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0. SUNUS

00. Onsoz

Kalite Fonksiyon Gogerimi’nin bankacilik sektoriine uygulanmasmi isledigim
calismamda amaglanan bir bankadan miisterilerinin neler bekledigini ve hizmet kalitesini
artirabilmek i¢in yapilmasi gerekenleri ortaya koymaktir. Bu amagla belirlenen miisteri
istekleri AHS metoduyla agirliklandirilarak miisteri gereksinimlerinin énem dereceleri
belirlenmistir. Miisteri gereksinimlerini karsilayacak teknik gereksinimler KFG takim
yardimiyla belirlenip teknik Onem diizeyleri hesaplanmistir. Boylece bankanin 6nem

gostermesi gereken konular belirlenmisgtir.

Tez calismam siiresince tecriibe ve bilgi birikimiyle beni yonlendiren ve destek
saglayan danisman hocam Saym Yrd. Dog. Dr. Talha USTASULEYMAN’a cok tesekkiir

ederim.

Calismama yardimlarin1 esirgemeyen Iskender PEKER’e ve gerek anket ¢alismamda,
gerekse manevi destek anlaminda yanimda olan tiim yakin dostlarima tesekkiirii bir borg

bilirim.

Bugiinlerimi bor¢lu oldugum, hayatimin her aninda, her zaman arkamda olan, bana
daima destek ve moral veren basta biricik annem ve biricik babama, daima gurur
duydugum c¢ok kiymetli aileme sonsuz tesekkiirler.

Son olarak ¢alismami hazirlama siirecinde {istiin sabir ve anlayis gosteren sevgili esim

Emre AKYUZ’e tesekkiir ederim.

TRABZON, Aralik, 2008 Semra ABANOZ
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02. Ozet

Glinlimiiz piyasasinda rekabetin boyutlar1 diisiiniildiiginde miisterilere ve onlarin
gereksinimlerine Onem verilmesi isletmelerin varliklarmi siirdiirebilmeleri igin bir
zorunluluk haline gelmistir. Siirekli basarili olabilmek i¢in sirketler; miisterinin istekleri,
gereksinimleri ve memnuniyet seviyeleri hakkindaki bilgilerini kesintisiz sekilde
izleyebilecek ve glincellestirebilecekleri islevlere sahip olmalidir. Ekonomik ve teknolojik
alanda hizli bir gelisimin yasandig1 giinlimiiz piyasalarinda isletmeler i¢in agirlagan rekabet
sartlarinin  karsisinda basarili  olabilmenin en Onemli unsuru Kkalite tekniklerini
uygulamaktir. 1960’1 yillarin sonlarina dogru Japonya’da uygulanmaya baslanan ve bugiin

ise diinyaca kabul goren Kalite Fonksiyon Gogerimi bu tekniklerden biridir.

Hazirlanan bu tezin, birinci boliimiinde kisaca kalite kavrami ve hizmet kalitesi
kavramina deginildikten sonra KFG’nin anlami, tanimi, tarihgesi, yararlari, asamalari,

uygulama alanlar1 ve Tiirkiye’deki uygulamalarina anlatilmigtir.

Ikinci béliimde literatiir taramasina yer verilerek KFG ydnteminin iiretim, hizmet ve

bankacilik sektorlerindeki uygulamalari ele alinmistir.

Ucgiincii bdliimde bankacilik sektdriine dair genel agiklamalara yer verildikten sonra
uygulamanin amag¢ ve yontemi belirtilmistir. Calisma banka miisterilerinin beklentilerini
belirlemek amaciyla hazirlanan anket sonuglart dogrultusunda KFG yonteminin
asamalarinin uygulanmasi ve elde edilen verilerin yorumlanarak ve incelemekte olunan
bankaya oneriler sunulmasiyla son bulmustur. Miisteriler i¢in en énemli istegin “Giivenlik
ve kisisel bilgilerin saklanmasi” oldugu anlasilmistir. Teknik gereksinimler arasindaki en
onemli gereksinim ise “Bilgi Islem Sistemi” olarak belirlenmistir. Teknik gereksinimleri

karsilama bakimindan incelenmekte olan bankanin basarili bir grafik ¢izdigi saptanmustir.



03. Summary

When thinking about dimensions of competition it becomes an obligation for
organizations in order to continue their business life they must give importance to
customers and their requirements at today’s market. Organizations must have functions
which they can follow and make contemporary about the knowledge of customer wants,
customer requirements and the level of the satisfaction to be enduring success. In today’s
market environment that rapid economical and technological progress reveals, applied
quality techniques by firms are the most important part of success to manage rising
competitive conditions. Quality Function Deployment is one of these techniques which had

been put into practice since the end of the 1960’s and have accepted by universe.

In the first part of this prepared thesis after a short brief of quality and service quality
terms, there are definition of QFD, meaning of the term, history, benefits, stages,

application area and applications of QFD in Turkey.

In the second part, there is a literature about QFD applications in manufacturing,

service and banking sectors.

After general information given about the banking sector, aim and the methodology of
the study described. To determine the expectations of the customers, with the findings
from the questionnaires QFD stages were prepared. The study finishes with the analysis of
the results and the brief of the suggestion which was given to the bank. It’s observed that
the most important customer need is that; “Security and personal data safety”. The most
important requirement among technical requirements is determined as “Data Process
System”. It has been found that the examined bank shows a successful trend by having

satisfied technical requirements.
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GIRIS

Isletmelerin basarili olmalar1 ve yasamlarini devam ettirmeleri igin miisteri
memnuniyeti bir zorunluluk haline gelmistir. Tiiketilen {iriinlerin ve hizmetlerin kaliteli
olmas1 yani tiliketici ihtiya¢larim karsilayabilmesi piyasa ekonomisinin zorlu kosullarinda
var olabilmesinin gere8i olarak kabul goérmektedir. Bir sirket, miisterilerinin
gereksinimlerini baslarda ne denli etkin bicimde karsilarsa karsilasin, 6nemli olan;
miisterilerin bitmek bilmeyen istek ve gereksinimlerine karsi siirekli olarak tetikte
bulunmak ve bunlar1 karsilayabilmektir. Degisen miisteri gereksinimlerini hareket noktasi
olarak alan ve miisteri tatmini yoluyla kaliteyi amaglayan bir kalite teknigi olan Kalite

Fonksiyon Gogerimi hig siiphesiz ki isletmeleri basariya tasiyan bir yontemdir.

KFG; miisteri gereksinimleri ve igletmenin kabiliyetleri iizerinde odaklanarak,
isletmenin calisanlarinin tiimiiyle yeni mal ve hizmetlerin tasarlanmasi veya halihazirda
var olan mal ve hizmetlerin gelistirilmesine yonelik sistematik ve yapilandirilmis bir
yaklagimdir. KFG; tiiketici gereksinimlerinin, iiriinlerin/hizmetlerin arastirma ve gelistirme
asamasindan, tiretime, pazarlamaya ve satisa kadar isletmenin gereksinimleri haline
dontstiiriildiigii sistemdir. KFG; miisteri merkezli ve gereksinimleri karsilayan tiriinler
gelistirilmesini saglayan bir siiregtir. Bu siire¢ sayesinde; rekabet giicii artmakta ve miisteri
memnuniyeti saglanmaktadir. Kalite Fonksiyon Gogerimi yonteminde, temel girdi olarak
kullanilan misterilerin istek ve gereksinimlerinin neler oldugu sirketlerin mevcut ve
potansiyel miisterileri ile temas haline gecerek elde edilip piyasaya daha rekabet¢i ve

yenilikgi tirtinler sunmada kullanilabilmektedir.

Hizmetin kendine has 6zellikleri nedeniyle, hizmet kalitesinin dl¢tilmesi {iriin kalitesini
Olcmeye gore daha zordur. Ancak buna ragmen hizmet isletmeleri miisterilerin isletmeye
dair diislincelerini ve miisteri taleplerini tespit edebilmelidir. Bu nedenle hizmet kalitesinin
Olciilmesi gerekmektedir. Hizmet kalitesinin Ol¢iimii ise miisteri memnuniyetinin

derecesiyle belirlenebilmektedir. Hizmet sektorii denilince ilk akla gelen isletmelerden



olan bankalar i¢in basarinin; teknoloji iiretebilen, arastirma ve gelistirmeye daha g¢ok

kaynak ayiran, egitimli insan giiciine sahip, kaliteli hizmet iiretenlerin olacagi anlasilmistir.

Tirk bankalar1 da sistem ve hizmet kalitesi yoOniinden diinyada yerini almak
istiyorlarsa, toplam kalite felsefesini benimseyerek organizasyon yapilari ve yoOnetim
anlayislarinda gerekli degisimi yapmak zorundadirlar. Kalite problemini asabilmek icin
bankalarin; uygun yonetimle, uygun kalitede hizmetler iireterek miisteri mutluluguna

yonelik bu degisimi gergeklestirmeleri gerekmektedir.

Bu calisma; hizmet sektoriiniin 6nde gelen kurumlarindan olan bankalara yonelik
yapilmistir. Calisma; banka miisterilerinin bankalardan bekledikleri hizmet ile miisterisi
olduklar1 bankadan aldiklar1 hizmetler arasindaki farklarin ortaya ¢ikarilmasi, bankanin
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve miisteri memnuniyetini saglayabilmek ig¢in
yapilmast gerekenlere 151k tutmasi amaciyla KFG teknigi kullanilmak suretiyle

gerceklestirilmistir.

Birinci bolimde oncelikle kalite ve hizmet kalitesi kavramlarina deginilmistir. Daha
sonra Kalite Fonksiyon Gdg¢eriminin tanimi, anlamui, tarihgesi, yararlari, uygulama alanlari,

Tiirkiye’ de KFG’nin uygulama 6rnekleri ve KFG siireci anlatilmigtir

ikinci boliim konumuzun literatiir arastirmasi kismimi kapsamaktadir. KFG ile ilgili
yapilmis arastirmalar genel olarak gozden gecirilmis iiretim, hizmet ve bankacilik

sektoriindeki caligsmalara yer verilmistir.

Uciincii ve son boliimde ise ilk olarak bankacilik sektorii, fonksiyonlari, hizmet
anlayisina deginilmis sonra ise Kalite Fonksiyon Gogerimi Ydnteminin bankacilik
sektorline uygulanmasi incelenmistir. Bu amacla ilk 6nce genel bir arastirma yapilarak
miisteri istekleri belirlenmis ve bunlar daha genel basliklar halinde bir ankete aktarilmistir.
Anket sayesinde daha once belirlenmis olan miisteri isteklerinin dnem siras1 belirlenmis ve
incelenen banka ve rakip banka bazinda yeterlilik analizi yapilmistir. Anketler sonucunda
Kalite Fonksiyon Gogerimi Siireci uygulanarak sonuglar kademe kademe tablolara

yerlestirilmis ve en sonunda kalite evi olusturulmustur. Sayisal veriler incelenerek



incelenen bankaya dair analizler yapilarak sonuclar ¢ikarilmistir. Elde edilen sonuglar

degerlendirilerek Sonug ve Oneriler kismi olusturulmustur.



BIiRINCi BOLUM

1. KALITE FONKSIYON GOCERIMIi

10. Kalite Kavrami, Boyutlar1 ve Tarihsel Gelisimi

Kalite fonksiyon gdcerimi yontemini agiklamak i¢in once kalite kavramini agiklamak

gerekmektedir.

Kalite Kavrami: Insanoglunun iiretime baslamasiyla iiriin kalitesi kavramindan
bahsedilmeye baslanmistir. Giiniimiizdeki sanayi anlayisi olusmadan 6nce hammaddenin
iiriin haline gelmesine kadar gecen siire, kiiciik atdlyelerde calisan kisilerin becerileri

dogrultusunda sekilleniyordu.

Giinlimiizde her alanda meydana gelen hizli degisme ve gelismelerin bir sonucu olarak
rekabet kavrami da degismis ve ¢ok daha dnemli konumlara gelmistir. Bunun neticesinde

de kalite kavraminin 6nemi artmistir.

Kalite kavrami en giizel, en iyi gibi sifatlara karsilik gelen Fransizca “qualite”
kelimesinden gelmektedir. Bu konuyla ilgili literatiir arastirmasi yapildiginda kalite
kavramiyla ilgili ¢ok sayida tanima rastlanmaktadir. Ancak herkesin hemfikir olabilecegi

bir tanim birligi s6z konusu degildir (ABASOV, 2002, s.4).

Giliniimiizde kisaca “amaca uygunluk derecesi” olarak bilinen kalite kavrami, dnceleri
“standartlara uygunluk” seklinde tanimlanmaktaydi. Ancak tiiketici istek ve beklentilerinin

zamanla degismesiyle kalite “kullanima uygunluk” olarak ifade edilmeye baslanmistir.

Cesitli kurulus ve uzmanlar tarafindan yapilmis olan kalite tanimlari sunlardir

(ARICAN, 2006, 5.56):



e Kalite, bir iirlin ya da hizmetin belirlenen ya da olabilecek ihtiyaglar karsilama
kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir ( ISO 8402/TS 9005 ISO Sozliigi).

e Kalite, bir organizasyonun biitiin ¢alismalarinda yer alan kalic1 bir fonksiyondur

¢ (Rosender, 1989).

o Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini
ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir (Amerikan Kalite Kontrol Dernegi/
ASQCQ).

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

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

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

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

e Kalite, lirlin veya hizmeti ekonomik yoldan iireten ve tiiketici isteklerine cevap

veren bir liretim sistemidir (Japon Sanayi Standartlar Komitesi/ JIS).

11. Hizmet Kalitesi

Kalite konusunda literatiir aragtirmas1 yapildiginda, bu alanda yapilan ilk calismalarin
mallarin kalitesinin tanimlanmasi ve Ol¢iilmesine dair ¢alismalar oldugu goriilmektedir.

Hizmet kalitesi konusundaki ¢alismalar daha sonraki donemlerde yapilmaya baslanmistir.

Hizmet sektoriinde yasanan hizli gelisme ve bu sektoriin ekonomide biiyiik pay1 ele
gecirmesi, hizmet kalitesi kavramina ilginin artmasia sebep olmustur. Bu alana olan
ilginin artmasindaki diger bir neden ise isletmelerin basarili olabilmek i¢in kaliteli hizmet

sunmalar1 gerekliliginin farkina varmis olmalaridir.

Isletmeler ancak hizmet kalitesini yiikseltmeleri kosuluyla rakip isletmeler karsisinda
istiinliik saglayabilir ve yine bu sayede miisteri portféylerini koruyarak pazar paylarini ve

karhiliklarini artirabilirler.

Hizmet kalitesi iizerinde goriis birligi heniiz saglanamamis olsa da ¢esitli

arastirmacilarca yapilan tanimlar su sekildedir (AKBABA, 2003, s.20,21,22):



e Hizmet kalitesi; miisterilerin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farktir.

e Hizmet kalitesi; isletmenin miisteri beklentilerini kargilama veya bunlar1 asma
yetenegidir.

e Hizmet kalitesi; mal veya hizmetin sagladigi milkkemmelligin derecesidir.

e Hizmet kalitesi; sunulan hizmetlerin miisterilerin beklentilerini karsilama

derecesidir.

Hizmetlerin 6zellikleri nedeniyle ne genel bir hizmet tanimi yapilabilmekte ne de

hizmet kalitesini 6l¢gmek ya da yiikseltmek kolay olmaktadir.

Miisteri isteklerinin farkinda olan bir isletme miisteri ihtiyaglarina cevap verebilmek
adina kullanacag: veriler i¢cin miisteri memnuniyetini 6lgen anketler hazirlayabilir. Miisteri
memnuniyetini 0lgmek ic¢in kullanilan anket sonuclarinin yorumlanmasinda miisteri

istekleri dogrultusunda belirlenen kistaslarin kullanilacagi agiktir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) yaptiklar1 arastirmalar sonucunda, hizmet
kalitesi kavrami hakkinda asagidaki sonuclara ulagsmislardir (YILMAZ ve digerleri, 2007,
s.235):

1. Miisterilerin hizmet kalitesi diisiinceleri, hizmete ulasmadan onceki beklentileri ile
ger¢ceklesen durumu karsilagtirmalar1 sonucu ortaya c¢ikar. Eger beklentileri
karsilanmis ise, hizmet tatminkardir.

2. Hizmetin miisteriye ne sekilde ulastirildigi, miisteri agisindan ¢ok 6nemlidir.

3. Miisteri ve isletme temsilcisi arasindaki etkilesim ve isletmenin etkilesim sorununu

¢Oziimii, kalitenin algilanmasinda 6nemlidir.

Hizmet kalitesinin hizmet sektorii kadar imalat sektoriinli de yakindan ilgilendirdigine
dikkat ¢ekmekte fayda vardir. Hizmet kalitesini degerlendirmek giictiir. Soyle ki, tirtinler
satin alindiginda tiiketici kalite konusunda karar verebilmek icin stil, renk, etiket, ambalaj,
sertlik vb. gibi fiziksel oOzellikleri kullanir. Hizmetler satin alindifinda ise kalitesi
konusunda karar verebilmek icin ¢ok az bazen de higbir (hizmetin niteligine gore) fiziksel

Ozellik bulunamayabilir. Bu durumda, tiiketici, hizmet isletmesinin bina, arag-gerec,



personel gibi sinirli sayidaki gozle goriiliir imkanlarin1 dikkate alarak kalite konusunda
karar verme egiliminde olacaktir. Kaliteyi degerlendirmek i¢in fiziksel varliklarin olmayisi
veya eksikligi, tliketicileri diger ozelliklere gore degerlendirme yapmaya zorlamaktadir.
Hizmetler soyut oldugundan, isletmelerin, tiiketicilerinin hizmetleri ve hizmet kalitesini
nasil algiladigin1 anlamasi gii¢ olabilir. Ancak, bir hizmet isletmesi, tiiketici tarafindan
hizmetinin nasil degerlendirildigini bilmezse, bu degerlendirmeleri, istedigi yonde nasil
kullanabilecegini de bilemez. Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne
kadarmi karsilayabildiginin  bir Olglisiidiir. Kaliteli hizmet vermek ise miisteri

beklentilerinin karsilanabilmesidir (BOZDAG ve digerleri, 2003, s.3-4).

12. Kalite Fonksiyon Gog¢eriminin Tarihcesi

Miisterilerin beklentilerini karsilayabilecek veya bu beklentilerin daha da Gtesine
gecebilecek bir iirliniin tanimlanmasi, tasarlanmasi ve tiretilmesi i¢in gerekli tiim 6geleri
bir araya getirmede ve yonetmede proje takimina yardimei olmasi amaciyla gelistirilmis
bir yontem olan KFG’nin temelleri Yoji Akao’nun kimya alaninda yapmis oldugu Kalite
Glivence c¢alismalarina ve Shigeru Mizuno’nun 1950°li yillarda yiriittigii Kalite
Miihendisligi ¢alismalarina dayanmaktadir. KFG, bu ¢alismalarin bir uzantisi olarak ortaya
cikmistir. KFG’nin bir tasarim yaklagimi olarak sunumu 1966 yilinda Japonya’da Yoji
Akao tarafindan olmustur (AKBABA, 2003, s.49).

Japonya gelistirilen yeni proseslerle ithal edilen hammaddelerden ¢ok ucuza, yiiksek
kaliteli gelikler iiretebilmistir. Boylece 1960’11 yillarin sonlarinda Japonya diinyadaki ¢elik
tiretimini ¢ok diislik fiyatla gergeklestirebilmistir. Diisiik maliyetle iiretilen kaliteli ¢elikler
stiper tankerli kargo gemileri yapiminda kullanilmig. Fakat gemilerde manevra, motor ve
denge sistemleri konusunda problemler ortaya c¢ikmis. Bu gemileri iireten Mitsubishi
Heavy Industries firmasinin Japon hiikiimetinden gemilerin lojistik olarak gelistirilmesi
icin yardim istemesi iizerine Japon hiikiimeti ¢esitli liniversitelerdeki profesorlerden olusan
bir ekip kurarak, 6zel miisteri ihtiyaglarini karsilamaya yonelik, gemi insa siirecinin tiim
asamalarini ele alan ve bu asamalara miisteri gereksinimlerini katan bir sistem olusturmus

ve KFG dogmustur (AY, 2003, s.13).



Dr.Akao Kalite Fonksiyon Gogerimi yontemi ile Toplam Kalitenin gelisiminde 6nemli
bir rol oynamistir. Japon firmalarinin imalat departmanlarinda 1950’11 1960’1 yillarda
hizla yayilan Toplam Kalite diisiincesi;1960°l1 yillarin sonunda miisteri isteklerinin
oneminin anlagilmasina kadar ulasmustir. Onceleri miisteri isteklerinin belirlenmesi ve
tasarim kalitesinin olusturulmasi icin balik kil¢ig1 diyagramlart (neden-sonug diyagramlar)
kullanilirken; Dr. Akao 1966’larda tasarim ve imalatta kalitenin giivence altina alinmasi
icin  kritik noktalarin belirlenmesi gerektigi goriisiinii agiklamistir. Boylece Kalite
Fonksiyon Gdogerimi diigiincesi meyve vermeye baslamis ve ilk kez 1972 yilinda, Kobe
tersanesinde Dr.Mizuno ve Dr.Furukawa ilk KFG matrisini olusturmuslardir (YENGINOL,
2000, s.20).

Bundan iki y1l sonra Dr.Akao, Japon Kalite Kontrol Toplulugu (Japanese Society for
Quality Control) KFG arastirma komitesini kurmus ve bagkanligini yapmaya baslamistir.
Boylece 1970’lerin sonuna kadar KFG’nin gelistirilmesine katkida bulunmustur. 1978
yilinda Dr.Akao ve Dr.Mizuno’nun birlikte editorliiglinii yaptiklar1 kitap sayesinde KFG
Japonya’da yaygin olarak kullanilmaya baglanmigtir. 1980’lerde Dr.Akao Futaba’daki
aragtirmalart sirasinda KFG’ yi maliyet go¢erimini saglamak i¢in, deger miihendisligi ile
entegre etmistir.Sonralar1 yontem yeni teknolojiler,giivenilirlik ve darbogaz miihendisligi
ile entegre edilerek kritik konularda kokten gelismelerin saglanmasinda kullanilmaya

baslanmistir (YENGINOL, 2000, s.20).

Central Quality Control Association’dan Akashi Fuhuhara ve Tokyo Tamaqgawa
Universitesi'nden Dr.Yoji Akao’nun o6gretileri, Japonya’da gergeklestirilen KFG
uygulamalar1 i¢in O6nemli bilgi bilgi kaynaklarini olusturmustur. Bu tecriibeleri, temel
olarak Toyota’da kullanan Fukuhara, miisterilerin diisiincelerinden hareket ederek liretime
asamasina uzanan mantiksal bir yaklasim izlemistir. Union of Japan Scientists and
Engineers (JUSE), Japanese Society for Quality Control (JSQC) ve diger kuruluslarin
tecriibelerinden hareket eden Dr.Akao, KFG uygulamalarini, bir dizi matris kullanimi

cercevesinde Ozetlemistir (AKAO-MAZUR, 2003, s.23).

Daha sonralar1 Toyota ve tedarik¢ileri yontemi c¢esitli sekillerde gelistirmislerdir. Japon

imalatcilar yontemi, elektronik tiiketim mallarinda, ev esyalarinda, giyimde, entegre



devrelerde, sentetik kauguk {iretiminde, insaat donaniminda ve tarim makinelerinde basarili

bir sekilde kullanmaktadirlar (YENGINOL, 2000, s.19).

KFG onceleri tirlin tasarimi i¢in kullanilmig, 1981 yilindan sonrada Japonya’da hizmet
isletmelerinde de uygulanmaya baglanmistir. Bu alandaki ilk uygulamalara 6rnek olarak

aligveris merkezleri, perakende magazalar ve oteller verilebilir.

KFG’nin otomotiv sanayide ilk uygulamasi 1975 yilinda baslamis olan Hino Motors
(Toyota Grubu) ve Toyota Auto Body’nin yaptig1 uygulamalardir. i1k kez Toyota Auto
Body’nin olusturdugu kalite tablolarinda ¢at1 matrisi kullanilmis ve Tsuneo Sawada 1979
yilinda Japon Kalite Kontrol Toplulugunun aragtirma konferansinda sunus yaparken kalite

tablolar1 i¢in “kalite evi” terimini kullanmistir (ABASOV, 2002, s.25).

1978 yilinda KFG’nin temel fikirlerini ve konularini bir sistem sekline getiren “Quality
Function Deployment:An Approach to Total Quality Control” bashkli kitap
yayimmlanmigtir. Dr. Akao ve Dr. Mizuno’nun birlikte editorliigiinii yaptiklart bu kitap,
Japonya’da KFG yonteminin kullaniminda ¢ok biiylik bir artis saglamistir. KFG
yonteminin taninmaya baslanmasiyla birlikte kisa bir siire igerisinde, hizmet isletmeleri de
dahil olmak tizere, degisik sektorlerde faaliyet gosteren ¢ok sayidaki isletme yontemi

uygulamaya baslamstir.

KFG’nin Amerika ve Avrupa’da taninmast 1983 yilinda Amerikan Kalite Kontrol
Toplulugu tarafindan Akao’nun “Kalite Gelisimi” baglikli makalesinin yayimlanmasi
sayesinde olmustur.Ayn1 donemde Chicago’da ‘Kalite Kontrol ve Kalite Go¢erimi’ konulu

dort giinliik bir seminer vermek iizere davet edilmistir (AKAO-MAZUR, 2003, s.23).

Bati diinyasinin KFG’ne olan ilgisi, Toyota Sirketinin 1977 ile 1984 yillar1 arasindaki
KFG uygulamalariyla ulastig1 basarilardan sonra olmustur. KFG uygulamas: ile Toyota
tiriin gelistirme maliyetlerinde %61 azalma saglamis, liriin gelistirme siiresini iigte bir
oraninda kisaltmis ve paslanmayla ilgili garanti problemlerini ortadan kaldirmistir (AY,

2003, ss.13-14).
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Ford Motor Company ve General Motors ABD’de 1984 yilinda KFG’ye ilgi gosteren
sirketlerdir. Amerika da yine 1984 yilinda KFG ilk kez Xerox Sirketinde Dr.Clausing
tarafindan uygulanmistir. Xerox sonrasinda Digital Equipment, Hewlett Packard, AT&T ve
ITT gibi birgok biiyiik firma bu yontemi kullanmaya baglamis, Ford Motor Co. ve General
Motors firmalar1 50’den fazla bagarili uygulama gergeklestirmistir. Daha sonraki yillarda
yontemi kullanan isletmelerin basarili sonuglar agiklamalari, yontemi anlatan yayinlar ve
birgok enstitii tarafindan desteklenen sempozyumlar yardimiyla Japonya’da ve Amerika’da

KFG yaygin kabul gérmeye baglamistir (AKBABA, 2003, s.50).

1975 yilinda Bilgisayar Arastirma Komitesi (baskanligini Akao’nun yaptigi komite
daha sonra 1978 yilinda KFG Arastirma Grubu olarak adlandirlmistir) Japon Kalite
Toplulugu tarafindan gorevlendirilmistir. Komite; takip eden 13 yili KFG Yontemi
aragtirmalarma ayirmistir. 1987°de 80 Japon firmasinin KFG uygulamalarina iligkin bir

rapor hazirlamistir. (AKAO-MAZUR, 2003, s.22).

1989 yilinda Robert M.Adams KFG konusunda ilerlemelere katkida bulunabilmek igin
Kuzey Amerika KFG Sempozyumuna Onciiliik etmistir. 1994 yilinda Glenn H.Mazur,
Richard Zultner ve John Terninko ile birlikte KFG Enstitiistinii kurmuslardir. 1987 ve
sonraki birkag¢ yilda Akao Italya’da Galgano&Associati sirketinde KFG konusunda
konferans vermek iizere davet edilmistir. 1993’te 1. Avrupa KFG Sempozyumuna ev
sahipligi yapan Italya Avrupa’da KFG’ni gergeklestiren ilk iilke olmustur. 1978-1985
yillar1 boyunca Kore Standartlar Kurumunda (Korean Standards Association) KFG
konusunda cesitli konferanslar verilmis, fakat bu gercek uygulamalara yol agcmamistir.
1996 Ocak’ta Kore’de KFG Arastirma Komitesi kurulmustur. Tayvan 1982-1986 yillart
boyunca KFG ile tamigtirilmig, fakat uygulamalar daha gec¢ baslamistir. Cin, Brezilya,
Avustralya da KFG ile ilgilenmektedirler (ABASOV, 2002, s.26).

Avrupa’da ise ilk KFG Sempozyumu 1992 yilinda Ingiltere’de yapilmis, ydntemi

uygulayan ilk Avrupali Isletme ise Philips Corporation olmustur.

1996 yilinda Tamagawa Universitesi ile Michigan Universitesi'nde giiniimiiz KFG
uygulamalar tizerine bir arastirma yapilmistir. Bu arastirma kapsaminda, KFG uygulayan

400 Japon ve Amerikan isletmesine konuyla ilgili anket formu gonderilmistir. Japonya’dan
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146, Amerika’dan da 147 isletme arastirmaya cevap vermistir. Elde edilen sonuglar

sdyledir (ARICAN, 2006, s.114):

e Arastirmaya katilan Japon isletmelerinin %31.5’1 KFG’ yi gelistirme siirecinde
kullanirlarken, Amerikan isletmelerinde bu oran %68.5dir.

e KFG yontemi, her iki iilkede de daha ¢ok otomotiv ve elektrik endiistrilerinde
kullanilmaktadir. ilging bir ayrint1 ise, Amerika’da KFG’den uzay endiistrisinde de
yararlanilmasidir.

e KFG teknigine bagvurma oran1 Amerika’da, Japonya’dan daha fazladir.

e KFG cogunlukla daha iyi tasarim ve daha iyi miisteri tatmininin saglanmasi i¢in
kullanilmaktadir.

e Japon isletmeleri KFG’ yi daha ¢ok mevcut olan iirlinlin gelistirilmesi igin
kullanirlarken; Amerikan isletmeleri ise tamamiyla degisik ve yeni {irlinlerin

gelistirilmesi yoniinde yararlanmaktadir.

13. Kalite Fonksiyon Goceriminin Anlami ve Tanimi

1960’11 yillarin sonlarinda, Japonya’da ortaya ¢ikan yontemin asil adi “Hin Shutsu, Ki
Nou, Ten Kai’dir. Yontem Ingilizce’ye “Quality Function Deployment” olarak terciime
edilmis olmasina ragmen yontemin asil adinin tasidigir anlami karsilayamamaktadir. Her
bir terime Ingilizcede birden fazla anlam karsihik gelmekte, Ingilizce bu kelimeler ise
Tiirkge’ye cevrilirken kelime sayis1 daha da artmaktadir. Yoéntemin Ingilizce ve

Tiirkge’deki karsiliklar1 Tablo 1°de siralanmistir (YENGINOL, 2000, s.22):
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Tablo : 1

Kalite Fonksiyon Gog¢eriminin Anlam

Japonca Ingilizce Tiirkce
Hin Shutsu | e Quality o Kalite(ler)
e Features e Nitelik(ler)
e Attributes e Ozellikler
e Qualities o Sifatlar
e Vasiflar
Ki Nou e Function e Fonksiyon
e Mechanization |e Islev
e Mechanisms e Mekanizma
o Isleyis
e Tarz
Ten Kai e Deployment e Yayilma
e Diffusion o Gelisme
e Development e Evrim
e Evolution e Acilim
e Gogerim

Kaynak: YENGINOL, 2000, s. 22

Ingilizceye bu sekilde ¢evrilen ydntem igin, degisik yazarlar tarafindan farkli adlar da

Onerilmistir. Bunlardan bazilari:

“Voice of the Customer”

“The House of Quality”
“Customer-Driven Engineering
“Matrix Product Planning”

“Decision Matrix”dir (AKBABA, 2003, s.52).

Fakat bu kullanimlarin hicbiri destek goérmemis ve yontemin “Quality Function
Deployment” olarak yapilan orijinal ¢evirisi yaygin kabul gormiistiir (AKBABA, 2003,
s.53).

Tiirkge’ye ¢evirisi de bu isim baz alinarak yapilmistir. Bir¢ok yazar degisik sekillerde

yontemi Tiirk¢e’ye cevirmistir:

e “Kalite Fonksiyon Yayilim1”

e “Kalite Fonksiyonunun Yayginlastirilmasi™
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e “Kalite Islev Konuslandirma”

e “Kalite Fonksiyonu A¢inimi”

e “Pazar Gereksinimleri Dogrultusunda Tasarim”
e “Kalite Fonksiyonlar1 Gelistirme”

e “Kalite Fonksiyon Gogerimi”

Yontemin adinin Tiirkcedeki karsiligi olarak iiretilen yukaridaki adlardan en yaygin
kullanilan ve yontemi en iyi sekilde ifade ettigi kabul edilen ‘Kalite Fonksiyon Gdgerimi’

olmustur (AKBABA, 2003, s.53).

Y 6ntemin 6ziine inildiginde bu ifadenin en dogru tanim oldugunu gérmek miimkiindiir.
Uretilen iiriiniin ya da sunulan hizmetin kalitesini saglayabilmek igin isletmenin yiiriittiigii
faaliyetler kalite fonksiyonlaridir. Kalite fonksiyon gdceriminin esasi; misteri istek ve
gereksinimlerini goz Onilinde bulundurarak bu istek ve gereksinimleri gerceklestirecek
fonksiyonlar1 belirleyip, bu fonksiyonlar1 gergeklestirecek birimlere gorev aktariminin
saglanmasidir. Buna yetki devri ya da yetki gdcerimi de denilebilir. Yani kaliteyi

saglayabilecek fonksiyonlara gorev dagilimini saglamaktir.

Kalite Fonksiyon Gogerimi’nin farkli yazarlar ve bilim adamlan tarafindan yapilan

tanimlar1 agagidadir:

Garvin (1988) “KFG ; miisterinin kalite algilamasini {liriiniin karakteristiklerine, liretim
karakteristiklerini ise liretime ve montaj gereksinimlerine doniistiiren ayrintili semalar
biitiiniidiir. Bdylece miisterinin sesinin biitiin firmaya gonderilmesi saglanir.” seklinde bir

tanim yapmuistir.

Akao (1990) tarafindan su sekilde tanimlanmistir: “ KFG miisteriyi tatmin etmek ve
miisterinin gereksinimlerini tasarim hedeflerine ve iiretim sirasinda kullanilacak baslica
kalite glivence noktalarma doniistiirmek amaciyla tasarim kalitesini gelistirmeyi amaglayan
bir yontemdir. KFG; tasarim kalitesini {iriin daha tasarim asamasindayken gilivence altina

almanin bir yoludur.”



14

Sullivan (1991) “herhangibir imalat igletmesinin asil amacinin; yeni ve daha ucuz
irlinleri pazara rakiplerden daha 6nce sunmasi oldugunu ve bunu saglayacak yontemin ise

kalite fonksiyon gbécerimi oldugunu” ifade etmistir.

Lynch ve Cross (1991) KFG’yi; “KFG; isletmenin biitiin faktorlerini bir araya getirerek
irlin ya da hizmeti miisteri isteklerine gore tasarlayan bir sistemdir. Bu sayede planlama ve

iletisim i¢in bir kavramsal harita olusturulmus olur.” diyerek tanimlamislardir.

Maddux ve digerleri (1991) KFG'yi “KFG bir {iriin ya da hizmetin miisteri isteklerini
gbzoniine alarak ve biitiin isletme tiyelerini siirece dahil ederek tasarlayan bir sistemdir.”

olarak tanimlamislardir.

Guinta ve Praizler (1993) KFG'yi; “miisterileri dinleyip tam olarak ne istediklerini
anladiktan sonra, miisteri gereksinimlerinin mevcut kaynaklarla en iyi sekilde nasil

karsilanacagini belirlemenin mantikli yoludur” olarak tanimlamaktadirlar.

Shillito'nun tanimi ise su sekildedir (Shillito, 1994):

e miisteri ihtiyaclarina odaklanarak,

e tasarim amagclarin1 Onceliklendirmek amaciyla rekabet ortammi ve pazar
potansiyelini kullanarak,

e fonksiyonlararasi takim ¢aligsmasini kullanarak ve giliclendirerek,

e csnek ve anlasilasi kolay bir dokiimantasyon kullanarak,

e miisterilerin dile getirdikleri ihtiyaglarin1 dlgiilebilir hedeflere doniistiiriip, boylece
dogru {lirtin ve hizmetleri pazara daha cabuk ve daha Once sokarak, yeni ya da
gelistirilecek {iriin ya da hizmetleri planlamaya ve tasarlamaya yarayan bir takim

surecidir.

Cohen (1995) ise KFG'yi: “Bir gelistirme takimimin miisteri istek ve ihtiyaclarini
anlayabilmesini saglayan ve Onerilen her iiretim ya da hizmetin bu ihtiyaclar1 karsilama
yeterliligini degerlendiren, yapisallasmig bir liretim planlama ve gelistirme yontemidir.”

seklinde tanimlamaktadir.
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Revelle (1998) “The QFD Handbook" kitabinda KFG'yi "Temel olarak KFG;
misterinin istedigi Uriin ya da hizmet niteliklerinin, bir orgiitin uygun olan biitiin

fonksiyonel bilesenlerine gdcerilmesidir.” olararak tanimlamaktadir.

Bu tanimlardan yola ¢ikarak; “Kalite Fonksiyon GoOgerimi; miisteri istek ve
ithtiyaclariin, isletmenin biitiin birimlerine goérev olarak aktarilarak arzu edilen {iriin ya da
hizmet bilesenlerinin saglanmasi amaciyla olusturulan bir takimin idare ettigi anlasilir bir
gelistirme metodu” olarak tanimlanabilir. Kisaca KFG sayesinde miisteri gerekinimleri
iriin ya da hizmet daha tasarim asamasindayken dikkate alinarak daha basarili sonuglar
ortaya konulabilmektedir. Bu baglamda KFG miisteriyi tatmin edebilen 6nemli bir kalite
sistemidir. Miisteri odaklilig1 saglayabilmenin siiphesizki en 6nemli yolu miisteri dilek ve
sikayetlerini dinlemek, arastirmak, kaydetmek ve takip etmektir. KFG sadece ifade edilen
degil ifade edilmemis olan ihtiyaclar1 da ortaya c¢ikartip tim bu gereksinimler
dogrultusunda hareket eden bir olusumdur. KFG arzu edilen iiriin ya da hizmeti planlamay1

ve gelistirmeyi saglayan etkili bir yontemdir.

Bu yontem sayesinde isletmeler para ve zaman kaybmin Oniine gecerek mevcut

miisterilerini sakli tutarak olas1 miisterilerini artirmay1 hedeflemektedirler.

KFG kalitenin iyilestirilmesini saglamay1 amaglayan bir yontemdir. Bu sadece iiriin ya
da hizmetin kalitesini ylikseltmek degil bunun yaninda tiim siireglerin kalitesini
ylkseltmeyi boylece kaliteli iirlin ya da hizmete ulasmay1 hedefleyen isletmenin biitiin

birimlerince igbirligi gerektiren bir metoddur.

14. Kalite Fonksiyon Go¢eriminin Yararlar

Kalite isletmeler icin rekabet lstiinliigii saglayabilecekleri 6nemli bir kavramdir.
Diinyada yasanan hizli gelisime ayak uydurabilmek i¢in isletmeler; ister iiretim isletmesi
ister hizmet isletmesi olsun rekabet avantaji kazanmak zorundadirlar. Bunu kazanabilmek
icin yeni triinler gelistirmek ya da mevcut iriinlerinin kalitesini ylikseltme yoluna
gitmelidirler. Gilinlimiizde kalite denilince ilk akla gelen miisteri isteklerinin dogru

zamanda ve uygun bir maliyetle karsilanabilmesidir.
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KFG yontemi friinlerin ve hizmetlerin miisteri gereksinimlerine gore tasarlanmasi
gerektigi felsefesine dayanmaktadir. Onceleri iiriin tasarimi igin kullamilmis olan KFG,

hizmet endiistrisi i¢in de biiyiik kullanim degerine sahiptir.

Temel amaci, tirliniiniin pazarda kabul edilmesini saglayarak isletmenin yagamasini ve
gelismesini glivence altina almak olan KFG yontemi, yliksek kaliteli yeni {iriinlerin
gelistirilmesinde ve halihazirda var olan {riinlerin kalitelerinin ylikseltilmesinde

isletmelere yardimci olan énemli bir aragtir (AKBABA, 2003, s.58).

En 0zet ifade ile miisteri ile ayni dili konugmay1 saglayan KFG; mamul gelistirme i¢in
kullanildig1 isletmenin {iretim maliyetini diislirmekte, mamul gelistirme siiresini

kisaltmakta ve mamul kalitesini artirarak miisteri memnuniyetini saglamaktadir.

Zairi (1993), is planlamasinda KFG kullaniminin saglayacagi faydalar1 dért maddede
Ozetlemistir (GINN-ZAIRI, 2005, s.41):

1. Yiksek kalite
Diisiik maliyet

Kisa zamanlama

Eal

Pazar avantaji

Akao (1990) ise; Japon Endiistrisi’'ne dair arastirmalar1 sonucunda KFG siirecinin

yararlarini su sekilde aktarmistir (GINN-ZAIRI, 2005, s.41):

1. Baslangi¢ problemlerinin azalmasi
Karsilastirma analizinin miimkiin olmasi
Kontrol noktalarinin belirlenmesi

Boliimler arasi etkili iletisim

A

Tasarim amaclarinin tiretime aktarilmasi

KFG’nin saglayacagi yararlar1 agagidaki bagliklar altinda ele alabiliriz.
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140. Miisteriler ile ilgili Yararlar

1400. Miisterilerin Daha Iyi Anlasilmasi

KFG’nin en énemli yarart miisterilerin ne istediklerini anlamaya yardimci olmaktir.
Ciinkii miisteri istekleri KFG’nin temel verisidir. Misteri istek ve ihtiyaclarindan yola
¢ikan bu yontemin asil amaci siire¢ sonunda miisteri isteklerini karsilayabilecek bir tasarim

olusturabilmektir.

KFG; miisterinin gercek istekleri igin gerekli olan bilgileri tespit etmeye yarar. Uriin
gelistirme, siireg ve pazara sunma dongiisiini kisaltir. KFG takimi miisteri
gereksinimlerine odaklanarak, miisteri ihtiyaglarim1 uygun teknik gereksinimlere

doniistiirir ( BOUCHEREAU-ROWLANDS, 2000, s.8).

1401. Miisteri Beklentilerinin Daha Iyi Anlaslmasi ve Miisteri Tatmininde Artis

Miisteri KFG sayesinde kendi beklentileri dogrultusunda tasarlanmis ya da gelistirilmis
bir iiriin bulacaktir. Clnkii KFG sunulacak ya da iiretilecek iiriin ya da hizmetin
tasariminda miisteri beklentilerini esas almay1 gerektiren bir yontemdir. Diger taraftan
KFG’nin maliyet avantaji sayesinde maliyetlerin azalmasiyla {iriin ya da hizmet bedeli
diisecek ve miisteri talep ettigi iirlinii daha ucuza bulabilecektir. Boylece miisteri tatmini
saglanmis olacaktir. Ayrica miisteri rakip isletmelerin iirin ya da hizmetleri ile
karsilagtirma ve analiz yapma olanagi bulacagindan isletmeye kars1 giiven duygusu besler

ve dolayisiyla miisteri bagliligi da olusmus olur.

KFG metodu ile miisteri beklentileri belirlendikten sonra miisterilerin iiriin ile ilgili
beklentileri ve ihtiya¢ duyduklart nitelikler, bu nitelikleri yerine getirecek fonksiyonlara
donistiirtiliip, bu fonksiyonlar1 gerceklestirme gorevi isletmenin uygun birimlerine
aktarilir. Uriin gelistirme siirecinin her asamasinda kalitenin temin edilmesiyle miisteri

memnuniyeti saglanmis olur (HERRMANN ve digerleri, 2006, s.347).
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141. Mamul Tasarimu ile Tlgili Yararlar

1410. Daha Az Tasarim Degisikligi

KFG ile mamul iiretildikten sonra ortaya ¢ikabilecek sorunlari gidermek yerine daha
tasarim asamasindayken miisteri ihtiyaglar1 baz alinarak tasarim degisiklikleri yapmak ve
boylece kaynak israfinin da Oniine gegmek miimkiindiir. Uriin ya da hizmet tasarim
asamasindayken kalite kriterleri tayin edilebilmektedir. Sonucta KFG sayesinde gelistirme
zamaninda %50, tasarim maliyetlerinde ise %30’a varan azalma goriilmektedir

(BOUCHEREAU-ROWLANDS, 2000, s.9).

1411. Zaman Tasarrufu ve Daha Kisa Mamul Gelistirme Siiresi

KFG isletmelerin ellerindeki kaynaklar1 en 1yi sekilde kullanarak, rekabet agisindan
gereksiz ve miisterinin talep etmedigi hizmet 6zelliklerini en basinda tasarimdan elemesini

saglar.

Miisteri beklentileri dogrultusunda {iriin ya da hizmet sunmayi saglar. Bu sekilde

tasarim maliyetleri ve gelistirme siiresini azaltir (HERRMANN ve digerleri, 2006, s.347).

KFG isletmelerin yeni iiriin gelistirme siirelerinin kisaltilmasini ve yeni iirlinlerin
pazara daha erken sunulmasini saglamaktadir. KFG yonteminde gelistirme ¢abalar1 siirecin
en basinda yer almakta ve gelistirme takimi planlama ve sorunlari ortaya cikmadan
engelleme ¢aligmalar1 {izerinde yogunlagmaktadir. KFG gelistirme siirecinde izlenmesi
gereken en akilci segenekleri sunarak gelistirme siiresini kisaltma yaninda uygulamada
olusacak hatalar1 azaltmakta, miisteri beklentileri iizerinde yogunlastigi i¢in de tasarim
sonrast degisiklikleri ve bu nedenlerden dolay1 olusacak zaman kaybin1 engellemektedir

(AKBABA, 2003, s.61).

KFG iiriinlerin veya hizmetlerin gelistirme siirelerini kisaltir ve pazara sunulmalarini
hizlandirir. Aym1 zamanda tasarim sonrasi degisiklikler ve wuygulamadaki hatalar
azalmakta, bdylelikle bu nedenlerle kaybedilecek zaman kazanilmaktadir. Planli ¢alisma

ve takim g¢aligmasi sayesinde olasi problemler daha dnceden belirlenebilmekte ¢oziime
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daha hizli gidilmektedir. KFG'nin uygulanmasi sayesinde baslangic asamasinda
problemlerin biiyiik bir kismi1 azaltildigindan yapilan ¢alismalar {iriin gelistirme zamaninin

%66 oraninda kisaldigimi gostermistir (AY, 2003, s.21).

1412. Mamul Kalitesindeki Artis

KFG karmasik ve c¢ok sayida taraf igeren isletme problemlerini ¢ézmede oOncelikli
olarak farkli disiplinlerden gelen farkli bakis acilarima sahip insanlarin olusturdugu
takimlar1 kullanan bir yontemdir. KFG bir problemin diger bir problemle nasil bir iliski
icinde oldugunu belirlemektedir. Yontem basit istatistikler kullanarak takim tiyelerinin
farkl1 goriislerini 6zetler, problemin en 6nemli parcalarini belirler ve bu parcalarin en iyi
nasil ¢oziilecegini gosterir. Sonug olarak tiiketiciye daha kaliteli ve giivenilir iriinler
sunulur. KFG ile miisteri beklentilerinin karsilanmasi iizerine odaklanilmasi ve {iriin ve
siire¢ tasariminin en elverigli duruma getirilmesi kaliteyi ve glivenilirligi gelistiren diger

etkenlerdir (AKBABA, 2003, 5.62).

KFG’nin baslangic noktasini miisteri istekleri olusturmaktadir. KFG’de bu istekler
belirlenip karsilanmaya caligilir. Miisteri yonlii kalite kavrami “gok cesitli ihtiyaclara sahip
miisterilerin bu ihtiyaclarin1 karsilamak i¢in sahip olunan isletme becerisi” olarak
tanimlandigindan KFG  kullanimi kaliteli mamullerin tasarlanmasi ve iiretilmesini

saglayacaktir (ABASOV, 2002, s.43).

1413. Maliyetlerde Diisiis ve Verimlilikte Artis

KFG iiretim sonrasinda ortaya ¢ikabilecek olumsuzluklar: iiretim gergeklestirilmeden
tasarim agamasinda engelleyerek iiriiniin pazara hatali sunulmasi nedeniyle olusabilecek

maddi kayiplar1 engellemis olur.

Kaliteyi pahaliya mal etme diislincesini geride birakan KFG tasarimdan iiretime kadar
her siirecte miisteri beklentileri dogrultusunda isletmeyi yonlendirerek maliyetleri
diisiirmekle kalmayip isletmenin performansinin en iyi ve en dogru sekilde kullanilmasini

da saglamaktadir. Boylece verimliligin de artacagi goriilmektedir.
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KFG yapilacak degisikliklerin minimize edilmesini saglayarak siire¢ verimliligini

artirir (HERRMANN ve digerleri, 2006, s.347).

142. Orgiitsel Yararlar

1420. Gelirde Artis

Isletme geliri; isletmenin pazara sundugu iiriin ya da hizmetin ulastigi miisteri miktari
ve satis fiyati ile ilgilidir. KFG sayesinde miisteri istek ve ihtiyaglarina daha iyi cevaplar
verileceginden hem daha ¢ok miisteriye ulasilabilecek hem de maliyetlerdeki diisiis

nedeniyle satis kar1 artacak ve dolayisiyla isletmenin geliri geliri ve kar1 artacaktir.

1421. Fonksiyonlar Arasi Iletisimde Artis

Kalite Fonksiyon Gogerimi; iriin gelistirme ya da tasarim siirecinin cesitli
asamalarinda, firmanin ¢esitli boliimlerinden bireyleri biraraya getiren bir siiregtir. Siirecin
her asamasindan bir sonraki asamaya gecerken, terimler herkesin anlayabilecegi sekilde
terciime edilir hale getirilir. Bu sayede boliimler arasinda ortak ve anlasilabilir bir dil
olusturulmus olur. Verilerin gdrsel bir sunumunu olusturan KFG; hem pazarlamacilarin
hem de miihendislerin kolayca anlayabilecekleri bir sunum olusturmaktadir (YENGINOL,
2000, s.31).

1422. Takim Ruhunun Gelismesi

KFG, bir ekip prosesidir. Tipik bir KFG matrisinin biiyiikliigii, gereken bilgilerin
kapsam1 ve sinerjik tartismaya olan ihtiyag, bunun bir ekip prosesi olmasini zorunlu

kilmaktadir (DAY, 1998, s.49).

KFG fonksiyonlar aras1 bir takim ¢aligmasini gerektiren bir yontem oldugu i¢in sonuca
ulasma amacgh toplantilar takim {iyelerinin bir araya gelmesini ve takim ruhunun
gelismesini saglamaktadir. Bununla birlikte kalite evinin sematize ettigi asamalar ve
olusturulan veri sistemi sayesinde takima yeni katilan {iyeler takimim amacini ve siirecin

nasil isledigini kolayca anlayabilir.
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1423. Dokiimantasyon Sisteminin Olusturulmasi

Gegmis uygulamalarda kullanilan veriler eger belli bir diizen igerisinde toplanip
kaydedilmezlerse kaybolabilirler. KFG sisteminde ise bu veriler ileride kullanilmak iizere
saklanir. Bunlardan ise yeni giren personelin egitiminde de yararlanilabilir. Ayrica KFG
matrisleri esnek bir yapida oldugundan, yeni verilerin girisi esnasinda matrisi degistirmek

kolay olmaktadir (AY, 2003, s.24).

KFG sayesinde olusturulan Kalite evi iirlin ya da hizmete dair miisteri istekleri, teknik
gereksinimleri, bunlar arasindaki iliskiyi ve onem derecelerini gostermektedir. Kalite evi
bu anlamda bir belge niteliginde olup gelecekte olusabilecek degisiklikleri analiz etmek

icin kullanilabilecek bir kaynaktir.

1424. Rekabet Ustiinliigii Saglanmasi

KFG alisilmis diger yontemlere kiyasla daha fazla miisteri tatminini, iiriiniin daha kisa
siirede pazara ulasmasii ve gelistirilmis iirlin performansini 6n plana ¢ikararak onemli
rekabet iistiinliigii saglamaktadir. Onemli kontrol noktalar1 gdzden kagirilmaz ve {iriin
planlanip iiretildikten sonra rekabet edilebilir bir vaziyette piyasaya girmeye hazir hale
gelir. Rekabet igindeki ig diinyasinda 6nemli para ve zaman kaybini 6nleyerek miithendislik
cabasinin nereye yonlendirilmesi gerektigine dikkati c¢eker. Potansiyel ve stratejik
firsatlarin KFG diyagraminda tanimlanmasi, bu firsatlarin ve bunlarin iiretim planlama
grubuyla beraber stratejik ac¢idan anlasilmasit KFG'yi uygulayan firmalara rekabet

istiinliigii saglar (AY, 2003, s.24).

15. Kalite Fonksiyon Gog¢erimin Uygulama Alanlar1

KFG ve uygulanabilirligi hakkinda fikir vermek amaciyla KFG'min uygulama
alanlarina 6rnekler verilecektir. KFG'nin kullanildig1 bazi alanlar sunlardir (AY, 2003,

s.25):

e Otomotiv

e Tiuketici urtinleri
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Hastaneler

Oteller

Restoranlar

Yazilim

[letisim

Isletme siireglerinin yenilenmesinde
Miisterilerin tatmininde

Etkinligi artirmada

Rekabetci bir cevrede

Strateji planlanmasinda

Diger taraftan KFG isletme faaliyetlerinin c¢esitli asamalarinda da uygulanabilir.

Ornegin (AY, 2003, 5.25);

Yeni liriiniin tasariminda

Yeni bir servis tasarimi ve sunumunda

Mevcut bir {iriiniin gelistirilmesi i¢in

Yatirim planlama konusunda 6ncelikli alanlarin belirlenmesinde
Proses yonetimi uygulamalarinin birgok alaninda

Teknoloji yonlendirmeli miithendislik ¢aligmalarinda

Politika yonetiminde onceliklerin belirlenmesinde

16. Kalite Fonksiyon Gécerimi ile Tlgili Kavramlar

Kalite Fonksiyon Gog¢erimi Yonteminde kullanilan belli baglhi 6nemli kavramlar

sunlardir:
1. Kalite Evi
2. KFG Takimi
3. Miisteri
4. Miisterinin Sesi
5. Gemba Analizi
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160. Kalite Evi

“Kalite Evi” terimi ilk olarak Hauser ve Clausing (1988) tarafindan kullanilmistir

(GOVERS, 2001, 5.152).

Kalite Evi matris seklinde ifade edilebilmektedir. Kalite evi, iiriin tasarimi ve
planlamanin ¢esitli asamalar1 icin elde edilen miisteri 6zelliklerinin global goriintiistidiir

(FUNG ve digerleri, 1999, s.377).

KFG evleri miisteriler i¢in en onemli olan konularda hedeflerin olusturulmasina ve
teknik olarak bunlarin nasil basarilacaginin belirlenmesine yardimei olur. Bu evler
isletmenin tiimiinde kullanilabilen ¢ok amaclh araclardir. Miihendisler icin temel verileri
kullanilabilir formda ozetlemeyi saglarken pazarlamacilar agisindan miisterinin sesini
temsil eder ve yeni firsatlarin ortaya ¢ikmasini saglar (BOUCHEREAU ve ROWLANDS,
2000, s.10).

Kalite evi miisterilerin kendilerinden 6grenilen gereksinimlerin nispi agirlilarinin ve bu
gereksinimleri karsilayacak tasarim gerekliliklerinin ve tiim bunlarin aralarindaki iliskilerin
sayisal degerlerinin bulundugu bir yapidir. Pazar arastirmalari dogrultusunda “Bu
gereksinim ne kadar 6nemli” sorusuna cevap bulunur. Burada miisterilerin kendi deger
yargilar1 ve kriterlerine gore her bir ihtiyaca verdikleri 6nemi gosteren oncelikler matrisi
bulunmaktadir. Oncelikler matrisi kullanilarak olusturulan KFG evinin asamalar1 sunlardir

(WANG ve digerleri, 1998, 5.422):

1. Miisteri gereksinimlerinin belirlenmesi (Ne’ler)

Teknik agiklamalarin belirlenmesi (Nasil’lar)

Ne’ler ve Nasil’lar arasinda bir iliski matrisinin olugturulmasi
Nasil’lar arasinda bir iliski matrisinin olusturulmasi

Miisteri gereksinimlerinin 6nceliklerinin saptanmasi

S

Teknik gereksinimlerin dnceliklerinin saptanmasi
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161. Kalite Fonksiyon Goc¢erimi Takim

KFG projesini yiiriitmek i¢in; projeyle ilgili olan bdliimlerden ve en azindan bir defa
KFG semineri almis kisiler arasindan se¢ilmis firma ¢alisanlarindan olusan proje grubudur.
Miisteri beklentileri genellikle, genel ve listli kapali bir bigimde ifade edilmis kavramlardir.
KFG ekibinin gorevi bu kavramlari daha 6zel maddelere indirgemektir (TAS, 2006, s.6-
19).

ideal bir KFG takimi 3 ile 7 kisi arasinda degisir, saymin tek olmasi kararlar1 almada

kolaylik saglar. Takim iiyelerinde aranacak sartlar sdyle siralanabilir (AY, 2003, s.29):

e Uriin ya da ¢alisma alan1 konusuna yakin olmak

e Deneyimli olduklar1 konuda kaynaklara nasil ulasabileceklerini
bilmek,

e Gorevi yapmak icin ilgiye, motivasyona ve kararliliga sahip olmak,

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

e Isi yapmak ve f{iriin siirekliligini saglamak igin yeterli zamana sahip
olmak,

e Yaraticiliga, kabul etmeye ve degisiklige acik olmak,

e Acgik fikirli olmak ve takim i¢inde digerleriyle iletisime ve ortak

calismaya hazir olmak.

162. Miisteri

Miisteri mal ya da hizmeti alan ya da kullanan kisi olarak tanimlanabilir.Miisteri odakl
olmak isteyen isletmeler Oncelikle hedef miisterilerini belirlemeli ve miisteri isteklerini
tanimlamaya calismalidir. Miisterilerin beklenti ve ihtiyaglari her zaman ayni1 olmayabilir.
Miisterinin sesinin belirlenmesi sirasinda hem miisteri ihtiyaglar1 hem de miisteri istekleri

g0z Oniine alinmalidir (AY, 2003, s.30).
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Miisteriler ii¢ grupta toplanabilir:

1. Nihai miisteriler: Uriin ya da hizmeti kendi ihtiyaglari icin kullanan son
kullanicilardir.

2. Ara miisteriler: Genellikle {iriinii son kullanicilarina ulastiran perakende ve toptan
calisanlardir.

3. I¢ miisteriler: Isletme icinde yer alan miisterilerdir. Nihai ve ara miisterilerin

tedarik¢isi durumundadir.

Farkl1 bir siniflandirma ile isletmeler i¢cin 6nemli ve gézden kagirilmamasi gereken iki
miisteri grubu daha vardir. Bu miisteri gruplarindan biri {iriiniin miisterisidir ama heniiz
isletmenin {iriin ya da hizmetini kullanmamaktadir. Bu grup potansiyel miisterilerdir. Diger
bir grupta daha Once isletmenin iiriin ya da hizmetini kullanirken, sonrasinda rakip

isletmenin {iriin ya da hizmetini tercih eden miisterilerden olusan kayip miisterilerdir.

Bu iki grup disinda kalan miisteri grubu ise mevcut miisterilerdir. Mevcut miisteriler
isletmenin {irlin ya da hizmetini kullanan gruptur. Isletmeler mevcut miisterilerin

kaybedilmis miisteriler olmamasi i¢in ¢aba harcamalidirlar (AY, 2003, s.30).

163. Miisterinin Sesi

Miisteri icin her biri belli bir 6neme sahip olan miisteri gereksinimlerinin hiyerarsik bir
setidir. Miisteri, Uretilmesi diisiiniilen iiriin hakkinda en ¢ok s6z sdyleme hakkina sahip

taraf haline gelmistir (AY, 2003, s.31).

KFG’nin yo6nlendirici kuvveti, miisterinin belirledigi {iriin 6zellikleridir. Miisteri
memnuniyeti, yalmz miisteri beklentilerinin karsilanmasi ile saglanabilir. Miisterinin
isteklerini belirtmek i¢in kullandig1 tiim ifadeler miisterinin sesidir. Odak gruplari,
incelemeler, sikayetler, danismanlar, standartlar ve mevzuat sartlari, miisteri beklentilerini

belirlemek i¢in kullanilan kaynaklardir (TAS, 2006, s.6,19).
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164. Gemba Analizi

Geleneksel miisteri aragtirmasi belirli bir diizeye kadar gelistirilmis yeni mamullerin
veya mamul ozelliklerinden test edilmesine odaklanmistir. Boyle aragtirmalarda amag yeni
mamul o6zelliklerinin c¢ekiciligini 6lgmektir. Miisteri arastirmasinin alternatif yontemi
vardir ki miisteri ihtiyaglarinin veya sorunlarinin kesfedilmesine odaklanmistir. Bu yontem
‘Gembaya gitme’ olarak adlandirilmaktadir. Gemba mamuliin kullanildig1 gergek ortamdir,
bir baska deyisle Gemba mamul veya hizmetin miisteri i¢in degere doniistiigii yerdir. Bu
yontemde miisteriler mamulu kullandiklar1 yerde gozlemlenir ve boylece, mamulle ilgili
sorunlar, miisterilerin dile getirmedikleri ihtiyaglar belirlenmeye calisilir. Miisteri
ihtiyaglarinin  belirlenmesinde kullanilan diger tekniklerden farkli olarak burada
miisterilere sorular yoneltilmez. Sadece kullanim sirasinda goézlemler yapilarak gizli

ihtiyaglar ortaya ¢ikarilmaya ¢aligilir (ABASOV, 2003, 5.66).

17. Kalite Fonksiyon Goc¢erimi Siirecinin Asamalari

KFG siireci temelde dort asamadan olusan bir siirectir.ilk asama planlama asamas1 olup
0. asama olarak gosterilmektedir. KFG siirecinin asamalar1 asagidaki gibidir (ABASOV,
2003, s.45):

Asama 0; Planlama
Asama 1 ; Miisteri Sesinin Toplanmasi
Asama 2 ; Kalite Evinin Olusturulmasi

Asama 3 ; Sonuclarin Analizi ve Yorumu

170. Planlama Asamasi

Bir KFG projesinin bagarili bir sekilde yiiriitiilebilmesi i¢in KFG ¢aligmalarinin
baslamas1 Oncesinde yapilmasi gereken bazi 6n c¢aligmalar vardir. Bu ¢alismalar
yapilmadan KFG uygulamasimin baslatilmasi projenin yiiriitiilmesi sirasinda birgok
zorlukla karsilagilmasina ve biiyiik bir olasilikla projenin basarisizlikla sonuglanmasina

sebep olacaktir. KFG uygulamasinin amaglandigi gibi basarili bir sekilde yiiriitiilmesi ve
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sonuglandirilmasi i¢in KFG 6ncesinde yapilacak faaliyetlerin eksiksiz yerine getirilmesi

bliyiik 6nem tasimaktadir (AKBABA, 2003, s.138):

KFG’ye baglamak i¢in projenin konusu saptanmali ve yonetim tarafindan kabul

edilmelidir. Takim iiyeleri su sonuglarda karar birligi saglamis olmalidirlar (GOVERS,
2001, s.154):

Hangi {iriin ya da iirlin karakteristiklerinin ele alinacagi
Miisteri grubu olarak kimlerin segilecegi
Uriin gelistirmede referans olarak hangi rakip iiriinlerin kullanilacag

KFG yaklagiminin siire¢ ve iiretim planlamasina nasil uygulanacagi

Planlama agamasinin adimlar1 sdyle siralanabilir (AY, 2003, s.59).

® Ny kv

Orgiitsel destegin saglanmasi

Amaglarin belirlenmesi

Miisterilerin belirlenmesi

Zaman ufkunun belirlenmesi

Uriine karar verilmesi

KFG takiminin kurulmasi

KFG uygulama ¢izelgesinin hazirlanmasi

Gerekli malzeme ve tesisin saglanmasi

1700. Orgiitsel Destegin Saglanmasi

KFG projesinde orgiitsel destegin saglanmasi basarmnin temelidir. Orgiitsel destek;

yonetimin destegi, fonksiyonel destek ve KFG teknik destegi olmak iizere dort temel

destegi igine alir.

Yonetimin destegi; Orgiitiin tepe yoOnetiminin KFG projesinin tamamlanmasit i¢in

gerekli ve sart olan para ve zamanin tahsisi, misteri isteklerinin toplanmasi, KFG

kolaylastiricisinin belirlenmesi, takimin olusturulmasi ve istenilen sonug elde edilene kadar

KFG projesini yiiriitmesi i¢in gerekli sartlarin olusturulmasini kapsar. KFG yaklagiminin
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basariyla uygulanmasi i¢in tepe ve orta diizey yonetimin desteginin saglanmasi temel
olusturur. Eger takim bu destekte bir azalma hissederse projenin basarisi azalacaktir. Tepe

yonetimin bu destegi saglarken yapmasi gerekenler dokuz maddede Ozetlenebilir

(YENGINOL, 2000, 5.33):

1. Basindan sonuna kadar biitiin KFG siirecini anlamak

2. KFG analizi gerektiren biitiin projeleri belirlemek ve dnceliklendirmek,

3. Buprojeler i¢in amaglar1 ve kaynak dagilimlarini belirlemek,

4. Her KFG projesi i¢in hedefleri, orgiitsel amaglari, bakis agisin1 ve beklentileri
belirlemek,

5. Bir KFG proje Program Y 6neticisi atamak,

6. Bir KFG kolaylastiricist ve disiplinler aras1 bir KFG takimi atamak,

7. KFG takimina yetki vermek,

8. KFG takiminin ¢alismasi i¢in desteklemek ve tesvik etmek,

9. Takim calismalarini izleyip denetleyerek katilmak.

Fonksiyonel destek; KFG siirecine katilacak ilgili gruplarin (satin alma, imalat, kalite
gilivence satig, hizmet, egitim, pazarlama, finans) ihtiya¢ oldugu bigimde KFG projesini

desteklemelerini icerir (YENGINOL, 2000, s.33).

Teknik destek ise; KFG’nin uygulanabilmesi icin, her takim {iyesinin KFG
prensiplerini biliyor ve en azindan bir seminer almis, olmalar1 gerektigi konusunu, KFG
kolaylastiricisinin takimi yonlendirebilmek i¢in KFG’nin farkli uygulamalari, se¢enekleri

ve elemanlarini biliyor olmasini gerektirir (YENGINOL, 2000, s.34).

Yonetimin deste§i ve katiliminin saglanmasi halinde KFG’ye ve diger siirekli
lyilestirme araglarina 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 egitimler organize etmelidir. Gerekiyorsa bu egitimler tepe

yonetimin kendisi tarafindan da alinmalidir (YENGINOL, 2000, s5.34).
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1701. Amaglarin Belirlenmesi

1987 yilinda 80 firmaya uygulanan arastirma sonucunda firmalarin KFG uygulama

amaglar1 asagidakiler olarak saptanmistir (AKAO-MAZUR, 2003, s.22):

e Tasarim ve planlama kalitesini olusturmak

e Rakip iiriinlerle kiyaslama yapmak

e Rakiplerden farkli konuma getirecek yeni {iriin gelistirmek
e Pazarin kalite bilgilerini toplamak ve analiz etmek
e Sonraki siireclere kalite anlayigini iletmek

e Tasarim gerekliliklerini iiretime aktarmak

e Gemba Analizi i¢in kontrol noktalarini belirlemek
¢ Baslangicta yasanan kalite problemlerini azaltmak
e Tasarim degisikliklerini azaltmak

e Gelistirme siiresini kisaltmak

e Gelistirme maliyetlerini diisiirmek

e Pazar boliimiinii genisletmek

1702. Miisterilerin Belirlenmesi

KFG siirecinde hedef alinacak miisterilerin belirlenmesi gereklidir. Uriin &zellikleri ve
bunlarin 6nem dereceleri her pazar boliimii i¢in biiyiik farklilik gostermektedir. Hedef
alman pazar boliimiinden elde edilecek veriler KFG uygulamasinin sonuglarim

sekillendirecektir (AKBABA, 2003, s.141).

KFG siireci i¢cinde KFG takimu; {iriin ve hizmetlerle ilgili ¢ok sayida karar verir. Bu
kararlarin anlamli olmasi i¢in miisteri taniminin agik ve tutarli bir bigimde yapilmasi
gereklidir. Eger miisterilerin agikca tanimi yapilmazsa; miisteri isteklerinin
belirlenmesinden baslayarak anlasmazliklar ortaya c¢ikar. Bunun birinci nedeni takim
tiyelerinin miisterileri tanimamasi, ikinci nedeni ise her bir takim {iyesinin farkli bir

miisteri grubuna odaklanmasidir (YENGINOL, 2000, 5.36).
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Bir bagka konu ise pazar boliimiiniin tanimidir. Basit bir oyuncak icin bile pazar
boliimiiniin tanimlanmas1 biiylik 6nem tasir. S6z konusu iiriin olan oyuncak kizlara mi
erkeklere mi hitap etmektedir, hangi yas grubu hedeflenmistir, oyuncagi kullanacak
cocugun egitim diizeyi ne olmalidir gibi sorular Onceden cevaplanmis olmalidir.
Miisterinin bastan agik bir sekilde tanimlanmis olmasi; takimin bundan sonra yapacagi
calismalarda fikir birligi i¢inde ¢alismasini beraberinde getirecektir (YENGINOL, 2000,
s.36).

1703. Zaman Ufkunun Belirlenmesi

KFG projesinin acik¢a belirlenmis bir zaman planlamasinin olmasi; planlamanin daha
gercekei olmasmi saglar. Zira bu sayede takim {yelerinin ayni hedefler iizerine
odaklanmalar1 saglanmis olur. Eger herhangi bir amaca, ulasilmasi zor da olsa, eldeki
biitlin kaynaklar kullanilarak ulagilmasi olasi ise; belirlenen zaman ufku i¢ine bu amag¢ da
dahil edilir. Belirlenen zaman ufku c¢izelgesi KFG proje faaliyetleri sirasinda tutarl

bigimde uygulanmasi zaruridir (YENGINOL, 2000, 5.36).

1704. Uriine Karar Verilmesi

KFG siirecinin uygulanacagi {riin ya da hizmet miisteri ihtiyag beklentileri
dogrultusunda belirlenir. Belirlenecek iirlin ya da hizmet isletmenin pazarlama stratejisiyle
de birlikte degerlendirilmek durumundadir. KFG {iriin ya da hizmetin biitiiniine

uygulanabilecegi gibi bir par¢a ya da siirecine de uygulanabilir.

En 6nemli KFG prensiplerinden biri; detayli {iriin tasariminin miimkiin oldugunca
ertelenmesidir. BOylece takim uzun siire sadece amagclara odaklanarak, bu amaclara
ulagsmada gerekli ¢oziimleri iiretmekle ugrasir ve detayl bir tasarimin getirecegi kisitlardan
kurtulmus olur. Ancak yine de KFG projesinin belli bir bakis agisinin olmasi gereklidir.
Yani projeye nelerin dahil edilecegine ve edilmeyecegine karar verilmelidir. Bu bakis agis1
ile KFG takimi ¢oziimlerini gelistirirken, uygun olmayan verileri gz ardi edecekler ve
buradan kazanilacak zamani proje i¢in uygun olan diger biitiin alanlarda kullanacaklardir

(YENGINOL, 2000, s.40).
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1705. KFG Takiminin Kurulmasi

KFG siireci isletmenin ilgili boliimlerinden temsilcilerin de bulundugu bir takim
tarafindan yiriitillen bir stirectir. KFG uygulamasinin basarist olusturulacak takimin
yapistyla ¢ok yakindan ilgili olacaktir. Bir KFG takimi genellikle {i¢ ile yedi arasinda
degisebilen iiye sayisina sahiptir. Fazla sayida liye olmasi iligkilerin karmasiklagsmasina,
tartigmalarin dagilmasina ve karar almanin zorlasmasina yol agmaktadir. Uye sayisinin tek
say1 olacak sekilde belirlenmesi de oylama yapildiginda esitlik ¢ikmasini engelleyecek ve
kolay karar verilmesi saglanacaktir. KFG takimlar1 bir cekirdek takimdan ve gegici
tiyelerden olusur. Cekirdek takim genellikle sef tasarimci, proje lideri, KFG siireg
kolaylastirici, KFG takim lideri ve ilgili isletme boliimlerinin temsilcilerinden olugsmakta
ve bu iiyeler proje tamamlanincaya kadar takimdan ayrilmamaktadirlar. Cekirdek takima
ilave olarak gereksinim duyulan zamanlarda uzmanlik gerektiren konular i¢in gegici iiyeler
de bu takima katilabilmektedir. Gegici liyeler projenin belirli alanlarinda gereksinim
duyulan alanlarda uzmanlik sahibi kisilerdir ve ¢ekirdek takima belirli bir siire i¢in dahil

olurlar (AKBABA, 2003, s.147).

1706. KFG Uygulama Cizelgesinin Hazirlanmasi

KFG kolaylastiricist siirecin bir parcasi olacagr diisiiniilen diger faaliyetleri de planin
icine katarak bir uygulama cizelgesi hazirlamalidir. Planlamada GANT semasi1 veya PERT
yontemi de kullanilabilir. Projeye baslamadan once proje siiresinin her asama igin

planlamasi yapilmalidir (AY, 2003, s.65).

1707. Gerekli Malzeme ve Tesisin Saglanmasi

KFG toplantilarinin yapilabilmesi i¢in en 6nemli gereklilik bu toplantilar i¢in ayr1 bir
yer tahsis edilmesidir. Toplantilarin bdliinmemesi ve takim tiyelerinin konsantrasyonunun
bozulmamasi i¢in toplantilarin ¢aligma yerlerinden baska yerlerde yapilmasinda fayda
vardir. Toplantt odasinda bilgisayarlarin  bulunmasi Onemli bilgilere ulasmay1
hizlandiracagindan ~ dikkat edilmesi gereken bir konudur. Ihtiyag duyulabilecek

dokiimanlara kolay ulasabilme imkan1 da saglanmalidir.
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KFG siireci bitinceye kadar toplantilarin ayn1 odada yapilmasi1 dokiimanlarin siirekli

tasinmasinin 6niine gececek, boylece zaman kayiplar1 engellenmis olacaktir.

171. Miisteri Sesinin Toplanmasi

Giiniimiizde bir ¢ok sirket, teknolojik yeniliklerden dolayr miisteri taleplerinin hizla
degistigi kiiresel pazarlarda rekabet sinirlarimi gelistirmeyi diisiinmektedir. Bu sirketler,
yenilik¢i mamulleri ve deger katilmis hizmetleri pazara zamaninda siirebilmek i¢in,
miisterilerin isteklerini, ihtiyaclarint ve arzularimi bilmeleri ve bunlar1 olabildigince tam
olarak karsilamalar1 gerektiginin farkina varmislardir. Sirketin hayatta kalmasi onun yeni
miisteri ihtiyaglarini tanimlamasi ve iyilestirilmis mamul ve hizmetleri gelistirmesi ve
pazarlamasina baghdir. Boylece sirket pazardaki rakiplerin meydan okumalarina gogiis
gerebilecektir. Eger sirket karigik ve degisen pazarda rekabet giiciinii gelistirmek istiyorsa,
misteri ihtiyaclarmi karsilamada yetenekli olmak zorundadir. Miisterilerin  ne
diisiindiigiinii ve onlarin gergek ihtiyaclarini bilmek, buglinkii pazarda basarili olmak i¢in
hayati onem tasimaktadir. KFG ‘Miisterinin ne istedigini biz iyi biliriz’ kiiltliriinden,
‘Miisterinin sesini dinleyelim’ kiiltiiriine gecis i¢in ideal bir firsattir. KFG’nin temel
girdisini ‘Miisteri Sesi’ olarak adlandirilan miisteri bilgisi olusturur. ‘Miisterinin Sesi’ her
bir ihtiyacin, miisteri i¢in belli bir 6neminin oldugu, miisteri ihtiyaglarinin hiyerarsik bir

setidir (ABASOV, 2002, 5.59).

1710. Miisteri Sesinin Dinlenmesi

Bir miisteri gereksinimi; iiriin ya da hizmetin saglayacagi faydanin miisterinin kendi

sozleriyle ifade edilmesidir (GRIFFIN-HAUSER, 1993, s.4).

Miisteriler, istek ve gereksinimlerini kendi dillerinde ifade ederler. Miisterilerin
diisiinceleri, bir KFG projesinin baslatilabilmesi i¢in gerekli olan en temel girdidir (DAY,
1998, 5.18)

KFG fonksiyonlar arasi bir siire¢ oldugu i¢in, stratejik ve faaliyet kararlar1 acisindan
kullanigh olan pazarlama aragtirmasini gerektirir. Hem stratejik hem de faaliyet kararlarim

belirlemek ic¢in “Miisterinin Sesi” olarak bilinen miisteri girdisine ihtiyag bulunmaktadir.
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Miisterinin sesi, her bir ihtiyacin miisteri i¢in 6nemini ve Onceligini degerlendiren

hiyerarsik “miisteri ihtiyacglar’”dir (GRIFFIN-HAUSER, 1993, s.2).

KFG Matrisinin miisteri bilgilerine ait boliimii Sekil 1°de gosterilmistir.

Miisterilerin Istek ve
Gereksinimlenne Miigtenlerden Gelen

Ekledikleri Onem Seviyesi Sikayetler
(Mektup, Telefon)
. Miigtenlenn
P 2 ; Eekabete
:\Iugte_r_lmn J:: Yanelk
B E : Degerlendirmelen
. Miisterinin, Uriin ya da
Miistenmin Sévlediklen Istek Hizmetlerinizi, Rakiplennize
ve Gereksiumler Kivaszla Hang Swada Gérdiigi

Sekil : 1
KFG Matrisinin Miisteri Bilgileri Boliimii
Kaynak: DAY,1998,s.19

Bir KFG ¢alismasina baslarken miisteri ihtiyac ve beklentileri temel veridir. Bu verileri
toplamak i¢in sistemli bir miisteri iletisim ¢alismasi gerekmektedir. Calisma sonunda elde
edilecek bilgiler "Miisterinin Sesi" terimi ile ifade edilmektedir. Firmanin miisteri
tanimlama evresini tamamlamasindan sonra miisteri ile nasil temasa gegecegini ve
miisteriyi tasarim evresine nasil katacagini; genel tanimiyla; miisterinin sesini nasil

duyacagimi planlamasi1 gerekir. Miisterinin sesini duymak, bir baska deyisle miisteri
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diisiincelerini dile getirmek i¢in ¢esitli yollar vardir. Bu yollardan bazilar1 sunlardir (AY,

2003, 5.66):

e Anket calismalari

e (Odak gruplar

e Miisteri panelleri

e Deneme sliregleri

e (Goriismeler

e Miisteri ziyaretleri ve iiriiniin kullanim yerinde izlenmesi

e Fuar ve ticari gosteriler

Burada, etkili bir arastirma metodolojisi uygulayabilmek i¢in se¢ilen miisteri kitlesinin
temsili nitelik tasimasma dikkat edilmelidir. Isletmeler yeni bir proje veya mevcut bir
projede revizyon planlarken {riin ve hizmetlerini satin alacak kimselerle, yani
miisterileriyle temasa ge¢me ihtiyaci duyarlar. KFG uygulamasinda kalite evi matrisi
olusturulurken ilk agama miisteri beklentilerinin bir listesinin hazirlanmasidir. Bu liste
miisterilerin ihtiya¢ ve iiriinden bekledikleri 6zelliklerden olusur. Bunun i¢in insanlara soru
sormak tam anlamiyla yeterli degildir. Tiiketicilere ne istedikleri soruldugunda ¢ogunlukla
ikinci ve li¢lincli derecedeki gereksinimlerini sdyleyeceklerdir. Bu nedenle isletmeler daha
cok ikinci ve iiclincli derecedeki gereksinimlerden hareket ederek, birinci derecedeki
gereksinimlere dogru ¢alismalidirlar. Cok genel tiiketici istekleri olan Oncelikli
gereksinimler de, daha ayrintili bir liste elde etmek i¢in ikinci ve lgiincli derecedeki
gereksinimlere doniistiiriilebilir. Birincil miisteri beklentileri olarak adlandirilan bdliimde,
ozellikler, genel kavramlarla ifade edilir. Tkincil miisteri beklentileri béliimiinde, birincil
boliimdeki maddeler detaylandirilir. Ancak bu agiklamalar heniiz miithendislik asamasinda
kullanilacak yeterlilikte degil ise bunun icin {giinciil boliimden yararlanilarak ikincil
boliimdeki maddeler daha da detayli olarak ifade edilir. Miisteri beklentilerinin, hiyerarsik
bir yap1 icerisinde detaylandirilmasi, beklentilerin  miihendislik  asamasinda

kullanilabilecek sekilde ifade edilmesini saglar (AY, 2003, s.67).
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1711. Miisteri Istek ve Gereksinimlerinin Tanimlanmasi

Miisterilerden elde edilen miisteri istek ve gereksinimlerinin ne tiir istek ve
gereksinimler oldugu, diger bir deyisle belirlenen istek ve gereksinimlerin karsilanmasinin
miisteride doyum agisindan nasil bir etki yaratacaginin tanimlanmasi 6nem tagimaktadir.
Bu sekilde miisteri istek ve gereksinimlerinin tanimlanmasi KFG takiminin kararlar
almasinda yardimci olacaktir. Kano Modeli, miisteri gereksinimlerinin karsilanmasinin
miisteri doyumunu ne sekilde etkileyecegini agiklayan bir modeldir. Bu gereksinimler;
beklenen gereksinimler, dile getirilen gereksinimler ve heyecan uyandiran gereksinimler

olarak ti¢ diizeyde agiklanmaktadir (AKBABA, 2003, s.155).

Beklenen Gereksinimler (Temel Gereksinimler): Misterilerin genellikle dile getirmeye
gerek gormedigi, misterilerin bir mal veya hizmetten temel beklentileri niteligindeki

gereksinimleridir (AKBABA, 2003, s.157).

Dile Getirilen Gereksinimler: Bu gereksinimler, miisterilere soruldugunda miisterilerin
dile getirdikleri ve talep ettikleri gereksinimlerdir. Miisteriler bu gereksinimlerini
karsilayacak oOzelliklerin iirtinde bulunmasini isterler. Bu gereksinimleri karsilayacak
ozelliklerin s6z konusu mal veya hizmette bulunma diizeyi ile dogru orantili olarak

miisterinin doyum diizeyi de yiikselecektir (AKBABA, 2003, s.157).

Heyecan Uyandiran Gereksinimler: Bu diizeyde yer alan gereksinimlerden miisteriler
gorlisme esnasinda nadiren direkt olarak soz ederler. Bunlar miisterinin beklentisinin
Otesine gegen seylerdir. Heyecan verici kalite, miisterilerin yorumuna veya miisterinin
davraniglarinin gézlemlenmesine dayanan “yaratici sigrama’ yapilarak elde edilir. Sirketler
miisterilerini dinlerken, heyecan verici kaliteyi iiretmeye yardimci olacak yaratici fikri

harekete gecirecek ipuglarini dikkatle arastirmalidirlar (DAY, 1998, s.37).
1712. Miisteri Istek ve Gereksinimlerinin Agirhklandirilmasi
Miisteri istek ve gereksinimleri belirlendikten sonra bu verilerin 6nem derecelerinin

belirlenmesi gerekmektedir. Bu veriler agirliklandirilarak sayisal veriler elde edilir ve

boylece miisteri goziinde her bir ihtiyacin dnem diizeyi nispi olarak belirlenmis olur.
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Miisterilerden elde edilecek birgok bilgi, ilk asamada kendiliginden ¢6ziilebilebilecek
niteliktedir. Bu ylizden bu bilgilerin belirli bir sistem altinda derecelendirilmesi
gerekmektedir. Boylelikle isletmeler miisterilerden elde edilen bilgileri degerlendirerek
gruplandirabilir ve goreceli olarak onemsiz olanlar1i goz ardi ederek, onemli olanlara

oncelik verebilirler (AY, 2003, s.72).

Onem derecesine iliskin anketler ve rekabet degerlendirmeleri normal olarak,1’den 3’e,

1’den 5’e ve 1°den 9’a gibi tek numaral1 6l¢ekler igerir (DAY, 1998, 5.43).

Bu olgeklendirmelerin yaninda Analitik Hiyerarsi Siireci de kullanilan diger bir

yontemdir.

Analitik Hiyerarsi Stireci (AHS, Analytic Hierarchy Process - AHP): Kalite evini
olustururken “Miisterinin Sesi” nin nispi 6nemini belirlemek amaciyla kullanilir. Thomas
Saaty tarafindan 1980 yilinda gelistirilen metot sorun ¢ézmede ve karmasik durumlarda
karar vermede kullanilan gii¢lii bir aragtir. Oncelikler matrisi metodunda oldugu gibi
sadece belirli bir seviyedeki bir kritere gore alternatifleri agirliklandirmak yerine karmasik
ve ¢ok kriterli problemlerin ¢oziimiine uygun bir yapiya sahiptir (WANG ve digerleri,
1998, 5.422).

Bir aktiviteler ya da kriterler setinin goreli 6nem derecelerini belirlemede kullanilan
cesitli yontemlere eklenen yeni bir yontemdir. Karar vermede kullanilan yontemin farki;
karmasik, c¢ok kisili, ¢ok kriterli ve c¢ok periyotlu problemleri hiyerarsik olarak
yapilandirmasidir.  Yontem hiyerarsinin her diizeyinde belirlenen bir kritere gore
elemanlarin bir matris yardimiyla ikiser ikiser karsilastirllmasindan ve bu sayede

agirhiklarinin 6lgeklendirilmesinden ibarettir (YENGINOL, 2000, s.101).

172. Kalite Evinin Olusturulmasi

KFG siirecinin en 6nemli asamast olan bu boliimde siire¢ boyunca edinilen bilgiler,

hesaplanan sayisal degerler, ulasilan sonuclar kalite evinde bir araya getirilmektedir.
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KFG matrisinin iki énemli kismi bulunmaktadir. Matrisin yatay bolimi, miisterilerle
ilgili bilgileri igerirken, dikey boliimii, miisteri girdilerine cevap veren teknik bilgileri

igermektedir (DAY, 1998, s.18).

KFG Matrisinin temel unsurlar1 sunlardir:

e Kolerasyonlar

e Teknik Gereksinimler

e Miisterinin Diislincesi

o lliskiler

e Miisterilerin Rekabete Yonelik Degerlendirmeleri
e Rekabete Dayali Teknik Degerlendirmeler

e Isletme Amag ve Talepleri

e Siitun Agirliklar

Matrisin temel unsurlar1 Kalite Evi’'nde Sekil 2’deki gibi konumlanmaktadir.
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Teknik
Gereksinimler Arasindaki

liskilerin Korelasyonlar
Degerlendirilmesi

Diisiincenin, Teknik Diisiincelerle Teknik
Olgiilebilir Hayata ‘s Gereksinimler Arasindaki
Gegirilebilir Gereksinimler iliskilerin Giiciiniin
Gereksinimlere Degerlendirilmesi
Doniigtiirtilmesi

Miisterilerin
Miisteri Rekabete
Istekleri 5 Yonelik
E) . % Degerlendirilmeleri
QO Iiskiler 2
<
=~
=
Sirketin Performans-Teknik
Gereksinimler Rekabete Dayali
Karsilastirilmasi Teknik
Cergevesinde serl . |
Rakiplerine Gore Degerlendirmeler
Durnmm
Sirket Tarafindan slet
Rekabet Giiciinii sletme
Saglamak Icin Amag ve Talepleri Hislgilerin Giiciine
Belirlenen ve Onem Diizeylerine
Hedefler ve Dayali Onceliklerin
Amaglar Degerlendirilmesi
(“ne kadar”) [¢in Kullanilan Olgii
Siitun Agirhiklart
Sekil : 2

KFG Matrisinin Temel Unsurlar: (Kalite Evi)
Kaynak: DAY, 1998, 5.20

1720. Miisteri Istekleri Kisminin Olusturulmasi

Hedef grubun diisiincelerinin telefon, anket, yiiz ylize goriisme yontemleriyle kalite

evine aktarildig1 agsamadir (PARK-NOH, 2002, s.394).

KFG matrisinin miisteri bilgileri boliimii, miisterinin sesi ile toplanan ve siniflandirilan
miisteri gereksinim ve beklentilerinin aktarilmasi ile olusturulur. Miisteri, gereksinim ve

beklentilerine iligkin verilerin, anlam karmasalarina meydan vermeden KFG matrisine
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gecisi saglanmalidir. Miisteri isteklerinin dogru bir sekilde aktarilabilmesi igin, istekler

gerektigi sekilde kisaltilmali ve ayni olanlar birlestirilmelidir (ARICAN, 2006, s.135).

Kisa ve miimkiin oldugunca agik ifadelerle belirtilen miisteri istekleri yukaridaki seklin
sol tarafindaki kisma yazilir. Boylece kalite evinin Ne’leri diye tabir edilen kisim
tamamlanmis olur. Bu boliimiin hemen yanindaki 6nem kismi daha 6nce belirlenmis

miisteri isteklerinin ¢esitli yontemlerle derecelendirilme sonuglarinin yer aldigi siitundur.

1721. Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

Olusturulan bir ¢aligma takimiyla miisterinin beklentileri ne sekilde karsilanir sorusuna

yanit aranan asamadir (PARK-NOH, 2002, s.394)

KFG matrisinin teknik bilgiler kismi olusturulurken yapilacak ilk is, miisteri
gereksinimlerinin teknik gereksinimlere doniistiiriilmesidir. Boylece, miisteri gereksinim
ve isteklerine cevap veren, genel bir tasarim belirleyen teknik gereksinimler boliimii

saglanir (ARICAN, 2006, s.140).

Teknik gereksinimlerin belirlenmesi miisterinin diisiincesi kisminda yer alan miisteri
istekleri yani miisterinin isletmeden neler bekledigine dair ifadeleri karsiliginda isletmenin

bu gereksinimleri nasil karsilayacagina dair cevaplar bulmasindan ibarettir.

Degisik kaynaklarda tasarim gereklilikleri, iiriin 6zellikleri, teknik gereksinimler, sirket
beklentileri, miithendislik 6zellikleri veya ikame kalite 6zellikleri seklinde de adlandirilan
teknik cevaplar, Kalite Evi’nin iist kisminda yer almakta ve miisteri gereksinimleri ile

karsilikl1 degerlendirme yapma olanagi vermektedir (AKBABA, 2003, s168)

"NASIL'lar siireclerden, kisilerden, fonksiyonlardan, tesislerden ya da yontemlerden
olusabilir. Ancak belirlenmeleri i¢in biitiin bir 6rgiitiin bilgisine ihtiya¢ vardir. Bu noktada
cok disiplinli bir takim caligmasinin yiiriitiilmesi ¢ok 6nemlidir. Zira sorunlarin ¢dziimii,

farkli fikirleri ve deneyimleri gerektirir (YENGINOL, 2000, 5.63).
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1722. Miisteri Istekleri ile Teknik Gereksinimler Arasindaki iliskinin Belirlenmesi

1-9 Skalas1 kullanilarak hangi teknik gereksinimin hangi miisteri beklentisini ne
derecede karsiladiginin tespit edildigi asamadir. Burada 9; kuvvetli, 3; orta, 1; zay1f iligkiyi
temsil eder (PARK-NOH, 2002, s.394)

Teknik gereksinimler belirlenip Kalite Evi'ne yerlestirildikten sonra bu asamada
miisteri gereksinimleriyle arasindaki iliski degerlendirilir. Her bir teknik 6zelligin hangi
miisteri istegiyle ne diizeyde iliskili oldugu arastirilir. Sonugta bulunan degerler Kalite Evi

seklindeki orta kisma yani iligkiler kismina yazilir.

[liski matrisini olusturmanin y&ntemi; her teknik karakteristik iizerinde tek tek durarak,
miisteri isteklerini karsilamaya ne derecede katkilar1 oldugunu, takimin tiim tiyelerinin fikir
birligi ile belirlemektir. Iliski derecelerini belirlemede semboller ve sembollere ait puanlar

kullanilir (YENGINOL, 2000, s.64).

Tablo : 2
Iliski Derecesi Sembol ve Puanlar1 (YENGINOL, 2000, s.64)

Iliski Derecesi | Sembol | Amerikan Sistemi Puan1 | Japon Sistemi Puani
Giiglii liski © 9 5
Orta iliski O 3 3
Zayif iliski A 1 1

Kaynak:YENGINOL, 2000, s.64

Yukaridaki sembol veya puanlar yardimiyla her bir teknik gereksinim miisteri
istekleriyle tek tek sorgulanarak aradaki iliski diizeyi belirlenir. ilk siradaki teknik
gereksinimden baslanmak {izere sirasiyla biitiin teknik gereksinimler miisteri istekleriyle
birlikte ele alinarak degerlendirilir ve dogru iliski dereceleri belirlenmeye ¢alisilir. Teknik
gereksinimler ile miisteri istekleri arasindaki iligkinin belirlenmesi sayesinde hangi teknik
gereksinimin hangi miisteri istegini ne diizeyde etkileyecegi ve hangi teknik gereksinimin
oncelikle ele alinmasi gerektigi ortaya konmaktadir. Bu amagla kullanilan basit bir

matematik islemiyle teknik 6nem derecelerini belirlemek miimkiindiir. Daha 6nce Analitik
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Hiyerarsi Siireci gibi tekniklerle belirlenmis olan miisteri isteklerine ait dnem yiizdeleri her
bir teknik gereksinimin iligki puanlariyla ¢arpilip toplanir. Bu islem her siitun i¢in ayr1 ayri
yapilir. Boylece her bir teknik gereksinimin miisteri beklentilerini kargilamadaki dncelik
siras1 belirlenmis olur. Bu degerler yilizde olarak da bulunup teknik 6nem derecesi ve
teknik 6nem yiizdesi olarak Kalite Evi’'nde iliskiler boliimiiniin hemen alt satirinda yer
alirlar. Hig siiphesiz ki bu degerler sayesinde isletme oncelikli gelistirmesi gerekli teknik

gereksinimlere kolaylikla karar verebilecektir.

1723. Miisteri Rekabet Degerlendirmesi

Bu asamada isletme misteriler goziinde rakip isletme ile kendi durumunun
kiyaslanmasini goérmektedir. Bu; bir anlamda isletmenin rakiplerine gore rekabet giiciinii

ortaya koyan bir degerlendirmedir.

Bu degerlendirmeyle isletme, {iriinii rakip tirlinlere kiyaslandiginda, pazarda bulundugu
yeri gormiis olur. Rekabete dayali testler yapildiktan sonra, veriler matrise kaydedilir

(ARICAN, 2006, s.147).

Kalite Evi'nin sag tarafinda yer alan kisim Kalite Evi seklinde “miisterilerin rekabete
yonelik degerlendirmeleri” adiyla yer almis olup bulunan degerler pazar arastirmalariyla
saptanmaktadir. Firma bugiin ve rakip bugiin siitunlar igsletmenin ve rakip olarak ele alinan
firmanin miisteriler tarafinda arastirilma yapilan zamanda nasil degerlendirildigini ifade
eder. Her bir miisteri istegi bazinda firma ve rakip genelde 1-5 skalas1 kullanilarak

degerlendirilir (1:En kotii, 5:En iyi olarak degerlendirmeye alinmaktadir).

Firma hedef siitununda firmanin bugiinlinii ile rakiplerin yapilan kiyaslamasi
sonucunda firmanin kendisini nasil gormek istedigi, yani firmanin gelecek hedefi

gosterilmektedir. Burada rakiplerin degerlendirmeleri ¢ok 6nemlidir (AY, 2003, s.85).

Ilerleme orani; rakip bugiin siitununun firma bugiin siitununa oranlanmasidir. ilerleme
orani ile nem derecesinin ¢arpilmasi yoluyla da 6nem puanlari elde edilmis olur. Boylece
isletmenin rakibe gore yetersiz oldugu ve kendini gelistirmesi gereken miisteri beklentileri

belirlenmis olur.
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Yiizde 6nem derecesi; onem puani stitunundaki degerlerin normalize edilmesi ile yani
her bir miisteri gereksinimine ait 6nem puaninin énem puanlar1 toplamina oranlanmas: ile
elde edilir. Yiizde 6nem dereceleri hesaplamasinda hem miisterilerin degerlendirmeleri,
hem de miisteri gereksinimlerinin isletme i¢in tasidigi deger séz konusudur (AY, 2003,

s.86).

1724. Teknik Gereksinimler Arasindaki Iliskilerin Belirlenmesi

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 tiirli
etkilesimlerin goriilmesi i¢in kalite evinin adinin konmasina vesile olan; “catt matrisi” ya
da “korelasyon matrisi” kullanilir. Bu matriste her hiicre; iki farkli teknik karakteristik

arasindaki korelasyonu temsil eder (ARICAN, 2006, s.149).

Her bir teknik cevabin diger teknik cevaplarla olan iligkilerinin tek tek ele alinarak
incelendigi teknik iliskiler matrisi, hangi teknik cevaplarin birbirlerini desteklediklerini
veya engellediklerini belirlemek icin kullanilmaktadir. Teknik cevaplar arasindaki
iligkilerin analiz edilmesi, tasarimdaki darbogazlar1 ortaya ¢ikaracagi icin, bu cati aym
zamanda ilave arastirma ve gelistirme c¢abalarina gereksinim duyulabilecek alanlar1 da

gostermektedir (AKBABA, 2003, s.174).

1725. Teknik Kiyaslama ve Hedeflerin Belirlenmesi

Teknik degerlendirme boliimiinde teknik karakteristikler i¢cin objektif degerler yer
almaktadir. Burada ama¢ firma mamuliiniin rakip mamule gore gercek degerlerini

kiyaslamak ve bu bilgi 15181 altinda hedef degerleri belirlemektir (ABASOV, 2003, s92).

Bu degerlendirme isletmenin teknik gereksinimleri karsilama konusunda rakiple
mukayese edilmesini, hangi teknik gereksinimlerin daha 6nemli oldugunu ve hedef
degerlerin saptanmasini i¢cermektedir. Miisteri bazli teknik degerlendirmede oldugu gibi

burada da firmanin ve rakibin teknik gereksinimleri karsilama durumu sayisal degerlerle
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ortaya konmaktadir. Kalite evi seklinde de goriilecedi iizere “rekabete dayali teknik
degerlendirmeler” kismi Kalite Evi’nin alt boliimiinde “Isletme amac ve hedefleri” ile
birlikte yer almaktadir. Isletmenin hedef degerleri rakipleri ile kiyaslama yapmasi
sonucunda kendine hedef olarak belirledigi, ulagsmay1 planladigr ve KFG takimi tarafindan
saptanan degerlerdir. Rekabete dayali teknik degerlendirmeler kismindaki diger degerler
ise; teknik 6onem derecesi ve teknik onem yiizdesidir ki bunlardan miisteri istekleri ile

teknik gereksinimler arasindaki iligskinin belirlenmesi asamasinda bahsedilmistir.

Bu degerlendirme yapilirken; misterilerin yaptiklar1 kiyaslama da gbéz Oniine
alinmalidir. Zira herhangi bir teknik karakteristigin objektif 6l¢timleri bakimindan daha iyi
olunsa bile, o teknik karakteristi§in karsiladigi miisteri istekleri bakimindan miisteri
firmay1 daha geride ya da daha kotii olarak algiliyor olabilir. Boyle bir durum kalite evinde
kolayca fark edilebilir. Bu duruma firmanin imaj sorunlari, ya da reklamlardaki yanlis
yonlendirmeler neden olabilir. Bu sorun gelistirme ekibinin sorunu olmaktan c¢ok,
stratejilerle ya da taktiklerle ilgili bir sorundur ve {ist yonetime bildirilmelidir

(YENGINOL, 2000, 5.68).

Rekabet matrisleri isletmenin iiriiniiniin piyasadaki yerini gérmesi agisindan biiyiik
oneme sahiptir. Genellikle her iki matriste birbiri ile orantilidir. Miisteri gereksinimlerini
fazlas1 ile karsilayabilen bir {irlinlin teknik gereksinimler bakimindan da diger iiriinlere
gore iistiin olmasi gerekir. Bunun aksi bir durum ortaya ¢ikiyorsa degerlendirmenin hatali

oldugu sdylenebilir (AY, 2003, s.88).

173. Sonuclarin Analizi ve Yorumu

Bu asama KFG’nin son asamas1 olup sonuglarin degerlendirilmesi ve yorumlanmasini

igerir.

KFG matrisi tamamlandiginda isletme; miisteri gereksinim ve beklentilerini ne 6l¢iide
karsilayabildigini, pazardaki rekabet durumunu ve miisteri gereksinim ve beklentilerini
karsilayacak teknik karakteristikleri saptamig bulunmaktadir. Isletme bu verilere ulastiktan
sonra; kaynaklarmi verimli bir sekilde kullanarak, KFG matrisinin yonlendirdigi sekilde

iyilestirme yapmalidir. Amag; isletmeyi miisteri gereksinim ve istekleri ile karsilastirip



44

miisteri memnuniyeti icin gerekli onceliklerin saptanmasi ve buna bagl olarak da gerekli

tyilestirmenin yapilmasidir (ARICAN, 2006, s.153).

KFG matrisinin analizi, matrisin miisteri kismi ile birlikte baslamalidir. Bu kisim,
misterilerin istek ve ihtiyaglarini, 6nem diizeyi oOlgiitlerini ve rekabete yOnelik iiriin
degerlendirmelerini icerir. Burada amag, bu verileri gézden ge¢irmek ve sirketin yeni {iriin
sunumlart planlarken g6z Oniline almasi gereken miisteri gereksinimlerini belirlemektir

(DAY, 1998, 5.96).

Analiz ¢alismasinda ikinci asama Kalite Evi'nin teknik kismi {izerinde yogunlagsmaktir.
Matrisin teknik kismi, teknik cevaplar, bunlarin 6nem ve o6ncelik diizeyleri, teknik cevaplar
acisindan isletmenin ve rakiplerinin performanslart ve isletmenin bunlarla ilgili yeni
hedefleri gibi bilgileri igermektedir. Miisteri gereksinimleri de hesaba katilarak bu kismi
olusturan teknik cevaplarin incelenmesi ile miisteri doyumunu saglamada oncelikli olan
teknik cevaplar belirlenecektir. Oncelikli teknik cevaplarin se¢imi sonrasinda, {izerinde
calisilacak teknik cevaplarin belirlenmesi konusu giindeme gelecektir. Bu belirlemeler
yapilirken de iliski matrisinin ve teknik iligskiler matrisinin incelenmesi gerekecektir.
Teknik iligkiler matrisinin incelenmesi, teknik cevaplar arasindaki iligkilerin belirlenmesini
saglamak yaninda isletmenin bdoliimleri arasinda olusturulmasi gerekli igbirligi diizeyi

hakkinda da bilgi verecektir.

Ozetle, tamamlanmis KFG matrisinin analizine iliskin olarak asagidaki o&nemli

noktalarin vurgulanmasi gerekir (DAY, 1998, s.109):

o Gelistirilmis miisteri tatminine yonelik oncelikli maddeleri belirlemek i¢in matrisin
miisteri kismi1 kullanilarak analiz yapilmalidir.

e Bu analiz, miisterilerin 6nem diizeyi, rekabete yonelik degerlendirmeleri ve her
tirli migsteri sikayetlerini esas alan tiimlesik bir karar1 temsil etmelidir.
Gelistirilmis miisteri tatmini, satig noktalar1 ve gelisim oranlarinin belirlenmesine
yonelik hedeflerin gelistirilmesi suretiyle karar siirecine yardimc1 olunabilir.

e Miisterinin ilgi alanina giren Oncelikli maddeler belirlendiginde, bu o6ncelikli
maddelere yanit vermek iizere hangi teknik gereksinimler iizerinde c¢alisma

yapilmasi gerektigini belirlemek i¢in, komple bir KFG Matrisi kullanilmalidir.
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e Miisteri gereksinimlerinin tiimiiniin isletmeyi etkilemesini saglamak i¢in, miisteri
ve sirket gereksinimlerini birlestirebilecek nitelikte bir takim siire¢ veya sistemlerin
diisiiniilmesi gerekli olup bu yontem firiin gelistirmeye yonelik spesifikasyonlarin
gelisimi i¢in esas teskil edebilir. Bu tartismalar sonucunda ortaya c¢ikan hedef
degerlerin bazilari, KFG Matrisinde liste halinde belirtilen ve miisteriyi tatmin edici
nitelikteki ideal hedeflerden farklilik gosterebilecektir ki bu da kisa vadeli hedeflere
yonelik bir dizi satirin ilave edilmesi suretiyle kaydedilebilir. Kisa vadeli ve ideal
hedefler arasindaki orantisizlik, {iriin gelistirilmesine yonelik olarak miicadele

verilmesini gerekli kilan alanlar1 temsil eder.

18. Kalite Fonksiyon Gocerimi Modelleri

KFG siirecinin sayesinde miisteri tatminini saglayacak iiriin tasarimi ve bununla ilgili
teknik gereksinimler ile oncelikli lizerinde durulmasi gereken konular belirlenmis olmasina

karsin gerekli parcalar, siirecler ve planlar ortaya konamamustir.

Cogu uygulayicilar KFG siirecini Kalite Evi’nin olusturulmas: agamasinda sona
erdirmekle birlikte, sonraki asamalara gecilmesi KFG’nin yararlarinin gergeklestirilmesi
icin gereklidir. Bu amagla kullanilan iki farkli yaklasim vardir. Bunlardan ilki “Dort
Asamali Model” , ikincisi ise “Matrislerin Matrisi” modelidir. Bu modellerin ikisi
birbiriyle c¢elismez. Matrislerin Matrisi aslinda Dort Asamalt Modeli de kapsar
(YENGINOL, 2000, 5.72).

Bu ¢alismada sadece kisaca Dort Asamali Modele deginilecektir.

180. Dort Asamah Model

KFG’nin temel amact misteri isteklerini tasarim gerekliliklerine ve sonucgta parga
karakteristiklerine, siire¢ planlarina ve {liretim gerekliliklerine dontistiirmektir. Bu iliskiyi
kurmak amaciyla KFG; her biri {iriin gelistirme dongiisii igeren dort matrisi igerir. Bunlar
tiriin planlama, parca gdgerimi, siire¢ planlama ve liretim/islem planlama matrisleridir.
Uriin planlama matrisi miisteri ihtiyaglarini tasarim gerekliliklerine, par¢a gdcerimi matrisi

Oonemli tasarim gerekliliklerini iirlin/par¢ca karakteristiklerine, siire¢ planlama matrisi
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onemli iriin/parca karakteristiklerini {iretim islemlerine, iiretim/islem planlama matrisi
onemli tiretim islemlerini giinliik islem ve kontrollere doniistiiriir. KFG’nin dort asamasi

sekil 3’de gosterilmistir (KARSAK, 2004, 5.3958).

Teknik —
Gearaksinimlar
E H UriinParga
:EE‘-‘_;,‘ Earakteristikleri
5 -
.. l.. Uratirn
L.asama,; Hnm E2 T5lemleri
Planlama = -"‘:
(Kalite Ev1) = _E I5lemler ve
2 -‘__'_= Kontrollar
2 =5
Giigerimi Z4
¥ g
g4
3 ) e
sama.; Jieg e
Planlama
4.
Planlama
Sekil : 3

KFG Siirecinin Dort Asamasi (Dort Asamah Model)
Kaynak: KARSAK, 2004, s.3958.

KFG siireci dort asamadan olusur (FUNG ve digerleri, 1999, s.378):

1. Uriin Planlama (Kalite Evi): Miisteri beklentileri uygun iiriin 6zelliklerine cevrilir.

2. Uriin Tasarim (Par¢a Gogerimi): Uriin 6zellikleri parca veya malzeme
gereksinmelerine dontstiiriiliir.

3. Siire¢ Planlama: Parga veya malzeme gereksinmeleri siire¢ karakteristiklerine
dontstiiriliir.

4. Siire¢ Kontrol (Kalite Kontrol Semalar1 veya Evleri): Siire¢ karakteristikleri 6zel

Kontrol Metotlar1 ile degerlendirilir.

Her ev Kalite Fonksiyon Gogerim siirecinin her bir asamasini ifade eder. Biitiin KFG
stireci, her biri KFG’nin bir asamasini temsil neden en az dort evden olusur (Sekil 3).

Birinci asamada evin alt kisminda hesaplanarak bulunan ve en fazla miisteri beklentisini
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karsilayan en 6nemli miihendislik karakteristikleri, bir sonraki KFG asamasina girdi olarak

aktarilir ( BOUCHEREAU-ROWLANDS, 2000, s.10)

Bu modelde; olusturulan ilk matris yukarida nasil olusturuldugu anlatilan kalite evidir.
[lk matrisin olusturulmasindan sonra, belirlenen teknik karakteristikler arasinda dncelikli
olanlar ikinci bir matris diyagramina satir verileri olarak aktarilirlar. Bu ikinci matrisin
olusturulmasindaki amag, belirlenen teknik karakteristikleri gergeklestirmek icin hangi
pargalarin kullanilacagina karar vermektir. Dolayisiyla KFG takimi ilk kalite evini
olustururken yaptig1 gibi, teknik karakteristikleri karsilamak icin gerekli pargalari
belirlemek {izere ¢alismalarina devam eder. Bu asamaya tasarim gogerimi ya da parca

gdcerimi ad1 verilir (YENGINOL, 2000, s.72).

Modelin ii¢ilincii agsamasi olan Siire¢ Planlama Matrisinin olusturulmasi asamasinda
belirlenmis mamul parcalarini {iretmek i¢in gerekli siireclerin belirlenir. Bu asamanin

amaglar1 sunlardir (ABASOV, 2002, s.98):

e Siire¢/Imalat islemlerinin tanimlanmasi
e Enuygun siire¢/imalat igslemlerinin degerlendirilmesi ve secilmesi
e Yeni mamuliin iiretilebilir hale getirilmesi i¢in siirecin hangi asamasinin gelistirme

veya yeniden tasarisina ihtiya¢ oldugunun belirlenmesi.

Sonuncu agama olan Uretim Planlama Matrisinin olusturulmas: asamasinin amaci

asagidaki gibi siralanabilir (ABASOV, 2002, 5.99):

e Siireg islemleri ile mamuliin fiziksel karakteristiklerinin karsilastirilmasi

e Hangi kalite denetimlerinin 6nemli oldugunun belirlenmesi

e Karakteristikler i¢in hedef degerlerin belirlenmesi

e Operatorlerin silirecin dogru gittiginden emin olmalarint saglayacak i¢ denetimin

belirlenmesi.
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19. Tiirkiye’deki Kalite Fonksiyon Go¢erimi Uygulamalari

Tiirkiye’de ilk KFG uygulamas1 beyaz esya lreticisi olan Argelik firmasi tarafindan
gergeklestirilmistir. Bu amag¢ dogrultusunda calismalarina 1994 yilinda baslayan Argelik,
ilk olarak konuyla ilgili faaliyetlerini gerceklestirmistir. Bu baglamda 18’1 yonetici olmak
tizere toplam 45 kisiye KFG yoOnetimi konusunda egitim seminerleri verilmistir. Daha
sonra yontemin sirket ¢apinda yayginlastirilmas: amaciyla ilk KFG projesi Arastirma
Gelistirme Merkezi (AGM) tarafindan bulagik makinesi lizerinde uygulanmistir. AGM
ikinci KFG projesi 1995 yilinda no-frost buzdolab: iizerinde gergeklestirmistir. Ayni yil
camagir makinesi ve Elektrik Siipiirgesi isletmelerinde de KFG uygulamalar1 baglatilmistir.
Tiim bu uygulamalarda miisteri isteklerinin belirlenmesi i¢in odak grup caligsmalari
yapilmis, pazar arastirmalari, sergi ve fuardaki yorumlar, miisteri sikayetleri gibi ¢esitli

kaynaklardan yararlanilmistir.

Tiirkiye’de KFG’yi tanitmak ve uygulamalarini yayginlastirmak amaciyla 17-19 Nisan
2002 tarihinde Izmir’de 1.Ulusal Kalite Fonksiyon Gogerimi Sempozyumu
gergeklestirilmistir. Sempozyumda KFG’nin ¢esitli sektorlerde yapilmis uygulamalari
sunulmustur. Bu uygulama c¢aligmalarinin bazilar1 sunlardir (ABASOV, 2002, s.27):

Otomotiv sektoriinde yapilan uygulama BMC tarafindan gergeklestirilmistir. BMC,
KFG yontemini, {rettigi otomobillerin direksiyon sistemlerinin optimizasyonunda

kullanmustir.

Insaat sektoriinde yapilan uygulama Tiirk Tablo AO’ da gergeklestirilmistir. Calisma
izolasyon hatlarinin i¢ miisterisi olan biikme hatlarindaki calisanlarin sesini dinlemek,
meydana gelebilecek aksakliklari, olumsuz iligkileri ortadan kaldirmak ve g¢atismay1

onceden gorerek engel olmak amaciyla yapilmastir.

Tekstil sektoriinde yapilan uygulama ise 0rme alaninda faaliyet gosteren bir tekstil
isletmesinden gergeklestirilmistir. Miisteri istekleri dogrultusunda daha kaliteli kumas
tiretebilmek amaciyla bu uygulama gergeklestirilmistir. Calismada kalite evi kullanarak,

tiretilen kumasin miisteri ihtiyaglarim1 karsilama derecesi rakip {irlinlerle kiyaslanmis,
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tyilestirme gerektiren 6zellikler belirlenmis, misteri ihtiyaglarinin karsilanmasi i¢in en

onemli teknik 6zellikler sirasiyla ortaya konulmustur.

Fotograf sektoriindeki bir isletme de KFG uygulamalar1 arasinda yer almaktadir. Bu
calismada, miisterilerin fotograf c¢ektirirken dile getirdikleri istekleri arastirilarak, bu

isteklerin nasil karsilanabilecegini belirlemek {izere kalite evi olusturulmustur.

Yozgat’taki bir 6gretim kurumunda yapilmis bir KFG uygulamast da mevcuttur.
Calismada KFG yontemi kullanilarak, egitim yonteminden kaynaklanan sayisal derslerin

basarisizlik nedenlerini giderecek kalite karakteristikleri belirlenmistir.



IKiINCi BOLUM

2. LITERATUR ARASTIRMASI

20. imalat Isletmelerinde Kalite Fonksiyon Gocerimi Literatiir Arastirmasi

CROWE-CHENG (1996), caligmalarinda {iretim strateji planlamasina dair birgok
yaklagimin oldugunu ve bunlarin; is alanlarini tanimlama, stratejik hedefleri belirleme,
temel sikintilart ortaya ¢ikarma, hedeflere ulasabilecek programlar kurma, uygulama ve
yorum getirme gibi ortak amaclarinin oldugunu fakat hig¢birinin tiim bu amaclari sistemsel
bir sekilde uygulayip asamalar1 tamamlayamadiklarini ifade etmislerdir. Calisma, biiyiik
otomobil firmalar1 ve makine sanayi ic¢in par¢a iireten bir metal iirlinler {ireticisini ele
almakta ve KFG siirecinin bu isletme icin nasil uygulandigini anlatmaktadir. KFG
sayesinde isletme stratejilerini {iretim stratejileriyle, {iretim Onceliklerini uygulama
planlartyla iliskilendirip en sonunda ayrintili is planlar1 elde etmislerdir. En 6nemli hedef
olarak; is emirlerinin tanimlanmasi, yeni siirecler i¢in yeni is emirlerinin belirlenmesi ve
tiretim ile satis birimleri arasinda iletisim agiin kurulmasi belirlenmistir. Strateji planlama
arac1t olarak Kalite Fonksiyon Gogeriminin kullanilmasimin yerinde bir karar oldugu

sonucu ortaya konmustur.

WANG ve digerleri (1998), makalelerinde iiretim isletmelerinde KFG kullanimini ve
bu yontemde kullanilan iki teknigin —6ncelikler matrisi metodu ve analitik hiyerarsi siireci-
karsilagtirilmasini  incelemislerdir. Makalede AHP sadece miisteri gereksinimlerinin
agirliklariin  belirlenmesinde degil, onceliklerin géz Oniinde tutularak kalite evine
yerlestirilmesinde de kullanilmigtir. AHP ve KFG’nin isleyisi, avantaj ve dezavantajlari
tizerinde de durulan ¢alismada yontem, zaman, maliyet, zorluk, dogruluk gibi temel
faktorler acisindan da degerlendirilmistir. Sonucta 6ncelikler matrisi metodunun daha kisa

stirede hazirlanmasi, maliyetler acisindan uygunlugu ve kullanim kolaylig1 g6z oniinde
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bulunduruldugunda analitik hiyerarsi prosesi teknigine gore tercih edilebilecegi ancak

kesinlik ya da dogruluk baz alinacaksa AHP’nin {istiinliigli ortaya ¢ikmustir.

PARTOVI (1999), makalesinde pazar boliimlerini, miisteri isteklerini, tasarim
ozelliklerini ve ¢esitli iiretim siireglerini yatirim planlamasi g¢ercevesinde ele alip bu
amacla KFG’nin lastik iireten bir firmaya uygulanmasini incelemistir. Calismada Analitik
Hiyerarsi Siireci olusturulan her bir matrisin icerdigi degiskenlikler ile arasindaki iliskilerin
derecesini saptamak i¢in kullanilmistir. Olusturulan bu matrislerin amaci projeleri
onceliklendirmek ve miisteri memnuniyetini amaclayan bu projelerin sermaye
gereksinimlerini karsilamaktir. Fiyat, ¢esitlilik, dayaniklilik, yol tutusu, giivenlik, ¢evreye
uyum gibi miisteri beklentileri arasindan “Dayaniklilik” miisteri isteginin en 6nemli oldugu
sonucuna varilmistir. Bu istekleri karsilayacak tasarim 6zellikleri ve buna bagh olarak da
iiretim  islemleri  degerlendirilmistir.  Uretim  asamalar1  alternatif  projelerle
iliskilendirilmistir. Calisma yatirim planlamasinda bir 6rnek yardimiyla metodun kullanimi
ve yararlarini ortaya koyarak ayrica Kalite Fonksiyon Gogerimi tekniginin bir¢ok farkl

alanda da kullanilabilecegini gdstermistir.

DELANO ve digerleri (2000), makalelerinde {iriin tasarimi kararlarin1 almada firmalara
yardimci olan iki teknigi karsilagtirmaktadir. Bu teknikler; Kalite Fonksiyon Gogerimi ve
Karar Analizidir. Yeni bir ucak tasarimi se¢iminde her iki teknigin de uygulanmasiyla ilgili
AR-GE c¢aligmalar1 yapilmis ve bir¢ok benzer 6zellige sahip olduklari ortaya ¢ikmugtir. Her
iki teknigin kendine 0zgii Ozellikleri ve yararlart olmasmin yaninda birlikte
kullanilmalarinin AR-GE c¢alismalart i¢in karar asamasinda ve iletisim saglamada en iyi

¢ozlim olacagini savunmuslardir.

MARTINS-ASPINWALL (2001), hazirlamis olduklar1 makalenin amaci Kalite
Fonksiyon Gdgerimi yonteminin nasil uygulandigini, faaliyetlerin yiiriitiilmesinde yasanan
temel problemleri ve sagladigi yararlar1 degerlendirmektir. Makale; yonteme dair genel
bilgi verdikten sonra sadece kullanicilar degil kullanici olmayanlarin da elde edilmesi
gerektigine dair bir yorum getirmektedir. Calismada Ingiltere’deki cesitli isletme ve
tiniversitelerden toplam 246’sina anketler yollanarak KFG kullanan ve kullanmayan
isletme ya da tiniversiteler bulunarak, kullananlarin da ne sekilde kullandiklar1 incelenerek

uygulamada yasanilan problemler ve saglanan faydalar tespit edilmeye calisilmistir.
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Metodu kullanan isletmelerde karsilasilan temel problemler; zaman kaybi, bilgi
yetersizligi, gruplardaki sorumluluk eksikligi, miisteri sesinin toplanmasiyla ilgili
zorluklar, kaynak eksikligi, matrisleri tamamlamada yasanan giicliikler, rakiplerle
karsilagtirma yapma zorlugu, takim ¢aligmasiyla ilgili problemler, sonuglar1 elde edememe,

maliyetler, uygulama, planlama olarak saptanmustir.

ABASOV (2002), calismasinda Toplam Kalite Yonetimi ve kalite kavramina
degindikten sonra zorlasan rekabet kosullarina uyum saglayabilmek i¢in firmalarin mamul
tasarim ve gelistirmelerinde kullanabilecekleri eszamanli miihendislik anlayisini ve
eszamanlt mamul gelistirmedeki rolii geregi Kalite Fonksiyon GOgerimi yontemini analiz
etmistir. Kalite Fonksiyon Gd¢erimi’nin agamalarina, isletmeye saglayacagi yararlara adim
adim kalite evinin nasil olusturuldugu konularina deginilmistir. Calisma bir tekstil
firmasina KFG yonteminin uygulanabilirligini gostermek amaciyla olusturulan ve firmanin
tirettigi bir iirliniin misteri beklentileri dogrultusunda yeniden tasarlanmasini hedefleyen
bir uygulama igermektedir. KFG uygulamasi i¢in olusturulan takim isletmenin kendi
blinyesinde bulunan boliimlerden se¢ilmistir. Calismada “Dort Asamali” KFG modeli
kullanilmigtir. Boylece “Mamul Planlama” agamasinda kalite evi olusturulurken, “Parga
Gogerimi” asamasinda mamuliin her bir parcasi teknik gereksinimlerle iligskilendirilmis,
“Stire¢ Planlama” asamasinda daha Onceki asamalarda belirlenmis ve degerlendirilmis,
karakteristikler dogrultusunda iiretim siirecinin hangi agsamasina daha dikkatlice egilinmesi
gerektigi ve pargalarla siireglerin iliskisi ortaya cikarilmistir. Son asama olan “Siireg
Kontrol Planlama” asamasinda ise mamul kalitesinin {iretim safhasina gegmeden
saglanabilmesi i¢in siirecin belirli asamalarina kalite kontrol noktalar1 yerlestirilmistir.
Sonucta KFG’nin miisteri memnuniyetini saglamada etkili bir yontem oldugu ortaya

cikmistir.

ELDIN (2002), makalesinde gelecegi parlak bir planlama araci olarak ifade ettigi
Kalite Fonksiyon Gogerimi Metodunu insaat sektoriine uygulayip sonuglari ortaya
koymustur. Yontemde kullanilan araglara, kalite evinin olusturulma asamalarina
deginildikten sonra uygulamanin yapildig1 alanlar agiklanmistir. Inceledigi olaylardan ilki
kolej dgrencileri i¢in tasarlanan genis smiflar i¢in yontemin kullanilmasidir. Sekiz odak
gruba yoneltilen sorular neticesinde 199 miisteri gereksinimi elde edilmistir. Bu

gereksinimler gruplandirilmis ve neticede en dénemli gereksinimin “Ogrenci-dgretmen arasi
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uzakligin en aza indirilmesi” oldugu saptanmistir. Teknik gereksinimler arasindan ise
“Odanin goriis acis1” en dnemli gereksinim olarak belirlenmistir. Ikinci uygulama ise kagit

fabrikasi icin detayli bir tasarim gelistirmek amaciyla yapilmstir.

GULLU-ULCAY (2002), calismalarinda Kalite Evi’nin nasil olusturulduguna dair
KFG’nin asamalarim1 dokuz baslikta inceledikten sonra kablo iireten bir firmaya KFG
siireci uygulamislardir. Hedef pazar olarak belirlenen otomotiv sektoriinde kablo
sinyalizasyon sistemlerine dair miisteri beklentileri belirlenmistir. En yiiksek 6neme sahip
miisteri beklentisinin ise “Kablo Dis Cap1 Toleranslar Dahilinde Olsun” miisteri beklentisi

oldugu saptanmuistir.

OLHAGER-WEST (2002), makalelerinde pazar gereksinimlerine bagl olarak iiretim
esnekligini saglamada KFG yonteminin ERICSSON sirketine uygulayarak iiretimin
yeniden tasarlanip yeni bir iiriin olusturulmasinda nasil kullanildig1 ve sagladig1 yararlar
tizerinde durmuslardir. Pazar arastirmalarima bagh olarak esnek olabilmek i¢in yeni bir
tiretim stratejisi gelistirmede kalite evinin nasil yol gosterdigi basamak basamak
aciklanmistir. Rekabetle ilgili oncelikler; kalite, dagitim hizi, teslimat giivenilirligi, fiyat,
tirtin siiflandirma, yenilikler olarak belirlenmistir. ERICSSON en biiytlik rakibi NOKIA
ile kendini mukayese ederek yeni {iriin tasarimlar1 gelistirmeyi amac¢lamistir. Miisterilerin
degerlendirmeleri bazinda ERICSSON sirketinin sadece dagitim hizi anlaminda NOKIA
sirketinin tistiinde oldugu diger rekabet oncelikleri ya da miisteri beklentileri bazinda ayni
ya da diisiik seviyede oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. En yliksek 6nem derecesine sahip

tilkketici beklentisinin ise “fiyat” oldugu tespit edilmistir.

KWONG-BALI (2003), makalelerinde Kalite Fonksiyon Gdgerimi yonteminde miisteri
gereksinimlerinin  6nem diizeylerinin belirlenmesinin ¢ok kritik bir siire¢ oldugunu
vurgulamislardir. KFG siirecinde kullanilan AHP teknigi yerine insanlarin beklentilerine
verdikleri 6nemle ilgili yargilarin belirsizligi nedeniyle bu calismada Bulanik Analitik
Hiyerarsi Siirecinin kullanilacagi belirtilmistir. Calismada verilen Ornek sa¢ kurutma
makinesi tasarimidir. Giivenilir olma, kalite ve taginabilirlik 6nemli miisteri gereksinimleri
olarak belirlenmistir. Analitik Hiyerarsi Siirecinin genis bir kullanim alanina sahip
olmasina kargin kullandig1 1-9 skalasinin kesinlik igermeyen sonuglara sebep oldugu,

belirsiz miisteri beklentileri bakimindan da dezavantajlar olusturdugu ve kisi yargilarinin
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0znel yorumlar tasidig1 sebep gosterilerek Bulanik Analitik Hiyerarsi Siirecinin belirsiz
yargilar1 saptama kapasitesine sahip oldugu ve bdylece miisteri gereksinimlerinin

onemlerini agirliklandirmada daha etkili bir ara¢ oldugu sonucuna varilmistir.

CHAO-ISHII (2004), ¢aligmalarinda KFG’nin proje, dolayisiyla is, dolayistyla iiretilen
irlin hatalarii1 en aza indirgemede kullanilan bir metot oldugu fikrini savunmuslardir.
Uretim sirketleri ve akademik gevrelerce kolay uygulanabilirligi kabul gérmiis ve proje
yonetimine rehberlik etmedeki yardimlarindan dolay1 kullanilirlii artmis bir yontem olan
Kalite Fonksiyon Gogeriminin alisilagelmis olmayan alanlarda da bazi tekniklerle
desteklenerek uygulanabilecegi makalenin iizerinde durdugu konulardan biridir. Uriin
hatalarin1t minimize etmek i¢in kullanilan Miisteri Deger Zinciri Analizi, Hata Tiirleri ve
Etkileri Analizi gibi tekniklerin eksik yonlerini tamamlar nitelikte olan KFG yonteminin
bir ugak sirketinin ugus kontrol projesine uygulanmasi incelenmistir. Ayrica bir
tiniversitenin Ogrencilerinin belirli bir zaman dilimi i¢inde KFG’y1 uygulamis olan bazi
sirketlerle 1ilgili yaptiklar1 incelemeleri konu alan makale KFG’yi proje hedeflerini

belirleyip tasarim hatalarini ortaya ¢ikaran bir yontem olarak nitelendirmistir.

RAMOS da SILVA ve digerleri (2004), gencler icin tasarlanan bir bisikletin yeniden
iiretim maliyetlerini ortadan kaldirarak onlenecek israf neticesinde ulasilacak uygun fiyati
olusturmada Deger Analizi ve Kalite Fonksiyon Gogerimi tekniklerinin kullanimini
incelemiglerdir. Calismada KFG’nin miisteri istekleri incelenerek tespit edilen dogru
miithendislik gereklilikleri sayesinde tekrar projelendirme ve iiretim degisikliklerinin neden
oldugu maliyetleri azaltarak, Deger Analizi tekniginin ise gelistirme ve {retim
maliyetlerinde optimizasyonu saglayarak miisterinin ddemeyi kabul edecegi degerdeki
degisimleri Onceliklendirerek miisteri memnuniyetini saglamayr amacladiklarin
vurgulamaktadir. Calisma KFG ve Deger Analizi tekniklerinin beraber kullanimini
degerlendirme amacini tasimaktadir. Bu amacla; iki teknigin birlesimi olan “Deger
Analiziyle Kalite Fonksiyon Gogerimi” adinda yeni bir ara¢ olusturulmustur. Uriin
tasarimindaki degisikliklerin ¢abuk ve kritik olmasi gereken durumlarda bu analiz seklinin
¢ok daha uygun olacagi sonucuna varilmistir. Uygulamanin neticesinde; “Cekici renk ve
yap1” miisteri istegi ile ‘“Pedal seviyesinin uzunlugu” ile “Disli kuvveti” teknik

gereksinimleri en 6onemlileri olarak belirlenmistir.
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TANG-PAOLI (2004), makalelerinde sadece miisteri beklentileri degil ayn1 zamanda
maliyet hedeflerini de g6z Oniinde tutarak yeni bir dijital fotograf makinesi tasariminda
Kalite Fonksiyon Gocerimi yOntemini ve kalite evini hazirlarken belirlenecek sayisal
degerleri hesaplamada Pareto Coziimleri gibi tekniklerin kullanilmasini incelemislerdir. En
onemli miisteri istekleri; yiiksek ¢Oziiniirlikk, iyi resim kalitesi, kiigiik boyutlu tasarim
olarak belirlenmistir. Makalede Kalite Fonksiyon Gogerimini sinirli kaynaklarla miisteri
memnuniyeti saglamada en uygun sonuca ulasan yontem olarak degerlendiren ve bazi

sayisal teknik ve formiillerle bunu destekleyen bazi calismalara da kisaca deginilmistir.

ERTAY ve digerleri (2005), makalelerinde otomobil sektdriine KFG siirecini uygulayip
AHP yonteminin daha kapsamli hali olan ANP yontemini tiiketici istekleri ve tasarim
gereksinimleri arasindaki derecelendirmeyi teknik gereksinimleri Onceliklendirmek
amactyla kullanmiglardir. Yontem araba tasariminda {riin planlama asamasinda
kullanilmigtir. “Kapilarin disardan ve igerden kolay acilip kapanmasi1” miisteri istegi en

onemli istek olarak saptanmistir.

GINN-ZAIRI (2005), calismalarinda aralarinda Ford Motor Firmasinin da bulundugu
cok sayidaki KFG kullanicis1 olan sirketi incelemislerdir. I¢ ve dis rakiplerle kiyaslama
yapmada ve miisteri ile {iriin arasinda bag kurmada, pazar arastirmasiyla saptanan miisteri
gereksinimlerini teknik karakteristiklere doniistirmede, Kalite Fonksiyon Gogerimi
anlayisinin kullandigi matrisler ve takim ¢alismasiyla ideal sonuglar ortaya koyarak kalite
ve performans artisi ile maliyetlerde azalma saglayarak miisteri tatmini sonucuna firmay1
ulagtiran etkili bir yol oldugu sonucuna varmislardir. Calismanin sonunda 1991 yilinda
Ford Motor Firmasi ic¢in yapilmis olan arastirma sonuglariyla bulunan sonuglar

kiyaslanmustir.

KILLEN ve digerleri (2005), calismalarinda strateji planlamalarin1 kalite fonksiyon
gbcerimi yontemini uygulayarak olusturan iic ayri isletmeyi ele almiglardir. Calisma
uygulayicilarin ve akademisyenlerin KFG’nin nasil isletme vizyonunu uygulamaya
gecirecegini, firsatlart hedefleyecegini ve yenilik¢i stratejiler olusturacagini anlamalarin
saglamistir. Calismada Ornek olarak verilen KFG’nin uygulandigi organizasyonlar

sunlardir:
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e Bir Enerji Ag (SEQEB): Yeni bir pazara girmek icin KFG yaklagimini
kullanmustir.

e Et ve Et Uriinleri satan bir isletme (Meat and Livestock Australia-MLA): Yontemi
etkili sekilde misteri odakli calisabilmek ve ihtiyaclara cevap verebilecek
yeterlilikte olabilmek i¢in kullanmustir.

e Saghk Bakimi Saglanmasi Projesi: Amaclanan hasta beklentilerinin tanimlanip

onceliklendirilmesidir.

Incelenen cesitli organizasyonlardaki uygulamalar Kalite Fonksiyon Gdgeriminin en iyi

stire¢ planlama uygulamasi oldugunu gostermistir.

MIGUEL (2005), sekiz ayr tretim sirketinden faydalanarak KFG’nin iiriin
gelistirmede en basarili yontem oldugu fikrini ortaya koymustur. Calismada basari
faktorlerini organizasyon ozellikleri durumuna getiren yontemin mantigina, gelisimine ve
uygulama alanlarina kisaca deginildikten sonra bahsi gecen firmalarin uygulama
sonuclarina g6z atilmistir. Miisteri sesini toplama, matrislerin olusturulmasi, iiriin
gelistirmede strateji planlama, toplam kalite gelistirme, yoOntemin diger tekniklerle
biitiinlestirilmesi, vizyon belirleme gibi konularda KFG yontemini en iyi kullanan firmalar
belirlenmistir. Literatiir arastirmalarinda sik¢a deginilen ve basarili bir KFG uygulamasini
temin eden; organizasyonel Ozellikler, bilgi kaynaklari, ara¢ ve yoOntemlerin yerinde
kullanimu gibi faktorlere ilave olarak yazar takim {iyelerinin se¢imi ve takim calismasinin

saglanmasi konularinin da 6nemle altin1 ¢izmistir.

ARICAN (2006), calismasinda pazarlama, iiriin yonetimi, kalite, Toplam Kalite
Yonetimi ve kalite gelistirme tekniklerine genisce yer vermistir. Calismada ilag sektoriine
dolayistyla doktorlarin hastada olmasi beklenen tedavi sonuglarini miisteri beklentisi
olarak degerlendirerek bir ilaca KFG yontemi uygulanmasi incelenmistir. Doktorlarin
beklentileri dogrultusunda belirlenen ve degerlendirilen teknik gereksinimler arasindan en
onemlileri; tedaviye uyum, form g¢esitliligi, giinlik doz, uygulama kolayligi, yiiksek

plazma konsantrasyonu, non- sedatif (uyku yapmayan) etki olarak belirlenmistir.

HERRMANN ve digerleri (2006), makalelerinde firma performansinin {i¢ boliimii olan;

tirtin kalitesi, diisiikk maliyet, kisa {iretim zamani gibi faktorlerin KFG yontemiyle olan
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iliskisini ortaya koymustur. Caligma tiretim isletmelerinden toplanan veriler dogrultusunda
hazirlanmistir. Gizli kalmis degiskenlikler ve uygun ispatlar icin bulgular arasindaki
etkilesimi ortaya c¢ikarmak i¢in 378 KFG projesi referans olmak iizere ele alinmistir. Bu
projeler KFG deneyimi olan KFG’ yi yillardir uygulayan 11 degisik is kolundan 184
sitketin 1993—-1997 yillan1 arasindaki projeleri arasindan segilmistir. Bu projeler ig¢inde
KFG’yi uygulama konusunda bagarili ve basarisiz olanlar; teknik gereksinimleri
karsilagtirma, disiplinli organizasyon yapilari, calisanlar1 takim c¢alismasina motive etme
gibi konular acisindan degerlendirilmigtir. Kalite evini tamamlama ve deneyimli
calisanlarin birikimlerini takima aktarma konularinda basarili projelerin basarisiz projelerin

onemli farkla 6niinde oldugu anlasilmstir.

TAS (2006), calismasinda Bursa Linyitleri Isletmesine miisterileri olan piyasa
miisterileri ve bir termik santralin gereksinimlerini karsilayarak miisteri memnuniyetini
saglamak amaciyla Kalite Fonksiyon Gogerimi siireci uygulanmistir. Burada belirlenen
miisteri gruplar1 farkli nitelikler tasidigi i¢in beklenti ve gereksinimler ayri ayri ele
alinmugtir. Rakip firma ise yapilan anket sonuglarina gore Garp Linyitleri Isletmesi olarak
belirlenmistir. Sonugta piyasa miisterisini memnun edebilmek i¢in kiil, nem ve kiikiirt
oranlarin1 minimum seviyeye indirmesi, par¢a boyutunu miisteri talebine gore ayarlamasi
ve 1s1l degeri yliksek degerde tutmasi gerektigi anlasilmistir. Termik santralin beklentilerini
karsilayabilmek i¢in ise par¢a boyutu ve nem orani gibi hususlara 6nem vermesi gerektigi

sonucu ortaya ¢ikmuistir.

21. Hizmet isletmelerinde Kalite Fonksiyon Gocerimi Literatiir Arastirmasi

TRAN-SHERIF (1995), hazirlamis olduklar1 makalelerinde Kalite Fonksiyon
Gogeriminin gereksinimleri ortaya cikartip, ayristiran etkili bir yontem oldugunu ve
uygulanacag1 projede isletmeyi basarili kilacagini ifade etmektedirler. En 6nemli ve en
onemsiz gereksinimlerin nasil belirlenebilecegine dair genel yaklasim teoride ¢ok ragbet
gormesine ragmen pratikte boyle degildir. Genelde misteriler gereksinimlerini dile
getiremedikleri gibi asil ihtiyaglarinin da farkinda degildirler. Aslinda problem bunun ¢ok
daha &tesindedir. Uriinii iiretirken amag, miisteri beklentilerini karsilayabilmek hatta

asmaktir. Makalede yontemin su yararlarina deginilmistir:
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1. Miisteri gereksinimlerine odaklanarak kalite arttirilmastir.

2. Miisteriler, sistem miihendisleri, programcilar ve test edenler arasinda iletisimi
saglamig boylece karar alma siirecine olumlu katkida bulunmustur.

3. Gereksinimlerdeki degisimleri izleyerek yonetim degisikliklerini kolaylastirmistir.

4. Proje masraflarin1 ayn1 zamanda miihendislik maliyetlerini ve tekrar iiretim
nedeniyle olusan israfi azaltmistir.

5. Miisteri, {iriin ve maliyet gereksinimlerini siralamistir.

6. Uriin icin beklenen gereksinimleri ve hedef calisma igin belirlenen parametreler

dogrultusunda performans gereksinimlerini listelemistir.

Makalede bazi yazilim sirketlerinin KFG’ yi kullanarak sagladigi yararlardan ve
edinilen sonuglardan s6z edilmektedir. Ornegin, IBM KFG’ yi kullanarak “Squalas” adli
bir sistem gelistirmis ve yazilimla ilgili belirledigi 39 kalite karakteristigine odaklanmistir.
Sonugcta; Toplam Kalite Yo6netimi yaklasimindan sonra KFG’nin dogru fiyata dogru iirtinii

belirleyen en miikkemmel yol oldugunu belirtmislerdir.

YENGINOL (2000), ¢alismasinda ydntemle ilgili agiklamalara genisce yer vermistir.
Yontemin tarihgesi, asamalari, yoOntemle 1ilgili kavramlar ve yontemle birlikte
kullanilabilecek tekniklerden s6z edilmektedir. Calisma iki farkli uygulama Ornegi
icermektedir. Bunlardan ilki Dokuz Eyliil Universitesi Isletme Fakiiltesinde egitim goren
Isletme Boliimii 6grencileri igin “Istatistik” derslerinin KFG siireci uygulanarak yeniden
tasarlanmas1 calismasidir. Ikinci calisma ise tibbi malzemeler iireten cok uluslu bir
firmanin hizmet siirecine KFG yontemi uygulayarak kar marji yliksek olan iirliniin daha
cok tercih edilmesini saglayarak hem karint hem de pazar paymi artirmasini temin etmek
lizerine bir ¢alismadir. ilk ¢alismada &grencilerden olusan odak gruplar olusturularak
miisteri istekleri belirlenmis ve AHP yontemi yardimiyla istekler agirliklandirilmistir. Bu
derse iliskin 6grenci isteklerinin karsilanma orani odak gruptaki 6grencilerin aldiklari
baska bir ders i¢in ayni kriterlerin karsilanma oraniyla mukayese edilmistir. Nihayetinde
beklentileri kargilayacak ozellikler belirlenmis ve kalite evi olusturulmustur. Uygulamanin
sonucunda; dersin 0grenciye kazandiracagi bilgi-beceri, uygulama yetenekleri, ders i¢inde
Odev-sinav yorum agirligi ve is hayatiyla uygunlugu gibi tasarim unsurlari en 6nemli
unsurlar olarak tespit edilmistir. Tkinci ¢alismada ise odak grup doktorlar, hemsireler ve

hastalardan olusmaktadir. Bu kisilerle yapilan goriismelerde firmanin yayginlastirmayi
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hedefledigi tedavi yontemi dolayisiyla kar marjin1 artirmayi diisiindiigii tibbi malzemeye
dair bilgi ve diisiincelerini etkileyen faktorler belirlenmis ve siniflandirilip AHP siireci
sayesinde agirliklandirilmistir. Her bir grubun beklentilerini karsilayacak unsurlar
belirlenmistir. Bulunan sonuglar neticesinde 6nem verilmesi gereken belli basli konular
saptanmustir. Bir hizmet sektorii olan saglik hizmetleri alaninda mamul tasariminin énemi
ortaya konmustur. Firmanin satiglarini artirabilmek i¢in sadece mamul tasarimiyla ilgili
degil beklenen faaliyetler icin de Onceliklendirme yapmast gerekliligi ve bu siirece

KFG’nin uygulanabilirligi sonucu ortaya konmustur.

OTER-TUTUNCU (2001), hazirlamis olduklar1 ¢calismada Kalite Fonksiyon Gocerimi
tekniginin isleyisine ve hizmet isletmelerinde KFG yonteminin kullanimina deginmisler ve
turizm sektoriinlin bir kolu olan seyahat acentelerine dair bir KFG uygulamasin
incelemiglerdir. Calismada hizmetlerde karsilasilan kalite karakteristikleri ve bu
karakteristiklerin seyahat acenteleri bakimindan degerlendirilmesi yapilmistir. Calismada
miisterilerin temel istekleri; giivenilirlik, heveslilik ve fiziksel cevre olarak tespit
edilmistir. Belirlenen temel miisteri istekleri arasindan heveslilik en 6nemli beklenti olarak
gbze carpmaktadir. Heveslilik miisteri istegi altinda genel siralamada biiylik 6neme sahip
oldugu anlagilan dakik hizmet ve hos siirpriz beklentilerini ihtiva etmektedir. Firma bu
beklentileri karsilama yolunda personel egitimine ve personelin motivasyonunu artirict
bazi eylem planlar1 hazirlayabilecegi gibi beklentileri karsilayacak vasiflara sahip personel
tedariki yoluna da gidebilir. Caligma seyahat isletmelerinin uzun vadede varliklarin1 devam
ettirmek ve verimliliklerini korumak i¢in {iriin tasarimi1 konusunda diger turistik isletmelere
oranla daha dikkatli davranmalarinin ve hizmet tasarimiyla ilgili bilimsel yontemlerden
yararlanmalar1 gerekecegi sonucunu ortaya koymustur. Fakat yapilan arastirmada
Tiirkiye’de seyahat firmalarinin bu gerekliliklere uyum gostermedikleri, {iriin tasarimi ve

tyilestirilmesi konularinda bilimsel modelleri yeterince kullanmadiklar1 goriilmiistiir.

PARTOVI (2001), Kalite Fonksiyon Gogerimi ve kiyaslama metotlarina dayanan
Stratejik Hizmet Vizyonu adinda bir modeli incelemistir. Calismada pazar boliimleri,
hizmet anlayislar1 ve bunlarin arasindaki iligkilerin derecesi Analitik Hiyerarsi Siireci ve
Analitik Ag Siireci teknikleriyle agiklanmigtir. Stratejik Hizmet Vizyonu Metodunun
hizmet bekleyenlerle hizmet saglayanlar1 biitiinlestiren giicli bir mekanizma olmasi

bakimindan Kalite Fonksiyon Gogerimi yonteminin miisteri odaklilik anlayisiyla ortiistiigii



60

sonucu ortaya konmustur. Caligmada bir yazilim sirketinin teknik destek hizmetine dair
tedarik sisteminin etkili calisip calismadigi incelenmis ve diger firmalarla kiyaslama

yapilmistir.

CHUANG (2002), makalesinde; bir dagitim sirketinin miisterilerini, tedarik¢ilerini ve
calisanlarin1 g6z Oniinde bulundurarak bir dagitim yeri modeli olusturmada Kalite
Fonksiyon Gogerimi metodunun uygulanmasini  konu almaktadir. Amag¢ konum
gereksinimleri dogrultusunda alternatif yer secenekleri arasindan en uygun yer se¢imine
karar vermektir. Calismada KFG’nin isleyisi olast konum gereksinimlerinin siralanmastyla
baslamaktadir. Fabrikanin kurulacagi mevki i¢in 6nemli kategoriler halinde gereksinimler
belirlendikten sonra iligskiler matrisine yerlestirilmis, 6nem dereceleri hesaplanarak diger
sayisal verilere ulasgilmistir. Olast iic konum arasinda se¢im yapilacaktir. Bu dagitim
sirketinin fabrika yerine karar vermede belirlenen konumla ilgili kriterler; arazi 6zellikleri,
baslama ve isletme maliyetleri, ulasim durumu, tedarik¢ilere ve saticilara olan uzaklik,
politik engeller ve kanunlar, sosyal ¢evre ve is cevresi, i gilicii durumu, enerji, bilgi
teknolojisi durumu olarak saptanmistir. En yiiksek 6nem derecesine sahip kriter; baglama
ve isletme maliyetleri olarak belirlenmistir. Bir dagitim firmasinin konumunun segimi
onemli oldugu kadar nitel ve nicel faktorlerin de g6z 6niinde bulundurulmasi gereken bir
konudur. Bu ylizden Kalite Fonksiyon Gogerimi yontemi gereksinimler ve gereklilikler
tizerine ¢alisan ve sayisal degerlerle duruma kesinlik katan bir yontem oldugu i¢in tercih

edilmis ve basariyla uygulanmistir.

PARK-NOH (2002), web tasarimi konusunda Kalite Fonksiyon Gd&gerimi siirecinin
uygulanma asamalarini konu almislardir. Belirlenen odak gruptan Kore’de en c¢ok
kullanilan ti¢ aligveris sitesini degerlendirmeleri istenmis ve boylece en 6nemli on miisteri
istegi ve onem dereceleri belirlenmistir. Bu istekleri karsilayacak teknik gereksinimler ve
miisteri gereksinimleriyle iliskileri saptanmistir. Hesaplanan veriler ii¢ web sitesi i¢in de
karsilastirilmugtir. 1k siray;; “Kolay arastirma yapabilme” miisteri istegi alirken
“Anlasilmas1 kolay terimler” ikinci siray1 alan miisteri istegi olmustur. Bunlarin yaninda
“Igerik diizeni” ve “Menii” 6nemli teknik gereksinimler olarak saptanmustir. Sonugcta
ozellikler ve alanlar degisse de internet alaninda oldugu gibi diger alanlar i¢in de Kalite
Fonksiyon Gdceriminin miisteri beklentilerine 151k tutan etkili bir yontem oldugu ortaya

konmustur.
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AKBABA (2003), calismasinda bir hizmet isletmesi olan konaklama igletmelerinde
hizmet kalitesini artirmaya yonelik KFG yontemini uygulamanin isletmeye ve miisterilere
ne sekilde faydalar saglayacagini analiz etmistir. Caligmada miisteri odakli bir teknik olan
Kalite Fonksiyon Gogeriminin kaliteyi gelistirmeyi amaglayan Toplam Kalite Y6netimiyle
olan iligkisi incelenirken KFG’nin iistiin ve zayif yonlerine de deginilmistir. Tiirkiye’de bu
sektorde yapilan ilk calisma olmasi 6zelligiyle de biiyiik 6neme sahip olan ¢alismanin
amact miisteri bagimliligin1 saglamak i¢in incelenen isletme giyabinda sektordeki diger
isletmelerin de neler yapmasi gerektigini ortaya koymaktir. Calisma KFG yo6nteminin
hizmet tasarmm siireci icin kullanilabilirligini incelemistir. Incelenen konaklama
isletmesini miisterilerinin ¢ogunun is amagl gelen kisilerden olugsmasi nedeniyle odak grup
olarak bu kisiler secilmistir. Calismada KFG dort asamada uygulanmistir. Ik asama
miisteri istekleri ve teknik gereksinimlerin ve 6nem derecelerinin belirlendigi asamadir.
Ikinci asamada hizmet siire¢ planlama matrisi ile hangi siire¢ adimlarinin daha fazla 6nem
tasidig1 belirlenmistir. Uciincii asamada hizmet kalite kontrol matrisi olusturularak siireg ve
kalite kontrol Olciitlerinin belirlenmesi saglanmistir. Son asamada ise gorev gocerimi

tablosu olusturularak 6nem tasiyan gorevlerin nasil ifa edilecegi saptanmustir.

AY (2003), calismasinda {iniversite kiitliphanesine Kalite Fonksiyon Gocerimi
Yonteminin uygulanmasi ornegini ele almistir. Akademik personelin odak grup olarak
secildigi calismada amag; akademik personeli baz alarak kiitiiphane kullanicilarinin bu
hizmetten istek ve beklentilerini belirleyip hangi konulara oOncelik verileceginin
saptanmasidir. Odak grup tarafindan en c¢ok Ornek gosterilen baska bir iiniversite
kiitiiphanesi rakip olarak belirlenmis ve sundugu hizmetler miisteri istekleri bazinda
mukayese edilmistir. Sonug¢ta miisteri beklentilerini karsilayacak teknik gereksinimler
arasinda en Onemlileri ve {izerinde durulmasi gerekenler saptanmistir. Miisteri istekleri
icinde “Bilgisayar {lizerinden katalog taramasi yapilabilmeli” en yiiksek 6nem derecesine
sahip istek olarak saptanmistir. Calisma Pamukkale Universitesi icin yapilandirilmis bir
calisma olsa da temel ihtiyaglarin bir olacagi varsayimi altinda tasarimda dikkate alinmasi
gereken “tasarim unsurlari’”nin  herhangi bir {iniversite kiitiiphanesi icin veri
olusturabilecek faktorler oldugu sonucuna varilmistir. Caligmanin sonucunda en onemli

tasarim unsurunun “Kiitliphane bilgi politikas1” oldugu belirtilmistir.
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ENRIQUEZ ve digerleri (2004), hazirladiklar1 ¢alismada biiyiik seyirci topluluklarina
hitap eden olaylar icin hizmet kalitesini artirmak amaciyla miisteri gereksinimlerini
onceliklendirmek i¢in tasarlanan Kalite Fonksiyon Gogerimi metodunu incelemislerdir.
Miisteri isteklerini dogru sekilde belirleyebilmek icin ¢ogunlukla Gemba Analizi
yapildigin1 bunun da; hizmetin miisteri i¢in degere doniistiigii yerde miisteri goziiyle
bakabilmeyi sagladig1 i¢in uygun bir yontem oldugu goriislinii ortaya koymustur. Ama
bunun her durumda kolay olmayacagini; bu durum gibi ¢ok sayida miisteri olmasi halinde
baska tekniklerden de yararlanilabilecegini savunmuslardir. Caligma seyirci isteklerinin
derecelendirilmelerinin yani birincil, ikincil ve Tgiinciill miisteri gereksinimlerinin
belirlenmesi yonteminin daha basit ve daha hizli bir yontem oldugunu ve boylece seyirciler
icin hizmet kalitesinin gelistirilmesinde daha kolay ¢6ziime ulasilacagini belirtmektedir.
Caligmada saptanan miisteri istekleri; hizli servis, uygun fiyat ve soguk icecek olarak

saptanmistir.

GONZALEZ ve digerleri (2005), calismalarinda bes degisik hastaneden edinilen
bilgiler dogrultusunda maliyete dayali yeni bir model gelistirirken Kalite Fonksiyon
Gogerimi ve Kiyaslama metotlarin1 kullanmiglardir. Miisteri gereksinimlerini yOnetim,
tedavi, odalar ve hizmetler ile diger maliyetler genel bagliklar1 altinda gruplamislar ve her
bir hastaneyi bu istekler dogrultusunda degerlendirmislerdir. Calisma saglik sektoriinde
maliyet problemlerini ¢6zmede gercek bir ¢oziim ortaya koymus olmasi nedeniyle 6nem

arz etmektedir.

GOKTAS (2006), ¢alismasinda Kalite Fonksiyon Gogerimi ydntemini bir yiiksek lisans
programi tasarimina uygulanmistir. Odak gruplar olarak belirlenen bolim 6grencileri
yiiksek lisans programindan beklentilerini dile getirerek kalite evinin miisteri kismini
olusturmuslardir. Siralanan bu beklentileri karsilayacak tasarim gereklilikleri de belirlenip
agirliklandirlmistir. Sonugta yiiksek lisans programi tasariminda dikkat edilmesi gereken

faktorlerin en 6nemlileri belirlenmistir:

e Ogretim iiyesinin derse hazirlikli gelmesi
e Yiiksek lisans 0grenci sayisinin fazla olmasi

e Yiiksek lisans egitiminde kullanilan kaynaklarin doktora egitimine yonelik olmasi
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e Ogretim iiyelerinin 6grencileri degerlendirirken sadece sinav sonuglarina gore degil

yil igindeki performanslarini da gz 6niinde bulundurmalari

CLEGG-TAN (2007), calismalarinda KFG yo6nteminin kii¢iik 6l¢ekli isletmelerin kendi
e-ticaretlerini gelistirmelerinde planlama ve analiz i¢in yapilandirilmis takim ¢aligmasinin
nasil bir parcast olarak kullanilabilecegini agiklamiglardir. Calisma kiigiik 6lgekli
isletmelerin yeni stratejik ve teknolojik gelismeler planlamasinda takim caligmasinin
basariyla uygulanabilecegini gdstermistir. Kalite Fonksiyon Gogerimi metodu ile ne’ler ve
nasil’lar arasindaki iligski analiz edilerek miisteri isteklerinin tedarik edilebilmesi i¢in
gereken ti¢ kritik siire¢ belirlenmistir. Bunlar; dokiimantasyon sisteminin yenilenmesi, is
bulma web siteleriyle iletisim saglanmasi ve internet kullanimidir. Calismada Dengelenmis
Puan Kartlari, Deger Zinciri Analizi ve Kalite Fonksiyon Gogerimi teknikleri
biitiinlestirilerek ve karsilagtirilarak yeni bir takim caligmasi olan e-ticaret planlama ve
analizi takim caligmasi incelenmistir. Sonugta kiiciik olgekli isletmelerin diger tim
isletmeler gibi stirekli e-ticaret kapasitelerini gelistirmeye ihtiya¢ duyduklar ortaya
cikmistir. Yani mevcut teknoloji, uygulama ve ¢alisma modellerini muhafaza etmek yeterli
degildir. Rakiplerin ¢alismalar1 ve degisen miisteri ihtiyaclarinin siirekli degerlendirilmesi

gerekmektedir.

Teorik anlamda yapilan aragtirmalara 6rnek olarak asagidakiler verilebilir.

BOUCHEREAU-ROWLANDS (2000), caligmalarinda Kalite Fonksiyon Gogerimi
yonteminin faydali ve sakincali yanlarini inceleyip yonteme yardimci olan teknikleri ele
almiglardir. Bu tekniklerin KFG takimina sadece diisiinme agamasinda degil ayni1 zamanda
kalite evini olustururken de yardime1 olacagi sonucunu ortaya koymuslardir. Bu tekniklerin

birlesimi KFG siirecini ortaya koyduklar1 sayisal ¢oziimlerle daha gegerli hale getirecektir.

GONZALEZ ve digerleri (2004a),calismalarinda rekabet avantaji kazanabilmek icin
liretim ve pazarlama stratejilerinin siirekli gelisen stratejilerle desteklenmesi gerektigini ve
Kalite Fonksiyon Gdgerimi metodolojisine dayanan Kalite Fonksiyon Gogerimi Strateji
Evi modelinin miisteriler ve teknolojileri birlestirmek suretiyle olusturuldugunu ifade

etmektedirler. Bu amacla Pazar ve iiretim kisimlarina dair genel agiklamalar verilmis ve
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basarili olabilmek i¢in miisteri gereksinimlerini organizasyonun tiim siirecleriyle

biitiinlestirmek gerektigi belirtilmistir.

Bankacilik sektoriine ait yapilan ¢aligmalar ise sunlardir:

GONZALEZ ve digerleri (2004b), miisteri memnuniyetinin, hizmet kalitesinin
artmasina bagl olarak artacagini savunduklar1 galismalarinda Ispanya’da bir bankaya KFG
stirecini uygulamiglardir. Calismada KFG ii¢ asamada incelenmistir. Bu asamalardan ilki
planlama matrisidir ki bu asamada kalite evi olusturulmustur. Ikinci asama kritik parca
matrisi asamasidir. Bu asamada birinci asamada belirlenen hizmet bilesenlerinin boliimlere
iletilmesi saglanir. Ugiincii ve son asama ise edinilen sonuglar neticesinde bir uygulama
plan1 gelistirilen agamadir. Calismada miisteriler belirlenirken 6zellikle yiiksek degerdeki
(parasal getiri anlaminda) miisterilerin elde tutulabilmesi i¢in sunulan hizmetlerin
gelistirilmesi gerektigine deginilmistir. Miisterilerin arzu edipte alabildikleri hizmetler
dogrultusunda miisteri tatmininin saglanacagina deginilmistir. Belirlenen miisteri
gereksinimleri arasindan en 6nemlileri; kullanimi kolay ATM’ler, olumlu personel-miisteri
iligkileri, giivenlik, hizmet plani, sube sayisinin artirilmasi, aciklik olarak saptanmustir.
Buna karsilik teknik gereksinimler arasindan ise; pazar kampanyalari, ¢alisanlara nitelik
kazandirma, web sitesinin uygun hale getirilmesi, bankacilik hizmetlerinin artirilmasi ve
internet bankaciliginin gelistirilmesi teknik gereksinimleri en Onemlileri olarak tespit
edilmistir. Belirlenen teknik gereksinimler ikinci asama olan kritik bolim matrisine
aktarilarak bu tasarim gerekliliklerini ortaya koyacak kisimlar tanimlanmistir. Gorev
aktarilan bu boliimlerin uygulama planlart da belirlenmistir. Yapilan son analizlerin
sonucunda KFG yontemini kullanarak miisteri odakli stratejiler gelistirmek suretiyle
hizmet bilesenlerinin elde edilecegine ve siirekli dikkat ve takip gerektiren miisteri istekleri

i¢cin uygulama planlari olusturulabilecegi ortaya konmustur.

CELIKCAPA- EMEL (2005), hazirlamis olduklar1 ¢alismada miisteri odakli hizmet
planlamasinda Kalite Fonksiyon Gogerimi yontemini kullanmiglardir. Calismada banka
miisterilerinin telefon ve internet bankaciligi konularinda bankalarin1 degerlendirmeleri ve
bu dogrultuda olusacak yeni hizmet anlayisi ele alinmistir. KFG siirecinde olusturulan ii¢
matris olasi finansal ve teknik bilesenler dogrultusunda sekillendirilmistir. Ele alinan iis

asamanin ilkinde misterilerle goriismeler neticesinde belirlenen istekler; dogruluk, hiz,
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giivenilirlik, yeterlilik, kullanim kolayligi, rahatlik, uygunluk gibi genel basliklar altinda
toplanmustir. Sonra Analitik Hiyerarsi Siireci yardimiyla agirliklandirilmis ve en 6nemli
olarak belirlenen isteklerin dogruluk, hiz ve giivenilirlik oldugu gériilmiistiir. Ikinci
asamay1 olusturan alternatif hizmet belirlemede; gise, havale islemleri, mevduat islemleri,
hesap islemleri, kredi kartlari, danigsmanlik hizmeti gibi hizmetlerin miisteri gereksinimleri
dogrultusunda degerlendirilmesi sonucunda en yiiksek degere mevduat islemlerinin sahip
oldugu belirlenmistir. Hesap islemleri ve danigsmanlik hizmeti ise diger onem verilen
hizmetlerdir. Ugiincii asamada ise alternatif hizmetleri de gdz dniinde bulundurarak telefon
ve internet bankacilig alanlarindan hangisinin miisteriler i¢in dncelikli geldigi arastirilmis
ve internet bankaciliginin telefon bankaciliginin 6niinde oldugu tespit edilmistir. Sonugta
ise proje Oncelikleri g6z Oniinde bulundurularak internet ve telefon bankaciliginin hangi

alanda gelistirilecegine dair planlar analiz edilmistir.



UCUNCU BOLUM

3. KALITE FONKSIYON GOCERIMi YONTEMININ BANKACILIK
SEKTORUNE UYGULANMASI

30. Bankacilik Sektorii

300. Banka Tanimi ve Bankalarin Fonksiyonlari

Bankalar, gelismislik diizeylerine gore farklilik gosterse de tiim ekonomilerde, para ve
kredi islevlerinin yerine getirilmesinde faaliyet gosteren kurumlardir. Bu iki faaliyet
disindaki faaliyetleri icinde bulunduklari {ilkelerin ekonomik ve sosyal yapilari ile
sekillenir ve ¢esitlenir. Banka; “Sermaye, para ve kredi lizerine her gesit islem yapan ve
diizenleyen, 6zel ve tiizel kisilerin, devletin ve isletmelerin bu alandaki her tiirlii ihtiyacim
karsilamak i¢in ¢alisan bir iktisadi kurulus” olarak tanimlanmaktadir. Bu tanim; bankalarin
toplam islevlerinin bir kismini olusturan faaliyetler agisindan bankacilig1 ele almaktadir.
Oysa ckonomik gerekliliklerin c¢esitlenmesi, banka hizmetlerine olan gereksinimlerin
zaman i¢inde degisiklik gOstermesi ve bankalarin bu degisimleri rekabet firsati olarak

degerlendirmeleri banka islevlerinin mevcut boyutlarim1 ve faaliyetlerinin c¢esitlerini

artirmustir (BALSOZ, 2004, 5.10).

Bankalarn islevlerini su sekilde dzetlemek miimkiindiir (BALSOZ, 2004, s.11):

e Kaydi para yaratmak

e (Cesitli araglar yardimu ile para yatirma olanagi saglamak

e Tasarruf amaciyla biriktirilen ve belirli vadelerle yatirilan fonlara verim saglamak
e Firmalara kredi vererek destek olmak

e Senetleri 1skonto etmek

e (ek ve senet tahsilatlarini yaparak; takip ve zamandan kazang saglamak
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e Havale iglemleri ile para tasima kiilfetini kaldirmak

e Dis ticaret islemlerine aracilik etmek

e Doviz alim satim islemleri yapmak

e Teminat mektuplar ve harici garantiler ile firmalara ihalelerinde yardimci olmak
e Kiralik kasa hizmeti sunmak

e Menkul kiymet alim satimina aracilik etmek

e Kredi kart1 hizmetleri sunmak

e Danigsmanlik hizmeti vermek

301. Bankacilik Sektoriinde Hizmet kalitesi ve Tiirkiye’de Bankacilik Sektorii
Analizi

Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulasmadan Onceki beklentileri ile
gerceklesen deneyimlerini  karsilagtirmalari  sonucu ortaya c¢ikar. Eger beklentileri
karsilanmis ise hizmet tatminkardir. Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri
mamulde oldugu gibi sadece c¢ikti ile degil hizmetin sunumu ile de iliskilendirilir

(YILMAZ ve digerleri, 2007, s.2).

Hizmet sektoriiniin en dnemli kurumlarindan olan bankalarin iki temel fonksiyonu
vardir. Bunlardan birincisi, ekonomideki likidite akiminin en iyi sekilde dolagimini
saglamak, ikincisi de halka, sahip olduklart mal wvarliklarin1 rasyonel bi¢imde
kullanmalarina yardim etmektir. Bu iki ama¢ dogrultusunda faaliyet gosteren bankalarda
hizmet tiretimine miisteri de katilir. Miisteri, hizmet kalitesini degerlendirirken hizmet
veren personelin sunum bi¢imini dikkate alir. Bankalarda hizmet kalitesinin tespitinde

olgiitler sunlardir (GULEL, 2006, 5.73):

o Kesinlik, fiziki delil

e Giivenilirlik, aninda ihtiyac1 karsilama, performansin stirekliligi

e Sorumluluk, isteklilik

e lletisim, miisterileri anlayabilecekleri bir dille bilgilendirebilmek

e Inandirict olma, diiriistliik ve eminlik

e Yeterlilik, biitlin ¢alisanlarin istenilen yetenek ve bilgiye sahip olmasi

e Kibarlik, naziklik, saygi, samimiyet
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e Miisteriyi anlama, tanima, ihtiya¢ ve isteklerini saptama
¢ Girigkenlik, kolay yaklasim ve irtibat kurma

o Dikkat cekme, bankanin miisterilere sagladigi ilgi ve bireysel 6zen

Bir isletmenin rekabetci istlinliige sahip olabilmesi, rakiplerinden daha fazla deger
tiretmesini gerektirir. Deger yaratan, isletme ile rakipleri arasindaki farkliligin derecesidir.
Isletmeler sunduklar1 hizmeti faklilastirarak, sektdrde benzersiz olmay1 basarabilirler.
Miisteri sadakati elde etmek icin kendini farklilastiran isletme, ikame hizmetler karsisinda
rakiplerinden daha iyi konumlanmis olur. Farklilagtirmanin basarilmasi iginse yogun
arastirma, yiiksek kalite ve miisteri destegi gerekmektedir. Bir hizmet isletmesinin basarisi,
sundugu hizmetin kalitesine baglidir. Oyle ki rakiplerden farkli olabilmek; siirekli ve tutarl
bir sekilde daha yiiksek kalitede hizmet vermeyi amaglamak ve gergeklestirmekle

miimkiindiir (TUFEKCI-TUFEKCI, 2006, 5.173).

Tirkiye’de bankacilik sektorii, mevduat bankalari, kalkinma bankalar1 ve yatirim
bankalar1 ile kar pay1 esasina gore faaliyet gosteren katilim bankalarindan olusmaktadir.
Tiirkiye’de bankacilik sektoriiniin giliglii ve zayif yonleri asagidaki gibi 6zetlenmistir

(Tiirkiye Iktisat Kongresi, 2004):

Giiclii Yonler

e Kurala dayali denetim yaninda piyasa denetiminin saglanmasina yonelik
diizenlemeler yapilmigstir.

e Risk yonetiminin gelistirilmesi ve kurumsallagsmasi yoniinde onemli mesafeler
alimmustir.

e Bankacilik sistemindeki yeniden yapilanma biitce disiplinini ve fiyat istikrarini
hedefleyen ekonomi politikasi ile es zamanli baslatilmigtir.

e Sorunlu krediler radikal olarak tanimlanmis ve karsiliga tabi tutulmustur.

o Kur riski azaltilmigtir.

¢ Finansal sektoriin biiylime potansiyeli bulunmaktadir.

e Bankalar gelismis iirlin ve hizmet yelpazesine sahiptir.

e Insan giicii kalitesi ve uzmanlasma diizeyi yiiksektir.



69

e Teknoloji alaninda Tiirk bankacilik sektorii uluslararasi rekabet diizeyini yakalamis
durumdadir.

e Bankalarin gelismis sube ag1 ve dagitim kanallari mevcuttur.

Zayif Yonler

e Mali piyasalar kiiciik ve derinligi azdir.

e Faaliyet ortami yiiksek risk icermektedir.

e Diizenlemeler ¢ok sik araliklarla ve birbirleriyle ¢elisen sekilde degismektedir.

¢ Finans sektoriine duyulan giiven ve gosterilen itibar diisiiktiir.

e Finansal varliklarin vergilendirilmesinde yatirimcinin tercihlerini etkileyecek
Olciide buytik farkliliklar bulunmaktadir.

e Finansal piyasalarda kamunun dislama etkisi biiytiktiir.

e Diizenlemelerin uygulanmasinda farkliklar finansal kurumlar arasinda c¢ok ciddi
haksiz rekabet yaratmaktadir.

e Kaynak maliyetleri yiiksek ve vadeler ¢ok kisadir.

e Ozel sektoriin tahvil ve bono ihraci yoluyla sermaye piyasasindan kaynak saglamasi
neredeyse imkansizdir.

e Aracilik maliyeti ¢cok yliksektir. Bu nedenle, yurtigindeki bankalarin yurtdigindaki
bankalar karsisinda rekabet giicli zayiftir.

e Kayit disilik ¢ok yiiksektir.

e Banka dis1 kredi kurumlar kiigiiktiir.

e Finansal kurumlar disindaki kurumlarin mali performanslarinin dogru olarak
Olciilmesini,  denetlenmesini ve  raporlanmasin1  saglayacak  standartlar
bulunmamaktadir.

e Bankalar veya igilincli kisilerin bankalar hakkinda spekiilatif yorum ve

degerlendirmeleri giivenin teminini olumsuz etkilemektedir.

31. Uygulamanin Amaci

Calisma bankacilik sektoriindeki hizmet anlayisin1 ya da bagka bir ifadeyle hizmet

kalitesini miigteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi suretiyle ortaya koymaya yonelik yapilmistir.
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Hizla gelisen bir sektor olan bankacilik sektoriiniin miisteri nazarindaki durumunu ortaya
koymak ve eksiklikler dogrultusunda hareket ederek miisteri odaklilig1 saglamak

amagclanmustir.

Glinlimiizde belirli bir yasin {izerindeki hemen hemen herkesin banka miisterisi
oldugunu disiliniirsek arastirmanin boyutlar1 olanaklarimizi asacaktir. Bu nedenle
calismanin kapsaminmi sinirlandirmak i¢in c¢esitli meslek gruplarindan 164 kisi miisteri

olarak ele alinmis ve bu kisilere anket uygulanmstir.

32. Uygulama Yontemi

Calismada yontem olarak Kalite Fonksiyon Gogerimi kullanilmigtir. Kalite Fonksiyon
Gogerimi  miisteri istek ve gereksinimlerini g6z Oniinde bulundurarak, bunlari
gerceklestirecek teknik gereksinimleri belirleyip ilgili birimler aracilifiyla iiriin ya da
hizmeti tasarim asamasindan itibaren miisteri memnuniyeti saglamaya yonelik hazirlamay1

saglayan bir yontemdir.

Hedef miisteri grubu olarak banka miisterileri secilmistir. Secilen bir 6zel bankanin
miisterilerine ¢alisma uygulanmigtir. Uygulanan yontemin asamalarimi su sekilde

6zetlemek miimkiindiir ( BHATTACHARY A ve digerleri, 2005, s.3677):

. Adim: Miisteri ihtiyaclarinin tanimlanmasi

. Adim: Teknik gereksinimlerin tanimlanmasi

. Adim: KFG takimi tarafindan iliski matrisinin olugturulmasi

. Adim: AHS metoduyla miisteri ihtiyaglarinin 6nem derecesine gore siralanmast

. Adim: 1-9 Skalas1 kullanilarak teknik gereksinimler arasindaki iligkinin belirlenmesi
. Adim: Teknik dnem derecesinin hesaplanmast

. Adim: Teknik gereksinimlerin ylizde hesabinin yapilmasi

0 N N n A~ W N =

. Adim: Hedef degerlerin belirlenmesi ve yorumlanmasi
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33. Bankacilik Sektoriinde KFG Uygulama Siireci

Bu béliimde KFG siirecinin asamalar1 banka sektdriine uygulanacaktir. incelenen banka
miisterilerinin kullandig1 diger bankalar arasindan en ¢ok tercih edilen banka rakip banka
olarak secilmistir. Inceledigimiz banka ve rakip bankanin ismi verilmeyecektir.
Inceledigimiz banka; A Bankas1 ve rakip banka ise; rakip olarak anilacaktir. Ik &nce
miisteri istek ve ihtiyaglar1 belirlenip, daha sonra teknik gereksinimler olusturulup en
sonunda ise kalite evi meydana getirilip elde edilen matris yorumlanmak suretiyle

bankanin oncelikle ilgilenmesi gereken konular tespit edilecektir.

330. Miisteri Istek ve Thtiyaclarinin Belirlenmesi

Bankalarin miisteri portfoyliniin ne kadar genis oldugunu goz 6niinde bulundurursak ve
bu dogrultuda miisteri istek ve gereksinimlerinin ne kadar genis bir yelpazeye
yayilabilecegini anlamamiz kolay olacaktir. Bu nedenle odak gruplar olusturulmus ve

cesitli meslek gruplarindan kisilerle goriisiilmiistiir.

Gorlismelerde birer banka miisterisi olan bu katilimcilara “Bir bankadan ne
beklersiniz?” “Sizce bir banka nasil olmal1?” seklinde sorular sorularak miisteriler goziinde
bir degerlendirme yapilmistir. Bu goriismeler neticesinde alinan cevaplar gbézden

gecirilmis, temel istekler belirlenmeye ¢alisilmis ve Tablo 3’deki sonuglar elde edilmistir.

Tablo : 3
Bankalarla ilgili Miisteri istekleri

MUSTERI iISTEKLERI
. Giiler yiizlii ve samimi hizmet

. Temiz, diizenli ve hos bir i¢ mekan

. Yaygin ve ulasilabilir sube ag1

. Her miisteriye uygun ¢6ziim saglama ve danismanlik hizmeti

. Hizl1 ve dogru hizmet (Kisa Bekleme Siireleri)

. Bilinirlik(Toplumun zihninde yer etme)

. Glivenlik ve kisisel bilgilerin saklanmas1
. Sube dis1 bankacilik hizmetleri(Telefon bankacilig1 internet bankacilig)
. Miisteriye sunulan imkanlar ve kampanyalar

O[S0 | Q||| B|WIN|—
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Miisteri istek ya da beklentilerini kisaca a¢iklamak miimkiindiir:

Giiler Yiizlii ve Samimi Hizmet: Miisterinin hizmet almak i¢in hazir bulundugu anda
personelin miisteriye olan pozitif yaklagimini ifade eder. Personel miisteri iliskisinin

olumlu yansitilmasi sayesinde miisteri memnuniyetini saglayacak miisteri beklentisidir.

Temiz, Diizenli ve Hos Bir I¢ Mekan: Miisterinin goriintii olarak bankaya dair olumlu
diistinceler edinebilmesini saglayabilmek icin dikkat edilmesi gereken fiziksel 6gelerdir.
Miisteriye rahat edebilecegi bir ortamda hizmet sunulmasinin saglanmasi anlamina gelen

miisteri istegidir.

Yaygin ve Ulagsilabilir Sube Agi: Daha ¢ok miisteriye hizmet sunabilmek i¢in iilke
genelinde sube sayisinin artirilmasi gerekliligi anlamima gelen miisteri istegidir. Kiigiik
yerlesim yerlerindeki miisterilere ulasabilmek adina subelerin sadece merkezde degil

ilgelerde de kurulmasi ve faaliyet gdstermesinin amaglanmasidir.

Her Miisteriye Uygun Coziim Saglama ve Danismanlik Hizmeti: Her bir miisterinin
beklentilerinin ve ihtiyag¢larinin belirlenerek bu beklenti ve ihtiyaglara yonelik 6zel hizmet
sunulmasin1 ifade eden bir istektir. Miisterinin gerek bankayla ilgili islemlerinde ve
gerekse kendi faaliyet alanina dair bankanin asil iglemleri disinda da bankanin hizmet

sunabilmesinin ve miisterilere uygun cevaplarin verebilmesinin saglanmasidir.

Hizli ve Dogru Hizmet(Kisa Bekleme Siireleri):Miisterilerinin islemlerinin talep edilen
en kisa siirede en hatasiz olarak gerceklestirilmesinin saglanmasidir. Miisteriye bilgiyi
dogru aktarabilmek ve dogru hizmeti sunabilmek adina miisterinin probleminin en iyi
sekilde analiz edilerek miimkiin oldugunca cabuk cevap verebilmek amacini tasiyan

miisteri beklentisidir.

Bilinirlik(Toplumun Zihninde Yer Etme):Bankanin c¢esitli tanitim araglart ya da
faaliyetlerle taninmishiginin artirilarak miisteri tarafindan marka olarak algilanmasinin

saglanmasidir.
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Giivenlik ve Kisisel Bilgilerin Saklanmasi: Banka islemlerinde giivenligin saglanmasi,
miisteri bilgilerinin gizliliginin korunacaginin garanti altina alinmasi anlamina gelen

miisteri istegidir.

Sube Disi Bankacilik Hizmetleri (Telefon Bankaciligi, Internet Bankaciligi): Subeler
disinda 24 saat hizmet sunulmasini ifade eden miisteri beklentisidir. Bu istek miisterilerin
telefon ya da interneti kullanarak da islemlerini yapabilme kolayliginin saglanmasi amacini

ortaya koymaktadir.

Miisteriye Sunulan Imkanlar ve Kampanyalar: Miisterilere sunulan indirim, para puan,
taksitlendirme ya da islemlerde oncelik sirasi sunulmasi gibi faaliyetler biitliniinii kapsayan

misteri istegidir.

331. Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

Miisteri isteklerinin onem dereceleri belirlendikten sonra bu beklentilerin nasil
karsilanacaginin da tespit edilmesi gerekmektedir. Bu agsamada KFG takimimizi olusturan;
bankacilik deneyimine sahip ve aktif birer banka calisan1 olan alaninda uzman 3 bankaci
ve 2 Ogretim iyesiyle goriisiilmiistiir. Ayrica bu konuyla ilgili ¢alismalardan da
yararlanilarak (GONZALEZ vd., (2004 b); CELIKCAPA ve EMEL, 2005)daha 6nce tespit
edilmis olan misteri isteklerinin nasil karsilanacagina dair cevaplar aranmis ve kalite
evinin teknik gereksinimler kismi asagida kisaca agiklanan gereksinimler ile Tablo 4’teki

gibi olusturulmustur.
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Tablo : 4

Teknik Gereksinimler
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ONEM DERECESI

Egitim Programlarinin
Diizenlenmesi

CRM Raporlarinin Olusturulmasi

Di1s Kaynak Kullanimi
(Outsourcing)

Yatirrm

Nitelikli Personel

Bilgi Islem Sistemi

Reklam

Teknik Altyapinin
Giiclendirilmesi

Web Sitesinin Kullanisli Hale
Getirilmesi

Uriin Gelistirme Toplantilarinin
Yapilmast

Tablo 4’te belirtilen teknik gereksinimler kisaca agiklanmistir:

Egitim Programlarinin Diizenlenmesi: Personele gerek temel bankacilik hizmetleriyle

ilgili gerekse insan iligkileri ve miisterilerle ilgili egitimlerin verilmesini ifade eden bir
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gereksinimdir. Toplantilar diizenlenerek genel durum degerlendirmesinin yapilmasi
gerekmektedir. Yapilan goriismeler neticesinde her birimin egitim siirelerinin farkli oldugu
saptanmistir. Ancak hedef degerler belirlenirken yil i¢inde degisik boliimlerdeki banka

calisanlari i¢in diizenlenen egitimlerin ortalamasi alinmustir.

CRM (Miisteri Iliskileri Yonetimi) Raporlarimin Olusturulmas:: Miisterilerin istekleri
dogrultusunda bankanin tiim birimlerini yonlendirmesi ve bdylece miisteri beklentilerini
karsilayarak miisteri memnuniyetinin saglamasi anlamina gelmektedir. Bankanin, miisteri
beklentilerini temel veri olarak ele alip, miisteriye bireysel karsilik veren bir pazarlama
stratejisidir. Bu yonetim anlayis1 bilgi depolamay1 ve daha hizli geri besleme olanagi
saglamaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi isletmenin var olan miisterilerini elde tutabilmek
icin miisteri bagliligin1 saglayabilmeyi amaglar. Caligmada incelenen bankalar diizenli
olarak bu raporlan takip etmektedir. Hedeflenen; raporlarin her giin incelenmesi ve her

miisteriye gerektigi durumlarda 6zel hizmetin sunulabilmesidir.

Dus Kaynak Kullanimi(Outsourcing): Bankanin temel yeteneklerini asil faaliyet konusu
olan alanlara odaklayip, temel yeteneklerini kullanmadigi alanlar i¢in bu isleri daha iyi
yapabilen bagka bir isletmeye yaptirmasi anlamina gelen bir teknik gereksinimdir. Buna
ornek olarak; temizlik isleri, yemekhane, tasimacilik ve giivenlik isleri gosterilebilir.
Bankalar bu hizmetlere ilave olarak ekspertiz ve danigmanlik hizmetlerini de digsardan
temin etmektedirler. Genel olarak bu hizmet anlagsmalar1 sdzlesmeyle ya da ihale yoluyla

temin edilir.

Yatirum: Burada kastedilen fiziksel anlamdaki yatirimdir. Yeni subelerin acilabilmesi,
yeterli hizmetin ihtiyag olunan bdlgelere ulastirilabilmesi i¢in gerekli olan yatirimdir.
Bankalar yeni bilgi islem aglar1 kurmak gibi teknoloji gelistirmek amagli olarak da
yatirimlar yapmaktadirlar. Yapilan yatirnmlar donemsel olarak degisebilecegi gibi tutar
olarak da degisebilmektedir. Bu nedenle hedef degeri belirlemek olduk¢a giictiir. Edinilen
bilgiler neticesinde yillik karin belirli bir yiizdesinin yatirnma ayrildigi ve gerekli

durumlarda kullanilmak {izere bekletildigi sonucuna varilmistir.

Nitelikli Personel: Yapilacak isin gerektirdigi egitim diizeyi ve kisilik 6zelliklerine

sahip elemanlarin ise alinmasin1 amaglayan bu gereksinim personelin ise aliminda ayirt



76

edilebilmesini saglayacak kistaslara gore sinava tabi tutulmasini ifade etmektedir.
Personelin zaman igerisinde performansini dlgmeye dayali programlara tabi tutularak
degerlendirmesine dikkat edilmelidir. Amaglanan c¢alisanlarin hemen hemen hepsinin
egitim diizeyinin lisans ve lisansiistii seviyesinde olmasidir. Hedef deger olarak ifade
etmek gerekirse tiim calisanlar i¢inde bu vasiflara sahip olanlarinin yiizde olarak

belirlenmesidir seklinde yorumlanabilir.

Bilgi Islem Sistemi: Islemlerin yapilmas: i¢in ve banka genelinde veri tabanmin
saklanmast i¢in gerekli alt yapmnin saglanmasi ve gelistirilmesini amacglayan teknik
gereksinimdir. Daha hizli islem yapabilmeyi saglayan bir ag baglantisinin gerekliligini
vurgulayan bu gereksinim sistemin yeterliliginin temin edilmesini, yetersiz kaldig1
durumlarda ise yenilenmesini amaglamaktadir. Gise sayisinin artirilmast da bu
gereksinimin alan1 kapsamina dahil edilebilir. Bankalar gerek duyduklari zamanda yani
sistemle 1ilgili yetersizlik kanisina vardiklarinda genel olarak gelistirme uygulamalari
yaparak ya da sistemi tiimden degistirmek yoluyla bilgi islem sistemlerini
yenilemektedirler. Bu nedenle kesin bir hedef olamamakla birlikte yil icerisinde dénem

donem bu tip iyilestirme ¢alismalar1 yapilmaktadir.

Reklam: Misterinin beyninde yer edebilmek i¢in yazili ve gorsel basinda yer almak
anlamina gelmektedir. Reklam 6zellikle yeni {iriin ya da hizmetler piyasaya sunulacagi
zaman artig gostermektedir. Bu agidan diisiiniildiigiinde ortalama reklam verme sikligini

tespit etmek zor olsa da haftalik bazda degerlendirilebilmektedir.

Teknik Alt Yapimin Giiglendirilmesi: Bankanin gilivenlik sisteminin gelisen teknolojiyle
desteklenmesi ve gelistirilmesini ifade eder. Bankanin kullanmig oldugu giivenlik
programlarinin zaman igerisinde yenilenmesi, giincellenmesini amag¢lamaktadir. Glivenlik
programlarinin giincellenme siklig1 hic¢ siiphesiz ki ihtiyaca cevap verebilme durumuna
gore degismektedir. Gelisen teknolojiyle her giin yeni bir sistem olusturuldugu gibi
kullanilmakta olan sistemin de giiven saglamadaki becerisi yenilenmeye uzun siire ihtiyag

duymayabilir.

Web Sitesinin Kullamisli Hale Getirilmesi: Anlasilabilir, kullanim1 kolay ve zengin

icerige sahip bir web sitesi olusturulmasi gerekliligini ortaya koyan gereksinim bankacilik
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hizmetlerinin internet {izerinden yapilabilmesini, miisterinin yeni gelismelerden haberdar
olmasmi amaglamaktadir. Web sitesinin  gilincellenmesinin  saglanmasina dikkati
cekmektedir. Gelismeler bazen giinliik olabilecegi gibi bazen de aylik olabilmektedir. Bir
genelleme yapmak gerekirse web sitesinin giincellemesinin haftalik olarak yapildig:

sOylenebilir.

Uriin Gelistirme Toplantilarimin Yapimast: Miisteri beklentileri dogrultusunda, piyasa
aragtirmas1 yapilarak, kar marjlar1 goz Oniinde bulundurularak mevcut {iriin ya da
hizmetlerin degistirilip iyilestirilmesi ya da yeni iirlin ya da hizmetlerin sunulmasi
anlamina gelmektedir. Gerek sube bazinda gerekse genel olarak diisiiniildiigiinde diizenli

olarak toplantilarin yapilmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Yukarda agiklanan teknik gereksinimlerle miisteri istekleri arasindaki iligki su sekilde

kisaca Ozetlenebilir:

Gililer yiizlii ve samimi hizmet miisteri istegi egitim programlarinin diizenlenmesi ve
nitelikli personel alimina 6nem gosterilmesiyle karsilanabilecegi tespit edilmistir. Ayrica
misteri iligkileri yonetimi de bu istegi destekleyecek bir teknik gereksinimdir. Temiz
diizenli ve hos bir i¢ mekani saglamak bankanin asil islevi olmamakla beraber tageron
firmalardan alinacak yardimla ¢oziilebilecek bir problemdir. Bunun maddi bir kaynakla
desteklenmesi gereken bir ¢oziim oldugunu da goz ardi etmemek gerekir. Yaygin ve
ulagilabilir sube ag1r miisteri beklentisi hi¢ siiphesiz ki yatirima ayrilan fon miktariyla
birebir alakalidir. Bunun yani sira bilgi islem sisteminin yeterliligi de bu ihtiyac1 gidermek
icin dikkat edilmesi gereken diger bir konudur. Yeni subeler; yeni g¢alisan ve yeni
misteriler anlamina  geleceginden  miisteri  iligkileri ~ yOnetimi bu istegin
gerceklestirilmesinde de rol oynayacaktir. Her miisteriye uygun ¢Oziim saglama ve
danigmanlik hizmeti miisteri istegi zaten bankanin var olma sebebidir. Bu nedenle personel
kalitesi, personelin miisterilerle olan iletisimi, bankanin veri tabaninin yeterliligi en énemli
unsurlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hizli ve dogru hizmet miisteriler i¢in 6nemli bir
istek olmakla beraber yine nitelikli personel ve bilgi islem sistemiyle dogrudan alakalidir.
Bu istegi destekleyecek diger teknik gereksinimler ise egitim, kullanigh bir web sitesi ve
tirtin gelistirmedir. Bu istegi dogrudan olmasa da dolayli olarak etkileyecegi belirlenen

diger bir etken de finansmandir. Bilinirlik yani toplumun zihninde yer etmek medyanin bu
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kadar gelismis oldugu cagimizda reklamlar sayesinde desteklenebilmesi pek de zor
olmayan bir istek olarak ortaya ¢ikmaktadir. Medyada yer alabilme siklig1 siiphesiz ki yine
yatirimla ilgili bir durumdur. Miisterilerin zihninde olumlu bir yer edinebilmenin diger bir
yonil ise bankanin goriinen yiizii olan g¢alisanlarinin ve sundugu hizmetin ve iriinlerin
biraktig1 intibadir. Gilivenlik ve kisisel bilgilerin saklanmasi ki bu en Onemli miisteri
beklentisi olarak ilk sirada yer almaktadir. Bu iste§i saglayabilecek en onemli teknik
gereksinim teknik alt yapinin giiclendirilmesidir. Bunun yaninda bilgi islem sisteminin de
siirekli gelistirilmesi gerekmektedir. Internet kullanan banka miisterileri i¢in web sitesinin
kullanighi olmasi ve ayn1 zamanda web sitesinin de giivenliginin saglanmasi onemlidir.
Bankanin giivenlik isleri konusunda uzman bir giivenlik sirketi tarafindan saglanmalidir.
Bu ise dis kaynak kullanimi anlamina gelir ki diger teknik gereksinimler gibi bu teknik
gereksinim i¢inde yatirim teknik gereksinimine ihtiya¢ duyulacagi anlamina gelir. Sube
dis1 bankacilik hizmetleri internet ve telefon bankaciligidir. Bu beklenti bankanin web
sitesini kullanigh hale getirilmesi suretiyle saglanabilir. Bankanin bilgi islem sisteminin
yeterliligi bu istegin gerceklestirilebilmesinde de karsimiza c¢ikmaktadir. Bu istek yine
yatirimi gerektirecektir. Miisteriye sunulan imkanlar ve kampanyalar miisteri beklentisi ise
bankanin misteri iligkileri yonetimi ve iiriin gelistirme bdliimiiyle alakalidir. Banka yeni
hizmet anlayislar1 ve yeni fikirler sunarak miisteriyi bu istegi konusunda tatmin

edebilecektir.

332. Miisteri Isteklerinin Agirliklandirilmasi

Miisteri isteklerinin onem derecesini belirlemek i¢in bir anket hazirlanmistir (Ek 1).
Anketin birinci bolimii incelenmekte olan bankanin ve rakip bankanin miisteri istekleri
bazinda degerlendirilmesini saglamaktadir. Ikinci boliimii ise bu istekleri &nem
derecelerine gore siralayabilmek baska bir ifadeyle miisteri isteklerini agirliklandirabilmek
icin her bir istegin goreli degerlendirilmesinin yapildigi 36 tane eslestirmeden
olusmaktadir. 164 banka miisterisinden anketi 5°1i skalaya gore doldurmalar1 istenmistir.
Misteri isteklerini agirliklandirmak i¢in Expert Choice 4.0 for Windows programi
kullanilarak Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) yaklasimi kullanilmistir. Analiz sonucunda

miisteri istekleri 6nem derecelerine gore Tablo 5’deki gibi siralanmustir.
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Tablo : 5

Miisteri Istekleri Onem Derecesi

MUSTERI iISTEKLERI Onem | %

1.Giivenlik ve kisisel bilgilerin saklanmast 0,208 | 20,8
2.Her miisteriye uygun ¢6ziim saglama ve danigsmanlik hizmeti 0,135 | 13,5
3.Hizli ve dogru hizmet (Kisa Bekleme Siireleri) 0,135 | 13,5
4.Yaygm ve ulasilabilir sube ag1 0,119 | 11,9
5.Miisteriye sunulan imkéanlar ve kampanyalar 0,119 | 11,9

6.Sube dig1 bankacilik hizmetleri(Telefon bankaciligi internet bankaciligr) 0,096 9,6

7. Giiler ylizlii ve samimi hizmet 0,076 7,6
8. Bilinirlik(Toplumun zihninde yer etme) 0,061 6,1
9.Temiz diizenli ve hos bir i¢ mekan 0,052 5,2

Miisterilere uygulanan anket sonucunda veriler dogrultusunda hesaplanan bu

degerlerden su sonuclara varilmistir:

Incelemekte oldugumuz bankanmin miisterileri i¢in %20,8 ile en &nemli beklenti
‘giivenlik ve kisisel bilgilerin saklanmas1’ beklentisidir. Bunu %13,5 ile ‘her miisteriye
uygun ¢oziim saglama ve danigsmanlik hizmeti’ ve ‘hizli ve dogru hizmet’ beklentileri takip
etmektedir. Sonuglara gore en diisilk 6nem diizeyi %35,2 ile ‘temiz diizenli ve hos bir i¢

mekan beklentisine aittir.

Bu sonuglardan anlasildig: iizere bir banka miisterisi i¢in en 6nemli sey giivendir.
Giliven ortaminda talep ettigi islemlerin zamaninda yapilmas: ve bekledigi hizmetin
sunulmas1 oncelikli istegidir. Sonuclara bagli olarak miisterilerin bankanin fiziksel

durumunu bir yerde goz ardi ettiklerini diistinmek de miimkiindiir.

333. Iliski Matrisinin Olusturulmasi

Miisteri istekleri ile teknik gereksinimler arasindaki iligkinin belirlenmesi igin
puanlama sistemi kullanilarak iliski matrisi olusturulmustur. Puanlama KFG takimi
yardimiyla yapilmistir. Burada 9; ¢ok onemli iligki, 3; orta iliski, 1; zayif iliski anlamina
gelmektedir (PARK-NOH, 2002, s.394).



ONEM DERECESI

MUSTERI iSTEKLERI

6

Giileryiizlii ve Samimi Hizmet

7,82
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Temiz, Diizenli ve Hos Bir i¢ Mekan

5,09

Tablo
Iliski Matrisi

Yaygin ve Ulagilabilir Sube Ag1

11,78

Her Miisteriye Uygun Coziim Saglama ve
Danigsmanlik Hizmeti

13,63

Hizli ve Dogru Hizmet(Kisa Bekleme
Siireleri)

12,82

Bilinirlik(Toplumun Zihninde Yer Etme)

6,16

Giivenlik ve Kisisel Bilgilerin Saklanmasi

20,59

Sube Dis1 Bankacilik Hizmetleri(Telefon
Bankaciligi,Internet Bankaciligr)

9,50

Miisteriye Sunulan imkanlar ve
Kampanyalar

12,73

Miisteri istekleri ve teknik gereksinimler arasindaki iligki Tablo 6’daki gibi

belirlenmistir.

Web Sitesinin Kullanish
Toplantilarinin Yapilmasi

Di1s Kaynak Kullanim
Hale Getirilmesi

Egitim Programlarinin
(Outsourcing)

Diizenlenmesi
CRM Raporlarinin
Olusturulmasi
Nitelikli Personel
Bilgi islem Sistemi
Teknik Altyapinin
Gii¢lendirilmesi
Uriin Gelistirme

Yatirim
Reklam
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334. Miisteri Bazhh Rekabet Matrisinin Olusturulmasi

Miisteri bazli rekabet matrisinin olusturulmasi icin verilerin aritmetik ortalamasi
hesaplanmistir. Bu degerler kalite evinin miisteri bazli rekabet matrisinde Mevcut Banka

stitununu olusturmustur. Benzer degerlendirme rakip banka i¢inde yapilarak Rakip Banka

siitunu elde edilmistir.

Tablo : 7

Miisteri Istekleri Ortalamasi

.. . . A RAKIP
MUSTERI ISTEKLERI BANKASI | BANKA
Giiler yiizlii ve samimi hizmet 3,45 3,57
Temiz, diizenli ve hos bir i¢ mekan 3,88 3,84
Yaygin ve ulagilabilir sube ag1 3,78 3,71
Her miisteriye uygun ¢éziim saglama ve danigmanlik hizmeti 3,37 3,43
Hizli ve dogru hizmet(Kisa bekleme siireleri) 3.24 3,08
Bilinirlik(Toplumun zihninde yer etme) 4,15 4,21
Giivenlik ve kigisel bilgilerin saklanmasi 4,24 4,20
Sube dis1 bankacilik hizmetleri(telefon ve internet bankaciligi) 3,92 3,90
Miisteriye sunulan imkanlar ve kampanyalar 3,49 3,75

Bu ortalamalar sonucunda miisteriler goziinde A Bankasinin ‘Temiz diizenli ve hos bir
i¢ mekan’ miisteri beklentisinde rakibinden daha iyi oldugu, ‘Yaygin ve ulasilabilir sube
ag1l’ ve ‘Sube dig1 bankacilik hizmetleri’ miisteri beklentileri konusunda rakibinden ¢ok az
farkla da olsa daha 1yi oldugu, ‘Hizl1 ve dogru hizmet’ miisteri beklentisine baktigimizda
ise rakibinin ¢ok Oniinde oldugu anlasilmaktadir. Burada dikkati ¢ekecek asil konu ise;
miisteriler i¢in en dnemli olarak tespit edilen ‘Gilivenlik ve kisisel bilgilerin saklanmas1’®
miisteri beklentisi konusunda A Bankasimin Rakip Bankanin oniinde oldugudur.‘Giiler
ylizlii ve samimi hizmet’, ‘Her miisteriye uygun ¢6ziim saglama ve danismanlik hizmeti’,

‘Bilinirlik> ve ‘Miisteriye sunulan imkanlar ve kampanyalar’ miisteri beklentilerine

bakildiginda ise rakipten daha kotii oldugunu gérmekteyiz.

Bu ortalamalardan yola c¢ikarak ilerleme orani ve Onem puani asagidaki gibi

hesaplanmustir.
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[lerleme Orani: Rakip Banka Verileri / Mevcut Banka

Onem Puani: Miisteri Isteginin Onem Derecesi x Ilerleme Orani

Tablo : 8

Miisteri Isteklerinin Onem Puanlar1

MUSTERI iSTEKLERI pmem | ABANK | RAKip | flerleme | Onem
iizeyi orani puani
Giller yiizlii ve samimi hizmet 7,60 3,45 3,57 1,03 7,82
Temiz diizenli ve hos bir i¢ mekan 5,20 3,88 3,84 0,98 5,09
Yaygin ve ulasilabilir sube ag1 11,90 3,73 3,71 0,99 11,78
He mu;;tenye uygun ¢oziim saglama ve danigmanlik 13.50 337 3.43 1,01 13,63
hizmeti
Hizli ve dogru hizmet(Kisa bekleme siireleri) 13,50 3,24 3,08 0,95 12,82
Bilinirlik(Toplumun zihninde yer etme) 6,10 4,15 421 1,01 6,16
Giivenlik ve kisisel bilgilerin saklanmasi 20,80 4,24 4,20 0,99 20,59
Sube dlslvbankacﬂlk hizmetleri(Telefon ve internet 9,60 3.92 3.90 0,99 9,50
bankacilig1)
Miisteriye sunulan imkanlar ve kampanyalar 11,90 3,49 3,75 1,07 12,73

Tablo 8’deki veriler neticesinde A Bankasinin Rakip Bankaya gore en yetersiz oldugu
ve kendisini gelistirmesi gereken miisteri beklentisi 1,07 ilerleme oraniyla ‘Miisteriye
sunulan imkanlar ve kampanyalar’ oldugu anlasilmaktadir. A Bankast bu miisteri
beklentisi konusunda rakibinden geridedir ve bu konuya daha fazla egilmesi
gerekmektedir. Ilerleme oranmin 1,07 olmasinin anlami bankanin rakip bankaya gore 1,07
kat iyilestirmeye gitmesi gerektigidir. Diger miisteri beklentilerini inceleyecek olursak
‘Giiler yiizlii ve samimi hizmet’ miisteri beklentisi i¢in 1,03, ‘Her miisteriye uygun ¢6ziim
saglama ve damigmanlik hizmeti’ beklentisi i¢in 1,01, ‘Bilinirlik (Toplumun zihninde yer
etme)’ miisteri beklentisi i¢in 1,01 kat iyilestirmeye gitmek gerektigi anlagilacaktir.
Rakibin ise yetersiz oldugu miisteri beklentilerinde 6rnegin ‘Hizli ve dogru hizmet’
beklentisinde incelemekte oldugumuz banka seviyesine gelebilmesi i¢in kendisini 1,05
(3,24/3,08) kat gelistirmesi gerekmektedir. Onem diizeyi bakimindan ilk sirada olan
‘Giivenlik ve kisisel bilgilerin saklanmasi’ miisteri beklentisine bakildiginda ise rakibe
gore ilerde oldugu goriilmektedir. Bu; A Bankasinin Rakip Bankaya gore avantajli

durumda oldugu seklinde yorumlanabilir.
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335. Teknik Bazhh Rekabet Matrisinin Olusturulmasi

Miisteri bazli rekabet degerlendirmesinde oldugu gibi teknik gereksinimlerin rakip
banka ile kiyaslanmasi kendi aralarinda onceliklendirilmeleri ve hedef belirlemede veri

saglanmast amaci glidiilmiistiir.

Son olarak her siitun i¢in teknik 6nem diizeyleri hesaplanir.

TOD = Y (Hiicre Degerleri x Onem Puani)

Ornek olarak ‘Egitim programlari diizenlenmesi’ teknik gereksinimi i¢in teknik onem

diizeyi su sekilde hesaplanmaistir:

TOD=(9*7,82)+(1*5,09)+(3*13,63)+(3*12,82)+(1*20,59)+(1*9,50)=184,91 olarak

hesaplanmastir.

Yapilan hesaplamalar neticesinde en dnemli teknik gereksinim %21 6nem diizeyi ile
‘Bilgi Islem Sistemi’ olarak bulunmustur. Diger teknik gereksinimler dnem sirasma gore

su sekilde tespit edilmistir:

%14 6nem diizeyi ile ‘Nitelikli Personel” teknik gereksinimi 2. sirada

%13 6nem diizeyi ile ‘CRM’ teknik gereksinimi 3.sirada

%12 6nem diizeyi ile ‘Yatirim’ teknik gereksinimi 4.sirada

%11 onem diizeyi ile “Web Sitesinin Kullanigh Hale Getirilmesi® teknik gereksinimi
S5.sirada

%7 onem diizeyi ile ‘Egitim Programlarinin Diizenlenmesi’, ‘Teknik Alt Yapinin
Giiglendirilmesi’, ‘Uriin Gelistirme Toplantilarinin Diizenlenmesi’ teknik gereksinimleri
6.sirada

%35 onem diizeyi ile ‘Dis Kaynak Kullanimi® 7.sirada ve %3 Onem diizeyi ile ‘Reklam’

teknik gereksinimi son sirada yer almaktadir.

Teknik 6nem diizeyleri Tablo 9’da goriilmektedir.
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Giler yiizlii ve Samimi Hizmet 7,82 9 3 1 9
Temiz, Diizenli ve Hos Bir i¢ Mekan 5,09 1 9 3
Yaygin ve Ulagilabilir Sube Ag1 11,78 3 9 3 1
Her Miisteriye .G%mcd (Co6ziim Saglama ve 13.63 3 9 | 9 9 3 3
Danismanlik Hizmeti
Hizli ve Dogru Hizmet(Kisa Bekleme Siireleri) 12,82 3 1 1 9 9 3
Bilinirlik(Toplumun Zihninde Yer Etme) 6,16 9 3 9 1 3
Giivenlik ve Kisisel Bilgilerin Saklanmasi 20,59 1 3 3 1 9 9 3
Sube Dis1 Bankacilik Hizmetleri(Telefon 9.50 | 3 3 0 9
Bankacilig1, Internet Bankacilig1) ’
Miisteriye Sunulan imkanlar ve Kampanyalar 12,73 9 1 1 3 9
TEKNIK ONEM PUANI 184,91 | 337,36 | 115,40 | 306,18 | 347,50 | 544,20 | 68,17 | 185,31 | 282,75 | 173,94
TEKNIM ONEM YUZDESI 0,07 0,13 0,05 0,12 0,14 0,21 0,03 0,07 0,11 0,07
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336. Hedef Degerlerin Belirlenmesi

Teknik 6nem diizeyleri ve yiizdeleri hesaplanmak suretiyle A Bankasinin miisteri
gereksinimlerini karsilamak igin yapmasi gerekenler siralanmistir. Teknik gereksinimlerin
neler olacagmi tespit etmis olan KFG takimi son asama olarak hedef degerlerin
belirlenmesini de gergeklestirmistir. Bir banka ic¢in ulasilmasi gereken hedef degerler
belirlendikten sonra A Bankasi ve Rakip Bankanin yoneticileriyle goriisiilerek her iki
bankanin da bu degerleri ne oranda karsilayabildigi tespit edilmeye c¢alisiimistir. Bu
degerler A Bankasi ve Rakip Bankanin bugilinkii durumunu gosterir degerler olup hedef
degerler satir1 ile birlikte Tablo 10°da yerini almistir. Olusturulan kalite evinde bunlarin
yaninda ilerleme orani, 6énem puani, teknik 6nem puani, teknik 6nem yiizdesi de yer

almaktadir.
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4. SONUC VE ONERILER

Glinlimiizde hizla degisen ve gelisen rekabet ortaminda 6nemi artan kalite ve miisteri
memnuniyeti kavramlarini odak noktasi olarak belirleyen bir teknik olan Kalite Fonksiyon

Gocerimi talep edileni tasarima doniistiirmeyi amaglayan sistematik bir yontemdir.

Bu caligma A Bankas1 miisterilerinin memnuniyetini 6lgmek, miisteri isteklerinin nem
derecelerini ve A Bankasmin bu istekleri karsilamadaki yeterliligini belirlemeyi
amaclamaktadir. Bu nedenle, yapilan anket calismasi i¢in Analitik Hiyerarsi Siireci

Yaklagimi (AHS) ve Kalite Fonksiyon Gogerimi metodu ile degerlendirilmeler yapilmustir.

Degerlendirmelere gore en onemli miisteri isteginin “Glivenlik ve Kisisel Bilgilerin
Saklanmas1” oldugu, bu istegi esit oneme sahip “Her Miisteriye Uygun C6zliim Saglama ve
Danigmanlik hizmeti” ile “Hizli ve Dogru Hizmet” miisteri istekleri takip ettigi
belirlenmistir. CELIKCAPA ve EMEL (2005) tarafindan yapilan ¢alismada da en dnemli
misteri isteginin hiz ve giivenilirlik olmasi elde edilen sonuglari desteklemektedir.
(CELIKCAPA ve EMEL, 2005, s.4). Ispanya’da yapilan benzer bir calismada ise en
onemli miisteri istekleri kolay ATM’ler, olumlu personel-miisteri iliskileri ve giivenlik
oldugu tespit edilmistir. (GONZALEZ vd., 2004b, s.322). En diisik 6nem diizeyi ise
“Temiz Diizenli ve Hos Bir I¢ Mekan” miisteri istegine aittir. Bu sonuglardan banka
miisterilerinin giivenlige ¢ok 6nem verdikleri ve bankanin iglemlerini miimkiin olan en kisa

zamanda, en dogru bicimde yapmasini arzu ettikleri anlasilmistir.

Calismada belirlenen en 6nemli teknik gereksinim olarak “Bilgi Islem Sistemi” tespit
edilmistir. En onemli miisteri istegi olan “Gilivenlik ve kisisel bilgilerin saklanmas1”
miisteri isteginin en dnemli teknik gereksinim olarak tespit edilen “Bilgi Islem Sistemi” ile
giivenli bir veri tabani olusturulma anlaminda yakin iliski icerisinde oldugu agiktir. Bilgi
islem sisteminin gilincellenmesi ve eksikliklerinin giderilmesi misterilere hizli ve dogru
hizmet sunmada, her miisteriye uygun c¢oziim saglamada ve sube disi bankacilik

hizmetlerinde avantaj saglayacaktir. “Bilgi Islem Sistemi” teknik gereksinimini “Nitelikli
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Personel” ve “CRM Raporlarmin Olusturulmasi” teknik gereksinimleri izlemektedir.
Ispanya’da yapilan calismada ise en dnemli teknik gereksinim pazar kampanyalar: iken,
nitelikli personel 2. sirada ve bilgi islem sistemi 3. sirada yer almistir (GONZALEZ vd.,
2004b, s.323)

Banka ¢alisanlarinin egitim diizeyi miisterilerle pozitif iliskileri kurmalarini ve boylece
bankaya dair olumlu diislincelerin artmasini saglayacaktir. Ayni zamanda hizmet kalitesi
nitelikli personelin verecegi dogru cevaplar ve kisa islem siireleri ile artacaktir. Miisteri
iligkileri yonetimi (CRM) raporlarimin diizenli olarak takip edilmesi misterilere

ozelliklerine gore hizmet sunulmasini saglayacaktir.

A Bankasmin miisteri odaklilik anlayisini gelistirerek basariy1 yakalayabilmesi ve
rekabet giiclinli artirabilmesi i¢in belirlenen hedef degerlere ulasabilmek i¢in ¢aligsmali ve
kendini gelistirmelidir. Banka bir taraftan hedef degerleri amag¢ edinirken diger taraftan
rakipleriyle kendi durumunu siirekli mukayese etmelidir. Teknik gereksinimlerin ¢ogunu
gerceklestirme anlaminda rakiple aynm1 ya da st seviyededir. Bu anlamda hedefler

dogrultusundaki amaglar1 asagidaki sekilde 6zetlemek miimkiindiir:

e A Bankasi personelinin egitimine gostermis oldugu 6zeni siirdiirmeli yilda dort kez
yapilmast gerektigi disiinilen egitim programlarma aym istikrarda devam
etmelidir.

e Miisterilerin Ozelliklerine gbére hizmet vermesini saglayan miisterilerin banka
islemlerini izlenmesini kolaylagtiran CRM Raporlarinin takibini giinliikk olarak
yapmalidir.

e Dis kaynak kullanimi amaciyla yapilan ihalelerin {i¢ yilda bir yenilenmesi
uygundur.

e Yatirima ayirdigi payi artirarak gelisme ve yenilenme faaliyetlerini aksatmamalidir.

e (alisanlarinin tiimiiniin lisans diizeyinde olmasini temin etmeli, ise alirken bu
kriteri hatta Ozellikle Iktisadi ve Idari Birimler Fakiiltesi mezunu olma sartim
aramalidir.

e Teknik alt yapmin giclendirilmesiyle ilgili faaliyetlerini mevcut sekliyle
siirdiirmeye devam etmelidir.

e Uriin gelistirme toplantilarini ayn1 ciddiyetle siirdiirmelidir.
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Calismanin bazi kisitlar1 bulunmaktadir. Calismada degerlendirmeye alinan miisteri
istekleri ve teknik gereksinimler artirmak miimkiindiir. Calismada KFG takimi ve literatiir
dikkate alinarak miisteri istekleri ile teknik gereksinimler belirlenmistir. Diger bir kisit;
calisma sadece bir 6zel banka ile rakibini kapsamaktadir. Bu nedenle elde edilen sonuglari

genellemek dogru degildir.

Son olarak bundan sonra yapilacak caligmalarda KFG farkli sektorlere stratejik

planlama, siire¢ tasarlama ve mamul tasarimi gibi amagclarla uygulanabilir.
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EK-1: ANKET FORMU

Bu anket ‘Kalite Fonksiyon Gogerimi Yonteminin Bankacilik Sektoriine Uygulanmast’
Konulu Yiiksek Lisans Tezine veri olusturmasi amaciyla hazirlanmstir.
Calismama katkilarinizdan dolay: tesekkiir ederim.

Semra ABANOZ

K.T.U. iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi
Isletme Anabilim Dali, TRABZON

1. BOLUM

Asagida bazi kriterler siralanmistir. Ismi yazili bankalar1 1°den 5°e kadar bir
numara vererek degerlendirir misiniz?

1:Yetersiz 2:Kismen Yetersiz 3:Ne Yeterli Ne Yetersiz 4:Kismen Yeterli 5:Yeterli

A RAKIiP

MUSTERI ISTEKLERI / BANKA ADI BANKASI | BANKA

Gililer ytizlii ve samimi hizmet

Temiz, diizenli ve hos bir i¢ mekan

Yaygin ve ulasilabilir sube ag1

Her miisteriye uygun ¢6ziim saglama ve danigsmanlik
hizmeti
Hizli ve dogru hizmet (Kisa Bekleme Siireleri)

Bilinirlik (Toplumun zihninde yer etme)

Giivenlik ve kisisel bilgilerin saklanmas1

Sube dis1 bankacilik hizmetleri (Telefon bankaciligi, internet
bankacilig1)

Miisteriye sunulan imkanlar ve kampanyalar
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2. BOLUM

Arkadaki ikili eslestirmeleri, 6nem dereceleri bakimindan puan ¢izelgesinde verilen
degerlere gore degerlendiriniz.

PUAN CIZELGESI

Esit Oneme Sahip
Biraz Daha Onemli

Kuvvetli Derecede Onemli

Cok Kuvvetli Derecede Onemli

O (|| W |

Kesinlikle Daha Onemli

Giller yiizlii ve samimi hizmet

Temiz,diizenli ve hos bir i¢ mekan

Yaygin ve ulasilabilir sube ag1

Giivenlik ve kisisel bilgilerin saklanmast

Giller yiizli ve samimi hizmet

Yaygin ve ulagilabilir sube ag1

Yaygin ve ulasilabilir sube agi

Sube dis1 hizmet(Telefon ve internet Bankaciligt)

Giller yiizlii ve samimi hizmet

Her miisteriye uygun ¢6ziim ve danigmanlik hizmeti

Yaygin ve ulasilabilir sube ag1

Miisteriye Sunulan Imkanlar ve Kampanyalar

Giller yiizli ve samimi hizmet

Hizli ve dogru hizmet(Kisa bekleme siireleri)

Her miisteriye uygun ¢dziim ve danigmanlik hizmeti

Hizli ve dogru hizmet(Kisa bekleme siireleri)

Giiler yiizlii ve samimi hizmet
Bilinirlik(Toplumun zihninde yer etme)

Her miisteriye uygun ¢dziim ve danigsmanlik hizmeti

Bilinirlik(Toplumun zihninde yer etme)

Giller yiizlii ve samimi hizmet

Giivenlik ve kisisel bilgilerin saklanmast

Her miisteriye uygun ¢6ziim ve danigmanlik hizmeti

Giivenlik ve kisisel bilgilerin saklanmast

Giiler yiizlii ve samimi hizmet
Sube dis1 hizmet(Telefon ve internet Bankacilig1)

Her miisteriye uygun ¢dziim ve danigmanlik hizmeti

Sube dis1 hizmet(Telefon ve Internet Bankaciligr)

Giller yiizlii ve samimi hizmet
Miisteriye Sunulan Imkanlar ve Kampanyalar

Her miisteriye uygun ¢6ziim ve danigmanlik hizmeti

Miisteriye Sunulan Imkanlar ve Kampanyalar

Temiz,diizenli ve hos bir i¢ mekan

Yaygin ve ulagilabilir sube ag1

Hizli ve dogru hizmet(Kisa bekleme siireleri)

Bilinirlik(Toplumun zihninde yer etme)

Temiz,diizenli ve hos bir i¢ mekan

Her miisteriye uygun ¢6ziim ve danigmanlik hizmeti

Hizli ve dogru hizmet(Kisa bekleme siireleri)

Giivenlik ve kisisel bilgilerin saklanmast

Temiz,diizenli ve hos bir i¢ mekan

Hizli ve dogru hizmet(Kisa bekleme siireleri)

Hizl1 ve dogru hizmet(Kisa bekleme siireleri)

Sube dis1 hizmet(Telefon ve internet Bankacilig)

Temiz,diizenli ve hos bir i¢ mekan
Bilinirlik(Toplumun zihninde yer etme)

Hizli ve dogru hizmet(Kisa bekleme siireleri)

Miisteriye Sunulan Imkanlar ve Kampanyalar

Temiz,diizenli ve hos bir i¢ mekan

Giivenlik ve kisisel bilgilerin saklanmast

Bilinirlik(Toplumun zihninde yer etme)

Giivenlik ve kisisel bilgilerin saklanmast

Temiz,diizenli ve hos bir i¢ mekan

Sube dis1 hizmet(Telefon ve internet Bankacilig1)

Bilinirlik(Toplumun zihninde yer etme)

Sube dis1 hizmet(Telefon ve internet Bankaciligr)

Temiz,diizenli ve hos bir i¢ mekan
Miisteriye Sunulan Imkanlar ve Kampanyalar

Bilinirlik(Toplumun zihninde yer etme)

Miisteriye Sunulan Imkanlar ve Kampanyalar

Yaygin ve ulagilabilir sube agi
Her miisteriye uygun ¢dzlim ve danigmanlik hizmeti

Giivenlik ve kisisel bilgilerin saklanmast

Sube dis1 hizmet(Telefon ve internet Bankaciligt)

Yaygin ve ulagilabilir sube ag1
Hizli ve dogru hizmet(Kisa bekleme siireleri)

Giivenlik ve kisisel bilgilerin saklanmast

Miisteriye Sunulan Imkanlar ve Kampanyalar

Yaygin ve ulasilabilir sube ag1
Bilinirlik (Toplumun zihninde yer etme)

Sube dis1 hizmet(Telefon ve internet Bankacilig)

Miisteriye Sunulan Imkanlar ve Kampanyalar
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