1. GIRIS

Kalite Fonksiyon Gocerimi ( KFG ); Toplam Kalite Y6netiminin ( TKY )
benimsenmesi ic¢in miisteri yonlii bir aractir. TKY; tiim siireglerin, iriinlerin ve
hizmetlerin genel miidiirden en alttaki calisana kadar tiim c¢alisanlarin tam katihim
yoluyla gelistirilmesi, i¢ ve dis miisteri tatmininin arttirilmasi ve miisteri bagliliginin
saglanmas1 amaciyla isletmede alinan sonuglarn siirekli iyilestirilmesine dayanan,
miisteri beklentilerini her seyin iizerinde tutan ve miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi,
tim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda iiriin ve hizmet biinyesinde olusturulan ve
hatalarin ¢ikmadan Onlenmesi yaklasiminit benimseyen modern bir yonetim anlayisidir

( ARDIC, 1999:12).

TKY ‘nin temel aktivitelerinden biri olan KFG kalite yonetimi ve mamul
gelistirme icin sistematik bir metodolojidir. Ford ve General Motors gibi sirketler TKY
‘nin benimsenmesi icin KFG ‘nin hayati 6nem tasidigina inanmaktadirlar. Ciinkii KFG,

TKY ’nin basarisi i¢in temel diregi olusturmaktadir.

KFG metodu 60’Ii yillarin ortalarinda Japonya ‘da gelistirilmis ve basariyla
uygulanmistir. Japon firmalart Mitsubishi ve Toyota 70 ‘li yillarin bagindan itibaren bu
yontemi uygulamaya baglamislardir. Yontem Amerika ‘da 80 ‘li yillarin basindan
itibaren Avrupa {ilkelerinde ise bundan 10 yi1l sonra amerikan menseli firmalar

biinyesinde kullanilmaya baslanmaistir.

KFG; miisteri istek ve ihtiyaglarinin, orgiitiin biitiin fonksiyonel bilesenlerindeki
iriin yada hizmet karakteristiklerine doniistiiriillmesini saglayan ve fonksiyonlar arasi bir
takim tarafindan yiiriitiilen, detayli ve yapisallagsmig fakat esnek ve anlasilmasi kolay bir

gelistirme yontemidir ( YENGINOL, 2000:26 ).



KFG ‘nin ii¢ amac1 vardir:

1.

Miisteriyi tamimlamak

2. Miisterinin ne istedigini tam olarak anlamak

3.

Miisterinin isteklerinin nasil karsilanacagina karar vermek.

Bu amaglar yerine getirebilmek icin KFG iki temel bilesimden olugsmaktadir:

- Kalite Gogerimi

- Fonksiyon Gogerimi

Kalite goOcerimini yerine getirebilmek i¢in “ Kalite Evi “ ara¢ olarak

kullanilmaktadir.

Fonksiyon gbcerimi ise tasarim takimim olusturarak farkl orgiitsel fonksiyon ve

iiniteleri tasarim- imalat siirecine baglar.

KFG genel olarak isletmeye bazi yararlar saglamaktadir. Bunlar1 su sekilde

Ozetleyebiliriz:
1. Miisteri tatmin kriterinin seri bir sekilde tanimlanmasi
2. Pazar tarafindan talep edilme oram daha yiiksek {irlinlerin tahmini
3. Siirekli takip edilebilir miisteri ihtiyaclar
4. Miisteri taleplerine teknoloji agirlikli odaklanma
5. Uriin ve servis kalitesini yiikseltme
6. Sirketin sektor icindeki pozisyonu miisteri ihtiyaclarina cevap veren ve

gereken hizmeti saglayan bir konuma tagimak



7. Rasyonel ve akica bir karar alma
8. Calisanlarin yeteneklerinin arttirilmasi

9. Uriin veya servisin gerceklestirilmesinde kolaylik saglanmasi seklinde

siralanabilir ( DINCER, 2002:20 ).

KFG asamali bir siirectir ve dort asamadan olusur. Ik asama 0 ile

gosterilmektedir.
Asama O : Planlama
Asama 1 : Miisteri Sesi ‘nin Toplanmasi
Asama 2 : Kalite Evi ‘nin Olusturulmasi
Asama 3 : Sonuglarin Analizi ve Yorumlanmasi
Bu asamalarin gergeklestirilmesi sirasinda izlenecek adimlar soyle siralanabilir:
¢ Planlama ( Asama 0 )
- Orgiitsel destegin saglanmasi
- Amaglarin belirlenmesi
- Miisterilerin belirlenmesi
- Zaman ufkunun belirlenmesi
- Uriine karar verilmesi
- Takimin kurulmasi
- KFG cizelgesinin hazirlanmast

- Gerekli malzeme ve tesisin saglanmasi



* Miisteri Thtiyaclarinin Belirlenmesi ( Asama 1)

- Miisteri ihtiyaglarinin tantmlanmasi

- Miisteri ihtiya¢larinin yonetimi

- Miisteri sesinin belirlenmesi

- Gemba analizi

- Miisteri ihtiyaglarinin organize edilmesi

- Miisteri ihtiya¢larinin agirliklandirilmast

¢ Kalite Evinin Olusturulmasi ve Analizi ( Asama 2 ve 3 )
- Miisteri istekleri kisminin olugturulmast

- Planlama matrisinin olugturulmasi ve analizi

- Kalite karakteristiklerinin belirlenmesi ve analizi

- Iliski matrisinin olusturulmasi ve analizi

- Teknik korelasyonlarin belirlenmesi ve analizi

- Teknik kiyaslamalarin yapilmasi ve hedeflerin belirlenmesi
- Sonuglara dayal1 olarak gelistirme projesinin planlanmasi

Bu asamalardan gegen matrisin biiyiik 6l¢iide dogru oldugu sdylenebilir ve buna

gore alinacak kararlar organizasyonu basariya ulastiracaktir.



2. LITERATUR TARAMA

Kalite Fonksiyon Gogerimi, endiistri isletmeleri ve hizmet isletmelerinde
kullanilabilen miisteri odakli bir aragtir. Miisteri istek ve ihtiyag¢larinin iiriin yada hizmet
karakteristiklerine doniistiiriilmesini saglayan esnek ve kolay bir gelistirme yodntemi
olarak kullanilmaktadir.

Rosender ( 1989 )’a gore; kalite, bir organizasyonun biitiin ¢calismalarinda yer
alan kalic1 bir fonksiyondur. Diger bir kaynaga gore kalite; bir iiriin ya da hizmetin
belirlenen yada olabilecek ihtiyaclar1 karsilama kabiliyetine dayanan ozelliklerin
toplamudir ( ISO 8402/TS 9005 ISO Sozliigii).

Abasov ( 2002 )’a gore Kalite evriminin giiniimiiz kalite anlayisini ifade eden son
kismi miisteri odaklilik, siirekli gelisim ve yonetim gelistirme gibi ilkelere dayali
olarak kurulan Toplam Kalite Yonetimi asamasidir. Toplam Kalite YOnetiminin
yayginlagsma nedeni olarak ii¢ ana trend goriilmektedir: Ulusal ve kiiresel rekabetin
artist, Toplam orgiitiin sikintisimi iyilestirmek icin cesitli orgiit fonksiyonlarinin
biitiinsellesmesi geregi, ve TKY’ nin cesitli hizmet endiistrilerinde kabuliidiir.

TKY’ nin herkes tarafindan kabul edilmis bir tanimi bulunmamasina ragmen
genel bir tanima gore “ TKY; tiim siireglerin iiriinlerin ve hizmetlerin genel miidiirden
en alttaki calisana kadar tiim ¢alisanlarin tam katilim yoluyla gelistirilmesi, ic ve dig
miisteri tatmininin arttirtlmasit ve miisteri bagliliginin saglanmasi amaciyla isletmede
alman sonuglarin siirekli iyilestirilmesine dayanan, miisteri beklentilerini her seyin
iizerinde tutan ve miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi
sirasinda iiriin ve hizmet biinyesinde olusturulan ve hatalarin ¢ikmadan Onlenmesi

yaklagimini benimseyen modern bir yonetim anlayisidir. “ (Ardig, 1999:12).



Yenginol (2002)’un belirttigi gibi “Kalite Fonksiyon Gocerimi “ kavrami Tiirkge
bilimsel literatirde farkli sekillerde kullanilmaktadir. Bunlar: Kalite Islev
Konumlandirilmasi, Kalite 1slev Konucglandirma, Kalite Fonksiyon Acinimi, Kalite
Fonksiyon A¢ilimi, Kalite Fonksiyonlar1 A¢inimi, Kalite Fonksiyonlart Acilimi, Kalite
Fonksiyon Yayilimi, Kalite Fonksiyonlar1 Yayilimi ve Kalite Fonksiyon Gogerimidir. r.
Day (1998) * e gore KFG sadece bir ara¢ degil, bir isletmeye, diger teknik araclarin
birbirini destekleyecek ve tamamlayacak sekilde etkin olarak kullaniminda ve oncelikli
konularin ortaya konmasinda yardimci olan bir planlama prosesidir. Akao (1997) ya
gore KFG; miisteriyi tatmin etmek ve miisterilerin taleplerini tasarim hedeflerine ve
iiretim sirasinda kullanilacak baglica kalite giivence noktalarina doniistiirmek amaciyla
tasarim kalitesini gelistirmeyi amacglayan bir yontemdir. Cohen’ e gore “ KFG; bir
gelistirme ekibine, miisteri istek ve ihtiyaclarini agikca belirleme ve bu istek ve
ihtiyaclart karsilamak icin Onerilen mamul ve hizmetlerin yeteneklerini sistematik
olarak degerlendirme olanagi saglayan yapisallagsmis bir mamul planlama ve gelistirme
yontemidir.

Ozkan ve ark.(2002)’a gore KFG prosesi, kuruluslara bir miisteri odagi
kazanmalarinda yardimci olacaktir ve bir kurulusun miisteri tatmininin artirilmasi igin
nelere ihtiya¢ duyuldugunu anlamaya baslamasini saglayan da iste bu odaklanmadir.

Akbaba (2003)’ya gore, Toplam Kalite yonetimi benimsenerek KFG ‘nin
kullanilmasi, “Once iiret sonra kontrol et” (inspected-in quality) seklindeki eski diisiince
tarzindan, “kaliteyi {iiriinlere ve {iiretim siireclerine yerlestirerek iiriinlerin hatasiz
iretilmesi” (designed-in quality) seklindeki yeni diisiince tarzina ge¢meyi

gerektirmektedir.



Durakbasa ve Cavusoglu (2005)’na gore; KFG, iiriin planlamayla baslar {iiriin
dizayn1 ve proses dizayniyla devam eder proses kontrolii, kalite kontroli, testler,
techizat bakimi ve egitimiyle sona erer.

Basaran (2002)’a gore ise KFG yaklagiminin kullanildig: isletmelerde tasarim,
hammadde tedarikgileri, iiretim ve pazarlama birimleri arasindaki isbirligi de
artmaktadir.

Ozdil ve Doénmez (2002)’in belirttigi gibi KFG miisteri taleplerinin yerine
getirilmesinde organizasyondaki tiim ekibi ve yonetimi kullanarak tiim boliimlerin
birlikte calismasini saglar ve boylelikle Toplam Kalite Yonetiminin ger¢eklesmesinde
de biiyiik katkilar saglar.

Kalite Fonksiyon Gogerimi ilk olarak 1960’ Ii yillardan sonra Prof. Shigeru
Mizuno ve Yoji Akao tarafindan gelistirilmistir. KFG kavramim1 1972 yilinda Akao
Standartization and Quality Control “ dergisinde yayimlanmigs “ New Product
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Development and Quality Assurance-Quality Deployment System “ adli makalesinde
daha onceki yaymnlariyla derleyerek aciklamistir (Abasov, 2002:24). Ik KFG matrisi
1972 yilinda Kobe Tersanesinde Dr. Mizuno ve Dr. Furukawa tarafindan
olusturulmustur (Shillito, 1994:1 aktaran Yenginol, 2002:31).

[Ik kez Toyota Auto Body’ nin olusturdugu kalite cizelgelerinde ¢ati matrisi
kullanilmis ve Tsuneo Sawada 1979 yilinda JSQC’ nun konferansinda kalite cizelgeleri
icin Kalite Evi kavramini kullanmistir. Bundan sonra Fukuhara U.S. de kalite
cizelgelerini bu isimle tanitmistir (Akao, 1997:4)

KFG’ nin ilk hizmet isletmelerinde uygulanmasi 1981 yilinda Ohfuji, Noda ve

Ogino sirketleri tarafindan yapilmistir (Abasov, 2002:25). Tiirkiye’ de ise ilk KFG



uygulamasi beyaz esya iireticisi olan Arcelik firmasi tarafindan 1994 yilinda
gerceklestirilmistir (DOGAN, 2000:67 aktaran AKBABA, 2000:1).

Bugiin, KFG her yil yeni kullanimlar, uygulamalar ve aragtirmalar olusturarak
diinyada merak uyandirmaya devam etmektedir. Bugiin ulusal ve uluslar aras1t KFG
sempozyumu gerceklestiren iilkeler Japonya, Almanya, Avustralya ve Tiirkiye gibi

iilkelerdir (www.qfdi.com/what_is_gfd/history_of gfd 28.11.2004).

Tiirkiye® de ilki 2002 yilinda olmak iizere her yil izmir’ de Ulusal Kalite
Fonksiyon Gogerimi Sempozyumu diizenlenmektedir. Bu uygulama ile tilkemizde KFG
tanitimi ve uygulamalar1 yayginlagmaktadir.

3. MATERYAL VE YONTEM

Siirekli gelisen ve degisen pazarda isletmelerin ayakta durabilmesi miisteri
gereksinimlerinin en iyi sekilde karsilanmasim gerektirir. Insanlar yaptig1 her iste en
1yiyi yapmay1 aldig: her iiriinde en diisiik fiyata istedigi kaliteyi elde etmeyi amaglar. Bu
nedenle isletmeler KFG metodunu kullanarak isletmelerine biiyiikk avantajlar
kazandirirlar.

Bu calismanin amaci, hizmet isletmelerinin 6nemli bir parcasi olan egitim
sektoriiniin eksikliklerini tespit etmek ve ¢dziim Onerileri gelistirmektir.

3.1. MATERYAL

Calismada veriler Gaziosmanpasa Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiine bagl
Isletme, Iktisat, Kamu Yonetimi ve Maliye Ana Bilim Dallarinda 6grenim goren
ogrenciler ve yine aym Ana Bilim Dallarinda yiiksek lisans dersleri veren Ogretim
Uyelerinden elde edilmistir. Calismada ogrenciler 6grenim kurumlarinin miisterileri
olarak diisiiniilmiis ve miisteri isteklerini belirlemek icin odak gruplar kullanilmistir. Bu

odak grup katilimcis1 6grenciler ise goniilliiliik esasina gore belirlenmistir. Calismaya



dort ana bilim dalindan toplam 40 ogrenci katilmistir. Ogrencilerin istekleri
belirlendikten sonra “Bes Neden” teknigi kullanilarak kok istek ve ihtiyaglara inilmistir.
Ogrenci isteklerinin agirliklandiriimasinda Analitik Hiyerarsi Siireci kullanilmistir.

Calismanin miihendislik karakteristiklerinin olusturulmasinda 6gretim iiyelerinin
diisiincelerinden yararlanilmistir. Isletme, Iktisat, Kamu Yo6netimi ve Maliye Ana Bilim
Dallarinda egitim veren 18 Ogretim iiyesine toplam 17 ag¢ik uglu sorudan olusan anket
formu gonderilmis ve diisiincelerini belirtmeleri istenmistir. Bu 18 anket formundan 13
tanesi geri donmiistiir. Anket formlarinin geri doniis oram % 72,2’ dir.

3.2. YONTEM

Aragtirmada, ankete katilan 6grenci ve dgretim iiyelerinin sorulart dogru olarak
cevapladiklari, katilimcilarin  anketteki  ifadeleri  yamitlarken higcbir  sekilde
yonlendirilmedikleri varsayilmaistir.

Calismada yoOntem olarak Kalite Fonksiyon Gogerimi kullanilmistir. Bu
calismada Isletme, Iktisat, Kamu Yonetimi ve Maliye Ana Bilim Dallarinda 6grenim
goren Ogrenciler yliksek lisans programinin miisterileri olarak kabul edilmislerdir.

Kalite Fonksiyon Siirecinin tasariminda, miisteri ihtiyaglarim karsilamaya
yonelik olarak kalite karakteristiklerini belirleyen grup olarak ise, bu ana bilim
dallarinda yiiksek lisans derslerini veren ogretim iiyeleri katilmistir.

Miisteri istek ve ihtiyaclarim karsilamaya yonelik olarak gerceklestirilmesi
gerekli faaliyetlerin belirlenmesi i¢in Kalite Fonksiyon Gocerimi, kalite evi kullanilmig

ve onceliklendirmeler yapilmistir.
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4. TOPLAM KALITE YONETIMI ICERISINDE KALITE FONKSIYON
GOCERIMI

4.1. TOPLAM KALITE YONETIMI

4.1.1. Kalite Kavrami, Boyutlar1 ve Tarihsel Geligimi

4.1.1.1. Kalite Kavram: Insanoglu iiretime basladig1 caglardan beri iiriin kalitesi
s6z konusu olmustur ( Abasov, 2002:4 ). Cagdas anlamda sanayinin olugsmasindan once
hammaddenin islenmis bir biitiin olarak ortaya ¢ikmasina kadar gegen tiim iiretim siireci
kiiciik atolyelerde konusunda uzman kimseler tarafindan kisisel inisiyatif ve becerilerle

yonlendiriliyordu. (http://www.danismend.com/konular/kaliteyon/ulusal_kalite.htm

12.12.2004).

Giinlimiizde her alanda meydana gelen hizli degisme ve gelismelerin bir sonucu
olarak rekabet kavraminin kapsami da genislemistir. Buna bagl olarak da kalite
kavraminin 6nemi artmustir.

“ Kalite ““ ne demektir ?

Kalite kavrami en giizel, en iyi gibi sifatlarla ifade edilebilen Fransizca “qualite®
kelimesinden gelmektedir. Bu konuyla ilgili literatiir incelendiginde kalite kavramiyla
ilgili ¢ok sayida tanim oldugu goriilmektedir. Ancak herkesin iizerinde uzlasacagi bir
tanim birligi s6z konusu degildir.

Glintimiizde kisaca “amaca uygunluk derecesi” olarak da tamimlanan kalite,
onceleri “standartlara uygunluk” seklinde ifade edilmekteydi. Ancak tiiketici istek ve
beklentilerinin zamanla farklilik gostermesi iizerine kalite “kullanima uygunluk” olarak

algilanmaya baslanmistir. (http://www.ticareten.net/site/page.asp?dsy id-1548

05.12.2004).
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Asagida cesitli kurulug ve uzmanlar tarafindan yapilmis olan kalite tanimlar1 yer
almaktadir:

e Kalite, bir iriin yada hizmetin belirlenen yada olabilecek ihtiyaclari
karsilama kabiliyetine dayanan ozelliklerin toplamidir ( ISO 8402/TS 9005 ISO
Sozligi).

e Kalite, bir organizasyonun biitiin caligmalarinda yer alan kalic1 bir
fonksiyondur ( Rosender, 1989 ).

e Kalite, bir mal yada hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimidiir ( Amerikan Kalite Kontrol
Dernegi/ ASQC).

e Kalite, bir iiriin yada hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir
( Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu/ EOQC).

e Kalite, bir liriiniin gerekliliklere uygunluk derecesidir ( P. Crosby ).

e Kalite, kullanima uygunluktur ( Y.M. Juran ).

e Kalite, iirliniin sevkiyattan sonra toplumda sebep oldugu minimal zarardir.
Kalite, eksilerden kacinmaktir ( G. Taguchi ).

e Kalite, miisterilerin simdiki ve gelecekteki isteklerinin karsilanmasidir
( E.Deming ).

e Kalite, iiriin veya hizmeti ekonomik yoldan iireten ve niisterilerin isteklerine
cevap veren bir liretim sistemidir ( Japon Sanayi Standartlar Komitesi/ JIS ).

e Kalite, gelistirilebilecek her seydir ( Imai, 1994 ).

e Kalite, miisterilerin mal ve hizmetlerden beklediklerinin karsilanmasi, hatta

daha fazlasinin verilmesidir ( Hitt vd. 1994:26; aktaran Kogel, 2003:379 ).
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e Kalite, tiiketici gereksinimlerini miimkiin olan en ekonomik diizeyde
karsilamayr amaclayan pazarlama, miihendislik, imalat ve kalitenin devam

Ozelliklerinin bileskesidir ( http://www.sitetky.com/kg/kgmak.1.html. 12.12.2004 ).

Kalite kavraminin aciklanmasindan sonra kalite kavramiyla ilgili bazi temel
yaklagimlar bulunmaktadir. Bu temel yaklasimlari kisaca aciklamak gerekirse;

( http://www Kaliteofisi.com/makale/makale-32 12.12.2004 ).

» Ustiinliik Yaklagimi: Bu yaklasim en yiiksek standartlara ulasma ve basarma
seklinde tanimlanmakla birlikte herkes i¢in kaliteyi temsil ettigi sOylenemez. Bir
yoneticinin ¢ok iyi olarak nitelendirdigi bir is baska bir yoOnetici tarafindan ‘vasat’
olarak nitelendirilebilir. Dolayisiyla bu yaklasimin, ortaya konan iiriin yada hizmetin
mutlak kalitesini tanimlamakta yetersiz kaldig1 sdylenebilir.

»  Uriin Temelli Yaklasim: Bu yaklasim yiiksek kaliteyi belirleyebilmek icin
Olciilebilen 6zel nitelik ve ayricaliklari tanimlar. Yaklasim objektif kalite olciitleri
saglamaktadir, ancak sadece oOzelligin varligt yada yoklugunun kaliteyi belirlemesi
yaklagimin eksik yoniidiir.

» Kullanict Temelli Yaklasim: Uriiniin kalitesine kullanici karar verir.
Kullanict ihtiyaglarim1 en iyi sekilde tatmin edebilen iiriin veya hizmet yiiksek
kalitededir. Bu yaklasim kullanicinin iiriinii nasil kullanmay1 planladigini 6grenmeyi ve
iiriinii ihtiyact karsilayacak sekilde yapmayi icerir. Yaklasimin tek dezavantaji ise,
miisteri beklentilerinin tespit edilmesindeki zorluktur.

» Uretim Temelli Yaklasim: Crosby; iiretim temelli yaklagimi ‘standartlara
uygunluk’ seklinde tanimlamaktadir. Bu yaklagima gore miihendislik; iiriin 6zelliklerini
belirler ve belirlenen 6zellikleri karsilama orami arttikca kalitede yiikselir. Uriin temelli

yaklasim; objektif, Olgiilebilir kalite standartlar1 saglamasi ve kalite maliyetlerini
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azaltmas1 yoniinden avantajlara sahiptir. Yaklasimin dezavantaji ise; miisteri tercihlerini
dikkate almamasidir. Standartlara olan uygunlugun miisteri memnuniyetini de
beraberinde getirecegi savunur.

= Deger Temelli Yaklasim: Bu yaklasima gore; kalite, kabul edilebilir bir
fiyattan tatmin derecesi ve kabul edilebilir maliyette degiskenligin kontroliidiir.

Kalite ,—  Uriin

Deger \____  Fiyat — Hizmet

Bu tamimda kalite, degerin bir Ozelligidir. Satinalma karar1 kalite ve fiyatin
dengelenmesi ile ilgilidir. Ancak bu denge tamamen miisterinin siibjektif yargilarina
dayanmaktadir.

Yukarida verilen tanimlarin ¢ogu siibjektiftir. Uriin ve iiretim temelli yaklagim
objektif olmasina ragmen kullanict tercihlerini yansitmaktadir. Kullanict temelli
yaklagim ise yalnizca tiiketici tercihlerine dayanir. Fakat girdilerin saglanma metotlar1
giivenilir degildir ve tercihlerdeki degisiklikleri tahmin edemez. Bunun icin sirketler,
genellikle bu yaklagimlarin karmasini1 kullanmaktadirlar.

4.1.1.2. Kalitenin Boyutlari: David Garvin kalitenin sekiz boyutunu asagidaki
gibi tanimlamigtir (Abasov, 2002:5). Bir iiriin veya hizmet bu boyulardan birinde veya

birden fazlasinda “iyi” olmasi halinde “kaliteli” olarak nitelendirilebilir

(http://www .kaliteofisi.com/makale/makale-32 12.12.2004).

* Performans: Uriinde bulunan birincil 6zelliklerdir (Abasov, 2002:5).
Performans boyutlu bir {iiriiniin faaliyet karakteristiklerini ifade etmektedir (Efil,

1999:15). Bir evin i¢ odalarinin, banyolarin sayis1 ve biiyiikliigii, hizmet icin ise telefona

kacinci calista cevap verildigi olabilir (http://www.kaliteofisi.com/ makale/makale-32

12.12.2004).
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» QOgzellikler: Tiiketiciyi iiriin veya hizmete yonelten ilave karakteristikler
olarak tamimlanabilir (Abasov, 2002:5). Ornegin telefon tuslarinin 151kl1 olmas1 gibi

(http://www .kaliteofisi.com/makale/makale-32 12.12.2004).

* Giivenilirlik: Uriiniin kullanim o6mrii icerisinde performans ozelliklerinin
stirekliligidir (Abasov, 2002:5). Giivenilirlik genellikle iiriiniin ilk kez arizalanma siiresi
ve iki ariza arasindaki siire ile Slciilen bir kalite boyutudur (Efil, 1999:15). Ornegin

arabanin bir siire ariza yapmamasi gibi (http://www.kaliteofisi.com/makale/makale-32

12.12.2004).

» Uygunluk: Uriin veya servisin belirlenen standartlar1 karsilama seviyesidir.
Klasik Yonetim Yaklasimi uygunlugu;”6nceden tespit edilen tolerans limitleri iginde
sartlart karsilamaktir” seklinde tanimlamaktadir. % 95 ve yukaris1 yiiksek kalitenin

gostergesi  olabilir  (http://www kaliteofisi.com/makale/makale-32  12.12.2004).

Dolayisiyla bu kavram spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunlugu ifade eder
(Abasov, 2002:5).
= Dayaniklilik: Kullanilabilir émriin uzunlugudur (Abasov, 2002:5). Omegin,

elektrik  ampullerini omrii  gibi  (http://www.kaliteofisi.com/makale/makale-32

12.12.2004).
» Servis: Uriine iliskin sorun ve sikayetlerin kolay ol¢iilebilirligidir (Abasov,

2002:5). Uriin arizalandigl taktirde onarilincaya kadar gecen zaman ile servis

personelinin yeterliligini ve davranmislarim1 kapsar (http://www.kaliteofisi.com/makale/

makale-32 12.12.2004).
» Estetik: Uriiniin duyulara seslenebilme o6zelligidir (Abasov, 2002:5). Bireyin

sahsi tercihlerini ifade eder (http://www Kkaliteofisi.com/makale/makale-32 12.12.2004)
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» [tibar: Uriiniin yada diger iiretim kalemlerinin ge¢mis performansidir
(Abasov, 2002:5).

Bu boyutlar miisteriler acisindan 6nem tasimaktadir. Bu boyutlara sahip kaliteli
mal ve hizmet liretebilmek organizasyonlarin yegane amacidir. Ancak sdz konusu iiriin
kalitesi bir sonuctur ve bu sonucu belirleyen kalite unsurlari sunlardir

(http://www.insankaynaklari.com/cn/contentBodyID=1822 05.12.2004):

v" Liderlik Kalitesi,

v" Yonetim Kalitesi,

v Insan Kalitesi,

v' Sistem Kalitesi,

v' Siire¢ Kalitesi ve

v Donanmim Kalitesi

Bu unsurlarin yaninda yonetim bilimi uzmanlar kaliteyi ii¢ simifa ayirarak
incelemistir. Buna gore kaliteyi iyilestirmek isteyen yoneticiler kalitenin bu ti¢ tipini goz
oniinde bulundurmalidirlar ( Abasov, 2002:5 ). Bunlar1 kisaca incelemek gerekirse;

v Tasarim Kalitesi: Tasarim Kalitesi organizasyon tarafindan istenen tasarim

ozelliklerine ve standartlarina uygunluktur (http://www.insankaynaklari.com/cn/content

BodyID=1822 05.12.2004). Tasarim kalitesi belli bir maliyet diizeyinde belli bir Pazar
boliimiindeki herhangi bir {riiniin veya siirecin Ozelliklerini belirlemekle ilgilidir

(http://www .kalder.org.tr/contID_692 16.12.2004). Tasarim kalitesinin olusturulmasi ii¢

adimda saglanir (Aslan, 2001:7):
1. Kullaniciya nelerin kullamim uygunlugu sagladiginin belirlenmesi.
Belirleme islemi Pazar arastirmasinin sonucudur ve bu nedenle de Pazar Arastirmasi

Kalitesi olarak da anilir.
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2. Kullanicinin belirlenen gereksinimlere yanit verebilecek mamul yada
hizmet kavramimin secilmesi. Buna Kavram Kalitesi de denilebilir ve tasarim
amaglarinin miikemmellik derecesidir.

3. Segilen iriin kavraminin kullanici gereksinimlerini karsilayacak sekilde
ayrintili 6zellikler setine doniistiiriilmesidir. Buna Spesifikasyonlar Kalitesi de denir.

v' Uygunluk Kalitesi: Miisteri tarafindan istenen ozelliklere ve standartlara

uygunlugu ifade eder (http://www.insankaynaklari.com/cn/contentBodyID=1822

05.12.2004). Uygunluk kalitesi firmalarin ve tedarik¢ilerin tasarimin gereklerine ne

Olctide uyduklanyla ilgilidir (http://www.kalder.org.tr/contID_692 16.12.2004). Burada

istatistiksel kalite kontrol tekniklerinde yararlanilabilir (Abasov, 2002:6).
v' Performans Kalitesi: Performans kalitesi bir iiriiniin piyasada ne kadar iyi

bir performans gosterdigi, yani miisteriler tarafindan ne derece iyi algilandig1 ve kabul

edildigi konulanyla ilgilidir. (http://www.kalder.org.tr/contID 692 16.12.2004). Bu
calismalar satis sonrast hizmet, bakim, giivenilirlik ve lojistik destek analizi ile
miisterilerin neden isletmelerin iiriin veya hizmetleri satin aldiklarinin analizini icerir
(Abasov, 2002:6).

4.1.1.3. Kalitenin Tarihsel Geligimi: Kalitenin tarihsel gelisimini incelerken
konuyu dort baslik altinda toplamak miimkiindiir. Kalite kavrami Toplam Kalite
Yonetimine doniisiirken dort farkli agsamadan gecmistir. Kalite evrimin Sekil 1 de

gosterilmektedir.
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TKY
Kalite Giivencesi -Yasam bi¢imi
- Onleme -Katilimeilik
Kalite Kontrol - 1SO 9000 -Miisteri odaklilik
- Onleme - Istatistiksel -Stirekli geligim
. - Istatistiksel Yéntemler -Siireg gelistirme
Kalite yontemler -Yetki fievrl
Muayene -YOnetim
gelistirme

Sekil 4.1. Kalite Anlayisinin Evrimi
(Kaynak: Abasov, 2002:8)

Bu asamalar kisaca incelemek gerekirse;
e Muayene Asamasi: Kaliteye referans olarak gosterilen en eski yazit M.O.

2550 yilinda Babil’ de Hammurabi Kanunlarinda yer alan “ Eger bir adam ev yaparsa ve

13

bu ev c¢okerse ve Olen olursa yapanlarda oOldiiriilmelidir. maddesidir

(http://www ticareten.net/site/dsy id=1563 05.12.2004). Phoenician

muayene

gorevlileri, tiriin kalitesinde siirekli yapilan uygunsuzluklari kusurlu iiriinii yapanin elini

keserek Onlemeye calisiyorlardi (http://www.kaliteofisi.com/makale/makale.asp=33

12.12.2004). Bu bilgiler kalite tarihinin muayene asamasinin bagladigin1 gostermektedir.

Bu asamanin temel yaklasimi tiiketiciye hatali iiriin gitmemesini saglamaktir
(Efil, 1999:15). Bu yaklagim tiiketiciyi korumus ancak iireticide ilkel cezalar nedeniyle
sikintilara ve agik cezalara neden olmustur. Bu nedenle zamanla iireticiyi de koruyan bir

sistem {izerinde durulmus ve ikinci asama olan Kalite Kontrol asamasina gecilmistir.
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e Kalite Kontrol Asamasi: Kalite kontrol islemlerinin iiretim birimlerinde
hatalar1 saptamak ve trendleri gormek amaciyla kullanilan teknikler ve araglardir

(http://sitetky.com./frameset/kgmak1.html 05.12.2004). Bir baska tamima gore ise kalite

iteklerini saglamak icin kullanilan operasyonel teknikler ve faaliyetlerdir. (DIN ISO
8042). 1920’ li yillara rastlayan bu donemde, muayene islemi son kontrollerden ara
kontrollere ve giris kontrolilne dogru genislemistir (Efil, 1999:17). Bu asama bilimsel
yonetimin babast olarak bilinen Frederic Winslow TAYLOR ile baslamistir

(http://kaliteofisi.com/makale/makale.asp=33 12.12.2004). Bu donem 1. Diinya

Savasinin sonlarina rastlamaktadir. Donemin ilerleyen yillarinda kalitenin ekonomik
olarak kontrolii i¢in bir matematik¢i olan Dr. Walter SHELART tarafindan istatistiksel
kalite kontrol yontemi gelistirilmistir. Bu donemlerde kalite {iretilen mallarin
belirlenmis olan teknik standartlarda olup olmadigin1 anlamak igin istatistiksel
tekniklerin kullanildigi ve bunun belirli kisiler tarafindan yapildigi bir faaliyet olarak
kalmistir (Kogel, 2003:379). Kalite kontrol doneminin ardindan ISO 9000’ nin giindeme
gelmesiyle Kalite Giivencesi Donemine gecilmistir (Abasov, 2002:8)

e Kalite Giivencesi Asamasi: Kalite giivencesi ISO 8402 sozliigiine gore; ““ Bir
iiriin yada hizmetin, verilen kalite taleplerini karsilayacak, yeterli diizeyde giivenin
saglanmas1 icin gerekli planlanmis ve sistematik faaliyetler biitiiniidiir. “ (DIN ISO
8402). Bu donemde kalite kontrol doneminden farkli olarak ISO 9000 serisi giindeme
gelmistir. ISO 9000 standardi; secim ve kullamim kilavuzu olup, kalite giivence sistemi
standartlarin1 secerken hangi kriterlere gore secim yapmamiz gerektigini gosterir

(http://sitetky.com/frameset/kgmak1.html  05.12.2004). Bu asama su sekilde

gosterilebilir (Efil, 1999:18):
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KALITE GUVENCESI

Kalite imalatla biitiinlestirilmistir. Istatistiki
kontrol baslanmistir. Uretim esnasinda kontrol
1960 — 1980 benimsenmistir ( Istatistiksel Proses Kontrol ).
Istenen kalitenin siirekli bir bicimde elde edilmesini
saglamak icin Onceden hazirlanmis sistematik
diizenlemelerin uygulamaya konmasi esastir.

Uriin kalitesinden sorumludur. Imalat ici ve

IMALAT finansal kontroller yapilir. Istatistiksel metotlar
kullanilir. Kontrol sayis1 azaltilir. ( otokontrole
yonelir )

KALITE

Kalite  yonetmeliklerinden  sorumludur.
GUVENCESI Miisterilerin ihtiyaclarini saptamak ve sikayetlerini
incelemek i¢in imalat ve miisteri arasinda aracilik

DEPARTMANI yapar.

Toplam Kalite Asamasi: Kalite evriminin giiniimiiz kalite anlayisim ifade
eden son kismi miisteri odaklilik, siirekli gelisim ve yonetim gelistirme gibi ilkelere
dayali olarak kurulan Toplam Kalite Y6netimi asamasidir ( Abasov, 2002:8 ). Bu agsama
asagida ayrintili olarak incelenecektir.

4.1.2 TKY Kavrami, Temel Prensipleri ve Gerekli Kosullar

4.1.2.1 Toplam Kalite Yonetimi Kavrami: Toplam Kalite Yonetimi, her seyden
once insanlarin mutlulugunu esas alan bir yonetim felsefesidir, ciinkii insanlar
calisanlarinizdir, miisterilerinizdir, ortaklarinizdir, bayilerinizdir, tedarik¢ilerinizdir
kisacasi toplumdur. Su anda insanlarla ¢alisiyoruz, yarin da insanlarla calisacak isek,
temelinde insan yatan bu felsefenin modasi hicbir zaman ge¢meyecektir

(http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl gos.php?nt=17 12.05.2004). Kalitenin

yonetilmesi konusunda K. Ishikava, J. Juran, P. Crosby, A. Feigenbaum gibi cesitli

bilim adamlarimin katkilar1 olmustur. Ancak en biiyilkk katki W. Edward Deming
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tarafindan gerceklestirilmis ve *“ Deming Prensipleri “ ve * Deming’ in 14 Ilkesi “

seklinde giinlimiizde hala uygulanmakta olan bilgileri literatiiriimiize kazandirmistir.

Deming’ in bes prensibi (http://www.sitetky.com/tkymain13.html 05.12.2004):

1. Kalite eksikligiyle ilgili temel problem, yOnetimin cesitliligi
anlayamamasidir.

2. Problemin sistemde mi, yoksa insanlarin davranislarinda m1 oldugunu bilmek
yonetimin sorumlulugundadir.

3. Takim caligsmasi; bilgi tasarim ve siirekli yeniden tasarima dayanmalidir.

4. Insanlarin egitimi, istatistiksel kontrole gecebilmelerini saglayacak diizeyde
olmalidir.

5. Detayli aciklamalar getirmek yonetimin sorumlulugundadir.

Deming’ e gore kalitenin yonetilebilmesi icin su 14 ilkenin uygulanmasi

gerekmektedir (http://www.insankaynaklari.com/cn/ContentBody.asp?BodylD=247
05.12.2004):

1. Yonetim siirekli olarak gelismeyi hedeflemeli ve bunu gerceklestirecek
ortam1 yaratmalidir.

2. TKY felsefesini en iist kademeden en alta kadar bir isletmenin tiim
calisanlan tarafindan benimsenmelidir.

3. Kalite analizlerinden istatistiksel teknikler kullanilmalidir.

4. Isletme faaliyetleri sadece fiyat boyutuna gore degerlendirilmemelidir.

5. Uretim ve hizmetle ilgili siirekli olarak eksikler aranmali ve iyilestirme
calismalan yapilmalidir.

6. Isletme calisanlarina is basi egitim saglanmalidir.

7. Liderlik anlayis isletme i¢inde pekistirilmelidir.
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8. Korku yerine giiven esas alinmal1 ve yaraticilik tesvik edilmelidir.

9. Bolimler ve gruplar arasindaki sinirlar kalkmalidir.

10. Verimlilik anlayis1 yontemler gelistirilerek artirllmalidir.

11. Rakamsal hedefler koyan uygulamalardan vazgecilmelidir.

12. Calisanlara yaptiklar ile 6viinmelerini saglayacak firsatlar taninmalidir.

13. Tiim isletme calisanlarinin kendilerini gelistirmeleri tegvik edilmelidir.

14. Yonetim yukarida sayilan degisiklikleri yapacak onlemleri almalidir.

Toplam Kalite Yonetiminin yayginlasma nedeni olarak iic ana trend
goriilmektedir (Abasov, 2002:9):

1. Ulusal ve kiiresel rekabetin artisi,

2. Toplam orgiitiin sikintisini iyilestirmek icin cesitli orgiit fonksiyonlarinin
biitiinsellesmesi geregi,

3. TKY’ nin ¢esitli hizmet endiistrilerinde kabulii.

Bu nedenle dogan TKY’ nin herkes tarafindan kabul edilmis bir tanimi

13

bulunmamaktadir. Ancak genel bir tanima gore “ TKY; tiim siireglerin iiriinlerin ve
hizmetlerin genel miidiirden en alttaki ¢alisana kadar tiim c¢alisanlarin tam katilim
yoluyla gelistirilmesi, i¢ ve dis miisteri tatmininin arttirilmasi ve miisteri baghiliginin
saglanmasi amaciyla isletmede alinan sonuglarin siirekli iyilestirilmesine dayanan,
miisteri beklentilerini her seyin iizerinde tutan ve miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi,
tim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda iiriin ve hizmet biinyesinde olusturulan ve
hatalarin ¢ikmadan 6nlenmesi yaklasimini benimseyen modern bir yonetim anlayigidir.
“ (Ardig, 1999:12).

TKY anlayiginda, firma sahiplerinin tedarik¢i ve bayilerin, caliganlarin ve

miisterilerin ayn1 anda memnuniyeti ve firmaya baghligi esas alimir (Boyacioglu,
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1999:33). TKY’ nin T’ si; toplami, tiim calisanlarin katilimini, yapilan islerin tiim
yonlerini, miisterilerin ve iiretilen iiriin ve hizmetlerin tiimiinii kapsar, K’ s1; kaliteyi
yani miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarini tam ve zamaninda karsilayip onlara bugiin ve
gelecekteki beklentilerini asan iirlin ve hizmetler sunmay:1 ifade ederken, Y’ si;
yonetimin her konuda calisanlara liderlik yapmasi, ¢alisanlara 6rnek model olusturmasi
ve sirket c¢apinda katihmci yonetimin saglanmast anlamina gelmektedir

(http://www Kkaliteofisi.com/makale/makale-35 12.12.2004).

4.1.2.2. Toplam Kalite Yonetimi icin Gerekli Kosullar : Calisanlara TKY
anlayisinin - benimsetilebilmesi  icin  su {i¢ kosulun saglanmasi gereklidir

(http://kaliteofisi.com/makale/makaleler-39 12.12.2004):

e Kisi ancak arzu ettigi taktirde calisir,

e Nasil ¢alisacagin bildigi taktirde calisir,

¢ Biris yapma imkanina sahip oldugu taktirde calisir,

Glinlimiizde yoneticilerin en O©Onemli gorevlerinden biri bu {i¢ kosulu
gerceklestirebilmektir. Bunun icinde:

e Personeli kalite konusunda duyarli hale getirmek,

o lsletme ici iletisimi saglamak,

e Personeli isletme hayati ve elde edecegi sonuglar hakkinda bilgilendirmek,

® Kisiye verilecek egitimle isini yapma yollarin1 6gretmek ve

e Sirket kiiltiirlinde gerekli degisimi yapabilmeleri gerekmektedir (Abasov,
2002:10).

4.1.2.3. Toplam Kalite Yonetiminin Temel Ilkeleri: TKY’ nin basaril bir sekilde
uygulanabilmesi i¢in asagidaki kavram ve uygulamalarin isletmeye uyarlanmasi

gerekmektedir.
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= Miisteri Odaklilik: Miisterilerin isletmeyi nasil algiladigt TKY’ nin
konusudur ve degerlendirme asamasinda en biiyiilk agirliga sahiptir (Yalcin, 1999:31).
Miisteri beklenti ve gereksinimlerinin dogru olarak saptanmasi ve eksiksiz yerine
getirilmesi miisteri memnuniyetini saglayacaktir (Abasov, 2002:10). * ik seferde dogru
yap ve bunu her zaman yap “ miisteri memnuniyetini saglamadaki en 6nemli diisiincedir

(http://www .kaliteofisi.com/makale/makaleler-37 12.12.2004).

= Liderlik: Liderlik belli sartlar altinda, belirli kisisel yada grup amaglarin
gerceklestirmek iizere, bir kimsenin baskalarimin faaliyetlerini etkilemesi ve
yonlendirmesi siirecidir (Kogel, 2003:583). TKY’ nin basarisi icin liderler kendilerine
sunulan olanaklar1 en iyi sekilde degerlendirebilenlerdir (Yalgin:1999:33). TKY’ inde
lider yoneticinin gorevi birlikte calistigi insanlar1 yargilamak degil, onlara yol
gostermek liderlik yapmak ve kendilerini gelistirebilmelerine yardimci olmaktir
(Abasov, 2002:10). TKY’ nin isletmelerde siirekli ve etkin bir sekilde uygulanabilmesi
icin belirli adimlarin izlenmesi gerekmektedir. Bu adimlar (Ardic ve Yenigiin,
1999:550):

v’ Liderlerin TKY anlayisini kabul etmesi,

v" TKY’ nin uygulama kararini vermek,

v" TKY igin amag belirlemek,

v" TKY vizyonu olusturmak,

v' TKY politikasi belirlemek,

v" TKY igin slogan belirlemek

En fazla sayida insanin en fazla mutluluga ulagmalarinin hedeflendigi kaliteli

yonetimde etkin liderlik bas faktor durumundadir (http://www.insankaynaklari.com/cn/

BodyID-2882 05.12.2004).
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» Siirekli Iyilestirme: TKY’ de her alanda “ siirekli miikkemmellik “ arayist
egemendir (Abasov, 2002:11). Tiim is ve liretim proseslerini iyilestirmek i¢in siirekli bir

caba olmalidir (http://www .kaliteofisi.com/makale/makaleler-37 12.12.2004).

= Yonetimde kalite sonuclara odakli denetimlerle degil, siireclerin siirekli
sorgulanarak gelistirilmesiyle olusur.

Siirekli iyilestirme uygulamasinda Shewart yada Deming Cemberi adiyla anilan
PDCA Cemberi (PUKO Dongiisii) genel calisma cercevesi olarak kullanilir

(http://www.sitetky.com/frameset/kg/kgmak2html  05.12.2004). Bu dongiiniin tekrari

stirekli mitkemmelligi aradigi i¢in higbir zaman bitmemektedir (Abasov, 2002:11).

PLANLA

ONLEM AL UYGULAMA

KONTROL ET

Sekil 4.2 PUKO Dongiisii (Miikemmellik Yolculugu:2000:3).

Uygulama adimlan (Siimer, 2004:1):
1. Siirekli gelistirme icin bir yaklagimin planlanmasi,
2. Planlanmig aktivitelerin uygulanmasi,
3. Sonuclarin kontrol edilmesi,

4. Sonuglara gore dnlem alinmasi.
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Siirekli gelistirme Japonya’ da KAIZEN adi altinda ortaya ¢ikmustir. Japonca da
Kai: Degisim, Zen: lyi, daha iyi anlamina gelirken Kaizen herkesi kapsayan siirekli

iyilestirme anlamina gelmektedir (http://www.danismend.com/konular/kaliyeyon/

KLTO-KAIZEN.htm 12.12.2004).

Bu dongiiniin ulastig bir son yoktur. Siirekli iyilestirmeyi gerceklestirmek icin

iic temel kosulu saglamak gerekir. Bunlar (http://www.isguc.org/cerenl.htm

05.12.2004).
1. Mevcut durumu yetersiz bulmak,
2. Insan faktoriinii gelistirmek,

3. Problem ¢dzme tekniklerini yaygin bi¢imde kullanilmaktir.

Is Giicii ve Egitim: Japon kalite uzmani Ishikawa  kalite kontrol egitimle
baslar egitimle biter “der (Efil, 1999:175). Ciinkii insan kaynaklar1 TKY” in de sirketin
en degerli varlig1 olarak kabul edilir (Abasov, 2002:12).

= Ekip Calismasi: Calisanlarin katilmi giiniimiizde c¢agdas yonetimlerin
vazgecilmez unsurlarindan biri haline gelmistir. Kaliteye ulagsmak iiriiniin yapimindan
sunumuna kadar herhangi bir boliimde calisan herkesin sorumlulugunu gerektirmektedir
(Efil, 1999:14). Bu aracin sirkette yaygin olarak kullanilmasi toplam kalite anlayisinin
benimsenmesini kolaylastiracaktir (Abasov, 2002:12).

Yonetimde bir devrim olarak nitelendirilen TKY’ nin dogru olarak
uygulanabilmesi istenen verimin elde edilmesi yukarida sayilan bu temel ilkelerin

sistematik olarak uygulanmasina baglhdir.
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5. KALITE FONKSIYON GOCERIMI KAVRAMI

5.1. KALITE FONKSIYON GOCERIMININ TANIMLARI

Kalite Fonksiyon Gogerimi, miisteri taleplerini analiz eden, gelistiren, tasarim,

iiretim, servis ve ilgili diger tiim isletme faaliyetlerini miisteri odakli anlayig

cercevesinde biitiinlestirmeyi hedefleyen sistematik bir anlam tasir (Ozkan vd,

2002:56). “Kalite Fonksiyon Gocerimi “ teriminin Japonca asli “ Hinshitsu KiNo

TenKai “ seklindedir (Abasov, 2002:21). Bu terim Ingilizce’ ye “ Quality Function

Deployment “ (KFG) olarak terciime edilmistir (Day, 1998:1). Kavram Tiirk¢e bilimsel

literatiirde farkli sekillerde kullanilmaktadir. Bunlar (Yenginol, 2002:34):

>

>

>

Kalite islev Konumlandirilmasi
Kalite Islev Konuglandirma
Kalite Fonksiyon Ac¢inimi

Kalite Fonksiyon Acilimi

Kalite Fonksiyonlar1 A¢inimi
Kalite Fonksiyonlart Acilimi
Kalite Fonksiyon Yayilimi
Kalite Fonksiyonlar1 Yayilimi ve

Kalite Fonksiyon Gog¢erimidir.

KFG farkli bilim adamlar1 tarafindan cesitli sekillerde tanimlanmistir. Bu

tanimlardan bazilar1 agsagida verilmistir:

Mizuno’ ya gore “ KFG; toplam kalite yonetimi i¢inde miisteri memnuniyetini

giivence altina almaya yarayan bir kalite sistemidir. *“ (Yenginol, 2002:29).
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Day ‘ e gore KFG sadece bir ara¢ degil, bir isletmeye, diger teknik araclarin
birbirini destekleyecek ve tamamlayacak sekilde etkin olarak kullaniminda ve oncelikli
konularin ortaya konmasinda yardime1 olan bir planlama prosesidir.

Akao’ ya gore KFG; miisteriyi tatmin etmek ve miisterilerin taleplerini tasarim
hedeflerine ve iiretim sirasinda kullanilacak baslica kalite giivence noktalarina
doniistirmek amaciyla tasarim kalitesini gelistirmeyi amaglayan bir yontemdir
(Yenginol, 2000:23).

Shillito Advanced’ a gore KFG;

1. Miisteri ihtiyaclarina odaklanarak,

2. Tasarim amagclarin1 6nceliklendirmek igin rekabet ortamimi ve pazar
potansiyelini kullanarak,

3. Fonksiyonlar aras1 takim calismasini kullanarak ve giiclendirerek,

4. Esnek anlagilmasi kolay dokiimantasyon kullanarak,

5. ¢ misterilerin soyledikleri ¢ konumundaki miisteri isteklerini Olciilebilir
hedeflere doniistiiriip, boylece dogru iiriin ve hizmetleri pazara daha cabuk ve daha dnce
sokarak, yeni yada gelistirilecek {riin yada hizmetleri planlamaya ve tasarlamaya
yarayan disiplinler arasi bir takim siirecidir (Barca ve Zengin, 2002:67).

Guinta ve Praizler’ e gére KFG; miisterileri tam olarak dinleyip ne istediklerini
ogrendikten sonra, bu gereksinimlerin nasil karsilanacagini belirlemenin bir yoludur
(Goksen ve Abasov, 2002:453).

Cohen’ e gore “ KFG; bir gelistirme ekibine, miisteri istek ve ihtiyaclarini a¢ik¢a
belirleme ve bu istek ve ihtiyaglarn karsilamak i¢in Onerilen mamul ve hizmetlerin
yeteneklerini sistematik olarak degerlendirme olanagi saglayan yapisallagmis bir mamul

planlama ve gelistirme yontemidir “ (Abasov, 2002:23).
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113

Yenginol’ a gore KFG; miisteri istek ve ihtiyaglarimin, Orgiitiin biitiin
fonksiyonel bilesenlerindeki iiriin yada hizmet karakteristiklerine doniistiiriilmesini
saglayan ve fonksiyonlar arasi bir takim tarafindan yiiriitiilen, detayli ve yapisallagsmis
fakat esnek ve anlasilmasi kolay bir gelistirme yontemidir “ (Yenginol, 2000:26).

Acar’ a gore KFG; tiiketicinin satin almak istedigi iriinlerin /hizmetlerin
tasarimi, iiretimi ve pazarlanmasi amaciyla organizasyon igerisindeki beceriler iizerinde
yogunlasarak gerekli koordinasyonu saglayan bir dizi planlama ve iletisim siireclerinden
olusan sistematik bir yaklasimdir, bir anlamda fonksiyonlar arasi tasarim-imalat-
pazarlama planlama ve iletisime olanak tanmiyan kavramsal bir sema olarak
tanimlanabilir (Savas, 2002:40).

Griffin ve Hauser’ e gore KFG; miisteri girdilerinin tasarim, imalat ve hizmete
kadar iletilmesinin bi¢cimi eve benzeyen bir dizi matris kullanarak fonksiyonlar aras1 bir
takim tarafindan yapilan bir iiriin/hizmet gelistirme siirecidir (Akbaba, 2000:2).

Akbaba’ ya gore ; “ KFG, Miisterilerin beklentilerinin, isteklerinin ve
algilayamadiklarn ihtiyaclarimin belirlenmesini, tespit edilen bu beklenti, istek ve
ihtiyaclarin  Orgiitiin  biitiin fonksiyonel bilesenlerindeki {iriin ya da hizmet
karakteristiklerine doniistiiriilmesini saglayan ve fonksiyonlar arasi bir takim tarafindan
yiiriitiilen, detayli ve yapisallasmig fakat esnek ve anlagilmasi kolay bir iiriin ve hizmet
gelistirme yontemidir ” (Akbaba, 2000:3).

Amerikan Supplier Institute ise KFG’ ni soyle tanimlamistir; “ KFG, tiiketici
gereksinimlerini arastirma ve mamul gelistirmeden miihendislige ve imalattan
pazarlama/satis ve dagitima kadar her asamadaki uygun sirket gereksinimlerine

doniistiiren sistemdir “ (Abasov, 2002:22).
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KFG, miisteri taleplerinin sistematik bit yolla bir iirlinii olusturan her bir
komponent, parca ve prosesin tasarim asamasinda baz olarak kullanilmasiyla iiriin
kalitesinin gelistirilmesidir (Sivisoglu, 1995:8).

Biitiin bu KFG tanimlar gostermektedir ki (Merig, 2003:47);

1. Miisteri istek ve ihtiyaglarini, 6rgiitiin uygun olan biitiin biitiin fonksiyonel
bilesenlerindeki tiriin yada hizmet karakteristiklerine doniistiirmektedir,

2. Buislem fonksiyonlar arasi bir takim ¢alismasi ile yapilmaktadir,

3. Yapisallagsmis ve detayli bir calismadir,

4. Esnek ve anlasilmasi kolay bir yontemdir.

Tanimlardan da anlasilabilecegi gibi KFG temelde miisteri gereksinmelerine
baglh olarak olusan, miithendis ve miisterileri ortak bir dilde bulusturarak miimkiin olan
en kisa siirede en iyi sonucun elde edilmesini saglayan ve miisteri memnuniyetini
hedefleyen bir sistemdir.

5.2. KALITE FONKSIYON GOCERIMININ TARIHSEL GELISiMI

Kalite Fonksiyon Gogerimi 1960’ I1 yillardan sonra Prof. Shigeru Mizuno ve

Yoji Akao tarafindan gelistirilmistir (www.qfdi.com/what is ofd/history of gfd

28.11.2004). KFG, iiriin ve hizmet iiretiminde miisteri tatminini hedefleyen bir kalite
sistemi olarak Japonya’ da ortaya cikmistir (Bolt ve Mazur, 2002:466). I1. Diinya Savasi
yillarinda KFG, Toplam Kalite Kontrol semsiyesi altinda yeni iiriin gelistirmek icin bir
metot yada kavram olarak dogmustur (Akao, 1997:1). KFG ilk defa 1970’ 1i yillarin
ortalarinda Mitsubishi Kobe Shipyards’ da formiilize edilmistir (Sarsilmaz, 1999:8).
KFG kavramim 1972 yilinda Akao “ Standartization and Quality Control “
dergisinde yayimlanmis “ New Product Development and Quality Assurance-Quality

Deployment System ““ adli makalesinde daha 6nceki yayinlariyla derleyerek aciklamistir
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(Abasov, 2002:24). Ancak bu donemlerde hala kalite dizayn1 konularinda yetersizlikler
bulunmaktaydi. Bu yetersizlik ayni donemde Mitsubishi Heavy Industries sirketinin
Kobe Tersanesinde olusturulan kalite gizelgeleri ile giderilmistir. (Akao, 1997:2). Ilk
KFG matrisi 1972 yilinda Kobe Tersanesinde Dr. Mizuno ve Dr. Furukawa tarafindan
olusturulmustur (Shillito, 1994:1 aktaran Yenginol, 2002:31).

1975 yilinda Akao Japon Kalite Kontrol Toplulugu (Japanese Society for
Quality Control), KFG arastirma komitesi kurmus ve baskanligim1 yapmaya baglamistir
(Akao, 1997:2). Bu komite 13 y11 KFG metodolojisini arastirmaya devam etmistir.

1978 yilinda Akao ve Mizuno’ nun editorliigiinii yaptiklar1 ““ Quality Function
Deployment- An Approach to Company- Wide Quality Control * isimli kitap Japon
Bilim Adamlar1 ve Miihendisleri Birligi (JUSE) tarafindan yayinlanmistir (Revelle,
1998:373).

[Ik kez Toyota Auto Body’ nin olusturdugu kalite cizelgelerinde ¢ati matrisi
kullanilmis ve Tsuneo Sawada 1979 yilinda JSQC’ nun konferansinda kalite ¢izelgeleri
icin Kalite Evi kavramini kullanmigtir. Bundan sonra Fukuhara U.S. de Kkalite
cizelgelerini bu isimle tanmitmistir (Akao, 1997:4)

Amerika ve Avrupa’ da KFG tamtimi 1983 yilinda Akao Chicago’ ya bir KFG
semineri i¢in davet edildiginde Akao’ nun c¢aligmasinin Amerikan Kalite Kontrol
Toplulugu (American Society for Quality Control)’ nin ayhk dergisi olan Quality

Progress’ de yayinlanmasiyla baslamistir (www.gfdi.com/what is gfd/history of gfd

28.11.2004).
KFG’ nin ilk hizmet isletmelerinde uygulanmasi 1981 yilinda Ohfuji, Noda ve

Ogino sirketleri tarafindan yapilmistir (Abasov, 2002:25).
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Bugiin, KFG her yil yeni kullanimlar, uygulamalar ve aragtirmalar olusturarak
diinyada merak uyandirmaya devam etmektedir. Bugiin ulusal ve uluslar aras1 KFG
sempozyumu gerceklestiren iilkeler Japonya, Almanya, Avustralya ve Tiirkiye gibi

iilkelerdir (www.qfdi.com/what_is_gfd/history_of gfd 28.11.2004).

Dr. Akao 1999 yilinda kalite ve KFG’ nin uygulama miktar1 konusunda
endiselenmeye baslamis ve Birlesmis Milletlerde uluslar aras1 konferanslar
diizenlemislerdir (Mazur, 2005:28). 2000’ 1i yillarda KFD enstitiilerince sirketler igin
bazi programlar gelistirilmistir. Bu program “ Kusak Programi “ olarak anilir ve bu isim
Giiney Amerika, Avrupa ve Asya’ da KFG Enstitiisiiniin tescilli markasi olarak
korunmaktadir (Mazur, 2005:28). Asagida bu programin kisa aciklamalarina yer
verilmistir:

1. KFG Beyaz Kusak: KFD teorisinin ilk tanittmudir, sirketler KFG’ ni

biinyelerine yerlestirmek isterler ancak bunun icin heniiz hazir degillerdir.

2. KFG Teknolojisini Inceleme; Bu boliimde isletmelerin anahtar iiriin

gelistirme yontemleri, pazarlama, satis, AR-GE, miihendislik, iiretim, kalite, hizmet gibi
boliimlerde KFG’ ne olan ihtiyacini belirlemek icin karsilikli goriismeler yapilir.

3. KFG Altin Kusak: Bu program KFG’ n de yonetimin roliinii belirler. Isletme

stratejileri, proje secimi ve proje hedefleri belirlenir.

4. KFG Yesil Kusak; Bu programda belirlenen yontem ve araglarla uygulamaya

baslanir.

5. KFG Siyah Kusak: Gercek bir proje uygulamasi yapmay:1 gerektirir. ilk

projeyi bir egitmenin onderliginde tamamlanmasindan sonra takim iiyeleri kolaylikla

ikinci bir projeye baslayabilirler.
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6. KFG Master Siyah Kusak; Bu programda ¢ok siki bir egitim verilir, bu

program Siyah Kusak Programi ve Yesil Kusak Programini dogrular ve gelistirir.

2000-2005 Kusak Dagilimi1 | KFG Yesil Kusak KFG Siyah Kusak
Avustralya 38

Kanada 26

Hindistan 138 54
Italya 12

Almanya 9

Liiksembourg 14 7
Meksika 168 110
Yeni Zellenda 34 18
Peru 26

Isvigre 24

Tiirkiye 65

UK 9 1
uUsS 1095 228
TOPLAM 1646 418

Kaynak: Mazur 2005:28

Xerox, Ford, General Motors gibi basarili sirketlerden sonra Digital Equipment,

Hewlett Packard, AT&T ve ITT gibi sirketlerde KFG’ ni uygulamaya basladilar (Usta

ve Biyikli, 2005:484).

Tiirkiye’ de ilk KFG uygulamasi beyaz esya iireticisi olan Arcelik firmasi

tarafindan 1994 yilinda gergeklestirilmistir (DOGAN, 2000:67 aktaran AKBABA,

2000:1). Bu uygulama Arastirma Gelistirme Merkezi (AGM) tarafindan bulasik

makineleri iizerinde uygulanmistir,

1995 yilinda No- frost buzdolabi, camasgir

makineleri ve elektrikli siipiirgeleri lizerinde de KFG uygulamalar1 yapilmistir (Abasov,

2002:27). Tiirkiye’ de ilki 2002 yilinda olmak iizere her yil izmir’ de Ulusal Kalite

Fonksiyon Gogerimi Sempozyumu diizenlenmektedir. Bu uygulama ile tilkemizde KFG

tanitimi ve uygulamalar1 yayginlagmaktadir.
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5.3. KALITE FONKSIYON GOCERIMINE GENEL BAKIS

Isletmeler, genellikle kurucularinin, miisterilerin gereksinim duyduklar1 konulari
belirlemeleri ve bu gereksinimleri, rakip kuruluslardan daha 1iyi sekilde
karsilayacaklarina inanmalar1 sonucunda kurulurlar. Isletmeler, miisterilerine yeni
hizmetler ve iriinler sunarlar. Bu iirtin ve hizmetler isletmenin pazarda tutunabilmesi
icin 1ilgili sektor icin yeni olma oOzelligi tasimak zorundadir. Ancak isletmeler
baslangicta miisterilerinin isteklerini ne derece etkin karsilarlarsa karsilasinlar 6nemli
olan siirekli degisen miisteri beklentilerini karsilayabilmektir.

KFG prosesi,kuruluglara bir miisteri odagi kazanmalarinda yardimci olacaktir ve
bir kurulusun miisteri tatmininin artiritlmasi i¢in nelere ihtiya¢ duyuldugunu anlamaya
baslamasini saglayan da iste bu odaklanmadir (Ozkan vd.,2002:56).

Isletmeler siirekli basar1 gosterebilmek icin miisteri istekleri, gereksinimleri ve
memnuniyet seviyeleri hakkindaki bilgilerini kesintisiz sekilde izleyebilecek ve
giincellestirebilecekleri proseslere sahip olmalidir. KFG; iiriin ve hizmetlerin
planlanmasina iliskin bir proses yada metodolojidir (Day; 1998:3). Toplam Kalite
yonetimi benimsenerek KFG ‘nin kullanilmasi, “Once iiret sonra kontrol et” (inspected-
in quality) seklindeki eski diisiince tarzindan, “kaliteyi iirlinlere ve iiretim siireclerine
yerlestirerek iirlinlerin hatasiz iiretilmesi” (designed-in quality) seklindeki yeni diisiince
tarzina gecmeyi gerektirmektedir (Akbaba; 2000).

KFG’ n de amac¢ matrisler olusturmak degil, miisterilerle biitiinlesmek ve bu
bilgileri miisterileri memnun eden {iriinlerin gelistirilmesinde kullanmaktir (Colpan,

2003:69).
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KFD ¢ de ilk asama miisterileri anlamaktir.

MUSTERILER

Sekil 5.1. 1.Adim: Miisterileri Anlamak
Bu adim miisterileri tamima ve anlama faaliyetlerinin tamamim kapsar
(Revelle ve digerleri, 1998:26). Miisteri analizi miisterilerin Ozelliklerini ve
karakteristiklerini tanimlamakla baslar.

Ikinci asama miisterilerin isteklerini analiz etmektir.

Miisteri Istekleri
Analizi

;

Beklenen Kalite

|

Anket Miisteri Istekleri
>

—F
L[

Sekil 5.2. 2. Adim: Miisteri Isteklerini Ogrenmek ve Analiz Etmek

(Kaynak: Revelle ve digerleri, 1998:27)

Bu asamada miisterilerin kisisel istekleri acik ve net bir sekilde 6grenilmeli ve
analiz edilmelidir. Miisteri istekleri anketler, birebir miisteri goriismeleri, hedef gruplar
ve beyin firtinalar1 yontemleriyle de 6grenilebilir.

Uciincii adimda miisterilerin beklentileri teknik karakteristiklere doniistiiriiliir.
Miisteri beklentileri teknik dile doniistiiriildiikten sonra bunlar matrisin girdisi olarak

kullanilir.
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Teknik
Karakteristikler

Miisteri Istekleri

1 M1

;

Oncelikli Hedefler —

_E
_E

Sekil 5.3. 3. Adim: Miisteri Isteklerinin Teknik Karakteristiklere Doniistiiriilmesi

(Kaynak: Revelle ve digerleri, 1998:27)

Dordiincii adimda hedef maliyetler olusturur bir onceki matrisin ¢iktisi bir
sonraki matrisin girdisidir. Dordiincti adimin sonunda en iyi iirtin konsepti belirlenir ve

bundan sonra bu iiriinle devam edilir.

Konseptler

1 [
Teknik N
Karakteristikler L]
Hedef [
Maliyet d l
En Iyi Konsept
Oncelikli
Karakteristikler

Sekil 5.4. En lyi Konsepti Se¢mek

(Kaynak: Revelle ve digerleri, 1998:29)

KFG ‘nin ii¢ amaci vardir (Abasov, 2002:30);
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1. Miisteriyi tanimlamak,

2. Miisterinin ne istedigini tam olarak anlamak,

3. Miisteri isteklerinin nasil karsilanacagina karar vermek.

Bu ii¢ amag gergeklesirse KFG tam olarak uygulanmis sayilabilir.

KFG; kavramini olusturan 6nemli unsurlardan bazilarn soyledir (Day;1998:8):

= KFG; problemlerin ¢oziilmesine yada analizlere bir ara¢ degil, bir planlama
prosesidir.

= Miisterilerin istek ve gereksinimleri, matrisin girdilerini olusturmaktadir. Siire¢
bu girdiler olmadan baslatilamaz. Esas olarak KFG, bir kurulusu, iiriinlerini kullanan
kisilerle temasa gecmeye zorlamaktadir.

=Kisa ve 0z formatta proje icin hayati onem tasiyan bilgilerin gosterilmesi
amagch bir matris kullanilmaktadir.

= Matris formatinda bir araya getirilen bu bilgiler, inceleme, capraz kontrol ve
analiz siirecini kolaylastirmaktadir ve kurulusa, rekabet¢ci hedefler ve oOncelikli
miidahale gerektiren konular1 belirlemede yardimci olmaktadir.

= KFG; matrisinin analizi sonucunda elde edilen ¢iktinin iki yonii mevcuttur.

1. Miisterilerin diisiincelerine iliskin Onemli eylemler konusunda rekabete
yonelik hedefler olusturulmustur,

2. Uzerinde ozellikle durulacak bazi oncelikli konular segilmistir. Hedefler
secilen oncelikli konular iizerinde etkin bicimde durulmasi sonucunda, miisteri tatmini
Oonemli oranda artacaktir.

KFG prosesi, bir kurulusun, sadece kendi izlenimleri iizerine odaklandirdigi
irin ve hizmetleri durdurup, dikkatini miisterilerin gereksinimleri {izerinde

yogunlastirmasini saglamaktadir ve boylelikle ¢ok etkileyici sonuglar alinabilmektedir.
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KFG ° nin diger araclarla iligkisi asagidaki sekilde soyle gosterilmektedir (Day;

1998:10):
TKY
. 2 '
Geri Bildirim
DT
I::> KEG UT | HAA | ) Arastir
iPK malar
Miisterinin Sesi 7y
Geri Bildirim
Secim Calisma Sonuca Ulagma Geri Besleme

Sekil 5.5. KFG * nin Diger Araclarla Olan Iliskisi

NOT : Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG), Deney Tasarimi (DT), Hata Agaci Analizleri (HAA),

Uretim Tasarim(UT) bir sirketin iiriinle ilgili calismalarda segecegi tipik araclardir.

Sekil 3.5’in sol yaninda bulunan miisterilerin diisiinceleri, KFG prosesinin
girdisini olusturmaktadir. Aynm1 prosesin ¢iktisi ise, miisteri tatmininin iyilestirilmesine
yonelik oncelikli konularin se¢imidir. Toplam Kalite Y6netiminin dnemli araglari {iriin
konseptleri iizerinde calismada ve kaliteye ulagsmada giivence saglamak igin
kullanilmalidir. Istatistiksel Proses Kontrolii (IPK) ise, miisteri isteklerinin karsilanmasi
anlamima gelen, iiretimde kaliteyi saglamak igin bu {iriinlerde kullanilmaldir.
Gozlemler, ilgili kurulusun KFG calismalarinin basarisin1 6lgmede yardimci olacak
sekilde yiriitiilmelidir. Sonuglar caligmalara destek saglayici geri bildirim bilgileri

olarak kullanilacaktir.
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Kalite Evinin temelinde iiriinlerin, miisterilerin begeni ve se¢imlerini yansitarak
tasarlanmalar1 geregine olan inan¢ yatar (Uysal, 2000:33). KFG prosesinde amag,
matrisler olusturmak degil, miisterilerle biitiinlesmek ve bu bilgileri, miisterileri
memnun eden iiriinler gelistirilmesinde kullanmaktir (Day; 1998:17). KFG prosesi, bir
sirkete herhangi bir projeyle ilgili gerekli tiim bilgilerin organize hale getirilmesi ve
analiz edilmesinde yardimci olur.

KFG * de uygun ve planlama prosesi agisindan hayati onem tasiyan bircok
hususu igeren bir matris formati kullanilir. Matris, bu konulari, sirkete mevcut bilgilerin
cok yonlil bir bigcimde incelendigi genel bir ¢cerceve saglar. Asagida Sekil 3.6 de Kalite

Evinin genel yapis1 gosterilmektedir.

NASIL

NE

\7

Pazarlama Bloku

Miihendislik Bloku

-

Sekil 5.6. Kalite Evinin Genel Yapisi

(Kaynak, Can,2002:382).

Kalite evinin genel yapisi yukarida gosterilmektedir. Matrisin sol dikey boliimii,
miisterilerle ilgili bilgileri igerirken {iist yatay boliimii, miisteri bilgilerine cevap veren

mithendislik karakteristiklerini yani teknik bilgileri icermektedir (Boyacioglu, 1999:51).
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Kalite Evi, miisteri ihtiyag¢lar1 ve miisteri rekabet degerlendirmeleri ile baslar, bu
ihtiyaglar teknik Ozelliklere cevrilir. Kalite evi, sadece miisteri gereksinimleri, teknik
gereksinimler ve rekabet analizi arasinda iligki kurar. Kalite evinin iliski matrisi miisteri
ihtiyaclar ve teknik 6zellikler arasindaki iliskiyi gosterir. (Ozdagoglu vd., 2005:69).

KFG kavraminin 6nemli ozelliklerini su sekilde siralayabiliriz (Ozkan
vd.,2002:56);

e Bir planlama prosesi; KFG, problemlerin ¢oziilmesinde yada analizlere
yonelik bir ara¢ degil bir planlama prosesidir.

e Girdiler; miisterilerin istek ve gereksinimleri, matrislerin girdilerini
olusturmaktadir. Proses bu girdiler olmadan baslatilamaz. Esas olarak KFG kuruluslar
iriinlerini kullanan kisilerle temasa gecmeye zorlamaktadir.

e Onemli bilgilerin kaydedilmesinde kullanilan matris formati; kisa ve 6z
formatta proje i¢in hayati Onem tasiyan bilgilerin gosterilmesi amagli bir matris
kullanilmaktadir.

® Analiz yapilmasina ve Oncelikli konularin belirlenmesine izin veren bir yapz;
matris formatinda bir araya getirilen bu bilgiler, inceleme, capraz kontrol ve analiz
stirecini  kolaylastirmaktadir. Kurulusa, rekabetci hedefler ve oOncelikli miidahale
gerektiren konularn belirlemede yardimci olmaktadir.

e (Cikti; miisteri girdileri iizerine odaklanmig, miisteri tatminini artirici
ozellikteki onemli hareket noktalarinin belirlenmesinde yardime1 olmaktadir.

KFG * de uygun ve planlama prosesi agisindan hayati onem tasiyan bircok
hususu igeren bir matris formati kullanilir. Matris, bu konulari, sirkete mevcut bilgilerin

cok yonlii bir bigimde incelendigi genel bir cerceve saglar.



40

Kalite Fonksiyon Gogerimi dort temel asamadan olusur. Bu asamalar sekil

yardimu ile agsagida gosterilmektedir.

KFG YAKLASIMININ DORT ASAMASI

Uriin Planlama Matris Dizaym N
Proses Uretim Planlama
Planlama (Kontrol
Karakteristikleri )
 — > —
| ) f
v > v
- Miisteri - Kritik parcalar - Kritik prosesler - Kritik parca ve
ihtiyaclarini tanimlanir ve belirlenir. proses
tanimlanir birlestirilir karakteristikleri
- Gerekli tiretim belirlenir.
- Rakiplerin - Kritik iiriin ihtiyaglari
analizi yapilir karakteristikleri gelistirilir. - Proses kontrol
dagitilir metotlar tespit
-ihtiyaglara ve - Kritik proses edilir.
rakiplere cevap - Hedef degerler para.metlie.leri
verebilecek bir kritik pargalara tespit edilir - T§St rr.letotlarl
{irlin planlanir doniistiiriilir. belirlenir.
- Kritik
karakteristikler
tespit edilir
Sekil 5.7. KFG Yaklagiminin Dort Asamasi

(Kaynak: http://www.npd-solutions.com/qfd.html 28.11.2004)

KFG, iiriin planlamayla baglar iiriin dizaym1 ve proses dizayniyla devam eder
proses kontrolii, kalite kontrolii, testler, techizat bakimi ve egitimiyle sona erer
(Durakbasa ve Cavusoglu, 2005:134).

Planlama matrisinin hazirlanma asamalar asagida ayrintilariyla siralanmaktadir:

1. Miisteri gereksinimlerini belirlemek,
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2. Teknik karakteristikleri belirlemek,

3. Miisteri ihtiyaglar1 ve teknik karakteristikler arasinda iliski kurmak,

4. Rakip tiriinlerin degerlendirmelerini yapmak,

5. Teknik karakteristikleri degerlendirmek ve hedefleri gelistirmek,

6. Uretim prosesinin geri kalan kisminda hangi teknik karakteristigin
gelistirilecegine karar vermek.

Bir iiriin planlanirken pazar arastirmasi ve eger gerekli ise fizibilite etiidii yapilir.
Uriin planlamasi asamasinda yoneticilere de cesitli gorevler diismektedir. Bunlar
asagidaki tabloda soyle 6zetlenmistir.

Tablo 5.1. KFG’ nin Uriin Planlama Asamasinda Y6neticinin Rolii

Asamalar Yoneticinin Rolii

Miisteri 6zellikleri Pazar beklentileri ve miisteri isteklerinin analizinde
uzmanlik saglar.

Miihendislik karakteristikleri Yeni iiriin fikirleri listesinin olusturulmasina katilir.

Tliski matrisi Yeni iiriiniin yenilikleriyle tanigtirtlmasina yardim
eder.

Miisteri anlayisi Kaliteyi daha fazla gelistirir.

Degerlendirme Proseste herhangi bir tutarsizlik olmamasi i¢in daha
fazla galisir.

Korelasyon matrisi Miihendislik karakteristikleri ve korelasyon matrisi
arsinda karar veriri ve tasarimcilara geri doniisiim
saglar.

Planlama yardimlari Yiiksek onem derecelerini belirler.

Hedefler Miisteri goriislerine gore hedefleri belirler

Kaynak: Durakbasa ve Cavusoglu, 2005:134

Matris gelistirme safhasi, iirlin planlama agsamasinin hazirlanmasiyla benzer
ozellikler gosterir. Uriin gereksinimleri ve teknik karakteristikler kritik alt sistemlere
doniistiiriiliir. Iligkiler iiriin gereksinimleri, teknik karakteristikler, kritik alt sistemler
arasinda kurulur. Her bir alt sistem icin dnem dereceleri ve hedefler hesaplanir. Bu
asamada yOneticinin rolleri ise Tablo 3.2 de gOsterilmistir.

Tablo 5.2. KFG’ nin Matris Gelistirme Asamasinda Yoneticinin Rolii
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Asamalar

Yoneticinin Rolii

Fonksiyonel gereksinimleri
belirlemek

Miisteriler tarafindan belirlenmemis iiriin
fonksiyonlarini belirlemek

Parca karakteristiklerini
tanimlamak

Alternatif kavram tasarimlar saglar

Rekabet degerlendirmesi

Uretim parcalari icin ayrilan maliyet
hesaplamalarina katilir

Materyaller gelistirmek

Su an kullanilan parcalarin performansin
ve uygunlugunu kontrol etmek

Her bir fonksiyonun maliyetini
belirlemek

Kfritik bilgilerin performans oranlarinin
dikkate alinmasim saglamak

Kaynak: Durakbasa ve Cavusoglu, 2005:135

KFG’ nin bir sonraki asamasi olan proses dizayni asamasinda miihendislik ve

iiretim arasindaki iletisim vurgulanir. Bu agsamada yoneticinin rolleri asagidaki gibidir.

Tablo 5.3. KFG’ nin Proses Dizayn1 Asamasinda Yneticinin Rolii

Asamalar

Yoneticinin Rolii

En iyi prosesi belirlemek

Ureticilerle mevcut prosesleri belirlemek
ve karsilastirmak

Proses parametrelerini
belirlemek

Farkli yerlerdeki iireticileri desteklemek ve
onlarin proseslerini dikkate alarak gerekli
bilgiyi saglamak

Kaynak: Durakbaga ve Cavusoglu, 2005:135

Uretim planlama asamasi daha ayrintili planlanmustir, proses kontrol, kalite

kontrol, kurulum, techizat bakimi ve test edilmesi arasindaki iligki ek matrislerle
desteklenmistir. Uretim planlama asamasinda performans olciimleri dort parcaya
boliinmiistiir. Bunlar (Durakbasa ve Cavusoglu, 2005:136 );

1. Uriin kalitesi, fonksiyonel, icsel, iretim, bakim, dagitim bilesenlerini kapsar.

2. Hizmet kalitesi, hizmetle ilgili elementlerin tamamini kapsar,

3. Miisteri tatmini, geri doniisiimlii yenilenen sézlesmelerdir,

4. Finansal performans 0l¢iilerinin tamami.
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Organizasyonlar icin iiriin gelistirme prosesleri biiylik 6nem tasimaktadir. Bu

nedenle etkin organizasyonlar asagidaki iiriin gelistirme akisin takip ederler.

URETIM PROSESI

HEDEF PAZARI BELIRLEME

BIR URUN KONSEPTI SECMEK

|

BIR URUN KONSEPTI SECMEK

|

URUN DIiZAYNI

|

URETIM DIZAYNI

Sekil 5.8. KFG * de Proses Dizayni

3.4. KALITE FONKSIYON GOCERIMININ YARARLARI

Isletmelerde KFG uygulamasi ile asagida sayilan yararlar saglanabilmektedir
(Akbaba 2000:6, Abasov,2002:41,Y1ldirim,2002:58, Dinger,2002:33, Usta ve Biyikli,
2005:485, Sarsilmaz, 1999:11):

= KFG “ miisterinin sesini “ni firmanin i¢ine en dogru sekilde tasir. Bu sayede
iriin yada hizmetin tasariminda miisterinin istek ve ihtiya¢larina dncelik verilmis olur.
Miisterinin sesi tasarima aktarildiktan sonra, imalat, {iriiniin pazara sunumu ve servis
ihtiyaclar1 da miisterinin istek ve ihtiyaglarma uygun olarak gergeklestirilir. Uriiniin
pazara sunumu da daha kisa siirede gergeklesir ve miisteriler ihtiya¢ duyduklart tiriinleri

daha kisa siirede elde etmis olurlar.
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= KFG karmagik ve cok unsurlu isletme problemlerini ¢ozmede kullanilan ve
farkli disiplinlerden insanlarin katilimiyla yiiriitiilen bir siire¢ oldugundan sorunlara
farkli perspektiflerden yaklasimi da beraberinde getirir. Dolayisiyla bir problemin bir
digeriyle nasil bir iliski icinde oldugunu gormek, sorunun en Onemli parcalarim
belirlemek ve en kolay nasil cozebileceklerini belirlemek basit istatistiksel teknik
kullanarak yapilabilmektedir. Bu sayede daha kaliteli ve giivenilir iriinler
tiretilebilmektedir.

» Uretimde ve proses tasariminda KFG teknigi kullanilarak hem maliyetlerin
asagl cekilmesi, hem de maksimum performans elde edilmesi saglamr. Uretim
asamasindaki degisiklikler %30-%50 oraninda azaltilmaktadir.

» Uriin iizerine yapilan degisikliklerin biiyiik boliimii tasarim asamasinda
gerceklestirilir. Bu biitiin tasarim kararlarinin projenin basinda alinmasiyla olur.
Boylece sonradan anlasilan hatalar nedeniyle acil olarak ve panik icinde yapilan
degisikliklerin maliyetinden ve miisteri isteklerini géz Oniine almamanin maliyetinden
kurtulmus olunur. Tasarim devri %30-%50 oraninda kisalirken tekrar tasarim maliyeri
9%20-%60 oraninda azalmaktadir.

= Uriin ve proses tanmmlari yapilirken, kaynaklarin bilyiik boliimii

miisterilerin en ¢ok Onem verdikleri {riin niteliklerini gerceklestirmede harcanir.
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Boylece  gereksiz  alanlara  yapilan  harcamalardan  kurtulmus  olunur.

Tasanm Degisikliz
F 3
EFG'siz
Gelereksel YVaklasum
EFG ¥ allasimn
: ! . >
[,
Bl 2| o
; % % TamamlamaPazara Zatmatl
% S g sitriimm hedef taritu
= =] =5

Sekil.5.9 : Tasarimda KFG Kullanimi ile Klasik Yontemler Kullanilmasinin
Karsilastirilmasi.

» KFG diriinlerin veya hizmetlerin gelistirilme siirecini kisaltir ve pazara
sunumlarim hizlandirir. KFG ile tasarim sonrasi degisiklikler ve uygulamadaki hatalar
azaltilmakta, bu sayede bu nedenlerle kaybedilecek zaman kazanilmaktadir. Uygulanan
takim calismalar1 ve yapilan planlamalar olast problemlerin 6nceden belirlenip,

coziilmesinde 6nemli bir kolaylik saglar.
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= Operasyonlarda, techizatta ve malzemede yapilan degisiklikler sayesinde,
iiretilen iirtinlerin daha ucuza mal edilmesi ve yiiksek kalitede yapilmasi saglanir. KFG
sayesinde miisteri istek ve ihtiyaclar1 daha fazla karsilanabildiginden satislarin artmasi
ve gelirlerin artirilmasi saglanir.

= KFG iiriin gelistirme yada tasarim siirecinin ¢esitli asamalarinda, firmanin
cesitli boliimlerinden bireyleri bir araya getiren bir siire¢ oldugundan isletmedeki
iletisimi gelistirir. Siirecin her asamasindan bir sonraki asamaya gecerken, terimler
herkesin anlayabilecegi sekilde terciime edilerek anlasilabilir bir hale getirilir. Bu
sayede boliimler arasinda ortak ve anlasilabilir bir dil olusturulmus olur. Kalite evi
sayesinde bu dil sematize edilir ve bir toplantiy1 kaciran bir ekip iiyesi bile bir sonraki
toplantida kaldig1 yerden devam edebilir.

5.5. KALITE FONKSIYON GOCERIMINDE KULLANILAN ARACLAR

KFG uygulamasinda bir dizi aractan yararlanilmaktadir. Bu araglar ve kullanim
araclar asagidaki tabloda gosterilmektedir. Ancak araglarla ilgili ayrintili bilgiler tezin

ticlincii boliimiinde verilecektir.
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ARAC

AMAC

KFG ‘de KULLANIM YERIi

Beyin Firtinasi

Elestiriye yer vermeden
tartismay1 destekleyen
kisa bir stirede fikir
verme

Miisteri isteklerinin, kalite
karakteristiklerinin
belirlenmesinde

Etkilesim Diyagrami

Fikir ve diisiincelerin
toplanarak organize
edilmesi

Miisteri istekleri yada kalite
karakteristiklerinin
siiflandirilmasinda

Hiyerarsi Diyagrami

Verilerin hiyerarsik
diizene sokulmasi

Miisteri isteklerinin organize
edilmesinde

Mliski Diyagrami

Sorunlarin nedenlerinin
bulunmasi

Miisteri Sesinin, miisteri
Isteklerine doniistiiriilmesinde

Matris Diyagrami

Faktorler arasindaki
iligkilerin ortaya
cikarilmasi

Miisteri istekleri ve kalite
karakteristikleri arasindaki
iliskinin belirlenmesinde

Matris Veri Analizi

Matris diyagramindaki
verileri kullanarak
sayisal analiz yapmak

Kalite karakteristiklerinin teknik
onem derecelerinin
hesaplanmasinda

Analitik Hiyerarsi Faktorlerin goreli 6nem | Miisteri isteklerinin goreli onem
Siireci derecelerinin derecelerinin hesaplanmasinda
hesaplanmasi
Yaratic1 Sorun Cézme L Korelasyon matrisinde kalite
.. Celigkilerin AP . .
Teorisi o . karakteristikleri arasindaki teknik
¢Oziimlenmesi

celiskilerin ¢oziimlenmesinde

(Kaynak: Abasov, 2002:40; Yenginol, 2000:65)

5.6 KALITE FONKSIYON GOCERIMININ ONEMI

Miikemmeli arayis cabasi insanlik tarihinin bagina kadar uzanir. Insanlar yaptigi

her iste en iyiyi yapmay1 aldig1 her iiriinde diisiik fiyata istedigi kaliteyi elde etmeyi
amagclar. Ancak ¢ok genis kapsamli olan tiiketici isteklerinin ve iiriinden beklenen
ozelliklerin alisilagelmis basit bir kalite kontrol sistemiyle saglanamayacagi bir
gercektir (Ozdil ve Doénmez, 2002:170). Bu nedenle isletmeler KFG metodunu
kullanarak isletmelerine biiyiik avantajlar kazandirirlar. KFG yeni iiriin gelistirmede
kullanilan, miisteri memnuniyetini, iiriin ve hizmetlerin temel kalitesini saglamay1

amaglayan egsiz bir sistemdir (Bolt ve Mazur, 2002:466).
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Ciinkii, KFG; “ kalite evi “ ad1 verilen bir matris yardimiyla miisteri isteklerini
bunlara en iyi sekilde karsilik veren teknik karakteristiklere doniistirmeye yarar. Bu
metot sayesinde miisterilerin istekleri kendileriyle ilgili olan pargalardan siireclere ve
iiretim planlarina kadar detaylandirilmis ve en genelden en o6zele kadar aktarilmis
(yayilmis) olmaktadir. Bu sistem diger pek c¢ok kalite metotlarindan farkhidir, ¢iinkii
KFG miisteri memnuniyetini maksimum seviyeye cikartirken, memnuniyetsizlikleri
elimine eder. Bu metotta amag sifir hataya ulagmaktir (Bolt ve Mazur, 2002:466).

KFG miisteri merkezli bir iiriin gelistirme yontemidir ve iiriin tasariminda esas
olan miisterinin bu iiriinden ne bekligidir. KFG ° nin gerceklestirdigi en 6nemli is; tiriin
niteliklerinin yada {irliniin yerine getirecegi fonksiyonlarin miisterilerin istek ve
ihtiyac¢larina gore belirlenmis olmasidir (Yenginol, 2002:35).

KFG ¢ ni uygulayan firmalarda kalite problemlerinden olusan maliyet kaybi
disinda tasarim, iiretim ve hizmet masraflarinin da biiyiik dl¢iide azaldigi goriilmiistiir
(Ozkan ve digerleri, 2002:63).

Tiim bunlarin yaninda KFG yaklagiminin kullanildigi isletmelerde tasarim,
hammadde tedarikgileri, iiretim ve pazarlama birimleri arasindaki isbirligi de
artmaktadir (Basaran, 2002:126). KFG miisteri taleplerinin yerine getirilmesinde
organizasyondaki tiim ekibi ve yonetimi kullanarak tiim boliimlerin birlikte ¢aligmasini
saglar ve boylelikle Toplam Kalite YOnetiminin gerceklesmesinde de biiyiik katkilar

saglar (Ozdil ve Donmez, 2002:171 ).



49

6. KALITE FONKSIYON GOCERIMI SURECI
Kalite Fonksiyon Gog¢erimi asamali bir siirectir ve birbirine bagl dort asamadan
olusmustur. Tk asama 0 ile gosterilmektedir. Bu asamada KFG uygulamas: igin gerekli

on hazirliklar yapilir. (Boyacioglu, http://www.kalder.org/page.asp?pagelD=127). Bu

asamada Kalite Fonksiyon Gogerimi heniiz uygulamaya gecmemistir (Yenginol;
2000:33):

Asama 0O: Planlama

Asama 1: “ Miisteri Sesi *“ nin toplanmasi

Asama 2: Kalite Evinin olusturulmasi

Asama 3: Sonuglarin analizi ve yorumlanmasi

6.1. ASAMA 0: PLANLAMA

Planlama asamas1 orgiitsel destegin saglanmasi, amaclarin belirlenmesi, zaman
ufkunun belirlenmesi, iiriine karar verilmesi, takimin kurulmasi, KFG ¢izelgesinin
hazirlanmas1 ve gerekli malzeme ve tesisin saglanmasi konularini igerir. (Akbaba;

2000:6).

6.1.1. Orgiitsel Destegin Saglanmasi

Orgiitsel destek; tepe yonetiminin destedi, fonksiyonel destek ve teknik
destekten olusur (Akbaba, 2000:6). KFG ‘yi uygulayacak firmada yonetimin desteginin
saglanmasi c¢cok Onemli bir yer tutmaktadir. Ciinkii gecerli olan pazar bilgileri
yonetimden talep edilir, diger yandan tasarinin basarisindaki kritikler ve uygun {iiriinler

daha net belirlenir. (Boyacioglu, http://www.kalder.org/page.asp?pagelD=127). Tepe

yonetiminin bu destegi saglarken yapmasi gerekenler soyle Ozetlenebilir (Yenginol,

2000:34):
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Sonuna kadar tiim KFG siirecini anlamak,

KFG analizi gerektiren tiim projeleri belirlemek ve onceliklendirmek,

¢ Bu projeler i¢in amaglarin ve kaynaklarin dagilimim belirlemek,

Bir KFG proje program yoneticisi atamak,

KFG takimina yetki vermek,

e Takim ¢alismasini izleyip denetleyerek katilmak.

Fonksiyonel destek; KFG siirecine katilacak gruplarin ihtiya¢ oldugu olgiide
KGF projesini desteklemelerini igerir (Abasov, 2000:6).

Teknik destek ise; KFG* nin uygulanabilmesi i¢in her takim iiyesinin KFG
prensiplerini, farkli uygulamalarim ve elemanlarini biliyor olmasi en azindan bir

seminer almig olmalar1 gerekir (Yenginol, 2000:34).

6.1.2. Amaglan Belirlenmesi

Projenin hayata gecirilmesinden 6nce eldeki kaynaklarin en ¢ok hangi amaclar
icin kullamlmas1 gerektigine karar vermek gerekmektedir. Isletmenin oncelik vermek
isteyebilecegi amaclar her isletme tarafindan kendince belirlenir. Problemin
tanimlanmis olmasi ve amaclarin belirlenmesi KFG takimina bu amagclarn

gerceklestirmek i¢in yol gostermis olur (Yenginol, 2000:35).

6.1.3. Miisterilerin Belirlenmesi
KFG, miisteri ihtiyaglarimi anlamak ve bu ihtiyaglar1 proses gelistirmede

kullanmakla baslar (http://www.npd-solutions.com/qrtncasestudy.htm , 28.11.2004).

KFG siirecinde iiriin ve hizmetlerle ilgili ¢ok sayida karar verilir , bu kararlarin anlaml

olabilmesi i¢in * miisteri taniminin agik ve tutarli bir bicimde yapilmasi gerekmektedir”
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(Yenginol, 2000:36). Miisterilerin belirlenmesi temelde iki asamada gerceklestirilir ilk
olarak tiim olasi miisteriler, ikinci olarak da ana miisteri grubu belirlenir (Akbaba,

2000:3).

6.1.4. Zaman Ufkunun Belirlenmesi
KFG projesinde belirli bir zaman planinin olmasi, proje planinin daha gercekgi
olmasim ve takim iiyelerinin hedefler iizerine daha fazla yogunlasmalarim saglar

(Yenginol, 2000:40).

6.1.5. Uriine Karar Verilmesi

Bu prensibe gore planlama asamasinda iiriin tasariminin detaylarina girilmemeli
ancak belirli bir bakis agis1 iizerinden proje yiiriitiilmelidir (Yenginol, 2000:40). Uriin
tasarimimin detaylarin1 goz ardi birakmak takim iiyelerinin amaglara daha fazla

odaklanmasim saglar (Akbaba, 2000:4).

6.1.6. KFG Takiminin Kurulmasi

Kurulacak KFG takimi projenin etki edece8i gruba gore degisiklik gosterir.
Omegin bazi durumlarda proje cok kiigiik grupla etkilerken bazi durumlarda tiim
orgiitiin ¢alismalarini etkileyebilir. Ideal bir KFG takiminda pazarlama, kalite, finans ve
iiretim gibi 6nemli fonksiyonel boliimlerden birer temsilcinin bulunmasi1 gerekmektedir
(Akbaba, 2000:4).

KFG takimi 6zenle kurulmali ve asagidaki noktalara dikkat edilmelidir (Ozkan
ve digerleri, 2002:61):

e Takim iiyeleriyle ilgili bolimler olusturulmali (yonetim, servis, pazarlama)
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e Takim iiyeleri esit hiyerarsik kademelerden gelmelidirler. Bu diisiincelerin
serbestce ortaya konabilmesi acisindan 6nemlidir. Hi¢cbir takim iiyesi digerine tistiinliik
kurma diisiincesinde olmamalidir.

e Tiim takim iiyeleri kendini miisteri yerine koyabilmelidir.

¢ Proje gurubunun yoneticisi KFG teknigi ile ilgili e8itim almis olmadir.
Boylelikle diger takim tiyelerini bu teknigin i¢ine cekebilmelidir.

Takim tiyelerinde aranacak genel 6zellikler sdyledir (Shillito, 1994:121 aktaran
Yenginol, 2000:42):

¢  Uriin yada ¢alisma konusuna yakin olmak,

e Kaynaklara nasil ulasilabileceklerini bilmek,

e Gorevi yapmak icin gerekli ilgi, motivasyon ve kararliliga sahip olmak,

e Orgiitsel pozisyonu temsil ederken, isbirligi ve yardima hazir olmak,

o Isi yapmak ve iiriin siirekliligini saglamak icin yeterli zamana sahip olmak,

o Uretmeye, kabul etmeye ve degisiklige acik olmak,

e Acik fikirli olmak ve takim icinde digerleriyle iletisim ve ortak calismaya
acik olmak.

Takim iiyeleri belirlendikten sonra, tiim takimin gdrevini ve proje sahasini
anlamasi saglanmalidir. Takimin ilk toplantisinda iiyelere gorev tanimlartyla ilgili bilgi
verilmelidir (Aytag, 2002:17).

KFG takimim bagariya gotiiren etmenler arasinda; amaclarin agik olmasi ve
amagclarin takim {iiyeleri tarafindan kabul edilmesi, calisma 6zgiirliigiiniin bulunmasi,
gerekli verilere kolayca ulasilabilmesi, sorumluluk ve yetkinin alinmis olmasi,
sirketlerin stratejik isletme planina ulasabilme 6zgiirliigiiniin bulunmasi1 vardir (Ugkun

ve Sen, 2002:157).
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6.1.7. KFG Uygulama Cizelgesinin Hazirlanmasi

KFG projesi zaman isteyen bir projedir, kapsadigi iiriin yada hizmete bagl
olarak projenin siiresi degisiklik gosterir bu nedenle projeye baslamadan 6nce her asama
icin gerekli zamanin ayr1 ayri belirlenmesi gerekmektedir (Akbaba, 2000:4). Boyle bir
planlama sonucunda da Tablo 6.1. elde edilir.

Tablo 6.1. KFG Uygulama Cizelgesi

FAALIYET ACIKLAMA GEREKLI TOPLAM ZAMAN

Miisterilerin Belirlenmesi Tartisma igin gerekli siire

e Hangi yontemlerle veri
toplanacak

e Hangi bolgelerden veri

Kalitatif ihtiyaclarin Toplanmasi toplanacak

e Toplam kag goriisme
yapilacak

e Analiz kag giin siirecek

ihtiyaclarin Yapilandirilmasi Yapilandirma icin gerekli

siire

Ihtiyaclarin Sayisallastirilmasi Sayisallagtirma igin gerekli

siire

e Hangi diizeydeki

Performans Hedeflerinin Belirlenmesi ihtiyaclar i¢in hedef
belirlenecek

e Hedef belirleme siiresi

Her ihtiyac icin kalite

karakteristiklerinin

belirlenmesinde gerekli siire

iliski Matrisinin Olusturulmas: Her iliskiyi olusturmak igin

gerekli siire

Teknik Korelasyon Matrisinin Olusturulmas1 | Her korelasyonun

belirlenmesi i¢in gerekli siire

Uriin ve kalite

Kiyaslama karakteristiklerinin

kiyaslanmasi igin gerekli

siire

Kalite karakteristiklerine ait

hedeflerin belirlenmesi i¢in

gerekli siire

Kalite Karakteristiklerinin Olusturulmasi

Hedeflerin Belirlenmesi

TOPLAM SURE

Kaynak: (Lou, 1995:233 aktaran Yenginol,2000:45)

Planlama asamasinda bu sekilde bir cizelgenin hazirlanmasi takim iiyeleri
iizerinde motive edici bir etki yaratmanin yam sira projenin uygulanmasinda

kolaylastirict bir unsurdur.
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6.1.8. Gerekli Malzeme ve Tesisin Saglanmasi

KFG siirecinin zaman ve emek isteyen bir siire¢ oldugu daha Oncede
vurgulanmistir. Bu nedenle takim {iiyelerinin konsantrasyonlarinin bozulmayacagi,
giinliik caligma alanlarinin disinda, proje icin gerekli malzemelerin bulundugu bir
ortam hazirlamak oldukca 6nemlidir.

6.2. ASAMA 1 : MUSTERI SESININ TOPLANMASI

Tiiketici beklentilerini dogru olarak belirlemek ¢cok onemlidir, ciinkii daha sonra
yapilacak caligmalar bu asamada belirlenmis unsurlar tarafindan yonlendirilecektir.
(Acar, 1995:119). KFG uygulamasin1 gerceklestiren takim, firmanin miisterisini tam
olarak belirledikten sonra miisteri ile nasil temasa gegecegini planlamalidir (Aytac,
2002:18).

Miisteri sesinin toplanmasi normalde nitel veri ve nicel veri olmak {izere iki
asamadan olusur. Nitel arastirmalar potansiyel miisteri ihtiyaglarim1 tamimlarken nicel
arastirmalar her bir miisteri ihtiyacin1 degerlendirir (Smith ve Hunt, 2005:129).

KFG*n de ilk adim miisterileri anlamaya yonelik faaliyetleri kapsar (Revelle ve
digerleri, 1997:26). Miisteri diisiinceleri bir KFG prosesinin baslatilabilmesi i¢cin en
temel girdidir (Ozkan ve digerleri, 2002:58). Miisteri yonlii olmak isteyen bir isletme,
oncelikle hedef miisterilerini belirlemeli, bu miisterileri kendilerinden daha iyi tanimali
ve oOrgiitteki her faaliyeti onlar tatmin edecek sekilde organize etmelidir (Uckun ve Sen,
2002:157). Eger isletmenin miisterileriyle ilgili bir veri tabam yoksa ve miisteri
isteklerine zamaninda ve saglikli ulasamiyorsa mutlaka miisteri bilgi sistemi
kurulmalidir (Ugkun ve Sen, 2002:157). Uriinleri yenilemenin ve cesitlendirmenin en
iyi yolu o iirtin ve hizmeti kullanan miisterileri izlemektir (Revelle ve digerleri,

1997:47).
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6.2.1 Miisteri Ihtiyaclarinin Belirlenmesi

Miisteri istek ve ihtiyaglarimin anlagilmast ve farkliliklar1 belirlenmesi bu
ihtiya¢larin yonetimi i¢in olduk¢a onemlidir ciinkii miisterilerin ihtiyaclart her zaman
ayn1 degildir (Yenginol, 2000:48). Bu ihtiyaclar zaman, i¢inde bulunulan ortam,
kosullar ve cagin gereklerine bagli olarak siirekli degisiklik gosterir.

Miisteri isteklerinin belirlenmesine yonelik olarak (Ozkan ve digerleri,
2002:59);

e Siirekli ve diizenli anketler yapilmali,

¢ Yonetim tarafindan miisteri hizmetlerini ve servis hizmetlerini iceren bilgiler
degerlendirilmeli,

e Fuar ve benzeri faaliyetler en verimli sekilde degerlendirilmels,

¢ Bilgi iireten makaleler ve testlerle ilgili degerlendirmeler yapilmalidir

6.2.2. Miisteri Ihtiyaclart KANO Modeli ve GEMBA Analizi
Noritoki Kano tarafindan gelistirilen model, isletmelerin miisteri beklentilerini
karsilayabilme derecesi ile tiiketici tatmini arasindaki iliskiyi anlatan bir modeldir (Ay,
2003:68). Miisteri isteklerini tatmin etme konusunun anlasilabilmesi igin miisteri
ihtiyaglarinin karsilanmasinin tatmin diizeyini nasil etkileyecegi bilinmelidir (Yenginol,
2000:49). Sekil 3.1. Kano ile ilgili gozlemleri gostermektedir.
Dogrusal ¢izgi iiriin performansim1 gosterir, egrinin iist kismi heyecansal
ozellikleri gosterirken egrinin alt kismi ise temel Ozellikleri gostermektedir

(Boyacioglu, 1999:55).
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Yatay eksen sirketin {iriin ve hizmetlerinin miisteri beklentilerini nasil
karsiladigini, dikey eksen ise iiriin veya hizmetle ilgili ger¢ek miisteri tatmininin
derecesini gostermektedir. Kano’ ya gore ii¢ tiirlii miisteri ihtiyaci vardir.

1. Beklenen Kalite; bir miisteriye o iiriinden ne bekledigi soruldugunda alinan
cevaplarla sinirl olan kalite yada miisteri ihtiyacidir (Yenginol, 2000:49). Ortadaki bu
egri miisteri goriismelerinde ortaya cikan tipik konulan temsil eder ve bu beklentilerin
karsilanmamas1 organizasyonu memnuniyetsizlige dogru gotiiriir (Day, 1998:37).

2. Mevcut Kalite; bu tiir ihtiyaglar iiriin tizerinde bulunmasi gereken ve aslinda
miisterilerin zaten {iiriiniin {izerinde bulunacagimi varsaydigi ihtiyaclardir (Yenginol,
2000:49). Bu ihtiyaclarin mevcudiyeti tatmine diisiik oranda katkida bulunurken iiriinde
bulunmamalart ciddi anlamda tatminsizlige yol acar (Day, 1998:35). Miisteriler bu
temel konulardan nadiren soz ederler drnegin yeni alinan bir otomobilin c¢alisir olmasi
yada siipermarketten yeni alinan bir iiriiniin bozuk olmamast miisterilerce bir garanti
olarak goriiliir (Ozkan ve digerleri, 2002:55).

3. Heyecan Verici Kalite; miisteriler goriisme siirecinde bunlardan nadiren s6z
ederler ¢iinkii bu ihtiyaclar miisterilerin beklentilerinin &tesine gecen ihtiyaglardir
(Ozkan ve digerleri, 2002:55). Sirketler miisterilerini dinlerken heyecan verici kaliteyi

iiretmeye yardimci olacak ipuclarini dikkatle arastirmalidirlar (Day, 1998:37).
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TATMIN

HEYECAN VERICi
KALITE

IHTiYACIN KARSILANMA
DUZEYI

aa—

BEKLENEN
KALITE

rd

MEVCUT KALITE @
ZAMAN
TATMINSIZLIiK

Sekil 6.1. Kano Modeli

Kaynak: Revelle ve digerleri, 1997:44

Gemba, iiriin yada hizmetin kullanildig1 ger¢ek ortamdir. Gemba analizi diger
miisteri bilgileri toplama tekniklerinden farklidir, bu yontemde miisteri iiriinii yada
hizmeti kullanirken izlenir yani Gemba’ ya gidilir (Ozveri ve Yarkin, 2005:122). Bu
yontem sayesinde miisterilerin kendilerinin de farkinda olmadigi ihtiyaglar, iiriiniin

kullanimi gozlenerek ortaya ¢ikarilmaya calisilir (Ay, 2003:71).

6.2.3. “ Miisteri Sesi ““ nin Dinlenmesi

Geleneksel planlamay1 kalite kalite planindan farkli hale getiren sey Kkalite
planinda miisterilerin sesinin planlama siirecinde vurgulaniyor olmasidir (Siider,
2003:42). Giiniimiizde her firma miisterileriyle ilgili veri toplayabilir ancak 6nemli olan

bu istekleri anlamak ve gruplandirarak analizini yapabilmektir. Bunun i¢indir ki “
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miisteri sesi” ni dinleyebilmek icin cesitli yontemler gelistirilmistir. Bu yontemler Tablo

6.2. ‘ de soyle gosterilebilir:

Tablo 6.2 Miisteri Sesini Dinleme Yontemleri

TiCARI GOSTERILER

yerde bir ortam yaratmak

distktir

BILGi TOPLAMA
AMAC AVANTAJLAR DEZAVANTAJLAR
ARACI
Bir kolaylastirici | Misterilerle yakin temas ve | Bitin bir musteri
esliginde,davet lizerine | mahremiyet saglar ve | tabaninin temsili
ODAK GRUPLAR toplanan muUsterilerin | arastirmalarda dile | olanaksizdir.
arinle ilgili  agik uglu | getirilmeyen konulardan
sorulara cevap | bahsedilir.
vermeleridir.
Belli kiguk musteri | Duzenli toplantilar | Onemli bir gaba gerektirir.
. . . | gruplarinin diizenli | mahremiyeti artirir.
MUSTERI PANELLERI | toplantilar  yaparak —acik
uglu sorulara cevap
vermeleridir.
Farkli  musteri dusUnleri | Gruplarda musteriler | Grup gbrismelerinde
arasindaki ntanslarin | birbirlerinin yanitlarini etkiler. | musteriler birbirlerine
YUZ YUZE GORUSME | Yakalanmasi Bireysel gorismelerde daha | goérlslerini ifade etmede
yaratici  dlslUnceler ortaya | yardim ederler, bireysel
cikar goérismelerde bu daha
zordur.
MUSTERI Musterilerin -~ Grin0  nasil | UrinG kullanarak Urlindn nasil | Ziyaretler planlama
. : kullandigini, orijinal | ilerletilebilecedi  daha  iyi | gerektirir. Gitmeden 6nce
ZIYARETLERI VE kullanim yerlerinde gérmek | anlasilabilir Ozellikle ne  arandigi
URUNUN bilinerek gidilmelidir.
KULLANILIRKEN
IZLENMESI
Musterileri fabrika/tesis | Cak iyi fikirler elde edilebilir Musteri bakis agisinin tam
. . ziyaretlerine davet etmek olarak anlasiimasini
MUSTERI TURLARI | ve onlara daha iyi nasil saglamaz
hizmet edilebilecegini
arastirmak
Musterilerin toplandigi | Misteri basina maliyeti daha | Konusmak igin ¢ok az

zaman vardir ve ortam
sunidir

UCRETSIZ TELEFON Urlinlere yada vyayinlara | Veri toplamada etkilidir tatmini | Pahali bir yontemdir
NUMARALARI telefon numaralarinin | artinr
konmasi
TELEFON YADA Cok sayida kisiye ayni | Misterilerin  ne disindigu | Sorulan sorulardan farkli
POSTA iLE YAPILAN kapali uglu sorularin konusgnqa_ b«|I|mseI olarak | bilgi elde edilmesi glgtir
sorulmasi gecerli bilgi saglar
ARASTIRMALAR
GiZLi Profesyonellerin ~ gelerek | Saglanan hizmet konusunda | Calisanlarda kendilerine
sorular sormasi ve naslil | glvenilir bilgi saglar glvenilmedigi hissi
ALIS-VERIS tepkiler verildiginin uyandirir.
raporlanmasi

(Kaynak: Siider, 2003:48)

Bu yontemlerden yararlanilarak toplanan miisteri istek ve sikayetlerinin

agirhiklandirilmadan Once organize edilmesi gerekmektedir. Japon Kkiiltiiriinde de

bulunan “ bes neden “ teknigi gercek miisteri isteklerine ulagsmada oldukca etkilidir.

Ciinkii; “ bir kez neden sorusu sormak sorunun temeline inmez, bes kez ““ neden? “
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sorusu sormak gercek soruna ulagsmada yeterlidir *“ (CLAUSING, 1988:71 aktaran

YENGINOL, 2000:54).

| ODAK GRUPLAR | | ANKET SONUCLARI | | KAVRAMSAL ARASTIRMALAR
| y )
\ 4
| GORUSME TUTANAKLARI |
'MUSTERI >re GEMBA ANALIZI
SIKAYETLERI
\ 4
Etkilesim Diyagrami ile
Siniflandirma
Miisteri Isteklerinin
Agirliklandirilmasi

Sekil 6.2. Miisteri Sesinin Organizasyonu
(Kaynak: YENGINOL:2000:54)

Miisterilerden elde edilen verileri simiflandirilmasinin diger bir yolu da “ Yedi
Yeni Yonetim Aract “ dir. Bu yontem Etkilesim Diyagrami, Iliski Diyagramu,
Sistematik Diyagram, Matris Diyagrami, Matris Veri Analizi, PDPC ve Ok
Diyagramlarindan olusur. bu metot daha sonra ayrintilariyla aciklanacaktir.
6.2.4. Miisteri Ihtiyaclarinin Agirliklandirilmast
Bu boliimde 1-5 arasi dlgeklendirme ve 1-9 arasi olgeklendirme olmak iizere iki
farkli yontem kullamilmaktadir. 1-5 aras1 dlgeklendirmede 1=6nemsiz, 5=¢ok Onemli
olarak degerlendirilirken, 1-9 aras1 6l¢eklendirmede 1=esit 6nem, 3=orta derece 6nem,
S=giiclii onem, 7=cok gii¢lii onem ve 9=mutlak 6nem olarak degerlendirilmektedir

(Moisiadis, 2005:36). Miisteri ihtiyaclarinin agirliklandirilmasi siirecinde Analitik
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Hiyerarsi Siireci (AHS) kullanilir. Bu yontem ileride ayrintili olarak anlatilacaktir.
Kisaca ozetlemek gerekirse; yontemde her miisteri ve her ihtiya¢ digerleriyle ikiser
ikiser karsilastirlir.

Agirliklandirma i¢in Tablo 4.3 de gosterilen 1-9 arasi dlceklendirme tavsiye
edilir:

Tablo 6.3 1-9 Aras1 Olceklendirme

ONEM DERECESI TANIM
1 ESIT ONEM
3 ORTA DERECI ONEM
5 GUCLU ONEM
7 COK GUCLU ONEM
9 MUTLAK ONEM
2,4,0,8 ARADAKI DEGERLER

Kaynak: KOCAKOC, 2002:434

Ornegin iki pazar boliimiiniin ve iki miisteri ihtiyacinin oldugunu varsayalim bu

durumda Agirliklandirma islemi soyle yapilir:
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Tablo 6.4 Pazar Boliimlerinin Agirliklandirilmast

Miisteri ihtiyaci A | Miisteri ihtiyact B | Pazar Boliimii Agirhgi
Pazar Bolimii A 9 3 7
PazarlBolimii B 1 0 5
Mutlak Agirlik 23 6
Normalize Agirlik 0,793 0,207

A miisteri ihtiyacinin mutlak agirhig; ( 2*%9 ) + ( 5%1 ) = 23

B miisteri ihtiyacinin mutlak agirhigi; (2*¥3 )+ (5*%0)=6

Toplam Mutlak Agirlik; 23+6 = 29

A miisteri ihtiyacinin normalize agirligi; 23/29 = 0,793

B miisteri ihtiyacimin normalize agirhg; 6/29 = 0,207 olarak hesaplanir
(YENGINOL, 2000:56).

Miisteri  ihtiyaclarinin  belirlenmesi  asamasi, miisteri  ihtiyaclarinin
agirhiklandirilmasiyla birlikte tamamlanmis olmaktadir. Bundan sonraki asamada
miisteri ihtiyag¢lar teknik karakteristiklere doniistiiriilecek ve gogerim baglayacaktir.

6.3. ASAMA 2 : KALITE EVININ OLUSTURULMASI

KFG siirecinin en dnemli agsamasi * Kalite Evi ““ nin olusturulmasidir. Kalite Evi
ana hatlaryla Sekil 3.3‘de gosterilmektedir. Kalite Evinin olusturulmasinda takip edilen
en pratik yol soyledir (YENGINOL, 2000:57):

1. Misteri istekleri kKisminin olusturulmasi

2. Planlama matrisinin olusturulmasi

3. Kalite karakteristiklerinin belirlenmesi

4. Tliski matrisinin olusturulmasi

5. Teknik korelasyonlarin belirlenmesi




6. Teknik kiyaslamalarin yapilmasi ve Hedeflerin belirlenmesi

7. Sonuglara dayali olarak gelistirme projesinin planlanmasi
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Teknik gereksinimler

arasindaki iligkilerin
degerlendirilmesi

Korelasyonlar Diisiincelerle teknik
Diisiinceleri gereksinimler
. u,s,unc.e enn arasindaki iligkilerin
oOl¢iilebilir, e
hayata giiciiniin
S . o degerlendirilmesi
gegirilebilir Teknik Gereksinimler
gereksinimlere
doniistiiriilmesi W
Miisterinin Miisterilerin
o . kabete
Diisiincesi L 5 Rekab
Iiskiler = Yonelik
g 4 Degerlendiril
g ,L’j meleri
:Q 73
Rekabete Dayal1 Teknik
Sirketin Degerlendirmeler
performans-teknik
gereksinimler
karsilastirmasi
cercevesinde
rakiplerine gore .
durumu Isletme Amac ve Hedefleri
Sirk Tligkilerin giiciine
irket 5
ve dnem
tarafindan i ;
kabet siiciinii Siitun Agirliklari duzeylerme.daygh
rekabet gucund onceliklerin
saglamak igin degerlendirilmesi
Eegrlffl:nen i¢in kullanilan
edefler ve sleii
olcii
amaclar

Sekil 6.3. KFG Matrisinin Temel Unsurlari
Kaynak: Day, 1998:20
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6.3.1. Miisteri Istekleri Kisminin Olusturulmasi

Miisteri istekleri dogrultusunda {iriiniin tasimasi1 gereken &zelliklerinin
belirtildigi kistmdir (Ozdil ve Donmez, 2002:174). Miisteri istekleri kisminin
olusturulmas: daha 6nce toplanan ve siniflandirilan miisteri sesinin Kalite Evinin bir
boliimii olarak olusturulmas1 ve Kalite Evindeki yerine yerlestirilmesinden ibarettir.
Miisteri isteklerinin anlasilmasi asamasinda miisteri istek ve gereksinimlerinin
degerlendirilmesi sonucu c¢ok sayida istek ve gereksinim ortaya ¢ikarilmakta ve bunlar
bir hiyararsi diizeni igerisinde yapilandirilmaktadir (Akbaba, 2003:164). Sekil 4.4 ‘de

KFG Matrisinin miisteri bilgileri kism1 gosterilmektedir.

Miisterinin istek ve o
gereksinimlerine Muste.rllerden
verdikleri 6nem gelen sikayetler

Miisterinin Miisterilerin

Rekabete Yonelik

Sesi Degerlendirmeleri

Onem Siralamasi
Sikayetler

T T

Miisterilerin soyledikleri Miisterilerin, iiriin yada
istek ve gereksinimler hizmetlerinizi, rakiplerinize
kiyasla hangi sirada gordiigu

Sekil 6.4. KFG Matrisinin Temel Bilesenleri: Miisteri Bilgileri Kismi
Kaynak: Day, 1998:19
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Bir iiriiniin tasariminda ilk asama tiiketici beklentilerinin belirlenmesidir, bu
nedenle KFG amagclardan olusan bir liste ile baglar. Daha 6nceden yapilan pazar
arastirmalarinda cesitli yontemlerle belirlenen miisteri gereksinimleri Kalite Evinin bu
kisminda listelenir (Ozdil ve Dénmez, 2002:174).

KFG ‘n de miisteri bilgileri kismini bir 6rnek yardimiyla agiklamak daha yararl
olacaktir. Asagidaki Ornekte miisterilerin ders kitabiyla ilgili istek ve beklentileri
siralanmustir (Yildirim, 2002:88):

e Giincel konulardan 6rneklemeler yapilmalidir,

¢ Popiiler konulara deginilmelidir,

¢ Dipnotlar verilmelidir,

e Akici bir dili olmalidir,

e Konular, benzerleriyle kiyaslanmalidir,

e Yalin bir dili olmalidir,

e Sayfalar lizerine not almak icin 6zel kisimlar ayrilmalidir,

e Renkli cilt olmalidir,

¢ Kitap sayfalar kolay degistirilebilmelidir,

e (Cilt patlamamalidir,

e Sayfa ayiraci olmalidir,

e Maliyeti diisiik olmalidir,

e Taksitle satis imkani olmalidir,

e Kagit kaliteli olmalidir,

¢ Boyutlar1 uygun olmaldir,

e Okunan kisim akilda kalmalidir.
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Yukarida siralanan istekler miisteri diliyle yapilmistir. Bu istekler ii¢ seviyeli bir
calisma sonucunda uygun matris olusturulacaktir.

Tablo 6.5. Miisteri istekleri Ornek Tablosu

Birincil ikincil Uciinciil Onem Derecesi
Teknik Cilt Kitap kolay a¢ilmalidir 8,6
Cilt yirtilamamalidir 8,4
Cilt ayiract olmalidir 5,0
Kagit Kagt kaliteli olmalidir 7,7
Kagut tizerine yazi yazilabilmelidir 6,6
Kagit parlamamalidir 7,4
Kagit solmamalidir 73
Kagit gozii yormamalidir 8.3
Kapak Kapak estetik olmalidir 5,0
Kapak sert olmalidir 4,8
Boyut Standart boyutta olmalidir 6,1
icerik irdeleme Akict bir dil olmalidir 82
Ornekli aciklamalar verilmelidir 7,6
Karsilastirmalar verilmelidir 6,9
Yalin bir dili olmalidir 8,3
Hafizada kalic1 agiklamalar 8,4
yapilmalidir
Konular Konular popiiler olmalidir 7,7
Konular giincel olmalidir 7,2
Teknik icerik Dipnotlar verilmelidir 6,3
Daha genis bilgi icin kaynak 6,0
verilmelidir
Yazi karakterleri uygun secilmelidir 6,2
Resimlere yer verilmelidir 6,5
Maliyet Diisiik Fiyat Diisiik fiyat 8.4
Taksit Taksitli alig-veris imkan1 olmalidir 8,1

Kaynak: Yildirim, 2002:92
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Birincil miisteri beklentileri olarak adlandirilan boliimde genel kavramlar ifade
edilir. Ikincil beklentiler béliimiinde birincil boliimdeki maddeler detaylandirilir ancak
bu maddeler heniiz miihendislik asamasinda kullanilabilecek yeterlilikte degildir bu
nedenle ikincil boliimdeki maddeler detaylandirilarak iiciinciil bolim olusturulur (Ay,
2003:67).

Onem derecesi isletmenin inandig1 eksiklikleri degil, miisterinin sesini tam
olarak verdigi icin onemlidir (Kuru, 1997:28). Onem dereceleri miisterilerin daha
oncelikli olarak belirttikleri maddelere 1-5 yada 1-10 aras1 skala gz Oniinde

bulundurularak verilir.

6.3.2. Planlama Matrisinin Olusturulmasi

Planlama matrisi miisteri gereksinimlerini Onceliklendirmede KFG takimina
yardimei olan bir aractir (Akbaba, 2003:165). Planlama matrisinde miisteri istekleri ve
onem derecelerinin yani sira sikayetler ve rakip firmalarla kiyaslamalar yer almaktadir.

Miisteri sikayetleri, miisterilerin {iriin veya hizmetlerle ilgili sikayetlerini dile
getirmek amaciyla mektup yada telefonla zaman harcadiklari durumlar temsil eder

(Day, 1998:53).
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(") < = < « é: E g )
iister | ; nem Sl 2|5 5:z.8 2|88
Miisteri Istekleri Derecesi E E’) 2 E 3 :’3‘ § g % 3 § E g
ER | K | REOEQC| nZ| O/ |»O
3. Diizey
Hafizada kalic1 olmalidir 8.4 3 1 4 1,3 1,2 13,1 6
Cilt yirtilmamalidir 8.4 2 4 3 1,5 1,2 15,1 7
Diisiik fiyat 8,4 4 1 4 1 1,0 8,4 4
Kagit gdzii yormamalidir 8,3 4 2 4 1 1,0 8,2 4
Yalin bir dili olmalidir 8.3 3 2 4 1,3 1,2 12,9 7
Akici bir dili olmalidir 8.2 2 1 3 1,5 1,2 14,7 7
Taksitli alig veris imkan1 olmali 8,1 3 2 4 1,3 1,2 12,6 6
Kagit kaliteli olmali 7.7 3 2 4 1,3 1,2 12,0 6
Ornekli aciklama verilmeli 7,6 3 1 3 1 1,0 7,6 4
Kagit parlamamali 7.4 2 3 4 2 1,2 17,7 9
Kagit solmamali 73 2 4 3 1,5 1,2 13,1 6
Konular giincel olmali 7,2 2 3 4 2 1,2 17,2 8
Kagit iizerine yazi yazilabilmeli 6,6 2 3 3 1,5 1,2 11,8 6
Resimlere yer verilmeli 6,5 2 4 3 1,5 1,2 11,7 6
Cilt ayirac1 olmali 5,0 4 2 4 1 1,0 5,0 3
Kapak estetik olmali 5,0 1 2 3 3 1,5 22,5 11
TOPLAM 203,6 | 100

anlama matrisinde irmanin Bugiini
Planl t de “ F B

3

3

Sekil 6.5. Planlama Matrisi
(Kaynak: Yildirim:2002:104, Yenginol:2000:59)

sutunu firmanin iriiniinin firma

miisterileri tarafindan nasil algilandigini gostermektedir. Bu ornekte kullanilan dlcek

(1: En Kotii, 5: En lyi) seklindedir. Ornegin birinci miisteri istegi acisindan firma 3

konumunda algilanmaktadir.

Hedef siitunu ise firmanin kendisini nasil algilamak istedigiyle ilgilidir. Bu 6rnek

incelendiginde firma iiclincli miisteri isteginde 4 konumunda rakip A firmasi ise 1

konumunda algilanmaktadir, firma bu miisteri isteginde rakibinden daha iyi bir

konumda bulundugundan 4 algilanma konumunu kendisi i¢in yeterli gorerek hedef

secmistir. KFG takimimin karar verdigi bu kolon driinlerini vazgecilmez tutmak,

gelistirmek ve rekabette daha iyi bir konuma getirmek icin kullamilir (Colpan,

2003:77).

* [lerleme Oram * siitunu; hedef siitunundaki degerin bugiin siitunundaki degere

boliinmesiyle hesaplanir. Birinci miisteri istegi icin ilerleme orani:

flerleme Orani: 4/3 = 1,3 seklinde hesaplanmustir.
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“ Satis Noktast “ siitununda satirlardaki miisteri isteklerinde bir ilerleme
yapmanin satislarda meydana getirecegi artis1 gosterir. Satis noktasina verilen puanlar
genellikle asagidaki gibidir;

Tablo 6.6. Satislarda Ilerleme Potansiyeli

Satislarda ilerleme Satis Noktas1 Puam
Potansiyeli
Satiglarda 6nemli ilerleme 1,5
Satiglarda ilerleme 1,2
Statiiko 1,0

Kaynak: Yenginol, 2000:61

113

“ Onem Puam siitunu; onem derecesiyle ilerleme orani1 ve satis noktasi
puanlarmin ¢arpimindan olusur. Ornegin birinci miisteri istegi icin 5nem puant;

Onem Puam1 1 =84x 1,3x1,2=13,1

Yiizde onem derecesi ise her miisteri istegi 6nem puaninin, onem puant siitununa
boliinmesiyle elde edilir. Boylece miisteri isteklerinin yiizde 6nemleri hesaplanmis olur.
Yiizde onem dereceleri hesaplanirken hem miisteri diisiinceleri hem de miisteri
isteklerinin firma acisindan tasidigir degerin dikkate alindigi gdzden kagirilmamalidir.
Onem derecesi matriste agirlik faktorii ve belirli istatistiksel sonuglari etkileyen katsayi
olarak hizmet eder, say1 diisiik ise onemlilik derecesi az yiiksek ise yiiksek onemlilikte
oldugunu ifade eder (Ozdil ve Dénmez, 2002:174).

Planlama matrisi planlanan mal ve hizmetin hangi yoni {izerinde
yogunlastirilmasi gerektigine karar vermek i¢in kullanilir (Akbaba, 2003:165). Planlama

matrisi bu sekilde tamamlandiktan sonra (Tablo 3.6) sira miisteri isteklerini karsilayacak

teknik gereksinimlerin olusturulmasina gelmektedir.
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6.3.3. Kalite Karakteristiklerinin Belirlenmesi

Belirlenen miisteri isteklerinin nasil yapilabilecegini gosteren teknik 6zellikleri
ifade eden kisimdir (Ozdil ve Donmez, 2002:177). Teknik karakteristikler miihendislik
gurubu tarafindan belirlenir (Emiroglu, 2001:42). Bir kalite karakteristigi herhangi bir
miisteri isteginin nasil karsilanacagini gosteren bir ifadedir (Yenginol, 2000:62). Bu
boliimde miisteri diisiinceleri sirketin iiretim, tasarim, isletme ile ilgili olarak aciklamada
kullanacag1 terimlere doniistiriilmelidir (Day, 1998:64). Teknik bilgiler kisminin
olusturulmasinda belirli bir siralama yoktur, ¢iinkili matrisin teknik bilgiler kismi1 firma,
miisteri ve iiriin fonksiyonlarina bagh olarak degisiklikler gosterir (Yildirim, 2002:96).

Bu asamada iiriin miihendislik terminolojisinde yeniden tanimlanir (Savas,
2002:42). Kisacas: “ kalite karakteristikleri” boliimii; belirlenen iiriin karakteristiklerinin
iretilebilirliginin tartigilarak bunlarin iiriin prosesine c¢evrildigi, bdylece miisterilerin
sesinin anlasilir ve yorumlanabilir hale getirildigi boliimdiir (Ozkan ve digerleri,
2002:59).

Kalite karakteristikleri kalite evini iist kisminda yer alir. Her miisteri istegini
karsilamak icin en az bir kalite karakteristigi belirlenmelidir.

Tablo 6.7. Miisteri Istek ve Beklentilerinin Teknik Gereksinimlere Doniistiiriilmesi

Teknik Gereksinimlere

Miisteri Istegi Doniistiiriilmesi
Cilt yirtilmamalidir Cilt dayanimi
Teknik bilgi
Konular kolay anlagilmalidir Sade dil
Kagit iizerine yazi yazilabilmelidir..... | Yazi yazilabilen kagit......

Kaynak ( Yildirim, 2002:98 )
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Bu boliimde asil amag; miisteriden gelen istegi bir yada daha fazla teknik
gereksinime doniistiirmektir yani elde edilen teknik gereksinimler c¢oziimleri temsil
etmemelidirler (Yildirim, 2002:98).

_ 52§ | |8
s 2 _| 5 &5 8¢ F & c £
3 o= 3B ST Y S S =
= =g S ool 3= oo gl & = =
22 = 5= 8% E 5 g3 5 2
QO | @B O O wa| | M| M| »n| Al ? M —| «qf o = )
Kitap kolay acilmahidir 8,6 | 2 ole
Cilt yirtilamamalhdir 84 | 4 i
Cilt ayiraci olmahdir 5,0 O 4
Kagit kaliteli olmahdir 1,7 o ¢
Kagit iizerine yazi 6,6 r }/
yazilabilmelidir
Kagit parlamamahdir 7413 S l=]
Kagit solmamahdir 7311 4 ]
Kagit gozii yormamahdir 8316 m] K
Kapak estetik olmahdir 5,0 ¢ L]
Kapak sert olmahdir 4,8 ] ]
Standart boyutta olmahdir | 6,1 | 2 o
Akicl bir dil olmahdir 8,2 o
Ornekli aciklamalar 76 |3 o \\
verilmelidir
Karsilastirmalar 6,9 o )
verilmelidir
Yalin bir dili olmahidir 83 |3 o| 4
Hafizada kalic 8,4 o 4
aciklamalar yapilmahdir
Konular popiiler olmahdir | 7,7 | 4 o| ¢
Konular giincel olmahdir | 7,2 | 2 ¢ | o
Dipnotlar verilmelidir 63 |1 o N
Daha genis bilgi icin 6,0 | 1 ofe
kaynak verilmelidir
Yaz karakterleri uygun 62 |4 &) o
secilmelidir |
Resimlere yer verilmelidir | 6,5 | 4 ¢ =
Diisiik fiyat 84 | 8 o > ¢
Taksitli ahs-veris imkam 81 1|6 o ¢
olmahdir

Sekil 6.6. Teknik Karakteristikler

¢ : Arastirmay1 yapan sirket

o : Rakip A

Kaynak ( Yildirim, 2002:104 )
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6.3.4. 1liski Matrisinin Olusturulmasi

Teknik karakteristiklerin belirlenmesinden sonra sira teknik karakteristikler ve
miisteri istekleri arasinda iliski kurulmasina gelir. Iliski matrisi, proses boyunca sayisal
siralama yaparak miisteri tatmini icin rehber olarak hizmet eder (Ozdil ve Dénmez,
2002:178). Iliski matrisi teknik karakteristikler (nasillar) ve miisteri gereksinimleri
(neler) arasindaki iligkinin derecesini belirler (Casamen vd., 2005:196). Iliski matrisi
olusturulurken ilk siradaki teknik cevaptan baslanmak suretiyle her bir miisteri
gereksinimi ile olas1 iliski sorgulanir (Akbaba, 2003:170). iliski matrisini belirlerken her
siitunun iistiinde tek tek durarak miisteri isteklerine ne derece katkida bulunduklari
semboller ve puanlarla belirlenir.

Iliski matrisi hazirlamirken teknik ve miisteri gereksinimleri kesisme noktalar iki
asamal1 bir siirecle incelenip, degerlendirilir (Emiroglu, 2001:45):

1. Teknik gereksinimin miisteri gereksinimi {izerinde herhangi bir etkisi var
midir?

2. Eger bir etki mevcut ise, bu etkinin derecesi nedir? Bu noktada ii¢ farkli
diizey tanimlanir; zayif, orta ve gii¢lii.

Iliski matrisini belirlerken her siitunun iistiinde tek tek durarak miisteri
isteklerine ne derece katkida bulunduklari semboller ve puanlarla belirlenir. Bu
semboller ve puan sistemleri Tablo 4.8 da gosterilmektedir.

Tablo 6.8. Iliski Derecesi Sembol ve Puanlar1

iliski Derecesi Sembol Amerikan Sistemi Japon Sistemi Puam
Puam
GUCLU ILISKI o 9 5
ORTA ILISKI o 3
ZAYIF ILISKI A 1 1

Kaynak Yenginol, 2000:64
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Asagida Sekil 3.6. da kitap Ornegi icin hazirlanmis iliski matrisi yer almaktadir.
Her bir teknik karakteristigin miisteri istegini karsilamadaki etkini belirleyebilmek icin
Teknik Onem Derecesi hesaplanir. Teknik 6nem derecesi; her bir teknik karakteristik
icin planlama matrisinde hesaplanan yiizde dnem dereceleri ile iliski puanlar1 ¢arpiminin
toplanmasi yontemiyle hesaplanir. Ornegin birinci teknik karakteristik icin teknik 6nem
derecesi soyle hesaplanir.

(7x9)+(3x1)=069 olarak hesaplanir.

Teknik 6nem derecelerine gore nispeten yiiksek olan teknik karakteristikler

gelismede Oncelik taninacak teknik karakteristiklerdir.

— g — £ - o
Miisteri Istekleri 5 | = = S| % o = g = ] &
e g zl3 |l | 5|2 °5 E | £ |2 |5 |
= g 3 g7 > e 2 3 = s = 2
2 g = 5 ] B s £ 5 2 E 5 3
S |78 |8 |& |£]2|& 2 |8 |& |2 | B
Hafizada kalic1 olmalidir 8.4 -] A 6
Cilt yirtilmamalidir 84 4| o o A 7
Diisiik fiyat 8.4 8 A A 4
Kagit gozii yormamalidir 8,3 6 a o 4
Yalin bir dili olmalidir 8.3 3 -] o 7
Akici bir dili olmalidir 8.2 o 7
Taksitli alis veris imkam olmali 8,1 6 6
Kagit kaliteli olmali 7,7 a 6
Ornekli agiklama verilmeli 7,6 3 o 4
Kagit parlamamali 74 3 a 9
Kagit solmamali 73 1 A o 6
Konular giincel olmali 72 2 a o 8
Kagit iizerine yazi yazilabilmeli 6,6 a o 6
Resimlere yer verilmeli 6,5 4 A 6
Cilt ayiract olmali 5,0 A 3
Kapak estetik olmali 5,0 o 11
Teknik onem derecesi >=990 69 | 90 180 | 54 | 60 135 4 160 97 141 100
Normalize teknik 6nem 100 69 ] 9,1 | 182 |54 |6, 13,6 0.4 16,2 9,8 14,3

Sekil 6.7. Tliski Matrisi
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6.3.5. Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi

Miisteri isteklerini karsilamak amaciyla belirlenen teknik karakteristikler
arasinda giiclii yada zayif iligkiler s6z konusu olabilir. Bu etkilesimin goriilmesi i¢in cati
yada korelasyon matrisi kullanilir. Cati1 benzeri bu yapimin amaci gerekebilecek
inceleme ve gelismeleri tanimlamaktir (Kuru, 1997:23).

Asagida Tablo 6.9 ve Tablo 6.10 de korelasyon ve iligkileri gosterilmektedir.

Tablo 6.9 Korelasyon Derecesi ( olumlu — olumsuz )

Miski Sembol
Olumlu N
Olumsuz X

Kaynak ( Yenginol, 2000:66 )

Tablo 6.10 Korelasyon Derecesi ( giiclii — zayif )

Korelasyon Sembol
Giicli °
Zayif o)

Kaynak ( Yenginol, 2000:66 )
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Korelasyon matrisi kitap 6rnegi i¢in olusturuldugunda Sekil 6.8 olugmaktadir.

J
O
] ®
O X ® O
O [ ®
O X0 O o
" O X0 O X0
Gelismenin Yonii i i 7 1 l 1
b i} 5|82 |+% 2
o 2 £l s 5|52 |2 |z |2 ¢
Miisteri Istekleri 5 5| E = 2| &% |2 = 5 = £
E |52 2 2 |s|8|58|% |2 |¢ |8 |3
= = = = s 3 s | = s % = S )
Q 7z | O | QO )] I - - ) -} 175 4 -
Hafizada kalict olmalidir 8,4 o o A 6
Cilt yirtilmamalidir 8.4 4 o 0 A 7
Diisiik fiyat 8.4 8 A A 4
Kagit gozii yormamalidir 8,3 6 o o 4
Yalin bir dili olmalidir 8,3 3 o o 7
Akici bir dili olmalidir 8,2 o 7
Taksitli alig veris imkan1 olmali 8,1 6 6
Kagit kaliteli olmali 7,7 o 6
Ornekli agiklama verilmeli 7,6 3 o 4
Kagit parlamamali 74 3 o 9
Kagit solmamal 7.3 1 A o 6
Konular giincel olmali 7,2 2 o o 8
Kagit iizerine yaz1 yazilabilmeli 6,6 o o 6
Resimlere yer verilmeli 6,5 4 A 6
Cilt ayiract olmali 5,0 A 3
Kapak estetik olmali 5,0 o 11
Teknik 6nem derecesi >=990 69 90 180 54 60 135 4 160 97 141 100
Normalize teknik 6nem 100 69 | 91 | 182 | 54 | 6,1 | 136 | 04 16,2 9.8 14,3

Cati matrisi teknik karakteristikler ve pozitif-negatif korelasyon arasindaki
iligkiyi belirlemek icin yardimci bir matristir (Casamen vd; 2005:191). Teknik
gereksinimler arasinda bir takim iligkilerin bulunmas1 dogaldir. Bir teknik gereksinimin

gelistirilmesi direkt yada dolayli olarak baska bir teknik gereksinimin olumlu yada

Sekil 6.8. Korelasyon Matrisi

olumsuz etkilenmesine neden olabilir (Yildirim, 2002:102).
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6.3.6. Teknik Kiyaslamalarin Yapilmasi ve Hedeflerin Belirlenmesi: Teknik
kiyaslamalar boliimiinde, belirlenen her teknik karakteristik ic¢in objektif Ol¢iim
degerleri ile rakip Uriinlere ait ayn1 karakteristiklerin ol¢iim degerleri karsilastirilir

(Yenginol, 2000:68). Asagida kitap ornegiyle ilgili teknik kiyaslamalar Sekil 6.9. de

gosterilmektedir.
Gelismenin Yonii l T T T l T l T
'z s 2 Zg - o
g = = | § 2 | = g =
. 8 Elm £/ 5|28 |2 |2 |z |2 |E
Miisteri istekleri 2 5| F SIEI2 | |58 | g |©
- 2| = | = S| = ] 5 < > ) q.a
g I T I > e | e = = < = <
@ T = | £ 3 S| 8| &8 = 4 =4 =] N
£ 2| = 3|8 S| 8| = 8 ] = S =
Q | OO | W M| M 7 -] o) M >
Hafizada kalic1 olmalidir 8.4 o a A 6
Cilt yirtilmamalidir 8,4 4 | o o | A 7
Diisiik fiyat 8.4 8 A A 4
Kagit gozii yormamalidir 8,3 6 -] o 4
Yalin bir dili olmalidir 8.3 3 a o 7
Akic bir dili olmalidir 8,2 a 7
Taksitli alis veris imkani 6
8,1 6
olmal1
Kagit kaliteli olmalt 7,7 a 6
Ornekli aciklama verilmeli 7,6 3 o 4
Kagit parlamamali 7,4 3 o 9
Kagit solmamali 7.3 1 A o 6
Konular giincel olmali 7,2 2 -] o 8
Kagit ii.zerin.e yazi 6.6 o o 6
yazilabilmeli
Resimlere yer verilmeli 6,5 4 A 6
Cilt ayiract olmal 5,0 A 3
Kapak estetik olmal1 5,0 a 11
= 69 0 180 54 | 60 135 4 160 7 141
Teknik 6nem derecesi X 099 ? ? 100
Normalize teknik 6nem 100 69|91 | 182 |54 |61 136 | 04 | 162 | 98 | 143
L 5 O y,
Rekabete yonelik 4 O O / 0
B teknik
des ) 30O D\\ /AN O / OO \\
L egerlendirme N/ \
¢ W o e
1

Sekil 6.9. Teknik Kiyaslamalar
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Kiyaslamali teknik degerlendirmeler kalite evinin altinda bir blok olarak
olusturulur. Her bir iinite yerlestirildikten sonra iiriinler teknik 6zelliklerine gore miisteri
degerlendirmelerinde oldugu gibi 1’ den 5° e kadar degerlendirilir (Ozdil ve Dénmez,

2002:179).

6.3.7. Sonuglara Dayal1 Gelistirme Projesinin Planlanmas1
Kalite evinin standart boliimleri tamamlandiktan sonra istege bagh olarak karar
vermeyi kolaylagtirmak amaciyla taban kisma ilave satirlar eklenebilir. Bunlar; maliyet,

giicliik derecesi, yasal engeller ve cevresel giicliikleri gosteren satirlar olabilir.

6.4. KALITE FONKSIYON GOCERIMI MATRISININ ANALIZI

KFG matrisi olusturulduktan sonra sira bu matrisin analizini yapmaya gelmistir.
KFG matrisinin analizi sirasinda dikkat edilmesi gereken bazi 6nemli noktalar asagidaki
gibidir (Yildirim, 2002:105):

» KFG matrisi analizi yapilirken dikkat edilecek ilk nokta bos satir veya
stitunun olmamasidir. Herhangi bir satir veya siitunun bulunmasi eksik veri demektir.

» Bazi durumlarda KFG matrisini olustururken iliski matrisinde miihendislik
karakteristiginin hicbir miisteri istegini etkilemedigi goriiliir. Bunun sebebi; bu
mithendislik karakteristiginin gereksiz olmasi1 yada miisteri isteklerinden birinin gdzden
kacirilmis olmasi1 demektir.

> lliski ve cati matrislerinin anlasiimasmin kolay olmasi icin birbirleriyle
tamamen ilgisiz olan hiicrelere baska bir sembol konulabilir.

» Degerlendirmenin saglikli olabilmesi igin miisteri istekleri saymnin ve

mithendislik karakteristikleri sayisinin ¢ok fazla olmamasi gerekir.
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KFG matrisinin analizi sonucunda elde edilen ciktinin iki yonii mevcuttur
(Colpan, 2003:80):

1. Miisterinin diislincelerine iliskin ©6nemli eylemler konusunda rekabete
yonelik hedefler olusturulmustur,

2. Oncelikli konular secilmistir. Hedefler ve segilen oncelikli konular iizerinde
etkin bicimde durulmasi sonucunda, miisteri tatmini 6nemli oranda artacaktir.

Asagida KFG matrisinin tamamlanmis sekli gosterilmektedir.



(0]
Gelismenin Yénii ! 1 1 1 ! 0 1 1 ! 1 - | & | =n ) e
Z | - El - | = = & E = - E
Miisteri Istekleri £ g % " i 2 . E 2 % 5 g g gﬂ "'é B 2 2 & % é % ﬁ g
S8 | %08 338 | S5 3§25 52 &5 55 2558
Hafizada kalict olmalidir 8.4 o o A 6 )
Cilt yirtilmamalidir 8,4 4 o o A 7 )
Diisiik fiyat 8.4 8 A | A 4 o ¢
Kagit gozii yormamalidir 8,3 6 -] [¢) 4 ¢ =]
Yalin bir dili olmalidir 8,3 3 o o 7 lO 0
Akict bir dili olmalidir 82 o 7 lo_| 0
Taksitli alig veris imkan1 6 =
olmalt T 81 6 D — | i
Kagit kaliteli olmali 7,7 a 6 1 O
Ornekli agiklama verilmeli 7,6 3 o 4 [o O
Kagit parlamamali 74 3 -] 9 [m] —¢
Kagit solmamalt 73 1 A -] 6 O 4
Konular giincel olmal 7.2 2 o o 8 [m] \
Kagut iizerine yazi o
yazgllabilmeli ’ 6,6 . 6 ” )
Resimlere yer verilmeli 6,5 4 A 6 [u] {
Cilt ayiract olmalt 5,0 A 3 [m] 0\
Kapak estetik olmali 5,0 a 11 O ~
Teknik onem derecesi >=990 69 90 180 54 60 | 135 4 160 97 141 100 =]
Normalize teknik 6nem 100 69 [ 91 ] 182 | 54 [ 61 136 | 04 | 162 | 98 | 143 EERN
5 0 Pl | =1+
o ARNE E )4 RN o | o
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Sekil 6.10 Kalite Evi
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6.5. KALITE FONKSIYON GOCERIMI MODELLERI

13 (13

KFG uygulayicilar1 “ kalite evinin “ olusturulmasiyla birlikte KFG siirecinin
sona erdirmekle birlikte, sonraki asamalara gec¢ilmesi KFG nin yararlarinin

gerceklestirilmesi i¢in gereklidir (Yenginol, 2000:72).

6.5.1. Dort Asamali Model

Dort asamadan olusan KFG modeli Japon miihendis Macabe tarafindan
gelistirilmistir. Bu model Clausing Modeli veya ASI (American Supplier Institute)
Modeli olarak da adlandirilmaktadir (Ozgiin, 2000:19). Bu modelde olusturulan ilk
matris Onceki boliimlerde aciklanan “ kalite evi *“ dir. Bu dort asamada tiiketici
gereksinimleri teknik gereksinimlere, teknik gereksinimler bilesen dzelliklerine, bilesen
ozellikleri proses ozelliklerine, proses Ozellikleri de iiretim islemlerine yayilmaktadir
(Ay, 2003:90). ilk matrisin olusturulmasindan sonra belirlenen teknik karakteristikler
arasindan Oncelikli olanlar ikinci matrise satir verileri olarak aktarilir.

Uriin planlama asamasinda, miisteriler iiriin veya hizmet ozelliklerinin
tanimlanmasina yardim etmektedirler (Akbaba, 2003:131). Asama sonunda teknik
gereksinimler, makro seviyede tasarim gerekleri, firmanin icinde bulundugu rekabet
hakkinda fikir verebilecek ve pazarin tanimlanmasi ve planlanmasina yardimci olacak
veriler elde edilmis olur (Ay, 2003:90).

Parca gocerimi asamasinda,birinci matrisin kolonlarinda yer alan ve oncelikli
olduklan diisiiniilen 6zellikler ikinci asamadaki matrise tasinir ve bu matrisin satirlari
kisminda yer alir (Akbaba, 2003:131). Bu matriste ama¢ Onemli bilesenlerin
belirlenmesidir, oncelikli parca krakteristikleri bir sonraki matrisin girdisi olarak

kullanilacaktir (Ay, 2003:91).
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(ISLEMLERIN PLANLANMASI )

URETIM PLANLAMA

‘Uretim
Islemleri

Teknik . ..
Karakteristikler [ TASARIM GOCERIMI
_ ( PARCA GOCERIMI )
£
% 5") Parca
g Karakteristikleri |
A\ 4
Teknik Onem
Derecesi | | E j
L é % Siire¢
E Parametreleri
\ 4
Karakteristiklerin [ 35
o in Onem —> < B
URUN PLANIJ.AMA Dereceleri %“ g j
MATRISI a
A 4
(KALITE EVi) S.P. Onem
Dereceleri
SUREC
PLANLAMA

Sekil 6.11. Dort Asamalt Model

Siireg
Parametreleri

(Kaynak: Ozgiin, 2000:19)

Siire¢ planlama agamasinda, iiriiniin iiretilmesi icin gerekli siirecleri gosteren bir

matris gelistirilmektedir, ikinci matrisin kolonlarinda yer alan parca 6zellikleri {igiincii

matrisin satirlarina taginir (Akbaba, 2003:132).

Uretim planlama asamasinda bulunan tablo bir matris degil, bir kontrol listesi

konumundadir (Akbaba, 2003:132). Bu matrisle iiretim planlamasin1 gerceklestirecek

iretim islemleri ortaya ¢ikmaktadir (Ay, 2003:92).
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Yukarida Sekil 6.11. de goriilen Y. Akao ‘nun Matrislerin Matrisi Modeli bir
cok yaklasima gore tercih edilen bir modeldir. Bu model dort asamali modelde
kapsanmayan iiriin gelistirme adimlarin1 da kapsamaktadir (Yenginol, 2000:76). Bu
yaklagima “30 Matris Yaklagimi” da denmektedir (Revelle ve digerleri, 1998:313).

Matrislerin matrisi modeli dort asamali modele gore daha derin kapsamlidir.
Ornegin; dort asamali modelde iiretim planlama icin bir matris olusturulurken
matrislerin matrisi modelinde imalat igin alt1 matris olusturulmaktadir (Revelle ve
digerleri, 1998:313).

Matrislerin matrisi modelindeki A1 matrisi dort asamali modeldeki kalite evinin
aynisidir sadece catist yoktur. Cati matrisinde yapilan analiz matrislerin matrisi
modelinde A3 matrisinde yapilmaktadir (Yenginol, 2000:76).

Matrislerin matrisi modelinde; miisteri istekleri, kalite karakteristikleri,
maliyet, fonksiyonlar, yeni kavramlar arasindaki iligkileri analiz eden matrislerde yer
almaktadir. Bunlarin disinda deger analizi, hata modu ve etkileri analizi, kalite
giivence tablolar1 ve siire¢ planlar1 da bu modele yansiyan matrislerdendir (Abasov,
2002:36).

Revelle ve Moran’ 1n yaptig1 bir arastirmaya gore KFG uygulayicilarinin %10
‘unun  “ Dort Asamali Modeli “, % 10 ‘unun “ Matrislerin Matrisi Modeli “ ni
kullandig1 ortaya ¢ikmistir, kalan % 80 ‘inin ise bu iki modelin bir kombinasyonunu
kullanmakta oldugu goriilmiistiir (Revelle ve digerleri, 1998:315). Boylece her iki
modelin olumlu yonlerinden de faydalanilabilmektedir.

Matrislerin matrisi modelinde 30 matrisin hepsini olusturmak gibi bir zorunluluk
s0z konu degildir, sadece ihtiya¢ duyulan matrisler olusturularak ayrintili bir analiz

yapilabilir.
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6.6. AYRINTILI KALIYE FONKSIYON GOCERIMI

Su ana kadar KFG ve Kalite Evinin basit isleyisi hakkinda bilgi verilmistir.

Ancak KFG sadece kalite goceriminden ibaret bir yontem degildir. Asagida Sekil

6.12°de Akao ve Mizuno’nun gelistirdikleri Ayrmtili KFG Modeli goriilmektedir.

KALITE FONKSIYON GOCERIMI

Mamul

Siirec

Rlite O™ 1o O™ GBGE™ W%mﬁkwﬂ

1 e

Analiz
Tasarim
Gelistirme
Gergeklestirme
Destek

Kalite icin Gorev Gogerimi

Sekil 6.13. Ayrintili Kalite Fonksiyon Gocerimi

(Kaynak: Abasov, 2002:38)

Sekilde de goriildiigii gibi KFG kalite géceriminin yani sira teknoloji gogerimi,

maliyet gbcerimi, giivenilirlik gocerimi gibi spesifik gocerimleri de kapsamaktadir.

Sekilde goriilen okun alt kismi siire¢ odakli kalite fonksiyon gogerimi olup, KFG’ nin

dar anlamda tanimlanmasidir (Abasov, 2002:38). Diger gocerimleri kisaca acgiklamak

gerekirse;

1. Teknoloji goceriminde amac; hedeflenen kalite diizeyinin mevcut teknoloji

ile basarilip basarilamayacaginin belirlenmesidir (Abasov, 2002:38).
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Kalite Gogerimi — Fonksiyon Gocerimi —» Mekanizma Gogerimi

Bir iiriiniin kalite karakteristiklerini saglayabilmek i¢in Oncelikle hangi {iriin
fonksiyonlarmin kalite karakteristiklerini ifade edecegi ve bunlart gerceklestirmek icin
hangi mekanizmalarinin kullanilacaginin belirlenmesi gerekir ve tiim bu adimlarin
birlikte gerceklesmesi ““ teknoloji gbgerimi “ ni olusturur (Yenginol, 2000:80).

2. Maliyet Gogeriminde amag; kalite ile uyum igerisinde olmak sartiyla mamul
maliyetini azaltmanin yolunu bulmaktir (Abasov, 2002:38). Aslinda maliyet gocerimi
bir gelistirme takiminda her ihtiyaca yada her iiriin fonksiyonuna iiriin gelistirme
biitcesinden ne kadar para Odendigini gosterir (Yenginol, 2000:83). Maliyet
goceriminde kullanilan ilk mantiksal yontem deger miihendisligidir. Deger miihendisligi
mamuliin gerekli fonksiyonlarini minimum maliyetle gerceklestirmeye odaklanir.

3. Giivenilirlik, mamuliin temek fonksiyonel kalite 6zelliklerinin belirli bir
zaman siiresinde siirdiiriilmesinin giivence altina alinmasi1 demektir (Abasov, 2002:39).
Giivenirlik gogerimi calismast sirasinda “ Hata Modu ve Etkileri Analizi “ de
kullanilarak kritik hata olusma olasiliginin yiiksek noktalar belirlenerek mamuliin
giivenilirligi ytikseltilir (Yenginol, 2000:82).

Akao’ nun ayrintili KFG modelinde Gérev Gogerimi de yer almaktadir. Burada
ama¢, mamul gelistirme siirecinde silire¢ ve takim icin Onemli gorevlerin

belirlenmesidir.

6.7. KALITE FONKSIYON GOCERIMI VE DIGER TEKNIKLER

6.7.1. Analitik Hiyerarsi Siireci
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Analitik Hiyerarsi Siireci (Analytic Hierarchy Process — AHP); 1970’li yillarda
Dr. Thomas Saaty tarafindan gelistirilmis ve bir karar verme teorisi olarak kullanilmaya

baslamistir(http://www.expertchoice.com/ customerservice/ahp.htm, 14.11.2005). AHP;

nitel ve nicel ozellikte birbirinden farkli kriterleri hiyerarsik bir yapida birlestiren ve
biitiine ait genel bir puan veren bir karar verme yontemidir (I¢ ve Yurdakul, 2002:300).
Thomas Saaty tarafindan gelistirilen AHP, karar seceneklerini derecelendiren ve
karar vericinin birden fazla hedefi yada kriteri oldugunda, en iyi olam1 se¢cmesini
saglayan bir metoddur (Erdem ve Kavrukkoca, 2002:316). Analitik Hiyerarsi Siireci
kisileri nasil karar vermeleri gerektigi konusunda bir yontem kullanmaya zorunlu
kilmak yerine, onlara kendi karar verme mekanizmalarini tanima olanagi saglayip bu

sekilde daha iyi kararlar vermelerini amaclamaktadir (http://www.bilgiyonetimi.org/

cm/pages/mkl_gos., 15.01.2006).

AHP, hiyerarsinin her diizeyinde belirlenen bir kritere gore elemanlarin bir
matris yardimiyla ikiser ikiser karsilastirilmasindan ve bu sayede agirliklarin
Olceklendirilmesinden ibarettir (Yenginol, 2000:101). AHP ile karar verme siireci
asamali olarak genel bir yapida asagidaki gibi verilebilir (Erdem ve Kavrukkoca,
2002:316);

1. Karmagik karar probleminin hiyerarsik bir yapida ortaya konmasi,

2. Her bir hiyerarsi seviyesindeki degisik elemanlarin géreceli dnemlerinin
tespit edilmesi i¢in ikili karsilastirmalar yapilmasi,

3. Karar secenekleri iizerinde bir degerlendirme yapabilmek icin goreceli
agirliklarin biitiinlesik bir yapiya doniistiiriilmesi.

Dordiincii agsama olarak alternatif karsilastirmalarin giivenilirliginin test edilmesi

sayilabilir (http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos., 15.01.2006).
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AHP’ nde iki aktivitenin karsilagtirilmast Tablo 3.10 daki ol¢ek kullanilarak

yapilir.

Tablo 6.11. Temel AHP Olgegi

Sira dis1 Onem

Deliller bir aktiviteyi en
yiiksek dogrulamayla daha
One cikartiyor.

ONEM DERECESI TANIM ACIKLAMA
1 Iki aktivite amaca esit
| | Esit Onem derecede etkide
bulunuyorlar.
2
3 Deneyim ve goriisler bir
.:I Ortalama Onem aktiviteyi digerine gore daha
fazla 6ne ¢ikartiyor.
4
-:I Ortalama Uzeri Onem
5 Deneyim ve goriisler bir
-:I Giiglii Onem aktiviteyi digerine gore ¢cok
daha fazla 6ne c¢ikartiyor.
6
-:I Giiclii Uzeri Onem
7 Cok Giiglii ve spat Bir alitlvr[e _dlgerln? gore
o daha 6nemli ve bu 6nem
Edilmis Onem
deneylerle kanitlanmis.
8
-:I Cok Cok Giiglii Onem

( Kaynak: Yenginol, 2000:102 )

Normalde AHP yonteminde karsilastirmalar (1 — 9) 6lgegine gore yapilmaktadir.

Ancak Moisiadis’in yaptig1 aragtirmada (1 — 3) yada (1 — 5) 6l¢eginin daha tutarli sonug
verdigi saptanmistir, bunun nedeni (1 — 9) Olgeginde 6nem derecesi farklarinin ayirt

edilmesinin gii¢ olmasidir.
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AHP; tedarik¢i secim kararlarinda, banka stratejilerinin planlanmasinda, ileri
imalat sistemlerinin savunulmast ve seciminde, ileri imalat teknolojilerinin
degerlendirilmesinde, imalat birimlerinin performanslarmin 6lctilmesinde, firmalarin
anahtar iglevlerinin tamimlanmasinda, endiistri firmalarinin kredi taleplerinde fabrika
unsurlarinin  degerlendirilmesinde ve diger bircok alanda yaygin bir sekilde

kullanilmaktadir (ig ve Yurdakul, 2002:300).

6.7.2. Yaratict Sorun Cozme Teorisi (TRIZ)
TRIZ teknik problemlerin ¢oziimiine yardimci olan giiclii bir aragtir ve 1946

yilinda Altshuller tarafindan gelistirilmistir (http://www.triz-

journal.com/archives/1998/07, 20.11.2005). TRIZ, rusca bu anlama gelen sozciiklerin

bas harflerinden olusmustur;

Teopus Pemernus N3o6peTaTenbekux 3amad

Sekil 6.14. Yaratic1 Sorun Cozme Teorisi (Kril Alfabesi)

(Kaynak: Yenginol, 2000:104).

TRIZ; ii¢ temel teoriden olugmaktadir (Yaralioglu, 2002:246);

1. ideal tasarim amagtir,

2. Celiskiler problem ¢6zmeye yardim eder,

3. Yenilikgi siire¢ sistematik olarak yapilandirilabilir.

Bu teoride ideal sistem; mekanizmanin bulunmadigi fakat yerine getirmesi

gerekli bir fonksiyonunun bulunmasidir (Revelle ve digerleri; 1998:125).
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TRIZ diisiincesi; ¢eliskilerin, yenilik¢i c¢oziimler iireterek metodolojik olarak
coziinebilirligine dayanir. Burada celiskiden kasit ayni anda bir maddenin hem sicak
hem soguk olmas1 gerekliligi gibi aym anda gerceklesmesi olanaksiz durumlardir
(Yenginol, 2000:104). TRIZ’ m asil ugrastig1 konu, celiskilerin ¢oziilmesi ve tasarim
giicliiklerinin ortadan kaldirilmasidir.

TRIZ teorisine gore, sorunlar1 ¢cozmeye caligsan karar vericiler genellikle sorunun
¢Oziimiinii diisiiniirken kendi egitimlerinin ve diisiiniis sekillerinin onlart yonlendirdigi
yone gitmektedirler oysa sorunun ¢oziimii hi¢ diisiiniillmeyen tarafta olabilir

(Yaralioglu, 2002:246). Sekil 4.15 ‘de s6z konusu durum gosterilmektedir.

Psikolojik

Atalet
w . @ \ Vektorii
T~ PROBLEM

CcOzZUM

Sekil 6.15. Yanlis Yonelimli Arama

(Kaynak; http://www.mazur.net/triz , 15.01.2006).




89

TRIZ> 1 uygularken ilk asamada bir gelistirme takiminin kendi problemini
standart bir problemle eslestirmesi, ikinci asamada ise standart ¢oziimler arasindan

3

spesifik ¢oziime ulagmasi1 gerekir. Diger bir deyisle “ celiskiler matrisi “ adi verilen
matriste yer alan 39 standart problemle standart ¢oziimleri yani 40 TRIZ prensibinden

ilgili olanlar spesifik bir ¢6ziim haline doniistiiriilmesi gerekir (Yenginol, 2000:106).

Sekil 6.16” de TRIZ sistematiginin isleyisi daha acik bir sekilde goriilmektedir.

STANDART STANDART
SORUN ¢cOzZiM

\ 4

OZEL SORUN OZEL COZUM

Sekil 6.16. TRIZ Isleyisi

(Kaynak; http://www.mazur.net/triz, 15.01.2006)

Celiski matrisinin olusturulmasin1 saglayan 39 parametre asagidaki gibidir.
Altshuller” in bu 39 parametresi genellikle yonetim bilimine uyarlanarak

orneklendirilmistir (Yenginol;2000:108, Yaralioglu,2002:247, http://www.mazur.net/

triz, 15.01.2006):

1. Hareketli Cismin Agirligi; karar mekanizmasinin ¢ok ve énemli olmast,
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2. Hareketsiz Cismin Agirligi; sikisik hizmet alanlari, fazla sayida donanim ve

malzeme kullanma zorunlulugu,

3. Hareketli Cismin Uzunlugu; ¢ok karmasik is akisi

4. Hareketsiz Cismin Uzunlugu; departmanlarin birbirinden uzak olmasi, isin
fazla sayida personelle yapilmasi zorunlulugu,

5. Hareketli Cismin Alani; ¢cok fazla sayida dokiiman kullanilmasi,

6. Hareketsiz Cismin Alani; fazla sayida donanim gereksinimi,

7. Hareketli Cismin Hacmi; is akisina yeni adimlar ekleme yada c¢ikarma

zorunlulugu,

8. Hareketsiz Cismin Hacmi; havasiz ve sikisik ¢alisma alanlari,

9. Hiz; is akis siirecini hizlandirma zorunlulugu,

10. Kuvvet; otoriter ve kuralct yonetim yapist,

11. Gerilme/ Basing; stres, motivasyon sorunlari,

12. Sekil; is akisinin bi¢iminden kaynaklanan sorunlar,

13. Cismin Degismezligi; teknolojik degisimlere ayak uydurulamamasi,

14. Mukavemet; sendikal bask1 ve tepkiler,

15. Hareketli Cismin Dayanimi; teknolojinin yeterince takip edilememesi,

16. Hareketsiz Cismin Dayanimi; ¢cabuk eskiyen donanim,

17. Is1; sicak ortamlarda caligma zorunlulugu,

18. Parlaklik; fazla 1s1kl1 yada 15181 yansitan ortamlarda ¢alisma zorunlulugu,

19. Hareketli Cismin Harcadigi Enerji; bedensel efor gerektiren islerin

yogunlugu,

20. Hareketsiz Cismin Harcadig1 Enerji; yiiksek enerji giderleri,

21. Giig; bedensel ve zihinsel yorgunluk,
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22. Enerji Kaybi; motivasyon sorunlari, iglerin fazlaligi,

23. Madde Kaybi; cok sik eskiyen pahali donanim kullanma zorunlulugu,

24. Bilgi Kaybu; isletme i¢i iletisim sorunlari,

25. Zaman Kaybi; is boliimiiniin tam olmamasi ve zamaninda tamamlanmamis
olmasi,

26. Madde Miktart; yitksek maliyetli projeler,

27. Giivenilirlik; isletme sirlarinin yeterince saklanmamasi,

28. Olciim Giivenilirligi; hizmet/ is kalitesinde standart olusturulamamast,

29. imalat Giivenilirligi; isin dogru yapilmasinda gesitli sorunlarin varlig,

30. Cisme Zarar Verici Faktorler; isletme i¢i haksiz rekabet,

31. Zarar Verici Yan Etkiler; isletme dis1 yogun rekabet,

32. imalat Kolaylig1; yapilan isin gii¢liik derecesinin yiiksek olmasi,

33. Kullanim Kolayligi; verilen hizmetin kullaniminin alt yap: gerektirmesi,

34. Onarim Kolaylifi; satis sonrasi miisteri hizmetlerinde yasanan sorunlar,

35. Adapte Edilebilirlik; insiyatif kullanma sorunlari,

36. Cihaz Karmasikligi; kullanilan donanimlarin ¢ok karmasik olmast,

37. Kontrol Karmasikligi; cok katl organizasyon yapisi,

38. Otomasyon Diizeyi; ileri teknoloji gerektiren donanim,

39. Verimlilik; diisiik personel verimliligi.

Bu parametreler arasindaki celiskileri ¢6zmek i¢in kullanilan 40 TRIZ prensibi
ise asagidaki gibidir (Yenginol;2000:108, Yaralioglu, 2002:247,

http://www.mazur.net/triz, 15.01.2006):




92

Boliimleme Zarar1 Faydaya Cevirme
Ayirma Geribesleme
Kismi Kalite Aracili

Asimetri

Self-servis

Kombinasyon/ Entegrasyon

Kopyalama

Evrensellik Pahali Dayanikli Cisim Yerine Ucuz
Dayaniksiz Cisim kullanma,

Yuvalama Mekanik Sistemin Yerine Koyma,

Kars1 Agirlik Pnomatik yada Hidrolik Yapilar Kullanma

Oncii Karsit Eylem Ince Film yada Zar

Oncii Eylem Gozenekli Malzeme

Esit Potansiyel Renk Degistirme

Ters Eylem Homojenlik

Yuvarlama Atilan yada Degistirilen Parcalar

Dinamiklik Fiziksel yada Kimyasal Durum Degisikligi

Kismi Fazlalik Faz Dontigtimii

Yeniden Boyutlandirma

Is1l Genlesme

Mekanik Titresim

Giicli Okside Ediciler Kullanma

Periyodik Eylem

Duragan Cevre

Yararh Bir Eylemin Siirekliligi

Kompozit Malzeme

Hizli Hareket

Oncii Onlem
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Celigkiler matrisi olusturulurken matrisin satir kismina 39 miihendislik
parametresi aksiyon sorun olarak siitun kismina ise 39 miihendislik parametresi
reaksiyon sorun olarak yerlestirilir. Satir ve siitunun kesistigi hiicrede ise bu sorunlara
kars1 uygun ¢oziim yolunu iceren 40 TRIZ prensibinden biri yada bir kag1 getirilir, bu
hiicrelerde en fazla 4 alternatif ¢6ziim yer alabilir. Asagida Tablo 6.11 ‘de 6rnek bir
celigkiler matrisi yer almaktadir (Yaralioglu, 2002:255).

Bir isletmede is akis siirecinde asir dikkat gerektiren islerin fazlaligi saptanmis
ve {ist yonetim is akis siirecinde bazi degisikler yapmistir ancak bu degisiklikler 6zliik
haklarimin ihlali gerekgesiyle calisanlarin tepkisini ¢ekmistir. Isletmenin karsilastig1 bu
sorun TRIZ yontemiyle ¢oziilmiistiir. Is akisinda karsilasilan asirt dikkat gerektiren
islerin fazlalig1 yani aksiyon sorun TRIZ teorisinin 21 numarali parametresi GUC ile
personelin gosterdigi tepki yani reaksiyon sorun ise 14 numarali MUKAVEMET ile
iliskilendirilmistir. Bu satir ve siitunlarin kesistigi hiicredeki 26, 10 ve 28 numaral
¢oziim alternatifleri KOPYALAMA, ONCU EYLEM ve MEKANIK YERINE
KOYMAYA karsilik gelmektedir.

1. Siirec degisikligine gecilmeden Once personele gorsel bir prototip sunulmali,
personel egitime tabi tutulmalidir (Oncii Eylem).

2. Hazirlanan gorsel prototip, personelin daha sonrada bagvurabilecegi bir
kullanim kilavuzu haline getirilmelidir (Kopyalama).

3. Yeni siire¢ uygulama esnasinda personelin siireci sahiplenecegi ve kendisini
sirecin bir parcasi olarak hissedecegi bir imaja biiriindiiriilmelidir (Mekanik Sistemin

Yerine Koyma).



Tablo 6.12. Celiskiler Matrisi
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13.Cismin 15.Hareketli
12. Sekil " ... | 14.Mukavemet Cismin
Degismezligi
Dayanimu

18.Parlaklik 32-30 32-03-27 35-19 02-19-06
19.Hareketsiz
Cismin Harcadig1 12-02-29 19-13-17-24 05-19-09-35 28-35-06-18
Enerji
20.Hareketsiz
Cismin - 27-04-29-13 35 | -
Agirhigi Enerji
21.Giic 29-14-03-40 | 35-32-15-31 26-10-28 19-35-10-38
22.Enerji
Kaybi -—- 14-02-13-06 26 ----

(Kaynak: Yaralioglu, 2002:255)

KFG caligmasinin miisteri isteklerinin toplanmas1 asamasinda deneyimli bir
TRIZ uygulayicist miisteriler icin daha iyi bir tasarim olusturabilir, cati matrisinde
aralarinda negatif korelasyon bulunan kalite karakteristiklerinin aralarindaki ¢eliskilerin
giderilmesinde de TRIZ yontemi kullamlabilir. TRIZ yontemi sayesinde imalatta
kullanilan donanmimda ve siirecte iyilestirmeler olusacak ve maliyetler diisecektir

(Yenginol, 2000:111).

6.7.3. Taguchi Metodolojisi

Taguchi metodolojisi; kalite bilimine “ kayip fonksiyonu ““ kavramini ekleyen
Dr. Genichi Taguchi tarafindan gelistirilmistir (Yenginol, 2000:111).

Taguchi’ nin kalite felsefesi yedi noktada soyle 6zetlenebilir (Saat, 2005:97):

1. Uriin kalitesinin 6nemli bir boyutu, o iiriiniin kalitesizliginin toplumda yol

acabilecegi toplumsal bir kayip olarak ifade edilebilir.
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2. Giiniimiiziin rekabetci piyasasinda isletmenin varligini siirdiirebilmesi i¢in
kaliteyi siirekli olarak gelistirmesi ve maliyetleri diisiirmesi gerekmektedir.

3. Siirekli  kalite  gelistirme  programlarimin,  {irlinlin  performans
karakteristiklerinin hedeflenen degerlerden sapma oranlarinin 6nemli miktarda
azaltilmasini icermesi gerekmektedir.

4. Uriin performansindaki degisim sonucunda ortaya cikan ve miisterilerin
katlandig1 kayip, yaklasik olarak performans karakteristiginin hedef degerden
sapmasinin karesi ile dogru orantilidir.

5. Uriinitin nihai kalite ve maliyeti, 6nemli oranda iiriiniin ve imalat siirecinin
miihendislik tasarimlari tarafindan belirlenir.

6. Uriin veya siirecin performans varyansi, iiriin ve siire¢ parametrelerinin
performans karakteristikleri iizerindeki egrisel etkileri giderilerek azaltilabilir.

7. Istatistiksel olarak planlanmis deneyler performans varyansmmi azaltan iiriin
veya siire¢ parametrelerinin belirlenmesinde kullanilabilir.

Taguchi’ nin kalite felsefesi incelendiginde baslica iki temel ilke goriilmektedir.
Bunlar, ¢cevrim ici kalite denetimi ve ¢evrim dis1 kalite denetimidir. Sekil 3.16 “ da soz

konusu Uretim/ Kalite Cemberi gosterilmektedir.
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MUSTERI R
“ Lad Ll
i N i i Miisteri Thtiyag
: URUN Vo ve Beklentileri
TESLIM ]
: 7y . Lo PAZAR
HIZMET ARASTIRMASI
i TAMAMLANMAMIS i i
! URUN R Miisteri
H ' ' Gerekleri ve
| Voo Kosullar
: IMALAT Lo —_—
: Lo URUN VE
| 7\ b SUREC
GELISTIRME
i P . v Urijn. ve Siireg
' = P Spesifikasyon
E E E ve Standartlar1
CEVRIM iCi CEVRIM DISI
KALITE SISTEMI KALITE SISTEMI

Sekil 6.17. Uriin/ Kalite Cemberi

(Kaynak; SAAT, 2005:98).

Cevrim ic¢i kalite denetimi, {irlinlin imalati sirasinda ve imalat sonrasi kalite

faaliyetlerini kapsar. Cevrim dis1 kalite denetimi ise, pazar arastirmast ile liriin ve iiretim

stirecinin gelistirilmesi sirasinda gerceklestirilen kalite faaliyetleri kapsamaktadir.

Taguchi metodolojisinin kalite bilimine kattig1 kayip kavramu ise, {iriiniin yeterli

kalite diizeyine ulasmamasi durumunda ortaya cikmaktadir (Saat, 2005:99). Kayip

fonksiyonu; maliyet, hedef ve degiskenligi tek bir dl¢ciimde toplayan bir kavramdir ve

kaliteyi ol¢cer (Yenginol, 2000:112). Taguchi ‘ nin topluma olan kayip diisiincesi Sekil

6.18 ‘de ki gibi gosterilebilir;
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TOPLUMSAL KAYIP

l

FONKSIYONEL
KARAKTERISTIKLERIN
HEDEF VE DEGERLERDEN
SAPMALARI

|

GURULTU FAKTORLERI
SAPMA NEDENLERI

A\ 4

! ! |

DIS GURULTU IC GURULTU URUNLERARASI GURULTU
- Isletme kosullarindaki - Asinma - Imalat Kusurlari
degisiklikler,

- Insan hatalari,

Sekil 6.18. Toplumda Olan Kaybin Yapisi

(Kaynak; Saat, 2005:99)
Kayip fonksiyonu {iriiniin hedef degerden sapmasi nedeniyle kullanicida olusan
ve memnuniyetsizligi 6l¢en finansal bir dl¢iimdiir (Yenginol, 2000:112). Kayip {iiriiniin
fabrika c¢ikisindan sonra ortaya cikan tiim kayiplarin toplami olarak ifade edilir

(Saat, 2005:99). Sekil 6.18 Kalite Kayip Fonksiyonunu gostermektedir.
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Kalite Kayb1
A
Miisteri Tolerans1
\\ / Imalatg1 Toleransi
Performans
Alt Tiiketici Limiti Hedef Ust Tiiketici Limiti Karakteristiklerin
de Degisme

Sekil 6.19. Kalite Kayip Fonksiyonu
(Kaynak: Saat, 2005:100).
Taguchi’nin kalite kayip fonksiyonu asagidaki formiile gore ifade edilir:
Kayip=k (Y - T?)

Burada T hedef deger, Y degiskenin Ol¢giilen degeri ve k ise sapmay1 para
birimine ¢eviren katsayidir (Saat, 2005:100).

Taguchi ‘ nin iirlin yada siire¢ optimizasyonu i¢inde; sistem tasarimi, parametre
tasarimi ve tolerans tasarimi vardir (Yenginol, 2000:115).

e Sistem Tasarimi ; miisterilerin ihtiyaglarini ve isletmelerin kendi ihtiyag¢larim

kullanarak bir ilk {iiriin tasarimu gelistirilir (Saat, 2005:100). Sistem tasarimi bilimsel
bilgi ve miihendislik bilgisi gerektirirken malzeme ve parcalarin sec¢imi ile bazi siireg
parametrelerinin gecici olarak belirlenmesini gerektirir (Yenginol, 2000:115).

e Parametre Tasarimi; parametre tasariminin amaci, kontrol edilebilir

faktorlerin giiriiltiiye en duyarsiz nominal degerlere ulasarak iiriin performansinin

yiikseltilmesidir (Yenginol, 2000:116).
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e Tolerans Tasarimi; ikinci asamadaki hedef tasarim parametre degerleri igin

kabul edilebilir toleranslar belirlenir, bu tasarim daha iyi derecede malzeme, parca,
makine alimi i¢in harcama yaparak gergeklestirilebilir (Saat, 2005:101).

Taguchi yaklagiminda sistem ve parametre tasarimi bir yandan daha yiiksek
kalite elde ederken aynm1 zamanda maliyetleri diisiirme olanagi saglamaktadir, tolerans
tasarimi ise daha yiiksek kalite icin daha yiiksek maliyetlere katlanmayi zorunlu
kilmaktadir.

Taguchi’ nin kayip fonksiyonu sayesinde rakip iiriinleri Olciilmiis
performanslar, degiskenlikleri bilindiginden karsilagtirma yapma olanagi dogmaktadir,
KFG* ndeki teknik kiyaslamalar boliimde Taguchi yaklagiminin bu 6zelliginden

yararlanilmaktadir (Yenginol, 2000:116).

6.7.4. Kisitlar Teorisi

Kistt, bir sistemin siirekli olarak daha yiiksek performans diizeyine ulagmasina
engeldir (Kapucugil ve Ikiz, 2002:365). Kisitlar teorisi Israil Kokenli bilim adam
Eliyahu Goldratt tarafindan 70° li yillarda gelistirilmis, Optimize Uretim Teknolojisi (
OUT ) yazilimina dayanir (Yenginol, 2000:116).

Her sistemde en az bir kisit vardir eger bu dogru olmasaydi kar amacli bir
organizasyon sinirsiz kar elde edebilirdi (Sen ve digerleri, 2002:417). Kisitlar teorisi,
firmay1 bagimsiz siirecler toplulugu yerine biitiin bir sistem olarak gbren ve sistemin
kisitlarinin farkina vararak amaglara ulasmak i¢in aralarindaki iliskiyi ortaya koyan
biitiinlesik bir yonetim felsefesidir (Karamaras, 2002:408).

Eger sistem bir zincire benzetilecek olursa kisit zincirdeki kuvvetlendirilmesi

gereken en zayif halkadir, kisitlar teorisi bu en zayif halkanin bulunmasi ve
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giiclendirilmesi iizerine kuruludur (Kapucugil ve Ikiz, 2002:367). Zincirdeki en zayif
halka gii¢lendirildikten sonra sira bir sonraki en zayif halkanin bulunarak
giiclendirilmesine gelecektir.

Geleneksel yaklagimlarin aksine kisitlar teorisinde kisitlarin varligr pozitif olarak
algilanir (Sen ve digerleri, 2002:417). Kisitlar teorisi sistemin amaciyla baglantili olarak
sistemin performansim1 Olgmek icin iic temel Olgiit ortaya koymaktadir. Bunlar
(Karamaras, 2002:408):

1. Faaliyet Giderleri

2. Stoklar

3. Nakit Girdi

Kisitlar teorisini ¢aligma prensibi siirekli ilerleme i¢in bes adimli bir yap1 sunar:

1. Sistem Kisitlarimin Belirlenmesi: Bu kisitlar fiziksel kisitlar olabilecegi gibi

yonetsel kisitlarda olabilir (Yenginol, 2000:117). Goldratt yonetsel ve politik kisitlarin

113

fiziksel kisitlardan daha fazla olmasi ve daha zor c¢oziimlenmesi nedeniyle “ Mevcut
Gergeklikler Agaci *“ adi verilen bir teknik gelistirmistir (Sen ve digerleri, 2002:417).

Bu kisitlarin tantmlanmasi ve orgiit amaclarina gore onceliklendirilmesi 6nemlidir.

2. Sistem Kisitlarinin Orgiit Cikarlari icin Nasil Kullanilabilecegine Karar

Verilmesi : Kisit fiziksel bir kisitsa orgiit bu kisiti miimkiin oldugunca etkin hale
getirmelidir (Karamarag, 2002:409). Yonetsel bir kisit etkin hale getirilemez ancak
ortadan kaldirilarak yada degistirilerek sistem i¢in faydali bir hale doniistiiriilebilir.

3. Her Seyin Bu Karara Uygun Olarak Yonlendirilmesi: Kisit siirlayici

durumda oldugundan kisitin performansini arttirmadan diger alanlarda gelisme

saglamak bir ise yaramaz onemli olan kisitin gii¢clendirilmesidir (Karamaras, 2002:409).
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4. Sistem Kisitlarinin lyilestirilmesi: Mevcut kisitlarin 6zenli bir cabayla

iyilestirilmesi performanslarim1 artiracaktir (Yenginol, 2000:117). En 6nemli amag
kisitin kapasitesini artik kisit olamayacagi noktaya cikartmaktir (Karamarag,2002:409).

5. Bir Sistem Kisiti Ortadan Kaldirildiginda Ilk Adima Geri Doniilmesi:

Yukarida agiklanan bu adimlar bir dongii haline getirilmeli ve bir kisit ortadan
kaldirildiginda baska bir kisit belirlenerek iyilestirme ¢abalarina baglanmalidir.

Sistemin en zayif halkasini bulmak bunun gii¢lendirilmesinde hangi yontemlerin

113 113

izlenecegine karar vermek icin “ neyin, ne ile, nasil degistirilecegi * sorularinin
sorulmast gerekir. Bu sorularin cevaplarinin bulunmasinda kullanilan kisitlar teorisi
araglar1 vardir. Bunlar (Yenginol, 2000:118, Kapucugil ve Ikiz, 2002:367):

» Mevcut Gergeklik Agaci; mevcut durumdaki neden sonu¢ mantigini ortaya
koyar. Mevcut gerceklik agaci ““ neyin degistirilecegini *“ gosteren bir aragtir.

» Catismanin Coziimii Diyagrami; gizli ¢atigmalarin neden oldugu kalict

3

sorunlart ¢6zmek amaciyla tasarlanmis bir aractir. Bu ara¢ “ ne ile degistirilecek “
sorusuna cevap arar.

» Gelecekteki Gergeklik Agact; bu arag iki amagla olusturulmustur. Birincisi,
gerceklestirmek istedigimiz faaliyetlerin umulan en 1iyi sonuca ulasacaginin
dogrulanmasidir. Ikincisi ise, uygulanacak faaliyetlerin yol acabilecegi istenmeyen
sonuglarinin bastan goriilmesidir. ““ ne ile degistirilecek ““ sorusunun ikinci kismidir.

> Onsart Agaci; faaliyetlerin yapilmasi sirasinda olusabilecek engelleri

3

yenmek icin yapilmasi gerekenlerin sirasini gosterir. Bu ara¢ ““ nasil degistirilecek “
sorusuna cevap arar.

» Gegis Agact; bir eylem planinin adim adim nasil uygulanacagini gosterir. Bu

ara¢ “ nasil degistirilecek ““ sorusunun yanitinin ikinci kismin1 olusturur.
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Kisitlar teorisi KFG uygulayicilarina KFG nin yapmadiklarimi gerceklestiren bir
yontemler seti sunar yani istenen etkilerin miisteri istekleri olarak diisiiniilmesi ve

¢cOziime ulasmasinda tamamlayici rol oynar (Yenginol, 2000:123).

6.7.5. Pugh Kavram Se¢imi

KFG uygulamasinda kalite evinin olusturulmasindan sonra KFG takim
alternatif {irlin kavramlariyla karsi karsiya kalir ve bu kavramlar arasindan segim
yapabilmek i¢in Pugh Kavram Sec¢imi yontemi kullanilir  (Yenginol, 2000:129). Bu
yontem Stuart Pugh tarafindan gelistirilmistir ve yontemin uygulanmasi asagidaki
adimlardan olugsmaktadir (Abasov, 2002:95):

1. Bir matris olusturularak, satirlara miisteri istekleri ve bu miisteri isteklerinin
onem dereceleri yazilir.

2. Matrisin siitunlarina beyin firtinasi yontemi ile ortaya ¢ikmig mamul
kavramlar yazilir.

3. Baz alinacak mamul kavram segilir.

4. Her bir mamul kavrami teker teker miisteri ihtiyaglarin1 karsilama

€6, 9

bakimindan degerlendirilir. Eger kavram daha avantajli ise ilgili hiicreye “+7,

dezavantajli ise ““ — “, baz kavramla ayni ise *“ S ” harfi yazilir.
5. “ 4 “ve *“ —“ler miisteri nem dereceleri ile carpilarak siitun toplamlari
hesaplanir.

113

6. “ + “ lar toplam1 “ — “ ler toplamindan en biiyiik fark gosteren kavram
secimine karar verilir.

KFG siirecinin diger asamalarina se¢ilmis bu kavramla devam edilir.
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Bu adimlar takip edilerek olusturulmus Pugh Kavram Secimine 6rnek bir matris
asagida gosterilmektedir.
Ornegimizde gelistirilecek bir kalemle ilgili olarak miisteri ihtiyaclari satirda ve

bu ihtiyaclar1 karsilamak iizere gelistirilecek kalem cesitleri siitunda gosterilmektedir.

Miisteri Istekleri

Baz Kavram
Kursun Kalem
Cok Uclu
Kalem
Dolama Kalem
Tiikenmez
Kalem
Onem
Dereceleri

Parmag) Destekliyor

+
1
1
[
=]

Ele Oturuyor + + - - 22
Depo Mekanizmasi S - + + 40
Doldurma Mekanizmasi S - + + 20
Artilar Toplanm 40 22 60 60
Eksiler Toplamm 0 78 40 40
S ler Toplanm 60 0 0 0
Puanlar 40 -58 20 20

Sekil 6.20. Pugh Kavram Se¢imi Matrisi
(Kaynak: Yenginol, 2000:130).
Sekil 6.20 ‘ dan da anlasilacag gibi en yiiksek puani kursun kalem almis ve 40
puanla en iyi kavram secilmistir. Uriin gelistirmenin bundan sonraki asamalarina kursun

kalem ile devam edilmesi gerekmektedir.
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7. UYGULAMA

7.1. BIR YUKSEK LISANS PROGRAMI TASARIMINDA KALITE

FONKSIYON GOCERIMiI METODUNUN KULLANIMI

Kalite Fonksiyon gocerimi metodu imalat sektoriinde basariyla uygulaniyor
olmasina ragmen yiiksek ©Ogrenim kuruluslarinda uygulama orneklerine ¢ok fazla
rastlanmamaktadir. KFG ile ilgili tiniversitelerde yapilmis olan ¢alismalardan bazilari
asagidaki gibidir:

¢ Jaraiedi’ de West Virginia Universty’ de Ogretim ve Ogrenci danigsmanligi
kalitesinin iyilestirilmesiyle ilgili olarak 1992 yilinda bir calisma yapilmistir. Bu
calismada 6grenciler ana miisteri grubu olarak ele alinmistir.

e Shaffer ve Pfeiffer 1995 yilinda bir hemsire egitim modiiliiniin tasariminda
KFG metodunu kullanmislar ve gelistirdikleri modiil ABD’ de dort biiyiik saglik
kurumunda basariyla denenmistir.

ePitman ve digerleri egitim kurumlarinda miisteri memnuniyeti Ol¢iimiinde
KFG metodunun kullanimini tartigmiglardir.

eSen ve Yenginol Ekonometri boliim programlarinin hazirlanmasinda KFG
metodunu kullanmiglardir. Ekonometri boliim mezunlarinin c¢alisabilecekleri isyerleri
tiniversite miisterileri olarak diisiiniilmiis ve bu is yerinin bir ekonometri bolim
mezununda ne gibi yetenekler olmasini bekledikleri arastirilmistir.

* Yenginol, Dokuz Eyliil Universitesi Isletme Fakiiltesinde Istatistik derslerinin
tasariminda KFG metodunu kullanmustir.

Bu c¢alismalarin cogunda ogrenciler iiniversitelerin birincil miisterileri olarak

degerlendirilmistir.
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7.2. ARASTIRMANIN AMACI

Gaziosmanpasa Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiine bagl Isletme, iktisat,
Kamu Yo6netimi ve Maliye Ana Bilim Dallarinda yiiriitiilen yiiksek lisans programinin
gerek cok yeni olmasi ve gerekse yeterli 6gretim iiyesi bulunmamasindan kaynaklanan
baz1 sikintilarin varligi s6z konusudur.

Bu nedenle s6z konusu ana bilim dallarinda yiiriitiilmekte olan yiiksek lisans
programimin yeniden tasarlanmasi gerekliligi s6z konusudur. Bu uygulamanin amaci
yiiksek lisans programinin yeniden tasarlanmasi i¢in bir alt yap1 hazirlamaktir.

7.3. BULGULAR

7.3.1. Miisteri Istek ve Ihtiyaglarmin Belirlenmesi

Ogrenci istek ve ihtiyaglarmin belirlenmesi amaciyla odak gruplar
kullanilmistir. Her ana bilim dali bir odak grup olarak degerlendirilmek suretiyle toplam
dort odak grup olusturulmustur. Odak gruplara katihm goniilliillik esasina gore
gerceklestirilmis ve toplam 40 katilimei ile goriisiilmiistiir.

Bu goriismelerde dgrencilere “sizce bir yiiksek lisans programi nasil olmalidir ?”
sorusu sorulmustur. Bu goriismeler neticesinde elde edilen bilgiler Tablo 7.1.° de

gosterilmistir.
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Tablo 7.1. Yiiksek Lisans Programu ile Ilgili Ogrenci Istekleri

BIRINCIL DUZEY IKINCIL DUZEY

Alaninda uzman olmali
OGRETIM UYESI Ogrenciye geri bildirim saglamali
Derse katilmali

Dersler uygulamaya yonelik olmali
Se¢meli ders verilmeli

DERS

Ogrenci sayist azaltilmali

Doktoraya hazirlik niteliginde olmali
Degerlendirmeler performansa yonelik olmali
SINAV / DEGERLENDIRME | Dénemsel kontrol saglanmali

Klasik sinav kaldirilmali

Yetersiz kiitiiphane

IMKANLAR Yetersiz arag-gerec

Kaynak yetersizligi

Birincil miisteri beklentileri olarak adlandirilan boliimde genel kavramlar ifade
edilir. Ikincil beklentiler boliimiinde birincil boliimdeki maddeler detaylandirilmustir.
Miisteri istek ve ihtiyaclar1 belirlendikten sonra bu isteklerin ©nem dereceleri
belirlenmistir. Onem  dereceleri ogrenciler tarafindan belirtilen  derecelerin
ortalamasinin alinmasiyla hesaplanmis ve miisteri istekleri tablosuna eklenmistir.

7.3.2. Miisteri Isteklerinin Agirliklandiriimasi

Ogrenci  isteklerinin  agirliklandirilmasinda  analitik  hiyerarsi  siireci
kullanilmistir. Ogrenci istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesi sirasinda odak grup
caligmalarina katilan 6grencilerin her birine asagidaki matris doldurtulmustur ve her

hiicrenin mod degeri bulunurak asagidaki matris elde edilmistir.
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o g o
= E g E
o) = ) - £ £
= = S — g 5 = 5 3
s | = > |2 | | |E |58 | %
s |2 = |2 |2 |2 |[E |2 |2 |2 g |¢
s | 2 E 15 | S | |2 |58 |8 |5 |§& |3
S - = s g = S| < o E B = %
=) 3 = = . 2] < < E g Z £ o
3 o _ | E & 5 = <= Z £ i~ g = g
= 23| z | = Z g E g o] e | = s
=] STE|l =2 5 = ) g 2 Sx| g < 3 =
= | E50: | 252 |5 |2%|% |BE|: |E |& |¢®
= | B 5E| ¢ - SE| & PE| S z 5 o}
< O 2| A Ao | «» O AT | M AX| A M > >
Alaninda uzman olmal 1 3 3 1 1 3 3 1 1 1 1 1
Oprenciye geri bildirim saglamal 0,33 1 3 1 1 3 3 1 1 1 3
Derse katilmali 0,33 | 0,33 1 1 0,33 3 3 3 1 1 1 3 3
Dersler uygulamaya yonelik | | | 1 | 3 3 3 ) 3 ) 3 )
olmali
Se¢meli ders verilmeli 1 1 3 1 1 3 3 5 1 1 1 3 3
Ogrenci sayis1 azaltilmall 033 | 0,33 | 033 | 033 | 0,33 1 1 3 1 1 0,33 1 3
Doktoraya hazirlik niteliginde olm | 0,33 | 0,33 | 0,33 | 0,33 | 0,33 1 1 1 3 1 1 3 3
Klasik smav kaldirilmali 1 033 | 033 | 033 02 | 033 1 1 1 1 1 3 1
Dggerlendlrmeler performansa | | | | | | 0.33 ) 1 ) ) ) )
yon
Donemsel kontrol saglanmali 1 1 1 0,33 1 1 1 1 1 1 1 3 3
Kaynak yetersizligi 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 3 5
Yetersiz kiitiiphane 0,33 0,33 0,33 0,33 0,33 1 0,33 0,33 1 0,33 0,3 1 1
Yetersiz arag-gereg 1 0,33 | 0,33 1 033 | 033 | 033 1 1 0,33 0,2 1 1
TOPLAM 9,65 11 15,7 | 9,65 | 8,85 | 23,7 21 24,3 15 13,7 | 10,8 31 29

Daha sonra her hiicre siitun toplamina boliinmiistiir.




Tablo 7.3. AHS ikinci Adim

[ 3 =

2 2 E E

g = 3D ~ E é
= :© — © = 3] =
g £ z E £ £ = 3 El
< = B £ 3 x E = z 55D g Y
: z g = S = S 5 g g g S
= = = I} IS s 5} = B s
£ 5 E = Z z S < £ g z =
IS &0 =} B 4] = = > =) ,3 i3] = <
5 05 = 20 o) s < B 3 — o i~ 3
< > = =) @ > =] = ) >
= |55 |% |23 |2 |: |g2|% |Bs|§ |§ |3 |z
= S | B 58 | & 5 SE | B we | 5 z o 5
< ©% | A As | &4 O As | ¥ A% | a Y] >~ >~
0,104 | 0273 | 0,192 | 0,104 | 0,113 | 0,127 | 0,143 | 0041 | 0,067 | 0073 | 0,092 | 0,097 | 0,034
0,034 | 0091 | 0,192 | 0,104 | 0,113 | 0,127 | 0,143 | 0,123 | 0,067 | 0,073 | 0,092 | 0,097 | 0,103
0,034 | 0030 | 0064 | 0,104 | 0037 | 0,127 | 0,143 | 0,123 | 0,067 | 0,073 | 0,092 | 0,097 | 0,103
0,104 | 0091 | 0,064 | 0,104 | 0,113 | 0,127 | 0,143 | 0,123 | 0,067 | 0220 | 0,092 | 0,097 | 0,034
0,104 | 0091 | 0,192 | 0,104 | 0,113 | 0,127 | 0,143 | 0206 | 0,067 | 0,073 | 0,092 | 0,097 | 0,103
0,034 | 0030 | 0021 | 0034 | 0037 | 0,042 | 0048 | 0,123 | 0,067 | 0073 | 0,030 | 0032 | 0,103
0,034 | 0030 | 0,021 | 0034 | 0037 | 0,042 | 0,048 | 0041 | 0200 | 0,073 | 0,092 | 0,097 | 0,103
0,104 | 0030 | 0,021 | 0,034 | 0023 | 0,014 | 0,048 | 0041 | 0,067 | 0073 | 0,092 | 0,097 | 0,034
0,104 | 0,091 | 0,064 | 0,104 | 0,113 | 0,042 | 0016 | 0041 | 0,067 | 0073 | 0,092 | 0032 | 0034
0,104 | 0,091 | 0,064 | 0034 | 0,113 | 0,042 | 0,048 | 0041 | 0,067 | 0073 | 0,092 | 0,097 | 0,103
0,104 | 0091 | 0,064 | 00104 | 0,113 | 0,127 | 0,048 | 0041 | 0,067 | 0073 | 0,092 | 0,097 | 0,172
0,034 | 0030 | 0021 | 0034 | 0037 | 0,042 | 0016 | 0014 | 0,067 | 0024 | 0,028 | 0032 | 0034
0,104 | 0030 | 0,021 | 0,104 | 0037 | 0,014 | 0016 | 0041 | 0,067 | 0024 | 0,018 | 0032 | 0,034
1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000

edilmistir. Bulunan sonuglar Tablo 7.4° de gosterilmistir.
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AHS uygulamasi son adiminda ise satir toplamlar1 hesaplanmis ve normalize



Tablo 7.4. Ogrenci Isteklerinin Onem Dereceleri Tablosu
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© £
3 o=
BiRINCIiL DUZEY B e ¢
. . . . 51 H
IKINCIiL DUZEY = £ > &
= 5 =
z 3
bl
Alaninda uzman olmali 1,459 0,112 | %11,23
OGRETIM UYESI Ogrenciye geri bildirim saglamal 1,359 0,105 | %10,45
Derse katilmali 1,095 0,084 | %842
Dersler uygulamaya yonelik olmali 1,378 0,106 | %10,6
Sec¢meli ders verilmeli 1,511 0,116 | %11,62
DERS Ogrenci sayist azaltilmalt 0,676 0,052 | %5,20
Doktoraya hazirlik niteliginde olmali 0,854 0,066 | %6,57
Degerlendirmeler performansa yonelik olmali | 0,678 0,052 | %5,21
]S)IEN({;E\;{LENDiRME Donemsel kontrol saglanmali 0,873 0,067 | %6,72
Klasik smav kaldirilmali 0,969 0,075 | %746
Yetersiz kiitiiphane 1,192 0,092 | %9,17
IMKANLAR Yetersiz arag-gerec 0,414 0,032 | %3,18
Kaynak yetersizligi 0,542 0,042 | %4,17
TOPLAM 13,000 1,000 %100,00
4
Ogrenci isteklerine ait yiizde ©nem dereceleri Tablo 7.4’ deki gibi

hesaplanmustir.

7.3.3. Kalite Evinin Olusturulmasi

Ogrenci istekleri ve agirhiklar1 belirlendikten sonra bu istekleri karsilamaya

yonelik olarak gerceklestirilmesi gereken bir iiriin planlama matrisi olusturulmasi

gerekmistir. Oncelikli olarak 6grenci istekleri teknik gereksinimlere doniistiiriilmiis ve

iliski matrisi olugturulmustur.
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Tablo 7.5. Miisteri Isteklerinin Teknik Gereksinimlere Doniistiiriilmesi

Ogrenci istekleri

Teknik Gereksinimler

Alaninda uzman olmal

Ogretim iiyesi brang derlerine girmeli

Ogrenciye geri bildirim saglamali

Goriis ve tespitler paylasiimali

Derse katilmali

on hazirlik

Dersler uygulamaya yonelik olmali

Ders icerigi uygulamaya yonelik belirlemeli

Se¢meli ders verilmeli

Yeni alanlarin olusturulmasi

Ogrenci sayis1 azaltilmalt

Yogunluk azaltilmas1

Doktoraya hazirlik niteliginde olmal

Kaynaklar1 doktoraya hazirlik niteliginde
belirlenmeli

Degerlendirmeler performansa yonelik olmali

Genel degerlendirmeler

Donemsel kontrol saglanmali

Odev takibi ve degerlendirmeler

Yetersiz kiittiphane

Kaynak tedariki

Yetersiz arag-gereg

Arag temini

Kaynak yetersizligi

Alternatif kaynaklar arastirtlmali

Miisteri isteklerinin teknik gereksinimlere doniistiiriilmesinden sonra miisteri

istekleri ve teknik gereksinimler tablosu birlestirilmistir. Asagida Tablo 7.6. da kalite

evinin iligki matrisi olugturulmustur.

Tablo 7.6. liski Matrisi

=4 A S g
o — = —
z B 5 (I 5 g 2 | £5
o =2 = IS o) 0| & g = E
] o ES) — N > > 7 g
= - ES 53 s E| ZE| 8 - s | 35
o O3 | o = g = o= sl 55| =] A4 gl > o0
a o g =| 2z =5 %3 =g Sl g8l & = g8 2 e
= “= 2| 5BEg SE 28 = § 5| 85| % 5 E4 EE
2% 5| %58 S8 E5 €8¢ 85| 25| 8 | > | EE 58
2 23 S| caE| 52 2 2 5|59 2 | E |27 57
© Og 8 a8~ »3 X3 O3 |08 ¥ | < | <5
Alaninda uzman olmali 11,23 a o]
ngenmye geri bildirim 1045 o A
saglamal
Derse katilmali 8,42 o o] A
Dersler uygulamaya yonelik
10,6
olmali a A
Se¢meli ders verilmeli 11,62 [o] e}
Ogrenci sayis1 azaltilmall 52 a
D.okf(j{aya hazirlik 6.57 o
niteliginde olm
Klasik smav kaldirilmali 5,21 [o] e}
Degerlendlrm&%er 672 o
performansa yon
Donemsel kontrol saglanmali 7,48 a
Kaynak yetersizligi 9,17 A o o)
Yetersiz kiitiiphane 3,18 e} [o]
Yetersiz arag-gereg 4,17 a
TOPLAM
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Tablodaki sembollerin her biri bir deger ifade etmektedir. Bu degerler asagida

gosterilmistir.
Iliski Derecesi Sembol Amerikan Sistemi Japon Sistemi
Puam Puam
GUCLU ILISKI a 9 5
ORTA ILiSKi O 3 3
ZAYIF ILISKI A 1 1

Her bir satir ile ilgili olarak yiiksek lisans programinin giincel durumu

(neredeyiz ?) ve hedefin ne olmas1 gerektigi belirlenmistir. Bu durum 1 ile 5 arasinda

degisen bir Olcekle sayisallastirilmistir. Bu Olgekte 1 en kotii durumu 5 ise en iyi

durumu simgelemektedir. Belirlenen puanlara gore hedef deger giincel degere

boliinerek iyilestirme orani hesaplanmistir.
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Tablo 7.7. Iliski Matrisi ve Planlama Matrisi

2 =
§ :
= =
2 5 S| 2 %
3 = < e EA E,
£ 3| = E E| 5 % 2
= > | E < | 5|5 £ 8 =)
z S8 2| S| % > = ~
& g B | | BE| & 5| & o =
Z | s El 2| E|s|5|% = | g = |2
5 = S| 2| B 2| = 2 =
o k= A = = I~ I~ o | = s | 2 N
5 o > g = 2 > g %\ 7] - =
Pt a = =1 1 = . e o
) | » | 2 = < - S| 8| = | & > | P - 4
a o | = | 2| S| 2| E|@|=2|88|Elsg| =& = ©
SlE|E | S| 2| =218 23| = Sl e |8 B2 |2
£ o 8 On < = < —_ = < ] = = = = = <
) =] - = = =1 o > =] On = o ~ al -
g | 5|85 2|58zl 25|82 |8F5 |E
) Ol | A | »|»>»|MJO |0 | M| <|<|O 4 o = 4
Alaninda uzman olmali | 11,23 o o 3 5 L6 17,9
Ogrenci i 3 5] e |67
O.gr.er.lmye gert 1045 | o A
bildirim saglamali
Derse katilmali 8,42 o o A 5 125 | 105
4 |5 125 | B2
D”ersh'ar uygulamaya 10,6 a A
yonelik olmali
Se¢meli ders verilmeli | 11,62 o o 315 16 | 186
— 3 | 5| 16 | 83
Ogrenci sayis1 52 a
azaltilmall
2 5 2,5 16,4
Dhokf(fraya hazirhik 6.57 o a
niteliginde olmasi
Klasik smav 3 5 1,6 8.3
kaldirilmali 521 u ©
g i 2 5 25 16.8
Degerlendlrmg}er . 672 o a
performansa yonelik
Donemsel kontrol 3 5 1,6 11,9
o 7,48 o o
saglanmali
Kaynak yetersizligi 9,17 A o o 3 5 1.6 14.6
Yetersiz kiitliphane 3,18 o o 3015 L6 | 5l
Yetersiz arag-gereg 4,17 o 4 |5] 125 | 52
TOPLAM

* Hedef / Neredeyiz formiilityle hesaplanmistir ( 5/3 =1,6)

#* Onem Dereceleri x Iyilestirme Oram ( 11,23x1,6=17,9)

Nihai 6nem dereceleri Ogrenci isteklerinin Onem dereceleri ile iyilestirme
oranlarinin ¢arpilmasiyla elde edilmistir.

Bundan sonraki adim teknik 6nem diizeylerinin hesaplanmasidir. Teknik énem
diizeyi her kolon icin hiicre degerleri ile nihai dnem derecesinin carpimlarinin toplami

ile hesaplanmaktadir. Teknik onem derecelerinin hesaplanmasindan sonra kalite evinin
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catis1 olusturulur. Kalite evinde cat1 yada korelasyon matrisi miisteri gereksinimlerini
kargilamak amaciyla belirlenen teknik karakteristikler arasindaki iligki derecesini
belirlemektir. Korelasyon matrisinde teknik karakteristikler arasindaki iliskinin derecesi

asagidaki sembollerle gosterilmistir.

Korelasyon Sembol
Giicli °
Zayif o)




Tablo 7.8. Yiiksek Lisans Program Uriin Planlama Matrisi (Kalite Evi)
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=
g
=] = = kY
3 z| £ FRER 513 = | g
g £ B 2 S0 e8| s o o & &
= S| 2| E|E|E| % 2| g © 2
- 5 Bl Z| 2| 2|82 =2 R =
g = 2l 5| £ 2| 5| ¢ 2 Sz | N 5 2
b = & S < ] k) Q = > 7] ] =
g g w | 5| 3| 295l S| 2|2 |5 £ z
3 = R ~ g & | g 3 | £ = =) = = S
8 el 5|84 5|2 2835 |2|2|5|/%|=2|&8|&=lg |=
£ | 8| C4 S| 5|4z || 5|55 |2 |48 23 2
< 2 £ 2 2 >80 SH 2 > = 4 3 o & == o=
=S S o 39 © S 3 ° o 5) S = b = == -
© S| & | Rg=| > | 5O |0 | |<|< |0 |z |=E z
Alaninda uzman 11,2 3 |5| L6 17.9
-] o
olmali 3
Ogrenciye geri 10,4 3|5 6 | 167
S N a A
bildirim saglamali 5
Derse katilmali 8,42 o o A 415 L2 105
4 51 1,25 132
D"ersl.er uygulamaya 10.6 o A
yonelik olmali
Secmeli ders 11,6 3 15| L6 18,6
. . o o
verilmeli 2
verime 3 5] 16 | 83
Ogrenci sayis1 52 o
azaltilmall
2 5 2,5 164
DhokF(fraya hazirlik 6.57 ola
niteliginde olmasi
Klasik smav 3 |5 1,6 83
5,21 o
kaldirilmali ? a
u : 2 [5] 25 | 168
Degerlendlrmg}er . 612 ol a
performansa yonelik
Donemsel kontrol 3 05] L6 119
< 7,48 -] o
saglanmali
3 5 1,6 14,6
Kaynak yetersizligi 9,17 A o | o
Yetersiz kiitiiphane 3,18 o o 305 | Lo 31
. 4 51 1,25 5.2
Yetersiz arag-gere¢ 4,17 o
TEKNIiK ONEM
i nle|lw || =l |la || =
DERECESI* Slu|ld|o|lL|d|a|d| =S =
(SUTUN 2&22 /]| /| 5|2 |F| 8B
AGIRLIGI)
SUTUN _ s 2882|5258 |8|2/g8|8
YUZDESI** S|lS|lSs|ls|ls|s|s|S|Ss|Ss|S| S

* Hiicre Degeri x Nihai Onem Derecesi ( 9x16,7 )

*##* Siitun Agirlig)/Teknik Onem Dereceleri Toplami
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8. SONUC VE ONERILER

Gaziosmanpasa Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiine bagl Isletme, Iktisat,

Maliye ve Kamu Yo6netimi Ana bilim dallan ile ilgili olarak yapilan KFG ¢alismasinin

sonucunda yiiksek lisans programi tasariminda oncelikli 6nem verilmesi gereken

noktalar agagidaki gibi siralanmistir.

Tasarim Unsuru Onem Derecesi Yiizde Onem
On Hazirhk 255,6 0,13
Yogunluk
Azaltilmasi 2481 0,12
Kaynaklarin
Dok.Hazirhk 233,3 0,12
Niteliginde Olmasi
Genel degerlendirme 232,2 0,11
O({ev taki!)i ve 179.4 0.10
degerlendirme
Ogr.Uy.Brans
Derslerine Girmeli 1716 0,09
Yeni Alanlar
Olusturulmah 167.4 0,08
Goriis ve Tespitler 150.3 0.07
Paylasilmal
Kaynak Tedariki 131,4 0,06
Ders Icerigi
Uygulamaya Yonelik 118,8 0,06
Olmali
Arag temini 90,6 0,04
Alternatif Kaynaklar 45.9 0.02
Arastirilmal

TOPLAM 2024,6 1,00

Bu unsurlar 6grenci istek ve

gelistirilmesi gereken en 6nemli unsurlardir.

Bu calismada;

unsurlarin  tasarimini

ihtiyaglarim1  karsilamaya yonelik olarak

ogrenci isteklerinin karsilanmasinda ©nemi ortaya cikan

gelistirmek ve iyilestirmek

icin her diizeyden Ogretim
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elemanlarinin katilimiyla olusturulacak takimlarda dersin igerigi, islenme yontemleri ve
Ogrenci sayisinin azaltilmasi gibi konular detayli olarak tartigilarak belirlenmelidir.

Calismanin sonucunda ortaya ¢ikan ve iyilestirilmesi gereken en Onemli unsur
olarak %13 ©nem derecesiyle Ogretim iiyesinin derse hazirli gelmesi almaktadir.
Ogretim iiyesinin dersin yiiriitiilmesi isini sadece 6grenciye birakmayarak anlatimda
yardimc1 olmasi gerekmektedir.

Yiiksek Lisans Ogrenci sayisinin fazla olmasi yine gerek Ogretim iiyesi ve
gerekse Ogrencinin verimini etkileyen unsurlarin basindadir. Bu unsur %12 lik 6nem
derecesiyle ikinci sirada yer almaktadir. Bilindigi gibi yiiksek lisans egitimi doktora
egitimi icin bir gecis donemidir. Yiiksek lisans egitimi sirasinda kullanilan kaynaklarin
lisans tekrarindan ¢ok doktora egitimine yonelik kaynaklar olmasi 6grencilerin tatmin
olmasmm ve verimlerinin yiikselmesini saglayacaktir. Ogrencilerin doktoraya yonelik
egitim alma istekleri %12 lik 6nem derecesiyle iyilestirilmesi gereken iiciincii unsurdur.

Arastirma sonuclarina gore %11 Onem derecesiyle iyilestirilmesi gereken
dordiincii miisteri beklentisi 6gretim {iiyelerinin degerlendirmelerinin yalnizca smav
sonuclarina gore degil donem igerisinde Ogrencinin performansinin da goz Oniinde
bulundurmasidir.

Bu ¢alismada kalite fonksiyon gogerimi yontemi “ Bir Yiiksek Lisans Programi
Tasarim1” i¢in kullanilmistir. Ancak kalite fonksiyon gocerimi yiiksek 6grenimde farkli
amaglarla da kullamilmaktadir. Kalite fonksiyon Gogerimi toplam kalite yoOnetimi
diisiincesi icerisinde diger iyilestirme araclariyla birlikte kullanildiginda bu ¢aligsmalarin

getirileri artacaktir.
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