asama 1: Yeni bir girisimi veya mevcut bir girisimde yapilacak degisiklikleri
planlarken, sirketler tirlinlerini veya hizmetlerini satin alacak kisilerle temasta olma gereksinimi
duyarlar. Misterilerinin diislincelerini belirlemeleri gerekir. Bunu yapmak, satiglari, talep ve
gereksinimlerin ne oranda memnun edildigi konusunda miisterinin degerlendirmesine bagli olan

konular gibi zor konular agisindan hayati 6nem tasir.

Asama 2: Miisterilerin talep ve gereksinimleri bir kez belirlendikten sonra sirket,
miisterilerle ilgili gerekli diger bilgileri de elde edebilir. Anketler aracilii ile, miisterilerin
cesitli gereksinim ve taleplerinin nispi 6nemi hakkinda fikir sahibi olabilir. Kendi iiriinleri ile
rakiplerinin {iriinlerini kullanan miisterilerin sayisini da belirleyebilir. Bu da, hem sirketin, hem
de baslica rakiplerinin performansi konusunda, miisterilerin yapmis oldugu degerlendirmeleri

Verir.

Asama 3: Bir dnceki asamada elde edilen bilgiler, KFG matrisinin, diisey miisteri bilgi
kisminin igine yerlestirilir ve organize edilir. Miisterilerin diisiinceleri, talep ve gereksinimlerini
temsil eder. Bunlar matrisin girdileridirler. Misteri gereksinimleri, miisterilerin 6nem
dereceleri, miisterilerin rekabete dayali degerlendirmeleri ve sikayetler, miisteri bilgileri

cizelgesine sirasiyla yerlestirilir.
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Asama 4: KFG ekibi, daha sonra matrisin teknik bilgi kismim gelistirmeye baslayabilir.
Miisterilerin diislinceleri, sirket icerisinde Olgiilebilir ve harekete gegirilebilir kalemlere
dondstiirilmelidir.  Sirketler, tasarim gereksinimleri, teknik gereksinimler, iiriin 6zellikleri ve

uiriin kriterleri gibi ¢ok cesitli isimleri bu 6l¢iilebilir kalemleri tanimlamak i¢in kullanirlar.

KFG ekibi, bir sonraki asamada, iligkinin giicii hakkinda karar vermek zorundadir.
Semboller normal olarak, kuvvetli, orta diizeyde ve zayif iligkileri gostermek i¢in kullanilirlar.
Yaygin olarak kullanilmakta olan semboller, bir ¢ift daire, bir tek daire ve bir liggendir. Bu
semboller, teknik gereksinimlerin, miisteri istek ve gereksinimlerinin genel iliski giicli hakkinda

hizli bir gorsel fikir verirler.

KFG ekibi, her bir teknik gereksinim igin esas sirketin ve rakiplerinin basarisini gosteren
teknik verileri gelistirmek i¢in testler yapilmasini tesvik etmelidir. Bilgi bir kez elde edildikten
sonra ekip, her bir teknik gereksinim i¢in olusturulacak hedef degeri belirlemek i¢in ¢aligmalara
baslayabilir. Amag; sonraki kusak liriiniin ger¢cekten rekabet edebilir olmasini ve miisterilerin

talep ve gereksinimlerinin kargilamasini saglamaktir.

Asama 5: Matris tamamlandiginda, analiz asamasi baglar. Asil ilgi, matrisin miisteri
bilgileri kisminin iizerinde olmalidir. Matris, hangi miisteri gereksinimlerinin en ¢ok dikkati
gerektirdiginin  belirlenmesi acisindan incelenmelidir.  Bu, miisterilerin rekabete iligkin
degerlendirmelerini ve 6nem dereceleri ile sikayetlerini kapsayan bir biitiinii olusturan karardir.
Secilen oncelikli kalemlerin sayisi, sirket iginde bulunan kaynaklarla, onemleri arasindaki

dengeyi olusturur.

Hareket i¢in segilen kalemler, miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in 6zel projeler olarak
isleme tutulabilirler. Organizasyon tarafindan, yiiksek oncelikli konular i¢in normal prosediirler
sonrasinda ele alinabilirler. Bunlar bir sonraki, ayrint1 diizeyinde KFG matrisi kullanilarak da

ele alinabilirler. Segilen kalemler yeni bir matrisin ¢izelgesi olabilirler.

Asama 6: Bu ikinci — seviye matriste en onemli konu, yayilan gereksinim —
caligtirma g¢abasini en iyi memnun edecek olan diislinceyi saptamaktir. Bu, bazi tasarim
disiincesi alternatiflerinin degerlendirilmesini gerektirir. Karsilagtirmali degerlendirmenin bu
tiirli i¢in c¢esitli teknikler mevcuttur. Ekip {iyelerine, isleme ve imalat uzmanlar1 dahil
olacagindan, islemenin etkisi, diisiince se¢imi tartismasina girecektir. Son diisiince se¢imi,

tasarim ve isleme alternatiflerinin en iyi kombinasyonuna dayandirilacaktir.
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Asama 7: En iyi diisiince alternatifi se¢ildikten sonra, komponent seviyesinde bir KFG
par¢a planlama matrisi yaratilabilir. Bu matrisin gelisimi, 6nceki matrisin sirasin1 aynen izler.
Genel bu seviyede, daha az karsilastirmal1 bilgi bulunur ve matris daha basittir. Onceki matrisin
teknik gereksinimleri, bu matrisin girdileridir. Seg¢ilmis tasarim diisiincesindeki her bir bilesen,
kritik parca gereksinimlerinin belirlenmesi amaciyla incelenir. Parga planlama matrisi daha
sonra incelenmelidir. Benzer par¢a ve donanimlara iliskin deneyimler, bu degerlendirmede ¢ok
onemli bir faktdr olmalhidir. Analiz, liste halindeki kritik parga gereksinimlerinin hangisinin

kumanda veya siirekliligi saglamak icin en zor oldugu ile ilgili olmalidir.

Asama 8: Eger ekip, secilmis kritik parca karakteristiklerinin KFG prosesi araciligi ile
en iyi sekilde ele alindigina inanirsa, bu asamaya geg¢melidir. Par¢a planlama matrisinin kritik
parga bilgileri, proses planlama matrisinin girdilerini olugturmaktadir. Daha sonra, kritik proses
gereksinimleri, iligkiler ve her bir proses gereksinimi igin ¢aligtirma seviyelerine ait 6zellskler

matrise gecirilmelidir.

Asama 9: Par¢a ve islem diizeylerinde planlamanin tamamlanmasindan sonra, ana
konular iiretim seviyesine yayginlastirilmalidir. Organizasyonlarin ¢ogu bu seviyede ayrintilt
bir planlamaya sahiptirler ve planlama kararlarinin kaydedilmesi icin bilgi foyleri ve formlar
gelistirmislerdir. Onceki matrislerden saptanan bilgiler bu dokiimanlarin girdisi olmalidir. Bu

seviyedeki birinci dokiiman, genellikle bir temel planlama semasidir.

Cizelge 1.1 “Kalite Fonksiyon Gogerimi” teknigi uygulama adimlarimi géstermektedir

[12 ve 15].
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Cizelge 1.1. KFG teknigi uygulama adimlari
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2. KALITE FONKSIYON GOCERIMi SURECI

KFG siireci dort asamadan olusur. ilk asama 0 ile gdsterilmektedir. Bu asamada KFG
uygulamasi i¢in gerekli olan 6n hazirliklar yapilir. Bu hazirliklarin tamamlanmasindan sonra

KFG siirecinin uygulanmasina gegilir [1].
Asama 0 : Planlama

Asama 1 : “Miisterinin Sesi’nin Toplanmasi
Asama 2 : Kalite Evinin Olusturulmast

Asama 3 : Sonuglarin Analizi ve Yorumlanmasi

2.1. Planlama Asamasi (Asama 0)

Planlama asamasi, oOrgiitsel destegin saglanmasi, amagclarin belirlenmesi, miisteri
grubuna karar verilmesi, zaman ufkunun belirlenmesi, iiriin ya da hizmet kavramina karar
verilmesi, takimin kurulmasi, KFG siirecinin tasarlanmasit ve gerekli malzemelerle tesisin

saglanmasi konularmni igerir [1].

2.2. Miisteri Ihtiyaclarimin Belirlenmesi (Asama 1)

Yeni bir iriiniin tasarimma ya da gelistirilmesine baslamadan oOnce orgiitler
miisterilerinin diisiincelerini 6grenmek zorundadirlar. Bir kez hedef pazar belirlendikten sonra,
sitket ya da Orgiit artitk miisterilerin istekleri ile gereksinimlerini belirlemeye ve memnun

etmeye yonelik olarak faaliyetlerini slirdiirmelidir [1].

2.2.1. Miisterinin sesi

KFG miisteri gereksinim ve beklentileri {izerine odaklanmis bir uygulamadir. Bunun
icin miigteri beklenti ve gereksinimlerini belirlemek ig¢in gerekli olan arastirmalara agirlik

verilmelidir [13].

KFG’nin yonlendirici kuvveti, miisterinin belirledigi {iriin o6zellikleridir. ~ Miisteri
memnuniyeti, yalniz miisteri beklentilerinin karsilanmasi ile saglanabilir. Miisterinin isteklerini

belirtmek i¢in kullandig1 tiim ifadeler miisterinin sesidir [13].
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Odak gruplari, incelemeler, sikayetler, danigmanlar, standartlar ve mevzuat sartlari,
miisteri beklentilerini belirlemek i¢in kullanilan kaynaklardir. Miisteri beklentileri genellikle,
genel ve iistii kapali bir bigimde ifade edilmis kavramlardir. KFG ekibinin gorevi bu kavramlari
daha 6zel maddelere indirgemektir. Bu islem yapilirken miisteri beklentileri tam anlamiyla

onemsenmeli ve bu beklentiler yoneticilerin beklentileri sekline doniistiirilmemelidir [13].

KFG, miisteri beklentilerinin piyasa arastirmasi yapilarak belirlenmesiyle baglar.
Veriler toplanirken KFG ekibi ¢aligmalar1 sirasinda en azindan asagidaki sorulara cevap

vermelidir [13].
e  Miisteriler gergekte ne istiyor?
e  Miisterilerin beklentileri neler?
e  Miisterilerin beklentileri uygulamay1 yonlendirebilir mi?
e  Miisteri memnuniyetini kazanmak i¢in tasarim ekibi neler yapabilir?

Miisteri beklentilerinin tam olarak belirlenememesi, kaliteli iiriin yaratilmasini dnler.
Ornegin 1980’1 yillarin baslarinda Ford firmasi yeni Taunus modeli igin yaptigi piyasa
arastirmasinda miisterilerin benzin tasarruflu bir araba istediklerini sanmigti. Oysa KFG

uygulamasinin sonuglar1 gosterdi ki miisterinin asil istedigi gii¢lii bir arabaydi [13].

KFG’de amag; yalniz miisteri beklentilerinin karsilanmasi degil, aynm1 zamanda bu
beklentilerin ilizerine ¢ikilmasidir. Her bir KFG ekibi tasarlanan {iriiniin mevcut iiriinden ve
rakip firmalarin {irlinlerinden daha g¢ekici hale getirmek igin ¢aba sarf eder. Bunun igin
miisterinin beklemedigi ama karsilasinca begenecegi Ozellikler bulunur ve bunlar iiriiniin
gelistirilmesi asamasinda kullanilir.  Ornegin arabalarda bulunan bardak tutacaklari, ilk
kullanildiginda ekstra birer Ozellikte idiler. Miisteri bunu beklemiyordu ama karsilaginca

begendi ve simdi bu tutacaklar her aracta miisterinin aradigi bir 6zellik haline geldi [13].

2.2.1.1. Anket vapilacak Kisilerin belirlenmesi

Bu anket prosesinin amaci, miisterilerin istek ve gereksinimlerini belirlemektir [20].

Anket yapilacak kisilerin belirlenmesi su sekilde olmaktadir [20];

e Yapilacak ilk is, hedef pazar1 olusturmaktir. Bu adim kimlerin ankete tabi tutulacagini
belirtecektir.

e Niifus yapisinin belirlenmesi gerekir.
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2.2.1.3.

[20]:

2.2.14.
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Cografi dagilimim, yerin miisterilerin {irlin veya hizmetten beklentilerini etkilemesi
nedeniyle, incelenmesi gerekir.

Gergek bir anket i¢cin bagimsiz bir sirketten faydalanmay1 diisiinmek 6nemlidir.

Anketi, organizasyon igindeki degil disindaki insanlara yapin.

Anketler, piyasaya siirlilmiis olan tiriinlerin 6rnekleriyle veya drneksiz olarak yapilir.

Miisterilerin diisiincelerini dile getirmesinin saglanmasi

Miisterilerin diisiincelerine asagida belirtilen yollardan ulagilabilir [20].

Ilgi gruplar1 genellikle 8 ile 12 kisiden olusur.

Goriismeler, miisterilerle yapilan birebir konugmalari temsil eder. Bunlar telefonla veya
bir sahis aracilifiyla yapilabilir. Yiiz yiize yapilan kisisel goriismeler, en etkin yontem
olma potansiyeline sahiptirler.

Mektuplu anketler, toplu halde ucuz olarak gonderilir.

Uriin klinikleri, 6zel bir éneri ve diisiince konusunda insanlarin neler diisiindiikleri ile
ilgili olarak perspektif gelistirmenin milkemmel bir yoludur.

Kisisel gozlem diger bir etkin yaklagimdir. Japonlar ”sdylenti” terimini, dinleme ve
gozlemlemenin bu basit prosesini tanimlamak i¢in kullanirlar.

Goriismeciler i¢in, miisterilerin yorumlar ile ilgili temel istegi saptamak onemlidir.

Misteriler, iiriin veya hizmet hakkinda sik sik yorumda bulunurlar.

Sovlenenlerin ele alinmasi

Miisterinin diisiincesi ile ilgili caligmalarin bazi 6nemli hususlar1 asagida yer almaktadir

Temel istekleri saptayin.
Soylenenlerin tek kelimesini bile kagirmayin.
Diistinceleri gerektigi 6l¢iide kisaltin.

Diisiinceleri birlestirin.

Diisiincelerin dogal gruplara doniistiiriilmesi

Diisiincelerin gruplanmasinda kullanilan etkin yontemlerden biri de, benzesim semast

prosesidir. Bu prosesin isleyisi asagida anlatilmaktadir [2 ve 20]:

Benzesim semasi yaklagimi:
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Her diisiince i¢in bir kart kullanin.
Ekip calismas1 yapin.

Dogal gruplandirmalar yapin.
Gruplari olusturun.

Gruplari, miisterilerin s6zciiklerini kullanarak isimlendirin.

Miisteriler hakkinda ek bilgi edinilmesi

Miisterilerin 6nem seviyesi ve rekabete iliskin degerlendirmeleri
Posta yoluyla yapilan anketler

Onem siralamasi

Rekabete iligkin degerlendirmeler

Cok sayida rakip sirket

Tek bir 6nemli rakip sirket

Mevcut iirliniin olmamasi [2 ve 20].

Sirketler agagida belirtilen adimlar1 yapmalidirlar [14 ve 20];

Arastirmalar dikkatli bir sekilde planlamalidirlar.

Bire bir gorligmeler, miisterilerin gereksinim ve istekleri konusunda en iyi fikri
saglayacaktir.

Goriismelerde temel nedenler arasgtirilmalidir.

Miisterilerin diisiinceleri not edilmeli ve anahtar referanslar olarak saklanmalidir.
Heyecan verici kaliteyi elde etmek icin, her bir cevaptaki ipuglarinin dikkatli bir sekilde
incelenmesi gerekir.

Miisterilerin istek ve gereksinimleri, daha kolay bir sekilde incelenmek ve tartigmak
izere dogal gruplar halinde organize edilmelidir.

Uriin veya hizmetin rekabete yonelik degerlendirmeleri ve dnem degerleri ile baslica
rakiplerin tespit edilmesi gereklidir.

Aragtirma siireci, bagar1 saglanmasina ve degisen diislincelerin saptanmasina ydnelik

geri besleme amagcli olarak devam ettirilmelidir.

2.3. Kalite Evinin Olusturulmasi ve Analizi (Asama 2 ve 3)

“Kalite Evi” matrisi KFG’nin en ¢ok bilinen seklidir ve KFG’de kullanilan temel

planlama aracidir. Kalite evi matrisi, pazar arastirmalar1 ve karsilastirma verilerinden elde
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edilen bir dizi misteri isteklerini, yeni bir iiriin veya hizmet tasarimiyla karsilanacak makul
sayida onceliklendirilmis miihendislik hedeflerine doniistiirmek i¢in ¢ok sayida disiplinden

uzmanlarin katilimiyla olugsmus bir takim tarafindan yiiriitiiliir [11 ve 12].

Kalite evi miisterinin sesini, 6zel hedef degerlerine karsilik gelen tasarim 6zelliklerine
cevirir ve bunlar1 kurulusun nasil karsilayabilecegini belirler. Ayrica pek ¢ok ydnetici ve
mithendise gore Kkalite planlamasinda kullanilabilecek en uygun matris yontemi kalite evidir

[17].

Teknik
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Sekil 2.1. Kalite evinin genel yapisi
Kalite evinin bdliimlerini inceleyecek olursak [17];

Evin dis duvarlart miisteri beklentileri olarak tasarlanmistir. Sol duvarda miisteri
beklentilerinin bir listesi bulunur. Sag taraftaki duvarda ise oncelikli miisteri beklentileri veya

planlama matrisi vardir.

Evin tavan arasi yada ikinci kati olarak gosterilen bolimii teknik tanimlamalardan
olusur. Uriiniin tutarlilig bu boliimde belirtilen miihendislik karakteristikleri, tasarim

kisitlamalar1 ve parametreleriyle saglanir.

Evin i¢ duvarlari miisteri beklentileriyle, teknik tanimlamalar arasindaki iliskiyi
gosterir. Bu boliimiin gorevi, miisteri beklentilerinin teknik tanimlar ve parametreler cinsinden

tanimlanmasidir.
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Cat1 boliimii teknik tanimlamalarin kendi aralarindaki iliskileridir. Benzer veya zit

teknik 6zellikler arasindaki iligkiler bu boliimde incelenmektedir.

Evin girig katinda ise Oncelikli teknik tanimlamalar bulunur. Bu boliim karsilastirma,

teknik zorlugun derecesi ve hedef deger gibi kavramlardan olusur.

2.3.1. Bir “Kalite Fonksiyon Goc¢erimi” matrisi gelistirilmesi: Miisteri bilgileri kismi

2.3.1.1. Miisteri bilgileri cizelgesi hazirlanmasi

KFG, bir ekip isidir. Tipik bir KFG matrisinin biiyiikliigili, gereken bilgilerin kapsami
ve sinerjik tartismaya olan gereksinim, bunun bir ekip isi olmasint zorunlu kilmaktadir. KFG

matrisinin asil amact1 islemi tanimlamaktir. Onemli olan iiriin degil islemdir [20]

2.3.1.2. Matrisin miisteri bilgileri Kisminin analizi

KFG matrisinin analizi, matrisin miisteri kismi ile birlikte baglamalidir. Bu kisim,
miisterilerin istek ve gereksinimlerini, dnem diizeyi Olgiilerini ve rekabete yonelik iiriin
degerlendirmelerini igerir. Burada amag, bu verileri gdzden gecgirmek ve sirketin yeni {iriin
sunumlarin1 planlarken gbéz Oniine almasi gereken miisteri gereksinimlerini belirlemektir.
Secilen yiiksek Oncelikli maddeler ekip tarafindan oncelik derecelerine gore siralanabilir ve

iirlin degisiklikleri icin mevcut insan kaynaklar1 ve biitceye dayanarak dengelenebilir [20].

Herhangi bir {iriin programinda biitge kisitlamalar1 mevcuttur. Bu nedenle KFG
matrisindeki miigteri bilgilerinin analizi bir kurulusa, miisteri gereksinimlerine gore kendi
kaynaklarin1 dengelemek i¢in yardimci olmak lizere tasarlanir ve bundan, hangi maddelerin
oncelikli oldugu konusunda kararlarda dahili deneyim ve sezgilerden ziyade miisteri

gereksinimleri esas alinarak verilir [20].

Miisteri bilgi ¢izelgesinin analizine en dogrudan yaklagimlardan biri de yiiksek 6nem
dereceli kalemlerin her birini tartigmaktir. Tartigma sonucunda ortaya ¢ikacak fikirler ise, iglem
siitununa not edilebilir. Ancak bu notlar s6z konusu kalemlerin her birine yanit verme
taahhiidiinii temsil etmemektedir. Ciinkii buna olanak saglayacak yeterli kaynaklar mevcut
olmayabilir. Bunun yerine, bu asamada, iglem 6n siniflandirma noktasinda muhtemelen dikkate
deger ve halihazirda tatmin edici goriinen kalemlere dogru yonlendirir. Islemin ikinci asamasi

olarak mevcut kaynaklarin bu kalemlerden olusan listeye gore dengelenmesi gerekir [3].
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Eger bir miisteri gereksiniminin incelenmesi, bir islem yapma gereksiniminin var
oldugunu gosteriyorsa ve sikayet siitununa kaydedilmis sikayetler de varsa, bunlar iglem yapma
gereksinimini destekler. Ancak ¢ogu firiin i¢in mektup ve telefonla bildirilen sikayetlerin,

toplam sikayetlerin kii¢iik bir kismini temsil ettigini unutmamak da énemlidir [20].

Ozetle, tamamlanmis KFG matrisinin analizine iliskin olarak asagidaki 6nemli

noktalarin vurgulanmasi gerekir [20].

e Gelismis miisteri memnuniyetine yonelik oncelikli maddeleri belirlemek i¢in matrisin
miisteri kismi kullanilarak analiz yapilmalidir.

e Bu analiz, miisterilerin énem diizeyi, rekabete yonelik degerlendirmeleri ve her tiirlii
miisteri sikayetlerini esas alan tiimlesik bir karar1 temsil etmelidir. Gelistirilmis miisteri
memnuniyeti, satis noktalari ve gelisim oranlarinin belirlenmesine yonelik hedeflerin
gelistirilmesi suretiyle karar siirecine yardimci olunabilir.

e Miisterinin ilgi alanina giren dncelikli maddeler belirlendiginde, bu 6ncelikli maddelere
yanit vermek {izere hangi teknik gereksinimler iizerinde ¢aligma yapilmasi gerektigini
belirlemek i¢in, komple bir KFG matrisi kullanilmalidir.

e Misteri gereksinimlerinin tiimiiniin kurulusu etkilemesini saglamak ig¢in, miisteri ve
sirket gereksinimlerini birlestirebilecek nitelikte birtakim islem veya sistemlerin
diisiintilmesi gerekli olup, bu yontem {iriin gelistirmeye yonelik teknik oOzelliklerin
gelisimi i¢in esas teskil edebilir. Bu tartismalar sonucunda ortaya cikan hedef
degerlerin bazilari, KFG matrisinde liste halinde belirtilen ve miisteriyi memnun edici
nitelikteki ideal hedeflerden farklilik gosterebilecektir ki bu da kisa vadeli hedeflere
yonelik bir dizi satirin ilave edilmesi suretiyle kaydedilebilir. Kisa vadeli ve ideal
hedefler arasindaki orantisizlik, iirlin gelistirilmesine yonelik olarak miicadele

verilmesini gerekli kilan alanlari temsil eder.

2.3.2. Bir “Kalite Fonksiyon Gocerimi” matrisi gelistirilmesi : Teknik bilgi kism

KFG iirlin planlama matrisinin dikey veya teknik kismi ele alinmaktadir. Normal
olarak, teknik kisim iizerinde calismaya baslamadan Once, sirketler, matrisin miisteri bilgi
cizelge kismi tamamlanana kadar beklerler. Ancak, eger zaman onemli bir faktor ise, matrisin
teknik kismi tlizerindeki ¢alismalar, diisiinceler derlendikten sonra baglayabilir. Bunlar dogal
gruplar halinde diizenlenmeli ve misterilerin gereksinimlerinin tam olarak anlagilmasini

saglamak icin incelenmelidir. Teknik ¢eviri asamasi, anket siireci miisterilerin nem seviyeleri
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ve rekabete yonelik degerlendirmelerinin belirlenmesi amaciyla siirdiiriilirken baslatilabilir

[20].

2.3.2.1. Miisteri diisiincelerinin teknik gereksinimlere doniistiiriilmesi

Matrise teknik baslamanin ilk adimi, miisterilerin diistincelerinin  teknik
gereksinimlerine doniistiiriilmesidir. Diisiinceler, sirketin iirlinlerini tasarim, isleme ve iiretimle

ilgili olarak agiklamakta kullanacag: dile doniistiiriilmelidir [20].

Ayni zamanda teknik gereksinimler ¢oziimleri temsil etmelidir. Amag, her bir diisiinceyi

bir veya daha fazla teknik gereksinime doniigtiirmektir. Her bir teknik gereksinim [20] ;

(1) Diisiinceyi memnun etmek i¢in {izerinde ¢aligabilecek bir sey
(2) Olgiilebilir ve

(3) Global karakterde, 6zel bir tasarima ima etmeyen Ozellikte olmalidir.

Uriin planlama asamasinda, tasarim ¢oziimleri ortaya koymak, KFG matrisinin amaci
degildir. Esas amag, miisterilerin diislincelerine yanit veren ve genel bir tasarim belirleyen bir
teknik gereksinimler dizisi saglamaktir. Bu ekiplerin, ¢ogu i¢cin KFG matrisinin en zor
taraflarindan biridir. Insanlarmn ¢oziimler diisiinme konusunda dogal bir arzular1 vardir. Miisteri
disiinceleri “Saga sola savrulmadan durmasini istiyorum; 6zelikle de acil durumlarda ve 1slak
veya kaygan yollarda” seklinde oldugunda, normal egilim, bunu gergeklestirebilecek yollarin

diistintilmesidir [20].

2.3.2.2. Teknik gereksinimlere iliskin ekip kararlarinin kaydedilmesi

Uriin pazarlama matrisine, iiriin gelisimi tarihgesi yaratan bir belge olarak bakilmalidir.
Her bir eksiksiz KFG {iriin pazarlama matrisi,miisteri ile iirlinlin teknik gereksinimleri
arasindaki iligskiyi belgeler. Yeniden tasarim veya yeni diisiince gelistirme amaciyla {iriiniin
incelenmesi s6z konusu oldugunda baslangic noktasi olarak kabul edilmesi gereken bir belgedir.
Ekibin karar ve tespitlerini belgeleyen iyi not tutmak ve iyi dokiimantasyon korumasi suretiyle

bu tarihgenin degeri daha da arttirilmalidir [20].

KFG matrisi olarak bir iiriiniin gelistirilmesi sirasinda incelenen hayati 6nemi olan
bilgilerin ana hatlarin1 igeren bir 6zettir. Matrisin kolaylikla incelenerek yorumlanabilmesini
saglayan tim kayitlar1 kisa ve anlasilir bicimde tutmak Onemlidir. Ayni zamanda, ekip

tartismalarin1 ve kararlarimi belgelemek i¢in gerekli olanaklarin da saglanmasi gereklidir. Her
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ne kadar bu tartismalarin sonuglar1 direkt olarak matriste yer alamaz ise de bunlar matrisin
dipnotlar1 ya da ek belgeleri olarak saklanmalidir. Bir ¢ok kurulug bunu kabul etmis olup, kendi

tespitleri i¢in bir ¢esit belge olarak kullanir [20].

Biiyiilk matrisler calisirken genellikle miisteri diisiinceleri i¢in benzesim semas: ile
yaklasim yontemi kullanilarak yapildig1 gibi, teknik gereksinimlerin dogal gruplara ayrilarak
diizenlenmesi tavsiye edilebilir. Teknik gereksinimler s6z konusu oldugunda, bu is genelde bu

gereksinimleri islevsel sorumluluk ile diizenlemek suretiyle yapilir [20].

Teknik gereksinimler 6zenle belirlenmelidir. Bir diigsiinceyi memnun etmek igin
genellikle bir veya iki gereksinim gereklidir. Eger bir ekip herhangi bir diisiinceye muhtemel
yanitlar1 verecek beyin firtinasina baglarsa, matriste pek ¢ok gereksinim ve ¢ok yliksek diizeyde
detay bulanacaktir. Teknik gereksinimlerin sayis1 arttikga matrisin karmasiklik derecesi de
onemli Olglide artar. Teknik gereksinimlerin sayisi, matristeki siitun sayisini belirler ve bu da
hem rekabete yonelik teknik degerlendirme verilerini gelistirmek i¢in gerek duyulan test
sayisint  artirir. Genel bir kural olarak, ekibin teknik gereksinimlerinin miisteri

gereksinimlerine oraninin 1 ve 1.5 arasinda bir yerde tutmaya ¢aligmasi gerekir [20].

Teknik gereksinimler belirlendiginde, ekip rekabete yonelik teknik degerlendirme
verilerinin belirlenmesine yonelik test taleplerini baglatma siirecine ge¢melidir. Ancak bu test
islemleri ¢cogu sirket i¢in zaman alic1 bir siirectir. Bu nedenle ekipler bir taraftan test verilerini
beklerken, diger taraftan da gelisim yonlerini iligkilerini belirlemek ve garanti ve rekabete
yonelik degerlendirmeler konusunda tutarli bilgi toplamak iizere bu siireden yararlanabilir.
Teknik gereksinimler gelistirildigin de bunu takip eden asamalarin sirasi artik esas itibariyle
verilerin mevcudiyetine baglidir. Miiteakip iglem sirasi tipik olmakla birlikte, her bir ekip ve

her bir proje igin degisiklik gosterecegi de kagimilmazdir [20].

2.3.2.3. iliskilerin belirlenmesi

Bir ekip, drnegin test sonuglar1 gibi verileri belirlemekte iken teknik gereksinimler ve
miisteri gereksinimleri arasindaki iliskiyi inceleyebilir. Kararlar, iligkilerin giiciinii belirtecek
semboller kullanarak matrise kaydedilir. En yaygin olarak kullanilan semboller, gii¢lii bir iligki
i¢in ¢ift daire, orta diizeyde bir iliski i¢in tek daire ve zayif bir iliski i¢in de liggen seklindedir.
Ekipler, sembol yerine 6rnegin 1, 3 ve 5 gibi sayilar kullanmay1 da denemis olmakla beraber,

deneyimler sembollerin ¢ok daha kolaylikla okundugunu gostermistir. Ornegin; giiclii, orta
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diizeyde veya zayif iligkilere ait fikirleri karsi tarafa bu sekilde ulastirabilme imkant

bulunmasina karsin, say1 kullanimi bu derece etkin olmamaktadir [20].

Iligkilerin belirlenmesindeki amag, teknik gereksinimler icinde miisteri diisiinceleri ile
onemli oranda iliskili olanlar1 vurgulamaktir. Sonradan, doldurulmus olan matris miisteri
disiincelerinin 6ncelikli olanlarini belirlemek i¢in analiz edilirken, iliski sembolleri hangi teknik
gereksinimlere dikkat etmek gerektigini tespit etmek amaciyla secilmis diislinceler bakimindan
taranir. Eger ekipler matris lizerinde siralar halinde ¢alisma yapacak olursa, ortaya ¢ikacak olan
matris genellikle gercek iliskileri belirtmeyen bir ¢ok semboller ihtiva eder ki, bu da dikkat sarf

etmeye ihtiyag gdstermeyen bir¢ok teknik gereksinimin se¢imine yol agacaktir [20].

Iligki tespitleri tamamlandiginda, ekip matrisin iliski kismini gézden gegirmek igin
birka¢ dakikasimi ayirmali, her bir siitun ve satir incelenmelidir. Hicbir iligki sembolii
bulunmayan ya da zayif sembol bulunan higbir satir veya siitun olmamalidir. Sembollerin
mevcut olmamasi veya yalnizca zayif sembollerin mevcut olmasi, bir miisteri gereksiniminin
saglikli bir bigimde tespit edilmemis oldugunu ya da teknik gereksinimin misteri istekleri ile

higcbir 6nemli iligkisinin bulunmadigini gdsterir [20].

2.3.2.4. Gelismenin vonlendirilmesi

Bir ekibin miisterilerin tercih ettigi gelisim yoniini gostermek i¢in her bir teknik
gereksinim hakkindaki kararlarin1 kaydetmesi yardimei bir faktordiir. Her bir teknik gereksinim
i¢in, miigteri memnuniyetini en iist diizeye ¢ikararak ve miisteri i¢in en olumlu nitelikte olan bir

gelisim yonii vardir [20].

Bu bilgi ekiplere, teknik gereksinimler arasindaki ortak iligkiyi incelerken ve hedefleri
tayin ederken yardimeci olabilir. Bu bilgiyi kaydetmenin en etkin yolu da miisteriler igin gelisim
yoniinii belirtecek semboller kullanmaktir. Sekil 2.2. birgok sirket tarafindan yaygin olarak
kullanilan sembolleri gdstermektedir. Ornegin yukartya dogru olan bir ok isareti miisterinin
daha genis kapsamli, daha biiylik, daha agirlikli veya genelde daha fazla olmasini tercih ettigi
bir teknik gereksinimi belirtmek igin kullanilir. Bunun aksine asagi dogru olan ok ise,
miisterinin s6z konusu teknik gereksinimin daha az, daha yavas, daha hafif veya daha kisa siireli

olmasini tercih edecegini gosterir [20].
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Her teknik gereksinim i¢in, miigteri memnuniyetini en st diizeye ¢ikaracak ve miisteri
icin en olumlu nitelikte olan bir gelisim yonii vardir. Bu gelisim yoniinii tayin etmek icin su

semboller kullanilabilir [20];

Daha biiyiik Daha kiiglik

Daha uzun Olmasi Daha kisa Olmasi
Daha agirlikli daha Daha hafif daha
Daha hizli iyi Daha yavasg iyi
Daha fazla Daha az

©® Belirli bir hedefin karsilanmasi, miisteri memnuniyeti i¢in en iyisidir.
é Hedef deger en iyi amagtir. Eger hedefin karsilanmasinda herhangi bir giicliik varsa, bu
hedefin alt tarafinda olmalidir.

$ Hedef deger en iyi amactir. Eger hedefin karsilanmasinda herhangi bir giigliik varsa, bu
hedefin {ist tarafinda olmalidur.

Sekil 2.2. Miisteriler i¢in iyilestirme yoniinii gostermek i¢in sembollerin kullanimi

Miisteri gelisim yOniiniin se¢imi, teknik gereksinim goriismeleri sirasinda yapilabilir.
Miisteri gelisiminin yOnlendirilmesini goOsteren semboller, matriste genellikle teknik
gereksinimlerin lizerine yerlestirilir ve bunlari, 6zellikle teknik gereksinimler arasindaki ortak
iligkileri incelerken ¢ok biiyiik 6nemi vardir. Matrisin {ist kismina ve enine yerlestirildikleri
taktirde, ortak iliskilerin belirlenmesi sirasinda yerlerini rahatlikla tespit edebilmek miimkiindiir

[20].

2.3.2.5. Siitun agirhklar:

Bir ekip, matrisin tabanina siitun agirliklarini ilave etme yolunu secebilir. Bu is, iliski
sembollerine keyfi olarak bir takim agirliklar vermeyi kapsar. En yaygin olarak kullanilan
agirliklar, giiclii, orta ve zayif semboller igin sirasiyla 9, 3 ve 1’dir. Bazi kuruluslar agirhik

olarak, 5, 3 ve 1’1 kullanir [20].

Buradaki kavram sudur: Her bir siitun i¢in miisterilerin 6nem diizeyi ve iligkilerin
kuvvetinden olusan bir kombinasyonu temsil eden bir agirlik hesaplanabilir ve bu da, iliski

kuvveti ve 6nem diizeyinin ¢arpimi kullanilarak saglanir [20].
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Bu boliimde, KFG iiriin planlama matrisinin teknik kismi tartigilmis ve matrise girilen
ana verilerin her biri, hangi amaca yonelik oldugu ve matrise iliskin bilgilerin gelistirilmesi ve
kullanilmasinda dikkate alinmasi gereken hususlarin bazilarini tanimlamak {izere gozden

gecirilmistir [20].

2.3.3. Matrisin onceliklerle ilgili olarak gozden gecirilmesi

Bu nokta da, bu matrislerin birinin gelistirilmesinin bir kurulusun baslica
taahhiitlerinden birini meydana getirdigi agiktir. Matris kavrami bir kurulusu, her bir diisiinceyi
ve teknik gereksinimi detayl olarak incelemeye zorlar. Ornegin diisiinceler, rekabete yénelik
teknik degerlendirme verileri gibi gerekli tim veri ve bilgiler matrisin tamamlanmasi igin

kesinlikle mevcut olmalidir [20].

Ancak elde edilen belirli bir deger var olmadikca, kuruluslar bir projeye bu diizeyde
zaman ve taahhiit tehsis etmeye istekli degildir. Bir KFG matrisinin gelistirilmesindeki ana
amag, kurulusu miisterilerin istek ve gereksinimleri ile temasa gegirmek ve iyilestirilmis miisteri
memnuniyeti i¢in gerekli dnceliklerin tespitine yardime1 olmaktir. Iste bu éncelikli maddelerin

belirlenmesi de bu boliimiin konusunu teskil etmektedir [20].

2.3.3.1. Kaynaklarin dengelenmesi : Hareket planlari olusturulmasi

Bundan onceki belirlemelerin tiimii, matrisin miisteri kism1 belirlenerek yapilmistir.
Kuruluglar genellikle miisteri diislinceleri iizerinde degil, bu diisiincelerin terciimelerini temsil
eden teknik gereksinimler lizerinde ¢aligirlar. O nedenle bir sonraki asama yapilacak islem igin

hangi teknik gereksinimlerin sec¢ilmesi gerektigini belirlemektedir [20].

KFG matrisinin gelistirilmesi sirasinda hesaplanan siitun agirliklarinin  6ncelikli
kalemleri belirlemek igin kullanilmamasi gerekir. Clinkii bunlar yapay bir rakam gosterir ve
ornegin miisterinin rekabete iliskin degerlendirmeleri, sikayetler, satis noktalar1 veya hedefler
gibi kilit rol oynayan konular1 dikkate almaz. Tabii eger siitun agirligi satir esasina dayali
degerlendirmelerin esas alindigi bir teknik gereksinim se¢imini destekliyorsa, bu arti bir

degerdir [20].
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2.3.3.2. Teknik spesifikasyonlar

Matrisin miisteri memnuniyet diizeyini ylikseltmek i¢in oncelikli olarak dikkat edilmesi
gereken teknik gereksinimlerin segilmesinde esas teskil etmek iizere kullanilmasi fikri
yukaridaki incelemenin ortak noktasini olusturmakta olup, bunun bir KFG {iriin planlama
matrisi i¢in ana amag¢ olmasi gerekir. Bu bir kurulusa yeni iiriin planlamasi igin mevcut
kaynaklar karsisinda kendisinin iiriin planlama onceliklerini dengeleme imkan verir. Genel
olarak ¢ogu sirketin, kaynak kisitlamalari nedeniyle bir takim miisteri gereksinimlerine 6zel
dikkat gostermedigi ortaya ¢ikmaktadir. KFG matrisinin miisteri ile ilgili bilgiler agisindan
boylesine degerli bir kaynak olmasindan dolayi, iyi bir igletme uygulamasi bu yontemin

kullaniminin éncelik belirleme asamalarinin da 6tesine gegmesini ongoriir [20].

KFG iiriin planlama matrisinin etki alanin1 genisletmenin bir yolu da bu matrisi teknik
ozelliklerin gelistirilmesine yonelik bir sevk edici bir gii¢ olarak kullanmaktir. Deneyim ve
irdeleme suretiyle, ¢cogu kurulus kendi iiriinleri igin teknik standartlar gelistirmekle birlikte
genelde bu standartlar son kullanict girdilerini etkin bigimde yansitmaz. Ciinkii pek ¢ok

kurulusta bu bilgi eksiktir [20].

KFG matrisi sirketlere, kendi miisteri arastirmalarindan elde ettikleri girdileri {irlin
planlamasinda kullanilan normal girdilerle birlestirerek kombine girdiler ortaya koyma olanagi
saglamakta olup, bu tiir girdiler hem miisterinin hem de deneyimli kurulusun diistincelerini

yansitan bir dizi teknik 6zellik ve hedef iliretmek i¢in kullanilabilir [20].

2.3.4. Takip eden seviyelere yayilhm : Parcalar

Uriinlerini direkt olarak miisterilere satan biiyiik firmalar i¢in, KFG kavraminin en
onemli katkisi iiriin planlama alaninda olur. Her sirket, miisteri ile yakin temas halinde olma
gereksinimi duyar. Bugiiniin diinyasinda, uluslararas: alanda kilit rol oynayan bir ¢ok iilkenin
agresif bir bicimde biiylimesi ile birlikte meydana gelen teknolojik gelismeler, rekabeti son
derece zorlu bir hale getirmistir. Miisteri istek ve gereksinimlerinin bilinmesi, etkin rekabetin
on sartidir. KFG kavramanin yalnizca {irlin planlamasi i¢in kullanilmasi bir girketin uzun siire
ayakta kalabilme ve basarili olabilme olanaklarin1 6nemli derecede artiracaktir. Bununla
beraber, KFG islemini parga, proses ve imalat gibi alt agamalarda planlama icin de degerli bir

arag olabilir [20].
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KFG prosesini ilk kez inceleyen herhangi bir kimse igin bir iiriin planlama matrisinin
gelistirilmesi ve dnceliklerin secimi ¢cok karmasik gelecektir. Uriin planlama matrisi karmasik
bir yapiya sahip olup, parcga, islem ve iiretim planlamasi i¢in kullanilan matrislere kiyasla
onemli Ol¢iide ¢ok daha fazla bilgi gerekecektir. Bir liriin planlama matrisinin tamamlanmast;
ornegin diislinceler, onem seviyesi ve mithendislik test verileri gibi parca parga bir dizi belgenin
geligtirilmesini gerekli kilar. Buna karsin parca ve islem matrisleri daha basittir ve idaresi de
kolaydir. Ayrica bir liriin planlama matrisinin gelistirilmesine iligkin olarak 6grenilen her sey
parca ve islem matrisleri i¢in de tekrarlanir. Boylelikle, matris kavraminin kullanimini
ogrenmek daha ¢ok bir bisiklete binmeyi 6grenmeye benzer. Uriin planlama matrisi kontrol

altina alindi1g1 zaman, geriye kalan her tiirlii matriste ayni1 modeli izler [20].

2.3.4.1. Matris girdilerinin belirlenmesi

Bir kurulus yapacagi isi planlarken ¢ok sayida kaynak seceneklerinden yararlanabilir.
Bunlarin ¢ogu o kurulusun biiyiikliigiine, oncelikli kalemin karmasikli§ina ve organizasyon

yapisi i¢indeki mevcut uygulamalara baglidir [20].

1. Sorumlu Kkisi: Sorumluluk genelde iirlin veya hizmet degisikliligini planlayan
mithendis ya da bagka bir kisiye verilebilir.

2. Ozel ekip: Meselenin ¢oziimlenmesine yonelik sorumluluk bir ekibe verilebilir. Biiyiik
kuruluslarda, bu ekip proje, test ve imalat islerinden sorumlu kisilerden olusabilir.
Daha kiiciik yerlerde ise yalnizca iiriin gelistirme miihendisi ve test teknisyeninden
ibaret olabilir.

3. Sorun ¢ézme ekibi: Sorumluluk, sorun ¢6zme hakkinda deneyim sahibi olan ve normal

olarak bu tip konular1 isleyen bir ¢capraz fonksiyonel ekibine verilebilir.

Benzer bi¢imde, kurulus ¢esitli proses alternatiflerini segebilir [20].

1. Beyin firtinasi: Beyin firtinas1 ve sorumluluklarin tayini seklinde basit bir ekip
yaklagimi segilebilir.

2. Organizasyon islemi: Proje gelistirme veya sorun ¢dzmeye yonelik saglam ve
koklesmis proses imkanina sahip olan kuruluslar bu yontemi kullanmay: segebilir.

3. KFG islemi: Uriin planlamas: icin KFG islemini kullanmis ve planlama siirecini,
kendisinin katkida bulunmus oldugu ihtimalden dolay1 takdir kazanmis olan kuruluglar

bu yontemi kullanmay1 segebilir.
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Konuya agiklama kolayligi getirmek amaciyla, KFG isleminden yararlanilarak segilen
oncelikli konularin yaygmlagtirilmasina devam etmek iizere bir capraz fonksiyonel ekibin
secilmis oldugu varsayilacaktir. Dolayistyla bir sonraki asamada segilen teknik gereksinimleri

parca planlamasina yonelik yeni bir matrise aktarmaktir [20].

Birgok sirket, oncelikli konularin belirlenmesinde siitun agirliklarinin degerli oldugu
inancinda olup, bu 6zellikle parca ve islem planlama matrislerinde dogru olabilir. Ciinkii bu
matrislerde incelemeye gereksinim gosteren rekabete iliskin higbir miisteri degerlendirmesi
veya sikayet verileri yoktur. O nedenle hangi “diisiince” veya girdiye en ¢ok dikkat edilmesi
gerektigine dair kararlar, iirlin planlamasinda oldugu sekilde alinamaz. Bu hususta siitun
agirliklart 6nemli olabilir.  Diger sanayi sektdrleri iirlin planlamasi matrisi ig¢in siitun
agirliklarinin kullanimini en aza indirmekte ve bu matris kapsaminin disina ¢ikan uygulamalara
devam etmemektedir. Bunlarin kanaatine gore, bu agirliklarin takip eden matrislere aktarilmasi,
sayilar agisindan bir alistirma olmakta ve her matriste yapilan her bir takip eden manipiilasyon
ile bu rakamlarin degeri eriyip gitmektedir. Ayrica bunlar, her bir siitundaki iligki sembollerinin
yogunluk ve tiplerini incelemek ve bunu parca ve islem gereksinimlerinin belirlenmesi isinin

daha etkin bicimde yapilabilecegine inanmaktadir [20].

2.3.4.2. Konsept secim prosesi gereksinimi

Gegmise bakacak olursak, bir¢gok kurulusun diisiince degerlendirme ve se¢imi igin
belirli bir islem kullanmamis oldugu goriiliir. Bu, is gelistirme miihendisine birakilmistir. Bu
kisi, triine iliskin bir dizi alternatif {izerinde caligma yaparak bunlarin birini se¢mis ve
prototiplerin yapimi ve testleri ile proje revizyonu gibi iglere baslamis olabilir. Bu yapim, test
ve diizeltme siireci zaman tiikenene kadar devam eder. Bu noktada genellikle projede yine de
bazi kusurlar vardir, iiretim de baslamak zorundadir. Bu, miisteri memnuniyetine yonelik

olmayan masrafli bir prosestir [20].

Pek cok sirket geriye doniip kendi deneyimlerine bakarak daha saglam bir diisiince
degerlendirme ve se¢im islemini kullanma geregini dogrulayabilir. Cesitli ¢alismalar da, yine
proje diisiince se¢imi ve planlamasinin bir kurulusun maliyetleri ve {liretim zorluklar {izerinde

sahip oldugu baslica etkiyi gostermistir [20].

“Proje Yoniinden Kalite” isimli makalesinde Robert Chapman Wood sunlar1 ifade

etmistir; Projedeki miikemmellik — 06zellikle miihendislerin bir iriiniin ana ozelliklerini
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Ozetledikleri projenin ilk asmalar1 — herhangi bir isyerine diisik maliyetlerle kaliteye
ulasabilmenin en temel imkanmi sunar. Ingiliz firmas1 British Aerospace tarafindan yapilmig
olan bir etiit caligmasi da, herhangi bir proje c¢alismasmnin ilk % 5’lik bdlimiinde alinan
kararlarin, bir liriiniin kalitesinin, maliyetinin ve tretilebilirliginin % 85’ini belirledigi hususunu

ortaya koymaktadir [20].

Harward Business Review’deki bir makalede ise, Daniel E. Whitney sunlari belirtmistir;
General Motors yetkililerine gore, kamyon sanzimanlari imalat maliyetinin % 70’1 proje
asamasinda belirlenir. Rolls-Royce’deki bir etiit calismasi da projenin, 2000 parganin kesin

iiretim maliyetlerinin % 80’ini belirledigini ortaya ¢ikarmistir [20].

2.3.4.3. Konsept secim prosesi

KFG prosesi, belirli bir proje diislincesi se¢me isleminin kullanimimi gerekli
kilmayacag1 gibi, bundan sonra hangi islemin gelmesi gerektigini dahi belirtmez. O nedenle, bir
isletme biinyesinde verilecek saglikli bir karar ancak bir 6l¢lide diizenli bir islem kullanimini

gerekli kilacaktir [20].

Diisiince degerlendirme igin, etkin bi¢imde kullanilabilecek gesitli teknikler mevcut
olmakla birlikte, bu durumlarin hepsinde uygulanmasi gereken temel yaklasim, gesitli {iriin
Onerilerinin degerlendirilmesine esas teskil eden kriterleri tespit etmektir. Bu kriter grubu,
kurulusun bilgi ve deneyimleri ile beraber miisteri bilgisinden (yani KFG’den) baglayarak
asamal1 olarak gelistirilmelidir. Bunun i¢in, dnce bu kriterlerin gereklerini yerine getirmeyi
amaglayan bir dizi proje alternatifi gelistirilir. Sonra da diisiinceler kriterlerle karsilastirilarak
degerlendirilir. Ancak bu degerlendirmeler {izerinde yapilacak tartismalarin, en iyi diisiincenin
sentezlenerek gelistirilebilmesine olanak saglayan giiglii bir ekip ¢alismasina dayanmasi gerekir
[20].

The New Rational Manager ismli kitaplarinda Charles H. Kepner ve Benjamin B.
Tregoe, “Design Analysis” (Tasarim Analizi) boliimiinde s0yle bir yaklasim tarif etmektedirler:
“Amaglar;, GEREKLER ve ISTEKLER olmak iizere iki kategoriye ayiririz. GEREKLER
sinifindaki amaglar zorunlu olup, bagarili bir karar1 garanti altina almak i¢in bunlara mutlaka
ulasiimalidir... Diger tiim amaglar ise, ISTEKLER kategorisinde yer alir. Ortaya koydugumuz
alternatifler, ISTEK niteligindeki amaglar1 yerine getirmis olup olmadigina bakilmaksizin,

yalnizca bu amagclar karsisindaki goreceli performanslar iizerinden karsilastirilacaktir” [12].
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Bircok sirket, Kepner-Tregoe karar analizi yaklagiminin yonergelerini esas alan metotlar
kullanmakta olup, iriin sirketleri su iki kategoriye ayrilmigtir. Gerekler ve istekler. Mutlak
olan — yani miisteriyi memnun etmek i¢in varolmasi sart olan- kriterler, “gerekler” listesinde yer
alir. “Glizel fakat gerekli olmayan” diger kriterler ise, “istekler” sinifina dahildir. Her bir
diisiince, be gerekler ve istekler ile karsilagtirilir. Diisiincenin gerekli nitelikteki sinifa dahil her
kriteri yerine getirmesi kesinlikle sarttir. Eger bunu saglamazsa, kabul edilebilir bir diisiince

degildir. Bu durumda, her geregi karsilayabilmesi igin gerekli degisiklikler 6nerilmelidir [12].

Istekler ise, normal olarak karar siirecinde yardimci olmak iizere tayin edilen agirliklar
skalasidir. Ornegin, 1-10 skalas1 bu amagla yaygm olarak kullamlir. Bir diisiince isteklerle
karsilastirildiginda, diislincenin istegi ne 6l¢iide kargiladigina dair karar alinir ve buna bir cetvel
(6rnegin 1-10 gizelgesi) kullamlarak “puan” verilir. Istege verilen agirlik yine ayni istege ait
puan ile carpilip bir agirlikli deger bulunur. Sonra bu agirlikli degerler toplanarak bir
diisiincenin istekleri karsilayabilme 6zelligini degerlendirme yontemi olarak kullanilabilir. Eger
bir {iriiniin istek kriterlerinin gogunu yerine getirdigi goriiliirse, o iiriiniin zayif oldugu alanlarda
—bu alanlarda iyi performans gostermis olabilen diger diisiinceleri de kesfetmek suretiyle-
incelenebilir.  Bu “sentezleme” prosesi bizi genellikle baslangictaki fikirlerden farklilik
gostermekle birlikte ¢esitli diisiincelerin en iyisini igeren bir diisiinceye yonlendirir ve boylelikle

en iyi diislinceyi bulup ortaya ¢ikarabilmemizi saglar [12].

Bir diger yaklasim, Iskogya’daki Strathclyde Universitesinden Stuart Pugh tarafindan

tavsiye edilmis olanidir. Bu yaklagimdaki temel agamalar asagida agiklanmistir [20]:

1. Misterilerin istek ve gereksinimlerine iliskin bilgilere dayali bir dizi kriter
gelistirilmesi.

2. Fonksiyonel mahiyetteki her tiirli maddeyi dahil etmek suretiyle bu miisteri esash
kriterlerin gii¢clendirilmesi.

3. Bu kriterlerin yerine getirilmesini amaglayan bir dizi proje diigiincesi gelistirilmesi.

4. Bir matris formu kullanarak, kriterlerin matrisin sol tarafinda liste halinde belirtilmesi
ve digiincelerin de en iistten asagiya dogru yazilarak gosterilmesi.

5. Diigiincelerden birinin diger tiim diisiincelerin kiyaslanabilmesine esas teskil eden bir
referans olarak se¢ilmesi.

6. Referans olarak alinan diisiinceye gore her bir diisiincenin degerlendirilerek daha iyi
(+), daha koétii (-) ya da ayni (S) olup olmadiginin belirlenmesi.

7. Ekip kararlarinin (+,-,S) matris iizerine kaydedilmesi.
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8. Her siitun i¢in art1, eksi veya aynilarin toplam sayisinin belirlenmesi.

9. Diger diisiincelerden saglam fikirleri de dahil etmek suretiyle en iyi puan almis olan
diistinceleri gelistirmeye yonelik ¢aligma yapilmasi.

10. Diigiinceleri sentezleme iglemlerine devam edilmesi, sentezlenmis diisiinceler ile birkag

defa daha analiz yapilmasi.

2.3.4.4. Tamamlanmis matrisin analizi

Tamamlanmis matrisin ekip tarafindan degerlendirilmesi gerekir. KFG isleminin iiriin
planlama asamasi sirasinda KFG ekibi elemanlari, ayn1 zamanda pazarlama, iiriin planlamasi,
tiriin mithendisligi, islem ve iiretim birimlerinin de birer tipik personeli konumuna sahip olacak,
pazarlama veya iiriin planlama temsilcisi de genellikle bu ¢alismanin yonlendirilmesinde 6nemli
rol alacaktir. Islem ve iiretim birimlerinden en az birer elemanin da ekibe dahil edilmesi
gerekir. Eger ekip, secilen belli maddeleri parga diizeyindeki bir matrise yayginlastirmaya karar
verirse, ekibin teskilindeki yapt degisecek ve bu defa, {iriin miihendisligi liderlik roliinii
iistlenecektir. Bu durumda, pazarlama ve {iriin planlama birimlerinden gelen temsilcilerin sayist
azalacak, islem, iiretim ve kalite giivencesi birimlerini temsil eden insanlarin sayis1 ise artacaktir

[20].

Matrisin degerlendirilmesinde baslica ilgi alanini, iretim esnasinda bu kritik
gereksinimlerin nasil kontrol edilecegi konusu teskil etmekte olup, bu ayni zamanda ekibin
bliyiik Ol¢lide benzer iiriinlere ait deneyimi ve bunlarin degiskenligi konusundaki bilgisine

dayanarak, bir karara varmasina yonelik bir ¢agri niteligindedir [20].

Eger bir ¢cok gereksinim var ise, ekip baslangi¢c noktasi olarak en ¢ok sayida “kuvvetli”
iligki sembollerine sahip olanlar1 inceleyebilir. Se¢imde, 6rnegin deneyim ve olayin meydana

gelme olasiligi gibi faktorler dikkate alinmalidir [20].

Ozet olarak, dikkat edilmesi gereken 6nemli noktalar sunlardir [20];

e Bir sirket se¢ilmis herhangi bir 6ncelik diisiincesine iliskin olarak yapacagi ¢aligmalari,
e Yontem olarak KFG islemi secildigi takdirde ilk asamada yapilmasi gereken is, secilen
her bir dncelige iliskin teknik gereksinimleri yeni bir matrise, yani parca planlama
matrisine aktarmaktir. Genellikle, eger birden fazla diisiince secilmis ise, her biri igin

yeni bir matris kullanilacaktir.
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e Parca planlama matrisinde dort esas kisim var olup, bunlar aktarilmis gereksinimler,
kritik parga gereksinimleri, iliskiler ve parga ozellikleridir. Istenildigi takdirde siitun
agirliklar1 da ilave edilebilir.

e Bir proje diisiincesi sec¢ilene kadar kritik parca gereksinimleri belirlenemez. “En iyi”
proje diisiincesini belirlemek i¢in bir bakima oOrgiitlenmis bir diisiince se¢me islemi
kullanilmasi kuvvetle tavsiye edilir.

o Kritik parga gereksinimlerinin tespiti tecriibe ve bilgiye dayanur.

e En iyi proje diisiincesi secilip potansiyel hatalar sira ile belirtildiginde, parca planlama
matrisi tamamlanabilir.

e Tamamlanmig matris, proses islemleri ile alakali oldugu diisiiniilen parga
gereksinimlerini belirlemek iizere incelenmelidir. Bunlar degisken nitelikteki maddeler
olduklar i¢in, islem kontroliine ihtiyag gosterirler. Genel olarak, en iyi yaklasim, ekip

elemanlarinin deneyimlerine glivenmektir.

2.3.5. Takip eden seviyelere yayihm: Proses

Her bir matris tamamlandiginda, kurulusun bir sonraki yayilim seviyesi i¢in bir plan
belirlemesi gerekir. Oncelikli kalemler, ancak &zel ekipler veya bireyler tarafindan ya da KFG

ekibi iglemini devam ettirmek suretiyle islenir [20].

KFG islemine devam etmekteki esas amag, miisteri memnuniyetini arttirmaktir. Uriin
pazarlama matrisinin asil hedefi, sirketi miisterileri ile temasa gecirmek ve miisterinin ilgi
alanma giren Oncelikli maddeler hakkinda gergek¢i kararlar alimmasi igin ihtiyag duyulan
bilgilerin gelistirilmesine olanak saglayacak bir ¢erceve temin etmektir. Yani amag, sadece
KFG islemini devam ettirmekten ibaret degildir. Ancak ekipler, bazen bu olguyu gézden
kagirmakta ve ancak durumun diger bir yaklasim yontemi ile daha iyi ele alinabilecegi

anlagildiginda KFG isleminin kullanimini1 devam ettirmektedir [20].

Ikinci amag ise, miisteri istek ve gereksinimlerine yonelik yanitlarin organizasyon yapist
icinden asag1 dogru akarak yayildigindan emin olmaktir. Bunlar yayildikga, {iriin diisiincesini,
kritik parca gereksinimlerin tayinini ve liretim kontroliine yonelik plan ve talimatlar1 da etkiler.
Sonug, organizasyon yapisi i¢inde yer alan herkesin, miisteri istekleri konusunda ve bu sz
konusu istek ve gereksinimlerin iiriin gelistirme, iiretim, dagitim ve servisin her agamasinda

karsilanmasini saglamak iizere kurulusun mutlaka yapmasi gereken islemler hakkinda bilgi
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sahibi olmasidir. Bu yayilma veya “asagi akigin” mutlaka KFG matris kavrami kullanilarak

saglanmasi sart degildir [20].

Bununla beraber KFG yonteminin kullanilmasi, islemin devamliligini saglamasi ve

miisteri ile kurulusun birbiriyle biitiinlestirilmesine yardimei olmasi agisindan 6nemlidir [20].

2.3.5.1. Onemli proses gereksinimlerinin belirlenmesi

Par¢a planlama matrisinde oldugu gibi énemli gereksinimler organizasyon biinyesindeki
deneyime dayali olarak belirlenebilir. Tipik olarak, proses miihendisleri, sorun ¢oziicii ekip
elemanlar1 ve kalite giivencesi birimine mensup Kkisiler, proses konularina iligkin sorunlar ve
karmagik durumlar hakkinda tecriibe sahibidir. Montaj ve ayar, bakim, islem degiskenligi ve
giincel konular tipik olarak giiclik ¢ikaran alanlardir. O nedenle ekip, kritik islem
gereksinimleri ve 6zellikleri belirlerken kendisine yardimci olacak kaynaklar olarak bu alanlara
mensup insanlardan yararlanabilir. Ekip hi¢ zaman kaybetmeden ve mutlak suretle her giin
makinelerde ve proses hatlarinda g¢alisacak tecrilbbe kazanmis olan operatorleri de caligma

kapsamina dahil etmelidir [20].

Onemli islem gereksinimleri matrisin iist kisminda sira ile belirtilir. Nasil ki {iriin
planlama matrisinde tasarim gereksinimleri “Bu miisteri diisiincesinin geregini yerine getirmek
icin acaba ne gibi Olgiilebilir kalemler {izerinde calisma yapacagiz ?” sorusuna ve parga
planlama matrisinde parga gereksinimleri, “Proje gereksinimlerinin karsilanmasini garantiye
almak i¢in kontrol altinda tutmamiz gereken elemanlar nelerdir?” sorusuna yanit vermis ise,
islem gereksinimleri de, buna benzer bir soruya, yani “Par¢a gereksinimlerinin karsilanacagini
garantiye almak igin iiretim sirasinda kontrol altinda tutmamiz gereken elemanlar nelerdir?”

sorusuna yanit verir [2 ve 20].

2.3.5.2. Matrisin tamamlanmasi

Proses matrisi kendi gelisim derecesi itibariyle bir ikilem durumu gosterebilir. KFG ye
kesin uygunluk yoniinden, matrisin muhtemelen yalnizca su iki testi yerine getiren islem
gereksinimlerini igermesi gerekir. (1) Parcanin miisterinin amacin1 karsilayacak olmasini
saglayacak kadar kritik olmalari, ve (2) yalnizca bir Onceki matristen aktarilan parga
gereksinimlerine yanit vermeleri. Diger taraftan, ekibin proses akisi, potansiyel arizalar ve
kritik iglem gereksinimlerinin belirlenmesi isine daldiginda ¢aligma kapsamini siirlamamasi
gerektigi goriisii savunulabilir.  Pek ¢ok islem, makul bir zaman gercevesi icinde, akis,

potansiyel arizalar ve kritik gereksinimler agisindan incelenebilir. Ancak, yalnizca bir 6nceki
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matristen aktarilan parga gereksinimleri konusuna konsantre olunursa, bu siire yiizde otuz
oraninda azaltilabilir. Bununla beraber, her tiirlii olasilik dikkate alindiginda, kurulus, tiretim
planlamasimi belirlemeye yonelik olarak mesafe katettikce komple islem etiidii ve kritik
karakteristiklerin belirlenmesini isteyecektir. Dolayisiyla KFG ekibinin s6z konusu pargaya ait
islem etiidiinii tam kapsamli olarak yapmay1 ciddi bi¢cimde diisinmesi gerekir. Sekilde

gosterilen durumda bu yapilmigtir [20].

Tipik olarak KFG uygulamalarinda proses matrisinin dnceki matrislere benzer bigimde
incelenmesi Onerilir. Bunun i¢in bir sonraki asama olan miihendislik planlamasma yayilimi
saglamak tizere kritik kalemlerin segilmesi gerekir. Bu secilen siitunlarin 6nem dereceleri
konusunda verilecek karara dayanarak yapilacak ve zayif ve orta derecede iliski sembollerine
sahip olanlar muhtemelen gbz ardi edilecek, geriye kalanlar ise normal olarak bir sonraki

asamaya yayilacaktir [20].

Ozet olarak, proses planlama matrisi parga planlama matrisi ile hemen hemen &zdes bir

9% ¢

yapida olup, matrisin ana kisimlari olan “ne” “nasil” ve “ne kadar” seklindeki iligkiler itibariyle
bu iki matris aynidir. Ancak dogal olarak ekibin ihtiyaglarina tam olarak uygun diisecek sekilde

matrise siitun ve satirlar ilave edilebilir [20].

Tipik bir matristeki islem Ozelliklerinin birgogu, {riin veya parca planlama
matrislerindeki karsiliklarinda oldugu kadar spesifik veya olgiilebilir 6zellikte olmayip, islemin
bu ozelliklere uygunlugunu saglamak icin kesinlikle izlenmesi gereken prosediirler veya
talimatlar igerir. Islemler daha fazla hizmete yonelik nitelikte oldukca, prosediirlere yonelik

talimatlarin sayisi da o oranda artar [20].

2.3.6. Takip eden seviyelere yayilim : Uretim

Yayilim siirecinde, proje iriin planlama matrisinden parga ve proses planlama
seviyelerine dogru ilerledik¢e ¢ok ise yarar. Bu yayilim sirasindaki matris teki “nasillar” alinip
takip eden matrise aktarilir ve “neler” sekline doniisiir. Uretim asamasma ulasildiginda ise
farkli bir durum ortaya c¢ikar. SoOyle ki; hala ¢esitli {iriin ve proses gereksinimlerine yanit
verebilmek icin gerekli islemleri belirlemeye ihtiyac vardir. ilk iiretim planlamasi i¢in matrise
benzer bir ¢izelge ¢ok iyi i goriir ve tipik KFG matrisi yerine kullanilabilir. Takip eden
planlama asamasi ise normal olarak iiretim planlarinin belgelenmesi i¢in mevcut sirket

proseslerinin kullanimini igerir [20].
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2.3.6.1. Tipik iiretim planlamasi

Son on yil siirecinde birgok kurulus, kendi gelisim prosesini dengeleme gereksinimini
gergeklestirmis ve tipik sanayi uygulamalari, giicleri ve zorluklari inceleyerek “en iyi” islemi
belirlemistir. Tipik olarak bu “en iyi islemler”, diisiince baglangicindan itibaren diisiince
gelistirme ve secimi, prototip iiretimi, proses planlamasi, pilot iiretime gegme ve piyasaya
girme, iiretim ve hizmet dahil tiim 6nemli asamalar tarif eder. Birgok firma da, {iriin, proses ve
iiretim gereksinimlerinin gelistirilmesine yonelik proses gereksinimlerini tanimlamak i¢in bazi
asamalar da ilave edilmistir. Topyekiin proses plani ve akis semasindaki aciklamalar, parcay1
ve nasil islenecegini tarif eden dokiiman zincirinin gelistirilmesine yardimci olur. Bu tiir bir
kurulusta {iretim isi, bu gereksinimlere nasil uygunluk saglanacagi hususunu belirleyen
faktorlerden biri olup; olaylarin siras1 genel olarak soyledir [20]:

e Kiritik parca gereksinimleri tayin edilir.

e Kritik par¢a gereksinimlerinin degisimini etkileyen islem agamalari tayin edilir.

e Ornegin zaman, hiz, miktar ve sicaklik gibi, parca degisikligine tesir edecek islem
degiskenleri belirlenir.

e Bundan sonra bu islem degiskenleri igin igletme araliklari belirlenir.  Bunlar
degiskenligin kontrol altinda tutulmasini saglamak i¢in islemin i¢inde kalmasi sart
olan araliklardir.

e Son asama ise, bu araliklar i¢ginde isletmeyi saglamak icin gerekli islem kontrollerinin

uygulama seklini tanimlayan ve tarif eden {iretim planlarinin gelistirilmesi asamasidir.

Bu bilginin gelistirilmesine yonelik belli bir prosese sahip olmayan firmalar iiretim isini
daha karmasik bir hale getirir. Onemli gereksinimler hakkindaki bilgilerin gelistirilmesi yine de

sart olup, bu konuda ki sorumluluk genellikle {iretim grubuna aittir [20].

Eger bir kurulus, parga ve proses gelistirme sirasinda bu 6nemli gereksinimleri tayin

etmez ise bu isi yanlis da olsa her haliikar da iiretim grubu yapacaktir [20].
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3. MATERYAL VE METOT

3.1. Materyal

Kalite Fonksiyon Gogerimi yonteminin uygulandigi isletme; Bursa Linyitleri
Isletmesi (BLI)’ dir. Tiirkiye Komiir isletmeleri (TKi) Genel Miidiirliigii’ ne bagl iiretim
bolgelerinden biri olan Bursa Linyitleri Isletmesi isyeri yerlesimi; Bursa ili, Orhaneli ilgesine
bagli Glimiigpinar kdyiine yaklasik 1 km mesafededir. Orhaneli ilgesinin Glimiigpinar kdyiine
uzakligr 21 km, Sagirlar kdyiine 28 km ve Civili koyiine de 30 km dir. Ayrica Orhaneli ilgesi
60 km’lik bir asfalt yol ile Bursa’ya baglanmaktadir. BLI Bélge Miidiirliigii’ne yol, Bursa —
Orhaneli asfaltinin Yiirticekler koyii kavsagindan ayrilmaktadir ve bu kavsaktan bolgeye kadar
olan yol 7 km ve asfalt olup, yaz ve kis aylarinda devamli olarak ulasima aciktir. Isletmenin

bulundugu yerin rakimi + 500 m dolayindadir [6].

BLI Bélge Miidiirliigii’'nde linyit komiirii iiretilmektedir ve iiretim Giimiispinar,
Sagirlar ve Civili olmak iizere ii¢ farkli sahadan gerceklesmektedir. Bu bolgede ¢ikarilan linyit,
yer yer killi 6zellikte, koyu kahverengi, mat, sert, kirilgan, bazen sistli yapida ve ortalama 2 500
kcal/kg 1s1 vermektedir. Degerli kazida patlatma zorunludur. Ust miyosen yashdir ve % 1.5

yanici kiikiirtlidir [6].

Bolgede yapilmis olan sondajlarda kesilen linyit damarlarindan, damar1 karakterize
edecek sekilde sistemli numuneler alinarak; orijinal komiirde ve havada kuru kdmiirde alt 1s1

degeri, nem, kiil, ugucu madde, sabit karbon ve toplam kiikiirt degerleri tespit edilmistir [6].

Havzalar itibariyle bolgede iiretilen komiiriin kimyasal 6zellikleri Cizelge 3.1." de
gosterilmistir [6];
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Cizelge 3.1. Havzalar itibariyle iiretilen komiiriin kimyasal 6zellikleri

LINYIT GUMUSPINAR SAGIRLAR CIVILI
KOMURLERI Orijinal | Havada | Orijinal | Havada | Orijinal | Havada
ILE ILGILI BILGILER| Kémiirde] Kuru | Koémiirde] Kuru | Koémiirde] Kuru
Komiirde Komiirde Komiirde
Nem (%) 32.38 8.35 27.48 10.98 20.81 7.26
Kiil (%) 19.27 24.72 19.10 20.33 41.69 49.59
Ucgucu Madde (%) 25.54 33.33 27.59 34.04 17.60 21.05
Sabit Karbon (%) 23.54 29.49 29.14 35.00 22.56 26.23
Toplam Kiikiirt (%) 1.57 2.12 2.30 3.08 2.04 2.39
Alt Is1 Degeri (kcal / kg) 2 666 3691 3349 4313 2097 2710

Bolgede iiretilen komiir daha ¢ok; 1 * 210 MW’lik Orhaneli Termik Santralinde
yakilmak iizere kullanilmaktadir. Bunun disinda geri kalan kismi ise serbest piyasaya kalorifer
ve sobalarda yakilmak iizere parga, ceviz ve findik komiir olarak satilmaktadir. Toz komiir ise,

cimento, tugla ve kiremit fabrikalarinda hammadde olarak kullanilmak {izere sevk edilmektedir

[6].

3.2. Metot
3.2.1. Dis miisteri memnuniyeti 6l¢iimii

Orhaneli Termik Santrali ve piyasa miisterisi iizerinde toplam 38 adet anket
yapilmigtir. Ankette miisteri memnuniyetini 6l¢cmek i¢in, piyasa miisterilerine yoneltilen sorular
ve verilen yanitlar EK 1.’de, termik santrale yoneltilen sorular ve santralin verdigi yanitlar EK
2.’de ¢izelge halinde verilmistir. Yapilan anket sonucunda; miisterilerin 25 tanesi BLI, 9 tanesi
Garp Linyitleri Isletmesi (GLI) ve 4 tanesi de diger firmalarm iiriinlerini kullandig1 goriilmiistiir.
Burada diger olarak belirtilen firmalar Seyitémer Linyitleri Isletmesi (SLI), ithal kémiir vs.’dir.
Yapilan anket sonuglarina gére ydrede en fazla BLi’nde iiretilen kémiir kullanilmaktadir [9 ve

14].

BLI’nin, en énemli ve en biiyiik miisterisi daha dncede belirtildigi gibi, Orhaneli
Termik Santrali’dir. Bu yiizden termik santral iizerine uygulanan anket formunda belirtilen,

termik santralin istedigi iiriin 6zellikleri ile piyasa misterisinin beklentileri farklilik gosterdigi
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icin, miisteri bilgileri ve teknik gereksinimler ile diger sekil ve cizelgeler ayr1 ayr ele

alinacaktir.

3.2.2. Ornek biiyiikliigiiniin hesaplanmasi

Yapilan incelemeler sonucunda, BLI kémiiriinii kullanan miisterilerin yaklasik %
90 -% 95’1 Orhaneli ve g¢evresinde oturdugu i¢in anketler bu ¢evrede bulunan kisiler {izerine

uygulanmustir. Ornek biiyiikliigii yaklasik 1000 kisi dikkate alinarak hesaplanmistir.

Anket yapilacak minimum Ornek biytkligi asagidaki formiil yardimiyla

hesaplanmugtir [23].

Burada;
n = Ornek biiyiikliigii,
z = Giivenilirlik,
s = Standart sapma,

d = Duyarlilik’tir.

Bu calismada, yaklagik 1000 adet piyasa miisterisi igerisinden kac¢ kisi ile anket
yapilacaginin belirlenmesi i¢in duyarliligin £ 75 YTL’lik sinirlar i¢inde ve giivenilirligin de %

95 olacagi varsayilmigtir.

Burada d =75 YTL ve z = 1,96’dir. Ornek biiyiikliigii n’nin bulunmasi i¢in y1gin
varyansi s>’nin bilinmesi gerekmektedir. Bircok durumda s* 6nceki tahminlerden bilinebilir.
Eger bilinmiyorsa, bir 6rnek segilebilir ve s tahmin edilebilir. Bu ¢aligmada s’nin bulunabilmesi
icin, 6rnek olarak anket sorularindan “Gelir Grubu” dikkate alinarak standart sapma yaklagik

230 YTL olarak hesaplanmistir. Bu durumda 6rnek biiytikligi;

(1,96 *230 )
n=—_
75°

n = 36 olarak hesaplanmustir.
Buna gore 1000 adet piyasa miisterisi arasindan + 75 YTL duyarlilikta en az 36 kisi

iizerine anket diizenlenebilir. Bu dikkate alinarak bu galigmada 38 adet anket uygulamasi

yapilmistir.
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4. BULGULAR VE TARTISMA
4.1. Piyasa Miisterisi Uzerine Uygulanan Anket Sonuglarinin Yorumlanmasi

Piyasa miisterisi lizerine uygulanan ankette, her miisteriye 10 adet soru
sorulmustur. Buna gore her soruya verilen yanitlarin dagilimi sekiller ile ayr1 ayr1 verilmis ve

yorumlanmustir.

1. soruda miisterilerin meslek grubuna goére dagilimlari tespit edilmistir. Buna gore

ankete tabi tutulan miisterilerin meslek gruplarina gore dagilimi su sekildedir:

MESLEKLER

o MEMUR
5% . .
m CiFTCI
o iscCi
0 OGRENCI
19% .
m DIGER

27%

Sekil 4.1. Meslek gruplart

Buna gore; Sekil 4.1°den de goriildiigli gibi, ankete tabi tutulan misterilerin %
33’1liik bolimiinii memur kesimi olusturmaktir. Bunu takiben giftgi, is¢i, 6grenci ve diger
meslek gruplart gelmektedir. Buradaki diger meslek grubunun igine okullar, belediye ve saglik

ocagi girmektedir.



2. soruda miisteriler yas grubuna gore siniflandirilmistir.

YAS GRUBU

0 10%

010%

o57%
m 23%

O 25-35
m 3545
0 45-55
O 15-25

almaktadir.

Sekil 4.2. Yas grubu

44

Yas grubuna baktigimizda; yaklasik % 60°lik bir oranla 25-35 yas arasi ilk siray1

Sekil 4.3 ise, miisteriler gelir grubu (YTL) bazinda siniflandiriimustir.

GELIR GRUBU (YTL)

| 10%
0 23%

0 34% m 3%

030%

@ 70-100
m 101-200
O 201-400
O 401-750
m 751+

Sekil 4.3. Gelir grubu
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Sekil 4.3°den ankete tabi tutulan miisterilerin gelir grubunun orta diizeyde oldugu

goriilmektedir.

4. soruda miisterilere hangi firmanin {iriiniinii kullaniyorsunuz? seklinde soru

yoneltilmistir ve bu soruya verilen yanitlar Sekil 4.4°de verilmistir.

FIRMA

O011%

| 24% : BLI.
m GLI
o DIGER
o 65%
Sekil 4.4. Firmalar

Uygulanan ankette miisterilerin % 65 ile biiyiik bir ¢ogunlugu BLI’de
iiretilen komiirii kullanmaktadir. ikinci siray1 % 24°liik oranla GLI’de iiretilen iiriin
almaktadir. Geriye kalan % 11°lik kisimda diger firmalarin komiiriinii kullanmaktadir

(SLI, ithal komiir vs.).

Kullanmig oldugunuz komiirii ilk kullanmaya nasil basladiniz? sorusuna

verilen yanitlar Sekil 4.5 halinde asagida verilmigtir



URUN SECME NEDENI

08%

@ Denemek Amaciyla

@ 49% m Arkadas Tavsiyesi

m 43% O Reklamlardan Etkilenme

Sekil 4.5. Uriinii segme nedenleri

Komiirii ilk kullanmaya baslayan miisterilerin ilk etapta bu komiirii denemek

amaciyla ve arkadas tavsiyesi iizerine kullanmaya bagladiklar1 goriilmektedir.

Diger bir soruda, bu {iriinii alirken yanmasi ile ilgili yasal sinirlamalar1 géz
oniinde bulunduruyor musunuz? sorusuna miisterilerin verdigi yanitlar asagidaki Sekil

4.6’da gosterilmistir.

Uriinii Alirken Yanmasi lle ilgili Yasal Sinirlamalara
Dikkat Ediyor musunuz?

O 14%

OEVET
mHAYIR

m 86%

Sekil 4.6. Uriiniin yanmas ile ilgili yasal smirlamalara dikkat ediyor musunuz?

46
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Misteriler iizerinde uygulanan ankette, bu komiirii alirken yanmasiyla ilgili
cevresel simirlamalar (komiiriin 1511 degeri, igerisindeki kiikiirt-nem ytizdesi ve partikiil madde
v.s.) goz oOniinde bulunduruyor musunuz sorusuna, Sekil 4.6’dan da goriildigi gibi, % 86
oraninda hayir ve % 14 oraninda evet yanitt alinmistir. Buradan da goriildiigii tizere, komiirii
kullanan kigilerin boyle bir yasal sinirlamalara kars1 ne kadar duyarsiz ve bilgisiz oldugu ortaya
cikmaktadir. Avrupa Birligi kapisinda olan iilkemiz i¢in bu durum ac1 bir gergektir. Bundan
dolay1 iiriinii bilingsiz olarak kullanan miisterilerin bu konuya kars1 daha duyarli olmasi ve ayni

zamanda bilgilendirilmesi gerekmektedir.

7. soruda miisterilere kullanmis oldugunuz {iriin sizi tatmin ediyor mu? sorusuna

verilen yanitlar agagida Sekil 4.7 olarak verilmistir.

Kullanmig Oldugunuz Uriin Sizi Tatmin Ediyor
mu?

OEVET
m HAYIR

O81%

Sekil 4.7. Miisteri memnuniyet derecesi

Sekil 4.7°den de goriildigi tlizere, miisterilerin % 81’ini kullanmis oldugu iiriin

memnun etmektedir.

Komiirii alirken hangi 6zelliginden dolay: tercih ediyorsunuz sorusuna su yanitlar
verilmistir:
e Ekonomik olmasi,
e Toz olmamasi,
e Bu ¢evrenin kdmiirii olmasi,

e Kolay temin edilebilmesi,
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e lyi yanmasi,

e Kalorisi diisiik oldugu i¢in karbon monoksit gazi ¢evreye daha az yayilmakta,
e Ulasim mesafesinin yakin olmasi,

e Tasarruflu olmasi,

e Temininde herhangi bir sorun yaganmamasi,

e Isitma 6zelliginin iyi olmasi.

9. soruda, miisterilerin kullanmis oldugu komiir ile ilgili sikayetleri sunlar olmustur

¢ Yanmasi sonunda igerisinde tas ¢ikmasi,

e Kalorisinin diisiik olmasi,

e Kiil oranin fazla olmasi,

e Nem yiizdesinin bazen ¢ok olmasi komiiriin yanmamasina neden olmakta,

e Icerisinde partikiil madde fazlahgindan dolay1 biiyiik yerlesim merkezlerinde hava
kirliligine neden olmakta,

e Cok tozlu olmasi.

Yapilan anket sonucunda miisterilerin komiir ile ilgili istekleri ise su sekildedir:
e Icerisindeki kiil oranin az olmasi,
e Isil (kalori) degerinin yiiksek olmast,
e Icerisindeki taglarin ayiklanmast,
e 25 kg lik torbalara konularak satiga sunulmasi,
e Parg¢a boyutunun sobada yanmaya uygun olmasi,
e Tozlu gelmemesi,
e Nem yiizdesinin diisiik olmasi,
e Diger firmalarin komiirlerinden fiyatinin diisiik olmasi,

e Kolay temin edilebilmesi.

4.2. Termik Santral Uzerine Uygulanan Anket Sonucunun Yorumlanmasi

Termik Santral lizerine uygulanan anket sonucuna baktigimizda:
Termik Santrali Orhaneli kdmiiriinii kullanmaya iten en énemli nedenler;
e Termik santralin kurulus amaci olmasi,

e Kazan yapisinin Orhaneli kdmiiriiniin yapisina uygun olarak dizayn edilmis olmasi.
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Bu komiirii kullanirken, yanmasiyla ilgili yasal smirlamalari g6z Oniinde
bulunduruyor musunuz sorusuna verilen yanit su sekildedir; Evet bulunduruyoruz. Kazan

karakteristikleri bu degerler g6z 6niinde bulundurularak dizayn edilmistir.

Kullanmis oldugunuz kdmiir sizi tatmin ediyor mu sorusuna ise, tatmin etmiyor
¢linkii ocaktan ¢ikarilan komiir tiivenan olarak verildigi i¢in kiil yiizdesi % 45-50’yi buluyor.

Bu nedenle kaloriler vardiya vardiya degisim gostermektedir seklinde yanit verilmistir.

Komiirii alirken hangi 6zelliginden dolay1 aliyorsunuz ve komiir ile ilgili
sikayetleriniz nelerdir seklindeki soruya da; zorunlu olarak aliyoruz yaniti ile birlikte komiir ile
ilgili sikayetleri ise sunlardir;

e Yanma esnasinda kalorisinin degisken olmasi,
e Kis aylarinda komiiriin nem yiizdesinin yiiksek olusu,

e Islak ve ¢amurlu olusu komiir naklinde sikintilara neden olmaktadir.

Komiir nakliyesi bant ile yapildigi i¢in, komiiriin 1slak, ¢amurlu ve killi olmasindan
kaynaklanan sikinti, kdmiiriin bant iizerine yapismasina ve kazanda tikanmalara sebebiyet

vermektedir.

Kullanmisg oldugunuz komiiriin hangi oOzelliklere sahip olmasini istiyorsunuz
sorusuna ise verilen yanit su sekildedir; kalorisinin her vardiya homojen ve nemsiz olmasini

istiyoruz.

4.3. Anket Sonu¢larina Gore Ana Rakip Olarak Belirlenen Firmanin Tespiti

BLi’nin, yapilan anket sonuglarina goére en énemli rakibi, Tungbilek (GLI)’de

iiretilen komiirdiir. Yapilan bu ¢alismada GLI ana rakip olarak ele alinacaktir.

Bu isletmede iiretilen komiirii kullanan miisterilerin istek ve gereksinimleri asagida

belirtilmistir.

Bu komiirii kullanan miisterilerin istekleri dnem siralamasina gore su sekildedir;
e Komiiriin ucuz yani ekonomik olmast,
e Kolay temin edilebilmesi,
e Icerisinde kiil, kiikiirt ve nem oraninin az olmasi,

e Icerisinde tas, partikiil madde vs. olmamali.
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Bu komiiriin BLI’de iiretilen komiire gore; torbalanarak gelmesi, kalorisinin yiiksek
olmasi, par¢a boyutunun sobada yanmaya uygun olmasi en onemli Ustlinliikleridir. Ancak

pahali olmas1 ve kolay temin edilememesi gibi 6zellikleri de en dnemli eksileridir.

4.4. Miisteri Bilgileri Cizelgesi Hazirlanmasi

Yapilan anket sonuglarinda, miisterilerin komiir ile ilgili isteklerini belirten sézleri

sunlar olmustur [9];

e Icerisinde kiil, kiikiirt ve nem oran1 az olsun,
o [sil (kalori) degeri yiiksek olsun,

e Ekonomik (ucuz) olmals,

e Icerisinde tas, partikiil madde vs. olmamals,
e Torbalanarak gelmesi,

e Parca boyutunun yanmaya uygun olmasi,

e Tozlu gelmemesi,

o Kolay temin edilebilmesi.

Termik Santral lizerine uygulanan anket sonucunda, Termik Santralin komiir ile

ilgili isteklerini belirten s6zleri sunlar olmustur [9];

e Icerisinde kiil, kiikiirt ve nem oran1 az olsun,
e Parg¢a boyutu bant nakline uygun olsun,
e Kalorisi her vardiya homojen ve nemsiz olsun,

o Kalorisi degisken olmasin yani sabit kalsin.

4.5. Matrisin Miisteri Bilgilerinin Analizi

Miisterilerin komiir ile ilgili isteklerini belirten sozleri belirlendikten sonra
yapilmasi gereken islem, miisteri gereksinimlerinin tespit edilip, bunlarin 6nem derecesine gore
numaralandirilmasi olacaktir. Miisteri gereksinimlerini énem derecesi c¢ergevesinde tek tek
degerlendiririz.  Onem derecesinde degerler 1’den 9° a kadardir. Onem seviyesine gore her
rakamin degeri o gereksinimin 6nemini belirtir. Onem derecesinde 1 “az” , 9 “cok” 6nemli
anlamina gelir. Az ¢ok iliskisine gore miisteri gereksinimleri ele alinir. Cizelge 4.1’de piyasa
miisterisi iizerine uygulanan anket sonuglarina gore tespit edilen miisteri gereksinimlerinin

onem derecesine gore siiflamasi yer almaktadir [20].
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Cizelge 4.1. Miisteri gereksinimlerinin 6nem derecesine gore siniflamasi

MUSTERI GEREKSINiMi ONEM DERECESI

Temiz komiir 9

Verdigi 1s1l degerin yliksek olmasi

Komiiriin verimli yanmasi

KOmiir neminin az olmasi

Tasimada kolaylik ve depolama

Tozlu gelmemesi

Kolay temin edilebilme

Kalorisinin degisken olmamast

AL [N || [0 |0 |O

Ekonomik olmasi

Termik Santral tizerine uygulanan anket sonucunda belirlenen termik santralin

gereksinimleri ve dnem dereceleri Cizelge 4.2° te gosterilmistir.

Cizelge 4.2. Termik santral gereksinimlerinin 6nem derecelerine gore siiflandirilmasi

TERMIK SANTRAL GEREKSINIiMi ONEM
DERECESI
Termik santral ile BLI arasinda yapilan sézlesmeye uygun komiir beslemesi 9
Ko6miiriin verimli yanmast 8
Parca boyutunun nakliyede zorluk ¢ikarmamast 8
Komiiriin nakliye esnasinda banta yapismamasi 8

Matrisin miisteri gereksinimlerinin analizinin bu asamasinda; gerek piyasa miisterisinin
gereksinimleri ve gerekse de termik santralin gereksinimlerinde bahsedilen konularin

agiklamalar1 yapilacaktir. Oncelikle piyasa miisterisi gereksinimlerine baktigimizda;

Temiz komiir: Miisterinin istedigi temiz komiir; igerisindeki safsizliklarin (kiil, kiikiirt,
nem, ugucu madde oranlar1 vb.) en az oldugu komiirdiir. Bunu saglamak ta; komiir igerisindeki

% kil ve % kiikiirt oraninin en diisiik ylizdeye sahip olmasi ile miimkiindiir.

Verdigi 1s1l degerin yiiksek olmasi: Komiiriin yanma esnasindaki verdigi 1s1l degerdir.

Igerisindeki safsizliklarin giderilip, komiiriin konsantrasyon oraninin yiikseltilmesi ile 1s1l degeri

artacaktir.

Komiiriin_verimli yanmasi: Konsantrasyon orani arttiritlmig komiir daha verimli

yanacaktir. Buda igerisindeki % nem ve tas orani ile ilgili bir durumdur. Ayrica verimli
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yanmaya diger etkende parca boyutudur. Bu {i¢ etken kadar olmasa da, kdmiiriin 1s11 degeri de

verimli yanmasina etken olarak gosterilebilir.

% nem orani ve icerisindeki tag orani diisiik olan komiirler daha verimli yanmaktadirlar.
Ayrica parca boyutu yakma sistemine gore; boyut biiylidiikge yanma zorlasir, kiiciildiikce de
kolaylagsmaktadir. Bunun nedeni ise, kiigiik taneler oksijenle daha fazla temas eder ve yanmay1
kolaylastirir. Biiyiik tanelerde ise durum tersinedir. Yani oksijenle temas daha az olur ve

yanma zorlagmaktadir.
Komiir neminin az olmasi: Komiiriin igerisinde bulunan % nem oraninin miimkiin
oldugunca diigiik olmasidir.  Stok sahasinda kOmiiriin zemine yayilmasiyla acgik hava

sirkiilasyonu yapilarak komiir icerisindeki % nem oran diisiiriilebilir.

Tasli ¢ikmamasi: Komiir igerisinde yanmayan kisim yani tas olmamasidir. Kdmiiriin

taglardan temizlenebilmesi icin dncelikle elle ayiklama yapilir. Komiire yapisik taslar ise, belli

bir boyut kirmasindan sonra lavvar tesislerinde yikanarak ayiklanabilir.

Tasimada kolaylik ve depolama: Komiiriin tagima araglarina diizgiince dizilebilmesi ve

miigterilerin evlerine daha iyi tagimalar1 ve depolamalari i¢in torbalama en uygun ¢oziimdiir.

Tozlu gelmemesi: Komiiriin miisteriye tozsuz yani yanmaya uygun parc¢alar halinde
gelmesidir. Komiiriin eleklerden gecirilmesiyle miisteriye istenilen boyutta komiir saglanir.

Torbalama ile komiiriin taginirken toz haline gelmesi de 6nlenmis olur.

Kolay temin edilebilme: Ulasim mesafesinin kisa olmasi yani komiire ulasmada zorluk

cekilmemesi istegidir. Bunun igin, oncelikle komiir isletmesinin iiretim kapasitesinin yiiksek
olmasi1 gerekir. Buna bagl olarak bayilik sistemlerinin gelistirilmesi ile komiir miisteriye daha

kolay ulastirilabilir.

Kalorisinin degisken olmamasi: Komiiriin yanma esnasinda kalorisinin sabit kalmasi

anlamina gelmektedir. Bunun igin proseste etkin ve kararli bir ¢alisma ile 1s1l deger belirli

oranlar i¢erisinde tutulabilir. Buna bagli olarak proseste yeterli olmalidir.
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Ekonomik olmasi: Komiirliin pahali olmamasi yani ucuz olmasi istegidir. Bunu

saglamak i¢in; daha ¢ok mekanize olmakla ve bu mekanik kullanimla kapasitenin arttirilmasi ile
maliyetler diisecek ve miisteriye ekonomik seviyede satis yapilacaktir.  Ayrica ulasim
mesafelerinin (hem iretimdeki ulagim mesafeleri, hem de bayilere ulastirilmasi) kisa olmasi da

maliyetleri diisiirmektedir.

Termik santral gereksinimlerine baktigimizda;

Termik santral ile BLI arasinda vapilan sézlesmeye uyeun komiir beslemesi: Termik

santral ile komiir isletmesi arasinda yapilan sozlesme geregi; 1sil deger istenen simirlar
igerisinde, % kiil, % kiikiirt ve % nem oranlarinin belirtilen sinirlarin altinda olmasi ile

miisterinin (termik santralin) memnuniyeti saglanmis olur.

Komiiriin verimli yanmasi: Komiiriin verimli yanmasi ile ilgili hususlar piyasa

miisterisi gereksinimleri kisminda yapilan agiklama ile aynidir.

Parca boyutunun nakliyede zorluk ¢ikarmamasi: Cok iri parcalar bant tasimaciliginda

sorunlar ¢ikaracagi i¢in ve toz komiiriinde termik santrallerde yakilmasinin kolay olmasi

nedeniyle daha diisiik boyutlu pargalar tercih edilir.

Komiiriin nakliye esnasinda banta yapismamasi: Igerisindeki kil oraninin iyi bir yikama

ile uzaklagtirilmasi ve % nem oraninin da diisiiriilmesiyle bu istekte karsilanmis olur.

4.6. Miisteri Gereksinimlerinin Teknik Gereksinimlere Doniistiiriilmesi

Cizelge 4.3’te, piyasa miisterisi lizerinde yapilan anket sonuglarma gore tespit edilen

miigteri gereksinimlerinin teknik gereksinimlere doniistiiriilmiis sekli verilmistir.
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MUSTERI GEREKSINIMI TEKNIK GEREKSINIM
Temiz komiir % Kiil orani
% Kiikiirt (S) orani
Verdigi 1s1l degerin yiiksek olmasi Isil deger
Parca boyutu

Komiiriin verimli yanmasi

% Nem orani

Icerisindeki tas orani

Isil deger

KOmiir neminin az olmasi

% Nem oranit

Tasl ¢ikmamasi

Icerisindeki tas oran1

Tagimada kolaylik ve depolama Torbalama
Tozlu gelmemesi Par¢a boyutu
Kolay temin edilebilme Servis hizi

Kalorisinin degisken olmamast

Proses kararlilig

Proses yeterliligi

Ekonomik olmasi

Diisiik maliyet

Cizelge 4.4°te, Termik Santralin iiriin ile ilgili istekleri gbz oniinde bulundurularak, bu

gereksinimlerin teknik gereksinimlere doniistiiriilmiis sekli gosterilmektedir.
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Cizelge 4.4. Termik santral gereksinimlerinin teknik gereksinimlere doniistiiriilmesi

TERMIK SANTRAL GEREKSINIMI TEKNIiK GEREKSINIM
Isil degerinin degisken | Kalorinin siire¢ yeterliligi
' olmamasti Kalorinin siire¢ kararliligi
Termik santral ile  BLI % Kiil oraninin | Kiil oraninin siire¢ yeterliligi
arasinda yapilan sozlesmeye degisken olmamasi Kiil oraninin siire¢ kararlilig

uygun komiir beslemesi — —
e % Kiikiirt oranmin | Kiikiirt degerinin siire¢ yeterliligi

degisken olmamasi Kiikiirt degerinin siire¢ kararliligi

% Nem  oraninin | Nem oraninin siire¢ yeterliligi

degisken olmamasi Nem oraninin siire¢ kararliligi

Ko6miiriin Verimli Yanmasi Parca boyutu

% Nem orani

Igerisindeki tas oran1

Isil deger
Parga boyutunun nakliyede zorluk ¢ikarmamasi Parca boyutu
Ko6miiriin nakliye esnasinda banta yapigsmamast % Nem orant

% Kil orani

Piyasa miisterisi ve termik santral gereksinimlerinin teknik gereksinimlere
donistiiriilmesi ¢izelgesinde belirtilen teknik gereksinimlerin agiklamalar1 sirasiyla bu kisimda

ele alinacaktir.

% Kiil oran1: Komiir yandiginda kalan kiiliin kaynag: igerdigi mineral maddelerdir.
Ko6miiriin mineral maddesi ile kiilii, ne igerik, ne de miktar bakimindan ayni degildir. Komiir
kiil igermez; komiir yandigi zaman, igerdigi mineral maddelerin su temel degisikliklere
ugramasi sonucu kiil olusur [16];

e Hidrat suyu kaybi,

e Karbonatlarin par¢alanmasi,

e Siilfiirlerin par¢alanmasi,

e Alkali metal kloriirlerin ugucu hale gelmesi,

e KoOmiirlin Yanmasi sonucu olusan metal oksitlerin, organik ve piritik kiikiirdiin bir

kismini kiikiirt trioksit halinde tutmasi,
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e Eger sicaklik yeterince yiiksek ise, oksitler, silikatlar ve serbest silikanin tepkimeye

girerek yeni bilesikler olusturmasi.

Komiirdeki kiil miktar1 arttik¢a karbon miktar1 azalacagindan, fazla kiillii komiirlerin

kendiliginden yanmaya egilimi daha diisiiktiir [16].

% Kiikiirt oran1: Kiikiirde komiirler igerisinde degisik oranlarda rastlanilir. Bu oranlar

genelde % 0.5 ile % 5 arasinda degisir. Bu elementin kaynag: ise, inorganik ve organik
bilesikler olarak iki grup altinda toplanabilir. Inorganik bilesikler halindeki kiikiirt, daha ziyade
pirit, nadiren markasit, ¢ok nadir olarak da millerit ve pirotin halinde goriiliir. Piritin genis bir
yayilim alanm1 gostermesi, olusum ortaminin komiirlerin olusum ortamima uygun olusu ile

ilgilidir [16].

Organik baza baglh kiikiirdiin, 6zellikle H,S seklinde, ortama dahil olmasi s6z edilen

ortamda kolloidal ve iyonize demirle tepkimeye girmesiyle gerceklesir [16].

Isil deger: Komiir yandigi zaman 1sinin agiga ¢ikmasi, igerdigi karbon ve hidrojen
bilesiklerinin oksitlenmesi sonucudur. Kati bir yakitin 1s1l degeri, birim agirliktaki yakitin

tamamen yanmasi sonucu agiga ¢ikan 1s1 biriminin degeridir [16].

Komiiriin 1s1l degeri, yasina bagl olarak degisir. Geng¢ komiirlerin 1s1l degerleri
disiiktiir; ¢linkli oksijen ve rutubet igerikleri fazladir. Kuru-kiilsiiz temelde hesaplanan 1sil

deger, komiiriin yasiyla sistematik olarak degismekte ve yasi arttik¢a artmaktadir [16].

Parca boyutu: Parca boyutu maserallerden bagimsizdir. Tane boyutu kiigiildiikge
tutugsma sicakligi diiser, yanma degeri diigiik, 1s1l degeri kiigiiliir. Tane boyutunun kiigiilmesi
sadece yanmay1 kolaylastirir. Tane boyutunun biiylimesiyle tutusma sicakligi ile yanma verimi

ylkselir ve 1s1l deger artar. Tane boyutunun biiylimesi ayn1 zamanda yanmay1 da zorlastirir.

Komiiriin oksidasyonu ylizey alanina bagli olarak gelismektedir. Komiir ne kadar ince
taneli ise, dogal olarak ortamdaki oksijen ile iliskide bulunan yiizey alani o 6l¢iide biiyiir.
Aragtirmalar biiylik parca boyutuna sahip komiirlerde oksidasyonun yiizeyde kaldigini derinlere

inemedigini ortaya koymustur.
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% nem orani: Ocak ¢ikisinda, tag komiiri %1-3, sert linyitler % 20-30, yumusak
linyitler % 40-60, turbalar ise % 60’1n lizerinde rutubet igerirler. Komiirliin ocak ¢ikisinda
icerdigi rutubet miktar1 komiirlesme derecesi arttikga azalmaktadir [16].

Komiirdeki rutubetin oksitlenmeye olan etkisi ¢ok tartismali bir konudur. Laboratuar
aragtirmalari, Ozellikle komiiriin diisiik sicakliktaki oksidasyonunda rutubetin biiyiik rol
oynadigini, komiiriin 1sitilmasi ile agiga ¢ikan 1sinin, oksitlenmesi ile agiga ¢ikan isidan yiiksek

oldugunu gostermistir [16].

Komiirlerin birgogunda en 6nemli safsizligi rutubet olugturmaktadir. Bazi linyitlerde
%50’ ye varan rutubet; nakliye, stoklama ve yakma islemlerinde gereksiz bir yiik olusturdugu
gibi, kOmiirlin 1s11 degerini de diislirmektedir.  Ayrica rutubet sicaklik degisimlerinde

buharlasarak, ufalanmalara ve tozlanmaya neden olabilmektedir [16].

Kémiirlerde bulunan rutubet, yiizey ve biinye rutubeti olmak iizere iki tip dir. Iri
komiirlerin yiizey rutubeti eleme ve silolarda drenaj yoluyla basit olarak giderilebilirse de ince

komiirlerin kurutulmasi ve biinye rutubetinin uzaklastirilmasi i¢in 1s1l islemler gereklidir [16].

Bu amagla tromel, ¢ok kanatli, devamh tasiyici, flash ve fluosolid tipte kurutucular

kullanilmaktadir. En ¢ok kullanilan tromel ve ¢ok kanatli kurutuculardir [16].

Icerisindeki tas orani: Komiiriin icerisindeki tas orani yanmasini etkileyen onemli

parametrelerden birisidir.  Komiir icerisindeki tas orani arttikca kOmiiriin yanmast da
giiclesmektedir ve yanma sonucunda, yanmayan kisim orani da fazlalagmaktadir. Komiirdeki
tags oranimi azaltmak; kiil yapic1 maddeler ile serbest veya bagli tasin uzaklastirilmast ile
miimkiindiir. Bunun i¢inde, elle ayiklama, yikama, eleme ve kirma gibi proses teknikleri

uygulanabilir.

Torbalama: Ko&miirlerin 25° er kilogramlik torbalar halinde miisteriye ulastirilmasi,
tasimada ve depolama da biiyiik kolaylik saglamaktadir. Bunun yaninda, parga boyutu da

yanmaya uygun hale gelmis olur.

Servis hizi: Komiiriin kullaniciya en hizli sekilde ulastirilmasidir. Servis hizi, miisteri
talebi ve ulasim organlarina gore degisiklik gdsterebilir. Bu hizi en iyi diizeyde tutmak igin,

kapasiteyi optimum kullanmak ve en hizli araglar1 segmek gereklidir.
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Diisiik Maliyet: Kapasitenin optimum kullanilmasi ve ulasim mesafelerinin az olmasi
maliyeti diigiik tutmak icin gerekli iki ana unsurdur. Bu da, {iretim yOnteminin en iyi sekilde
secilip arz — talep dengesine gore kapasitenin belirlenmesi ve en hizli araglarin segilmesi
maliyeti diisirmede kullanilacak tekniklerdir. Ayrica komiir uzak mesafelere taginacak ise,
toplu tasima araclarinin (tren, gemi vb.) tercih edilmesi de maliyeti diisiik tutmada etkili

olacaktir.

% kil orani: Komiiriin bant nakliyati sirasinda, banta yapigmasina neden olan
etkenlerden birisi de icerdigi kil miktaridir. Komiir igerisindeki % kil orani iyi bir yikama ile

uzaklastirabilir. Bunun iginde, iyi bir yikama tesisi kurulmasi bu sorunu ortadan kaldiracaktir.

4.7. Qliskilerin Belirlenmesi

Sekil 4.8’de, piyasa miisterisi iizerine uygulanan anket sonuglarina gore belirlenen
miisteri gereksinimleri ile teknik gereksinimler arasindaki iliskiyi gostermek i¢in semboller

ilave edilmis KFG matrisi goriilmektedir.

Teknik Gereksinimler
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Sekil 4.8. Miisteri gereksinimleri ile teknik gereksinimler arasindaki iligkiyi gdstermek i¢in

semboller ilave edilmis KFG matrisi
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Sekil 4.9’da, Orhaneli termik santrali {izerine uygulanan anket sonucuna gore belirlenen
termik santralin gereksinimleri ile teknik gereksinimler arasindaki iliskiyi gostermek icin

semboller ilave edilmis KFG matrisi goriilmektedir.

Bu matrisin en saginda miisterilerin rekabete yonelik degerlendirilmesi kismi ele
alinmamistir. Bunun nedeni ise, termik santral elektrik {iretimi esnasinda Bursa Linyitleri
Isletmesi’nde iiretilen komiir disinda baska bir firmanin {iriiniinii kullanmamaktadir. Baska bir
deyisle BLI’de iiretilen komiir gerek 6zellikleri ve gerekse de miktar bakimindan termik santral
gereksinimlerini karsilamaktadir. Daha dogrusu termik santral baska bir firmanin iirliniini
kullanmaya gereksinim duymamaktadir. Ciinkii, termik santralin kurulus amaci ve kazan
karakteristikleri BLI komiiriiniin &zelliklerine gore dizayn edilmistir. Ayni zamanda ileriki
asamalarda olusturulacak olan elde edilenlerin bir araya getirildigi yani termik santral igin
olusturulacak kalite evinde de, rekabete yonelik teknik degerlendirme kismi yukarida bahsedilen

sebeplerden dolay1 gosterilmeyecektir.
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Sekil 4.9. Termik santral gereksinimleri ile teknik gereksinimler arasindaki iliskiyi gostermek
i¢in semboller ilave edilmis KFG matrisi
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4.8. Gelismenin Yonlendirilmesi

Sekil 4.10 KFG matrisinin miisteri gelisim yonlendirme sembolleri eklenmis seklini

gostermektedir.
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Sekil 4.10. KFG matrisinin miisteri gelisim yonlendirme sembolleri eklenmis sekli

Sekil 4.10’a bakildiginda; % kiil ve % kiikiirt oranlarinin diisiik olmasi; temiz komiir,
verdigi 1s1l degerin yiiksek olmasi, komiiriin verimli yanmasi ve kalorisinin degisken olmamasi
isteklerinde etkin rol oynar. Burada hedef deger en iyi amagtir ve % kiil ile % kiikiirt oranlar

belirtilen hedeflerin altinda olmalidir.

Komiiriin 1s1l degerinin yiikselmesi; kdmiiriin verimli yanmasi ve verdigi 1s1l degerinin
yiiksek olmasini saglar. Parg¢a boyutunun miisterinin istegine uygun olmasi gerekir. Belirli bir

hedefin karsilanmasi miisteri memnuniyeti i¢in en iyisidir. Bagka bir deyisle, bu hedefin
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karsilanmas1 durumunda; komiiriin verdigi 1s1l deger artar, komiir verimli yanar, komiiriin nemi
az olur, tasimada ve depolamada kolaylik saglar, {irliniin tozlu gelmesi Onlenmis olur ve

komiiriin kalorisi ¢ok fazla degiskenlik gostermez.

Ko6miiriin % nem ve igerisindeki tas oraninin da diisiik olmas1 durumunda; temiz komiir,
1s1l degerin yiiksek olusu, komiiriin verimli yanmasi ve kalorisinin degisken olmamasi
durumlarinda birlikte rol oynar. Ayrica % nem oraninin diisiik olmasi kdmiir suyunun az
olmasinda, igerisindeki tas oranmnin diisiik olmasi da tasli ¢ikmamasi isteklerinde énemli rol
oynar. Uriiniin torbalanmast ile, tasima ve depolama da kolaylik saglanmis olur. Ayrica iiriiniin

tozlu gelmesinin de Oniine gecilmis olunur.

Servis hizinin yiiksek olmasi yani miisteri istegine uygunluk direkt olarak iiriiniin kolay
temin edilebilmesini etkilemektedir. Maliyetin diigiik olmasi iiriiniin ekonomik yani ucuz
olmasini saglamaktadir. Yeterli ve kararli bir proses komiiriin kalorisinin degisken olmamasi

yani sabit kalmasi agisindan 6nemli iki faktordiir.

Sonug olarak; bu kriterler g6z oniinde bulunduruldugunda isletme tirettigi kdmiiriin; %
kiil, % kiikiirt, % nem ve igerindeki tas orani ile maliyetini miimkiin oldugunca diisiik seviyelere
cekerek iyilestirmeye gitmelidir. Ayrica, 1s1l degeri ve servis hizini yiikseltmenin de yollarini
aramalidir.  Bununla birlikte, parga boyutu, torbalama, proses kararliligi ve yeterliligi
gereksinimlerinin de miisterinin istegine uygun olarak belirli bir hedefin karsilanmasi i¢in
caligmalar yapmalidir. Bu sekilde, iirettigi komiire daha iyi ve daha fazla pazar imkani da

bulabilme olanag artacaktir.

Sekil 4.11, KFG matrisinin miisteri (termik santral) gelisim yonlendirme sembolleri

eklenmis seklini gostermektedir.
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Sekil 4.11. KFG matrisinin miisteri (termik santral) gelisim yonlendirme sembolleri eklenmis
sekli

Sekil 4.11°e bakildiginda; isletmenin termik santral tarafindan belirlenen standartlara
uygun komiir besleyebilmesi icin, oncelikle iirettigi komiiriin 1s1l degerinin, % kiil, % nem ve %
kiikiirt oranlarinin degisken olmamasi yani homojen olmasi gereklidir. Bunun i¢inde; kalorinin,
% kiil, %okiikiirt ve % nem oranlarinin siire¢ yeterliligi ve siire¢ kararliligi saglanmis olmalidir.
Bu kriterlerde Sekil 10.4’ten de goriildiigii gibi, belirli bir hedefin karsilanmasi, miisteri
memnuniyeti i¢in en iyisidir. Buradan anlasilacag: iizere, isletme bahsedilen kriterleri g6z
oniinde bulundurarak calismalarini bu yonde yaparsa, en biiylik ve en 6nemli miisterisi olan
termik santralin belirlemis oldugu standartlara uygun komiir beslemesini de gegeklestirmis

olacaktir.

Termik santrale beslenen komiirlin par¢a boyutunun santralin istegine uygun boyutta
olmasi gerekir. Ciinkii burada parga boyutu, kdmiiriin verimli yanmasini etkiledigi gibi, biiyiik
boyutlu pargalar nakliyede zorluk g¢ikarmaktadir. Komiiriin % nem oranmin diisiik olmasi
termik santral acisindan ¢ok onemlidir. Nedeni ise, {iriiniin % nem orani yiiksek olursa;

komiiriin verimli yanmasi zorlagir ve bununla birlikte 1slak olmasi nedeniyle komiir banta
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yapisir ve bu yilizden nakliyede aksamalar meydana gelir. % nem oraninin belirlenen isletme
hedefinin altinda olmasi bu iki olumsuzlugu da ortadan kaldiracaktir ve bdylece termik santral
memnuniyeti saglanmis olunacaktir. igerisindeki tas oran1 ne kadar az olursa, komiiriin verimli
yanmasi da o derece azalacaktir. Bununla birlikte beslenen kdmiiriin 1s1l degerinin yiiksek
olmasi, komiiriin daha verimli yanmasini saglayacaktir. % kil oraninin diisiik olmasi, komiiriin

nakliye esnasinda banta yapigmasi olumsuzlugunu biiyiik 6l¢iide ortadan kaldiracaktir.

Sonug olarak; isletme oncelikle termik santralin memnuniyetini saglayabilmek igin
standartlara uygun komiir beslemesi yapmasi gereklidir. Bununla birlikte, yakma ve nakliye
sistemine uygun boyutta komiir beslemesi yapmasi gerekir. % nem ve igerisindeki tas orani ile
% kil oranlarin1 miimkiin oldugunca diisiik tutmahdir. Ayrica yiiksek 1s1l degere sahip komiir

beslemesi de termik santral memnuniyeti agisindan énemlidir.

4.9. Teknik Gereksinimlere Yonelik isletme Hedefleri

4.9.1. Piyasa miisterisi icin teknik gereksinimlere yonelik isletme hedefleri

Cizelge 4.5 piyasa miisterisi i¢in teknik gereksinimlere yonelik isletme hedeflerini

gostermektedir. KFG matrisinde isletme hedefleri ile ilgili olan kisimda sadece sayisal veriler

yer alacaktir.

Cizelge 4.5. Piyasa miisterisi i¢in teknik gereksinimlere yonelik isletme hedefleri [6]

Teknik Gereksinimler

Isletme Hedefleri

% Kiil orani

Maximum % 30

% Kiikiirt (S) orani Maximum % 2.3
Isil deger Alt 1s1 degeri; 3 000 kcal/kg (-200 kcal/kg)
Parga boyutu Miisteri istegine uygun parca boyutu

% Nem orani

Maximum % 30

Icerisindeki tas orani

Maximum % 7-8

Torbalama Parca boyutu; 18-150 mm (-18mm % 10 Max.tolerans)
Torba agirligi; Takriben 25 kg.
Servis hiz1 Miisteri talebine en hizli sekilde cevap verebilmek

Proses kararlilig

Prosesi kararli hale getirebilmek

Proses yeterliligi

Prosesi yeterli bir hale getirebilmek

Diisiik maliyet

Miisterinin istedigi Ozelliklere sahip iirlinii en diisiik
maliyetle {iretip, miigteriye sunmak.
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4.9.2. Termik santral icin teknik gereksinimlere yonelik isletme hedefleri

Cizelge 4.6 ise, termik santral gereksinimlerine cevap veren teknik gereksinimlere ait

isletmenin hedeflerini gostermektedir.

Termik santral i¢in olusturulan asagidaki KFG

matrisinde isletme hedefleri boliimiinde sadece sayisal veriler gosterilecektir.

Cizelge 4.6. Termik santral i¢in teknik gereksinimlere yonelik isletme hedefleri [6]

Teknik Gereksinimler

Isletme Hedefleri

Kalorinin siire¢ yeterliligi

Verilen  komiiriin ~ kalorisinin  degisken
olmamasi

Kalorinin siire¢ kararliligi

Yapilan sozlesmeye uygun komiir verilmesi
(2 250 keal/kg ile 2 750 kcal/kg)

Kiil oraniin siire¢ yeterliligi

Kiil oraninin degisken olmamasi

Kiil oraninin siire¢ kararliligi

So6zlesmede belirtilen degerler arasinda olmasi
(%23.92 ile %29.24)

Kiikiirt degerinin siire¢ yeterliligi

Kiikiirt oraninin degisken olmamasi

Kiikiirt degerinin siire¢ kararliligi

Sozlesmede belirtilen degerler arasinda olmasi

Nem oraninin siire¢ yeterliligi

Nem oranin degisken olmamast

Nem oraninin siire¢ kararlilig1

Sozlesmede Dbelirtilen degerler ararsinda
olmasi (%25.67 ile %31.37)

Parga boyutu

Termik santralin istegine uygun parca boyutu

% Nem orani

Maximum %35

Icerisindeki tas orani

Maximum % 7-8

Isil deger

Alt 1s1 degeri; 2 500 kcal/kg (-200 kcal/kg)

% Kil orami

Maximum % 8

4.10. Kalite Evlerinin Olusturulmasi

4.10.1. Piyasa miisteri icin kalite evi olusturulmasi ve analizinin yapilmasi

Piyasa miisterisi lizerine uygulanan anket sonuglarindan elde edilen verilerin bir araya

getirildigi yani ilk kalite evinin olusturuldugu Sekil 4.12 asagida verilmistir.




65

Korelasyonlar

A
fo) (0]
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. Aragtirmay1 Yapan Sirket
Teknik Gereksinimler o
Ana Rakip
z g
g S & | @
% = a g = = 8 | Misterilerin rekabete
= g = = = L - . .
§ bt _ % g ] E s g g = yonelik degerlendirmeleri
5 Ao s} 2 =1 El = £ > g
= i 20 - g g = - P % o~
f ; 35 s, 3 k7] ] 8 8 =5
< 2| = g z £ < = 2 2|z
. A . S S = = S|lEe|d| & &4
Miisteri gereksinimleri SNo O.D 12 3 4 5 Eylem
Temiz kmiir 1 9 o [e) [) A [
Verdigi 1s1l degerin yiiksek 2 9 -
olmasi o o o o (©) o
Ko6miiriin verimli yanmast 3 8 O O A ° O A | o
Ko6miir neminin az olmast 4 8 A o ] ()
Tash ¢ikmamasi 5 7 () m O
Tasimada kolaylik ve depolama 6 7 o) o n o)
Tozlu gelmemesi 7 6 A (@) u (@]
Kolay temin edilebilme 8 6 O q n
Kalorisinin degisken olmamasi 9 7 A A A O A O O * O
Ekonomik olmast 10 |6 (o) b =
1
Rekabete yonelik teknik degerlendirme 2
3 b | -5—0 - ILISKi ANAHTARI
| ] | | n
4 O Giiglii
510 6 o ] - o
A
3 O Orta
Siitun Agirliklar 193 85 89 141 171 72 81 18 21 21 54 A Zavif
ay1
Goreli onem (%) | 204 9 94 149 18,1 76 | 86 | 19 | 22 | 22 | 57
Sira 1 3 7 3 3 7 3 10 9 9 3 KORELASYON ANAHTARI
Gelisimenin yonii * * + @ * * * * O oumlu
@ @ @ A Olumsuz
isletme Hedefleri .30 2.3 3000 30 7 25
Siitun Numaralari 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Sekil 4.12. Elde edilenlerin bir araya getirildigi KFG matrisi (piyasa miigterisi)

Piyasa miisterisi i¢in yapilan kalite evinin analizi yapildiginda; kalite evinin en alt
boliimiinde yer alan siitun agirliklarina bagli olarak hesaplanan goreli dnem dereceleri ve
bunlarin sira numaralar ile ifade edilen degerlerden hareketle, miisteri beklentilerini en yiiksek
oranda etkileyen teknik parametrelerin sirasiyla, % kiil orani, % nem orani, par¢a boyutu, 1s1l

deger ve % kiikiirt oraninin oldugu tespit edilmistir.
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Belirlenen bu 5 faktor bir sonraki asamada olusturulacak olan parga planlama matrisinin
iriin karakteristikleri kisminda ele alinacaktir ve isletme bu isteklerin yerine getirilmesi ve

miigteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in ¢aligmalarina baglamalidir.

Isletmenin tespit edilen bu istekleri iyilestirebilmesi i¢in hedefi; % kiil, % nem ve %
kiikiirt oranlarin1 minimum seviyeye indirmek, parca boyutunu miisteri talebine gore ayarlamak

ve 1s1l degeri de miimkiin oldugunca yliksek degerde tutmak olacaktir.

Miisterilerin rekabete yonelik degerlendirmeleri kisminda; arastirmayi yapan sirket,
yani (BLI) ile ana rakip olarak belirlenen (GLI) iiriinlerinden miisterilerin istekleri ve

isletmelerin bu isteklere yanitlar: gdsterilmistir. Buna gore;

Miisterilerin; temiz komiir, komiiriin verimli yanmasi, komiir suyunun az olmasi,
kalorisinin degisken olmamasi gibi isteklerine her iki firmanmn iiriin 6zellikleri birbirine yakin
olmakla birlikte, rakip firmanin kémiiriiniin 6zellikleri bu isteklere, arastirmay1 yapan firmaya
gore az da olsa daha iyi yanit vermektedir. Ayrica verdigi 1si1l deger bakimindan da rakip
firmanin komiirii daha iyi goziikmektedir. GLI’de iiretilen komiir, miisteriye torbalar halinde
gelmesi nedeniyle tasima ve depolama daha kolay olmaktadir. Dolayisiyla da, tozlu gelmemesi
istegine rakip firma arastirmay1 yapan firmadan az da olsa daha iyi yanit vermektedir. Tash
cikmamasi istegine baktigimizda ise, rakip firmanmn koémiirii daha iyi goziikkmesine ragmen

arada ¢ok fazla fark yoktur.

Kolay temin edilebilme ve komiiriin ucuz yani ekonomik olmasi istekleri bakimindan
iki firma arasinda kiyaslama yapildiginda; aragtirmayi yapan sirketin komiird, rakip firmanin
komiiriinden miisteriye ulasmasi bakimindan daha avantajli olmakla birlikte ekonomik olmasi
bakimindan da miisterinin istegine en iyi sekilde yanit vermektedir. Baska bir ifadeyle, bu
yorenin komiirii olmasi nedeniyle miisteriye daha kolay ulagsmakta ve rakip firmanin iiriiniine

gore daha ekonomik yani ucuzdur.

Rekabete yonelik teknik degerlendirme agisindan isletmeler arasinda karsilagtirma
yapildiginda; rakip firma komiiriiniin % kiil, % kiikiirt, % nem ve igerisindeki tas oranlari
aragtirmay1 firmaya gore daha diisiiktiir. Isil deger acisindan GLI komiirii daha fazla 1s1
vermektedir. Parca boyutlarina baktigimizda ise, her iki firmada iiretilen komiirlerin teknik
parametreye uygun oldugu goriilmektedir. Rakip firmanin komiirii miisteriye torbalara halinde

gelmektedir. BLI’de iiretilen komiir, mevcut calismaya baslanildiginda miisteriye agik olarak
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yani parca seklinde gelmekte idi. Ancak su anda yapilan basit torbalama tesisi ile piyasaya

verilen komiiriin yaklagik % 60-70’1ik kismi torbalar halinde gelmektedir.

Servis hizi ve diisiik maliyet bakimindan; arastirmayi yapan sirketin komiirii rakip
firmadan miisteriye daha hizli ulastirmaktadir. Ayrica, BLI komiirii daha diisiik maliyet ile
tiretilerek miisterinin istegine sunulmaktadir. Proses yeterliligi ve proses kararlilig1 agisindan,

rakip firma aragtirmay1 yapan sirkete gore yeterli ve kararli bir prosese sahiptir.

Burada gerek miisterilerin rekabete yonelik degerlendirmeleri ve gerekse de rekabete
yonelik teknik degerlendirmeler agisindan iki firma arasinda yapilan kiyaslamalar sonucunda;
arastirmay1 yapan sirketin dzellikle % kiil, % kiikiirt, % nem, 1s11 deger ve par¢a boyutu gibi
teknik parametrelerde rakip firmay1 yakalayabilmek igin iyilestirmeye gitmesi mutlaktir. Bu
iyilestirme yapildiginda, rakip firmanm koémiir 6zelliklerinin yakalanmasi hatta bu 6zeliklerin

rakipten daha iyi duruma gelmesi de kaginilmaz olacaktir.

BLI’ de iiretilen komiiriin, % kiil, % kiikiirt, % nem ve 1s1l deger bakimindan Sekil

4.12’ de gosterilen isletme hedefleri, GLI’nin isletme hedefleri ile kiyaslandiginda [6];

Firma % kiil % kiikiirt % nem Isil deger
BLi Maximum % 30 | Maximum % 2.3 Maximum % 30 | AID 3 000 kcal/kg
GLI Maximum % 25 | Maximum % 2 Maximum % 25 | AID 3 500 kcal/kg

Buna gore; rakip firmanin hedeflerinin arastirmayi yapan firmadan daha iyi oldugu
goriilmektedir. Arastirmay1 yapan firmanin; % kiil, % kiikiirt ve % nem oranlar1 i¢in maximum
hedefleri daha diisiik ve alt 1s1l degeri daha yiiksek tutmak hedefi olmali ve c¢alismalar bu
hedefler dogrultusunda yapilmalidir.

Ayrica kalite evinin c¢atisinda yer alan korelasyonlar; birbiri ile iligkisi olan teknik
gereksinimlerin arasindaki olumlu ya da olumsuz iliskiyi belirtmektedir. Sekil 4.12°ye
bakildiginda; % kiil, % kiikiirt ve % nem oranlari ile 1s1l deger arasinda olumlu bir iligki vardir.
Yani komiir icerisindeki, % kiil, % kiikiirt ve % nem oranlarmnin dismesi 1s1l degeri
yiikseltecektir. Bunun yaninda, torbalama ile servis hizi arasindaki iliski olumlu iken,
torbalama ile diisiik maliyet arasinda olumsuz bir iligki vardir. Bunun nedeni ise, komiiriin

torbalanmasi maliyeti arttiracaktir.
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4.10.2. Termik santral icin kalite evi olusturulmasi ve analizinin yapilmasi

Orhaneli termik santrali lizerine uygulanan anket sonucuna gore elde edilen verilerin bir

araya getirildigi yani ilk kalite evinin olusturuldugu Sekil 4.13 asagida verilmistir.

Korelasyonlar

Teknik Gereksinimler

Kalorinin siireg yeterliligi
Kalorinin siireg kararlilig:

Kiil oranmin siireg yeterliligi
Kiil oranimnm siire¢ kararlilig
Kiikiirt oraninin siireg yeterliligi
Kiikiirt oraninin siire¢ kararlilig
Nem oraninn siireg yeterliligi
Nem oraninin siire¢ kararliligi

igerisindeki tas oram

Parga boyutu
% Nem orant
Isil deger

% Kil oran1

Miisteri Gereksinimleri SNo O.D.

Isil degerinin 1 8

(o)
(0]

degisken olmamasi

Termik santral %Kil oranmin

tarafindan belirlenen degisken olmamasi

standartlara uygun % Kiikiirt oraninin

komiir beslemesi degisken olmamasi

% Nem oraninin
degisken olmamasi O (o]

Komiiriin Verimli Yanmas1 2 8 O O A|A O (o] ° o A A

Parga boyutunun nakliyede zorluk 4 9

(o}

¢tkarmamast

Komiiriin nakliye esnasinda banta 5 8

yapismamasi

Siitun Agirhlar 24 24 48 48 32 32 48 48 107 96 8 8 24
Goreli onem 4,4 4,4 8,7 8,7 59 59 8,7 8,7 19,6 17,6 1,5 1,5 4.4
Swira | 5 5 3 3 4 4 3 3 1 2 6 6 5
cmem lglol@@@@@@|@ [V [V *|Y
isletme hedefleri 35 7 2500 8
Siitun Numaralari 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
ILISKI ANAHTARI KORELASYON ANAHTARI

O Gigli O Olumlu
O Orta A Olumsuz

A Zayif

Sekil 4.13. Elde edilenlerin bir araya getirildigi KFG matrisi (termik santral)
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Termik santral i¢in hazirlanan kalite evinin analizi yapildiginda; kalite evinin en alt
boliimiinde yer alan siitun agirliklarina gére hesaplanan goreli dnem dereceleri ve bunlarin sira
numaralar ile ifade edilen degerlerden hareketle, termik santral gereksinimlerini en yiiksek

oranda etkileyen teknik parametrelerin, par¢a boyutu ve % nem orani oldugu tespit edilmistir.

Isletme belirlenen bu parametreleri géz oniinde bulundurarak iyilestirme calismalarini
bu istekler ilizerinde yogunlastirmalidir. Burada belirtilen parametreler yani kdmiiriin parca
boyutu ve % nem oranmi bir sonraki KFG matrisinin olusturulmasinda iiriin karakteristikleri

boliimiinde yer alacaktir.

4.11. Tartisma

“Bir Maden isletmesi I¢in Kalite Fonksiyon Gogerimi Uygulamas1” konulu bu ¢alisma,
Tiirkiye’de madencilik sektoriinde yapilan ilk uygulamadir. Bagka bir deyisle, daha 6nce
yapilan KFG ile ilgili ¢alismalarda madencilik sektorii ile ilgili herhangi bir uygulamaya
rastlanilmamistir. Bu yiizden bu bdliimde karsilagtirma yapilacak sektorler madencilik diginda

olacaktir.

KFG uygulamasi yapan sektorlerden bazilarinin yaptigi uygulama ile elde ettigi

sonuglart su sekilde agiklayabiliriz;

KFG uygulamasi ile Toyota iiriin gelistirme maliyetlerinde % 61 azalma saglamus, tirlin
geligtirme siiresini ligte bir oraninda kisaltmis ve paslanma ile ilgili garanti problemlerini

ortadan kaldirmistir [1 ve 21].

Turizm isletmelerinde KFG: Seyahat acentelerine yonelik varsayimsal bir yaklasim
olarak hazirlanan ¢aligma sonucunda; etkinligi giinlimiizde tiim diinyada gerek kar amagli,
gerekse kar amagsiz oOrgiitler lizerinde yayginlastiran TKY seyahat isletmeleri tarafindan da
dikkatle incelenmeli ve uygulamaya konulmalhdir. TKY felsefesi c¢ercevesinde, KFG
yayginlagmali ve miisterinin isteklerine daha {irlin diislince agamasinda iken 6nem verilmelidir

kanisia varilmistir [18].

Bir meyve suyu {ireticisinin yapmis oldugu uygulama sonrasinda; KFG ekibi miisteri
memnuniyetini saglamak amaciyla en 6nemli kriter olarak belirlenen diger tatlandiricilar, boya
ve kimyasallarin kullanim oraninin azaltilmasi amaciyla bir proje olusturulmasina karar

vermistir [11].
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1980’li yillarm baglarinda Ford firmasi yeni Taunus modeli ig¢in yaptigi piyasa
arastirmasinda misterilerin benzin-tasarruflu bir araba istedigini sanmisti. Oysa KFG

uygulamasinin sonuglar1 gosterdi ki miisterinin asil istedigi giiclii bir arabaydi [13].

“KFG Yéntemi ve Hizmet Isletmelerine Uyarlanmasi” adi altinda yapilan uygulama ile
su sonuca varilmigtir; Onceleri iiriin tasarimi igin kullanilmig olan KFG, 1981 yilinda
Japonya’da hizmet orgiitleri i¢in de uygulanmaya baslanmistir. Bu uygulamalar ilk olarak alig-
veris merkezleri, spor kompleksleri ile perakende magazalar i¢in uygulanmis ve daha sonralar
otel ve hastaneler i¢in de basari ile sonuglanan uygulamalar yapilmistir. Bir TKY yaklagim
olan KFG, miisterinin sesini mithendislik, iiretim ve Ar&Ge kararlari ile iligkilendirdigi i¢in bu
fonksiyonlar arasindaki iletisimi gelistirmekte ve isletmeyi bagarili {irlin, hizmet ve siireglere

ulastirmaktadir [1].

Yapilan bu ¢aligma sonucunda ise; miisteri memnuniyetini saglamak icin belirlenen %
kiil, % nem, % kiikiirt oranlarinin diistiriilmesi, 1s1l degerin ylikseltilmesi ile par¢a boyutunun
istenilen aralikta olmasi kriterlerini iyilestirmek igin isletme bir proje gelistirmelidir. Boyle bir
proje gelistirildiginde, isletme bir yandan miisteri memnuniyetini saglamig, diger yandan da

satiglarini yani pazarini arttirma olanagi bulacaktir.
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5. SONUCLAR VE ONERILER

5.1. Sonuglar

1966 yilinda Yoji Akao tarafindan Japonya’da ortaya atilan bir yonetim metodu olan
KFG, iirlin veya hizmet gelistirme maliyetlerinin diisiiriilmesinde, gelistirme zamaninin
kisaltilmasinda, verimliligin artirllmasinda ve miisteri memnuniyetinin saglanmasinda biiyiik

yararlar sunan bir yontemdir.

Teknoloji yonetimi konusunda yapilan arastirmalar, pazarlama, tiretim, mithendislik ve
Ar&Ge fonksiyonlar1 arasindaki isbirligi ve iletisimin, daha biiyiik yeni iirlin basarisina ve daha
karli iirtinlere ulasilmasini sagladigini ortaya koymaktadir. Bir TKY yaklasimi olan KFG,
misterinin sesini miihendislik, iiretim ve Ar&Ge kararlar1 ile iligkilendirdigi icin bu
fonksiyonlar arasindaki iletisimi gelistirmekte ve isletmeyi bagarili iirlin, hizmet ve siireclere

ulastirmaktadir.

Bir maden isletmesi i¢in kalite fonksiyon gdcerimi uygulamasi adi altinda yapilan bu

calisma sonucunda;

Piyasa miisterisi ve termik santral olmak lizere ayri ayri anketler diizenlenmistir.
Burada diizenlenen anketler sonucunda Bursa Linyitleri Isletmesi’nin en énemli rakibinin Garp
Linyitleri Isletmesi oldugu tespit edilmistir. Termik santral igin gerekli olan k&miiriin
tamamin1 BLI karsiladig1 i¢in ana rakip olarak belirtilen GLI sadece piyasa miisterileri iizerine
diizenlenen anketler sonucunda belirlenmistir. Bu yiizden de termik santral i¢in hazirlanan KFG
matrislerinde, gerek miisterilerin rekabete yonelik degerlendirmeleri ve gerekse de rekabete

yonelik teknik degerlendirme kisimlari ele alinmamustir.

Yapilan anketler sonucunda piyasa miisterisinin ve termik santralin gereksinimleri
belirlenmistir. Daha sonra bu gereksinimler 6nem derecesine gore siralanmustir. Her bir
gereksinime yanit veren teknik gereksinimler cizelgeleri de hazirlandiktan sonra oOncelikle,
piyasa miisterisinin gereksinimleri ile teknik gereksinimler arasindaki iligkiyi gdstermek igin
semboller ilave edilmis KFG matrisi ve sonra da termik santral gereksinimleri ile teknik
gereksinimler arasindaki iliskiyi gostermek i¢in semboller ilave edilmis KFG matrisleri ayr1 ayri
olusturulmustur. Bir sonraki asamada ise, yine piyasa miisterisi ve termik santral i¢in, miisteri

gelisim yonlendirme sembollerinin eklenmis oldugu matrisler diizenlenmistir.
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En son asamada ise; piyasa miisterisine ve termik santrale ait elde edilen verilerin bir
araya getirildigi KFG matrisleri ayr1 ayr olusturulmustur. Burada, piyasa miisterisi i¢in
diizenlenen KFG matrisinde; miisteri gereksinimleri, teknik gereksinimler, misteri
gereksinimlerin 6nem dereceleri, miisterilerin rekabete yonelik degerlendirmeleri, rekabete
yonelik teknik degerlendirme, siitun agirliklari, goreli 6nem, gelismenin yonii ve isletme
hedefleri gibi parametreler yer almistir. Olusturulan bu KFG matrisinde; ana rakip olan GLI ile
arastirmay1 yapan sirket yani BLI arasinda, miisterilerin rekabete yonelik degerlendirmeleri ve
rekabete yonelik teknik degerlendirmeleri kiyaslanmistir. Burada her ne kadar GLI’nin
arastirmay1 yapan sirkete gore bir adim o6nde oldugu goziikse de, ozellikle kolay temin
edilebilme ve ekonomik olmasi isteklerinde arastirmay1 yapan sirketin rakip firmadan daha iyi

oldugu gozitkmektedir.

Hesaplanan siitun agirliklar1 ve goreli dnem yiizdeleri dikkate alindiginda, miisterilerin
komiir tizerinde en fazla iyilestirmeye gidilmesini istedikleri gereksinimlerinin, % kiil, % kiikiirt
ve % nem oranlarinin diisiik olmasi, parca boyutunun miisterinin istegine uygun olmasi ile 1sil
degerin miimkiin oldugunca yiiksek tutulmasi seklinde belirlenmistir. Buna gore isletmenin,
hem miisteri memnuniyeti, hem de rakip firmay1 yakalayabilmek i¢in iiriin iizerinde bahsedilen

gereksinimler i¢in iyilestirmeye gitmesi gereklidir.

Termik santral i¢in diizenlenen KFG matrisinde; termik santralin gereksinimleri ve
bunlarin 6nem dereceleri, teknik gereksinimler, siitun agirliklari, goreli 6nem, gelismenin yoni
ve isletme hedefleri gibi parametreler yer almistir. Burada hesaplanan siitun agirliklar ve goreli
onem derecelerine gore; termik santralin memnuniyeti agisindan isletmenin iyilestirmeye
gidecegi en 6nemli parametreler parca boyutu ve % nem oranidir. Eger igletme, komiiriin parca
boyutunu termik santral talebine gdre besler ve % nem oranmi miimkiin oldugunca diisiik
seviyede tutarsa en biiylik ve en 6nemli miisterisi olan termik santralin memnuniyetini saglamis

olacaktir.

Bundan sonraki asamalarda ise; sirastyla parga planlama, proses planlama ve iiretim
planlama matrislerinin olusturulmasi gelmektedir. Yukarida piyasa miisterisi ve termik santral
i¢in, isletmenin iyilestirmeye gidecegi gereksinimler dikkate alinarak iirlin karakteristikleri ve
parca karakteristiklerinin yer aldig1 parca planlama matrisi olusturulacaktir. Burada isletme %
kiil, % kiikiirt, % nem, 1s1l deger ve parga boyutu gibi kalemlerin {izerine giderek, bunlara ait
par¢a karakteristiklerini de belirleyerek matrisi meydana getirir.  Daha sonra parca

karakteristiklerine cevap veren proses karakteristiklerinin yer aldigi proses planlama matrisini
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olusturur. En son matris olarak ta; proses karakteristiklerine cevap veren iiretim / kontrol

planlarini olusturarak {iretim planlama matrisini meydana getirir.

Gerek parca, gerek proses ve gerekse de iiretim planlama matrislerinin her biri ayritih
bir calisma gerektirdiginden ve c¢ok fazla zaman alacagindan dolayr bu calismada ele

almmamustir.

5.2. Oneriler

Bir onceki boliimde belirtilen sonuglar dikkate alindiginda arastirmayi yapan firmanin
miisteri memnuniyeti i¢in bir takim ¢aligmalar1 yapmasi gereklidir. Burada isletmenin hedefi,
piyasa miisterisine istedigi Ozellikte komiir sunmak ve termik santral tarafindan belirlenen

standartlara uygun kémiir beslemesi yapmak olmalidir.

Piyasa miisterisinin memnuniyeti ve rakip firmay1 yakalayabilmek icin arastirmay1
yapan firma % kiil, % kiikiirt ve % nem oranlarimi diisiirmenin yollarint aramalidir. Bunun i¢in
planlamasi iyi yapilmis bir lavvar tesisi tesisi kurulmalidir. Lavvar tesisinin kurulmasi komiirtin
% kiil ve % kiikiirt oranlariin diismesine, dolayisiyla da 1sil degerinin yiikselmesine neden
olacaktir. Komiirlin % nem oraninin diisiiriilmesi i¢in ise, agik bir alanda elverisli hava

sartlarinda sererek kurutulmasi bu degeri istenen seviyelere ¢ekebilir.

Par¢a boyutunun miisterinin talebine uygun olmasi i¢in kirma — eleme ile torbalama
tesisinin kurulmasi gereklidir. Boylece miisteri, istedigi ozelliklere uygun komiir yakmis
olacaktir. Bu durumda arastirmayi yapan firmanin; hem pazari artar, hem de rakip firmalar

yakalamasi ger¢eklesmis olur.

Termik santral gereksiniminin saglanabilmesi i¢in, komiiriin 6zellikle % nem oraninin

diisiik ve parga boyutunun istenen 6zellikte olmasi gerekir.

% nem oraninin diisiik olmasi, santral i¢in ¢ok 6nemli bir istektir. Bunun nedeni 1slak
komiir igerisinde bulunan kil, nakliye esnasinda banta yapisarak nakliyati zorlastirmakla birlikte
kazanlarda yapigmalara ve tikanmalara neden olmaktadir. Bu ayni zamanda yanmayi da

zorlagtirmaktadir.

Isletmenin bu istegi géz ardi etmeyip, bir an once iyilestirmeye gitmesi gereklidir.

Bunun iginde, yukarida belirtilen agik bir alanda elverigli hava sartlarinda sererek kurutma



74

yapmak yeterlidir. Bununla birlikte kurutulmus komiiri kapali silolarda stoklamak ve

buralardan beslemekte uygun olabilir.

Ayrica diger bir istek olan parga boyutunun da, gerek nakliyede ve gerekse yanma
esnasinda zorluk ¢ikarmamamsi igin istenilen boyutlarda komiir beslemesi yapmak gerekir.
Parca boyutunun biiyiik olmasi bant nakliyat1 sirasinda tagmalara neden olmakla birlikte boyutu
biiylik olan pargalarin oksijenle temasi az oldugu i¢in yanma verimi de diismektedir. Parca

boyutunu istenen boyuta getirebilmek i¢in kirma — eleme tesisinin kurulmasi yeterli olacaktir.

Yukarida oOneriler kisminda belirtilen miisteri gereksinimlerinin iyilestirilmesi igin
gerekli olan lavvar, torbalama, kirma ve eleme tesisleri bu ¢aligmaya baglanildiginda isletme
biinyesinde mevcut degil idi. Ancak su anda basit bir torbalama tesisi ile piyasa kdmiiriiniin %
60-70 ° i torbalanmaktadir. Ayrica lavvar ile kirma — eleme tesisleri de proje asamasindadir ve

yakin bir zamanda ingaatina baslanilacaktir.
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o . ) Denemek Kolay temin edilebilme,fiyatinin Parga boyutunun yanmaya ve sobaya uygun
MUSTERI 1 Memur | 25-35 | 401-750 BLI | amaciyla Hayir | Evet | uygun olmasi Yok hale getirilmesi
Kalorisi diistik kil kiikiirt ve
. . _ | Denemek nem yiizdesi fazla,i¢inde gok )
MUSTERI 2 Memur | 35-45 | 401-750 BLI | amaciyla Hayir | Hayir | Ucuz olmasi,mecburiyet tag ¢cikiyor Iyi yanmasu kiiliiniin az olmasi
Tasarruflu olmasi,kolay temin
. . Arkadag edilebilmesi,bu ¢evrenin komiirii
MUSTERI 3 Ciftci 25-351 70-100 BLI | tavsiyesi Hayir | Evet | olmasi Tozlu ve tasl gelmesi Temiz ve tasarruflu olmasi
. . Arkadas Ekonomik olmasi,iyi derecede 1s1 Is1 oraninin yiiksek olmasi yani yeterince 1s1
MUSTERI 4 Ciftci 25-35 | 70-100 BLI | tavsiyesi Hayir | Evet | vermesi Kiil yiizdesi fazla vermesi
. . Arkadasg Pahal1 olmasi,kolay temin
MUSTERI 5 Memur | 25-35 | 401-750 GLI | tavsiyesi Evet | Evet | Iyi yanmasi edilememesi Ucuz olsun,kolay ulagilsin
Ekonomik olmasi,kalorisi diigiik
o . Arkadasg oldugu i¢in CO gazigevreye daha az | Kiilii fazla, igersinden tas
MUSTERI 6 Isci 25-35 | 201-400 BLI | tavsiyesi Hayir | Evet | yayilmakta cikiyor Ucuz, yanic ve kiiliiniin az olmasi
o . Arkadasg Tozlu gelmemesi,tash ve kisli
MUSTERI 7 Memur | 45-55 | 401-750 BLI | tavsiyesi Hayir | Hayir | Ekonomik olmasi Tozlukisli ve tagh gelmesi olmamasi,elenmis olmali,ekonomik olsun
o . 751 YTL Reklamlardan
MUSTERI 8 Isci 45-55 | ve iistii Diger | etkilenme Evet | Hayir | Iyi yanmasi ve kiiliiniin az olmasi Pahali olmasi Ekonomik olsun
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. . Denemek Kiiliiniin ve is olaymin ¢ok
MUSTERI 9 Memur | 25-35 | 401-750 BLI | amaciyla Hayir | Evet | Ucuz olmasi, kolay tutugmasi olmasi Ucuz,temiz ve orta biiyiikliikte olsun
Tasarruflu olmasi,ucuz olmasi,kolay
o . Arkadasg temin edilebilmesi,bu ¢evrenin
MUSTERI 10 Ciftci 25-35 | 70-100 BLI | tavsiyesi Hayir | Evet | komiirii olmasi Tozlu ve tash gelmesi Temiz ve tasarruflu olmasi
o . Arkadag Ulagim mesafesinin uzak
MUSTERI 11 Ciftci 35-451 70-100 GLI | tavsiyesi Hayir | Evet | Torbalar ile gelmesi,iyi yanmasi olmast Ekonomik olsun,kolay temin edilebilsin
.. . Reklamlardan Bazen kiil orani fazla
MUSTERI 12 Diger GLI | etkilenme Hayir | Evet | Iyi yanmasi,yiiksek 1s1 vermesi oluyor,pahali olmast Icerisinde kiil kiikiirt ve nem oran1 az olsun
. . Arkadag Ekonomik olmasi,ulagim Kiilii fazla, igerisinden tag
MUSTERI 13 Ciftci 25-351 70-100 BLI | tavsiyesi Hayir | Evet | mesafesinin kisa olmasi cikiyor Tane boyutu sobada yakmaya uygun olsun
. . Arkadas Is1l degeri azkiilii fazla,tash
MUSTERI 14 Diger BLI | tavsiyesi Hayir | Evet | Ucuz olmasi,iyi yanmasi cikiyor Is1l degerinin yiiksek olmasi,torbalanmasi
Kalorisinin yiiksek olmast,igerisindeki
. . Arkadasg Ekonomik olmasi,kolay temin Kiil ve nem yiizdesi kil kiikiirt ve nem yiizdesi ile partikiil
MUSTERI 15 Memur | 35-45 | 401-750 BLI | tavsiyesi Hayir | Evet | edilebilmesi cok kalorisi diigiik maddenin daha az olmasi
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o . 751 YTL Arkadasg Torbalanarak gelmis olmasi,iyi
MUSTERI 16 Memur | 45-55 | ve iistil Diger | tavsiyesi Hayir | Evet | yanmasi Icerisinde bazen tas ¢ikiyor Kolay temin edilebilsin
. . Denemek
MUSTERI 17 Isci 25-35 1 201-400 BLI | amaciyla Evet | Evet | Ucuz ve orta kalitede olmasi Tasl ¢ikmasi,kalorisi az Kalorisi yliksek,tasl ¢cikmamasi,torbalanmasi
. . ) Denemek Yiiksek 1s1 vermesi,torbalarla
MUSTERI 18 Isci 25-35 1 201-400 GLI | amaciyla Hayir | Evet | gelmesi Pahal1 olmasi Ucuz olsun
.. . Arkadag Ekonomik olmasi,bu ¢evrenin Komiir i¢erisinden bazen tag Kiilii az,kalorisi yiiksek,ayn1 zamanda ucuz
MUSTERI 19 Memur | 25-35 | 401-750 BLI | tavsiyesi Hayir | Evet | komiirii olmast cikiyor kiilii fazla olsun ve kolay temin edilebilsin
o . 751 YTL Arkadasg Icerisinde tas pargalari Yiiksek kalorili,az kiillii ve temiz bir komiir
MUSTERI 20 Memur | 35-45 | ve listii BLI | tavsiyesi Hayir | Evet | Toz olmamasi olmasy,kiil orani fazla istiyorum
.. . ) _ | Denemek Ucuz olmasi,bu gevrenin komiirii
MUSTERI 21 Ogrenci | 15-25 | 101-200 BLI | amaciyla Hayir | Evet | olmasi,ulagimin kolay olmasi Yok Kalorisi yiiksek olsun
. . Denemek
MUSTERI 22 Isci 25-351201-400 BLI | amaciyla Hayir | Hayir | Ucuz olmasi Is1 derecesi diigiik Ucuz ve yiiksek kalorili olsun
. . Denemek Ucuz olmasi,iyi yanmasi,yakin Icerisinden bazen tas ¢ikiyor Temiz olmasi,iyi yanmasi ve igerisinde
MUSTERI 23 Isci 25-35 1 201-400 BLI | amaciyla Hayir | Evet | olmas1 buda yanmay1 zorlastirtyor yabanci madde olmamasi
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. . Arkadas Kalorisi yiiksek,torbalar halinde Pahal1 olmasi,kolay temin
MUSTERI 24 Memur | 25-35 | 401-750 GLI | tavsiyesi Hayir | Evet | geliyor edilememesi Ekonomik olsun
. . Denemek
MUSTERI 25 Ciftci 15-251 201-400 GLI | amaciyla Hayir | Hayir | Iyi yanmasi Pahal1 olmasi Ucuz olsun
. . Denemek
MUSTERI 26 Ciftci 35-45 | 70-100 BLI | amaciyla Hayir | Evet | Ucuz olmasi Yok Torbalanmasi
. . Denemek
MUSTERI 27 Diger BLI | amaciyla Hayir | Hayir | Mecburiyet Kiil orani fazla kalorisi az Kiilii az olsun,iyi yanmasi ve torbalanmasi
. . Denemek )
MUSTERI 28 Ciftgi [ 25-35[201-400 | Diger | amaciyla Hayir | Evet | Iyi yanmasi Pahal1 olmasi Ucuz olsun
. . Denemek Su an sahip oldugu 6zellikler beni tatmin
MUSTERI 29 Ciftci 35-45 | 70-100 BLI | amaciyla Hayir | Evet | Ekonomik olmasi Yok ediyor
Kalorisi yiiksek, ekonomik,¢evre kirliligi
. . Denemek Ekonomik olmasi,temininde Kiil ve gevre kirliligi oran1 olusturmayan ve orta biiyiikliikte bir kdmiir
MUSTERI 30 Memur | 25-35 | 401-750 BLI | amaciyla Hayir | Evet | herhangi bir sorun yasanmamasi fazla olsun
. . Denemek
MUSTERI 31 Diger GLI | amaciyla Evet | Evet | Torbalanarak gelmesi,iyi 1s1 vermesi | Pahali olmasi Ekonomik olsun,kolay temin edilebilsin.




82

EK 1: PIYASA MUSTERISI MEMNUNIYETI OLCUM ANKETI SORU VE YANITLARI

o~ ~ =
g N N () é
e = = 2 = STSE
— & 3| 2| 2 _|E5 = |EZEE
E 0S| 52|88 E7 |ZEEns
= RS = 8 = NF ‘7 . PP . . I B TSRS .
= P @ Q S |= & = 2 moE 2 SORU 8: Bu iiriinii hangi SORU 9: Uriin ile ileili SORU 10:Uriiniiniizin hangi
= = & = =7 = &l , . 11ims : : Urlin ile ilgili s .
[~ = > T |&§ = £ o =2 ] Ozelliginden dolay: tercih ) .. - ozelliklere sahip olmasini
oo - = o] =] c k 1 ?
< & o | = 2 = = S 3 . sikayetleriniz nelerdir? L
% a o 27 |F =2 "o = Té IS ediyorsunuz? istiyorsunuz?
O He) D < S
C & %2° |2 = = ESKE S
72 Q & 2 Q g s g D 15
7] o5 % = ~ 2R 2
KATILIMCILAR .3 2 =
.. . Reklamlardan Yiiksek 1s1 vermesi, torbalanarak
MUSTERI 32 Ogrenci | 15-25 GLI | etkilenme Hayir | Evet | gelmesi Ulagim mesafesi uzak Kolay temin edilebilsin.
.. . | Arkadag Ekonomik,ulasim mesafesi Kalorisi yiiksek ve parga boyutu yakmaya
MUSTERI 33 | Memur |25-35[401-750 | BLI [ tavsiyesi Evet | Evet | kisa,isitmasi iyi Yok uygun olsun
. . ) Arkadas Kiilii az,iyi yaniyor ve yiiksek 1s1
MUSTERI 34 Isci 35-451201-400 GLI | tavsiyesi Hayir | Evet | veriyor Pahal1 olmasi Ekonomik olsun ve kolay ulasilabilsin
. . Denemek Kiilii ¢ok,yanmayan kisimlar
MUSTERI 35 Diger BLI | amaciyla Hayir | Evet | Ekonomik, kolay temin edilebilme var Is1l degeri fazla kiilii az olsun
. . Denemek Pahal1 olmasi,kolay temin
MUSTERI 36 Ciftci 25-35 | 201-400 Diger | amaciyla Hayir | Evet | Torbalanarak gelisi,iyi yanmasi edilememesi Ekonomik olsun
o . Denemek Kiilii fazla,icerisinden tas
MUSTERI 37 Diger BLI | amaciyla Hayir | Hayir | Mecburiyet ¢ikiyor Kiilii az olsun ve torbalanarak gelsin
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EK 2: TERMIK SANTRAL MEMNUNIYETI OLCUM ANKETI

SORU VE YANITLARI
ANKET SORULARI VERILEN YANITLAR
SORU 1: Meslek
SORU 2: Yas Grubu
SORU 3: Gelir Grubu (YTL)
SORU 4: Hangi firmanin BLi

tiriintinii kullantyorsunuz?

SORU S§: Bu iiriinii ilk
kullanmaya nasil basladiniz?

Termik santralin kurulus amaci olmasi nedeniyle Orhaneli
linyit komiiri kullanilmaktadir. Sistemimizin kazan yapist
Orhaneli komiiriiniin kimyasal yapisina uygun olarak dizayn
edilmistir.

SORU 6: Bu iiriinii alirken
yanmastyla ilgili yasal
sinirlamalar1 goz 6niinde
bulunduruyor musunuz?

Evet, kazan karakteristikleri bu degerler goz oniinde
bulundurularak dizayn edilmistir.

SORU 7: Kullanmis oldugunuz
iiriin sizi tatmin ediyor mu?

Uriin yani Orhaneli komiirii tatmin etmiyor. Ciinkii ocaktan
¢ikarilan komiir tiivenan olarak verildigi i¢in kiil ylizdesi %
45 — 50 yi buluyor. Bu nedenle kaloriler vardiya vardiya
degisim gostermektedir.

SORU 8: Bu iiriinii hangi
Ozelliginden dolay1 tercih
ediyorsunuz?

Zorunlu olarak aliyoruz.

SORU 9: Uriin ile ilgili
sikayetleriniz nelerdir?

Kalorinin degisken olmasi, yanmada kis aylarinda iiriiniin %
neminin yiiksek olusu, 1slak ve gamurlu olusu kdmiir naklinde
sikintilara neden olmaktadir.

SORU 10: Uriiniiniiziin hangi
ozelliklere sahip olmasini
istiyorsunuz?

Kalorinin her vardiya homojen ve nemsiz olmasin istiyoruz.




