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0. SUNUS

00. Onsoz

Giliniimiizde basarili olabilmek icin sirketler miisteri isteklerini ve gereksinimlerini géz
oniinde bulundurmalidir. Miisteri isteklerini karsilayarak sirketler hem gelirlerini artiracak
hem de miigteri géziinde deger kazanacaklardir. Kiiresel ekonomilerde basarili igletmeler;
miisterinin istek ve ihtiyaclarin1 dogru sekilde belirleyebilen ve bunlara hizli bir sekilde

karsilik verebilen isletmelerdir.

Calismam yonlendiren ve destek saglayan, tezim sirasinda yaptiklari ve kilavuzlugu ile
ufkumu acan tez danismanim Sayin Dog. Dr. Birdogan BAKIi’ye ¢ok tesekkiir ederim.

Kendisi ile ¢alismak benim i¢in ger¢ekten biiyiik bir deneyim oldu.
Calisma boyunca gosterdikleri hassasiyet ve anketlerin  yiiritiilmesindeki
desteklerinden otiirii Baskan Hasan SABIR nezdinde TSIAD Yénetim Kurulu basta olmak

iizere tiim TSIAD iiyelerine tesekkiirlerimi sunarim.

Karadeniz Teknik Universitesi Isletme Béliimiinde gérevli olan Ars. Gor. ilker Murat

AR arkadagima da tezime yaptig1 katkilardan 6tiirii tesekkiirii bir borg bilirim.

Calismama destek saglayan ve yaptigim calismalarin ¢ogunda yanimda olan Nevhan

KOC, Dr. Emrah AKYUZ, Murat UZUNALI ve diger is arkadaslarima da tesekkiirler.

Calismamin Oncesinde ve sonrasinda desteklerini eksik etmeyen her zaman yanimda

olan aileme sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

TRABZON, Haziran, 2008 Iskender PEKER
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02. Ozet

Miisteri isteklerinin 6nem kazandigi giinlimiiz piyasa kosullarinda, firmalar rekabet
gliclerini artirmak igin hizla degisen bu isteklere en kisa siirede yanit vermek
zorundadirlar. Bugiin bir¢ok firma artan miisteri beklentilerini karsilayabilmek i¢in miisteri
isteklerini iirlin veya hizmetlerine yansitabilmenin yollarmi aramaktadir. Kalite Fonksiyon
Gogerimi (KFG) de, miisteri isteklerini iiriin veya hizmet {izerine yansitabilmek amaciyla

kullanilan bir kalite teknigidir.

Hazirlanan bu ¢aligmanin, birinci béliimiinde KFG’nin anlami yararlar1 ve ¢alismanin

amaci iizerinde durulmustur.

fkinci bélimde TSIAD iiyelerinin memnuniyetini dlgmek amagli KFG uygulama
stirecine yer verilmistir. Uygulama siirecinin baglangic1 iiyelerle yiiz yiize goriisiilerek
beklentilerini not etmek olmustur. Elde edilen notlar incelenmis ayni iiye beklentileri
birlestirilmis ve tiim {iye beklentileri sekiz madde etrafinda toplanmistir. Uye beklentilerini
gdsterir anket formu hazirlanmis ve tekrar iiyelere gidilerek hem TSIADI hem de rakip
STK’y1 degerlendirmeleri istenmistir. Anketler neticesinde en 6nemli iiye beklentisinin;
“bolge ekonomisine yonelik ¢6ziim Onerisinde bulunulmasi” oldugu goriilmiistiir. Tespit
edilen liye beklentilerinin nasil karsilanacagimin cevabi olan teknik gereksinimler KFG
takimi tarafindan tespit edilmistir. En 6nemli teknik gereksinim “katma deger yaratan
projeler hazirlanmasi” olarak belirlenmigtir. Teknik gereksinimler ile {iye beklentileri
arasindaki iliski matrisi olusturulmus ve hedefler belirlenmistir. Daha sonra bu veriler
Kalite Evi’ne aktarilarak sonuglar degerlendirilmis ve ¢esitli onerilerde bulunulmustur.

Elde edilen sonuglar rapor olarak TSIAD’a sunulmustur.

VI



03. Summary

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

products or service.

In the first part of this prepared work, there are the definition of QFD, history of QFD,
process of QFD, benefits of QFD, and an application of QFD in Turkey.

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

service sector. And literature of QFD in non-governmental organization

After general information given about the STK’s at the third part, additional information is
given about Trabzon Sanayici ve Isadamlari Dernegi (TSIAD). Later, the aim and the
methodology of the study are described. In the study, a questionnaire is conducted in order to
measure the satisfaction of the members of TSIAD. The data obtained from the questionnaires
was evaluated through a two step procedure. At first, TSIAD was compared with competing
STK in terms of the observed member expectations; later, these expectations were listed by
the degree of importance. As well as the questionnaires are concerned, it has been seen that,
“finding solution proposals for the economy of the region” is the most important member
expectation. The technical requirements, that are the answers to the question of how the
observed member expectations will be met, were identified by KFG. The most important
technical requirement is determined as “the preparation of value adding projects”. The
relationship matrix between technical requirements and member expectations has been
developed and the targets were identified. Later, the results have been evaluated by
transferring this data into quality house and some recommendations have been made. The data

obtained are presented to TSIAD as a report.
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GIRIS

Giiniimiiz kiiresellesen pazar kosullar1 ve iiretim faktorlerinin sinir tanimayan isleyisi
isletmeleri kalite olgusunu her zamankinden daha fazla 6n plana ¢ikaran ve miisteri odakl
hale getirmistir. Artik isletmelerin rekabet i¢in odak noktasi, miisteri istek ve ihtiyaclar
olmustur. Bu rekabet ortaminda “ne {iretirsem satarim” anlayisi yerini “miisteri ihtiyac ve
beklentilerine gore {iiretmek” anlayisina birakmigtir. Kiiresel ekonomilerde basarili
isletmeler; miisterilerin istek ve ihtiyaglarint dogru olarak belirleyebilen ve bunlara hizli

bir sekilde karsilik verebilen isletmelerdir.

Stirekli bagarili olabilmek icin sirketler; miisterinin istekleri, gereksinimleri ve
memnuniyet seviyeleri hakkindaki bilgilerini kesintisiz sekilde izleyebilecek ve
giincellestirebilecekleri siireclere sahip olmalidir. Dolayisiyla gesitli kalite tekniklerini
uygulamak ekonomik ve teknolojik alanda hizli bir gelisimin yasandigi giiniimiiz
piyasalarinda isletmeler i¢in agirlasan rekabet sartlarinin karsisinda basarili olabilmenin
onemli unsurlarindan biri haline gelmistir. 1960’11 yillarin sonlarina dogru Japonya’da
uygulanmaya baslanan ve bugiin ise diinyaca kabul goren ve bir¢ok isletme tarafindan

uygulanan Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) bu tekniklerden biridir.

KFG yontemi iriinlerin ve hizmetlerin miisteri gereksinimlerine gore tasarlanmasi
gerektigi felsefesine dayanmaktadir. Onceleri {iriin tasarim ic¢in kullanilmis olan KFG,
hizmet endiistrisi i¢in de biiyiik kullanim degerine sahiptir. KFG, mal ve hizmet temelli
sirketlerin her ikisinde de basartyla uygulanmistir. Sirketler, hizmetlerin gelistirilmesinde,
egitim programlarinin olusturulmasinda, yeni isgorenlerin seciminde ve yeni mal ve

hizmetlerin tasariminda KFG metodunu kullanmisglardir.

KFG, miisterileri dinleyip tam olarak ne istediklerini 6grendikten sonra, bu ihtiya¢larin

eldeki kaynaklarla en iyi sekilde nasil karsilanacagini belirlemenin mantiksal bir yoludur.



Bir bagka ifade ile miisterileri beklentilerinin, isteklerinin ve algilayamadiklar
ihtiyaclariin belirlenmesini, tespit edilen bu beklenti, istek ve ihtiyaclarin orgiitiin biitiin
fonksiyonel bilegenlerindeki iiriin ya da hizmet karakteristiklerine doniigtiiriilmesini
saglayan ve fonksiyonlar arasi bir takim tarafindan yiriitiilen, detayli ve yapisallagsmis

fakat esnek ve anlagilmasi kolay bir {iriin ve hizmet gelistirme yontemidir.

Bu calisma kar amaci giitmeyen ve yasamimizda ¢ok &nemli roller iistlenen Sivil
Toplum Kuruluslart (STK) {iiyelerinin istek ve gereksinimleri dogrultusunda sivil toplum
hizmetlerinin yeniden tasarlanmasi ve yapilandirilmasinda Oncelik verilmesi gereken
alanlarin belirlenmesi amaciyla KFG kullanilarak Trabzon Sanayici ve Isadamlari

Dernegi’nde (TSIAD) gerceklestirilmistir.

Calismanin birinci bolimiinde KFG’nin anlami, tanimi, tarihgesi, KFG siireci,
KFG’nin yararlar ve Tiirkiye’deki uygulamalari incelenirken; ikinci bolimde imalat ve
hizmet sektorleri ile STK’larda gerceklestirilen KFG ugulamalarna iligkin literatiir
taramasina yer verilmistir. KFG’nin STK’larda uygulamasinin olmadig1 yapilan literatiir

arastirmasiyla goriilmiistiir.

Uciincii  bolimde STK’lar hakkinda genel bilgiler verildikten sonra KFG
uygulamasimin yapilmis oldugu TSIAD hakkinda bilgiler verilmistir. Ardindan calismanin
amacit ve calismada izlenen yontem tanmimlanmustir. Arastirmada TSIAD iiyelerinin
memnuniyetini 6lgmek amaciyla anket calismasi yapilmistir. Anket sonuglarmdan elde
edilen veriler analiz edilmis ve sonuglar yorumlanmaya ¢aligilmistir. Anket sonucunda elde
edilen veriler iki asamali olarak degerlendirilmistir. Ik olarak TSIAD’m tespit edilen iiye
beklentileri acisindan rakip STK ile kiyaslamas1 yapilmis daha sonra tiye beklentileri onem
derecesine gore siralanmistir. Tespit edilen iiye beklentilerinin nasil kargilanacaginin
cevabt olan teknik gereksinimler KFG takimi tarafindan tespit edilmistir. Teknik
gereksinimler ile tiiye beklentileri arasindaki iliski matrisi olusturularak, hedefler
belirlenmistir. Daha sonra bu veriler Kalite Evi’ne aktarilarak sonuglar degerlendirilmis ve

¢esitli 6nerilerde bulunulmustur.



BIiRINCi BOLUM

1. KALITE FONKSIYON GOCERIMI

10. Kalite Fonksiyon Goceriminin Anlami

Japonca'daki orijinal ad1 "Hin Shutsu, Ki Nou, Ten Kai" olan bu kavram Ingilizce'ye
"Quality Function Deployment" olarak terciime edilmistir. Japonca'da her sdzciik
cesitli anlamlar tasiyabildiginden, Ingilizce'ye yapilan terciime aslinda tam olarak
yontemin orijinal adinin verdigi anlaminda degildir. Her bir Japonca terime birden
fazla Ingilizce terim karsilik gelmekte, Ingilizce'den Tiirkge'ye terciime edildiginde de, her
sozclige daha fazla anlam yiiklenmektedir. Tablo 1'de bu durumu sistematik olarak

gormek miimkiindiir (AY, 2003, s.11).

Tablo: 1

Kalite Fonksiyon Goceriminin Anlami

Japonca Ingilizce Tiirkce

. . + Kalite(ler)
. : Suihty . Nitelik(ler)
Hin Shutsu catures o Ogzellikler
* Attributes

e Sifatlar

* Qualities e Vasiflar

* Fonksiyon

) * Function . Islev
Ki Nou * Mechanization * Mekanizma(lar)
» Mechanisms + Isleyis
» Tarz
* Yayilma

* Deployment

Ten Kai » Diffusion : I(E}\iliine
* Development . Aciim
« Evolution gL

*  Gogerim

Kaynak: AY, 2003, s.11



Tiirkceye "Kalite Fonksiyon Yayilimi1", "Kalite Fonksiyonlar1 Yayilim1", "Kalite Islev
Konumlandirilmas1", "Kalite Islev Konuglandirma", "Kalite Fonksiyon Aginimi",
"Kalite Fonksiyonlar1 Ac¢inimi", "Kalite Fonksiyon Ag¢ilimi", "Kalite Fonksiyonlar1
Acilim", "Kalite Yayilimi" olarak terclimesi yapilan bu terim farkli yazarlar ve bilim
adamlan tarafindan farkli sekillerde yorumlanmistir. Bu kullanimlar i¢inde "Quality
Function Deployment" kavraminin Tiirkcedeki en yakin karsiligi "Kalite Fonksiyon
Gogerimi (KFG)"dir. KFG'nin yaptig1 is; esas itibar1 ile her asamada en Onemli
kriterlerin belirlenmesi ve bunlar1 gergeklestirmek icin yapilmasi gerekenlerin bir sonraki
asamada bulunan; kisilere, parcalara, fonksiyonlara, planlara vb. atanmasi ya da

aktarilmasidir (AY, 2003, s.12).

Gocermek fiili bir kisiden diger kisiye gecirmek, havale etmek, devretmek, aktarmak,
yerini degistirmek, anlamlarini tagimaktadir. (TDK Soézliikk, 2008) Go¢ kokii ise esas
anlamu itibariyle tasinma, bir yerden bir diger yere hareket etmek, gitmek anlamindadir
(AY, 2003, s.12). KFG toplam kalite yonetimi felsefesi i¢inde uygulanan bir yontem
olmasi ve amaglart diisiiniildiigiinde, siirekli iyilesme, siirekli miisteri istek ve ihtiyaclari
dogrultusunda yenilenme hedeflerini i¢cinde barindirmaktadir. Dolayisiyla Japoncasinda
oldugu gibi (AY, 2003, s.12):

1) Her asamada en 6nemli kriterlerin belirlenmesi ve bunlar1 gergeklestirmek icin
yapilmasi gerekenlerin bir sonraki asamada bulunan kisilere, pargalara, fonksiyonlara,
planlara vb. atanmasi ya da aktarilmasi,

2) Uriin kavrammin daima miisteri istek ve ihtiyaglarina uygun kalabilmesi igin

siirekli iyilesme, gelisme ve hareket anlamlarinin ikisini de ifade etmektedir

11. Kalite Fonksiyon Goc¢eriminin Tanimi

KFG'nin yaraticilarindan Dr.Yoji Akao bu ifadeyi sOyle tanimlamistir. KFG,
miisteriyi tatmin etmek ve miisterinin talep ettiklerini tasarim hedeflerine ve iiretim
sirasinda kullanilacak baglica kalite giivence noktalarina doniistiirmek amaciyla tasarim
kalitesini gelistirmeyi amaglayan bir yontemdir. KFG iirlin kalitesini {iriin daha tasarim

asamasindayken giivence altina alir (CHAN-WU, 2002(b), s.123).



KFG, 6zellikle miisteriyi tatmin etmeye calisan en genis kapsamli kalite sistemi olup,
misterinin tatmin duygularin1 arttirmak ve tatminsizligi ortadan kaldirmak iizerine
yogunlasir. KFG sifir hata iizerine yogunlasan geleneksel kalite metotlarindan farklidir.
Higbir seyin yanlis olmamasi her seyin dogru oldugu anlamina gelmez. KFG konusulan
ve konusulmayan ihtiyaclar arastirarak olumlu -pozitif- degeri elde etmeye yogunlasir.
Bunlar1 ise ve tasarima doOniistiiriir. Daha da fazlasi KFG, miisterilerin istek ve
ihtiyaclarinin 6ncelik siralamasini yapabilmemizi ve bunu rakiplerle kiyaslamamizi saglar

(AY, 2003, 5.15).

KFG, miisteri ya da pazar talebinin, uygun teknik ihtiyac ve eylemlere doniistiiriilerek
iirlin gelistirmenin biitiin asamalarina yayildig1 sistematik bir aractir (FORTUNA, 1988,
s.24).

KFG, miisterinin satin almak istedigi iiriin ve hizmetlerin tasarimi, iiretimi ve
pazarlanmasi amaci ile organizasyon igindeki beceriler {lizerinde yogunlasarak gerekli
esglidiimii saglayan planlama ve iletisim siire¢lerinden olusan sistematik bir yaklagimdir

(GONZALEZ, 2001, s. 47).

KFG, miisteri istek ve ihtiyaclarinin agikg¢a tespit edilmesi ve bunlarin karsilanmasi
icin, Onerilen teknik bilginin sistematik olarak incelenmesine olanak saglayan,
yapisallagsmig bir iirlin planlama ve gelistirme yontemidir. Miisterilerin satin almak
istedikleri ve isteyecekleri mallarin Once tasarimi, liretimi ve pazarlanmasi igin bir
organizasyonu koordine eder. Kisacasi KFG, miisteri beklentilerinin yonettigi bir
iiriin gelistirme siirecinin benimsendigi, ekip calismasina dayal1 bir sistemdir (BENNER

ve digerleri, 2002, s.328).

KFG, iiriin ve siire¢ tasarimina en gilicli yaklagimdir. Rekabet icindeki is diinyasinda
onemli para ve zaman kaybin1 6nleyerek mithendislik ¢cabasinin nereye yonlendirilmesi

gerektigine dikkati ceker (SCHMIDT, 1997, 5.295).

Akao’ya gore KFG; misteriyi tatmin etmek ve miisterilerin taleplerini tasarim

hedeflerine ve {iretim sirasinda kullanillacak baslica kalite giivence noktalaria



doniistirmek amaciyla tasarim kalitesini gelistirmeyi amaglayan bir ydntemdir

(YENGINOL, 2000, s.13).

Shillito Advanced’ a gére KFG (BARCA-ZENGIN, 2002, s.21);

1.miisteri ihtiyaclaria odaklanarak,

2.tasarim amagclarin1 Oncelendirmek igin rekabet ortamini ve pazar potansiyelini
kullanarak,

3.fonksiyonlar arasi takim ¢aligmasini kullanarak ve giiclendirerek,

4.esnek ve anlasilmasi kolay dokiimantasyon kullanarak

5. miigteri isteklerini 6l¢iilebilir hedeflere doniistiiriip, boylece dogru iirlin ve hizmeti
pazara daha cabuk ve daha Once sokarak, yeni ya da gelistirilecek iiriin ya da hizmeti

planlamaya ve tasarlamaya yarayan disiplinler arasi bir takim siirecidir.

KFG; bir gelistirme ekibine miisteri istek ve ihtiyaclarini agikca belirleme ve bu istek
ve ihtiyaglan kargilamak igin Onerilen mamul ve hizmetlerin yeteneklerini sistematik
olarak degerlendirme olanagi saglayan yapisallasmis bir mamul planlama ve gelistirme
yontemidir. (COHEN, 1995, s.38). Aym zamanda KFG, miisteriden alinan bilgiyi
sistematik bir sekilde tanimlayan iiriin gelisim siirecidir (SCHMIDT, 1997, s.297). Bunun
yaninda Amerikan Supplier Institute ise KFG’yi sOyle tamimlamistir. “KFG, tiiketici
gereksinimlerini arastirma ve mamul gelistirmeden miihendislige ve imalattan
pazarlama/satig ve dagitima kadar her agamadaki uygun sirket gereksinimlerine doniistiiren

sistemdir” (COHEN, 1995, 5.37).

KFQG, kaliteyi miisterinin ihtiya¢larini igine alarak iiriin ve hizmete doniistiiren bir
planlama sistemidir. Miisterinin ihtiyaclarin1 uygun teknik araglarla iiriin ve hizmete
ceviren islevsel bir yontemdir. Kalite evi, {iriin planlama matrisi, miisteri kaynakli

mithendislik, karar matrisi gibi isimlerle de adlandirilir (AY, 2003, s.16).

KFG, miisteri ihtiyaglarinin anlagilmasiyla baslayan, bu ihtiyaglarin teknik
karakteristiklere doniistiiriilmesiyle ve kalite gocerimi ile devam eden bir siirectir (AY,

2003, 5.16).



KFG, fdrin gelistirme ve {iretimin her bir asamasinda teknik gereklilikleri
dontistiirmeye ara¢ saglayan kapsamli bir kavram olarak, miisteri isteklerini gergek
kalite ozelliklerinde yayma ve bilesen, parca ve iiretim siiregleri gibi alt sistemlere ayirma

teknigidir (FERRELL-FERRELL, 1994, 5.386).

Tiim bunlar gdsteriyor ki; KFG basit bir kalite arac1 degildir. Bir yandan geleneksel
anlayisla kalitenin iyilestirilmesi ve problemlerin gelistirilmesini saglarken, bir yandan da
kalitenin tasarimdan iiretime kadar tiim siiregclerde olusturulmasini saglar. KFG; miisteri
beklentilerine bagli olarak olusan, teknik personel ve miisterileri ortak bir noktada
bulusturarak miimkiin olan en kisa siirede en iyi sonucun elde edilmesini saglayan ve asil

amacin miisteri memnuniyeti oldugu bir sistemdir.

12. Kalite Fonksiyon Goceriminin Tarihcesi

19601 yillarin sonlarinda Japonya diinyadaki celik {iretimini ¢ok diisiik fiyatla
gergeklestirebilmis ve Japonya'daki sinirli dogal kaynaklara ragmen gelistirilen yeni
siireclerle ithal edilen hammaddeler ¢ok wucuza, yiiksek kaliteli ¢eliklere
déniistiiriilmiistiir. Uretilen bu ekonomik ve kaliteli celiklerle Japonya siiper tankerli
kargo gemileri yapmis, ancak bu kargo gemilerinde manevra, itici gii¢c ve dengede durma
konusunda sorunlar meydana gelmistir. Bu gemileri iireten Mitsubishi Heavy Industries
firmas1 Japon hiikiimetinden bu kompleks kargo gemilerinin lojistik olarak gelistirilmesi
icin yardim talep etmistir. Japon hiikiimeti ¢esitli liniversitelerdeki profesorlerden olusan
bir ekip kurarak, 6zel miisteri ihtiyaglarin1 kargilamaya yonelik, gemi inga siirecinin tiim
asamalarin1 ele alan ve bu asamalara miisteri gereksinimlerini katan bir sistem

olusturmus ve KFG ortaya ¢ikmustir (AY, 2003, s.13).

KFG, ilk kez 1966 yilinda Yoji Akao tarafindan ortaya atilmis ve yine Yoji
Akao'nun ¢alismalar1 1972 yilinda Mitsubishi firmasi tarafindan Kobe tersanelerinde
uygulanmigtir. Dr. Shigeru Mizuno, Dr. Yoji Akao ve Japonya'daki diger kalite uzmanlari
KFG'nin ara¢ ve tekniklerini gelistirerek, yeni iirlin ve hizmet tasariminda, miisteri

tatminini saglamak i¢in kapsamli bir sistem gelistirmislerdir (AY, 2003, s.13).



KFG onceleri iiriin tasarimi i¢in kullanilmig, 1981 yilindan sonrada Japonya'da
hizmet isletmelerinde de uygulanmaya baslanmistir. Bu alandaki ilk uygulamalara 6rnek

olarak aligveris merkezleri, perakende magazalar ve oteller verilebilir (AY, 2003, s.13).

Bu konudaki ilk bilimsel ¢alisma da 1972°de ayda bir yayinlanan Standardization and
Quality Control adl1 dergideki “ Development and Quality Assuarance of New Products: A
System of Quality Development” baglikli yazi olmustur (HAUSER-CLAUSING, 1988,
$.67).

Bat1 diinyasinin KFG'ye olan ilgisi Toyota sirketinin 1977 ile 1984 yillan arasindaki
KFG uygulamalar ile ulastig1 basarilardan sonra olmustur. Sirket KFG uygulamasi ile
iriin gelistirme maliyetlerinde % 61 azalma saglamis, lirlin gelistirme siiresini ligte
bir oraninda kisaltmis ve paslanmayla ilgili garanti problemlerini ortadan kaldirmistir
(EYMEN, 2006, s.7). Yontemin ABD'ye ulagmas1 1983 Ekim'inde Quality Progress'de
Kogure ve Akao tarafindan yayinlanan "Quality Function Deployment and CWQC in
Japan" baslikli calismayla birlikte olmustur. Amerika'daki ilk uygulamalar Ford
firmasinda baglamis daha sonra da hizla gelisim goOstermistir. Son calismalar
gostermektedir ki KFG 1986 yilina kadar Japonya'da yaygin olarak kullanilirken, bu yila
kadar ABD'de higbir isletme bu yaklasimla ilgili herhangi bir ¢alisma yapmamistir.
Giiniimiizde bircok Amerikan isletmesi bu yaklasimla ilgili yapilacak olan planlama ve
uygulama konusundaki ekstra ¢aligmalarin ve iist yonetim ilgisinin bosa ¢ikmayacagina
inanmiglardir. KFG, ABD'de hem imalat hem de hizmet sektoriinde son derece yaygin
olarak kullanilir hale gelmistir. Bu teknigi uygulayan sirket ve kurumlar NASA, USAF,
BOSCH, Hitachi, Mobil, HP, IBM, Kodak, Pepsi, Polaroid, Citycorp, 3M, Canadian
Airlines, Marriott, AT&T, Motorola, NCR ve Salamon olarak siralanabilir (AY, 2003,
s.13).

Tiirkiye'deki ilk uygulamay1 1994 yilinda Argelik firmasi bulasik makinesi iiretiminde
gerceklestirmigtir.  Bulagik makinesinin  tamami  iizerinde KFG uygulamaya
caligildiginda ¢ok biiylik matrisle karsilagilmis ve bunun iizerine makinenin bir bileseni
olan catal-kagik sepeti {lizerinde uygulama yapilmistir. Uygulama sonucunda Argelik
bilinyesi icinde gergeklestirilen bir takim ¢alismasi 6rnegi olusmus, genel miidiirliikk ve

isletme birimleri arasindaki iletisimin gelisimi saglanmis, kalite giivence yoneticiligi



ile pazar aragtirma ve tanitim yoneticiligi arasinda isbirligi yapilabilecek konular
saptanilmig, miisteri gorlslerinin alinmasi konusunda ortaklasa yiiriitiilen bir ¢aligmaya
baslanmistir. KFG heniiz iilkemizde yeterince taninmadigr i¢in az sayida biiylik firma

disinda uygulanmamaktadir.

13. KFG ve Kalite Evinin Olusturulmasi

Kalite Evi dort ana asamada ele almaktadir. ilk asama 0 ile gosterilmekte ve bu
asamada uygulama i¢in gerekli 6n hazirliklar yapilmaktadir. Bu hazirliklarin
tamamlanmasindan sonra kalite evi olusturma siirecinin uygulamasina gecilmektedir

(AYTAC, 2002, 5.16).

Asama 0: Planlama
Asama 1: Miisterinin Sesi'nin Toplanmasi
Asama 2: Kalite Evinin Olusturulmasi

Asama 3: Sonuglarin Analizi ve Yorumu.

130. Planlama

Kalite evi siireci bir proje ile ilgili tiim bilgilerin organize hale getirilmesinde ve
analiz edilmesinde yardimci bir siirectir. Bu silireg sonunda kalite evi matrisinden
elde edilen oncelikli veriler, belirli 6l¢iilerde miisteri memnuniyetini artiracak yonde
kullanilarak iiretime ya da hizmete yansitilir. Bu siirecin hayata gegirilebilmesi i¢in
orgiitsel destegin saglanmasi, iirlin ya da hizmete karar verilmesi, gerekli malzeme ve
tesisin saglanmasi, miisterinin belirlenmesi ve kalite evini olusturacak bir takimin

kurulmasi gerekir (AYTAC, 2002, s.16).

Takimin olusturulmast ve takimin gérevieri: Bazi projelerde KFG uygulamasi
kurulusun kiiciik bir grubunu etkileyecek boyuttadir. Boyle durumlarda KFG takimi
sadece danismanlardan ya da birkag yoneticiden olusabilir. Ancak KFG uygulamasi biitiin
bir kurulusu etkileyecek boyutta ise daha genis ve capraz fonksiyonlu bir takim

kurulmasi uygulama agisindan daha yararli olacaktir (AYTAC, 2002, s.16).
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Uretim siireclerinde ¢ekirdek bir takim olusturulmali ve bu takima pazarlama, iiriin
tasarimi, siire¢ miihendisligi, imalat gibi bdliimlerin katilimi da saglanmalidir.
Organizasyonun yapisina bagl olarak takima, iiriin planlama, kalite glivence ve diger
boliimlerden personel de alinabilir. Takim iiyelerinin toplam sayis1 goriis birligine
varilmasi ve ilgisiz konulardan kaginilmasi amacina yonelik olarak sinirli tutulmalidir.
Yedi ideal rakamdir ve bu say1 en fazla on bir ile simirlandirilmalidir (AYTAC, 2002,
s.16).

Takim tiyeleri belirlendikten sonra, tim takimin gorevini ve proje sahasini anlamasi
saglanmalidir. Takimin ilk toplantisinda iiyelere gorev tamimlar1 ile ilgili bilgi

verilmelidir. Gorev tanimlari su bilgileri igermelidir (MAZUR, 1996, s.60);

- Takim ne yapacak (Sahanin planlanmasi)?
- Takim bunu niye yapiyor?

- Miisteri kim ve adresleri nasil saglanir?

- Rakiplerimiz kimler?

- Kim bu sonuglar1 onaylayip yerine getirecek?

Miisterinin Tanimlanmasi: Bu asama takimin kesin olarak miisteriyi
belirledigi asamadir. Miisteriyi tanmimlama asamasi, miisterinin sesinin nasil elde
edilecegi ve dogru sesi verecek miisteriye ulagsmak acisindan ¢ok 6nemlidir. Dogru sesten
kasit var olan bir iiriin icin gergek sorunlari tespit etmemize yarayacak bilgileri
alabilecegimiz tiriinden beklentileri olan miisteri ya da olmayan bir iiriin i¢inde yaratici

fikirler alabilecegimiz miisterilerdir (BENNER ve digerleri, 2002, s.329).

Yeni bir {iriin ya da hizmetin gelistirilmesinde istek ve gereksinimleri énemli olan
birden fazla miisteri olabilir. Ornegin bir kez kullamldiktan sonra atilan ¢ocuk bezleri
konusunda asil miisteri cocuk bezlerini alan anne ve babalardir. Bu iiriin konusunda istek
ve gereksinimleri ¢cocuklarin dile getirmesi beklenemez. Ayrica en iyi hangi markanin
bu beklentileri tatmin ettigi konusunda da yine karar verecek olan miisteriler anne ve

babalardir (MAZUR, 1996, s. 60).
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131. Miisterinin Sesinin Toplanmasi

KFG uygulamasini gergeklestiren takim, firmanin miisterisini tam olarak
belirledikten sonra miisteri ile nasil temasa gececegini, miisterinin sesini nasil duyacagini
diisiinmelidir. Ayrica secilen yontemle birlikte miisterilerin memnuniyet derecelerinin
saptanmasini amaclamalidir. Miisteri isteklerinin belirlenmesinde kullanilan c¢esitli

yontemlerden bazilar1 sunlaridir (AYTAC, 2002, s.17):

- Odak grubu galigmalari

- Deneme siirecleri

- Misteri ile yapilan teke tek goriismeler
- Anket calismalari

- Miisteri sikayetleri

Odak grubu caligsmas1 bir sosyal aragtirma yontemi olup, bu calismada toplumun
timiinli temsil eden bir grup gozlemlenerek veriler elde edilmeye caligilir. Grup genel
olarak 7 ile 11 kisiden olusur. Odak grubu caligsmasi i¢in onceden bir hazirlik yapilmasi

yararlidir (AYTAC, 2002, s.16).

Deneme siiregleri, bir iirlinlin ya da hizmetin miisteri tarafindan denenmesi ya da
yorumlanmasi temeline dayanan bir yontem olup, iiretilen bir iiriin pazara sunulmadan
once belli deneme bdlgelerinde miisteri tarafindan kullanima sunulmasi ve miisteri
tarafindan yapilan degerlendirmelerin alinmasi yolu ile uygulanir. Fakat bu yol KFG
yOnteminin tasarimdan sonra maliyetleri azaltma ilkesine ters diismekte ve ancak

tasarimi yapilmis iirlinler i¢in uygulanmaktadir (AYTAC, 2002, s.17).

Miisteri ile teke tek yapilan goriismeler cografi konum ve niifus dagilimi goéz Oniine

alinarak telefonla ya da birebir yapilir (AYTAC, 2002, s.17).

GRIFFIN-HAUSER (1993) varsayimina gore birebir goriismeler odak grubu
calismasima gore daha ¢ok maliyet getirir. Ayrica miisteri ihtiyacinin % 90-95'nin

alimmasi i¢in en az 20-30 goriisme yapilmalidir.
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Miisteri isteklerini belirlemek icin bir diger yontem miisteri sikayetleridir. Ancak
bir irlinii gelistirmek icin sadece sikayetleri dinlemek yeterli degildir. Rekabet
{istiinliigii miisterinin “gdnliinde yatan1” yakalamakla saglanir. Ornegin “Bu masayi
begenmedim” gibi bir ifadeden ¢ok “Bu masa ¢ok yiiksek” seklindeki bir miisteri goriisii

daha yol gostericidir (LAGER, 2005, s.413).

Bu ¢aligmada miisteri isteklerinin belirlenmesi igin anket tiirlerinden kigisel goriisme ile

anket kullanildigindan anket yontemi daha detayl ele alinacaktir.

1310. Anket Yontemi

Anket yontemi birinci dereceden veri toplamak icin sik¢a kullanilan bir yontemdir. Bu
yontemde veriler arastirma konusu ana kitleden secilen 6drnekleme dahil kisilere sozlii

ya da yazili olarak sorular yoneltmek ile elde edilir (AYTAC, 2002, s.20).

Anket uygulamanin amaci dogru bilgi toplamak ve bu bilgilerden istatistik tiretmek
olduguna gore, istatistik liretmek icin gerekli bilgilerin anket i¢cinde yer almasi gerekir.
Anket yalnizca bilgi toplama araci1 degil ayn1 zamanda bir dokiimandir (AYTAC, 2002,
s.20).

Anket tiirleri kullandiklar1 araglara gore tige ayrilir. Bunlar;

- Kisisel goriisme
- Telefonla goriisme

- Mektupla ankettir.

Kigisel goriisme, anketoriin cevaplayict ile karsi karsiya gelmesi ve soru sormasidir.
Mektupla anketin en O6nemli 0zelligi anketoriin bulunmamasidir. Cesitli anket tiirlerinin

gliclii ve zayif yonlerine iliskin bilgiler Tablo 2’de 6zetlenmistir.
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Tablo: 2
Anket tiirlerinin karsilastirilmasi

. Mektupla Telefonla Kisisel
Olgiit

Anket Gorligme Goriisme
1-Anket formunda karmasiklig1 giderme giicii Zayif fyi Cok iyi
2-Cok miktarda veri toplama Tyi Orta Cok iyi
3-Toplanan verilerin dogrulugu iyi Orta Cok iyi
4-Ornegin denetim derecesi Orta Orta Orta
5-Anketin tamamlanmasi i¢in gerekli zaman Cok fazla Cok fazla Orta
6-Cevap verme orant Orta Orta Orta
7-Maliyet Yiiksek Yiiksek Cok Yiiksek

Kaynak: AYTAC, 2002, s.21

1311. Miisteri Memnuniyetini Degerlendirmek

Tasarim siirecleri genel olarak miihendislerin yeteneklerine odaklanir. KFG yontemi
ise miisteri gereksinimlerine odaklanarak bu gereksinimleri iiriine ya da hizmete yansitir

(AYTAC, 2002, s.21).

KFG uygulamast i¢inde misteri istekleri belirlenirken ayni zamanda miisterinin
memnuniyet derecesi de degerlendirilir. Bunun i¢in de miisteri isteklerini belirlemek ig¢in
kullanilacak yonteme birka¢ soru eklenmesi gerekir. Bu siire¢ daha sonraki uygulama

asamalarinda tekrar ele alinacaktir (AYTAC, 2002, s.16).

132. Kalite Evi'nin Olusturulmasi

KFG siirecinde, miisteri istek ve gereksinimlerini kalite 6zelliklerine doniistiirmek
i¢in kullanilan arag¢ “Kalite Evi” ad1 verilen matristir. Matrisin olusturulmasi ikinci agsama
ve analiz asamasi da ii¢lincli asama olarak ayrilmistir. Bununla birlikte analiz siireci evin

icine yayildigindan bu iki asamay1 birlikte anlatmak daha yararhidir.
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Kalite Evi'ni yapmak ne ¢ok zordur, ne de anlasilmasi zor bir istir. Zamanla sanki bir
haritaya g6z atar gibi, evin ¢izimlerine bakarak sorunlar belirlenebilir (FRANCESCHINI-
ROSSETTO, 1998, 5.492)

Kalite Evi matrisinin iki 6nemli kism1 bulunmaktadir. Evin yatay boliimii miisterilerle
ilgili boliimleri igerirken, dikey boliimii miisteri isteklerinin nasil karsilanacagina yanit
arayan teknik bilgileri icermektedir. Temel KFG matrisinin kalemleri “ne, nasil, iligkiler
ve ne kadar”dir. Fakat genisletilmis Kalite Evi genel olarak 8 odalidir ve Kalite Evi'nin

odalar1 agagidaki gibi tanimlanabilir;

I.  Alciistekleri
1. Onem dereceleri
. Teknik gereksinimler
v.  Iliski matrisi
V.  Teknik gereksinimler arasindaki iliski
VI.  Miisterinin rekabete yonelik degerlendirmeleri
VII.  Teknik kiyaslama

VIII.  Sonuglar ve hedeflerin degerlendirilmesi

Kalite Evi'nin genel yapis1 Sekil 1’de gosterildigi gibidir. Kalite Evi matrisi ilk
bakista ¢ok karisik gibi goriilebilir, ancak matrise pargalar halinde bakildiginda olduk¢a

basitlesecektir.
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v
Teknik
Gereksinimler
Arasindaki iligki
Teknik Gereksinimler
(Tasarim Ozellikleri) III
I I NASIL’LAR
Alic Onem - ) Misters
Istekleri Dereceleri Miisteri istekleri ve figterin
NE’LER Teknik Gereksinimler ngab_ete
Arasindaki Iligki Yonelik
Degerlendirmeleri
(iliski Matrisi) 1A%
YI
Rekabete Dayali Teknik Degerlendirmeler
VIl
Teknik Giigliitk
- Rakip Urtinler ile
Verilen Onem Kargilagtirma
Tahmini maliyet
d VI
Hedefler
Sekil: 1

Kalite Evi'nin Boliimleri

Kaynak: AYTAC, 2002, s.25

a) Al (Miisteri) Istekleri (NE'ler): Kalite Evi'nin olusturulabilmesi igin gerekli
olan en 6nemli girdi miisteri istek ve ihtiyaglaridir. Kalite Evi miisteri istekleri ile baslar.
Miisterinin sesi yansitilirken en sol oda miisteri diisiincelerine ayrilir. Miisteri istekleri,
KFG uygulamasin1 gerceklestirecek takim tarafindan belirlenen bir sosyal arastirma
yontemi kullanilarak belirlenir. Miisteri isteklerinin saglikli bir bigimde belirlenebilmesi

icin kullanilacak arastirma yontemi biiyiik 6nem tasimaktadir. Istekler gercegi en yakin
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bir bigimde yansitmak iizere miisterinin agzindan ¢iktig1 gibi, miisterinin kendi sozciikleri
ile kaydedilir (FERRELL-FERRELL, 1994, s. 386).

Daha sonra elde edilen istekler takim tarafindan tek tek incelenir. Yapilan incelemede
miisterinin iriinde veya hizmette olmasini istedigi temel istekler belirlenir, diigiinceler

gerektigi Olciide kisaltilir ve benzer istekler birlestirilir.

Diisilincelerin bir matrise girdi olabilmesi i¢in kisa olmasi gerekir. Ayrica miisteri
ifadeleri incelendiginde pek cok kimsenin ayni seyleri farkli sekilde ifade ettigi
goriilecektir. KFG matrisinde ¢alisirken, ayn1 nitelikteki kalemlerin bir araya getirilip grup

olusturulmasinda yarar vardir.

Sonug olarak denilebilir ki, Kalite Evi'nin 1- nolu odas1 NE'lerin tespiti ile baslar.
NE'yin saglanacagi, ya da gergeklestirilecegini anlamadan uygulamaya baslamanin
mantig1 yoktur. Miisterinin gorligiinii anlamak, {iriinlin ya da hizmetin pazarda kabul

gbrmesini saglamak i¢in oldukg¢a dnemlidir.

b) Onem dereceleri: Kalite Evi'nin II. odasinda miisteri isteklerinin énem dereceleri
yer alir. Miisterin verdigi 6nem derecesi, gelistirilmesi gereken iiriin 6zelliklerinin
onceliklerinin belirlenmesinde etkilidir. Onem derecelerine iliskin degerlendirmeler

cok cesitli 6l¢eklerin kullanimu ile yapilabilmektedir (FERRELL-FERRELL, 1994, s. 386).

Cesitli miisteri isteklerinin agirliklart evin iginde her bir istegin yaninda ve genellikle
ylzde olarak ifade edilir. Listedeki tiim isteklerin 6nem dereceleri toplami %100

olusturur (AYTAC, 2002, s.23).

Bununla birlikte, miisteri isteklerinin agirligi I'den 3'e, I'den 5'e ve I'den 9'a tek
numarali 6lgeklerin kullanimiyla da gosterilebilir. Daha sonrada tiim miisterilerin verdigi
yanitlar degerlendirilerek ortalamalar1 alinir. Ornegin 1'den 9'a kadar rakamlarin
kullanildig1 bir 6lgekte 1 rakami en diisiik, 9 rakami en yiiksek 6nem derecesini temsil

etmektedir (FERRELL-FERRELL, 1994, s. 386).

Baz1 kisiler onem derecelerini ifade etmek icin rakamlar yerine harfleri tercih

etmektedirler. Boyle bir degerlendirmede 'A' harfinin 9 ve 8, 'B' harfinin 7 ve 6, 'C
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harfinin 5 ve altindaki rakamlar1 temsil ettigi diistiniilmektedir. Harflerin kullaninm
bazi durumlarda yararl olabilmektedir. Ornegin, miisteri isteklerinin agirliklan arasinda
biiylik 6l¢ekli degisikliklere dikkat ¢ekebilmekte ve 7.8'in 7.6'dan daha 6nemli olup
olmadig1 arasindaki g¢eliskileri ortadan kaldirmaktadir (AYTAC, 2002, s.21).

Bu boliimde 6nemli olan, miisteri egilimini en iyi yansitilabilecegine inanilan bir
Olgegin secilmesidir. Ciinkii bu boliim sonraki agsamalar1 gercekei bir temele

oturtacagindan olduk¢a dnemlidir.

¢) Teknik Gereksinimler: Kalite Evi'nin III. odasinda teknik gereksinimler listelenir.
Teknik gereksinimler ¢ok gesitli isimlerle anilmaktadir. Ornegin, Kalite Ozellikleri, Teknik

Ozellikler, Tasarim Istekleri ve Kalite Karakteristikleri gibi.

Miisteri isteklerinin karsilanmasi i¢in yapilmasi gereken g¢eviri isleminin
gergeklestirildigi boliimdiir. Miisterinin sesinin birligin, ya da kurumun anlagilmaz dilinin
icine ¢evrildigi, baska bir ifade ile miisteri isteklerinin teknik dilde ifade edildigi yerdir.
Teknik gereksinimler NE'lere ulasmak i¢in belirlenen NASIL'lardir (AKBABA, 2000,
$.49). Nelerin istendigi belirlendikten sonra 'NASIL' saglanacagi KFG takimi tarafindan

belirlenecektir.

Teknik gereksinimleri belirlemedeki esas amag her bir miisteri istegini bir ya da daha
fazla teknik gereksinime doniistiirmek olmalidir. Her bir gereksinim, istegi tatmin etmek
icin {izerinde c¢alisilabilecek bir durumda olgiilebilir ve 6zel bir tasarnmimmis gibi

algilanmayan nitelikte olmalidir (PHENG- YEAP, 2001, s.33).

Herhangi bir teknik gereksinim hi¢ bir istegi karsilamiyorsa, o gereksinimi listeye
almak gereksizdir. Hicbir teknik oOzellikten etkilenmeyen bir istek iirliniin fiziksel
ozelliklerini gelistirmek icin bir firsat olusturur. Ote yandan herhangi bir teknik 6zellik
bir kag istegi birden etkileyebilir. Teknik gereksinimler dl¢iilebilir olmali ve miisterinin

algilamasini dogrudan etkilemelidir (SELEN-SCHEPERS, 2001, s.679).

d) Iliski Matrisi: KFG takimi miisteri isteklerinin teknik gereksinimlere gevirisini

yaptiktan sonra, arttk miisteri istekleri ile teknik gereksinimler arasindaki iligkiyi
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inceleme agamasina gecer. Hangi teknik 6zelligin, hangi istegi ne kadar etkiledigi, iliski

matrisi i¢inde yani Kalite Evi'nin gévdesinde belirlenir.

Takimlar iligkilerin giiciinii belirlemek i¢in genel olarak semboller kullanirlar. En
yaygin olarak kullanilan semboller; giiclii bir iliski i¢in i¢ ice ge¢mis daire, orta diizeyli
bir iligki i¢in tek daire ve zayif bir iliski i¢in liggen seklindedir. Daha &nceden
sembollerin yerine 1-3-5 gibi sayilarin denenmis olmasina ragmen, deneyimler
sembollerin ¢ok daha etkili oldugunu gostermistir (DEKKER ve digerleri, 2001 s.308).
[liskilerin tanimlanmasi icin verilen sembollere uyulmasi zorunlu degildir. Herhangi bir
simge de ise yarayabilir, ama¢ en kolay anlasilan1 segmek olmalidir. iliski taniminin
simgesel olmasimnin nedeni gorsel izleme kolayligi saglamasidir (HAUSER-
CLAUSING, 1988, s.67). Ayrica iliskileri gosteren semboller daha sonra da rakamlarla
ifade edilebilir. Ornegin, giiclii iliski i¢in 9 puan, orta iliski i¢in 3 puan ve zayif iliski icin

1 puan tanimlanabilir (HAUSER- CLAUSING, 1988, 5.67).

[liski matrisi tamamlandiktan sonra, matrisin timii incelenmelidir. Matris icinde
hicbir iligki sembolil olmayan bir satir ya da siitun bulunmamalidir. Bu sekilde bir satirin
matris i¢ginde bulunmasi bir miisteri isteginin karsilanamamis oldugunu gdosterirken, ayni
sekilde bir slitunun varligi bir teknik gereksinimin hi¢ bir miisteri istegi ile iliskili

olmadigini gosterir (AYTAC, 2002, s.21).

Istek ile teknik gereksinim arasinda giiclii iliski varsa bu durum istegin dogrudan
karsilanmas1 demektir. Orta diizeyli bir iliski miisteri isteginin orta derecede
karsilandigin1 gosterir. Herhangi bir miisteri istegi ile teknik gereksinim arasinda iliski
olmasi1 zorunlu olmadig: gibi bu iligki zayif ya da ters olabilir. Bir siitunda hem olumlu-
giiclii iliski hem de tam ters iligkinin yer almasi, bu durumun 6zel olarak incelenmesi
gerekliligini ortaya koyar ve miisteri isteginin &nem derecesine bakilarak karar

verilmesini gerektirir (AYTAC, 2002, s.22).

e) Teknik Gereksinimler Arasindaki iliski: Teknik gereksinimler arasindaki iliskiyi
tanimlamak i¢in Kalite Evi'nin ¢atisindaki matris kullanilir. Misteri isteklerini

karsilamak i¢in belirlenen teknik ozellikler birbirini olumlu ya da olumsuz yonde
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etkileyebilir. Bu tiir etkilesimler iligki matrisinde oldugu gibi sembollerle ifade edilir.

Catidaki matriste her hiicre, iki farkli teknik gereksinim arasindaki iligkiyi tanimlar.

Cat1 matrisi uzmanlarin birbirine paralel olarak gelistirmeleri gereken teknik
ozellikleri tespit etmelerine yardimci olur. Bazen hedeflenen bir 6zellik diger birgok
ozelligi olumsuz etkileyebilir. Bu durumda bu o6zellikten vazgecmek daha faydalidir.
Damdaki matris bu durumlarda kolaylik saglar. Birgok yonii ile dam uzmanlar i¢in ¢ok

kritik bilgiler igerir (HAUSER- CLAUSING, 1988, 5.69).

f) Miisterilerin rekabete yonelik degerlendirmeleri: Rekabet avantajim1 saglamak
isteyen firmalar piyasada, rakiplerine gore nerede olduklarimi belirlemelidirler. Rakip
firmalarla karsilastirma, irlinlin miisteri goziinde nasil degerlendirildigini ve miisteri
istekleri karsilandiginda firmanin ne derecede rekabet edebilecegini ortaya koyar. Bunun

icin uygulanan en yaygin yontem kiyaslamadir.

Kiyaslama, 6grenen organizasyon anlayisinin 6nemli bir parcasi, 0grenme-6gretme,
anlama-uyarlama ve paylasma-gelisme siirecidir. Kiyaslama bir iyilestirme siireci olup,
miigteri isteklerini karsilayip, miisteri memnuniyetini saglama ve pazarda rekabet

edebilmek igin gerekli bir sistemdir (BOYACIOGLU, 2001, s.41).

Kiyaslama bu boliimde pazarda olan bir {riiniin, belirlenen misteri istek ve
ozelliklerinin, miisteri tarafindan nasil algilandigini tespit etmek icin kullanilir. Uriiniin
miisteri goziiyle karsilastirilmasi, Kalite Evi'nin iginde en sagda, VI. matriste yapilir.
Karsilastirma i¢in genelde 1-5 arasinda bir puanlama yontemi kullanilir. Miisteri
algilamalarina dayanilarak firmanin ve rakip firmalarin iirlinleri 1-5'lik 6lgek tizerinde

karsilastirilarak bir algilama haritas1 olusturulur (YENGINOL, 2000, s.83).

Kiyaslama ig¢in her kullanici kendi dl¢iitiinii belirleyebilir. Ayrica karsilagtirmanin
sayisal olmasi da sart degildir, simgesel olarak da yapilabilir. 1-5 arasinda bir puanlama
kullanildiginda 1 en diisiik, 5 en yiiksek puani gdstermektedir. Miisterilerden firmanin ve
rakip firmalarinin iiriinlerini, belirlenen puan sistemine gore degerlendirmeleri talep edilir

(FERRELL-FERRELL, 1994, s. 385).
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g) Teknik Kiyaslama: Olgiitler olmadan ¢dziimlerin amaglara ne olgiide ulastigini
anlamak c¢ok zordur. Sorunlara getirilen ¢éziimlerin miisteri beklentileri dogrultusunda
olmasi gerektigini unutmamak ve teknik gereksinimleri bilinen nesnel oOlgiitlerle
karsilastirmak gerekir. Bu amagla gercgeklestirilen teknik kiyaslamalar Kalite Evi'nin
zeminine eklenen matrislerle yapilir. Nesnel oOlgiiler biliniyorsa amag, rakiplerle
kiyaslama yapildiginda kendi firmamizin iriniiniin 6zelliklerinin nerede oldugunu
gormek ve hedef degerleri tespit etmektir. Eger herhangi bir teknik 6zellik i¢in miisteri
kiyaslamalar1 ile nesnel Olgiilerle yapilan degerlendirmeler birbirini tutmuyor ise, o
teknik 6zelligin etkiledigi misteri istekleri ac¢isindan, miisteri firmay1 daha geride ya da
koti algiliyor olabilir. Bu durumda da firmanin imaj sorunlar1 ya da reklam eksikligi

oldugu diistiniilebilir (AKBABA, 2000, s.61).

h) Sonuclar Ve Hedeflerin Belirlenmesi: Evin diger boliimleri olusturulduktan sonra,
bu bolimde hedefleri belirlemek ve sonuglar1 degerlendirmek amaciyla evin
zeminine ilave boliimler eklenebilir. Bu boliimlerde genellikle yapilacak islerin teknik
gligliigli, verilen 6nem oranlari, tahmini maliyetleri, mutlak 6nemi, bagil 6nemi ve
hedef degerlerinden olusur. Bazi durumlarda Kalite Evi'ne anlatilan tiim zemin katlarini
eklemek gerekli olmayabilir. Ciinkii bazen sadece iliski matrisini olusturmak aylarca
siirebilmektedir. Diisiik oranda bir yarar saglamak i¢in yiiksek maliyetli isler yapmak
anlaml degildir. KFG takimi hangi bolimlerin daha fazla yarar saglayacagim zaman ve

maliyet agisindan degerlendirmelidir (FERRELL-FERRELL, 1994, s. 386).

Kalite evinde yukarida anlatilanlardan baska kullanilan terimler de vardir. Bu

terimlerden de bu bolimiimiizde kisaca bahsedilecektir.

Teknik giicliik: Teknik gereksinimlerin saglanmasindaki zorlugun uygun bir 6l¢iitiin

kullanimu ile karsilastirilmasidir (AYTAC, 2002, s.36).

Verilen onem: Teknik 6zelliklerin goreceli olarak siralamasi bu basamakta yapilir ve

sonuglar yiizde olarak ifade edilebilir (AYTAC, 2002, s.37).

Tahmini maliyet: Teknik Ozelliklerin yerine getirilmesi sonucu olusacak maliyetin

analizi bu basamakta yapilmaktadir (AYTAC, 2002, s.38).
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Hedefler: Her bir teknik Ozellik i¢cin hedef degerlerinin gosterildigi yerdir. Bu
degerler firmalarin rekabet ortaminda nicelik olarak saglamayr amacladiklar

degerlerdir (AYTAC, 2002, s.39).

Bazi Kalite Evi kullanicilar1 Kalite Evi'ne mutlak 6nem ve goreli 6nem hesaplar1 da
eklemektedirler (HAUSER- CLAUSING, 1988, s.72). Mutlak ve goreli 6nemi hesaplamak

i¢in iligki matrisindeki sembollerin degerleri sayisal ifadelere ¢evrilir.

KFG matrisini kullanarak, 6nem derecesine gore siralanmis her bir miisteri isteginin

maliyet analizi ve firmanin performansinin rakipleriyle kiyaslanmasi da yapilabilir.

Miisteri gereksinimleri, miisteri tipine ve miisterinin i¢inde bulundugu durumlara
gore siirekli degisebilmektedir. Bu nedenle, belirlenen hedef kitlenin gereksinimleri
dogru olarak belirlenip, dogru tasarlanmis bir kalite giivence sistemi saglanarak {iriinler

iiretilebilirse gercek bir miisteri tatmininden s6z etmek miimkiin olacakir.

14. Kalite Fonksiyon Gog¢eriminin Yararlari

KFG'nin uygulayicilarina sagladig: yararlar nelerdir sorusuna en yakin cevap olarak;
KFG misteri ile aym dili konusmayi1 saglar denilebilir. Gegen zaman ve degisen
kosullar, miisterilerin ve firmalarin konustugu dili zamanla farklilagmakta, bu da
rekabet i¢inde olan firmalarin daha hizli hareket etmelerini ve zaman kaybetmeden bu
negatif farklilagmaya yonelmelerini gerektirmektedir, iste KFG’ de sistematik olarak bunu

saglayan yontemlerden biridir (OTER ve TUTUNCU, 2001, s.4).

Miller ve digerleri 1992 yilinda yaptiklar1 bir arastirmada Avrupa’da imalat
performansinin artmasinin, basarili bir sekilde uygulanmis bir dizi eylem programinin
sonucu oldugunu belirtmislerdir. Genis ¢capli incelemeler sonucu 6nemli faydalar saglamasi
ile dikkat ¢eken 10 eylem programi belirlenmistir. KFG bu on programdan biri olmaktadir
(CHAN-WU, 2002(a), s.29).
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Mamul gelistirmede KFG kullanimi sonucu fliretim maliyeti diismekte, mamul
gelistirme siireci kisalmakta ve mamiil kalitesi artmaktadir. Tasarim maliyetlerinde % 60
diisiis, tasarim siirecinde % 40 azalma ve takim ruhunun gelismesi yararlarindan dolay1
glinimiizde daha c¢ok sirket mamiil gelistirme silirecinde KFG’yi kullanmaya
baglamislardir. Toyota 1977 yilinda KFG’yi uygulamaya baglamis ve 1984 yilinda
baslangi¢ maliyetinde % 61 dislis sagladigini belirtmistir. Ayrica miihendislik
degisikliklerinin azalmasindan dolayr mamul degistirme siireci de iicte bir kadar
kisalmigtir. Bunun gibi KFG’ nin yararlarini gosteren bir¢ok 6rnek vardir (EYMEN, 2006,
s.19).

Genel olarak KFG’nin saglayacagi yararlar miisteri ile ilgili, mamul tasarimi ile ilgili

ve Orglitsel yararlar olmak iizer lice ayrilir

140. Miisteriler ile Tlgili Yararlar

1400. Miisterilerin Daha Iyi Anlagilmasi

Miisterilerin ne istediklerini anlamak KFG’nin en 6nemli yararim1 olusturmaktadir.
Dolayisiyla miisteri istekleri KFG’nin temel girdisini olusturur. Bu isteklerin
belirlenmesinde ¢esitli pazar arastirma yontemlerinin yani sira mamuliin kullanim yerinde
izlenmesi ile daha o6nce agiga ¢ikmamis miisteri istekleri belirlenir ve bunlar karsilanmaya
calisilir. Ayrica miisteri istekleri mevcut, beklenen ve heyecan verici istekler seklinde
smiflandirilarak miisteri tatminini artiracak heyecan verici 0Ozelliklerin mamule

yansimasina c¢aligilir (AKBABA,2003,s.58).

1401. Miisteri Tatmininde Artis

Bugiiniin ekonomisinde kii¢lik ve orta boy isletmeler miisterileri i¢cin daha ¢ok seyi,
daha hizli ve daha diisiikk maliyetle yapma zorunlulugu ile kars1 karsiyadir. KFG daha
kaliteli mamulleri daha erken ve daha ucuza pazara sunma imkan1 sunar. Boylece miisteri,
ihtiya¢c duydugu mamulii yiiksek kalitede ve daha ucuz fiyata bulabildiginden miisterinin

tatmin diizeyi yiikselmis olur. Ayrica KFG’de miisteriye farkli sirketlerin mamullerini
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kiyaslama olanag1 verilmektedir. Bu miisteride sirkete karsi gliven yaratir ve dolayisiyla

miisteri tatminini artirir (AKBABA, 2003, s.58).

141. Mamul Tasarimu ile Tlgili Yararlar

1410. Daha Az Tasarim Degisikligi

Geleneksel mamul gelistirmede mamul tasarlanip iiretildikten sonra olumsuz yonlerinin
ortadan kaldirilmasi i¢in tasarimda bir dizi degisikliler yapilirdi. KFG ile miisteri
beklentileri dogrultusunda tasarim yapilacagindan daha az tasarim degisikligi olacaktir

(VIAENE-JANUSZEWSKA, 1999, 381).

1411. Daha Kisa Mamul Gelistirme Siiresi

Her bir imalatc¢1 sirketin temel amaci yeni mamulii yiiksek kalitede ve diisiik maliyetle
rakiplerinden daha 6nce pazara sunmaktir. Bunu yapmanin yolu KFG’den ge¢mektedir

(VIAENE-JANUSZEWSKA, 1999, 381).

KFG yardimiyla isletme Once miisterilerin ihtiyaclarini tam olarak 6grenir ve daha
sonra bu ihtiyaclar1 karsilayacak mamulii gelistirir. Gelistirme siirecinin fonksiyonlar arasi
takim tarafindan yiiriitiilmesi ve yeni mamul gelistirmenin es zamanli olmasi siirecin kisa
zamanda sona ermesine olanak saglar. Gelistirme siirecinin kisalmasinin anahtar1 olan
KFG’de mamul tanimlamanin ve tasarim siirecinin daha iyi olmasi ve tasarim siirecinin
daha 1iyi belgelenmesidir. Bu da ilk tasarim etkinligini artirir ve yeniden tasarim ihtiyacin

tamamen azaltir (VIAENE-JANUSZEWSKA, 1999, 381).

Mamul gelistirme siirecinin kisalmasi isletmeye mamulii pazara daha erken ¢ikarma
imkan verir. Boylece isletme rahatlikla pazar payi elde eder ve bu da ona rekabet avantaji

saglar (AY, 2003, s.13).



24

1412. Artan Mamul Kalitesi

KFG’nin baglangi¢c noktasini miisteri istekleri olusturmaktadir. KFG’de bu istekler
belirlenip karsilanmaya caligilir. Miisteri yonli kalite kavrami “cok ¢esitli ihtiyaglara sahip
misterilerin bu ihtiyaclarim karsilamak icin sahip olunan isletme becerisi” olarak
tanimlandigindan KFG kullanimi kaliteli mamullerin tasarlanmasi ve iiretilmesine neden

olacaktir (AY, 2003, s.13).

1413. Daha Az Yeniden isleme Nedeniyle Maliyetlerdeki Diisiis

KFG bir seyi dogru olarak yapmay1 hedeflemistir. Boylece mamul tasarlandiktan sonra
yeniden tasarima ihtiya¢ kalmaz ve yeniden tasarim, yeniden isleme gibi maliyetlerden
kacinilmis olunur. Mamul maliyeti disiiriiliir. Bununla birlikte KFG calismasinda maliyeti
diisiik olan iiretim yontemleri arastirilir. Ayrica KFG ¢alismasinda kaynaklar, miisterilerin

daha ¢ok dnem verdikleri alanlara harcanmaya calisilir (ABASOV, 2002, S.42) .

142. Orgiitsel Yararlar

1420. isletmedeki Fonksiyonlar Aras fletisimdeki Artis

KFG fonksiyonlar aras1 bir takim tarafindan siirdiiriilen bir calismadir. Pazarlama, satis,
tasarim, imalat, ar-ge gibi farkl disiplinlerden gelen insanlarin bir gelistirme takiminda yer
almasi isletmede ortak bir dil olusumuna olanak saglar. Eski “duvar istii tasarim” dan
farkli olarak takim g¢aligmasinda sorunlar zamaninda ortaya cikar ve giiglii bir takim

performansi ile ¢oziilmeye calisilir (AY, 2003, s.15).

1421. Takim Calismasi Ruhunun Gelismesi
Az once de bahsedildigi gibi, KFG fonksiyonlar arasi takim tarafindan yiiriitiilen bir
caligmadir. Takim fyelerinin KFG takim toplantilarma aktif katilmi sirkette takim

caligsmasi ruhunu gelistirir, ve diger sirketlere de bu sekilde 6rnek olur (AY, 2003, s.15).
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1422. Tekrar Kullanilabilir Bilgi Sistemi

KFG’nin temel aracit “Kalite Evi” dir. Kalite evi mamule iligkin miisteri isteklerini
kalite karakteristiklerini ve bunlarin 6nem derecelerini yansitan semadir. Kalite evi bir
belge olarak daha sonra miisteri isteklerindeki degisiklikleri analiz etmek icin de

kullanilabilir (AY, 2003, s.16).

1423. isletmenin Rekabet Giiciinde Arti

KFG kullanimi isletmeye kaliteli mamulleri daha kisa siirede pazara sunma olanagi
saglar. Boylece, isletme miisterilerin isteklerini zamaninda karsilayarak kendine biiytlik
pazar boliimii elde etmis olur. Bu ise ona rakipleri karsisinda rekabet giicii kazandirir (AY,

2003, 5.16).

15. Tiirkiye’de Kalite Fonksiyon Go¢erimi Uygulamalar

Tiirkiye’ de ilk KFG uygulamas1 beyaz egya iireticisi olan Argelik firmasi tarafindan
gerceklestirilmistir. Bu amag¢ dogrultusunda ¢alismalarina 1994 yilinda baslayan Argelik,
ilk olarak konuyla ilgili faaliyetlerini gergeklestirmistir. Bu baglamda 18’1 yonetici olmak
iizere toplam 45 kisiye KFG yonetimi konusunda egitim seminerleri verilmistir. Daha
sonra yontemin sirket capinda yaygilagtirilmasi amaciyla ilk KFG projesi Arastirma
Gelistirme (Ar-Ge) Merkezi tarafindan bulasik makinesi tizerinde uygulanmistir. Ar-Ge
Merkezi ikinci KFG projesi 1995 yilinda no-frost buzdolabi {izerinde gerceklestirmistir.
Ayn1 y1l ¢amasir makinesi ve elektrik siipiirgesi isletmelerinde de KFG uygulamalari
baglatilmistir. Tiim bu uygulamalarda miisteri isteklerinin belirlenmesi i¢in odak grup
calismalan 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
gerceklestirilmistir. Sempozyumda KFG’nin g¢esitli sektorlerde yapilmis uygulamalari

sunulmustur. Bu uygulama c¢alismalarinin bazilar1 sunlardir (www.qfdturkiye.org):



26

- Otomotiv sektorii: Bu uygulama BMC tarafindan gerceklestirilmistir. BMC KFG

yontemini, tirettigi otomobillerin direksiyon sistemlerinin optimizasyonunda kullanmuigtir.

- Insaat sektdrii: KFG’nin bir diger uygulamasi Tiirk Tablo Anonim Ortaklig1® nda
gergeklestirilmistir. Calisma izolasyon hatlarmin i¢ miisterisi olan biikme hatlarindaki
calisanlarin sesini dinlemek, meydana gelebilecek aksakliklari, olumsuz iligkileri ortadan

kaldirmak ve gatigmay1 dnceden gorerek engel olmak amaciyla yapilmigtir.

- Tekstil sektorii: KFG’nin bir diger uygulamasi ise 6rme alaninda faaliyet bir tekstil
isletmesinden gercgeklestirilmistir. Miisteri istekleri dogrultusunda daha kaliteli kumas

iiretebilmek amaciyla bu uygulama gerceklestirilmistir.

2.Ulusal Kalite Fonksiyon Gégerimi Sempozyumu 2008 yilinda yine Izmir’de
gergeklestirilmistir.



IKiNCi BOLUM

2. LITERATUR ARASTIRMASI

20. imalat ve Hizmet Sektorlerinde KFG Literatiir Arastirmasi

Yapilan literatiir aragtirmasinda elde edilen bulgular asagida 6zetlenmistir.

ROSS (1988), "The Role of Taguchi Methods and Design of Experiment in QFD"
baslikli calismasinda, KFG'nin iiriin daha tasarim asamasindayken kaliteyi sagladigim
vurgulamistir. Taguchi metodunun da bu konuda KFG uygulamalarini destekleyici bir

metot oldugunu belirtmis ve her iki metodun birlikte isleyisini anlatmistir.

BENOWSKI (1991), "Restoring The Pillars of Higher Education" adli makalesinde
Toplam Kalite Yonetimi ¢ercevesinde iiniversitelerde kaliteyi gelistirmek icin neler

yapilabilecegini anlatmustir.

FERRELL-FERRELL (1994), bir ekspertiz firmasina hizmet kalitesini artirmak
amaciyla KFG uygulamas1 yapmislardir. Yapilan incelemeler sonucunda arastirmada
firmanin agirlik vermesi gereken konular daha tecriibeli personelle ¢aligilmasi, miisterilere
geri doniislin daha kisa siirede olmasi, gerekirse daha fazla eleman caligtirilip galigma
stirelerinin uzatilmasi1 ve siirekli ise yonelik egitim kurslar1 yapilmasi oldugu tespit

edilmistir.

TRAN-SHERIF (1995), ihtiyaclarin elde edilip yeniden kullanilmasinda en etkili
teknigi KFG olarak adlandirdiklar1 ¢alismalarinda KFG’nin dogru {iriiniin dogru zamanda
iiretilmesini saglayan en basarili yol oldugunu sdylemislerdir. Bir imalat sirketine KFG

uygulayip KFG’nin neleri degistirdigini soyle tespit etmiglerdir:
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1- Misteri istekleri daha ¢ok dikkate alinmis ve bu nedenle daha kaliteli {iriinler elde
edilmistir.

2- Miisteri tasarim miihendisleri denekler ve programcilar arasinda giizel bir iletigim
saglanmistir.

3- Yonetimsel degisikliklere yardime1 olunmustur.

4- Proje masraflar1 azalmigtir.

5- Misteri zihnindeki itibar artmugtir.

SHAFFER-PFEIFFER (1995), "A Blueprint for Training" bagshkh
makalelerinde KFG'yi bir hemsire modiilii tasariminda kullanmislardir. Gelistirmis

olduklar1 bu modiil ABD'de dort biiyiik saglik kurumunda basari ile uygulanmisgtir.

KENNERFALK-BENGT (1995), "A Change Process for Adapting Organizations
to a Total Quality Management Strategy" baslikli makalelerinde siire¢ odakli ve is odakli
organizasyonlart degerlendirmisler ve silire¢ odakli organizasyonlarm is odakl
organizasyonlara goére TKY stratejisine daha uygun olduklarini vurgulamislardir.
Organizasyonlarin TKY'ye uyumlarinda KFG, siire¢ yonetimi, politika gécerimi ve
kiyaslama gibi tekniklerin yardimci olacagin1 sdylemisler ve bu teknikleri

¢alismalarinda incelemislerdir.

MAZUR (1996), "The Application of Quality Function Deployment (QFD) to Design
A Course in Total Quality Management (TQM) At The University of Michigan College of
Engineering" bashkli uygulamali calismasinda Michigan Universitesi Miihendislik
fakiiltesinde Toplam Kalite Yonetimi (TKY) dersi igeriginin belirlenmesinde KFG

kullanimini konu almustir.

SCHMIDT (1997), KFG’nin pazarlama ve miihendislikle arasindaki bagin incelenmesi
amagh bir ¢alisma yapmistir. KFG bir¢ok yararina ragmen miihendislik ve pazarlama ile
arasinda yeterince bag kuramamaktadir. KFG’nin bu eksikliginin listesinden gelmek i¢in

“Birlesik Kavram Gelistirme” modeli dnerilmistir. Bu s6z konusu siirece de “Icode” adi
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verilmigtir. KFG ye gore Icode modeli kavram gelisimini ve {iriin tanimint gelistirmistir.

Icode’nin amacit KFG modelini asagidaki maddelerle evrensel hale getirmektir.

e  Uriin 6zellikleri ile ilgili miisteri ihtiyaglarin1 goz 6niinde bulundurmak
e Tasarim 6zellikleri i¢in hedef deger tanimlarinin 6nemli asamalarini desteklemek
e Yapisal iiriin ve 6zellik kavramlariin se¢imlerini gelistirmek

e QGeleneksel kalite evinin karmasikligini azaltmak

FORTUNA (1998), "Beyond Quality; Taking SPC Upstream" adl1 ¢aligmasinda
kalitenin olusturulmasinda, {retim asamasindaki istatistiksel kalite kontrolden

tasarimda kalite anlayigina dogru gegisi ve bu ¢er¢cevede KFG'yi anlatmigtir.

MARTZ ve digerleri (1999), "Applying QFD To Internal Service Design" baslikli
calismalarinda iniversite arastirma merkezi tasariminda KFG uygulamasini konu

almiglardir. Caligsmanin diger caligmalardan farki i¢ miisteri kavramini1 vurgulamasidir.

SEN-YENGINOL (1999), "Ekonometri Béliim Programlarinin Hazirlanmasinda
Kalite Fonksiyon Gogeriminin Kullanimi1 Uzerine Bir Arastirma" baslikli
caligmalarinda Dokuz Eyliil Universitesi Ekonometri Béliimii programlariin
hazirlanmasinda KFG'yi kullanmiglardir. Caligsmalarinda ekonometri boliimi

mezunlarinin ¢alisabilecekleri isyerleri, liniversitenin miisterileri olarak alinmaistir.

PARTOVI-EPPERLY  (1999), barnis giici tasannmma KFG  uygulamasi
gerceklestirmiglerdir. Once paydaslarm agirliklar;; Amerikali olanlar %35, Bosnali
Miisliimanlar %18, Bosnali Sirplar %18, Bosnali Hirvatlar %18 ve Rus olanlar da %11
olarak belirlenmistir. Ardindan paydaslarin istekleri tespit edilmistir. Bu istekler onem
derecesine gore: Savasin durdurulmasi, diger iilkelerden yemek ve ilag akisi saglanmasi,
genel hukuk kurallar1 c¢ergevesinde bir uzlasma olusturulmasidir. Tim bunlarin
saglanmasimin yolu da agir silah sanayinin tarafsizlastirilmasi, havaalanlarimin ve temel
kara yollarinin acgik tutulmasi, yemek ve ilag dagitim sitelerinin kurulmasi olarak

belirlenmistir.
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OTER- TUTUNCU (2001), yapmus olduklar1 ¢alismada; KFG kavramimin ortaya ¢ikisi
ve gelisimini tarihi perspektiften ele aldiktan sonra, kavram ve ilgili yan kavramlara
aciklik getirmeye c¢alisilmis ve yontemin zayif ve giiclii yonlerine 151k tutmustur. Ayni
calismada hizmet sektoriinde yer alan turizm isletmelerinden seyahat acenteleri ile KFG
yontemi arasinda iligki kurulmus ve seyahat acentelerine yonelik varsayimsal
(hypothetical) bir KFG uygulamasi yapilmistir. Bu uygulama sonucunda seyahat
isletmelerinin uzun vadede varliklarin1 devam ettirmek ve verimliliklerini korumak i¢in
iirlin tasarimi1 konusunda diger turistik igletmelerden daha dikkatli davranmak durumunda
kalabilecekleri iiriin tasarimi ile ilgili olarak bilimsel yontemlerden yaralanmalar1 geregi
ortaya ¢ikmistir. Ancak, Tiirkiye’de seyahat acentelerinin iirlin tasarimi ve iyilestirmesi
konularinda rakipleri izleme, piyasa arastirmalarima gore hareket etme, modaya uyma,
devlet tesviklerine gore politika belirleme gibi bazi etkenlerin 15181nda hareket ettikleri ve
bilimsel iiriin tasarim modellerini yeterince kullanmadiklar1 tespit edilmistir. Yapilan
aragtirmalar sonucunda miisteri istekleri i¢inde heveslilik 6n plana ¢ikmistir. Heveslilik
kriterinin alt kriterlerinin goreceli agirlik puant % 40,1 olmustur. Bu durumda acentenin
miisteri isteklerini karsilama ¢abasi iginde ¢alisanlarin hevesliligini artirici tedbirler almasi
gerekir. Bu amagla personele egitim verilebilir, personelin motivasyonunu artirict bazi
eylem planlar1 hazirlanabilir. Gililer yiizlii isini ve insanlar1 seven personel tedarikine
yonelme gerekebilir. Heveslilik kriterini % 31,7 ile giivenilirlik, % 29,2 ile fiziksel ¢evre

takip etmektedir.

SELEN-SCHEPERS (2001), polis hizmetlerine yonelik bir KFG ¢alismasi
yapmislardir. Bu calismada sivil kigiler miisteri olarak ele alinmigtir. Sirasiyla
vatandaslarin polislerden gelistirmesi gereken konular olarak sunlari istedigi goriilmistiir:
Secilmis hedef gruplara kars1 fiziksel tepki koymadan 6nce diyalog kurulmali, denetleme
hizmeti gelistirilmeli, gece ve gilindiiz kontrolleri yapilmali, kritik yerlere yakin olan
bolgelerde meydana gelen olaylar iizerine odaklanilmali. Son olarak da takip sisteminin

gelistirilmesi gerekliligi ortaya konulmustur.

PHENG-YEAP (2001), insaat ve tasarim projelerinden halki neler bekledigini tespit
etmek amaciyla KFG ¢aligmasi gerceklestirmistir. Bir insaat ve tasarim projesinde halkin

onem verdigi faktorler belirlenmistir. Yapilan anketler ve uygulamalar neticesinde; insaatin
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giivenilirligi, rahat ulasilabilirligi ve yeterli miktarda 11tk almasi bu faktorlerin en

onemlileri olarak tespit edilmistir.

GULLU-ULCAY  (2002), kablo iireten bir firmaya KFG uygulamasi
gerceklestirmislerdir. Yapilan incelemeler sonunda “kablo dis ¢ap1 toleranslar dahilinde
olsun” yoniindeki miisteri isteginin en yiiksek 6neme, “styrilma kuvvetine direncli olsun”
isteginin de ikinci en yiiksek oneme sahip oldugu goriilmiistiir. Bunlar1 sirasiyla “yiiksek
gerilime dayanikli olmas1” ve “sicak soguk hava degisimlerine dayanlikli olmas1” istekleri
takip etmistir. Yapilan test ve degerlendirmeler sonucu sogutma suyun sicakliginin 20
dereceden 18 dereceye diistiriilmesi, Bombe dedektor ayarmin ¢apimm maksimum %2’ye
diistiriilmesi, Ekstiider devri malzeme basincinin da 390 bara yiikseltilmesi ile bu

beklentilerin karsilanabilinecegine karar verilmistir.

BENNER ve digerleri (2002), KFG’nin gida {riinlerini gelistirmede kullanilabilirligini
denemek amaciyla bir KFG calismasi yapmislardir. Bu c¢aligmanin sonucunda {iriin
kalitesinin arttig1, maliyetlerin azaldig1 goriilmiistir. Miisterilerin gidadan beklentileri
incelenmis ve en 6nemli unsur olarak da gidanin giivenilir olmas1 ortaya ¢ikmistir. Firma
gidanin giivenilirligini etkili ambalajlama yontemiyle ¢6zme karar1 almistir. Bu beklentiyi
gidanin temiz olmasi, renginin itici olmamasi ve besin yoniinden zengin olmasi beklentileri

takip etmistir.

CHAN-WU (2002b), KFG literatiirii iizerine yaptiklar1 "Quality Function Deployment:
A Literatiire Review" baglikli makalelerinde KFG ile ilgili 650 tane referans kaynagina yer
vermisglerdir. Makalede; KFG'nin tarihgesi, diinyadaki gelisimi (6zellikle Japonya ve
ABD'deki), KFG yazilimlari, KFG ile ilgili internet adresleri ve farkli endiistri kollarinda
uygulamalar1 bagliklarinda KFG ile ilgili yapilan caligsmalar listelenmistir.

AHMED ve digerleri (2003), insat miihendislerinin bir projeye bakis agilarim
degerlendirmek amaciyla bir KFG uygulamasi yapmistir. Burada miisteriler ingaat
miihendislerinden olusturulmus ve bir ingaat projesi gergeklestirilirken takip edilmesi
gereken asamalar nelerdir sorusuna cevap aranmustir. Yapilan c¢alismalar sonucunda

asamalar sdyle belirlenmistir: Insaatin hangi alanda yapilacagi, maliyetinin ne olacagi, ne
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zaman bitirilebilecegi, hangi arazi lizerine kurulacagi, yillar gectikge artan niifusun

ihtiyaglarinin ne derecede karsilanacagi ve ¢evreye ne derecede duyarli olunacagi.

MILLER ve digerleri (2003), bir otomobil kap1 tasarimi sirketine KFG uygulamasi
gerceklestirmistir. Elektrikle cam kontrolii olan, saglam, ses ¢ikarmayan ve konforlu bir

kap1, miisterilerin beklentileri olarak tespit edilmistir.

BAHILL ve digerleri (2003), gelismekte olan iilkelerde okul mobilya sektoriine bir
KFG uygulamas1 gerceklestirmistir. KFG uygulanmadan 6nce mobilyanin birim maliyeti
50$-56% arasinda degisirken KFG uygulamasindan sonra bu fiyatin 29$‘a distigi
goriilmiistiir. Ayrica 6grenci istekleri dogrultusunda koltuk derinligi ve ayak yiiksekligi
arasindaki mesafe daha uyumlu hale getirilmis ve bdylece Ogrencilerin rahathigi da

saglanmistir.

UCA-MENTES (2003), bir iiniversitenin Isletme boliimii 6grencilerinin isteklerini
belirlemek ve bolimlerine olan bagimliliklarini artirmak amaciyla KFG ¢alismasi

yapmislardir. Bu ¢alisma sonucunda 6grenci istekleri su sekilde tespit edilmistir.

e Mesleki sinavlara yonelik Tiirkce terimlere yer verilmeli
e Dersler uygulanabilir olmali
e Dersler anlagilabilir olmali

e Materyal cesitliligi saglanmali

Tiim bunlarin saglanabilmesinin ¢6ziimii olarak da;

1. Firma gezileri diizenlenip firmalar daha yakindan izlenmeli,

2. Isletme béliimiiniin finans, muhasebe, pazarlama ve insan kaynaklar1 gibi alt
dallarina iligkin piyasada taninmis tecriibeli ¢calisanlar fakiilteye davet edilmeli

3.  Zorunlu staj uygulamasi getirilmeli

4. Miifredata ingilizce konusma dersleri konulmalidir.

GONZALEZ ve digerleri (2004), bir bankanin miisteri memnuniyetini artirmak

amaciyla KFG uygulamas: gerceklestirmislerdir. Misteriler beklentilerini; pazar
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kampanyalar1 yapilmasi, hizmet veren sube sayisinin artirilmasi, giivenlik garantisi, telefon
bankacilig1 destegi, glincellesmis bilgi sistemi, optimize edilmis bir web sitesi seklinde
siralamiglardir. Yapilan ¢alismalar neticesinde sube sayisimi artirmada ve telefon destek

hizmeti sunmakta bankanin kendini gelistirmesi geregi ortaya ¢ikmustir.

POLITIS (2005), organizasyonel yaraticilik ve verimlikte KFG’yi inceledigi
calismasinda, KFG ile yaraticilik ve verimlilik arasinda énemli ve pozitif yonli iligkiler
oldugunu, bununla birlikte verimlilikle KFG arasindaki iliskinin yaraticilifa gore daha
giicli oldugunu tespit etmistir. Ayn1 ¢alismada verimlilikle ve yaraticilikla dogrudan
etkilesimi olan KFG’nin uygulanmasiyla organizasyonlarda zaman ve maliyet tasarrufu

saglandigi belirlenmistir.

AYTAC-DENIZ (2005), egitim sektoriine bir KFG uygulamasi yapmuslardir. Bu
caliymada Kocaeli Universitesi Kosekdy Meslek Yiiksek Okulu Lastik Teknolojisi
bolimiinii ders programi KFG teknigi kullanilarak incelenmistir. Baglica paydaglar yerel
lastik firmalar1 ve boliimde ders verenlerdir. Paydaslarin beklentileri yiiz yilize goriisme
yontemi ve 0zel bir anket yontemi kullanilarak belirlenmistir. Her iki grubun beklentileri
farkli siralamalara sahip olsalar da neredeyse aymidir. Buna bagh olarak yeni bir ders
programi Onerilmistir ve iiniversite kurulunun onayimdan sonra 2002-2003 kis yariyilinda
program uygulanmaya baglanmistir. Paydaglarin ihtiyaglari su sekilde belirlenmistir. Lastik
iretim makineleri, hammadde ve deneme, birlestirme, siire¢ kontrolii ve bitmis iiriin
denemesi, yabanci dil (Ingilizce) ve bilgisayar (Word-Excel) bilgisi, kalite bilgisi, pratik
tecriibe, lastigin mekanik ve dinamik ozellikleri, matematik bilgisi, zaman yonetimi,

verimlilik.

Belirlenen kalite gereksinimleri ise; makine bilgisi, makine parcalari, lastik {iretim

makineleri, hammadde, parcalar ve lastik denemedir.

Incelemenin sonucunda ortaya ¢ikan bulgular sdyledir:

e Arastirma yapilan dort lastik firmasinda ¢alisan bolim mezunlariin sayist sadece

20°dir.
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e Lastik firmalar1 boliim mezunlarmin % 50 sini iiretim, % 18 inin laboratuar ve %
16°sin1n kalite departmanlarinda ise almaktadirlar.

e Lastik firmalar1 genellikle erkek calisan tercih etmektedirler.

e Bu bolim mezunlarint lastik firmalarinin se¢melerinin  ana nedeni lastik

iiretimindeki pratik deneyimleridir.

En 6nemli kalite 6zellikleri siire¢ ve laboratuar olarak belirlenmistir. Ders veren sayisi
tiniversite tarafindan yeterli goriilse de arastirma sonuncunda yeni dersler eklenmesi

gerektigi ortaya ¢ikmusgtir.

LEPREVOST-MAZUR (2005), KFG Enstitiisiinin verdigi “KFG Yesil Kemeri”
egitimi ile KFG siiresi {izerinde calismistir. Calisma sayesinde National City, IT
projelerine en uygun kisiyi secip National City miisterileri i¢in en fazla degeri
olusturabilecektir. Proje yonetimi ve teknik kaynaklar zamanlarini artik dncelige gore
planlayabilir ve boylelikle verimsizligi ortadan kaldirabilmektedir. Oncelik farkl

departmanlarin iglerini gerceklestirmek anlaminda kullanilmaktadir.

MIGUEL (2005), iiriin gelisiminde KFG adli ¢alismasinda Brezilya’da KFG’yi
uygulamakta olan firmalar iizerindeki calismalar1 6zetlemektedir. Firmalar; iic adet
otomotiv, bir adet yiyecek, bir adet makine, bir adet plastik ve bir adet metaliirji
sektorlerindendir. Calismada en iyi KFG uygulamalan ile basarili KFG uygulamalarina

katk1 yapan faktorler belirlenmistir.

SAVAS-AY (2005), bir iiniversite kiitliphanesine kiitiiphanenin etkinligini ve miisteri
isteklerini kargilayabilirligini artirmak amaciyla KFG uygulamasi yapmistir. Bu ¢calismada
temel kullanict gruplarindan biri olan akademik personelin istek ve gereksinimleri
dogrultusunda kiitiiphane hizmetlerinin yeniden tasarlanmasi ve yapilandirilmasinda
kullanic1 isteklerini degerlendirerek, kullanici istek ve gereksinimlerini karsilamaya
yonelik olarak gelistirilmesi en Onemli tasarim unsurlar1 olarak belirlenmigtir. Bu

dogrultuda iyilestirilmesi gereken tasarim unsurlar1 da séyle belirlenmistir.

¢ Kiitiiphane bilgi politikas1

e Koleksiyon gelistirme politikasinin gelistirilmesi
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e Web ve enformasyon okuryazarligi
e Kiitiiphane hizmetlerine web erisiminin saglanmasi

e Kataloglama sistemi

MASKOWITZ-KIM (2005), ¢calismalarinda KFG optimizatorii adi verilen KFG’nin bir
cesit protipi olan bir sistem gelistirmislerdir. Bu sistem biitiinlesik bir programlama
formiilasyonudur. KFG optimizatorii kalite evi olusturmakta yadim etmesinin yam sira,
calisanlara sistemin parcalarmin etkilesimlerini anlamalar1 ve incelemeleri i¢in zemin
olusturur ve optimal hedef miihendislik degerleri saglar. KFG optimizatorii gercekte
Ogrenciler ve pratisyenler iizerinde test edilmis ve gegerliligi tespit edilmistir. KFG
optimizatorii uzman kullanicilarin yanmi sira yeni kullanicilar tarafindan da kullanilabilir.
Calismada KFG optimizatori ile ilgili iki laboratuar deneyi gergeklestirilmis ve miisteri

memnuniyetini artirici bir etkisi oldugu tespit edilmistir.

YANMAZ (2005), hastane isletmesine KFG uygulamas1 gerceklestirmistir. Hastaneyi

birka¢ boliime ayirarak ¢oziim onerileri sunulmustur.

1. Hasta kabul boliimii i¢in:

hastaya daha kibar davranilmali

daha hizli kayit yapilmali

ortaya ¢ikan sorunlara inandirici ve net agiklamalar getirilmeli
2. Muayene- tetkik- tedavi boliimil i¢in:

Gilvenlik artirilmal

dogru karar verme orani artirilmali

bilgilendirme cesaretlendirme yapilmali
3. Yardimci Tesisler igin:

e  oda yiyecek kalitesi artirllmali

hijyene dikkat edilmeli

e  personelin dostca yaklagimi saglanmali

GOKTAS (2006), yapmis oldugu calismada bir yiiksek lisans progranu tasariminda

KFGyi uygulamistir. Bu uygulamada 6grenci istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi amaciyla
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odak guruplar kullanilmistir. Daha sonra bu istek ve ihtiyaglar 6nem derecesine gore
siralanmus, istek ve ihtiyaclarin agirliklandirilmasinda analitik hiyerarsi siirecinden (AHS)
yararlanilmigtir. Calismanin sonucunda ortaya ¢ikan ve iyilestirilmesi gereken en onemli
unsurlar sirasiyla; Oogretim iiyesinin derse hazirlikli gelmesi, yiiksek lisans 0Ogrenci
sayisinin fazla olmasi, yiiksek lisans derslerinin doktoraya yonelik olmasi ve 6gretim
iiyelerinin  degerlendirmelerini  sadece sinavlarla degil &grencilerin  yil igindeki

performanslarini da géz 6niinde bulundurarak yapilmasi gerektigidir.

ARI (20006), bir gida isletmesine uygulanmis oldugu KFG caligmasinda miisteri istek ve
ihtiyaclarinin tespit edilmesi i¢cin odak grup c¢alismasi yapmis daha sonra bu istek ve
ihtiyaclarin 6nem derecelerine gére siralanmasinda AHS den yararlanmustir. Ornek isletme
olarak siit ve siit liriinleri iireten bir fabrika secilmistir. KFG’nin uygulanacagi {iriin olarak
da pastorize siit belirlenmistir. Yapilan calisma sonucunda oncelikle iiretim asamasina
taginmasi gereken miisteri isteginin “tat ve koku” oldugu ortaya ¢ikmistir. Ve sonug olarak
bu isletmenin “tat ve koku” miisteri istegini ¢ig siitiin kalitesi ve siitiin temizlenmesi teknik
karakteristiklerini gelistirerek karsilayabilirse daha kaliteli iiriinler iiretebilecegi gercegi

anlasilmstir.

TAS (2006), bir maden isletmesine uyguladigit KFG c¢alismas1 sonucunda; miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in belirlenen kiil, nem, kiikiirt oranlarmin disiiriilmesi 1sil
degerin yiikseltilmesi ile par¢a boyutunun istenilen aralikta olmasi kriterlerini iyilestirmek
icin igletme bir proje gelistirmelidir. Boyle bir proje gelistirildiginde isletme bir yandan
miisteri memnuniyetini saglamis, diger yandan da satiglarini yani pazarini artirma olanagi

bulacaktir fikrine sahip olunmustur.

DHAKAR ve digerleri (2006), KFG ve kiyaslama (benchmarking) yontemini birlikte
kullanarak mobilya sektoriindeki bir firmaya daha yiiksek kazanci amag¢ edinen bir
arastirma yapmuglardir. Yapilan c¢alisma neticesinde firma kendi sektoriindeki en iyi
mobilyaciy1 tespit etmis ve ona gore miisteri beklentilerini bu yonde hizlandirmaya

gitmistir.

GONZALEZ ve digerleri (2006), pazarlama ve iiretim stratejilerini birlestirmek amagl
KFG calismasi gergeklestirmislerdir. Caligmada, daha iyi rekabet edebilmek i¢in kurumun
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miisteri taleplerinin tiim siireclerine entegre edilmesi gerektigi vurgulanmaktadir. Bunu
saglamak i¢in pazarlama ve {iretim stratejileri arasinda bir bag olmasi gerekmektedir. Bu
bag KFG yaklasiminda pazarlama stratejilerinin girdi olarak alinmasi ve {iretim stratejisini
gelistirmek i¢in kullanilmasi ile kurulabilir. Boylelikle KFG sadece operasyonel konularla

ilgili olmaktan cikarak stratejik 6nemi de artmaktadir.

SULIYEV (2007), gida ambalaji sanayisine uygulamis oldugu KFG c¢aligmasinda;
Tiirkiye’de insanlarin genellikle cam ambalaji daha saglikli gorseler de maliyeti ve
dolumunun zorlugu nedeniyle iireticilerin onu pek tercih etmediklerini belirtmistir. Plastik
ambalajin da genel olarak zararli kabul edilmesi, insanlar1 bir zorunluluk neticesinde
karton ambalaja yonlendirmistir. Bu bilgiler ¢ercevesinde karton yapisinin insan yapisi da
dikkate almmarak daha ergonomik hale getirilmesi i¢in Avrupa’daki gibi biraz yiikseltilip
derinligi artirilmali ve eninden de 6diin verilmelidir. Bu sekilde tutus kolayligi saglanmis

olup miisteri beklentileri karsilanabilir diizeye gelecektir yargisina varilmistir.

CLEGG-TAN (2007), kiiclik olgekli isletmelere elektronik is planlamasi ve analizi
uygulamasini gergeklestirmiglerdir. Bu uygulamada, isletme miisterilerinden goriisler
almmis, degerlendirmeler yapilmis ve sonug olarak etkin internet hizmet saglayicisi ile
internet iizerinden miisterilerle daha hizli iletisim kurulacagi ve bu yolla da hizmet

kalitesinin artacagi kanisina varilmstir.

21. Sivil Toplum Kuruluslarinda KFG Literatiir Arastirmasi

REICHHELD-SASSER (1990), Sivil Toplum Kuruluglarinda (STK) kalite galigmasi
yapmiglardir. Calisma sonunda, sifir hata anlayisiyla kaliteli hizmeti benimseyen bir
STK’nin hata analizi yapan bir kurum olacagi ve miisterilerinden aldig1 geri bildirimler
sayesinde zayif oldugu noktalari 6grenme ve firsatlar1 yakalayabilme olanagi bulacagi

sonucuna varilmistir.

LIPPIN (1995), “Total Quality Management for Nonprofit Organizations” isimli
calismasinda STK iiyelerini bir miisteri olarak kabul etmis ve miisterilere kaliteli hizmet

sunmast gerekliligini ortaya koymustur. Nitekim caligma sonucunda toplam kalite



38

yonetimini uygulamis olan STK, {iye sayisinin giderek artirmis ve STK’ya iiye olmak daha

cazip bir hale gelmistir.

MAMUN (2000), “Total Quality Management for Non-Govermantal Organization” adli
calismasinda sivil toplum kuruluslarini; toplumun en ¢ok énem verdigi konularla ilgilenen
bu konularla ilgili topluma faydali olmaya g¢alisan kar amaci giitmeyen orgiitler olarak
tanimlamigtir. TKY sayesinde sivil toplum kuruluglarmin toplumun lideri konumuna
geldigini  sOylemis, issizlik, ekonomik denge, egitim gibi konularda toplumu
bilgilendirmeye onciiliik etmis ve halki bu konularda bilgilendirmistir. TKY’yi bir yonetim
sistemi olarak benimseyen sivil toplum orgiitlerinin kendini siirekli yenileme ihtiyact

hissedecegini sOyleyen yazar bu yenilemenin de siirekli egitimden gegecegini savunmustur.

US (2003), Bir Sivil Toplum Dergisine vermis oldugu roportajinda TKY nin STK’lar
acgisindan 6nemine deginmis ve su ifadeleri kullanmistir: “Cagin en biiyiik sorunu bilgiyi
yonlendirmek, yonetmek ve miimkiin olan en yiiksek diizeyde bundan yararlanmaktir.
Bilgi ¢agindaki degisimlere yaratici tepkide bulunmak ve degisimi firsatlara doniistiirmek
icin siirekli yeni arayislar icinde olan yoneticiler ve organizasyon kuramcilari; TKY
yaklagimini ortaya koymuslardir. Toplamin T’si; tiim ¢alisanlarin katilimini, yapilan islerin
tiim yodnlerini, misterileri ve lretilen iiriin ile hizmetlerin tiimiinii kapsamakta olan,
kalitesi’nin K’s1; miisterinin bugiinkii beklenti ve ihtiyaglarim1 tam ve zamaninda
karsilayip, onlara gelecekteki beklentilerini asan {iriin ve hizmetler sunmay1 ifade eden ve
yonetimi’nin Y’si ise; yonetimin her konuda calisanlara liderlik yapmasi, ¢alisanlara 6rnek
model olusturmasi1 ve organizasyon ¢apinda katilimci, demokratik bir yOnetimin
saglanmas1 anlamina gelen - kokleri; insanlarin, kuruluslarin ve yoOnetimin ortak ve
birlestirici bir hedefi oldugu varsayiminda yatmakta olan- TKY, STK’lar icin de etkin
yoOnetimin anahtar1 olarak karsimiza c¢ikmaktadir. STK toplumu degistirme misyonunu
kendinde gérmekte ve bunun i¢in eylem yapmaktadirlar. Ancak bu degisiklikler sonucunda
kendilerini  degistirebildikleri ve wulagtiklar1 hedefler sonrasinda yeni hedefler
belirleyebildikleri dl¢tide kendi siirekliliklerini garanti edebileceklerdir. Kiigiilen
diinyamizda biiyiiyen sivil toplum kuruluslarmin siirekliliginin garantisi - “nasil daha iyi
olabilir?” sorusuna siirekli yanit arayip kendisini de yenileyerek yarmin en iyi yonetim

tarzi olacaginin giivencesini vermis olan- “Toplam Kalite Yonetimi”’ndedir.”
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OZDASLI (2007), bir sivil toplum 6rgiitiine TKY ¢alismas1 gergeklestirmistir. Her ne
kadar kar amaci vurgulanmasa da STK’larin da hayatlarini siirdiirebilir kilmalar1 igin
maddi ve manevi olmayan kaynaklara ihtiya¢ duydugunu soylemistir. Maddi kaynak
iiretiminde iiye dis1 bireylere ve toplumun diger kesimlerine de ihtiya¢ duyduklarindan
toplum goziinde iyi bir imaja sahip olmalar1 gerekir ve bu da ancak kaliteli hizmetle
gergeklesir. Kaliteli hizmet iginse kaliteli 6rgiit yapisina, yonetim yaklagimlaria ve kaliteli

teknik faaliyetlere ihtiyacglar1 oldugu sonucuna ulagmistir.

Yapilan literatiir aragtirmalari neticesinde, Sivil Toplum Kuruluslarindaki ¢alismalarin
Toplam Kalite Yonetimine (TKY) yonelik oldugu goriilmiis olup KFG uygulanmasina

rastlanmamistir. Bu ¢alisma bu eksikligi gidermek amaciyla yapilmastir.



UCUNCU BOLUM

3. TRABZON SANAYIiCi VE iS ADAMLARI DERNEGINE KALITE
FONKSIYON GOCERIiMi UYGULAMASI

30. Sivil Toplum Kuruluslar

Sivil toplum kuruluglar1 (STK); kamu yararina ¢alisan ve bu yonde kamuoyu olusturan,
kar amaci olmayan, demokratik isleyise sahip, biirokratik donanimdan yoksun ve goniillii
olarak bir araya gelen bireylerden olusan bir yapilanmadir. STK’larin hem devletin karar
ve eylemlerinin denetlenmesinde, hem de sorumluluk ve katilimcilik bilincinin artmasinda

onemli islevleri vardir (www.stkbilgi.edu.tr).

Glintimiizde sivil toplumun, devlet dig1 bir alan oldugu kabul edilmektedir. Ancak
bundan, devlet-sivil toplum zitlasmasi anlasilmamalidir. Ciinkii, sivil toplumun devletten
kopuk olmas1 soz konusu olamaz. Sivil toplum ve devlet birbirine anayasa ve birinin
digerine kars1 hak ve yiikiimliliiklerine vurgu yapan yasalar ve gelenekler yoluyla
baghdirlar. Devlet sivil toplumun degisik alan ya da bolgelerinin 6zerkliginin sinirlarini
belirleyen yasalar ¢ikarir. Ayrica, bu 6zerk alanlarda sivil toplumun hareketlerine devletin
miidahalesi olamayacagindan dolayi, sivil toplum, devletin hareket alanini smirlamig

olur (SHILLS, 1991, 5.4).

Devlet ayn1 zamanda sivil toplum kuruluslarinin ve onlarin {iyesi olan vatandaslarin
ozgilrliiklerini gilivence altina alir. Onlarin Orgiitlenme, toplanma, egitim ve c¢alisma
ozgirliiklerini kullanabilmeleri i¢cin uygun ortamlar olusturmaktadir. Bunun yam
sira, kiiclik ve zayif gruplarin genis ve giiclii olanlara karsi korunmasi islevini yerine
getirir. Ciinkdi, sivil toplumun esit olmayan giiclerle iliskisine ancak devlet radikal olarak el

koyabilmektedir (DIAMOND, 1994, s.15).
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O halde sivil toplum devletten 6zerk ama kopmamus bir alandir. Sivil toplumun
ongordigi devlet smirli yetki sahibi devlettir. Bu haliyle devlet, sivil toplumun
Ozgiirliklerini koruyan yasalarin uygulanmasinda etkin olmanin otesinde kendisi de
yasalara baghdir. Bu yolla sivil toplum, devlet giiciinii sinirlamakla beraber hukuk devleti
zeminine bagl bir devlet yapisinin olusumuna da katki saglar. Sivil toplumun bu islevini

yerine getirmesinin yolu ancak bagimsiz bir yargiyla gerceklesir (SHILLS, 1991, s.9).

Sivil toplum sadece devletin disinda kalmayip ayni zamanda siyasal toplumun da
disindadir. Bu nedenle siyasal partiler sivil toplum oOrgiitlerinin unsuru degil, siyasal
toplumun bir unsurudur. Sivil toplum igindeki kurumlar partiler tarafindan etki altina
almirsalar devletle toplum arasindaki arabulucu vasiflarim yitirirler (DIAMOND, 1994,
s.15).

Sivil toplum kuruluslarinin 6zelliklerini su sekilde siralayabiliriz: Orgiitliiliik, dzerklik,
kar amaci gilitmemek, goniilliililk, kamu yararnn gozetmek, yatay iligkilerin 6n plana

¢ikmasi, belli bir konuda uzmanlagma ve bir kamu alanina sahip olmak.

Orgiitliiliik: Giiniimiiz kosullar1 gdz éniine alindiginda sivil toplumu; her tiirlii sosyal,
siyasal, ekonomik ve kiiltiirel etkinliklerin orgiitlii olarak gerceklestirilebildigi orgiitsel bir
faaliyet alan1 olarak tanmimlayabiliriz. Bu nedenle STK’larin faaliyetinin orgiitsel sekil ve
sistem acilarindan bir derecede olsa kurumsallasmis olmasi gerekmektedir. insanlarin
gerceklestirmek istedikleri toplumsal veya grupsal hedefler dogrultusunda igbirligi yapip
islerligi olan bir Orgiit kurmalar1 STK olmanin en o6nemli o6zelliklerinden biridir

(OZDASLI, 2007, 5.64).

Ozerklik: STK’lar devletten ayri yani ozerk olmalidirlar. Yonetim ve denetim
fonksiyonlarii kendi kurallar1 dahilinde yerine getirmelidirler. Bu gerekliligin bir sonucu
olarak da caligsanlarin1 ve kaynaklarin1 devlet ya da bagka kuruluslardan karsilamamalidir

(YILDIRIM, 2004, s.61).

Kar Amact Giitmemek: STK lar gelir getirici faaliyette bulunabilirler fakat elde ettikleri

gelir ve karlar liye ve gorevlilere dagitamazlar. Gelirlerini faaliyetlerini devam ettirebilme
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adina kullanirlar. Istisnai olarak profesyonel kadrolarma iicret vermeleri kar amagclilik

olarak kabul edilmemektedir (OZDASLI, 2007, 5.65).

Gomiilliiliik: STK’larin aynt edici 6zelliklerinden biridir. STK’lara goniilli katilim
esastir. Devletin bizzat kendisi veya baska kisi ya da kurumlar sivil toplum kuruluglarinda
yer alinmasit konusunda kimseyi zorlayamazlar. Diger taraftan {iilkede STK’larn
kurulmasmi dngdren ya da engelleyen higbir yasal diizenleme olmamalidir (OZDASLI,

2007, 5.65).

Kamu Yarari Gézetmek: STK’lar toplum i¢in iyi olan her seye katkida bulunmalidirlar.
Zira, STK lar refah, kalkinma, hayat sartlarinin iyilestirilmesi, basar1 sartlarinin artirilmasi
ve toplumsal sorunlara ¢6ziim bulunmasi gibi konularda dogrudan veya dolayli gérevler

iistlenerek kamu yararina calisan kuruluslardir (YILDIRIM, 2004, s.63).

Yatay Iliskilerin On Plana Cikmasi: STK’larda yatay iliskiler 6n plana cikarken
hiyerarsik iligkiler ise yadsinmaktadir. Demokratik olmayan iliskiler bu kuruluslardan
beklenen demokrasinin aksamasina neden olacaktir. Toplumdaki diger gruplarla aym
seviyede iliskiler ve ortakliklar kurulabilmelidir. Bu kuruluslar kendi istekleriyle de olsa

bir bagimlilik iliskisi yasamamalidirlar (OZDASLI, 2007, 5.65).

Belli Bir Konuda Uzmanlasmak: STK’lar acik ve belli bir konuda uzmanlasmislardir.
Bu o6zellik sayesinde sivil toplum alami iktidar olusturmaya doniik, ¢atismali bir alan
olmaktan kurtulmaktadir. Boylece, 6zel toplumsal hareketlerin genis katilimi saglamay1

amaglayan bir konuda partilesmesi engellenebilecektir (OZDASLI, 2007, 5.65).

Bir Kamu Alanina Sahip Olmak: Kamu alani 6zel alan disinda hem sivil hem de siyasal
toplumu ilgilendiren yasam diizlemidir. Devlet giiciiniin agir bastig1 bu diizlemde STK’lar
sekillenmektedir. Ozel, 6zerk ve devletten bagimsiz olan yurttaglarm, girisimlerini iceren
kuruluslar bir kamu alanina sahiptirler. Bu kamu alanina sahip olmayan kuruluslar bir STK

sayllamamaktadirlar (YILDIRIM, 2004, s.63).
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Sivil toplum kuruluslarinin gorevlerine yukaridaki gibi degindikten sonra STK’larin

islevlerine bakmak yararli olacaktir.

STK’larn islevleri dort kisimda incelenebilir.

Siyasal Islevler; modern demokrasilerde STK’lar kendini olusturan sosyal gruplarin
toplumsal ¢ikarlarini iktidara ve yerel yonetimlere iletmelerini ve iktidarla karar verme

islevini paylasmalarini saglamaktadirlar (GURSOY, 2002, s.4).

Katilim, tiretim ve gelistirme platformlar1 olan dernek, vakif ve enstitii gibi STK’lar
arastirma, teori ve projeleri siyasi platforma ileterek bilgiye dayali siyasete hizmet
etmektedirler. Ihtiyac duyuldugunda siyasi uygulamalari dolayli denetime tabi tutarak
toplumun istemedigi uygulamalar konusunda kamuoyu olusturup baski unsuru haline de

gelebilmektedirler (YILDIRIM, 2004, s.76).

Ekonomik Islevler; STK’lar dogrudan ya da dolayli olarak rekabetin artmasma ve
ekonomik biiylimeye katkida bulunmaktadirlar. Egitim, saglik ve sosyal hizmetler gibi
kamu hizmetlerinin sunumu, yerel ekonomik gelismenin desteklenmesi, sosyal ve
ekonomik acidan dislanan birey ve gruplarin toplumla biitiinlesmesinin saglanmasi
seklinde dogrudan katkilar1 s6z konusudur. Diger taraftan, dolayl olarak da toplumun,
rekabet ve ekonomik biliylimeye doniikk tutumunu olumlu sekilde etkileyebilirler

(OZDASLI, 2007, 5.70)

Kiiltiirel Islevler; STK’lar vasitastyla insanlar birtakim iliskiler icerisine girerek
karsilikli tutum ve davranislarla birbirlerini etkilemekte ve bu iliskiler belirli bir siire
icerisinde geliserek siireklilik kazanmaktadirlar. Karsilikli etkilesimle birlikte gelisen
aidiyet ve biz duygusuyla kiiltiirel dokular 6riilmeye baslamaktadir. Ayrica STK’larin etik
degerlerin tastyicilar1 da olmalar1 beklenmektedir (YILDIRIM, 2004, s.88).

Giliniimiizde degisim ve rekabet temel unsurlar durumundadir. Bu degisim ve rekabet
doneminde ¢ogu zaman sadece degisime uyum yetmemekte, toplumun ayni1 zamanda kendi
kiiltiirel varliklarina uygun yeni yaklasim ve tarzlar gelistirip doniislim siirecine girmeleri

kacinilmaz olmaktadir. Siyasal toplumun sahip oldugu resmi yaklasim ve kurallar, gayri
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resmilik tasiyan kiiltiirel yapiya inememektedir. STK’lar ise tam tersine, toplumun
sorunlarmin giderilmesinde kiiltiirel dinamikler igerisinden siizdiikleri yeni ve daha etkili

metotlar ve teknikler gelistirebilmektedirler (OZDASLI, 2007, s.71).

Bireysel Islevier: STK’lar bireylerin manevi ihtiyaglarmin karsilanmasinda da énemli
bir varlik ve gelisme nedeni olarak goriilmelidir. Bu sektérde calisanlar ve bu sektdrden
faydalananlar yasam kalitesinde artis oldugunu ifade etmektedir. Bu kuruluslar insanlara
anlaml bir sosyal yasam sunmaktadir. Onemine inandiklar1 bir sebep ugrunda goniillii
kuruluslar goniillii olarak parasini ve zamanini ayirabilen insanlarda sorumluluk duygusu

gelismektedir (www.stgp.org).

Ote yandan STK’lar sayesinde kisiler isboliimii yapma, sevgi, hemcinsine yakin olma,
dayanisma, grup i¢inde benlik ve kendine saygi duygularimi gerceklestirme, takdir edilme,
belirli bir statii ve deger atfedilme, saygi, giiven vb. ihtiyaglarini tatmin imkanina
kavusmaktadirlar. Toplumsal sorunlarla ilgilenmede kendine giivenmeyen birey, STK nin
sagladig1 daha enerjik, verimli ve yaratict bir ortamla sorun ¢6zme konusunda yiiksek bir

motivasyona kavusmaktadir (YILDIRIM, 2004, s.92).

Bugiin gelinen noktada STK’larin, heniiz etkili bir konumda gérmek miimkiin
olamamaktadir. Bunda Tiirkiye’deki modernlesme projesinin yarim kalmasinin biiyiik pay1
vardir. Modernlik projesinin dayanaklarin1 olusturan sanayilesme, kentlesme, ulus-devlet,
demokrasi, laiklik ve insan haklar1 gibi alanlardaki gelismenin yavas olmasi toplumun
Online onemli sorunsallar cikarmaktadir. Sivil ve siyasal toplumun iginde bulundugu

kosullar, bu sorunsallarin dogrudan yansimalaridir (www.stkbilgi.edu.tr).

31. Trabzon Sanayici ve isadamlar1 Dernegi

Kamusal alanin yeniden belirlenmesi, tanimlanmasi, devlet ile toplum arasinda
dayanisma ve birlikte hareket etme modellerinin tartigildig1 giinlimiiz diinyasinda Trabzon
Sanayici ve Isadamlar1 (TSIAD) gelismelere seyirci kalmamanin, sosyal sorumluluklar
yerine getirmenin ve katilimci olmanin gerekliliginin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmistir.
Ayn1 zamanda bir iiniversite ve yiiksek okullar sehri Trabzon’un Tiirkiye’nin en geri

kalmig bolgelerinden biri olmasi noktasinda yapilabilecek ve degistirilmesi gereken
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hususlarin oldugunu, bu hususlara seyirci kalmamak gerektigine inanan TSIAD, 1995
yilinda kurulmustur. Kuruldugu tarihten bu yana, hem Trabzon ve cevresine, hem de
Tiirkiye’ye katkis1 olan projeler yapmaya c¢alismakta, Trabzon’da istihdami ve tretimi
artirmak ic¢in 6zveriyle calismaktadir. Kuruldugu giinden beri, Trabzon ili ve Karadeniz
Bolgesi i¢in 6nem arz eden ekonomik, sosyal politikalarin olusturulmasia 6n ayak olmak
icin ugras vermekte ve bunun yaninda is insanlarinin problemlerini de gerekli platformlara

tagtyarak ¢oziime kavusturulmasi icin katki vermektedir (www.tsiad.org.tr).

Bu katkilar1 daha verimli ve iist diizeyde saglayabilmek i¢in, iilke genelinde Sanayici
ve Isadamlar1 Dernekleri (SIAD) kurumsal bir omurgaya kavusturulmus, TSIAD da bu
omurgada yerini almistir. TSIAD, Marmara ve Kuzey Anadolu SIAD’lar Federasyonu
(MAKSIFED) iiyesi olup ayn1 zamanda y&netim kurulunda da temsil edilmektedir ve tiim
SIAD federasyonlar1 en iist kurulu olan Tiirk Girisim ve Is Diinyas1 Konfederasyonu
(TURKONFED) iiyesidir. Konfederasyon mikro ve makro diizeyde gerekli gordiigii
noktalarda gériislerini muhataplarima iletebilmekte ve 9000 KOBI iiyesinin vermis oldugu
temsil giicii ile hareket etmektedir. TSIAD 1n toplam 78 iiyesi vardir (TSIAD Kitapgigi,
Trabzon, 2008).

TSIAD’1n vizyonu; Trabzon’da iiretim, girisimcilik ve istihdami destekleme yoluyla

Tiirkiye’nin kalkinmasina katkida bulunarak 6rnek ve saygin bir STK olmaktir.

TSIAD kendisine misyon olarak asagidaki maddeleri belirlemistir (TSIAD Kitapgigi,
Trabzon, 2008).

e Trabzon’un stratejik bir plana sahip olmasi i¢in ¢aligmak.

e Bolgesel Kalkinma Politikalarinin hayata gecirilmesi i¢in lobi c¢aligsmalari
yapmak ve bu tiir olusumlar1 desteklemek.

e Mesleki egitim ve girisimciligi destekleyerek igsizlikle miicadele etmek.

e Etkin bir piyasa ekonomisinin olusabilmesi i¢in ilgili kurumlarla baglantida
olarak gereken uyarilar ve katkilar1 yapmak.

e Diizenleyecegi egitimlerle girisimci ve halihazirda is sahibi olan iiyelerinin ise

hakim olma diizeylerini artirmak.
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e Upyelerinin AB ve diger hibe fonlar1 hakkinda farkindaligmni artirmak,
ilgilenenleri bilgi agisindan desteklemek

o Kamu-0zel-sivil sektér ve akademik c¢evrelerin birbirleriye olan iletisimlerini
giiclendirmek.

e Kiimelenmenin en 6nemli kalkinma arglimanlar1 arasinda oldugu goriisiinii
toplum i¢inde yayginlagtirmak.

e Bolgesel Sanayici ve Isadamlar1 Dernegi (SIAD) federasyonlasmasi igin ¢aba

harcamak.

32. Calismanin Amaci

Bu c¢aligmanin amaci; yasamimizda Onemli bir rol {stlenen sivil toplum
orgiitlerinin, lyelerinin istek ve gereksinimleri dogrultusunda sivil toplum hizmetlerinin
yeniden tasarlanmasi ve yapilandirilmasinda Oncelik verilmesi gereken alanlarin

belirlenmesidir.

33. Uygulamada izlenen Yéntem

Calismada yéntem olarak KFG kullanilmustir. Oncelikle calismada yer alacak hedef
miisteri grubu belirlenmistir. Bu ¢alismada hedef miisteri grubu olarak TSIAD’1n iiyeleri
secilmistir. Uygulamanin KFG takiminda yani miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilamaya
yonelik teknik gereksinimleri belirleyen grupta TSIAD yonetim kurulundan 3, yiiksek

istisare kurulundan 1 ve {iniversiteden 3 kisi yer almistir.

34. Trabzon Sanayici ve isadamlar1 Dernegi’nde Kalite Fonksiyon Gocerimi

Uygulama Siireci

Bu bolimde c¢alismanin teorik kisminda iizerinde ayrintili olarak durulan KFG
siirecinin adimlar1 TSIAD’a uygulanacaktir. Oncelikle TSIAD iiyelerinin istek ve
ihtiyaglar belirlenip, KFG matrisine aktarilacak ardindan tiim siire¢ sonunda elde edilen

matris yorumlanacak ve dncelikli konular tespit edilecektir.
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340. Uyelerin Istek Ve Thtiyaclarinin Belirlenmesi

KFG uygulamasmin girdisi olarak iiyelerin istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi igin ilk
olarak KFG uygulamasi yapilacak olan 46 TSIAD iiyesiyle yiiz yiize goriisiilmiis, istek ve
beklentileri not edilmistir. Bu iiyeler ayn1 zamanda rakip olarak seg¢ilmis STK’ya da
iiyedirler. Edinilen notlar iiniversiteden {i¢ kisi tarafindan incelenmistir. Benzer iiye
beklentileri birlestirilerek 8 adet iiye beklentisi belirlenip anket formu olusturulmustur.
Uye beklentilerini igeren anket (EK-1) aym 46 iiyeye tekrar gétiiriilmiis ve “yiiz yiize
anket” yontemiyle cevaplar1 alinmistir. Anket formunda yer almayan herhangi bir istek s6z
konusu oldugunda da eklenmesi amaciyla formun iiye beklentileri kisminda bos satir
birakilmistir. Yapilan goriismeler sonucunda olusan iiye beklentileri Tablo 3 teki gibi

olmustur.

Tablo: 3
Uye Beklentileri

Uyelerle Iletisim Saglanmas1

Halkla Tletigim Saglanmasi

Cesitli Organizasyonlar (Kongre vb) Diizenlemesi

Universite Tle Isbirligi Saglanmas1

Toplumsal Konulara Céziim Onerisinde Bulunulmas1

Bolge Ekonomisine Yénelik Céziim Onerisinde Bulunulmast

Uye Aidiyetinin Saglanmasi

Web Sitesinin Etkin Hale Getirilmesi

Matrisin migteri gereksinimlerinin bu asamasinda iiye istekleri {izerinde durulacak ve

bunlarin agiklamasi yapilacaktir.

Uyelerle Iletisim Saglanmasi: Uyelere gerek telefon gerek e- posta ve gerekse de faks gibi
iletisim araclariyla ulasip onlar1 her tiirlii organizasyondan haberdar edebilme, kisacasi

iletisim araglarini dogru sekilde dogru zamanda kullanabilme istegidir.

Halkla Iletisim Saglanmasi: Yazihh ve gorsel medyay: etkin bir sekilde kullanarak halk1

TSIAD’1n yaptiklarindan haberdar etmenin yaninda, toplumsal sorunlarda medya araciligiyla
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halki bilinglendirme beklentisidir. Yani TSIAD’in yaptiklari hakkinda bir farkindalik

yaratmaktir.

Cesitli Organizasyonlar (Kongre vb) Diizenlemesi: Sektorel egitimler, fuarlar, kongreler
gibi iiyelerin isleriyle ilgili organizasyonlar yaninda piknik, gezi, sinema gibi sosyal

aktivitelerin yapilmasi gerekliligini ortaya koyan bir istektir.

Universite Ile Isbirligi Saglanmasi: Eleman yetistirme ve gesitli projelerin yapilmasinda

tiniversite desteginin alinmasinin gerekliligini ortaya koyan iiye beklentisidir.

Toplumsal Konulara Céziim Onerisinde Bulunulmasi: Issizligin azaltilmas: gibi toplumsal
konularda ¢o6ziimsiizliigii ortadan kaldirmak amaciyla ¢6ziim Onerileri sunulmasinin
beklendigi {iye istegidir. Burada amag, sosyal sorumluluk gerektiren konularda projeler

yapmak ve bunlar iiyelerle ve halkla paylagmaktir.

Boélge Ekonomisine Yonelik Coziim Onerisinde Bulunulmasi: Trabzon kentinin ve
Karadeniz Bolgesinin ekonomisinin nasil daha iyiye gotiirebilecegine dair fikirlerin ortaya
atildig1 toplantilarin diizenlendigi, raporlarin hazirlandigi ve bunlarin hem tiyelerle hem de

halkla paylagiminin amaglandigi miisteri istegidir.

Uye Aidiyetinin Saglanmasi: Her bir TSIAD {iyesinin kendisini gercekten dernekten birisi
olarak gérmesi beklentisidir. Burada amag, TSIAD iiyeleri ile yonetimin arasindaki uzaklig:

kaldirmak ve iiyelere gergekten degerli oldugunu hissettirmektir.

Web Sitesinin Etkin Hale Getirilmesi: Anlasilmasi ve kullanilmasi kolay bir web sitesi
iiyelerin beklentilerinden biridir. Bu amagla mevcut web sitesinin daha anlasilir ve bilgiye

ulasimi kolay olacak sekilde etkin hale getirilmesi istegidir.
341. Uye Beklentilerinin Agirhklandiriimasi
Kalite evinin misteri istekleri kisminin temel girdisi olarak miisteri istek ve

ihtiyaclarini belirledikten sonra miisteri isteklerinin 6nem derecesine gore siralanmasinda

Expert Choice 4.0 For Windows programindan yararlanilarak Analitik Hiyerarsi Siireci
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(AHS) uygulanmistir. Bu amagla Ek-2’ de olusturulan anket birinci asamadaki 46 iiyeye
yapilmustir.

Analitik Hiyerarsi Stireci (AHS); 1970’lerde Saaty tarafindan gelistirilen, birden ¢ok
kriter iceren karmasik problemlerin ¢6ziimiinde kullanilan bir karar verme yontemidir.
AHS, karar vericilerin karmasik problemlere; problemlerin ana hedefi, kriterleri, alt
kriterler ve alternatifleri arasindaki iligkiyi gosteren bir hiyerarsik yapida modellemelerine

olanak verir (ARI, 2006, s.84).

AHS, karar hiyerarsisinin tanimlanabilmesi durumunda kullanilan, karar1 etkileyen
faktorler agisindan karar noktalarinin yiizde dagilimlarim1 veren bir karar verme ve tahmin
yapma yontemidir. AHS bir karar hiyerarsisi lizerinde, 6nceden tamimlanmis bir
karsilagtirma skalas1 kullanilarak gerek karar etkileyen faktorler ve gerekse bu faktorler
acgisindan, birebir karsilagtirmalara dayanmaktadir. AHS’nin en temel o6zelligi karar
vericinin hem objektif hem de subjektif diisiincelerini karar siirecine dahil edebilmesidir

(ARI, 2006, s.84).

KFG silirecinde AHS, miisteri gruplarinin degerlendirilerek onem derecelerinin
belirlenmesi icin kullanilabilen ©nemli bir aractir. AHS misteri isteklerinin
degerlendirilmesi ve onceliklerinin belirlenmesinde de kullanilabilmektedir. Ayrica AHS
miisteri isteklerini kargilayacak olan ve friiniin sahip olmasi gereken fonksiyonlarin

onceliklendirilmesinde de kullanilmasi gereken bir aragtir.

Uyelerden iiye beklentilerini 1 den 9’a kadar derecelendirerek puanlanmasi istenmistir.
Yapilan puanlama neticesinde iiye beklentileri en 6nemliden daha az 6nemliye dogru

Tablo 4’teki gibi siralanmustir.
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Tablo: 4
Uye Beklentilerinin Onem Derecesi
UYE BEKLENTILERI Onem %
Bolge Ekonomisine Yénelik Coziim Onerisinde Bulunulmasi 0,331 33,1
Toplumsal Konulara Céziim Onerisinde Bulunulmas1 0,221 22,1
Cesitli Organizasyonlar (Kongre vb) Diizenlemesi 0,125 12,5
Universite ile isbirligi Saglanmast 0,086 8,6
Uyelerle Tletisim Saglanmast 0,074 7,4
Halkla fletisim Saglanmasi 0,064 6,4
Uye Aidiyetinin Saglanmasi 0,058 5,8
Web Sitesinin Etkin Hale Getirilmesi 0,041 4,1

Yapilan hesaplamalar neticesinde % 33,1 ile “bdlge ekonomisine yonelik ¢6ziim
onerisinde bulunulmas1” baglikli iiye beklentisi en 6nemli iiye beklentisi olarak ortaya
cikmigtir. Bu beklentiyi % 22,1 ile “toplumsal konulara ¢6ziim 6nerisinde bulunulmasi”
tiye beklentisi takip etmistir. “ Web sitesinin etkin hale getirilmesi” {iye beklentisi ise %
4,1 ile en diisiik 6neme sahip iiye beklentisi olmustur. Bu beklentiler gostermektedir ki;
iyeler bir STK’nin gorevi olmayan farkli konularda da TSIAD’dan beklenti

icerisindedirler.

342. Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

Uye beklentileri ve bu beklentilerin énem derecesi belirlendikten sonra bu isteklerin
karsilanmasina yonelik teknik gereksinimlerin belirlenmesi gerekir. Bu asamada KFG
takiminda yer alan TSIAD yénetim kurulundan 3 yiiksek istisare kurulundan 1 ve
iiniversiteden de 3 kisinin katilimyla iki saatlik bir toplanti gerceklestirilmistir. Bu
toplantida tespit edilen her bir miisteri isteginin nasil karsilanacagi sorusuna cevap aranmis

ve kalite evinin teknik gereksinim kismi Tablo 5°teki gibi olusturulmustur.
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Bir onceki sayfada belirtilen teknik gereksinimlerin agiklamalari bu kisimda ele

aliacaktir.

Universite ile ortak bir birim olusturulmasi: TSIAD {iyelerinin sorunlarini belirleyip
bu sorunlari {iniversite ile TSIAD’in olusturacagi bir birime aktarilmasidir. Universite
tarafindan gorevlendirilecek kisi ya da kisiler sorunun yerinde tespitini gergeklestirmek

amaciyla gerekirse fabrikaya veya is yerine gidecek ve sorunu ¢ézmeye odaklanacaktir.

Sektorel raporlar hazirlanmasi: TSIAD m farkli sektorlerle (gida, lojistik, vb.) ilgili yilin

belirli donemlerinde raporlar hazirlamasi.

Issizlik gibi konularda sosyal sorumluluk projeleri iiretilmesi: TSIAD’m toplumu

yakindan ilgilendiren issizlik vb. konularda ¢6ziim projeleri tiretmesi.

Katma deger yaratan projeler hazirlanmasi: Trabzon ve Bolge ekonomisine katki

saglayacak projelere TSIAD tarafindan imza atilmast.

Sektorel egitim diizenlenmesi: TSIAD in yilin belirli dénemlerinde farkli sektdrlerde

(g1da, lojistik, vb.) alaninda uzman kisilerin katilimiyla egitimler diizenlemesi.

Sosyal aktiviteler (vemek, sinema gibi) diizenlenmesi: TSIAD iiyelerinin birbirleriyle
kaynagsmasmi saglamak ve is adamlarinin bir nebze olsun yorucu is temposundan
uzaklagsmalarin1 saglamak amaciyla yemek, sinemaya gitmek gibi organizasyonlarin

diizenlenmesi.

Universite ile ara eleman yetistirme konusunda isbirligine gidilmesi: TSIAD ile
tiniversitenin ihtiya¢ duyulan is sahalarina (pazarlama, vb.) eleman yetistirme amach is

birligi yapmast.

E-posta ve web sitesi kullanim egitimi verilmesi: Uyelerle iletisimi saglamak amaciyla
iiyelerin e-posta adreslerini nasil kullanacagi, TSIAD web sitesinin igerigi ve kullanimi

hakkinda egitim verilmesi.
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Sms ile duyurularin bildirilmesi: TSIAD 1n {iyeleriyle iletisim kurmasina yénelik olarak

yapilacak olan her organizasyonun iiyelere sms olarak bildirilmesi.

Halkla iliskiler biriminin aktif hale getirilmesi: Halkla iletisimi saglamak amaciyla bir
kisinin veya bir birimin gorevlendirilmesi. Burada amagc, yazili ve gorsel medyanin etkin
bir sekilde kullanilarak halka ulagsmaktir. Gazete ve dergideki yazilari, TV programlarinin
kisacasi halka medya ile ulasmanin gerceklesmesini temin etmek amaciyla bir kisinin veya

birimin gorevlendirilmesidir.

Uye aidiyeti icin kurumsal kimlik faaliyetleri yiiriitiilmesi: Uyelere TSIAD’a ait logo,

rozet vb. kimliklerin verilerek kendilerini TSIAD’ a ait hissetmesinin saglanmasi.

Siyasilerle toplantilar diizenleyerek iiyelerin sikintilarimin aktarimasi: Uyelerin SSK

gibi cesitli biirokratik konularda yasadigi sikintilarin siyasilere aktarilmasi.

Uyelerle bilgilendirme toplantisi yapiimasi: TSIAD 1n yapmus oldugu faaliyetlerin yilin

belirli donemlerinde liyelere aktariminin yapildigi toplantilarin diizenlenmesi.

Uyelerin ¢alisma gruplarinda (projelerde) yer almasimin saglanmasi: Uyelerin
TSIAD’da olan etkisini artirmak igin iiyelerin cesitli calisma gruplarinda yer almalarmin

saglanmasi. Burada amag iiyenin TSIAD i¢in 6nemli oldugunu kanitlamaktir.

AB ve TUBITAK projeleri konusunda tiyelerin bilgilendirilmesi: TSIAD’1 veya iiyelerini
ilgilendiren iiyelerinin de katiliminin olabilecegi AB ve TUBITAK projelerinden iiyelerin

haberdar edilmesi.

Web sitesinin giincellestirilmesi: Sitede yer alan bilgilerin giindemi siteden takip adina ve
giincel bilgilerin sitede yer almasi adina siirekli olarak yenilenmesi beklentisidir. Bu teknik

gereksinim, TSIAD giindeminin web sitesinden de takip edilmesine olanak tantyacaktir.

Yukarida aciklamalar1 yapilan teknik gereksinimlerle, {iye beklentileri arasindaki iliskiyi

sOyle ozetleyebiliriz.
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Bolge ekonomisine yonelik ¢6ziim dnerisinde bulunma iiye beklentisinin; katma deger
yaratan projeler yaparak, issizlik gibi toplumsal konularda sosyal sorumluluk projeleri
iireterek, sektorel raporlar hazirlayarak ve de iiniversite ile ortak bir birim olusturularak
karsilanabilir oldugu tespit edilmistir. Aym sekilde iiniversite ile igbirligi saglamanin yolu
da; cesitli sektor (lojistik, gida vb.) egitimleri diizenlemek, iiniversite ile ara eleman
yetistirme konusunda anlasip kurs diizenlemek ve {iniversite ile ortak bir birim olusturarak
TSIAD’in iiyelerinin sikintilarmni iiniversiteye aktarmak olarak belirlenmistir. Cesitli
organizasyonlar diizenlenmesi iiye beklentisini tesis etmek igin ise; farkli faaliyetler
yapilmasi uygun goriilmiistiir. Ornegin 1. ii¢ ay sonunda yemek, 2. ii¢ ay sonunda
sinemaya gitmek 3. {i¢ ay sonunda piknik diizenlemek gibi. Ayni zamanda bu
organizasyonlar iiyelerin islerine yonelik de olabilir. Ornegin belirli sektorlerde 3 ay da bir
egitim verip bu egitime iiyelerin katiliminin saglanmasi gibi. Uyelerle iletisimi saglamak
icin ise smsle iiyelerin tamamina ulasilmasi, iiyelerin e- mail adreslerinin dogru olarak
almip tiiyelere ulagilmasi gerekir. Ayrica yapilan toplantilarda bir sonraki toplanti igin
iiyelere haber verilmesi de iiyelerle iletisimin baska bir yolu olarak gelistirilebilir. Halkla
iletisimi saglamak i¢in ise halkla iletigim birimi kurulmali ve bu birimin ya da burada
gorevli kisinin amac1 halkta TSIAD hakkinda bir farkindalik yaratmak olmalidir. Bunu
tesis etmenin yolu da medyanin etkin kullanimindan gecmektedir. Hafta da bir gerek yazil

gerekse gorsel medyada yer edinerek halkla iletisim saglanmalidir.

343. Iliski Matrisinin Olusturulmasi

Matrisin musteri istekleri ve teknik gereksinimleri belirlendikten sonra bunlar arasindaki
iligkinin derecesinin belirlenmesi, diger bir degisle sayisallastirilmasi ile iliski matrisi
olusturulmustur. Iliski dereceleri belirlenirken 9; ¢ok onemli iliski, 3; orta iliski, 1; zayif
iliski seklinde kullanilmistir. Puanlama KFG takimu tarafindan iki saatlik toplanti sonucu

yapilmstir.
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344. Miisterinin Rekabete Yonelik Degerlendirmeleri

Yapilan anketlerde her bir liye beklentisi 1 den 5 e kadar (1; ¢ok kétii, 5; ¢ok iyi) puan
verilmesi liyelerden istenmistir. Ankete katilan tiyeler ayn1 zamanda rakip olarak se¢ilmis
STK’ya da iiyedirler Bu derecelendirme hem TSIAD hem de rakip igin yapilmis ve Tablo

7’deki ortalama verilere ulasilmustir.

Tablo: 7
Uye Beklentileri Ortalamasi
TSIAD | RAKIP
Boélge Ekonomisine Yénelik Coziim Onerisinde Bulunulmasi 3,04 3,08
Toplumsal Konulara C6ziim Onerisinde Bulunulmasi 2,97 3,02
Cesitli Organizasyonlar (Kongre vb) Diizenlemesi 3,04 3,6
Universite ile isbirligi Saglanmast 3,00 3,00
Uyelerle Tletisim Saglanmasi 3,39 3,20
Halkla fletisim Saglanmasi 2,78 3,17
Uye Aidiyetinin Saglanmasi 3,15 3,02
Web Sitesinin Etkin Hale Getirilmesi 2,83 3,43

Tablo 7’deki verilerden yola ¢ikarak TSIAD’m “Uye Aidiyetinin Saglanmasi” ve
“Uyelerle Iletisim Saglanmasi” iiye beklentisinde rakibinden daha iyi oldugu, “Bélge
Ekonomisine Yonelik Coziim Onerisinde Bulunulmasi”, “Toplumsal Konulara Coziim
Onerisinde Bulunulmas1”, “Cesitli Organizasyonlar Diizenlenmesi”, “Halkla iletisim
Saglanmasi” ve “ Web Sitesinin Etkin Hale getirilmesi” iiye beklentilerinde ise daha katii
oldugu sdylenebilir. “ Universite Ile Isbirligi Saglanmasi1” iiye beklentisinde ise rakibiyle
aym seviyededir. Uyelerin en &nemli gordiigii “Bolge Ekonomisine Y&nelik Coziim
Onerisinde Bulunulmas1” iiye beklentisinde rakibin gerisinde kalindig1 icin bu konuya daha

fazla 6nem verilmelidir.

Bu verilerden yola ¢ikarak ilerleme orani ve 6nem puani asagidaki gibi belirlenmistir.
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Tablo: 8
Uye Beklentilerinin Onem Puanina Gore Siralamasi
Onem TSIAD | RAKIP |ilerleme | Onem
_ Diizeyi orani puani
Bolge Ekonomisine Yonelik Coziim Onerisinde 33,10 3,04 3,08 1,01 33,43
Bulunulmasi
Toplumsal Konulara Céziim Onerisinde Bulunulmasi 22,10 2,97 3,02 1,02 22,54
Cesitli Organizasyonlar (Kongre vb) Diizenlemesi 12,50 3,04 3,60 1,18 14,78
Universite ile igbirligi Saglanmasi 8,60 3,00 3,00 1,00 8,60
Uyelerle Tletisim Saglanmasi 7,40 3,39 3,20 0,94 6,96
Halkla fletisim Saglanmasi 6,40 2,78 3,17 1,14 7,30
Uye Aidiyetinin Saglanmasi 5,80 3,15 3,02 0,95 5,51
Web Sitesinin Etkin Hale Getirilmesi 4,10 2,83 3,43 1,21 4,96

Ilerleme orani; rakip STK ortalama verilerinin TSIAD ortalama verilerine oranlanmasi
ile bulunmustur. Elde edilen bu veriler sunu ifade etmektedir. TSIAD’m rakip STK’ ya
gore en fazla yetersiz oldugu ve kendisini en fazla gelistirmesi gereken iiye beklentisi 1,21
ile “Web Sitesinin Etkin Hale Getirilmesi” iiye beklentisidir ve bu konuya daha fazla
yogunlasmasi gerektigi ortaya ¢ikmustir. TSIAD’ 1n bu iiye beklentisinde rakip STK kadar
iyi olabilmesi igin 1,21 kat iyilestirmek gerektigini gdstermektedir. 1 ile “Universite ile
Isbirligi Saglanmas1” iiye beklentisinde rakip ile aym seviye de oldugu ve yine 0,95 ile
“Uye Aidiyetinin Saglanmas1” iiye beklentisinde de rakipten daha iyi oldugu sonucuna
varilir. Rakibin iiye aidiyetini TSIAD kadar saglayabilmesi i¢in kendisini 1,05 (3,15/3,02)
kat gelistirmesi gerekir. Her ne kadar “web sitesinin etkin hale getirilmesi” liye beklentisi,
rakibe gore en yetersiz kalinmis iiye beklentisi gibi goziikse de liye beklentilerinin 6nem
sirast g0z Oniinde bulundurulup bakildiginda “Bolge Ekonomisine Yonelik Coziim
Onerisinde Bulunulmasi” iiye beklentisi, en énemli iiye beklentisidir ve bu beklentide 1,01
ilerleme orani ile rakiple arasinda ¢ok az bir fark vardir. Bu da TSIAD agisindan olumlu

bir sonug olarak yorumlanabilir.
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Onem puami; siitununun degerleri, her bir iiye beklentisinin ilerleme oran1 degeri ile
carpilmasiyla elde edilmistir. Bdylelikle her bir ilerleme orani, mevcut olan {iye

beklentileri onem dereceleri ilerleme orani kadar kuvvetlendirilmistir.

345. Rekabete Dayah Teknik Degerlendirmeler

Rekabet matrislerinden ikincisi olan teknik bazli rekabet matrisi boliimiinde iiye
beklentileri agisindan rekabet degerlendirmesinde oldugu gibi teknik gereksinimlerin rakip

STK ile kiyaslanmasi1 ve hedef belirlemede veri saglanmasi amaglanmaistir.

Teknik onem diizeyi (TOD); her siitun icin hiicre degerleri ile 6nem puanin
carpimlarmin toplanudir. Ornek olarak iiniversite ile ortak birim olusturma teknik

gereksiniminin teknik énem diizeyi sdyle bulunmustur:

TOD= (9%33,43)+ (3*22,54)+ (3*14,78)+ (9*8,6)+ (9*5,51)= 540 olarak bulunmustur.
Yapilan hesaplamalar neticesinde en 6nemli teknik gereksinim 0,14 (%14) énem ytlizdesi
ile “katma deger yaratan projeler hazirlamak” olarak tespit edilmistir. Bu teknik
gereksinimi sirasiyla “igsizlik gibi konularda sosyal sorumluluk projeleri iiretmek”,
“liniversite ile ortak birim olusturma”, sektorel rapor hazirlamak™ takip etmistir. “ Sms ile
duyurularin bildirilmesi” ile iiniversite ile ara eleman yetistirme konusunda is birligi”
teknik gereksinimleri 0,02 (%2) énem ytizdesi ile en diisiik dneme sahip teknik gereksinim

olarak tespit edilmistir. Sonuglara iliskin ayrintili bilgiler Tablo 9’dan goriilebilir.
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346. Hedef Degerlerin Belirlenmesi

TSIAD’m iiye beklentilerini karsilamas1 icin yapmasi gerekenler énem sirasina gore
belirlendikten sonra sira hedefleri belirlemeye gelmistir. Rakibin ve TSIAD’m su anda
nerede olduklar hedef degerlerin iistiinde hemen yer almistir. Hedef degerler de KFG
takim tarafindan bir saatlik toplanti sonucunda belirlenmis ve kalite evine yerlestirilmistir.
Her bir teknik gereksinim tek tek incelenmis ve gerceklestirilebilme olasiligi géz oniinde
bulunularak hedeflerin gerceklesebilir olmasina dikkat edilmigtir. Hedef degerlerin yaninda
iyilestirme orani, onem puani, teknik onem puam ve teknik onem yiizdesi de eklenerek
kalite evi Tablo 10’daki gibi olusturulmustur. Hedef degerlerin iistiinde yer alan TSIAD’1n
ve rakibin bugilinkii durumunu gosterir siitunlarin bazilarinda bosluklar vardir. Bu
bosluklar su anda bu teknik gereksinimle ilgili bir ¢alisma olmadigim1 ancak hedeflere

ulagma anlaminda en kisa zamanda harekete gecilecegini gosterir.
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4. SONUC ve ONERILER

KFG; miisteri isteklerini, beklentilerini ve gereksinimlerini kalite 6zelliklerine

dontistiirerek tiriin ya da hizmet tasarimini gerceklestiren bir planlama teknigidir.

Bu ¢aligma Trabzon Sanayici ve Isadamlar1 Derneginin iiye memnuniyetini lgmek ve
iiye beklentilerinin nasil karsilanacagini tespit etmek amacgh yapilmistir. Bu amag
dogrultusunda TSIAD’a KFG uygulamasi yapilmustir. Uye beklentilerini tespit etmek
amaciyla tiyelere anketler yapilmistir. Yapilan anketler neticesinde “Bolge Ekonomisine
Yonelik Coziim Onerisinde Bulunulmasi” iiye beklentisi en dnemli iiye beklentisi olarak
belirlenmistir. Bu beklentiyi “Toplumsal Konulara C6ziim Onerisinde Bulunulmas1” iiye
beklentisi takip etmistir. “Web Sitesinin Etkin Hale Getirilmesi” {iye beklentisi ise en az
oneme sahip iiye beklentisi olmustur. Bu iiye beklentilerinden, iiyelerin bir STK’nin asli

gorevi olmayan sorumluluklar {istlenmesini de bekledigi goriilmiistiir.

Yapilan ¢aligma neticesinde en 6nemli teknik gereksinim “katma deger yaratan projeler
hazirlamak™ olarak belirlenmistir. Katma deger yaratan projeden kasit; issizligi azaltan
veya herhangi bir sekilde fayda saglayan projelerdir. Bolgemize ve bdlge insanina nasil
katki saglayabiliriz sorusunun cevabi olan projeler, katma deger yaratan projelerdir
diyebiliriz. En 6nemli iiye beklentisi olan “Bélge Ekonomisine Y&nelik Coziim Onerisinde
Bulunulmasi” iiye beklentisinin yine en 6nemli teknik gereksinim olan “Katma Deger
Yaratan Projeler Hazirlamak™  teknik gereksiniminin yilda bir kez yapilmasiyla
karsilanabilecegi KFG takimi tarafindan kararlagtirilmistir. “Katma Deger Yaratan Projeler
Hazirlanmas1” teknik gereksinimini “Universite Ile Ortak Bir Birim Olusturma” ve
“Issizlik Gibi Konularda Sosyal Sorumluluk Projeleri Uretilmesi” teknik gereksinimi takip
etmistir. En az dneme sahip teknik gereksinim ise “Web Sitesinin Giincellestirilmesi”dir.
Ayda bir defa web sitesinin giincellesmesiyle iiyeler giincel bilgilere en kolay yoldan

ulasabileceklerdir.

TSIAD belirlenen teknik gereksinimleri belirlenen hedef degerlerde gerceklestirmek
icin iki farkli yol izleyebilir. Birinci olarak yonetim kurulu her bir teknik gereksinimi
saglama adina gorevler listlenmeli ve bu gorevler yazili olarak da kendilerine verilmelidir.

Her yonetici iiyelerden olusan bir ¢calisma grubu meydana getirerek kendisine diisen gorevi
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yerine getirmelidir. Daha somut bir sekilde sdylenecek olursa tespit edilen 16 adet teknik
gereksinimi saglamak bir gorev olarak kabul edilip yonetim kurulu iiyeleri arasinda bu
gorevler paylastirilmalidir. Burada kalite evi de yoneticilerin rehberi konumunda olacaktir.
Yoneticiler bu gorevlerini ne kadar zamanda ve nasil yerine getirecegini kalite evine
bakarak anlayabilirler. Tabi yoneticilerin bu gorevleri tek baslarina yerine getirmeleri bir
hayli zor olacaktir. Bu nedenle yoéneticiler kendilerine bagli ¢alisma gruplar
olusturmalidir. Bu calisma gruplari TSIAD iiyelerinden meydana gelmelidir. Calisma
gruplart sayesinde bir taraftan gorevler yerine getirilmis olacak bir taraftan da iiyeler
kendilerini ise yarar ve degerli hissedeceklerdir. Bu da onlarin aidiyet duygusunu

pekistirecektir.

Ikinci bir yol da; yonetim kurulunun her bir iiyesinin is yogunlugu nedeniyle gérev
iistlenemeyecegi diislinlilerek bu gorevleri yerine getirebilecegine inanilan, bilgisine
giivenilen profesyonel kisilerin istihdam edilmesidir. Bu kisilere kalite evi etkin bir sekilde
izah edilmeli ve amacin teknik gereksinimleri belirtilen hedeflerle saglamak oldugu
anlatilmalidir. Kisi de tiim dikkatiyle ve bilgisiyle belirtilen hedefler dogrultusunda
calismalarimi stirdiirmeli ve bu gorevlerin stirekli takipgisi olmalidir. Yaptiklar1 hakkinda

siirekli yonetimle irtibat halinde olmali ve yonetimi bilgilendirmelidir.

Uygulanabilirligi acisindan zor olmasina karsin, getireceklerinin fazla olacagi
diisiincesiyle birinci yolun daha etkili sonuglar doguracag: diisiincesiyle beraber asagida
maddeler halinde siralayacak oldugumuz durumlarin gergeklestirilmesi de TSIAD

iiyelerinin memnuniyetini artiracak ve hedeflerin ger¢eklesmesi daha kolay olacaktir.

e Her yil bir kere katma deger yaratan projeler yapilmalidir. Bu projeler bolge
halkinin ekonomik refahiyla direk alakali projeler olmalidir.

e TSIAD her ay farkli sektédrlerin is durumlar1 hakkinda raporlar hazirlamali ve bu
raporlarin1t web sitesinde de yayimlamalidir. Sektorleri takip etmek isteyen kisiler bu yolla
TSIAD web sitesini de daha ¢ok ziyaret etmis olacaklardir.

e Web sitesi profesyonelce yeniden yapilmali, siirekli olarak gilincellenmeli ve

iiyelere de kullanim egitimi yapilarak site etkin hale getirilmelidir.
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e Herhangi bir sitede yer alacak haberin altina konulacak bir link ile TSIAD web
sitesine yonlendirme yapilip site ziyareti tesvik edilip, halki da siteye ¢ekme yoluna
gidilmelidir.

e Web sitesinde forum sayfasi yapilarak TSIAD iiyelerinin birbirleriyle bilgi alis
verisi yapmast saglanmali ve forum sayesinde iiyeler arasi iletisim daha da
pekistirilmelidir.

e Ayda bir yapilacak olan informal toplantilar iiye aidiyetini artiracak iiyeler arasi
bag1 kuvvetlendirecektir. LIPPIN (1995) calismasinda miisteri odaklilik kavrami tizerinde
durmus bu yolla miisteri memnuniyetinin artirilabilecegini savunmustur.

e Uyelerin sorunlar1 tek tek ele alinip web sitesinde yayinlanmali ve bundan
tiniversite haberdar edilmelidir. Sorunlar1 ¢6ziimii i¢in kendisini yeterli gorecek {iniversite
personeli TSIAD ile baglanti kuracak ve sorunu ¢6zmeye odaklanacaktir. Boylelikle
iiniversite ile web sitesi araciligiyla isbirligi saglanmis olacaktir.

e Uyelerin yogun is temposundan kurtulmasini saglamak amagclh belirli araliklarla
farklh aktiviteler diizenlenmelidir. Bu aktiviteler {iyelerin is durumu ve mevsim sartlarina
gore degisebilir. Ornegin ilk aktivite toplu halde yemek ise ikinci aktivite sinemaya gitmek
olabilir.

e Toplantilar, iiyeleri bir arada bulabilme imkani verdigi i¢in bir toplanti sirasinda
gelecek gilinlerde planlanan aktiviteden de iiyelere bahsedilmelidir. Bu yolla {iyelere

ulasilamama riski de ortadan bir nebze olsun kaldirilacaktir.

TSIAD yukarida onerilerini sundugumuz maddeleri gerceklestirirken fayda-maliyet
analizi yapmalidir. Kaynaklarin etkin kullanimiyla en az maliyetle en yiiksek verimi

saglama yoluna gitmelidir.
Yukarida siralanan sonuglar TSIAD’a rapor olarak sunulmustur.
Calismada TSIAD iiyelerinin tamamina ulasilamamis olmasi bu ¢alismanm bir kisidi

olarak soylenilebilir. Bu calismaya gelecek yillarda bulanik mantik, analitik ag siireci

uygulanarak calisma gelistirilebilir.
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EKLER
EK-1
ANKET FORMU

1.Asagidaki kriterleri TSIAD ve Rakip icin degerlendiriniz?

1.Cok Kotii  2.Kétii  3.Kismen lyi 41yi  5.Coklyi

TSIiAD

Rakip

Uyelerle iletisim Saglanmasi

Halkla [letisim Saglanmasi

Cesitli Organizasyonlar (Kongre vb) Diizenlemesi

Universite ile Isbirligi Saglanmast

Bolge Ekonomisine Yonelik Coziim Onerisinde Bulunulmasi

Toplumsal Konulara Céziim Onerisinde Bulunulmasi

Uye Aidiyetinin Saglanmasi

Web Sitesinin Etkin Hale Getirilmesi




EK-2
AHS ANKET FORMU

2.Asagidaki kriterleri birbirlerine gore kiyaslaymiz?

1.Esit Onemli 3.Biraz Daha Fazla Onemli 5. Kuvvetli Derece Onemli
Onemli 9. Tamamiyla Onemli

7.Cok Kuvvetli Derece

Uve Beklentileri Acisindan

Uyelerle Tletisim Saglanmasi

Halkla fletisim Saglanmas:

Uyelerle Tletisim Saglanmasi

Cesitli Organizasyonlar (Kongre vb) Diizenlemesi

Uyelerle Tletisim Saglanmasi

Universite Tle Isbirligi Saglanmas1

Uyelerle Tletisim Saglanmasi

Bolge Ekonomisine Yénelik Coziim Onerisinde Bulunulmasi

Uyelerle Tletisim Saglanmasi

Toplumsal Konulara Céziim Onerisinde Bulunulmasi

Uyelerle Tletisim Saglanmasi

Uye Aidiyetinin Saglanmasi

Uyelerle Tletisim Saglanmasi

Web Sitesinin Etkin Hale Getirilmesi

Halkla fletigim Saglanmast

Cesitli Organizasyonlar (Kongre vb) Diizenlemesi

Halkla fletigim Saglanmast

Universite {le Tsbirligi Saglanmast

Halkla Iletisim Saglanmas1

Bolge Ekonomisine Yonelik Coziim Onerisinde Bulunulmast




Halkla Iletisim Saglanmas:

Toplumsal Konulara Céziim Onerisinde Bulunulmasi

Halkla Iletisim Saglanmast

Uye Aidiyetinin Saglanmas1

Halkla Iletisim Saglanmas:

Web Sitesinin Etkin Hale Getirilmesi

Cesitli Organizasyonlar (Kongre vb) Diizenlemesi

Universite Tle Isbirligi Saglanmas1

Cesitli Organizasyonlar (Kongre vb) Diizenlemesi

Bolge Ekonomisine Yonelik Coziim Onerisinde Bulunulmas:

Cesitli Organizasyonlar (Kongre vb) Diizenlemesi

Toplumsal Konulara Céziim Onerisinde Bulunulmasi

Cesitli Organizasyonlar (Kongre vb) Diizenlemesi

Uye Aidiyetinin Saglanmasi

Cesitli Organizasyonlar (Kongre vb) Diizenlemesi

Web Sitesinin Etkin Hale Getirilmesi

Universite Tle Tsbirligi Saglanmast

Bolge Ekonomisine Yonelik Coziim Onerisinde Bulunulmas:

Universite Tle Tsbirligi Saglanmast

Toplumsal Konulara C6ziim Onerisinde Bulunulmas:
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