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OZET

Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY), firmalarin miisterilerini tanimalarina yardim
eden, onlarin ihtiyag ve beklentilerine en kisa siirede cevap verebilen bir
yontemdir.Yontemin temeli, miisterilerin sesini dinlemektir.Bu 6zellik onu, standart
kalite yontemlerinden ayirir. Calisgmada KFY yonteminin iriin gelistirme siirecine
uygulanmasi, klasik kalite yontemleri ile kiyaslanmasi, tanimlari, tarihgesi ve konulari

anlatilmistir. Daha sonra bir uygulama ile ¢alisma sona erdirilmistir.

Anahtar Kelimeler : Kalite Fonksiyon Yayilimi, Kalite Evi, Miisterinin Sesi



ABSTRACT

Quality Function Deployment (QFD) is a method that helps companies to know
their clients better and also meet the client’s expectations quickly.Essential of this
method is listening to the client’s voice. This characteristic makes it different from the
other quality methods. In this study how to apply QFD to product development process,
compare it to classical quality methods , it’s own explanations , history and subjects was

described .A case study is given to illustrate the QFD method application.

Keywords : Quality Function Deployment, The House of Quality, Voice of the

Customer
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1.GIRiS

Son yillarda teknolojide goriilmekte olan hizli degisim, bir¢cok alanda kiiresel
biitiinlesmeyi beraberinde getirmistir. Bunun sonucu olarak, diinya pazarlarinda ortaya
cikmis rekabet ortami, isletmeleri deg§isime ayak uydurmaya zorlamistir. Boyle bir
ortamda pazardan pay elde edebilmek ve gelismek i¢in farkli yonetim modelleri ortaya
cikmistir. Giiniimiiziin  etkin yontemlerinden biri olarak Toplam Kalite Yonetimi
(TKY) goriilmektedir.

TKY, sadece iiretilen mal ve hizmetlerin degil, biitiinciil bir yaklasimla
yonetimin kalitesinin ve verimliliginin artirtlmasini amaclamaktadir. TKY gore kalite
kullanicinin ya da miisterinin tatmin olma derecesi olup, mamul veya hizmetin
kullanimu ile ilgilidir. Baska bir deyisle, toplam kaliteye ulasip ulasmadigini miisteriler
belirlemektedir.

1960’1 yillarin sonlarinda Japonya’ da ortaya ¢ikmis olan Kalite Fonksiyon
Yayillm: (KFY) miisteri yonlii kalite kavrami esas alarak mamul ve hizmet
gelistirilmesinde temel bir yap1 olusturmustur. Yontemin esasini, miisteri ihtiyaglarinin
tam olarak 6grenilmesi ve sonra mamul ve mamul iiretim sisteminin bu ihtiyaclar
karsilayacak bicimde gelistirilmesi olusturmaktadir. KFY’ ye, TKY’nin mamul
gelistirme siirecine uygulama araci olarak bakilabilir.

Giintimiizde isletmeler rekabetci olabilmek igin yiiksek kalitede mamul ve
hizmetleri, pazara zamaninda siirebilme yetenegine sahip olmalidir. KFY bunun icin bir
firsat olusturmaktadir. Zira, KFY c¢alismasinin isletmenin farkli fonksiyonlarini bir
araya getirerek olusturulan takim tarafindan yiiriitiilmesi, bu fonksiyonlarin mamul
gelistirme siirecine es zamanli katilimini saglamaktadir. Boylece, miisteri ihtiyaglarim
tam olarak karsilayacak mamul ve hizmetler daha kisa siirede gelistirilerek pazara
sunulmus olur.

KFY’ ye modern kalite sistemi araci olarak da bakilabilir. Bilindigi gibi modern
kalite sistemleri standartlar iizerinde calismaya odaklanmaktadir. Geleneksel kalite
sisteminde negatif kalite (Kusurlu Mamul Sayis1) minimize edilmeye calisilmaktadir.
Hedef sifir hatadir. Oysa, modern kalite sistemine gore bu yeterli olmamaktadir.
Nitekim hicbir seyin yanlis olmadigi, her seyin dogru oldugu anlamina gelmez. Pozitif
kaliteyi maksimize etmek amacglanmalidir. Yalniz bu yolla, miisteri icin deger

yaratilabilir. KFY, miisteri isteklerini, {iriiniin teknik tasarim hedeflerine ya da tiim



tiretim asamasindaki onemli kalite giivence noktalarina doniistiiren yapisallagmis bir
sistemdir. KFY’nin temeli “miisterinin sesi’ni dinlemeye dayanir. Ancak, sadece
miisteri isteklerinin dinlenmesi miisteri odakli olabilmek icin yeterli degildir. Zira
miisteri istek ve ihtiyaclar1 ne kadar anlasilirsa anlasilsin gerceklestirilemiyorsa, yani
miisteriler icin “deger’e doOniismiiyorsa anlam tasimazlar. Dolayisiyla miisterileri
dinlemek icin sarf edilen zaman, emek ve para kaybedilmis olur. Diger yandan bazi
durumlarda miisterilerin ihtiyaclarin1 ¢ok onceden gormek ya da tahmin etmek de
onemlidir. Ciinkii cogu zaman miisteriler neyin olanakli oldugunu bilmezken, firma
kendi olanaklarin1 bilebilir.

KFY, aym1 zamanda, bir Orgiite miisteri hizmetlerinin biitiin {irlin gelistirme
asamalarina dahil edildigi yapisallagsmis bir es zamanli miihendislik iskeleti saglar. Yani
firmadaki biitiin birimler tasarim asamasina katilir ve kaynaklarinin biiyiik kismini
kendi faaliyetleri ile miisteri istek ve ihtiyaclarindan en Onemli olanlar
gerceklestirilecek sekilde planlarlar. Bu sayede iiriinde meydana gelebilecek hatalar
daha tasarim agsamasindayken Onlenir. Zamandan, emekten ve maliyetten elde edilen
tasarruflar sayesinde hem firma karliligi, hem de daha iyi iiriinleri daha ucuza alan
miisterilerin memnuniyeti giindeme gelir.

Giiniimiizde hem ulusal hem de uluslar arasi pazarlarda rekabet, miisteri
memnuniyeti saglamaya calisilarak yapilmaktadir. Bu da ancak miisterilerin, istedikleri
kalitede {iiriinler iireterek olabilir. Zira, kiiresel rekabet ortaminda miisteriler sirketin
“yonetici” si haline gelmistir. Calisanlar aslinda isverenleri degil, sirket miisterilerini
memnun etmek yoluyla para kazanmaktadirlar. Dolayisiyla yoneticiler de aslinda
miisterilerin isteklerini yerine getirmeye mecbur olan birer ¢alisan durumundadirlar. Bu
baglamda KFY, rekabet giiciinii artirmak isteyen firmalarin bir ¢ok alanda
uygulayabilecekleri ve uygulamalar1 gereken bir yontemdir.

Bu baglamda tezin amaclarindan biri; iilkemizde KFY konusunda yetersiz olan
yerli literatire katkida bulunarak, heniiz yeterince taninmayan bu yOntemi
tanitmaktadir. Tezin ikinci amaci1 KFY ile birlikte uygulanabilen ya da destek olan diger
baz1 teknikler konusunda bilgi saglamaktir. Son olarak ise KFY ile ilgili bir uygulama
yardimiyla bu konu hakkinda ¢aligmak isteyenlerin goriis agisin1 genisletmektir.

Tez baslangicinda, ilk olarak TKY’ nin temel prensipleri aciklanmis ve daha

sonra KFY, TKY felsefesinin mamul gelistirme siirecine uygulama araci olarak ele



alinmistir. Bu boliimde KFY’ nin tamimlari, tarihgesi, esasi ve konulari, isletmeye
saglayacagi yararlar agiklanmistir.

Ileriki boliimde, KFY siireci ayrintili olarak anlatilmistir. Siirecin ilgili
asamalarinda kullanilabilecek yardimci araclar tanitilmistir. Bu boliimde, dort asamali
KFY modeli esas alinarak, mamul planlama, parca gogerimi, siire¢ planlama, iiretim
planlama, matrislerinin olusturulmasi anlatilmaya calisgilmistir.

Son olarak ise KFY’ nin bir metal ambalaj isletmesinde uygulamasi yer
almaktadir. Uygulama, soz konusu isletmenin farkli fonksiyonlarindan gelen iiyelerden
olusturulmus grup tarafindan yiiriitiilmiistiir. Uygulama metal ambalaj iiriin 6rnegi
tizerinde gerceklestirilmistir. S6z konusu {iriiniin tasarlanmasi icin miisteri istekleri ve
onem derecelerini ve bu isteklerin karsilanmasi i¢in gerekli teknik karakteristiklerini
aksettiren “Kalite Evi” kurulmus ve kalite gelistirme hedefleri belirlenmeye
calisilimistir. Uygulamada Dort Asamali KFY Modeli kullanilarak parca gocerimi, siireg

planlama matrisleri ve siire¢ kontrol planlama tablosi olusturulmustur.



2. KAYNAK ARASTIRMASI

2.1. Toplam Kalite Yonetimi
2.1.1. Kalite Kavram ve Evrimi

Giintimiizdeki teknik ve ekonomik gelismelerin iiretimden tiikketime kadar her
asamada meydana getirdigi degisimler, iiriin kalitesinin Onemini artirarak cok sayida
kalite sorununu da beraberinde getirmis ve “kalite” kavrami bir¢ok {iriin tasarimcisini,
miithendisi, girisimciyi, yoneticiyi, iireticiyi ve tiiketiciyi ilgilendiren baslica konu haline
gelmistir (Tan ve Peskircioglu, 1991; 7).

Kalite kavramimin sozlilk anlami, iy1 veya kotii olma 6zelligi, nitelik ifade eden
Fransizca “qualite” kelimesinden gelmektedir (Parlatir ve ark., 1998; 1171). Kalite
konusu ile ilgili literatiir incelendiginde kalitenin farkli tanimlarina rastlanilmaktadir.
Bu nedenle, herkesin genel olarak uzlasacagi bir kalite tanimi yapilmasi nedeniyle
olanaksizdir. Degisik kalite tanimlarinin yapilmasi kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan
kaynaklanmaktadir. Asagida diinya capindaki kurulus ve uzmanlar tarafindan yapilmis
olan kalite tanimlar1 verilmistir (Bozkurt ve Odaman, 1997, 4):

e Kalite, bir iiriin yada hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama
kabiliyetine dayanan ozelliklerinin toplamidir (ISO 8402).

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

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

e Kalite, bir iiriiniin gerekliliklerine uygunluk derecesidir (P. Crosby).

e Kalite, kullanima uygunluktur (Yim. Juran).

e Kalite, iiriinlin sevkiyattan sonra topluma sebep oldugu en az zarardir (G.
Taguchi).

Japon firmalar kalitenin “‘standartlara uygunluk” olarak yapilan eski tanimini
yetersiz bulmakta, bu nedenle kaliteni yeni tanimi olan “miisteri memnuniyeti” ni
kullanmaya baslamislardir.

David Garvin, kalitenin sekiz boyutunu su sekilde tamimlamistir (Dogan, 1991;

3; Bozkurt ve Odaman, 1997; 4):



1- Performans: Uriinde bulunan birincil 6zellikler.

2- Diger unsurlar: Uriiniin ¢ekiciligini saglayan ikincil 6zellikler.

3- Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunluk.

4- Giivenilirlik: Uriiniin kullamm ©mrii icinde performans ozelliklerinin

stirekliligi.

5- Dayamklilik: Kullanilabilir dmriin uzunlugu.

6- Hizmet Goriirliik: Uriine iliskin sorun ve sikayetlerin kolay c¢oziiniilebilirligi.

7- Estetik: Uriiniin duyulara seslenebilme 6zelligi

8- itibar: Uriiniin yada diger iiretim kalemlerinin ge¢mis performansi.

Kalitenin yukarida siralanan boyutlart miisteri acisindan Onem tasimaktadir.
Kaliteyi iyilestirmek arzusunda olan yoneticilerin kalitenin asagidaki {i¢ tipini goz
Oniine almasi gerekir.

a- Tasarim Kalitesi

b- Uygunluk Kalitesi

c- Performans kalitesi

Tasarim Kalitesi, iiriin tasariminin miisteri istek ve ihtiyaclarina uygunlugunun
Olciisiidiir. Tezin temel Konusu olan Kalite Fonksiyon Yayilimi, (KFY) ilk sirada
tasarim kalitesinin yiikseltilmesi ile ilgilidir.

Tasarim Kalitesinin olusturulmasi iic adimda gerceklestirilir (Aslan, 2001; 7):

1. Kullaniciya, nelerin kullanim uygunlugunun saglandiginin belirlenmesi,
belirleme islemi Pazar arastirmasinin sonucudur ve bu nedenle de “Pazar Arastirmasi
Kalitesi” olarak da anilir.

2. Kullanicinin belirlenen gereksinimlere yanit verebilecek mamul veya hizmet
kavraminin secilmesi. Buna “Kavram Kalitesi” de denilebilir ve tasarim amaglarinin
miikemmellik derecesidir.

3. Secilen iiriin kavraminin, kullanici gereksinimlerini karsilayacak sekilde
ayrintili ozellikler (spesifikasyonlar) setine doniistiiriilmesi. Buna “spesifikasyonlar
Kalitesi” de denir.

Uriiniin tasarima uygunlugu “Uygunluk Kalitesi” ni olusturur. Buna “Uretim

Kalitesi” yada “Uriin Kalitesi” de denilmektedir. Uygunluk Kkalitesi tamamlanmus
riiniin Onceki asamada belirlenmis olan spesifikasyonlarin gereklerini de ne derece

karsiladiginin Olciisiidiir. Burada istatistik kalite kontrol tekniklerinden yararlanilir.



Performans Kalitesi, isletmenin iiriin veya hizmetlerinin pazardaki performans
diizeylerini belirlemesidir. Bu ¢aligsmalar, satis sonrasi hizmet, bakim, giivenilirlik ve
lojistik destek analizi ile miisterinin neden isletmenin iiriin veya hizmetini satin
almadiklarinin arastirilmasini igerir (Bozkurt ve Odaman, 1997; 6).

Yukarida verilmis olan kalite tamimlarina dikkat edilirse, tanimlarin ¢ogunun
biinyesinde “uygunluk” kavrami barindirdigi goriilebilir. Fakat, “neye uygunluk?”
sorusuna verilen yanit ise kalite saglama yaklasim ve yontemlerin de tarihsel siirec
icinde yasanan gelismelere paralel olarak degismistir. Uygunluk kavrami, tarihsel
siirecinde asagidaki dort boyut icinde karsimiza ¢ikmistir.

e Standartlara Uygunluk

e Kullanima Uygunluk

e Maliyetlerin Uygunlugu

® Aciga cikmamis gereksinimlere uygunluk

Standartlara uygunluk kaliteyi Onceden belirlenmis temel o6zelliklere uyum
olarak tamimlar. Bu tanima gore iiriin iiretildikten sonra test ve muayene edilir, sonucta
standart ve spesifikasyonlara “uygun olanlar” ve “uygun olmayanlar” seklinde ayrilir.
Bu sekilde kalite saglamanin pahali olacagi aciktir. Deming, kalitenin test ve muayene
ile degil, siireclerin iyilestirilmesi ile saglanabilecegini, bunun icin de tek basina
sonuglara bakmanin yeterli olmayacagini, kalitenin iiretim ve siire¢ operasyonlarinin
biitiinii icinde olusturabilecegine deginmektedir.

Ote yandan kalitenin standartlara uygunluk olarak yapilan tamimi pazardaki
miisteri isteklerini goz ardi etmektedir. Bunun aksine kalitenin kullanima uygunluk
olarak yapilan tamimu pazardaki miisterilerin gercek istek ve ihtiyaclarina uyum ile
ilgilidir. 1960’larda ortaya c¢ikmis olan bu yaklagim iirliniin ekonomikligini igine
almamistir. Bu bakimdan rekabetci pazarda kalitenin kullanima uygunluk yaklasimi
yetersiz kalmaktadir. Zira rakiplerin ayni kalitedeki iiriinii daha ucuza {iiretip pazara
sunmasi isletmenin Pazar kaybina yol acacaktir.

Uygunluk kalitesinin yiiksek maliyetli test ve muayenelerle saglanmaya
calisilmasindan kurtulma zorunlulugu 1970’1i yillardan beri uygunlugun iigiincii boyutu
olan “maliyetin uygunlugu” kavrami getirmistir.

Agir rekabet kosullarinin hiikiim siirdiigii giinlimiizde rakipler karsisinda rekabet

istiinliigli saglayacak yeni bir uygunluk boyutu kalitenin tanimina egemen olmustur. Bu



olusum pazarin yeni iiriinlere olan talebinin belirlenerek karsilanmasi ile ilgilidir. A¢iga
cikmamis gereksinimlere uygunluk, miisterilerin heniiz farkinda olmadiklar1 ve dile
getirmedikleri gereksinimlerine uyum saglayabilmektedir. Tezin ilerleyen boliimlerinde,
bu tiir gereksinimlerin karsilanmasi ile miisteri memnuniyetinde nasil bir artis
saglanabilecegi Kano Modeli araciligi ile anlatilacaktir.

Kalite anlayisinin evrimi Sekil 2.1.” de gosterilmektedir.

TKY
® Yasam Bigimi
Kalite e Katilimcilik
Kalite giivencesi e Miisteri Odaklilik
Kontrol e Onleme e Siirekli Gelisim
Kalite ¢ Onleme * ISO 9000 * Sorun C6zme
Muayene e [statistik e Istatistik * Stireg Gelistirme
Yontemler Yontemler ® Yetki Devri
® Yonetim
Gelistirme

Sekil 2.1. Kalite Anlayisinin Evrimi. (Kaynak: Yiikcii, 1999; 7)

Sekilden de goriildiigii gibi kalite anlayisinin evrimi kalite muayene ile baglayip
Onleme ve istatistik yontemlerin agirlik kazandigi kalite kontrol donemi ile devam
etmektedir. Kalite kontrol, kalite isteklerini saglamak icin kullanilan uygulama
teknikleri ve faaliyetleridir. Kalite kontrol doneminin ardindan ISO 9000’in giindeme
gelmesiyle Kalite Giivence Sistemi donemi baslamistir. ISO 8402 kalite sozliigline gore
kalite giivencesi liriin yada hizmetin kalite i¢in belirlenmis gereklilikleri karsilamasinda
yeterli giiveni saglayacak planli ve sistematik calismalarin toplamidir.

Kalite evriminin giiniimiiz kalite anlayisin1 ifade eden son kismi miisteri
odaklilik, siirekli gelisim ve yoOnetim gelistirme gibi ilkelere dayali olarak kurulan

“Toplam Kalite Yontemi” dir (Yiikgii, 1999; 7).

2.1.2. Toplam Kalite Yonetimi ve Temel Prensipleri
Kalite kavramimin c¢ok boyutlulugu ve buna bagli olarak kalite saglama

gorevinin basit bir ayiklamanin Otesinde bir anlam kazanmasi, uluslararasi rekabet



kosullarmmin zorlagmas: kalitenin biitiinsel bir anlayigsla ele alinmasi geregini
dogurmustur (Peskircioglu, 1997; 35).

Kalite anlayisinda biitiinsellige ilk adim Armond Feigenbaum tarafindan
atilmistir. Yazar 1956 yilinda yayinlanmis “Toplam Kalite Kontrol” adli makalesinde
bugiinkii Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin temel prensiplerini agiklamistir.

Feigenbaum Toplam Kaliteyi diger diisiincelerden farklilastiran temel diisiince
olarak, kalite kontroliin mamul tasarimi ile baslamasi ve miisteriyi memnun edecek
mamuliin miisteriye ulastirilmasina kadar siirmesi geregini vurgulamistir. Her ne kadar
Feigenbaum’ un kalite saglanmasi ile ilgili tantm1 hala kontrolii icerse de onun kalite
olusumuna tiim birimlerin katilimini gerektiren fikirleri 1960’11 yillarda filizlenen kalite
yonetimi kavramina yeni bir boy eklemistir (Ozel, 1998; 61).

1980’1li yillarin basindan itibaren Toplam Kalite kavrami tiim diinyada
yayginlasmistir. Bu kavram icerisinde yer alan “Toplam” sozciigii kalitenin
saglanmasina Orgiitiin her diizeyi ve fonksiyonlar1 boyunca tiim calisanlarin katilimina
isaret etmektedir .

Toplam Kalite YoOnetiminin yayginlagma nedenleri olarak 3 ana trend
goriilmektedir:

1)  Ulusal ve kiiresel rekabetin artist;

2) Toplam orgiit ciktistm iyilestirmek icin ¢esitli Orgiit fonksiyonlarinin
biitiinsellesmesi geredi;

3) TKY’ nin cesitli hizmet endiistrilerinde kabulii.

TKY’ nin diinya capinda yaygin olarak arastirilmasi ve kullanilmasina ragmen
herkes tarafindan kabul edilmis genel bir tanimi bulunmamaktadir. Bununla birlikte,
TKY’ ne yonetim ve organizasyon felsefesi olarak bakilmaktadir.

Atkinson (1990) TKY’ ni siirekli iyilestirme yolu ile en iyi mal veya hizmetin
tiretilmesi i¢in stratejik yaklagim olarak tamimlamaktadir. Pfau (1989) yaygin olarak
kullanilan tanimi1 benimsemistir. TKY oOrgiitteki tiim fonksiyonlarin katilimi ile mal ve
hizmetlerin kalitesinin siirekli iyilestirilmesi yaklasimidir. Deming Odiilii Komitesi ise
TKY’ ni miisteri gereksinimlerine uygun mal ve hizmetlerin ekonomik sekilde
tretilmesi ve miisteriye sevk edilmesini saglayan faaliyetler sistemi olarak

tanimlamaktadir.



Luthans’a (1995) gore TKY iist kademe yonetimi tarafindan tasarlanan ve daha
sonra tiim Orgiite yayilan genel bir orgiitsel stratejidir. Hellriegel ve digerlerine gore
(1999) TKY Kkaliteyi tiim is gorenlerin sorumlulugu haline getiren orgiit felsefesi ve
stratejisidir (Aktaran: Ozgener ve Giines, 2001; 66).

TKY felsefesi herkesi ve her seyi kapsayan orgiit capli tutarli, biitiinsel,
sistematik goriis acgisim  vurgulamaktadir. TKY tiim sistem siireclerin siirekli
iyilestirilmesini arayan yoOnetim cevresi ile i¢c ve dis miisteri memnuniyetine
odaklanmaktadir. Mamul ve siireclerin gelistirilmesinde kalitenin 6nemi ve sorunlarin
onlenmesi bu felsefenin kalbini olusturmaktadir. Giinlimiizde Toplam Kalite
Miikemmelligi diinya capinda rekabetin anahtar1 olarak goriilmektedir (Shen ve ark.,
2000b; 282).

TKY felsefesinin benimsenmesi sirket kiiltiiriinde doniisiim gerektirmektedir.
Bu kiiltiire] doniisiimiin basarili bir sekilde yasanabilmesi icin asagidaki yenilik¢i
kavram ve uygulamalarin sirkete yerlestirilmesi gerekmektedir. Bunlar TKY
felsefesinin temel prensipleri olarak da nitelendirilebilir:

e Miisteri Odakhhk

Miisteri TKY’ de en Oonemli unsuru olusturmaktadir. Zira, miisterinin kalite
tanimlamasi, girketin kalite tanimlamasi ile iist-iiste diismeyebilir (Fisher, 1995; 51).
Miisteri odakli olmak sirketin bugiinkii ve gelecekte ortaya ¢ikacak miisteri beklenti ve
gereksinimlerini nasil saptayabilmesi, etkili miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri
memnuniyeti ile ilgilidir.

TKY’ de amag¢ miisteri memnuniyetidir. Miisteri beklenti ve gereksinimlerinin
dogru olarak saptanmast ve eksiksiz yerine getirilmesi miisteri memnuniyetini
saglayacaktir. Boylece satislarin arttirilarak Pazar paymin gelistirilmesi ve karliligin
arttirllmas1 miimkiin olacaktir.

¢ Liderlik

Liderlik her hangi bir organizasyon icin gidis yoOniinii belirlemek ve o yone
dogru calisanlar1 motive etmek anlamina gelmektedir. TKY felsefesinin sirkette
benimsenmesi i¢in etkin bir lidere ihtiya¢ vardir. TKY’ de lider yoneticinin gorevi
birlikte ¢alistig1 insanlar1 yargilamak degil, onlara yol gostermek, onderlik yapmak ve

kendilerini gelistirebilmelerine yardimci olmaktir (Peskircioglu, 1997; 38).
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e Siirekli Iyilestirme

TKY’ de her alanda “siirekli miikemmellik” arayisi egemendir (Peskircioglu,
1997; 38). Siireci kontrol altinda tutmak ve zaman boyunca siireci iyilestirmeye
caligmak kalitenin iyilestirilmesi icin anahtar rol oynamaktadir.

Siirekli iyilestirme, belirli bir zaman diliminde miisteri memnuniyetinin
arttirilmas1 ve rekabet giiclerinin etkilenmesi amaciyla siireglere yonelik ¢alisan siireg,
zaman ve teknolojide yavas yavas fakat cok sayida hizli bir gelisme saglamayi ve
maliyetlerde bir diismeyi ifade eden kavramdir (Akin ve ark., 1998; 84).

Siirekli iyilestirmenin temel ilkesini literatiirde Shewart veya Deming dongiisii
olarak anilan PDCA (Plan-Do-Check-Take Corrective Action) ¢evrimi olusturmaktadir
(Gimiisoglu, 2000; 15). Bu dongiiniin tekrar1 siirekli miikemmeli aradigi i¢in higbir

zaman bitmemektedir (Ozgener ve Giines, 2001; 6).

Sekil 2.2. PUKO Dongiisii.
(Kaynak: Glimiisoglu, 200; 15).

Siirekli iyilestirme Japonya’da KAIZEN adi altinda ortaya cikmustir. Imai’ye
(1994) gore Kaizen, Japonya’ da herkesin benimsedigi bir yasam felsefesi haline
gelmistir ve Japonya’nin kisa zamanda kaydettigi biiyilk gelisme ve ilerlemenin

temelinde Kaizen yatmaktadir (Aktaran: Ozel, 1998; 66).
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o lsgiicii Egitim

Insan kaynaklar TKY’ de sirketin en degerli varligi olarak kabul edilir ve
herkesin egitim ihtiyact olduguna inamilir ve bunun igin yeterli kaynak ayrilir
(Peskircioglu, 1997; 37). Ishikawa, “Toplam Kalite Yonetimi egitimle baslar” sozii ile
TKY’ nin uygulanmasindaki 6nemini kisa ve 6z olarak dile getirmektedir (Ozel, 1998;
64).

e Ekip Calismasi

Basarili kalite iyilestirme orgiitiin farkli diizeylerinden gelen c¢alisanlarin ortak
cabasini gerektirir.bu yiizden fonksiyonlar aras1 ekip caligmalar1 TKY’ de biiyiik oneme
sahiptir. TKYY herkesi bir ekibin iiyesi olarak goriir ve ekip olusumu ve ekip ¢alismasini
kolaylastirict diizenlemelere olanak tanir. Sorunlara uygun ¢oziim arayisi ekip calismasi
ortaminda gerceklestirilir (Peskircioglu, 1997; 38).

Ekipler, calisanlarin karsilikli anlayislarini artiran giiven ortamini olusturarak
isletme hedeflerine ulastiran degerli araclardir (Akin ve ark., 1998; 193). Bu aracin
sirkette ~ yaygin  kullanilmas1  toplam  kalite  anlayisinin  benimsenmesini
kolaylastiracaktir.

e Karar Alma

TKY karar alma siireclerinde objektif ve gergekei verilerin kullanimini gerektirir

(Peskircioglu, 1997; 39). Bir¢ok TKY teknigi (Neden-Sonu¢ Diyagramlari, Pareto

Analizi vb.) bu tiir verilerin efektif iiretimini hedef almaktadir.

2.1.3. Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Fonksiyon Yayilim

Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY), TKY’ nin benimsenmesi i¢in miisteri yonlii
bir aractir.

TKY miisteri memnuniyetine ulasmak i¢in tiim calisanlarin katilhimi ile ve
siirekli iyilesmeye odaklanarak yapilan sirket capli cabalardir. I¢ ve dis miisteri
ihtiyaglarim karsilamak ve asmak bu felsefenin temel amacini olusturur (Youssef ve
ark., 1996). TKY’ nin temel aktivitelerinden biri olan KFY kalite yonetimi ve mamul
gelistirme i¢in sistematik metodolojidir. KFY miisterinin sesini dinlemeye odaklanarak,
daha tasarim asamasinda yeni iiriinde kalitenin yaratilmasimi giivence altina alir (Shen
ve ark., 2000b; 282). Ford ve General Motors gibi sirketler TKY’ nin benimsenmesi
icin KFY nin hayati 6nem tasidigina inanmaktadir (Guinta ve Paraizler, 1993; 12).
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Smith ve Angeli (1995), TKY i¢in asagida Sekil 2.3.” de gosterilen bir model
tanimlamiglardir, bu modele gore, TKY’ nin basarist ii¢ temel faktore
dayandirilmaktadir :

1. Insanlar/Kiiltiir; Firma degerleri ve yonetim tarzinin bilesimi ve calisanlarin
bu degerlere kars1 tutum ve tepkileri ile ilgili olmaktadir. Calisanlar, firma degerlerine
doniik olarak egitim, motivasyon, liderlik ve takim caligmasi ile desteklenmelidir.

2. Sistemler; organizasyon, politika, strateji, iletisim, uygulama, degerlendirme
ve gelistirme ile ilgili prosediirleri ifade etmektedir. Sistemin esasini, yapilanlarin,
sOylenenlerin iiclincli bagimsiz tarafa gereginde sunulmasi icin belgelenmesi
olusturmaktadir.

3. Kalite Gelistirme Arag¢ ve Teknikleri; verilere dayali karar almay1 destekleyen

tiim bilimsel yontem ve araclardir.

TOPLAM KALITE
O YONETIMI »

INSANLAR ISTEMLER
ARACLAR

TAGUCHI

SPC
Kiltiir PARETOI ISO 9000
Felsefe HMEA FORDQI1 Ql
Tutum KFEG STRATEIJI
Egitim KAL. POL.
Liderlik KAL. EL K

Sekil 2.3. TKY Modeli

TKY’ nin basar sekilde uygulanmasi icin bu ii¢ faktoriin sirkete yerlestirilmesi
gerekir. KFY TKY’ nin basarisi i¢in temel diregi olusturur (Zairi ve Youssef, 1995; 14).

TKY literatiiriinde kalitenin yaratilmasinin miisteriye ihtiyacinin ne oldugunu sormakla



13

baslandig belirtilir. KFY bu sorunun yanitlanmasi i¢in yararl aractir. Ayrica, KFY’ de
“Sirketin Sesi” miisteri ihtiyaclarinin nasil karsilanmasi ve asilmasi i¢cin dnemlidir.

Eger JIT (Tam Zamaninda Uretim) TKY felsefesinin imalat islemlerine
uygulanmasi olarak ele alinirsa, KFY, TKY felsefesinin mamul gelistirme siirecine

uygulama araci olarak goriilebilir.

2.2.Mamul Gelistirme Siireci

2.2.1. Geleneksel Mamul Gelistirme Siireci

Giin gittikce daha cok firma ayakta kalmasi icin rekabet edebilir olmasini
anlamaktadir, bu da onlarmm mamul gelistirme programlarmin hizi ve efektifligi ile
saptanmaktadir. 1990 yilinda Pazarlama Bilimleri Enstitiisii’niin sponsorlugunu yaptigi
bir calismada cari satislarin %25°’nin son {i¢c yilda pazara siiriilmiis olan yeni
mamullerden alindig1 sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu bakimdan mamul gelistirme firmalar
icin kritik Oneme sahiptir. Ayrica, kalitenin daha mamul tasarim asamasinda iken
yaratilmasi geregi bu onemi daha da artirmaktadir. Mamul tasarimi karmasik ve
masrafl istir ve genelde i¢ kaynaklarin (danismanlardan tedarik¢ilere kadar) katkisini
gerektirir.

Geleneksel ardisik mamul gelistirme siireci 4 temel adimdan olusur:

1 - Fikir iiretimi,

2 — Fizibilite calismasi,

3 — On tasarimin gelistirilmesi,

4 — Son ayrintili tasarim

(Russel ve Taylor III, 1995; 212). Bu adimlar Sekil 2.4’de gosterilmistir.

Sekilden goriildiigli gibi mamul tasarimu fikir tiretimi ile baslar. Yeni fikirler i¢in
sirketin Ar - Ge departmani, ¢alisanlari, miisteri sikayet ve onerileri, pazar arastirmalari,
rakipler, tedarik¢iler ve diger cesitli kaynaklar kullanilabilir. Bu kaynaklar1 kullanarak
sirketin pazarlama departmant mamul kavramlarini gelistirir ve fizibilite caligmasi
yapar. Eger onerilen mamul belirli pazar ve ekonomik beklentileri karsilarsa mamul i¢in
performans spesifikasyonlar1 gelistirir ve tasarim miihendislerine iletir. Tasarim
bolimiinde o©nce teknik spesifikasyonlar ve daha sonra ayrintili tasarim
spesifikasyonlar1 gelistirilerek siire¢ tasarimi icin imalat miihendislerine iletir. Son,

ayrintili tasarim fonksiyonel, bi¢im ve iiretim tasarimi olmak {izere ii¢ asamada
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gerceklestirilir. Imalat miihendisleri siire¢ plamimi olusturarak iiretim planlamasi

yapilmak iizere iiretim personeline iletirler.

AR - GE
Miisteriler l Rakipler
Pazarlama Fikir Uretimi [¢— Tedarikciler
—>
v Mamul Fikri
Fizibilite
Caligmasi

|

‘ Hayir
Performans
Evet I Spesifikasyonlari
On tasarim
Prototip
Mamul l
Tasarim
Son Ayrintili
tasarim Tasarim
Spesifikasyonlari
A4
Siirec
Planlama
Imalat
\ 4 Spesifikasyonlari

[ Imalat ]

Sekil 2.4. Ardisik Tasarim Siireci
(Kaynak: Russel ve Taylor III, 1995; 212’den uyarlanmustir.)

Yukarida anlatilan siire¢ ardisik miithendislik olarak bilinmektedir. Heniiz bircok
sirkette uygulanan bu sistemde tasarim ancak bir asamasi tamamlandiktan sonra bir
diger asamasina gecilir. Bu sistemde genellikle tasarim boliimii iiretim ve pazarlamadan

yalitilmis olarak calisir. Bazi sirketlerde bu boliimler yalniz zaman olarak degil, cografi
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konum olarak da farkli yerlerde bulunabilirler. Geleneksel tasarim siireci digsal olarak
miisterilerden, igsel olarak da orgiitiin diger fonksiyonlarindan yalitilmis olur (Mazur,

1993b; 2). Bu yontemin olumsuzluklar1 soyle 6zetlenebilir (Alankus, 1996; 108):

® Yetersiz mamul tanimlamalar1 ve bunun sonucunda asir1 sayida degisiklik,

e Tasarim asamasinda iiretim kolayliginin diisiiniilmesi,

e Gecikmis degisiklikler,

e Ortak olmayan hedefler,

e Gecikmis iiriin,

e Yiiksek tasarim giderleri.

Bu olumsuzluklarin ortadan kaldirilmasi icin tasarimla ilgili boliimler arasinda

sik1 iletisim yaratilmasi gerekir.

2.2.2. Eszamanh Mamul Gelistirme Siireci

Pazarlama rekabetin siddetlenmesi ve teknolojinin hizli gelisimi imalat
isletmelerinin pazara daha kisa siirede mamul sunma ve bdylece pazar dilimini
gelistirmeleri icin mamul tasarimina daha cok dikkat etmeleri geregini ortaya
cikarmistir. Bu nedenle bu isletmeler mamul gelistirme siireclerini yeniden organize
ederek geleneksel ardisik, “duvar iistii” (over the wall) tasarimdan pazarlamanin, mamul
mithendisliginin, siire¢ miihendisliginin ve imalat planlamanin aym1 zamanda calistigi
eszamanl tasarim siirecine ge¢mektedirler. Ingilizce Concurrent Engineering veya
Simultaneous Engineering olarak bilinen bu yontem mamul tasarim ve gelistirilmesinde
kullanilan yeni bir yonetim, kalite ve miihendislik felsefesidir.

Eszamanli miihendisligin arkasinda “miikemmel” tasarim yaratilmast
durmaktadir. Buradaki miikemmellik tasarim estetik, etkinlik, pratiklik ve imalat ve
montaj kolayligi gibi Ozelliklerinin en diisiik maliyetle yerine getirilmesi anlamina
gelmektedir. Boyle bir mikemmel tasarimin olusturulmasi farkli isletme
fonksiyonlarinin birlikte c¢alismalarini gerektirir. Mamul ve siire¢ miihendisliginin
fonksiyonlar aras1 mamul gelistirme takimlarina eszamanlhi katilimi hazirlik zamanini
kisaltmakla ve mamuliin performans ve kalitesi artmaktadir . Eszamanli tasarim siireci

Sekil 2.5’de gosterilmistir.



16

AR - GE
Miisteriler l Rakipler
Pazarlama Fikir Uretimi [¢— Tedarikciler
—>
v Mamul Fikri
Fizibilite
Calismasi

,

‘ Hayir
Mamul
l Tasarim
On tasarim Performans
Prototip Spesifikasyonlari
Son Ayrintih P R Siirec
tasarim - " Planlama

Tasarim ve Imalat
Spesifikasyonlari

[ Imalat ]

Sekil 2.5. Eszamanli Tasarim Siireci

(Kaynak: Russel ve Taylor III, 1995; 228 den uyarlanmustir.)

Eszamanli tasarimda mamul tasarimi ve siire¢ planlamasi ortak calismada
biitiinlesmeye calisilmaktadir. Boylece, erken tasarim kararlarinin kalitesi artmakta ve
tasarim siirecinin siiresi ve maliyeti azalmaktadir. Mamul tasarim kararlar1 olabildigince
siire¢ kararlar ile birlikte verilmeye calismaktadir. Bu bakimdan, tasarim siirecinin bir

asamasi bitmeden diger asamasi baglamis olur (Russel ve Taylor III, 1995; 228).
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Kounteros ve digerlerine (2001) gore eszamanli miithendisligin 3 temel 6gesi
vardir:

e Mamul gelistirme asamalarinin (evrelerinin) eszamanli ¢calismasi

e Takim yaklasimi1

e Istirakcilerin erken katilimi

Mamul gelistirme asamalarinin eszamanl yiiriitiilmesi zaman harcayan yeniden
islemeden kacinmaya olanak saglayacaktir. Nitekim eszamanli c¢alismada bilgi
paylasimi mamul tasariminda sapmalarin 6nceden ortaya ¢ikmasina neden olacaktir.

Fonksiyonlar aras1 takimlar orgiitteki iletisimin artmasina yardimeci olur. fletisim
orgiitsel faaliyetlerin hayali ve temel 0gesidir. Mamul gelistirme gibi karisik siirecte ise
iletisim son derece onemlidir. Ayrica, fonksiyonlar arasi takimlar daha yaratici
cOziimlerin {iretimine, daha iyi kararlar verilmesine ve bu kararlarin yerine getirilmesine
yardimct olmaktadir.

Imalat, tedarikgi, pazarlama gibi ogelerin onceden tasarimda istiraki mamul
gelistirme siirecinin kisalmasi icin onemlidir. Ger¢ekte, mamul gelistirme projelerinde
gecikmelerin en ¢ok rastlanan nedeni miihendislik degisimleridir. Oysa, imalat
miihendislerinin tasarima Onceden katilimi bu gibi sorunlardan kacinmaya olanak
saglar.

Eszamanli tasarimin olumlu yonleri su sekilde 6zetlenebilir (Alankus, 1996;
108):

e Kisa mamul gelistirme siiresi

e Daha yiiksek kazang

e Yiiksek rekabet sans1

e Tasarim ve iiretim tutarlarinin gercekci kontrolii

e Daha yiiksek kalite

e Birimler arasi iletisim artmasi, olumsuz rekabetin ortadan kalkmasi, daha hizli
bilgi akis1

e Takim ruhunun kazandirilmasi

2.2.3. Eszamanh Mamul Gelistirmede Kalite Fonksiyon Yayilimimin Rolii
KFY eszamanli miithendislik ¢aligmalar: i¢in biiyiik firsat olusturmaktadir. Zira,

KFY’nin temel prensibi mamul, siire¢ ve imalat yontemlerinin anahtar parametrelerinde



18

uzlasmak i¢in isletmenin farkli fonksiyonlarindan gelen insanlar1 bir araya getirmektir
(Zairi ve Youssef, 1995; 13). KFY mamul gelistirme siirecinin ¢cok ¢nemli boliimii
olmaktadir. KFY miisteri gereksinimlerini belirlemek ve onlar iyi yapilandirilmis ve
belgelendirilmis yontemlerle mamul tasarim ve spesifikasyonlarina doniistiirmek icin
fonksiyonlar arasi takim kullanir. Eszamanli miihendisligi destekleyen yoOntemler
arasinda KFY miisteri isteklerinin firma boyunca tiim iinitelere gécerilmesine olanak
saglar.

KFY takimi satig, pazarlama, imalat, miithendislik, Ar — Ge, kalite giivence ve
finans gibi farkli departmanlardan gelmektedir. Burada amac farkli alanlardaki
uzmanlarin bir araya toplanmasi ve fonksiyonlar arasi bariyerlerin ortadan
kaldirilmasidir (Shen ve ark., 2000 a; 97).

KFY takimi miisteri isteklerini tam olarak ogrenerek, bu istekleri karsilayacak
ve de asacak mamul tasarlamaktadir. Fakat, siire¢ mamul tasarimi ile bitmeyip,
eszamanlt olarak siire¢ tasarimi ve imalata kadar uzamaktadir. Mamul ve siirecin
eszamanli tasarimi sorunlarin zamaninda ortaya cikarilmasi ve c¢oziimlerin iiretilmesi
bakimindan ©Onemlidir. Sonugta, yiiksek kaliteli mamuller kisa bir siirede pazara
suiriilebilir.

Esas siireglerin KFY ve eszamanli miihendislige dayali olarak yoOnetilmesi
yiikksek kaliteli mamullerin dogru zamanda, dogru miisteride, dogru miktarlarda en

uygun sekilde ulastirilmasi icin en iyi yoldur (Zairi ve Youssef, 1995; 13).

2.3. Kalite Fonksiyon Yayilimi Tanimlari

KFY’nin Japonya’daki orijinal ad1 “Hin Shitsu, Kino, Ten Kai” olup. Ingilizceye
“Quality Function Deployment” olarak terciime edilmistir (Revelle ve ark., 1998;)
Tiirkce’ye “Kalite Fonksiyon Yayilimi” (Day, 1998; 1), “Kalite Fonksiyon Acilim1”
(Aslan, 2001; 122), “Kalite Fonksiyon Gogerimi” (Yenginol, 2000; 22) olarak terciime
edilmis olan yontemin farkli yazar, bilim adamlar1 ve kuruluslar tarafindan cesitli
tanimlamalar1 yapilmistir. Bu tamimlardan bazilar1 asagida verilmistir:

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

kapsamli kavramdir” (Aktaran: Tan ve Shen, 2000; 1141) seklinde tanim yapmuistir.
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Eureka ve Ryan’in yaptiklar1 tanima gore “KFY mamul o6zelliklerinin,
karakteristiklerinin ve spesifikasyonlarinin gelistirilmesinin, siire¢ ekipman, yontem ve
kontroliiniin secimi ve gelistirilmesi gibi, miisteri veya pazar talepleri ile yonetildigini
giivence altina almanin sistematik yoludur” .

Garvin (1988) KFY icin kalite algilarim1 mamul karakteristiklerine ve mamul
karakteristiklerini de iiretim ve montaj gereksinimlerine doniistiiren ayrintili semalardir.
Bu yolla “Miisterinin Sesi” sirket boyunca gocerilmis olur’ tanimini1 vermistir (Aktaran:
Zairi ve Youssef, 1995; 10).

Fortuna’nin (1988) KFY’ye verdigi tanim su sekildedir: “KFY miisteri veya
pazar taleplerini (gereksinimler, ihtiyaglar, istekler) mamul gelistirmenin her asamasi
boyunca, ilgili teknik gereksinimlere kusursuz bir sekilde doniistiiriilmesini saglayan
sistematik araglardir” (Aktaran: Zairi ve Youssef, 1995; 10).

King KFY’ ye “Uretici veya tedarik¢i orgiitiin tiim iiyelerini kapsayan ve
miisteri isteklerine dayali mamul veya hizmet tasarlanmasi igin sistem” olarak
tanimlanmistir.

American Supplier Institute (1989) KFY’ni so0yle tammmlamistir: “KFY tiiketici
gereksinimlerini arastirma ve mamul gelistirmeden miihendislige ve imalattan
pazarlama / satis ve dagitima kadar her asamadaki uygun sirket gereksinimlerine
doniistiiren sistemdir” .

Adams ve Gavoor’a (1990) gore “KFY mamuliin pazara sunulmasi siirecinin her
asamasinda “Miisterinin Sesi” ni sirket spesifikasyonlarina doniistirmeyi hedefleyen,
ister mamul, isterse de hizmet tasarim siirecine uygulanabilen, ayrintili bir planlama ve
tasarim siireci destek teknigidir” (Aktaran: Zairi ve Youssef, 1995; 11).

KFY’ni, yaraticilarindan biri olan Akao soyle tanimlamistir: “KFY tiiketiciyi
memnun etmeyi ve sonra tiiketici taleplerini tasarim hedeflerine ve iiretim safthasinda
kullanilacak baslica kalite giivence noktalarina doniistirmeyi amaglayan tasarim
kalitesini gelistirme yontemidir” (Akao, 1990; 3).

Lynch ve Cross (1991) KFY’ye su tanimi vermislerdir: “KFY tedarik¢i orgiitiin
tim {yeliklerini iceren, miisteri isteklerine dayali mamul veya hizmet tasarim
sistemidir. Boylece, KFY fonksiyonlar arasi planlama ve iletisim i¢in kavramsal

haritadir” (Aktaran: Zairive Youssef, 1995; 10).
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Bossert (1991) KFY icin “Birincil odak noktasim1 miisteri ihtiyaglarinin
olusturdugu gelistirme dongiisii icin biinye saglayan siirectir” tanmimini vermigstir
(Aktaran: Zairi ve Youssef, 1995; 10).

Maddux ve arkadaglar1 (1991) KFY’ yi “orgiitiin tiim {iyelerini iceren ve miisteri
taleplerine dayali mamul veya hizmet tasarlama sistemi” olarak tanimlamistir (Aktaran:
Zairi ve Youssef, 1995; 11).

Guinta ve Praizler’e gore “KFY miisterileri dinleyerek tam olarak ne
istediklerini 6grenmenin ve sonra bu ihtiyaclar1 eldeki kaynaklarla, mantiksal sistem
kullanarak en iyi sekilde nasil karsilanacagini belirlemenin anlamli yoludur” (Guinta ve
Praizler, 1993; 5).

Griffin ve Hauzer “KFY miisteri girdilerini tasarim, imalat ve servis boyunca
gocermek icin bicimi eve benzeyen matrisler seti kullanarak fonksiyonlar arasi takim
tarafindan yiiriitilen mamul (hizmet) gelistirme siirecidir” tanimini vermislerdir.

Shillito KFY i¢in ayrintili tanim gelistirmistir (Shillito, 1664; 2):

“KFY

1 — Miisteri ihtiyaglarina odaklanarak,

2— Tasaritm amaglarin1 Oncelendirmek i¢in rekabet ortamini ve pazar
potansiyelini kullanarak,

3 — Fonksiyonlar arasi takim calismalarini kullanarak ve gii¢lendirerek,

4 — Esnek ve oziimsenmesi kolay dokiimantasyon saglayarak,

5 — Dogru mamul ve hizmetler pazara daha ¢abuk ve tam zamaninda ¢iksin diye
miisteri ihtiyaclarim 6l¢iilebilir hedeflere doniistiirerek,
yeni veya gelistirilecek mamul ve hizmetleri planlamak ve tasarlamak i¢in disiplinler
arasi takim siirecidir.”

Cohen’e gore “KFY bir gelistirme ekibine, miisteri istek ve ihtiyaglarimi agikca
belirleme ve bu istek ve ihtiyaglar1 karsilamak icin Onerilen mamul ve hizmetlerin
yeteneklerini sistematik olarak degerlendirme olanag: saglayan yapisallagmis bir mamul
planlama ve gelistirme yontemidir” .

Bir diger tanima gore “KFY miisteri isteklerini karsilayacak veya asacak mamul
veya hizmeti tanimlamak, tasarlamak ve iiretmek amaciyla bir araya gelen takim

tarafindan kullanilan sistematik bir planlama siirecidir” .
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Terninko’nun tanimi soyledir: “KFY miisteriyi memnun ederek pazar payini
yiikseltmeyi hedefleyen modern kalite sistemidir” (Terninko, 1997; 3).

Revelle ve digerleri KFY’ yi “miisterinin arzulari mamul veya hizmet
ozelliklerinin oOrgiitiin uygun olan biitiin fonksiyonel bilesenleri boyunca gogerilmesi”
olarak tanimlamistir (Revelle ve ark., 1998; 6).

Boucherean ve Rowlands’a gore “KFY kullanici gereksinimleri, bu
gereksinimleri karsilayacak miihendislik karakteristikleri ve bu karakteristikler arasinda
degis — tokus yaparak elden ¢ikarmalar1 kaybetmek i¢in biitiinlesik araclar setidir”.

Yenginol KFY i¢in asagidaki tanimu gelistirmistir: “KFY miisteri istek ve
ihtiyaglarinin,  Orgiitiin ~ biitiin ~ fonksiyonel bilesenlerini iirlin  yada hizmet
karakteristiklerine doniistiiriilmesini saglayan ve fonksiyonlar arasi bir takim tarafindan
yiiriitiilen, detayli ve yapisallasmis fakat esnek ve anlasmasi kolay bir gelistirme
yontemidir” (Yenginol, 2000; 26).

Yukarida tamimlardan gorildiigii gibi KFY, girdisini miisteri istek ve
gereksinimleri olusturan bir siizgectir. Bu siirecte temel amag¢ miisteriyi memnun
etmektir. Bu amaca ulagmak i¢in orgiitiin tiim ilgili fonksiyonlarinin bir araya gelerek

ortak dilde konusmas1 gerekir. Yalniz bu yolla miisteri i¢in deger tiretilebilir.

2.4. Kalite Fonksiyon Yayilimi Tarihcesi

Kalite yayilimi1 kavrami ilk kez 1966 yilinda Akao tarafindan ileri siiriilmiis ve
1969 yilinda yayimlanmis makalesinde daha da gelistirilmistir (Revelle ve ark., 1988;
4). 1972 yilinda Akao “Standartization and Quality Control” dergisinde yayinlanmis
“New Product Development and Quality Assurance — Quality Deployment System” adli
makalesinde kavrami ve Onceki yayinlardaki tecriibelerini bir araya getirerek bu
yaklasimi sistemli sekilde aciklamistir (Akao, 2000; VII). Bu yaklagim iiretim
baslamadan, iiretim siireci boyunca tasarim kalitesi giivence altina almak i¢in gereken
onemli kalite giivence noktalarinin yayilmasi yontemini tamitmistir. Fakat, bu yaklasim
tasarim kalitesinin yaratilmasi i¢in yetersiz olmustur. Bu yetersizlik ayn1 yilda
Mitsubishi Heavy Insutries sirketinin Kobe tersanesinde yaratilmis kalite tablolar ile
giderilmistir (Akao, 2000; VII; Akao, 1997; 1). Kobe tersanesinde Dr. Mizuno ve Dr.
Furukawa tarafindan yaratilmis olan bu tablolarin gercek kalitenin (miisteri isteklerinin)

fonksiyonlara dayanarak sistemlestirilmesi ve bu fonksiyonlarla kalite karakteristikleri
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arasinda iligkiler gosterilmistir. Tiim bu fikirler ve gelismeler biitiinlestirilmis ve
sonunda Kalite Gocerimine bi¢cimlendirilmistir (Akao, 1997; 2). Kobe tersanesindeki
uygulamalar literatiirde KFY’nin ilk uygulamalar1 olarak nitelendirilmektedir (Akao,
1988; XVII; Shillito, 1994; 1; 339).

Kobe tersanesinde yaratilmis kalite tablolari, Japon Bilim Adamlar1 ve
Miihendisleri Birligi’nin (JUSE) yaymni olan “Quality Control” dergisinin mayis 1972
0zel sayisinda Koichi Nishimura’nin “Ship Design and Quality Chart” ve Yasuyuki
Suzuki’nin “Endeavor of Design Improvement for Large Diesel Engine For Ships” adli
makalelerinde ayrintili olarak aciklanmigstir (Revelle, 1998; 373; Akao, 1997; 1).

1975 yilinda, Japon Kalitesi Kontrol Toplulugu (JSQC) yaninda baskanligini
Akao’nun yaptigi KFY Arastirma Grubu yaratilmistir. Grup, sonraki 12 yilin1 KFY
metodolojisini arastirmaya adamistir (Akao, 1997; 2). Daha sonra 1987 yilinda JUSE
yaninda da KFY arastirma komitesi yaratilmistir (Akao, 1997; 4).

1978 yilinda KFY konusunda yeterli ornek ¢alismalar vardi ve boylece Akao ve
Mizuno’nun editorliigiinii yaptiklar1 “Quality Function Deployment: An Approach to
Company — Wide Quality Control” adli kitap JUSE tarafindan yayinlanmistir (Revelle,
1998; 373). KFY konusunda ilk kitap olarak nitelendirilen bu eser (Akao, 2000; VIII)
1994 yilinda Glenn Mazur tarafindan “QFD: The Customer — Driven Approach to
Quality Planning and Deployment” adi altinda Ingilizceye terciime edilmistir (Akao,
1997; 2).

KFY’nin otomotiv sanayinde ilk uygulamasi 1975 yilinda baslamis olan Hino
Motors (Toyota Grubu) ve Toyota Auto Body’nin yapti§i uygulamalardir. Ik kez
Toyota Auto Body’nin olusturdugu kalite tablolarinda cati matrisi kullanilmig ve
Tsuneo Sawada 1979 yilinda Japon Kalite Kontrol Toplulugunun arastirma
konferansinda sunus yaparken kalite tablolar1 i¢in ‘Kalite Evi’ terimini kullanmistir
(Revelle ve ark., 1998; 4; Akao, 1997; 3).

KFY’nin ilk hizmet isletmelerinde uygulanmast 1981 yilinda Ohfuji, Noda ve
Ogino sirketleri tarafindan yapilmistir (Mazur, 1993a; 1).

KFY’nin ABD’ye sunumu 1983 yilinda Furukawa, Kogure ve Akao’nun verdigi
ve seckin ABD sirketlerinden 80 kalite Giivence yoneticisinin katildigr dort giinlitk
seminer araciligiyla olmustur. Ayrica, ayni yilin ekim ayinda Amerikan Kalite Kontrol

Toplulugu’nun (ASQC) aylik dergisi olan “Quality Progress” de Kogure ve Akao’nun
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“Quality Function Deployment and CWQC in Japan” adl1 makalesinin yayimlanmasi
yontemin ABD’de tamitilmasinda biiyiik rol oynamistir .

ABD’de KFY’ ye ilk ilgi gosteren sirketler 1984 yilinda Ford Motor Company
ve General Motors olmustur. 1987 yilinda Ford un tedarikgileri olan Budd Company ve
Kelsey-Hayks Japonya’nin disinda ilk KFY ornek calismasini gelistirmislerdir. 1987
yilinda Bob King’in “Better Design in Half The Time: Implementing QFD in America”
kitabinin basilmas1 ve 1988’de Harvard Business Review dergisinin Mayis — Haziran
sayisinda John Hauser ve Don Clausingin “The House of Quality” adli makalelerinin
yayimlanmast KFY ’nin ABD’de daha genis tabana yayilmasina katkida bulunmustur.
Ford ve General Motors disinda Chrysler, AT&T, Bell Labs, US West, Poloroid, Digital
Equipment Corp, Deere&Company, Proctor&Gamblei Scoot Paper, Ritz-Carlton,
Dupont, Dow Corning, Eastman Kodak, Texas Instruments, Hewlett-Packard, General
Electric, Allied-Signal, McDonnell Douglas, Hughes Aircraft, Martin Marietta,
Rockwell International ve Florida Power&Lights da KFY’nin farkli uygulamalarini
kullanmaktadirlar (Revelle ve ark., 1998; 5-6; Shin ve Kim, 2000; 339).

1989 yilinda Robert M. Adams KFY konusunda ilerlemelere katkida
bulunabilmek icin Kuzey Amerika KFY sempozyumuna onciilik etmistir. Tim bu
faaliyetleri bir araya getirmek i¢cin 1994 yilinda Glenn H. Mazur, Richard Zultner ve
John Terninko ile bitlikte KFY Enstitiisiinii kurmuslardir (Akao, 1997; 2).

Amerika’da  KFY konusunda 2 baglica egitim kaynag bulunmaktadir.
Bunlardan biri Methuen, Massachusetts’de yerlesen GOAL/QPC, digeri ise Deaborn,
Michigan’daki ASI’dir (Shillito, 1994; 1).

1987 ve sonraki birkac yilda Akao Italya’da Galgano & Associati sirketinde
KFY konusunda konferans vermek {iizere davet edilmistir. 1993’te 1.Avrupa KFY
Sempozyumuna ev sahipligi yapan italya Avrupa’da KFY’yi gerceklestirmis ilk iilke
olmustur (Akao, 1997; 3).

1978-1985 yillar1 boyunca Kore Standartlar Kurumunda (Korean Standarts
Association) KFY konusunda c¢esitli konferanslar verilmis, fakat bu gercek
uygulamalara yol agmamigstir. 1996 Ocak’ta KFY Arastirma Komitesi kurulmustur.

Tayvan 1982 — 86 yillar1 boyunca KFY ile tanistirilmis, fakat uygulamalar daha
gec¢ baslamistir. Cin, Brezilya, Avustralya’da KFY ile ilgilenmektedir (Akao, 1997; 4).
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2.4.1. Tiirkiye’deki Kalite Fonksiyon Yayilimn Uygulamalar:

Tiirkiye’de ilk KFY uygulamas1 beyaz esya iireticisi olan Argelik firmasi
tarafindan gerceklestirilmistir. Bu amac¢ dogrultusunda c¢alismalarina 1994 yilinda
baslayan Arcelik, ilk olarak konuyla ilgili faaliyetlerini gerceklestirmistir. Bu baglamda
18’1 yonetici olmak iizere toplam 45 kisiye KFY yontemi konusunda egitim seminerleri
verilmistir. Daha sonra yontemin sirket capinda yayginlastirllmas: amaciyla ilk KFY
projesi Arastirma Gelistirme Merkezi (AGM) tarafindan bulasik makinesi iizerinde
uygulanmistir. AGM ikinci KFY projesi 1995 yilinda No-frost buzdolabi iizerinde
gerceklestirmistir. Ayn1 yil Camasir makinesi ve Elektrik Siipiirgesi isletmelerinde de
KFY uygulamalar1 baslatilmigtir. Tiim bu uygulamalarda miisteri isteklerinin
belirlenmesi i¢in odak grup calismalar1 yapilmis, pazar arastirmalari, sergi ve fuardaki
yorumlar, miisteri sikayetleri gibi ¢esitli kaynaklardan yararlanilmastir.

Tiirkiye’de KFY’ni tanitmak ve uygulamalarin1 yayginlagtirmak amaciyla 17-19
Nisan 2002 tarihinde Izmir’de 1. Ulusal Kalite Fonksiyon Gogerimi Sempozyumu
gecirilmistir. Sempozyumda KFY’nin c¢esitli sektorlerde yapilmis uygulamalari
sunulmustur. Asagida bu uygulama c¢alismalarinin bazilar1 hakkinda bilgi verilmeye
calisilmistir.

Otomotiv  sektoriinde  yapilmig  bir uygulama BMC  tarafindan
gerceklestirilmistir. BMC, KFY yontemini, {irettigi otomobillerin direksiyon
sistemlerinin optimizasyonunda kullanilmistir. Bu amagla aracin yol tutusuna ve
yonlendirilebilirligine etki gosteren en onemli parcalardan biri olan 6n dingil icin 6
prototip hazirlanmistir. Bu dingillerden birincisi giincel olarak kullanilan 6n dingil
olmaktadir. Diger prototip 6n dingillerin 6zelliklerinin belirlenmesinde rakip triinlerin
ozellikleri ve cesitli teknik kaynaklardan yararlanilmistir. Daha sonra bu dingiller test
aracina takilarak 4 sofor tarafindan iki giin boyunca test edilmistir. Test sonras1 bu
soforlere anketler doldurularak Kalite Evi girdileri belirlenmistir. Calisma sonunda
soforlerin, araglarin direksiyon sisteminden beklentileriyle, teknik 6zelliklerinden bu
beklentilere olan etkileriyle ve bu teknik 6zelliklerin birbirine iliskileriyle birbirine olan
iliskileriyle ilgili bilgilere ulasilmis ve prototipler iyiden kotiiye siralanarak en iyi
prototip belirlenmistir.

KFY’nin bir diger uygulamasi Tiirkkablo AO’da gergeklestirilmistir (Uckun ve

Sen, 2002). Calisma, izolasyon hatlarinin i¢ miisterisi olan biikme hatlarindaki
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calisanlarin sesini dinlemek, meydana gelebilecek aksakliklari, olumsuz iliskileri
ortadan kaldirmak ve catismayi onceden gorerek engel olmak amaciyla yapilmigtir.
KFY pilot bolge olarak secilen izolasyon hatlarinda uygulanmis ve TKY anlayisina
uygun sonuglara ulasilmistir. KFY proje grubu Kalite Miidiirii, izolasyon Operatorii,
Biikme Operatorii, Ureyim Kalite Kontrol, Genel Kalite Kontrol, Satis Sorumlusu ve
Planlama Sorumlusundan olusturulmustur. KFY proje grubu i¢ miisteri sesini
belirlerken, biikme operatorii taleplerinden, teknik sartnamelerden, makine
ozelliklerinden, son test operator Ol¢iimlerinden, isletme kriterlerinden ve isveren
beklentilerinden yararlanmustir.

KFY’ nin bir diger uygulamasi orme alaninda faaliyet gosteren bir tekstil
isletmesinde gerceklestirilmistir. Calismada Kalite Evi kullanarak, iiretilen kumasin
miisteri ihtiyaglarim1 karsilama derecesi rakip {iriinlerle kiyaslanmis, iyilestirme
gerektiren Ozellikler belirlenmis, miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasi i¢in en Onemli
teknik oOzellikler sirasiyla ortaya konulmustur. Belirlenmis miisteri istekleri kumas
ozellikleri ve istenmeyen kumas hatalar1 seklinde gruplandirilmistir. Kumas 6zellikleri
olarak gramaj ve siklik belirtilmistir. istenmeyen kumas hatalar1 olarak ise delik, orgii
donmesi, enine ve boyuna cizgiler, yag lekesi vb. sekilde belirlenmistir. Miisteri
hizmetlerini karsilamak iizere belirlenmis teknik karakteristikler iplik ve makine
ozellikleri seklinde simiflandirilmistir. Belirlenmis teknik karakteristikler iplik ve
makine Ozellikleri seklinde simiflandirilmistir. Belirlenmis teknik karakteristikler
arasinda makine ayarlari, makine siklik faktorii, iplik diizgiinsiizliigii ve biikiim

katsayis1 en onemli karakteristikler olarak ortaya ¢cikmustir.

2.5. Kalite Fonksiyon Yayilimi Esasi ve Konular

KFY’ nin esasi miisteri istek ve ihtiyaclarina uygun mamul ve hizmetleri
gelistirmek ve boylece miisteri i¢in deger iiretmektir. Temel olarak KFY pazarlama,
miihendislik, Ar — Ge, imalat ve yonetimden gelen bilgiyi biitiinlestirerek; miisterilerin
istek, ihtiyac ve arzularimi mamuliin teknik gereksinimlerine ve dahasi parca
karakteristiklerine, siire¢ planlarina ve iiretim gereksinimlerine doniistiirmektir. Bu

sOylenenler asagidaki modelde de goriilmektedir.
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Miisteri Gereksinimleri

:

Tasarim Gereksinimleri

'

Parca Karakteristikleri

'

Imalat Islemleri

:

Uriin Gereksinimleri

Sekil 2.6. KFY Yaklasimi

Sekilden goriildiigii gibi KFY miisteri gereksinimlerini mamul tasarimina
yansitmakla bitmeyip, bu gereksinimlerin iiretim islemlerine kadar aktarilmasini
gerektirir. KFY mamullerin Once tasarlanip, iiretilip, sonra pazarlanmasi yolunu
degistirmektedir .

KFY’ nin 3 temel amac1 vardir (Zairi ve Youssef, 1995; 10):

1- Miisteriyi tanimlamak,

2- Miisterinin ne istedigini tam olarak anlamak,

3- Miisteri isteklerinin nasil karsilanacagina karar vermek.

Bu ii¢ amag gerceklesirse KFY tam olarak uygulanmis sayilabilir.

KFY modern kalite sistemi aracidir. KFY miisteriyi memnun edecek mamul ve
hizmetler gelistirmek icin egsiz bir sistemdir. KFY’yi geleneksel kalite sisteminden
farklilastiran hususu anlatmak icin geleneksel sisteme goz atmak gerekir. Geleneksel
kalite sistemleri standartlar iizerinde calismaya odaklanmistir. Geleneksel Kkalite
sisteminde negatif kalite (kusurlu mamul, kotii hizmet) minimize edilmeye

calisilmaktadir. Hedef sifir haftadir. Oysa, modern kalite sistemine gore bu yeterli
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olmamaktadir. Nitekim, “hicbir seyin yanlis olmadigi her seyin oldugu anlamina
gelmez” (Mazur, 1995; 2).

Modern kalite sistemi araci olan KFY pozitif kaliteyi (Miisteri memnuniyetini)
maksimize etmeyi amaglamaktir. Yalniz bu yolla miisteri i¢in deger yaratabilir (Mazur,
1997b; 2). Ayrica KFY miisteri ihtiyaclarini onceliklendirmeye ve mamulii rakiplerin
mamulleri ile karsilastirmaya imkan verir. KFY sadece kalite aract olmayip, ayni
zamanda mevcut ve yeni mamulleri gelistirmek icin bir planlama aracidir.

KFY’nin tasarim siirecine gocerilen 2 bilesimi vardir: kalite ve fonksiyon
“Kalite Yayilim1” miisterinin sesini tasarim siirecine aktarmaktadir. Bu miisteri
gereksinimlerine uyumlu tasarim hedeflerini mamul ve parca spesifikasyonlarini
tanimlayarak, tasarim ve iiretim kalitesi saglar. Kalite yayilimi yerine getirmek igin
“Kalite Evi” arag¢ olarak kullanilir.

KFY’nin ikinci bileseni olan “Fonksiyon Yayilimi” tasarim takilimi
olusturularak farkli orgiitsel fonksiyon ve {iiniteleri tasarim — imalat siirecine baglar.
Farkli fonksiyonlardan uzmanlar bir araya gelerek tasarim agsamalar1 ve fonksiyonlar
arasinda iletisimi arttirirlar. Sorun ¢ozmede takim yaklasimi uygun oldugundan KFY
karmasik mamullerin gelistirilmesinde yararli olmaktadir.

Akao ve Mizuno tasarima farkli fonksiyonlarin katilimimi “KFY’nin dar goriisli
tanimlamas1” olarak adlandirilmislardir. Bu tanimlamaya “Kalite Gogerimi” nin
birlestirilmesiyle KFY’ nin genis tanimi1 ortaya ¢ikmistir (Akao ve Mazur, 1998; 2). Bu
tanimlarin odak noktalar1 Cizelge 2.1’de goriilmektedir.

Cizelge 2.1. KFY Tanimlamalari

KFG Teknik Genel
Odak Nokast Dili Agiklama
srelikerine donttiriimest ve aretim boyunca | Kalite | Mamu
s y Yayilimi odaklit KFY
saglanmasi
Tiim orgiitsel fonksiyonlarin gérevlerini dogru Dar Gériislii | Siireg Odakls
anlamalarinin ve kanitlanmis standartlara uygun
. .. . - KFY Tanimi KFY
olarak yerine getirilmelerinin saglanmasi
ey KFY’ nin Ayrintili
Yukaridakilerin bilesimi Genel Tanim KFG

(Kaynak: Akao ve Mazur, 1998; 3)
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Kalite Evi KFY nin merkezi yapisin1 olusturan karmasik bir matrisler grubudur.

Kalite Evi KFY nin temel aracidir (Shin ve Kim, 2000; 340).

IIk bakista catr matrisinin goriintiisinden dolayr “Kalite Evi” adim almistir.
Kalite Evi firmanin miisteri ihtiya¢lar1 ve mamul karakteristikleri hakkindaki bilgilerini
organize eder bir yapiya sahiptir. Zaman i¢inde sanki bir haritaya goz atar gibi bu evin
cizimlerine bakarak sorunlar belirlenebilir.

Kalite Evi ¢ok fonksiyonlu bir aragtir. Mithendisler icin sayisal veriler icerirken
pazarlamacilara miisteri sesini temsil eder. Genel yOnetim ise onu yeni firsatlar

kesfetmek i¢in kullanirlar. “Kalite Evi’nin genel yapist Sekil 2.7.’de gosterilmistir.

Korelasyon
Matrisi
lligki Matrisi Teknik
Karakteristikler
/x’ NASIL ‘lar
Musteri Istekleri . ]

NE'ler Planlama Matrisi

\ N /

b h

b

Teknik Oncelikler

ve Kiyaslama e

Sekil 2.7 Kalite Evi
(Kaynak: Hauser ve Clausing, 1988; 72’den uyarlanmistir.)
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Kalite evinin kurulmasi asagidaki adimlarla gergeklestirilir:

1- Ne’ler olarak ifade edilen miisteri ihtiyaclar1 bir KFY siirecinin baglangic
noktasidir. Daha Once yapilan pazar aragtirmalarinda cesitli yontemlerle belirlenen
miisteri gereksinimleri kalite evinin bu kisminda listelenir.

2—- Kalite Evinin olusturulmasinda 2.adim  miisteri  ihtiyaglarinin
onceliklendirilmesidir. Burada Analitik Hiyerarsi Siirecinden yararlanilir.

3- Kalite Evinin 3. adimi planlama matrisinin olusturulmasidir. Burada
miisterilerin her bir belirlenmis ihtiya¢ bakimindan, piyasadaki iiriinler karsilastirilir. Bu
boliimde genellikle besli bir dlgek iizerinde (1, en kotii, 5; en iyi olmak iizere) miisteri
algilamalar gosterilir. Boylece firma, mamuliiniin piyasada, rakip mamullere gore ne
kadar iyi yada ne kadar kotii algilandigini gérmiis olur.

4- “Nasil”lar, daha once belirlenmis olan miisteri ihtiyaglarimin yani “Ne”lerin
hangi yontem yada olanaklar kullanarak yerine getirilecegini ifade eder. Teknik
karakteristikler miimkiin oldugunca olciilebilir unsurlardan olugsmalidir. Boylece, bu
karakteristiklige ait degerin ne yonde ve hangi hedef degere ulagsma amaciyla
gelistirilmesi gerektigi daha kolay ve objektif olarak saptanabilecektir.

5- Kalite Evinin 5. adim iliski matrisinin olusturulmasidir. iliski matrisi her bir
miisteri ihtiyaci ile teknik karakteristikleri arasindaki iligki derecesini sembolize eder.
Mliski derecesi A zayif (1), O orta (3), @ giiclii (9) olmak iizere 3 sembolle gosterilir.

6- 6. adimda her bir teknik karakteristikleri icin 6nem derecesi su formiille
hesaplanir: O.D. = T (Oncelik x iliski puani). Teknik 6nem derecesi yiiksek olan
karakteristiklere daha fazla Oonem verilmeli, gelistirilmeleri icin daha fazla yatirnm
yapilmalidir.

7- Kalite evinin 7. adimi kiyaslamali teknik degerlendirmeler boliimiidiir. Bu
boliimde her teknik karakteristik i¢cin objektif Olciim degerleri, rakip mamullerin ayni
karakteristiklerin Ol¢iim degerleri ile karsilastirilir. Amag iiriin degerlerinin rakip
iriinlere gore nerede oldugunu gormek ve hedef belirlemek icin bir veriye sahip
olmaktir.

8- Cati matrisi olarak adlandirilan korelasyon matrisi, teknik karakteristikler

arasindaki iligkileri gosterir. Matrisin amaci belirlenen teknik karakteristikler arasinda
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birbirini olumlu veya olumsuz etkileyenler olup olmadigini saptamaktir. Olumlu iligki
(+ yada V) ile olumsuz iliski (- yada x) ile gosterilir.

Teknik celiskilerin ¢oziimlenmesinde TRIZ teknigi kullanilir.

KFY i¢in 2 farkli fakat benzer yaklagim gelistirilmistir. Bu yaklasmalardan biri
“Dort Asamali Model”dir. Bu model giivenilirlik mithendisi olan Makabe tarafindan
gelistirilmis ve ASI (American Supplier Institute) tarafindan kullanilmakta ve
yayginlastirilmaktadir. GOAL/QPC (Growth Opportunity Alliance of
Lawrence/Quality, Productivity and Competitiveness) ise Akao’nun gelistirdigi
“Matrislerin Matrisi” yaklasimin1 savunmakta ve yayginlastirmaktadir (Revelle ve ark.,

1998; 6; Shillito, 1994; 2).

Mamul
Planlama

Kalite
Karakteristikleri

T 22
=]
Rz
Parca
Gocerimi
\ Parca
Karakteristikleri
5
<
84
Siirec
Planlama
\ Siirec
Parametreleri
5
=
2
3
s, 4
;;:" E Siirec
Kontrol
Planlama

Siire¢ Kontrol
Yontemleri

v

Sekil 2.8. Dort Asamali Model

Parametreleri

Siireg
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Sekildeki birinci matris yukarida aciklanmis olan “Kalite Evi”dir. Bu matrisin
girdisini miisteri istekleri olusturur. Kalite Evi yardimi ile bu istekler kalite
karakteristiklerine doniistiiriiliir. Bu karakteristiklerden yiiksek ©neme sahip olanlar
ikinci, Parca Gogerimi matrisinin girdisini olusturur. Bu matriste parca karakteristikleri
geligtirilerek bunlardan kritik olanlar belirlenir. Kritik parca karakteristikleri ii¢lincii
matris olan Siire¢ Planlama matrisinin girdisini olusturur. Bu matriste parca
karakteristiklerini olusturmak icin ne gibi bir siizge¢ izlenecegine karar verilir. Nihayet,
sonuncu Siire¢ Kontrol Planlama matrisinde siireci kontrol altinda tutmak i¢in kontrol
noktalari, yontemleri sikliklar1 vb. belirlenir. Boylece, “Miisterilerin Sesi” tasarimdan
tiretime kadar aktarilmis olur.

“30 Matris Yaklasimi” olarak da bilinen (Revelle ve ark., 1998; 313)
“Matrislerin Matrisi” yaklasimi “Dort Asamali Model”’in matrislerini de igeren bir dizi
matristen olusur (Sekil 2.9.). Bu yaklasimda daha detayl analiz yapilmaktadir. Ornegin,
Dort Asamali yaklasimda iiretim planlama i¢in bir matris olusturuldugu halde,
Matrislerin Matrisi yaklagiminda sadece imalat i¢in alt1 matris olusturulmaktadir.

Sekil 2.9.’dan goriildiigii gibi Al matrisi “Dort Asamali Model”’deki Kalite
Evi’nin aynisidir, fakat catisi bulunmamaktadir. Bu modelde kalite karakteristikleri
arasinda korelasyon analizi A3 matrisinde yerine getirilmektedir.

Matrislerin matrisi modelinde, ayrica miisteri istekleri, kalite karakteristikleri,
maliyet, fonksiyonlar, yeni kavramlar arasindaki ilgili iliskileri analiz eden matrisler de
yer almaktadir. Bunlarin disinda, deger analizi, hata modu ve etkileri analizi ile ilgili

matrisler, kalite giivence tablolari, siire¢ planlart da bu modelde yansimstir.
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Sekil 2.9. Matrislerin Matrisi Modeli.

(Kaynak: Revelle ve ark., 1998; 314’den uyarlanmistir.)

Revelle ve Moran’in yaptig1 bir arastirmada KFY uygulayicilarinin %10’ nun

“Dort Asamali”, diger %10’nun “Matrisler Matrisi” modelini kullandiklar1 ortaya

cikmistir. Geriye kalan %80 ise her iki modelin matrislerini kombine sekilde

kullanmaktadir (Revelle ve ark., 1998; 315). Boylece, her iki modelin olumlu

yonlerinden yararlanma imkan1 vardir.

Akao ve Mizuno’nun gelistirdikleri ayrintih KFY modeli Sekil 2.10.’da

goriilmektedir.
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Ayrintili Kalite G6cerimi
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Sekil 2.10. Ayrintil1 Kalite Fonksiyon Gogerimi
(Kaynak: Mazur, 1997a; 2)

KFY’ nin daha once bahsedilen dar ve genis anlamda olan tanimlamalari
modelde acikca goriilmektedir. Okun alt kismu siire¢ odakli kalite fonksiyon gogerimi
olup, KFY’ nin dar anlamda tanimlanmasidir. Bu 1961’de Armond Feigenbaum
tarafindan tanmimlandigi gibi kalite fonksiyonlarimin kalitenin iiretilmesi, tedariki ve
kullanimi ile ilgili faaliyetlere gocerilmesidir. Bir baska deyisle, “kalitenin Orgiitsel
faaliyetler boyunca yayilimidir” (Mazur, 1997a; 2). Akao ve Mizuno’ya gore
Feigenbaum’un yaklagimi mamuliin kendisinde kalitenin aranmasini icermektedir.
Boylece, Feigenbaum’un sistemine kalitenin basarilmasi i¢in mamul odagm da
ekleyerek genis anlamda KFY tanimlamasini yapmislardir (Akao ve Mazur, 1998; 3;
Mazur, 1997a; 2).



34

Seklinden goriildiigii gibi mamul odakli KFY daha once anlatilmis olan kalite
gbceriminin yan sira teknoloji gbcerimi, maliyet gogerimi, giivenilirlik gdgerimi gibi
spesifik gocerimler de icermektedir.

Teknoloji Goceriminde amag¢ hedeflenmis kalite diizeyinin mevcut teknoloji ile
bagsarilip basarilmayacaginin belirlenmesidir. Kalite gdceriminde miisteri istekleri kalite
karakteristiklerine doniistiiriilmektedir. Fakat, bu kalite karakteristiklerinin basarilmasi
icin gerekli teknoloji ile iliskilendirmek biraz zor olmaktadir. Ik ©nce, bu kalite
karakteristiklerini hangi mamul fonksiyonlarinin ifade edilecegine karar verilmeli, daha
sonra bu fonksiyonlarin gerceklestirilmesi i¢in gerekli mekanizmalar belirlenmelidir.

Kalite Gogerimi ——— Fonksiyon Gogerimi ——» Mekanizma Gogerimi

Tiim bu adimlarin bir araya gelmesi ile olusan faaliyet Teknoloji Gogerimi
olarak adlandirilmaktadir (Akao, 1988; 150).

Maliyet goceriminde amacg kalite ile uyum icerisinde mamul maliyetini
azaltmanin sistematik yolunu bulmaktir. Bazen mamul maliyetini azaltmak icin 6nemli
bir fonksiyon olabilir. Bu yiizden maliyet azaltma tedbirlerinin miisteri istekleri ile
iliskilendirilmesi ¢ok onemlidir.

Maliyeti azaltma kullanilan ilk mantiksal yontem Deger Miihendisligidir. Deger
Miihendisligi mamuliin gerekli fonksiyonlarini minimum maliyetle gerceklestirmeye
odaklanmaktadir (Akao, 1988; 213). Maliyet goceriminde hedef maliyet
agirliklandirilmis miisteri isteklerine, fonksiyonlara, mekanizma ve parcalara dagitilir.

Giivenilirlik mamuliin temel fonksiyonel kalite 6zelliklerinin belirli bir zaman
siiresinde siirdiirmesinin giivenceye alinmasi anlamina gelmektedir (Akao, 1988; 185).
Bir mamuliin giivenilirligi, onu olusturan parcalarin giivenilirligi ile iligkilidir.
Giivenilirlik goceriminde “Hata Modu ve Etkileri Analizi” kullanilarak, mamulii
olusturan parcalarin olasi hata modlari, onlarin ortaya ¢ikma olasiliklar1 belirlerler ve
boylece mamuliin giivenilirligin ytikseltilmesi i¢in kritik parcalarin giivenilirligi
yiikseltilmeye calisilir.

Akao’nun ayrintili KFY modelinde kalite icin gorev yayilimi da yer almaktadir.
Gorev yayiliminda ama¢ mamul gelistirme siirecinde siire¢ ve takim icin 6nemli
gorevlerin belirlenmesi ve kaynaklarin bu goérevlere harcanmasinin saglanmasidir

(Mazur, 1997a; 4).
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KFY uygulamasinda bir dizi yardimci araclar kullanilmaktadir. Bu araglarin

amaglar1 ve KFY’ deki kullamim yerleri Cizelge 2.2’de gosterilmistir.

Cizelge 2.2. KFY’ de Kullanilan Yardimc1 Araclar

Arag

Amag

KFY’ da Kullanim Yeri

Beyin Firtinasi

Elestiriye yol vermeden
tartigmay1 destekleyen kisa bir

siirede fikir iiretme

Miisteri isteklerinin, kalite
karakteristiklerinin

belirlenmesinde

Etkilesim Diyagram

Fikir ve diisiincelerin toplanarak

organize edilmesi

Miisteri istekleri veya kalite
karakteristiklerinin

siniflandirilmasinda

Hiyerarsi Diyagrami (Agac
Diyagrami)

Verilerin hiyerarsik diizene

sokulmasi

Miisteri isteklerinin organize

edilmesinde

Iliski Diyagrami

Sorunlarin nedenlerinin

bulunmasi

“Miisteri Sesi” nin miisteri

isteklerine doniistiiriilmesinde

Matris Diyagrami

Faktorler arasindaki iligkilerin

ortaya cikarilmast

Miisteri istekleri ve kalite
karakteristikleri arasindaki

iliskilerin belirlenmesinde

Matris Veri Analizi

Matris Diyagramindaki verileri

kullanarak sayisal analiz yapmak

Kalite karakteristiklerinin teknik
Onem derecelerinin

hesaplanmasinda

Analitik Hiyerarsi Siireci

Faktorlerin goreli onem

derecelerinin hesaplanmasi

Miisteri isteklerinin goreli onem

derecelerinin hesaplanmasinda

Yaratict Sorun Cozme Teorisi

Celiskilerin Coziimlenmesi

Korelasyon matrisinde kalite
karakteristikleri arasindaki
teknik c¢eligkilerin

¢Oziimlenmesinde

2.6. Kalite Fonksiyon Yayihmin isletmelere Saglayacag Yararlar

Miller ve digerleri (1992) yaptiklar1 bir arastirmada Avrupa’da imalat
performansinin artmasinin, basarili sekilde uygulanmis bir dizi eylem programinin
sonucu oldugunu belirtmislerdir. Genis Olcekli inceleme sonucu, Onemli yararlar
saglamasi ile dikkat ¢ceken 10 eylem programi belirlenmistir. KFY bu on programdan

biri olmaktadir (Chan ve ark., 1999; 2499).
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Mamul gelistirmede KFY kullanimi sonucu iiretim maliyeti diismekte, mamul
gelistirme siiresi kisalmakta ve mamul kalitesi artmaktadir. Cesitli raporlara tasarim
maliyetinde %60 diisiis, tasarim siiresinde %40 azalma, takim ruhunun gelismesi gibi
yararlarindan dolay1 (Hauser ve Clausing, 1998; 65) giiniimiizde daha cok sirket mamul
gelistirme siireclerinde KFY’yi kullanmaya baslamislardir (Chan ve ark., 1999; 2499).
Toyota 1977 yilinda KFY’yi uygulamaya baslamis ve 1984 yilinda baslangic
maliyetinde %61 diisiis saglandigin1 belirtmistir. Ayrica, miithendislik degisikliklerinin
azalmasindan dolayr mamul degistirme siireci de iicte bir kadar kisalmistir . Bunun gibi
KFY’nin yararlarini yansitan bircok ornek vardir (Bkz: Revelle ve ark., 1998; 15-18).
Genel olarak KFY nin isletmelere saglayacag: yararlar miisteri ile ilgili, mamul tasarimi
ile ilgili ve oOrgiitsel yararlar olmak {iizere iic sinifta toplanabilir (Goksen ve Abasov,

2002; 5).

2.6.1. Miisteri ile Tlgili Yararlar

e Miisterilerin Daha Iyi Anlasilmasi

Miisterilerin ne istediklerini anlamak KFY’nin anahtar yararini olusturmaktadir.
Miisteri istekleri KFY ’nin temel girdisini olusturur. Bu isteklerin belirlenmesinde ¢esitli
pazar arastirma yontemlerinin yani sira, “Gemba”ya giderek, yani mamuliin kullanim
yerinde izlenmesi ile daha once agiga ¢ikmamis miisteri istekleri belirlenir ve bunlar
karsilanmaya calisilir. Ayrica, miisteri istekleri Kano modeli kullanilarak, mevcut,
beklenen ve heyecan verici istekler seklinde siniflandirilarak miisteri tatminini artiracak

heyecan verici 6zelliklerin mamule yansimasina calisilir.

2.6.2. Miisteri Tatmininde Artis

Bugiiniin ekonomisinde kiiciik ve orta boy isletmeler miisterileri i¢in daha ¢ok
seyi daha hizli ve daha diisiikk maliyetle yapma baskis1 altindadirlar (Mazur, 1998; 1).
KFY daha iyi mamulleri daha erken ve daha ucuza pazara sunma olanagi saglar (Mazur,
1996; 1). Boylece miisteri ihtiyag duydugu mamulii yiiksek kalitede ve daha ucuz fiyata
bulabildiginden miisterinin tatmin diizeyi artmis olur. Ayrica, KFY’de miisteriye farkli
sirketlerin mamullerini kiyaslama olanag verilmektedir. Bu, miisteride sirkete karsi

giiven yaratir ve dolayisiyla tatminini arttirir.
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2.6.3. Mamul Tasarmn le flgili Yararlar
® Daha Az Tasarim Degisikligi

Geleneksel mamul gelistirmede mamul tasarlanip iiretildikten sonra olumsuz
yonlerinin aradan kaldirilmas: i¢in tasarimda bir dizi degisiklikler yapilird: (Sekil 2.11).
Ucgak, gemi vb. mamullerin iiretimindeki tasarimda bu degisiklikleri tanimlar (Guinta ve

Praizler, 1993; 14).

Tasarim A
Degisikligi KFY Kullanimi
Sayst KFY’ siz Geleneksel
Yaklasim
| | | i
I | | \ >
Tasarim Detaylar Proses Hedef Zaman
Pazara
Sunum
Tarihi

Sekil 2.11. KFY ve Geleneksel Yaklasimda Tasarim Degisikligi Sayilari
(Kaynak: Guinta ve Praizler, 1993; 15’den uyarlanmustir)

e Daha Kisa Mamul Gelistirme Siiresi

Her bir imalat¢1 sirketin temel amaci yeni mamulii yiiksek kalite ve diisiik
maliyetle rakiplerinden daha Once pazara sunmaktir. Bunu yapmanin yolu KFY’dir
(Sullivan, 1986; aktaran. Sim ve Curatola 1999; 660).

KFY yardimiyla isletme Once miisterinin ihtiyaglarin1 tam olarak 6grenir ve
daha sonra bu ihtiyaclar1 karsilayacak mamulii gelistirir. Gelistirme siirecinin
fonksiyonlar arasi takim tarafindan yiiriitiilmesi, yeni mamul gelistirmenin eszamanl

olmasi1 siirecin kisa zamanda sona ermesine olanak saglar. “Gelistirme siirecinin
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kisalmasimnin anahtar1 KFY’de mamul tanimlamanin daha iyt olmasi ve tasarim
stirecinin daha iyi olmas1 ve tasarim siirecinin daha iyi belgelenmesidir”. Bu da ilk

tasarimin etkinligini artirir ve yeniden tasarim ihtiyacini tamamen azaltir (Sekil 2.12).

Mamul
Tanimlama Tasarim Yeniden Tasarim
Eski Sistem | | |
Yeni Sistem Siire
1 1 1

Sekil 2.12. Eski ve Yeni Sistemde Mamul Gelistirme Siireleri

Mamul gelistirme siirecinin kisalmasi igletmeye mamulii pazara daha erken
cikarma imkam verir. Boylece, isletme rahatlikla Pazar dilimi elde eder ve bu da ona
rekabet avantaji kazandirir .

e Artan Mamul Kalitesi

KFY’nin baslangi¢ noktasini miisteri istekleri olusturmaktadir (Zairi ve Youssef,
1995; 14). KFY’de bu istekler belirlenip karsilanmaya c¢alisilir. Miisteri yonlii kalite
kavrami “cok cesitli ihtiyaglara sahip miisterilerin bu ihtiyaglarini karsilamak i¢in sahip
olunan isletme becerisi” olarak tanmimlandigindan (Yiiksel, 1998; 77) KFY kullanimi
kaliteli mamullerin tasarlanmasi ve iiretilmesine neden olacaktir.

e Daha Az Yeniden Islemeden Dolay1 maliyetlerde Diisiis

KFY dogru seyi ilk basta yapmaya odaklanmistir. Boylece, mamul
tasarlandiktan sonra yeniden tasarima ihtiya¢ kalmaz ve yeniden tasarim yeniden isleme
gibi maliyetlerden kaginilmig olur. Sonugta, mamul maliyeti diiiiriiliir. Bunun yani sira,
KFY calismasinda maliyeti diisiik olan iiretim yontemleri arastirilir. Ayrica, KFY
calismasinda kaynaklar, miisterileri daha cok Onem verdikleri alanlara harcanmaya

calisilir.
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2.6.4. Orgiitsel Yararlar

e Isletmedeki Fonksiyonlar Arasi Iletisim Artis

KFY fonksiyonlar arasi takim tarafindan yiiriitiilen bir ¢alismadir. Pazarlama,
satig, tasarim, imalat, Ar-Ge gibi farkli disiplinlerden gelen insanlarin bir gelistirme
takiminda yer almasi isletmede ortak bir dil olusumuna olanak saglar. Eski “duvar iistii
tasarim”dan farkli olarak takim calismasinda sorunlar zamaninda ortaya c¢ikar ve giiclii
bir takim performansi ile ¢oziilmeye calisilir.

e Takim Calismas1t Ruhunun Gelismesi

Yukarida da belirtildigi gibi KFY fonksiyonlar arasi takim tarafindan yiiriitiilen
bir ¢caligmadir. Takim iiyelerinin KFY takim toplantilarina aktif katilimi sirkette takim
caligmast ruhunu da gelistirir ve diger sirket sorunlarinin da c¢oziilmesinde takim
kararlarinin alinmasina ¢alisilir.

e Tekrar Kullanilabilir Bilgi Sistemi

KFY temel arac1 “Kalite Evi”dir. Kalite evi mamule iliski miisteri isteklerini,
kalite karakteristiklerini ve bunlarin énem derecelerini yansitan semadir. Kalite evi bir
belge olarak daha sonra miisteri isteklerindeki degisiklikleri analiz etmek igin de
kullanilabilir.

e Isletmenin Rekabet Giiciinde Artis

Daha once de belirtildigi gibi KFY kullanimi isletmeye kaliteli mamulleri daha
kisa siirede pazara sunma olanagi saglar. Boylece, isletme miisterilerin isteklerini
zamaninda karsilayarak kendine biiyiilk pazar boliimii elde etmis olur. Bu ise ona

rakipleri karsisinda rekabet giicii kazandirir.



40

3.MATERYAL VE YONTEM

3.1. Kalite Fonksiyon Yayilim Siireci

3.1.1. Kalite Fonksiyon Yayilim Siirecinin Asamalari

KFY siireci dort asamadan olusan bir siirectir. IIk asama planlama asamas1 olup
0. asama olarak gosterilmektedir. Soyle ki, bu asamada KFY siireci heniiz uygulamaya
gecmemistir. KFY siirecinin asamalar1 asagidaki gibidir (Cohen, 1995; 210).

Asama 0: Planlama

Asama 1: “Miisteri Sesi” nin Belirlenmesi

Asama 2: “Kalite Evi” nin Kurulmasi

Asama 3: Sonuglarin Analiz ve Yorumlanmasi

3.1.1.1. Planlama Asamasi

KFY projesinin organizasyonu ve planlamasi basarist icin kritik oneme sahiptir.
Proje planinin iyi hazirlanmamasi onun sonug¢ ve basarisinmi tehlikeye atabilir (Shillito,
1994; 102).

Planlama asamas1 Orgiitsel destegin saglanmasi, calismanin amag, kapsam ve
konusunun belirlenmesi, miisteri grubuna karar verilmesi, uygulama planinin
hazirlanmasi, mamul kavraminin secilmesi, KFY takimimin kurulmasi1 ve gerekli

malzeme ve tesisin saglanmasi1 konularini igerir.

e Orgiitsel Destegin Saglanmasi
KFY projesinde orgiitsel destegin saglanmasi projenin basari ile tamamlanmasi
icin temel sarttir. Orgiitsel destek yonetimin destegdi, fonksiyonel destek ve KFY teknik
desteginden olusur (Cohen, 1995; 214).
Yonetimin destegi orgiitiin tepe yonetiminin KFY projesinin tamamlanmasi i¢in
gerekli ve sart olan para, zamanin tahsisi, miisteri isteklerinin toplanmasi, KFY
yiiriitiiciisiiniin belirlenmesi, takimin olusturulmasi ve istenilen sonug elde edilene kadar

KFY projesinin yiiriimesi i¢in gerekli sartlarin olusturulmasini kapsar.

KFY' nin yiirlimesi ve basarisimi etkileyen bir¢ok kritik faktoriin basinda iist
yonetimin projeyi desteklemesi gelmektedir. Kiiresel pazarda rekabetci olabilmesi i¢in

orgiitiin iist yonetiminin bu yeni yaklasimi desteklemesi gerekir. Ust yonetimin gorevi
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sunlar1 icermelidir: KFY 'nin bir Oncelik oldugunu agiklamak; KFY aktivitelerini
onceliklendirmek; tasarimin miisteri gereksinimlerine dayali olmasinda 1srar etmek ve

KFY' nin yoneticisi degil, lideri olmak .

Ust yonetimin KFY projesini desteklemesi icin gerekenler asagidaki maddeler
seklinde 6zetlenebilir (Revelle ve ark., 1998; 267-287) :

. KFY siirecini basindan sonuna kadar 6grenmek ve anlamak

KFY siireci baslamadan nce iist yonetimin bu siireci iyi bir sekilde kavramasi
gerekir. Bunun i¢in KFY danmismanlarindan egitim seminerleri alinabilir. Ayrica, kendi
basina calismak icin yayinlanmis 6rnek ¢alismalar1 kullanilabilir.

. KFY analizi gerektiren projeleri belirlemek ve onceliklendirmek

Organizasyonlarda her an KFY analizi gerektiren ¢ok sayida proje mevcuttur.
KFG projelerinin ortaya ¢ikarilmasi icin yonetim, orgiitiiniin farkli fonksiyonlarini bir
araya getirerek beyin firtinasi oturumu yapabilir. Elde yeteri kadar kaynak bulunmamasi
veya tiim projelerin aynt zamanda gerceklestirilememesi, iist yonetimin bu projeleri
onceliklendirmesini gerektirir. Projelerin Onceliklendirilmesi icin farkli tekniklerden
yararlanilabilir.

¢ Bu projeler icin amaglarin ve kaynak dagiliminin belirlenmesi

Her KFY projesinin iyi belirlenmis, kendine 6zgii amaci olmalidir. Bu amacin
belirlenmesi yonetim icin oldugu kadar KFY takim iiyeleri icin de onemlidir. Boylece,
takim tiyeleri calismalarin1 bu amag¢ dogrultusunda yapacaklardir.

Organizasyonun elinde tiim projelere yetecek kadar kaynak bulunmayabilir. Bu
yiizden yonetimin insan, zaman, para gibi kisitli kaynaklarin projeler iizere dagitimini
yapmasi gerekir. Aksi takdirde, baslanmis bir proje yarida kalabilir ve bir sonuca

vartlmadig icin o ana kadar harcanmis kaynaklar savrulmus olacaktir.

. Her KFY projesi i¢in hedefleri, orgiitsel amaclari, konu ve beklentileri
belirlemek

Her bir KFY projesi i¢in personel atanmadan once, projenin hedefi, amaclari,
konusu belirlenmelidir. Ornegin, her hangi bir KFY projesi igin "gelistirme siiresini
azaltmak" gibi hedef belirlenebilir. Amag belirlenirken ise "mevcut ortalama 240 giin

n

olan mamul gelistirme siiresini % 40 azaltmak" gibi Ol¢iilebilir spesifik degerler
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kullanilmalidir. Projenin konusu da net olarak belirlenmelidir.
¢ Bir KFY Proje Program Yoneticisi atamak
Her bir KFY projesi i¢in yonetimle irtibatta olacak ve gerektiginde projenin
basariyla tamamlanmasi i¢in liderlik yapacak Program YOneticisinin atanmasi gerekir.
Proje Program Yoneticisi kaynaklar1 en etkin sekilde kullanarak ve takim iiyeleri
arasinda koordinasyon saglayarak takima liderlik etmelidir. Proje Program Yoneticisi
KFY takim faaliyetlerini koordine etmekle, uzlasma teknikleri kullanarak kararlar
vermekle, proje icin kaynak saglamakla, takim iiyelerini motive etmekle, projedeki
gelismeleri {ist yonetime sunmakta sorumludur.
¢ Bir KFY yiiriitiiciisii ve fonksiyonlar aras1 KFY takimi atamak
KFY projesinin yiiriitiilmesi i¢in farkli fonksiyonlar1 temsil eden KFY takimi
olusturulur ve takim toplantilarini yiiriitmek i¢in bir yiiriitiicii atanir. Yiiriitiiciiniin KFY
calismasini ¢ok 1yi bilmesi ve takimi yonetebilmek i¢in liderlik yetenegine sahip olmasi
gerekir.
¢ KFY takimina yetki vermek
KFY takimi olusturulduktan sonra, projeyi yiiriitebilmeleri i¢in takim {iyelerine
orgiitteki belirli bilgi kaynaklarina ulasabilme, belirli konularda karar verme gibi
yetkiler verilir.
e KFY takimi calismasi icin desteklemek ve 6zendirmek
Ust yonetim KFY takim calismasini desteklemek ve ozendirmek igin sirkette
takim iiyeleri ve diger calisanlar arasinda isbirligi ruhunu yiikseltecek oOrgiitsel kiiltiir
olusturmal1 ve siirdiirmelidir.
e Takim calismalarini izleyip denetleyerek katilmak
Takim caligmalarinin ¢iktisin1 yiikseltmek igin {iist yonetim ara sira takim
toplantilarina katilarak projeyi yakindan izlemesi gerekir. Bu, takim iiyelerinin
motivasyonunu arttirarak calismalara daha ¢cok 6zen gostermelerine neden olacaktir.
Orgiitsel destegin diger boyutu olan fonksiyonel destek KFY siirecine katilacak
ilgili gruplarin (satin alma, imalat, kalite giivence, satis, hizmet, egitim, pazarlama,
finans) ihtiyac¢ oldugu olciide KFY projesini desteklemelerini icerir.
Teknik destek ise, KFY’ nin uygulanabilmesi i¢in, her takim iiyesinin KFY
prensiplerini biliyor ve en azindan bir seminer almis olmasi gerektigi konusunu, KFY

yiiriitiiciisiiniin takimi yonlendirebilmek icin KFY' nin farkli uygulamalari, secenekleri
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ve elemanlarim biliyor olmasini gerektirir.
3.1.1.2. Proje Amac, Konu ve Kapsaminin Belirlenmesi

Her bir projede oldugu gibi KFY projesinde de takimin odaklanacagi bir amag
belirlenmesi gerekir. Amag belirlenirken "biz bu ¢alismayi ni¢in yapiyoruz?" sorusuna
yanit aranir. KFY projesi i¢in belirlenebilecek amaglar asagidakilerden biri veya birkaci

olabilir (Shillito, 1994; 115) :
¢ Devrimsel tasarim gelistirmek
e Maliyeti diisiirmek i¢in mevcut mamulii yeniden tasarlamak
e Verimliligi arttirmak i¢in yeniden tasarim
e Miisterinin deger algilamasini arttirmak
e Mamul kalitesini arttirmak
e Mamuliin giivenilirligini arttirmak

Amacin belirlenmesi i¢in ¢ok zaman harcanabilir. Fakat, amacin net bir sekilde
belirlenmesi takim iiyeleri i¢in bir bakis acis1 olusturacaktir. Bu ise takimin daha verimli

caligmasina olanak saglayacaktir.

Amag belirlenirken asagidaki iki sorunun goz 6niinde bulundurulmasi gerekir:
1) Miisterimiz i¢in ne yapmaya calistyoruz?

2) Sirketimiz i¢in ne yapmaya c¢alistyoruz?

Bu iki sorunun tartisilmasi odaklanilarak amacin belirlenmesine yardimci olur.

Ayrica, projede hangi konular iizerinde calisilip, hangileri {izerinde
calisilmayacagi da net olarak belirlenmelidir . Caligmanin kapsaminin sinirlarinin net

olarak belirlenmesi takim iiyelerine daha verimli calisma kosulu yaratacaktir.

3.1.1.3. Miisterilerin Belirlenmesi

Kalite guruplarindan biri olan Juran miisterinin, dnemini soyle agiklamustir:
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"Kalite planlamasinda ilk adim miisterinin kim oldugunu tanimlamaktir" .

KFY siirecinin en 6nemli adimlarindan biri beklenti ve ihtiyaglar1 belirlenecek
miisteri grubunun secilmesidir. Her seyden Once, tiim siire¢ bu adimda verilecek
karardan etkilenir.

Rekabet¢i pazarda faaliyet gosteren sirketler pazar boliimlendirmesi yaparak,
kendilerine hitap edecek "hedef pazar" segerler. Genel olarak, bu isi sirketin pazarlama
departmani yerine getirmektedir. Fakat, hedef pazarin takim c¢alismasinda seg¢ilmesi,
takim iiyelerinin miisterilerini daha iyi tanimalarina ve miisteriye ortak bakis agisinin
olusmasina neden olacaktir .

KFY siirecinde miisterinin net bir bicimde belirlenmesi ¢ok dnemlidir. Miisteri
bir iiriinii kullanma veya satin alma kararini etkileyen kimse veya iiriiniin kullanimindan
etkilenen kimse olabilir. KFY siirecinde miisterinin dogru sekilde belirlenmemesi,
siirecin bir sonraki adiminda yanlis miisteri ihtiyaglarimin ortaya ¢ikmasma neden
olacak, bu da siirecin yararlarim1 minimuma indirecektir. Bu sdylenenler asagidaki
ornekte daha acik goriilmektedir.

“1986 yilinda Procter & Gamble otel banyolarinda kullanilmak iizere iirettigi
sabun ve sampuanlar icin "miisterimiz kim?" sorusuna yeniden yanit arayarak pazar
bolimiini % 400 arttirmayr basarmustir. Sirket daha ©Once miisterisi olarak otel
konuklarinin isteklerini dikkate alarak iiriin tiretmekteydi. Fakat, sirket daha sonra otel
yoneticilerini dinleyerek, onlarin, {iriinlerin otel imajim1 aksettirmesi gibi istekleri
oldugunu ortaya ¢ikardi. Procter & Gamble {iriin igerigini degistirmeden paketleri
yeniden tasarlayarak pazar boliimiinii % 400 artird1. Yeni paketler otel imajin aksettiren
cicekli resimler ve diger dekorasyonlar igerirdi. Bu {iiriinler Procter & -Gamble logosunu
acikca aksettirmeseler de, onlarin ambalajlan otel imajin1 yansitmak fonksiyonuna
uygun idi” (Terninko, 1997; 32-33).

Ornekten goriildiigii gibi miisterilerin dogru belirlenmesi ileride sorunlarin
cikmamas1 bakimindan ¢ok onemlidir.

KFY siirecinde hedef miisteri grubunun belirlenmesi icin Once biitiin olasi
miisteriler belirlenmeye calisilir. Bunun i¢in beyin firtinast oturumu yapilabilir.
Miisterilerin belirlenmesi i¢in "Miisteri Morfoloji Matrisi" adlandirilan yOntem
kullanilabilir (Shillito, 1994; 150). Bu yontemde bir tablo hazirlanarak, satirlara mamul

nerede kullanilir? Kim tarafindan kullanilir? Alim kararini kim verir? gibi sorular yazilir
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ve olabildigince ¢ok sayida yanit karsi tarafa yazilir. Sonra bu yanitlar 100 lizerinden
normalize edilerek, en yiiksek % degerine sahip gruplar secilir. Kendine 6zgii istek ve
ihtiyaclari olan farkli miisteri kategorileri vardir.

Genel olarak {i¢ tip miisteriden soz edilir (Guinta ve Praizler, 1993; 31) :

1. Ic Miisteriler: Orgiit icindeki boliim ve departmanlardir. Uretim hattindaki bir
birim 6nceki birimin miisterisidir.

2. Ara Miisteriler: Mamuliin dagitimin1 yapan toptanci ve perakendecilerdir. Bu
kesimin kendine 6zgii ihtiyaclar1 vardir ve son kullanicilarin istekleri hakkinda daha
genis bilgiye sahiplerdir. Bu bakimdan mamul tasariminda bu kesimin isteklerini
dikkate almak ¢ok 6nemlidir.

3. Dis Miisteriler: Mamulii satin alan veya kullanan nihai kullanicilardir. Bu
kesim de biiyilk 6neme sahiptir. Eger mamul onlarin istek ve ihtiyaclarini karsilamaz
ise, mamulii satin almayacaklardir. Dolayisiyla ara miisteriler de sirketin mamuliinii
satin almayacaklardir.

Bu ii¢c miisteri grubunun farkli isteklere sahip olacaklar1 aciktir. Ornegin, yeni bir
matkap tasarlanirken, hem i¢ miisterilerin (imalat¢t grup), hem ara miisterilerin
(dagiticilar), hem de dis miisterilerin (ingaat ¢calisanlari) istekleri géz oniine alinmalidir.
Insaat c¢alisanlar1 matkabin performansi, dayanikhiligi, agirligi, rahathig ve
ergonomikligi ile ilgili isteklere sahipken, dagiticilarin bunlarin yam sira zamaninda
teslimat, uygun fiyat, stokta bulunabilirlik gibi istekleri mevcuttur. I¢ miisteriler olan
imalat gruplar ise matkabin belirli maliyet ve 6zelliklerde kolay iiretilebilir ve montaj
edilebilir olmasini istemektedirler.

Bir bagka Ornek olarak, taksi olarak kullanilacak araba ile ilgili li¢ miisteri
grubunun (soforler, taksi sirketi sahipleri, yolcular) istekleri asagidaki gibi

belirlenmistir:
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Cizelge 3.1. Farkli Miisteri Gruplarinin istekleri.

Miisteri Grubu Miisteri istekleri

Soforler Genis kabin

Yorucu olmayan koltuk

Sinifinda en kiiciik donme yarigap1
Hassas direksiyon

Calistirmasi kolay ve hafif debriyaj

Kullanimi kolay

Taksi Sirketi Sahipleri Verimli yakit kullanimi
e Gelistirilmis dayaniklilik ve
giivenilirlik

e Daha iyi bakim ve servis

Yolcular ¢ Binmesi ve inmesi kolay

¢ Genis oturma alani

¢ Biiyiik bagaj kapasitesi

KFY siirecinde biitiin miisteri gruplar1 belirlendikten sonra anahtar miisteri
grubunun secilmesi gerekir. Anahtar miisteri grubunun sec¢ilmesinde herkes ortak
diisiinceye sahipse, karara kolaylikla varilir. Eger anahtar miisteri grubu ile ilgili farkl
diisiinceler varsa, o zaman miisteri grubu kolayca oOlciilebilen birka¢ kritere gore
agirliklandirilir. Bu kriterler belirli bir donemde miisteri grubunda elde edilen gelir, satis
potansiyeli gibi farkli degerler olabilir. Daha sonra her miisteri grubu icin bu degerler
belirlenip carpilir. Carpim sonucu en yiiksek olan miisteri grubu anahtar miisteri grubu
olarak belirlenir.

Anahtar miisteri grubunun belirlenmesinde Analitik Hiyerarsi Siirecinden (AHS)
yararlanilabilir. AHS daha sonra miisteri isteklerinin onceliklendirilmesi alt boliimiinde

ayrintili olarak anlatilacaktir.

3.1.1.4. KFY Uygulama Planimin Hazirlamasi

Tiim projelerde oldugu gibi KFG i¢in de detayl bir planlama yapilmasi gerekir.
KFY calismas1 aylar boyunca siirlip, ¢esitli matrislerin olusturulmasi ve analizini
gerektirebilir, fakat tek bir "Kalite Evi” kurularak tasarim oOnceliklerini belirlemekle

birkag¢ giin igerisinde de sona erdirilebilir. Her iki halde KFY calismasi icin uygulama
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planinin hazirlanmas: gerekir. KFY uygulama planinda ilk Once siirecin hangi
asamalarinin gergeklestirilecegi ayrintilartyla belirlenmelidir. Bu planda, kurulacak
kalite evlerinin sayisi, kapsami, Kalite Evi'nin hangi kisimlarinin olusturulup,
hangilerinin olusturulmayacagi net olarak belirlenmelidir. Ayrica, bu plan takim
toplantilarinin yapilacagi giin, saat ve siirelerini, her toplantinin konusunu ayrintilariyla
aksettirmelidir.

Bu planin hazirlanmasi takim iiyelerinin motivasyonunu etkileyerek projenin
basariyla sona ermesine olanak saglar. Plan yapildiktan sonra siirecin bu plana uygun
sekilde yiiriitiilmesi zaruridir. Plandan sapmalar oldugunda bunun nedenlerinin takim

tiyelerine bildirilmesi gerekir.

3.1.1.5. Mamul Kavramimin Secilmesi

KFY' nin 6nemli prensiplerinden biri mamuliin detayli tasarimini olabildigince
ertelemektir. Boylece, takim iiyeleri calisma sirasinda kisitlardan kurtularak, amaca
dogru yonelmis olacaklardir. Fakat, belli bir bakis acisinin olmasi icin mamul
kavraminin secilmesi gerekir. Yani, yapilacak bir ¢alisma 6rnegin, bir araba icin mi,
yoksa araba kapisi i¢in mi olacag belirlenmelidir.

Mamuliin detayli tasarimim ertelemede bir diger amag¢ miisteri istekleri
belirlenirken, onlarin dile getirecekleri fikirlerini kisitlamamaktir. Ornegin, miisteriye
ceketle ilgili istekleri sorulurken, ceketin spor veya kruvaze olacagini, diigme sayisini,
yaka bi¢imini, yirtmacl olup olmamasini belirlemenin miisteriye birakilmasinda yarar
vardir.

3.1.1.6. KFY Takiminin Kurulmasi

KFY, organizasyondaki iletisim kanallarimin yatay gocerimini zorunlu
kilmaktadir. "Miisterinin Sesi” nin herkes tarafindan dinlenmesi ve her departmanin
diger departmanlarin ne yaptiklarini bilmesi i¢in, pazarlamadan iiretime, liretimden
satisa kadar tiim oOrgiitsel birimlerin KFY icin girdi saglamasi gerekir. Bu da etkili ve

verimli takim ¢alismasi ile gerceklestirilebilir .

KFY takimi olusturulurken, takim, iiyelerinin proje bitene kadar takimda
kalmasina calisilmalidir. Genel olarak, KFY takiminda en az bir tasarimci, bir KFY
yiiriitiiclisii ve bir Proje Liderinin olmasi gerekir. Takim tiyeleri hem miisteriyi hem de

ireticiyi temsil etmelidir (Shillito, 1994; 119).
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Ideal bir KFY takimi tasarim, imalat miihendisligi, satis, arastirma-gelistirme,
kalite giivence, iriin planlama gibi farkli fonksiyonlardan gelen {iyelerden
olusturulmalidir. Uyeler segilirken goniilliiliik prensibi esastir. KFY takiminin bu
sekilde genis spektrumlu fonksiyonlar1 temsil etmesinde amag¢ farkli alanlardaki
uzmanlarin bilgisinden yararlanarak sinerji etkisi yaratmaktir. Takim tiyelerinin sayisi
goriis birligine varilmasina yardimeci olmali ve ilgisi olmayan konularda konugmalarin
engellenmesi amacina yonelik olarak sinirhi tutulmalidir. Normalde, KFY takimi 3-7
iye icermelidir . Bu sayinin tek olmasi kararlarin kolay alinmasi bakimindan 6nemlidir.
Saymin 7’den fazla olmasi ise tartigmalarin belirsizlesmesine ve gruplarin kopmasina

yol agmaktadir.

Her bir takim iiyesi KFY hakkinda genel bilgiye sahip olmalidir. Takim

iyelerinin proje baslamadan KFY konusunda egitim semineri almalar1 yararli olacaktir.

Genel olarak, KFY takimi asagidaki karakteristiklere sahip olmalidir (Shillito,
1994; 120-121) :

1. Takim disiplinler arast olup, farkli Ozgecmisleri, bakis acilarim

birlestirmelidir.
2. Takim {iiyeleri organizasyon hiyerarsisinin esit diizeylerinden gelmelidir.
3. Takimda bir karar verici olmasi gerekir.

4. En az bir iiye, KFY siirecini iyi bilmeli veya orgiit disindan yiiriitiicii veya
danisman davet edilmelidir.

5. En az bir kisi, tizerinde calisilan mamul konusunda uzman olmalidir.

KFY takiminin cok disiplinli degil, disiplinler arasi olmas: gerekir. Bunlar

arasindaki fark Sekil 3.1." de acik¢a goriilmektedir.
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PAZARLAMA

PLANLAMA .

COK DISIPLINLI TAKIM

s

DISIPLINLERARASI TAKIM

Sekil 3.1. Cok disiplinli ve Disiplinleraras1 Takimlarin Karsilastirilmasi

(Kaynak: Shihhito, 1994; 122)

Bu iki terim arasindaki farkin belirtilmesi birlikte calismanin Onemini

vurgulamaktadir.

Takim iiyelerinin sahip olmas1 gereken 6zellikler asagidaki sekilde siralanabilir

(Shillito, 1994; 121):
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e Mamul veya ¢alisma alani ile ilgili genel bilgiye sahip olmak,
e Deneyimli olduklar1 konuda bilgi kaynaklarina ulagabilmek,
e (Gorevi yapmak i¢in ilgiye, motivasyona ve kararliliga sahip olmak,
o Orgiitsel pozisyonunu temsil ederken, isbirligi ve yardima hazir olmak,
e Isi yapmak ve mamul siirekliligi saglamak icin yeterli zamana sahip
olmak,
® Yaratmaya, kabul etmeye ve degisiklige acik olmak,
e Acik fikirli olmak ve takimdaki diger {iiyelerle iletisim ve ortak
calismaya hazir olmak.
Ayrica, takim iiyelerinin toplantilara zamaninda katilmak, kibar olmak, diiriist
olmak, dinlemek ve fikirlerini paylasmak, kararliligim1 korumak gibi sorumluluklar1 da
vardir. Her takim iiyesi asagidaki diyalog kurallarin1 68renmeli ve bu kurallara

uymalidir :

Kural: 1. Tiim istirakg¢iler 6grendiklerini ve fikirlerini anlatmalidir.

Kural: 2. Toplantiya "diyalog kurallarimin" isleyisi hakkinda konusarak

baslamak.

Kural: 3. Fikir ve goriislerini kars1 tarafa baski yapmadan soylemek.

Kural: 4. Kars1 tarafi dikkatle dinlemek ve anlatmak istediklerini anlamaya
caligmak.

Kural: 5. Ciddi olmak.

Kural: 6. Digerlerinin konusmasina olanak saglamak.

Kural: 7. Konugsma zamanini1 secme hassasiyetini gelistirmek.

Kural: 8. Soylemek istediklerini aklinda o©l¢iip bictikten sonra konugmaya
baslamak.

Kural: 9. Kendi fikirlerinin digerlerinin fikirleri ile ilgili olup olmadigim
gormeye caligmak.

Zamanla KFY cekirdek takimina paralel olarak projenin gerektirdigi alanda
uzmanlagsmis gecici (ad-hoc) takimlar kurulabilir veya takima gegici iiyeler dahil
edilebilir (Shillito, 1994; 119).

KFY takiminda bir yiiriitiiciiniin bulunmasi gerekir. Yiiriitiicii, KFY konusunda

ve siiregte kullanilan yardimci araglar konusunda derin bilgiye sahip olmalidir.
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Bagimsiz ve tarafsiz olacak , yiiriitiici, siirece damigsmanlik yaparak takimi iz tizerinde
tutacaktir.

KFY yiiriitiiclistiniin fonksiyonlar1 asagidakilerdir (Revelle ve ark., 1998; 282):

e Takim saptamalarinin piiriizsiizliigiinii saglamak,

e Toplantilar diizenlemek ve koordine etmek,

e Bariyerlerin iistesinden gelmekte proje yoneticisine yardimci olmak,

e Takimin cesaretsizligini ve ilerleyisin olmamasindan dolayr hiisrani
onlemek,

e Takimu iz iizerinde tutmaya yardimci olmak.

KFY projesinin yiiriitiilmesi Proje Program Yoneticisi tarafindan gerceklestirilir.
Bu proje lideri hiikmetmek degil, koordine etmek yetenegine sahip olmalidir (Eureka ve
Ryan, 1988; 91). Ayrica, Proje Lideri KFY konusunda bilgiye sahip olmali, sirketin
mamul gelistirme siirecini iyi bilmeli, takim {iyelerini yakindan tanimali, uzlagma
siirecini ve iletisim konularini bilmelidir .

Takim toplantilarinin uzunlugu ve sikligi da 6nemlidir. Ik toplant1 biraz uzun
siirebilir. Sonraki toplantilar haftada en az bir kez yapilmali ve en fazla 4 saat
siirmelidir. Toplant1 siiresi 4 saati gectiginde takim iiyelerinin verimliligi diisebilir.
Toplantilarin haftanin belirli giinii belirli saatler arasinda yapilmasinda yarar vardir
(Shillito, 1994; 127).

KFY siireci kolay goziikebilir, fakat ¢aba gerektirir ve nihayet, takimlar esas
amacin matrisleri olusturmaktan ziyade, miisteri serinin belirlenmesi ve yayilimi

oldugunu daima akilda tutmalidir .

3.1.1.7. Gerekli malzeme ve Tesisin Saglanmasi

KFY toplantilarinin gecirilmesi i¢in sirkette bir yer ayrilmasi gereklidir. Takim
tiyelerinin tartisilacak konulara daha iyi konsantre olmalar1 bakimindan toplantilarin
normal caligma yerlerinden farkli bir yerde gecirilmesi tavsiye edilmektedir. Boylece,
beklenmeyen telefon goriismeleri, ziyaretgiler nedeniyle toplantilarin boliinmesi

engellenmis olacaktir.

KFY calismalarmin yapilacagi oda biiyilk boy Kalite Evi c¢izimlerinin
asilabilecegi yiiksek duvarlara sahip olmalidir. Odanin ortasinda takim iiyelerinin bir

birini goérmesini engelleyecek siitunlarin olmamasinda yarar vardir. Klimali, iyi
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aydinlatilmis ve sesi 1yi yayma 6zelligine sahip odalar tercih edilmelidir. Boylece, takim
tiyelerinin calisirken cabuk yorulmalarinin karsist aliabilir.

Toplant1 odasinda o©nemli bilgilere ulasmak icin bir bilgisayar olmasi
caligmalarin hizlanmasina yardimei olacaktir. Odada ayni zamanda yeteri kadar masa,
sandalye, yazi tahtasi, pano, kagit, igne, post-it bulunmasi gerekir. Masanin dairevi
olmas: tiim takim iiyelerinin birbirini rahatlikla gormesine ve dinlemesine olanak
saglayacaktir.

KFY caligmalarinin bagindan sonuna kadar ayn1 odada ge¢irilmesi, dokiimanlarin

stirekli tasinmasini engelleyerek zaman kaybini 6nleyecektir.

3.1.2. Miisteri ihtiyaclarimin Belirlenmesi (Asama 1)

Giiniimiizde bir ¢ok sirket, teknolojik yeniliklerden dolayr miisteri taleplerinin
hizla degistigi kiiresel pazarlarda rekabet sinirlarini gelistirmeyi diisiinmektedir. Bu
sirketler, yenilik¢ci mamulleri ve deger katilmis hizmetleri pazara zamaninda siirebilmek
icin, miisterilerin isteklerini, ihtiyaglarini ve arzularini bilmeleri ve bunlar1 olabildigince
tam olarak karsilamalar1 gerektiginin farkina varmislardir . Sirketin hayatta kalmasi
onun yeni miisteri ihtiyaglarini tanimlamast ve iyilestirilmis mamul ve hizmetleri
gelistirmesi ve pazarlamasina baglidir (Shen ve ark., 2000a; 91). Boylece sirket
pazardaki rakiplerin meydan okumalarina gogiis gerebilecektir.

Eger sirket karisik ve degisen pazarda rekabet giiciinii gelistirmek istiyorsa,
miisteri ihtiyaglarin1 karsilamada yetenekli olmak zorundadir (Adiano ve Roth, 1994;
25). Miisterilerin ne diisiindiigiinii ve onlarin gercek ihtiyaglarini bilmek, bugiinkii
pazarda basarili olmak i¢in hayati 6nem tasimaktadir. (Lyman, 2000; 229). Pazar bilgisi
yeni mamullerin pazara girisinde basarili olmasi i¢in kritik oneme sahiptir (Harding ve
ark., 1999; 91).

Miisteri ihtiyaglarmm karsilamak igin siradan mamullerin kullanilmasi pazar
diliminin ele gecirilmesi ve korunmasi icin yeterli degildir. Yenilik¢i mamuller
gelistirmekle miisteri ihtiyac ve beklentileri karsilanmali ve asilmalidir. Fakat her giin
diinyadaki yeni fikirlerle karsilasan miisterilerin ihtiyag ve beklentileri giderek
artmaktadir. Yenilik¢ci mamul gelistirme siireci degisen miisteri istek ve ihtiyaglarini
kavramayi gerektirir. Buradan anlasilan, sirketin miisteri ihtiyaglar1 hakkinda derin bilgi

kazanmasina yardimci olacak prosediirlerin arastirilmasi ve gelistirilmesine ihtiyag



53

vardir, yalniz bundan sonra yenilik¢i 6zelliklere sahip mamuller gelistirilebilir.

Ustiin kalite eninde-sonunda miihendisler tarafindan degil, miisteriler tarafindan
belirlenir (Adiano ve Roth, 1999; 25). Soyle ki, kalite miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin
asilmasi veya tatmin edilmesidir, buradan anlagilir ki, mamuliin kaliteli olup olmamasi
hiikkmiinii veren kisi miisteridir (Shen ve ark., 2000a; 92).

Miisteri ihtiyaclarinin tatmin edilmesi icin kalite kontroliinde kullanilan
geleneksel yontemde sorunlarin nedenleri belirlenip, bu nedenleri ortadan kaldirmak
icin yeniden basa doniiliirdii. Bu yontem analatik yaklasim olarak adlandirilir . Analatik
yaklastm mevcut mamul hatlarindaki uyumsuzluklardan kurtulmak igin etkili bir
yaklagimdir. Fakat, yeni mamuller i¢in arkaya bakmadan, ileride son mamulde
miisterilerin hangi oOzellikleri gormek istemesi belirlendikten sonra bu mamuller
gelistirilmelidir. Bu yontem tasarim yaklasimi olarak adlandirilir ve KFY boyle bir
tasarim yaklasimidir (Akao, 1988; 4). Bu yaklasimda miisteri istekleri amaglar
sekillendirir ve bu amaclar kalite planina ve tasarim kalitesine yansimali ve sistematik
sekilde iiretim siirecine gocerilmelidir.

KFY "Miisterinin ne istedigini biz iyi biliriz" kiiltiiriinden, "Miisterinin Sesi"ni
dinleyelim" kiiltiirline gecis i¢in ideal bir firsattir. Bir anlamda, KFY, miisteri
sikayetlerini bekleyip kalite problemlerine reaktif yaklasimi proaktif yaklasima
degistirmek icin sirkete olanak saglamaktadir (Zairi ve Youssef, 1995; 9). KFY toplam
miisteri memnuniyetine ulagsmak icin kanitlanmis metodolojidir. KFY' nin temel
girdisini "Miisteri Sesi" olarak adlandirilan miisteri bilgisi olusturur (Chan ve ark.,
1999; 2501). "Miisterinin Sesi" her bir ihtiyacin, miisteri i¢in belli bir 6neminin oldugu,
miisteri ihtiyaclarinin hiyerarsik bir setidir.

"Miisteri Sesi"nin dinlenmesinde amag, miisteri ihtiyaclarini belirlemek ve bu

ihtiyaclar karsilamakla miisteri memnuniyetine ulagmaktir.

3.1.2.1. Miisteri Thtiyaclarinin Tanimlanmasi

KFY miisteri beklenti ve ihtiyaclarina odaklandigi i¢in, miisteri ihtiyaglarinin
tanimlanmas1 biiylik c¢aba gerektirir. Miisteri ihtiyaclar1 belirlenirken miisteriye
gelistirilecek mamulden ne beklendigi, hangi 6zelliklere sahip olmasi gerektigi gibi
sorular yoneltilir. Miisterilerin beklentilerini anlatmak i¢in kullandiklar1 s6zler "Miisteri

Sesi" olarak bilinmektedir. "Miisteri Sesi" cogu zaman direkt miisteri ihtiyact gibi
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kullanilmayacak sekilde ¢ok genel veya ¢ok ayrintili ciimlelerden olusabilir (Chan ve
ark., 1999; 250;) Boyle miisteri beklentilerini spesifik miisteri ihtiyacglarina
doniistirmek KFY takiminin isidir. Ornegin, miisteriler ihtiyaclarin1 dile getirirken, iki
farkli tarzda konusurlar: ¢oziimler ve sorunlar . Miisteriler size ¢oziim sunarken tedbirli
olmaniz gerekir. Onlarin ¢oziimii fazla yardimer olmayabilir. Onlar resmin tamamini
gormeyebilirler. Tipik olarak, miisteriler mevcut mamuller icin ikinci dereceli
gelistirmeleri iyi goriirler. Onlar, mamul yoniiniin daha 6nemli degisimlerini nadiren
gorebilirler. Miisterilerin ¢ogu mevcut teknolojideki ilerlemelerin farkinda degillerdir.
Fakat, yine de onlar bu artig gosteren ¢oziimleri ile yardimci olarak etkili olabilirler.
Bazen miisteri ihtiyaglart sorunlar seklinde anlatilir. Bu tiir bilgiler tasarim
sirecinin ilk asamalarinda kiiciik degere sahip olur. Bu bilgiler tasarim siirecinin daha
sonraki asamalarinda biiylik deger kazanir. Coziim belirlenirken hata modlarin1 bilmek
ve Uretilen ¢coziimlerin bu hata modlarini karsilamadigini bilmek ¢ok degerlidir.
"Miisteri Sesi"nin kalitatif ve kantitatif olmak iizere iki tiirlinden s6z
edilmektedir (Shillito, 1994; 147). Kalitatif miisteri sesi miisterinin ne istedigi ile ilgili
olup, kantitatif miisteri sesi ise bu isteklerin Onceligi ile ilgilidir. Miisterilerin
belirttikleri ham ©Oncelik puanlart miisterilerin en ¢ok ne istediklerini yansitmaktadir,
fakat KFY’ de gereken bilgi, en fazla hangi miisteri ihtiyaclarinin karsilanmasini
bilmektir. Toplam miisteri memnuniyeti KFY’in temel amacidir (Tan ve Shen, 2000;
1142). Bu yiizden, sadece "Miisteri Sesi” nin dinlenmesi yeterli degildir. "Miisteri
Sesi’nin karakteristikleri derinlemesine anlagilmali ve oradan yararli bilgi elde

edilmelidir.

3.1.2.2. Miisteri ihtiyaclar1 ve KANO Modeli

Miisteri memnuniyetini siirdiirmekle uzun donemli gelir elde etmek i¢in sirketler
pazara yiiksek kaliteli mamuller sunmak durumundadirlar. Yiiksek mamul performansi
yiikksek miisteri memnuniyetiyle sonuclanir. Bununla beraber, miisteri memnuniyeti ile
mamul performansi arasindaki iliski daha karisiktir. Bazi mamul 6zellikleri icin kiiciik
performans ilerlemesi miisteri memnuniyetinde biiyiik yiikselise neden olabilir. Bunun
aksi durum da soz konusu olabilir. Bu nedenle, miisteriyi memnun etmek i¢in onun
ihtiyaclarimi derinlemesine anlamak gerekir (Shen ve ark., 2000 a; 92).

Profesor N. Kano ve diger arastirmacilar miisteri ihtiyaglarini tanmimlayan ¢ok
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yararli model gelistirmislerdir (Tan ve Shen, 2000; 1143; Rings ve ark., 1998; 2-3;
Mazur, 1994; 2). Bu modele gore iic tiir miisteri ihtiyaci (veya ii¢ tiir kalite) mevcuttur.

Bunlar asagidakilerdir (Mazur, 1997 c; 3) :

1. Aaiga Cikmus Thtiyaclar

Miisteriye bir mamulle ilgili beklentileri soruldugunda verdigi cevaplarla sinirl
olan ihtiyaclardir. Ornegin, ceket 1smarlayan bir miisteriye, bu ceketle ilgili istekleri
soruldugunda, ceket beden olgiilerime uygun olsun, kumasi kirismasin, rengi modaya
uygun olsun, vb. gibi cevaplar alinmasi olasidir. Bunlar miisterinin dile getirdigi
ihtiyaglaridir. Bu bakimdan diger tiirlere gore bu tiir ihtiyaglarin belirlenmesi daha kolay
olmaktadir. Miisteri ceketi teslim alirken, bu ihtiyaclar1 karsilanmis olursa,
memnuniyetinde belirli bir oranda artis olacaktir. Bu ihtiyaclarin karsilanmamasi ise

miisteride memnuniyetsizlige yol acacaktir.

2. Beklenen ihtiyaclar

Bu tiir ihtiyaclar mamulde zaten bulunmasi gereken temel ihtiyaglardir.
Miisteriler bu 0Ozelliklerin mamulde bulundugunu varsayarak bu ihtiyaclarini dile
getirmemektedirler. Ceket 6rneginde, hicbir zaman miisteri ceketin diigmeleri olsun,
cepleri olsun vb. isteklerini dile getirmez. Bunlar zaten cekette bulunmasi gereken
ozelliklerdir. Bu ihtiyaclar dile getirilmedikleri i¢in ortaya cikarilmasi detayli inceleme
gerektirebilir. Bu temel ihtiyaglarin karsilanmasi  unutulmamalidir. Aksi taktirde,

miisteri memnuniyetinde uguruma yol acabilir.

3. Heyecan Verici ihtiyaclar

Bu tiir ihtiyaglar miisterinin hayal giiciiniin {istiinde olmaktadir. Miisteriler
teknolojik gelismelerden habersiz olabilir ve mamulde bu tiir 6zelliklerin olabilecegini
akillarindan bile geciremezler. Bu yiizden bu tiir ihtiyaglar da dile getirilmez. Daha 6nce
verilen ceket 6rnegi icin, iitiiye gerek kalmadan ceketin posetten ¢ikarilip giyilebilmesi
bu tiir heyecan verici ihtiya¢ sayilabilir. Bu tiir 6zelliklerin mamulde bulunmamasi
miisterilerde memnuniyetsizlige yol agmazken, bulunmasi halinde miisteri memnuniyeti
maksimuma ulagmaktadir. Bu yilizden miisterilerin heyecan verici ihtiyaclari belirlenip

karsilanmaya calisilmalidir. Bu yolla sirket pazarda liderlik kazanabilir. Kano modeli
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grafiksel olarak Sekil 3.2.'de gosterilmistir.

Musteri

Memnuniyeti Heyecan Verici ihtiyaclar

Aciga Cikmus ihtiyaglar

A

Ihtiyaclarin
Karsilanma
Beklenen Diizeyi
Ihtiyaglar

Sekil 3.2. Kano Modeli
(Kaynak: Mazur, 1997c; 4'den uyarlanmistir.)

Sekilden goriildiigii gibi, Kano modelinde miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasi ile
onlarin memnuniyeti arasindaki iligki arastirllmaktadir. Beklenen ihtiyaglarin
karsilanmasi miisteri memnuniyetinde pozitif etki yaratmazken, bu ihtiyaclarin
karsilanmamas1 miisterilerde biiylik memnuniyetsizlik yaratmaktadir. Miisterilerin agiga
cikmis ihtiyaclarinin karsilanma diizeyi ile onlarin memnuniyeti dogru orantida
artmaktadir. Heyecan verici ihtiyacglarin karsilanmamasi memnuniyet diizeyinde negatif
etki yaratmazken, bu ihtiyaclar karsilanirsa, miisteri memnuniyeti maksimuma
ulagmaktadir.

Kano modeli dinamiktir, soyle ki, bugiin bize heyecan veren bir sey yarin
beklenen ihtiya¢ olabilir (Mazur, 1997c; 4). Bu yiizden "Miisteri Sesi’nin siirekli

dinlenmesi gerekir.
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Miisterilerin temel, beklenen ihtiyaclarinin karsilanmas: zaruridir, fakat yeterli
degildir. Onemli olan miisterilerin heyecan verici ihtiyaglarmi belirleyip, bunlarin
karsilanmasina ¢alismaktir. Soyle ki, giiniimiizde miisteriler ¢esitli marka, model ve
ozelliklerde mamullerle karsilasmaktadirlar ve siradan bir 6zelliklere sahip mamulle
onlarin dikkatini cekmek zor olacaktir (Shen ve ark., 2000 a; 93). KFY dile getirilen ve
dile getirilmeyen ihtiyaclar1 ortaya ¢ikararak miisteriye deger iletmeye odaklanmistir .

Kano miisteri ihtiyaclarinin aciga cikmis, beklenen veya heyecan verici ihtiyag
oldugunu belirlemek icin 6zel bir tip anket hazirlanmistir. Bu ankette belirli bir ihtiyacta
ilgili biri pozitif ve digeri negatif olmak suretiyle bir ¢ift soru sorulmaktadir. Sorulardan
birincisi, "belirli bir 6zelligin mamulde bulunmasi1", ikincisi ise "ayni 6zelligin mamulde
bulunmamasi sizi nasil etkiler?" seklindedir. Cevaplar icin bes secenek verilmistir.

Bunlar asagidakilerdir:

Pozitif soru icin Negatif soru icin

1. Memnun olurum. A. Memnun olurum.

2. Boyle olmasini beklerim. B. Boyle olmasini beklerim.
3. Fark etmez. C. Fark etmez.

4. Bagka secenegim yok. D. Baska secenegim yok.

5. Memnuniyetsizlik duyarim. E. Memnuniyetsizlik duyarim.

Daha sonra her iki sorunun cevaplari matriste bir araya getirilerek degerlendirilir
Konuyu daha iyi anlamak i¢in bir 6rnege bakalim. Ucak yolcularma iki soru
sorulmustur: 1) Hosteslerin size karsi 1yi tavri sizi nasil etkilemektedir?; 2) Hosteslerin
size kargt iyi tavrinin olmamasi sizi nasil etkilemektedir? Miisterilerin verdikleri

yanitlar asagidaki matriste gosterilmistir:
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Cizelge 3.2. Kano Anket Sonuclari

Negatif Soru Cevaplan | Aciklama:
£ | | E|C-1Heyecan verici ihtiyac
el & 2 & B
S| | | E| 3|C-2lgisiz
5| 2 g ol x|
el 5| 8| &| B |c3lgisiz
2| 2| 2| 8 2
o w o
E| 5| &| m| §|c-4Eksik degerlendirme
S| o | E
2| S| & ¢ s
@ | m % D-1 Heyecan verici ihtiyag
{  Pozitif Soru Cevaplar Alelc|p|E|P2 ligisiz
:‘_ _ == i D-3 ligisiz
i Mamnun olurum 1 | 5 | 4 | 42
}‘ SR 1 E-1 Agija gikmis ihtiyag
syle olmasini beklerim | 2 3|6 |21 o
copeSmARIReREE - E-2 Beklenen ihtiyag
.: Fark elmez 3 3 | 4 | 10 | E-3 BeKlenen intiyag :
i _ E ; ]
. ' E-4 Etkisiz
! Baska segenedim yok 4 | 1| 1
- M
Memnuniyetsizlik duyanm | § ‘

Matristen belirlenen sonuclar asagidaki gibidir:

Aci18a ¢ikmus ihtiyag Beklenen ihtiyag Heyecan verici ihtiyag
E-1 % 42 E-2 % 21 C-1%5
E-3% 10 D-1%4
% 31 % 9

(Not. Diger cevaplar anlamsizdir.)

Sonuglardan goriildiigii gibi hosteslerin miisteriye karsi iyi tavri miisterilerin %
42’ lik bir ¢ogunlugu icin aciga ¢ikmis ihtiyaglardir. % 31° lik bir kesim ise bunun
beklenen ihtiya¢ oldugunu ve sadece % 9’luk bir kesim bunun heyecan verici ihtiyag

oldugunu diisiinmektedir.

3.1.2.3. ""Miisteri Sesi''nin Belirlenmesi

KFY siirecinin temel girdisi olan miisteri istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi icin
"Miisteri Sesi" nin dinlenmesi gerekir. Giiniimiizde ¢ok sayida pazar arastirma araglari
mevcuttur. Fakat, miisteri arastirmasini pazar arastirmasindan ayirt etmek onemlidir.

KFY miisteri aragtirmasi ile ilgilidir. KFY "kanitlanmis" model kullanarak, "anlaml
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ornek" ten gelen "istatistik gecerli" verilerle ilgili bir sey degildir. KFY miisteriye
giderek mamuliin onun i¢in degere doniistiigii yerde kullanmilmasini gozlemlemek ve

onun ihtiyaclarin1 dikkate alarak agik uclu sorular sormakla ilgilidir.

"Miisteri Sesi" nin dinlenmesi icin c¢esitli yontemler mevcuttur. Bunlardan

bazilart asagidakilerdir (Shillito, 1994; 146;) :
e Survery, mail, telefon, yorum karti
e Bireysel veya grup goriismeleri
e (dak gruplar
* Acik gozlem
e Icsel beyin firtinasi
e Paneller
e Elektronik veri tabanlari
o Ucretsiz telefon numaralar
e Acik uglu anketler
e Miisteri sikayet ve Onerileri

Bu yontemlerden herhangi birinin tek basina kullanilmasi tiim miisteri
ihtiyaclarinin ortaya cikarilmasi i¢in yeterli degildir. Bu yontemlerin birbiriyle uyum
icerisinde kullanilmasi daha yararli olacaktir.

Miisterilerle direkt yiiz yiize goriismelerde ©Onceden planlama yapilmalidir.
Goriismeye baslarken Once miisteriye ziyaretin nedeni aciklanir. Daha sonra onun
ihtiyaclarimi ortaya ¢cikarmak igin sorular yoneltilir. Bu tiir goriigmelerin genelde iki kisi
tarafindan yiiriitiilmesi onerilir . Bu kisilerden biri sorular1 yoneltirken digeri yanitlari
kay1t etmekle ilgilenir.

"Miisteri Sesi” nin dinlenmesinde kullanilan bir diger yontem odak grup

toplantilaridir. Odak grup toplantisinda miisterileri temsil edebilecek bir miisteri grubu
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davet iizerine toplanarak, bir yiiriitiicii tarafindan onlara mamulle ilgili a¢ik u¢lu sorular
yoneltilir. Verilen yanitlar kayit edilerek daha sonra analiz edilir. Sinerji etkisinin
olmas1 ve diisiik maliyetli olmasi bu yontemin avantajlar1 olarak nitelendirilir (Cohen,

1995; 263).

3.1.2.4. Gemba Analizi

Geleneksel miisteri arastirmasi belirli bir diizeye kadar gelistirilmis yeni
mamullerin veya mamul 0Ozelliklerinin test edilmesine odaklanmistir. Boyle
arastirmalarda ama¢ yeni mamul Ozelliklerinin ¢ekiciligini  6lgmektir. Miisteri
arastirmasinin alternatif yontemi vardir ki, miisteri ihtiyaclarinin veya sorunlarinin
kesfedilmesine odaklanmistir. Bu yontem "Gembaya  gitme" olarak
adlandirilmaktadir .

Gemba mamuliin kullanildig1 gercek ortamdir, bir baska deyisle Gemba mamul
veya hizmetin miisteri icin degere doniistiigli yerdir (Mazur, 1997 b; 4). Bu yontemde
miisteriler mamulii kullandiklar yerde gozlemlenir ve boylece, mamulle ilgili sorunlar,
miisterilerin dile getirmedikleri ihtiyaclar belirlenmeye calisilir. Miisteri ihtiyaglarinin
belirlenmesinde kullanilan diger tekniklerden farkli olarak burada miisterilere sorular
yoneltilmez. Sadece kullamim sirasinda gozlemler yapilarak gizli ihtiyaglar ortaya
cikarilmaya calisilir.

Gemba ziyaretleri yapilmadan once, bu ziyaretlerin planlamasi yapilmalidir. Bu
planda hangi miisterilerin, ne zaman, nerede, nasil ziyaret edilecegi belirtilir. Yapilacak
Gemba ziyareti sayist da onemlidir. Pouliot' un (1992) yaptig1 arastirmaya gore 10-12

gemba ziyaretinde miisteri ihtiyaclarini n % 70'1 belirlenebilmektedir (Mazur, 1997 b;5).

3.1.2.5. "Miisteri Sesi'' nin Miisteri ihtiyaclarina Doniistiiriilmesi

Miisteriler ihtiyaclarini ¢cogu zaman cok genel sozlerle ifade ederler. Oysa,
gercek ihtiyaclarini ortaya cikarmak icin onlara tekrar olanak "neden?" sorusu
sorulmalidir. Bu yontem "Yedi Neden" teknigi olarak bilinmektedir. Bu teknik
yardimiyla miisterinin gercek ihtiyaci kesfedilmis olur.

Miisterilerin ifadelerinde ihtiyaglar ile yani sira ¢oziim, hedef deger, mamul
karakteristikleri ile ilgili veriler de yer almaktadir. Fakat, bunlar1 birbirinden ayirt etmek

cok zordur. Bunun iistesinden gelmek icin Miisteri Sesi Cizelgesi arac olarak kullanilir.
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Miisteri Sesi Cizelgesinin kullanilmasinda amac¢ miisteri ifadelerinden gercek
ihtiyaclarin ortaya cikarilmasidir. Asagida ornek olarak miisterilerin kalem ile ilgili

ifadelerinin gercek ihtiyaclara doniistiiriilmesi gosterilmistir (Cizelge 3.3).

Cizelge 3.3. Miisteri Sesi Cizelgesi

Miisteri ifadeleri | Aciklama Genel Fikir Gercek Thtiyac
Yarar Kaygan temas Yazarken tutulmasi

“Cok rahat yazsin” Kolay akis kolay

Kolay tutug
“4 tip kursun” Cozumj—Hedef Cok yonllvl' kpllamm (_;(_’k yorvl‘hl' kqllamm
deger Kolay degisim icin degisimi kolay
Duygu Giizel goriiniim Odiing verdiginde
“lyi izlenim yaratsin” Odiing verdiginde pahali izlenim
pahali izlenim

"Miisteri Sesi"nin gercek miisteri istegine doniistiiriilmesinde kullanilan bir diger
arag iliski Diyagrami'dur.

Iliski Diyagrami aslinda sorunlarin nedenlerinin tanimlanip daha sonra onlar
arasindaki iliskilerin belirlenmesi ile ilgilidir. Diyagramin olusturulmasi i¢in Once
sorunlar ve nedenler farkli kutular igerisinde yazilir ve sonra ise aralarindaki iliskiler

oklarla gosterilir.

3.1.2.6. Miisteri ihtiyaclarinin Siniflandirilmasi

Miisteri ihtiyaglar1 belirlendikten sonra bu ihtiyaclarin anlamli gruplar icerisinde
siniflandirilmas:1 gerekir. Bu amacla iki yardimci ara¢ kullanilmaktadir. Bunlardan
birincisi Etkilesim Diyagramidir. Miisteri sikayetleri, goriismeler, odak gruplar vb.
cesitli kaynaklardan gelen miisteri ihtiyaglarinin anlamli kategorilere ayrilmasinda
Etkilesim Diyagrami ¢ok yararl aractir.

Etkilesim diyagraminin olusturulmast icin Once Miisteri Sesi Cizelgesindeki
miisteri ihtiyaclar1 ayri ayri kartlara yazilir. Bu kartlar masaya rasgele konulur. Sonra
takim iyeleri bu kartlar1 teker-teker inceleyerek anlamli sekilde gruplandirmaya
calisirlar.

Etkilesim siireci icin agagidaki kurallar mevcuttur :

1. Kartlar sessizce dogal gruplara ayrilir.

2. Ayrilmis kartlar yeniden gozden gegirilir ve nedeni arastirilir.
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3. Eger kartlardan biri iki farkli gruba ait edilebilirse kopyas1 hazirlanir.

4. Kart gruplart olusturulduktan sonra bu gruptaki kartlardan grubu
niteleyebilecek biri seg¢ilir veya gruba ad verilir.

5. Siireg, grup adlar icin tekrarlanir.

Sekil 3.3.'de kalem Ornegi i¢in etkilesim diyagrami gosterilmistir.

Yazmasi ve Tutmasi Kolay

Dayamkl Kullammm Kolay
Yazmasi Kolay Ele Uyumu
Dayanikli Kullanimi Kolay
Zevkle Kullanim Cok Yonlii Kullanim

Saklamas: Kolay
Kaygan Yazar Tutmasi Kolay

Kaygan Yazar Kolay Bulunur
Atlamaz listirmesi Kolay
Silmesi Kolay Kondugu Yerde Kalan
Kagid1 Yirtmaz

Sekil 3.3. Etkilesim Diyagrami

Miisteri ihtiyaglar1 bu sekilde gruplandirildiktan sonra Sistematik Diyagramla (Agag
Diyagrami) da gosterilebilir. Ayn1 6rnegin Aga¢ Diyagrami Sekil 3.4.'da gosterilmistir:
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— Yazmasi kolay

Dayanikli Dayanikli
—— Kullanimi1 kolay
— Kaygan yazar

——— Atlamaz

Kaygan yazar Silmesi kolay

——— Kagidi yirtmaz

—— Ele uyumlu

—— Kullanimi1 kolay

Kullanimi kolay Cok yonlii kullanim

——— Saklamasi kolay

Tutmasi kolay

Mlistirmesi kolay
Kolay bulunur

— Kondugu yerde kalan

Sekil 3.4. Sistematik Diyagram (Aga¢ Diyagrami)

Boylece, miisteri ihtiyaclar1 simiflandirilarak Kalite Evi i¢in temel girdiyi

olusturabilirler.

3.1.2.7. Miisteri ihtiyaclarinin Onceliklendirilmesi

Miisteri ihtiyaclari belirlenip siniflandirildiktan sonra, onlarin
onceliklendirilmesi gerekir. Miisteri ihtiyaclarinin hepsi belli bir oneme sahiptir ve
mutlaka karsilanmasi gerekir. Fakat, miisteri ihtiyaglarinin onceliklendirilmesinde amac,
en Oonemli miisteri ihtiyaglarina odaklanmak ve boylece sirket kaynaklarini bu ihtiyaclari

karsilamak i¢in kullanmak suretiyle en iyi kaynak dagilimini yapmaktir (Chan ve ark.,
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1999; 2501).

Onceliklendirmede kullanilacak cesitli yontemler ve degerlendirme olcekleri
gelistirilmistir, Her bir degerlendirme Olce§inde yanitlayicinin secebilece8i birkac
kategori vardir. Bu kategoriler sayilar, yiizdeler, intervallar ve tanimlamalarla ifade
edilebilir. Tanimlamalar ¢cok onemli.;onemsiz, gerekli-gereksiz, yliksek/orta/diisiik, vb.
sekillerde olabilir. Bu tanimlamalar (1-3), (1-5), (1-7) ve (1-9) oOlgeginde sayilara
doniistiiriiliir.

KFY' de hem (1-5), hem de (1-9) 6l¢egi kullanilir.

Miisterinin cevaplar secilmis 6l¢cegin 0zelligine ve onlarin yorumlarina baglhdir.
Bu yiizden fikir tahriflerini minimize etmek ve gercege yakin bilgi edinmek i¢in uygun
degerlendirme Olceginin se¢ilmesi gerekir. Genel olarak, asagidaki ol¢cekler mevcuttur.

e Eger "diisiik", “orta", "yliksek" ti¢ farkli goriis ise, birbirine esit olmayan
tic sayisinin belirlenmesi yeterlidir.

m (diisiik) # m (orta) # m (yiiksek)

Bu o6zellige sahip lgek nominal dlgek olarak adlandirilir. Nominal dlcek sadece
tanimlamada kullanilir.

e Eger "yiiksek" “orta"dan, "orta” "diisiik"ten biiyiikse, belirlenecek sayilar
asagidaki kosulu saglamalidir:

m (diisiik) < m (orta) < m (yliksek)

Bu olcek siralama olgegi olarak adlandirilir.

e Eger "yiiksek" "orta"dan, "orta. "diisiik"ten biiyiik oldugu kadar biiyiikse,
sayilar asagidaki kosulu saglamalidir:

m (yliksek) - m (orta) = m (orta) - m (diisiik)

Bu dogrusal interval olgegidir.

13 n

e Eger "yiiksek" "orta"dan, “orta" "diisiik"ten biiyilkk oldugu oranda
biiyiikse, sayilar asagidaki kosulu saglamalidir:
m (yliksek) /m (orta) = m (orta) / m (diisiik)
Bu lagaritmik internal 6l¢egi'dir.
e Eger "yiiksek", "orta" ve "diisiik"iin toplamina esitse, sayilar asagidaki
kosulu saglamalidir:
m (yliksek) = m(orta) + m (diisiik)

Bu oranlama olcegidir.
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Miisteri ihtiyaclarinin 6nceliklendirilmesinde dogrusal interval dl¢eginden
yararlanilir". Ayrica, KFY'de kalite karakteristikleri ile miisteri istekleri
arasindaki iligkilerin degerlendirilmesinde siral1 6l¢ek de kullanilmaktadir.
Cohen'e gore miisteri ihtiyaclarinin onceliklendirilmesinde {i¢ tiir onem yaygin
olarak kullanilmaktadir (Cohen, 1995; 94) :
¢ Mutlak Onem
e Goreli Onem
e Sirali Onem
Mutlak 6nem (1-5), (1-7), (1-9) ol¢ceklerinden herhangi birindeki yorumlara gore
secilir. Ornegin asagida (1-5) 6lceginin yorumlar verilmistir:
1- Onemli degil
2- Az 6nemli
3- Ortalama 6nemli
4- Cok 6nemli
5- Cok ¢ok onemli
Goreli obnemde, eger bir miisteri ihtiyaci digerinden iki kat daha 6nemli ise, bu
ihtiyacin 6nem puami digerinin 2 kati olmalidir. Burada, genel olarak 100-nokta
Olceginden veya yiizde 6lgeginden yararlanilir. 100 en yiiksek 6nemi gostermektedir.
Sirali 6nemde, miisteri ihtiyaglar1 nem derecesine gore siralanir. Buradaki sira
numaralari bir ihtiyacin diger ihtiyactan sadece onemli veya 6nemsiz oldugunu gosterir.

Ne kadar 6nemli veya 6nemsiz oldugunu gostermez.

¢ Analitik Hiyerarsi Siireci

Matematik¢i Thomas L. Saaty kavramlarin agirliklandirilmas: ig¢in "Analitik
Hiyerarsi Siireci"ni (AHS) gelistirmistir (Terninko, 1997; 39). AHS cok yonlii karar
verme kriterini gbz Oniine alarak, karar alternatiflerinin onceliklendirilmesi ve se¢ilmesi
icin bir karar verme yontemidir.

AHS basit kisisel kararlardan, karmasik yatinm kararlarina dek cesitli
durumlarda, yapilandirilmamis sorunlarin c¢oziilmesi i¢in uygulanmaktadir (Al
Khalil,2002; 469).

Yeni mamul ve hizmetlerin gelistirilmesindeki riskleri minimize etmek ig¢in

miisteri ihtiyaclart ¢ok kriterli karar verme sorunu olarak goriilebilir. Fayda modeli ve
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puan modeli gibi bir ¢cok teknigin olmasina ragmen, AHS belki de en etkili ve en ¢ok
kullanilan bir tekniktir. Bu teknik karar vericiye kararlarin tutarhigini ve istikrarligim
O0lcme imkan1 vermektedir .

AHS aktivitelerin Onceliklendirilmesini daha kolay yapabilme imkan1
vermektedir. SOyle ki, AHS' de aktiviteler ikiser ikiser karsilastirilarak goreceli onem
dereceleri belirlenir. Iki secenek arasinda karar verme insan beyni igin daha kolay
olmaktadir.

AHS ii¢ adimdan olusan siirectir.

1) Karmasik karar sorununun hiyerarsilerinin tanimlanmasi
2) Hiyerarsinin her diizeyindeki elementlerin goreli agirliklarinin hesaplanmas: igin
ikiser ikiser karsilastirilmasi
3) Karar alternatiflerinin genel degerlendirilmesi i¢in agirliklarin biitiinlestirilmesi.

Saaty AHS'de (1-9) 6lgegini kullanmistir. Bu 6l¢cekteki puanlarin tanimlamalari
cizelge 3.4'de gosterilmistir.

Cizelge 3.4. AHS Olcegi Tanimlamalari

Olcek Puam [Tamimlama Aciklama
| Esit 6nem Iki aktivite amaca esit derecede
? katkida bulunur
3 Orta 6nem Dfineylm ve gorusl?r bir aktiviteyi
digerine gore daha one ¢ikariyor.
5 Giiglii 6nem Deineylm ve goriisler bl{ aktiviteyi
digerine gore cok daha One ¢ikariyor.
7 Cok giiclii 6nem Bir aktivite digerine gore daha 6nemli
gue ve bu 6nem deneylerle kanitlanmigtir
9 Son derece giiclii Gnem Deliller bir aktiviteyi en yiiksek

dogrulamayla daha 6ne ¢ikariyor.

Iki yakin goriis arasindaki
2,4,6,8 orta degerler Uzlasma gerektigi zaman

Moisiadis, (1-3) ve (1-S) olgeklerinin (1-9) dlgegine gore daha tutarli sonuglar
verdigini savunmaktadir. Neden olarak (1-9) olceginde 6nem dereceleri arasindaki
farklarin ayirt edilmesinin zor oldugunu séylemektedir .

AHS' nin uygulanmasi asagidaki adimlardan olusur (Mazur, 1997 c; 12) :

1. Satir ve siitunlarinda ayn aktivitelerin yer aldig1 bir matris olusturulur.
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2. Aktiviteleri ikiser ikiser karsilagtirarak uygun matris hiicrelerine (1-9)
Olcegine gore 6nem puanlari yazilir.

3. Siitunlarin toplamlar1 normalize edilerek, satir toplamlar1 alinir ve yeniden
normalize edilir.

4. Onem puanlar1 belirlenirken, takimda farkli goriisler ortaya ¢ikarsa, takim
tiyelerinin oylarinin geometrik ortalamasi alinabilir.

AHS' nin uygulanmasini daha iyi anlamak i¢in agsagida 6rnek verilmistir.

Ornek: Kalem ile ilgili, tutmas: kolay, bulasmiyor, ucu uzun omiirlii, elden
kaymuyor, silmesi kolay seklinde miisteri istekleri belirlenmistir. Bu miisteri isteklerinin
goreli bnem derecelerinin hesaplanmasi i¢in puanlama sistemi asagidaki gibidir:

1- A istegi B istegi ile esit oneme sahiptir

3- A istegi B istegine gore daha onemlidir.

5- A istegi B istegine gore biraz daha 6nemlidir.

7- A istegi B istegine gore ¢cok daha dnemlidir.

9- A istegi B istegine gore cok cok daha 6nemlidir.

1/3 - A istegi B istegine gore daha az onemlidir.

1/5 - A istegi B istegine gore biraz daha az 6nemlidir.

1/7 - A istegi B istegine gore ¢cok daha az onemlidir.

1/9 - A istegi B istegine gore ¢cok cok daha az 6nemlidir.

(Not: A istegi satirlardaki, B istegi ise siitunlardaki istekleri gostermektedir.)

Once AHS baslangic matrisi olusturulur. Belirlenmis miisteri istekleri satir ve
situnlarda siralanir.

Satirlardaki istekler sira ile siitunlardaki isteklerle karsilastirilarak hiicrelere
uygun puanlar yazilir. Satir ve siitunlarda ayni isteklerin kesistigi hiicrelerde, yani
cizelgenin diyagonalinde 1 puanlar1 yer alacaktir. Cizelgede diyagonalinin yukari sag
kisminin doldurulmas: yeterlidir. Diyagonalin sol asagi kismindaki puanlar simetrik

olarak hesaplanabilecektir. AHS baslangi¢ matrisi Cizelge 3.5'de gosterilmistir.
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Cizelge 3.5. AHS Baslangic Matrisi

>
) o 5 & >
3 £ E £ g
E g e g <
2 & S < 3
.. - . E 2 D ° £
Masteri Istekleri 2 K 3 o )
)
Tutmas! Kolay 1 1/3 1/5 1 1
Leke Birakmaz 3 1 1/3 3 3
Ucu Uzun Omiirli 5 3 1 5 5
Elden Kaymaz 1 1/3 1/5 1 1
Silmesi Kolay 1 1/3 1/5 1 1
Toplam 11 5 1,93 11 11

Hiicrelere uygun puanlar yazildiktan sonra siitun toplamlar1 hesaplanir. Daha
sonra her bir hiicredeki deger siitun toplamina boliinerek normalize edilir. Normalize
edilmis degerler AHS Ozvektor Matrisini olusturur. Bu matris Cizelge 3.6'da

gosterilmistir.

Cizelge 3.6. AHS Ozvektor Matrisi

=]
> 3 5 3 e = 5
3 S g g ° S =
~ E © ) N e g
o .3 . 7 — o= M . — o <
Miisteri Istekleri < m 3 - 4 = -
E Y = 3 g E =
= '%f) - 3 = < n
= — 3 ) 2 n
=)
Tutmas kolay 0,091 0,066 0,104 0,091 0,091 | 0,443 | 0,09
Leke Birakmaz 0,273 0,2 0,171 0,273 0,273 1,19 0,24
Ucu Uzun Omiirlii 0,445 0,6 0,518 0,455 0,455 | 2,483 | 0,50
Elden Kaymaz 0,091 0,066 0,104 0,091 0,091 | 0,443 | 0,09
Silmesi Kolay 0,091 0,066 0,104 0,091 0,091 | 0,443 | 0,09
Toplam 1 1 1 1 1 5 1

Satir toplamlar1 alinip normalize edildikten sonra miisteri isteklerinin goreli
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onemleri belirlenmis olur. Ornekten goriildiigii gibi kalem ucunun uzun émiirliiliigii %
50 'lik bir 6nem derecesi ile en yiiksek dneme sahip miisteri istegidir.
Miisteri istekleri belirlenip ©nceliklendirildikten. sonra Kalite Evi'nin

kurulmasina baslanabilir.

3.1.3. Kalite Evi'nin Kurulmasi ve Analizi (Asama 2 ve Asama 3)

Daha 6nce de belirtildigi gibi "Kalite Evi" KFY"' nin temel aracidir. "Kalite Evi"
nin genel goriiniisii tezi n birinci boliimiinde gosterilmistir. Kalite Evi'nin kurulmasi
KFY siirecinin temelini olusturmaktadir. KFY siirecinde Kalite Evi'nin Kurulmasi ve
Analizi ayr ayr1 asamalar olarak belirtilmesine ragmen, analiz siireci her asamanin igine
yayilmistir. Bu nedenle siirecin ikinci ve iigiincii asamalar1 birlikte anlatilmaktadir.

Kalite Evi'nin kurulmasinda izlenen en pratik yol asagidaki adimlarla
gergeklestirilebilir:

1) Miisteri ihtiyaglar ve onceliklerinin Kalite Evi'ne yerlestirilmesi

2) Miisteri rekabet degerlendirmesi

3) Miisteri ihtiyaglarini karsilayacak teknik karakteristiklerin belirlenmesi.

4) Tliski matrisinin olusturulmasi

5) Teknik korelasyonlarin belirlenmesi

6) Teknik degerlendirme ve hedeflerin belirlenmesi

Asagida bu adimlar ayrintilariyla anlatilmistir.

3.1.3.1. Miisteri ihtiyaclar1 ve Onceliklerinin Kalite Evi'ne Yerlestirilmesi

Bu asamada daha once cesitli yontemlerle belirlenmis ve etkilesim diyagrami
araciligiyla gruplandirilmis olan miisteri ihtiyaclar1 ve bu ihtiyaclarin AHS yardimiyla
hesaplanmig veya (1-5) dlgegine gore puanlanmis goreli 6nem dereceleri Kalite Evi'nin
ilgili boliimiine yazilir.

Asagida miisteri ihtiyaglart kisminin gosterimine bir 6rnek verilmistir. Daha
sonraki hesaplamalarin kolay anlasilabilmesi ag¢isindan basit bir O6rnek secilmistir.
Ornekte bir kalem tasarimi icin belirlenen miisteri ihtiyaglar1 gosterilmektedir.

Ornekteki miisteri ihtiyaclarinin 6nem dereceleri (1-5) 6lcegine gore puanlanmuistir.
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Cizelge 3.7. Miisteri Istekleri

Miisteri istekleri Onem Derecesi
Tutmasi kolay 3
Leke Birakmaz 4

Ucu Uzun Omiirlii 5
Elden Kaymaz 3
Silmesi Kolay 3

(Kaynak: Shillito, 1994; 17'den uyarlanmustir.)

Kalite Evi'nde yer alacak miisteri ihtiyaclarinin herkes tarafindan anlasilacak
sekilde acik ve kisa ifadelerle yazilmasina dikkat edilmelidir. Miisteri ihtiyaglarinin
goreli onem dereceleri AHS yardimiyla hesaplanirsa, 6nem derecesi siitununda AHS

degerleri yer alacaktir.

3.1.3.2. Miisteri Rekabet Degerlendirmesi

Kalite Evi'nin miisteri rekabet degerlendirmesinin yer aldigi kismi planlama
matrisi olarak adlandirilir. Planlama matrisinde mamul bugiin ve rakip mamulii
siitunlarindaki degerler miisterilerden elde edilen bilgi esasinda doldurulur. Hedef ve
satis noktasi puanlar1 ise KFY takimi tarafindan belirlenir. Asagida ayni kalem 6rnegi

ile ilgili olarak bir planlama matrisi gosterilmistir:
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Cizelge 3.8. Planlama Matrisi

=
7 £ 2 = g g -
s % |2 |2 2|5 |§ B
L. . = = = o =) 2 s 5
Miisteri Istekleri | & R S = ® § A~ ~
= g = g % S g "g
S = & =~ = =
9]
Tutmas1 Kolay 3 4 3 4 1,0 1,0 3,0 12
Leke Birakmaz 4 5 4 5 1,0 1,2 4,8 19
Ucu Uzun Omiirlii 5 4 5 5 1,25 1,5 9.4 37
Elden Kaymaz 3 3 3 3 1,0 1,0 3,0 12
Bilmesi Kolay 3 3 5 5 1,7 1,0 5,1 20
TOPLAM 253 | %100

(Kaynak: Shillito, 1994; 17'den uyarlanmustir.)

Planlama matrisinde "Mamul Bugiin" siitunu firmanin mamuliiniin her bir
miisteri ihtiyaci ile ilgili olarak, miisteriler tarafindan nasil algilandigin1 gostermektedir.
Bu ornekte (1: En kétii, 5: En 1yi olmak iizere) 5' 1i 6lgek kullanilmistir. Ancak bazi
uygulamalarda (1: En kotii, 10: En iyi seklinde) 10'lu 6l¢ekten de yararlanilmaktadir.

"Rakip Mamulii" siitununda ayn1 mamulii iireten, pazardaki en biiyiik rakibin
(veya rakiplerin) mamuliiniin miisteriler tarafindan nasil algilandigin1 gostermektedir.
Planlama matrisinden goriildiigii gibi "Tutmas1 Kolay" ve "Leke Birakmaz" ihtiyaclari
bakimindan firmanin mamulii rakip mamule gore daha iyi konumda algilanmaktadir.
"Elden Kaymaz" ihtiyaci bakimindan her iki mamul ayni1 konumda algilanirken, "Ucu
Uzun Omiirlii" ve "Silmesi kolay" ihtiyaclarina gére firma mamulii rakip mamuliinden
kotii olarak algilanmaktadir.

Miisteri algilamalar1 sayisal degerlerle oldugu gibi grafiksel olarak da

gosterilebilir.
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Cizelge 3.9. Miisteri Kiyaslamalari

Miisteri Istekleri ™ _ Firma Mamuli  |—— Firma Mamuli

A -Rakip Mamull  |eeeeeees Rakip Mamulii

Mamul Bugiin
Rakip Mamuli

Tutmasi Kolay & 3

Leke Birakmaz 5 4

Ucu Uzun Omarli 4 5

Elden Kaymaz 3 3

| Silmesi Kolay 3 5

Planlama matrisindeki "Hedef' siitununda yer alan hedef degerler firmanin
bugiinkii durumunun ve rakibin miisteriler tarafindan nasil algilandigina bagli olarak
belirlenmis degerlerdir. "Tutmast Kolay" ve "Leke Birakmaz" istekleri bakimindan
firma miisteriler tarafindan rakibe gore daha iyi algilandigindan, hedef deger bugiinkii
durumla aymi degerde secilmistir. "Ucu Uzun Omiirlii" ve "Silmesi Kolay" istekleri
bakimindan deger secilirken bugiinkii duruma gore yiikseltilmistir. Fakat hedef deger
secilirken sadece rakibin durumuna bakmak yeterli degildir.

Aynmi zamanda, miisteri isteklerinin 6nem dereceleri de goz Oniine alinmalidir.
Soyle ki, miisterilerin herhangi bir istege verdigi onem puani yiiksek degilse, hedef
deger rakibin konumu kadar yiiksek secilmeyebilir. Bunun aksi bir durum s6z konusu
ise, yani herhangi bir miisteri isteginin 6nem puani ¢ok yiiksekse, firma rakibe gore
daha iyi algilanmasina ragmen hedef degeri biraz daha yiiksek secebilir.

Sunu da belirtmek gerekir ki, planlama matrisinde yer alan bu degerler firmanin
mamuliinii rakibin mamulii ile karsilastirmasi sonucu ortaya ¢ikan miisteri
algilamalaridir. Bu degerler objektif olciimlere dayanmaz. Yani belirli bir kritere gore
firma mamulil aslinda rakip mamuliine gore daha iyi durumda olsa bile, bu miisteriler

tarafindan aynm sekilde algilanmayabilir. Bu yiizden, burada belirlenen hedef deger,
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aslinda bu kritere gosterilen dikkati biraz daha artirmak i¢in belirlenir.
"{lerleme Oram" siitunundaki degerler "Hedef” siitunundaki degerlerin "Bugiin"
siitunundaki degerlere oranlanmasiyla elde olunmustur. Ornegin, asagidaki bazi miisteri

ihtiyaclari icin ilerleme oranlarinin hesaplanmasi gosterilmistir:

"Tutmas1 Kolay" [O.=4/4=1
"Ucu Uzun Omiirli" 1.O.=5/4=1,25
"Silmesi Kolay" 1.0.=53=1,7

Satis Noktas1 Puanlar1 miisteri ihtiyaclarin1 karsilamada bir ilerleme saglanirsa,
bunun satiglarda artig yaratip yaratmayacagim gostermektedir. Satis noktasi puanlari

genelde asagidaki sekilde olur.

Cizelge 3.10. Satislarda ilerleme Potansiyeli

Satislarda ilerleme Potansiyeli Satis Noktas1 Puam
Satislarda Onemli ilerleme 1,5
Satislarda ilerleme 1,2
Statiiko 1,0

Planlama matrisinde belirlenmis olan satis noktasi puanlarina goére "Tutmasi
Kolay" ihtiyacin1 karsilamada bir ilerleme saglanmasi, satiglarda higbir gelisme
saglamazken, "Leke Birakmaz" istegini karsilamada saglanan ilerleme satislarda
ilerleme, "Ucu Uzun Omiirlii" istegini karsilamada saglanan ilerleme ise satislarda
onemli bir ilerleme saglayacagi goriilmektedir.

"Onem Puani" siitunundaki degerler miisteriler tarafindan belirlenen ©nem
derecelerinin, ilerleme orani ve satis noktasi puanlari ile carpimindan olusur. Asagidaki

baz1 miisteri ihtiyaglar1 i¢in bu hesaplamalar gosterilmistir:

"Tutulmas1 Kolay" 3x1,0 x1,0=3,0
"Ucu Uzun Omiirli" 5x1,25x1,5=94
"Silmesi Kolay" 3x1,7 x1,0=5,1

Goriildiigii gibi "Tutmas1 Kolay" miisteri ihtiyaci icin ilerleme orami ve satig
noktas1 puani bire esit oldugundan 6nem puani, miisterilerin belirledigi 6nem derecesine

gore yiikselmemistir. Buradan anlasilir ki, rakiple yapilan karsilastirma ve satiglarda
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ilerleme saglamayacagi nedeniyle bu miisteri isteginin onemini artirmanin hi¢bir anlami
yoktur. Aksine, "Ucu Uzun Omiirlii" ihtiyacimi karsilamada ilerleme saglanmasi
satiglarda 6nemli ilerleme saglayacagi i¢in bu miisteri isteginin onemi biiylik oranda
artirilmastir.

"Yiizde Onem" siitunundaki degerler "Onem Puam" siitunundaki degerlerin
normalize edilmesiyle bulunmustur. Bunun i¢in dnem puanlarinin siitun toplami alinmis
ve her bir miisteri isteginin dnem puani bu toplama boliiniip 100'le carpilmistir.

Hesaplanmis olan yiizde 6nemler biinyesinde hem miisterilerin onem puanlarini,
hem de firmanin bu miisteri isteklerine verdikleri énemi barindirmaktadir. Bu yiizde
onemler daha ¢ok miisteri isteklerini karsilamada belirlenecek teknik karakteristiklerin

teknik 6nem derecelerinin hesaplanmasinda kullanilacaktir.

3.1.3.3. Miisteri ihtiyaclarbm Karsilayacak Teknik karakteristiklerin

Belirlenmesi

Miisteri ihtiyaclar belirlenip yiizde onem dereceleri hesaplandiktan sonra sira bu
ihtiyaclar1 karsilayacak teknik karakteristiklerin belirlenmesine gelir. Bu teknik
karakteristiklere kalite karakteristikleri de denmektedir. Bir baska deyisle "Ne"lerin
"Nasil" karsilanacagini belirten karakteristiklerdir.

Teknik karakteristikler Kalite Evinin iist kisminda, siitunlarda yer alir. Her bir
miisteri istegini karsilayacak en az bir teknik karakteristigin belirlenmesi gerekir.

Kalite Evinin bu kisminin olusturulmast en ¢ok zaman almaktadir. Bu
karakteristiklerin belirlenmesi i¢in tiim sirket fonksiyonlarinin bilgisine ihtiya¢ vardir.
Bu yiizden teknik karakteristikler KFY takim toplantisinda belirlenir. Bunun i¢in KFY
yiiriitiiciisii beyin firtinast oturumu olusturabilir. Bu oturumda olabildigince ¢ok fikir
tiretilmeye calisilir. Fakat, ilk asamada bu fikirlerin detayina inmeyerek
degerlendirilemez. Degerlendirme daha sonra yapilir. Beyin firtinasi yapilandirilmis ve
yapilandirilmamis olmak tizere iki sekilde uygulanabilir (Bozkurt, 1998; 174) :

1. Yapilandirilmig Beyin Firtinasi: Bu yontemde herkes rotasyonda sira
kendilerine geldiginde bir diisiince iiretmeli yada diger tura kadar pas gecmelidir. Bu
yontem insanlarin katilimciligimi zorlayabilir, ancak katilimciligin saglanmasi yoniinde
bir miktar basing da olusabilir.

2. Yapilandirilmamis Beyin Firtinasi: Bu yontemde grup iiyeleri basit bir sekilde
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konu ile ilgili olarak akillarina gelenleri sdyler. Sira baskis1 yoktur, rahat bir atmosfer
vardir, ancak ¢cok konusan iiyelerin digerleri lizerinde iistiinliik kurmalar: riskini igerir.
Belirlenecek teknik karakteristiklerin sayis1 ile ilgili belirli bir sir
bulunmamaktadir. Fakat, genelde "Nasil"lar "Ne" lerin iki kat1 kadar olmasi
beklenmektedir (Guinta ve Praizler, 1993; 70). "Nasil"larin sayisinin fazla olmasi
"Kalite Evi'"nin biiyiimesine yol agar ki, bu da matrisin yonetilmesini zorlastirabilir.

Asagida kalem ornegi ile ilgili belirlenmis teknik karakteristikler gosterilmistir.

Cizelge 3.11. Teknik Karakteristikler

g =

o = = 8

§ g 8 Q = H

o = e Bb

& 2o | o g = =

S

a v o 3 - O ﬁ n

Miisteri istekleri £ % E 2 % Sz 5 L %

§ 2 |8 |%& |2 S% |3 |E |2

QO ) M < o o < N ) o
Tutmas1 Kolay 3
Leke Birakmaz 4
Ucu Uzun Omiirlii 5
Elden Kaymaz 3
Silmesi Kolay 3

(Kaynak: Shillito, 1994; 17'den uyarlanmustir.)

3.1.3.4. iliski Matrisinin Olusturulmasi

Miisteri ihtiyaclarini karsilayacak teknik karakteristikler belirlendikten sonra, bu
karakteristikler ile miisteri ihtiyaglar1 arasindaki iliskiler belirlenmeye calisilir. Burada
amac her bir teknik karakteristigin belirli miisteri istegini karsilamada ne kadar etkili
oldugunu ortaya koymaktir. Bu iliski diizeylerinin belirlenmesinde takim iiyelerinin
ortak goriiste uzlasmalar1 gerekir. Kalite evi'nde iliski diizeyi belirli sembol/erle

gosterilir. Bu sembol/er ve puanlama sistemleri Cizelge: 3.12'de gosterilmistir.
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Cizelge 3.12. 1liski Derecesi Sembol ve Puanlari

Iliski Derecesi Sembol Puan
Giiclii iliski 0 9
Orta Iliski () 3
Zayif liski A 1

(Kaynak: Guinte ve Praizler, 1993; 53'den uyarlanmistir.)

Kalem oOrnegi igin belirlenmis teknik karakteristiklerle miisteri ihtiyaclari

arasindaki iligkiler Cizelge 3.13'de gosterilmistir.

Cizelge 3.13. iliski Matrisi

7 ) 2 Q:U;, S
> £ o o < 2 =] ﬁ
. 8 '% E :E = s E S ‘B
Miisteri Istekleri | 2 = & 2|5 g O B =
= = = 7 = < g L wn
= S 2 & 4 9 k= =
[5) <L 2y [e) < ) g«
= Q = 5] M, « 3
S M S = o
0 o
Tutmas1 Kolay 3 10
Leke Birakmaz 4 (0] ® ® A
Ucu Uzun Omiirlii 5 |A ) (0) ®
Elden Kaymaz 3 ®
Silmesi Kolay 3 A ® ®

(Kaynak: Shillito, 1994; 17'den uyarlanmustir.)

Cizelgeden goriildigii gibi teknik karakteristikler miisteri ihtiyaclarini
karsilamada zayif, orta ve giiclii diizeyde etkilidirler. Daha 6nce de belirtildigi gibi
teknik karakteristiklerle miisteri istekleri arasindaki iliskiyi belirlemede amac bu teknik
karakteristiklerin 6nem sirasini belirlemektir. Bu amacla her bir teknik karakteristik i¢in
teknik 6nem derecesi asagidaki formiille hesaplanir:

T.O.D. =Y (Yiizde Onem x Iliski Puan)
Asagida kalem ornegi icin bazi teknik karakteristiklerin onem derecelerinin

hesaplanmas1 gosterilmistir.
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"Uzunluk” TOD.=12x3+37x1=73
"Kalem Omrii" TOD.=19x9+37x+20x 1 =524
"Olusan Silgi Tozu" T.0.D.=20x 9 =180

Hesaplanmis teknik 6nem dereceleri kalite Evi'nin alt kisminda gosterilir ve bir

alt sirada da bu 6nem derecelerinin normalize edilmis degerleri yer alir.(Cizelge 3.14)

Cizelge 3.14. Teknik Onem Dereceleri

123 =
ol |Egld |8 |z | |8
s 2% 8|l |E | |& |B |8
Miisteri - g L:) z = z = Y 7 I3
5 s |5|2 2§ |% |2 |£ |5 |3
. . [72) %}" (=] '('/-') P
Istekleri 5 Q < o g M = >
=) o
Tutmast Kolay 3 O 12
Leke Birakmaz 4 O 6 ® A 19
Ucu Uzun 5 A 37
. @ O ®
Omiirli
Elden Kaymaz 3 ® 12
Silmesi Kolay 3 A ® ® 20
Teknik Onem Y1756 | 73 390 282 | 108 | 524 | 199 | 180 | %100
Derecesi
Normalize %100 | 4 22 16 6 30 11 10
Teknik Onem

(Kaynak: Shillito, 1994;17'den uyarlanmistir.)

Cizelgeden goriildiigii gibi teknik karakteristikler arasinda "Kalem Omrii" % 30'
luk 6nem derecesi ile en yiiksek 6neme sahip karakteristiktir. Bunu % 22' lik 6nem
derecesi ile "Keskinlestirme Aras1 Siire" takip etmektedir. Dolayisiyla en yiiksek onem
derecesine sahip teknik karakteristiklerin gelistirilmesi i¢in daha ¢ok c¢aba sarf edilmeli
ve daha ¢ok kaynak ayrilmalidir.

3.1.3.5. Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi

Teknik karakteristikler arasinda birbirini olumlu veya olumsuz yonde etkileyen
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karakteristikler olabilir. Bu iligkilerin arastirilmasi Kalite Evi'nin ¢ati matrisinde yerine
getirilmektedir. Bu matriste teknik karakteristikler arasindaki olumlu veya olumsuz
iliskiler cesitli sembollerle gosterilmektedir. Bu semboller asagidaki c¢izelgede

gosterilmistir.

Cizelge 3.15. Korelasyon Derecesi ve Sembolleri

Korelasyon Derecesi Sembol
Giiglii Olumlu Iligki ++
Olumlu Tliski +
Olumsuz iliski -
Giiclii Olumsuz iligki XX

(Kaynak: Guinta ve Praizler, 1993; 76)

Bazen ise olumlu iliskiyi \ sembolii, olumsuz iliskiyi X sembolii ile gostermekle
yetinilmektedir.

Kalem 6rnegi icin korelasyon matrisi Cizelge 3.16'da gosterilmistir.

Korelasyon matrisinin alt kismindaki asagi veya yukart oklar teknik
karakteristiklerin gelistirme yOniinii gostermektedir. Teknik karakteristikler bu yonlerde
gelistirilirken birbirini olumsuz etkiledikleri ortaya ¢ikmistir. Ornegin, kalem uzunlugu
sabit saklanirken, kalemin Omriinii uzatmak istendigi icin bu iki teknik karakteristik

arasinda olumsuz korelasyon iliski belirlenmistir.



79

Cizelge 3.16. Korelasyon Matrisi

Olumlu lligki - v X X
Olumsuz lligki - X X
X X
X X
= T 4 = ik ! |
0
= =3
‘B o On N
9 ® B &
Miigteri istekleri | © g e g E i} = E
a i 8 5| 2 K] 0 S () S
£ = S [em c = o @ [}
@ S T H e (] Q2 £ o =
= N Q E = he) 1] = 2 3
0 =) ¥ «| O L X 0 @] >
Tutmas! Kolay 3 (o] 12
Leke Birakmaz 4 (O] ® A 19
Ucu Uzun Omarlu 5 A ® o O] 3
Elden Kaymaz 3 ® 12
Silmesi Kolay 3 A ® ® 20
Teknik Onem 21756 73 390 282 108 | 524 | 199 | 180 | %100
Derecesi
Normalize Teknik %100 4 22 16 6 30 11 10
Onem
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Teknik karakteristikler arasindaki teknik celigkilerin ¢oziimlenmesinde "Yaratict

Sorun Cozme Teorisi" (TRIZ) etkin ara¢ olarak kullanilabilmektedir.

e Teknik Celiskilerin Coziimlenmesinde TRiZ Kullanim

Yaratict1 Sorun Cézme Teorisi Eski Sovyetler Birligi'nde yasamig bilim adami
Genrich Altshuller tarafindan ortaya atilmis bir metodolojidir. Diinyada Rusca
ifadesinin bas harfleri olan TRIZ (Teopusi PeleHual3bpetarensckux 3anad) adi ile
taninmaktadir. Bu metodoloji teknik c¢eliskilerin ¢éziimlenmesi i¢in yaratici ¢oziimler
iiretmekte yararli olmaktadir. TRIZ tiim miihendislik sistemlerinde mevcut olan
catismalarin tanimlanmas: ve ortadan kaldirilmasi yolu ile zor teknolojik sorunlarin
coziimlenmesine yardimci olan bir yontemdir (Revelle ve ark., 1998; 119).

1940' larda Sovyet ordusunda patent uzmani olarak ¢alisan Altshuller birkac yil
icinde 200.000 patent inceleyerek yaratict sorunlarin nasil ¢oziildiigiinii belirlemeye
calismistir. Bunlardan 40.000'in yaratici ¢6ziim oldugu, digerlerinin ise basit
gelistirmeler oldugu sonucuna varmistir .

Altshuller yaratict sorunu en az bir ¢eliski i¢eren sorun olarak tanimlamustir.
Altshuller'e gore "celiski sistemin bir niteligini gelistirmeye tesebbiis gosterirken, diger
bir niteliginin azaldigi durumdur" (Terninko ve ark., 1998; 12). Omegin, arabanin ¢cabuk
hizlanabilmesi, yakit ekonomikliginin diismesine neden olacaktir (Terninko, 1997; 134).

Geleneksel sorun ¢ozme her zaman eski deneyimlere dayanir. Insanlar
kiyaslamali diisiinerek sorunlar1 ¢ozmeye calisirlar. Herkes karsilagtigi sorunu, daha
onceden c¢oziimiinii bildigi herhangi bir soruna benzetmeye calisir. Eger dogru benzetim
yapilabilirse, faydali ¢oziime varilabilir. Benzer sorunlarla ilgili bilgi egitim, mesleki ve
hayati deneyimlere dayanmaktadir (Terninko ve ark" 1998; 67).

TRIZ yonteminin isleyisi de aym sekildedir. Karsilasilan sorun 6nce standart
soruna doniistiiriiliir, daha sonra bu standart sorun i¢in standart ¢oziim belirlenir.

Nihayet standart ¢oziim 6zel soruna uyarlanarak 6zel ¢oziim tretilir (Sekil 3.5.).
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Standart
Coziim

Standart
Sorun

Sekil 3.5. TRIZ Isleyisi
(Kaynak: Terninko ve ark., 1998; 26'dan uyarlanmustir.)

Altshuller aralarinda celiski olabilecek 39 parametre belirlemis ve bu
parametreleri bir matris olusturarak satir ve siitunlara yazmistir. Aralarinda celigki
bulunan parametrelerin satir ve siitununun kesistigi hiicrede ise Altshuller'in ¢6ziim
onerdigi prensip numaralar1 yer almaktadir. Altshuller 40 ¢6ziim prensibi belirlemistir.

Konunun daha iyi anlasilmasi i¢in 0rnek verelim. Resim kagidini resim sehpasina
tutturmak i¢in genis bir mandal diisiinelim. Kagidi sehpaya siki tutturmak i¢cin mandalin
stkma kuvveti arttirllmalidir. Fakat, bu zaman mandalin kullanim1 kolay olmayacaktir.
Bu celiskinin coziilmesinde TRIZ prensipleri yararli olmaktadir. Bunun icin
parametrelerin celiski matrisinin satir ve siitunlarinda bulunup, kesisme hiicresindeki

prensip numaralarina bakmak gerekir (Cizelge 3.17).
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Cizelge 3.17. Celiski Matrisi Kesiti

1 2 33 38 39
= =
.- o
g =
Z =13 F g &b § = | =
= 5 % s = 7l
= = 2 < g8 = g Q| E
D oB| @ = = = S| =
Az 5 B VRN S A
N Sl I - T e
s O
1 Hareketli Cismin
Agirhig
2 v
Kuvvet 1,28,
> 3,25
10
39 o
Verimlilik

(Kaynak: Terninko, 1997; 138'den uyarlanmustir.)

Cizelgeye gore Onerilen ¢oziim prensipleri asagidakilerdir:

1. Bolimleme

28. Mekanik Sistemin Yerine Koyma

3. Kismi Kalite

25. Self-Servis

Bu c¢oziim prensiplerine gore karsilasilan sorun igin 6zel ¢oziim iiretilebilir.
Ornegin, 1. prensibe gore genis mandal yerine birkag kiiciik mandal kullamilabilir. 28.
prensibe gore mandalin mekanik sistemi manyetik veya elektromanyetik sisteme
degistirilebilir.

Altshuller'in belirledigi 39 parametre ve 40 TRIZ prensibi Cizelge 3.18' de

gosterilmistir.




Cizelge 3.18. TRIZ Parametre ve Prensipleri
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Paraleller Prensipler

1. Hareketli Cismin Agirlig 1. Bolimleme

2- Hareketsiz Cismin Agirhigi 2. Ayirma

3. Hareketli Cismin Uzunlugu 3. Kismi Kalite

4. Hareketsiz Cismin Uzunlugu 4. Asimetri

5. Hareketli Cismin Alani 5. Kombinasyon i Entegrasyon
6. Hareketsiz Cismin Alani 6. Evrensellik

7. Hareketli Cismin Hacmi 7. Yuvalama

8. Hareketsiz Cismin Hacmi 8. Kars1 Agirlik

9. Hiz 9. Oncii Karsit Eylem
lo. Kuvvet 10. Oncelikli Eylem

. 11. Gerilme, Basing 11. Oncii Eylem

12. Sekil 12. Esit Potansiyel

13. Cismin Degismezligi

14. Mukavemet

15. Hareketli Cismin Dayanimi
16. Hareketsiz Cismin Dayanimi
17. Is1

18. Parlaklik

19. Hareketli Cismin Harcadig1 Enerji
20. Hareketsiz Cismin Harcadig1 Enerji
21. Gii¢

22. Enerji Kayb1

23. Madde Kaybi

24. Bilgi Kayb1

25. Zaman Kaybi

26. Madde Miktari

27. Giivenilirlik

28. Ol¢iim Giivenilirligi

29. Imalat Giivenilirligi

30. Cisme Zarar Verici Faktorler
31. Zarar verici Yan Etkiler

32. imalat Kolaylig

33. Kullanim Kolaylig1

34. Onarim Kolaylig

35. Adapte Edilebilirlik

36. Cihaz Karmasikligi

37. Kontrol Karmasiklig

38. Otomasyon Diizeyi

39. Verimlilik

13. Ters Eylem

14. Yuvarlama

15. Dinamiklik

16. Kismi Fazlalik

17. Yeniden Boyutlama

18. Mekanik Titresim

19. Periyodik Eylem

20. Yararh Bir Eylemin Siirekliligi

21. Hizlh Hareket

22. Zarar1 Faydaya Cevirme

23. Geri Besleme

24. Aracilik

25. Self-Servis

26. Kopyalama

27. Pahali Dayanikli Cisim Yerine Ucuz
Dayaniksiz Elsim Kullanma

28. Mekanik Sistemin Yerine Koyma

29. Pnomatik veya Hidrolik Yapilar

Kullanma

30. ince Film veya Zar

31. Gozenekli Malzeme

32. Renk Degistirme

33. Homojenlik

34. Atlan veya Degistirilen Parcalar

35. Fiziksel veya Kimyasal Durum

Degisikligi 36. Faz Doniisiimii

37. Is1l Genlesme

38. Giiclii Okside Ediciler Kullanma

39. Duragan Cevre

40. Kompozit Malzeme
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KFY’de miisteri isteklerini karsilamak icin belirlenmis teknik karakteristikler

arasinda teknik celiskilerin ¢oziimlenmesi i¢in TRIZ prensipleri yararli olmaktadur.

3.1.3.6. Teknik Degerlendirme ve Hedeflerin Belirlenmesi

Planlama matrisinde yer alan degerler firma ve rakip mamuliiniin miisteriler
tarafindan nasil algilandigini gostermekteydi. Teknik degerlendirme boliimiinde ise
teknik karakteristikler icin objektif degerler yer almaktadir. Burada amag¢ firma
mamuliiniin rakip mamule gore gercek degerlerini kiyaslamak ve bu bilgi 15181 altinda
hedef degerleri belirlemektir. Kalem 6rnegi i¢in teknik degerlendirme Cizelge 3.19° da
gosterilmektedir.

Cizelge 3.19. Teknik Degerlendirme

- T ! - 7 l l
Q < . o
£ % E % E 5: % 3 :§ E %D 5 =§
Miisteri Istekleri | .S 5 E’ E Z % é 3 £ = 5 g 3
Rl2 |7 2|2 |= |5 |5 |& |8
N, m s O >~
Tutmas1 Kolay 3 (o) 12
Leke Birakmaz 4 O ® ® A 19
Ucu Uzun Omiirlii 5 A ® (o) ® 37
Elden Kaymaz 3 ® 12
Silmesi Kolay 3 A ® ® 20
Teknik Onem 21756 | 73 390 282 | 108 | 524 | 199 | 180 | %100
Derecesi
Normalize Teknik %100 4 22 16 6 30 11 10
Onem
Olgii Birimi mm | gin | mg | % | Sayfa] tur | mg
Mamul Bugiin 16 2 3 6 25 10 5
Rakip Mamulii 18 4 3 6 32 9 10
Hedef Deger 16 4 3 8 30 9 5

(Kaynak : Shillito, 1994; 17’ den uyarlanmaistir.)
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Cizelgeden goriildiigii gibi "Kalem Omrii", "Kesinlestirme Arasi1 Siire", "Elden
Kayma Acis1", Silme Turu" gibi teknik karakteristiklerin performansi rakip mamuliinde
daha yiiksektir. Bu yiizden rakip mamuliin performans degerleri ve teknik
karakteristiklerinin 6nem dereceleri géz oniinde bulundurularak hedef degerler mevcut
degerlerden yiiksek secilmistir. Ornegin, "Kalem Omrii"niin % 30’k &nem derecesi
dikkate alinarak, 25 giinden 30 giine yiikseltilmesi karar1 alinmistir. Ayni sekilde,
"Kesinlestirme Aras1 Siire" icinde % 22'lik 6nem derecesi gbz Oniine alinarak 2 giinden
4 giine yiikseltilmesi karar1 alinmistir. Baz1 teknik karakteristikler i¢in ise rakibe gore
daha iyi durumda bulundugu i¢in hedef deger mevcut degerle aynm secilmistir.

Buraya kadar, "Kalite Evi"nin ayr1 ayr1 kisimlarinin olusturulmasini gézden
gecirdik. Bu kisimlardaki tiim bilgiler bir araya getirilirken daha ¢ok yarar saglanacagi
diisiiniilmektedir. "Kalite Evi"nin son hali Cizelge 3.20'de gosterilmistir.

Cizelge 3.20 'de goriilen "Kalite Evi"nin alt kismina teknik karakteristiklerin
maliyetlerini, gelistirilmelerindeki giigliik degerlerini vb. gosteren satirlar eklenebilir.
Kalite Evi'nin uygulamalarda tiim boliimlerinin olusturulmasi sart degildir. Buna karar
verecek olan KFG takimidir. Bu karar1 vermek i¢in KFY takimi bu caligmalarin
getirecegi fayda ile yapilacak harcamalar karsilastirmasi gerekir.

"Kalite Evi"nin kurulmasiyla KFY siirecinin bittigi zannedilmemelidir. Soyle ki,
miisteri sesinin tasarimda kalmayip, iiretime kadar aktarilmasi gerekir. Bunun ig¢in
gelistirilmis iki farkli KFY modeli tezin birinci boliimiinde tanitilmistir. Bu modellerden
biri "Dort Asamalt Model", digeri ise "Matrislerin Matrisi" modelidir. Tezin uygulama
kisminda "Dort Asamali Model"den yararlanildig: i¢cin burada bu modelin matrislerinin
olusturulmas1 anlatilmaya c¢alisilacaktir. Yukarida anlatilan "Kalite Evi'nin "Dort
Asamali Model"in ilk matrisi olan "Mamul Planlama" matrisini olusturmaktadir. Ilk
asama olan bu matrisi daha sonra "Parca Gosterimi", "Siirec Gogerimi" ve "Uretim

Planlama" matrisleri (asamalar1) takip etmektedir.
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Cizelge 3.20. Kalem Tasarimu i¢in Kalite Evi

(-méiwuuepein usp,/L ‘661 ‘ONIIUS : Yeukey)

S 6 (0] 8 € ¥ 9l Jafaq jopaH
oL | 6 |2 | 9 € v | 8l Inwely dijey
S |oL|sz| 9| € z |9l unbng (nwew
Bw | im |ejhes| o | Bw | unb | ww g nd|Q
wau
ob [ 1 ]oe| o o az| v |00k  yuyes ezeunon
EEREIE
00i% | €'52 | X 08l | 661 | ¥ZS | 80} | 2682 | 06E | €4 | 9§LLX wauQ AHEL
oz 1's | 0L 'l S ] € @ @ v € Aejoy 1sowIS
4" o'c | 0'v | O} e € € ® e zewAey| usp|3g
A v'e gL | gZ'L G g 14 ® o] ® \% G nUOWwQ unzn non
6l gy | 21 | 01 v S ¥ v @® ® o ¥ Zewyelig a%a
ZL | 0t | Q'F | Ot 4 £ 14 o £ Kejoy) 1sewyn |
< o s m — o | X [»m >»x| C
I sy yhez - g wmv o o w W W R m g O O F Mlu R m“ aels|
: & 3| = 2 2| €| 2(<¢| 3 |§ |28|% |2=|3 | 3 :

eosevo-o | o | 3zl 31 3| | BS54 13| x5 (@2 E]| 5

s do-@ | 3 5| %| ol Bl 3| £| 2|5 |3 &5 S8 T LIS
2 o t = = — 3
i 278 CLRIE G| B
1 i L T ¥ {—
X X XX
X X
X X - Disl|] ZnswinjQ
O % M = 181 njwn|o



87

3.2. Pugh Kavram Secimi

"Parca GoOcerimi" matrisi olusturulmadan 6nce belli bir mamul kavraminin
secilmesi gerekir. Miisteri isteklerini karsilamaya yonelik birden fazla mamul kavrami
s0z konusu olabilir. Bu kavramlardan miisteri isteklerini karsilamada en avantajli olan
kavramin secilmesi onemlidir.

Mamul kavramlar1 arasinda se¢cim yapmakta Stuart Pugh tarafindan gelistirilmis
"Pugh Kavram Sec¢imi" yontemi kullanilabilmektedir (Terninko, 1997; 118; Daetz ve
ark., 1995; 182). Yontemin esasi alternatif mamul kavramlarinin miisteri isteklerini
karsilamada avantaj ve dezavantajlarim belirleyip, en avantajli kavramin sec¢ilmesine
dayanmaktadir. Bu yontem KFY takimi tarafindan etkin sekilde kullanilabilmektedir.
Yontemin uygulanmasi asagidaki adimlardan olugsmaktadir.

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

2. Matrisin siitunlarinda beyin firtinasi ile ortaya c¢ikarilmis mamul kavramlari
yazilir.

3. Baz alinacak mamul kavrami secilir.

4. Her bir mamul kavramu teker teker miisteri ihtiyaglarini karsilama bakimindan
degerlendirilir. Eger kavram baz kavrama gore daha avantajli ise ilgili hiicreye "+",

nn

dezavantajli ise "-", baz kavramla ayni ise "S" harfi yazilir.

5. "+" ve "-" ler miisteri 6nem derecesi ile carpilarak, siitun toplamlari
hesaplanir.

6. "+"Iar toplami "-"ler toplamindan en biiyiik fark gosteren kavramin secimine
karar verilir.

KFY siirecinin diger asamalarina se¢ilmis bu kavramla devam edilir.

3.3. Parca Gocerimi Matrisisin Olusturulmasi

"Dort Asamali KFY Modelinin" ikinci asamasinda miisteri isteklerini karsilamak
icin belirlenmis teknik karakteristikler ile mamuliin pargalar1 arasindaki iliskiler
belirlenir. Bu asamada, ama¢ mamulii olusturan parcalarin goreli onem derecelerini elde
etmek ve kritik parcalarn belirlemektir. Boylece, kritik ©nemli olan pargalarin

gelistirilmesine ¢alisilarak, kaynak dagilimini etkin bir bi¢imde yerine getirmektir.
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Parca gocerimi matrisinin olusturulmasinda izlenecek adimlar asagidakilerdir.

1. Bir matris olusturularak satirlara "Mamul Planlama" matrisinin, yani "Kalite
Evi"nin siitunlarinda yer alan teknik karakteristikler yazilir.

2. Her bir teknik karakteristigin karsisina birinci asamada hesaplanmis olan
normalize teknik Onem yiizdeleri yazilir.

3. Mamulii olusturacak parcalar matrisin siitunlarinda yer alir.

4. Her bir parca ile teknik karakteristik arasindaki iligki diizeyi belirlenir. Birinci
matriste oldugu gibi @ sembolii 9 puanlik giiclii iliskiyi, O sembolii 3 puanlik orta
iliskiyi, A sembolii ise 1 puanlik zayif iligkiyi gostermektedir.

5. 1liski puanlar1 belirlendikten sonra, bu puanlar teknik karakteristiklerin yiizde
onem dereceleri ile ¢arpilarak, her parca i¢in siitun toplami alinir.

6. Siitun toplamlart normalize edilerek pargalarin yiizde Onem dereceleri
belirlenir.

Cizelge 3.21'de kalem 6rnegi icin "Parca Gogerimi" matrisi gosterilmistir.

Cizelge 3.21. Kalem Ornegi Igin “Parca Gocerimi” Matrisi

Mamul Parcalar:
5 3
= =
@) = o}
Teknik Q - ~ 0 =
s 4o . e = - - o =
Karakteristikleri S = 50 o0 > o s
>~ @) n n ©) - O
Uzunluk 4 A o) o
Keskinlestirme Arasi Siire 22 o
Olusan U¢ Tozu 26 ® ®
Elden Kayma Acis1 6 ®
Kalem Omrii 30 o ®
Silme Turu 11 0 ® A o)
Olusan Silgi Tozu 10 0O ®
Toplam > 1404 | 679 189 11 99 414 12
Yiizde Onem % 100 | 48 13 1 7 29 1

(Kaynak: Sihillito, 1994; 22’ den uyarlanmustir.)
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Cizelgede goriildiigli gibi mamul parcalan grafit, silgi, silgi tutucu, goarke, ug,
grafikler seklinde belirlenmistir. Bu parcalardan teknik karakteristiklerle en c¢ok iliski
icerisinde bulunan grafit olmaktadir. Grafitin diger parcalar icerisinde % 48’ lik 6nem
derecesine gore onu % 29’ luk oneme sahip u¢c ve % 13’ liik 6neme sahip silgi takip
etmektedir. BOylece, bu kritik parcalar tasarim ve iiretim zamam dikkat edilmesi

gereken parcalardir.

3.4. Siire¢ Planlama Matrisinin Olusturulmasi
"Dort Asamali Model"in tiglincli asamasinda belirlenmis mamul pargalarini
tiretmek i¢in gerekli siirecler belirlenir. Bu asamanin amaclari asagidakilerdir (Shillito,
1994; 23) :
e Siire¢/imalat islemlerinin tanimlanmasi
® En uygun siire¢/imalat islemlerinin degerlendirilmesi ve secilmesi
® Yeni mamuliin iiretilebilir hale getirilmesi icin siirecin hangi asamasinin
gelistirme veya yeniden tasarisina ihtiya¢ oldugunun belirlenmesi
e En O6nemli siireglerin belirlenmesi
Siire¢ Planlama matrisinin olusturulmasi i¢in asagidaki adimlar izlenir:
1. Parca gocerimi matrisinden parcalar alinarak yeni matrisin siralarina
yerlestirilir.
2. Her parcanin yiizde 6nem derecesi karsisina yazilir
3. Siirecler matrisin siitunlarinda yerlestirilir.
4. Her bir siire¢ ile parca arasindaki iliskiler belirlenir. Iliski puanlari ilgili
hiicrelerde uygun sembollerle gosterilir.
5. iliski puanlar1 belirlendikten sonra, bu puanlar parca onem dereceleri ile
carpilarak siirecler i¢in siitun toplamlart alinir.
6. Siitun toplamlart normalize edilerek siireclerin yiizde Onem dereceleri

belirlenir.
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Cizelge 3.22. Kalem Ornegi igin "Siire¢ Planlama" Matrisi

Siirec Islemleri
< [a°1
o s =
s 5 |5 |2 |5 B
Mamul o) 4 =< S = 5
) o8 84
Parcalar 2 7 = 3 % =
N < b= > K=" b=
Hee] el = el — =
> @) &) O M @)}
Grafit 484 ® A
Silgi 13 ®
Silgi Tutucu 1 ®
Govde 7 @ A @ O O
Uc 29 A o
Grafikler 1 ®
Toplam > 906 63 468 324 21 30
Yiizde Onem % 100 7 52 36 2 3

(Kaynak: Shillito, 1994; 24’den uyarlanmustir.)

Cizelgeden goriildiigii gibi % 52’lik onem derecesine sahip grafit ekleme ve
%36’lik onem derecesine sahip gdarke montaj en Onemli siirectir. Dolayisiyla, bu
siirecler mamuliin kalitesini direkt etkileyebildikleri icin siirekli kontrol altinda

tutulmalidir.

3.5. Uretim Planlama Matrisinin Olusturulmasi
“Dort Asamali Model”in sonuncu asamasi olan iiretim planlamanin amaci
asagidaki gibi siralanabilir (Shillito, 1994; 25):
e Siire¢ islemleri ile mamuliin fiziksel karakteristiklerinin karsilastirilmasi
® Hangi kalite denetimlerinin 6nemli oldugunun belirlenmesi
e Karakteristikler icin hedef degerlerinin belirlenmesi
e Operatorlerin siirecin dogru gittiginden emin olmalarin1 saglayacak ic
denetimin belirlenmesi
Uretim planlama matrisinin olusturulmasinda izlenecek adimlar asagidakilerdir:

1. Siirec Planlama Matrisinden temel siire¢ islemleri ve 6nem dereceleri bu
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matrise tasinir.

2. Mamuliin fiziksel karakteristikleri belirlenir ve siitunlara yerlestirilir.

3. Mamuliin fiziksel karakteristikleri ile temel siire¢ islemleri arasindaki iliski
diizeyleri belirlenir. ilgili hiicrelere uygun semboller yazilir.

4. Tliski puanlari siire¢ 6nem dereceleri ile carpilarak siitun toplamlar1 alinir.

5. Siitun toplamlart normalize edilerek mamul fiziksel karakteristiklerinin yiizde
onem dereceleri belirlenir.

6. Kalite giivence planlamasina yonelik olarak montaj islemleri, bakim onarim
gereksinimleri ve ilgili 6geler tanimlanir. Bu tantmlamalar i¢ denetime yOnelik olarak
operatoriin prosesi kontrol etmesi i¢cin 6nemlidir.

7. Matrisin en altinda siireci kontrol altinda tutmak icin 6nemli olan tiim ic

denetim 6geleri yazilir. Bu kalite giivence planinin bir pargasidir.

Cizelge 3.23. Kalem 6rnegi igin Uretim Planlama Matrisi

Mamul — _
Fiziksel | Boyutlar = g 2 Tg) Grafikler
Karakteristikleri 3 Q i Q
B4 Y =
Islemleri 3 = E 3|8 5| % %% 5|35 5
) O M MM Ol v M| M | X O
7 Govde kaliplama ® ® A A
52 Grafit Ekleme ®
36 Govde Montaj ®
2 Klips Ekleme A ®
3 Grafik Uygulama ® ® ®
%100 Toplam 1043 63 65 468 342 34 27 34
%100 6 6 45 33 3 3 3
Olcii Birimi mm | mm gm gm gorsel | stirme | mkn
test testi
Hedef Deger 120 8 20 150 12

(Kaynak: Shillito, 1994; 26’ dan uyarlanmistir.)
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Cizelgeden goriildiigii gibi grafitin kirilma kuvveti % 45 lik 6nem
derecesi ile en 6nemli karakteristiktir.

Bir¢ok uygulamada KFY’ nin dordiincii asamasi olan iiretim planlama matrisi
bir matristen ¢ok, iiretim asamalarinin planlanmasinda kullanilan bir kontrol listesi
seklindedir. Kriminger ve Clausing’e (1991) gore bu kontrol listesi asagidaki basliklari
icermelidir (Aktaran: Cohen, 1995; 315) :

e Makine ayarlari

e Kontrol yontemi

e Orneklem boyutu ve siklig
e Kontrol belgeleri

e Operator egitimleri

¢ Onleyici bakim faaliyetleri

Bu ve benzeri bosluklar siitunlara Onemli siire¢ parametreleri de satirlara
yazilarak bir cizelge olusturulur.bu ¢izelgenin her hiicresinde yorumlar, hedef degerler
veya herhangi baska bilgiler bulunur. Boylece, iiretim planlama miisterinin sesine
baglanmis olur.

Uygulama sektoriine, isletmeye, uygulama kosullarina bagli olarak,
gelistirilecek matris sayisi, “Kalite Evi” nin sekli degisik olabilir. Dolayisiyla, KFY
uygulamasinin standart bir sekli yoktur. Her bir isletme ihtiyacina gore Kalite Evi’nin

gelistirilecek kisimlarinin ve KFY asamalarinin sayisini belirleyebilir.
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4.ARASTIRMA SONUCLARI VE TARTISMA

4.1. Kalite Fonksiyon Yayihminin Bir Metal Ambalaj Isletmesinde
Uygulanmasi

4.1.1. Metal Ambalaj Sektoriiniin Otomotiv Ana ve Yan Sanayindeki Yeri
ve Onemi

Giiniimiizde otomotiv ana sanayi, neredeyse ihtiyaci olan tiim yedek pargalarini
belirli tedarik¢ilerden temin etmekte ve bu parcalar1 kurdugu sistemlerle sadece montaj
hattinda kullanarak iiretim yapmaktadir. Elbette temin edilen bu yedek pargalarin ana
sanayiye tam zamaninda, dogru adette ve kusursuz bir sekilde gelmesi ya da getirilmesi
ana sanayinin onceden yaptigi dogru planlamalar ile miimkiin olmalidir. Boyle bir
ortamda yedek pargalarin yan sanayiden ana sanayiye nasil ve ne ile sevk edildigi
biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu nedenle metal ambalajlar neredeyse yedek pargalar kadar
degerli bir konuma gelmistir. SOyle ki ¢ogu durumlarda metal ambalajlarin maliyeti
yedek parcalardan daha fazla olmaktadir. Bu da ana sanayinin yedek parca giivenligine
verdigi onemi agik bir sekilde ortaya koymaktadir. Ozellikle yurtdisi odakli ¢alisan ana
sanayiler kendilerine 6zgii metal ambalaj standartlarim1 ve sartnameler gelistirmisleridir.
Bazi durumlarda 6zel tasarim biirolarinda standart dist ©zel kasa tasarimlari bile
yaptirmaktadirlar. Basit gibi goriinen bu konu artik tiim ana ve yan sanayi kurumlarinda
dikkatle gozden gecirilmekte ve sadece bu konu igin ©Ozel departmanlar bile
kurmaktadirlar.

Biiyiikk bir sanayi kenti olan Bursa’da metal ambalaj sanayide giderek
gelismektedir. Soyle ki Fransiz Renault ve Peugeot — Citroen, Almanya’da Ford Werke
gibi biiyiikk firmalar Tiirkiye ve oOzellikle Bursa’dan metal ambalaj ile ilgili biiyiik
taleplerde bulunmaktadirlar. Bursa’da Kamet-san, Kocer-san, Ka-metal, Eryap ve Oz-
Sirt gibi firmalar bu sanayide On siralarda yer almaktadir. Firmalar, Bursa’da, Oyak-
Renault, Tofas, Karsan, Liileburgaz’da Trakya Otocam gibi ana ve yan sanayilere her

yil on binlerce metal ambalaj tiretmektedirler.
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4.1.2. Amag

Bilindigi gibi Diinyada ve Tiirkiye’de Metal Ambalaj sektoriinde KFY
uygulamalari ¢ok sinirli sayidadir. Bu bakimdan ¢alismanin amaci s6z konusu sektorde
KFY yonteminin uygulanabilirligini gostermek ve gelecekteki uygulamalar icin bir
temel olusturmaktadir. Boylece miisteri memnuniyetinin ekstra hicbir maliyete

katlanmaksizin kolaylikla saglanabildigi gosterilecektir.

4.1.3. Yontem

Calismada yontem olarak Kalite Fonksiyon Yayilimi Kullanmilmistir. Kalite
Fonksiyon Yayilimi iiriin ve iirlin iiretim sisteminin miisteri isteklerini karsilayacak
sekilde tasarim asamasindan baglayarak gelistirilmesini saglayan sistematik bir aractir.

Bu calisma “metal ambalaj” {iriin 6rnegi iizerinde yapilmis ve bu {iriin i¢in
KFY’nin temel araci olan Kalite Evi kurulmustur Kalite Evi yardimiyla iiriin kalitesin,
belirleyici teknik karakteristiklerin teknik ©Onem dereceleri hesaplanmis ve bu
karakteristiklerin gelistirme yonii gbz Oniine alinarak hedef degerler belirlenmistir.

Calismada “Dort Asamali” KFY modeli kullanilmistir. {lk asamada kurulmus
olan Kalite Evi'ndeki teknik karakteristikler ikinci asamadaki matrisin girdisini
olusturmustur. S6z konusu Par¢ca GoOcerimi matrisinde kritik 6neme sahip mamul
parcalar1 belirlenmistir. Daha sonra bu parcalar ve 6nem dereceleri ligiincii matrise
aktarilarak, bu asamada da kritik siirecler belirlenmeye calisilmistir. En son agsamada ise
siireci kontrol altinda tutmak, dolayisiyla iiriin kalitesini saglamak i¢in siire¢ kontrol
plan1 hazirlanmistir. Belirlenen planda iiriin kalitesini giivence altina almak i¢in kontrol
noktalari, kontrol edilecek parametreler, kontrol yontemi 6rneklem boyutu, kontrol
belgesi gibi ¢esitli bilgiler yer almaktadir.

Calismada miisteri olarak Karsan miisteri temsilcisi kabul edilmistir. Aslinda
iretilen iirlinlerin son kullanicilar1 temel miisteri olmasina ragmen, bu miisterilerin
timiine ulasmak olanaksiz oldugundan onlarin isteklerinin miisteri temsilcisine
yansidigi varsayimi ile bu temsilcilik miisteri olarak kabul edilmistir. Dolayisiyla,
caligmada bu miisteri temsilciligi aracilifiyla tiim miisterilerin gereksinimlerinin
belirlenmesi yoluna gidilmistir. Daha sonra kurulan odak grup bu beklentilerin

degerlendirilmesini saglamistir.
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Miisteri isteklerinin belirlenmesinde yiiz yilize goriisme, daha Onceki
deneyimlerin analizi ve yerinde inceleme yontemlerinde yararlanilmistir. Ayrica,
miisteri isteklerinin Onceliklendirilmesinde “Analitik Hiyerarsi Siireci”, bu isteklerin

siniflandirilmasinda ise “Etkilesim Diyagrami” yardimci arag olarak kullanilmuastir.

4.1.4. Uygulama

Uygulamaya baslamadan O©nce soz konusu isletmede bir KFY grubu
kurulmustur. Grup toplam alt1 kisiden olusmustur. Bu KFY grubuna metot, imalat, KFY
danigsmani, iiretim planlama, kalite kontrol ve satis — pazarlama bdliimlerinden birer
temsilci katilmistir. Bu tiyeler KFY grubunun cekirdegini olusturmus gerektigi zaman
grup toplantilarina diger ilgili departmanlardan temsilciler katilmistir. Firma sahibinin
zaman zaman KFY grup toplantilarina katilmasi grup iiyelerinin motivasyonunu olumlu

yonde etkilemistir.

4.1.5. Mamul Planlama
“Dort Asamali” KFY modelinin ilk asamast mamul planlama matrisinin, bir
baska deyisle Kalite Evi’nin kurulmasiyla baglar. Kalite Evi nin temel girdisi ise miisteri

istek ve ihtiyaclarndir. Asagida, Kalite Evi’nin olusturulmasi adim adim anlatilmistir.

4.1.5.1. Miisteri Istek ve Thtiyaclarimin Belirlenmesi

Miisterinin istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesi, daha onceki is deneyimleri
miisteri ziyaretleri, daha Once miisteriden gelen sikayetlerin analizleri ve yerinde
inceleme yapilarak elde edilmistir. Miisteri yeni baslayacak olan bir proje i¢in otomotiv
yedek parcalarinin tasinmasi, stoklanmasi ve sevk edilmesinde kullanilacak metal
ambalaja (kasa) ihtiya¢ duymaktadir. Metal ambalajda kullanilacak yedek parca bir
araca ait on sag — sol tampondur. Bu metal ambalaj i¢in elde edilen MS (miisterinin
sesi) leri asagida siralanmistir.

e Metal ambalajlar bir biri iizerine stoklanabilmelidir.

e Metal ambalaj maksimum sayida yedek parca stoklama kapasitesine sahip

olmalidir.
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Metal ambalaj ebatlari, miisterilerin ambalajlar1 sevk ettigi tir yada
kamyonun kapasitesine uygun olmali yani belirlenen tir yada kamyona
maksimum sayida ambalaj yiiklenebilmelidir.

Tamponlarin ambalaja yiiklenme yontemi karmasik diizeneklere sahip bir
sistem icermemelidir.

Tamponlarin stoklanmasi ve sevk edilmesi esmasinda parcalar zarar
gormemelidir.

Metal ambalajlar forklift ve transpalet gibi araglar ile tasinabilmelidir.
Tamponlarin, metal ambalajlarin yiiklenmesi ve bosaltilmasi ergonomiye
uygun olmali ve gereksiz isgiicli ve zaman kaybindan kacinilmalidir.

Metal ambalajin on ve arka kisminda kasa ve parca tanitim cepligi
bulunmalidir.

Metal ambalajlar birbirlerine c¢eki demiri ve kolu ile baglanarak
gotiiriilebilmelidir.

Her metal ambalajda iki adet sabit ve iki adet donerli frenli tekerlek
bulunmalidir.

Metal ambalajda kullanilacak tekerlekler fabrika zeminine zarar
vermemelidir.

Metal ambalaj iizerinde kaynak dikisler standartlara uygun olmali,
taslanmamal1 ve sadece ¢apak alma islemi yapilmalidir.

Metal ambalaj en diisiik maliyet ile tiretilmelidir.
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Cizelge 4.1. Miisteri istekleri etkilesim diyagrami

Metal Ambalaj Uriinii

LOJISTIK

e Birbiri lizerine stoklanabilme

e Maksimum sayida yedek parc¢a stoklama
e Tir yada kamyon ebatlarina uygun olmasi
® Yedek parcga (tampon) giivenligi

¢ Forklift ve transpalet ile taginabilme

e Parca ve kasa tanitim cepligi

e (Ceki demiri ve kolu ile baglanabilme

e Tekerlekli olmasi

e Zemine zarar vermeyen tekerlek kullanilmasi

ERGONOMI
e Yedek parcalarin uygun bir sistem ile yiiklenip bosaltilabilmesi

e QGereksiz is giicii ve zaman kaybinin 6nlenmesi

MALIiYET

¢ Diisiik maliyet

KAYNAK TEKNIGi

¢ Kaynak dikislerinin uygunlugu

Cizelgeden da goriildiigii gibi miisteri istekleri ¢cok sayida kisinin ya da departmanin
sesini yansitmaktadir.Bu departmanlar1 ilkinden sonuncuya kadar su sekilde
siralanabilir:

1) Miisterinin, yedek parca tedarikcisi olan tedarik¢i firmanin iiretim
departmani. Belirtilen parca (tampon) iiretildikten sonra ilgili operatdr tarafindan

makineden alinarak kasaya uygun bir sekilde yerlestirilmektedir.
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2) Yine ayni tedarik¢i firmanin forklift ve transpalet kullanan operatorleri.
3) Miisteri firmanin calistig: lojistik firmasiin calisanlari, metal ambalajlar ile
firmaya ait araclar ile sevk edilmektedir.

4) Miisteri firmanin forklift kullanan operatorleri.

5) Miisteri firmanin lojistik departmani.

6) Miisteri firmanin kalite departmant.

7) Miisteri firmanin satin alma departmani.
8) Miisteri firmanin metot departmant.

9) Miisteri firmada band iizerinde calisan ve metal ambalajdan tamponlari
alarak montaj hattinda kullanan operatorler.

Goriildiigii izere ¢ok basit gibi goriinen bir metal ambalaj cok sayida departman
Calisan1 etkilenmektedir. Biitiin miisterilerin istekleri etkilesim diyagraminda
gosterilmistir. Misteri istekleri asagida aciklanmaktadir ;

e Lojistik — Birbiri Uzerine Stoklanabilme

Metal ambalaj kasalar1 dolu yada bos fabrika igerisinde belirli bir hacmi isgal
ederler. Isgal edilen bu hacmin azaltilmas1 i¢in bu ambalajlar mutlaka birbirleri iizerine
stoklanabilmelidirler(Ek-4). Stoklama adeti, her metal ambalaj icin farklidir. Kiitlesi
fazla olan metal ambalajlarda stoklama sayis1 diismektedir. Ayrica metal ambalajin dolu
yada bos olmasi stoklama sayisina etki eden diger bir faktordiir.

¢ Lojistik — Maksimum Sayida Yedek Parca Stoklama

Ambalaj sanayinde en 6nemli konulardan birisi de, kasa basina diisen yedek
parca sayisinin miimkiin oldugunca fazla olmasidir. Bu sayede her seferinde daha fazla
parca sevk edilecek ve parca basina diisen nakliye maliyeti azalacaktir.

¢ Lojistik — Tir Yada Kamyon Ebatlarmma Uygun Olma

Standart bir tir dorsesinin i¢ olgiileri 2.48 m x 13.60 m x 3.00 m (en x boy x
yiikseklik) ve {iistii kapali (brandali) kamyonun ise i¢ Ol¢iileri 2.48 m x 6.50 m x 3.00 m
(en x boy x yiikseklik)’tir. Dolayisiyla metal ambalaj ebatlari miisterinin yada
tedarik¢inin sevk edecegi yedek parca metal ambalaj sayisin1 dogrudan etkileyecektir.

¢ Lojistik — Yedek Parca Giivenligi

Miisteri, ihtiyac1 olan yedek pargalari, tedarik¢i firmadan, metal ambalajlar ile

sevk edecektir. Nakliye sirasinda parcalarin zarar gormesi, her defasinda kalite ve

lojistik departmaninin parcalari reddetmesine neden olacaktir(Ek-3).
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e Lojistik — Tasmabilirlik
e Metal ambalajlarin tir yada kamyonlara nakli sirasinda ve fabrika
icerisinde forklift ile kolayca tasinabilmesi is giivenligini etkileyecek bir
tasarim yapilmamalidir. Miisterinin yedek parca tedarikgisi, pargalari
fabrika ici boyahane hattinda transpalet ile sevk etmektedir. Dolayisiyla
metal ambalaj transpalet ile taginabilmelidir.
¢ Lojistik — Parca ve Kasa Tamitim Cepligi
Metal ambalaj1 ilgili banda gotiirecek ve bantta ambalajdan parcalari alacak
operatorlerin ~ hata yapmalarin1 engellemek icin bu cepliklere tanitim etikleri
konulacaktir.
¢ Lojistik — Bagh Kullamlabilirlik
Fabrika icin lojistigi diisirmek ve tek seferde daha fazla kasay: ilgili alana
gotiirmek icin boyle bir istekte bulunulmustur.
¢ Lojistik — Cevreye Uygunluk
Metal ambalajda kullanilacak olan tekerlekler fabrika igerisinde zemine zarar
vermeyecek nitelikte olmalidirlar.
¢ Ergonomi — Parca Yiiklenmesi ve Bosaltilmasi
Metal ambalaj sanayinde en 6nemli ve vazge¢ilmez unsurlardan bir tanesi de,
ambalaja ait parcalarin ambalaja anlasilmasi ve uygulanmasi kolay bir yontem ile
yiiklenip bosaltilmasidir. Ambalaj ve parga ile bire bir ¢alisan operatoriin kompleks
tasarimlara ayak uyduramayacagi diisiiniilerek tasarim yapilmalidir. Aksi bir durumda
metal ambalaj iizerine diisen gorevi yapmaktan uzaklagir.
e Ergonomi - isgiicii Ve Zaman Kaybinin Onlenmesi
Metal ambalaj ve ilgili yedek parcayr kullanacak operator, par¢a bosaltma ve
yiikleme sirasinda zorlanmamali, seri ve pratik bir bicimde hareket edebilmelidir.
¢ Maliyet — Diisiik Maliyet
Her iiriinde oldugu gibi metal ambalajlarda da uygun malzemeler ve tasarim
kullanilarak iiriiniin maliyetinin diistiriilmesi istenmistir.
e Kaynak Teknigi — Kaynak Dikisleri
Uygun teknik ile yapilan ve standartlara uygun kaynak dikisleri metal ambalajin

omriinii ve saglamligini artiracaktir.



100

Yukarida acgiklanmig olan miisteri istekleri “Kalite Evi’nin temel girdisini

olusturacak sekilde ¢izelge biciminde yazilmistir. (Cizelge 4.2)

Cizelge 4.2 Metal Ambalaj iiriinii ile ilgili Miisteri Istekleri

BIRINCi DUZEY IKINCI DUZEY

Stoklanabilirlik

Stoklanan Yedek Parca Adeti

Metal Ambalaj Kritik (Dis) Olgiileri
LOJISTIK Yedek Parca Giivenligi
Tasimabilirlik

Tanitim Cepligi

Bagh Kullanilabilirlik

Cevreye Uygunluk

ERGONOMI Kolay Kullanim

Isgiicii Ve Zaman

MALIYET Diisiik Maliyet

KAYNAK TEKNIGI Kaynak Dikisleri ve Yontem

4.1.5.2. Miisteri Isteklerinin Onceliklendirilmesi

Miisteri  isteklerinin ~ Onceliklendirilmesinde  Analitik  Hiyerarsi  Siireci
kullanilmistir. Bunun icin bir cizelge hazirlanarak (Ek 1), satir ve siitunlara, belirlenmis
miisteri istekleri yazilmis ve bu miisteri istekleri ikiser karsilastirilarak hiicrelere uygun
degerler yazmak iizere ilgili departmana gonderilmistir. Analitik Hiyerarsi siireci
cizelgesi ilgili departmandan alinan bilgi 15181 alinda KFY grup toplantisinda
doldurulmustur. S6z konusu ¢izelge asagida gonderilmistir.Daha sonra hiicre degerleri

siitun toplamina boliinecek ikinci ¢izelge olusturulmustur. (Cizelge 4.3)




Cizelge 4.3. Metal Ambalaj Uriinii icin AHS Baslangic Matrisi

Sloklmabilen Yedek Parga

7 5 E Ly -
. o = = = o i
Miister Istekleri 2 = ) s = = = o = Z
= =~ = = = = % = H = =
= = 2 = & = =% = ™~ = =
= = = = = = 2 = 8 = A
= H = = e R - o
= z | g 4 = = = Z & g = =
& = £ e g = 1 5 = T = =
7 7 bt B = = aa - n e | nt
Stoklanabilirlik 1,00 9.00 1,00 1,00 1.00 9.00 7.00 7.00 7.00 5.00 9,00 1,00
Stoklanabilen Yedek Parca Sayist 0.11 1.00 0.14 0.14 0.11 7.00 5.00 5.00 0.14 5.00 5.00 0.14
Kasa Kritik (Dig) Olgiiler: 1,00 7.00 1,00 1,00 1.00 9.00 7.00 9.00 9.00 7.00 7.00 1,00
Yedek Parga Giivenligi 1,00 7.00 1,00 1.00 1,00 9.00 7.00 9.00 7.00 9.00 9.00 1,00
Tasmabilirlik 1,00 9.00 1.00 1.00 1,00 9.00 7.00 9.00 9.00 9.00 9.00 1,00
Tantim Cepligi 0.11 0.14 0.11 0.11 0.11 1,00 0.2 033 014 0.14 0.11 0.11
Bagh Kullanilabilirldk 0.14 0.2 0.14 0.14 0.14 5 1.00 1.00 5.00 033 033 0.14
Cevreye Uvgunhik 0.14 0.2 0.11 011 011 3 1 1,00 0.2 0.14 0.14 0.14
Kolay Kullanm 0.14 7 0.11 014 014 7 0.2 5 1.00 1.00 3 0.14
Isgiic ve Zaman 0.2 0.2 0.14 0.11 0.11 7 3 7 1 1,00 0.14 0.14
Diigitk Maliyet 011 0.2 0,14 011 011 9 3 7 033 7 1.00 033
Kavnak Dikisleri 1 7 1 1 1 g 7 T T 7 3 1.00
Toplam 595 | 47,94 589 5.86 580 | 8400| 4840| 6733 4681| S5161| 4672 6.14
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Cizelge 4.4. Metal Ambalaj Uriinii icin AHS Ozvektoér Matrisi

X e g
= E = » =
St = ? —% e 8 _; E g 2 = E
= = =, = = = N = = o =2 = =
Mitsteri Istekleri = Z 5 = 5 if e E :. = ] = = = <
= = = p= = i) :: ? = a3 -Eu = = En _
= E= | 25 | 2 e E = 2 = z S | =g | Z g
o w5 g = ) = = = = B o = =E= o L =
= =i = zZ o B z“' 5 1_—%0 5 = = g 2.5 = = o
7 7 e het <3 b — - wa] o et = - bt S w A ==
Stoklanabilirlik 01681 | 01877 01698 | 01706 | 01724 | 01071 | 01446 | 01040 | 0.1495| 00969 | 01926 | 0.1629| 18262 | 01522| 1522
Stok Parga Sayis: 00187 | 00208 | 00243 | 00244 | 00192 | 00833 | 01033 | 00743 | 0,0030| 00969 | 0.1070| 00233 | 05385 | 00499 | 499
g:‘:;lﬁiﬁk D1s) 01681 | 01460 | 01698 | 01706 | 01724 | 01071 | 01446 | 01337 | 01923 | 01356 | 01498 | 0.1629| 18529 | 01544 | 1544
};;f:ﬁlfg'?a 01681 | 01460 | 01698 | 01706 | 01724 | 01071 | 01446 | 01337 | 0.1495| 01744 | 01926 | 01629 | 18917 | 01577 | 1577
Tagmabilidik 01681 | 01877 01698 | 01706 | 01724 | 01071 | 01446 | 01337 | 01923 | 01744 | 01926 | 01629 | 19762 | 01647 | 1647
Tanttsm Cepligi 00187 | 00030| 00189 | 00190 | 00192 | 00119 00024 | 00050 | 0,0030| 00028 | 00023 | 00181 | 01243 | 00104| 104
Bagh Kullanslabitilik | 00240 | 0.0040 | 00243 | 00244 | 00246 | 00595 | 00207 | 00149 | 01068 | 0.0065| 00071 | 0.0233 | 03403 | 00284 | 284
Cevreye Uygunhik 00240 | 00042 | 00189 | 00190 | 00192 | 00357 | 00207 | 00149 | 00043 | 00028 | 00031 | 00233 | 01901 | 00158| 158
Kolay Kullamm 00240 | 01460 | 00189 | 00244 | 00192 | 00833 | 00024 | 00743 | 00214 | 00194 | 00642 | 00233 | 05282 | 00441 | 441
I 00336 | 00042 | 00243 | 00190 | 00192 | 00833 | 00620| 01040 | 00214 | 00194 | 00031 | 00233 | 04168 | 00347| 347
Diigiik Maliyet 00187 | 00042 | 00243 | 00190 | 00192 | 01071 | 0.0620| 01040 | 00071 | 01356 | 01214 | 00543 | 05769 | 0.0481| 481
Kaynak Dikisleri 01681 | 01460 01698 | 01706 | 01724 | 01071 | 01446 | 01040 | 0.1495| 01356 | 00642 | 01629 | 16948 | 01412| 1412
Toplam 100 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100| 100| 100 12 1| %100

01
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Cizelge 4.5 den goriilecegi gibi Tasinabilirlik, Yedek Parca Giivenligi, Kasa
Kritik (D1s) Olgiileri, Stoklanabilirlik ve Kaynak Dikisleri en yiiksek onem seviyesine
sahip miisteri istekleridir. (%16,47, % 15,77, %15,44, %15,22, %14,12) Daha sonra
Analitik Hiyerarsi siireciyle hesaplanmis olan bu 6nem dereceleri Kalite Evi’ nin ilgili

siitununa yazilmistir (Cizelge 4.5).

Cizelge 4.5. Miisteri Isteklerinin Onem Dereceleri

BIRINCI DUZEY IKINCI DUZEY ONEM DERECESI
LOJISTIK Stoklanabilirlik 0,1522
Stoklanan Yedek Parca Sayisi 0,0499
Kasa Kritik (D1s) Olgiileri 0,1544
Yedek Parca Giivenligi 0,1577
Tasinabilirlik 0,1647
Tamitim Cepligi 0,0104
Bagli Kullanilabilirlik 0,0284
Cevreye Uygunluk 0,0158
ERGONOMI Kolay Kullanim 0,0441
Isgiicii ve Zaman 0,0347
MALIYET Diisiik Maliyet 0,0481
KAYNAK TEKNIGI Kaynak Dikisleri ve Yontem 0,1412

4.1.5.3. Planlama Matrisinin Olusturulmasi

Miisteri istekleri ve onem dereceleri belirlendikten sonra “Kalite Evi” nin
planlama matrisi boliimii olusturulmustur. Bunun icin Once pazardaki basari rakipler
belirlenmistir. Sonra bu rakiplerden ii¢ tanesi secilerek (Kametsan, Ka-Metal, Eryap)
miisterilerden Kocer — San’1n iiriinlerini bu rakip sirketlerin iiriinleri ile karsilastirmalari
istenmistir. Bunun i¢in cizelge hazirlanarak ilgili departmanlara gonderilmistir. (Ek 1).
bu cizelgede miisterilerden rakip iiriinlerin her bir miisteri istegi bakimindan (1 — 5)
Olceginde (1 en kotii — 5 en iyi) degerlendirilmesi istenmistir. Miisterilerden gelen
degerlendirmeler KFY grup toplantisinda ortak degerlere doniistiiriilerek planlama

matrisine yerlestirilmistir. Olusturulmus planlama matrisi Cizelge 4.6’da gosterilmistir.
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Metal Ambalaj Uriinii I¢in Planlama Matrisi

Z -
= |z |z |4 o |2 | Z 2
=B |3 |3 |E |¥ |g |2%% |5 |3
MUSTERI 28 |4 5| g BEREE S = °
. . S o p= : T 0 O w Q
ISTEKLERI = S S S - js = 2 N
< O ~
78}
Stoklanabilirlik 0,1522 5 5 5 4 5 1,00 | 1,0 | 0,1522 | 11,53
Stoklanan Yedek | 0,0499 4 3 4 3 5 1,25 | 1,2 | 0,0749 5,67
Parca Sayisi
Kasa Kiritik (D1s) 0,1544 5 4 4 4 5 1,00 | 1,00 | 1,1544 | 11,70
Olgiileri
Yedek Parca 0,1577 3 5 5 3 4 1,33 | 1,5 | 03146 | 23,83
Giivenligi
X Tasinabilirlik 0,1647 5 5 5 4 5 1,00 | 1,0 | 0,1647 | 12,48
z
3
— Tanmtim Cepligi 0,0104 5 5 5 5 5 1,00 1,0 0,0104 0,79
Bagh 0,0284 4 5 5 4 5 1,25 | 1,0 | 0,0355 2,69
Kullanilabilirlik
0,0158 5 5 5 4 5 1 1,0 | 0,0158 1,20
Cevreye Uygunluk
0,0441 4 4 4 3 5 1,25 | 1,0 | 0,0551 4,17
Kolay Kullanim
5 0,0347 5 4 4 4 5 1 1,0 | 0,0347 2,63
% Isgiicii ve Zaman
)
Q
1~
m
Diisiik Maliyet 0,0481 3 4 5 5 4 1,33 | 1,5 0,0960 7,27
a
i
3
<
=
Kaynak Dikisleri 0,1412 4 5 5 4 5 1,25 | 1,2 | 0,2118 | 16,04
= o
= ve Yontem
N
m
=
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Planlama matrisine genel olarak bakildiginda Koger-San’in durumunun diger ii¢
rakibe gore orta diizeyde algilandigi goriilmektedir. Buradaki degerlerin miisteri
algilamalar1 olup, objektif 6l¢iime dayanmadigi unutulmamalidir. Bazi miisteri istekleri
bakimindan Kocer-San diger rakiplerden iyi veya esit durumda algilanirken, bazi
istekler bakimindan da daha kotii algilanmaktadir. Planlama matrisi olusturmakta da
amag, sirket iiriiniiniin zay1f yonlerini goriip bu yonlerde ilerleme saglamaktir. Planlama
matrisindeki hedef siitunu ve satis sonrast siitunu KFY grup toplantisinda
doldurulmustur. “stoklanabilen yedek parca sayisi” istegi bakimindan Koger-San, Ka-
Metal ile ayn1 4 ve Kametsan ile Eryap 3 seklinde algilanmaktadir. Burada hedef deger
olarak 5 secilmistir. Yani mevcut durum ile hedef deger arasinda 1,25 oraninda ilerleme
karar1 alinmustir.

Satis noktas1 puanlar1 da grup toplantisinda belirlenmistir. Bu puanlar miisteri
istegini karsilamada bir ilerleme saglarken satiglarda ilerleme meydana getirip
getirmeyecegini gosterir. 1,0 puami satislarda hicbir ilerleme olmayacagim, 1,2
satiglarda orta diizeyde ilerleme olacagini, 1,5 ise satislarda ©Onemli ilerleme
saglanacagini  gostermektedir. Planlama  matrisinden de  goriilecegi  iizere
“stoklanabilirlik” ve “cevreye uygunluk” satislarda ilerleme saglanamayacagini,
“stoklanabilen yedek parca sayisi” satiglarda orta diizeyde ilerleme saglanacagini ve
“diistik maliyet” in satiglarda onemli derecede ilerleme saglanacagim gostermektedir.

Ilerleme oranlar1 hesaplandiktan ve satis noktasi puanlar1 belirlendikten sonra,
bu degerler goreli 6nem dereceleri ile ¢arpilarak 6nem puanlari elde edilir. Asagida bazi

miisteri istekleri icin bu hesaplamalar gosterilmistir:

“Stoklanabilirlik” 0,1522x1,0x 1,0=0,1522
“Yedek Parca Giivenligi” 0,1577x 1,33 x 1,5=0,3146
“Kaynak Dikisleri Ve Yontem” 0,1412x 1,25x1,2=0,2118

onem puanlar1 hesaplandiktan sonra siitun toplami alinmis ve bu degerler 100
tizerinden normalize edilerek yiizde onem dereceleri bulunmustur. Elde edilmis bu
yiizde onem dereceleri anlasildigi gibi hem miisterinin, hem de sirket temsilcilerinin

goriislinii biinyesinde barindirmaktadir.



106

4.1.5.4. Teknik Karakteristiklerin Belirlenmesi

Miisteri istekleri ve O©nem dereceleri belirlendikten sonra bu istekleri
karsilayacak teknik karakteristikler belirlenmistir. Bunun icin siradaki grup
toplantisinda beyin firtinas1 oturumu yapilmis ve olabildigince cok fikir iiretilmeye
calistlmistir. Sona bu fikirler tartigilarak anlamli olanlar1 teknik karakteristik olarak
secilmistir. Bu teknik karakteristikler secilirken onlarin 6lgiilebilir unsurlardan
olusmasina dikkat edilmistir. Zira olciilemeyen bir karakteristigin gelistirilmesi de kolay
olmamaktadir. Belirlenmis teknik karakteristikler asagidakilerdir:

e Stoklanan Kasa Sayisi: Daha once belirtildigi iizere stoklanabilirlik, yedek
parca ile yiiklenmis kasalarin kamyon yada tir hacmine maksimum sayida
yerlestirilmesi ile ilgili idi. Miisteri firmanin kullanacagi kamyon olgiileri 2,40 m (en),
6,50 m (boy) ve 2,85 m (yiikseklik) olarak belirlenmisti. Bu durumda yiikseklik icin iist
tiste 2 kasa ve en icin yan yana iki kasa olmak iizere 4 adet kasa yerlestirilmek
istenmektedir.

e Kritik Olgiiler: Kritik 6lciiler stoklanan kasa adetini ve kasa geometrisini
etkileyeceginden bu oOl¢iiler icin = 2 mm tolerans araligi kullanilacaktir. Bilindigi iizere
kaynak konstriiksiyonlarinda uygun aparat ve kaliplarin kullanilmamasi, yOntem
hatalar1 kontriiksiyonda ¢arpilmalara ve 6lcii hatalarina neden olmaktadir.

e Tagmabilirlik Toleransi: Kasalarin forklift ile tasinabilmesi i¢in forklift
tirnaginin giris bolgesi yliksekligi en az 100 mm olmalidir. Bu 6lcii icin tolerans, + 4
mm dir.

e Kasa Kapasitesi: Optimum parc¢a maliyeti icin bir adet kasanin tasiyabilecegi
parca sayist minimum 8 adet parca olmalidir.

e Parca Giivenlik Kriteri: Yedek parca en az 4 ayr1 noktasindan
sabitlenmelidir.

e Kasa Kosegen (caprazlik) Olciileri: Kasalarin iist iiste istiflenebilmesi icin
kasaya ait iki kosegen Ol¢iisii i¢in tolerans + 4 mm olmalidir.

e (Gazaltt Kaynak Dikisleri: Uygun bir konstriiksiyon icin kaynak dikisleri
projedeki konumlarda olmalidir.

e Gazaltt Kaynak Parametreleri: Bu kisimda gazalti kaynak makinesinin

sadece akim ayarinin i= 5 A olmasi sart1 getirilmistir. Aslinda kaynak makinelerinin ¢cok
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daha fazla ayar1 olmasmna ragmen bu ayarlarin gelecekteki uygulamalarda gozden
kacirilmamasi icin burada sadece bir parametreye deginilmistir.

Yukarida anlatilan teknik karakteristikler belirlendikten sonra “Kalite Evi” nin
siitunlarina yazilir. Bu karakteristiklerin ol¢ii birimleri ve mevcut degerleri ise “Kalite

Evi” nin alt kisminda yer alir.

4.1.5.5. iliski Matrisinin Olusturulmasi

Teknik  karakteristiklerin ~ belirlenmesinden  sonraki dogal adim bu
karakteristikler ile miisteri istekleri arasindaki iligki diizeylerinin belirlenmesidir.
Burada iligki diizeyinden kastedilen bir teknik karakteristigin bir miisteri istegini
karsilamada ne kadar etkili oldugudur.

Iliski matrisi olusturulurken her teknik karakteristik iizerinde tek tek durulmus
ve miisteri istegini karsilamada ne kadar etkili oldugu tiim grup tiyelerinin fikir birligi

ile belirlenmistir. Teknik karakteristikler ile miisteri istekleri arasindaki iliskiler;

Zayif A
Orta O
Giiclu ®

Olmak iizere ii¢ farkli sembol ile gosterilmistir. Bu semboller sirasi ile 1-3-9
puanlik iliski diizeyini gostermektedir. Metal Ambalaj iiriinii icin olusturulmus iliski

matrisi Cizelge 4.7.” de gosterilmistir.
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Cizelge 4.7. Metal Ambalaj Uriinii Igin iliski Matrisi
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Kasa Kritik 11,70
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Yedek Parca 23,83 A A
~
2 Giivenligi
3 | Tasmabilirlik | 12,48 A
Tanitim Cepligi | 0,79 A
Bagh 2,69 A
Kullanilabilirlik
Cevreye 1,20
Uygunluk
Kolay Kullanim | 4,17
g
]
= .
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- Zaman
« | Disiik Maliyet | 7,27
2
=
=
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=]
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Derecesi
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Teknik karakteristiklerle miisteri istekleri arasindaki iliski diizeyleri
belirlendikten sonra bu teknik karakteristiklerin teknik Onem dereceleri asagidaki
formiille hesaplanmistir:

T.0.D = X (lliski Puan1 x Yiizde Onem)

Asagida bazi1 teknik karakteristikler icin teknik Onem derecelerinin
hesaplamalar1 gosterilmistir:

“ Stoklanan Kasa Say1s1” : (9 x 11,53) + (9 x 11,70) + (1 x 2,69) =212

“Parca Giivenlik Kriteri” :

(3x5,67)+(9x23,83)+(9x4,17) (9x2,63)+(9x7,27)=357
Hesaplanan teknik 6nem dereceleri yuvarlatildiktan sonra ¢izelgeye yazilmistir. Daha
sonra bu teknik ©Onem dereceleri 100 iizerinden normalize edilerek teknik
karakteristikler icin ylizde Onem derecesine doniistiiriilmiistiir. Teknik Onem
derecelerinin hesaplanmasinda amac yiiksek ©neme sahip teknik karakteristikleri
belirlemek ve boylece bu karakteristiklerin ilerletilmesine odaklanmaktadir. Cizelge
47 den de goriildiigii gibi “Parca Giivenlik Kriteri”, “Kasa Kosegen (Caprazlik)
Olgiileri” ve “Gazalti Kaynak Dikisleri” en yiiksek onem derecesine sahip teknik
karakteristiklerdir (%21, %13.1, %12.7). Dolayisiyla ‘“Parca Giivenlik Kriteri” ne
uyulmas1 Onem kazanmakta ve bu durum iiriin sevk edilmeden mutlaka kontrol
edilmelidir. “Kasa Kosegen (Caprazlik) Tolerans1” ve “Gazalti Kaynak Dikisleri” i¢in

belirlenmis durumlara uyulmasina 6zellikle 6zen gosterilmelidir.

4.1.5.6. Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi

Miisteri isteklerini karsilamak amaciyla belirlenen teknik karakteristikler
arasinda birbirini olumlu veya olumsuz etkileyebilenler olabilir. Bu etkilesimleri ortaya
cikarmak i¢in once teknik karakteristiklerin gelistirme yonleri belirlenmis, daha sonra
bu karakteristikler arasindaki teknik korelasyonlar belirlenmeye calisilmistir. Kasa

iriinii i¢in gelistirilmis Korelasyon matrisi Sekil 4.1 > de gOsterilmistir.
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Sekil 4.1. Metal Ambalaj Uriinii Icin Korelasyon Matrisi

Cizelgenin alt kismindaki cizgiler teknik Kkarakteristigin degerinin sabit
tutulmasi gerektigini, asagi oklar bu karakteristiklerin gelistirilmeleri i¢in degerlerinin
diisiiriilmesi gerektigini, yukar1 ok ise karakteristigin gelistirilmesi i¢in degerinin
yiikseltilmesi gerektigini gostermektedir. Teknik karakteristikler gelistirilirken birbirini
olumlu etkileyen iliskiler oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Soyle ki, Kasa (Kosegen) ol¢iileri
sabit ilgili tolerans altinda sabit tutulursa kritik Olciilerde sabit kalacaktir. Gazalti
kaynak parametreleri belirtilen sabit degerlerinde islem yapilirsa, kaynak dikisleri
standartlara uygun olacaktir. Ancak kasanin parca kapasitesinin artirilmasi, kasa
ebatlarim1 etkileyeceginden kritik kasa sayisinda diislis olacak ve parca giivenlik

kriterine uyulamayacaktir.
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4.1.5.7. Hedeflerin Belirlenmesi

“Kalite Evi” nin kurulmasinda son adim teknik karakteristikler icin hedef
degerlerin belirlenmesidir. Calismada teknik karakteristikler icin hedef degerler
belirlenirken bu karakteristiklerin teknik onem dereceleri ve gelistirme yonleri dikkate
alinmistir. Bazi teknik karakteristiklerin degerlerinin sabit tutulmasi gerektiginden hedef
deger mevcut degerle aym secilmistir. Hedef degerler “Kalite Evi” nin en alt kismina

yerlestirilerek, “Kalite Evi” nin son hali elde edilmis olur. (Cizelge 4.9).
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4.1.6. Parca Gocerimi

Kasa Uriinii i¢in “Dort Asamali” KFY modelinin ikinci matrisi olan “Parca
Gocerimi” matrisinin olugturulmasi icin once iiriin kavraminin netlestirilmesi gerekir.
Calismada “Parca Gocerimi” matrisinden baslayarak diger asamalardaki matrisler
cizimi Sekil 4.2° de gosterilmis Kasa ornegi icin yapilmistir. Uriindeki parcalara ait
diger detaylar Ek-2’ de verilmigtir.

“Kalite Evi” nin siitunlarinda belirlenmis olan teknik karakteristikler, ‘“Parca
Gocerimi” matrisinin satirlarina yazilmistir. Cizelge 4.10° da Kasa orneginin parcalari
“Parca Gocerimi” matrisinin siitunlarina yazilmistir. Uriinii  olusturan parcalar
asagidakilerdir;

- Standart Kupel ve Piyon

- Boru ve Lastik Hortum

- Lastik Halat

- PEFriz

- Branda

- Ceki Demiri ve Kolu

- Forklift Ayag:

- A5 Galia Etiketlik

- Kutu Profiller ve Et Kalinlig1

- Tekerlek

- Boya



Sekil 4.2. Metal Ambalaj Uriiniine Ait Tasarim Cizimleri
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Sekil 4.2.(devam) Metal Ambalaj Uriiniine Ait Tasarim Cizimleri
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Sekil 4.2.(devam) Metal Ambalaj Uriiniine Ait Tasarim Cizimleri
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Bir sonraki adimda belirlenmis parcgalarla teknik karakteristikler arasindaki iliski diizeyi
belirlenmistir. Birinci matriste oldugu gibi burada da 1 Puanlik zayif, 3 Puanlik orta, 9
Puanlik giiclii iliski s6z konusudur. Matriste bu puanlar uygun semboller ile
gosterilmistir. Son olarak mamul parcalarinin 6nem dereceleri hesaplanmistir. Bunun
icin teknik karakteristiklerin yiizde onem dereceleri iliski puanlar ile carpilarak her
parca i¢in siitun toplami alinmistir. Daha sonra bu degerler 100 iizerinden normalize
edilerek her parcanin yiizde one derecesi hesaplanmistir. Metal Ambalaj iiriinii i¢in

“Parca Gogerimi” matrisi Cizelge 4.10 > da gosterilmistir.
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Cizelge 4.10. Metal Ambalaj Uriinii i¢in Par¢a Gogerimi Matrisi
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Derecesi

175,21

50,2

216,9
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Yiizde Onem

Derecesi

%100

2,9

12,4

12,4

15,6

10,8

11,5

8,7

0,5

15,4

9,1
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“Par¢a Gogerimi” matrisinden goriildiigii gibi Hortum, PE Friz, Kutu Profiller ve Et
Kalinligi, Boru ve Lastik Hortum, Lastik Halat ylizde 6nem derecelerine gore (%15.6,

%15.4, %12.4, %12.4) kritik parcalar olmaktadir.

4.1.7. Siire¢ Planlama

Uciincii asama olan “Siire¢ planlama” matrisinin olusturulmasinda amag iiretim
siirecinin kritik noktalarim1 belirleyerek bu noktalara odaklanmak ve gelistirilmesine
daha fazla caba sarf etmektir. Bu matrisin olusturulmasi icin ilk 6nce “Parca Gocerimi”
matrisinde siitunlarda yer alan parcalar ve hesaplanmis yiizde 6nem dereceleri “Siire¢
Planlama” matrisinin satirlarina yazilmistir. Daha sonra bu matrisin siitunlarina kasa
irtinliniin iiretilmesi icin gerekli siirecler yazilmistir (Cizelge 4.11). Eger dikkat edilirse,
belirlenmis siiregcler kasa iiretimindeki is akisin1 gostermektedir. Belirtilen kasanin
tiretimi i¢in Oncelikle kasada kullanilacak yedek parcanin datasi ve numunesi miisteri
firmadan istenmistir. Daha sonra Solidworks programinda yedek parca numunesi ve
ilgili malzemeler kullanilarak kasa projesi ¢izilmistir. Kasa agirlikli olarak gazalti
kaynak birlestirme yontemi ile iiretilmistir. Kaynak Konstriiksiyonlarda kasaya ait
boliimlerin, iiretim Oncesinde kaliplart mutlaka hazirlanir, is akisindan goriilecegi gibi
ilk operasyon kalip hazirlama operasyonudur. Kalip hazirlama operasyonu, taban kalibi,
yan kalibi, forklift ayagi kalibi, delme kalib1 gibi kaliplardan olugmaktadir. Kaliplar,
hatasiz ve seri bir iiretim icin kaynak konstriiksiyonlarinin vazgec¢ilmez unsurlaridir.
Daha sonra kasayr meydana getiren profil, boru, sac, lama vb. celik malzemelerin

kesme, bilkkme ve delme operasyonlari gerceklestirilmektedir.
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Kesilen bu pargalar ile ilgili boliimlere gotiiriilerek, taban yan ve forklift ayag:
gazalti kaynak yontemi ile birlestirilmektedir. Daha sonra tabana monte edilecek ceki
demiri ve kolu hazirlanmaktadir. PE malzemelerin giyotin makas ve testere ile belirtilen
Olciilerde kesiminden sonra ayni malzemeler freze tezgahinda islenmektedir. Kasada
kullanilacak yedek parcalarin temas noktalari PE frezelere agilan kanallara oturacaktir
(2 adet temas noktast). Boru ve lastik hortumun montaji ile yedek parcanin iiciincii
temas noktasi elde edilmektedir. Daha sonra kasalarin birbiri lizerine istiflenmesini
(stoklanmasini) saglayacak olan kupel ve piyonlar birlestirilmektedir. Tiim kaynak
islemleri bittikten sonra, kaynak islemi sirasinda profil, lama, sa¢ vb. malzemeler
izerine sigrayan capaklar capak alma islemi ile temizlenmektedir. Daha sonra kasalar
yag ve pastan arindirilmak icin 6zel kimyasal iceren yikama havuzunda yikanmaktadir.
Kuruyan kasalar astarlanip boyanmakta ardindan kasa {izerine ilgili yazi ve numaralar1
yazildig1 markajlama islemi yapilmaktadir. Tabana tekerlek tekerlek montaji ve yedek
parca giivenligi i¢in dordiincii temas noktasi lastik halat montaj1 ile saglanmaktadir.
Yedek parcgalar1 toz vb. etkilerden korumak i¢in kasanin yanlar1 ve tavani branda ile
kaplanmaktadir. Ardindan kasanin fabrika ici band dolasiminda kullanilacak tanitim
cepligi montaj1 per¢in bagi ile monte edilmektedir.

“Stire¢ Planlama” matrisinde yukarida anlatilan siirecler yazildiktan sonra bu
siireclerle {iiriin parcalar1 arasindaki iliski diizeyi belirlenmis ve hiicrelere uygun
semboller yazilmistir. Daha sonra sembollerin temsil ettikleri iliski puanlar1 {iriin
parcalarinin yiizde onem dereceleri ile carpilarak siitun toplamlari alinmistir. Bu siitun
toplamlar1 100 {iizerinden normalize edilerek siirecleri yiizde 6nem dereceleri elde
edilmistir. Kasa iirlinii i¢cin “Siire¢ Planlama” matrisi Cizelge 4.11°de gosterilmigtir.
Siire¢ planlama matrisinden goriildiigii gibi en yiiksek oneme sahip siirecler, kesme
operasyonu (%12,4), kalip hazirlama (%11,2), yikama (%9,5), yan birlestirme (%38,6),
capak alma (% 7,5) olmaktadir. Ancak yiizdesi diisiik olan siireclerin, gozden

kacirilmasinin diger siirecleri de olumsuz etkileyebilecegi unutulmamalidir.
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4.1.8.Siirec Kontrol Planlama

“Dort asamali” KFY modelinin son asamasi olarak Siire¢ Kontrol Planlama
Cizelgesi hazirlamistir. Bu cizelgenin hazirlanmasinda amag iiriin kalitesini giivence
altina almak icin siirecin belirli asamalarinda, kalite kontrol noktalarinin
yerlestirilmesidir. Bu ¢izelgede siirecin kontrol altina tutulacak noktalart kontrol
edilecek parametreler, kontrol sikligi, Orneklem boyutu, kontrol yontemi, kontrol
belgesi gibi bilgiler yer almaktadir. Hazirlanmis olan siire¢ Kontrol Planlama Cizelgesi,
Cizelge 4.12°de gosterilmistir.

Cizelgeden goriildiigii lizere tiretilen iiriiniin kalitesini giivence altina almak icin
siire¢ bircok noktada kontrol edilmelidir. Oncelikle kasa iiretimi icin siparis edilen
malzemelerin firmaya gelen malzemeler ile ayni olup olmadigim1 kontrol edilmelidir.
Unutulmamalidir ki, eksik yada yanlis gonderilen bir malzeme grubu iiretimde biiyiik
aksamalara neden olacaktir. Daha sonra kabul edilen bu malzemelerin, kesim, biikiim ve
delme islemlerinin dogru yapilip yapilmadigi kontrol edilir. Kontrol islemi projeye gore
yapilir. Seri iiretime gecilmeden kaliplarin kontrolii yapilmalidir. Kaliplar herkesin
kullanabilecegi kolaylikta, dogru geometride olmalidir. Kaliplarin dogrulugu kontrol
edildikten sonra gozalti kaynak ile birlestirme islemine gecilmektedir. Bu dikisler
belirtilen genislikte, dolgun, diizgiin ve uygun konumlarla olmalidir. Bu kontrol islemi
en rahat gorsel olarak yapilabilir. Kaynak dikisleri her zaman istendigi gibi uygun
olmayabilir. Bunun nedeni kullanilan gaz, operator yada makine ayarlarindan
kaynaklanabilir. Bu olumsuzdurumlar kaynak yapilan bolge ¢evresinde capaklara neden
olur. Capak kaynak yapilan bolge cevresinde capaklara neden olur. Capak Kaynak
konstriiksiyonlarinda istenmeyen bir uygunsuzluktur. Uretim kalitesinin diisiik
oldugunun gostergesidir. Bu nedenle uygun bir iiriin i¢in iiretilen kasalar yikama ve
boyaya girmeden Once mutlaka c¢apak alma islemi yapilmalidir. Yedek parcanin
giivenligini saglayacak olan PE parcalarin kontrolii mutlaka yapilmalidir. Ozellikle
kanal genisligi delik merkezleri, kanallar aras1 uzaklik kontrol edilmesi gereken onemli
Olciilerdir. Boyama icin hazir hale gelen kasanin boya 6ncesi, renk, viskozite ve kalinlik
testi mutlaka yapilmalidir.

Yapiskanlik testi ve c¢izik testi boya sonrasinda boya kalitesini belirlemek i¢in
yapilir. Son olarak kasanin genel goriiniimiine bakilir. Ceplik monte edilip edilmedigi,

uygun yazi ve numaralandirma islemlerinin yapilip yapilmadigi kontrol edilir.
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Cizelgede yar almamis fakat iirlin kalitesini etkileyen operatorlerin egitimi,
makine ayarlari, bakim ve onarim gibi onemli faktorlerde bulunmaktadir. Zira bu
faktorler iiriin kalitesini dogrudan dogruya etkilemektedir ve diizenli olarak planlanip

hayata gecirilmelidirler.
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4.1.9. Uygulama Sonuclari ve Yorumlanmasi

Bu calismada KFY yonteminin bir metal ambalaj isletmesinde nasil
uygulanabilecegi ayrintilar1 ile gosterilmeye calisilmistir.S6z konusu isletme standart ve
0zel metal ambalaj tiretiminde uzmanlagsmistir. KFY c¢alismasi 6zel bir metal ambalaj
tizerinde yapilmistir. KFY calismalann , metot, iretim planlama, Kkalite
departmanlarindan birer kisi ve bir de KFY danismanindan olusan toplam alt1 kisi ile
yiriitiilmistiir. Calismada elde edilmis en 6nemli basarilardan birinin, firmada ekip
ruhunun gelistirilmesi oldugu soylenebilir. Grup iiyelerinin zaman gectikce toplantilarda
aktif katilimciliklarinin arttigi gézlemlenmistir.Ayrica, bilgi aligverisinde bulunulan
firma ile daha yararh iligkiler kurma ve gelistirme, dogru iletisim saglama konularinda
yarar saglamistir.

KFY caligmasi sirasinda firmada ilk defa bilingli olarak metal ambalaj iiriinii ile
ilgili misteri istekleri ortaya cikarilmistir.Dikkat edilmesi gereken nokta, ortaya
cikarilmis olan miisteri isteklerinin, aslinda sirkette tiretimi yapilan tiim {riinler i¢in
gecerli olan temel ihtiyaclar niteligi tasimasidir.Elde edilen sonuclar diger iiriinler
icinde uygulanabilir 6zelliktedir.Miisteri istekleri KFY caligmasi yapilmadan 6nce de
sirketin miisteri temsilciligi tarafindan alisilmis yollarla arastirilmaktaydi. Fakat
calismada kurulmus olan ‘kalite evi’ bu miisteri isteklerini sistematik olarak analiz
edecek bicimde yansitmaktadir.

Ayrica, belirlenmis olan miisteri isteklerinin “Analitik Hiyerarsi Siireci”
yardimiyla goreli onem dereceleri hesaplanmis ve boylece en 6nemli miisteri istekleri
belirlenmistir.Bunlardan “Tasinabilirlik”(%16,47), “Yedek Parca Giivenligi”(%15,77),
“Kasa Kritik Olgiileri”(%15,44) en 6nemli miisteri istekleridir. Bu sonuglarin anlaml
oldugu grup toplantilarinda da kabul edilmistir. Zira metal ambalajlarin, is giivenligi ve
lojistik acgisindan uygun bir sekilde nakledilmesi, metal ambalajin tasinabilirlik 6zelligi
ile yakindan ilgilidir. Uygun tasima sistemi (forklift ayagi) tasarim yapilmayan metal
ambalajlar 15 giivenligini tehlikeye sokar ve lojistik zaman kayiplarina neden
olmaktadir. Miisteri, metal ambalajda kullanacagi yedek parcaya hicbir sekilde zarar
gelmesini istemez. Red hattina giden her parca zaman ve maliyet agisindan biiyiik
kayiplara neden olur. Dolayisiyla uygun bir metal ambalaj kendisine ait yedek
parcalardan tamamen sorumludur. Tasarimda her yedek parca dort ayri temas

noktasindan sabitlenerek giivenlikleri %100 saglanmis durumdadir. Onemli bir diger
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miisteri isteginin metal ambalajin dis Olgiileri oldugu goriilmiistiir. Bu da miisterinin
maliyet, zaman ve yedek parca sayisi analizi ile ilgilidir. Metal ambalaj ebatlari
belirtilen tir yada kamyon ebatlarina uygun sekilde iiretilerek miisterilerin nakliye i¢in
ayirmis oldugu hacim en iyi kapasite ile kullanilacaktir.

“Kalite Evi’nin planlama kismina bakilirsa (Cizelge 4.9) sirketin bazi miisteri
isteklerini karsilamada miikemmel konumda olmadigr goriilmektedir. Ayrica bu miisteri
isteklerinin yiiksek Oonem dereceleri dikkate alinirsa, sirketin bu miisteri isteklerini
karsilamada mutlaka bir ilerleyis saglamasi gerektigi soylenebilir. Ornegin sirket
“diistik maliyet” istegine gore “3” konumunda algilanmaktadir. Ancak ayni istek ic¢in
Ka-metal “5” konumunda algilanir. Bu istegin %7,27 lik goreli onem derecesi goz
Oniine alinirsa, bu istegi karsilamada ilerleme saglamanin zorunlu oldugu soylenebilir.
Dolayistyla sirket ¢esitli giderlerini diisiirmek, uygun ya da ucuz fiyatlar saglayan yeni
malzeme tedarik¢ileri bulmak, isci sayisim  dengelemek gibi cesitli konulara
yonelmelidir.

“Yedek Parca Giivenligi’nin 6nemli bir miisteri istegi oldugu yukarida
bahsedilmisti. Planlama matrisinden goriilecegi gibi bu istegi sirket “3” konumunda
algilamaktadir. Hedef olarak ise “4” konumunda bir algilama goriilmiistiir. Tasarim
asamasinda yedek parcalar dort ayr1 temas noktasindan sabitlenerek ongoriilen hedefe
ulasilmaya calisilmigtir. Uretim asamasinda bu istek hayata gecirilmis ve miisteriden
olumlu tepkiler alinmistir. Yine planlama matrisinde “Kaynak Dikisleri ve Yontem” de
ilerleme saglamanin satigslarda 6nemli rol oynadig goriilmektedir.

Miisteri isteklerini karsilamak {izere belirlenmis teknik karakteristikler ic¢in
hesaplanmis teknik Onem derecelerine dikkat edilirse, “Kasa Kosegen (Caprazlik)
Olgﬁleri Tolerans1” (%13,1), “Gazalti Kaynak Dikisleri” (%12,7), “Stoklanan Kritik
Kasa Sayis1” (%12,5) en 6nemli teknik karakteristiklerdir. Metal ambalajin kdsegen
Olciilerinin tolerans araliginda bulunmasi gercekten O6nemli bir Ozelliktir. Toleransa
uymayan metal ambalajlar birbirleri iizerine stoklanamayacagindan biitiin miisteriler bu
durumdan olumsuz yonde etkilenecektir. Bu oOlciiler icin tolerans 4 mm’ dir. Yine
standartlara uygun olmayan kaynak dikisleri metal ambalaj mukavemeti ve Omriinii
olumsuz yonde etkileyecektir. Boyle bir durumu engellemenin en 6énemli yolu firma
biinyesinde c¢alisan gazalti kaynak operatorlerini, konusunda uzmanlastirmak yada

uzmanlasacaklar1 egitimleri mutlaka onlara vermektir. Uygun makine ayarlari,
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makinelerin giinliik, haftalik, aylik, yillik bakimlarmin yapilmasi, kullanilan koruyucu
gaz cesiti ve birlestirici metal tiiriiniin se¢imi, kaynak dikislerinin uygunlugu yakindan
ilgilendirecegi unutulmamalidir. Stoklanan kritik kasa sayis1 miisterinin istedigi gibi {ist
iiste iki adet, yan yana iki adet olarak ongoriilmiis ve hayata gecirilmistir. Bu sekilde
miisteri lojistik ve parca bas1 maliyet acisindan kéra gecirilmistir.

Uygulama calismasinin  ikinci asamasinda “Parca Gogerimi”  matrisi
olusturulmus ve bu  matris yardimiyla  kritik  pargalar  belirlenmeye
calistimistir.(Cizelge4.10). Matrise gore “Pe Friz’(%15,6), “Kutu Profiller ve Et
Kalinlig1”(%15,4) “Boru ve Lastik Hortum”(%12,4), “Lastik Halat”(%12,4) en yiiksek
onem derecesine sahip iiriin pargalaridir. En yiiksek 6nem derecesine sahip olan miisteri
isteklerinden biri “Yedek Parca Giivenligi” idi. Metal ambalaj {izerinde yedek parca
giivenligi saglayan parcalarin Pe Friz, lastik hortum ve halat oldugu biliniyordu. Bu
durumda bu parcalarin onem derecelerinin yiiksek olmasi, miisteri isteginin bir
sonucudur. Diger taraftan bir metal ambalajin biiyiik bir boliimiinii olusturan kutu profil
malzemesi bir ¢ok teknik karakteristigi etkileyeceginden parg¢a gocerimi matrisinde
onem derecesi en yliksek olan unsur olmustur.

Uglincii asamada ise kritik siireclerin belirlenmesi amaciyla “Siire¢ Planlama
Matrisi”  olusturulmustur.(Cizelge 4.11). Cizelgeden goriilecegi gibi “Kesme
Operasyonu”(%12,4), “Kalip Hazirlama” (%11,2) ve “Yikama” (%9,5) en yiiksek dnem
derecesine sahip siireclerdir. Soyleki uygun Ol¢ii ve toleranslarda kesilmeyen
malzemeler hem {iretimin aksamasina hem de fire oraninin yiikselmesine neden
olacagindan bu siire¢ kendisini matriste gostermistir. Yine seri iiretim i¢in hatali yada
kullanimi1 zor kaliplar hazirlanmasi biiyiik olumsuzluklara neden olacaktir. Bu durumda
siire¢ planlama matrisi, bir metal ambalaj iiretimine baslamadan 6nce kaliplarin dogru
ve kullanilabilir bir sekilde hazirlanmasi ve malzemelerin uygun 6l¢ii ve toleranslarda
kesilmesi gerektigini gostermektedir.

Uygulamanin son asamasinda “Siire¢  Kontrol Planlama Cizelgesi”
olusturulmustur.(Cizelge 4.12). Bu cizelgede siirecin kontrol edilmesi gereken noktalari
belirlenmis ve bu kontrol noktalarinda hangi parametler, hangi siklikta, hangi yontemle

kontrol edilecegi konularinda bilgiler yansitilmaya calisilmagtir.
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5. ARASTIRMA SONUCLARI

Giintimiizde isletmeler hizli teknolojik gelismelerin yasandigi ve miisteri
beklentilerinin giin gectikgce arttifi kiiresel pazarlarda faaliyet gostermektedir. Boyle
rekabet¢i pazarlarda isletmelerin hayatta kalmalar1 ve gelismeleri i¢cin miisterilerine
yiksek performansli ve yiiksek kaliteli iirlinleri zamaninda ve uygun fiyata sunmak
durumundadirlar. Yalniz bu sekilde isletmeler miisterilerini memnun edebilirler ve
miisteri bagimlilig1 yaratabilirler. Aksi taktirde genis spektiumlu iiriinler arasinda segcme
imkanina sahip miisteriler rakip isletmelerin mamiillerini tercih edebilirler. Bu ise
isletmenin Pazar dilimini rakiplerine kaptirmasi anlamina gelmektedir.

Isletmelerin var olan miisteriyi ellerinde tutabilmeleri ve yeni miisteri
kazanabilmeleri ancak miisteri odakli olmalar1 ile saglanabilir. Yani yapilan tiim
faaliyetler ve harcamalar miisteri istekleri dogrultusunda olmalidir. Isletmeler,
miisterinin iirlinden beklentilerini ve miisterinin ne istedigini arastirip kavradiktan sonra
triinlerini sunmalidirlar. Bunun Oncesinde uygun tasarim yapilmasi iiretim siirecini
hizlandiracaktir.

Kalite fonksiyon yayilimi (KFY), {iriinleri daha tasarim asamasindayken
giivence altina alan ve kalitesini belirleyen bir yontemdir. Bu yontem miisterilerin daha
1yl anlasilmasini saglar zira miisteri istekleri KFY nin temel girdisini olusturmaktadir.
KFY ayrica misterilerin agiga c¢ikmamis gizli isteklerini de ortaya c¢ikararak
miisterilerin iyi bir sekilde taninmasini saglar.

KFY, miisteri isteklerine odaklanir ve bu isteklerin karsilanmasi i¢in yogun ¢aba
harcanir.

KFY’nin tamel amacit olan “Kalite Evi” miisteri isteklerini iiriin teknik
karakteristiklerine doniistirmede kullanilir. Bu ama¢ yardimiyla miisteri isteklerini
karsilamak i¢in {irliniin ilk ©nce hangi 6zelliklerinin gelistirilmesi gerektigi
belirlenebilir. Ayrica, “Kalite Evi’nde sirket {iirliniinii rakip iiriinlerle karsilastiran
miisteri algilamalar1 yer almaktadir. Bu ise iirliniin zayif yonlerini gormekte sirkete
yardimci olur.

KFY miisteri isteklerini tasarim asamasi Oncesinde belirlediginden, iiretim
sonrasi tasarim degisikligi sayisida azalmis olur. Bu ise liretim zamaninin ve maliyetin
diistiriilmesi anlamina gelmektedir. Bu sekilde iiriinler daha kisa siirede ve diisiik

maliyet ile pazara sunulabilirler.
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KFY, isletmenin farkli departmanlarindan gelen iiyelerden olusturulmus takim
tarafindan yiiriitiilir. Bu ise isletme ici iletisimi arttirarak sirkete kurumsallagsmay1
saplayacaktir. Bunun yani sira, tasarim asamasinda ortaya cikabilecek sorunlar bu takim
calismasi ile ¢oziilecektir.

Bu calismada KFY’ nin bir metal ambalaj isletmesinde uygulanmasi yer
almaktadir. KFY uygulamasinin bu sektor iizerinde yapilmasiin nedeni, bu sektdrdeki
caligmalarim nedeni ile pratik ve teorik bilginin biitiinlestirilerek gelecekteki
uygulamalar icin temel olusturmasini saglamaktir. Bu sektordeki iiriin cesitliliginin
fazla sayida olmasi miisteri isteklerinin hizli degisim gostermesinden dolayr KFY
uygulamasi gii¢c olmaktadir. Ancak, KFY uygulamasinin getirecegi miisteri tatminindeki
artis1 kisa iiriin gelistirme siiresi, artan iiriin kalitesi, maliyetlerdeki diisiis, firma ici
iletisimde artis, ekip ruhunun gelistirilmesi, tekrar kullanilabilir bilgi sistemi gibi c¢esitli
yararlart g6z Oniine alinirsa biitiin giicliiklerin {istesinden gelinmeye calisilmalidir.
Aslinda, s6z konusu sektorde miisteri isteklerinin hizli degisim gostermesi KFY’ nin
uygulanmasini bir zorunluluk haline getirmektedir. KFY yardimu ile “Miisterinin Sesi”
stirekli dinlenilebilir ve buda gelistirilecek iiriinlere yansitilabilir.

KFY gelismesinin basarisi i¢in onemli olan bir diger konu ise egitim ile ilgidir.
Calismada KFY konusu grup iiyelerine tanitilmaya calisilsa da, bunun yeterli olmadigi
diisiiniilmektedir. Grup iiyelerinin katilabilecegi KFY seminerlerinin organizasyonu
gerekmektedir. KFY’ nin {iriin gelistirme siiresinin kisalmasi, maliyetlerle diisiis
saglanmas1 gibi spesifik yararlarin goriilmesi i¢in isletmede baglatilmis caligmanin
stirekli olarak devam ettirilmesi gerekir. Aksi taktirde bu calisma pilot uygulama
seklinde kalacak ve yontemin yukarida anlatilan yararlari elde edilemeyecektir.
Dolayistyla, KFY calismasinin siirekliligi  saglanarak onun avantajlarindan
yararlanilabilir. Calismanin gelecekteki uygulamalar i¢in yararli olabilecegi ve daha
genis uygulama olanaklar1 bulabilmesine temel olusturacagi sdylenebilir. Sonug olarak
KFY yaklasiminin destegi ile firmanin yarattigi modeller ile pazarda soz sahibi olmasi

hayal olmaktan ¢ikar gercege doniisebilir.
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Ek — 1. AHS Anket Ornegi

Sayin Miisterimiz,

Daha oOnceki goriismelerimizde belirlenmis olan isteklerinizin 6nem siralarinin
yapilabilmesi i¢in agagidaki tabloyu kullanarak isteklerinizi ikiser ikiser kiyaslayiniz.Bu
kiyaslamay1 yaparken asagida verilmis olan puan cetvelinden yararlaniniz.Puanlarinizi
tablo koOsegeninin sag tarafinda kalan kisma yazarak tarafimiza e-mail ve faks

araciligiyla gonderiniz.

Saygilarimizla.

1-Puan A istegi B istegi ile esit oneme sahiptir.

3-Puan A istegi B istegine gore daha 6nemlidir.

5-Puan A istegi B istegine gore biraz daha 6nemlidir.
7-Puan A istegi B istegine gore ¢cok daha 6nemlidir.
9-Puan A istegi B istegine gore cok ¢cok daha 6nemlidir.
1/3-Puan A istegi B istegine gore daha az 6nemlidir.
1/5-Puan A istegi B istegine gore biraz daha az 6nemlidir.
1/7-Puan A istegi B istegine gore cok daha az onemlidir.
1/9-Puan A istegi B istegine gore ¢cok cok daha az 6nemlidir.

(Not: A istegi satirlardaki, B istegi ise siitunlardaki istekleri gostermektedir.)
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