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OZET

INSAAT SEKTORUNDE KALITE FONKSiYON GOCERIM TEKNIiGIiNiN
UYGULANMASI

Betiil SOYCOPUR

Yiiksek Lisans Tezi, ingaat Miihendisligi Anabilim Dah
Danisman: Do¢. Dr. Aynur KAZAZ
Mayis 2010, 79 Sayfa

Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG), miisteri isteklerini, ilgili iriin ve tasarim
ihtiyaglarina doniistiirmede kullanilan bir planlama yontemidir. Kisitli kaynaklar, artan
rekabet ve irlin karmasikligi nedeniyle, yiiksek miisteri memnuniyetine ulagmada,
misteriye dayali kalite yonetimi ve iiriin gelistirme sistemine gerek duyulur. KFG,
miisteri ihtiyaclarimi olgiilebilir {irlin teknik gereksinimlerine doniistiirmede kullanilan

kalite evi ad1 verilen bir planlama matrisiyle baslar.

Calismanin amaci, KFG yaklasiminin ne oldugunu ortaya koymak, KFG konusunda
yetersiz olan yerli literatiire katkida bulunmak ve KFG'nin ingaat sektoriinde
uygulanabilirligini aragtirmaktir. Bu amagcla; calismanin kuramsal bilgiler ve kaynak
taramalar1 kisminda; kalitenin 6nemi ve toplam kalite yonetimi kavramlart anlatilmis ve
toplam kalite yonetimi igcinde KFG'nin 6neminden bahsedilmis, KFG asamalar1 detayl
bir sekilde incelenmistir. Materyal ve metot boliimiinde ¢alismanin amaci ve yontemi
aciklanmistir. Bulgular boliimiinde, insaat sektoriiniin yapis1t hakkinda genel bilgiler
verilmis olup, yapilan ¢alismaya ait veriler neticesinde kalite evi olusumu adim adim
anlatilmistir. Sonu¢ boliimiinde kalite evi yorumlanmis ve elde edilen sonuglar

degerlendirilmistir.
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ABSTRACT

QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT (QFD) IN CONSTRUCTION
INDUSTRY
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Quality Function Deployment (QFD) is a method used to convert customer requests
and requirements related with product and design planning. Because of increasing
competition, with fewer resources and product complexity, customer-oriented quality
management and product development system is required to achieve high customer
satisfaction. QFD starts with a planning matrix called the house of quality which is used

to convert measuring customer requirements into technical requirements.

The aim of the study is; to clarify what the QFD approach is to contribute to the
indigenous literature and to investigate the applicability of QFD in the construction
industry. For this purpose; the study of theoretical knowledge and literature review, the
importance of quality, total quality management concepts are explained and the total
quality management in the QFD of importance was mentioned, QFD phases in detail
were investigated. The materials and methods section describe the purpose of the study
and methodology. In the findings section, general information has been given to the
construction industry and with the results of the study datas, the house of quality is
explained step by step process. In the results section, the house of quality and obtained

the results were evaluated.
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ONSOZ

Bu calismada, miisteri memnuniyetini saglamada kullanilan bir teknik olan Kalite
Fonksiyon Gogerimi (KFG) arastirilmis ve ingaat sektoriine uygulanmistir. Ultra liiks
yapt olan konaklar iizerinde yapilan arastirma sonucunda, kisilerin konaklardan
beklentileri belirlenmistir. Mevcut durum tizerine degerlendirmeler yapilmigtir. Miisteri
beklentilerinin tespit edilmesinde ve sektore uyarlanmasinda 6n ¢alisma niteligi tasiyan
bu c¢alismanin sonucunda, sektére uyarlanmasi halinde faydali olacagi sonucuna

ulasilmistir.

Calismamin her asamasinda destek olan danigman hocam Saymn Dog. Dr. Aynur
KAZAZ’a, her zaman yanimda olan sevgili anneme, yardimlarin1 esirgemeyen Hakk1

KUL’a tesekkiirlerimi sunarim.
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1. GIRIS

Hizla gelisen teknoloji, hizli degisim ve kiiresel biitiinlesmeyi beraberinde
getirmistir. Bu durum yogun rekabet ortamini dogurmus ve isletmelerin bu rekabet
ortaminda varliklarini siirdiirebilmeleri ig¢in, Urettikleri iiriinleri ya da sunduklar
hizmetleri misterilerinin istek, ihtiyag ve beklentilerini karsilayacak sekilde
planlamalarim1 ve tasarlamalarini gerektirmistir. Bu nedenle yoOnetim alanindaki
arayislar hizlanmis, yeni felsefe ve teknikler tizerindeki arastirmalar ve uygulamalar
artmistir. Bu yeni yaklasimlardan biri de "Toplam Kalite Yonetimi (TKY)"dir. TKY,
bir kurulusun tiim faaliyetlerinde kaliteyi yiikseltmeyi hedeflemekte ve boylece her
asamada olugmasi s6z konusu hatalar1 6nlemektedir. Hatalarin 6nlenmesi ile maliyetlere
negatif etkisi olabilecek tiim olumsuzluklar ortadan kaldirilabilmektedir. Diinya
tizerindeki isletmelerin hemen hemen tiimii, liretim siireclerini gelistirip, buna bagh
olarak kalitelerini yiikseltmek suretiyle, hedef pazarlardaki tiiketici ve miisterilerinin
beklentilerini karsilamaya ¢alismaktadirlar. Rekabetin bu anlamda uluslararasi nitelik
tastimas;, TKY uygulamalarinin da &nemini arttirmaktadir. Isletmeler ve iilkeler
arasindaki uygulama farkliliklari, ulusal igletmelerin hem i¢ hem de dis pazarlardaki

rekabet giiciinii etkilemektedir.

"Toplam Kalite Yonetimi ve Siirekli Gelisme Felsefeleri" miisteri memnuniyetini
saglamada kullanilan araglar olup, "Kalite Fonksiyon Gdgerimi" gibi yeni bir diigiince
tarzim1 igeren yontemlerin kullanilmasini gerektirmektedirler. Kalite Fonksiyon
Gocerimi (KFG), yeni iiriin tasariminda ya da var olan bir {iriiniin iyilestirilmesinde,
kalite evi ad1 verilen matrisler sistemi aracili1 ile miisteri istek ve ihtiyaglarinin iiriine
dogru yansitilmasimi saglayan bir kalite gelistirme yontemidir. Devamli degisim,
miisteri ve firmanin algi haritalarinin, diisiince yapilarinin da siirekli yenilenmesiyle
miisteri ve firmanin konustugu dil farklilagsmaktadir. Bazi firmalar miisterinin "ne"
dedigini anlamak icin yeterince hizli hareket edememekte ve pazar payinda daralma
yasamaktadir. KFG (QFD, Quality Function Deployment); miisteri isteklerini,
beklentilerini ve ihtiyaglarin1 hizmetin ya da {riinlin 6zelliklerine ¢evrilmesini
gerektiren ve farkli gorevlere sahip kisilerden olusan bir takim tarafindan yiiriitiilen

iirtin ya da hizmet planlama teknigidir.



Ingaat etkinlikleri, tasinmaz yapilarin yapilmasindan bunlarin zaman icinde ya da
gereksinimler karsisinda yenilenmesi, onarimi ve yikimina kadar olan tiim caligmalari
kapsamaktadir. Toplam Kalite Yonetiminin benimsenerek KFG' nin kullanilmasi, "6nce
iiret sonra kontrol et" seklindeki eski diisiince tarzindan, "kaliteyi iiriinlere ve iiretim
stireglerine yerlestirerek iiriinlerin hatasiz iiretilmesi" seklindeki yeni diisiince tarzina
gecmeyi  gerektirmektedir.  Endiistri  alaninda  bu  uygulama  kolaylikla
gerceklestirilebilmektedir, ancak insaat sektorii imalat sektoriinden bir¢ok yoniiyle
farkli olmas1 nedeniyle, insaat sektoriinde iiretim yapmak imalat sektoriine gore daha
zor olmaktadir. Karst karsiya oldugu belirsizlikler ve risk yiiksekligi, iiretilen {iriin
tipindeki ve bunun sonucu olarak girdideki ¢esitlilik, her seferinde farkli tiretim
yapilmasi, yapilarin yapim veya onarim tekniklerinin giinden giline degismesi ve
karmagiklagmasi ile igin siirecinin siirekli degismesi vb. nedenlerle insaat firmalarinda
uzmanlasma, diger sektorlere gore daha az olmaktadir. Uretim sistemlerinin gelismis bir
yonetim anlayisiyla desteklenmemesi, insaat sektoriindeki verimliligin endiistriyel
iiretime gore daha diisiik olmasina neden olmaktadir. Gelismekte olan ekonomilerin
lokomotif sektorii kabul edilen insaat sektorii tiim diinyada verimsizlik, yiiksek girdi
maliyetleri, egitim eksikligi, talep eksikligi, finansman, vb. sorunlarla kars1 karsiya
kalmaktadir. Bu c¢alismada; bir¢ok sektorde uygulanmis ve basarisi kanitlanmig olan
KFG tekniginin, insaat sektoriinde uygulanabilirligi ve uygulanabilmesi durumunda
ingaat sektoriine saglayabildigi artilar degerlendirilmis ve ornek yapi tizerinde hangi

kalemlerin 6ncelikli olacaginin belirlenmesi lizerinde calisilmistir.



2. KURAMSAL BIiLGIiLER ve KAYNAK TARAMALARI

2.1. Kalite Kavramm

2.1.1. Kalite nedir?

Kalite kavrami insanlarin ve sistemlerin "hata yapmasi" ve "miikemmele ulagsma
istegi" gerceginden ortaya ¢ikmistir. Latince nasil olustugu anlamina gelen "Qualis"
kelimesinden tiiremis ve "Qualitas" kelimesiyle ifade edilmistir (Simsek 1998).
Kalitenin ne oldugu veya ne olmasi gerektigi konusunda bir anlasma saglanamamakla
beraber, kalite genellikle, “isteklere uygunluk” olarak tanimlamaktadir. Kalite

kavramini agiklamakta su tanimlar da kullanilmaktadir;

e Kalite, lrliniin sevkiyattan sonra toplumda sebep oldugu en az zarardir (Taguchi
1965).

e Kalite, gereksinimleri karsilamada miisteriyi memnun edebilme kapasitesidir
(Deming 1968).

e Kaliteyi siiregenlik, diigiik maliyette gilivenebilirlik ve pazara uygunluktur. Ayrica
kalite, mevcut ve gelecekteki miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi i¢in ¢aba
gostermektir (Deming 1986).

e Kalite, 6zel bir iirliniin, 6zel bir miisterinin gereksinimlerini karsilama derecesidir
(Gilmore 1974).

o Kalite, miisteri ithtiyaglarina uygunluktur (Ayrica, "sifir hata" kavramim o6ne stirerek
bir hata 6nleme sisteminin gerekligini belirtir) (Crosby 1979).

e Kalite pazarlama, miihendislik, imalat ve bakim yoluyla kullanimdaki iiriin ve
hizmetin miisterinin beklentilerini karsiladigi, iiriin ve hizmet karakteristiklerinin
toplamidir (Feigenbaum 1983).

e Kalite, ilk defada dogruyu yapmaktir (Price 1985).

o Kalite insan gereksinimlerinin karsilanmasi ve hatta asilmasidir (Kano 1993).

e Kalite, bir organizasyonun biitiin ¢alismalarinda yer alan kalic1 bir fonksiyondur
(Rosander 1989).

e Kalite, bir {irtin veya hizmetin degeridir (Abbott ve Feigenbaum).



o Kalite, spesifikasyonlara uygunluktur (Gilmore ve Levitt).

e Bir {irlin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek gereksinimleri karsilama
yetenegine dayanan Ozelliklerin toplamidir (TS-1SO 9005).

e Uriin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama yetenegine
dayanan 6zelliklerinin ve karakteristiklerinin biitiintidiir (ISO 8402).

e Uriin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan iiretici ve tiiketici isteklerine cevap veren
bir tiretim sistemidir (Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi, JIS).

e Bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya
koyan karakteristiklerinin tiimiidiir (Amerikan Kalite Kontrol Dernegi, ASQC).

e Belirli bir malin veya hizmetin, tiikketicinin isteklerine uygunluk derecesidir (Avrupa
Kalite Kontrol Organizasyonu, EOQC).

e Bir {irlinlin 6n gorilen ve sart kosulan gereklere uyum yetenegidir (Alman
Standartlar Enstitiisii, DIN).

e Kalite; belirlenen sartlar altinda ve belirlenen bir zaman siiresi i¢inde istenilen

fonksiyonlar1 yerine getirebilme kabiliyetidir.

Kalite hareketinin diinya ¢apinda 6nde gelen liderlerinden J.M. Juran (1992) da,
kalite icin tek ve basit bir tanim vermekten kacinmakla beraber, asagidaki ifadelerin

altin1 ¢izmistir.

e Kalite, lirlin tatmini saglamak amaci ile bir {irliniin miisteri gereksinimlerine uyum
kosullarini tanimlayan 6zelliklerdir.

e Kalite, kusur barindirmamaktir.

Birincisi bir {irliniin, miisterisinin bu iirlinden tatmin etmesini bekledigi
gereksinimlerine uyumlu performans 6zellikleri olup, 6rnek olarak bir otomobilin yakit
sarfiyat degerini veya bir otelin personelinin miisterilerine kars1 tavir, tutum ve
davranislar1 verilebilir. Ikincisi ise bir iriiniin miisterisinin tatmin olma derecesini
azaltan kusurlardan arindirilmis olmasidir. Buna 6rnek olarak da bir saglik isletmesinde

yapilan yanlis teshis ve bir buzdolabinin termostatinin ¢aligmamasi verilebilir (Ari
2006).



Yapilan tiim tanimlar kalite kavraminin gelisimi siireci sirasinda ortaya atilmig
olup, aralarinda ufak farkliliklar olsa da, hepsinin ortak paydasi “miisteri mutlulugu “
olmaktadir. En genel anlamda kalite kavrami, bir iirliniin tatmin etmeyi amag edindigi
tiikketici ihtiyaglarina uygunluk derecesi veya kisaca kullanima uygunluk olarak
tanimlandirilabilmektedir (Tan ve Peksircioglu 1989). Kaliteli iiriin tatmin olmus,

gereksinimleri karsilanmis miisteri demektir (MPMY 2002).

Kalite kavrami, iriine iretim siirecinden sonra takilan bir aksesuar olmaktan
cikmisgtir. Giliniimiiz kosullarinda endiistriyel kuruluslar, pazar payini kaybetmemek
amaciyla, kalitesiz liretim yapmamaya 6zen gostermekte ve kalitenin {iretim siirecinde
yaratilabilmesi icin, kalite kontrol sistemleri gelistirmektedirler (Ar1 2006).isletmeler
acisindan kalite, rekabetle basa ¢ikmada ve miisterilerin talep ettigi 6zelliklerde iiriin ve
hizmetleri saglayarak isletme amacglarina ulasmada stratejik bir firsat olarak
degerlendirilmektedir. Bu amaglar sadece kar etmek veya pazar payr elde etmekle
olmayip, bazen uzun donemde varligimi siirdiirebilmek seklinde de olabilmektedir.
Dolayisiyla, kalite bu amaclara ulagsmada her seyden 6nce saglanmas1 gereken bir unsur

olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

2.1.2. Kalitenin boyutlar

Kalitenin ¢esitli agilardan incelenmesinde en kapsamli ¢alismalardan birini yapan
Garvin (1984), endiistriyel sogutucular iizerinde yapmis oldugu c¢alisma neticesinde,
kalitenin sekiz boyuttan meydana geldigini ifade etmistir. Bu boyutlar (Ceviren
Sarikaya 2003):

1.Performans: Performans, boyutu bir iriiniin faaliyet karakteristiklerini ifade
etmektedir (Ornegin televizyonun net, renkli goriintii vermest).

2.0zellik: Ozellik, mal veya hizmetin temel fonksiyonlarina ilave olarak tasidig1 ikincil
karakteristiklerdir (Ornegin telefonun otomatik aramasi, aramalar1  hafizasina
kaydetmesi).

3.Giivenilirlik: Giivenilirlik, genellikle iiriiniin ilk kez arizalanma siiresi ve ikinci ariza

arasindaki siire ile dl¢iilen bir kalite boyutudur.



4.Uygunluk: Uygunluk, iriniin dizayn ve faaliyet karakteristiklerinin &nceden
olusturulan standartlara uygunlugudur.

5.Dayanikhlik: Dayaniklilik, bir mal veya hizmetin ekonomik ve teknik olarak émriinii
ifade etmektedir.

6.Servis Kabiliyeti: Bu boyut, satis sonrasi hizmetin niteligi, mal veya hizmetin
onarilma kolaylig1, hizmetin hizi, firmanin miisterilerinin sikayetine yaklasim ve ¢6ziim
getirme derecesi gibi konular1 kapsamaktadir.

7.Estetik: Estetik, {irliniin goriiniisi, tad1, yarattigi duygu, kokusu vb. subjektif nitelige
sahip olan 6zelliklerini ifade etmektedir.

8.Algilanan Kalite: Miisterinin iiriin veya hizmete iliskin imaji, aldigi bilgiler,

reklamlar ve firma imaj1 bu kapsamda yer almaktadir (Efil 1999).

2.1.3. Kalite bilesenleri

Bir mamuliin kalite karakteristiginin belirlenmesinde; tiiketici istekleri, rekabet
durumu, satis politikalari, mamuliin kullanilis amaci, fiyat, mamul dizayni, malzeme,
tezgah, muayene islemleri vb. bir¢cok faktoriin degisen oranlarda etkisi bulunmaktadir.
Bir mamuliin kalitesi; tasarim kalitesi, uygunluk kalitesi ve kullanim kalitesinden

olusmaktadir.

a) Tasarim Kalitesi: Bir mamul i¢in en uygun tasarim kalitesinin saptanmasi, kalitenin
tiketici acisindan degeri ile {lreticiye olan maliyeti arasinda optimum noktanin
bulunmas: stirecidir. Mamuliin fiziksel niteliklerini gosteren, boyut, agirlik, hacim vb.
oOl¢iiler, ayn1 zamanda tasarim kalitesini de belirlemektedir. Kalite diizeyi yiikseldikg¢e
maliyetler dnce yavas yavas artarken, daha sonra biiyiik bir hizla artmaktadir. Maliyette
goriilen bu hizli artisin nedeni, teknolojik imkanlarin yetersiz kalmasi sonucu belli bir
kalite diizeyinden sonra kaliteyi artirmanin zorlagsmasidir. Tasarim kalitesinin optimum
oldugu nokta; tiiketicilerin kalite i¢in belirlemis olduklar1 deger ile kalitenin maliyeti
arasindaki olumlu farkin (iiretici agisindan karm) maksimum oldugu kalite diizeyi

olmaktadir.



b) Uretim Kalitesi: Uretim kalitesi, tasarim kalitesinin iiriine yansitilmas1 ¢abalarinin
bir gostergesidir. Uretim kalitesini gerceklestirirken, ¢esitli maliyetlerin dengelenmesine

calisiilmaktadir.

¢) Kullanmim Kalitesi: Kullanim siireci iginde servis imkanlari, bakim, yedek parga gibi
tiiketicinin mamulii segtigi i¢cin huzur duymasini saglayacak olan faaliyetler kullanim
kalitesinin konularini olusturmaktadir. Uretici {iriin kalitesini etkileyen tiim faktorleri
dikkatle incelemeli, olumsuzluklar1 diizeltmeli, iyilestirmeli ve olumlu durumlar ise

gelistirmelidir. Bu ¢abalar kalite saglama olarak adlandirilabilmektedir.

Tasarim, tretim ve kullanim {icliisiinlin ortaklasa diisiiniilmesi ile kalite
saglanabilmektedir. Kalite saglama yaninda, alictya ayni kalite diizeyinde olan iirlinlerin
sunulacagi gilivencesinin verilmesi de gerekmektedir. Bu dogrultudaki ¢abalar kalite

giivence girisimleri olarak adlandirilmaktadir.

2.1.4. Kaliteyi etkileyen temel faktorler

Uriin ve hizmet kalitesi, baslica dokuz temel faktérden direkt olarak
etkilenmektedir. Ingilizcede 9 M's olarak da bilinen bu faktérler maddeler halinde

verilmistir (Simsek 2001):

e Pazar (Markets)

e Para (Money)

e Yonetim (Management)

e Insan (Man)

e Motivasyon (Motivation)

e Malzeme (Materials)

e Makine va Techizat (Machine and Mechanization)

e Modern Bilgi Metodlar1 (Modern Information Methods)

e Uretim Parametreleri Olusturma (Mounting Product Requirements)



Kaliteyi arttiran faktorler, gelisen teknoloji ve miisteri taleplerine bagli olarak,
devamli artmaktadir. Uriin ve iiretim sistemlerinin giivenirliligini saglamak ve sistem
performansinmi diigiirmemek icin, biitiin faktdrleri goz 6niinde bulundurmak kosuluyla,
sistem siirekli olarak degerlendirilmeli ve gerektigi durumlarda onlemler alinmalidir

(Simsek 2001).

2.1.5. Uluslararasi kalite standartlar:

Tanimlardan ve agiklamalardan yola ¢ikilarak, kalitenin esas olarak baslica 2

faktori igerdigi goriilmektedir (web).

1. Objektif Ozellikler: insan unsurunun disinda kalan 6zelliklerden olusmaktadirlar
2. Subjektif Ozellikler: Objektif dzellikleri gdrmekten, hissetmekten ve diisiinmekten

kaynaklanan 6zelliklerden olusmaktadirlar.

Standardizasyon objektif olgiiler esasina gore calisan bir yontem olup, diger bir
deyisle, kalite dedigimiz kavramin iskeletini teskil etmektedir. Objektif esaslara gore
yapilan bu iskelete subjektif bazi 6zelliklerin de ilave edilmesiyle kalite kavrami ortaya

¢ikmaktadir (web).

Kalite, bir gliven duygusu yaratmaktadir. Giliven kriterinin olusumu, kalitenin
degerlendirilebilme imkanina bagh iken, degerlendirilebilme ise dl¢iilebilme imkanina
bagli olmaktadir. Olgiilebilme, cesitli test ve incelemeleri icermektedir. Madde veya
mamuliin kalitesinin, imalatcilar1 tarafindan kullanici veya tiiketiciye giivenilir ve
tarafsiz kuruluglarca verilmis bazi1 belgelerle garantiye alinmasi dnem tasimaktadir. Bu
amagla, bazi iilke kendi kalite standartlarini belirlemis olup, baz tilkeler ise bu tilkelerin
belirlemis olduklari kalite standartlarini uygulamay tercih etmislerdir. Bu standartlara
uyulmasi ile birlikte, kuruluslar iiretimin her asamasinda uygulayacaklart kayit sistemi
ile iiriin ve prosesini gelistirebilecekleri gibi, iirlin sorumlulugundan dogabilecek

sorunlarla ugrasmaktan da kurtulabileceklerdir.



Uluslar aras1 uygulamalar, birkac¢ uluslar arasi standartlarin gelismesine yardim

etmistir. Japonya, Avrupa Birligi ve ABD'nin her birinin kendi kalite standartlar1 vardir.

a. Japon endiistriyel standardi: Japonlar, Toplam Kalite Yonetimi (TKY) igin
spesifikasyonlarin1 1981'de gelistirmislerdir. Japon endiistriyel standardi Z8101°dir. Bu
standart; kalite kontroliin sirketteki tiim insanlarin, iist yonetimin, miidiirlerin, seflerin
ve iscilerin tiim alanlardaki aktivitelerde, market arasgtirmalarinda, gelisimde, iirlin
dizayninin planlanmasinda, teftiste, satis ve satis sonrasi serviste hatta finansal
kontrolde, personel ydnetiminde, egitim ve oOgretiminde birlikte g¢alisma isteginin

olmasiin gerektirdigini vurgulamaktadir.

b. Avrupa ISO 9000 standardi: Avrupa Toplulugu (AT) gelistirdigi Kalite
Standartlarin1 ISO 9000, 9001, 9002, 9003, 9004 olarak adlandirmaktadirlar. AT'deki
standartlarin odak noktasi; AT'de ticaret yapmak isteyen firmalari Kalite YOnetimi

Standartlarina uymaya zorlamasi olmaktadir.

c. AB.D standartlari: A.B.D askeri spesifikasyonlar1 savunma anlagmalari icin
belirlemiglerdi. Son yillarda Amerikan Kalite Kontrol Demegi, AT ile esdeger
spesifikasyonlar1 gelistirmistir. Bunlar; Q90,Q91,Q92,Q93 ve Q 94 standartlaridir.

d. ISO 14000: Kalite igin devam eden uluslararasilasmada AT, ISO 14000'i
gelistirmistir. ISO 14000 c¢evre yonetim standardi 5 esas elementi kapsamaktadir. Bu 5

€sas:

. Cevresel Yonetim

. Denetleme

1
2
3. Performans Degerlendirmesi
4. Smiflandirma

5

. Yasam/Devir Degerlendirme



2.2. Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

Toplam kalite, yonetim biliminin biitiinciil bir yaklasimi olup, Orgiitiin tiim
diizeylerinde her tiirlii iliski ve siirecte bagvurulan bir yonetim seklidir. Bir Amerikan
kavrami olan toplam kalite yonetimi, Japon imalat sanayinde calisan iki istatistik¢i olan
Deming ve Juran tarafindan gelistirilmistir. Daha sonra toplam kalite yonetimi 1970'li
yillarda Amerika'da yeniden kesfedilmeye baslamis, buradan da 1980'li yillarda

Ingiltere'ye tasinmustr.

TKY'nde hedef "ilk defada dogruyu yapmaktir". Bu nedenle miisterilerin
bekledigi kalite seviyesine ulagmak i¢in gerekli olan ¢alismalar, tasarim asamasindan
baslayip, siirekli gelisme kapsaminda iiretim, satis ve satis sonrasi hizmetlerle devam
etmektedir. Ulasilan kalite seviyesinin korunmasi ve daha da gelistirilebilmesi igin
sikayetler beklenmeden, yeni ve gelismis kalite arayisinin devam etmesi gerekmektedir.
Siirekli gelisme cabalar1 bu arayisa cevap vermek icindir (Simsek 2000). Bu ac¢iklamalar
dogrultusunda TKY; "Toplam Kalite Yonetimi (TKY), uzun vadede, miisterinin tatmin
olmasini, bagarmayi, kendi personeli ve toplum i¢in avantajlar elde etmeyi amaclayan,
kalite tlizerine yogunlagmis ve tiim personelin katilimina dayanan, bir kurulus yonetim

bicimidir (Efil 1999)" seklinde tanimlanabilir.

Kalite, firmalara maliyet, hiz ve rekabet giicii istiinliigli saglamakta olup, bu
kadar 6nemli olan kaliteyi saglamanin yolu da Toplam Kalite Yonetimi uygulamasidir.
Toplam Kalite Yonetimi firmalarin basarisini, rekabet giiciinii, verimliligini ve tiretim
kalitesini arttirmaktadir. Ayni zamanda siirekli gelisme, c¢alisanlarin katilima,
motivasyonu ve egitimi, yaygin faaliyetler, hatalarin 6nlenmesi, {iriin ve pazar gesitliligi
sonucu olarak firmalara yiiksek kalite, diisiik maliyet ve yliksek rekabet giicii
saglamaktadir. Kiiresellesen pazarda firmalarin rekabet giicii elde edebilmeleri icin
klasik yonetim anlayis1 yerine Toplam Kalite Yonetimi anlayisini benimsemesi

gerekmektedir (Yikei 1999).
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TKY'nin 6zelliklerini agikladiktan sonra TKY felsefesini benimsemenin firmalara

sagladigi yararlar su sekilde siralanabilir (Ozgen ve Savas 1997):

¢ Toplam Kalite Yonetiminde girdiler ve {iriinler biitiin proseslerde kontrol edildiginden,
irlin ve hizmetlerin kalitesinin yiikseltilmesiyle hatali iirlin sayis1 azalmaktadir.

e Kalite ile ilgili miisteri sikayetleri azalmaktadir. Cilinkii sikayetler iirlinlerin bozulmast
sonucu ortaya c¢ikmaktadir, ancak TKY ile hatali iirlin sayis1 azaldigindan miisteri
sikayetleri de azalmaktadir.

o Yiiksek kaliteli ve i1yi tasarlanmig iirline sahip olan miisterinin giiveni ve tatmin
derecesi artmaktadir.

¢ TKY kaynaklarin etkin bir sekilde kullanilmasini saglayarak fire ve hurda miktarinin
azalmasini saglamaktadir.

eKalite gilivence sistemi kurulur ve yeni miisteriler edinilmektedir. Giinlimiiz
isletmelerinde ISO 9000 serisi standartlar1 Toplam Kalite Yonetimine dogru ilk adimi
olusturmaktadir.

e Sikayetlere ¢ok hizli bir sekilde cevap verilerek, bunlarin tekrar olusmasi
engellenmektedir.

e Kaynaklarin etkin kullanimi ile birim maliyetler azalir ve katma deger verimliligi
artmaktadir.

e Uretim miktar: artar ve rasyonel iiretim planlar1 hazirlamak miimkiin hale gelmektedir.
e Arastirma ve test maliyetleri diismektedir.

eFirma i¢in, hem birimler hem de kisiler arasindaki bilgi akis1 daha diizenli hale
gelmektedir.

e Arastirma- Gelistirme faaliyetleri hizlanabilmektedir.

¢ TKY ile miisteri taleplerinin karsilanmasinda esneklik saglanmaktadir.

e Uretim akisiyla ilgili olarak, siireg i¢inde yer alan islemlerin sayis1 azalmaktadir.

e Miisteriye hizmet artar ve iiriin teslim siireleri kisalmaktadir.

e Isci ve igveren iliskilerinin diizelmesini saglamaktadir.
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2.2.1. TKY uygulamalarinda kullanilan teknikler
A) Siirekli gelistirme teknigi (“PDCA” = “PUKO” dongiisii )

PDCA dongiisii, kalitede siirekli gelistirmeye yonelik sistematik bir yaklagimdir.

Uygulama adimlart;

1- Siirekli gelistirme i¢in bir yaklagimin planlanmasi
2- Planlanmis aktivitelerin uygulanmast
3- Sonuglarin kontrol edilmesi

4- Sonuglara gére 6nlem alinmasi

Harekete )
@ Planla Gelisme
wy

Sekil 2.1. Siirekli gelisim ¢evrimi

Siirekli iyilestirmenin temel ilkesini literatiirde Shewart veya Deming dongiisii
olarak anilan PDCA (Plan-Do-Check-Take Corrective Action) ¢evrimi olusturmaktadir
(Giimiisoglu 2000). Uriinler, siiregler ve sistemler igin siirekli iyilestirme organizasyon
agisindan kalic1 bir amag olmali, organizasyonda calisan herkese PUKO (planla, uygula,
kontrol et, dnlem al) dongiisli, sorun ¢6zme, siireclerin yeniden yapilandirilmasi gibi
konularda egitim ve Ogretim verilmelidir. Bu dongiiniin tekrar1 siirekli miikemmeli

aradig1 icin higbir zaman bitmemektedir (Ozgener ve Giines 2001).



<D
_

Sekil 2.2. PUKO dongiisii (baska bir gdsterim bigimi).

Siirekli gelisme sayesinde; isletmenin tiim faaliyetlerinde bir canlilik meydana
gelir, sirkette amacg ve hedef birligi saglanir, ¢alisanlarin bilgi ve beceri diizeyi siirekli
olarak gelisir, calisanlarin motivasyonu artar, etkilesim icindeki birimlerin ortak
sorunlari, en kisa yoldan ve kalici bir sekilde ¢oziiliir, liretim ve diger rekabet unsurlari,

daha hizli bir gelisme gosterir (Simsek 2000).
B) Fikir iiretme teknikleri
1- Beyin firtinas1 (Brainstorming)

Spesifik bir problem ya da konu hakkinda fikirler listesi tiretmek i¢in kullanilan
bir grup teknigidir. Uygulama adimlart;

1- Oturuma baskanlik edebilecek bir bagkan belirlenir.

2- Oturumun konusu agik bir sekilde izah edilir.

3- Goriisiilecek konu herkesin gorebilecegi bir yere yazilir.

4- Gruptaki herkes sirayla konu hakkindaki diislincesini soyler.

5- Miimkiin oldugunca az diizeltme yapilarak, diisiinceler alt alta yazilir ve

numaralandirilir.
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6- Hicbir diisiince lizerine tartisma yapilmamali ve fikirlere miidahale edilmemelidir.
7- Miimkiin oldugunca herkesin katilimi saglanmalidir.
8- Gruptaki herkesin “PAS” ge¢mesiyle oturum sona erer.

9- Olusturulan fikirler listesi bir kagida kaydedilir.

2- Bes “Neden”

Siirekli olarak “NEDEN” sorusu sorularak bir problemin “KOK SEBEPLERI” ni

arastiran bir tekniktir. Uygulama adimlari;

1- Problem spesifik bir sekilde agiklanir
2- Neden oldugu sorulur
3- Eger cevap kok bir sebebi agiklamiyorsa tekrar “neden” diye sorulur

4- Problemin kok sebebi bulunana kadar “neden” sorusuna devam edilir.

C) Karar verme teknikleri

1- Coktan se¢cmeli

Fikir tiretme teknikleri ile iiretilen fikirleri listesindeki, en 6nemli diislincelerin

belirlenmesi i¢in kullanilan bir grup teknigidir. Uygulama adimlar;

1- Her iiyeye yaklasik olarak, listedeki madde sayisinin yaris1 kadar “oy” verme hakki
taninir.

2- Her iiye sahip oldugu oy sayis1 kadar, 6nemli gordiigii diislinceye oy verir.

3- Oylanan her maddeye bir ¢etele konur.

4- En ¢ok oyu almis olan ilk 5-6 madde belirlenir.

2- Nominal grup teknigi

99

Bir grubun tiim tiyelerinin, kararlarini kullanarak belirlenmis olan “Yeni Fikirler

listesini oncelik sirasina gore listelemeye yarayan bir metottur. Uygulama adimlari;
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1- Listedeki her bir fikir i¢in bir harf belirlenir.

2- Gruptaki her iiye, belirlenen bu harfleri bir kagida yazar.

3- Her liye kendi 6nceligini kullanarak, oncelikli listesini olusturur.

4- Uyelerin olusturmus oldugu bu listeler derlenerek, en yiiksek dncelikli ve en diisiik

oncelikli fikirler belirlenir.

3- Hedef saptama (Benchmarking — Kiyaslama)

Benchmarking uygulamasinda hedef en iyi olabilmektir. Kiyaslama siireci; en iyi
uygulamay1 yapan firma veya birimin tespit edilmesi, hedefi basarmak i¢in programlar
ve projelerin olusturulmasi, performansin izlenmesi asamalarindan ge¢mekte ve bu

dongii stirekli olarak tekrar edilmektedir. Uygulama adimlari,

1- Hem organizasyonunuz hem de sizin i¢in en dnemli olan siireci ve o siirecin 6l¢lim
kriterlerini belirleyiniz.

2- Belirlemis oldugunuz siireci kullanan organizasyonlarin bir listesini olusturun.

3- Her bir organizasyondan edineceginiz spesifik bilgi tiplerini belirleyerek, bilgi
toplamak i¢in organizasyonlarla temas kurun.

4- Toplamis oldugunuz bilgileri derleyerek, siire¢ 6l¢iim kriterleri sonuglarini iyiden
kotiiye dogru siralayin.

5- Siirecinizi, en 1yi ve en kotii durumla karsilastirarak, farkliliklar belirleyiniz.

D) Problem analiz teknikleri

1- Akis diyagram

Bir siirecin ana basamaklarini grafiksel olarak gosteren bir yontemdir. Uygulama

adimlarr;

1- Siireci tanimlayin ve siirecin baslangi¢ ve bitis noktasini belirleyin

2- Siirecin ylrlirliikte olan halini, baslangictan bitime kadar tiim safhalarini, uygun
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semboller kullanarak ¢izin

3- Siirecin sizce en ideal ve en etkili olabilecek seklini ¢izin

4- Yirirliikteki stireg akis diyagramu ile, ideal siire¢ akis diyagramini karsilagtirin
5- Iki akis diyagrami arasindaki farkliliklar1 belirleyerek bu farkliliklar1 ortadan
kaldiracak diizenlemeleri yapin

6- Farkliliklara neden olan problemler ortadan kaldirildiktan sonra, yeni siire¢ akis

diyagramini ¢izin

2- Sebep — Sonu¢ diyagrami

Analiz edilen problem, objektif, amag vs. ile bunlari etkileyen faktorler arasindaki
iliskiyi grafiksel olarak tasvir eden bir metottur. Balik Kil¢ig1 veya Ishikawa Diyagrami

da denir. Bu metot;

e Olumlu veya olumsuz bir probleme ya da bir ¢iktiya neden olan faktorleri belirler
o Sik sik sikayet ve konu dis1 tartismalara meydan vermeksizin spesifik bir konu
lizerinde yogunlasmay1 saglar

e Problemin kdk sebeplerini belirlemede planli bir yaklagim kullanir

e Yeterli veriye sahip olmayan bolgeleri tanimlar.

Uygulama adimlart;

1- Analiz edilecek olumlu ya da olumsuz nesne diyagramin sag tarafindaki kutu i¢ine
yazilir.

2- Problem tizerinde etkisi olan kategoriler belirlenir.

3- Fikir tiretme teknikleri de kullanilarak, her bir ana kategorideki faktorler ve alt
faktorler belirlenir.

4- Tekrarlanan alt faktorler ve verilere dayanan, etkisi biiyiik olan faktorler belirlenir.

5- Listeleme dnem sirasina gore diizenlenir.

2.2.2. Klasik yonetim anlayisi ve TKY 'nin karsilastirilmasi

19. yiizyilin sonlarina dogru Amerika' y1 diinya lideri konumuna getiren bir sistem

gelistirilmistir. F.W. Taylor tarafindan gelistirilen ve Taylor sistemi olarak da
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adlandirilan bu yonetim felsefesi, biitiin islemlerin herhangi bir beceri gerektirmeyecek
sekilde basit ve kiigiik pargalara boliinmesi ve standartlagtirilmasi durumunda kisa siireli
egitimden gegcirilmis yar1 vasifli kisilerin, yiliksek diizeyde beceri gerektiren isi bile

miilkemmel yapabilecekleri esasina dayanmasidir (Maviler 1998).

F.W. Taylor'un "Bilimsel Yonetim" yaklagimi ile baglayan klasik yonetim olarak
gelisen yonetim sekli insan1 makinenin bir pargasi gibi goriip "Once iiretim" ya da
"isletme i¢in iyi olan her sey insan i¢in de iyidir" anlayis1 benimsenmistir (Tekin 2002).
Taylor, i orgiitlenmesi ile ortaya konulan usullerle ¢alisan is¢ilerin, daha az verimle
calisan iscilere gore, daha yiiksek ticret almalar1 gerektigini ortaya koymustur. En
yiiksek verimin elde edilmesi amaciyla, isin ayrintilar1 ile analiz edilmesini, isi bizzat
yapan ile isin yapilmasi i¢in yararlanilacak usulii ve plan1 belirten ve hazirlayanin ayirt
edilmesi gerektigini ileri siirmiistiir. Is yapan robot insan ile yoneticinin, organizatdriin
farkli oldugunu belirtmistir (Tortop vd. 1999). Sonug olarak, klasik kuram da orgiitii
kapali bir sistem olarak tasarlamis, sadece bi¢imsel orgiitle ilgilenmis, bigimsel olmayan
orgiitii dikkate almamistir. Ayrica insan davramiglarinin Orgiitiin isleyisinde etkisi
olmadig1 varsayillmistir. Dolayisiyla orgiitii bir makine, insan1 da makinenin bir parcasi
olarak gormistiir. Bigimsel orgiit ve bicimsel insan iliskileri iizerinde durulmasi,

orgiitiin gorlinmeyen yoniiniin ihmal edilmesi en biiyiik eksikliktir (Yiiksel 1993).

"Insan Iliskileri Yaklasimi" insan icin iyi olan isletme igin de iyidir, sekline
doniismiistiir. Uretim ve insan unsurlarinin ayni diizeyde diisiiniilmesi gerekliligi ortaya
cikarak bunlarin sentezini olusturan ¢agdas yonetim anlayist geliserek giiniimiize kadar
gelmistir (Tekin 2002). TKY hem geleneksel yonetim teknikleri, hem de bu tekniklerin
dayandigi teorilere meydan okumaktadir. Geleneksel yonetim tarzindan vazge¢cmenin
bir gereklilik oldugunu kabullenmeye baslayan yoneticilerin sayisi da giin gegtikge

artmaktadir (Ar1 2006).

Klasik yonetim yaklagiminin amaci; belli bir standart olusturmak ve belirlenen
standartlara gore iiretimi gerceklestirerek denetim altina almaktir (Kendirli ve Cagiran
2002). Klasik yonetim anlayisinda, yonetimin esasini "emir ver ve kontrol et" prensibi

olusturmaktadir. Bu anlayisa gore yoneticiler, sistemi kendi deger yargilarina gore
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olusturarak calisanla belli bir mesafe tutmak sureti ile kat1 bir hiyerarsik anlayisa gore
yonetmektedirler. Bu sekilde astlarin iistlere daha saygili olacagi, yoneticilerin astlarin
caligmalarin1 daha objektif olarak degerlendirebilecegi varsayilmaktadir. Bu anlayis
modern yonetim (toplam kalite yonetimi) anlayisiyla degiserek, yetkilerin devredildigi,

takim ¢aligmasinin esas oldugu bir anlayisa doniismektedir(Gencel 2001).

2.2.3. TKY iginde kalite fonksiyon gocerimi (KFG)

Gliniimiizde miisterilerin kalite beklentisinin bir¢ok boyutu oldugu ve biitiin
boyutlar1 bir arada iceren {irlin tasariminin hi¢ kolay olmadigi ve Toplam Kalite
Yonetiminin satilan {iriiniin arizalanmasini1 6nlemenin ¢ok daha 6tesindeki fonksiyonlari
icerdigi  bilinmektedir. Bu anlamda TKY, miisteri beklentilerinin isletme
mithendislerinin tiretebildikleri ile uyumlandirilmasi olarak tanimlanabilmektedir. TKY,
geleneksel kontrol anlayisinin disina ¢ikip, girdi-¢ikti etkinliginin siirekli olarak
tyilestirilmesine dayanan ve tasarim, pazarlama ve iiretim yoOneticilerini bir araya
getirerek, baslangicta hatalar1 6nleme yoluna giden bir yonetim anlayisidir. TKY iki
perspektife sahiptir. I¢ perspektif, iist yonetimin sorumlulugunu ve TKY kavramina
organizasyonun hazir olma durumunu gerektirir. Buna ek olarak toplam kalite
felsefesiyle uyumlu organizasyonel politikalara ihtiya¢ duyulur. Dis perspektif ise,
miisteri odakliliktir. TKY {i¢ temel isletme alanina odaklanarak miisteri memnuniyetini

kolaylagtirir:

1. Yonetim bilisim sistemleri
2. Pazarlama ve {irlin miithendisligi

3. Imalat

Sirket politikalarinin en 6nemli giindem maddesini, miisteri istek ve beklentilerini
karsilama yolundaki girisimleri olusturmaktadir. Rekabet edebilir seviyede olmak ve
pazar paymi koruyup arttirmak i¢in miisteri memnuniyeti saglamak zorunlu hale
gelmektedir. Giinlimiiz kosullarinda {iretim, planlama ve tasarim asamasinda “Kalite
Fonksiyon Gocerimi” adiyla bilinen bu teknik miisterinin istek ve beklentilerini iiriin

kalitesine yansitmayi amaglamaktadir. Kalite fonksiyon gogerimi (KFG) tekniginin
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temel amaci, miisteri istek ve beklentilerini karsilarken elde edilen bilgilerle iiriin
tasarimina yardimer olmanin yani sira TKY kapsaminda daha sonra gergeklestirilecek
olan Deney tasarimi ve Istatistiksel Proses Kontrol ¢alismalaria da temel hazirlamaktir

(Simsek 2000).

TKY; onemli siireglerin KFG ve eszamanli miihendislige dayali olarak
yonetilmesini; yiiksek kalitedeki yeni iirlinlerin, dogru zamanda, dogru miisterilere
dogru miktarlarda en uygun sekilde ulastirilmasini saglar. TK'Y'ni kurmada KFG temel
bir ayagi olusturur. TKY literatiirii; kaliteyi olusturmanin "miisterilerin ne istediklerinin
sormakla" baslayacagini belirtir. KFG bu soruya cevap bulmada kullanilabilen 6nemli

bir aragtir.

2.3. Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG)

19601 yillarin sonlarinda Japonya da ortaya c¢ikmis olan "Kalite Fonksiyon
Gogerimi", firmalarin miisteri ihtiyag ve beklentilerine birebir uyacak olan iiriin ve
hizmetler gelistirilmesinde temel yapi olusturmustur. "Kalite Fonksiyon Gogerimi"
yontemi tiim diinyada yayginlasarak, Amerika ve daha sonra Avrupa firmalar
tarafindan uygulanmistir. Yontemin esasini, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin tam
olarak 6grenilmesi ve iriin ile liretim sisteminin bu ihtiya¢ ve beklentileri karsilayacak

bicimde gelistirilmesi olusturmaktadir (Akbaba 2000).

"Kalite Fonksiyon Gogerimi" yonteminin uygulanmasi firmalara daha az tasarim
degisikligi ile miisteri beklentilerini karsilama, pazara daha kisa siirede iirlin sunma,
yiiksek miisteri memnuniyeti, boliimler arasi iletisimin artmasi ve gelismesi, ekip
caligmasinin gelismesi bi¢iminde Ozetlenebilecek c¢ok sayida yararlar saglamaktadir
(Oter ve Tiitiincii 2001). Son yillarda "Kalite Fonksiyon Gogerimi" yaklasiminmn
diinyada oldugu gibi Tiirk firmalar tarafindan da yaygin olarak uygulanmasi c¢abalari

stirmektedir (Birgoniil vd. 2005).

Kalite Fonksiyon Gocerimi (KFG), nihai iirlinlin miisteri istek ve ihtiyaglarini

karsilamasin1 saglamak i¢in, bu istek ve ihtiyaglarin orgiitiin biitiin elemanlarina
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yayilmasint gergeklestiren bir prosediirdiir (Compton 1999). Kobe tersanelerinde
gelistirilen yonetimin orijinal ad1 yani Japoncast: "Hin Shitsu Ki Nou Ten Kai" olarak
bilinmektedir (Guinta ve Praizler 1993). Bu kavram, Ingilizceye "Quality Function
Deployment™ olarak terciime edilmistir (Revelle vd. 1998). Japonca'da her sozciik ¢esitli
anlamlar tasiyabildiginden, Ingilizceye yapilan terciime aslinda tam olarak yontemin
orijinal adinmn verdigi anlami karsilayamamaktadir. Yontemin adi bir de Ingilizceden
Tirkge'ye tercime edildiginde; her sozciige daha fazla anlam yiiklenmektedir (Yenginol
2000). KFG; Tirkiye'de taninmaya bagladigindan beri Tiirk¢e'ye cesitli sekillerde

terclime edilmistir. Bunlar:

+ Kalite Islev Konumlandirilmasi

« Kalite Fonksiyonlar1 A¢inimi

» Kalite Fonksiyon Agilim1 (Aslan 2001)

« Kalite Fonksiyon Yayilimi (Day 1998)

* Kalite Fonksiyon Gogerimi seklinde tercimelerdir (Yenginol 2000).

Japonca'da "Yayilim" kelimesi, Ingilizce karsilifindan daha genis bir anlama
sahiptir. Japonca'da yayilim, faaliyetlerin genisletilmesi ya da biiyiitiilmesini ag¢iklar. Bu
demektir ki, KFG tiim isletme fonksiyonlarina kaliteyi gerceklestirme sorumlulugunu
yiikklemektedir (Sarsilmaz 1999). Kalite Fonksiyon Gogerimi farkli yazarlar ve bilim
adamlar tarafindan farkli sekillerde tanimlanmistir. Bu tanimlarin bazilar1 asagidaki

sekildedir:

Sullivan (1986) "KFG miisteri gereksinimlerini mamul gelistirme ve iiretimin her
asamasi i¢in uygun teknik gereksinimlere doniistiiriilmesine olanak saglayan kapsamli

kavramdir" seklinde tanim yapmistir (Tan ve Shen 2000).

Garvin (1988) KFG i¢in kalite algilarin1 mamul karakteristiklerine ve mamul
karakteristiklerini de {iretim ve montaj gereksinimlerine doniistiiren ayrintili semalardir.
Bu yolla "Miisterinin Sesi" sirket boyunca gogerilmis olur, tanimini vermistir (Zairi ve

Youssef 1995).
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KFG, yaraticilarindan biri olan Akao (1990) tarafindan sdyle tanimlanmaktadir:
"KFG miisteriyi tatmin etmek ve miisterinin taleplerini tasarim hedeflerine ve iiretim
sirasinda kullanilacak baslica kalite glivence noktalarina doniistiirmek amaciyla tasarim
kalitesini gelistirmeyi amaglayan bir yontemdir. KFG; tasarim kalitesini lriin daha

tasarim asamasindayken giivence altina almanin bir yoludur"('Yenginol 2000).

Feigenbaum'a gore Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG); beklenen kalite
standartlarinda bir iirliniin tiretilmesi ve piyasaya arzi i¢in gerek duyulan organizasyonel

ve fonksiyonel prosediirler igeren kalite sistemidir.

Lynch ve Cross (1991) KFG'ye su tanimi vermislerdir: "KFG tedarik¢i orgiitiin
tim {dyeliklerini iceren, misteri isteklerine dayali mamul veya hizmet tasarim
sistemidir. Boylece, KFG fonksiyonlar arasi planlama ve iletisim i¢in kavramsal

haritadir" (Zairi ve Youssef 1995).

Guinta ve Praizler (1993)’¢ gore "KFG miisterileri dinleyerek tam olarak ne
istediklerini 6grenmenin ve sonra bu ihtiyaglar1 eldeki kaynaklarla, mantiksal sistem

kullanarak en iyi sekilde nasil karsilanacagini belirlemenin anlamli yoludur".

Cohen (1995) KFG'ni; "Bir gelistirme takiminin miisteri istek ve ihtiyaglarini
acikca anlamasimi saglayan ve Onerilen her iirlin ya da hizmetin bu ihtiyaglarini
karsilama yeterliligini sistematik olarak degerlendiren, yapisallasmis bir iiretim

planlama ve gelistirme yontemidir" seklinde tanimlamaktadir.

KFG tiiketicinin satin almak istedigi iirlinlerin/hizmetlerin tasarimi, iiretimi ve
pazarlanmas1 amaciyla, organizasyon i¢indeki beceriler lizerinde yogunlasarak gerekli
koordinasyonu saglayan bir dizi planlama ve iletisim siireglerinden olusan sistematik bir

yaklagimdir (Acar 1995).

KFG miisteri beklentilerini karsilamak i¢in kullanilabilecek bir planlama aracidir.

Tasarim, miihendislik ve {iiretime sistematik bir yaklagim saglar. KFG'yi dogru
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uygulayabilen bir firma, kalite ve liretkenligi artirirken, maliyet, iirlin gelistirme siiresi

ve mithendislik degisimlerini azaltabilir (Birgoniil vd. 2005).

Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG); miisteri girdilerinin tasarim, imalat ve hizmete
kadar iletilmesinin, bigimi eve benzeyen bir dizi matris kullanilarak (Sekil 2.3.)
fonksiyonlararasi bir takim tarafindan yapildig: iiriin veya hizmet gelistirme siirecidir

(Griffin ve Hauzer).

Korelasyon
Matrisi

Kalite Karakteristikleri
"NASIL?"lar

Miisteri

Istekleri
"NE?"ler

Rekabet
[liski Matrisi Kiyaslamasi

Miisteri Isteklerinin

Teknik Kiyaslama

Giigliik Derecesi

Sekil 2.3. Kalite fonksiyon gogerimi (KFG) matrisi (kalite evi)

"Kalite Fonksiyon Gogerimi; miisteri istek ve ihtiyaclarinin, Orgiitiin biitiin
fonksiyonel bilesenlerindeki iiriin ya da hizmet karakteristiklerine doniistiiriilmesini
saglayan ve fonksiyonlararas: bir takim tarafindan yiiriitiilen, detayli ve yapisallagmis
fakat esnek ve anlasilmasi kolay bir gelistirme yontemidir" olarak tanimlanabilir

(Yenginol 2000).
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Yukarida tanimlardan gorildigi gibi KFG, girdisini miisteri istek ve
gereksinimleri olusturan bir siizgectir. Bu siiregte temel ama¢ miisteriyi memnun
etmektir. Bu amaca ulagmak i¢in orgiitiin tiim ilgili fonksiyonlarinin bir araya gelerek

ortak dilde konusmasi gerekir. Yalniz bu yolla miisteri i¢in deger tiretilebilir.

2.3.1. Kalite fonksiyon goceriminin amaci

KFG yonteminin amaci; matrisler olusturmak degil, miisterilerle biitiinlesmek ve
bu bilgileri, miisterileri memnun eden irilinlerin gelistirmesinde kullanmaktir (Day
1998). KFG, tiiketicinin satin almak istedigi {triinlere iliskin tasarim, iretim ve
pazarlama asamalarina miidahale etmek yoluyla bu asamalarin her birinde miisterinin

aradig1 kaliteyi saglama amacim giitmektedir (Oter ve Tiitiincii 2001).

James L.Bossert'a gore Kalite Fonksiyon Gogerimi'ni farkli kilan; ydntemin
oncelikli odaginin miisteri gereksinimleri olmasidir. Siireg, teknolojideki yeniliklere
gore degil, miisteri gereksinimleri dogrultusunda yiirlimektedir. Buna baglh olarak da,

misterinin gergekten ne istediginin tespit edilmesi dnemlidir.

Yoji Akao KFG'yi asagidaki amaclar1 karsilamasi i¢in ortaya koymustur (Akao
1990):
e Miisteri isteklerini firma teknik karakteristiklerine doniistiirmek
e Aymn lriin iizerinde calisan farkli fonksiyonlara bir iletisim ortami yaratarak yatay
iletisimi arttirmak
e Uriinde yapilacak ilerlemeleri 6nceliklendirmek
e Hedef yenilikleri belirlemek
e Rakipler ve rakip iirlinlerle karsilastirma olanagi saglamak

e Hedef maliyet azaltma alanlarini belirlemek

Yontemi basariyla uygulayabilen firmalar, bir yandan teknik bilgilerini,
verimliligini ve kalitesini arttirabilirken, diger yandan maliyetleri, iiriin gelistirme
stiresini ve teknik islemlerin sayisini azaltabilmektedirler. KFG ile iiretim Oncesinde

tirtine iliskin miisteri ve firma acisindan en dogru ve istenebilir veriler degerlendirilir.
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Uretime girdikten sonra geriye dénmek ve hatalari diizeltmek daha maliyetli
olacagindan miisterinin hayalinde canlandirdigr {irtin ile firma calisanlarinin
hayallerinde canlandirdiklar iiriiniin ayn1 veya ¢ok benzer 6zellikler tasidigindan emin
olunmasi gerekir. S6z konusu triin hakkindaki iki tarafli goriis ve degerlendirmeler ne
kadar ortlislirse ve tirilin diisiincesi 6zdeslesirse, hatasiz ve kolay pazarlanabilir {iriiniin

iiretilmesi de o kadar kolay olabilmektedir (Oter ve Tiitiincii 2001).

KFG'nin amaci 6zetleyecek olursak; herhangi bir iirliniin, eger yeni bir iiriin ise ilk
ortaya ciktig1 glinden itibaren, eger gelistirilecek ya da yeni ozellikler eklenecek bir
irtin ise gelistirme projesinin baslayacagi donemde, tiiketici gereksinimlerini ve
begenilerini hem firma hem de miisteriler i¢in ekonomik olarak yansitabilmek amaciyla;
pazarlamacilarin, iiretim sorumlularinin ve tasarim miihendislerinin uyum iginde ve
birbirlerine yakin ¢aligmalarint saglamaktir (Yenginol 1997). KFG prosediirii, imal
edilen bir iiriiniin yaratilmasinda oldugu gibi hizmet fonksiyonunun (kiitiiphane sistemi
tasarimi, fast food hizmeti vb.) optimal gelistirilmesinde de uygulanabilmektedir
(Okudan 1999).

2.3.2. Kalite fonksiyon goceriminin isletmelere saglayacagi yararlar

Zaman i¢inde miisteriler ve onlarin 6zellikleri, istekleri, ihtiyac ve beklentileri de
degismektedir. Bu sebeple, is hayati icindeki firmalar da iiriinler, ¢alisanlar, yonetim
felsefeleri vb. agilardan devamli olarak degisime ugramaktadirlar. Degisen kosullar
icinde miisteri ve firmanin konustugu dil farklilagsmaktadir. Bazi firmalar miisterinin
"ne" dedigini anlamak i¢in yeterince hizli hareket edememekte ve pazar payinda
daralma yasamaktadir. Baz1 firmalar ise miisterinin ne dedigini 6grenebilmek ve bu
ilgiyi firmada igsellestirebilmek i¢in zaman kaybetmeden c¢esitli yontemler aramaktadir

(Oter ve Tiitiincii 2001).

Miller vd. (1992) yaptiklar1 bir arastirmada Avrupa'da imalat performansinin
artmasinin, basarili sekilde uygulanmis bir dizi eylem programinin sonucu oldugunu

belirtmislerdir. Genis 0Olgekli inceleme sonucu, 6nemli yararlar saglamasi ile dikkat
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¢eken 10 eylem programi belirlenmistir. KFG bu on eylem programindan biri

olmaktadir (Chan vd. 1999).

KFG, "miisterinin sesi"ni isletmenin i¢ine en dogru sekilde tasimaktadir. Boylece;
iiriin tasariminda miisterinin istek ve gereksinimlerine dncelik verilmis olur. Miisterinin
sesi tasarima aktarildiktan sonra, imalat KFG siireci ile pazarlama, iiretim, tasarim,
servis ve kalite gibi iiriin gelistirme ile ilgili tiim boliimlere yayilmakta ve boylece de
organizasyonun tiim boliimlerine ulagmaktadir. Sonug¢ olarak, organizasyonun tiim
boliimlerinin katilimiyla bir takim ¢alismasi yapilmaktadir. Uygulanan takim ¢alismasi
sonucunda olusabilecek problemler dnceden belirlenerek ¢oziimler liretilebilmektedir.
KFG esash friin gelistirme, diger yontemlere kiyasla daha fazla miisteri tatminini,
iriiniin daha kisa siirede pazara ulagsmasini ve gelistirilmis {iriin performansini 6n plana

cikararak 6nemli rekabetgi avantajlar saglamaktadir (Hauser ve Clausing 1988).

Teknoloji yonetiminde yapilmis aragtirmalar; pazarlama, imalat, miithendislik ve
Ar-Ge arasindaki isbirligi ve iletisimin; {irlinlerde daha biiylik basarilar1 ve kari
beraberinde getirdigini gostermistir (Griffin ve Hauser 1993). Cesitli raporlara tasarim
maliyetinde %60 diisiis, tasarim siiresinde %40 azalma, takim ruhunun gelismesi gibi
yararlarindan dolay1 (Hauser ve Clausing 1988) giiniimiizde daha ¢ok sirket mamul

gelistirme siireclerinde KFG'yi kullanmaya baglamislardir (Chan vd. 1999).

King (1987), KFG uygulamasinin yararli sonuglarini su sekilde 6zetlemektedir:

e Tasarim kalitesinin belirlenmesini kolaylastirir.

e Uriin planlama kalitesinin belirlenmesini kolaylastirir.
e Kalite problemleri daha bagstan itibaren azaltilmis olur.
e Rakip iiriinlerle karsilagtirma ve analiz olanag1 dogar.

e Boliimler arasinda daha iyi iletisim olusur.

Kalite fonksiyon Gogerimi karmasik bir siire¢ olmasina ragmen siireci uygulayan
bir firmanin elde edecegi yararlar asagidaki sekilde siralanabilir (O'Neal ve LaFief
1992):
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1) Miisterilerin beklentilerinin daha iyi anlasilmasi: Misterilerin ne istediklerini
anlamak KFG'nin temel girdisini olusturmaktadir. Bu isteklerin belirlenmesinde
geleneksel pazar arastirmasi yontemlerinin (anket, ylizyiize goriisme, odak gruplar) yani
sira, Kano modelini kullanarak siniflandirdig: iiriin 6zellikleri ve "Gemba"ya giderek
olusturdugu derin anlayis ile miisterilerin daha iyi taninmasini saglamaktadir. Bu sayede
miisterinin sesi firma i¢ine daha dogru bigimde aktarilmaktadir. Boylece miisteri ile

firma arasinda da ortak bir anlayis yaratilmis olmaktadir (King 1987).

2) Miisteri tatmininin artisi. KFG'nin baslangic noktasini miisteri istekleri
olusturmaktadir (Zairi ve Youssef 1995). KFG "miisterinin sesi" ni firmanin igine en
dogru sekilde tasir. Bu sayede iirlin ya da hizmetin tasariminda miisterinin istek ve
ihtiyaglarina oncelik verilmis olur. Miisterinin sesi tasarima aktarildiktan sonra, imalat,
iriiniin pazara sunumu da daha kisa siirede gerceklesir ve miisteriler ihtiya¢ duyduklari
rtinleri daha kisa siirede elde etmis olurlar (Revelle vd. 1998). Ayrica, KFG'de
miisteriye farkli sirketlerin mamullerini kiyaslama olanag: verilmektedir. Bu, miisteride
sirkete karsi gliven yaratmaktadir. Bunun yaninda maliyetlerde diisiis; {riiniin
fiyatindaki diisirmeyi de beraberinde getirmektedir. Dolayisiyla miisteriler ihtiyag
duyduklart tiriinlerin daha kaliteli olanlarini1 daha ucuza (ya da ayni fiyata) elde etmis

olurlar. Buna bagli olarak miisteri tatmini de artar (Yenginol 2000).

3) Tasarimda optimizasyon: Misterilerin daha iyi anlagilmast ve miisteri
gereksinimlerinin onceliklendirilmesiyle; isletmenin sahip oldugu kaynaklar oncelikle
miisterileri tatmin edecek kritik noktalara yonlendirilir. Ancak bu gerceklestirilirken;
imkansiz Uriinlerin tasarimi ve ulagilamaz hedeflerin belirlenmesi engellendigi i¢in
kaynaklarin israfi Oonlenmis ve kritik miisteri gereksinimleri ile isletme agisindan

ulasilabilir hedefler arasinda bir denge saglanmis olur (Yenginol 2000).

4) Artan iiriin kalitesi ve giivenilirligi: KFG karmasik ve ¢ok unsurlu isletme
problemlerini ¢6zmede kullanilan ve farkli disiplinlerden insanlarin katilimiyla
yiirlitiilen bir siire¢ oldugundan sorunlara farkli perspektiflerden yaklagimi da
beraberinde getirir. Dolayisiyla bir problemin bir digeriyle nasil bir iliski iginde

oldugunu gormek, sorunun en Onemli pargalarini belirlemek ve en kolay nasil
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coziilebileceklerini belirtmek basit istatistiksel teknikler kullanilarak yapilabilmektedir.
Bu sayede daha kaliteli ve giivenilir {riinler iiretilebilmektedir (Guinta ve Praizler

1993).

5) Maliyetlerde diisme-verimlilikte artis: Maliyetleri diisiirmenin klasik yolu
kullanim1 fazla olan malzemelerde tasarrufa gitmektir. Oysa belki de kullaniminda
kisinti yapilan malzemeler ya da girdiler, {riiniin miisteri a¢isindan en 6nemli
niteliklerini olusturmada kullanilmaktadir. Dolayisiyla bu kisint1 yliziinden dogrudan
dogruya miisteri tatmini diisiiriilmiis olmaktadir. Uretimde ve proses tasarimimda KFG
teknigi kullanilarak hem maliyetlerin asag1 ¢ekilmesi, hem de maksimum performans
elde edilmesi saglanir. KFG maliyetlerdeki diislisii asagidaki uygulamalariyla saglar

(Yenginol 2000):

e Uriin iizerinde yapilan degisikliklerin biiyiik béliimii tasarim asamasinda
gerceklestirilir. Bu, biitlin tasarim kararlarinin projenin basinda alinmasiyla olur.
Boylece sonradan anlagilan hatalar nedeniyle acil olarak ve panik i¢inde yapilan
degisikliklerin maliyetinden ve miisteri isteklerini géz oniline almamanin maliyetinden
kurtulmus olunur.

e Uriin ve proses tasarimlar yapilirken, kaynaklarm biiyiik boliimii miisterilerin en ok
onem verdikleri {irlin niteliklerini gerceklestirmede harcanir. Boylece gereksiz alanlara

yapilan harcamalardan kurtulmus olunur.

6) Gelirde artis: KFG dogru seyi ilk basta yapmaya odaklanmigtir. Boylece, mamul
tasarlandiktan sonra yeniden tasarima ihtiya¢ kalmaz ve yeniden tasarim yeniden isleme
gibi maliyetlerden kaginilmis olur. Sonugta, mamul maliyeti diistiriiliir. Bunun yani sira,
KFG caligmasinda maliyeti diisiik olan iiretim yontemleri arastirilir. Bir tirlinden daha
fazla satmak ve bir iirlinlii daha fazla fiyattan satmak; gelirde artis saglamanin iki ayri
yoludur. KFG sayesinde miisterilerin istek ve gereksinimleri daha fazla
karsilanabildiginden, bu iki amag¢ da gergeklesecektir. Ayrica, KFG calismasinda
kaynaklar, miisterileri daha ¢ok O©nem verdikleri alanlara harcanmaya ¢alisilir.
Operasyonlarda, teghizatta ve malzemede yapilan degisiklikler sayesinde, liretilen

rtinlerin daha uzuca mal edilmesi ve yiiksek kalitede yapilmasi saglanir. KFG
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sayesinde miisteri istek ve ihtiyaglar1 daha fazla karsilanabildiginden satislarin artmasi

ve gelirlerin artirilmasi saglanmaktadir.

7) Uriin gelistirme siirecini kisaltmak: Pazardaki rekabet nedeniyle, firmalarm
yapacagi her hareket rekabet durumunu etkileyecektir. Pazara yeni bir iiriin siirmek de
rekabet oyununda bir hamledir. Bir iiriinii pazara sunan ilk firma olmak ise oyunu
kazanmanin anahtaridir. KFG {iriin gelistirme dongiisiinii kisaltmakta ve iiriinlin pazara
sunumunu hizlandirmaktadir. Ayrica KFG, tasarim sonrasit degisiklikleri ve
uygulamadaki hatalar1 azaltmakta ve bu sayede, bu nedenlerle kaybedilecek zaman
kazanilmaktadir. Uygulanan takim ¢aligmalar1 ve yapilan planlamalar olas1 problemlerin

onceden belirlenip, ¢6ziilmesinde 6nemli bir kolaylik saglamaktadir (Akbaba 2000).

8) Isletme ici iletisimde artis: Kalite fonksiyon Gogerimi, iiriin gelistirme ya da
tasarim siirecinin ¢esitli asamalarinda, firmanin ¢esitli bolimlerinden bireyleri bir araya
getiren bir slirectir. Siirecin her agamasindan bir sonraki asamaya gecerken, terimler
herkesin anlayabilecegi sekle getirilir. Bu sayede bdliimler arasinda ortak ve
anlasilabilir bir dil olusturulmus olur. Kalite Evi sayesinde bu dil sematize edilir ve bir

toplantiya katilamayan ¢aligan bile, bir sonraki toplantida kaldig1 yerden devam edebilir.

lletisimi arttiran en 6nemli unsurlar, miisteri ihtiyaclarinin déniistiiriilmesinde
kullanilan standart dil, duygulardan ¢ok olaylara odaklanilmasi ve karar siirecinin
stirekli yenilenen bir matris iizerinde gerceklesmesidir (Cohen 1995). Verilerin gorsel
bir sunumunu olusturan KFG, hem pazarlamacilarin hem de miihendislerin kolayca

anlayabilecekleri bir sunum olusturmaktadir (Griffin ve Hauser 1993).

KFG yontemi ile; mithendislik zamaninda % 30-50, gelistirme siirecinde de % 30
- 50, eni irlinli pazara sunma asamast maliyetinde % 20-60 arasinda ve garanti
basvurusunda ise% 20 - 50 arasi tasarruf elde edilmektedir. Uretimde ise, % 200'lere
ulagan artislar s6z konusudur. KFG 'nin faydalarmi asagidaki sekilde de siralamak

miimkiindiir (Sullivan 1986):
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» Miisteri tabanhdir.

e Miisteri ihtiyaglar lizerinde yogunlasilmasini saglar.

o Rakiplerle ilgili elde edilen bilginin etkin bir sekilde kullanilmasini saglar.
e Mevcut kaynaklari, dnceliklerine uygun olarak dagitir.

e Uzerinde ¢alisilmasi gereken konular belirler.

Bilgi ve tecriibenin birlikte optimal kullanilmasina olanak verir.

» Uygulama zamanim kisaltir.

e Tasarimda daha az degisiklik yapilmasini saglar.

e Uriin teslimi sonrasinda meydana gelen aksakliklar azaltir.
e Olasi firsatlarin tanimlanmasini saglar.

e Hatali varsayimlar1 ve gereksiz gelismeleri engeller.

» Takim calismasin tesvik eder.

e Fikir birligini esas alir.

e Arabirimler arasinda iletisimi miimkiin kilar.

e Arabirimlerde gerceklesen faaliyetleri tanimlar.

e Detaylarin yaninda genel goriiniim hakkinda da bilgi verir.

> Belgelemeyi saglar.

e Tasarim icin gerekli olan gerceke¢i belgelemeyi yapar.
o Eldeki mevcut verilerin kolay anlagilmasini saglar.

e Meydana gelen degisikliklere uyum saglar.

e Bilgiyi yapilandirir ve duyarlilik analizi i¢in temel olusturur.

2.3.3. Kalite fonksiyon go¢eriminin isletmelere olumsuz etkileri

KFG'nin tim bu yararlarina ragmen, uygulanmasinda bir takim problemler ile

karsilagilabilmektedir. Bu problemler sunlardir:
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e KFG, oncelikle planlama asamasinda c¢ok fazla caligmay1 gerektirir. Calisanlar
"[slerimizi normal mesai iginde zaten bitiremiyoruz" seklinde bir yaklasimla fazla
calismayi reddedebilirler.

e KFG yaklasiminda proje uygulanmaya basladiginda, talimatlar1 degistirmek oldukca
zor olmaktadir. Ciinkii iiretim siireci bagladiktan sonra geriye doniisiim maliyeti
yiiksektir ve talimatlar1 degistirmek i¢in sistemin tiim elemanlarinin yeniden gézden
gecirilip, diizenlenmesi gereklidir.

e Isletmeler KFG ddkiimanlarmin saklanmasi problemi ile karsilasmaktadirlar.

e Uretim esnasinda degisiklikler oldugunda KFG dékiimanlarindaki iiriin/siireg
degisikliklerinin uyumlu hale getirilmesi zor olmaktadir.

e KFG disiplinler arasi bilgi kullaniminda yetkinlesmis personel ve yiiksek diizeyde
sirket kiiltiirli gerektirir.

e Isletmelerin dikkat etmesi gereken bir baska konu ise KFG'nin etkin kullanilamamas1

sebebiyle yapilan ¢aligmalarin bosa gitmesidir (Akao 1990).

2.3.4. Kalite fonksiyon gogeriminin uygulama alanlari ve kullanildig1 durumlar

KFG; yeni iirlin gelistirmede, yeni servis organizasyonu dizayn etmede, mevcut
uriinler lizerinde, yatirim planlamalarinda, proses yonetiminde, teknoloji yonlendirmeli
miihendisliklerde, politika yonetimi gibi alanlarda basari ile uygulanabilen giiclii bir
yaklasimdir (Dinger 2002). KFG yaklasimi, yeni iiriinler tanitmanin disinda mevcut
iriinleri gézden gegirmek icin de bir arac olarak kullanilabilir. KFG ile pek ¢ok siirekli
lyilestirme programlar1 (toplam kalite yonetimi, es zamanli miihendislik, kiyaslama)
arasinda giiclii iliskiler vardir (Zairi ve Youssef 1995). KFG, Toplam Kalite Y6netimi
(TKY) zincirinde anahtar rol oynayan bir baglant: aracidir (Dickinson 1995).

KFG siireci miisterinin sesini tlim isletmeye yayarak toplam kalite amaglarina
ulasmay1 saglar (O'Neal ve LaFief 1992). Boylece sirketin kaynaklarmin miisteri
isteklerini karsilamaya yogunlagmasi saglanmis olur (Vonderembse ve Raghunathan
1997). Ayn1 zamanda KFG, miisterinin yaninda sirketin sesini de siire¢ tasarimina dahil
ederek, sirketin miisteri ihtiyaglarin1 nasil karsilayacagini ya da asacaginm belirler. KFG

basarili bir TKY programi i¢in zorunludur (Zairi ve Youssef 1995).
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Miisteri ihtiyaglarina duyarl olan, malzeme, isgiicii ve diger 6nemli konularda
plan yapma aligkanligina sahip tim firmalarin kullanabilecegi KFG sistemi, otomotiv,
ucak, elektronik, makina iretim, gida ve ilag sektorii gibi imalat sektoriinde
uygulanabildigi gibi bankalar, saglik, egitim, market ve otel gibi hizmet sektdriinde de
rahatlikla uygulanabilir. KFG'nin kullanilmas: gerektigi durumlar su sekilde

siralanabilir (Kermen 1995):

e Uriin, hizmet ve yazilimdan miisteri memnun degil ya da sikayet ediyorsa,

e Pazar payi siirekli azaliyor ve pazar biiylimiiyorsa,

e Asirt tasarim tekrari {iriin gelistirme zamaninin ¢ok uzamasina neden oluyorsa,
e Isletme fonksiyonlar1 arasinda kotii iletisim varsa,

e Uriin gelistirme kaynaklarinda eksiklik s6z konusu ise,

e Uriin gelistirmede takim ¢alismalarinm verimliligi azaliyorsa,

e lsletme fonksiyonlar1 arasinda yorum farkliliklar1 bulunuyorsa,

e Uriin gelistirme devri uzun ise,

e Uretimin her asamasinda en uygun iiretim saglanamiyorsa,

2.3.4.1. Tiirkiye'deki kalite fonksiyon gocerimi uygulamalari

Tirkiye'de ilk KFG uygulamasi beyaz esya iireticisi olan Argelik firmasi
tarafindan gerceklestirilmistir. Calismalarina 1994 yilinda baslayan Arcelik, ilk KFG
projesini bulagik makinesi iizerinde uygulamistir. lkinci KFG projesi 1995 yilinda
Nofrost buzdolab iizerinde gergeklestirmistir. Ayni1 yi1l Camasir makinesi ve Elektrik
Stipiirgesi isletmelerinde de KFG uygulamalart baslatilmistir. Tiim bu uygulamalarda
miisteri isteklerinin belirlenmesi i¢in odak grup c¢aligmalar1 yapilmis, pazar
aragtirmalari, sergi ve fuardaki yorumlar, miisteri sikayetleri gibi ¢esitli kaynaklardan

yararlanilmigtir.
Otomotiv sektoriinde yapilmis bir uygulama BMC tarafindan gergeklestirilmistir.

BMC, KFG yontemini, irettigZi  otomobillerin  direksiyon  sistemlerinin

optimizasyonunda kullanilmistir. Soforlere anketler doldurularak Kalite Evi girdileri
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belirlenmigtir. Calisma sonunda soférlerin, araglarin  direksiyon sisteminden
beklentileriyle, teknik Ozelliklerinden bu beklentilere olan etkileriyle ve bu teknik
Ozelliklerin birbirine iliskileriyle birbirine olan iligkileriyle ilgili bilgilere ulasilmis ve

prototipler iyiden kotiiye siralanarak en iyi prototip belirlenmistir.

KFG'nin bir diger uygulamasi Tiirkkablo AO'da gerceklestirilmistir (Ugkun ve
Sen 2002). Calisma, izolasyon hatlarinin i¢ miisterisi olan biikme hatlarindaki
calisanlarin sesini dinlemek, meydana gelebilecek aksakliklari, olumsuz iliskileri
ortadan kaldirmak ve catismay1 onceden gorerek engel olmak amaciyla yapilmistir.
KFG proje grubu Kalite Miidiirii, Izolasyon Operatérii, Biikkme Operatorii, Uretim
Kalite Kontrol, Genel Kalite Kontrol, Satis Sorumlusu ve Planlama Sorumlusundan
olusturulmustur. KFG proje grubu i¢ miisteri sesini belirlerken, biikme operatorii
taleplerinden, teknik sartnamelerden, makine oOzelliklerinden, son test operator

Olclimlerinden, isletme kriterlerinden ve igveren beklentilerinden yararlanmistir.

2.3.5. Kalite fonksiyon gogerimi ile kullanilan diger kavramlar

KFG ile amaglanan, projenin planlanmasi evresinden baslayarak tasarim ve yapim
siireglerinin her adimda miisteri sesinin (NE’ler) uygun teknik ve karakteristiklere
(NASIL’lar) dontstiiriilmesidir (Kagnicioglu 2002). KFG metodolojisinin kullanildigt

diger kavramlar agsagida tanimlanmaktadir (Yenginol 2000).

Kalite Evi; KFG takimi tararfindan olusturulan KGF'nin temel yapisidir. Miisteri
istekleriyle ve bunlar1 karsilamaya yonelik olarak belirlenen kalite karakteristiklerini
iliskilendirmeye, {iirin 6zelliklerini algilamaya dayali olarak karsilagtirmaya, kalite
karakterstiklerini objektif Ol¢iilere dayali olarak karsilastirmaya ve aralarindaki olumlu

ya da olumsuz korelasyonlar1 belirlemeye yarayan bir matrisler setidir (Yenginol 2000).

Kalite evinin insaati adim adim gerceklesen bir siirectir. Evin temelinde miisteri
gereksinim, istek ve beklentileri yatmaktadir. Siireg, miisteri beklentilerinin net ve
olabildigince hatasiz olarak belirlenmesiyle baslamakta ve ele alinan iiriinle ilgili bir

takim matematiksel sonuglara ulasmayla sona ermektedir (Oter ve Tiitiincii 2001).
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Kolaylastiric1; KFG'yi, elemanlarini, ¢esitli uygulamalarini ve seceneklerini bilen ve
uygulama deneyimi olan, spesifik olarak konular1 bilmese de KFG takimini
yonlendirme gorevini {istlenmis; isletme i¢inden ya da disindan segilebilen yonlendirici

kisidir (Yenginol 2000).

KFG Takim; KFG projesini yiiriitmek i¢in, projeyle ilgili olan boéliimlerden ve en
azindan bir KFG semineri almis kisiler arasindan se¢ilmis isletme calisanlarindan

olusan proje grubudur (Yenginol 2000).

Miisterinin Sesi; Her bir gereksinimin, miisteri i¢in belli bir 6neminin oldugu; "miisteri
gereksinimlerinin hiyerarsik bir seti " dir. KFG iginde "miisterinin sesi", miisterilerin

beklentileri, istekleri ve algilamadigi gereksinimleridir (Yenginol 2000).

Miisteriler, liretilmesi diisiliniilen iiriin hakkinda en ¢ok s6z s6yleme hakkina sahip
taraf haline gelmislerdir. Serbest piyasa ekonomisinin gelistigi ve yogun rekabetin
yasandig1 piyasalarda miisterilerin sesi eskisine oranla daha ¢ok ¢ikmaktadir. Ayrica,
miisteri parasal fedakarlig1 yapmanin yaninda, iirlinle en uzun siire bas basa kalacak kisi
oldugundan dogal olarak bazi beklenti ve isteklere sahip olacaktir. Miisterinin neyi
diistindiigiinii, istedigini, hayal ettigini, nelerden sikayetci oldugunu 6grenmek KFG'de,
"Miisterinin Sesini Toplamak" olarak adlandirilmaktadir (Akbaba 2000). Miisterinin
sesi, yliz ylize goriisme, anketler, gozlemler, saha raporlari, garanti uygulamasindan
elde edilen veriler, miisterilerin {irlin veya hizmet ile ilgili goriislerinin kaydedilmesi

gibi cesitli yollarla elde edilmektedir (Tas 2006).

Gemba Analizi (Gembaya Gitmek); Miisterinin sesini dinlemede kullanilan bir
yontemdir. Gemba; Uriiniin miisteri tarafindan kullanildig1 asil ortamdir. Dolayisiyla
gemba analizi, miisteri gereksinimlerini anlamak amaciyla {irliniin kullanildig1 yerde

yapilan gézlemdir (Yenginol 2000).
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2.3.6. Kalite fonksiyon gocerimi siireci

Kalite Fonksiyon (KFG) siireci dért asamali bir siirectir. Ik asama 0 ile gosterilir.

Ciinkii bu asamada heniiz KFG siireci uygulamaya gecilmeyen hazirlik asamasidir

(Cohen 1995).

Asama 0: Planlama
Asama 1: Miisteri Gereksinimlerinin Belirlenmesi

Asama 2-3: KFG Matrisinin (Kalite Evinin) Olusturulmasi ve Analizi

2.3.6.1. Asama 0: Planlama

KFG uygulamasi bir projedir ve hayata gecirilmeden 6nce uygulamanin bir plant
yapilmalidir. Bu planda proje hedefleri, zaman ve biitce kisitlari, zaman ¢izelgeleri,
malzeme kullanimi, ¢aligma ekibi gibi bir proje plani i¢inde diisliniilmesi gereken tiim
arglimanlar bulunmalidir. KFG projesinin organizasyonu ve planlamasi basarisi i¢in
kritik 0oneme sahiptir. Proje planinin iyi hazirlanmamasi onun sonu¢ ve basarisini
tehlikeye atabilir (Shillito 1994). KFG uygulamasina baslamadan 6nce grup tiyelerinin

asagidaki hususlar lizerine goriis birligine varmasi gerekmektedir (Govers 1996):

e Hangi iirlin ya da iiriin karakteristigi tizerinde ¢alisilacak?
e Miisterimiz gibi nasil diisiinebiliriz?
e Uriin gelistirmede hangi rakip {iriinleri kullanacagiz?

e Nasil bir KFG yaklagimu {iriin ve proses planlamamiza uygun olur?

Bu hususlar uygulandiktan sonra gerekli planlama asamasi ise, orgiitsel destegin
saglanmasi, amagclarin belirlenmesi, miisteri grubuna karar verilmesi, zaman ufkunun
belirlenmesi, lriin/hizmet kavramina karar verilmesi, KFG takimin kurulmasi, KFG
siirecinin tasarlanmas1 ve gerekli malzemelerle tesisin saglanmast konularini

igermektedir (Cohen 1995).

34



1) Orgiitsel destegin saglanmasi: KFG siirecinde orgiitsel destegin saglanmasi,
basarmin ana anahtaridir. Orgiitsel destek, yonetim destegi, fonksiyonel destek ve KFG
teknik desteginden olusur. Yonetimin destegi; isletmenin tepe yonetiminin KFG
projesinin tamamlanmasi ic¢in gerekli sart olan para ve zaman tahsisi, miisteri
isteklerinin toplanmasi, KFG kolaylastiricisinin ~ belirlenmesi, KFG takiminin
olusturulmasi ve istenilen sonug elde edilen kadar KFG projesini yliriitmesi i¢in gerekli
sartlarin  olusturulmasin1 kapsar ~ (Cohen 1995). Ust yénetimin KFG projesini
desteklemesi igin gerekenler asagidaki maddeler seklinde Ozetlenebilir (Revelle vd.
1998) :

e KFG siirecini basindan sonuna kadar 6grenmek ve anlamak

e KFG analizi gerektiren projeleri belirlemek ve onceliklendirmek

e Projeler icin amaclarin ve kaynak dagiliminin belirlenmesi

e Her KFG projesi igin hedefleri, orgiitsel amaglari, konu ve beklentileri belirlemek
e Bir KFG Proje Program Yoneticisi atamak

e Bir KFG yiiriitiiciisii ve fonksiyonlar aras1 KFG takimi atamak

e KFG takimina yetki vermek

o KFG takimi ¢alismasi i¢in desteklemek ve 6zendirmek

e Takim ¢aligmalarini izleyip denetleyerek katilmak

Yonetimin destegi ve katiliminin saglanmasi halinde KFG'ne ve diger siirekli
lyilestirme araclarma Orgiitsel bakis daha olumlu olacaktir. KFG projesinin
uygulanmasina keskin bir destek belirecektir ve potansiyel uygulamalar kolaylikla
belirlenebilecektir. Bu amagla yoneticiler KFG ve diger metodolojilere bizzat katilmali,
diger yoneticilere sartsiz destek vermeli ve gerekiyorsa egitimleri organize etmelidir.
Gerekiyorsa bu egitimler tepe yonetimini kendisi tarafindan da alinmalidir (Yenginol

2000).

2) Amaglarin belirlenmesi: Projenin yiiriitilmeye baslanmasindan &nce, eldeki
kaynaklar1 en cok hangi amaglara yogunlastirilacagina karar vermek i¢in amag

belirlemelidir. Amaclar agsagidaki sekilde listelenebilir (Cohen 1995):
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e Miisteri istek ve ihtiyaclarinin anlasilmasi,

e Uriin ya da hizmet i¢in kalite ve isletme hedeflerinin belirlenmesi,

e Uriin yeteneklerinin dnem sirasina sokulmast,

e Uriin ya da hizmet igin ortak bir takim vizyonun olusturulmasi,

e Biitiin karar ve varsayimlarin kompakt bir diyagramda toplanmasi (Kalite Evi),

e Projeyi ileriye gotiirecek bir faaliyet listesinin olusturulmasi,

e Teknik kararlar ve miisteri ihtiyaglar1 arasinda agik baglantilarin olusturulmasi,

e Projenin yarisindan geriye donerek projeye yeniden baslama riskinin minimizasyonu,
edilmesi,

e Hizl iiriin planlama

3) Miisterilerin belirlenmesi: Kalite guruplarindan biri olan Juran miisterinin énemini
sOyle aciklamigtir: "Kalite planlamasinda ilk adim misterinin kim oldugunu
tanimlamaktir". KFG siirecinin en 6nemli adimlarindan biri beklenti ve ihtiyaglar
belirlenecek miisteri grubunun secilmesidir. Her seyden once, tiim siire¢ bu adimda
verilecek karardan etkilenir. Rekabet sartlarina uyum saglayabilmek ve siirekli
ilerlemek ig¢in, isletmeler misterilerinin ne istedigini Ogrenip, Uriinleri ve servis

hizmetlerini bu isteklere uygun bir sekle getirmelidirler (Kovanci 2001).

Miisterinin en bastan agik bir sekilde tanimlanmis olmasi, takimin bundan sonra
yapacagl c¢alismalarda fikir birligi i¢inde ¢alismasin1 beraberinde getirecektir.
Miisterilerin belirlenmesi siireci iki asamadan olusur. Ilk olarak biitiin olas1 miisteriler
tanimlanir ve sonra ikinci asama olarak, ana miisteri gurubu tanimlanir (Yenginol
2000). Hedef miisteri grubunun belirlenmesi i¢in 6ncelikle biitiin olas1 miisterilerin bir
listesi olusturulur. Bu isi genellikle KFG planlamacilar1 veya pazar arastirmacilar
yaparlar. Miisterilerin belirlenmesi bazen gercekten karmasik bir siire¢ olabilir ama
orgiitsel basarinin saglanmast i¢in Onemlidir. Miisteriler genellikle {i¢ grupta

toplanabilir (Yenginol 2000):
a. Nihai misteriler

b. Ara miisteriler

c. Icsel miisteriler
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Nihai miisteriler, ya da diger bir deyimle son kullanicilar, bir iiriin ya da hizmeti
kendi ozel ihtiyaglart i¢in kullanan kesimdir. Ara miisteriler genellikle {iriiniin
dagitimin1 yapan toptanci ve perakendecilerdir. I¢sel miisteriler ise drgiitiin icinde yer
alan ve bir sekilde hem ara miisterilerin hem de son kullanicilarin tedarik¢isi durumunda
olan kesimdir. Firma kendi miisterilerinin ihtiyaglarini belirlerken, bu gruptakilerin
ni¢in firmanin {riiniinii kullanmadiklar1 ya da nicin rakip {riinii tercih ettikleri

konusunda saglayacaklar1 bilgiler, yeni {iriinii tasarlarken firmaya 1s1k tutacaktir

(Yenginol 2000).

Biitiin olas1 miisteri gruplarinin tanimlanmasindan sonra yapilmasi gereken sey
anahtar miisteri grubuna odaklanmaktir. Uriin tasarimi bu miisteri grubunu tatmin
edecek sekilde yapilacak ve bu miisteri grubuna olabildigince fazla sayida miisteri dahil

edilmeye ¢aligilacaktir (Yenginol 2000).

4) Zaman ufkunun belirlenmesi: Tiim projelerde oldugu gibi KFG i¢in de detayl bir
planlama yapilmasi gerekir. KFG ¢alismasi aylar boyunca siirlip, g¢esitli matrislerin
olusturulmasi ve analizini gerektirebilir, fakat tek bir "Kalite Evi" kurularak tasarim
onceliklerini belirlemekle birka¢ giin igerisinde de sona erdirilebilir. Her iki halde KFG
caligmast icin uygulama planinin hazirlanmas1 gerekir. KFG, projesinin agikca
belirlenmis bir zaman planlamasinin olmasi; planlamanin daha gergek¢i olmasini saglar.

Bu sayede takim {yelerinin ayni hedefler iizerine odaklanmalar1 saglanmis olur

(Yenginol 2000).

5) Uriine karar verilmesi: En 6nemli KFG prensiplerinden biri; detayli iiriin
tasarimimin miimkiin oldugunca ertelenmesidir. Boylece takim uzun siire sadece
amaclara odaklanarak, bu amaglara ulasmada gerekli ¢oziimleri liretmekle ugrasir ve
detayli bir tasarimin getirecegi kisitlardan kurtulmus olur. Ancak yine de KFG
projesinin belli bir bakis acisimin olmasi gereklidir. Yani projeye nelerin dahil
edilecegine ve edilmeyecegine karar verilmelidir. Bu bakis acis1 ile KFG takimi
¢oziimlerini gelistirirken, uygun olmayan verileri g6z ardi edecekler ve buradan
kazanilacak zamani proje i¢in uygun olan diger biitiin alanlarda kullanacaklardir

(Yenginol 2000).
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6) KFG takiminin kurulmasi: KFG matrisini gelistirecek olan takim; bir {irlin ya da
hizmetin nasil olacagiyla ilgili kararlar verecek demektir. Boyle kararlar1 vermesi
beklenen bir takim oncelikle iyi motive olmus olmali; bunun i¢in de gelistirdikleri
tiriini sahiplenmeli ve gereken biitiin bilgilere de sahip olmalidir. Bu nedenle takimi
olusturacak olan kisilerin daha planlama asamasindan itibaren takimda yer almalar

gerekmektedir (Yenginol 2000).

Iki tip KFG takimi vardir; yeni iiriin takimi ve mevcut iiriin gelistirme takimu.
Takimlar pazarlama, tasarim, kalite, finans ve {iretim boliimlerinin {iyelerinden olusur.
Mevcut tiriinii gelistirme takimlar1 genellikle daha az sayida liyeye sahiptir, ¢iinkii KFG

projesinin yalnizca uyarlanmasi s6z konusudur (Ar1 2006).

Ideal bir KFG takiminda 6nemli fonksiyonel gruplardan birer temsilcinin ve
orgiitlin i¢inden ya da disindan, KFG konusunda deneyimli bir kolaylastiricinin mutlaka
bulunmasi gerekmektedir. Ideal bir KFG takimmin biiyiikliigii ise 3-7 kisi arasinda
olmalidir. Bu sayinin tek olmasi ise kararlar1 almak bakimindan kolaylik saglayacaktir

(Yenginol 2000).

7) KFG uygulama cizelgesinin hazirlanmasi: KFG projesi zaman isteyen bir
projedir, ancak kisa kesilebilir ve her proje gibi yonetilmelidir. Proje iki-li¢ giin de
stirebilir, aylar boyunca da devam edebilir. Ancak projeye baslamadan 6nce bu siirenin

mutlaka her asama i¢in planlanmasi gerekir (Yenginol 2000).

KFG kolaylastiricis;; KFG siirecini planlamali ve diizenlemelidir. Takim
liderinin amagclarina gore olusturulacak matris sayisini belirlemeli, siirecin bir pargasi
oldugu disiiniilen diger faaliyetleri de detayli bir bigimde planlamalidir. Planlama
islemi toplantilarin saat kagta baslayip kagta bitecegine, hangi odada yapilacagima ve

kimlerin katilacagina kadar yapilmalidir (Yenginol 2000).
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8) Gerekli malzeme ve tesisin saglanmasi: KFG ¢alismasinin yapilacagi yerin, normal
calisma ortaminin disinda ve uzakta olmast durumunda; ihtiya¢ halinde gerekli
dokiimanlara kolayca ulasabilmeyi saglayacak tertibat da kurulmus olmalidir. KFG
caligmasinin yapilacagi oda; duvarlarina biiyiik boy kalite evlerinin asilabilecegi kadar
biiyiik ve yiiksek duvarlara sahip olmalidir. KFG ¢alismalarinin; bitinceye kadar ayni
odada siirdiiriilmesi; dokiimanlarin siirekli tasinmasini engelleyecek ve bdylece

caligmalarda siireklilik saglanmis olacaktir (Yenginol 2000).

2.3.6.2. Asama 1: Miisteri gereksinimlerinin belirlenmesi

Miisteri gereksinimleri, miisterinin iirlin ya da hizmetin 6zelliklerine iliskin istek
ve ihtiyaclaridir. Tasarim ve gelistirme calismalarinin ilk adimi olan miisteri
gereksinimlerinin belirlenmesi, KFG uygulamalarinda en kritik adimdir. Bu agsama KFG
stirecinin en uzun ve Onemli kismidir. Sirketin hayatta kalmasi onun yeni miisteri
ithtiyaglarin1  tanimlamasi ve 1iyilestirilmis mamul ve hizmetleri gelistirmesi ve
pazarlamasina baghidir (Shen vd. 2000). Miisteri memnun etmeden, asla kalite zirvesine

cikilamayacagi anlasilmis bulunmaktadir.

Bir KFG caligmasina baslarken miisteri ihtiya¢ ve beklentileri temel veridir. Bu
verileri toplamak icin sistemli bir miisteri iletisim calismasi gerekmektedir. Calisma
sonunda elde edilecek bilgiler "Miisterinin Sesi" terimi ile ifade edilmektedir. "Miisteri
Sesi"nin dinlenmesinde amag¢, miisteri ihtiyaclarim1 belirlemek ve bu ihtiyaglari
karsilamakla miisteri memnuniyetine ulasmaktir. Firmanin miisteri tanimlama evresini
tanimlamasindan sonra miisteri ile nasil temasa gegecegini ve miisteriyi tasarim evresine
nasil katacagini; genel tanimiyla; miisterinin sesini nasil duyacagini planlamasi gerekir
(Kageme 2002). Yeni misterileri kazanmak, eski misterileri kaybetmemek,
bagliliklarin1 artirmak i¢in Oncelikle miisteriyi ve miisteri beklentilerini anlamak

gereklidir (Dereli ve Baykasoglu 2003).
1) Miisteri ihtiyaclarinin tamimlanmasi: Miisteri beklentileri genellikle, genel ve tistii

kapali bir bicimde ifade edilmis kavramlardir (Kurtay 2005). Isletmeler, miisterilerinin

diisiincelerini belirlemeye ve ne istediklerini anlamaya ¢alisirlar. insanlara soru sormak,
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Misteri ihtiyaglarini tam anlamiyla ortaya koyamaz. Miisterilere ne istedikleri
soruldugunda, ¢ogunlukla ikinci ve {li¢lincii derecedeki ihtiyaglarini a¢iga vuracaklardir.
Omegin ucak ile seyahat eden kisilere hava yolu isletmelerinden ne istedikleri
soruldugunda, gitmek istedikleri yere zamaninda ulagsmak ya da daha iyi hazir
yiyecekler yemek istediklerini sdyleyebilirler. Ancak ilk derecede olan ugus giivenligi
hakkinda hicbir sey sdylememis olabilirler. Bu yiizden isletmeler siklikla ikinci ve
ticlincii  derecedeki gereksinimlerden, birinci derecedeki gereksinimlere dogru

caligmalidir (Sarsilmaz 1999).

2) Miisteri ihtiyaclarimin yonetimi: Bir igsletmenin basarili olabilmesi igin tiikketici
gereksinimlerinin belirlenmesi yeterli degildir. Bu gereksinimlerin miisteri tatminini ne
derece etkilediginin bilinmesi gereklidir. Bu nedenle isletmeler tiiketici gereksinimlerini
en dogru seckilde analiz etmelerini saglayan Kano modelinden faydalanmaya
baslamiglardir. Noritoki Kano tarafindan gelistirilen model, isletmelerin miisteri
beklentilerini karsilayabilme derecesi ile tiiketici tatmini arasindaki iliskiyi anlatan bir
modeldir. Grafigin yatay ekseni iiriin veya hizmetin misteri beklentilerini karsilamada
ne kadar basarili oldugunu gostermektedir. Kisaca basar1 derecesi, isletmenin tiikketici
gereksinimlerini karsilayabilme derecesidir. Dikey eksen ise {irlin veya hizmetle ilgili

miisteri tatmin derecesini gostermektedir (Day 1998).

Memnuniyet Derecesi- Heyecan verici kalite
Tatmin Diizeyi

Beklenen kalite

Basar1 Derecesi
Temel kalite

Sekil 2.4. Kano modeli
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Sekil 2.4. de goriildiigii gibi temel kalite 6zelliklerinin iiriinde bulunmasi tatmin
diizeyinde herhangi bir pozitif etki yaratmazken, bu 6zelliklerin iiriinde bulunmamasi
bliylik bir tatminsizlik yaratmaktadir. Beklenen kalite 6zellikleri ne kadar karsilanirsa
tatmin diizeyi de o kadar artmaktadir. Heyecan verici kalite ozelliklerinin iirlinde
bulunmamasi ise tatmin diizeyi lizerinde herhangi bir negatif etki yaratmazken, bu
Ozelliklerin {irtinde bulunmasi tatmin diizeyini yiiksek oranda artirmaktadir (Yenginol
2000).Miisteri memnuniyeti ile isletmenin basar1 derecesi arasindaki iliskiyi ortaya

koyan modele gore tig tiirlii miisteri ihtiyac1 vardir. Bunlar:

a) Temel kalite; Miisteriler tarafindan zaten {irlin lizerinde bulunmasi gereken veya
bulundugu varsayilan 6zelliklerdir. Bunlarin var olmasi diisiik seviyede de olsa tatmine
katkida bulunur. Bulunmamalari ise tatminsizlige neden olur (Ozkan vd. 2002).

b) Beklenen kalite; Miisteriye s6z konusu iirlinden ne bekledigi soruldugunda alinan
cevaplarla ilgili kalitedir. Miisterinin iiriinden bekledigi temel performanstir.

c) Heyecan verici kalite; Miisteri tarafindan talep edilmeyen veya beklenmeyen ve
ortaya ¢ikana dek bir ihtiya¢ ya da beklenti olarak goriilmeyen kalite heyecan verici
kalite olarak tanimlanmaktadir (Galgona 1992). Heyecan verici kalite, miisterilerin
yorumuna veya miisterinin davraniglarinin gézlemlenmesine dayanan "yaratici sigrama"
yapilarak elde edilir. Bu yaratici fikirler, bir iiriin heyecan seviyesi ve artan bir ilgi
derecesi yaratirlar, miisterileri c¢ekerler. Ayrica, {riinlerine veya hizmetlerine
olabildigince ¢abuk rekabet yetenegi kazandirmaya calisan rakiplerin de dikkatini ¢eker.
Sonug olarak, heyecan verici bir kalite Ozelligini gelistirmeye calisan bir sirket
rakiplerini gegebilir ve sonunda heyecan verici Ozellikler, beklenen 6zellikler

kategorisine geger (Day 1998).

Miisteri istek ve ihtiyaclarimi gozden kaciran bir sistem, ihtiyaglar1 zamaninda
karsilayamaz. Sonu¢ miisteri sadakati ve pazar paymin kaybedilmesi olacaktir. Bilingli
veya bilingsiz olarak miisterileri imalat sisteminden dislamak mevcut rekabet
avantajlarinin kaybedilmesine sebep olacaktir. Bagarili isletme, misterilerinin mevcut
ve gelecek ihtiyaglarini ve de yeni ihtiyaclar yaratacak yeni ve benzersiz sahalari
belirlemeye en iist diizeyde 6nem verir. Bu sekilde miisteri ihtiyaglarini siirekli olarak

karsilama kararlilig1, basarili isletmenin en 6nemli gostergesidir (Compton 1999) .
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3) Miisteri sesinin dinlenmesi: Miisterinin Sesi; misteri i¢in her biri belli bir 6neme
sahip olan miisteri ihtiyaglarinin hiyerarsik bir setidir (Grifin ve Hauser 1993). KFG
icinde "misterinin sesi"; miisterilerin beklentileri, istekleri ve algilamadig
ihtiyaclaridir. Misterinin sesi, yiiz ylize goriisme, anketler, gézlemler, saha raporlari,
garanti uygulamasindan elde edilen veriler, miisterilerin {irlin veya hizmet ile ilgili

goriiglerinin kaydedilmesi gibi ¢esitli yollarla elde edilmektedir.

Uriin tasarimina iliskin bilgi sadece dogrudan miisteriden elde edilemez. Bilginin
iki temel sekilde toplanmasi sdz konusudur. ilk olarak; dogrudan miisterinin kendinden
elde edilen bilgiler (direkt telefon hatlari, alan arastirmalari, tliketici testleri, ticari
testler, miisteri degerlendirmeleri, {iriin satin alma arastirmalar1 vb.) kullanilir. Ikinci
olarak; miisterinin Uriine bakist hakkinda dolayli yollardan (satis elemanlari, egitim
programlari, toplantilar, ticari dergiler, ticari fuarlar, tedarikgiler, akademik ¢evre vb.)
bilgi toplanabilir. Her iki sekilde de toplanan bilgi nicel veya nitel karakterli, sistematik
veya rastgele toplanmis olabilir (Oter ve Tiitiincii 2001). Miisteri sesinin
olusturulmasinda kullanilan en yaygin arastirma yontemi ankettir. Anket; sorulari
cevaplayacak kisilerle yiizylize gelmeden, soru cetveli araciligi ile baglant1 kurup bilgi

saglama bi¢imi seklinde tanimlanabilir (Boyacioglu 2001).

Miisterilerin daha iyi anlasilmasi i¢in KFG bu geleneksel yontemlerin yaninda
"Gemba" ya giderek ve "Kano Modeli" yardimiyla iiriin niteliklerini siniflandirma gibi

yontemleri kullanir (Savas ve Ay 2005).

4) Gemba analizi: Gemba {iriiniin kullanildig1 ger¢ek ortam diger bir deyisle iiriin ya da
hizmetin miisteri i¢in degere doniistiigli yerdir. Bu yontem sayesinde miisterilerin
kendilerinin de farkinda olmadigi ihtiyaglar, iriiniin kullanimi gozlenerek ortaya
cikarilmaya c¢alisilir. Miisteriye ait gergcek ipuglari sadece gembada bulunmaktadir.

Gemba analizinin baslica yararlar1 sunlardir (Mazur vd. 2000):

42



e Miisteriler her seyi sdylemedikleri i¢in, gemba ile sdylenmeyen miisteri istekleri elde
edilebilir.

e Uretilen iiriin ya da sunulan hizmet sadece kendi basina bir deger degildir. Uriin ya
da hizmet miisterilerin tatmin edilmesine yarayan bir aractir. Gemba iiriin/hizmet ile
miisterilerin bulustugu yerde iirlinlin/hizmetin ger¢cek degerinin anlagilmasini saglar.

e Uriin gelistirme siirecini optimize eder.

5) Miisteri ihtiyaclarimin yapilandirilmasi: Misteri ihtiyaglarinin yonetilmesi igin
bunlarin takim tarafindan bir hiyerarsi igerisinde yapilandirilmas: gerekmektedir.
Miisterinin ifade ettikleri ile miithendislik karakteristikleri farklidir. Miisteriler gergek
istekleri yerine bu istekleri karsilayacak kalite karakteristiklerini sdylediklerinde, onlara
neden bunun kendileri i¢in 6nemli oldugu sorulmalidir (Yenginol 2000). Stratejik
ihtiyaglar olarak da bilinen birincil ihtiyaglar, iiriin i¢in stratejik yonii belirleyen 5 ile 10
arasindaki en 6nemli ihtiyag¢lardir. S6zgelimi, "kullanim kolaylig1" bir {iriin i¢in birincil
bir ihtiya¢ olabilir. Taktik ihtiyaglar olarak da bilinen ikincil ihtiyaglar, birincil
ithtiyaglarin detaylaridir. Her bir birincil ihtiya¢ genellikle 3 ile 10 arasinda ikincil
ihtiyaglara boliintir. Bu ihtiyaclar ilgili stratejik veya birincil ihtiyacin tatmini ig¢in

nelerin yapilabilecegini belirgin olarak gosterir (Ar1 2006).

6)  Miisteri  ihtiyaclarnin  onceliklendirilmesi: Miisterilerin, sirketin
tirtinlerine/hizmetlerine iliskin rekabete yonelik degerlendirmeleri, miisterilerin bu
tirtinleri, numaralandirilmis bir skala iizerinde hangi siralamada goérdiigiinii anlamasina
yardimci olur. Bu bilgiler, sirketin daha sonra, miisterilerinin, rakip iirlinler1 benzer bir
skala {lizerinde hangi sirada gordiiklerini anlayabilmelerini saglar. Miisterilerin bizzat
sitkete ilettikleri sikayetler, ilgili {rlinler konusundaki memnuniyetsizligin bir
gostergesi olarak algilanmalidir (Day 1998). Miisteri ihtiyaglarinin 6nem derecelerinin
belirlenmesi miisteri gereksinimleri ile 1lgili sayisal degerlendirmelere olanak
tanimaktadir. S6z konusu gereksinim miisteri i¢in ne derece dnemlidir sorusuna cevap
bulunmasini saglar. Miisteri ihtiyaglarinin onceliklendirilmesinde 5, 7 ya da 9'lu dlgek
kullanilabilir. Daha detayli ve karsilastirmali analizlerde 10’lu 6lgek ya da Analitik
Hiyerarsi Siireci (AHS) yonetimi kullanilir. AHS ile her bir miisteri gereksinimlerinin

ikili karsilagtirmalar1 yapilarak degerlendirilir ve 6nceliklendirilir ( Savas ve Ay 2005).
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2.3.6.3. Asama 2 ve 3: KFG matrisinin (Kalite evinin) olusturulmasi ve analizi

KFG siirecinin en onemli adimlarindan biri “Kalite Evi” olusturulmasidir. Kalite
Evinin olusturulmas1i KFG siirecinden bahsetmek demektir. Kalite evinin

olusturulmasinda kullanilan en pratik yontem asagida aciklanmaktadir (Cohen 1995).

1. Miisteri istekleri kisminin olusturulmasi

2. Planlama matrisinin olusturulmasi ve analizi

3. Kalite karakteristiklerinin belirlenmesi ve analizi

4. {liski matrisinin olusturulmasi ve analizi

5. Teknik korelasyonlarinin belirlenmesi ve analizi

6. Teknik kiyaslamalarin yapilmasi ve hedeflerin belirlenmesi

7. Sonuglara dayali olarak gelistirme projesinin planlanmasi

Kalite Fonksiyon Gdcerimi Siireci'nde Kalite Evinin olusturulmasi ikinci agama
ve analiz agamas: liglincli asama olacak sekilde ayr1 ayr1 gosterilmis olmalarina ragmen,
analiz siireci her agamanin ic¢ine yayilmistir. Bu nedenle ikinci ve li¢iincii agamalarin
birlikte anlatilmaktadir. KFG siirecinin son iki asamasini kapsayan bu boliimde siire¢
boyunca elde edilen bilgiler biitiinlesik bir matriste yani kalite evinde bir araya
getirilecektir. Kalite Evi dort farkli bilgi kullanilarak elde edilmektedir. Bu bilgiler

asagida belirtilen sorulara alinan cevaplardan olugmaktadir (Ross 1988).

e Miisteriler i¢in 6nemli olan nedir?
e Miisteriler i¢in 6nemli olan faktdrler nasil saglanir?
e Neler ile nasillar arasinda iligki var midir, var ise giicii nedir?

e Miisteriyi tatmin etmek i¢in nasillardan ne kadar kullanilmalidir?

Bu sorulardan alinan cevaplardan olusan bilgilere gore kalite evi dort boliimden

olugmaktadir. Bu boliimler asagida goriildiigii gibidir;

e Ne kismi e Iliskiler kism1

e Nasil kismi e Ne kadar kismi
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Miisteri isteklerinden yola ¢ikarak baslanan KFG uygulamasinda olusturulacak
Kalite Evi matrisinin iki dnemli kismi bulunmaktadir. Yatay eksende miisterilerle ilgili
bilgilerin yer aldig1 miisteri kism1 ve dikey eksende de miisteri bilgilerine cevap veren

teknik kisim yer almaktadir.

Miisteri kismi; Miisterilerden elde edilen bilgilerle olusturulan bolimdir. KFG
projesinin baslamas1 i¢in ana girdi miisteri diisiinceleridir. Miisteriler istek ve
ihtiyaclarim1 kendi dillerinde ifade ederler. Bu ifadelerin isletmenin anlayabilecegi ve

ayni zamanda Olgiilebilir ifadelere donistiiriilmeleri gerekir (Savas ve Ay 2005).

Teknik kisim; Miisterilerin kendi dillerinde ifade ettikleri istek ve ihtiyaclara
isletmenin nasil cevap verecegi, matrisin teknik kisminda yer alir. KFG matrisinin
misteri kismi belirlendikten sonraki adim, miisteri kismindaki bilgileri girdi olarak
degerlendirip, matrisin teknik kismim gelistirmektir. Isletmenin miisteri gereksinimini
tanimlamak ve 6lgmek i¢in kullanacagi teknik ve tasarim gerekleri matrisin iiste tarafi
boyunca yerlestirilmistir. Miisteri gereksinimleri teknik gereksinime yani isletme

cabasina doniisecektir (Savas ve Ay 2005).

1) Miisteri istekleri kisminin olusturulmasi: KFG siirecinde miisteri gereksinimleri
belli siniflandirmalara gore yapilir. Bu miisteri beklentileri listelenirken, birincil miisteri
beklentileri olarak adlandirilan béliimde, 6zellikler, genel kavramlarla ifade edilir.
Ikincil miisteri beklentileri boliimiinde ise birincil boliimdeki maddeler detaylandirilir.
Ancak bu agiklamalar heniiz miithendislik asamasinda kullanilacak yeterlilikte degildir.
Bunun i¢in {i¢iinciil bolimden yararlanilarak ikincil boliimdeki maddeler daha da
detayli olarak ifade edilir. Miisteri beklentilerinin, hiyerarsik bir yap1 icerisinde
detaylandirilmasi beklentilerin miithendislik asamasinda kullanilabilecek sekilde ifade
edilmesinde sistematik bir yaklasim saglar (Kurtay 2005). Miisteri isteklerine daha
sonra yine miisteriden alinan bilgilerle, her birine bir 6nem derecesi belirlenir (Savas ve
Ay 2005). Misteri beklentilerinin 6nemlilik diizeyi, 6nem derecesine atanan degerin
diisiik ve yiiksekligi ile dogru orantilidir. Onem derecesi, beklentilerin &nem derecesine
isaret ettigi gibi, matriste agirhik faktorii ve belirli istatistiksel sonuclar1 etkileyen

katsayr olarak da hizmet eder (Giiles ve Biilbiil 2004). Onem derecesinin
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belirlenmesinde bir 6lgekten yaralanilabilecegi gibi Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS)

yontemi de kullanilabilir.

2) Planlama matrisinin olusturulmasi ve analizi: Planlama matrisi ile isletmenin
kendi iiriinii ile rakiplerinin iriinleri arasinda kiyaslama yapilabilmesi saglanir.
Firmanin kendi {irlinlinlin piyasadaki yerini gorebilmesi agisindan biiyiikk 6nem tasir.
Kalite evinin sag tarafinda yer alan planlama matrisinde isletme kendisinin ve
rakiplerinin {iriinlerinin miisteri gereksinimlerini karsilama durumunu degerlendirir

(Savas ve Ay 2005).

Planlama matrisinde "Bugiin" siitunu; firmanin triiniin her bir misteri istegi ile
ilgili olarak, miisteriler tarafindan nasil algilandigini gostermektedir. "Rakip A" ve
"Rakip B" siitunlari, ayni {irlinii iireten pazardaki en iyi rakiplerin miisteriler tarafindan
nasil algilandigin1 gostermektedir. "Hedef" siitunu ise firmanin bugiinkii durumuna ve
rakiplerin miisteriler tarafindan nasil algilandigina bagl olarak, firmanin kendisini nasil
algilamasini istedigiyle ilgili olarak belirledigi bir hedeftir. Hedef belirlenirken 6nem
derecesi siitununa bakarak, misterinin ilgili miisteri istegine verdigi onemin goreli
puania da bakmak gerekir. Zira eger miisterilerin herhangi bir isteklerine verdikleri
onem diisiikse, bu nitelik bakimindan firmay: rakiplerine gore "daha kotii olarak da
algilasalar, hedef rakiplerininkine yetisecek oranda yiiksek segilmeyebilir. "llerleme
Orant" siitunu, "hedef" siitunundaki degerin "Bugilin" siitunundaki degere bolimii ile
hesaplanir. "Satis Noktas1" siitununda, satirlardaki miisteri isteklerinde bir ilerleme
yapmanin, satislarda da bir ilerleme meydana getirip getirmeyecegi goriiliir. Onem
puani slitunu; 6nem derecesi, ilerleme orani ve satis noktasi puanlarinin ¢arpimindan
olusur. Yiizde Onem derecesi siitunu ise, "Oonem puani" siitunundaki degerlerin
normalize edilmesiyle bulunur. Yani her bir miisteri istegine ait énem puani, énem
puani siitunu toplamina bdliiniir. Boylece miisteri istekleri i¢indeki yilizde onemleri
hesaplanmis olur. Planlama matrisi isletmenin {riinlinliin piyasadaki yerini gormesi

acisindan biiyiik bir 6neme sahiptir (Yenginol 2000).

3) Kalite karakteristiklerinin belirlenmesi ve analizi: Kalite evinin amaci miisteri

beklentilerini karsilayacak iiriin tasarlamak ya da mevcut tasarimlart gelistirmektir. Bu
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amaca yonelik bir uygulamada en onemli nokta, miisteri beklentilerinin miihendislik
asamasinda kullanilabilecek teknik tanimlara doniistiiriilmesidir. Bu teknik tanimlar,
kalite evinin ikinci katin1 olusturur. Bu boliimdeki tiim tanimlar miisteri beklentileri
boliimiiniin maddelerinden en az biriyle iligkili olmalidir. Kalite evinin bu boliimii
gercekten c¢ok oOnemlidir. Ciinkii miihendislerin, miisteri beklentilerini tam olarak
karsilayabilmeleri teknik tanimlarin dogru yapilmasina baghdir (Kurtay 2005).
"NASIL"lar siireglerden, kisilerden, fonksiyonlardan, tesislerden ya da yontemlerden
olusabilir. Ancak belirlenmeleri i¢in biitiin bir Orgiitiin bilgisine ihtiya¢ vardir. Bu
noktada ¢ok disiplinli bir takim ¢alismasinin yiiriitiilmesi ¢cok 6nemlidir. Zira sorunlarin

¢ozliimi, farkli fikirleri ve deneyimleri gerektirmektedir (Yenginol 2000).

4) iligki matrisinin olusturulmasi ve analizi: Bu asamaya kadar miisteri istekleri ve
bu istekleri karsilayacak teknik gereksinimler elde edilmistir. Bu asamada her bir
misteri gereksinimi ile her bir teknik gereksinim arasindaki iligki derecesi belirlenir.
Yapilan isleme teknik gereksinimlerin miisteri isteklerine ne kadar katkida
bulunabileceginin sayisallagtirilmasi denilebilir. Kalite evinde iliski matrisini
olusturmadaki amac¢ her bir miisteri gereksinimini karsilayacak olan onemli teknik
gereksinimlerin belirlenmesi ve bir sonraki asamada yiiksek Oneme sahip tiiketici
gereksinimlerini iiretime tagimak icin kuvvetli iliskiye sahip teknik gereksinimlerden
yararlanmaktir. Iliski derecesinin gdsteriminde semboller kullanilabilecegi gibi
puanlama yontemi ile de iliski derecesi ifade edilebilir (Savas ve Ay 2005). Matriste
herhangi bir derecelendirme sembolii veya harfi bulunmayan hiicreler, beklentilerle

tanimlar arasinda iliski kurulamamis durumlar1 simgelerler (Kurtay 2005).

Teknik karakteristikler ile miisteri istekleri arasindaki iligskiyi belirleme amact;
her bir teknik karakteristigin, miisteri isteklerini karsilamadaki etkisini belirlemektir.
Boylece teknik karakteristiklerin  Oncelikli  olarak ilerletilmesi  gerekenleri
belirlenebilecektir. Bunu belirlemenin yolu da, her bir teknik karakteristige ait teknik
Oonem derecesi puaninin hesaplanmasidir. Teknik 6nem derecesi, her teknik karakteristik
icin, planlama matrisinde hesaplanan "yiizde 6nem" degerleri ile iliski puanlarinin
carpimlarinin toplaminm1 bularak hesaplanir. Bu sekilde her siitunun teknik Onem

dereceleri hesaplandiginda ve toplamlar1 bulunarak normalize edildiginde iliski matrisi
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ortaya ¢ikar. Teknik 6nem dereceleri nispeten yliksek bulunan teknik karakteristikler,

gelistirmede oncelik taninacak teknik karakteristiklerdir (Yenginol 2000).

[liski matrisi olusturulduktan sonra yapilacak islem bos kalan satir ve siitunlarin
incelenmesidir. Bos satirlar herhangi bir teknik tanim tarafindan iliskilendirilememis
miisteri beklentilerini belirtirler. Bu durumda yapilmasi gereken matrise yeni bir teknik
tanim eklemek ve karsilanamamis olan miisteri beklentisini en az bir teknik tanimla
iliskilendirmektir. Matriste bos kalmis olan siitunlar ise higbir miisteri beklentisini
etkileyemeyen tanimlardir. Bu teknik tanimlar dikkatli bir inceleme sonrasinda hala

iligkilendirilememislerse matristen ¢ikarilmalidirlar (Kurtay 2005).

5) Teknik korelasyonlarin belirlenmesi ve analizi: Miisteri isteklerini karsilamak
amaciyla belirlenen teknik karakteristikler arasinda olumlu ya da olumsuz etkilesimler
olabilir. Yani bir teknik karakteristikte olumlu yonde gelisme saglanmasi, bir digerini
olumlu ya da olumsuz yonde etkileyebilir. Bu tiirlii etkilesimlerin goriilmesi i¢in kalite
evini adinin konmasina vesile olan "gat1 matrisi" ya da diger adiyla "korelasyon matrisi”
kullanilir. Bu matriste her hiicre; iki farkli teknik karakteristik arasindaki korelasyonu

temsil eder (Yenginol 2000).

Korelasyon matrisinde olumlu ve olumsuz iliskiler ¢esitli sembollerle
gosterilebilmektedir (Yenginol 2000). Bu semboller kullanilarak ayni zamanda teknik
tanimlar arasindaki korelasyonun yonii de belirlenmis olur. Bu diyagram kullaniciya
teknik tanimlardan hangilerinin uyusup, hangilerinin zit diistiigiinii géstermesi agisindan
da yararli bir kaynaktir. Birbirine zit diisen teknik tanimlar, farkli yondeki miisteri
beklentilerinin sonucudur (Kurtay 2005). Belirlenen korelasyon diizeyi, olumsuz ya da
giiclii i1se, KFG takiminin bu teknik karakteristiklerin gelistirilmesi ile ilgili olarak 6zel
bir caba sarf etmesi gerekli demektir. Bu kisimda belirlenen olumsuz korelasyonlar
genellikle "aynm1 anda birbirine zit iki fiziksel durumun gerceklesmesi gerekliligi"

seklinde ortaya ¢ikar (Yenginol 2000).

On degerlendirmeler, daha sonra teknik karakteristiklerinin 6nceliklerinin

belirlenmesinde kullanilir. Herhangi bir teknik karakteristigin teknik 6nem derecesi ¢ok
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yiiksek de olsa, eger bu tiirlii ¢cok sayida celiskiye sahipse, yani diger tiim teknik
karakteristiklerin  yapilabilirliklerini olumsuz yonde etkiliyorsa, bu teknik

karakteristigin ilerletilmesinden ya da iirliniin eklenmesinden vazgecilebilir (Yenginol

2000).

7) Teknik kiyaslamalarin yapilmasi ve hedeflerin belirlenmesi: Teknik kiyaslamalar
boliimii, teknik gereksinimlerin piyasadaki farkli {irtinler {izerindeki etkilerinin
gozlenmesi i¢in olusturulan matristir. Planlama matrisinde oldugu gibi, matrisin bu
kisminda teknik  gereksinimlerin  rakiplerle kiyaslanmasi, kendi aralarinda
onceliklendirilmeleri ve hedef belirlemede veri saglamak s6z konusudur (Savas ve Ay
2005). Teknik kiyaslamalar "Kalite Evi" nin giris kisminda yer alir.Herhangi bir teknik
karakteristigin objektif Ol¢iimleri bakimindan daha 1iyi olunsa bile, o teknik
karakteristigin karsiladigr misteri istekleri bakimindan miisteri firmayi daha geride ya
da daha kotii olarak algiliyor olabilir. Boyle bir durum Kkalite evinde kolayca fark
edilebilir. Bu duruma firmanin imaj sorunlari, ya da reklamlardaki yanlis
yonlendirmeler neden olabilir. Bu sorun gelistirme ekibinin sorunu olmaktan cok,
stratejilerle ya da taktiklerle ilgili bir sorundur ve iist yonetime bildirilmelidir (Yenginol
2000).

Tiim bu asamalarin sonunda nihai kalite evi ortaya cikar. Sektorel 6zellikler,
irlin ya da servis i¢in kritik 6nem tasiyan bir takim degisken veriler ek olarak kalite
evine eklenebilir. Ornegin bazi teknik gereksinimlerin gelistirme maliyeti ve uygulama

zamanlari, yasal kisitlamalar, ¢evresel engeller gibi (Savas ve Ay 2005).

Kalite evinin olusturulmasi sirasinda, bu boliimde anlatilan biitiin boliimlerin
olusturulmasina bazen gerek olmayabilir. Hangi bolimiin gerekli olduguna Karar
vermek i¢in, KFG takimi 6ncelikle yapilan calismanin getirecegi fayda ile, bu ¢aligmayi
yapmak i¢in harcanacak zaman ve paray: karsilagtirmalidir. S6z gelimi bazi durumlarda
sadece korelasyon matrisinin olusturulmasi aylar siirebilmektedir. Diisiik oranda bir
fayda elde etmek icin, yliksek maliyetli calismalar yapmak anlamli degildir (Yenginol
2000).
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3. MATERYAL ve METOD

3.1. Materyal

"Toplam Kalite Yonetimi” ve “Sirekli Gelisme Felsefeleri" miisteri
memnuniyetini saglamada kullanilan araglar olup, "Kalite Fonksiyon Gogerimi" gibi
yeni bir diisiince tarzini igeren yontemlerin kullanilmasini gerektirmektedirler. Kalite
Fonksiyon Gogerimi (KFG; QFD, Quality Function Deployment), yeni iirlin tasariminda
ya da var olan bir iirlinlin iyilestirilmesinde, kalite evi adi verilen matrisler sistemi
aracilig1 ile miisteri istek ve ihtiyaclarmin iiriine dogru yansitilmasini saglayan, farkli
gorevlere sahip kisilerden olusan bir takim tarafindan yiiriitiilen bir kalite gelistirme
yontemidir. KFG teknigi ile; tiim katilimeilarin isteklerini ifade etmeleri, uzlagsmalari ve
boylece herkesin beklentilerinin karsilanmasi1 amaglanmaktadir. Sonugta daha kaliteli
imalatlarin, kisa siirede ve diisiik maliyetlerle pazara teslim edilmesini saglayarak

yapilara ve kisilere 6nemli avantajlar getirebilecegi diisiiniilmektedir.

Insaat sektorii; konut, yol, baraj vb. tesisler iireten kuruluslar ile bu kuruluslara
dogrudan veya dolayli olarak girdi saglayan tiim sanayi ve hizmet kuruluslarini igeren
cok genis bir sektordiir. Insaat etkinlikleri, tasinmaz yapilarin yapilmasindan bunlarin
zaman icinde ya da gereksinimler karsisinda yenilenmesi, onarimi1 ve yikimina kadar

olan tiim ¢alismalar1 kapsamaktadir.

Insaat yapilari; mal sahibi isteklerinin karsilanmasma odaklanan, ancak baska
kisiler tarafindan da kullanilan, pahali ve uzun 6miirlii iiriinlerdir. insaat projelerinin,
yapim siiresinin uzun olmasi, iklim kosullarindan etkilenebilmesi, tiretimin belli bir
yerde yapilamamasi ve degiskenlik gostermesine bagli olarak; isgilicli, malzeme,
ekipman ihtiyacinin belirlenmesinde karsilagilan zorluklar, gerceklestirilen her projenin
birbirinden farkli olmasi gibi nedenlerle ingaat sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin,

diger is kollarinda bulunan isletmelere gore farkli sorunlar1 bulunmaktadir.
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Insaat projelerinde, maliyet ve siire konularina énem verilmesiyle birlikte, kalite
konusunun 6nemi ve boyutuna ragmen, kalite ile ilgili verilerin toplanmasi, analizi ve
insaat sektoriindeki tanim1 hakkinda, literatiirde yeterli ¢alismalar bulunmamaktadir. Bu
sebeple insaat sektoriindeki kalite ile ilgili problemleri saptayabilmek ve problemlerin
giderilmesi i¢in yeni sistemlerden faydalanilmasi gerektigi diisliniilmiistir. Bu
calismada, bu sistemlerden biri olan Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG)’nin, insaat
sektoriinde uygulamasi yapilmistir. Bu amagla, Antalya ili igerisinde yer alan, ultra liikks
konut olarak tanimlanan ve “Konak” adiyla anilan sitelerde KFG ydnteminin

uygulanmasina karar verilmistir.

Konaklar, kisi beklentileri goz oniinde bulundurularak tasarlanmis, az kath ultra
liiks yapilardir. Kalite standartlar1 oldukca yiiksek olan konaklarin biiyiik cogunlugunda,
akilli ev sistemleri kullanilmaktadir. Konut icerisine bu sekilde uzaktan da miidahale
edilebilmekte ve kontrolii saglanabilmektedir. Kamera izlemeleri, konut i¢ersinde akilli
ev otomasyon sistemiyle desteklenerek daha kontrollii hale getirilen bir glivenlik sistemi
bulunmaktadir. Konuttan beklenen tiim ihtiyaclarin karsilanmasinin yani sira site ici

yasam alani ile kisilere daha nezih bir ortamda yasama firsat1 sunulmaktadir.

3.2. Metod

Gelisen ve degisen kiiresel pazarda, zorlu rekabet kosullarinda ayakta kalmak ve
kar etmek isteyen tiim firmalar i¢in miisteri kavramini 6n plana ¢ikararak "Miisteri
Odakli" olmak, miisteriyi hosnut etmek bir zorunluluk haline gelmistir. Miisteri-Marka
iliskisinin uzun vadede siirdiiriilebilmesi i¢in memnuniyetin birinci sirada tutulmasi

gerekmektedir.

Miisteri odakli olmanin ve miisteriyi memnun etmenin sonucunda olusan "Hosnut
Miisteri" profilinde fiyat artiglarina daha az duyarli olduklari, markanin temsilcisi gibi
hareket ederek, klasik pazarlama teknigi faaliyetlerinden daha giiglii, daha yaygin ve
daha giivenilir oldugu bir gercektir. Yeni bir miisteri kazanmaya ¢alismak, kurulusa, var

olan bir miisteriyi korumaktan en azindan 4 kat daha pahaliya mal olmaktadir.
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Miisteri memnuniyetinin bu kadar Onemli olmasi, insaat sektoriinde ve
teknolojideki gelismeler ile hizmet kalitesi onem kazanmistir. Bu calismada, miisteri
memnuniyetinin ve hizmet Xkalitesinin Olglilmesi  ve iyilestirilmesi gerekliligi
goriilmiistiir. Bu amagla, konaklarin miisteri memnuniyetini saglamada nerede oldugu,
nerede olmak istedigi ve bu hedefe ulagmak i¢in hangi siireclerde iyilestirme yapilmasi
gerektigi ile ilgili sorular1 yanitlayan literatiirdeki en etkin yontem olarak kullanilan

Kalite Fonksiyonu Gogerimi uygulanmustir.

Bu c¢alismanin hedefi KFG yo6nteminin getirilerini, farkli bakis agisini insaat
sektoriinde de kanitlamak, gelistirme ¢alismalar1 yapmak, ingaat sirketlerinde miisteri
memnuniyetini etkileyen kilit siirecleri ortaya ¢ikararak hizmet kalitesinin gelismesine

yardimci olmaktir.

Yapilan ¢alismada; KFG yonteminin gerg¢eklesmis bir insaat projesi iizerinde,
daha genis diisiiniildiigiinde insaat sektdriinde, uygulanabilirligi arastirilmistir. Insaat
projelerinin tasarim asamalarindaki kisitlamalar1 ve zorluklar1 ile birlikte, insaat
projelerinde KFG uygulanabilirligi ve faydalari birgok kez kanitlanmis olmasina
ragmen insaat yonetiminde gerekli kullanim alanina sahip olamamistir (Birgoniil,
Dikmen 2005). KFG uygulamalarda en iyi performans: saglamak icin, kritik basari
faktorleri dikkate alinmalidir. Simdiye kadar, insaat sektoriinde KFG kalite gelistirme
teknikleri icinde basarisiz bir ara¢ olarak goriilmiistii. Ancak, kritik basar1 faktorleri
dikkate alarak uygulamalarin artan sayisi ve sirketlerin kalite ile ilgili maliyetleri en aza
indirerek, uzun vadede basarilarini siirdiirebilmesi sebebiyle KFG uygulamalari artmaya
baslamistir. Yapilan caligmaya gore, KFG ultra liks yapilarda beklentilerin ve
ihtiyaclarin dogru belirlenmesi, alternatiflerinin degerlendirilmesi ile gelecek projelerde
miisteri memnuniyeti diizeyini artirabilecek verilerin toplanabilmesine yonelik bir 6n

arastirma niteligindedir.

Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG)'nin uygulanmasi igin gerekli olan ilk adim,
miisteri gereksinimlerinin belirlenmesidir. Bu gereksinimlerin belirlenebilmesi igin;
mimar, mithendis gibi teknik bilgiye sahip kisilerle goriisiilmiis ve anket hazirlanmistir.

Antalya ilinin ¢esitli semtlerinde bulunan konaklar incelenmis ve miisteri
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gereksinimlerinin belirlenmesiyle olusturulan anketler, buralarda ikamet eden kisiler
arasindan 42 kisiye uygulanmistir. Konaklarin genel 0Ozellikleri incelenerek, bu
Ozelliklerin miisterilerde biraktifi memnuniyetini/memnuniyetsizliini saptayabilmek
amaciyla, 25 sorudan olusan anket igin 5°li likert 6lgek (5=Cok lIyi, 1=Cok Kotii)

kullanilmistir.

3.3. Degerlendirme

Konaklar iizerinde yapilan bu calismada amag, sunulan ozelliklerin miisteri
tatminini saglayip saglamadiginin belirlenmesidir. Bu amagla, Antalya ili igerisindeki
konaklar tespit edilmis ve konaklardaki kisilerle anket araciligi ile goriismeler
yapilmistir. Kargilikli goriisme yontemi ile uygulanan anket ¢alismalari ile veriler
toplanarak, bilgisayarda veri bankasi olusturulmustur. Toplanan verilerin analizi igin
Excel grafik programi kullanilmistir. Miisteri memnuniyetini degerlendirebilmek amaci
ile miisteri beklentilerine karsilik gelen teknik karakteristikler belirlenmis ve kalite evi

olusturulmus ve yorumlanmustir.
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4. BULGULAR

4.1. Insaat Sektoriiniin Genel Yapisi

Insaat, belirli miihendislik uygulamalar1 gerektiren ve belirli bir tiiketici
gereksinimlerini ya da kullanici talebini karsilamak amaciyla iistlenilen ve bina ya da
yol, koprii, baraj, liman gibi yapilan konu alan sodzlesme veya is programlandir
(Archibald 1976). Insaat, bir bakima arsa-arazi iizerinde malzeme ve emek kullanimi ile

insa edilmis ve diizenlenmis varliklar olarak da tanimlanabilir (Tiirk Medeni Kanunu).

Insaat projelerinin tanimi, asagidaki belirleyici dzelliklerin ortaya konulmasi ile

yapilabilir (Spinner 1981).

1) Insaat projelerinin acik tanimlanmis belirli bir amaci vardir.

2) Belirli baslangic ve bitis noktalar1 vardir. Amaglarin elde edildigi kesin bir son
noktas1 bulunmaktadir.

3) Olay, kendine 6zgii, tek ve tekrarlanmayan niteliktedir.

4) Insaat, belirli bir iiriinii ortaya ¢ikarmak i¢in zaman ve parasal kaynaklar kullanilarak
yiiriitiilen karmasik bir ¢abadir. Birbirini izleyen ve paralel giden faaliyetlerden
olusan bir siiregtir.

5) Bir ingaat projesi, ¢esitli oOrgiitsel yapilarin kurulmasini ve degisik fonksiyonel

iliskilerin gelistirilmesini gerektirir.

Ingaat iiriinii kavrami ile ifade edilen bina ve diger yapilarin ve miihendislik

eserlerinin baslica 6zellikleri su sekilde belirtilebilir (Hislop 1971).

1) Topraga, diger bir ifadeyle arsa-araziye bagimlidir.

2) Tasinmaz niteliktedir. Belirli bir yerde siirekli kalmak {izere insa edilirler.

3) Tek ve benzersizdir. Bir ingaat iriinii, birgok bakimdan kendine 6zgiidiir.

4) Agir ve hacimlidir. Bir ingaat {riinii tasinmasi ve depolanmasi adeta olanaksiz

elemanlardan olusur. Bu nedenle, stirekli kalacagi yerde iiretilir ve tesis edilir.
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5) Karmasiktir. Cok ¢esitli endiistrilerin, farkli niteliklerde ki kisi ve kuruluslarin gesitli
asamalarda ortak ¢abalarin1 gerekli kilan karmasik bir tirtindiir.

6) Uzun siireli bir ¢aba gerektirir. Endistriyel birgok {irlin saatler veya giinlerle ifade
edilen stireler igerisinde tretilirken bir insaat iiriinii yillar siiren bir ¢aba gerektirir.

7) Pahal1 bir triindiir. Birgok {irlinle karsilastirildiginda 6lgegi ve nitelikleri nedeniyle
ingaat iriinlerinin ortaya ¢ikarilmasi biiylik parasal kaynaklarin kullanimin
gerektirir.

8) Uzun omiirlidir.

Insaat sektoriiniin yapis1 arz ve talep terimleri ile agiklanabilir; talep edilen
yapimin grafik olarak projeye doniistiiriilmesi ve secilen yapim teknigi ile insa edilerek
talep edene teslimi seklinde bir dongii olarak tanimlanabilir (Cox ve Townsend 1998).
Insaat pazarmin arz kismini olusturanlar mimar, miihendsis, yiiklenici firma, malzeme ve
ekipman tedarikgileri olarak sayilabilir. Bu tanimiyla insaat sektoriinii "miisteri odakl",

yani talebe gore liretimin yapildig1 bir sektor olarak kabul edebiliriz (Briscoe ve Dainty

2001).

Insaat sektoriiniin Tiirkiye ekonomisindeki yeri olduk¢a &nemlidir. Ulkenin
toplam yatirimlarinin yiizde 50'si insaat yatirmmidir. Sektoriin GSMH i¢indeki payi
ortalama 9%06.5'tir. Ayrica, istatistiklerde ingaat sektoriiniin disinda tutulan yapi
malzemesi TUretimi, iilkemiz sanayisinin de, ihracatinin da % 10'unu meydana
getirmektedir. Insaat sektorii yan sanayilere yol agmasi ve biiyiik bir istithdam yaratmasi

nedeniyle "lokomotif” ve "slinger" sektor olarak nitelendirilmektedir (Hasol 2002).

Insaat sektorii verimlilik arttirma ¢alismalarinin endiistriyel {iretime kiyasla az
oldugu bir sektordiir. Yeni teknolojilerin, yeni siireglerin, isbirliklerinin, kalite arttirma
calismalarinin ve soOzlesmelerden kaynaklanan davalarin azalmasinin saglayacagi
avantajlarin ne kadar fazla oldugu aciktir. Enformasyon teknolojilerinin gelismesi ve
Bilgisayar Destekli Yapim (CIC - Computer Integrated Construction) insaat sektdriinde
yapilan arastirma-gelistirme calismalarinin yararlari bugiin tiim diinyaca bilinmektedir
(Gould ve Joyce 2000). Yapim tekniklerinin degismesi, iiretimde son teknolojilerin

kullanilmast, verimliligi arttirmistir.
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4.2. Ingaat Sektoriinde Kalite Fonksiyon Gocerimi (KFG) Uygulamasi

Uriin planlama matrisinin olusturulmasinda, ilk olarak "neler" kismi elde edilecek
daha sonra "nasillar" kismu belirlenecektir. Uriin planlama matrisi &ncelikle miisteri
istek ve ihtiyaglarin1 gosteren "Neler" kisminin belirlenmesiyle baglamaktadir. Daha
sonra misteri istek ve ihtiyaglarinin yerine getirilmesini saglayan teknik
karakteristikleri simgeleyen "Nasillar" kismi olusturulmaktadir. "Neler" ve "nasillar"
kismi olusturulduktan sonra bunlarin aralarindaki iliskiyi gosteren "lliskiler" ve "Ne
kadar" kism1 olusturulduktan sonra {iriin planlama matrisi tamamlanacaktir ve pargalarin

gbcerimi agamasina gegilecektir.

4.2.1. Miisteri sesinin toplanmasi

Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG)'nin uygulanmasi igin gerekli olan ilk adim,
miisteri gereksinimlerinin belirlenmesidir. Bu gereksinimlerin belirlenebilmesi i¢in;
mimar, milhendis gibi teknik bilgiye sahip kisilerle gorlistilmiistiir ve anket
hazirlanmistir. Antalya ilinin ¢esitli semtlerinde bulunan konaklar incelenmis ve miisteri
gereksinimlerinin belirlenmesiyle olusturulan anketler, buralarda ikamet eden kisiler
arasindan 42 kisiye uygulanmistir. Konaklarin genel 0Ozellikleri incelenerek, bu
ozelliklerin miisterilerde biraktii memnuniyetini/memnuniyetsizligini saptayabilmek
amaciyla, 25 sorudan olusan anket icin 5°li likert dlgek (5=Cok lyi, 1=Cok Kotii)
kullanilmistir. Sorular; yerleske, malzeme kalitesi tasarim kalitesi, giivenlik, estetik ve

sosyal yasam kategorilerine gore hazirlanmistir.

Deprem dayanimi, yapida olmak zorunda oldugu i¢in sorulara eklenmemis olup
degerlendirmelere dahil edilmistir. Deprem dayanimi; miisteriler tarafindan zaten iiriin
tizerinde bulunmasi gereken veya bulundugu varsayilan bir 6zellik olup, temel kaliteyi
temsil etmektedir. Var olmasi diisiik seviyede de olsa tatmine katkida bulunur.
Bulunmamasi ise tatminsizlik olusturmanin yani sira, dayaniksiz bir yapiy1 kullanmak

sakincalidir.
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4.2.2. Miisteri ihtiyaclarin onceliklendirilmesi

Miisteri ihtiyaglarmin onceliklendirilmesi yani énem derecelerinin belirlenmesi
miisteri gereksinimleri ile ilgili sayisal degerlendirmelere olanak tanimaktadir. Miisteri
ihtiyaglarinin dnceliklendirilmesinde 5, 7 ya da 9'lu 6l¢ek kullanilabilir. Daha detayli ve
karsilagtirmali analizlerde 10’Iu 6lgek ya da Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) yonetimi
kullanilir. AHS ile her bir miisteri gereksinimlerinin ikili karsilastirmalar1 yapilarak
degerlendirilir ve Onceliklendirilir. Bu c¢alismada miisteri gereksinimlerini
onceliklendirmede AHS yontemi kullanilmistir. AHS aktivitelerin 6nceliklendirilmesini
daha kolay yapabilme imkani vermektedir. Soyle ki, AHS' de aktiviteler ikiser ikiser
karsilastirilarak goreceli dnem dereceleri belirlenir. Iki segenek arasinda karar verme
insan beyni i¢in daha kolay olmaktadir. Saaty AHS' de (1-9) olgegini  kullanmustir.
Bu olgekteki puanlarin tanimlamalar1 Cizelge 4.1'de gosterilmistir. Bu 6lgek 1'den 9'a
kadar olan degerlerin anlamlarin1 gostermektedir. Burada yer alan degerler, 6geler

arasindaki iliskilerin yogunlugunu belirtmektedir.

Cizelge 4.1. AHS 6lgegi tanimlamalari

Onem derecesi Tanim Aciklama
o . Iki faaliyet amaca esit diizeyde
1 Esit Gnemli katkida bulunurlar
Birinin digerine gore ¢ok |Tecriibe ve yargi faaliyeti digerine
3 L B
az onemli olmasi ¢ok az derecede tercih edilir.
5 Kuvvetli derecede  |Tecriibe ve yargi faaliyeti digerine
onemli kuvvetli bir sekilde tercih edilir.
o Bir faaliyet giiclii bir sekilde tercih
k k 1 o
7 Cok kuvvetli diizeyde edilir ve baskinligi uygulamada

onemli rahatlikla goriiliir.

Bir faaliyetin digerine tercih

9 Asir1 derecede 6nemli  |edilmesine iliskin kanitlar ¢ok biiyiik
bir giivenilirlige sahiptir.

Uzlagma gerektiginde kullanmak
2,4,6,8 Ortalama degerler yukarida listelenen yargilar arasina
diisen degerler
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Cizelge 4.2. Miisteri isteklerinin 6nem dereceleri

HiZMET MUSTERI BEKLENTILERI ONEM
BOYUTU DERECESI
Dayanim Depreme dayanikli tasarlama/imalat

Yerleske Site etrafinin konak yapimina elverisliligi

Bloklar aras1 mesafe

Yangin giivenligi

Alicilar, sondiriciiler, alarm vb.

Giivenlik Site glivenligi

Estetik Site/konut estetik gortiniimii

Kullanim Konutun mimari tasarim yeterliligi
Yeterli 1s1k almasinda pencere boyu
Havalandirma sisteminin yeterliligi
Su tanki verimi
Jenerator verimi

Kalite Konutta kullanilan malzeme kalitesi

Mutfak dolaplar1 vb.

Banyo dolap, tasarim, donanim vb.

Arag gilivenligi

Otopark kapasitesi (agik /kapalr)

Kapal1 otopark yeterliligi

Kapal1 otoparktan konuta ulasim kolayligi

Sosyal yasam

Cocuk eglence alani

Sportif faaliyet alan1

Kapal1 ylizme havuzu

Acik yiizme havuzu

Fitness

Sauna

Cok amagli toplant1 salonu

Site yasam alani (kamelya vb.)

gl |~ ||k |Oo o1 W (01T W o001 N[N N |W | W |Ww | (oo | N o1 |k~ |
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Yapilan anketler sonucunda elde edilen veriler AHS yontemi ile
degerlendirilmistir. Sonuclar, Cizelge 4.2. de gosterilmektedir. Bu degerlere gore
miisterilerin Onceliklerinde; depreme dayanikli tasarlama ve imalat, site giivenligi
birinci sirada yer almaktadir (Onem dereceleri 9). Cizelge 4.2°den anlasilacag iizere
insanlarin yapidan bekledigi birinci onceligin giivenlik oldugu burada da ispatlanmistir.
Cizelge 4.2. incelenmeye devam edildiginde 6nem dereceleri 8 oldugu goriilen kullanim
Ozellikleri (mimari tasarim, konutun yeterli 1s1k almasi) ikinci sirada yer almaktadir.
Onem derecesi 7 olarak belirlenen kalite iigiincii sirada yer almaktadir. Buradan
anlasildig1 gibi kisiler giivenlik ve konut kullanimini beklentilerini karsiladiktan sonra
kalite bekliyor. Cizelge 4.2’ye gore, kisilerin otopark kapasitesi (ara¢ giivenligi
saglama), sosyal yasam, estetik, yerleske gibi seceneklere daha az 6nem verdikleri
goriilmektedir. En 6nemsiz segenekler ise; fitness, sauna ve ¢ok amagh toplanti salonu

olmaktadir.

Yapilan anketlerden elde edilen sonuclara gore; daha fazla maliyetle olusturulan
konaklardaki kisilerin beklentilerinde, birinci sirayr giivenlik, ikinciyi siray1 tasarim

kalitesi li¢iincii olarak genel kalitenin olusturdugu goriilmektedir.

4.2.3. Kalite evinin olusturulmasi ve analizi

KFG’de birinci asama olan miisteri gereksinimleri karsilanmis olup, ikinci
asamaya gecilmeli yani, miisteri ihtiyaglarinin teknik karakteristiklere doniistiiriilmesi
gereklidir. Konaklar lizerinde yapilan bu caligma sonucu Cizelge 4.3.’de gosterilen
planlama matrisi olusturulmustur. Matriste yer alan "Bugiin" siitununa daha once yapmis
oldugumuz anket sonuglarinin, her bir cevap i¢in ortalama degerleri yerlestirilmistir. "Hedef"
sitununda ise firmanin kendisini ne sekilde gérmek istedigi ile ilgili Olgek puanlarn
yerlestirilmistir. "Hedef" belirlenirken isletme yetkililerine, firmanin bugiin miisteriler
tarafindan nasil algilandigina iliskin anket sonuglari agiklanarak, bu dogrultuda isletme
yetkililerinin ve uzman kisilerin goriisleri alinmistir. BOylece, imkanlar dahilinde miisteri

gbziinde en iyi konuma gelmek igin, Cizelge 4.3’deki hedef degerler belirlenmistir.
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"{lerleme oram" siitunu "hedef" siitunun firmanin bugiinkii durumunu gdsteren
siituna boliinmesiyle bulunmustur. Yapilan ¢alismada, "Site giivenligi" miisteri istegi

icin ilerleme oran1 5 / 4,40 = 1,14 seklinde hesaplanmistir.

Planlama matrisinde yer alan "satis noktasi" siitunu ise isletme yetkilileriyle
yapilan goriigmelerden elde edilmistir. Bu siitunda yer alan degerler "1" ile "2" arasinda
degismekte olup 1 degeri ilgili faktoriin satiglarda hicbir artis getirmeyecegini, 2 degeri
ise satislart % 100 oraninda arttiracagi anlamina gelmektedir. Satiglarin % 100’ iin
tizerinde artabilecegi istisnai durumlarda ise 2’nin {izerindeki degerler de
kullanilabilmektedir. Ancak bizim c¢alismamizdaki yoneticiler tarafindan verilen

degerler 1 - 1,5 araliginda bulunmaktadir.

Onem puami siitunu; dnem derecesi, ilerleme orani ve satis noktas: puanlarinin
carpimindan olugmaktadir. Yapilan ¢alismada, " Konutun mimari tasarim yeterliligi"
miisteri istegi i¢in énem puami 8 x 1,17 x 1,2 = 11,23 olarak belirlenmistir. Onem
puanlarinin normalize edilmesiyle de yiizde 6nem siitunu elde edilmistir. Yiizde 6nem
degeri stitunu her bir miisteri isteginin toplam miisteri istegi i¢indeki yiizde Onemini

gosteren sayilardan olugmaktadir.

*(0.D.=Onem Derecesi
*1,0.=llerleme Oram
*S.N.= Satis Noktasi
*(Q.P.=Onem Puam

*Y.0.=Yiizde Onem
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Cizelge 4.3. Miisteri isteklerinin karsilanma derecesinin goreceli analizi

HIZMET . . o 0.D |BUGUN|HEDEF| 1.0 | SN.| O.P | Y.O.
BOYUTU MUSTERI BEKLENTILERI

Dayanim Depreme dayamikli tasarlama/imalat 9 5,00 500 | 1,001 1,0 | 9,00 | 5,32
Yerleske Site etrafinin konak yapimina elverigliligi | 4 463 500 | 108 10 4321 256
Bloklar arast mesafe 5 4,03 500 | 124 | 12 | 745] 441

Yangin giivenligi Alicilar, séndiriciiler, alarm vb. 7 423 500 | 1,181 1119111 5,39
Giivenlik Site giivenligi 9 440 | 500 | 1,14 | 1,3 |13,30] 7,86
Estetik Site/konut estetik goriiniimii 5 4,30 500 | 116 | 14 | 814 1] 4581
Kullanim Konutun mimari tasarim yeterliligi 8 4,28 500 | 1,17 | 1,2 | 11,23] 6,64
Yeterli 151k almasinda pencere boyu 8 4,28 500 | 117 | 1,1 |10,29] 6,09

Havalandirma sisteminin yeterliligi 3 4,30 500 | 1,16 ] 1,0 | 3,49 | 2,06

Su tank1 verimi 3 423 500 | 118 | 1,0 | 3551 2,10

Jenerator verimi 3 4,08 500 | 1231 10 | 368 ] 218

Kalite Konut kalitesi 7 458 | 500 | 1,09 | 14 |10,71] 6,33
Mutfak dolaplari vb. 7 445 | 500 | 1,12 | 1,3 ]10,22] 6,05

Banyo dolap,tasarim, donanim vb. 7 433 500 | 116 ] 1,2 19,71 ]5,74

Arag giivenligi Otopark kapasitesi (agik /kapal) 5 3,93 400 | 1,021 12 ] 6,11] 3,62
Kapali otopark yeterliligi 5 3,48 500 | 144 | 11| 7911 468

Kapali otoparktan konuta ulagim kolayligi] 3 2,83 300 | 1061 1093191 188

Sosyal yasam Cocuk Parki 5 3,75 400 | 1,07 14 | 747|441
Sportif faaliyet (Agik alan) 3 173 | 200 | 1,16 | 11 ] 383 ] 2,26

Kapali yiizme havuzu 5 2,28 300 1 132 11]725]429

Acik yiizme havuzu 5 3,73 | 400 | 107 ] 1,1 ]5911] 349

Fitness 1 1,75 | 200 | 1141 13| 149088

Sauna 1 143 | 200 | 1,40 ] 10 | 1,40 0,83

Cok amacli toplant1 salonu 1 3,20 400 | 1,251 111]138]081

Site yagam alan1 (kamelya vb.) 5 418 500 1 120 ] 15| 898]531

4.2.4. Teknik karakteristiklerin olusturulmasi

Miisteri ihtiyaclar1 belirlenmis ve miisteri ihtiyaglar1 agirliklandirilmis olup bir

sonraki asamada teknik karakteristiklerin belirlenmesi gerekmektedir. Miisteri istek ve

ithtiyaclarinin hizmet asamasina taginabilmesi i¢in her bir miisteri isteginin teknik

karakteristikler (kalite karakteristikleri) olarak ifade edilebilmeleri gereklidir. Yapilan

calismada teknik karakteristikler uzman goriiglerini alma yontemiyle tespit edilmistir.

Belirlenen kalite karakteristiklerinin miisteri gereksinimlerini karsilama giiclinii tespit

etmek amaciyla iligki matrisinden yararlanilarak iligkiler analiz edilmistir. Bu iligkiler

elde edildikten sonra; kalite karakteristiklerinin énem agirliklar1 hesaplanmistir. Onem

agirhiklarimin  belirlenmesinden sonra, kalite karakteristiklerinin birbirleri ile olan
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iligkileri korelasyon matrisi yardimiyla analiz edilmistir. Yapilan tiim analizlerin
sonuglar1 dikkate alinarak, her bir kalite karakteristiginin ne kadar gelistirilebilecegine
yonelik olas1 hedef degerler belirlenmistir. Son olarak ise, her bir kalite karakteristigi
i¢in, miisterinin memnuniyet diizeyini arttirmaya yonelik Oncelikler ve ihtiyaglar

belirlenecektir.

Kalite karakteristikleri, kalite evinde "NE" lere ulasmak i¢in belirlenen "NASIL"
lar boliimiinii olusturur ve matrisin iist kisminda, siitunlarda yer alir. Aslinda, miisteri
gereksinimleri 'miisterinin sesi" olarak adlandirildigir gibi kalite karakteristikleri de
"tasarim ekibi ve firmanin sesi" ni ifade etmektedir. Yapilan calismaya ait elde edilen

verilerden olusan teknik karakteristikler Cizelge 4.4.”de gosterilmistir.

NASILLAR:

e Depreme dayanikli tasarim/ imalat
e Uygun Arsa Se¢imi

e Tasarim Kalitesi

e Alicilar, sondiiriiciiler, alarm vb.

e Kamera Sistemi,Giivenlik Gorevlisi vb.
e Yeterli Kullanim Alani

e Su tanki verimi

e Jeneratdr verimi

e Kullanilan malzeme kalitesi

e Bahge peyzaji

¢ Fitness Salonu

e Sauna Odasi
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Cizelge 4.4. Teknik karakteristikler
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MUSTERI BEKLENTILERI TEKNIiK KARAKTERIiSTIKLER

Depreme dayanikli tasarlama/imalat
Site etrafinin konak yapimina elverigliligi
Bloklar aras1 mesafe

Alicilar, sondiriiciler, alarm vb.
Site giivenligi

Site/konut estetik goriintimii
Konutun mimari tasarim yeterliligi
Yeterli 151k almasinda pencere boyu
Havalandirma sisteminin yeterliligi
Su tanki verimi

Jenerator verimi

Konut kalitesi

Mutfak dolaplart vb.

Banyo dolap,tasarim, donanim vb.
Otopark kapasitesi (agik /kapali)
Kapali otopark yeterliligi

Kapali otoparktan konuta ulagim kolaylig
Cocuk Parki

Sportif faaliyet (Agik alan)

Kapal1 ylizme havuzu

Agik yiizme havuzu

Fitness

Sauna

Cok amagh toplant1 salonu

Site yasam alam (kamelya vb.)
TEKNIK ONEM DERECESI
NORMALIZE TEKNIK ONEM

4.2.5. Miisteri istekleri ile teknik karakteristikler arasindaki iliskinin belirlenmesi

lliskilerin belirlenmesindeki amag; miisteri sesini dinleyerek, miisteri ihtiyaclarini
belirleyip teknik gereksinimler arasindaki iliskiyi irdelemektir. Aradaki bu iliski
kurulduktan sonra, iliski matrisi analiz edilirken iliski sembolleri, miisteri
gereksinimlerinin 6nem derecelerine gore tespit edilerek matrise islenir. iliskilerin
giiciinii belirlemede, Cizelge 4.5.” de gosterildigi gibi, semboller ve bu sembollere ait

puanlar kullanilmaktadir. Her bir satirda, miisteri memnuniyeti giincel durumu
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(neredeyiz ?) ve hedefin ne olmasi gerektigi belirlenmistir. Bu durum 1 ile 9 arasinda
degisen bir Ol¢ekle sayisallastirilmigtir. Bu Olgekte 1 en kotii durumu 9 ise en iyi

durumu simgelemektedir.

Cizelge 4.5. 1liski sembolleri

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

Olusturulan matriste, iligkilerin gosterilmesi zorunludur. Bu zorunlulugun nedeni
hicbir iliski sembolii bulunmamasinin ya da sadece zayif sembol (veya sembolleri)
mevcut olmasinin, miisteri gereksinimlerinin dikkatli bir sekilde tespit edilmemis
oldugunu ya da teknik gereksinimin, miisteri gereksinimleri ile hi¢cbir 6nemli iligkisinin
bulunmadigini gostermesidir. Bu nedenle bu yontemde Cizelge 4.6.’da gosterildigi gibi,

biitiin satir ve siitunlar arasinda iliski kurulmasi gerekmektedir.

Miisteri istekleri ile teknik karakteristikler arasinda yeterli semboliin olmamasi
veya zayif iliskinin ¢ok olmasi durumunda, miisteri istek ve ihtiyaclarimi karsilayacak
bir tasarimin gergeklestirilmedigi kanisina varilir. Cizelge 4.6’in iliskiler kismi
incelendiginde giiclii iliskilerin ¢oklugu miisteri beklentilerinin yeterli derecede ifade

edildigini gostermektedir.
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Cizelge 4.6. Konaklar igin iligki matrisi

NE

NASIL

Depreme dayanikh tasarim/ imalat

Uygun Arsa Se¢imi

Tasarim Kalitesi

Alcilar, sondiiruciiler, alarm vb.

Kamera Sistemi,Giivenlik Gorevlisi

vb.

Yeterli Kullanim Alani

Su tanki verimi

Jenerator verimi

Kullanilan malzeme Kalitesi

Bahcge peyzaji

Fitness Salonu

Sauna Odasi

MUSTERiI BEKLENTIiLERI

TEKNiK KARAKTER

iSTIK

LER

Depreme dayanikli tasarlama/imalat

o

Site etrafinin konak yapimina elverisliligi

Bloklar aras1 mesafe

Alicilar, sondiirticiiler, alarm vb.

Site giivenligi

Site/konut estetik goriiniimii

Konutun mimari tasarim yeterliligi

Yeterli 151k almasinda pencere boyu

Havalandirma sisteminin yeterliligi

Su tank1 verimi

Jenerator verimi

Konut kalitesi

Mutfak dolaplar1 vb.

Banyo dolap,tasarim, donanim vb.

Otopark kapasitesi (actk /kapali)

Kapali otopark yeterliligi

Kapali otoparktan konuta ulagim kolaylig

Cocuk Park1

Sportif faaliyet (Acik alan)

Kapali yiizme havuzu

Acik yiizme havuzu

o> |m (m | (> |>

Fitness

O|m (m

Sauna

Cok amacli toplanti salonu

Site yagam alan1 (kamelya vb.)

TEKNIK ONEM DERECESI

48

39

638

48

71

312

19

20

163

176

NORMALIZE TEKNIK ONEM

31

2,5

41,2

31

4,6

20,2

12

13

10,5

11,4

0,5

0,5

4.2.6. Teknik korelasyonlarin belirlenmesi ve analizi

Bu asamada teknik karakteristikler kendi i¢inde bir degerlendirilmistir. Belirlenen

miisteri istekleri lizerinde birbirleriyle g¢atisan etkileri irdelenmistir. Aslinda birgok

teknik karakteristik diger teknik karakteristikler ile iliskilidir. Bu degerlendirmede her

bir teknik karakteristigin bir digeriyle olan iliskilerini Cizelge 4.7.’de gosterildigi gibi
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sembolize edilir. Belirlenen miisteri isteklerinden birinin gelistirilmesi amaciyla yapilan
bir ¢alisma, baska bir teknik karakteristige yardimci olabilecegi gibi onu olumsuz yonde

de etkileyebilir.

Cizelge 4.7. Korelasyon derecesi ve sembolleri

++ Giiglii Olumlu Iligki
+ Olumlu iliski

- Olumsuz fliski

- Giiclii Olumsuz iliski

Yapilan calisma sonucunda elde edilen veriler incelendiginde; tasarim kalitesi ile
yeterli kullanim alan1 birbirinden etkilendigi ve aralarinda gii¢lii olumlu iliski kuruldugu
gorilmistiir (Cizelge 4.8.). Benzer sekilde, uygun arsa se¢iminin de tasarim kalitesine
etkidigi sOylenebilir. Ornegin konaklarin yapilacagi arsanin etrafi yiiksek kath
yapilardan olusuyorsa, az katli yapilan bu yapilarm etrafi kapanmis olacaktir. Ozellikle
Antalya gibi sicak bir bolgede serin yaz riizgarlarinin kesilmesine neden olabilecek bu
durum sikict bir ortama sebep olacaktir. Bununla birlikte yeterli tasariminin
yapilmamasida kiiciik arsa se¢imi de engel teskil edebilmektedir. Ornegin, bloklar
aras1 mesafelerin artirtlabilmesi, yeterli kullanim alani ve dolayli yoldan uygun arsa
secimi ile iliskilendirilebilinir. Ayrica, estetik ve yasam alani memnuniyetinde pay1
biiylik olan bahge peyzaji islerinde de tasarim kalitesi ile olumlu iliskisinin yani sira,
yeterli kullanim alanimi ile de oldukg¢a giiglii bir iliski bulunmaktadir. Kamera sistemi
olas1 yangin belirtilerini goriintiileyebildigi i¢in, yangina karsi aliman Onlemler ile
glivenlik sistemleri arasinda da olumlu bir iligki bulunmaktadir. Yapilan uygulamada bu

iliskiler yine teknik kisilerin fikirleri alinarak olusturulmustur (Cizelge 4.8.).

66



Cizelge 4.8. Korelasyon matrisi

-+ +

+
+

Sistemi,Giivenlik|

Alicilar, sondiiriiciiler, alarm
tanki verimi

NASIL
Depreme dayamkh tasarim/
vb.
Kullanilan malzeme kalitesi

imalat
Yeterli Kullanim Alam

Uygun Arsa Se¢imi
Tasarim Kalitesi
Kamera

Gorevlisi vb.
Jenerator verimi
Bahge peyzaji
Fitness Salonu
Sauna Odas1

Su

NE
MUSTERiI BEKLENTILERI TEKNiK KARAKTERISTiKLER

]
o

Depreme dayanikli tasarlama/imalat u
Site etrafinin konak yapimina elverisliligi
Bloklar aras1 mesafe u u
Alicilar, sondiiriiciiler, alarm vb. u
Site giivenligi ]
Site/konut estetik goriiniimii
Konutun mimari tasarim yeterliligi
Yeterli 151k almasinda pencere boyu
Havalandirma sisteminin yeterliligi
Su tanki verimi A u
Jenerator verimi ]
Konut kalitesi

Mutfak dolaplari vb.

Banyo dolap,tasarim, donanim vb.
Otopark kapasitesi (a¢tk /kapalr)

Kapali otopark yeterliligi

Kapali otoparktan konuta ulagim kolayligi
Cocuk Parki

Sportif faaliyet (A¢ik alan)

Kapali yiizme havuzu

Acik ylizme havuzu

Fitness o u
Sauna L]
Cok amach toplanti salonu ] ]
Site yasam alan1 (kamelya vb.) ] ] ]
TEKNIK ONEM DERECESI 48 39 | 638 | 48 71 | 312 | 19 20 | 163 | 176 8 7
NORMALIZE TEKNIK ONEM 31|25(412| 31 ] 46 [202| 12| 13]105]|114| 05 | 05
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Agiklanan asamalar neticesinde olusan nihai kalite evi Cizelge 4.9.°da
gosterilmistir. KFG uygulayicilar1 " kalite evinin " olusturulmasiyla birlikte KFG
siirecinin sona erdirmekle birlikte, sonraki asamalara gecilmesi KFG’nin yararlarinin

gerceklestirilmesi igin gereklidir.
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Cizelge 4.9. Nihai kalite evi

-+
-+ +
-+ -+
=
g < g ++ Giiglii Olumlu iliski
%‘ E = + Olumlu iligki
= = é 2 - Olumsuz iliski
2 E g 4 E S - Giiglii Olumsuz iliski
— -~ — = —
21212 g |E |E |E |= |E |& L
s |& = 2 2 £ E £ g = 2 - - Giiglii iliski 9)
< |8 S £ 7 = 3 = = S | & o |Orta dereceli iliski ®3)
g |= £ e I |z | |2 |8 |2 |S A |Zayifiliski @)
= = ] = = s = @ a3 <
= - 5 = g 5 s =} = =y & g
12 12 |2 |sslEs |3 s |2 |E |E 3
NE = =) = = ¥ S| 72 = X 2 ic @
HIZMET .. . . . ONEM . o BUGUN |HEDEF[iILERLEMHE SATIS | ONEM| YUZDE
BOYUTU MUSTERI BEKLENTILERI DERECESI TEKNIK KARAKTERISTIKLER ORANI NokTAsH puant| ONEM
Dayanim Depreme dayanikli tasarlama/imalat 9 ] o o 5,00 5,00 1,00 1,0 9,00 5,32
Yerleske Site etrafinin konak yapimina elverisliligi 4 L] 4,63 5,00 1,08 1,0 4,32 2,56
Bloklar aras1 mesafe 5 = = 4,03 5,00 1,24 1,2 7,45 4,41
Yangin giivenligi Alicilar, sondiiriiciiler, alarm vb. 7 - 4,23 5,00 1,18 1,1 9,11 5,39
gin g g
Giivenlik Site giivenligi 9 - 4,40 5,00 1,14 1,3 13,30 7,86
Estetik Site/konut estetik goriiniimii 5 - - 4,30 5,00 1,16 1,4 8,14 4,81
Kullanim Konutun mimari tasarim yeterliligi 8 ] o 4,28 5,00 1,17 1,2 11,23 6,64
Yeterli 151k almasinda pencere boyu 8 ] 4,28 5,00 1,17 1,1 10,29 6,09
Havalandirma sisteminin yeterliligi 3 - 4,30 5,00 1,16 1,0 3,49 2,06
Su tanki verimi 3 A = 4,23 5,00 1,18 1,0 3,55 2,10
Jenerator verimi 3 ] 4,08 5,00 1,23 1,0 3,68 2,18
Kalite Konut kalitesi 7 [ - 4,58 5,00 1,09 1,4 10,71 6,33
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Kapali otoparktan konuta ulasim kolayligi 3 L] A 2,83 3,00 1,06 1,0 3,19 1,88
Sosyal yasam Cocuk Parki 5 = = = 3,75 4,00 1,07 1,4 7,47 4,41
Sportif faaliyet (Ac¢ik alan) 3 ] ] 1,73 2,00 1,16 1,1 3,83 2,26
Kapal: yiizme havuzu 5 ] ] A 2,28 3,00 1,32 1,1 7,25 4,29
Acik yiizme havuzu 5 ] ] o 3,73 4,00 1,07 1,1 5,91 3,49
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TEKNIK ONEM DERECESI 1550 48 39 638 48 71 312 19 20 163 | 176 8 7
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169,123 100




5. SONUC VE ONERILER

1966 yilinda Yoji Akao tarafindan Japonya'da ortaya atilan bir yonetim metodu
olan KFG, iirlin veya hizmet gelistirme maliyetlerinin disiiriilmesinde, gelistirme
zamaninin kisaltilmasinda, verimliligin artirilmasinda ve miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda biiylik yararlar sunan bir yontemdir. Teknoloji ydnetimi konusunda
yapilan arastirmalar, pazarlama, {retim, mihendislik ve Ar&Ge fonksiyonlari
arasindaki isbirligi ve iletisimin, daha biiylik yeni liriin basarisina ve daha karl1 iiriinlere
ulasilmasini sagladigini ortaya koymaktadir. Bir TKY yaklasimi olan KFG, miisterinin
sesini mithendislik, tiretim ve Ar&Ge kararlart ile iliskilendirdigi i¢in bu fonksiyonlar
arasindaki iletisimi gelistirmekte ve isletmeyi basarili iirlin, hizmet ve siireclere

ulastirmaktadir.

Bu arastirmada, KFG yontemi ger¢eklesmis bir insaat projesi lizerinde, daha genis
diisiiniildiigiinde insaat sektdriinde, uygulanabilirligi arastirilmustir. Ingaat projelerinin
tasarim asamalarindaki kisitlamalar1 ve zorluklari ile birlikte, insaat projelerinde KFG
uygulanabilirligi ve faydalar1 bircok kez kanitlanmis olmasina ragmen ingaat
yonetiminde gerekli kullanim alanina sahip olamamaistir (Birgoniil, Dikmen 2005). KFG
uygulamalarda en 1yi performansi saglamak icin, kritik bagar1 faktorleri dikkate
alinmalidir. Simdiye kadar, insaat sektoriinde KFG kalite gelistirme teknikleri i¢inde
basarisiz bir ara¢ olarak goriilmiistii. Ancak, kritik basar1 faktorleri dikkate alarak
uygulamalarin artan sayisi ve sirketlerin kalite ile ilgili maliyetleri en aza indirerek igin
uzun vadede basarilarin1 siirdiirebilmesi sebebiyle KFG uygulamalar1 artmaya
baslamistir. Ornek uygulamaya gore, KFG ultra liiks yapilarda beklentilerin ve
ithtiyaclarin dogru belirlenmesi, alternatiflerinin degerlendirilmesi ile gelecek projelerde
miisteri memnuniyeti diizeyini artirabilecek verilerin toplanabilmesine yonelik bir 6n

arastirma niteligindedir.

KFG yontemi ile yapilan AHS ile miisteri gdzlinde en 6nemli istekler belirlenerek,
miisteri goziinde 6nemli ve iyilestirilmesi ile toplam miisteri memnuniyetinin biiyiik
oranda artacagi miisteri istekleri belirlenmis olur. KFG c¢alismasinda; "Bu miisteri

istegini iyilestirmek icin neyi iyilestirmeliyim?" sorusu, teknik karakteristiklerin
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belirlenmesiyle yanitlanir. Teknik karakteristikler, miisteri isteklerinin miihendislik

diline yani siireglere ¢evrilmis halidir.

Teknik karakteristikler arasindan normalize teknik ©Onemi biiyiik olanlar,
iyilestirmede Oncelik taninan teknik karakteristiklerdir : "Depreme Dayanikli Tasarim
ve Imalat, Tasarim Kalitesi, Yeterli Kullamm Alami, Kullamlan Malzeme Kalitesi,
Bahge Peyzaji, Site Ici Giivenligin Saglanmas: (Kamera Sistemleri, Alarm, Giivenlik
Personeli vb.)" dir. Bu teknik karakteristiklerin Normalize Onem dereceleri
hesaplanirken tim miisteri istekleriyle olan iligkisine bakildiginda, bir teknik
karakteristigin iyilestirilmesiyle, salt o karakteristigin iligkili oldugu miisteri istegi degil,

iligkili olan tiim miisteri istekleri iyilestirilmis olur.

Yapilan karsilikli goériismeler sonucunda, yiiklenici firmalarin bir kisminin
imalatin gergeklestirilmesinde miisterinin beklentilerinin  bire-bir karsilanmasina
yonelik  politika izledigi  gorilmiistiir. Kisi kendi imkanlartyla  tasarimi
gerceklestirebilecegi gibi, yliklenici firmanin temin ettigi mimarlar ile de yapiy1 kendi
ithtiyacina gore dizayn ettirmektedir. Boylece kisi tasarim konusunda tatmin olmus bir
bicimde konutuna sahip olabilmektedir. Bu durum KFG’nin uygulandigini ancak teknik
olarak (kalite evinin olusturulmasi ve yorumlanmasi gibi) ifade edilmedigini

gostermistir.

Miisterilerle yapilan goriismeler neticesinde ise, tasarim kalitesinin yaninda
konaklardan beklenen en onemli ihtiyaclarin site giivenligi ve site i¢i yasam alani
oldugu sonucu cikarilmstir. Ozellikle cocuk sahibi olan kisiler, cocuklarmin giivenli bir
ortamda vakit gecirebilmeleri i¢in tercih ettiklerini vurgulamislardir. Bununla birlikte

sitelerin nezih bir ortam sunmalar1 da kisilerin tercihlerini olumlu yonde etkilemektedir.

Gorildigi gibi Kalite Fonksiyonu Yayilimi yonteminde bir teknik karakteristik
iyilestirilmesi ile miisteri goziinde Onemli birden fazla miisteri istegi iyilesmis
olmaktadir. KFG ile kaynaklar, hosnutlugu arttirmada etkin siireclerde kullanilarak
maliyetleri azaltmada etkili olur, daha az maliyet ile daha fazla miisteri hosnutlugu

saglanmis olur.
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Bu ¢alisma sonucunda;

Konaklarda miisteri memnuniyetinin biiyiik 6l¢tide saglandigi,

Tercih sebeplerinden en Onemlilerinin giivenlik ve site i¢i yasam alam
parametrelerinin oldugu,

Tasarim kalitesine gereken dnemin verilmesine ragmen eksikliklerinin bulundugu ve
giderilmesinin gerektigi,

Uygun arsa se¢iminin tasarim kalitesine dnemli etkisinin bulundugu,

Akilli ev otomasyonu ile kolay bir yasam saglandig,

Kisilerin site i¢erisinde havuz olmasini istedikleri,

Fitness salonlarini ¢ok gerekli gormedikleri,

Saunanin mahremiyet nedeniyle tercih edilmedigi (kisilerin istekleri dogrultusunda
dairelerin igerisine yapildigi),

Otopark kapasitesinin iyilestirilmesine ihtiya¢ duyuldugu, sonuglarina ulasilmistir.

Ayrica;

Miisteri hosnutlugu ic¢in yapilan ¢aligmalarin; miisterinin sesinin dinlenmesinde ve
miihendislik diline ¢evrilmesinde yeterli olmadigy,

Karmasik ve ¢ok 6geli isletme sorunlarini ¢ézmede farkli disiplinlerden insanlarin
katiliminin, sorunlara farkli yonlerden bakma agisindan takim caligmasina katkida
bulundugu,

Farkli disiplinlerden insanlarla ¢alismanin {istiinliikleri yaninda sakincalarinin da
oldugu,

Farkl1 dillerden konusan insanlari, ortak bir ¢ati altinda toplamanin ve anlasabilirligin

saglanmasinin ne kadar zor oldugu, g6z 6niinde bulundurulmalidir.

Kalite Fonksiyon Gogerimi tekniginin insaat sektoriine uyarlanabildigi bu ¢alisma ile

ispatlanmistir. Ayrica misterinin sesini dinlemek gibi toplumsal olaylarin sayisal

verilere doniistiiriilmesinde ¢ok biiyiik bir katkis1 olan Kalite Fonksiyon Gogerimi’nin,

kisa zamanda; rekabet kaygisi tasiyan tiim firmalarda miisteri memnuniyeti

saglayabilmenin bir numarali yontemi olarak goriilecegi ve vazgecilmez tekniklerden

biri olacagi diislincesi yanlis olmayacaktir.
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7. EKLER
EK-1: Anket Sorulan

KONAKLARDA MUSTERI MEMNUNIYETI OLCUM ANKETI

1- Bu anketin amaci Konaklarda oturan insanlarin memnuniyet derecesini

ol¢mektir.

2- Asagida tammlanan her 6ge icin, sagdaki numaralar arasindan kaliteyle ilgili

yarginizi en iyi yansitan numarayi yuvarlak icine alimz.
3- Mevcutta olmayan maddeleri belirtiniz.

4- AnKketin degerlendirilmesi gizlilik ilkelerine uyularak yapilacagindan, duygu ve
diisiincelerinizi istediginiz sekilde ifade etmekten ¢ekinmeyiniz.

Ankete katildiginiz i¢in tesekkiir ederiz.

OLCEK
TANIM .
Y31 B S R [V
Colo | x| & |9Z
UMl ¥ | O o
1. Site etrafinin konak yapimina elverisliligi (sitenin
< o 1 2 3 4 5
bulundugu konum memnuniyeti)
2. Konutun mimari tasariminin yeterliligi/kullaniglilig 1 2 3 4 5
3. Odalarn yeterli 151k almasi i¢in pencere boyu
one 1 2 3 4 5
yeterliligi
4. Konut igerisinde kullanilan malzemelerin kalitesi 1 2 3 4 5
[Malzeme Kalitesizligi nedeniyle tadilat yapildi mi1? Nerede?
........................................................................................................... ]
5. Mutfakta bulunan ankastre esyalar 1 2 3 4 5
6. Banyo aksesuarlar1 (dusakabin, jakuzi, lavabo vb.) 1 2 3 4 5
7.Konutun havalandirma sisteminin yeterliligi 1 2 3 4 5
8. Site/konut estetik goriiniimii 1 2 3 4 5
9. Site giivenligi 1 2 3 4 5
10. Site igerinde, ¢cocuk eglence alani 1 2 3 4 5
11. Siteye ait toplant1 salonu yeterliligi 1 2 3 4 5
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12. Fitness Salonu 1 2 3 4 5

13. Sauna 1 2 3 4 5
14.Sportif faaliyet alani (tenis kortu, basketbol sahasi

1 2 3 4 5
vb.)
15.Siteye ait, kapal1 ylizme havuzu 1 2 3 4 )
16.Siteye ait, acik ylizme havuzu 1 2 3 4 5

17.Site i¢i yasam alan (yeterli yesil alan, kamelya, kis

bahgesi vb.)

18.Bloklar aras1 mesafe yeterliligi 1 2 3 4 5
19.Otopark kapasitesi 1 2 3 4 5
20.Kapal1 otopark yeterliligi 1 2 3 4 5

21.Kapali otoparktan konuta ulagim

(asansoOr/merdiven baglantist)

22.Siteye ait jenarator verimliligi 1 2 3 4 5

23.Sitenin su tanki yeterliligi 1 2 3 4 5

24.Yangin sistemi (duman ve 1s1 dedektorleri, sondiirme
araglar1 vb.)

25. Sitede genel bakim onarim isleri (havuz bakimi,
apartman boyasi vb. )

Konak tercih sebepleriniz nelerdir?
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