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KALITE FONKSIYON YAYILIMI VE HAVA YOLU SEKTORU UZERINE
BiR UYGULAMA

Tugba Kisa
Subat, 2019

Gilinlimiizde artan rekabet kosullarina uyum saglayabilmek i¢in firmalarin, miisteri
istek ve ihtiyaglarini en dogru sekilde belirlemesi ve bu beklentilere en kisa siirede
yanit vermek i¢in uygun stratejiler iiretmesi onem kazanmistir. Miisteri sesinin
firmaya iletilmesi, Uretilen liriin veya hizmetin miisteri ihtiyaclarina cevap vermesi
ve kaynak israfinin 6nlenmesi i¢in toplam kalite yonetiminin bir pargast olan Kalite

Fonksiyon Yayilimi1 (KFY), giin gegtikge 6nem kazanan bir sistemdir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi; miisteri isteklerini, beklentilerini ve ihtiyaclarini goz
oniinde bulundurup bunlar1 tasarim hedeflerine doniistiiren ve buna gore iirliniin
tasarim ve teknik 6zelliklerini belirlemede kullanilan, odak noktasinda miisterilerin

bulundugu bir iiriin ya da hizmet planlama, iyilestirme ve gelistirme yontemidir.

Calismada Tiirk ve yabanci menseili hava yolu firmalari, bu ulagim seklini kullanan
yolcular tarafindan anket yolu ile degerlendirilmistir. Anket sonug¢larina gore, KFY
cercevesinde kalite evi olusturularak firmalar, miisteri beklentilerine cevap vermeleri
acisindan karsilastirilmistir. Elde edilen sonuglara gore firmalara, miisteri tatminini

artirmaya yonelik tavsiyelerde bulunulmustur.
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Anahtar Kelimeler: Kalite, Kalite fonksiyon yayilimi, Misteri istekleri, Hava yolu

tagimaciligi

ABSTRACT

QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT: AN APPLICATION IN AIRLINE
INDUSTRY

TUGBA KISA
February, 2019

In order to adapt to the increasing competition conditions of these days, it has
become important for companies to determine the customer needs and requirements
in the most accurate way and to generate appropriate strategies for responding to
these expectations in a short time as much as possible. Quality Function Deployment
(QFD), which is a part of total quality management, is an increasingly important
system for transmitting customers’ voice to the company, responding to customer

needs for products or services, and preventing waste of resources.

Quality Function Deployment is a product or service planning, enhancement and
improvement process that accepts the customers in the focal point by taking
customer requirements, expectations and needs into account and transforming it into
a design objective, therefore used to determine the design and technical properties of

the product.

In this study, Turkish and foreign airline companies were evaluated via a survey that
is executed by passengers who use these companies for transportation. According to
the results of the survey, the quality house was created in the framework of QFD and
the companies were compared in terms of their responses to customer expectations.
Based upon the results of the study, the companies have been advised to increase

customer satisfaction.



Key Words: Quality, Quality function deployment, Customer needs, Airline

transportation
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1. GIRIS

Degisen is ve yasam kosullarinin beraberinde getirdigi rekabet, giiniimiiziin is
diinyasini1 sekillendiren en oOnemli unsur haline gelmistir. Siddetlenen rekabet
ortaminin kac¢inilmaz bir sonucu olarak da kalite kavrami Oonem kazanmis ve
firmalarm en 6nemli silah1 haline gelmistir. Kalite felsefesini organizasyonlariin
geneline yayma hedefiyle yola c¢ikan firmalarin, stirekli gelisim ve miisteri
memnuniyetini amaclayarak yoneldigi toplam kalite yonetimi ise, bugiin diinyada

sistemli diislincenin en ileri agsamasi olarak kabul gormektedir.

Toplam kalite yonetiminin en 6nemli unsurlarindan birisi miisteri memnuniyetidir.
Toplam Kkalite yonetimi, siirekli gelisim ve iyilestirme hedefi dogrultusunda tim
stireclerin ve ciktilarin mitkemmellestirilmesini hedefleyen bir yonetim felsefesidir.
Bununla beraber, kusursuz miisteri memnuniyetine erisilmesi i¢in Once miisteri

beklentilerinin ve gereksinimlerinin ¢ok iyi anlasilmasi gerektigi unutulmamalidir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi 1960’11 yillarin sonunda Japonya’da uygulanmaya
baslayan ve gilinlimiizde diinya ¢apinda kabul goren bir kalite teknigidir. Kalite
Fonksiyon Yayiliminda 6nce miisteri istekleri belirlenir, belirlenen miisteri istekleri
kalite karakteristikleri ile karsilastirilarak kalite evi olusturulur ve bu kalite evine

gore sonug ve Oneriler ortaya cikar.

Sonu¢ olarak Kalite Fonksiyon Yayilimi miisteri isteklerini teknik gereksinimlere
doniistiirerek, en az maliyet ve en yiiksek kalite ile pazara sunulmasini
amaglamaktadir. Bu baglamda ¢alismada yerli ve yabanci menseili hava yolu tagima

sirketlerinin Kalite Fonksiyon Yayilimi1 uygulamasi gergeklestirilmistir.



2. KALITE KAVRAMI VE KALIiTE FONKSiYON YAYILIMI

2.1. Kavramsal Olarak Kalite

Kalite kavraminin gelisimi ile miisteri isteklerinin 6n plana ¢iktigi gunimiz piyasa
sartlarinda, hizla degisen miisteri beklentilerine en kisa slirede cevap verebilme
kabiliyeti firmalarin rekabet giicinu arttiran en 6nemli unsurlardan biridir. Bugin
bircok firma artan misteri beklentilerini karsilayabilmek igin gergek miisteri
isteklerini, diger bir deyisle miisterinin sesini triin veya hizmetlerine yansitabilmenin

yollarini aramaktadir (Guner, 2003: 27).

Kalite kavrami, kisilerin algisina gore degismektedir. Kalite; deger, Urtinin teknik
Ozelliklerine wuymasi, ihtiyaglara uygunluk ve kullanibma uygunluk olarak
tanimlanabilir. Bu dogrultuda incelendiginde, kalitenin ¢ok sayida tanimi olacaktir.

Asagida bazi kalite tanimlart siralanmistir.

Kalite; belirlenen sartlar altinda ve belirlenen siire iginde istenilen fonksiyonlarin

yerine getirebilme kabiliyetidir.
Kalite, bir {irlinlin kulanim uygunlugunu belirleyen 6zelliklerinin timiidiir.

Kalite, herhangi bir iiriin smifinin o6zelliklerinin insan topluluklarinin istek

potansiyelini karsilayabilme derecesidir.

Kalite, 6nceden tespit edilmis olan spesifikasyonlara ya da standartlara gore liretim

yapma olgusudur.

o Kalite Gilvence: Bir 0rin veya hizmetin, kalite taleplerini karsilamasi ve
yeterli duzeyde giiveni saglamasi icin gereken planlanmig ve sistematik
faaliyetlerin timudir. Bu tamimlarda kast edilen, hem i¢ misterilerde
(¢calisanlar, birbirlerinin misterisidir.) hem de dis miisterilerde (Urin veya
hizmet verdigimiz miisteriler) gliven duygusunun uyandirilmasidir. Her iki

kesim igin de isletme oldugumuzun kanitlanmasidir.



Kalite Kontrol: Kalite isteklerini saglamak i¢in kullanilan operasyonel
teknikler ve faaliyetlerdir. Kalite Kontrol isletmelerin iiretim biriminde hatalari
saptamak ve trendleri gormek amaciyla kullandig: teknik ve araglardir.

Kalite Yonetimi: Kalite politikasini tespit eden ve gerceklestiren, genel yonetim
gorevinin bakis acisidir. Kalite yoénetimi, belirlenmis ve tim ilgililerce kabul
goren bir kalite politikasinin mevcudiyeti ve bu politikanin uygulanmasi
amaciyla gerekli faaliyetlerin gerceklestirilmesidir. Bu politikanin hayata
gecirilebilmesi icin gerekli organizasyonel onlemlerin alinmasi, teknik
ihtiyaglarin kargilanmasi ve gerekli araglarin saglanmasi gerekir.

Kalite Sistemi: Kalite yonetiminin ger¢eklesmesi igin gerekliaraglar, yontemler
(prosedurler), akiglar, sorumluluklar ve yapisal organizasyondur. Kalite
sistemi, Kkalite yonetiminin gergeklestirilmesi i¢in bir aractir ve iki kisimdan
olugsmaktadir. Bunlardan ilki, organizasyonel yapi1 ve bu yapida yer alan
birimlerin sorumluluklaridir. Digeri ise, Belirlenmis sorumluluklarin ve
faaliyetlerin  ydrdtilebilmesi  icin  gerekli araglar ve  olusturulan
dokiimantasyondur.

Toplam Kalite: Calisanlarin katilimi ve misteri merkezli bir modelle,
sreclerin  iyilestirilmesi seklinde tarif edilebilir. Toplam kalite, bir
organizasyondaki degisik gruplarin kalite gelistirme, kaliteyi koruma ve kalite
iyilestirme c¢abalarin1 misteri tatminini de g6z ondnde tutarak Gretim ve
hizmeti en ekonomik diizeyde gergeklestirebilmek icin birlestiren etkili bir
sistemdir. Toplam kalite yonetimi, kalitenin miisteri tarafindan tanimlandig ve
yonlendirildigi ilkesine dayanmaktadir. Bu sebeple miisteri ihtiyaglarini strekli
olarak anlamak ve bu ihtiyaglara uygun driinler Gretmek esastir (Glner, 2003:
29).



2.2. Kalite Fonksiyon Yayilim
2.2.1. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Tanimi

Kalite fonksiyon yayilimi (KFY), miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla,
musterilerin beklentileri, istekleri ve heniiz algilanmayan miisteri ihtiyaglar
dogrultusunda, isletmelerin mevcut iiriin ve/veya hizmetlerinin tasarlama, geligtirme
ve iiretim siireclerine yon verme faaliyetlerinde kullandig: bir yéntemdir. Isletmeler
bu yontem sayesinde miisteri taleplerine gore iriin ve hizmetlerini gelistirerek,
miisteri memnuniyeti ve tatminini maksimize etmeye calisir. Zira giliniimiiz
piyasalarindaki rekabet kosullar1 ve pazar gostergelerindeki hizli degisimler, maliyet
kontrolu ve Urun/kalite gelistirme stratejilerini yetersiz kilmaktadir. Bu yiizdendir ki
isletmeler elinde halihazirda bulunan ve en birincil kaynaktan saglanan verileri en
etkin sekilde kullanma yollarina gitmektedirler. KFY yontemi de bu surecte gerek
miisteri duygularini yansitmak agisindan, gerekse isletme maliyetlerini diisiirmek ve
iiriin gelistirme basarilar1 agisindan, ekipleri verimli sonuglara ulastiran ve takim
caligmasini disiplin haline getirmeyi saglayan bir tekniktir. Daetz ve digerlerine gore
“Kalite Fonksiyon Yayilimi, miisteri ihtiyaglarin1 giderecek ya da bunun iizerine
c¢ikacak bir iirlin ve hizmeti tanimlamak, tasarlamak ve iiretmek i¢in bir araya gelen
bir ekip tarafindan kullanilan sistematik bir planlama siirecidir. Tum bu
aciklamalardan yola c¢ikarak Kalite Fonksiyon Yayilimi’nin bir ekip tarafindan
stirdiiriilen {iriin planlama ve gelistirme yontemi oldugu sdylenebilir” (Goksen ve

Vasif, 2002: 453).

Karabas’a gore bu yontem, “miisteri taleplerini ve ihtiyaclarin1 gidermek amaciyla da
kullanilabilecek bir planlama araci olarak tanimlanabilmektedir. KFY yontemi,
mihendislik, tasarim ve iiretim alanlarma sistematik bir yaklasim saglamaktadir.
Kalite Fonksiyon Yayilimimi dogru uygulayan ve planlayan bir isletme, {irinlerinde
kalite ve iretkenligi artirabilmektedir. Bununla birlikte maliyet, Urin gelistirme
stiresi ve muhendislik degisimlerini azaltabilmektedir. “Hata” da Alt1 Sigma dilinde

“miisteri isteklerinin karsilanamadig1” durumdur. Bu sebeple, isin hem daha kisa



stirede hem de en tatmin edici sekilde sonuglanabilmesi igin, misterinin kim oldugu,
neler bekleyebilecegi ve neler istedigi en bastan belirlenmelidir. Bu da trtin/hizmet
ve onu saglayacak asamalarin miisteri odakli olarak tasarlanmasini gerektirmektedir
(Karabas, 2007: 30).

Kalite Fonksiyon Yayilimi, bir yonetim aracit olup, miisteri beklentileri ve heniiz
algilanmayan miisteri ihtiyaglar1 tarafindan yonlendirilmektedir. Bu yontem ile
triinlin  miusteri istek ve beklentileriyle uyusmayan Karakteristikleri daha ilk
asamalarda belirlenir ve Uretim oncesinde duzeltilir. Pek c¢ok kurulus miisteri
beklentilerini ve ihtiyaglarini1 belirleyebilmek igin piyasa arastirmasi yapmaktadir.
Ancak birbirine ters diisen istekleri ile farkli goriislere sahip miisteriler net bir resmin
ortaya ¢ikmasina engel olabilmektedir. Miisteri ihtiyaglarinin net olarak tespit
edilemedigi durumlarda, kurulusun Uretim ve mdihendislik birimleri arasindaki
anlagsmazliklar ve hatali yorumlar, miisterinin sessinin kaybolmasina sebep olabilir.
Bunun sonucunda da miisterinin ne istediginden ¢ok ne istemedigine odaklanilir.
Kalite Fonksiyon Yayilimi1 piyasa arastirmasinin  bu  eksikligini ortadan
kaldirabilecek glicte bir aragtir. KFY uygulayan bir isletme yapilan Gretimin son
uriiniinde misterinin sesini yerine getirmis olmayi garantiler. Bir Griin veya hizmetin,
miisteri beklentilerini tam olarak karsilayabilmesi icin sahip olmasi gereken tiim
teknik Ozelliklerinin degerinin tanimlanmasi ve ©6neminin belirlenmesi, KFY

metodunun amaci olarak tanimlanmaktadir” (Karabas, 2007: 31).

Diger bir deyisle bu yontemin amaci; “var olan bir Griniin daha iyi bir duruma
getirilmesi veya yeni bir drlinin gelistirilmesinin farkli seviyelerinde, miisterinin
istedigi kalitedeki Urund sunmak igin yapilan ¢aligmalari, miisterinin isteklerine ve

taleplerine kulak vererek yonlendirmek ve gergeklestirmektir (Khoo, 1996: 299).

KFY, tiketicinin satin almak istedigi Urunlere (mal, hizmet) iliskin tasarim, Uretim ve
pazarlama asamalarina miidahale etmek yoluyla bu asamalarin her birinde miisterinin

aradig1 Kaliteyi saglamak amacini gider. Bu amaca ulasmak igin isletme igindeki



yetenekler Uzerinde yogunlasan ve gerekli koordinasyonu saglayan bir dizi planlama

ve iletisim sureci, sistematik bir yaklasimla olusturulur” (Acar, 1996: 117).

Akao KFY’yi asagidaki amaglar1 karsilamasi i¢in ortaya koymustur (Akao, 1990:
30).

o Miisteri isteklerini firma teknik karakteristiklerine dontistiirmek

o Ayn1 Urin Gzerinde galisan farkli fonksiyonlara bir iletisim ortami yaratarak
yatay iletisimi arttirmak

o Uriinde yapilacak ilerlemeleri onceliklendirmek

o Hedef yenilikleri belirlemek

o Rakipler ve rakip Urtinlerle karsilastirma olanagi saglamak

o Hedef maliyet azaltma alanlarin1 belirlemek

Akao ve Mazur’un 80 firmaya uyguladiklar1 Kalite Fonksiyon Yayilimi arastirmasi
sonucunda, “firmalarin KFY yontemini uygulama amaglarindan bazilar1 asagidaki

sekilde siralanmistir” (Akao ve Mazur, 2003: 41).

o “Planlama ve tasarim kalitesini diizenlemek”

o “Rakip urun veya hizmet anlayisiyla kendi isletmelerini kiyaslamak”

o “Rekabet iistiinliigii saglayacak yeni Uriin veya hizmet tasarimi gelistirmek”
o “Pazar verilerini elde etmek ve yorumlamak”

o “Ttm kurum ici stireclere KFY anlayisini benimsetmek™

o “Miisteri tatminine yonelik Grln veya hizmet tasarimi gelistirmek”

o “Maliyeti diigiirmek”

o “Uriin veya hizmet giivenilirligini arttirmak”

o “Miisteri deger algisini arttirmak”
2.2.2. Kalite Fonksiyon Yayilimina Ait Terminoloji

Kalite Fonksiyon Yayilimi kavrami, Japonca’dan terciime edilip dilimize gecen bir

kavramdir. Bu kavramin orjinal halini incelemek, kavramin ifade ettigi anlami daha



detayli anlamaya yardimci olacaktir. Revelle (1998), KFY metodolojinin
kullaniminin yaygin olmasina ragmen Quality Function Propagation terimine ait
metodolojinin ne oldugu ile ilgili direkt alginin bu terim tarafindan saglanamadigin
ve ilgili terimin; her biri ¢esitli anlamlar yiiklenmis, {i¢ karakterden meydana gelen

orjinal Japonca ibareden geldigini ifade etmistir (Revelle vd. 1998: 6).

Revelle vd. (1998)’nin ifadelerinde gegen Hin shitsu, Kino, Ten kai kelimelerine ait
Ingilizce karsiliklar ve bu karsiliklarin Tiirkge anlamlari asagidaki tabloda

gosterilmektedir.

Tablo 1: Baz1 Japonca Kelimelerin Ingilizce ve Tiirkce Karsihklar

Japonca Ingilizce Turkee
Quality 1.nitelik, vasif, 2 kalite
Hin shitsu Feature 1.ylizdeki organlardan biri, 2.yiiz, sima,
c¢ehre; yiiz hatlari, 3.6zellik.
Attribute 1.s1fat, nitelik, vasif
Kino Function 1.ig, gorev, vazife, islem, fonksiyon,
Mechanism 1.mekanizma, 2.isleyis
Ten Kai Deployment 1.plana gore yerlestirme, 2.yayilma
Evolution 1.evrim.
Diffusion l.yayinma, yayinim, difiizyon
Development 1.gelistirme, gelisme, gelisim,

Kaynak: (Revelle vd. 1998: 7).

Yukaridaki tabloda Japoncast “Hin Shitsu Kino Ten Kai” olan kavramin Tiirk¢e’ye
gerceklestirilebilecek terciimelerinde birbirinden farkli olan fakat ayni anlama gelen
kelimelerin kullanilabilme olasiligr s6z konusudur. Buradaki farkli kullanilabilme
olasilig1, Japonca olan bu kelime grubunun Tiirkge ’ye cevrilirken Ingilizce’nin bir
ara ¢evrim dili olarak ele alinmisg olmasindan kaynaklanmistir. KFY terminolojisi
konusunda yurtdis1 ve yurti¢i kaynaklar1 incelemek, kullanima iliskin farkliliklarin

ortaya koyulmasi agisindan fayda saglayacaktir (Revelle vd. 1998: 8).



2.2.3. Kalite Fonksiyon Yayihmu ile iliskili Kavramlar

Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY) ile iliskili kavramlarin basinda; kalite evi kavrami
yer almaktadir. Ayrica; misterinin sesi, kolaylastirici, KFY ekibi, Gemba analizi
(Gemba’ya gergeklestirilen ziyaret) ve Kano modeli adli kavramlar da KFY ile
iligkili sekilde diistintilebilir.

Kalite Evi Kavramai:

Kalite evi kavrami, birbirinden farkli calismalarda degisik sekillerde tanimlanmistir.

Mgili kavrama iliskin baz1 tanimlamalar su sekildedir:

Kalite evi temel olarak, miisterilerin satin almak istedikleri ve satin almaya devam
edecekleri OrUnlerin tasarimi, Uretimi ve pazarlanmasinin, misteri istekleri
dogrultusunda yonetilmesini saglayan ve isletme igindeki farkli fonksiyonlarin bir

arada calismasina olanak veren eszamanli miithendislik teknigidir (Okul, 2007: 21).

“Kalite Evi, KFY ekibi tarafindan olusturulan KFY’nin temel yapisidir. Miisteri
istekleri ile bunlari kargilamaya yOnelik olarak belirlenen kalite karakteristiklerini
iligkilendirmeye, Urtin O0zelliklerini algilamaya dayali olarak karsilastirmaya, kalite
karakteristiklerini objektif Olctlere dayali olarak karsilastirmaya ve aralarindaki
olumlu ya da olumsuz korelasyonlar1 belirlemeye yarayan bir matrisler setidir”
(Y1ldiz ve Baran, 2011: 61).

“Kalite Evi ¢ok fonksiyonlu bir aractir. Miihendisler i¢in sayisal veriler igerirken,

pazarlamacilara miisteri sesini temsil eder” (Seyhan, 2005: 28).

Tanimlardan yola ¢ikildiginda; kalite evi kavramini, “kalite kriterleri ile miisteri talep
ve gereksinimlerinin karsilagtirmali bir sekilde ve matrisler halinde gosterildigi;
liretim ve pazarlamaya iliskin siireclerin, {iriin tasariminin ve iirlin gelistirme
stireclerinin miisteri talep ve gereksinimleri etrafinda degerlendirilmesine imkan
saglayan, ¢ok boyutlu islevsel bir yapidir.” seklinde agiklamak mimkunddr. Kalite

evi, kuruma yol gdsteren ve kurumda gerceklestirilecek planlama g¢alismalarina



cesitli agilardan katki saglayan bir KFY alt bilesenidir. Kalite evi sayesinde bir
isletme, kalite karakteristiklerini ne sekilde gerceklestirebilecegi konusunda bilgi
sahibi olmaktadir. Kalite evinin olusturulmasi sirasinda kullanilacak veri yigini
icerisinde miisterilerden gelecek geri bildirimlerin 6nemi buyuktir. Bir anlamda bu
veri y1gini igerisinde miisterilerin algiladigi ve algilamadig: talep ve gereksinimleri
yer almaktadir. Kalite evinin olusturulma islemine ait proses asama asama
gergeklestirilir ve miisteri talep, gereksinim ve beklentilerinin bu evin temelinde yer

almaktadir (Oter ve Tutiincti, 2001: 100).

Kalite evi, miisterilere ait istek ve ihtiyaglar1 karsilayacak olmazsa olmaz tasarim
ozellikleri ile miisterilerden gelen talep ve ihtiyaglar arasindaki iligkileri sayisal
olarak gosteren bir KFY alt argiimanidir. Dolayisiyla, KFY c¢alismasi igerisinde
iligkilerin sayisal olarak ortaya koyulmasi isteniyorsa kalite evinden faydalanilmasi
gerekmektedir (Y1ldiz ve Baran, 2011: 61).

Miisterinin Sesi Kavrami:

“Miisterinin isteklerini belirtmek icin kullandig1 tiim ifadeler miisterinin sesidir”

(Mirmahmutogullari, 2007: 45).

“Bir KFY calismasinin temel verilerini miisteri istek ve beklentileri olusturur. Bu
verileri toplamak i¢in miisterilerle etkin bir iletisim kurulmasi gerekmektedir. Bu
iletisim sonunda elde edilen veriler “Miisteri Sesi” olarak ifade edilir” (Gulli ve

Olcay, 2002: 71).

“Miisterinin Sesi, her bir ihtiyacin miisteri i¢in belli bir 6neminin oldugu, miisteri

ithtiyaclarinin hiyerarsik bir setidir” (Seyhan, 2005: 56).

Bu tanimlamalar 1s18inda Miisterinin Sesi, “Miisterilerin farkli alg1 seviyelerinden
vucut bulan ve zaman zaman bu algi seviyelerinin disinda kalan talep ve
gereksinimleri dogrultusunda net bir bicimde agikladiklar1 ve/veya agiklamadiklar
bitiin ifadelerdir.” Bigiminde tanimlanabilir. KFY ¢alismasinda miisterinin sesi sz

konusu oldugunda, ilgili verinin saglikli bir bicimde toplanmasinin, miisterilerle olan

9



iletisim kanallarinin acik olmasina bagli oldugu bilinmelidir. Ayrica, miisterileri ile
her zaman iletisim halinde olan bir kurum, miisterilerinden elde edecegi saglikli
bilgiler 1s18inda, iriine ait tasarimi sekillendirebilecek ve bu sayede miisteri

memnuniyet dizeyini ilgili iiriin bazinda arttirabilecektir (Giillii ve Olcay, 2002: 72).
Kolaylastirict Kavrama:

Kolaylastirici, KFY calismasi sirasinda KFY ekibine yardimci olan ve bu ekibe yol
gosteren kisidir. Kolaylastiric olarak segilecek kisi, KFY konusunda deneyim sahibi
olmali ve i¢inde bulundugu ekibin muhtemel bilgi eksikliklerini tamamlayabilmesi
icin her ekip iiyesine nasil davranmasi gerektigini iyi bilmelidir. Ayrica, KFY
caligmasi gergeklestirilirken Kolaylastirici’nin bilgi paylasimii tam ve eksiksiz bir
bi¢imde saglamasi ve objektif olmasi diger kisilerle birlikte ¢alismasini
kolaylastirmas1 bakimindan &nemlidir. Oter ve Titincl (2001), kolaylastiricinin
KFY ekibinde yer alan bolim temsilcileri ile birlikte KFY ¢alismalarimi yiiriittigtini
ifade etmistir (Oter ve Tiitiincii, 2001: 100).

Kolaylastirict KFY ekip liderlerinin amaglarina gore olusturulacak matris sayisinin
tespit edilmesi, KFY prosesinin dizenlenmesi ve planlanmasi, ileride siirecin bir alt
bileseni olacagi diisiintilen diger etkinliklerin de ayrintili bicimde bir plana gore
dizenlenmesi gibi gorevleri yerine getirmektedir. “Kolaylastirici, KFY’nin
elemanlarini, gesitli uygulamalarini ve seceneklerini bilen; uygulama deneyimi olan,
KFY ekibini yonlendirme gorevini tstlenmis, firma iginden ya da disindan

secilebilen yonlendirici kisidir” (Oter ve Tutiincii, 2001: 101).

Kolaylastirict’nin KFY c¢alismast baglaminda kurum icerisindeki kaynaklarin nasil
kullanilacagin1 ve dagitilacagimi belirlemesi ve bunu dogru, 6zenli bir bigimde
gerceklestirmesi gerekir. Kaynak dagilimmi olmasi gerektigi sekilde gergeklestiren
Kolaylastirict’nin, KFY c¢alismasindan olumlu sonuglar almasi beklenmektedir.
Kolaylastirici, proje ile ilgili calismalara baslamadan 6nce mevcutta yer alan
kaynaklarin en ¢ok hangi amaglara odaklanmasi gerektigine karar verebilmek i¢in bir

amag tespit etmelidir. Amaclarin bu sekilde tespiti ve sorunlarin tanimlanmasi, KFY
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ekibine ilgili amaglari optimum bigimde desteklemek agisindan yol gostermektedir

(Arican, 2006: 126).
Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY) Ekibi:

KFY EKibi, KFY c¢alismasinda muhtelif gérevler alarak bu gorevleri ger¢eklestirmesi
umulan bireylerden meydana gelen kurum ici gruptur. KFY ¢alismasiin kapsami,
KFY Ekibi’nin yapisint belirlemektedir. KFY Ekibi’nin nasil olusturulacag: kritik
duzeyde 6nem arz etmektedir. Cunki bu ekip, driin veya hizmet ile ilgili kritik
kararlar alabilme potansiyeline sahiptir. KFY matrisinin gelismesini saglayacak olan
ekibin bir hizmetin veya Uriiniin nasil olusturulacagi konusunda kararlar vermesi
beklenir. Bu sekildeki kararlar vermesi beklenen bir ekibin ise ilk olarak iyi bir
motivasyon siirecinden gegmis olmasi gerekir. Bu motivasyon i¢in KFY ekibindeki
kisiler Urlin hakkindaki tiim bilgilere sahip olarak gelistirdikleri iirlini sahiplenme
yoluna gitmelidirler. KFY ekibinde Uretim, tasarim, teslimat ve servis gibi énemli
islevsel gruplardan birer temsilcinin yer almas1 gerekmektedir. Ideal bir KFY ekibi 3
ile 7 kisi arasinda bir biiyiikliige sahiptir. ilgili saymnmn tek say1 olmasi, kararlarin

alinmasini kolaylastiracaktir (Okul, 2007: 24).

Ayrica KFY Ekibi’nin 6nceligi yiiksek olan konularindan bir tanesi, tiim olas1
miisterilerin dogru bir bigimde tespit edilebilmesidir. Olasi miisterilerin dogru tespiti
icin ilk kosul, ilgili kriterler 1s181nda miisterilerin kendi i¢inde gruplandirilmasi ve bu
islem sirasinda gruplarin KFY Ekibi tarafindan irdelenmesidir. Ikinci kosul, KFY
Ekibi’nde yer alan herkesin ayni anda ayni miisteri grubu iizerinde caligmasidir.
Daha sonra ise, belirlenmis tiim olas1 miisteriler icerisinden hedef miisteri grubu
secilebilecektir. KFY ekibi, KFY prosesi icerisinde hizmetler ve urunler ile alakali
olarak birden ¢ok karar vermektedir. Bu kararlarin anlamli olabilmesi amaciyla
miisteri tarifinin agik¢a yapilmis olmasi lazimdir. Tersi durumda miisteri talepleri
belirlenirken sorunlar ¢ikmaktadir. Miisterilerin ekip liyeleri tarafindan algilanip her

ekip liyesinin ayni miisteri grubuna yogunlagmasi gerekmektedir (Arican, 2006:
128).

11



KFY Ekibi, Kalite Fonksiyon Yayilimi’ndan maksimum fayda elde etmeye
odaklanmalidir. Bu baglamda calisilacak her konu, calismaya baslamadan once
detayli bir bi¢gimde diisiiniilmeli ve c¢alismaya deger olup olmadigina karar
verilmelidir. Firmada karardan énce Gemba Analizi yapilip yapilmadigir konusuna,
KFY ekibi tarafindan bu kararin verilmesi asamasinda dikkat edilmelidir (Okul,
2007: 25).

Gemba Analizi (Gemba’ya Gergeklestirilen Ziyaret):

Gemba’ya gerceklestirilen ziyaret (Gemba’ya gitmek veya Gemba’ya gitme) diger
bir ismiyle Gemba Analizi; miisterinin ilgili Girlinii kullandig1 yere gidilerek Urln ile
ilgili mevceut algis1 disinda kalan konularda gereksinimlerinin neler oldugunun tespit
edilmesi maksadiyla gergeklestirilen ve gozlemlemeyi temel alan bir analiz
calismasidir. Arican’a gore “Miisteriye ait gercek ipuglart sadece gembada
bulunmaktadir. Gemba miisterinin hizmeti tiikettigi, yani aldigi yer olarak da
tanimlanir. Gemba iriiniin kullanildig1 gergek ortamdir. Yani {iriniin misteri i¢in

degere dontistligii yerdir” (Arican, 2006: 129).

Miisteri ziyareti ve miisteriyi gozlemleme seklinde gergeklestirilen gemba analizi
sayesinde miisterinin sesi detayli bir bi¢cimde anlamlandirilabilmektedir. Bununla
birlikte; miisteri talep ve gereksinimleri ile miisteri algisi konusunda gemba analizi
araciligiyla elde edilecek bilgiler, KFY teknigi igerisinde kullanilabilmekte ve

calismay1 zenginlestirmektedir.
Kano Modeli:

Miisterilerden gelen geri bildirimlere iliskin verilerin saglikli olmasi ve bu saglikli
verilerin KFY teknigi igerisinde kullanilmasi, KFY tekniginin verecegi sonuglarin
gercefi  yansitmasi agisindan ¢ok Onemlidir. Kano Modeli’'nde gercegi
yansitabilmenin anahtarini, miisterilerden gelecek saglikli veriler olusturmaktadir.
Kano Modeli’nin bu 6zelligi, bir anlamda bu modelin kendine has yapisindan

kaynaklanmaktadir. Bu yapiy1 sekillendiren ise Kano modelinde arastirilan konudur.
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Seyhan, kano modelinde arastirilan konunun miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi

ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligki oldugunu ifade etmistir (Seyhan, 2005: 56).

Miisterinin memnun edilmesi, miisteri taleplerinin karsilanmasindaki hedefi
olusturmaktadir. Ilgili hedefin gerceklestirilebilmesi oncelikle miisteri ihtiyaglarmimn
karsilanmasinin miisteri memnuniyet seviyesi iizerinde nasil bir etkisi olacaginin agik
bir bicimde belirlenmesi gerekmektedir. Bayraktar (2007), miisteri beklentilerine ait
genel hélin gorilebilmesini, Kano’ya ait modelin saglayacagindan bahsetmis ve
modeldeki dikey eksenin miisterinin tatmin olma derecesini, yatay eksenin ise
miisterilere ait beklentilerin ne kadarlik kisminin karsilandig1 konusunda miisterilerin
fikirlerini gosterdigini asagidaki sekilde yer aldigi bigimde vurgulamistir (Bayraktar,
2007: 35).

Miigter: Memnuniyeti
Tek boyuths
Gekici gereksinimler 4 g:[ksizz;ler
o ) -mafsath
-belirtiimemis -belirlenmig
-miigteri igin yapilmig dlciilebili
-keyif sebebi s
——‘—‘-’//
Gereksmimlerin Gereksmimlerin
kargtlanamamass kargilanmast
Zorunlu gereksinimler
-anlagilan
-agikar
-belirtitmemiy
v -bariz
| Memnun Olmayan Miisteri |

Sekil 1: Kano’nun Miisteri Memnuniveti Modeli

Kaynak: (Bayraktar, 2007: 36).

Sekil 1°de en altta yer alan egri; ilgili iirlin veya hizmetten memnun olmayan
miisteriye ait gereksinimlerin karsilanmaya baslanmasi ile miisteri memnuniyet

seviyesinin azalarak arttifinin bir gostergesi niteligindedir. En altta ve en iistte yer
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alan egrilerin tam ortasinda yer alan egri; miisteri memnuniyet seviyesi ile miisteri
gereksinimlerinin karsilanmasi arasindaki dogrusal iliskiyi ifade etmektedir. En
istteki egri incelenirken; miisteriye ait goriis ve diisiincelerin iiriin veya hizmeti
sunan kurum tarafindan miisteri gereksinimlerinin  karsilanmasi  sirasinda
degerlendirilmesinin miisteri memnuniyet seviyesini arttirabilecegi olasiligt goz
Oniine alinmalidir. KFY teknigi uygulanirken kano modelinin kullanilmas1 miisteri
sesinin daha dogru sekilde degerlendirilmesine yardimci olacaktir (Bayraktar, 2007:
37).

2.2.4. Tarihsel Acidan Kalite Fonksiyon Yayilim

Kalite Fonksiyon Yayiliminin tarihsel gelisim siireci incelenecek olursa, gegtigimiz
yetmis yilin bu gelisim siirecinde 6nemli bir yerinin oldugu sdylenebilir. Bu siire
zarfinda toplam Kalite anlayisinin gelismesi bazi teknikler sayesinde olmustur. Bu

tekniklerden biri de Kalite Fonksiyon Yayilimidir (Seyhan, 2005: 57).

Akao, KFY yaklasimindan yardim almmarak toplam kalite anlayigsinin
gelistirilmesinde kritik role sahiptir. Kalite evi tetkik edildiginde, sistemin geligsmesi
ile birlikte iirtin kontrolii ile baslayan mentalitenin “Toplam Kalite” kavramina
ulastig1 anlasilmistir. Joseph Juran , Armand Feingenbaum, W. Edwards Deming
Japonya’dan Shigeru Mizuno, Masao Kogure, Kaoru Ishikawa gibi bilim adamlari
sayesinde toplam kalite anlayisi, miisteri taleplerine ait ciddiyetin idrak edilmesiyle
1950 ve 1960’11 yillarda igletmelerin Uretim departmanlarinda hizli bir bigimde
yayilmustir. Tlk zamanlar miisteri taleplerinin tespit edilmesi ve dizayn Kalitesinin
olusturulmas1 icin neden sonu¢ diyagramlari olarak da bilinen balik kil¢ig
diyagramlari kullanilirken, Dr. Akao, 1960’11 yillarda iiretim ve dizayn da kalitenin
giivence altina alinmasi amaciyla kritik noktalarin tespit edilmesi gerektigi

konusundaki goriisiinii agiklamistir (GUlli ve Olcay, 2002: 72).

KFY’nin Amerika Birlesik Devletleri’'ne sunulmasi iistiin Amerikan sirketlerinden
seksen kalite glivence yOneticisinin igtirak ettigi ve 1983 yilinda Akao, Furukawa ve

Kogure tarafindan verilen dort giinliilk seminer vasitasiyla gergeklesmistir. Ayrica,
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metodun ABD’ye tanmitilmasinda Akao ve Kogure’'nin birlikte yazdigi “Quality
Function Propagation and CWQC in Japan” adli makalenin ayni yilin Ekim ayinda
ASQC kisa adiyla da bilinen Amerikan Kalite Kontrol Toplulugu’nun aylik dergisi
olan “Quality Progress” de yayinlanmasinin biiyiik etkisi olmustur (Seyhan, 2005:
22).

KFY teknigine ait gelisim siirecinin; endiistriyel tasarima ait gelisim siireci ile
paralellik gosterdigi sOylenebilir. Bu paralelligin temelinde, bu iki gelisim siirecinin
de kapsamina giren ve kesisim kiimesi olusturabilecek alt konular énemli rol
oynamaktadir. KFY’nin zamana bagli gelisim siireci kapsaminda Oncii baslangig
konularini endiistriyel Uriin dizayni ve gelistirimi olusturmaktadir. Endiistriyel alanda
kazanilan tecriibenin artis gostermesi ile beraber hizmet sektoriinde de KFY
uygulamalar1 gerceklestirilmeye baslanmigtir. Hizmet sektoriine yonelik caligsmalar
konusunda ABD ve Japonya’da yogunlasma gozlemlenmektedir (Oter ve Tutiinci,
2001: 98).

Turkiye’de ilk KFY uygulamasini gerceklestiren firma beyaz esya lreticisi
Arcelik’tir. KFY uygulamasi yapma amaciyla 1994 senesinde ¢alismalarina baglayan
Argelik firmasi, 6ncelikle KFY konusu kapsamina giren faaliyetleri uygulamaya
almistir. Bu baglamda onsekiz tanesi yonetici konumunda olan toplam kirkbes bireye
KFY’nin yonetilmesi konusunda egitim seminerleri verilmistir. Egitimler sonrasinda
Arastirma Gelistirme Merkezi (AGM) tarafindan ilk KFY projesi bulasik makinesi
tizerine gergeklestirilmistir. 1995 senesinde ikinci KFY projesi yine AGM tarafindan
No-frost buzdolab1 konusunda yapilmistir. Ayni sene elektrik siipiirgesi ve camasir
makinesi iretiminde faaliyet gosteren firmalarin da KFY uygulamalar
gerceklestirilmeye baslanmistir. Miisteri taleplerinin tespit edilmesi amaciyla biitiin
bu uygulamalarda odak grup ¢alismalar1 gergeklestirilmis, miisteri sikayetleri, pazara
iliskin arastirmalar, fuar ve sergilerde gelen yorumlar gibi kaynaklardan

yararlanilmigtir (Seyhan, 2005: 23).
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2.2.5. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Temel Unsurlari

Uriin veya hizmetler igin gelistirilmis bir planlama siireci olarak kalite fonksiyon
yayilmini diger geleneksel yéntemlerden ayiran temel 6zelliklerinden birisi, Griin
kavraminin ortaya atilmasindan itibaren miisteri gereksinim ve isteklerinin g6z 6niine
alinmasidir. Uretim sirecindeki tim katilimcilar arasindaki iletisimi gelistiren
metodoloji, bu sayede Urlinin amacindan uzaklasmay engelleyerek miisteri tatminini

garanti altina alir (Kagnicioglu, 2002: 55).

KFY metodolojisinin temel elemanlar1 KFY Ekibi, KFY Matrisi ve Miisteri olarak

siralanabilir.
2.2.5.1. Kalite Fonksiyon Yayilhm Ekibi

KFY ekibi, bir dGrin gelistirme surecinde yer alan temel ¢alisma gruplarmin her
birinden temsilcileri iceren ve KFY projesini yurutmek amaciyla kurulan bir takimdir
(Yayla, 1998: 22). Bu bir gapraz islevsel ekip oldugundan, her bir tiye kendi islevsel
alanlar1 ile ilgili sureglerin kapasiteleri ve ihtiyaglar1 hakkinda diger Uyelere bilgi
aktarir. Bu sayede her bir (yenin, miisteri degerlerini agik sekilde anlamasi
saglanarak ortak bir miisteri odagi yakalanir. KFY ekibinin kurulmasiyla olusan
kolektif anlayis ekip tyelerine, en yiksek miisteri tatminine ulasilmasi yolunda kendi
uzmanlik alanlar1 ile ilgili potansiyel giclikleri ve kritik noktalar: belirleme firsati
saglayacaktir. KFY ekibinin temel gorevi, miisteri beklenti ve isteklerinin dogru ve
eksiksiz sekilde tespit edilebilmesidir. Ardindan, KFY teknikleri kullanilarak bu
beklenti ve istekler uygun sekilde degerlendirmeye alinacaktir. Dolayisiyla KFY
ekibinin temel faaliyetlerini (i¢ asamada irdelemek mumkundur (Yayla, 1998: 23):

. Hedef konunun kavramsallastiriimast,
o Gerekli verinin uygun sekilde toplanmasi,

. Toplanan verinin analiz edilerek sonuglarinin raporlanmasi.

Hedef konunun kavramsallastirilmasi, ¢alisma amacinin kapsamli ve butlncdl bir

bakis agisiyla ortaya konmasini ve toplanmasi gereken verinin tanimlanmasini
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icermektedir. Veri toplama asamasi, en uygun odak grubun olusturulmasini ve odak
gruptan bilgi toplayacak soru formlarinin ve toplantilarin dizenlenmesini
kapsamaktadir. Analiz asamasi ise, KFY uygulamasinin en énemli adimi olan
matrisin olusturulmasi igin odak gruptan toplanan verinin matrise islenecek formata

doniistiiriilmesi ¢aligmalarini icermektedir (Eldin, 2003: 51).

KFY’ nin basarist igin, ekip tyelerinin her biri kendi uzmanlik alaniyla ilgili yeterli
temel bilgiye sahip olmali, hizmet etmeye istekli olmali ve bu ise yeterince zaman
ayirmalidir. Ayrica bu kisiler, Ust yonetim tarafindan KFY surecindeki tim kararlari
alacak sekilde yetkilendirilmis olmalidir. Ideal bir KFY takimi 3 ila 7 kisiden
olugsmalidir. Saymin tek olmasi kararlar1 almada kolaylik saglayacaktir (Sattarov,
2008: 31). Ekipler tipik olarak haftada iki ila alt1 kez toplanirlar ve her lyenin
toplantilara katilmasi1 zorunludur. Cogunlukla, 6nceden belirlenmis bir ekip lideri
vardir ve toplantilar lider tarafindan yonetilir. Fikir birligi prensibi KFY ¢alismasinda
esas oldugundan, konular her bir ekip Uyesi tarafindan desteklenen bir karara
varincaya kadar tartisilir (Yayla, 1998: 25).

KFY uygulamasinin basaris1t KFY ekibiyle dogrudan ilintili oldugundan, su noktalara
dikkat edilmesi 6nemlidir (Sattarov, 2008: 32).

° Amaclarin ve hedeflerin a¢ik olmasi,
. Calisma 6zgiirliigliniin bulunmasi,

o Ihtiya¢ duyulan verilere serbestge ulagim saglanmast,

o Tam sorumluluk ve yetkinin alinmis olmasi,
. Karar vermede tam destek saglanmasi,
o Firmanin stratejik isletme planina ulasabilme 6zgiirliigiiniin bulunmas.

2.2.5.2. Kalite Fonksiyon Yayilim Matrisi

Seklinden Otlrl c¢ogunlukla kalite evi olarak da bilinen KFY matrisi, KFY
uygulamalarinin amacina ulagmasinda kullanilan bir tlr gelistirme ve analiz aracidir

(Sattarov, 2008: 34). KFY’nin en temel araci olan KFY matrisi, fonksiyonlar arasi
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planlama ve iletisimi saglamak amaciyla, Uriin gelistirme ve sunmada yararlanilan bir
tir kavramsal haritadir. Kisaca Kalite evi, icinde miisteri ihtiyaglarinin ve ilgili Gretim
adimlarinin siralandigi ve birbirleri ile iliskilerine bagli olarak onceliklendirildigi
detaylandirilmig bir matristir. Matris, KFY ekibine hedefleri tespit etmekte yol
gosterir ve ekibin tim katilimcilarina, Onceliklerin tartisilabilecegi bir ortam sunar.
Uretim sirecindeki farkli uzmanliklardan gelen pek c¢ok farkli katilimcinm,
digerlerinin Onceliklerini ve hedeflerini anlamalar1 konusunda birlikte ¢alismaya
tesvik eder (Gulll ve Ulcay, 2002: 52).

Kalite evinin nasil doldurulacag ve ne bilyiklikte olacagi konusunda kesin bir kural
yoktur. KFY’nin esnek bir metodoloji olmasi, kalite evi matrisinden
kaynaklanmaktadir. Zira kalite evinin icerik ve kapsami ihtiyaca ve amaca gore
uyarlanabilir ve / veya gelistirilebilir. Ancak su bilinmelidir ki, matrise islenecek
Olcutlerin sayis1 arttikga, matrisi gelistirirken karsilasilan zorluklar da artar. Matristen
saglanacak yararinin azalmamasi, ekibin istek ve sevkinin kirilmamasi, fikir birligi
saglanmas1 ve Karar slrecinin uzamamasi agisindan Olgutlerin sayisinin, miisteri
girdilerinin etkisinin kaybolmamasini saglayacak sekilde azaltilmasi gerekir (Day,
1998: 24).

Kalite evinin temel olarak iki 6nemli bélimi bulunmaktadir. Matrisin yatay bolimi
miisterilerle ilgili bilgileri igerirken, diisey bolim ise miisteri beklentileriyle
ilintilendirilecek teknik bilgileri icermektedir. Iyi tasarlanms bir kalite evinin

belirlenen su problemlere ¢6ziim bulmasi hedeflenmektedir (Yayla, 1998: 80):

o Kullanicinin dile getirilen, getirilmeyen gergek ihtiyaglarmin belirlenmesi ve
netlestirilmesi,

o Gereksinim ve beklentilerin dokiimantasyonu,

. Beklenti ve gereksinimler arasindaki oncelik sirasinin belirlenmesi / 6ncelikli
gereksinimlerin secilmesi,

. Kullanicinin ihtiyag ve beklentileriyle iliskilendirilecek islevsel / islemsel

gereksinimlerin belirlenmesi,
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. Coziim olarak belirlenen islevsel gereksinimlerin, hedeflenen beklentileri
karsilayip karsilayamayacaginin irdelenmesi ve

o Islevsel gereksinimlerin birindeki degisikligin, digerlerini nasil etkileyecegidir.

KFY matrisinin temel kalemleri “ne”, “nasil”, “iliskiler” ve “ne kadar”dir. Kalite
fonksiyon yayilimimin uygulama adimlarindan bahsetmeden 6nce kalite evi matrisini

olusturan kisimlar1 incelemekte yarar vardir.

Miisteri ve Miisterinin Sesi: Misterinin Sesi, misteri g6zlindeki Grin
gereksinimleridir (YYayla, 1998: 26). Miisteri beklentileri, miisteri gereksinimleri
veya talep edilen kalite olarak da bilinen bu veri, KFY uygulamasinin en 6nemli ve
en temel girdisidir. KFY matrisinin baglama noktas1 miisterilerin diisiincelerini iceren
miisterinin sesidir. Urlin gelistirme strecinde yer alan uzmanlar, miisteri beklentileri
konusunda kapsamli ve dogru sayilabilecek bilgilere sahip olabilirler. Ancak bu
bilgiler her zaman guincel olmayabilir (Day, 1998: 26).

Dolayisiyla miisterinin dile getirebildigi ve getiremedigi, mevcut ve potansiyel tim
ihtiyaglari, gereksinimleri, talep ve beklentileri temin edilmelidir. Miisterinin Sesi,
her biri belli bir 6neme sahip olan miisteri ihtiyaclariin hiyerarsik bir setidir
(Sattarov, 2008: 35).

Miisterinin neyi disiindiigiinii, istedigini, hayal ettigini veya nelerden sikayetgi
oldugunu ogrenmek, KFY metodolojisinde misterinin sesini toplamak olarak
adlandirilmaktadir. Miisteri ihtiyaglari belirlenirken, maliyet ve fiyatlar bu asamada
g0z onlnde bulundurulmamalidir. Misterinin ifade ettigi tim ihtiyaglarin KFY ekibi
tarafindan dogru bir sekilde anlasilmasina 6zen gosterilmelidir. Miisterinin Sesi,
anket yolu ile odak gruplari ile ge¢mis donemdeki sikayetlerle, ilgili miisteri
dosyalarmin incelenmesi ile birebir veya telefon goriismeleri ile gozlemlerle veya
elektronik haberlesme ve benzeri iletisim araglar1 gibi pek c¢ok yontemle
belirlenebilir. Miisteriden elde edilen bu veri daha sonra, KFY ekibi tarafindan
benzesim diyagramlar1 veya aga¢ diyagramlart kullanilarak organize edilir ve

matrise islenecek Olcutlere doniistiiriilir (EIdin, 2003: 53).
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Miisteri Beklentilerinin Onem Derecesi: Miisterilerin beklenti ve gereksinimlerinin
her biri esit derecede 6nemli degildir. Miisterinin ne istedigini bilmek kadar, bu
isteklerin ne kadar énemli oldugunu bilmek de mihimdir. Zira bazen bir tercih, diger
bir tercih ile ¢atisma icerisinde olabilir. Bu gibi durumlarda yaratici bir ¢ozim her iki
tercihi de yerine getirebilir. Ancak genellikle, tercihlerin birisi digerine karsi
kullanilmak zorunda kalabilir (Yayla, 1998: 27).

Fonksiyonel Gereksinimler: Teknik veya islevsel gereksinimler olarak da
adlandirilan fonksiyonel gereksinimler, matrisin diisey bolumini olusturan ve
miisteri gereksinimlerine nasil cevap verilecegini temsil eden hususlardir. KFY ekibi
tarafindan (zerinde tartisilarak karar verilen bu konular1 da gruplamak icin benzesim
veya agac diyagramlarindan yararlanilabilir. Islevsel gereksinimler, sirketin
urtinlerini tasarim, isleme ve Uretimle ilgili olarak agiklamakta kullanacag: dili ifade
eder (Day, 1998: 28). Onemli olan nokta sudur ki, islevsel gereksinimler asla direkt
cozimleri temsil etmemeli veya 6zel bir tasarimi1 ima etmemelidir. Amag¢, miisteri
beklentilerini tatmin etmek icin Uzerinde c¢alisilabilecek bir konu veya fikir
sunmaktir. Uriin planlama asamasinda tasarim ¢Gziimleri ortaya koymak, KFY
matrisinin amaci degildir (Day, 1998: 29).

Iliskiler Matrisi: Matrisin bu alani, belirlenen her bir islevsel gereksinimin, dile
getirilmis olan her bir miisteri beklentisini nasil etkiledigini gostermektedir. islevsel
gereksinimlerle miisteri beklentileri arasindaki iliskilerin yorumlanmasi, KFY ekibi
icin 6nemli bir sdrectir. Zira bu konuda karsilasilan her tlrlt belirsizlik, misteri
beklentilerini daha az karsilayan bir Griin demektir. Her bir islevsel gereksinim, bir
veya birden fazla miisteri gereksinimini etkiler. Standart bir islevsel gereksinim
hicbir miisteri gereksinimini etkilemiyor ise firma bunu islevsel gereksinimler
listesinden ¢ikartabilir, konu olarak énceligini diisiirebilir veya g6z ardi edebilir. Ote
yandan hicbir islevsel gereksinim tarafindan etkilenmeyen bir miisteri gereksinimi,

urinun rakiplere karsi iyilestirilmesi i¢in olanak sunar (Yayla, 1998: 28).
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KFY ekibi, islevsel gereksinimlerle miisteri gereksinimleri arasindaki bu iliskileri
gorsellestirmek igin ¢ogunlukla semboller kullanmaktadir. I¢ ice ge¢mis iki daire,
kuvvetli iliskiyi simgeler ve degerlendirme 6l¢eginde 9’a karsilik gelir; tek daire, orta
karar yani dengeli bir iliskiyi ifade eder ve degerlendirme 6lgeginde 3¢ karsilik gelir;
ucgen, zayif iliskiyi temsil eder ve degerlendirme dlgeginde 1’e karsilik gelir; bos
birakilmis olan bir hiicre ise, iliski olmadig1 anlamina gelir ve sayisal degeri 0’dir.
KFY ekibi semboller kullanmak yerine matrisi sadece sayisal degerlerle de

doldurabilir, bu tamamen ekibin tercihine kalmis bir konudur (Day, 1998: 29).

Korelasyon (Karsilikli Iliskiler) Matrisi: Uggen seklinden otiirii KFY matrisine
kalite evi denmesini saglayan bu alan evin catisi olup, islevsel gereksinimler

arasindaki iligkilerin ortaya konmasini ve bunlarin birbirini nasil etkilediginin tespit

edilmesini saglar (Yayla, 1998: 29).

Her bir islevsel gereksinim digerleriyle etkilesim halindedir. Herhangi bir islevsel
gereksinimdeki degisiklik diger islevsel gereksinimleri olumlu veya olumsuz
etkileyebilmektedir. Yahut bir islevsel gereksinimin iyilestirilmesi amaciyla yapilan
bir calisma, bir bagka islevsel gereksinime yardimci olarak yararli bir etki
dogurabilmektedir. Bunlarin, heniliz bu asamada iken ekip tarafindan anlasilmasi ve
tespit edilmesi oldukca 6nemlidir ancak islevsel gereksinimlerin arasinda bir iligkinin
var olup olmadigini belirlemek miimkiin olsa da, genelde iligkinin cinsini yani
olumlu veya olumsuz oldugunu belirlemek hayli guctir. Boyle durumlarda,
korelasyon matrisini yalnmizca birbirleri ile iliskili olan islevsel gereksinimleri
belirtmek amaciyla kullanmak miimkiindiir. Bunlarin olumlu veya olumsuz

olduklarini belirtmek zorunlu degildir (Day, 1998: 30).

Japonya’daki bir¢cok korelasyon matrisi, etkilesimleri gorsellestirmek igin cesitli
sembollerin kullanimin1 gdstermektedir. Kuvvetli ve olumlu, olumlu fakat zayif,
kuvvetli ve olumsuz veya olumsuz anlamdaki dort farkli etkilesim igin belirli

semboller kullanilarak matrise islenebilir.
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Hedefler: Bu bolim, belirlenmis islevsel gereksinimler (zerinde daha ©Once
deginilmis olan tim degiskenlerin yaptig1 etkilerin toplamini ifade etmektedir. Bu
sebeple degerlendirme agisindan ¢ok kiymetli bir veri icermektedir. Her bir islevsel
gereksinimin 6nem derecesi ve bagil Onemi, adeta matrise girilen tim verinin bir
ciktisi gibidir. Firma agisindan hedeflerin gorsellestirildigi b6lim niteliginde olan bu
alana, her bir islevsel gereksinimin firma agisindan zorluk derecesi de
islenebilmektedir (Yayla, 1998: 31).

Rekabet Degerlendirmesi: KFY matrisi, firmalara birebir rekabete yonelik
degerlendirmeler yapma olanagi da saglamaktadir. Matrisin rekabet degerlendirmesi
icin ayrilmig bu boliminde firma kendi Grlndnd, rakiplerin Griinleri ile misteri
beklentilerini karsilayabilme performansi bakimindan karsilastirir. Bu sayede rakip
urinlerin zayif ve gicli yanlarini da tespit edebilme olanagi bulan firma, kendi
urininde yapacag: iyilestirme calismalar1 agisindan Oncelikleri belirleme sansi
yakalar. Bunun yani1 sira pazarin egilimleri hakkinda bilgi toplayarak piyasanin firsat
ve tehditleri ile ilgili fikir sahibi olan firmalar, sirket vizyonlarin1 yeniden
sekillendirebilir,  rekabette  kendilerine  avantaj  saglayacak  aksiyonlari
gerceklestirebilirler (Yayla, 1998: 32).

2.2.5.3. Miisteri

KFY sirecinin en dnemli girdisi “miisterinin sesi” olduguna gore, miisteri olgusu
KFY icin bagli bagina 6nemli bir konudur. KFY hareketinin baglamasini saglayan
olgu misteridir. Misteri konusunun kendi iginde barindirdigi zorluk, misterinin
tanimlanmasindan baslayarak miisterinin dogru anlasilmasina ve onu anladiktan
sonra da zaman icinde degisecegini kabullenerek bu degisime cevap verebilmeye
kadar uzanmaktadir. Miisteri, genel olarak mal ve hizmet karsiliginda faturay:
Odeyen kisiyi temsil etmektedir ancak insanlar baskalar: i¢in de mal alabilmekte,
dolayisiyla alan ve kullanan kavramlart Gnem kazanmaktadir (Sattarov, 2008: 37).

Miisterileri, kayip miisteriler, potansiyel miisteriler ve mevcut miisteriler olarak Ug¢

grupta incelemek muimkunddr. Kayip misteriler, rakip firma veya firmalarin
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urtnlerini tercih etmis olan miisteri grubunu temsil etmektedir. Bu grup Uzerinde
yapilacak bir arastirma, grubu rakip firmalara yonlendiren temel sebeplerin tespit
edilebilmesi agisindan ¢cok 6nemlidir. Tespit edilen sebepler ise firmaya Uzerinde
calisilacak konular sagladigindan rekabet icin Onem tasimaktadir. Potansiyel
miisteriler, firmanin hedef kitlesini temsil etmektedir. KFY c¢alismasinin esasi olan
misterinin sesi’ ni toplayabilmek ic¢in firmanin hedef Kitlesini belirlemis ve bu
potansiyel gruba odaklanmis olmasi kagmilmazdir. Mevcut misteriler ise, firmanin
uriin veya hizmetini tercih etmis olan hali hazirdaki miisteri portfoyunu temsil
etmektedir. Bu grup da firma igin Onemli bir veri kaynagi teskil eder, zira
memnuniyet veya hosnutsuzlugu firma icin degerli bir geribildirim niteligi
tasimaktadir. Bununla beraber hosnut miisterinin her zaman gelecegin potansiyel

miisterisi oldugunu unutmamak gerekmektedir. (Sattarov, 2008: 38-39).
2.2.6. “Kalite Fonksiyon Yayilimina Duyulan Gereksinim

Miisterilerin isteklerinin iiretim veya hizmet siirecine aktarilmasi yani “miisteri
sesine kulak verilmesi” gelisen ekonomi ile birlikte kiiresellesen ticaretin meydana
getirdigi gelismenin sonucudur. Her gegen giin {iriinii satin alanlar ile tireticinin karsi
karsiya gelme olasili§i azaldigindan, bilinmeyen miisteriye begenecegi lriinleri
sunmak buytk bir sorun haline gelmektedir. Isletmelerin yasadig: kalite sorunlarmin
altinda miisteri ile olan karsilikli iletisim eksikligi yatmaktadir. iletisim eksikligi
baslangigta biiyiik bir sorun gibi goziikkmese de, bu eksiklik miisterinin taleplerinin
bilinmemesine ve dolayisiyla da miisteri beklentilerini karsilayamayacak Uriinlerin
tiretilmesine neden olur. Sonugta bu da beklenen miisteri potansiyelinin ve istenen

kazancin elde edilememesine yol acar (Sattarov, 2008: 38).

Ornegin, kiiciik bir ekmek firin1 ile biiyiik bir ekmek fabrikasi ele alinacak olursa,
kiiciik firindaki firin sahibi iiriini hazirlayanlarla temas halindedir. Bundan dolay1
miisteri istekleri ve sikdyetlerini ya da yeni tip bir ekmek hakkindaki goriis ve
diistinceleri direkt olarak O6grenme olasiligi biiylik bir isletmeye nazaran daha

fazladir. Buna karsin, ekmek fabrikasi icin miisteri ile yiiz yiize gelmesi, bayiler

23



pazarlamacilar veya pazar arastirma elemanlar1 tarafindan gergeklestirilir.
Miisteriden bir sikayet veya bir istek gelmesi halinde bunun iireticiye ulasmasi
oldukca zaman alic1 bir siirectir. Benzer sekilde miisteri istegi i¢in sonug¢ alinmasi ve
sonucun misteriye iletilerek geri bildirim alinmasi da hayli zaman gerektirir.
Gilintimiizdeki isletmelerde pazarlamacilarin ve miihendislerin kendi etki alanlari
bulunmaktadir. Ne yazik ki bu kopukluk iiriin kalitesini olumsuz etkileyerek, yiiksek

maliyetlerin olusmasina neden olmaktadir (Esin, 1999: 54).

KFY teknigi uygulanirken, miisterinin bekledigi kalite seviyesinin anlasilmasi ¢ok
onemlidir. Cunkl bu durumu firetici igin tasarimin anlasilmasini kolaylastiracaktir.
Pazarda satis1 devam etmekte olan bir iirlin ile ilgili miisteri sikayetleri lizerinde
yapilan caligma analitiktir fakat analize iiretilmis tiriinden baslanildigindan surecin
tersine, asagidan yukariya dogru hareket edilir ve sorunu olusturan etkenler tiretim
icinde irdelenir. Pazara yeni ¢ikan triinler igin ise, yukaridan asagiya dogru olan
yaklagim kullanilmalidir. Miisterinin kalite beklentileri siirece dahil edilerek iiriin
meydana getirilmelidir. Miisteri sesinin KFY teknigine yansitilmasina en guizel 6rnek
senfoni orkestrasidir. Senfoni, degisik miizik aletlerinin degisik notalara goére
caldiklar1 melodilerden meydana gelir. Tek baslarina icra edildiklerinde kulaga hos
gelmeyecek melodiler bir arada g¢alindiginda ise ortaya senfoni gibi bir eser
¢ikmaktadir (Esin, 1999: 56).

Yukarida bahsedilen konular dikkate alinmadan yapilan bir idretim, kurulus
calisanlarmin kendi istekleri dogrultusunda yaptiklart bir iiretim olup beklentileri
karsilayamaz ve ulasilmasi hedeflenen miisteri kitlesine de ulasamaz. Sonug olarak,
KFY teknigine duyulan ihtiyacin en temel nedeni; miisteri istek ve beklentilerinin
kurulusa yansitilmasi gereksinimidir ki bu durumda hem miisteri memnuniyeti, hem

de istenilen tiretim basarisi elde edilebilir.
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2.2.7. Kalite Fonksiyon Yayilim Siireci

Kalite fonksiyon yayilimi, temel olarak isletme ve miisterilerin ayni dili konusmasini
saglamaktadir. KFY’nin baglangici iirtin gelistirme ve {iretimin her bir kademesi i¢in
miisteri ihtiyag ve Dbeklentilerinin (NELER’in), uygun teknik &zelliklere
(NASILLAR’a) cevrilmesidir. Diger bir anlatim ile dncelikle miisteri gereksinimleri
sonra da bu gereksinimlerin nasil karsilanacagr sistematik bir sekilde

belirlenmektedir. Bu siire¢ de kalite evi ile takip edilir (Seyhan, 2005: 48).

KFY sureci, Planlama, “Miisteri Sesi”nin toplanmasi, Kalite evinin olusturulmasi ve
Sonuglarin analiz edilip, yorumlanmasi, olmak iizere 4 asamadan olusur. Bu
asamalar KFY ydnteminin daha iyi bir sekilde anlasiimasini saglar. ilk asama 0 ile
gosterilmektedir. Bu asamada KFY yonteminin uygulamasi i¢in gereken hazirliklar

yapilir. Bu hazirliklar tamamlandiktan sonra KFY yonteminin uygulamasina gecilir
(Ozgener, 2003: 977).

2.2.7.1. Planlama

KFY yonteminin uygulama asamasindan Once her projede oldugu gibi plani
yapilmalidir. Bu planda proje hedefleri, zamanlama, biitce kisitlar, malzeme
kullanimi, ¢alisma ekibi, hedef kitle gibi tiim materyallerin hesaplanmasi

gerekmektedir (Esin, 1999: 58);

o “Hangi {irlin ya da {irlin 6zelligi lizerinde ¢alisma yapilacak?”
o “Miisterilerimiz nasil diistiniiyor, nasil onlar gibi diisiinebiliriz?”
. “Uriin gelistirmede hangi rakip iiriinleri kullanacagiz?”

. “Nasil bir KFY yaklagimu iiriin ve slire¢ planimiza uygun olur?”

Bu sorular cevaplandiktan sonra gerekli planlama asamasi ise, oOrgiitsel destegin
saglanmasi, amaclarin belirlenmesi, miisteri grubuna karar verilmesi, zaman ufkunun
belirlenmesi, Griin/hizmet kavramina karar verilmesi, KFY takiminin olusturulmasi,
KFY siirecinin planlanmas1 ve gerekli malzemelerle tesisin saglanmasi konularini

icerir (Sattarov, 2008: 39).
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Miisterilerin Tanimlanmast.

Miisteri isteklerinin belirlenmesi agisindan, miisteri tanimlamasinin yapilmasi
onemlidir. Eger miisteri tanimlamasi yapilmazsa; arastirmayi yapacak ekip icinde
baz1 anlagsmazliklar ortaya cikar. Hedef miisteri kitlesi netlestirilmediginden, ekip
tiyeleri miisteri tanimlamasini yapamadigi gibi farkli miisteri grubuna odaklanabilir.
Miisteri taniminin bu asama da agik bir sekilde yapilmasi ekip tiyelerinin fikir birligi
icinde olmasim1 saglayacaktir. Miisteri tanimlanmasi gorevini genellikle KFY
planlayicilart veya pazar arasgtirmacilart istlenir. Miisteri tanimlamasi1 kendi iginde
ikiye ayrilir. ilk olarak biitiin olas1 miisteriler belirlenir. Ikinci olarak da belirlenen

olas1 miisteriler i¢inden, ana miisteri grubu tanimlanir (Okul, 2007: 45).

Basarinin saglanabilmesi i¢in hedef miisterilerin saptanmasi bazen zor bir siire¢ olsa
da  mutlaka gereklidir. Miisteriler ¢ogunlukla iic grupta toplanabilir
(Mirmahmutogullari, 2007: 54).

° Nihai Miisteriler
. Ara Miisteriler

e lgsel Miisteriler

Nihai miisteriler yani son kullanicilar, bir iiriin veya hizmeti kendi 6zel ihtiyaglari
i¢in kullanan miisterilerdir. Uriiniin dagitimin1 yapan toptanci ve perakendecilere ise
ara miisteri ad1 verilmektedir. Mevcut isletmenin i¢inde olan hem ara hem de son
kullanicilarin tedarikcisi durumunda olan kesime ise i¢sel miisteriler adi verilir.
Bunlarin disinda kalan bir diger miisteri grubu ise kayip veya potansiyel
miisterilerdir. Isletmeler kayip ya da potansiyel miisterilerin kendi {iriinlerini
kullanmama veya rakip firmanin Uriiniinii tercih etme nedenleri gibi sorulara

saglayacaklar bilgiler ile yeni {irlin gelistiren isletmelere yol gosterecektir (Seyhan,
2005: 50).

Uriine Karar Verilmesi:
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KFY siirecinin planlama asamasin énemli adimlardan bir digeri de ¢alisma yapilacak
iirline karar verilmesidir. Bu asamada tirtin tasariminin detaylandirilmasi miimkiin
olabildigince ertelenmelidir. Bdylece ekip liyeleri yalnizca miisteri beklentilerine
odaklanir ve bunun i¢in elzem olan ¢oziimleri liretmek i¢in ugrasirlar. Dolayist ile
detayl1 iiriin tasarimimin getirecegi zaman kaybi da onlenmis olur. KFY surecine
nelerin dahil edilecegine karar verilmesi, siirecin verimliligi agisindan Onem

tasimaktadir (Mirmahmutogullari, 2007: 55).
KFY Ekibinin Kurulmast:

KFY siirecinde takim ¢alismasi iki boyutta ele alinir. Bazen yalnizca kiiglik gruplari
etkileyecek boyutta olan KFY silrecinde, KFY ekibi danismanlardan ve birkag
yoneticiden olusur. Bu gibi durumlarda genis bir ekip kurmaya gerek
bulunmamaktadir. Bazen de KFY siireci biitiin igletmenin ¢alismalarini etkileyecek
boyutta olabilir. Kalite evinin olusturulmasinda, isletmede ¢alisan tiim ekibin bu
faaliyete katilmasi gerekebilir. Bu durumda KFY ekibi isletmedeki pazarlama,
tasarim, kalite, finans ve tiretim departmanlarinin ¢alisanlarindan olusur (Okul, 2007:

46).
KFY Uygulama Cizelgesinin Hazirlanmast:

KFY sireci her slrec gibi titizlikle yonetilmesi gereken zaman isteyen bir surectir.
Siirecin  biiytikligiine gore birkag gun iginde sonuglanabilir ancak, aylar da
alabilmektedir. Bu asamada siirece baslamadan Once her bir asama ig¢in zaman
planlamas1 yapilarak, uygulama ¢izelgesinin hazirlanmasi, siireci hatasiz ve verimli

yonetmek i¢in 6nem tasimaktadir.
Zaman Ufkunun Belirlenmesi:

KFY siirecinin planlamasinin net bir sekilde yapilmasi, yapilacak islerin ve
aragtirmalarin daha inandirici olmasina katki saglamaktadir. Bu sayede ekip Uyeleri
ayni amaglar {izerine yogunlasacaktir. Eldeki kaynaklarin tamamaiyla istenilen amaca

ulagmak ¢ok kolay olmasa da; belirlenmis olan zaman ufku bu amaclar icine dahil
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edilmis olur. KFY siireci faaliyetleri sirasinda belirlenen zaman ufku ¢izelgesinin
tutarli bigimde uygulanmasi belirlenen amaglara ulasmak agisindan igletmelere fayda

saglayacaktir (Seyhan, 2005: 51).
2.2.7.2. Miisterinin Sesinin Toplanmasi

Misteri gereksinimleri, s6z konusu drin ve hizmetin 0Ozelliklerine iliskin
ihtiyaglardir. KFY uygulamalarindaki en kritik asama, gelistirme ve tasarim
calismasinin ilk asamasi olan miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi asamasidir. Bu
asama ayni zamanda KFY slrecinin en uzun asamasidir. Bu siiregteki temel veri,
miisteri istek ve ihtiyaglarindan olusur. Bu verilere sistematik bir miisteri iletisim
calismast sonucunda ulasilir ve daha oOnce agiklandigi gibi “Miisterinin Sesi”
kavramiyla ifade edilir. KFY’de miisterinin sesinin farkli iki sekilde toplanmasi
miimkiindiir. Ilk olarak miisterilerin bizzat kendilerinden elde edilen bilgiler
kullanilir. Bu bilgiler telefon aramalari, tiiketici testleri, alan arastirmalari, ticari
testler, lirlin satin alma arastirmalari, misteri degerlendirmeleri gibi bircok yontem
aracilig ile elde edilebilir. Ikinci olarak da miisterilerden dolayl sekilde elde edilen
bilgiler kullanilir. Bu bilgiler de satis elemanlari, toplantilar, egitim programlari,
ticari fuarlar, ticari dergiler, akademik cevre, firma calisanlari aracihigr ile elde
edilebilir. Sirketler i¢in, miisterilerin beklentilerini, ihtiyaglarini, isteklerini anlamak,
eski miisterileri kaybetmemek ve yeni miisteriler kazanabilmek i¢in yiiksek 6nem

tasimaktadir (Mirmahmutogullari, 2007: 57).
Miisteri Ihtiyaclarinin Tammlanmasi:

Isletmeler gesitli yollarla miisterilerin ihtiyaclarim1 ve ne istediklerini belitlemeye
calisirlar. Ancak miisterilere soru sorarak bu ihtiyaclari tam anlamiyla ortaya
koyamazlar. Miisterilere ne bekledikleri soruldugunda oncelikle onlar igin ikinci
veya iigiincii derecede dnemli olan ihtiyaglar1 &n plana ¢ikmaktadir. Ornegin ugak ile
seyahat eden kisilere hava yolu sirketlerinden ne bekledikleri soruldugunda,
oncelikle gitmek istedikleri yere zamaninda varmak istediklerini veya daha iyi

yemek hizmeti beklediklerini ifade edebilirler. Ancak birinci sirada 6nemli olan ugus
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giivenligi hizmetinden kimse bahsetmeyebilir. Bu sebeple isletmeler genellikle ikinci
ve lgilincii derecedeki ihtiyaglardan, birinci derecedeki ihtiyaglara dogru
calismaktadirlar. Misterilerin diisiinceleri ile ilgili ¢alismalarin bazi 6nemli noktalar

asagidaki gibi siralanabilir (Seyhan, 2005: 53).

o “Temel isteklerin saptanmasi,”
. “Miisteri tarafindan ifade edilen higbir seyin kagirilmamasi,”
o “Diistincelerin gerektigi 6l¢iide kisaltilmas1” ve

. “Diistincelerin birlestirilmesi.”
Miisteri Ihtiyaclarimin Yapilandirilmast:

Miisteri beklenti ve ihtiyaglarinin yonetilmesi i¢in, bunlarin bir hiyerarsi i¢inde ekip
calismasi ile yapilandirilmast gerekmektedir. Miisteriler gercek talepleri yerine bu
talepleri karsilayacak kalite ozelliklerini belirttiklerinde, miisterilere kendileri igin
bunun neden dnem arz ettigi sorulmalidir. Miisteri beklentilerini karsilayan bir takim

ihtiyaclar bu nedenlerin sonunda ortaya ¢ikar (Mirmahmutogullari, 2007: 59).

Birincil ihtiyaglar, “stratejik ihtiyaglar” olarak da bilinir. Uriin igin 5 ile 10
arasindaki stratejik yonii belirleyen ihtiyaglardir. Ornegin, “kullamm kolaylig1”

birincil bir ihtiyac olabilir.

Ikincil ihtiyaglar ise “taktik ihtiyaclar” olarak da bilinir. Her birincil ihtiyac
cogunlukla 3 ile 10 arasinda ikincil ihtiyaclara bélunr. ikincil ihtiyaglar, birincil

ihtiyaglarin tatmini i¢in neler yapilabilecegini gosterir.

Miisterilere sorulan sorulara alinan yanitlarla olusturulan islenmemis veriler; iiriin
karakteristikleri, beklenti ve ayni zamanda c¢o6ziimden olusmaktadir. Miisteri
cevaplariyla tiim bunlarin birbirinden ayirt edilmesi ¢ok zordur. Miisterilerin
konusmalarindan tekrar ederek soyledigi sozleri bityiik bir titizlikle segilmesi gerekir.
Bu sure¢ miisteriyi anlamanin ilk sart1 olarak gdriilebilir. Dolayist ile bu yolla farkl
sekillerde dile getirilmis miisteri talepleri derlenir. Cok fazla tekrar edilen sézler ayri

ayr1 kiimelenerek anlasilabilir bir hale doniistiiriiliir (Okul, 2007: 48).
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Miisteri Ihtiyaglarinin Onceliklendirilmesi:

Miisteriler her bir ihtiyacinin yerine getirilmesini isterken, mutlaka bazi ihtiyaglar
digerlerine gore biraz daha fazla onemlidir. Thtiyaglarinin onceliklendirilmesi, bir
ihtiyacin tatmininin maliyeti ile misteriye sagladigi fayda arasinda denge
kurulmasia yardimer olur. Ornegin, iki ihtiyacin da giderilme maliyetleri ayni ise,
onceliklendirme yapilirken miisteri ig¢in daha ¢cok 6nem tasiyan ihtiya¢ daha yliksek
oncelik almaktadir. Miisterilerin her bir ihtiyac¢ icin verdigi 6nem derecesi hangi
ihtiyacin ne diizeyde onemli oldugu konusunda KFY ekibinin bir fikir sahibi
olmasimi saglar. Miisterilerin igletmenin sundugu iiriin/hizmetlere yonelik yapmis
olduklar1 onceliklendirmeler onlarin bu irilinleri bir yelpaze iizerinde kaginci
siralamada gordiiklerini anlamasini saglar. Daha sonra ise bu bilgiler 1s1ginda
isletmenin rakiplerinin {irlinlerini de miisterilerin kacginci sirada gordiikleri bu

yelpaze yardimiyla ortaya ¢ikar (Seyhan, 2005: 55).

Miisterilerin ilgili T{rlinlere 6zellikle kendisinin yapmis oldugu sikayetler
memnuniyetsizligin bir gostergesi olarak goriilebilir. Bu sayede, her bir diisiincenin
Oonemi daha da belirginlesmis olur. Boylece miisterilerin hangi diistincelerinin sirket
icin ilk basta Oonem verilmesi gerektigi belirlenmis olur. Miisteri ihtiyaglarinin
onceliklendirilmesi, elde edilen verilerin 5,7,9 gibi dlgekler yardimiyla sayisal hale
getirilmesi anlamina gelmektedir. Elde edilen verilerin sayisal hale doniistiiriilmesi,
KFY ekibine énemli bir girdi kaynagmin olugmasina yardimci olmaktadir. Boylece
KFY ekibinin iyeleri, miisterilerin hangi beklentisinin digerlerine gére daha dnemli
oldugunu gorerek, miisteri memnuniyeti ile bu memnuniyetin yiikleyecegi maliyet
arasinda kolaylikla denge kurmus olur. Ayn1 maliyete sahip olan beklentiler iginden
yapilacak se¢im yine dnceliklendirme yardimiyla yapilir (Mirmahmutogullari, 2007:
60).
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2.2.7.3. Kalite Evinin Olusturulmasi

Kalite evi asagidaki dort sorunun cevaplarindan olusur:

. “Miisteriler i¢in 6nemli olan nedir?”
. “Miisteriler i¢cin 6nemli faktorler nasil saglanir?”
o “Neler ile nasillar arasinda iliski var midir, var ise giicii nedir?”

. “Miisteriyi tatmin etmek i¢in nasillardan ne kadar kullanilmalidir?”

Bu sorulara verilecek cevaplara gore kalite evi dort kisimdan olusmaktadir.
Bunlardan birincisi “Ne” kismu, ikincisi “Nasil” kismu, iiciinciisii “Iliskiler” kismi ve
dordiinciisii “Ne kadar” kismi. Buna gore kalite evi olusurken belli asamalardan

gecilmektedir. Bunlar;

. Miisteri istekleri kisminin olusturulmasi

o Kalite karakteristiklerinin belirlenmesi ve analizinin yapilmasi

o [liski matrisinin olusturulmasi ve analizinin yapilmasi
o Teknik korelasyonlarin belirlenmesi ve analizinin yapilmasi
o Sonuglara dayali olarak gelistirme projesinin planlanmasi

Miisteri Istekleri Kisminin Olusturulmasi:

Kalite evi, misteri ihtiyaglar1 ile baslamaktadir. Misteri ihtiyaglari, ¢esitli
yontemlerle belirlenir. Bunlardan bazilari, anketler, miisteri ziyaretleri, yiz ylze
goriismeler vb.’dir. Bu boliim, miisteri istekleri ve ihtiyaglari dogrultusunda iiriiniin
tasimasi gereken Ozelliklerin ortaya konuldugu boliimdiir. Miisteri ihtiyaglart belli
siiflandirmalara gore belirlenir. Bu miisteri ihtiyaglari belirlenirken, birincil misteri
beklentileri olarak adlandirilan bolumde 0Ozellikler, genel hatlariyla ifade edilir.
Ikincil miisteri beklentileri kisminda ise birincil miisteri beklentileri bélumindeki
maddeler detayl bir sekilde ifade edilir (Okul, 2007: 49).

Miisteri isteklerine, yine miisteriden alinan bilgilerle, her birine ayr1 ayri onem

derecesi belirlenir. Miisteri isteklerinin Snemlilik diizeyi, 6énem derecesi olarak
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belirlenen degerin diisiik ve yiiksekligi ile dogru orantilidir. Onem derecesi, miisteri
isteklerinin 6nem derecesini gosterdigi gibi, kalite evi matrisinde agirhik faktori
olarak da gorev vyapar. Onem derecesinin belirlenmesinde bir 6lgekten
faydalanilabilecegi gibi Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) yontemi de kullanilabilir
(Seyhan, 2005: 59).

Kalite Karakteristiklerinin Belirlenmesi Ve Analizinin Yapimast.

Kalite evinin amaci miisteri isteklerini, taleplerini karsilayacak tasarimlar yapmak
veya mevcut tasarimlari degistirmektir. Bu asamada en o6nemli nokta, misteri
taleplerinin teknik tanimlara doniistiirilmesidir. Misteri taleplerinin tam anlamiyla
karsilanmasi teknik tanimlarin dogru yapilmasiyla dogrudan iliskilidir (Okul, 2007:
51).

liski Matrisinin Olusturulmas: Ve Analizinin Yapilmast:

Teknik tanimlamalar da yapildigina gore iliski matrisi asamasina gecilebilir. Her bir
misteri istegi ile yapilan her bir teknik tanimlama arasindaki iliski derecesi bu
asamada belirlenir. Bu yapilan isleme teknik tanimlamalarin miisteri isteklerine ne
kadar katkida bulunacaginin sayisallastirilmasi denebilir. Asagida iligki matrisinin

olusturulmasina yonelik bir 6rnek verilmistir.

Tablo 2: Teknik Karakteristikler

Miisteri

. . Dl Sl Sl Sl Sy B B =

Istekleri E Q| E|T E|T E|E E|T E|ET E|ET E
[>T -
c 3|l3d 5|3 | §|F 5| E| S BT 5
O QlkF E|lF B|F E|lF BE|lF E|F B|F =

Istek 1 8

Istek 2 10

Istek 3 8

Istek 4 10

Istek 5 7
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Istek 6

10

Kaynak: (Okul, 2007: 51).

“Kalite evinde iliski matrisini olusturmaktaki amag; her bir miisteri ihtiyacini

karsilayacak olan onemli teknik tanimlamalarin yapilmasi ve bir sonraki asamada

yiiksek 6neme sahip tiiketici ihtiyaclarini liretime tasimak i¢in kuvvetli iliskiye sahip

teknik tasarimlardan faydalanmaktir.”

Tablo 3: iliski Matrisi

Miisteri .
wn

istekleri | - q @ < o © ~|E
o) g =) = g g £ gl .5
o v Sy Sy By Sy Sy 2y =20
£ = E ¢ E|lE E|E E|ET E|E Bl E| 3B
2 % 53 5|3 52 53 5|3 53 5|3
'o) F H - Bl Bl B B B =] >

Istek 1 8 o o 15

Istek 2 10 (3) (3 19

Istek 3 8 (8] 0 A (¢) 15

Istek 4 10 (S) ($) 19

Istek 5 7 13

Istek 6 10 (8] (8] (8] (¢) 19

Teknik | X202 | 270 306 342 387 243 171 306 100

Onem 5

Derecesi

Normaliz | 100 13,5 15 17 19 12 8,5 15

e Teknik

Onem

Kaynak: (Okul, 2007: 52).

Teknik tanimlamalar1 miisteri talep ve istekleri dogrultusunda gelistirebilmek igin,

teknik onem derecesi puaninin her bir teknik tanima ait olarak ayr1 ayr1 hesaplanmasi

gerekir. Teknik ©Onem derecesi, her teknik tanim ic¢in, planlama matrisinde

hesaplanan “yiizde 6nem * degeri ile iliski puanlarinin ¢arpimlarini toplayarak
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hesaplanir. Bu sekilde her sutunun teknik 6nem dereceleri hesaplandiginda ve
toplamlar1 bulunarak normalize edildiginde iliski matrisi ortaya ¢ikmis olur (Okul,
2007: 52).

Teknik 6nem dereceleri digerlerine gore yiiksek c¢ikan teknik tanimlar, miisteri
istekleri dogrultusunda gelistirilmesine oncelik verilecek teknik tanimlardir. Matriste
bos kalan satir ve siitunlar ise, iliski matrisi olusturulduktan sonra incelenmelidir.
Bos satirlar herhangi bir teknik tamim tarafindan iliski kurulamamis miisteri
beklentilerini gostermektedir. Bu durumda matrise yeni bir teknik tanim eklenerek
karsilanmayan bu miisteri beklentisini en az bir teknik tanimla iliskilendirmek
gerekir. Matriste bos kalan siitunlar ise hi¢bir miisteri beklentisini etkilemeyen teknik
tanimlar1 gostermektedir. Bu teknik tanimlar yeniden yapilan inceleme sonrasinda
hala bir miisteri beklentisi ile iliskilendirilemiyorsa matristen g¢ikartilmalidir (Okul,

2007: 54).

Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi Ve Analizinin Yapilmasi:

Miisteri isteklerini karsilamak icin yapilmig olan teknik tanimlamalarin kendi
aralarinda olumlu ya da olumsuz etkilesimler olabilir. Yani bir teknik tanimlamanin
olumlu yobnde gelistirilmesi, diger bir teknik tanimlamayr olumsuz yonde
etkileyebilir. Bu tarz etkilesimlerin ortaya ¢ikmasi igin kalite evini koruyan “Cati
Matrisi” veya diger adiyla “Korelasyon Matrisi” Kullanilir. Bu matriste her bir hicre;
iki ayr1 teknik tamim arasindaki korelasyonu gostermektedir (Mirmahmutogullari,
2007: 62).

Tablo 4: Korelasyon Derecesi Sembol ve Anlamlari

Korelasyon Derecesi Sembol ile Say1 ile
Gugla O 9
Orta O 3
Zayif A 1

Kaynak: (Mirmahmutogullari, 2007: 64).
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2.2.7.4. Sonugclari Analizi ve Yorumlanmasi

Tim bu analizler sonucunda olusan ¢iktinin iki yonii vardir. Bunlardan ilki miisteri
diistinceleri ve talepleri dogrultusunda firma tarafindan rekabete yonelik hedefler
olusturulmasi, ikincisi ise, firma tarafindan Oncelikli ve gelistirilmesi gereken
konularin segilmesidir. Bu asamada test ve kontroller igin gerekli diizenlemeler
yapilir. Boylelikle hem iyilestirilmesi gereken yonler ortaya ¢ikmis olur, hem de

rakiplere gore {istlin ya da zayif taraflar tespit edilmis olur (Okul, 2007: 54).
2.2.8. Kalite Fonksiyon Yayilini Yaklasimlar:

KFY, farkli Urin gelistirme senaryolarina uyarlanabilen gucli ve esnek bir
yaklagimdir. KFY yaklasimi, yeni Urin gelistirmenin yansira mevcut Griinlerin
iyilestirme c¢alismalarinda, hizmet sektdrinde, yatinm planlamada sireg
yonetiminde, teknoloji yonlendirilmeli muhendislik uygulamalarinda ve hatta
politika yodnetiminde uygulanabilmektedir. KFY yontemi, temel olarak omurga
niteliginde bir yap1 sunan matrisler sistemidir. Omurga yap: olarak kullanilabilecek,
bircok ileri yaklasimlar da gelistirilmistir. Ancak bu yaklasimlarin higbirinin
mikemmel olmadiginin ve bunlarin KFY ekibinin bulundugu duruma gore

sekillendirilmesi gerektiginin farkina varilmistir (Yayla, 1998: 42).

KFY yaklasimlari, Uzerinde gerekli dizenlemeler yapilarak uygun bir sirecin
olusturulacag: temel bir yap1 sunmaktadir. Uygulamadaki esneklik, basarili bir KFY
uygulamasi igin temel teskil eder. Bu karmasik KFY yaklagimlari, Japonya ve
ABD’de gorulen miikemmellestirilmis  Kkalite yOnetim  sistemleri ile de
iliskilendirilebilir. Bu yaklagimlar Dort Asama Yaklasimi ve Matrislerin Matrisi
Yaklasimi’dir (Kagnicioglu, 2002: 60).

Dort Asama Yaklasimi (Makabe Metodu): DOrt asama yaklagimi, Amerikan
Tedarikciler Enstitist (American Supplier Institute- ASI) tarafindan da benimsenmis
yaygin bir stratejidir. “Macabe” veya “ASI 4 asamal1 yaklasim” olarak da bilinen bu

yaklasim, miisterinin sesini doniistiren dort KFY matrisinden meydana gelir. Bu
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stratejide her bir matris seviyesi, bir 6nceki seviyeden secilen NASIL’lart NE olarak
kullanir. Miisteri gereksinim ve isteklerini Uriin isteklerine, tasarim parametrelerine
ve teknik Kkarakteristiklere doniistiren bu sirecte Kalite Evi birinci asamayi
olusturmaktadir. Makabe metodunu olusturan bu dort asama su sekilde
siralanmaktadir (Yayla, 1998: 44);

. Uriin Planlamasi

. Uriin Tasarimi

. Stire¢ Planlamasi
o Uretim Planlamasi

Uriin Planlamasi: Dort asamali yaklasimm ilk adimi olan Uriin planlamasi, miisteri
istek ve beklentilerinin elde edilerek islevsel gereksinimlerle iliskilendirildigi
evredir. Bu asamada miisterinin sesinin dogru ve eksiksiz sekilde tespit edilmesi
kritiktir. Zira ilerleyen asamalarin basaris1 da esasen buna baglidir. Asama sonunda
islevsel gereksinimler, makro seviyede tasarim gerekleri ve firmanin icinde
bulundugu rekabet hakkinda fikir sahibi olunarak, pazarin tanimlanmasina ve
streclerin planlanmasina yardimeci olacak 6nemli veriler elde edilmis olur. Bu
asamada belirlenen islevsel gereksinimlerden oncelikli dneme sahip olanlar bir

sonraki asamaya girdi teskil ederler (Sattarov, 2008: 48).

Uriin Tasarumi: Bu asamada, birinci asamada tanimlanan islevsel gereksinimleri
tatmin etmek icin gerekli olan ve nasil olarak bilinen Urin karakteristikleri
tamimlanir. Birinci asamanin matrisinden alinan 6nemli islevsel gereksinimler, bu
matrisin satirlarina taginir. Diiseyde ise, direkt olarak tasarima yonelik olan Grun
ozellikleri tanimlanmaya baslanir. Urlin icin gorunim, fonksiyon ve uygunluk
agisindan hedef degerler yaratilir. Uriin 6zelliklerine adim atilan bu asamada, miisteri
sesinin gergekten drtine yansitilip yansitilmadigi zerinde Oncelikle durulmali ve

gereken duzeltmeler aninda yapilmalidir (Kagnicioglu, 2002: 20).

Siire¢ Planlamasi: Bir 0Onceki asamada ortaya konan nasillar yani 0riin

karakteristikleri, bu asamada NE’ler olarak isleme tabi tutulur. Uretim igin gereken
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sire¢c parametrelerinin belirlenmesine ¢alisihir. Uretim asamasinin  tim  diizey

yetkilerinin bu asamaya katilim saglamalar1 cok 6nemlidir (Sattarov, 2008: 48).

Uretim Planlamasi: Makabe yaklasiminin son asamasi olan tretim planlamasinda
Uretim slreci 6zelliklerinin tumu, detayli Gretim yontemlerine dondistiiriliir. Bir
Onceki agsamada ortaya konan sure¢ karakteristikleri bu asamada NE’ler olarak isleme
tabi tutulur ve bunlarin saglanmasi i¢in gereken dretim ihtiyaclar1 (NASIL’lar)
belirlenir. Burada belirlenen hedef degerler, artik (retim standartlarii ifade
etmektedir. Makabe yaklasimi, s6z konusu dort asamayi kapsamasina ragmen bu
sadece bir model olup KFY icin zorunluluk degildir. Amerika’daki KFY
uygulamalarinin  ¢ogunda ilk asama olan Urin planlama evresine agirlik
verilmektedir; ¢ok azinda ikinci uygulamaya gegcilir. Uglincii ve dordiincii asama ise
pek kullanilmaz (Yayla, 1998: 46).

Matrislerin matrisi yaklagimi: KFY konusundaki bir diger ileri yaklagim ise
GOAL/QPC tarafindan ortaya konmus olan ve “30 matris yaklasimi” olarak da
bilinen matrislerin matrisi modelidir. Bu model dort asamali modeli de
kapsamaktadir ve dort asamali modelde uygulanmayan deger miihendisligi, maliyet
analizi gibi baz1 faaliyetleri de icermektedir. DOrt asamali modelde oldugu gibi bu
yaklagimda da ilk asama miisteri sesinin toplanmasidir. Matrislerin matrisi yaklasima,
kavramsal olarak takip edilmesi zor bir sire¢ oldugundan ve matris sayisinin
coklugundan Oturd c¢ogunlukla uygulayicilari korkutur. Ancak bu yaklagimdaki
matrislerin tamaminin olusturulmasi sart degildir. Her projenin kendi KFY modelini
olusturmasi beklenir ¢tinkuorgtler de projeler de ayni degildir ve ihtiyaglar farklilik
gosterir (Kagnicioglu, 2002: 21).

2.2.9. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Faydalar

Bir KFY c¢alismasinin kurum igerisinde gergeklestirilmesi, bir¢ok yarar1 da
beraberinde getirmektedir. Bu yararlarin agiklanmast KFY’nin dinamik yapisinin
algilanmasimi kolaylastiracaktir. Okul (2007), KFY’nin yararlarini; Uriin ve servis

kalitesinde meydana gelen artis, miisteri tatmininin arttirilmasi, belgeleme
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islemlerinin kolaylasmasi, firma performansmin gelistirilmesi, dizayn ve Uretim
maliyetinin azalmasi, dizayn degisikliklerinde (sorunlarinda) azalma yasanmasi, tiriin
guvenilirliginin artmasi, karar alma ve planlama zamaninin azalmasi, personel
verimliliginin artmasi, iletisimin gelistirilmesi, garanti sikayetlerinin azalmasi,
miisteri odakli isgiicliniin eskisine gore daha fazla olmasi1 ve rekabet giiclinde artis

meydana gelmesi olarak 6zetlemistir (Okul, 2007: 39).
2.2.9.1. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Maliyet Odakh Faydalar

KFY’nin maliyet odakli faydalarini; Hedef maliyete ulasmada KFY’nin bir arag
olarak kullanilmasi, KFY sayesinde maliyet tasarrufu saglanmasi ve KFY’nin

maliyetleri optimize etmeye imkan vermesi seklinde siralamak miimkiindiir.

Hedef Maliyete Ulagsmada Kalite Fonksiyon Yayilimimin Bir Arag¢ Olarak

Kullanilmast:

KFY calismasinin hedef maliyete ulagsmak amaciyla kullanilabilmesi icin KFY
ekibince “hedef maliyetleme” tekniginin iyi bilinmesi gerekmektedir. Hedef
maliyetleme kavrami, literatiirde c¢ok¢ca tanmimlanan bir kavramdir. Bu

tanimlamalardan bazilar su sekildedir:

“Hedef maliyetleme; iirlin gelistirmeye pazar ile baslayarak miisterilerin bir {irtinden
bekledikleri 0Ozellikler ve bu ozellikler igin 6demeye goniillii olduklart fiyatin
belirlenmesi ve bu iiriin Ozellikleri ve fiyatin esas alinarak isletmenin miisteri
tatminini ve karhilik hedeflerini gergeklestirmek amaciyla {riiniin hedeflenen
maliyeti ile mevcut iiretim imkanlarina gore iiretilebilen maliyeti arasindaki boslugu
gidermek i¢in maliyet azaltim c¢alismalarimi {iriin tasarimi iizerinde yogunlastiran
stratejik bir kar planlama ve maliyet yonetim siireci olarak tanimlanabilir” (Kogsoy,

2008).

Hedef Maliyetleme yaklagiminin tek bir iiriin i¢in uygulanmas1 durumunda ilgili {iriin
icin hedef maliyetin belirlenmesi gerekmektedir. Dolayisiyla, hedef maliyetleme

yaklagimi ile hedef maliyete ulasmak i¢in KFY c¢alismasi igerisinde ozellikle iiriin
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gelistirme siirecinin, kara ve kurumun sahip oldugu mevcut Uretim maliyetlerine olan
etkisi gozden gecirilmelidir. Hedef maliyet yaklasimi sayesinde, elde edilen bir
urdnun dayanmiklilik, kalite ve miisterinin aklinda fark olusturan Ozelliklerinden
hicbirini kaybetmeden ve gelistirme asamasinda Urtn ile alakali tiim departmanlari
birlikte caligmaya sevk ederek, arzu edilen fiyata tretilmesi saglanacaktir. KFY nin
motivasyonu; misteri gereksinimlerinin muhtemel bi¢imde Onciil, potansiyel ve
soyut diisiince ile birlikte yerlestirildigi bir iiriin tasarlamaktir. KFY, uygun urdnd
tiretirken tiriin gelistirme ve iirlin tasarim siireclerine ¢esitli katkilarda bulunmakta ve
bu katkilar sonucu da kayda deger bir maliyet tasarrufu ortaya g¢ikabilmektedir
(Yildiz ve Baran, 2011: 69).

Kalite Fonksiyon Yayilumi Sayesinde Maliyet Tasarrufu Saglanmast:

KFY’nin, iirline ait dizayn ve bu dizayn sonucu gergeklestirilecek Uretim ile ilgili
maliyetleri digiirmesi, KFY ¢aligmasinin igletme igerisinde sagladig1 yapici etki ile
anlamlandirilabilir.  KFY dogru olan her ne ise onu ilk olarak yapmaya
yogunlagsmaktadir. Dolayisiyla; Urin dizayn edildikten sonra yeniden dizayn
edilmesine gerek kalmamakta ve yeniden dizayn, yeniden isleme gibi maliyetler
ortadan kalkmaktadir. Sonug olarak Uriin maliyeti diistiriilmekte ve KFY ¢aligsmasi

sirasinda maliyeti az olan Uretim yontemleri aragtiritlmaktadir (Seyhan, 2005: 58).

KFY ile Urinde gergeklestirilen degisikliklerin biiyiik bir kismi dizayn agsamasinda
yapilmaktadir. Bu, dizayna iliskin tiim kararlarin projenin en baginda alinmasiyla
miimkiin olmaktadir. Bu sayede sonradan anlamlandirilan hatalar nedeniyle stres
altinda gergeklestirilen, acil olarak nitelendirilebilecek degisikliklerin maliyetinden
ve misteri taleplerini g6z ardi etmenin olusturacagi maliyetten kurtulmus

olunmaktadir (Arican, 2006: 130).

KFY, teknik acidan tasarim zamaninin ve tekrarlanan islerin azaltilmasi yolu ile
uriniin daha az maliyetle teslim edilmesini miimkiin kilarak, pazar paymni
arttirmaktadir. Ayrica, genel maliyet tasarrufu kapsaminda yer alan diger tiim isletme

ici faaliyetler de Grlne ait birim maliyeti diisliricii bir etkiye sahiptir. Bu yilizden

39



Urline ait birim satis fiyat1 da Urlne ait birim maliyetteki diisiis dikkate alinarak
yeniden tespit edilmelidir. Miisteri memnuniyeti, yeniden belirlenen satis fiyati

dogrultusunda sekillenecektir (Halicioglu, 2005: 67).

Sonug olarak, bir KFY c¢alismasinin isletme i¢inde uygulanmasinin bir neticesi de
gerceklesen maliyet tasarrufudur. Bu maliyet tasarrufu ile elde edilecek mali
kazanim, isletme igerisinde ihtiya¢ duyulan alanlarda kullanilabilecek ve bdylece
isletmenin gelisimine katk1 saglanabilecektir. Ihtiya¢ duyulan alanlar; bir isletme igin
her yonden diisiiniilebilir. Ornegin; bir iiretim isletmesi, ilgili maliyet taarrufunu
baska trilinler i¢in gercgeklestirilebilecek iyilestirme calismalarinda kullanabilecegi
gibi, bu maliyet tasarrufu ile hammadde de satin alabilir ya da yeni {riinler

tasarlayabilir.
Kalite Fonksiyon Yayiliminin Maliyetleri Optimize Etmeye Imkédn Vermesi:

Uriinlerin ~ kalitesinde  miisterilerin  talep ettikleri niteliklerde iyilestirme
gergeklestirirken, ayn1 veya birbirine benzeyen faaliyetler ile degisik Urtnlerin
uretilmesinde kullanilabilecek bilesenlerden olusmasina dikkat edilmelidir. Alternatif
faaliyetlerin Urlin niteliklerini bozmasina izin verilmeden maliyeti az olan
faaliyetlerin secilmesinde ve olusturulmasinda standartlasma saglanmalidir. Bu
standartlagsmay1 hedefleyen isletmeler i¢in KFY, 6nem arz eden bir tekniktir
(Yildiztekin, 2011: 184).

Bir KFY c¢alismasi icerisinde maliyetlerin iyilesmesi, aslinda miisteri talep ve
gereksinimlert 151ginda  iriin - maliyetlerinin olabilecek en diisiik seviyeye
cekilebilmesidir. Ilgili iiriinden saglanan maliyet tasarrufuna gdére daha az tutarla
geriye cekilen iirlin satis fiyati, isletmenin gelirinde artisa neden olacak ve bu
durumda; iirlin talebinin diisiik oldugu piyasa kosullarinda isletme agisindan
beklenen gelir diizeyini yakalayabilmek icin ilgili iiriinlin fiyatin1 arttirmaya gerek
kalmayacaktir. KFY’nin Urin veya hizmet gelistirme siiresince kalite ve maliyet
yayilimina izin veren bir sistem olduguna dikkat edilmesi gerekmektedir (Halicioglu,

2005: 68).
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Bir Uriinden daha ¢ok satmak ve daha yiiksek fiyattan satmak, geliri arttirabilmenin
iki farklr yoludur. KFY sayesinde miisterilerin talep ve ihtiyaglar1 daha fazla yerine
getirilebileceginden bu iki hedef de gergeklesecektir. Maliyetlerde meydana gelen

azalis da dolayl sekilde hem geliri hem de kari arttiracaktir.

2.2.9.2. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Miisteri Odakh Faydalar:

KFY’nin miisteri odakli faydalar;; KFY sayesinde miisteri ihtiyaglarinin iirlin
dizaynina giincellenebilir bir mantikla yansitilabilmesi, KFY’den yararlanilarak
miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin daha iyi tahlil edilebilmesi, KFY ’nin kullanilmas1
sonucu miisteri memnuniyetinin artmasi, miisterinin bekledigi kaliteyi saglamada
KFY’nin istlendigi kritik roliin algilanan nihai kaliteyi olusturmasi seklinde

siralanabilir (Akbaba, 2006: 1).

Kalite Fonksiyon Yayilimi Sayesinde Miisteri Ihtiyaclarimn Uriin  Dizaynina

Giincellenebilir Bir Mantikla Yansitilabilmesi:

Akbaba, miisteri istek ve ihtiyaglarinin tespiti ve Olculmesi sonucu elde edilen
bilgilerin firma diline doniistiiriilerek firmanin dizayn ve Uretim proseslerine ve ilgili
biitiin firma fonksiyonlarina dogru ve eksiksiz bir sekilde yansitilmasi gerektigini
savunmugstur (Akbaba, 2006: 2). KFY teknigi sayesinde isletme igerisinde yer alan
KFY ekibi, miisterilerin talep ve gereksinimleri ile onlara ait beklentileri daha detayli
bir bigimde algilayarak bu algis1 ile KFY ¢alismasina konu olan iirlinlin tasariminda

uygulanacak degisikliklerin neler olacagina karar verebilmektedir.

KFY, misteri gereksinimlerini karsilayan ve gergek gereksinimleri daha 1iyi
anlamlandiran gegerli veriler temin etmektedir. KFY, “isletmenin rakiplerini ve
endiistri standartlarini siirekli olarak izlemesine olanak saglayan bir yontem” olarak
tanimlanmistir. Bir isletmede periyodik bir bicimde uygulanan KFY, uygulandigi her
an i¢in bir glincellemeyi de beraberinde getirmektedir. Bu giincelleme, {iriin tasarimi

icin gergeklestirilecek bir yeniden degerlendirme olarak da diisiiniilebilir. Burada
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uriinuin giincelleme siklig1 aslinda dikkate alma sikliginin bir gostergesi niteligindedir
(Akbaba, 2005: 66).

Zairi ve Youssef Kalite Fonksiyon Yayilimimi, “stirekli iyilestirme igin bir arag”
olarak tanimlamistir. Diger yandan, Zairi ve Youssef (1995)’in bu tanimi dikkate
alindiginda; KFY’nin, miisteri talep ve gereksinimlerini giincellenebilir bir mantikla
ele almas1 sayesinde isletme icerisindeki siirekli iyilestirme ¢alismalarinin geneline

katki saglayacagi da sdylenebilir (Zairi ve Youssef, 1995: 14).

Kalite Fonksiyon Yayilimindan Yararlamlarak Miisterilerin Istek ve Ihtiyaglarinin
Daha lyi Tahlil Edilebilmesi:

Miisterilerin ne talep ettigini anlamak, KFY’nin anahtar yararidir. Miisteri talepleri,
KFY’nin temel girdisini olusturur. Bu taleplerin tespit edilmesinde pazari
arastirmaya yonelik muhtelif yontemler ile birlikte Gemba’ya gidilerek {irliniin
burada gozlemlenmesi sayesinde Onceden ortaya ¢ikmamig miisteri talepleri tespit
edilir ve bunlar firma tarafindan karsilanmaya ¢alisilir. Miisterilerden gelecek geri
bildirimlerin saglikli olmasi i¢in, geri bildirimleri toplama metotlarinin; 6zenle ve
dikkatli bir bigimde dogru olarak seg¢ilmesi ve lriine ait Ozellikler hakkinda bazi
hatirlatic1 ve agiklayici bilgilerle donatilmis olmast gerekmektedir. Bu kosullar
saglandiktan sonra KFY, miisteri talep ve gereksinimlerinin daha iyi tahlil
edilebilmesini saglayacak en iyi metotlardan birisi olarak ortaya g¢ikmaktadir

(Seyhan, 2005: 40).

KFY, miisteri ihtiyaglarinin ve bu ihtiyaglari yerine getiren truin niteliklerinin dogru
bir bigimde tespit edilmesini saglar. Tespit edilen bu nitelikler ayn1 zamanda rakip
isletmelerin ~ Urin  nitelikleri  ile  kiyaslanir. Elde edilmis olan bilgiler
onceliklendirildiginde yonetim kademesi, en fazla getiri saglanabilecek ¢alisma
konusunu veya Uriinleri tespit etmis olur. Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda
tim gereksinimlerin esit oranda etkiye sahip olmadigi noktada; Kano Modeli,
miisteri gereksinimlerinin siniflara ayrilmasinda ve bu gereksinimlerin dogasini idrak

etmede etkin bir yaklagim olarak kullanilabilir (Akbaba, 2005: 65).
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Kalite Fonksiyon Yayiliminin Kullaniimasit Sonucu Miisteri Memnuniyetinin Artmast:

Miisterilerin sesi konusunda KFY caligmasinin basinda elde edilen bilgilerin KFY
calismasi i¢inde dogru bir sekilde kullanilmasi, tasarim siiresinin kisalmasini ve
tasarima ait kalitenin miisterilerin beklentileri dogrultusunda gelismesini saglayacak
ve bu durum, miisterilerin mevcut memnuniyet diizeylerini artiracaktir. Diger yandan

bu etkiye ait sonucunun firma ag¢isindan éneminin biiyiik olacagi sdylenebilir.

Bu diisiince 15181inda; KFY yaklasiminin bir isletmede kullanilmaya baslanmasinin, o
isletmenin miisterilerine kurumsal bir bakis acis1 gelistirmesi yolunda atilmisg
adimlardan birisi oldugu sdylenebilir. Ayrica, KFY c¢aligmalarina ait sonuglarin
isletme icerisinde uygulamaya alinmasi, miisteri memnuniyetinin artmasinin temel

nedenlerinden birini olusturmaktadir (Akbaba, 2005: 67).

KFY, tespit edilen tiiketici gereksinimlerinin hizli bir bigimde analizini ve firmanin
yeni degisikliklere derhal uyum saglamasini miimkiin kilmaktadir. Bu analiz
sirasinda, miisterilerden saglanan geri bildirimlerin iceriginde rakip triinlere iligkin
ifadeler de olabilir. Bu ifadeler, KFY ekibi tarafindan rekabet avantajina
dontistiiriillmek Gzere dikkatli bir bigcimde degerlendirilmelidir. (Okul, 2007: 41).

2.2.9.3. Kalite Fonksiyon Yayihminin Uriin Odakl Faydalari

KFY nin iiriin odakli faydalari; Uriin bazli eszamanli miihendislik ¢alismalarina
KFY’nin sagladig1 uyumun iriinde olusturdugu yapict etki, KFY ile {iriin gelistirme
stirecinde elde edilen zaman tasarrufunun diger irlinlerin gelistirilmesinde
kullanilmasi, KFY’nin; {riine ait teknik 0&zellikleri iyilestirici yonii seklinde

siralanabilir (Seyhan, 2005: 42).

Uriin Bazli Eszamanli Miihendislik Calismalarina Kalite Fonksiyon Yayiliminin
Sagladigr Uyumunun Uriinde Olusturdugu Yapici Etki:

Mutluay ve Ciraci (2006), eszamanli mithendisligi “1980°li yillarin ikinci yarisinda,

Uretim sektoriinde ortaya ¢ikmis bir tiriin gelistirme yaklagimi” olarak tanimlamustir.
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Yalgin’a gore eszamanlt miihendislik; uzun zamanda ve daha diisiik kalitede
olusturulan, birbiri ardina gelen gereksiz tekrarlar ve yeniden degerlendirmeler ihtiva
eden dizayn yerine, daha kisa zamanda ve kalite diizeyi daha yuksek dizayn
yapabilmektir (Mutluay ve Ciraci, 2006: 72).

Uriin tasariminda gerceklestirilecek iyilestirmeler konusunda eszamanli miihendislik
calismalarinin olusturdugu etki, tasarima ait kalite diizeyinin yiikseltilmesini ve
tasarimin daha hizli olusturulmasini saglamakla kalmayip tasarim siirecindeki
eksikliklerin veya fazlaliklarin tespitine de yardimci olur. KFY, farkli islevlerin
temsilcisi olan kisileri biraraya toplayarak driin, proses ve Uretim yontemleri
hakkinda adaptasyonlar saglamaktadir. Bu yiizden KFY, farkli departmanlardan
gelen bir ekibin yliriitebilecegi en iyi eszamanli miihendislik uygulamasidir

(Glindogdu ve Gorener, 2017: 130).

KFY caligmalari ile diger iiriin temelli eszamanli mithendislik ¢aligmalarinin birlikte
diisiiniilmesi ve bu diistinceden dogan uyum, hi¢ kuskusuz {iriine olumlu olarak
yanstyacaktir. Ciinkii miisterilerden saglanan geri bildirimler ile iiriin tasariminin
tyilestirilmesinin optimuma ulagmasi, prosesleri olusturan faaliyetlerin eszamanl bir

bi¢imde ele alinmasi ile mimkin olabilmektedir (Mutluay ve Ciraci, 2006: 74).

Kalite Fonksiyon Yayilimi fle Uriin Gelistirme Siirecinde Elde Edilen Zaman

Tasarrufunun Diger Uriinlerin Gelistirilmesinde Kullanilmast:

KFY’de tasarimin iyilestirilmesi onem tasimaktadir. Abanoz (2008), KFY’nin
tasarima etkisi konusunda; firmalarin biinyesinde bulunan kaynaklari en 1y1 bigimde
kullanmasinin, rekabet noktasinda lizumsuz olan, miisterinin istemedigi hizmet
niteliklerinin dizayndan en basta elenmesini mimkiin hale getirdigini savunmustur
(Abanoz, 2008: 18).

KFY, Urin gelistirme prosesine ait dongiiyii kisaltmakta ve Urlniin satildigi yere
gonderilmesine hiz kazandirmaktadir. Dizayndan sonraki degisiklikleri ve

uygulamada yer alan hatalar1 azaltarak kaybedilecek siireyi ortadan kaldirmaktadir
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(Ar1, 2006: 30). Dogru bir bigimde uygulandiginda birbiriyle c¢akisan dizayn
nitelikleri Uretim gerceklestirilmeden tespit edilmektedir. Bu durum, daha az sayida
muhendislik degisiminin s6z konusu olmasi anlamina gelir. Ayrica KFY ilerleyen
zamanda problem c¢ikarabilecek unsurlart tespit ederek, bu unsurlarin uygulama
adiminda daha titiz bir bigimde ele alinmalarim1i miimkiin hale getirmektedir

(Abanoz, 2008: 21).

KFY’yi dogru bir bicimde gerceklestiren bir firma {iriin gelistirme i¢in harcadigi
sireyi azaltabilecektir. Tasarruf edilen zaman, diger siireglere iliskin iyilestirmeler

icin kullanilabilecegi gibi ¢esitli operasyonel isler i¢in de kullanilabilir.
Kalite Fonksiyon Yaytlimimn Uriine Ait Teknik Ozellikleri lyilestirici Yonii:

KFY, iriin tasariminin  miisteri talep ve gereksinimleri dogrultusunda
gerceklestirilmesine ve teknik acidan yeterli iirlinlerin iiretilmesine olanak saglar.
Bununla birlikte, eszamanli miihendislik ¢aligmalarinin KFY’den elde edilen
sonuglarla birlikte degerlendirilmesi hem teknik hem de teknik olmayan {iriin
ozelliklerinin iyilestirilmesine katkida bulunur. KFY’nin miisteri ihtiyaglarin1 teknik
niteliklere doniistiirebilme yetenegi cok yiiksektir. Bu teknik, biinyesinde yer alan
matrisin kullanildig: siire boyunca detayli bir analizin uygulanmasina ve es zamanli
olarak alinan kararlarin ve bu kararlara ait sonuglarin gorsel olarak takibine imkan

vermektedir (Halicioglu, 2005: 68).

KFY metodu, miisteri beklentileri ve gereksinimleri konusunda bir 6nem siralamasi
gerceklestirilmesini saglayarak, ilgili teknik ihtiyaclar tespit edip, hizmet dizayninin
giincellenmesine, firmanin rakipleri ile kendisini kiyaslamasina ve firmaya rekabet
konusunda avantaj getirecek hizmetlere dogru yonelmesine odaklanmistir. Temel
olarak, bir kurumda KFY ¢aligmasinin gergeklestirilmesi ile beraber liriine ait teknik
ozelliklerde baz1 degisiklikler meydana gelmekte ve bu degisikliklerin
tyilestirilmesinin ilerleyen zamanlarda yine KFY sayesinde oldugu ifade
edilebilmektedir. KFY, isletmelerin yeni Uriin gelistirmede kalite ve Uretimi bir arada

uygulayabileceklerini anlamalarini saglamistir (Bayraktar, 2007: 10).
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2.2.9.4. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Kurum Odakh Faydalar

KFY’nin kurum odakli faydalarini; Kalite Fonksiyon Yayilimina ait verilerle bir
istatistiki  kayit sistemi olusturulmasi, KFY’nin boliimler arasi koordinasyonu
saglayict rolii, KFY’nin kurum i¢i haberlesme agmi hizlandirmasi seklinde

siralayabiliriz.
Kalite Fonksiyon Yayilimina Ait Verilerle Bir Istatistiki Kayit Sistemi Olugturulmasu:

Gecgmiste yapilan hatalarin tekrar yapilma olasiligin1 azaltmak igin istatistiki kayit
sistemi olusturmaya yonelik her faaliyet, firma acisindan c¢ok ciddi sekilde ele
alimmalidir. Ciinki istatistiki kayit sisteminden saglanan veriler ne kadar saglikli
olursa, istatistiki testlere ve istatistiki analizlere iligkin sonuglar o derece saglikli
olacaktir. Kalite evi de bir dokiiman olarak daha sonra miisteri taleplerindeki
farkliliklarin analiz edilmesinde kullanilabilmektedir. Buradan hareketle; firmada
gelecekte yapilma ihtimali olan KFY c¢aligmalarina yon verebilmek igin, ilgili
firmaya ait mevcut KFY sonuglarina bakilmasmin gerekli oldugu soylenebilir.
(Arican, 2006: 132).

KFY metodu bir kere bir projede basarili bir bicimde uygulandiginda, bu uygulama
nedeniyle olusturulan temel bilgi platformu o doneme ait teknik bilgileri depolayan
bir veri bankas1 haline gelir. KFY siiresince hazirlanan tablolar ve belgeler, gelecek
projeler i¢in yeni ve ilging fikirleri se¢ip ayirmak amaciyla hazir referans kaynagi
haline gelen bir dokiimantasyon olusturur. Ayrica, KFY ¢alismasi sonucu elde edilen
bilgiler, kurum i¢in belirlenecek kalite hedefleri konusunda gergeklestirilecek
analizlerde kullanilabilir. Kurumun analiz yeteneginin gelismesi ise, ilgili istatistiki
kayit sistemi igerisinde KFY ¢alisma sonuglarinin sistematik bir bigimde kayit altina

alinmasi ile miimkiin olabilecektir. (Akbaba, 2005: 67).
Kalite Fonksiyon Yayilimwmin Béliimler Arast Koordinasyonu Saglayict Rolii:

KFY c¢alismas1 gergeklestirilirken KFY ekip iiyelerinin arasindaki iletisimin belirli

bir diizene girmesi, bu calismanin amaglarina ulagmak acisindan yapici bir etkide
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bulunur. Iletisim konusunda meydana gelebilecek herhangi bir aksaklik, KFY
calismasini olumsuz yonde etkileyecek ve beklenen verimin alinmasina engel

olacaktir. (Mirmahmutogullar1, 2007: 49).

Fonksiyonlar arasi igbirligini temel alan takim ¢alismasinin KFY siireci agisindan iki
faydas1 vardir. Bunlardan ilki, ekip Gyelerinin yeni fikirleri tiretebilmesi icin gerekli
olan grubun temin edilmesidir. ikincisi ise ekibe ait ortak deneyimlerin karmasik
dizaynlarin ve firma sorunlarinin ¢oziilmesine yardimci olmasidir (Seyhan, 2005:

44),
Kalite Fonksiyon Yayiliminin Kurum I¢it Haberlesme Agini Hizlandirmast:

KFY sayesinde bilgi aligverisi artmakta ve bu durum isletme ici ve dis1 haberlesme
agint hizlandirmaktadir. Hizlanan haberlesme ag1 sayesinde de, boliimlerin diger
boliimlerle eszamanli bir sekilde calismalari miimkiin olabilmektedir. Akbaba’ya
gore, KFY ekibinin firmann ilgili tim bdliimlerinden gelen kisileri icermesi, yatay
iletisim kanallarmin daha iyi ¢aligmasint miimkiin kilmaktadir. Takim caligmalar
kapsaminda biitiin boliimlerden girdiler alinip yine biitlin boliimlere bilgiler
iletilmektedir (Akbaba, 2005: 69).

KFY’nin fonksiyonel yapisi, KFY sisteminin kurum i¢inde kullanilmaya baslanmasi
sonucu dinamizm kazanan haberlesme agma ait islevsellik boyutunun iyi
diistiniilmesini gerektirmektedir. Dolayisiyla, KFY c¢alismasinin baslangicinda kurum
i¢i haberlesme ag1 yavas bir seyir izliyorsa bu seyri KFY ’nin ihtiya¢ duydugu diizeye
ulastirmak icin KFY ekibince gerekli c¢alismalar  gergeklestirilmelidir.
(Mirmahmutogullari, 2007: 51).

2.2.10. Kalite Fonksiyon Yayiiminin Basarih Olmasi i¢in Gerekli Unsurlar

KFY uygulamasmin basarisi pek ¢ok 6n sarta ve kritik faktorlere baglidir. Bunlardan
ilki, Gst yonetimin liderligidir. KFY nin bir 6ncelik oldugunun Ust yonetim tarafindan
ortaya konulmasi ve miisteri odaginin Oneminin anlasilmasi sarttir. Bunun yani sira orgut

icerisinde korku olmamasi da 6nemlidir. Zira korku, calisanlarin katilimini engelledigi
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gibi uygulamanin benimsenmesini de giiclestirmektedir. Iletisimin ve glvenin
arttirtlarak korkunun azaltilmasi, st yonetimin dnemli goérevlerinden birisidir (Yayla,
1998: 50).

KFY uygulamasinin basarisinda egitimin de énemi buydktir. Egitim gereksinimi hem
yoneticileri hem de calisanlar1 kapsamaktadir. KFY ekibinde yer alacak kisilerin
metodolojiyi dogru uygulayabilecek bilgi birikimi ve donanima sahip olmalar1 kritiktir.
Bununla beraber ekip uzmanligi da 6nemli sartlardan birisidir. Pazar aragtirmasi, odak
gruplar, deger miihendisligi ve guvenilirlik gibi konulardaki bilgi ve uzmanlik KFY
uygulamalari sirasinda 6nem kazanmaktadir. Bunlarin disinda KFY’nin basarisi ayrica,
miisteri sesini elde etmede yasanabilecek olasi glgliiklerden, misteri sesinin dogru
yorumlanamamasindan, biyik 6lcekli matrislerde ¢alismanin gugliklerinden, kullanici
gereksinim ve beklentilerinin ¢ok gesitli olmasindan ve bu beklentilerin zaman icerisinde

stirekli degisiyor olmasindan etkilenmektedir (Yayla, 1998: 52).

KFY’nin uygulanmasi, 6rgutlere miisteri odakli firma olmanin yolunu gdsterecektir. Bu
yontem kesinlikle yeni bir kavram olarak ele alinmamalidir, ¢linkil aslinda her firma bu
yontemdeki uygulamalarin timiinii ya da birkagini yerine getirmeye calismaktadir.
Ancak, KFY sayesinde bu is daha planli, disiplinli ve firmadaki herkesi icine alacak
sekilde biitiinlesik bir sistem anlayisi iginde yapilabilmektedir. Dolayisiyla firmalar bu
yontem sayesinde miisteri istek ve gereksinimlerini karsilayan daha kaliteli Grunler ile
pazarda iyi bir yer elde edecek ve hedeflerine daha kolay ulasabilecektir (Ozgener,
2003: 978).

2.2.11. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Uygulama Alanlar:

Tirkiye’de ilk KFY uygulamasi beyaz esya lireticisi olan Argelik firmasi tarafindan
yapilmustir. Calismalarma 1994 yilinda baslayan firma ilk olarak konuyla ilgili
egitim faaliyetlerini gerceklesmistir. Bu baglamda 18 yonetici olmak iizere toplamda
45 kisiyle KFY yontemi konusunda egitim seminerleri verilmistir. Daha sonra
yontemin sirket ¢apinda yayginlastirilmast amaciyla ilk KFY projesi Arastirma
Gelistirme Merkezi (AGM) tarafindan bulagik makinesi iizerinde uygulanmuistir.

AGM ikinci KFY projesini 1995 yilinda No-frost buzdolab1 iizerinde
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gerceklestirmistir. Ayn1 y1l camasir makinesi ve elektrik siiplirgesi isletmelerinde de
KFY uygulamalar1 baglatilmistir. Tiim bu uygulamalarda misteri isteklerin
belirlenmesi i¢in odak grup calismalar1 yapilmis, Pazar arastirmalari, sergi ve
fuarlardaki yorumlar, miisteri sikayetleri gibi cesitli kaynaklardan yararlanilmistir

(Taptik ve Keles, 1998: 57).

Basta Japonya olmak {izere Amerika ve Avrupa’da sadece iiretim endiistrisinde degil
egitimden tip alanina kadar bircok sektorde, kullanimi hizla yayilan KFY yontemi ile
ilgili hem akademik alanda hem de sirketlerin arastirma-gelistirme bdoliimlerinde

sayisiz ¢alismalar yapilmaktadir (Sattarov, 2008: 53).

Tiirkiye’de ise KFY ile ilgili calismalarin daha ¢cok akademik alanda yiiksek lisans ve
doktora tezi kapsaminda isletme, endiistri miihendisligi ve makine miihendisligi
disiplinlerinde yapildigi goriilmektedir. Bu ¢alisma kapsaminda hava yolu

tagimaciligr endistrisi igindeki kullanimi degerlendirilecektir.
2.2.12. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Giivenilirligi

KFY’nin kendine has uygulama guclukleri ve cesitli simirlamalari vardir. Ornegin
KFY uygulamasi sirasinda toplanan miisterinin sesinin etkin sekilde suzulup
degerlendirilerek yonetilebilir sayida miisteri beklentisi Olcitlerine doniistiiriilmesi
oldukga 6nemlidir. Zira olgutlerin sayis1 fazlalastikga KFY matrisi biylmekte ve
yonetilebilir sinirlardan ¢ikabilmekte, bu durum da sonuglarin givenilirligini
tehlikeye atmaktadir. Bu zorlukla basa ¢ikmak igin literatirde verilen tavsiye,
benzesim diyagramlari ve aga¢ diyagramlari gibi araglar kullanilarak miisteri
beklentilerinin  bagdasik, tutarli ve yoOnetilebilir sayidaki temel OlcUtlere
dontistiirilmesi ve giivenilirligin arttirilmasidir. Bunun yani sira, karar verme
strecindeki 6znellik de, KFY metodolojisinin 6nemli bir zayif yoni olarak karsimiza
cikmaktadir. Kalite evi matrisi, somut gerceklerden ziyade 6znel degerlendirmelere
gore olusturulmakta ve sure¢ boyunca alinan kararlar KFY ekibinin tercih ve
yargilarina dayanmaktadir. Bu durum, metodolojinin giivenilirligini azaltabilecek

kritik bir husustur. Bu zorlukla basa ¢ikilabilmesiigin, literattirde iki onemli tavsiye
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yer almaktadir. Bunlardan ilki, KFY ekibinin dikkatle segilmesi ve glvenilir
sonuclar elde edilebilmesi icin ekip Gyelerinin nesnel/objektif, deneyimli ve KFY
konusunda yeterince bilgili oldugundan emin olunmasidir. Ikincisi ve daha énemlisi
ise, misteri istek ve beklentilerinin o6nceliklerinin tespit edilmesi ve 6nem
derecelerinin belirlenmesi asamasinda, muglak sonuclar elde edilmesini engellemek
ve giivenilirligi arttirmak icin bu asamada tedbirler almaktir. Belirsiz veya muglak
hesaplamalarla basa ¢ikabilmek icin 6nerilen sistemler, bu asamada niteliksel verileri
niceliksel metotlarla degerlendirmeyi saglayabilecek yapay zekd uygulamalari,
bulanik mantik yaklagimi veya analitik hiyerarsi sureci olarak siralanabilir (Taptik ve
Keles, 1998: 59).

2.2.13. Kalite Fonksiyon Yayihminda Karsilasilan Kisitlar

KFY cok kuvvetli ve yararli bir metodoloji olmakla beraber, uygulamasinda bazi
sinirlamalar ve zorluklar vardir. KFY’nin zayif yonleri olarak degerlendirilebilecek
bu sinirlamalarin KFY’yi uygulamak isteyebilecek potansiyel kullanicilar tarafindan
bilinmesi, 6nlemler alinabilmesi i¢in 6nem tasimaktadir. KFY’nin en 6nemli zayif
yonlerinden biri, kalite konusuna ve miisteri tatmini olgusuna odaklanirken butgesel,
teknolojik veya firma bazindaki sinirlamalar1 g6z ardi etmesidir. Bu sinirlamalar
analiz esnasinda g6z ardi edilerek sanki tiim kaynaklar sonsuz gibi algilanabilmekte
ve bu durum risk dogurabilmektedir. Zira zaman, bltge ve kaynak anlamindaki
kisitlamalar, KFY uygulamasmnin performansim1  etkilemektedir. KFY’nin
uygulanmasindaki diger kritik zorluk ise, potansiyel miisteri Kitlesinin dogru tespit
edilebilmesi ve bu grubu temsil edecek olan odak grubun olusturulmasindaki
gucluktur. Odak gruptaki kisilerin yanlis se¢ilmesi, gruptaki kisilerden tarafli yanitlar
alinmast ya da misterinin sesine iliskin verinin yanhis veya eksik toplanmasi
muhtemel tehlikelerdir. Bununla beraber miisterinin sesine iliskin toplanan verinin
ekip tarafindan yanlis yorumlanmasi veya matrise uygun sekilde yansitilamamasi da
olasi1 bir risktir. Her sey yolunda gitse dahi, toplanan miisteri beklentilerinin zaman
icerisinde degisecek olmasi ve sireklilik gostermedigi de unutulmamalidir (Sattarov,
2008: 55).
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KFY uygulamasindaki bir diger kisit ise fazla sayida veri kullanilmasina bagli olarak
matrisin yonetilemeyecek kadar buyume tehlikesidir. Strece dahil edilen miisteri ve
yonetim gereksinimlerinin sayilar1 sinirlanarak matris  yonetilebilir diizeyde
tutulmalidir. KFY uygulamasi 1yi yonetildigi ve basariyla uygulandigi takdirde
Orgute cok cesitli yararlar saglayabilirken, iyi yonetilmedigi takdirde zaman kaybina
yol acan maliyetli bir uygulama haline dontsebilir. Bdyle bir sonucla
karsilasilmamasi icin veri toplama surecinde ve matrisin olusturulmasi asamasinda
hiz ve kolaylik saglayan teknolojilerin kullanilmasi, isletme igerisinde bilgi ve veri
akisinin rahat bir ortam yaratilmasi1 ve takim g¢alismasimin benimsenmesi
saglanmalidir. Ayrica KFY ekibindeki kisilerin metodoloji konusunda yeterli bilgi ve
donanima sahip oldugundan emin olunmalidir. Zira KFY nin heniiz yayginlasmamis
bir teknik olmasindan Oturd, konuyla ilgili bilgi eksikligi oldukca fazladir ve
uygulamalarda karsilagilan zorluklarin ¢ogu da bu yetersizlikten kaynaklanmaktadir.
Diger bir sinirlama da KFY’nin farkli birimlerin katilimin1 gerektiren, titizlik ve
odaklanmay1 sart kosan bir uygulama olmasindan 6tird bu birimlere fazladan yuk
getirecegi endisesidir. Ancak bilinmelidir ki, KFY uygulamas: Orgutle bir kez
biitiinlestirildiginde, sonrasinda gerekli olan giincelleme ve duizeltmeler kolaylikla
yapilabilmekte ve KFY yontemi yol gosterici temel bir sire¢ durumuna gelmektedir
(Taptik ve Keles, 1998: 60).
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3. YONTEM

3.1. Arastirmanin Yontemi

Calismanin bu béliimiinde, Kalite Fonksiyon Yayilimi’'nin yerli ( A Sirketi) ve
yabanci menseili (B Sirketi) hava yolu isletmelerinde uygulamasi anlatilmistir.
Isletmelerin daha yiiksek kalitede ve miisteri beklentilerini karsilayacak diizeyde

hizmet vermesinin yollar1 arastirilmis ve firmalarin farki belirlenmeye calisilmistir.

Bu ¢alisma sonucunda, diinyada ve iilkemizde artan bir neme sahip olan hava yolu
tagimacilig1 sektoriinde, zirvede kalmaya ¢alisan ve ‘miisteri odakli’ olmay1 kendine

ilke haline getirmis sirketler icin ¢esitli dnerilerde bulunulmustur.
3.2. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, kalite fonksiyon yayilimi yontemi ile Tirkiye’de faaliyet
gosteren yerli ve yabanci mengeili hava yolu sirketlerinininin yolcularin istek ve
beklentilerini karsilamalar1 agisindan karsilastirilmasi, yerli hava yolu firmalarina
miisteri memnuniyetini artirabilmeleri igin 6nerilerde bulunulmasi ve ilgili literatire

katki saglanmasidir.
3.3. Veri Toplama Arac1 ve Guvenilirlik

Arastirmada kullanilan veri toplama araci, Baran (2011) tarafindan gergeklestirilen
caligmada kullanilan anketin hava yolu isletmelerinin dinamiklerine gore sektérden
profesyonellerin ~ ve  akademisyenlerin  katkilariyla  revize  edilmesiyle

olusturulmustur.

Veri toplama aract 18 sorudan olusan ve katilimcilarin her bir ifadenin oncelikle
kendilerine gére 6nem derecelerini, ardindan da s6z konusu ifadelerin incelenen

sirketler cer¢evesinde degerlendirilmesini icermektedir.
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Calismanin ana kiitlesini hava yolu tagimaciligini kullanan yolcular olugturmaktadir.
Ulkemizdeki hava yolu tasimacilign rakamlarma bakildiginda giinliik ortalama
350.000 yolcunun seyahat ettigi goriilmektedir. Bu verilere gore tiim diinyadaki
yolcu sayilart degerlendirildiginde arastirmaninin ana kiitlesi sonsuzdur. Bu sonsuz
ana kutle icin 6rneklem Cohen ve Ark.’nin 6rneklem tablosuna gére minimum 384
olmalidir. Buna gore, anket daha 6nce yerli ve yabanci hava yolu sirketleriyle en az
bir defa seyahat etmis 405 yolcuya uygulanmgtir. Olgekte yer alan ifadeler “Hig
onemli degil” segeneginden “Cok Onemli” segenegine dogru giden 5°li likert tipinde

Olcektir.

Arastirma sonucunda elde edilen verilerin analize uygunlugunun test edildigi
giivenilirlik analizine gore Cronbach Alpha istatistigi 0,827 olarak tespit edilmistir.
Verilerin analize uygun ve giivenilir oldugunun kabulu i¢in bu degerin 0,7 nin
tizerinde olmasi gerekmektedir. (Akbaba, 2005:8) Elde edilen sonug verilerin ilgili

kriterlere uygun oldugunu gdstermektedir.
3.4. Demografik Bilgiler

Aragtirmaya dahil olan katilimcilarin  demografik bilgileri incelendiginde,
katilimcilarin gogunlugunun kadin (%59,75), 26-35 yas araliginda (%53,09), lisans
mezunu (%58,77), 3001 — 4000 TL arasinda gelire sahip (%24,69), bekar (%59,75)
ve hava yolu ulagimini yilda birkag kez kullanan (%78,52) kisilerden olustugu

gorulmektedir.

Katilimcilarin demografik 6zellikleri agagidaki tabloda ayrintili olarak verilmistir.
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Tablo 5: Arastirmaya Katilanlarin Demografik Bilgileri

Cinsiyet

Ilkokul 1 0,25

Egitim Orta_lokul 1 0,25
Lise 29 7,16

Onlisans 36 8,88

Lisans 238 58,77

Lisansust 100 24,69

Medeni Durum
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Arastirmada katilimcilarin hava yolu hizmetlerine dair goriisleri ile sirketlere yonelik
belirttikleri goriislerin yerli ve yabanci hava yolu sirketlerinde aldiklar1 hizmete gore
farklilik olusturup olusturmadigina yonelik gergeklestirilen Tek Yoénli ANOVA

analizine gore goriislerin farklilagtigi goriilmektedir.

Tablo 6: Tek Yonlu Varyans (Anova) Analizi

Sum of .
Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 28,533 54 ,528
A Sirketi Within Groups 81,221 350 ,232 2,277 ,000
Total 109,754 404
Between Groups 31,170 54 577
B Sirketi Within Groups 107,169 350 ,306 1,885 ,000
Total 138,339 404

Buna goére katilimcilarin hava yolu sirketlerinden aldiklari hizmet dizeylerinin
bekledikleri hizmetten daha diisiik diizeyde oldugu istatistiki olarak anlamli sekilde
tespit edilmistir (Sig.p. <0,05).

3.5. Ornek isletmelere Ait Kalite Evinin Olusturulmasi
3.5.1. Miisteri Istek ve Ihtiyaclarimin Belirlenmesi

Miisterilere  uygulanan anket sonucunda; belirlenen miisteri  isteklerini
derecelendirmeleri istenmistir. Bu derecelendirmede ‘1-Hi¢ Onemli Degil’, ‘2-
Onemli Degil’, ‘3-Farketmez’, ‘4-Onemli’, ‘5-Cok 6nemli’ anlamlarma gelmektedir.
Anket verilerinin matrise yerlestirilmesi i¢in katilimcilarin anketin ilk siitununda
bulunan ‘sizin i¢in ne kadar onemli’ ifadelerinde belirttikleri goriislerin aritmetik
ortalamalar1 alimmustir. Tablo 7°de goriildiigii gibi fiyat ve seyahat esnasinda sunulan
hizmetlerin kalitesi en 6nemli miisteri istekleri olarak goze carpmaktadir. Bunu
strastyla ikram {riinlerinin siklig1, miisteri iliskilerinin kalitesi, tagima araci doluluk

orani ve mobil uygulamada islem kolaylig1 karakteristikleri izlemektedir.

55



Tablo 7: Miisteri istekleri ve Onem Dereceleri

Hizmet Yapisi Miisteri Istekleri Onem Derecesi

FIYAT Promosyonlu fiyat uygulamasi 4,3136

Ikram iiriinlerinin iicretsiz verilmesi
. 3,5284

(bilet, yemek, transfer vs.)
[kram iiriinlerinin siklig 4,3037
HIZMET

Lounge hizmetlerinin olmasi 4,0568

Ugus esnasinda 6zel hizmet (bebek
.. 3,2815

kiti,bbml vs.) olmasi
) ] Ucak tipi 3,7235
GUVENLIK

Ugagin giivenlik diizeyi 2,7802
ZAMAN Ugagin rétar yapmamast 4,0543
KONFOR Seyahat konforu 2,7827

Seyahat esnasinda sunulan {iriinlerin
o 4,3531

kalitesi

KALITE Seyahat esnasinda sunulan iiriinlerin

o 4,1160
tazeligi

Kullanislt ekipmanlar 4,0296
KAPASITE YOGUNLUGU Tasima aract doluluk orani 4,2148
Personelin guler yiizluligi 4,0543
PERSONEL BIiLGI VE ILGISI Personelin yardimci olma istegi 3,8617
Personelin bilgi dlizeyi 3,4914
MUSTERI ILISKILERI Miisteri iligkileri 4,2420
TEKNOLOJIK ALT YAPI Mobil uygulamalarla islem yapilabilmesi 4,1901
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3.5.2. Miisterilerin Rekabet Degerlendirmesi

Mdsteri istekleri rekabet degerlendirmesini yapabilmek icin hava yolu sektoriindeki
yerli ve yabanci menseili isletmelere dair kiyaslamalar yapilmistir. Hava yolu
tasimaciligr sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerden yabanci menseili olan rakip

olarak secilmis ve bu isletme B Sirketi olarak adlandirilmistir.

A Sirketi ve B Sirketi karsilastirilirken anket yontemi kullanilmistir. Ankete katilan
musterilerden fiyat, hizmet, giivenlik, zaman, konfor, kalite, kapasite yogunlugu,
personel bilgisi ve ilgisi, miisteri iliskileri ile teknolojik alt yapi boyutlarini
karsilamada A ve B sirketlerinin degerlendirilmesi ve 1 ile 5 arasinda bir deger
secilmesi istenmistir. Degerler icinde 5 ‘Cok Onemli’, 4 ‘Onemli’, 3 ‘Farketmez, 2
‘Onemli Degil, 1 ‘Hi¢ Onemli degil” olarak kodlanmis olup misterilere bunu goz
onlnde bulundurmalar1 gerektigi iletilmistir. Tablo 8’de A Sirketi ve B Sirketinin
kiyaslamalar1 verilmis olup; degerleri elde etmek icin ankete katilanlarin sirketler

icin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamalart alinmistir.

Miisteri isteklerinin karsilastirildig: tabloya bakildiginda ikram iiriinlerinin iicretsiz
verilmesi, bilet fiyati, ucagin rotarsiz kalkisi, ©zel ihtiyaclara cevap verme
noktalarinda A sirketinin B Sirketinden daha yiiksek diizeyde beklentiyi karsiladig
goriilmektedir. Buna karsilik seyahat konforu, miisteri iliskileri, mobil islem
kolayligi, seyahat sirasinda sunulan iriinlerin kalitesi, personelin bilgisi, yardimci
olmaya istekliligi ve giileryilizii konularinda B sirketinin A sirketine kiyasla daha

basarili oldugu tespit edilmistir.

57



Tablo 8: Miisteri isteklerinin Karsilastirilmasi

Hizmet Yapist Miisteri Istekleri A Sirketi B Sirketi

FIYAT Promosyonlu fiyat uygulamasi 2,9481 2,8889

Ikram iiriinlerinin iicretsiz
verilmesi (bilet, yemek, transfer 3,0667 2,8198

vs.)

HIiZMET Ikram iiriinlerinin siklig1 2,4889 2,8049
Lounge hizmetlerinin olmasi 2,9457 2,9852

Ugus esnasinda 6zel hizmet
. 2,9877 2,8963

(bebek kiti,bbml vs.) olmasi
. . Ucak tipi 2,8988 2,9037

GUVENLIK ] ]

Ucgagin giivenlik diizeyi 2,8840 2,7728
ZAMAN Ucagin rétar yapmamast 3,0000 2,9111
KONFOR Seyahat konforu 3,0395 3,0444

. Seyahat esnasinda sunulan
KALITE . o 2,4543 2,9160

urdinlerin kalitesi

Seyahat esnasinda sunulan

: . 2,6543 2,7580
iirlinlerin tazeligi

Kullanigli ekipmanlar 2,8765 2,9432
KAPASITE YOGUNLUGU Tasima arac1 doluluk orani 2,7630 2,9605
Personelin giiler yiuizliliigii 2,7284 2,8741
PERSONEL BIiLGI VE ILGiSi Personelin yardimei olma istegi 2,6741 2,8444
Personelin bilgi dlzeyi 2,5259 2,7926
MUSTERI ILISKILERI Miisteri iliskileri 2,8395 3,0049

) Mobil uygulamalarla islem
TEKNOLOIJIK ALT YAPI ) ) 2,8889 2,9309

yapilabilmesi

3.5.3. Planlama Matrisinin Olusturulmasi

Tablo 9’da A Sirketi igin olusturulmus planlama matrisi yer almaktadir. Planlama
matrisi, mdisteri isteklerinin rakipler, firma ve mdusterilerin gozlndeki degerini

gosterir.
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Tablo 9: Miisteri Memnuniyeti Seviyeleri Analizi

Hizmet Yapisi

Miisteri
Istekleri

Onem
Derecesi

A
Sirketi

B
Sirketi

PK

io

SA

MUT.AG

BAG.AG

FIYAT

Promosyonlu
fiyat
uygulamast

431

2,95

2,89

431

1,46

1,50

9,47

0,08

UCRETSIiZ
HIZMET

fkram
Uriinlerinin
Ucretsiz
verilmesi
(bilet, yemek,
transfer vs.)

3,53

3,07

2,82

3,53

1,15

1,20

4,87

0,04

Ikram
Uriinlerinin
siklig

4,30

2,49

2,80

4,30

1,73

1,20

8,93

0,07

Lounge
hizmetlerinin
olmasi

4,06

2,95

2,99

4,06

1,38

1,20

6,70

0,06

Ucus
esnasinda Ozel
hizmet (bebek
kiti,bbml vs.)

olmasi

3,28

2,99

2,90

3,28

1,10

1,20

4,33

0,04

GUVENLIK

Ucak tipi

3,72

2,90

2,90

3,72

1,28

1,00

4,78

0,04

Ugagin
guvenlik
dizeyi

2,78

2,88

2,77

2,78

0,96

1,00

2,68

0,02

ZAMAN

Ugagin rotar
yapmamasi

4,05

3,00

2,91

4,05

1,35

1,50

8,22

0,07

KONFOR

Seyahat
konforu

2,78

3,04

3,04

2,78

0,92

1,50

3,82

0,03

KALITE

Seyahat
esnasinda
sunulan
drtinlerin
kalitesi

4,35

2,45

2,92

4,35

1,77

1,20

9,27

0,08

Seyahat
esnasinda
sunulan
artnlerin
tazeligi

4,12

2,65

2,76

4,12

1,55

1,20

7,66

0,06

Kullanigh
ekipmanlar

4,03

2,88

2,94

4,03

1,40

1,20

6,77

0,06
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Tablo 9-devam

KAPASITE | Tasima araci
YOGUNLUGU | doluluk orant 4,21 2,76 2,96 |4,21(153|1,00 6,43 0,05
Personelin
guler 4,05 2,73 | 2,87 [4,05(1,49|1,20 7,23 0,06
yiizlaligi
PERSONEL Personelin
B!LG! VE yardimci olma | 3,86 2,67 284 |3,86(1,44|1,20 6,69 0,06
iLGiSi istegi
personelin |3 49 | 253 | 279 |349|138|120| 579 | 005
bilgi duzeyi
MUSTERI Miisteri
ILISKILERI iliskileri 4,24 2,84 3,00 {4,2411,49|1,20 7,60 0,06
Mobil
TEKNOLOIJIK | uygulamalarla
ALT YAPI islem 4,19 2,89 293 14,19(1,45|1,50 9,12 0,08
yapilabilmesi
120,36 (1,00

Bu tabloda yer alan “Onem Derecesi”, “A Sirketi” ve “B Sirketi” siitunlarina daha
once elde edilen veriler yerlestirilmistir. Onem derecesi anketin ilk sitununda
bulunan ‘sizin i¢in ne kadar Onemli?’ sorusuna verilen cevaplarin aritmetik

ortalamasidir.

PK, “Planlanan Kalite” demektir ve bu siituna firmanin amaci miisteri isteklerini

yakalamak oldugundan, oOnem derecesi siitunundaki degerlerin aynilan

yerlestirilmistir.

[0 “llerleme oran1” demektir, bu siitundaki degerler “Planlanan Kalite (PK)”

degerinin firmanin bugiinkii durumunu gosteren degere boliinmesiyle elde edilir.

Ilerleme Oran1 = Planlanan Kalite / A Sirketinin O Konudaki Miisteri Memnuniyet

Dizeyi (i)
Ornegin, fiyat karakteristigi igin;
= 4,31/ 2,95 seklinde hesaplanmuistir.
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Satis Avantaji: 1,0-1,2-1,5 olarak verilir ve degisikligin ya da iyilestirmenin satis

getirisine etkisini belirler. Calismada:

“1,5: Satis potansiyelini ¢ok artirir.

1,2: Satig potansiyelini artirir.

1,0: Eski modelden farkli olarak herhangi bir degisiklik yok”

anlamina gelmektedir. Buna gore: “Satis Avantaji” siitununda, miisteri isteklerinde
bir iyilestirme yapilmast durumunda bu iyilestirmenin satiglara ne derecede
yansiyacagl goriilmektedir. Bu degerler sektdr profesyonellerinin konuyla ilgili

goriiglerine bagvurularak belirlenmistir ve 6zneldir.

Mutlak Agirhik” siitunu ‘Onem Derecesi’, ‘Ilerleme Orani® ve ‘Satis Avantajr’

stitunlarindaki degerlerin ¢arpilmasiyla elde edilir. Formiile edilmis formu ise;
MA=0OM*I0*SA (j)

Yuksek bir mutlak agirlik satiglart arttirmasinin yani sira miisteri memnuniyetini de

beraberinde getirecektir.

Bagil Agirlik (%)” her bir miisteri isteginin toplam miisteri istegi ig¢indeki yiizde
onem derecesini belirlemektedir. Her miisteri istegi icindeki mutlak agirlik, bu

stitunun toplamina boliinerek bulunur. Formiile edilmis formu asagidaki gibidir.
BA= MIii/MA (k)
3.5.4. Kalite Karakteristiklerinin Belirlenmesi

Miisterilerin isteklerinin ve gereksinimlerinin belirlenebilmesi i¢in miisteri
isteklerinin  teknik  gereksinim olarak belirtilmesi gerekmektedir. Kalite
karakteristikleri Dbelirlenmesinde uzman kisiler ve akademisyenlerden yardim

alinmustir.
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Tablo 10: Kalite Karakteristikleri

Hizmet Yapist Miisteri Istekleri Kalite Karakteristikleri
FIYAT Promosyonlu fiyat uygulamast Rakip firmalarin fiyat politikasi
Talebe gore fiyat belirlenmesi
Ikram iiriinlerinin {icretsiz verilmesi (bilet, Ucus siiresine bagl olarak misteri gereksinimlerini
yemek, transfer vs.) . ) )
karsilayacak ikramlarin verilmesi
UCRETSIZ Ikram tiriinlerinin sikligt Ugus siiresine bagl olarak degiskenlik
HIZMET Lounge hizmetlerinin olmast Lounge hizmeti veren firmalarla anlasma
Miisteri sikligina gore hizmet politikasi
Ugus esnasinda 6zel hizmet (bebek
kiti,bbml vs.) olmasi Miisteri profili cergevesinde ihtiyag temini
Ugak tipi Yatirimlar ve gereksinimler dogrultusunda tercih
. . Giivenlik tedbirlerinin azami diizeyde alinmasi
GUVENLIK Ucasin siivenlik diizevi
gagin guveniix duzey: Olast olumsuzluklarda kullanilacak materyallerin kusursuz
calismasi
Ucadin 16 Ugus planlarini aksatmamak
ZAMAN ¢agin rotar yapmamasi
Teknik gereksinimlerin 6nceden test edilmesi
KONFOR Seyahat konforu Bilet diizeylerine gére dogru orantili konfor
Birinci sinif ve markalagmug tiriinlerin kullanimi
Seyahat esnasinda sunulan Giriinlerin kalitesi Tedarikgi firmanmn gida iiretimi ile ilgili tiim belgelerinin
. olmasi
KALITE
R . Birinci sinif ve markalagmis tiriinlerin kullanimi
Seyahat esnasinda sunulan iiriinlerin tazeligi
Son kullanma tarihi kontroli
Kullanish ekipmanlar Ekipmanlarin herkes tarafindan kullanilabilirliginin testi
KAPASITE T doluluk
B B agtma aract dofuluk orant Ugakta miisterilerin spesifik durumlarina gére yer tayini
YOGUNLUGU
Personelin insan odakli ¢aligmasi
Personelin giller yuzliiltigi Meslegini icra ederken miisterinin taleplerini daima olumlu
PERSONEL
o karsgilamasi
BILGI VE P i d Ima istesi
L ersonelin yardimet olma istegl Olanaklar dahilinde miigteri taleplerini kargilama istegi
ILGISI
Personelin bilgi diizeyi Calisan personellere gorevleri cergevesinde yetkin egitim
vermek
MUSTERI Miister iliskileri 7/24 hizmet veren ¢agr1 merkezi
[LISKILERI Coziim odakl misteri iliskileri
TEKNOLOIJIK Mobil uygulamalarla islem yapilabilmesi Tiim isletim sistemlerine uygun mobil uygulamalar {iretme
ALT YAPI Mobil uygulamalarin kullanim kolaylig:
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3.5.5. Tliski Matrisi

Tablo 11°de yer alan sekillerin anlamlari ve say1 degerleri asagida belirtildigi gibidir:
O: Guclu dereceli iliski, 9 rakamu ile ifade edilir.
O: Orta dereceli iliski, 3 rakamu ile ifade edilir.

A:  Zayif dereceli iliski, 1 rakamu ile ifade edilir.

Iliski matrisinde miisteri istekleri ve kalite karakteristiklerin arasindaki iliskinin
derecesi incelenerek sayisallagtirilmistir. Tablo 11°de satilardan herhangi birinde
musteri istekleriyle kalite karakteristikleri arasinda iligskiye rastlanmamasi halinde o
satir kalite evini anlamsiz kilar. Ayrica tablo ilizerinde zayif iliskilerin goklugu
halinde masteri isteklerinin karsilanamadigi anlasilmaktadir. Arastirmamizda bu tiir

bir bulguya rastlanmamis olup, musteri isteklerinin Kkarsilandigi goriilmektedir.
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4,3136

3,6284

4,3037

4,0568

3,7235

Miisteri Istekleri

Promosyonlu

fiyat uygulamasi

kram

Grlnlerinin

licretsiz

verilmesi (bilet,

yemek, transfer

vs.)

kram

Grdnlerinin

siklig1

Lounge

hizmetlerinin

olmasi

Ucus esnasinda

0zel hizmet

(bebek kiti,bbml

vs.) olmasi

Ucak tipi
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Tablo 11 - devam

Ugagin giivenlik

dizeyi

2,7802

2,68

Ugagin rétar

yapmamasi

4,0543

8,22

Seyahat konforu

2,7827

3,82

Seyahat
esnasinda
sunulan
Urunlerin

kalitesi

4,3531

9,27

Seyahat
esnasinda
sunulan
Grdinlerin

tazeligi

4,1160

7,66

Kullanish

ekipmanlar

4,0296

6,77

Tasima aract

doluluk orani

4,2148

6,43

Personelin giler

yiizliiligii

4,0543

7,23

Personelin
yardimci olma

istegi

3,8617

6,69
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Tablo 11 - devam

Personelin bilgi
3,4914 0 5,79
dizeyi
Miisteri iliskileri | 4,2420 0 0 0 o | e 7,60
Mobil
uygulamalarla
4,1901 o) o (912
islem
yapilabilmesi
2079
91,66 | 28/41|159,16| 80,37 | 60,3 | 93,52 | 38,97 | 43,02 | 24,12 | 55,89 | 73,98 | 73,98 | 34,38 | 152,37 | 152,37 | 64,75 | 77,56 | 148,08 |148,08|125,28| 52,11 | 68,4 | 684 | 82,08 | 82,08
Mutlak Onem 32
100,
Bagil Onem 4,41% |1,37% [7,65% [3,87% [2,90% W4,50% |1,87% [2,07% |[1,16% [2,69% [3,56% [3,56% [1,65% |7,33% (7,33% [3,11% [3,73% [7,12% {7,12% [6,03% [2,51% [3,29% (3,29% [3,95% (3,95% [00%
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Tablo 12: Korelasyon Matrisi
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Korelasyon matrisi, kalite karakteristiklerinin birbirleri ile olan pozitif veya negatif korelatif
iligkisini gdsteren tablodur. Calismamizda negatif iliskiye rastlanmamustir.
3.5.6. Sonuglara Dayal Olarak Gelistirme Projesinin Planlanmasi

Kalite evinin olusturmanin son asamasinda A Sirketi’nin rakibi olan B Sirketinin de
anket sonucunda ortaya c¢ikan misteri memnuniyeti degerleri kalite evindeki yerine

yerlestirilerek Tablo 13’ deki kalite evi olusturulmustur.
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4,3136

3,5284

4,3037

4,0568

3,2815

Miisteri Istekleri

Promosyonlu fiyat

uygulamasi
Ikram tirtinlerinin

lcretsiz verilmesi

(bilet, yemek,
transfer vs.)
Ikram tiriinlerinin

sikligt
Lounge
hizmetlerinin

olmast
Ugus esnasinda
06zel hizmet (bebek

kiti,bbml vs.)

olmast
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Tablo 13 - devam

Ucak tipi 3,7235 [5) 2,90[2,90[3,72[1,28[1,00[4,78]0,04
Ugagé‘} giivenlik | ) 760, oo 2,88|2,77|2,780,96|1,00|2,68(0,02
Uzeyi
Ugagmn rotar 4,0543 oo 3,00(2,91|4,05(1,35|1,50(8,22(0,07
yapmamasi
Seyahat konforu_|_2,7827 A [5) 0 3,04[3,04]2,78]0,92[1,50]3,82[0,03
Seyahat esnasinda
sunulan driinlerin | 4,3531 0|0 2,45(2,92|4,35|1,771,20(9,27|0,08
kalitesi
Seyahat esnasinda
sunulan Grdnlerin 4,1160 0|0 2,6512,7614,12(1,55(1,20(7,66 (0,06
tazeligi
Kullanish
ekipmanlar 4,0296 A o 2,88(2,94|4,03/1,40/1,20(6,77(0,06
Tasima aract 42148 | O o) [} 2,76(2,96|4,21(1,53|1,00{6,43|0,05
doluluk orant
Personelin guler | o543 olo|o 2,73(2,87|4,05|1,49|1,20|7,23(0,06
yizliliigii
Personelin
yardime1 olma 3,8617 A 010|060 2,67(2,84(3,86(1,44|1,20|6,69(0,06
istegi
Perszﬂig;b"g' 3,4914 o 2,53(2,79(3,49|1,38/1,20(5,79(0,05
Miisteri iligkileri | 4,2420 A AlA 0o 2,843,00[4,241,49[1,20(7,60(0,06
Mobil
uyguilsrenrilarla 4,1901 o | 0 [2,89]2,93|4,19|1,45|1,50(9,12|0,08
yapilabilmesi
91,6]28,4]159, (80,3 935 73,9]73,9(34,3(152, [152, |64,7|77,5| 148, | 148, | 125, | 52,1 82,0/82,0 2079
Mutlak Gnem 6| 1|16 7 |03 o [FBOTH30224,125589 71 g™\ g 57|37 | 5 | 6 |08 |08 | 28| 1 |%84|%84 8 | @ 32
4,41 [1,37 [7,65 3,87 [2,90 [4,50 [1,87 [2,07 [L,16 [2,69 [3,56 [3,56 [1,65 [7,33 [7,33 [3,11 [3,73 [7,12 [7,12 6,03 [2,51 [3,29 [3,29 [3,95 [3,95 100,
Bagil Onem b % P % % % % P % % e % P % P % e % % % P % % % % 00%
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4. SONUC VE ONERILER

Isletmeler her sektdrde, miisterilerine kaliteli iiriin ve hizmetler sunarak basarili
olmak gayesi ile kurulmaktadir. Giinlimiiziin biiyiiyen pazarlarinda firmalarin
rakipleriyle rekabet edebilmesi i¢in stratejilerini dogru belirlemeleri ve miisterilerini
iyi tanimalart gerekmektedir. Firma ile pazardaki misterisi arasindaki kopukluk
firmalarin basarisizliklarinin en biiyiik sebebidir. Siirekli basarili kalmay1 hedefleyen
sirketler miisterilerinin isteklerini ve gereksinimlerini tespit edebilecek, memnuniyet
seviyelerini izleyebilecek ve sureglerini bu dogrultuda kurgulayacak siireclere sahip
olmalidir. Bu amagla kullanilan kalite planlama araglarindan biri olarak bilinen ve
basarili firmalar tarafindan yaygin olarak kullanilan yontemlerden biri de Kalite

Fonksiyon Yayilim1’dir.

Gunumuzde hava yolu sirketleri, her ne kadar oligopol piyasa yapisi gosterse de
birka¢ sirket arasinda rekabetin yliksek diizeyde oldugu degerlendirmesini yapmak
mUmkiindiir. ~ Kiiresellesmenin de etkisiyle rekabet sartlarinin her gegen giin
agirlasmakta oldugu, miisteri gereksinim ve ihtiyaglarinin degisken bir hal aldigi bu
ortamda hava yolu sirketleri de miisteri isteklerini goz oniinde bulundurmali ve kalite

konusunu onceliklendirmelidir.

Bu cerg¢evede calismada yerli ve yabanci menseili hava yolu sirketlerine 405
katilimer ile kalite fonksiyon yayilimi uygulamasi gerceklestirilmistir. Katilimcilarin
%359,75’1 kadin, %40,25°1 erkektir. Yas dagilimlarina bakildiginda ise %80’den
fazlasinin 18-35 yas aralifinda oldugu goriilmektedir. Egitim diizeyleri, yas
durumunun da etkisiyle yine %80 diizeyinde lisans ve {istii 6grenim diizeyindedir.
Katilimcilarin gelir durumlari ise ¢ok gruplu demografik bilgileri icerisinde homojen
dagilan yapidadir. Bununla birlikte en yiiksek frekansa sahip gelir grubu 3001-4000
TL araligindaki katilimcilardir. Bu katilimeilar toplam katilimecilarin %24,69’una
karsilik gelmektedir. Katilimcilarin medeni durumlarina bakildiginda ise takriben

%60’ 1min bekar oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin hava yolu ulagimini kullanma
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sikliklarina bakildiginda biiyiikk ¢ogunlugunun yilda birkag kez kullandig:

gorulmektedir.

Aragtirmada kalite evinin olusturulmasi agsamasinda miisterilerin istek ve ihtiyaclari
arastirmaya  katilan  bireylerin  goriisleri, sektérden profesyonellerin = ve
akademisyenlerin  Onerileri g¢ercevesinde gergeklestirilmistir.  Bu  cercevede
miisterilere uygulanan anket neticesinde; belirlenen miisteri isteklerini
derecelendirmeleri talep edilmistir. Belirtilen goriisler cercevesinde fiyat, Ucretsiz
hizmet, giivenlik, zaman, konfor, kalite, kapasite yogunlugu, personel bilgi ve ilgisi,
miisteri iliskileri ve teknolojik alt yap1 olmak iizere on hizmet yapisi ortaya ¢ikmustir.
Katilimcilarin anketlere belirttikleri goriisler neticesinde, fiyat ve seyahat esnasinda
sunulan hizmetlerin kalitesi, en 6nemli miisteri istekleri olarak goze carpmaktadir.
Bunu sirasiyla ikram drlinlerinin - sikligi  ve miisteri iligkilerinin kalitesi

karakteristikleri izlemektedir.

Sonraki asamada ise sirketlere iliskin olusturulan planlama matrisleri ¢ergevesinde
firmanin kendisini pazarda nasil gérmek istedigi ile ilgili puanlar yerlestirilmistir.
“Planlanan Kalite” siitunundaki degerler misterilere uygulanan anket sonuglarindan
sonra belirlenmistir. “Planlanan Kalite” belirlenirken “Onem Derecesi” baz

alinmustir.

Calismanin sonraki asamalarinda ise kalite karakteristikleri ve kaltite matrisi
olusturulmustur. Bu strecler sonucunda elde edilen bulgular hava yolu sirketlerinden
beklentilere ve sirketler agisindan yapilmasi gerekenlere erisilmistir. Kalite evinde
yer alan mutlak agirlik diizeylerine bakildiginda miisterilerin 6nemsedigi en 6nemli
faktoriin fiyat diizeyi oldugu goriilmektedir. Fiyat diizeyinin uygunluguna yonelik
miusteri isteklerini karsilayan kalite karakteristiklerine bakildiginda talebe gore fiyat
diizenlemelerinin de bahsi gegen istegi karsilamada 6nemli bir noktada oldugunu
gostermektedir. Bu karakteristikler lizerinde yapilacak iyilestirmeler sonucunda
miisteri memnuniyetinin artacaglr ve yerli hava yolu sirketlerine ciddi bir rekabet

avantaj1 kazandiracagi sdylenebilir.
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Miisterilerin istekleri icerisinde fiyat diizeyinden sonra seyahat esnasinda sunulan
irlinlin kalitesi ve mobil uygulamalarla islem yapilabilme kolayligi faktorleri
gelmektedir. S0z konusu miisteri isteklerini  gergeklestirebilecek  kalite
karakteristikleri incelendiginde sirketin teknolojik alt yapit ve seyahat esnasinda
ticretsiz verdigi hizmetlerin kalitesinin yliksek olmasi saglandiginda miisteri
isteklerinin karsilanabilecegi goriilmektedir. Ayrica miisteri iligkileri kalitesini
artirmaya yonelik yapilacak gelistirmeler de yerli firmalara rekabet avantaji

kazandiracaktir.

Katilimcilarin 6nemsedikleri hava yolu hizmeti kalite diizeyinin sirketlerden aldig1
hizmetlere gore farklilik analizine bakildiginda, aldiklari hizmetlerin anlamli olarak

daha diisiik diizeyde oldugu goriilmektedir.

Bu belirtilenler 1s1gmnda yerli hava yolu sirketlerinin rekabet ortaminda avantaj
saglayabilmesi i¢in fiyatlar1 disiik tutmak igin stratejiler gelistirmesi, seyahat
esnasinda sunmus oldugu hizmetlerin kalitesini artirmasi ve ¢esitlendirmesi,
teknolojik alt yapisini giiglendirmek amaciyla ¢aligmalar yapmasi, miisteri iligkilerini

guclendirmesi gerektigi sonucuna varilmaktadir.

Hava yolu tagimaciligin1 kullanan yolcu sayisinin her gegen giin arttig1 ve sektoriin
hizla gelistigi g6z Oniline alindifinda daha yiliksek katilimli miisteri sesi
caligmalarinin yapilmast hem firmalarin kendilerini gelistirmesi hem de literatiire

katki saglanmasi acisindan 6nemlidir.
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EKLER
Ek 1: Anket

Sayin Kullanic,

Bu anket ¢alismasi ile Tiirk menseili hava yolu firmalariyla, yabanci menseili hava yolu firmalariin
karsilagtirtlmasi ve miisteri sesinin isletmelere taginmasi amaglanmaktadir. Caligmanin basarisi
tamamen vereceginiz cevaplarin igerigine baglidir. Bu bilgiler yalmzca akademik amagla

kullanilacaktir.

Anketimize zaman ayirdiginiz i¢in tesekkiir ederiz.
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Bolum 1: Liitfen asagida verilen her 6nerme igin, degerlendirmenizle ilgili kisimlara

(X) isareti koyunuz.
Situn 1 Sutun 2 Satun 3
Asagidaki Ozellikleri
Bir Hava yolu Liitfen igletmenin Liitfen isletmenin

MUSTERI SESi

Sirketinden Kisisel
beklentilerinize gore

degerlendiriniz.

sundugu hizmet ve iiriin

kalitesini degerlendiriniz.

sundugu hizmet ve iiriin

kalitesini degerlendiriniz.

Size Gore Ne Kadar

Size Gore Tiirk Menseili
Hava yolu Isletmelerinde

Size Gore Yabanci

Menseili Hava yolu

Onemli? Isletmelerinde Ne Kadar
Ne Kadar Uygulaniyor?
Uygulaniyor?

D Em N = ] .
|8 =5 z E = 2 = 5.
= = @ kS Q
ElZ| S| E|&| | 2|8 |E|l=l= ¥ B E|s|2
S | E| x e | © X v S| o X Y| ol — [}
Sl 5|0 | Q z (& Q p4 (&
0 ] < o O O
oo W o
jan

Promosyonlu fiyat

uygulamasi

Kredi kartina taksit

imkani

Bilet iptal ve iade

politikasi

Sadakat Programlari
(Mil biriktirme,
Business class veya

lounge secenegi)

Reklamlarin etkisi

Ugusglarin
Gergeklestigi

Havalimani

Tarife Durumu

(Ugtugu  bolgeler,
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sefer siklig1 vb.)

Ucak Tipi — Filo
Ozellikleri

Ugak Doluluk Orani

Zamanmda Kalkis-
Rétar Durumu

Uriin ve hizmetlerin
lcretsiz  sunulmasi
(biletleme, ikram,
transfer vb.)

Yer hizmetleri
(bagaj, kargo,
kalkis-iniste

apronda kalma

stiresi vb.)

Web Sitesi — Mobil
App  Kalitesi /
Kullanim Kolaylig1

Cagri  Merkezi —
Miisteri ilisikileri

Ikram {iriinlerinin
varligi, icerigi,

miktar1 ve kalitesi

Ozel ikram
hizmetinin  varlig
(Gluten free,
diabetik veya bebek
yemegi vb.)

Seyahat konforu

Personel Ozellikleri
( Is Bilgisi,
Yardimci Olma
Istegi, Giileryiizlii
Olmast vb.)

Bolum 2: Liitfen asagidaki her soru igin ilgili cevap seceneklerinden size en uygun
olani isaretleyiniz.
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Cinsiyet: ( ) Kadin () Erkek

Yas :( ) 18-25Yas ( )26-35Yas ( )36—45Yas

( )46—-55Yas( )56—65Yas ()66 Yas ve Ustii

Egitim :( ) Ilkokul () Ortaokul ( ) Lise ( ) Onlisans
() Universite () Yiksek Lisans/Doktora
Mesleginiz: .......ccceeevevverevennns
Gelir Durumunuz : ( ) 1600 TL ve Alti ( ) 1601 — 2000 TL () 2001 —
3000 TL
() 30014000 TL () 4001 5000 TL ( )5001 TL
ve Uzeri
Medeni Durumunuz : () Evli () Bekar
Hava yolu sirketlerini kullanma sikligimz: () Yilda birkag kez () Ayda birkag kez
() Haftada bir ( ) Haftada birden
fazla
0Z GECMIS
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