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Ozet

Giliniimiizde isletmeler gelisen teknolojiye, artan rekabete uyum saglamak ve miisteri
memnuniyetini maksimize edebilmek i¢in yeni yontemler arayisindadirlar. Sirketlerin
tasarim, planlama, iiretim, hizmet ve bir¢ok alanda stratejik bir yontem belirleme,
zamanin gerektirdigi degisim ve yeniliklere agik siirdiirebilir bir anlayis ile yonetilme
talepleri mevcuttur. Geleneksel yontemlerin artan rekabet kosullarina ve birimler arasi
senkronize calisma yonetimine uygun olmadiginin anlasilmasiyla, uzun vadeli yol
haritalar1 planlayan firmalar yeni yontemlere kapilarini agmislardir. Bu yontemlerden
en etkili olanlarindan biri Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) Ingilizce ifadesiyle Quality
Function Deployment (QFD) yontemidir. KFG yontemi yeni iiriin tasarimi, yeni hizmet
sunabilmek, mevcut driin gelistirme ve siire¢ yoOnetimi saglayan miihendislik
caligmalarinda kullanilabilen, miisteri ihtiyag ve taleplerini temel alan bir metodolojidir.
Miisterinin deneyim ve kanaatleri de g6z 6niinde bulunduruldugunda, Kalite Fonksiyon
Gogerimi  sirketlerin bu arayisinda miisterinin sesine kulak verip, belirsizlikleri

netlestirerek kuskusuz daha ¢6ziim odakli bir yaklagim sunmaktadir.

Tez ¢alismamda yap1 sektoriinde golgelendirme sistemleri/dis yagam alanlart ¢oziimleri
sunan sektoriinde oncii bir firmada {iriin gelistirme ve siire¢ iyilestirme asamalarinda
kalite fonksiyon gocerimi tekniginin kullanilabilirligi degerlendirilmis olup tasarim,
planlama, iiretim, teslimat ve geri bildirim siirecindeki iyilestirmeler ele alinmustir.
Calisma ile kisith sayida bulunan kalite fonksiyon gogerimi literatiiriine ve

yap1/golgelendirme sistemleri sektoriine katki saglamasi amacglanmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Uriin Gelistirme, Kalite Fonksiyon Gécerimi, Kalite Fonksiyon

Yayilimi, Golgelendirme Sistemleri, Pergola.



Abstract

Nowadays, businesses are looking for new methods to adapt to developing technology,
increasing competition and to maximize customer satisfaction. There are demands of
companies to be able to determine a strategic method in design, planning, production,
service, and many areas and to be managed with a sustainable approach that is open to
changes and innovations required by time. It was found that traditional methods are not
suitable for increasing competition conditions and synchronized work management
between units, companies planning long-term road maps have opened their doors to new
methods. One of the most effective methods is Quality Function Deployment (QFD).
QFD method is a methodology based on customer needs and demands which can be
used in engineering studies that provide new product design, new services, existing
product development and process management. When the experience and opinion of the
customer are also taken into consideration, Quality Function Deployment provides a
more solution-oriented approach by listening to the voice of customer and clarifying the

uncertainties in the search of the companies.

In my thesis, the usability of quality function deployment technique in product
development/process improvement stages of a leading company providing shading
systems/outdoor living solutions in the construction sector was evaluated and
improvements in design, planning, production, delivery, and feedback process were
discussed. This study aims to contribute to the literature on quality function deployment

which is limited and to the construction/shading systems sector.

Keywords: Product Development, Quality Function Deployment, Shading Systems,

Pergola.
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GIRIS

Gelisen teknoloji ve giderek artan rekabet, isletmeler i¢in Kalite ve zaman bakimindan
yeni yonetim, tasarim, isletim ve iiretim teknikleri arayisina yol agmaktadir (Shen, vd.,
2001, 65). Isletmeler birbirlerinden farkl: siireglere sahip olduklari icin, iiriin gelistirme
ve siire¢ iyilestirme asamasinda izlenecek tek bir yol haritast bulunmamaktadir.
Glinlimiizde iiriin gelistirme ve Siire¢ iyilestirmek i¢in kullanilan ¢ok sayida yontem
mevcuttur. isletmelerin iyilestirmek istedikleri siirece ve yonetim onceligi anlayigina

gore kullanilabilecek teknikler farklilik gosterebilmektedir (Kotler, 2000, s. 1-6).

Giiniimiizde tirlin gelistirme siirecinde yasanan problemler bir kisinin ya da bir grubun
¢Ozebilecegi problemler olmayr agmig bulunmaktadir. Bu nedenle iiriin gelistirme ve
slireg iyilestirme problemlerinin iiriin tasarimi, siire¢ tasarimi, uygulama, kalite kontrol
gibi alt gruplara ayrilarak ¢oziimlenmesi yoluna gidilmektedir. Boylece tiriin gelistirme
ve siireg iyilestirme siirecinde her alt grubun digerleri ile esglidiimlii galismast miimkiin

olmaktadir (Kurtoglu, 2017, s.75).

Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) miisteri beklentilerini dogrudan hizmet veya iiriin
ozelliklerine dontistiirebilmeyi hedef alan bir yontemdir. Hizmet, yeni {iriin tasarimi ve
mevcut triinii gelistirme gibi siireglerde miisteri beklentilerini, mevcut durumu,
rakipleri ve ¢Ozlim Onerilerini bir biitiin olarak degerlendirilebiliyor olmasi KFG
tekniginin en 6nemli 6zelliklerinden biridir (Demirbag ve Cavdar, 2016, s. 213). KFG
miisteri talep ve ihtiyaglarini liretim asamasina tasiyan, isletmelerin miisteri ile iletisime
gegmesini saglayan ve bu beklentileri karsilamaya yonelik adimlar atilmasina yardimet
olan bir yaklasimdir. Uygulama bdliimiinde incelenen isletme, sektdr ve siireg
bakimindan ele alindiginda %100 miisteri memnuniyetini temel alan bir anlayisa
sahiptir. Calismada Kalite Fonksiyon Gogerimi yaklasimi {irlin gelistirme, siireg

iyilestirme ve kalite gelistirme yontemi olarak ele alinmaktadir.



Isletme, yap: sektoriinde yer alan golgelendirme amagcli pergola tasarim, {iretim, yurtici
satig ve kiiresel dlgekte ihracat yapan sektoriin 6ncii firmalarindan biridir. 1998 yilindan
itibaren gélgelendirme sektoriinde yer alan firma, biinyesinde 150’den fazla mavi yaka,
50°den fazla beyaz yaka calistirmaktadir. Isletme sektdrde agilip kapanabilir pergola,
bioklimatik pergola, cam, tente, sabit alan ve gerek aliiminyum gerekse ¢elik yapilarda
mimari ¢dziimler konusunda destek sunan kurumsal bir firmadir. Isletme yurtici ve
yurtdisinda aktif faaliyet gosteren 95°1 askin bayi ag1 ile 90’dan fazla iilkeye hizmet
vermektedir. Yeni yonetim anlayis1 ile Ar-Ge, lretim, tasarim ve satis tekniklerinde
stireg iyilestirebilme yontemlerine kapilarini agabilmek i¢in Kalite Fonksiyon Gogerimi

yontemi firma iginde 6nem arz etmektedir.

Yapilan caligma ii¢ ana bdliimden olusmaktadir. Calismanin birinci boliimiinde iirtin
gelistirme siireci iizerinde durulmustur. Bu boliimde sirasiyla yaraticilik ve inovasyon,
yeni Uriin kavrami, triin gelistirmeyi etkileyen faktorler, tasarim siireci ve iriin
gelistirme asamalar1 incelenmistir. ikinci béliimde, kalite fonksiyon gdgerimi konusu
tizerinde durulmustur, KFG tanimi, tarihgesi, faydalari, asamalar1 sirasiyla incelenmis
ve kalite fonksiyon gocerimi konusunda yapilan c¢alismalara iliskin literatiir
ozetlenmistir. Calismanin iiclincli ve son bdliimiinde, uygulamanin gerceklestirildigi
isletmeye ait bilgiler verilmis, ele alinan “pergola” {irlinii tanimlanmus, igletmenin
sektordeki avantajlarindan bahsedilmistir. Uygulama agamasinda ise KFG yontemi
isletmeye uyarlanmus, iiriin gelistirme ve siire¢ iyilestirme asamalarindaki iyilestirmeler

incelenmistir.

Uygulama kapsaminda yapilan ¢aligmada oOncelikle KFG siireci planlanmistir. Daha
sonra hedef miisteri kitlesi olarak Amerika ve Avrupa kitalarinda yer alan bayiliklere
hizmet sunan yedi adet yurtdisi satis temsilcisi ve bir ihracat miidiirii ile iletisime
gecilerek miisteri talep ve ihtiyaglari belirlenmistir. Miisterilerin sektorden, firmadan ve
ozellikle iiriinlerden beklentileri listelenmistir. Miisteri ihtiyaglarinin 6nem dereceleri ve
isletmenin mevcut durumundan tatmin diizeyleri belirlenmistir. Rekabet¢i kiyaslama

asamasinda rakip firmalar incelenmis ve isletme ile kiyas saglanmistir.



Kalite evinde her bir misteri beklentisi ile ilgili olarak isletmenin ve rakiplerinin
mevcut durumunu degerlendirdikten sonra isletmede iyilestirme yapilabilecek boliimler
belirlenmistir. Teknik gereksinimleri belirleyebilmek i¢in KFG takiminda yer alan karar
verme grubunu olusturan, bir ihracat miidiirii, bir kalite miidiirii, bir Ar-Ge miihendisi,
bir teknik sef ve bir saha miihendisi ile iki hafta siiren bir ¢alisma gerceklestirilmistir.
Kalite evinin son asamasi olarak tasarim hedefleri matrisi olusturulmus, teknik
onceliklerin tespiti, toplam oOncelik yiizdesi, mevcut hizmet ve tasarim hedefleri

belirlenmistir.

KFG yonteminin daha iyi anlasilmasi ile miisteri memnuniyetinde, verimlilikte, zaman
tasarrufunda, isletme ici iletisimde, iiriin kalite ve giivenilirliginde artis saglandigi,
tasarim optimizasyonu ve maliyetlerde diisiis sagladigi goriilmustir. Analiz ve
yorumlama asamasinda ortaya ¢ikan bulgular incelenmistir. Sonug¢ bdliimiinde ise
yapilan calismalar neticesinde ortaya c¢ikan bulgular degerlendirilmis, isletmeye ve

sektore katki ve Oneriler sunulmustur.



1. URUN GELISTIRME SURECI

Hizla artan rekabet, isletmelerin pazara sunduklart iiriinlerde ve misteri beklentilerinde
artisa neden olmaktadir. Bu durum ayni zamanda iirlin gelistirme siirecine fazladan
beklentiler yiiklemektedir. Giintimiizde tiikketim odakli toplum, iiriin yasam dongiisiinii
kisaltmakta ve bu tutum gene son yillarda artis gosteren ¢evreye duyarlilik egilimi ile
celismektedir. Boylece iiriin gelistirme siirecinin teknik ve pazar gibi itici kuvvetlerine
toplumsal kuvvet de eklenmektedir (Kurtoglu, 2017, s.63). Sanayi devrimi Oncesi
iiretim, miithendislik, satis, pazarlama gibi evreler tek kisi lizerinden gergeklestirilirken,
giinimiiz modern yonetim anlayisinda bu siirecler farkli departmanlar ile
gerceklestirilmektedir. Uriin ve siire¢ tasariminda farkli birimlerin iletisimi iist yonetim
tarafindan saglanmaktadir. Uriin ve hizmet sunan isletmelerin pazarda rekabet
edebilirligi gelistirdikleri veya pazara sunduklar: iriin ve hizmetlerin kalitesi ile birebir
baglantilidir. Rekabet giicii, yeni {irin gelistirme siirecinin etkinligi isletmeler igin en
onemli basari unsurlar1 olarak ortaya ¢ikmaktadir. Hizli, minimum hata ile ve miisteri
sesini dinleyerek gelistirilmig bir {iriin, sirketlere miisteri memnuniyetini sektor basarisi

beraberinde getirecektir (Clausing ve Hauser, 1988, s. 63).

Yeni {irtin gelistirmek isletmeler i¢in zorlu ancak rekabet dstinligi igin etkili
faaliyetlerden biridir. Bununla birlikte yeni iirlin liretme asamalarinin hepsi eksiksiz
yerine getirilse bile, iiriiniin pazara ¢iktiginda basarili olma garantisi verilemez (Unsal,
1997, s. 139; Gilli ve Ulcay, 2002, s. 72). KFG yontemini bu noktada 6nemli kilan,
miusteri beklentilerini kalite ihtiyaglarina doniistiirmesi ve yeni iiriin tasarimi igin kalite
standard1 belirlemesidir. Her bir parcanin kalitesi ile siire¢ elemanlar1 arasindaki iliskiyi
sistematik bir sekilde ele aliyor olmasi ve kritik kalemlerin yeniden tasarim ihtiyacim
ortadan kaldirtyor olmasi da KFG yonteminin 6nemli 6zelliklerindendir. Geleneksel
yaklasimin aksine, KFG yontemi ele alindiginda iriin gelistirme ve tasariminda
kullanilan tim anahtar fonksiyonlar KFG ekibinde toplanmaktadir. Bu farklilik iiriin
gelistirmenin ilk asamalarinda gergeklesebilecek muhtemel olumsuzluklarin ve

miikerrer yapilan ¢alismalarin minimize edilmesini saglamaktadir.



KFG yontemi temel alinarak tasarlanan bir driin gelistirme siireci, geleneksel
yontemlere oranla daha kisa zamanda piyasaya sunulmasini, daha fazla miisteri
memnuniyeti ve daha yiiksek kalitede iiriin tasarimi saglayarak isletmelere rekabetgi

avantajlar saglamaktadir (Bazaati vd., 2014, s.54).

1.1. Yaraticihk ve Inovasyon

Yaraticilik kavrami ilk olarak eski ve denenmis olandan uzaklagarak yeni fikirler ile
baskalarinin daha once denemedigi ¢oziimler ortaya koymak olarak anlasilmaktadir.
Daha eskiden yaraticilik Ozellikle sanat alaninda yeni fikirler tretmek olarak
belirtilmektedir. Ancak giiniimiizde yaraticilik daha genis kapsamda sorunlara ¢oziimcii
yaklagimlar, endiistriyel alanda yeni iiriinler, yeni bakis agilari sunmak olarak ifade
edilebilmektedir (Kurtoglu, 2017, s. 33). Yaraticilik konusunda 6nemli caligsmalara
sahip olan Amabile yaraticiligi 'herhangi bir alanda yeni ve faydali fikirler {iretilmesi’
olarak belirtirken, inovasyonu ise ‘bir orgiitte faydali ve yaratici fikirlerin uygulamaya
konulmas1’ olarak ifade etmektedir. Amabile’ye gore yaraticiligin uzmanlik, yaratici
diisiinme becerileri ve motivasyon olmak iizere {i¢ bileseni vardir. Uzmanlik; teknik ve
entelektiie]l bilgiye sahip olabilmeyi ifade etmektedir. Yaratici diisiinme becerileri;
insanlarin problem karsisinda ¢oziimciil bakis agilarini ifade etmektedir (Amabile, 1998,
s. 76-87). Motivasyon, bireyi belirli bir amag igin harekete geciren igsel ve digsal giiciin
timidiir (Taysir, 2017, s. 2). Yaraticilig1 etkileyen bu faktorler Sekil 1°de yaraticiligin

li¢ bileseni olarak belirtilmistir.
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Sekil 1. Yaraticiligin Ug Bileseni (Amabile, 1998, s. 78).



1.2. Yeni Uriin Kavram

Uriin; ihtiya¢ ve istekleri karsilamak amaciyla pazara sunulan, tiiketim ve kullanim
islevlerini saglayan her sey olarak tanimlanabilmektedir (Yamak, 1999, s.3). Yeni iiriin
kavrami, ilk olarak isletmenin o iriinii ilk kez yapiyor olmasi olarak ifade
edilebilmektedir. Bu yeni iiriin i¢in kullanilan en yaygin ifadedir. Ikinci olarak ise yeni
iirtin pazar i¢in yeni bir tirlin olabilmektedir. Yeni iiriin kavramini Booz Allen Hamilton

(1982) pazar ve isletmeler igin 6 ayr1 kategoriye ayirmaktadir (Serdava, 2006, s.4)

Yeni iirtin kavramina ait kategoriler takip eden basliklarda ifade edilmektedir.

o Diinya pazarlart igin yeni iiriin: Bu kapsamda iirlinler, isletme ve pazar igin
yeni bir lirlindiir. Burada iiriin daha 6nce hi¢ ortaya ¢ikarilmamis ve tamamen
yeni bir pazar olusturan iiriinlerdir. Yeni iiriin, yeni lirlin girisimlerinin %10’ unu
olusturmaktadir.

o Yeni iiriin hatti: Pazarda mevcut ancak, isletme i¢in yeni olan iirlinlerdir. Yeni
irtin hatt1 ile isletme mevcut pazara ilk kez girisi saglanmaktadir. Yeni {iriin
hatt1, yeni iiriin girisimlerinin %20’sini olusturmaktadir.

e Mevcut iiriin hattina eklemeler: Isletmelerin mevcut iiriin hattina ekledigi, iiriin
hattin1 tamamlamak icin gelistirdigi yeni {irlinlerdir. Mevcut {irlin hattina
eklemeler, yeni iiriin girisimlerinin %23 {inii olugturmaktadir.

e Mevcut iiriinler iizerine yapilan iyilestirme ve revizyonlar: Isletmelerin mevcut
rtinlerini daha yliksek performans ile gelistirmesiyle olusan {irlinlerdir. Bu
lyilestirme ve revizyonlar, yeni tiriin girisimlerinin %34 {inii olusturmaktadir.

o Yeniden Konumlandirma: Isletmelerin mevcut iiriinlerinin yeni bir pazara girisi
anlamma gelir. Burada iirlinler, 6zellikleri degistirilmeden farkli bir pazara
sunulmaktadir. Yeni iiriin girisimlerinin %4’liik payin1 olusturmaktadir.

e Maliyet Azaltmalari: isletmelerin gelistirdikleri, mevcut iirlinlerinin yerini
alabilen oOzelliklere sahip daha diisiik maliyetli {rtinlerdir. Yeni {irlin

girisimlerinin %9 unu olusturmaktadir.

Yeni tiriin kategori dagilimi Sekil 2°de yiizdesel dilimler seklinde gosterilmistir.



Yeni Uriin Profili

9% 4% 20%
23%
10%
34%
@ Yeni Urin Dizileri m Dinya Icin Yeni
p Uriinde lyilestirme O Mewvcut Uriinde ekleme
m Maliyet Dusurme o Yeniden Konumlandirma

Sekil 2. Yeni Uriin Kategori Dagilimi (Serdava, 2006, s.4)

1.3. Uriin Gelistirmeyi Etkileyen Faktorler

Son yillarda endiistri triinleri gelisimi Ozellikle iki neden ile 6nem kazanmaktadir.
Bunlarindan biri {riinlerin piyasaya c¢ikma araliklarini kisaltan iiriin - gelistirme
temposunun artigidir. Digeri ise imalatin iggliciiniin ucuz oldugu iilkelere kaymasiyla
gelismis tlkelerdeki isletmelerin iiriin gelistirme yontemlerini korumas1 amaciyla iiriin
gelistirme fonksiyonlarinin 6n plana ¢ikmasidir (Kurtoglu, 2017, s.5). Ozellikle
Japonya’nin bliyiik gelisme sagladigr iirlin gelistirme alaninda bazi 6nemli faktorler;
etkin bir sekilde rakip takibi, miisteri taleplerinin ¢ok iyi bilinmesi, yeni teknolojilerin

iriin gelisimine hizli aktarimi, uyumlu ve sistematik c¢alisma, siirekli iyilestirme

yaklasimlari olarak siralanmistir (Kurtoglu, 2017, s.66).

Artan miisteri beklentilerini mevcut {riinler ile karsilamak zorlastigi zaman isletmeler
yeni iiriin gelistirme siirecine girmektedirler. Isletmelerin yeni iiriin gelistirme
siireclerinin en sik rastlanan amaclar1 arasinda isletmenin biiyiimesi yer almaktadir
(Firat ve Unlii, 2002, s. 31). Isletmelerin satislar1 arttirmak, daha fazla kar elde etmek,
biiylimek, pazardaki yerini korumak i¢in yeni iiriinler gelistirmeleri ve yeni pazarlara
girmeleri gerekmektedir. Uriin gelistirmeyi etkileyen faktorler takip eden basliklarda

ayrintili incelenmektedir (Yamak, 1999, s.3).
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1.3.1. Degisen Tiiketici Talepleri

Tanimlarda belirtildigi ilizere {iriin, ihtiya¢ ve istekleri karsilamak amaciyla pazara
sunulan, tiiketim ve kullanim islevlerini saglayan her sey olarak tanimlanabilmektedir.
Gelisen teknoloji, yasam standartlar1, demografik degisimler zaman i¢inde tiiketicilerin
talep ve beklentilerinde degisiklikler meydana getirmektedir. Ihtiyaci karsilamayan {iriin
tercih edilmemekte ve iiretilmeleri isletmelere kar saglamamaktadir. Isletmeler kar
etmeye devam edebilmek igin mevcut tiriinii gelistirme, iyilestirme ya da yeni bir tirtinii

pazara sunma teknigini tercih etmektedirler (Yamak, 1999, s.3-4).

1.3.2. Rekabet

Artan rekabet ortami, isletmeler icin yeni iiriinler gelistirmeyi ve mevcut iirlinlerinde
gelistirmeler yapmay: rekabet halinde olabilmek igin gerekli kilmustir. Isletmeler
rakipleri ile rekabet edebilmek ve 6ne gegebilmek igin iirlinlerine gelisim saglamak

durumundadirlar.

1.3.3. Gelisen Teknoloji

Isletmelerin yeni {iriin ve mevcut iiriin gelistirmesini gerektiren bir diger faktor gelisen
teknolojidir. Teknolojinin iiriin gelistirme siirecinde iki onemli etkisi bulunmaktadir.
[lki gelisen teknoloji ile iiriin gelistirme siireci degismekte, daha hizli, daha kolay ve
daha ekonomik ¢dziim yollar1 saglamaktadir. ikinci olarak gelisen teknoloji ile mevcut
iriinler hizla modas1 ge¢mis hale gelmektedir ya da {iriine olan gereksinim ortadan

kalkabilmektedir.

1.3.4. Kisalan Uriin Yasam Egrisi
Bir iiriiniin, iirlin-yasam donemi o iirlinlin imalattan baglayan dagitim, kullanim ve

kullanim Omriiniin son bulmasindan geri doniisiimiine kadar olan siirecin tamamini

kapsamaktadir (Kurtoglu, 2017, s.63).
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Her canli gibi mevcut iiriinlerin de belli bir yasam émrii bulunmaktadir. Uriin yasam
egrisi, iirliniin satiglarinin zamanla degisimini ve isletmenin elde ettigi kari, asamalar
halinde inceleyen basit yapili bir modeldir. Bu model, iiriine yonelik talebin zaman
icindeki degisimlerinin satisa ve kara etkilerini gostermektedir. Miisteri ihtiyaclarindaki
degisimler, rekabet ortami, gelisen teknoloji ve firmanin tecriibesi iiriiniin yasam
egrisini etkileyen faktorlerdir (Islamoglu, 2002, s. 280). Uriin yasam egrisi Sekil 3’de

gosterilmektedir.

Satislar

Karlar

0] - Biiyiime Olgunluk Gerileme Zaman
(gelisme) (diisiis)

Sunus
(tanmitma)

Sekil 3. Uriin Yasam Egrisi (Kotler, 2000, s. 173).

Uriin yasam egrisi donemleri takip eden basliklarda aciklanmaktadur.

1.3.4.1. Sunus (Lanse/ Tanitma) Dénemi

Sunus donemi; gelistirme ve planlama asamalari tamamlanan iiriiniin pazara sunulmasi
donemidir. Bu agsamada, {iriin pazarda yeni oldugu i¢in tanitima ihtiya¢ duymaktadir. Bu

donemde iiriiniin gideri fazla, geliri ise azdir.

1.3.4.2. Biiyiime (Gelisme) Dénemi

Biiylime donemi iirlinlin pazarda tutunmasi siirecidir. Bu siiregte {iriiniin satislari

artmakta, iirlin gelir saglamaya baslamaktadir.
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1.3.4.3. Olgunluk Dénemi

Bu dénemde, iiriine olan talep en yiiksek seviyesindedir. Uriiniin toplu iiretim siireci
dolayisiyla maliyetlerde diisiis saglanmaktadir. Dolayisiyla bu déonemde isletmenin kar
hacmi artmaktadir. Ancak pazardaki rakip iriinler artis gostermekte ve tiiketicinin
doygunluga ulasmasi siireci baslamaktadir. Dolayisiyla isletmenin, iiriin olgunluk
diizeyine ulastiktan sonra iiriinii gelistirme siirecine girmesi gerekmektedir. Higbir
degisime ugramayan iiriinler zaman i¢inde yok olmaya mahkimdurlar (Czinkota vd.,
1997, 5.289). Olgunluk donemi biiyiime olgunlugu, durgunluk olgunlugu ve gerileyen
olgunluk olmak ftizere {i¢ kisimda incelenebilir (Mucuk, 2001, 5.132).

a. Biiyiime olgunlugu: Bu donemde satis ve kar artis1 mevcuttur ancak artis orant

zamanla yavaslamaktadir.

b. Durgunluk olgunlugu: Bu dénemde satis ve kar sabit ve yiiksek bir diizeydedir.
Piyasaya sunulmus mevcut {iriin ile satiglar1 arttirmanin tek yolu iiriinde gelisim

saglamaktan gegmektedir.

c. Gerileyen olgunluk: Olgunluk dénemine ait ti¢ fazin sonuncusudur. Satislarin
gerilemeye bagladigi ancak hala yiiksek oldugu donemdir. Bu donemde
yapilacak degisiklikler ii¢c grupta toplanmaktadir. Bu gruplar takip eden
bagliklarda detayli olarak agiklanmaktadir (Tek, 1999, s. 421).

o Pazarda degisik: Mevcut {iriniin farkli pazarlarda sunulmasi ile iriin
Omriiniin arttirilmasi amaglanmaktadir.

e Uriinde Degisiklik: Piyasadaki iiriine yapilacak baslica degisikliklerden
olusmaktadir. Bu asamada yapilacak degisiklikler iice ayrilir. ilki {iriiniin
kalitesinde yapilacak degisikliklerdir. ikinci olarak nitelik degisikligidir.
Uriin faydalarinin sayisinin arttirmasi amaglamaktadir. Ugiincii degisiklik ise
iriiniin estetik acidan ilgi cekme potansiyelini arttirmasi amaciyla stil

degisikligidir.
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e Pazarlama karmasinda degisiklik: Bu degisiklikler, reklam, kampanya,
fiyat diisirme vb. pazarlama unsurlarinda yapilacak gelismeleri

kapsamaktadir.

1.3.4.4. Diistiis Donemi

Bu donemde piyasaya ikame iiriinler ve daha iistiin 6zellikli {iriinler hakimdir. Uriine
duyulan ihtiya¢ azalmakta ve satislarindaki diisiis hizlanmaktadir. Uriinden elde edilen

kar diigmekte ve isletme yeni iiriin tiretme durumundadir.

1.3.4.5. Oliim Dénemi

Bu donemde satislar durma noktasina gelmistir, iiretim durdurulmasit ve {riiniin
piyasadan ¢ekilmesi gerekmektedir. Alicilarin sayisi ¢ok fazla, yerlesim yerleri dagimnik
oldugundan bir isletmenin tiim alicilara ulagabilmesi veya g¢ekici gelmesi olanagi yok

denecek kadar azdir (Yildirim, 2017, s.2).

1.4. Tasarim Siireci

Genel olarak tasarim; talepleri, ihtiyag ve gereklilikleri yerine getirebilecek verilerin
iirlin 6mrii boyunca ihtiya¢ duydugu gerekleri i¢eren bir yap1 tanimlamasina doniistimii
olarak tanimlanmaktadir (Kurtoglu, 2017, s.70-71).

Tasarim siireci temel olarak;

e Sentez,
e (Cozliimleme ve

e Degerlendirme ¢alismalarindan olugsmaktadir.
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Sentez calismasi, kismi tasarimlarin sinirlamalarin bir kismini kapsayacak sekilde bir
diizen haline getirilmesidir. Bu ¢alisma arastirma, bulus, derleme, kombinasyon gibi
etmenleri de gerektirmektedir.

Coziimleme caligmasi, sentez akabinde daha komplike ve temeli olusturan sartname ve

talepleri ne dl¢lide tatmin edeceginin bilinmesi i¢in yapilan ¢aligmalar1 kapsamaktadir.

Degerlendirme g¢alismasi ise, mevcut sentezin sartnameler ve simirlandirmalara uygun
olup olmadiginin kontrolii ve yerine getirilmeyen sartname kosulunun saglanmasi igin
performansi arttiracak sekilde sentezin gelistirilmesini saglayan boliimdiir. Giiniimiizde
ise tasarim ¢alismalarinda, tasarimcimin yaraticihifi ile sentez, ¢Oziimleme,
degerlendirme boliimlerini birlestiren tekniklerin bazilar1 asagida belirtilmistir

(Kurtoglu, 2017, s.74).

e KFG (Kalite Fonksiyon Gogerimi)

e DFA (Montaj i¢in tasarim)

e DFAA (Otomatik montaj i¢in tasarim)
e DFMA (Imalat ve montaj igin tasarim)
e Taguchi yontemi

e Aksiyomatik tasarim

e Grup teknolojisi

e Hata tiirleri ve etkileri ¢oziimlemesi

1.5. Uriin Gelistirme Asamalari

Yeni liriin gelistirme, iirliniin fikir asamasindan baslayip, iiretim ve sunum asamalarini
igeren stirectir. Bu siire¢ miisterinin tanimlamasi ile baslamakta, hedef pazar, genel
olarak iiriinler, pazarlama ve satis stratejileri, rakipler, alternatifler tanimlanarak devam
etmektedir. Uriin gelistirme siireci, {iriin tanimlama, iiriin tasarimi, siire¢ tasarimi, test
degerlendirme ve seri iiretim olmak iizere bes siireci barmdirmaktadir (Unsal, 1997, s.

140; Giilli, 2002, s. 72).
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Yeni iiriin gelistirme asamalar1 detayli olarak ise Sekil 4’de incelenebilecegi tizere 8

asamadan olusmaktadir (Kotler, 2000, s. 335).

Fikir Yaratma
Yeni liriin fikri diisiinmeye deger mi?
!
Fikir Ayiklama
Yeni iiriin fikirleri isletmenin hedef ve stratejileri ile uyumlu
mu?
!
Konsept Gelistirme ve Test Asamasi
Tiiketicinin deneyebilecegi yeni {iriin konsepti bulabilir miyiz?
!
Pazarlama Stratejisi Gelistirme
Maliyet kontrolii saglayan bir pazarlama stratejisi gelistirebilir
miyiz?
!
Is Analizi
Uriinle isletmeye kar saglayabilir miyiz?

!
Uriin Gelistirme
Teknik ve ticari anlamda hedeflenen {irlinii gelistirebilir miyiz?
!

Pazar Testleri
Testler siirecinde iiriin satis miktar1 karsilandi mi1?

!

Ticarilesme
Uriin satis miktar1 beklentileri karsiladi mi1?

Sekil 4. Yeni Uriin Gelistirme Siireci Asamalar1 (Kotler, 2000, s. 335).

1.5.1. Planlama Asamasi

Planlama asamasina isletmeler SWOT analizi ile baglamaktadir. Isletme giiclii yonlerini,
zayif yonlerini, firsat ve tehditleri ortaya koymalidir. Bu siiregte isletmenin dogal, insan
ve finansal kaynaklari, yonetimsel organizasyonu, deneyimleri, teknolojik kabiliyetleri
gibi varliklar analiz edilmelidir (Dinger, 1998, s. 27). Isletmenin giiclii ve zayif yanlari
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ortaya konulmalidir. Ayrica pazar yapisi, rekabet yogunlugu, iiriine duyulan talep,
miisteri beklentileri degisimi gibi tehdit ve firsat olusturabilecek alanlarda
belirtilmelidir. Isletmenin yenilik politikalar1 da belirlendikten sonra yeni iiriin politikasi
ve uygun pazar secilmektedir. Planlama asamalart Sekil 5°’te gosterilmektedir

(islamoglu, 2000, 5.308).

Sirket
varliklan

+ Yy ¥

' T e -
. Yen firin . On
‘I'E[,u,hk »| politikas: » ‘ff“}“ﬂm p| degerlendimme
politikas Pazar fikn

r seCimi

L] ry
Pazar
bilgisi

Sekil 5. Planlama Asamalar1 (King, 1973, s. 54; Serdava, 2006, s. 21)

1.5.1.1. Fikir Yaratma

Yeni iiriin olusturabilmek, yeni fikirlerin varligi ile miimkiindiir. Yeni fikirler ise
isletme ici ve isletme dis1 olmak iizere iki farkli kaynaktan saglanabilmektedir. isletme
ici  fikirler yoneticiler, Ar-Ge ¢alisanlart ve satis temsilcileri tarafindan
sunulabilmektedir. Isletme dis1 fikirler ise miisteriler, rakipler ve bilim insanlari
tarafindan sunulabilmektedir. Bu fikirler arasindan isletmeye en yararli olanlar

secebilmek igin bir 6n degerlendirme asamasi uygulanmaktadir (Islamoglu, 2000,
5.308).

1.5.1.2. Fikir Ayiklama

Bu asamada fikirler, igletme stratejileri, kaynak ve donanimlara uygunlugu, isletme imaj
uygunlugu, miisteri beklentilerini kargilama, rakip iiriinlere oranla tercih edilebilirligi,
pazar payt gibi cesitli unsurlar goz Onlinde bulundurularak degerlendirilir. Fikir
ayiklama siireci kaynaklarin en iyi olasilik i¢in kullanilmasi konusunda siirecte ¢ok

onemli bir yer tutmaktadir (Cemalcilar, 1994, s. 107-109).
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1.5.2. Gelistirme Asamasi

Gelistirme asamasi, Sekil 6’de belirtildigi lizere konsept gelistirme ve test etme,
pazarlama stratejileri, is analizi ve {irlin gelistirme bolimlerinden olusmaktadir.

Gelistirme asamasina ait alt kategoriler takip eden basliklarda detaylandirilmistir.

Kavram Pazarlama Pazarlama Isletme
. > » o 15
gelistirme stratejisi karmasi analizi
| Kavram Uriin
testi gelistirme
A 4
Prototip
urin

Sekil 6. Gelistirme Asamalar1 (Serdava, 2006, s.24).

1.5.2.1. Kavram / Konsept Gelistirme ve Test Etme

Bu asamada fikir eleme siirecinden gegebilen fikir, gelistirilen konsept ile miisteri
acisindan anlasilabilir bir hal almaktadir. Bir fikri test edebilmek igin kiigiik bir tiiketici
gruba sunulup tepkilerin Ol¢iilmesi gerekmektedir. Tiketiciye sunulan iiriin hakkinda
sorular sorulmakta ve tepkileri Olgilisinde konsept gelisimi devam etmektedir.
Tiiketicilerin cevaplari ile isletmeler iiriin konseptinde degisiklige gidebilmektedirler.
Konsept testi, isletmelerin iirliniin fiziksel 6zelliklerine karar verme asamasina katki

saglamaktadir (Tek, 1999, s. 410).

1.5.2.2. Pazarlama Stratejisi Gelistirme

Konsept test ve gelistirme akabinde, pazarlama stratejileri belirlenmektedir. Pazarlama
stratejisi gelistirme, genel giris ile baslamaktadir. Genel giristen kasit genel stratejinin
belirtilmesi ve hedeflerin olusturulmasidir. Daha sonra mevcut pazar, pazardaki iirlin
ozellikleri, rekabet, dagitim kanallari, hedef pazar ve isletmenin konumu

incelenmektedir. Siirece isletme {irlin ile pazarda karsilasabilecegi tehdit ve firsatlar
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incelenerek devam edilmektedir. Isletmenin tehditler karsisindaki stratejileri ve genel
hedefler dogrultusunda pazarlama amaci belirlenmektedir. Pazarlama stratejileri
gelistirme asamasinda ise, hedef pazar ile iiriin iliskisi, satis ve pazar paylari, {irliniin
planlanan fiyat, dagitim, promosyon stratejileri incelenmektedir. Bu asama hareket

plani, biitge ve kontroller ile devam etmektedir (Tek, 1999, s. 410).
1.5.2.3. Is Analizi

Bu asamada pazarlama stratejileri hazirlanmis yeni trlin fikirlerinin Satis ve maliyet
analizleri yapilmaktadir. Is analizi asamasinda yapilan karlilik oran1 hesaplar1 yeni {iriin
gelistirilmesi asamasinda biiyiikk rol oynamaktadir. Bu amagla, iiriin gelistirme
maliyetleri, ticari uygunluk, tahmini fiyatlar, satis ve karlililk analizleri

tamamlanmaktadir (Tek, 1999, s. 411).

1.5.2.4. Uriin Gelistirme

Is analizi asamasim gecebilen yeni iiriin adaylar1 bu asamada fiziksel bir iiriin haline
gelmektedir. Uriin  gelistirme asamas1  siireci {irline bagh olarak uzayip
kisalabilmektedir. Bu asamada {iriin kavramini olusturabilmek icin pazarlama ve
teknolojik bilgilerden faydalanilmaktadir. Uriin 6zellikleri ve hedef kitle bu siirecin
i¢inde yer almaktadir (Islamoglu, 2000, 5.309).

1.5.3. Degerlendirme Asamasi

Degerlendirme asamasi pazar testi ve pazar sunumu siireg¢lerinden olusmaktadir. Pazar
testi, gelistirilmis olan {Urtiniin sinirh sayida tiretilmesi ve pazara sunulmasidir. Boylece
iirtiniin piyasadaki tutunabilirliginin 6l¢iilmesi amaglanmaktadir. Hedef pazarda tirliniin
yer bulup bulmadig1 bu asamada test edilmektedir. Ayrica isletmede iirlinlin pazarlama,
konumlandirma, tanitim, dagilim ve fiyatlandirma stratejilerinin incelenmesine de katki

saglamaktadir (Cemalcilar, 1994, s.108).

Pazara sunum asamasinda iirliniin ne zaman, hangi pazarda, hangi miisteri kitlesine ve

nasil sunulacag: netlestirilmektedir. Uriiniin ne zaman piyasaya sunulacagi firmanin
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siireg stratejisine girmektedir. Isletme {iriinii pazara ilk sunup pazarda ilk ve tek olmanin
avantajlarindan faydalanabilir veya iirlinii rakipleri ile ayn1 anda piyasaya sunup, iiriiniin

tanmirhigin arttirabilmektedir.

Isletme fiiriinii rakiplerinden sonra pazara sunarak rakiplerin hatalarindan cikardig
dersler ile miisteriyi daha fazla tatmin edebilecegi bir iirlin ile pazara giris

yapabilmektedir.

H Uretim
Uriin planlama
gelistirme / ve maliyet \

\ Pazarlama 1 Pazara

- test \ ¥ SN
etizim / Pazarlama

oty plami ve sang /'
gehstlllrme har

Sekil 7. Degerlendirme Asamalar1 (King, 1973, s. 57; Serdava, 2006, s.27)
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2. KALITE FONKSIYON GOCERIMI

2.1. Kalite Fonksiyon Gocerimi Tanimi

QFD (Quality Function Deployment) Tiirk¢e karsiligr ile Kalite Fonksiyon Goégerimi
(KFG) veya Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY), ilk kez Profesor Doktor Yoji Akao
tarafindan 1969 yilinda Japonya’da ortaya ¢ikmistir ve liretim asamalarinda tasarim
kriterlerinin belirlenmesinde kullanilmistir. KFG, Japon dilindeki 6zgiin karsiligi “Hin
Shitsu Ki Nou (veya Ki No), Ten Kai” olarak bilinmektedir (Guinta ve Praizler,1993;
Yenginol, 2008, s.10). Japoncadaki orijinal yazim sekli Sekil 8’de gosterilmektedir.

B 1A% HE HE 34

Hin shitsu Ki no Ten kai

Sekil 8. Kanji Alfabesi ile “Kalite Fonksiyon Gogerimi” Yazimi (Guinta ve
Praizler,1993; Yenginol, 2008, s.10)

KFG, Ingilizce *de “Quality Function Deployment” adiyla kabul gdrmiistiir. Tiirkge
dilinde ise arastirmacilar tarafindan “Kalite Fonksiyon Go6gerimi”, “Kalite Fonksiyon
Yayilim1”, “Kalite Fonksiyonunun Yayginlastirilmas1”, “Kalite islev Konuslandirma”,
“Kalite Fonksiyonlar1 Gelistirme”, “Pazar Gereksinimleri Dogrultusunda Tasarim” gibi
degisik adlara ¢evrilmistir (Akbaba, 2005, s. 39).

“Gocermek™ fiili aktarmak, yerine gec¢irmek anlamlar1 tagimaktadir, dolayisiyla Kalite
Fonksiyon Gogerimi kavramindaki “gé¢erme” kelimesi de “bir kisiden veya yerden

digerine aktarma” seklinde ifade edilmektedir (Yenginol, 2008, s.12).
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Bu caligmada ise en yaygin kullanimi olan “Kalite Fonksiyon Gogerimi” adi baz
alimmustir. Her kavram gibi Kalite Fonksiyon Gogerimi kavrami da farkli tanimlamalara
sahiptir., KFG i¢in yapilan bazi tamimlamalar takip eden paragraflarda
detaylandirilmistir.

Yoji Akao, KFG’ni iirliniin tasarim siirecinden itibaren hedeflenen kalite standartlarinda
ve miisterilerin ihtiya¢ ve istekleri dogrultusunda gelistirilmesi olarak tanimlamaktadir
(Yenginol, 2008, s. 7). Sullivan, 1986 yilinda KFG kavramini {iriinii gelistirme
stirecinde miisteri ihtiyaglarmi teknik verilere ¢evirebilme olarak ifade etmektedir (Tan
ve Shen, 2000, s. 70). Lynch ve Cross, KFG’ni birimlerin tim kadrolarini igeren ve
birimler arasi iletisimin bu yolla saglandig1 miisteri memnuniyetini esas alan bir kavram

olarak tanimlar (Zairi ve Youssef, 1995, s 9).

Miisteri memnuniyetini esas alan kalite fonksiyon gog¢erimi, miisterinin iirliin veya
hizmetten aldig1 tatmin diizeyini arttirmayr hedef alir. KFG, yeni iirlin gelistirme
siirecinde, miisteri memnuniyeti, tasarim, kalite, zaman, verimlilik, maliyet, ekip
calismasi gibi bircok i¢ ve dis faktorii bir arada inceleyen bir yontemdir (Savas ve Ay,
2005, s. 81-82). KFG bir arag degildir, girdisi “miisterinin talebi” ¢iktis1 ise “miisteri
memnuniyeti” olan bir siirectir (Giillii ve Ulcay, 2002, s. 72). Bu tanimlamalardan yola
cikilarak KFG, miisteri beklentilerini temel alan tasarim hedeflerini gerc¢eklestirebilmek
i¢in rakipleri ve pazar sartlarin1 goz niinde bulunduran, birimler aras etkilesim ile yeni

veya gelistirilecek iirlinleri planlamay1 saglayan bir siirectir.

2.2. Kalite Fonksiyon Gogerimi Tarihgesi

Yoji Akao’nun kimya alaninda yapmis oldugu Kalite Giivence Caligmalart ve Shigeru
Mizuno’nun 1950°’li yillarda yiiriittigi Kalite Miihendisligi Calismalart KFG’nin
temellerini olusturmaktadir (Yenginol, 2008, s.7). 1966 yilinda Japonya’da Yoji Akao
tarafindan ise KFG bir tasarim yaklasimi olarak sunulmustur (Akao, 1997, s.1). 1971
yilinda Mitsubishi Kobe Gemi Tershanesinde ilk uygulamasi yapilmistir. KFG
yontemini daha sonra 1975 ve 1977 yillarinda Toyota Hino Mortor ve Toyota Autobody
uygulamistir (Chan ve Wu, 2002, s. 463). Yillar i¢inde miisterinin liriinden beklentisini

tasarim ve liretim siirecine yansitan yaklasimi literatiire kazandirmistir.
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KFG yaklagimi 1960’1 yillarda kullanilmaya baslanmasina ragmen, 1972 yilinda
“Standardization and Quality Control” dergisinde yayimlanan “ Yeni Uriin Gelistirme
ve Kalite Giivencesinde KFG” baslikli bildiri ilk resmi belge olarak bilinmektedir
(Costa vd., 2000, s. 306). KFG yontemini iceren ilk kitap yaymi 1978 yilinda
basilmigtir. KFG’nin hizmet isletmelerine ilk uygulamasi ise 1983 yilinda
gerceklesmistir. KFG yonteminin Amerika’ya ulagsmasi 1983 yilinda Akao ve Kogure
tarafindan Quality Progress’de yayimlanan “Quality Function Deployment and CWQC
in Japan” baslikli makale ile ger¢ceklesmistir. KFG yontemi, 1984 yilinda Amerika’da
Xerox sirketinde kullanilmigtir (Bagkir, 2011, s.18). Xerox sonrasinda Digital
Equipment, Hewlett Packard, AT&T ve ITT gibi bir¢ok biiyiik sirket de KFG yontemini
kullanmaya baslamistir. Ford Motor Co. ve General Motors sirketleri pek ¢ok sayida
basarili uygulama gergeklestirdigini belirtmislerdir (Clausing ve Hauser, 1988, s. 63).
1992 yilinda ingiltere’de, Avrupa’nin ilk KFG Sempozyumu yapilmis, Avrupa’da
yontemi uygulayan ilk sirket ise Philips Corporation olmustur (Akbaba, 2005, s. 43).

Kalite Fonksiyon Gogerimi Tiirkiye’de ilk kez 1994 yilinda beyaz esya iireticisi olan
Argelik firmasi tarafindan bulasik makinesi iirtiniinde uygulanmistir. 2002 yilinda KFG
Sempozyumuna ilk defa Dokuz Eyliil Universitesi ev sahipligi yapmustir (Akao ve
Mazur, 2003, s.20). Tirkiye’de taninmaya baglamasi ile birlikte KFG yontemini
uygulamaya gegen sirketlerin sayisi da artmaktadir. Tofas, Cevher Maden Sanayi,
BMC, Beko ve Brisa KFG yontemini uygulamakta olan diger isletmelerden bazilaridir.
Kalite Fonksiyon Gogerimi, Tiirkiye’de ve diinyada birgok tilkede daha fonksiyonel
anlamda uygulamaya ge¢mektedir (Olcay ve Esin, 2011, s. 73).

KFG yonteminin ilk kullanim yeri endistriyel {irlinlerin tasarim siireglerinin
desteklemesi olarak goriilmektedir. Daha sonraki senelerde KFG yonteminde yapilan
geligsmelerle beraber hizmet alaninda da yontemin kullanilabilirligi saglanmistir. Hizmet
alanindaki ilk uygulamalar1 1981 senesinde goriilmekte olup, glinlimiizde mal ve hizmet
tasariminda yaygin bir sekilde kullanilmaktadir. Giliniimiizde KFG yontemi TKY,
Stratejik Uriin Planlama, Orgiitsel Planlama, Maliyet Gdgerimi, Yazilim Gelistirme gibi

pek cok uzmanlikta kullanilmaktadir (Cohen, 1995, 5.210; Yang vd., 2003, s.382)
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2.3. Kalite Fonksiyon Gocerimi Faydalari

Gegen zaman, degisen sosyal, ¢evresel, teknolojik etmenler ile miisterilerin iiriin ve
hizmetlerden bekledikleri de devamli olarak degisim ve gelisime ugramaktadir. Ayni
sekilde sirketler de gerek yonetici gerek calisan gerek iiriin veya hizmet bakimindan
cesitli degisimlere agiktir. Bunlar sirketlerin ve miisterilerin ayn1 dili konusmasini
olumsuz yonde etkileyen faktorler arasindadir. Miisterinin “ne” istedigini ve neye
ihtiya¢ duydugunu anlayamayan sirketler zamana ve degisen kosullara yenik diisebilme
tehlikesi ile karsi karsiya kalabilmektedir. KFG degisime uyum saglayabilmek icin
sirketlerin miisterinin sesine kulak vermelerini ve miisteri ile ayni dili konusmalarini

saglayan bir yontemdir (Oter ve Tiitiincii, 2001, s. 97).

Kalite Fonksiyon Gdgerimi, yeni iirlin tasarimi, mevcut iirlin gelistirme ve/ veya hizmet
karakteristiklerinin, matrisler yardimiyla miisteri taleplerine, heniiz algilayamadigi ve
zamanla degisen ihtiyaglarina uyumlu hale getirilmesine yardimci olmaktadir. KFG
miisteri ile sirketlerin ayni dili konugsmasini miisterinin “ne” istedigini ve uygun teknik
ozelliklere nasil doniistiirmesi gerektigini belirten bir kalite iyilestirme yontemidir

(Bouchereau ve Rowlands, 2000, s. 8).

Kalite Fonksiyon Gogerimi yonteminin sirketlerde mali bakimdan yarar saglamakla
birlikte, miikerrer is yapimini azaltma, ekip calismasini1 saglama, birimler aras1 verim
arttirma, {irliniin miisteriyi tatmin etmesi gibi birgok fayda sagladig1 goriilmektedir (Oter

ve Tiitiincii, 2001, s. 95).

KFG yontemi ile miisterinin sesini sirket i¢cinde tasarim asamasindan {iretim ve iirliniin
pazarlamasmma kadar en uygun bir sekilde tasinmasi saglanmaktadir. Miisteri
beklentilerinin saglikli olarak belirlenmesi ve bu beklentilerin Onceliklendirilmesi,
isletmelere kaynaklarinin kritik alanlarda harcamasi konusunda yardimci olmaktadir.

Ayrica miisteri odakli teknik gereksinim se¢imi kaynak israfin1 engellemektedir. Farkli
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disiplinlerden insanlarin ortak ¢alismasiyla yiiriitiilen siire¢ problemlere farkli agilardan
bakis saglamakta ve bdylece siire¢ boyunca verim artis1 ve maliyetlerde azalma
saglanmaktadir. (Karsak, 2003, s. 172).

Sirketlerin kaynaklarmin takim calismalar1 ile daha verimli kullanilmasini saglayan
KFG, uygulamadaki hatalari ve olasi revizyonlart minimize ederek, kaliteli iiriin ve
hizmeti daha ekonomik ¢6ziimler ile daha hizli bir sekilde miisteri memnuniyetine

sunulmasina yardimci olmaktadir (Bottani ve Rizzi, 2006, s. 586).

King (1989) bir c¢alismada KFG metodolojisi ile ilk asamalarda ortaya g¢ikabilen
problemlerin biiyiik bir oranda azalma oldugunu ve yapilan c¢alismalar ile iriin
gelistirme siirecinde %66 oraninda diisiis gozlendigini belirtmektedir. Ayrica tasarim
siirecinde yapilan gider, toplam maliyetin sadece %5-8’ ini olusturmasina ragmen, bu
stirecte alinan Kararlar iriin yasam cevrimi siiresince olusabilecek maliyeti %60-80
oraninda etkilemektedir. Bu tiir faydalar, triin tasarimcilari ve gelistiricilerinin KFG
yontemini kendi tasarim islemlerinde uygulamaya ge¢me siirecini hizlandirmigtir (Giilli
ve Ulcay, 2002, s. 73). Toyota Otomobil Firmasi’nin yaptigi ¢alismalar sonucunda,
KFG yontemi uygulamasinin maliyetleri %60°1n tlizerinde azalttig1 bilgisi paylasilmistir
(Yang vd., 2003, s.382). KFG teknigini kullanan Japon isletmeler, iriin tasarim ve
gelistirme siireglerinde  6nemli iyilestirmeler gerceklestirmis ve mihendislik
degisimlerinde %30-50 oraninda, tasarim doniisimlerinde %30-50 oraninda ve

baslatma maliyetlerinde %20-50 oraninda diisiis basarisin1 yakalamiglardir (Cengiz ve

Yayla, 1997, s. 151-158).

Amerika’da yeni iriin gelistirme siirecinde KFG yoOntemini uygulayan isletmelerde,
maliyetlerde %50 azalma, yeni iiriin gelistirme siliresinde %33 kisalma ve verimlilikte
%200 artis saglandig1 belirtilmektedir. KFG tekniginin uygulanmas: ile sirketlerin
saglayabilecekleri faydalar su sekilde siralanabilir (Vonderembse ve Raghunathan 1997;
Akbaba, 2005, s. 43):

o Sirket icinde miisteri odakli bir anlayis saglanmasi,

e Miisteri beklentilerinin daha iyi anlasilmas1 ve degerlendirilmesi,
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e Sirket ici iletisimin ve takim ¢alismasinin gelistirilmesi,

e Ileriye doniik yapilacak ¢alismalar icin yazili veri kaynagi olusturulmasi,
e Yeni liriin gelistirme siirecinin kisaltilmasi,

e Maliyette azalma, gelirde artis saglanmast,

e Verimlilikte artis saglanmasi,

e  Uriin kalite ve giivenilirliginin gelistirilmesi,

e Miisteri memnuniyetinde/tatmininde artis saglanmasi,

e Uriin gelistirmede etkinligin gelistirilmesi,

e Miisteriler ile isletme arasindaki iliskilerin iyilestirilmesi,

e Isletmeye uzun vadeli diisiinme anlayis1 kazandirilmast.

2.4. Kalite Fonksiyon Gocerimi Asamalari

KFG siireci dort boliimden olusmaktadir (Ustasiileyman ve Abanoz, 2009, s. 37-51). Bu

boliimler sirasiyla;

e Planlama (Asama 0),
e Miisteri Thtiyaclarinin Belirlenmesi (Asama 1),
e Kalite Evinin Olusturulmasi (Asama 2) ve

e Sonug Analizi ve Yorumlanmasi (Asama 3)’ dir.

Takip eden bagliklarda ilgili boliimler agiklanmaktadir.

2.4.1. Planlama Asamasi (Asama 0)

Planlama asamasi sirasiyla, takim desteginin Saglanmasi, hedeflerin belirlenmesi,
misteri grubunun belirlenmesi, zaman planlamasi, triine karar verilmesi, KFG
takiminin olusturulmasi, KFG uygulama planiin olusturulmasi, gerekli malzemelerin

temini siireclerini igermektedir (Akbaba, 2005, s.66).

Tablo 1°de planlama asamasi boliimleri incelenmistir.
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Tablo 1. KFG Planlama Asamasi

Takim Y onetim kadrosunun destegi ve KFG takimindaki her bir takim iiyesinin
Desteginin KFG hakkinda yeterli bilgi birikimi edinmesi saglanmalidir (Akbaba,
Saglanmasi 2005, s.66)

KFG siirecine baglamadan once isletmelerin 6ncelikli hedeflerinin
Hedeflerin belirlenmesi ve eldeki kaynaklarin hangi hedefler tizerinde
Belirlenmesi yogunlastirilacaginin belirlenmesi gerekmektedir (Tatman, 2001, s.48).

Planlama asamasinin ilk adimlarindan biri de miisterilerin agik bir sekilde
Miisteri tanimlanmasi iglemidir. Bu asamada ilk olarak biitiin olas1 miisteriler,
Grubunun ikinci agamada ise ana miisteri grubu belirlenmektedir (Eymen, 2006, s.
Belirlenmesi 11).

KFG siirecine baglamadan dnce siirecin uygulama planlamasi
Zaman yapilmalidir. Bu planlama ayn1 zamanda takim tiyelerinin ayn1 amaca
Planlamasi odaklanmasini saglamaktadir.

Uriine Karar

KFG fonksiyonunun hangi iiriin iizerinde uygulanacagina karar
verilmelidir. Uriin tasarimlari ile ilgili sorunlarin belirlenmesi ve

miisterinin fikrinin {irline yansitilabilmesi i¢in detayli tasarimin miimkiin

Verilmesi: oldugunca ertelenmesi gerekmektedir (Yenginol, 2000, s. 40).
KFG takiminda yer alacak kisilerin tecriibeli, motive, KFG siirecine
hakim ve {irlinii taniyan kisiler olmasina dikkat edilmelidir. (Eymen,
2006, s. 12). Ideal bir takim 3-7 kisi arasinda olmalidir, takimin tek
KFG Takiminin | sayida olmasi karar alirken kolaylik saglayacaktir (Yenginol, 2000, s.
Olusturulmasi 40).

KFG Uygulama

KFG zaman gerektiren bir projedir ve her proje gibi bir zaman ¢izelgesi

Planinin olusturulmalidir. Bu siireci kolaylastirabilmek i¢in bir uygulama planinin
Olusturulmasi hazirlanmas1 gerekmektedir
Gerekli

Malzemelerin

Temini

KFG siirecinde gerekli olabilecek malzemelerin gerekli oldugu anda

tedarik edilebilmesi igin temin edilmesi agamasidir.
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2.4.2. Miisteri Thtiyaclariin Belirlenmesi (Asama 1)

KFG temel girdisi, miisteri ihtiyag ve beklentileridir. Isletmeler miisterilerin neye
ihtiyag duydugunu, ne istedigini belirlemeye ¢alismaktadir. Miisterilerden anket
yontemi ile ihtiyaglar1 6grenilebilir, ancak miisteriye ne istedigi soruldugunda ilk derece
olan ihtiyaglar1  belirtmeden ikinci veya iglincii  derecedeki ihtiyaglar
belirtebilmektedirler. Gemba Analizi ise miisterinin ihtiyaclarini {iriiniin kullanildig asil

ortamda gozlem yaparak tanimlamaya yarayan bir yontemdir (Sarsilmaz, 1999, s.72).

Miisteriler ihtiyaglarinin yonetimi saglanirken, miisteri beklentilerinin bilinmesi yeterli
degildir. Bu beklentiler i¢in miisteri tatmin diizeyinin de belirlenmesi gerekmektedir.
Kano Modeli miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin en dogru sekilde analizini
saglamaktadir. Model firmanin miisteri beklentilerini karsilayabilme diizeyi ve miisteri
tatmini arasindaki iliskiyi aciklayan bir grafik ile anlasilmaktadir. Sekil 9’da gosterilen
grafikte, triinlin miisteri beklentilerini karsilayabilme derecesi yatay eksende
gosterilmektedir. Uriiniin miigteriyi tatmin etme derecesi ise dikey eksende

gosterilmektedir (Tontini, 2007, 5.604).

Memnunivet Derecesi- Heyecan verici kalite
Tatmin Diizevi

EBeklenen kalite

Basan Derecesi
Temel kalite

Sekil 9. Kano Modeli (Savas ve Ay, 2005, s.83).
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Kano modelinde incelenecegi iizere, temel kalite, beklenen kalite ve heyecan verici
kalite olmak {izere tig tiir miisteri ihtiyaci bulunmaktadir. Heyecan verici kalite, miisteri
tarafindan talep edilmeyen ve pazara sunulana kadar ihtiyaci hissedilmeyen kaliteyi
ifade etmektedir. Heyecan verici kalite arttikca miisteri tatmin de hizla artmaktadir.
Beklenen kalite, miisterinin {iriinden ne bekledigi sorusunun cevaplari karsilanmaktadar.
Temel kalite 6zelliklerinin iiriinde yer almasi ise miisteri tatmini agisinda olumlu bir
etki olusturmazken, bu 6zelliklerin karsilanmamasi durumunda tatminsizlik diizeyi hizla
artmaktadir (Tontini, 2007, s.604).

Miisteri  ihtiyaglarinin  (Sesi’nin)  belirlenmesi sistemli  bir

asamast calisma

gerektirmektedir. Tablo 2’de Miisteri ihtiyaglarinin (sesi’nin) belirlenmesi asamasi

sirasiyla incelenmistir (Savas ve Ay, 2005, s. 84).

Tablo 2. Miisteri Ihtiyaglarinin (Sesi’nin) Belirlenmesi

Miisteri Miisteri ifadeleri ve miihendislik karakteristikleri birbirinden
Beklentileri ayridir. Miisterinin gergek ihtiyacini 6grenmek i¢in bu istegin
Belirleme: kendisi i¢in neden 6nemli oldugu sorusu sorulmalidir.

Miisteri Misterilerin taleplerin miisteri tatminini ne derece etkilediginin
Beklentileri bilinesi siirecidir. Isletmeler miisteri beklentilerini en dogru

Tatmin Diizeyi

Belirlenmesi

sekilde analiz edebilmek i¢in Kano modelinden yararlanmaya

baslamiglardir.

Miisteri Sesi’nin

Miisterilerin ihtiyag ve tercihlerinin, yiiz yiize goriisme, anket,

gozlem, Gemba gibi yontemler ile belirlenmesini saglayan

Dinlenmesi: stirectir.

Misteriler teknik bir gereksinime ihtiya¢ duyduklarini
Miisteri belirttiklerinde, bu ihtiyacin nedeninin sorgulandigi kisimdir.
Ihtiyaclarinin Dolayisiyla miisteri ihtiyaglart KFG takimi tarafindan bir
Yapilandirilmasi: hiyerarsi i¢cinde yapilandirilmalidir.
Miisteri Miisteri ihtiyaclarinin miisteri i¢in ne derece dnemli oldugunun
Ihtiyaclarinin siralamasini saglayan siiregtir. Cesitli 6lgekler ya da daha

Onem Siralamasi

detayli olarak AHS yontemi kullanilabilmektedir.
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2.4.3. Kalite Evinin Olusturulmasi Asamasi (Asama 2)

Kalite Evi, (The House of Quality) matris iist kisminda yer alan gatiya benzer tiggen
seklindeki karsilastirma tablosundan dolayr bir eve benzedigi icin kalite evi olarak
adlandirilmistir (Akao, 1997, s. 1-12). Kalite evi miisterilerin talep ve ihtiyaglarinin
teknik oOzelliklere doniistliriilmesini saglamakta ve planlama matrisini igermektedir.
Uygulamalarin ¢ogunlugu bu matrisin olusturulmasi ile son bulmaktadir (Tunca ve
Bayhan, 2012, s. 56). KFG teknigini kullandigin1 belirten Volvo gibi bircok sirketlerin
sadece %>5’inin kalite evinin Otesine gectigi ve bu haliyle bile uygulamadan onemli

faydalar elde ettikleri bilinmektedir (Sofyalioglu ve Tunail, 2012, s. 126).

Miisterinin trtin veya hizmetten bekledikleri “Neler” ve bu beklentilerin teknik
tanimlara terciime edilmesi “Nasillar” siireci kalite evi ile planlanmaktadir. Misteri

talepleri evin yatay satirlarinda yansitilir, teknik ihtiyaclar ise dikey siitunlarda

belirtilmektedir (Kurt ve Yenilmez, 2017, s. 16).

KFG siirecinde yer alan Kalite Evi’nde, Miisteri Istekleri (MI) ve Teknik Gereksinimler
(TG) birlikte incelenebilmektedir. Kalite Evi olusturulurken Mi’ler ve TG’ler arasindaki
iliski ve ayrica TG’ler arasindaki korelasyonlarin belirtilmesi ve TG’lerin

onceliklendirilmesi gerekmektedir (Delice ve Giingor, 2008, s.4).

Kalite evinde yer alan “Neler?”, “Nasillar?”, “iliskiler” ve “Ne kadar?” kisimlar1 ve

kalite evindeki yerleri Sekil 10°da gosterildigi gibidir.
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Buraya ozellikler arasindaki etkiler
yazilir. Bu iliskiler olumlu veya
olumsuz olabilir. Sézgelimi fincanin
biiylik hacimli olmasi  agirhgim
rttirir.,

Buraya talebi karsilayacak, yani
‘Nasil” sorusuna yanit olabilecek
ozellikler yazilir. Fincanin hafif
olmasi, kulpunun kullanish ve
yeterli biytiklikte olmasi bu tiir
tzelliklerden olabilir.

Buraya tirtinden beklenen
talepler yazihr. S6zgelimi,
s6z konusu {riin bir fincan
ise, kolay tutulabilirligi bir
talep olusturur.

‘Nasillar’
arasindaki
iliski?

Nastllar?

Burada ‘Ne’ ile ‘Nasil® arasinda-
ki iligki kurulur. Her konulan

‘Ne’ ve ‘Nasil® talep igin s6z konusu iiriin

Neler?

arasindaki ozelliginin ne diizeyde dnemli
iliskiler oldugu belirginlesir.
Buraya her 6zellik i¢in, ‘Ne Ne kadar?

kadar’ sorusuna yanit veren

hedef degerler yerlestirilir.
Fincan kulpu igin biiytikliik ve
fincanin agirh@ gibi

Sekil 10. Kalite Evi (Kurtoglu, 2007, s. 103)

Sekil 10’da incelenebilecegi ilizere yap1 yedi ana bolimden olusmaktadir (Akbaba,
2005, s. 43).

e Miisteri Beklentileri Belirlenmesi

e Miisteri Beklentileri Onem Derecesi

e Planlama Matrisi

e Teknik Gereksinimler

e iliski Matrisi

e Korelasyon (Cati)

e Teknik Oncelikler, Kiyaslamalar, Hedefler

Takip eden bagliklarda ilgili boliimler agiklanmaktadir.
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2.4.3.1. Miisteri Beklentilerinin Belirlenmesi

Miisterinin Beklentileri, kalite evinin sol duvarinda yer alan listedir. Bu listede yer alan
kalemler misterinin talep ve ihtiyaglarini diger bir ifade ile “Misterinin Sesi’ni” (Voice

of Customer — VOC) ifade etmektedir (Yaprakli ve Giizel, 2010, s. 461).

Kalite evi miisteri beklentilerinin tanilandirilmasi ve yapilandirilmasi ile baslamaktadir.
Bu asama “Miisterinin Sesi’ni” belirleme asamasidir. Miisterilerin sesi belirlenirken
dogrudan veya dolayl olarak bilgiler edinilmektedir. KFG takimi gibi grup ¢aligsmalari
ile veya anket yontemi ile bu bilgilere ulasildiginda, sonuglar miisterinin birinci

onceligini yansitmayabilmektedir (Akyiiz vd., 2013, s. 259-260).

Misteri ihtiyag ve beklentileri belirlenirken odak grup calismalari, ilgili kisilerin
goriislerinin alinmasi, misteriler ile saglanan bire bir goriigmeler, gelen sikayet ve
yorumlar, pazar arastirmalari, sergi ve fuarlardaki yorumlar 6nem arz etmektedir. Bu
asamada maliyet ve teknik Ozellikler géz Oniinde bulundurulmamali, misterinin ne
istedigine kendi kelimeleri kullanilarak kulak verilmelidir. Beklentiler kalite evinde yer

alan ilgili boliime Sekil 11°de yer aldigi tizere yerlestirilmektedir.

Misteri Istekleri

o 1. Misteri Istegi

e 2. Miisteri istegi

3. Masteri istegi

4. Miisteri Istegi

5. Misteri istedi

6. Migteri istedi

— _ 7. Masteri istedi

— 8. Miisteri Istegi

Sekil 11. Miisteri Beklentileri (Giillii ve Ulcay, 2002, s. 74)
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Gemba analizi yontemi, miisterinin ihtiyaclarini iriiniin kullanildigi yerde yapilan
gozlemler ile tanimlamaktadir. Gemba analiz yontemi ile miisterinin ihtiyacini duydugu

ancak farkina varmadigi gereksinimleri tiriin kullanimi gézlenerek tanilandiriimaktadir

(Eymen, 2006, s.13).

2.4.3.2. Miisteri Beklentilerinin Onem Derecelerinin Belirlenmesi

Miisteri ihtiyaglarmin belirlenmesi akabinde bu ihtiyaglarin bir hiyerarsi kapsaminda
onem derecelerinin belirlenmesi gerekmektedir. Miisteri beklentilerinin hemen saginda
yer alan, misteri beklentileri 6nem derecesi siitunu, miisteri beklentilerinin ne derece
onemli oldugunun bilinmesini saglamaktadir. Bu alan beklentilerin karsilanmasi igin
Onerilen ¢oziimlerin degerlendirilmesinde katki saglamaktadir. Miisterilerin misteri dili
ile ifade ettigi ihtiyaglar1 miihendislik karakteristiklerine dontistiirmek icin, miisterilere
bu ozelligi aslinda neden istedikleri sorularak devam edilmelidir. Nedenlere verilen
cevaplar birincil ihtiyaglar1 ortaya c¢ikarmaktadir. Birincil ihtiyaglar yon belirleyen
stratejik ihtiyaglardir. Ikincil ihtiyaglar ise birincil ihtiyaglarin detaylandirilmasi ile
olusmaktadir. Ikincil ihtiyaclar, birincil ihtiyacin saglanmasi igin neler yapilabilecegini
net bir sekilde gostermektedir.  Miisteri ihtiyaclart Onceliklendirme asamasinda,
ihtiyacin giderilmesi maliyeti ile miisteriye sunulan fayda arasindaki denge 6nem

kazanmaktadir (Yenginol, 2008, s. 7-15).

Miisteri 6nem seviyelerinin ortalamalarinin yer aldigi 6nem derecesi siitunu, Kalite evi
matrisinde miisteri beklentileri siitununun yanindaki siitunda yer almaktadir. Onem
dereceleri belirlenirken 1’den 5’e¢ veya 1’den 9’a kadar olan ¢esitli Olgekler
kullanilabilir. Olgekte 1 rakami en diisiik, 5 veya 9 rakami da en yiiksek 6nem diizeyine
tekabiil etmektedir (Giillii ve Ulcay, 2002, s. 75). Onem derecesine verilen deger,
miisteri beklentilerinin dnem siralamasint dogrudan etkilemekle birlikte, matriste agirlik
faktorii olarak sonuclar etkileyen katsayi olarak da hizmet etmektedir (Giiles, 2004, s.
325). Onem derecesi belirlenirken gesitli dlgeklerden yararlanilabilecegi gibi Analitik
Hiyerarsi Siireci (AHS) gibi yontemlerden de faydalanabilmektedir (Eymen, 2006, s.
19).
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2.4.3.3. Planlama Matrisi

Kalite evinin sag tarafinda yer alan bolim planlama matrisi boliimiidir. Planlama
matrisi  bolimiinde her bir misteri beklentisinin  sayisallagtirllmast  ve
onceliklendirilmesi saglanmaktadir. Planlama matrisi, isletmenin ve rakiplerin puanlari,
ulasilmak istenen hedef, iyilestirme orani, satis noktas1 degerlendirmeleri, ham agirlik
orant ve normalize edilmis ham agirlik puanlar siitunlarini igermektedir (Kilic ve

Babat, 2011, s. 96).

Planlama matrisinde yer alan “Bugiin” puan siitunu isletmenin iriinlerinin her bir
miisteri beklentisi ile ilgili olarak nasil algilandigin1 gostermektedir. Rakip A ve Rakip
B ise ayni iirlinii iireten en iyi iki rakibi ve onlarin iirlinlerinin miisteri beklentileri ile
ilgili olarak nasil algilandigimi gostermektedir. Isletmeler mevcut durumda, miisteri
beklentilerinin karsilanmasi agisindan rakiplerinden daha diisiik, ayni ya da daha yiiksek
konumlarda ¢ikabilmektedir. Ulasilmak istenen hedef, isletmenin bugiinkii durumuna ve
rakiplerin durumuna baglh olarak, isletmenin pazardaki hedefledigi yerini ifade
etmektedir. Planlama matrisi firmanin (riin ve hizmetlerinin pazardaki yerini

gorebilmesi agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir (Yenginol, 2000, s. 60).

2.4.3.4. Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

Teknik Gereksinimler, evin ikici kat1 ya da tavan arasi olarak ifade edilen Kkatta yer
almaktadir. Teknik gereksinimler, miisteri talepleri belirtilmesi akabinde bu isteklerin
nasil karsilanacaginin ve hangi iyilestirme kriterinin kullanilacaginin belirtilmesi
amaciyla olusturulur. Teknik gereksinimler, miisteri beklentileri ve planlama
matrisinden elde edilen veriler 1s1ginda belirlenmektedir. Bu matriste miisterilerin
beklentilerine firmanin nasil cevap verecegini gosteren Vveriler yer almaktadir. Miisteri
taleplerinin tam olarak karsilanabilmesi i¢in bu matrisin en dogru sekilde doldurulmasi
gerekmektedir. Boylece miisteri ihtiyaglarina cevap verebilen teknik gereksinimlerin

belirlenmesi saglanmaktadir (Savas ve Ay, 2005, s. 85).
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Nasil’lar olarak ifade edilen teknik gereksinimler siireglerden, kisilerden, fonksiyon ya
da yontemlerden olusabilmekte, ilgili beklentinin karsilanabilesi farkli fikir ve

deneyimler gerektirebilmektedir (Shillito, 1994, s.11-13).

2.4.3.5. iliski Matrisinin Olusturulmasi

Iliski matrisi, her bir iiriin 6zelliginin miisteri beklentilerini ne diizeyde etkiledigini evin
i¢c duvarlarinda gostermektedir. KFG takiminin bakis agisiyla miisteri beklentileri ile
teknik gereksinimler arasindaki iliskiyi yorumladiklar1 boliim, iliski matrisinin
olusturulmasi olarak belirtilmektedir. Kalite evinin merkezinde bulunan ve teknik
gereksinimlerin  miisteri  beklentilerine ne kadar fayda saglayabileceginin
sayisallagtirildigr alani kapsamaktadir. Bu matris, Ne’ler (miisteri beklentileri) ve
Nasil’lar (teknik gereksinimler) arasindaki iligkiyi ve iligki giiciinii belirtmektedir.
Miisteri gereksinimleri slitununda yer alan her satir icin “S6z konusu miisteri
beklentisini kargilayabilmek i¢in bu teknik gereksinim iizerinde ¢alisilacak m1?” sorusu
sorulmali ve cevabi evin i¢ duvarlarinda kesisen bosluklara yerlestirilmelidir. Sorunun
cevab1 olumlu ise giiclii, orta ve zayif olarak iliski derecesi belirtilmelidir. Bu sorunun
cevabi olumsuz ise, o hiicre bos birakilmalidir. Bu durum iliski olmadig1 anlamini ifade

etmektedir (Tatman, 2011, s.55).

Burada 6nem arz eden nokta, her bir teknik gereksinimin matriste yer alan miisteri
beklentilerinin en azindan biriyle baglantili olmasidir. iliski matrisi olusturulduktan
sonra yapilacak islem bos kalan siitunlarin incelenmesidir. Iliskilendirilemeyen teknik

gereksinim var ise matristen ¢ikarilmasi uygundur (Sofyalioglu ve Tunail, 2012, s. 130).

Iliski matrisinde bulunan iliski baglari, kullanilan Amerikan ve Japon Puanlama

Sistemleri ve bunlara tekabiil eden semboller Tablo 3°de gosterilmektedir.
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Tablo 3. fliski Matrisi Sembolleri (Savas ve Ay, 2005, 5.86)

Amerikan Puanlama Japon Puanlama
Mliski Derecesi Sistemi Sistemi Sembol
Giiglii diizeyde bir iligki 9 5 ®
Orta diizeyde bir iliski 3 3 O
Zayif diizeyde bir iliski 1 1 A

2.4.3.6. Korelasyon (Cat1) Matrisinin Olusturulmasi

Korelasyon Matrisi, kalite evinin c¢atisinda yer alan ve teknik gereksinimlerin
aralarindaki olumlu ya da olumsuz iligkiyi sunmay1 amaglayan bolimdiir. Bir iiriin
ozelligindeki degisikligin diger {iriin 6zelliginde nasil bir degisiklige yol a¢tig1 bu matris
ile goriilebilmektedir. Bu matriste yer alan tiim ifadeler, iki teknik gereksinim
arasindaki korelasyonu sunmaktadir. Cat1 matrisi hazirlanirken olumlu iliski icerisinde
olan teknik gereksinim birlesim noktalar1 artt sembolii (+) ile olumsuz iliski igerisinde
olan teknik gereksinim birlesim noktalari ise eksi sembolii (-) ile ifade edilmektedir.
Bos olan birlesim noktalar1 aralarinda herhangi bir iliski olmadigi anlamina
gelmektedir. Olumlu iligkilerin pozitif iligskiyi temsil eden bas harfi “P”, olumsuz
iliskilerin negatif iligkiyi temsil eden “N” harfi ile gosterildigi Orneklerde
bulunmaktadir. On degerlendirmeler sonucunda, herhangi bir teknik karakteristik 6nem
derecesi yliksek olsa da ¢ati matrisinde fazla sayida olumsuz iligkiye sebep olmasi, o
teknik karakteristigin tiriine eklenmesi siirecini olumsuz etkileyebilmektedir (Akbaba,

2005, s.44).

Cat1 matrisinde kullanilan semboller ve iliski baglar1 asagida yer alan Tablo 4’de

gosterilmistir.
Tablo 4. Cat1 Matrisi Sembolleri
Olumlu Iliski + P
Olumsuz iliski - N
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2.4.3.7. Teknik Oncelikler, Kiyaslamalar, Hedefler

Evin temelinde yer alan bu boliimde, tiriin 6zelliklerinin hesaplanmis 6nem puanlar1 yer
almaktadir. Miisteri beklentilerini en yiiksek dereceye getirebilecek teknik
gereksinimlerin Onceligi belirlenmektedir. Bu boliimde her bir iiriin 6zelligi igin
matriste teknik 6zellik oncelikleri, rakiplerin teknik performans dl¢iisii ve her bir teknik
ozellik gelistirme zorluk derecesi yer almaktadir. Yeni tasarimda ulasilmasi beklenen
her bir teknik 6zelligin hedef degerleri de bu bolimde kaydedilmektedir (Ustasiileyman
ve Abanoz, 2009, s. 37-51).

Evin temelinde yer alan bu matriste;

e Uriin ozellikleri i¢in matriste teknik ozelliklere yonelik olusturulan
oncelikler,

e Rakiplerin teknik performans 6l¢iisti,

e Her bir teknik 6zellik gelistirmesinin zorluk derecesi

e Yeni tasarim ya da iiriin gelistirme siirecinin ulasilmasi hedeflenen her bir

teknik 6zellik degerleri yer almaktadir (Akbaba, 2005, s. 44).

2.4.4. Sonu¢ Analizi ve Yorumlanmasi (Asama 3)

KFG son asamasi sonuglarin analizi ve yorumlanmasi ile son bulmaktadir. Kalite
Evi’nin tamamlanmasi ile isletme, mevcut durumdaki miisteri memnuniyeti diizeyini,
rakipleri, pazardaki konumunu, belirlenen miisteri beklentilerinin teknik gereksinimlerle
karsilanma durumunu inceleme firsati bulmaktadir. Cikan sonuglar ile oncelikli
ihtiyaglar belirlenmekte ve iyilestirmeler firmada uygulanmaya baglanabilmektedir

(Ustasiileyman ve Abanoz, 2009, s. 37-51).

Kalite Evi analizine miisteri beklentileri boliimii ile baslanmaktadir. Kalite Evinde bos
satir ya da siitun olmamasmma dikkat edilmelidir. Bos kalan satir teknik olarak

karsilanmayan miisteri beklentisine tekabiil ettigi gibi, bos kalan silitunda miisteri
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beklentilerini kargilamayan bir teknik gereksinimi ifade edebilmektedir. Bu durum
teknik gereksinimin yanlis belirlendigi anlamina gelmektedir.

Kalite evi analizine teknik béliim yorumu ile devam edilmektedir. Ilgili miisteri
beklentisini karsilayacak teknik gereksinimlerin belirlenmekte ve teknik gereksinimler
arasindaki iliski yorumlanmaktadir. Rakip firmalarin degerleri yorumlanip, uygun

bulunan iyilestirmeler i¢in uygulama asamasina geg¢ilmektedir (Akbaba, 2005, s.38-59).

Objektif ol¢iimlerde daha iyi ¢ikan ancak miisteri beklentileri karsilama bakimindan
yetersiz kalan teknik karakteristikler miimkiin olabilmektedir. Bu tiir durumlar, kalite
evinde kolayca fark edilebilmektedir. Bu durum, gelistirme ekibinden ziyade firmanin

imaj ¢alismasina ait bir problemdir, yonetime bildirilmelidir (Yenginol, 2000, s.68).

2.5. Literatiir Taramasi

Literatiirde, Kalite Fonksiyon Gogerimi ile ilgili yapilan farkli ¢aligmalar mevcuttur. Bu

boliimde, KFG igeren ¢alismalara iligkin literatiir 6zetlenmistir.

Franceschini ve Rupil (1999) calismalarinda, kalite fonksiyon gégerimi teknigini
kullanarak, derecelendirme 6lgeklerinin kullanimi hakkinda bazi veriler sunmuslardir.
Calismada tasarim 6zelliklerinin dncelik sirasinin, kullanilan 6lgegin tiiriine bagl olarak
nasil degisebilecegi belirtilmistir. Uygulamada ise iklim kontrol sisteminin tasarimi ile
ilgili gercek bir vaka {lizerinde derecelendirme Olgekleri sunulmustur. Calismanin
sonucunda gelecekteki arastirmalar igin, Onem derecelerinin  belirlenmesini

kolaylastiracak yontemler gelistirmeyi amagladiklarini belirtmislerdir.

Chen ve Chen (2001) calismalarinda KFG yontemini baz alarak, teknik ders kitabi
degerlendirme prosediir ve vaka calismasi hazirlamislardir. Calismanin, miisterilerin
seslerine gore KFG tabanli bir yaklagimla en uygun teknik ders kitaplarini segebilme ve
sistematik olarak yapilmis bir vaka ¢alismasini “Otomatik Uretim Siiregleri” dersi igin

basariyla yiiriitiildiiglinli gosterebilmek {izere iki amaci belirtilmistir.
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Oter ve Tiitiincii (2001) galismalarinda, hizmet sektdriinii ele almis ve KFG yontemini
turizm isletmeleri seyahat acentlerinde uygulamiglardir. Uygulama asamasinda miisteri
beklentileri 6nem siralamasinda “dakik hizmet” ve “hos siirpriz” kritelerini barindiran
“heveslilik” beklentisi ilk sirada yer almaktadir. Ikinci sirada “giivenilirlik” ve iigiincii
sirada “fiziksel ¢evre”  yer almaktadir. Teknik gereksinimler olarak acentenin
calisanlar1 icin motivasyon arttirict eylemler planlamasi ve gileryiizlii, isini seven
personeller isletmeye tedarik edilmesi Onerilmistir. Acentenin miisteri memnuniyetini
arttirabilmek i¢in operasyon ekibi agirlikli bir ¢alisma hazirlanmali sonucuna
ulagilmistir. Rakipleri ile konumu incelendiginde rakiplerin gliglii olmasinin acentenin

hata yapabilme ihtimalini diistirdigii belirtilmistir.

Gilli ve Ulcay (2002) galismalarinda KFG teknigini kablo iireten bir firma igin
uygulamislardir. Yapilan KFG uygulmasit sonucunda “Kablo dis ¢ap1 toleranslar
dahilinde olsun” talebinin en yiiksek énem siralamasina sahip oldugu anlasilmustir. lgili
miisteri beklentisini karsilayabilmek icin ise “Ekstriider devri malzeme basinci, sogutma

suyu sicakligl ve bombe dedektor ayar1” teknik gereksinimi ¢aligmalar: saglanmistir.

Gonzalez vd. (2004) ¢alismalarinda KFG teknigi ile bankacilik sektoriinde miisteri
memnuniyetini arttirmay1 hedef almislardir. Uygulama asamasinda en 6nemli miisteri
beklentileri “pazar kampanyalar1 yapilmasi, sube sayisinda artis saglanmasi, giivenli
bankacilik, telefon bankaciligr hizmeti ve optimize bir web sitesi” olarak belirtilmistir.
Miisteri beklentileri ve isletme performansi incelendiginde isletmenin sube sayisi

arttirmasi ve telefon destek hizmeti konusunda gelisim saglamasi gerektigi anlasilmigtir.

Savas ve Ay (2005) calismalarinda, KFG teknigini kullanarak 6grencilerin {iniversite
kiitliphaneleri memnuniyetini arttirmayr hedef almislardir. Uygulama asamasinda
akademik personellerin gereksinimleri, Pamukkale Universitesi Merkez Kiitiiphanesinin
tasarimininda ele alinmistir. En Onemli miisteri beklentileri “bilgisayar {izerinden

kaynak taramasi1”, “aranilan kaynaga hizli ulasilabilmek™ gibi ihtiyaglardir. Miisteri

beklentileri ve tliniversite kiitliphaneleri performansi incelendiginde tasarimda oncelik

39



olarak; “kiitliphane bilgi politikas1”, “kaynak gelistirme” ve “web okuryazarlig1”
konularinda gelisim saglanmasi gerektigi sonucu ortaya ¢ikmistir.

Akbaba (2005) calismasinda konaklama isletmelerinde hizmet Kkalitesi ve Kkalite
yonetimini KFG teknigi ile incelemektedir. Uygulama asamasinda ismi gizli tutulan bir
otel ele alinmigtir. Uygulamada en Onemli miisteri beklentisi “emniyet” olarak
belirtilmistir. Misteri beklentileri ve isletme performansi incelendiginde isletmenin

yeterli olmadig1 anlagilmaktadir.

Tontini (2007) calismasinda yeni bir bira bardagi tasarimi siirecinde KFG ve Kano
modelini entegre etmistir. Arastirmada geleneksel KFG yaklasimi, miisteri
gereksinimleri arasinda oncelikler olusturmak ve bunlar tasarim siirecine yerlestirmek
icin sirketin {riinii ve rakipleriyle 6nem derecelerini ve miisteri memnuniyetini
belirlemek i¢in kullanilmigtir. Kano modelinin QFD'ye entegrasyonunda, {iriiniin
gelistirme siirecinde gerekli dikkati ¢ekmek i¢in yenilik¢i gereksinimlere izin
verilebilecegi belirtilmistir. Calisma Yenilik¢i gereksinimleri olan bir taslak bira

kupasinin kavramsal tasariminda basariyla kullanilmistir.

Wang (2007), hava kargo alaninda bir ¢alisma gerceklestirmis ve Tayvan uluslararasi
hava limanini uygulamaya almistir. Kalite fonksiyon gogerimi teknigi ile hizmet

kalitesinde iyilestirmeler amaglamistir.

Gonzalez vd. (2008) galismasinda tedarik zinciri yonetiminde yeni bir miisteri merkezli
lisans programi (SCM) gelistirmek i¢in KFG yontemini ve kiyaslama analizlerini
kullanmislardir. Arastirmacilar, veri toplama kaynagi olarak potansiyel isverenleri baz
almig ardindan bu bilgilerini kullanarak yeni bir miisteri odaklit SCM lisans programi
tasarlamislardir. Calisma sonunda miisterilerin temel beklentilerini karsilayan akademik

programlar tasarlama sorununa pratik bir ¢ézlim getirildigi belirtilmistir.

Dogu ve Ozgiirel (2008) ¢alismalarinda kalite fonksiyon gogerimi ile bireysel emeklilik
sistemleri pazarlayan sigorta sirketlerinin miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasi
temel almis ve bu yonde sonuglar belirtmislerdir. Yenginol (2008) ise ¢alismasinda

KFG teknigiyle ilgili tanmitim ve tarih¢e bilgilendirmesi yapmistir. Calismanin
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sonucunda KFG yontemi uygulayicilari ile bilim insanlarin ortak bir dil kullanacagi
ve arastirmalarin kolaylasacagi belirtilmistir.

Paryani, Masoudi ve Cudney (2010) c¢alismalarinda hotel endiistrisinde KFG
yonteminden faydalanmis ve uygulamalarint bes yildizli bir otelde gergeklestirmistir.
Bu c¢alismada uygulayicilara ve arastirmacilara, KFG yonteminin konaklama
endiistrisindeki miisteri gereksinimlerini ve hizmet Ozelliklerini bir planlama siireci

olarak nasil kullanilabilecegini gostermeyi amaglamiglardir.

Demirdogen, Giizel ve Avct (2010) galismalarinda, otomobil sektdriinde iki otomobil
bayisini denek olarak secerek kalite fonksiyon gogerimi yontemini kullanmiglardir.
Uygulamada miisteriler i¢in Oncelikli beklenti “kisa siirede tamir” olarak belirtilmistir.
Isletmenin “uzman personel calistirmas1” ve “tedarik siirecinin kisaltilmasi” teknik

gereksinimleri karsilanarak miisteri memnuniyetinin arttirilacagi belirtilmistir.

Olcay ve Esin (2011), toplu konut iiretiminde kullanici tatmini yonelimli bir ¢alisma
gerceklestirmis, KFG yontemini insaat sektoriine uyarlamislardir. Toplu konut {iretimi
baz alinarak, “toplam yasam dongiisii” ile sekillendirilen model, 6zel sektdrdeki tasarim
ve liretim faaliyetlerini ayn1 merkezde toplamis, toplu konut iireten firmalar i¢in 6nem
arz etmektedir. Calisma bulgulari, KFG tekniginin toplu konut iiretim sektoriine fayda

saglayabilecegi yoniindedir.

Lin ve Pekkarinen (2011) ¢alismalarinda KFG yontemi tabanli modiiler lojistik hizmet
tasarimi iizerine calismislardir. Calismada yiiksek kaliteli ve genis hizmet cesitliligi ile
lojistik hizmetlerinin tasarlanmasina yardimcei olmak i¢in kalite evi teknigini ve modiiler
mantif1 entegre etmek icin KFG tabanli bir lojistik hizmet tasarimi gergevesi
gelistirmeyi amaglamislardir. KFG yontemi {igtincti parti lojistik (3PL) hizmet
tasariminda gercek bir uygulamayr gostermek icin bir vaka caligmasi kullanilmistir.
Sonuglar, tasarim ilkeleri olarak ayni anda kullanilan QFD ve modiilerligin, modiiler
lojistik hizmet platformunda ii¢ katmanda (servis, siireg, aktivite) hizmet tasarim

kalitesini saglayabildigini gostermekmektedir.
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Tunca ve Bayhan (2012), kalite fonksiyon gogerimi yontemini bilgisayar sektoriinde
hizmet veren bir isletme i¢in tedarik¢i se¢imi asamasinda uygulamiglardir. Uygulama
oncesinde sayisal bir degerlendirme yapilmayan tedarik¢i se¢imi ydnteminin kisisel
degerlendirmelere dayandigi fark edilmis ve KFG uygulamasi akabinde saglikli bir

karar verme siirecine girildigi ¢ikan olumlu sonugclar ile belirtilmistir.

Cheng vd. (2015) calismalarinda bir restoranda hizmet kalitesi ve miisteri tatmin
diizeyini arttirabilmek i¢in KFG teknigini kullanmiglardir. Arastirma sonucunda en
onemli teknik gereksinim olarak “Calisanlarin mesleki egitim almalar1 gerektigi”

belirtilmistir.

Demirbag ve Cavdar (2016) Kano modelini kullandiklar1 ¢aligsmalarinda akilli telefonlar
tizerine KFG yoOntemi ile bir uygulama gercgeklestirmislerdir. Calisma, Yiiziincii Yil
Universitesi dgrencilerine uygulanan anket yontemi ile gergeklestirilmistir. Uygulama
sonucunda Ogrencilerin yalnizca goriintiilii konusma gereksinimini heyecan verici bir
gereksinim olarak gordiikleri ortaya ¢ikmistir. Beklentilerin  memnuniyet etKisi
bakimindan incelenmesi ile en fazla “internet baglant1” tiiriiniin memnuniyet sagladigi

gOriilmiistiir.

Kurt ve Yenilmez (2017) g¢alismalarinin amacini, KFG yonteminin AVM’ler icin
uygunlugunun degerlendirilmesi olarak belirtmislerdir. Uygulamada Adana’da yer alan
bir aligveris merkezi (AVM) baz alinmis ve miisteri beklentilerine uygun faaliyet
gosterip gostermedigi rakip bir isletmeyle karsilagtirilarak analiz edilmistir. Calisma
sonucunda belirlenen en 6nemli miisteri beklentileri sirasiyla “fiyat uygunlugu”, “diger
AVM’lerde bulunmayan magazalarin bulunmasi” ve “ATM’ bulunmasi” olarak
belirlenmistir. Miisteri beklentilerini karsilayacak teknik gereksinimler sirasiyla
“magaza cesitliligi”, “bina genisligi”, “taninmig markalarla igbirligi” seklinde ifade
edilmistir. Miisteriler tarafindan isletmenin en zayif yonii olarak ‘“ulasimda servis
imkan1” tespit edilmistir. Miisterilere AVM ulasiminda {icretsiz servis imkani
sunulabilmesi hedeflenmistir. Calismanin sonuglart AVM yoneticilerine iyilestirme

Onerileri olarak sunulmustur.
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3. UYGULAMA

Tezin uygulama boliimiinde, Kalite Fonksiyon Gogerimi tekniginin yapi/golgelendirme
sektoriinde  faaliyet  gosteren  sektoriin  Oncii  bir  firmasinda uygulamasi
gerceklestirilmistir. Isletme diinya {izerinde 95°i askin bayi ag1 ile 90’dan fazla iilkeye
hizmet vermektedir. Firma, miisterinin sesine kulak vererek durum iyilestirmesi, mevcut
durum gelisimi, {rlin tasarimi ve {rlin gelistirme siirecinde KFG yonteminden
yararlanmay1 amaglamistir. Firma icerisinde ¢ok Onemli bir yer tutan miisteri geri
bildirimi, sirketin giincel ve ileriye doniik stratejik planlar1 ve gelisimi igin son derece
onemli bilgiler vermektedir. Bu noktalardan yola ¢ikarak, calismanin gergeklestirildigi
sirkette, miisteri temsilcileri ve yoOneticiler tarafindan geri bildirim ve memnuniyet
sorgulamasi yapilarak konuya 6nem verildigi gozlenmistir. Tezin uygulama boliimiinde
ilgili isletmede, miisteri beklentilerini yerine getirebilmek ve degisen kosullara adapte
olabilmek icin Kalite Fonksiyon Gogerimi teknigi uygulanmis ve iiriin gelistirme

stirecinin iyilestirilmesi amaglanmistir.

3.1. Isletme Tanitim

Uygulamanin yapildig1 isletme, merkez ofis ve showroom’u Istanbul Diinya Ticaret
Merkezinde (IDTM), iiretim tesisi Istanbul Esenyurt’ta bulunan sektdriin oncii
firmalarindan biridir. Sirket, pergola sistemleri agirlikli olmak iizere, tente sistemleri,
cam sistemleri ve bioklimatik pergola sistemleri (aliminyum panelli toplanabilir iriin)
iretimi ve satis1 yapmaktadir. Uzun yillar pergola/golgelendirme sektdriiniin i¢inde olan
isletme, 1998 yilinda yap1 sektoriinde ticarete baslamistir. 2002 yilinda diinyanin en
bliyiik tente projesini 1200 adet tente ile Norveg’te gergeklestirmistir. Firma, Ar-Ge’ye
verdigi onemle 2004 yilinda ilk motorlu pergolay: pazara sunmustur. Ardindan 2006
yilinda diinyada ilk olarak aliiminyum dikme ve raylar kullanarak dort mevsim boyunca
kullanilmast amaglanan pergola iiretimini gerceklestirmistir. 2011 yilinda cam firmasi

ile ortaklik kurarak biiylime odakli girisimlerini siirdiirmiistiir. 2018 yilinda en biiyiik
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rakip firmasini satin alma siirecini tamamlamasiyla, tek marka altinda stratejik olarak

birlestirmistir.

Sirketin en 6nemli ve kendini ayristiran Ozelliklerinden biri tamamen miisteri odakl
yapilanmis olmasi ve sektoriin ilklerine imza atmis olmasidir. Liderlik {istlendigi
inovasyonlardan bazilar1 dimli aydinlatma opsiyonu, su tahliyesi sistemi, ilk oval rayli
irtin tasarimi, 6n dikmesi olmayan iiriin tasarimi, kumaslarda {i¢ boyutlu tasarim, 1s1
yalitiml1 kumas, ilgili firma tarafindan sektore sunulmus yeniliklerdir. Firma, tente, cam
seceneklerinin yani sira sabit alan uygulamalari ile miihendislik ¢oziimleri hizmeti

sunmaktadir.

Isletme sektoriin diger firmalari ile kiyaslandiginda en biiyiik ihracat hacmine sahip
firma olma ozelligini de tasimaktadir. Su anda diinyada 95’1 askin bayi ag1 ile 90°dan
fazla iilkeye hizmet vermektedir. Yaklasik 10 bin metrekare kapali alan {izerine kurulan
tiretim tesisi ile isletmede 150 iizerinde mavi yaka ¢aligsani, 25 tizerinde mithendis ve 15

lizerinde mimar calismaktadir.

3.2. Pergola Tanimi

TDK (Tirk Dil Kurumu) tanimina gore pergola; golgelik, kaziklarin ve belli kalinliktaki
dikmelerin {izerine bindirilmis bir tiir demir veya ahsap ¢ardaktir (URL 1, 2018).
Pergola, kelimenin asil kokii Latince “pergule” kelimesinden gelmektedir. ingilizce *de
yer alan pergola kelimesi italyanca’dan tiiretilmistir. Pergola belirli bir hat hizasinca
yanlarina dikmeler dikilerek sarmagsik bitkilerle donatilmis golgeli yiirliylis yolu
anlamma gelmektedir. Sozciliglin kokeni, Latincede sagak, suyolu anlamina gelen
“pergule” ifadesine dayanmaktadir. Avrupa dillerine Italyanca vasitasiyla girmis ve

bugiinkii anlamini1 kazanmustir.

Pergola terimi ilk defa 1645 yilinda John Evelyn tarafindan kullanilmistir. Modern
Pergola tasariminda ahsap, vinil, fiberglass, aliiminyum kullanilirken; ¢ok az olarak tas
malzeme ve tugla da tercih edilmektedir. Ahsap pergolalar 6zellikle hava kosullarina

dayanim gosterebilecek sekilde segilen Thuja, Sequoia tiirleri tercih edilmektedir. Bu
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malzemeler islenip boyandiktan sonra dis mekan kullanimina hazir hale gelmektedir.
Ancak ahsap irlinlerin kullanim ve bakim maliyetlerinin yiiksek olmasi nedeniyle
zamanla baska malzemelere ihtiya¢ duyulmus ve aliiminyumdan yapilan pergolalar
daha popiiler hale gelmistir (Isletme ici bayi egitim dékiimani). Pergola giiniimiizde

bahgeler, oteller, restoran ve balkonlarda kullanilabilmektedir (URL 2, 2018).

Firma tirliniine ait egimli {irtin 6rnegi Sekil 12°de sunulmustur.

Sekil 12. Firmaya Ait Egimli Uriin

3.3. Isletmeye Ait Uriin Yelpazesi

Isletmenin alan1 yap: sektdriine bagh golgelendirme sektorii olarak bilinmektedir. Genel
anlamda goélgelendirme sistemlerinde yer alan iriinler, pergolalar, bioklimatik sistemler,
cam sistemleri ve tente sistemleridir. Firma {iriin yelpazesine ait kategoriler takip eden

basliklarda incelenmistir.

3.3.1. Hareketli Pergola

Isletmenin alan1 yap1 sektdriine bagl gdlgelendirme sektorii olarak bilinmektedir. Genel
anlamda golgelendirme sistemlerinde yer alan pergolalar; aliiminyum konstriiksiyon
tizerinde bulunan raylar icerisinde hareket eden ve motor giicliyle acilip kapanabilen

kumaslh ve aydinlatmali kumas profilleri bulunan hareketli sistemlerdir. Raylar egimli,
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diiz ve oval olarak fiiretilebilmektedir. Mevcutta bir konstriikksiyonun oldugu projelerde
hem i¢ mekan golgelendirme, hem de dis mekan kullanimina olanak saglayabilen
rtinler bu kapsama girmektedir. Etrafi cam ile ¢evrelenebilmektedir. Firma hareketli

pergola iiriiniine ait drnek bir fotograf Sekil 13’de gosterilmektedir.

Sekil 13. Oval Hareketli Pergola

3.3.2. Bioklimatik Pergola

Isletmenin sundugu bir diger tasarim ise, bioklimatik pergola sistemidir. Bu sistem
tavan1 kumas yerine aliiminyum panellerden olusan bir {irlindiir. Kar yiikii tagima
kapasitesi olarak, diger pergola iirlinlerine kiyasla ¢ok daha giicliidiir. Etrafi cam ile

kapatilabilmektedir. Bu iiriin grubu panellerin hareketine gore iki cesittir.

» Donen panellere sahip bioklimatik sistemler ve

» Toplanan panellerden olusan bioklimatik sistemlerdir.

Dénen panellere sahip bioklimatik sistemler: Uriinde motorun hareketiyle paneller
acilma ve kapanma hareketi yaparken, hi¢cbir zaman tam agik bir {irlin goriintiisii

olusturmaz. Paneller 120 dereceye kadar donerek i¢ mekanda golgelendirme olanagi
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saglamaktadir. Uriin panellere aydinlatma opsiyonu ekleyerek veya cevresel
aydinlatilabilmektedir. Firma friiniine ait Ornek bir fotograf, Sekil 14’de

gosterilmektedir.

I —=—
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Sekil 14. Donen Panellere Sahip Bioklimatik Pergola

Toplanabilir Bioklimatik Sistem: Geriye dogru toplanan panellerden olusan bioklimatik
pergolada motorun hareketiyle paneller agilma ve geriye dogru toplanma hareketi yapar
ve {iriin %70 oraninda agilir, kalan %30 bolimde paneller toplanmaktadir. Bu durum,
lrliniin altinda oturan kisilere gokyiiziinii gorebilme olasiligi saglar. Panellere
aydinlatma opsiyonu eklenememekte ancak iiriin ¢evresel olarak aydinlatilabilmektedir.

Uriiniine ait drnek bir fotograf, Sekil 15°de sunulmustur.
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Sekil 15. Toplanabilir Panelli Bioklimatik Pergola

3.3.3. Cam Sistemleri

Isletme cam sistemleri konusunda da cesitli ¢oziimler sunabilmektedir. Katlanir, siirgii,
hareketli parapet, tiggen, dikdortgen, oval sabit cam gibi sistemlerin iiretim ve tasarimi
saglayabilmektedir. Firma {irlinline ait hareketli parapet sistemleri 6rnegi Sekil 16’da,

stirgli cam sistemleri 6rnegi Sekil 17°de sunulmaktadir.

> “ Has —
T - .
;Jl&’& B S :—‘...

Sekil 16. Hareketli Parapet Sistemleri
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3.3.4. Tente Sistemleri

Isletme tente sistemleri konusunda da yatay ve dikey olmak iizere g¢dziimler
sunmaktadir. Dikey perde, dikey zip perde, kollu tente, agilir kapanir tente ve kasetli
tente {iretim ve tasarimini yaptig1 bazi tente iirlinleridir. Firma {riintine ait dikey zip

perde 6rnegi Sekil 18°de, kasetli tente 6rnegi Sekil 19°da sunulmustur.

A it L

b .
Al 8

Sekil 18. Dikey Zip Perde
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Sekil 19. Kasetli Tente Ornegi

Firma Uriinlerine Ait Baz1 Referans Proje Fotograflar1 Ek 1°de yer almaktadur.

3.4. isletmenin Avantajlar

Isletme sektdriin 6ncii firmalarindan biridir ve pazarda iiriinleriyle 6nemli avantajlara
sahiptir. Bunlardan bazilari; dikmelerin baglanti detaylarinin igeriden olmast ve
digaridan hicbir civata, somun vb. baglanti aparati goriilmemesidir. Profil kesitlerinin
dolu olmas1 igi bos profil kullanan rakiplerine oranla avantaj saglamaktadir. Uriinlerin
su iniglerini saglayan dere profilleri on kiristen ayr1 olarak monte edilmektedir, rakipleri
ise dereyi On kiris olarak kullanmaktadir. Bu fark hem estetik hem statik anlamda
isletmeye avantaj saglamaktadir. On kayit icermesi durumu, cam sistem eklenmesi

durumunda daha dayanikl: bir sistem saglamaktadir.
Isletmenin rakip firmalara oranla avantajlarin tespit edebilmek amaciyla yedi miisteri

temsilcisi ve ihracat miidiiriiniin goriisleri alinmistir. Elde edilen bilgiler 6zet halinde

Tablo 5’te sunulmaktadir.
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Tablo 5. isletmenin Rakiplerine Gére Avantajlari

Paslanmaz ayaklar kullanilmasi

Raylarda hava ge¢irmezlik yalitimi saglayan 6zellik

Cam sistemi alternatifi

Tente sistemi alternatifi

Dere ve su inisi alternatifi

Aydinlatma alternatifi (lineer ve spot olmak iizere )

Izolasyonlu kumas alternatifi

Dekoratif kumas alternatifi

Glines kiric1 panel alternatifi

Her renk aliiminyum uygulanabilirligi

Ahsap etkisi alternatifi

Egimli, oval ve diiz tasarimlarda iiriin alternatifi

Uriin gii¢lendirme ile dikmesiz iiriin tasarimi

3.5. Siparis Siire¢ Akisi

Isletmeye ait siparis siire¢ akis1 Sekil 20°deki gibi ger¢eklesmektedir.
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Bayilerderden / Miisteriden gelen
teklif talebi

1 ]

Odemesi gelen projenin {iretim

dosyalarinin iiretime iletilmesi

X

¥

Alan fotograflar: talep etmek

S 2

Miisterinin istedigini anlayip,

alternatifler ollusturmak

Uriin i¢in hazir olma / termin tarihi
bilgilendirmesi yapilmasi ve uygun

nakliye fiyatlar1 aragtirmasi yapilmasi

¥

¥

Alana uygun gorsel tasarimlarin

miisteriye iletilmesi

Miisteri ile tiriiniin nasil nakliye
edileceginin planlanmasi ve ikinci

O0demenin talebi

X

= 2

Begenilen opsiyonlar igin fiyat

teklifi sunulmasi

Uriiniin termin tarihinde miisteriye

iletilmesi

= 2

£ 3

Ne istedigini bilmeyen miisteriye
teknik ve estetik konularda destek

saglanmasi

Iletilen iiriin icin kurulum destegi

saglanmasi

X

= 2

Karar verildiyse fiyat tekliflerinin

degerlendirilmesi

Uriiniin proje ile bire bir uyumlu

oldugunun teyit edilmesi

¥

= =

Miisteriyi ikna edici ¢oziimler ve

fiyat opsiyonlar1 sunabilmek

Uriiniin miisteriye teslimi ve garanti

siirecinin baslamasi

¥

Cikabilecek hatalarin iletilmesi

S 3

¥

Karar veren miisteriye iiretim

¢iziminin sunulmasi

Hatalar i¢in teknik destek sunulmasi

S 2

h

Teknik destek ekip proje

kontroliinden gegmesi

Miisteri memnuniyetinin saglandigindan

emin olunmasi

= =

Onayli projenin iiretime girmesi igin

miisterinin ilk 6demeyi yapmasi

Sekil 20. Siparis Siireci Akis Semast
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3.6. KFG Tekniginin isletmeye Uyarlanmasi

Isletmeye uygulanacak olan KFG siireci “Planlama (Asama 0)”, “Miisteri Ihtiyaglarinin

belirlenmesi (Asama 1)”, “Kalite Evinin Olusturulmasi (Asama 2)” ve “Analiz ve

Yorumlama (Asama 3)” olmak iizere dort boliimden olusturulmustur. Takip eden

basliklarda ilgili boliimler incelenmistir.

3.6.1. Planlama Asamasi (Asama 0)

Isletmede oncelikle KFG “Planlama (Asama 0)” gerceklestirilmistir. Tablo 6’da isletme

icin planlama asamasi detayli olarak incelenmistir.

Tablo 6. Isletme i¢in KFG Planlama Asamasi

Takim Desteginin

KFG takiminda yer alacak birim ¢alisanlarina ilgili konu
ozetlenmis, KFG hakkinda yeterli bilgi birikimi edinmesi

Saglanmasi saglanmistir.

KFG siirecine baglamadan 6nce isletmenin KFG yontemi ile
Hedeflerin iiriin gelistirme, siireg iyilestirme ve kalite arttirma olmak
Belirlenmesi tizere Oncelikli hedefleri belirlenmistir.

Miisteri Grubunun

Belirlenmesi

Bu asamada ilk olarak biitiin olas1 miisteriler yurtici ve
yurtdis1 olmak tizere bayi ve son kullanicilar belirlenmistir.
Ikinci asamada ise hedef miisteri grubu Avrupa ve Amerika

kitalarinda yer alan bayiler olarak belirlenmistir.

Zaman Planlamasi

KFG siirecine baglamadan 6nce siirecin planlamasi
yapilmistir. 2018 yilinda baglanilan siirecin, 2019 yilinda bitisi

planlanmistir. Toplam siire bir yildir.

Uriine Karar

KFG fonksiyonunun, isletmenin tiim tirtinleri ve hizmetleri

Verilmesi: izerinde uygulanmas1 amaglanmigtir.

KFG takimi yedi ihracat satig temsilcisi, bir ihracat miidiirt,
KFG Takiminin bir kalite mudiird, bir teknik sef, bir Ar-Ge miihendisi ve bir
Olusturulmasi saha mithendisi olmak iizere toplam 12 kisiden olugmaktadir.
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3.6.2. Miisteri Thtiyaclarimn Belirlenmesi (Asama 1)

KFG siirecine miisterilerin tanimlanmasi ile baglanmistir. Firmanin yurt i¢inde Ankara
ve Izmir olmak iizere 2 adet, yurtdisinda cesitli iilkelerde ise 95°i askin bayisi
mevcuttur. KFG sistemi i¢in yurtdisi bayileri ana miisteri grubunun listesi

olusturulduktan sonra hedef miisteri kitlesi belirleme asamasina gecilmistir.

Hedef miisteri kitlesi belirlenirken, satis hacmi ve bilgi birikimi yiiksek olan Avrupa ve
Amerika kitalarinda yer alan bayiler secilmistir. Hedef miisteri kitlesinin ihtiyaglarini
ogrenirken, tiriin gami ve dzelliklerini iyi bilen, miisteri memnuniyeti odakli ve yiiksek
satis hedeflerine sahip yedi adet miisteri temsilcisi ve bir ihracat midiri referans

alinmustir.

Miisteri temsilcileri ile goriismeler, anket yontemi, Gemba analiz yontemi sonucu
miisterinin sesi dinlenmeye calisilmig, miisteri i¢in 6nemli olan nedir gibi sorulara
cevap aranmistir. Miisteri beklentilerini belirlerken, asagidaki kriterler 6nem arz

etmektedir.

e Yiiz yiize goriismeler

e Bayi vasitasi ile geri bildirimler

e Yerinde ziyaret sirasinda edinilen fikirler
e Satis ekibinin goriisleri

e Departman yoneticilerinin goriigleri

e Satis deneyimleri

e Gelen sikayet ve yorumlar

e Pazar aragtirmalari

e Sergi ve fuarlardaki yorumlar

e Gemba analizleri

Miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini belirlerken odak grup calismalar1 da biiyiik 6nem arz

etmektedir.
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3.6.3. Kalite Evin Olusturulmasi (Asama 2)

Isletme i¢in Kalite Evi olusumu temel olarak yedi ana béliimden olusmaktadir. Bunlar:

e Miisteri Beklentileri Belirlenmesi,

e Miisteri Beklentileri Onem Derecesi,

e Planlama Matrisi,

e Teknik Gereksinimler,

e Iliski Matrisi,

e Korelasyon (Cat1) Matrisi Olusturma ve

e Teknik Oncelikler, Kiyaslamalar, Hedeflerin belirlenmesidir.

3.6.3.1. Miisteri Beklentilerinin Belirlenmesi
Yapilan incelemeler ve gerceklestirilen goriismeler sonucunda miisterilerin yeni iiriin

gelistirme, mevcut iiriin iyilestirme ve firma hizmeti iyilestirme taleplerine iliskin

beklentileri tespit edilerek Tablo 7°de 6zetlenmistir.
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Tablo 7. Misteri Beklentileri

Kategori Miisteri Beklentileri
1 | Uriiniin Saglam Olmas1
2 | Uriiniin Dayanikli Olmas1
Dayanim _ i
3 | Uriiniin %100 Su Gegirmez Olmasi
4 | Uriin ve Parcalarin Kalitesi
5 | Duvar Montaj Aparatinin Gorlinmemesi
) 6 | Elektrik Kablolarinin Goriinmemesi
Estetik : :
7 | Baglant1 Vidalarinin Goriinmemesi
8 | Giines Kiric1 Panellerin Baglant1 Vidalarinin Gorlinmemesi
9 | Cam Tavan Boyutlarinin Limitlerinin Arttirilmasi
10 | Agilabilir Cam Tavan Talebi
11 | Diiz Uriinlerde Gergin Kumas
12 | Uriinlerde Renkli Aydinlatma
N 13 | Uriinlerde %100 Is1 Yalitimi
Yenilik . :
14 | Toplanabilir Bioklimatik Uriline Panel Aydinlatmasi Eklenmesi
15 | Dort Rayh Siirgii Cam Sistemi Talebi
16 | Akilli Telefon Uyumluluk Sistemi
17 | Amerika I¢in Uygun Motorlu Uriin Tasarimi
18 | Diiz Uriinlerde Yeni (Kaburga) Sistem Tasarimi
19 | Génderilen Uriinlerin Proje ile Birebir Uyumu
20 | Uriinler I¢in Daha Erken Termin Siireleri
21 | Uriinlerin Hasars1z Ulasmas1
. 22 | Uygun Fiyat Talebi
lyilestirme
23 | Kurulum Asamasinda Siipervizor Talebi
24 | Ekstra Iskonto Talepleri
25 | Kirilan / Bozulan Parg¢alarin Temini
26 | Pozitif Iletisim Sahibi ve Ulasilabilir Temsilciler




Belirtilen taleplere iliskin kisa agiklamalar takip eden basliklarda ifade edilmistir.

Uriiniin Saglam Olmasi: Uriiniin belirtilen teknik spesifikasyonlara uygun
olarak, iklim, arazi ve tasarima uygun saglamlikta tretilmesi talebini ifade

etmektedir.

Uriiniin Dayanikli Olmasi: Uriinlerin deprem, sel, yangin, gibi ya da zamanla

meydana gelebilecek her tiirlii asinmaya dayanikli olmasi beklentisidir.

Uriiniin %100 Su Gegirmez Olmasi: Uriiniin yogun yagis altinda ve kar

yiikiiniin erimesi sonucu %100 su gecirmezlik 6zelligine sahip olmas: talebidir.

Uriin ve Parcalarin Kalitesi: Kumas, cam, aliiminyum, plastik, aparat gibi parca

malzemelerinin kalitesinin arttirilmasi talebidir.

. Duvar Montaj Aparatimin Goriinmemesi: Duvara monte edilen {irlinlerin
arkadan duvar montaj aparatlar1 goriinmektedir, estetik kaygilar ile bu

aparatlarin goriinmemesi talebini ifade etmektedir.

. Elektrik Kablolarimin Gériinmemesi: Uriinlerde kablolar {iriin disindan
yiiriitiilmektedir, estetik kaygilar ile bu kablolarin profillerin iginden yiiriitiilmesi
talebini ifade etmektedir.

. Baglanti Vidalarinin Gériinmemesi: Uriinlerde aparatlar arasindaki baglanti
vidalart disaridan bakista goriinmektedir, estetik kaygilar ile bu vidalarin

goriinmemesi talebini ifade etmektedir.
Giines Kirict Panellerin Baglanti Vidalarinin Goriinmemesi: Glines kirici

panellerin baglant1 vidalar1 disaridan bakista gortinmektedir, estetik kaygilar ile

bu vidalarin goériinmemesi talebini ifade etmektedir.
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Cam Tavan Boyutlarimin Limitlerinin Arttirilmasi: Misterilerin sabit yapilan
cam tavan tasarimlarinin boyut limitlerinin arttirilmasina yonelik talebini ifade

etmektedir.

10. A¢ulabilir Cam Tavan: Misterilerin agilip kapanabilen cam tavan tasarimlarina

uygun yeni bir iirlin gelistirilmesi talebini ifade etmektedir.

11. Diiz Uriinlerde Gergin Kumas Talebi: Mevcut iiriin yelpazesinde diiz iiriinlerde

12.

13.

14.

15.

trapez kumas ya da dalgali kumas kesimi ile su akisi bir taraftan saglanmaktadir.
Miisteriler {irliniin altina oturduklarinda gergin kumas gormek istemektedir ve

bu yonde taleplerini ifade etmektedir.

Uriinlere Renkli Aydinlatma: Mevcut iiriinlerde sar1 / giin 15131 renk
kullanilmaktadir, miisteriler, degistirilebilir 151k rengi opsiyonlari talebini ifade

etmektedir.

Uriinlerde %100 Ist Yalitimi: Mevcut iiriinlerde panel baglantilar1 birlesim
noktalar1 kaynaklt %100 bir 1s1 yalittmi saglanamamaktadir. Miisterilerin
tirlinlerin ¢evrelerinin kapatilmast ile igeriden %100 1s1 yalitimi taleplerini ifade

etmektedir.

Toplanabilir Bioklimatik Uriine Panel Aydinlatmasi Eklenmesi: Mevcut
iriinde paneller toplandigi i¢in aydinlatma c¢evresel olarak saglanmakta,
panellerde aydinlatma opsiyonu bulunmamaktadir. Miisterilerin panellere

aydinlatma eklenmesi taleplerini ifade etmektedir.

Dért Rayl Siirgii Cam Sistemi: Mevcut iriinler yelpazesinde 3 ve 5 rayl siirgii
cam sistemleri bulunmaktadir. Miisteriler 4 rayli siirgli cam se¢enegini de iiriin

yelpazesinde gormek istemektedirler.

16. Akilli Telefon Uyumluluk Sistemi: Misteriler iriinlerini akilli telefonlari ile

uyumlu komuta edebilmeyi talep etmektedirler.
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17. Amerika I¢in Uygun Motorlu Uriin Tasarimi: Mevcut iiriinler Avrupa elektrik

sebekesi 60 hz uyumludur, Amerika’dan siparis veren miisteriler 120 v

sebekesine uyumlu motora sahip iirlin satigini talep etmektedirler.

18. Diiz Uriinlerde Yeni (Kaburga) Sistem Tasarumi: Miisterilerin rakip firmalarda

19.

20.

21.

22.

23.

24.

yer alan ve estetik olarak kaburgaya benzetilen diiz {iriin talepleri mevcuttur.

Gonderilen Uriinlerin Proje ile Birebir Uyumu: Miisterinin onay alinan proje
cizimi ile iretilip miisteriye yollanan projelerin birebir uyumlulukta olmasi

taleplerini ifade etmektedir.

Uriinler I¢cin Daha Erken Termin Siireleri: Mevcutta ekonomik seri i¢in 16
giin, standart seriler i¢in 23 giin olan termin siiresinin kisaltilmasi taleplerini

ifade etmektedir.

Uriinlerin Hasarsiz Ulagimi: Paketleme ya da nakliye sirasinda herhangi bir
hasara mahal vermeden firlinlerin kusursuz ulastirilmasi taleplerini ifade

etmektedir.

Uygun Fiyat Talebi: Miisterilerin igletmeden daha uygun iiriin fiyat1 taleplerini

ifade etmektedir.

Kurulum Asamasinda Siipervizor Talebi: Misteriler / bayiler 6zel projelerde
deneyimli, kurulumu pratik olarak gergeklestirebilen siipervizor taleplerini ifade

etmektedir.
Ekstra Iskonto Talepleri: Miisterilerin / Bayilerin her yil sahip olduklari

hedeflere ulastiklar1 siirece iskonto oranlarinda artis veya ekstra indirim

talebidir.
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25. Kirllan/ Bozulan Pargalarin Temini: Bazi kiigiik parcalarin hatali olabilme,
kirilabilme olasiliklarina karsi gonderim problemleri, zaman ve maliyet kaybina

yol agmaktadir, miisteri olabildigince hizl1 geri doniis beklemektedir.

26. Pozitif Iletisim Sahibi ve Ulasilabilir Temsilciler: Bayilerin iletisim kurduklar
firma temsilcilerinin nazik ve giiler yizlii, ulasilabilir ve pozitif iletisime

Ozelliklerine sahip olmasi talebini ifade etmektedir.

3.6.3.2. Miisteri Beklentilerinin Onem Derecelerinin Belirlenmesi

Kalite evinde yer alan miisteri ihtiyaglarinin énem derecelerini tespit etmek amaciyla,
yedi miisteri temsilcisi ve bir ihracat miidiirinden olusan uzman Kkarar verme
grubundan, miisteri beklentilerini puanlandirmalar1 talep edilmistir. Puanlamada 1 en
Oonemsiz, 5 en onemli olacak sekilde, Likert 6l¢egi kullanilmistir. Puanlarin aritmetik
ortalamasi alinarak ¢ikan degerler, Tablo 8’de yer alan miisteri beklentileri boliimiiniin
saginda yer alan 6nem derecesi stitununda gosterilmistir. Uzman karar verme grubuna

gdre en dnemli miisteri beklentileri “Génderilen Uriinlerin_Proje ile Birebir Uyumu”,

“Uriiniin_Saglam_Olmast’, “Uriiniin_Dayanikli_Olmasi” ve “Uriiniin_%100 Su

Gecirmez Olmast” sekilde siralanmustir.

3.6.3.3. Miisteri Tatmin Diizeyinin Belirlenmesi

Isletmenin miisteri beklentilerini karsilama konusundaki performans diizeyini
belirleyebilmek i¢in, uzman karar verme grubundan mevcut durumu puanlandirmalari
talep edilmistir. Siirecin miisteriler tarafindan nasil algilandigini anlayabilmek icin
verilen puanlarin aritmetik ortalamasi alinmis, ¢ikan degerler, Tablo 9’da isletmenin
misteri tatmini derecesi (Firma Bugiin) siitununda gosterilmistir. Ayrica uzman karar
verme grubundan, 5’in altinda puana sahip olan her bir miisteri beklentisi i¢in ulagilmasi
hedeflenen degerleri de belirtmeleri talep edilmistir. Hedef degerler, miisteri beklentileri
boliimiiniin saginda yer alan “Firma Bugiin Derecesi” ve “Firma Hedef Derecesi”

siitununda sunulmustur. Ilgili degerler, Tablo 9°da incelenebilir.
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Tablo 8. Miisteri Beklentileri Onem Derecesi Verileri

Kategori Miisteri Beklentileri Onem _
Derecesi
1 Uriiniin Saglam Olmast 4,86
2 | Uriiniin Dayanikli Olmasi 4,86
Dayanim _
3 Uriiniin %100 Su Gecirmez Olmast 4,86
4 | Uriin ve Parcalarn Kalitesi 4,57
5 Duvar Montaj Aparatinin Goriinmemesi 3,71
6 Elektrik Kablolarinin Goriinmemesi 3,86
Estetik
7 Baglant1 Vidalarinin Gorlinmemesi 4,00
8 Giines Kirici1 Panellerin Baglanti Vidalarinin Gériinmemesi 3,57
9 Cam Tavan Boyutlarinin Limitlerinin Arttirilmasi 2,29
10 Acilabilir Cam Tavan Talebi 2,14
11 | Diiz Uriinlerde Gergin Kumas 2,43
12 Uriinlerde Renkli Aydinlatma 1,71
13 | Uriinlerde %100 Is1 Yalitim1 2,14
Yenilik Toplanabilir Bioklimatik Uriine Panel Aydinlatmasi
1 Eklenmesi 4,43
15 | Dort Rayl Siirgii Cam Sistemi Talebi 2,29
16 Akilli Telefon Uyumluluk Sistemi 3,43
17 | Amerika Igin Uygun Motorlu Uriin Tasarimi 2,14
18 | Diiz Uriinlerde Yeni (Kaburga) Sistem Tasarimi 1,71
19 | Gonderilen Uriinlerin Proje ile Birebir Uyumu 5,00
20 | Uriinler I¢in Daha Erken Termin Siireleri 3,29
21 | Uriinlerin Hasarsiz Ulasmasi 4,71
. 22 | Uygun Fiyat Talebi 4,00
yilestirme 23 | Kurulum Asamasinda Siipervizor Talebi 3,43
24 Ekstra Iskonto Talepleri 3,86
25 Kirilan / Bozulan Par¢alarin Temini 3,29
26 | Pozitif Iletisim Sahibi ve Ulasilabilir Temsilciler 4,43
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Tablo 9. Miisteri Beklentileri Firma Bugiin ve Firma Hedef Derecesi

Miisteri Beklentileri ;LrgTi?, ':gg;?
1 | Uriiniin Saglam Olmasi 429 |5,00
2 | Uriiniin Dayanikli Olmas1 4,43 5,00
3 | Uriiniin %100 Su Gegirmez Olmasi 4,14 | 5,00
4 | Uriin ve Parcalarin Kalitesi 4,14 4,86
5 | Duvar Montaj Aparatinin Gorlinmemesi 2,29 3,57
6 | Elektrik Kablolarinin Goriinmemesi 2,29 3,43
7 | Baglant1 Vidalarinin Goriinmemesi 2,57 4,14
8 | Giines Kirict Panellerin Baglant1 Vidalarinin Gérlinmemesi 2,00 4,00
9 | Cam Tavan Boyutlarinin Limitlerinin Arttirilmasi 1,86 4,00
10 | Acilabilir Cam Tavan Talebi 1,57 3,86
11 | Diiz Uriinlerde Gergin Kumas 229 | 257
12 | Uriinlerde Renkli Aydinlatma 1,29 2,57
13 | Uriinlerde %100 Is1 Yalitim1 2,00 3,14
14 | Toplanabilir Bioklimatik Uriine Panel Aydinlatmas1 Eklenmesi | 2,71 471
15 | Dort Rayl Siirgii Cam Sistemi Talebi 1,00 3,29
16 | Akilli Telefon Uyumluluk Sistemi 1,43 3,86
17 | Amerika Igin Uygun Motorlu Uriin Tasarimi 257 |343
18 | Diiz Uriinlerde Yeni (Kaburga) Sistem Tasarimi 1,29 2,57
19 | Génderilen Uriinlerin Proje ile Birebir Uyumu 3,86 5,00
20 | Uriinler i¢in Daha Erken Termin Siireleri 4,14 4,57
21 | Uriinlerin Hasarsiz Ulasmasi 4,00 5,00
22 | Uygun Fiyat Talebi 3,00 4,00
23 | Kurulum Asamasinda Siipervizor Talebi 3,71 4,00
24 | Ekstra Iskonto Talepleri 3,14 | 4,00
25 | Kirilan / Bozulan Parcalarin Temini 2,14 4,29
26 | Pozitif Iletisim Sahibi ve Ulasilabilir Temsilciler 4,00 5,00
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3.6.3.4. Rekabetci Kiyaslama

KFG evinde rekabet kiyaslamasi yapabilmek i¢in, iki adet rakip firmanin miisteri
tatmini verileri toplanmistir. Planlama matrisi lizerinde Rakip A ve Rakip B olarak
belirtilen isletmelerden elde edilen veriler Tablo 10°da gosterilmektedir. Genel olarak
miisteri beklentileri bakimindan ¢alismanin yapildigi isletme rakiplerinden iyi veya esit

durumda algilanirken, bazi beklentiler bakimindan ise yetersiz algilanmaktadir.

Tablo 10. KFG I¢in Rakiplerin Firma Bugiin Dereceleri

Miisteri Beklentileri Rﬂ(lp Raé( 'P
1 | Uriiniin Saglam Olmas1 415 | 4,70
2 | Uriiniin Dayanikli Olmast 4,00 4,00
3 | Uriiniin %100 Su Gegirmez Olmasi 3,50 3,50
4 | Uriin ve Parcalarin Kalitesi 4,00 4,10
5 | Duvar Montaj Aparatinin Gériinmemesi 2,29 2,29
6 | Elektrik Kablolarinin Gorlinmemesi 2,29 2,29
7 | Baglant1 Vidalarinin Goriinmemesi 1,00 3,00
8 | Gilines Kiric1 Panellerin Baglant1 Vidalarinin Gorlinmemesi 2,00 5,00
9 | Cam Tavan Boyutlarinin Limitlerinin Arttirilmasi 1,00 1,00
10 | Acilabilir Cam Tavan Talebi 1,00 1,00
11 | Diiz Uriinlerde Gergin Kumas 4,00 |4,00
12 | Uriinlerde Renkli Aydinlatma 5,00 5,00
13 | Uriinlerde %100 Is1 Yalitimi 2,00 2,00
14 | Toplanabilir Bioklimatik Uriine Panel Aydinlatmasi Eklenmesi 1,00 1,00
15 | Dort Rayh Siirgii Cam Sistemi Talebi 1,00 1,00
16 | Akilli Telefon Uyumluluk Sistemi 5,00 5,00
17 | Amerika Igin Uygun Motorlu Uriin Tasarimi 2,57 2,57
18 | Diiz Uriinlerde Yeni (Kaburga) Sistem Tasarimi 1,00 5,00
19 | Gonderilen Uriinlerin Proje ile Birebir Uyumu 3,00 5,00
20 | Uriinler I¢in Daha Erken Termin Siireleri 4,00 1,00
21 | Uriinlerin Hasarsiz Ulasmasi 5,00 4,50
22 | Uygun Fiyat Talebi 2,50 3,50
23 | Kurulum Asamasinda Siipervizor Talebi 3,00 4,00
24 | Ekstra Iskonto Talepleri 4,00 2,00
25 | Kirilan / Bozulan Parcalarin Temini 1,50 3,00
26 | Pozitif Iletisim Sahibi ve Ulagilabilir Temsilciler 3,00 4,50
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3.6.3.5. Tyilestirme Faktorii Tespiti

Kalite evinde her bir misteri beklentisi ile ilgili olarak isletmenin ve rakiplerinin
mevcut durumunu degerlendirdikten sonra isletmede iyilestirme yapilabilecek boliimler
belirlenmistir. Belirlenen her bir miisteri beklentisi i¢in asagida belirtilen denklem
yardimiyla iyilestirme faktorii hesaplanmistir. Cikan sonuglar Tablo 11’de yer alan

planlama matrisinde gosterilmektedir.

Iyilestirme Faktorii ={(Planlanan Tatmin Derecesi - Mevcut Tatmin Derecesi) x 0,2} +
1

Ornegin “Uriiniin Saglam Olmas1” talebi icin iyilestirme faktorii {(5 — 4,29) x 0,2} + 1
hesabiyla 1,14 olarak bulunmustur.

3.6.3.6. Mutlak Agirhik Degerinin Hesaplanmasi

Planlama matrisinde yer alan 6nem derecesi ve iyilestirme faktoriiniin garpilmasiyla
mutlak agirlik degeri hesaplanmistir. Belirlenen her bir mutlak agirlik degeri asagida
belirtilen denklem yardimiyla hesaplanmistir. Cikan sonuglar Tablo 12°de yer alan
planlama matrisinde gosterilmektedir.

Mutlak Agirlik Degeri = (Onem Derecesi x lyilestirme Faktorii)

Ornegin “Uriiniin Saglam Olmas1” talebi igin mutlak agirlik degeri (4,86 x 1,14)

degerlerinin ¢carpimiyla 5,55 olarak bulunmustur.
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Tablo 11. lyilestirme Faktorii

Mevcut | Planlanan
Miisteri Beklentileri Mﬁsteiri Mﬁstéri Iyilestirme

Tatmin | Tatmin Faktorii

Derecesi | Derecesi
1 | Uriiniin Saglam Olmasi 4,29 5,00 1,14
2 | Uriiniin Dayanikli Olmast 4,43 5,00 1,11
3 | Uriiniin %100 Su Geg¢irmez Olmasi 4,14 5,00 1,17
4 | Uriin ve Pargalarin Kalitesi 4,14 4,86 1,14
5 | Duvar Montaj Aparatinin Gériinmemesi 2,29 3,57 1,26
6 | Elektrik Kablolarinin Goriinmemesi 2,29 3,43 1,23
7 | Baglant1 Vidalarinin Goriinmemesi 2,57 414 1,31
8 Giines Kiric1 Panellerin Baglant1 Vidalarinin

Goriinmemesi 2,00 4,00 1,40
9 | Cam Tavan Boyutlarinin Limitlerinin Arttirilmasi 1,86 4,00 1,43
10 | Acilabilir Cam Tavan Talebi 1,57 3,86 1,46
11 | Diiz Uriinlerde Gergin Kumasg 2,29 2,57 1,06
12 | Uriinlerde Renkli Aydinlatma 1,29 2,57 1,26
13 | Uriinlerde %100 Is1 Yalitimi 2,00 3,14 1,23
14 Toplanabilir Bioklimatik Uriine Panel Aydinlatmasi
Eklenmesi 2,71 4,71 1,40

15 | Dort Rayl Siirgii Cam Sistemi Talebi 1,00 3,29 1,46
16 | Akillh Telefon Uyumluluk Sistemi 1,43 3,86 1,49
17 | Amerika h;in Uygun Motorlu Uriin Tasarimi 2,57 3,43 1,17
18 | Diiz Uriinlerde Yeni (Kaburga) Sistem Tasarimi 1,29 2,57 1,26
19 | Gonderilen Uriinlerin Proje ile Birebir Uyumu 3,86 5,00 1,23
20 | Uriinler Tc;in Daha Erken Termin Siireleri 4,14 457 1,09
21 | Uriinlerin Hasarsiz Ulasmasi 4.00 5,00 1,20
22 | Uygun Fiyat Talebi 3,00 4,00 1,20
23 | Kurulum Asamasinda Siipervizor Talebi 3,71 4,00 1,06
24 | Ekstra Iskonto Talepleri 3,14 4,00 1,17
25 | Kiurilan / Bozulan Pargalarin Temini 2,14 4,29 1,43
26 | Pozitif Hetisim Sahibi ve Ulasilabilir Temsilciler 4,00 5,00 1,20
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Tablo 12. Mutlak Agirlik Degeri

Mutlak
Miisteri Beklentileri Agirhk
Degeri
1 | Uriiniin Saglam Olmas1 5,55
2 | Uriiniin Dayanikli Olmasi 5,41
3 | Uriiniin %100 Su Gegirmez Olmasi 5,69
4 | Uriin ve Parcalarin Kalitesi 5,22
5 | Duvar Montaj Aparatinin Goriinmemesi 4,67
6 | Elektrik Kablolarinin Gériinmemesi 474
7 | Baglant1 Vidalarinin Gériinmemesi 5,26
8 | Giines Kiric1 Panellerin Baglant1 Vidalarinin Gortinmemesi 5,00
9 | Cam Tavan Boyutlarinin Limitlerinin Arttirtlmasi 3,27
10 | Ag¢ilabilir Cam Tavan Talebi 3,12
11 | Diiz Uriinlerde Gergin Kumas 2,57
12 | Uriinlerde Renkli Aydinlatma 2,16
13 | Uriinlerde %100 Is1 Yalitim1 2,63
14 | Toplanabilir Bioklimatik Uriine Panel Aydilatmasi Eklenmesi 6,20
15 | Dort Rayh Siirgii Cam Sistemi Talebi 3,33
16 | Akilli Telefon Uyumluluk Sistemi 5,09
17 | Amerika Igin Uygun Motorlu Uriin Tasarim1 2,51
18 | Diiz Uriinlerde Yeni (Kaburga) Sistem Tasarimi 2,16
19 | Gonderilen Uriinlerin Proje ile Birebir Uyumu 6,14
20 | Uriinler I¢in Daha Erken Termin Siireleri 3,57
21 | Uriinlerin Hasarsiz Ulasmasi 5,66
22 | Uygun Fiyat Talebi 4,80
23 | Kurulum Asamasinda Siipervizor Talebi 3,62
24 | Ekstra iskonto Talepleri 4,52
25 | Kirilan / Bozulan Pargalarin Temini 4,69
26 | Pozitif Iletisim Sahibi ve Ulasilabilir Temsilciler 5,31
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3.6.3.7. Bagil Agirhik Yiizdesinin Hesaplanmasi

Mutlak agirlik degerleri, her bir miisteri beklentisi i¢in ne kadar iyilestirme yapilmasi
gerektiginin daha iyi anlagilmasi i¢in yiizdelere doniistiirilmektedir. Bagil agirlik

yiizdesi asagida belirtilmis olan esitlik yardimi ile hesaplanmaktadir.

% Bagil Agirlik = (Mutlak Agirlik Degeri + Mutlak Agirlik Degerleri Toplami) x 100

Tablo 12°de yer alan mutlak agirlik degerlerinin toplami 112,89°dur. Uriiniin Saglam
Olmas: talebi igin mutlak agirlik degeri 5,55°dir. Uriiniin Saglam Olmasi talebi igin
bagil agirlik yiizdesi (5,55 + 112,89) x 100 = 4,92 seklinde belirtilmis ve yiizde verisi

Tablo 13’de yer alan planlama matrisinin en son siitununda gosterilmistir.

Bagil agirlik yiizdesinin hesaplanmasi ile miisterilerin memnuniyetini arttiracak en
onemli beklentiler belirlenmistir. Miisteri memnuniyetinin artirilmasi igin tzerinde

durulmasi gereken en 6nemli beklentilerden;

e Birinci sirada 5,49 degeri ile “Toplanabilir Bioklimatik Uriine Panel
Aydinlatmas1 Eklenmesi” talebidir.

e Ikinci sirada 5,44 degeri ile “Génderilen Uriinlerin Proje ile Birebir Uyumu”
talebi yer almaktadir.

e Ugiincii sirada ise 5,04 puam ile “Uriiniin %100 Su Gegirmez Olmasi” talebi

oldugu tespit edilmistir.

Dolayisiyla, isletmenin 6zellikle bu beklentileri karsiladig1 zaman biiyiik 6l¢iide miisteri
tatmininin artiracagi belirtilebilmektedir. Planlama matrisi, bagil agirlik ylizdelerinin de
hesaplanmasi ile tamamlanmaktadir. Planlama Matrisinin tamami Tablo 14’de

sunulmaktadir.
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Tablo 13. Bagil Agirlik Yiizdesi

Mutlak | Bagil Agirhik
Miisteri Beklentileri Agirlik | Yiizdesinin
Degeri | Hesaplanmasi
1 | Uriiniin Saglam Olmasi 5,55 4,92
2 | Uriiniin Dayanikl1 Olmas1 541 4,79
3 | Uriiniin %100 Su Gegirmez Olmasi 5,69 5,04
4 | Uriin ve Parcalarin Kalitesi 5,22 4,63
5 | Duvar Montaj Aparatinin Goriinmemesi 4,67 4,14
6 | Elektrik Kablolarinin Goriinmemesi 4,74 4,20
7 | Baglant1 Vidalarinin Goriinmemesi 5,26 4,66
8 | Giines Kirict Panellerin Baglant1 Vidalarinin Gériinmemesi 5,00 443
9 | Cam Tavan Boyutlarinin Limitlerinin Arttirilmasi 3,27 2,89
10 | Agilabilir Cam Tavan Talebi 3,12 2,77
11 | Diiz Uriinlerde Gergin Kumag 2,57 2,27
12 | Uriinlerde Renkli Aydinlatma 2,16 1,91
13 | Uriinlerde %100 Is1 Yalitim1 2,63 2,33
14 | Toplanabilir Bioklimatik Uriine Panel Aydinlatmasi Eklenmesi | 6,20 5,49
15 | Dort Rayh Siirgii Cam Sistemi Talebi Ga3e 2,95
16 | Akilli Telefon Uyumluluk Sistemi 5,09 4,51
17 | Amerika Igin Uygun Motorlu Uriin Tasarmm 2,51 2,22
18 | Diiz Uriinlerde Yeni (Kaburga) Sistem Tasarimi 2,16 1,91
19 | Gonderilen Uriinlerin Proje ile Birebir Uyumu 6,14 5,44
20 | Uriinler Icin Daha Erken Termin Siireleri 3,57 3,16
21 | Uriinlerin Hasars1z Ulasmas1 5,66 5,01
22 | Uygun Fiyat Talebi 4,80 4,25
23 | Kurulum Asamasinda Siipervizor Talebi 3,62 3,21
24 | Ekstra Iskonto Talepleri 4,52 4,00
25 | Kiarilan / Bozulan Pargalarin Temini 4,69 4,16
26 | Pozitif Iletisim Sahibi ve Ulasilabilir Temsilciler 5,31 4,71
Toplam: 112,89 100,00
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Tablo 14. Planlama Matrisi

Miisteri Beklentileri Onem Derecesi gizll‘filll:;h M EVSC ut E:lsa AL Rakip A Rag( P ;};lll(etit;;me Z/Iglﬁlﬁl(( ngge?iglrhk
1 |Uriiniin Saglam Olmas1 4,86 4,29 5,00 415 470 1,14 5,55 4,92
2 |Uriiniin Dayanikh Olmast 4,86 443 5,00 4,00 4,00 1,11 541 4,79
3 |Uriiniin %100 Su Gegirmez Olmasi 4,86 4,14 5,00 3,50 3,50 117 5,69 5,04
4 |Uriin ve Pargalarm Kalitesi 457 4,14 4,86 4,00 410 1,14 5,22 4,63
5 |Duvar Montaj Aparatmm Gorlinmemesi 3,71 2,29 3,57 229] 229 1,26 4,67 414
6 |Elektrik Kablolarmm Goriinmemesi 3,86 2,29 343 2,29 2,29 1,23 4,74 4,20
7 |Baglant1 Vidalarmmn Goriinmemesi 4,00 2,57 414 1,00 3,00 1,31 5,26 4,66
8 |Giines Kirici Panellerin Baglant1 Vidalarmm Goriinmemesi 3,57 2,00 4,00 2,00 5,00 1,40 5,00 4,43
9 |Cam Tavan Boyutlarmmn Limitlerinin Arttiriimasi 2,29 1,86 4,00 1,00 1,00 143 3,27 2,89
10 |Acilabilir Cam Tavan Talebi 2,14 157 3,86 1,00 1,00 1,46 312 2,77
11 |Diiz Uriinlerde Gergin Kumasg 243 2,29 2,57 4,00 4,00 1,06 257 2,27
12 |Uriinlerde Renkli Aydmlatma 1,71 1,29 2,57 5,00 5,00 1,26 2,16 191
13 [Uriinlerde %100 Ist Yaltmm 2,14 2,00 314 2,00 2,00 1,23 2,63 2,33
14 | Toplanabilir Bioklimatik Uriine Panel Aydmlatmasi Eklenmesi 443 2,71 4,71 1,00 1,00 1,40 6,20 549
15 |Dort Rayh Siirgli Cam Sistemi Talebi 2,29 1,00 3,29 1,00 1,00 1,46 3,33 2,95
16 [Akill Telefon Uyumluluk Sistemi 343 143 3,86 5,00 5,00 1,49 5,09 451
17 |Amerika I¢in Uygun Motorhu Uriin Tasarmu 2,14 2,57 343 2,57 2,57 117 2,51 2,22
18 |Diiz Uriinlerde Yeni (Kaburga) Sistem Tasarmu 1,71 1,29 257 1,00 5,00 1,26 2,16 1,91
19 |Génderilen Uriinlerin Proje ile Birebir Uyunm 5,00 3,86 5,00 3,00 5,00 1,23 6,14 544
20 [Uriinler I¢in Daha Erken Termin Siireleri 329 414 457 400 1,00 1,09 357 316
21 |Uriinlerin Hasarsiz Ulagmas1 471 4,00 5,00 5,00 450 1,20 5,66 5,01
22 |Uygun Fiyat Talebi 4,00 3,00 4,00 2,50 3,50 1,20 4,80 4,25
23 |Kurulum Asamasinda Siipervizor Talebi 343 3,71 4,00 3,00 4,00 1,06 3,62 3,21
24 |Ekstra Iskonto Talepleri 3,86 314 4,00 4,00 2,00 117 452 4,00
25 |Yedek Parca Stok Yonetimi Yapilmasi 3,29 2,14 4,29 1,50 3,00 1,43 4,69 416
26 |Pozitif Iletisim Sahibi ve Ulagilabilir Temsilciler 443 4,00 5,00 3,00 450 1,20 531 471
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3.6.3.8. Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

Teknik gereksinimleri belirleyebilmek i¢in KFG takimini olusturan, uzman karar verme
grubu ile bir ihracat miidiirii, bir kalite miidiirii, bir Ar-Ge miihendisi, bir teknik sef ve
bir saha miihendisinden olusan bes kisilik bir ekip ile iki hafta siiren bir ¢alisma
gerceklestirilmistir. Bu ¢alismada, listede yer alan her miisteri beklentisi ig¢in gerekli
teknik gereksinimlerin nasil karsilanacagina yonelik ¢oziimler aranmis ve 13 adet teknik
gereksinim belirlenmistir. Uzmanlarin belirtmis oldugu teknik gereksinimler asagidaki

basliklarda ac¢iklanmaktadir.

1. Profil Kesitlerini Giiclendirmek: Uriinlerin tasiyic1  profillerinin  kesit
boyutlarinin arttirillmas1 ve Kesit detaylarmin giiglendirilmesi ile {iriinlere
saglamlik/dayaniklilik  konusunda olumlu yonde katki saglayabilecegi

ongoriilmektedir.

2. Aliiminyum Profillerinin ve Diger Parcgalarin Tiim Testlerinin Yapumasi:
Uriinlerde kullanilan aliiminyum profillerin, kumas, plastik ve elektrik gibi tiim
aksamlarmin, ilgili kalite standartlarina ve dayanima uygun olup olmadiginin

Olclilmesi i¢in detayl: test siirecleri yiiriitiilmelidir.

3. Uretim Bandi Gelisimi / Diizenli Bakim Planlamasi: Uretim bandmin belirli
zaman araliklariyla bakiminin yapilmasi ile makinelerin arizalanmasindan

kaynaklanan gecikmelerin 6niine gegilmesi hedeflenmistir.

4. Uriin Kurulumu Akabinde Su Gecirmezlik Testi Yapilmasi: Ozellikle yurtdist
satiglarinda her bir {irlin kurulumundan sonra sahada su geg¢irmezlik testi
yapilmasi, hem miisteri memnuniyeti agisindan hem olas1 bir su gegiriminde

kaynagin zamaninda ve yerinde tespiti agisindan dnemlidir.

5. Tedarik¢i Ar-Ge Gelisimi: Uriinlerde kullanilan parca ve profillerin satin

alindig1 tedarik¢i firmalardan, standardizasyon belgeleri talep etmek ve tedarikgi

70



firmadan istenen kalitenin saglanmasi igin satin alma kalitesi ve tedarikgi

secimi/gelisimi Ar-Ge’si lizerinde ¢alismak gerektigi ongoriilmiistiir.

6. Mimari Tasarim Gelisimi Ile Estetik Kaygilarin Giderilmesi: Uriinlerde civata
goriinmesi, kablo goriinmesi, arka kayit goriinmesi, baglanti vidalarinin
goriinmesi gibi durumlarin iyilestirilebilmesi ve estetik kaygilarin giderilmesi
igcin mimari tasarim gelisimi {izerine ¢alismalar yapilmasi gereksinimi

dogmustur.

7. Cam Ar-Ge Calismasi: Firmanin cam konusunda yapilacak gerekli Ar-Ge
caligmalar1 ile firmanin cam ile ilgili ¢esitli beklentilere cevap verebilmesi

hedeflenmistir.

8. Pergola Ar-Ge Calismasi: Firmanin pergola konusunda yapilacak gerekli Ar-
Ge caligmalari ile miisterilerin ihtiya¢ duydugu ve gelisen piyasanin gerektirdigi

cesitli beklentilere cevap sunabilmesi hedeflenmistir.

9. ERP Sistemlerinden Yararlanimasi: Isletme siire¢ akislar1 arasinda herhangi
bir aksaklik olmasini 6nlemek ve akisin kontroliiniin kolaylastirilmasi i¢in ERP

sistemine isletmenin tiim birimleri ile gegis saglanmas1 dnemlidir.

10. Miisterilerin Uriin Teslim Siireci Hakkinda Bilgilendirilmesi: isletme, teslimat
oncesinde iriiniin saglamligin1 gosteren fotograflar c¢ekmektedir. Fotograf
cekimindeki hedef arsivin devamliligin1 saglamak ve iirtinlerin hatasiz oldugunu
misteriye ispatlamakdir. Ancak iriinlere nakliye sirasinda ya da kurulum
asamasinda hasar verilebilmektedir. Hasarin iiretim kaynakli oldugunun diisiinen
miisteriler isletmeden yeni irlin/par¢a talebinde bulunmaktadirlar. Bayi ve
miisterilere, satis agamasinda iiriin teslim alim bilgilendirmesi yapilmasi, bayinin
tiriinii nakliye firmasindan teslim almadan 6nce bu kontrolleri yapmis olmasin
saglayacaktir. Bu bilgilendirmenin saglanmasi ile isletmede zaman ve maliyet

kaybinin 6nlenebilecegi ongoriilmektedir.
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11.

12.

13.

Birim Fiyat Calismas:, Fiyat Politikast Revizesi: Bayi ve miisterilerin daha
uygun fiyat taleplerini karsilayabilmek adina firmada maliyet konusunda birim

fiyat ¢calismasi yapilmasi hedeflenmektedir.

Yedek Parca Stok Kontrolii Yénetimi: Bayi ve son kullanicilarin hatalarindan
kaynakli herhangi bir par¢a degisimi icin Tiirkiye’de yer alan fabrikadan kiiciik
bir tiriiniin gonderilmesi zaman, maliyet ve verim kaybina yol agmaktadir. Bu
kapsamda Avrupa ve Amerika’da yer alan bazi bayilerde yedek parca stok

kontrolii yonetimi fikri ortaya ¢ikmuistir.

Miisteri Temsilcileri Icin Teknik ve Iletisim Egitimi: Teknik iiriin bilgisi,
satis/pazarlama, miisteri memnuniyeti, zor insanlar ile basa ¢ikabilmek gibi
egitimlerin, ihracat miisteri temsilcileri igin planlanmasi Ongoriilmiistiir.
Temsilcilerin bilgi ve becerilerini sunma bigimleri miisteri memnuniyeti

tizerinde 6nemli rol oynamaktadir.

Teknik gereksinimlerin kalite evindeki yerlesimi Tablo 15°de sunulmustur.

Tablo 15. Teknik Gereksinimler

Profil Kesitlerini Gii¢lendirmek

IAliiminyum Profillerinin ve Diger Pargalarin Tiim

Testlerinin Yapilmasi

Uretim Band1 Gelisimi / Diizenli Bakim Planlamas1
Mimari Tasarim Gelisimi Ile Estetik Kaygilarin

Uriin Kurulumu Akabinde Su Gegirmezlik Testi
Giderilmesi
Birim Fiyat Calismasi, Fiyat Politikas1 Revizesi

'Yapilmasi
Miisterilerin Uriin Teslim Siireci Hakkinda

Bilgilendirilmesi
'Yedek Par¢a Stok Kontrolii Yonetimi

ERP Sistemlerinden Yararlanilmasi

Pergola Ar-Ge Calismasi

Tedarikci Ar-Ge Gelisimi
Cam Ar-Ge Calismasi

Miisteri Temsilcileri I¢in Teknik ve Iletisim Egitimi

72




3.6.3.9. iliski Matrisinin Olusturulmasi

Iliski matrisi, kalite evinde miisteri beklentileri ve teknik gereksinimler tespit edildikten
sonra aralarindaki iliski derecesinin belirlenmesi ile olusturulmaktadir. iliski matrisi,
misteri beklentileri ve teknik gereksinimler aralarindaki bu iligskinin sayisallagtirilmasi

olarak da ifade edilebilmektedir.

Iliski matrisi olusturulurken Amerikan Puanlama Sistemi kullanilmistir. Bu sistemde
iliski derecesi belirtilirken 9 degeri giiglii diizeyde iliskiyi, 3 degeri orta diizeyde
iliskiyi, 1 degeri ise zayif diizeyde iliskiyi ifade etmektedir. Herhangi bir misteri
beklentisi ile herhangi bir teknik gereksinim arasinda iliski yok ise, kesisim hiicresi bos
birakilmaktadir. Iliski matrisi, kalite evi takimini olusturan bir ihracat miidiirii, bir kalite
miidiri, bir Ar-Ge miihendisi, bir teknik sef ve bir saha miithendisi ile olusturulmustur.
Takim tarafindan yapilan puanlama sonucunda Tablo 16°da belirtilen iligkiler

gosterilmistir.
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Tablo 16. fliski Matrisi

IAliiminyum Profillerinin ve Diger Pargalarin Tiim

Uretim Band1 Gelisimi / Diizenli Bakim Planlamasi

Uriin Kurulumu Akabinde Su Gegirmezlik Testi

Miisteri Temsilcileri I¢in Teknik ve Iletisim Egitimi

g 7
3 8
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Urlin ve Parcalarin Kalitesi 9 9 1 3 9 1l 9 1
Duvar Montaj Aparatinin
Goriinmemesi 9 9
Elektrik Kablolarinin
Goriinmemesi 9 9
Baglant1 Vidalarinin
Goriinmemesi 9 9
Giines Kirict Panellerin
Baglant1 Vidalarinin
Goriinmemesi 9 9
Cam Tavan Boyutlarinin
Limitlerinin Arttirilmasi 3 19
Agcilabilir Cam Tavan Talebi 3 |9
Diiz Uriinlerde Gergin Kumas 9 9
Uriinlerde Renkli Aydinlatma 1 9
Uriinlerde %100 Is1 Yalitimi | 4 9 o lol o lol g
Toplanabilir Bioklimatik
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Dort Rayl Siirgii Cam
Sistemi Talebi 9 | 1
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Iliski Matrisi Devami
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3.6.3.10. Teknik Gereksinimler Arasindaki Iliskinin Belirlenmesi

Teknik gereksinimlerin arasindaki iligkinin belirlendigi bu evre kalite evinin ¢atisinin

olusturmaktadir. Bu asamada, teknik gereksinimlerin birbirini nasil etkiledigini ve

iliskilerin derecesini gosteren korelasyonlar belirlenmis, Sekil 21’de goriildiigii gibi

teknik gereksinimler boliimiiniin iist kisminda ¢ati1 seklinde sunulmustur.

(+) sembolii olumlu iliski, (-) sembolii ise olumsuz ve engelleyici iliski igin

kullanilmistir. Sembol kullanilmamast durumu ise, herhangi bir iliskinin olmadigini

belirtmektedir. KFG takiminda yer alan karar verme grubu tarafindan yapilan puanlama

sonucunda belirlenen korelasyonlar asagidaki 6zetlenmektedir.

“Profil Kesitlerini Giliglendirmek” gereksinimi ile “aliiminyum profil ve
diger pargalarin tim testlerinin yapilmasi1”, “iiriin kurulumu akabinde su
gecirmezlik testi yapilmasi” ve “pergola Ar-Ge ¢aligmasi” teknik
gereksinimleri arasinda pozitif iliski bulunmaktadir. Tiim bu gereksinimler
birbirlerini olumlu yonde etkilemektedir. Ancak, “Profil kesitlerinin
giiclendirilmesi” ile “birim fiyat ¢alismasi ve fiyat politikasi revizesi”
arasinda negatif bir iliski soz konusudur. Ciinkii profil Kesitlerinin
gliclendirilmesi firmaya ekstra bir maliyet getirmekte ve fiyat politikasini

olumsuz yonde etkilemektedir.

“Aliminyum profil ve diger pargalarin tiim testlerinin yapilmasi”
gereksinimi ile “pergola Ar-Ge ¢alismas1” ve “iiriin kurulumu akabinde su
gecirmezlik  testi  yapilmasi”  gereksinimi arasinda pozitif iligki
bulunmaktadir. Profil ve parcalarin testlerinin yapilmasi Ar-Ge ¢alismasi
asamasinda kullanilacak verilerin 6n hazirhgmi saglamaktadir. Ayrica bu
testlerin 6dnceden yapilmasi, su gecirmezlik testinde de olumlu sonuglari
arttirmaktadir. Ancak, “aliiminyum profil ve diger pargalarin tiim testlerinin
yapilmas1” ile “birim fiyat calismasi ve fiyat politikas1 revizesi”
gereksinimleri arasinda negatif bir iliski bulunmaktadir. Test maliyetleri,

fiyat revizesine olumsuz yansimaktadir.
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Uriin bandi gelisimi Ar-Ge calismalar1 siirecini hizlandiracak ve olumlu
yonde etkileyecektir dolayisiyla “Uriin bandi gelisimi ve diizenli bakim
planlamas1” teknik gereksinimi ile “pergola Ar-Ge ¢alismasi” ve “cam Ar-
Ge calismas1” arasinda pozitif iliski bulunmaktadir. Bakim maliyetleri,
biitceye ekstra bir gider olarak yansiyacak ve fiyat revizesini negatif yonde
etkileyecektir, bu durum “Uriin band1 gelisimi ve diizenli bakim planlamas1”,
ile “birim fiyat ¢alismas1 ve fiyat politikasi revizesi” arasinda negatif bir

iligki anlamina gelmektedir.

“Uriin kurulumu akabinde su gegirmezlik testi yapilmas:” teknik gereksinimi
ile “Tedarik¢i Ar-Ge gelisimi”, “pergola Ar-Ge galigmasi” ve “cam Ar-Ge
calismas1” arasinda olumlu bir iliski bulunmaktadir. Ar-Ge calismasi ile
gelistirilen {irlin ve pargalar, su gegirmezlik testi sonuglarini olumlu yonde
etkilemektedir. Ancak her bir su gecirmezlik testi ekstra maliyet olarak
biitgeyi olumsuz etkileyecektir dolayisiyla “birim fiyat calismasi ve fiyat
politikasi revizesi” arasinda negatif bir iliski sz konusudur. Bu asamada ise

su gegirmezlik testi maliyetleri bayilere yansitilabilme fikri ortaya ¢ikmaistir.

“Tedarik¢i Ar-Ge gelisimi” teknik gereksinimi ile daha kaliteli pargalar
temin edilecegi ve bu durumun “Uriin kurulumu akabinde su gegirmezlik
testi” sonuglarinda olumlu sonuglar olarak isletmeye yansimasi
ongoriilmektedir.  Ancak, tedarikgiler her gelisimi ve istenen her bir
standardizasyon i¢in fiyatlar1 yiikseltebilmekte ve bu da fiyat politikasini
olumsuz etkilemektedir. Dolayisiyla “Tedarik¢i Ar-Ge gelisimi” teknik
gereksinimi ile “birim fiyat ¢alismasi ve fiyat politikasi revizesi” arasinda

negatif bir iliski s6z konusudur.

“Mimari tasarim gelisimi ile estetik kaygilarin giderilmesi” teknik
gereksinimi ile “pergola Ar-Ge calismasi” ve “cam Ar-Ge calismasi”
arasinda pozitif iligki bulunmaktadir. Tasarim ve Ar-Ge takimlarinin birlikte

caligmasi1 zaman ve maliyet verimliligi saglayacaktir. Ancak estetik kaygilar
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giderilirken bulunan ¢oziimler fiyatlarin yiikselmesinde rol oynayabilmekte

ve birim fiyatlar1 olumsuz etkileyebilmektedir.

e ERP sistemi ile tiim miisteri temsilcileri iirlinlerin hangi siiregcte oldugunu
sistem iizerinden takip edebilmesi ve bdylece herhangi bir aksaklikta
miisteriyi onceden uyarip, 6nem alabilmesi planlanmaktadir. Boylece “ERP
sistemlerinden yararlanilmasi” teknik gereksinimi ve “Miisterilerin {iriin
teslim stireci hakkinda bilgilendirilmesi” gereksinimleri arasinda olumlu bir
iligki s6z konusudur. ERP sistemi ile fiyat revizesi arasinda olumsuz bir
iligki goriilse de uzun vadede bu durumun sirketi kara gegirecegi

distiniilmektedir.

e Miisteri temsilcileri aldiklar1 egitimle miisterileri tirtin hakkinda genel ve
teknik konularda bilgilendirme yetilerini gelistireceklerdir. “Miisteri
temsilcileri i¢in teknik ve iletisim egitimi” teknik gereksinimi ile
“Miisterilerin  Giriin teslim silireci hakkinda bilgilendirilmesi” teknik

gereksinimi arasinda olumlu bir iligki s6z konusudur.

e “Miisteri temsilcileri igin teknik ve iletisim egitimi” teknik gereksinimi ile
“Mimari tasarim gelisimi ile estetik kaygilarin giderilmesi”, “Pergola Ar-Ge
calismas1”, “Cam Ar-Ge calismas1”, “ERP sistemlerinden yararlanilmas1”,
teknik gereksinimleri arasinda olumlu bir iligki s6z konusudur. Ciinkii teknik
ve iletisim egitimi ile temsilcilerin misterileri gerekli konularda zamaninda
bilgilendirmesi saglanacaktir. Temsilcilerin ayn1 zamanda tasarim ve Ar-Ge
birimini de miisteri talepleri hakkinda bilgilendirmesi yoniinde gelisimi
saglanacaktir. Ancak miisterilere verilecek egitimlerin disaridan saglanmasi
durumunda egitim {icretlerinin firmaya ekstra maliyet olarak yansimasi

aralarindaki korelasyona olumsuz olarak yansiyacaktir.

Belirlenen korelasyonlar sonucunda olumlu iliski i¢in (+) sembolii, olumsuz ve
engelleyici iliski i¢in (-) sembolii kullanilmis ve Sekil 21’de teknik gereksinimler

arasindaki iliski, korelasyon catisi altinda toplanmastir.

78



Iwiybs wisna) an
HIL S} U U|Ia|Iswa) U

gaugh
niouoy yois edled yapay

Isazinal 1seygod
1efy 1sewsied ely wilg

isawiLpuaiBlig epunpey
129405 LWI|S3] unJn uuajuslsni

ISELU|IUELEIEA USPULIB|WASIS 443

Isewdesd ao-y ejobiag

ISELLSIES 80~y WED

Isawapib uuenbiey yuaisa
3l wis)ab wilese ULy

Iwis|86 8o~y Kjepa )

isewided nsa) yzawusat
NS SPUIGEXE NLUNIMINY U

ISEWeUE|d Wiyeq
luaznp / wsnab ipueg wnain

Isewded uiuuapsa) wny uleeued
Jabip aa uuusyosd wnAuwnpy

yaupus|dnb wusiusay |yoid

Sekil 21. Kalite Evi’nin Catisi

3.6.3.11. Tasarim Hedefleri Matrisinin Olusturulmasi

Tasarim hedefleri matrisini olusturmak, kalite evinin tamamlanmasi igin gergeklestirilen

son bolimdiir. Tasarim hedefleri matrisi dort boliimden olusmaktadir. Takip eden

basliklarda ilgili boliimler incelenmistir.

Teknik oncelikler

Toplam oncelik yiizdeleri

Mevcut hizmet

Tasarim hedefleri
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3.6.11.1. Teknik Onceliklerin Tespiti

Tasarim hedefleri matrisini olusturma asamasinda, ilk olarak teknik gereksinimlerin
miisteri ihtiyaglarini karsilamadaki onceligini belirleyebilmek icin “teknik oncelikler”
tespit edilmistir. Teknik Oncelikler, siitunlarda yer alan her bir teknik gereksinime ait
iliski puanlariin ve bu puanlarin yer aldig: satirlara karsilik gelen miisteri ihtiyaclarinin
mutlak agirliklar ile ¢arpimlarinin toplanmasi ile hesaplanmigtir. Hesaplama asamasi
“Profil Kesitlerini Giiglendirmek” teknik gereksinimi baz alinarak asagidaki Ornekte

incelenmistir.

“Profil Kesitlerini Giiclendirmek” teknik gereksinimi ile “Uriiniin Saglam Olmas1”
miisteri beklentisi arasindaki iliski degerinin 9 oldugu goriilmektedir. Planlama
matrisinin mutlak agirlik siitununda ise “Uriiniin Saglam Olmas1” degeri 5,55 olarak
goriilmektedir. Bu degerler birbirleri ile ¢arpildiklarinda 49,95 degeri elde edilmistir.
“Profil Kesitlerini Giiglendirmek” teknik gereksinimi i¢in bes adet daha karsilikli iliski

degeri bulunmaktadir. Toplamda 6 carpim yapilip sonrasinda ise elde edilen degerler

toplanmustir.
e  Uriiniin Saglam Olmasi; 9 x 5,55 = 49,95
e  Uriiniin Dayanikl1 Olmas1 beklentisi i¢in; 9x5,41=42,03
e  Uriiniin %100 Su Gegirmez Olmas1 beklentisi icin; 3 x5,69=17,06
e Uriin ve Parcalarin Kalitesi beklentisi icin; 9 x5,22=47,02
e Uriinlerde %100 Is1 Yalittmi beklentisi igin; 3x2,63=7,89
e Kirilan / Bozulan Pargalarin Temini beklentisi i¢in; 1x4,69=4,69
Toplam = 1754

Bu degerlerin toplami 175,35 seklinde hesaplanmis ve “Profil Kesitlerini
Giiglendirmek™ teknik gereksinimi ile ilgili olan siitunun altinda yer alan tasarim
hedefleri matrisinin teknik oncelikler satirina yazilmistir. Teknik gereksinimlerin her
biri i¢in islemin tekrarlanmasi ile teknik Oncelikler satir1 tamamlanmis ve Tablo 17°de

gosterilmistir.
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Tablo 17. Teknik Oncelikler
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3.6.11.2. Toplam Oncelik Yiizdeleri

Tasarim hedefleri matrisini olusturma asamasinda ikinci olarak, toplam o6ncelik
yiizdeleri hesaplanmaktadir. Gereksinimlerin, teknik oncelik degerleri, yiizde ifadelere
oranla daha az anlamlidir. Bu sebeple degerleri yiizdesel bir 6l¢ek haline dontigtiirmek
gerekmektedir. Yiizde deger, her bir teknik oncelik degerlerinin, oncelik degerlerinin
timiiniin toplamima bdliinmesi sonucu ¢ikan degerin 100 ile ¢arpilmasi ile
tamamlanmaktadir. Bu hesap her bir gereksinim igin yapilmis ve degerler ilgili satirlara

yazilmstir.
% toplam &ncelik = (Teknik Gereksinimin Onceligi + X Teknik Oncelikler) x 100

Ornegin, “Profil Kesitlerini Giiclendirmek” teknik gereksinimi i¢in toplam oncelik

yiizdesi hesaplarken asagidaki yol izlenmistir.

o [175,35+ (175,35 + 200,53 + 82,05 + 149,53 + 253,32 + 304,77 + 117,14 +
597,80 + 120,01 +72,49 + 83,87 + 90,80 + 103,11 )] x 10
o (175,35 +2350,78) x 100 = 7,5 seklinde hesaplanmustir.
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Toplam oOncelik degerlerinden hareketle, miisteri beklentilerinin karsilanmasinda en

onemli teknik gereksinimin %25,4 toplam Oncelik yiizdesi ile “Pergola Ar-Ge

Calismasy” gereksinimi oldugu goriilmektedir. Ikinci sirada %13 ile “Mimari Tasarim

Gelisimi Ile Estetik Kaygilarin Giderilmesi” ve iiciincii sirada %10,8 lik toplam 6ncelik

yiizdesi ile “Tedarik¢ci Ar-Ge Gelisimi” teknik gereksinimi takip etmektedir. En yiiksek

Oneme sahip teknik gereksinimin iyilestirilmesi i¢in firma daha ¢ok ¢alismalidir.
Toplam &ncelik yiizdesi %3,1 olan “Miisterilerin Uriin Teslim Siireci Hakkinda
Bilgilendirilmesi” karakteristigi ise en diisiik oneme sahip teknik gereksinim olarak

goriilmektedir.

Toplam oncelik yiizdesi degerlerinin tiimii hesaplanarak Tablo 18’de goriildiigii tizere

teknik oncelikler satirinin hemen altina yerlestirilmistir.

Tablo 18. Teknik Toplam Oncelik Yiizdeleri
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Yiizdeleri
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3.6.11.3. Mevcut Hizmet

Tasarim hedefleri matrisi olusturulurken ti¢iincii asama olarak KFG takiminda yer alan
uzman karar verme grubu tarafindan her bir teknik gereksinim igin igletmenin mevcut
hizmeti degerlendirilmistir. Karar verme grubundan teknik gereksinimlerin mevcut

durumlarinin puanlandirmalari istenmistir.
Puanlama gerektiren teknik gereksinimlerde 1 en 6nemsiz, 5 en 6nemli olacak sekilde
Likert 6lgegi kullanilmistir. Puanlarin aritmetik ortalamasi alinarak ¢ikan degerler Tablo

19’de yer alan mevcut hizmet satirinda sunulmustur.

Tablo 19. Mevcut Hizmet

Mimari Tasarim Gelisimi Ile Estetik Kaygilarin Giderilmesi

Aliiminyum Profillerinin ve Diger Pargalarin Ttim Testlerinin
Miisterilerin Uriin Teslim Siireci Hakkinda Bilgilendirilmesi
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Mevcut Yilda
Hizmet 4 4 4 | Yok | 2 2 2 3 |25 | Yok | Yok | Yok | 1kez
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3.6.11.4. Tasarim Hedefleri

Tasarim hedefleri matrisi kalite evinin son asamasidir. Tasarim hedefleri satir1 karar
verme grubu tarafindan mevcut durum, rakipler, maliyet ve hedefler goz Oniinde
bulundurularak belirlenmistir. Tablo 20’da goriildiigii rakipler ve firma hedefleri i¢in
yapilan degerlendirmeler, mevcut hizmet satirinin altina yerlestirilmesi ile kalite evinin

son boliimii tamamlanmugtir.

Tablo 20. Tasarim Hedefleri
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3.6.4. Analiz ve Yorumlama (Asama 3)

Isletme igin uygulanan KFG teknigi, sonuglarin analizi ve yorumlanmasi ile son
bulmaktadir. Kalite Evi’nin tamamlanmasi ile isletme, mevcut durumdaki miisteri
memnuniyeti diizeyini, rakipleri, pazardaki konumunu ve belirlenen miisteri
beklentilerinin teknik gereksinimlerle karsilanma durumunu inceleme firsati bulmustur.
Cikan sonuglar ile Oncelikli ihtiyaclar belirlenmistir. Ayrica teknik gereksinimlerin

yorumu ve iyilestirmeleri isletmede uygulanmaya hazir halde sunulmustur.

Kalite evi ile ilgili miisteri beklentisini kargilayacak teknik gereksinimlerin belirlenmesi
ve teknik gereksinimler arasindaki iliski, rakip firmalarin degerleri yorumlanip, uygun
bulunan iyilestirmeler i¢in uygulama asamasina gecilmistir. En yiiksek 6nem deresine
sahip olan teknik karakteristigin iyilestirilmesi i¢in daha ¢ok caba gerekmektedir.
Miisteri beklentilerinin karsilanmasinda en 6nemli teknik gereksinimleri “Pergola Ar-
Ge Calismas1”, “Mimari Tasarim Gelisimi Ile Estetik Kaygilarin Giderilmesi” ve
ticlincii sirada “Tedarikgi Ar-Ge Gelisimi” olusturmaktadir. Cikan sonuglar firma
tarafindan anlamli bulunmus ve takip eden Onerilerde isletmenin alabilecegi aksiyonlar
siralanmistir. KFG takimi, tasarim hedefleri matrisini olustururken, mevcut durumu,
rakiplerin durumu ve tasarim hedefleri degerlerini 5°1i Likert Olgegi baz alarak

degerlendirmistir. Takimdan ¢ikan ortak karar tablo 21°e islenmistir.

e “Profil kesitlerini Giiglendirmek” teknik gereksinimi i¢in toplam Oncelik
%7,5 degerindedir. Mevcut durum puant 4 olarak belirtilmistir. Sektdrde
firmanin profilleri rakip firmalarin tiimiinden ¢ok daha giicliidiir. Rakipleri
arasinda i¢i dolu, kesit detay1 bulunan aliiminyum profil kullanan baska bir
firma bulunmamaktadir. Dolayisiyla mevcut durumun korunmasi sektorde
onciiliigiin korunmasi icin yeterlidir ve tasarim hedefi mevcut durum ile ayni
deger olan 4 olarak belirlenmistir. Ray, dikme ve kayit profil kesitleri

kalitenin korunarak ilgili gereksinim saglanabilmektedir.

85



“Aliiminyum profillerinin ve diger pargalarin tiim testlerinin yapilmas1”
teknik gereksinimi igin toplam oOncelik %8,5 degerindedir. Bu gereksinim
icin mevcut durum puani 4 olarak belirtilmistir. Rakiplerin degerleri esit ve
biraz daha diisilk bulunmaktadir. Mevcut durumda firmanin profilleri ve
diger pergola pargalari i¢in tiim testler yapilmistir. Ancak kumas, plastik gibi
tamamlayici pargalarin testlerin yenilenmesi ve ilgili standartlara gore revize
edilmesi firma {riin giivenilirligi bakimindan Onem arz etmektedir.

Dolayistyla tasarim hedefi 5 olarak belirlenmistir.

“Uretim band1 gelisimi / diizenli bakim planlamas1” teknik gereksinimi igin
toplam Oncelik yiizdesi degeri 3,5’tir. Bu gereksinim i¢in mevcut durum 4
olarak belirtilmistir. Rakiplerin degerleri esit bulunmaktadir. Dolayisiyla
rakipler ve toplam Oncelik ylizdesi baz alindiginda firmaya getirecegi ekstra
maliyetler g6z Onilinde bulundurularak mevcut durumun korunmasi

hedeflenmistir ve tasarim hedefi 4 olarak belirlenmistir.

Isletme iiriinlerin sahada kurulmas: akabinde su gecirmezlik testi
yapmamaktadir. “Uriin kurulumu akabinde su gegirmezlik testi yapilmasi”
teknik gereksinimi i¢in toplam onceligi %6,4 olarak goériinmektedir. Bu
gereksinim i¢in mevcut durum “Yok” olarak belirtilmistir. Rakiplerin
mevcut degerleri esit ve “Yok™ olarak belirtilmistir. Firma tasarim hedefini
“Var” olarak belirlenmistir. Ozellikle yurtdis1 satislarinda her bir iiriin
kurulumundan sonra sahada su tankerleri ile su gecirmezlik testi yapilmasi,
hem miisteri memnuniyeti agisindan hem olast bir su gegirimde kaynagin
zamaninda ve yerinde tespitinde Onem arz edecegi Ongoriilmistiir.
Dolayisiyla isletmenin bu konuda rakiplerden bir adim One gegmesi
hedeflenmektedir.  Firmaya yansiyabilecek ekstra bir maliyetten

sakinabilmek adina, su gecirmezlik testinin maliyetlerinin bayilere

yansitilabilme fikri ortaya ¢ikmuistir.

“Tedarik¢i Ar-Ge Gelisimi” teknik gereksinimi i¢in toplam oncelik %10,8
degerindedir. Bu deger en yiiksek {igiincii yiizdelige sahip yiizdesel 6nemi
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ifade etmektedir. Dolayisiyla KFG takimi bu gereksinim i¢in rakiplerin
degerleri esit olsa bile tasarim hedefini arttirmistir. Firma ve rakiplerinin
mevcut durum degeri 2 olarak ifade edilmistir. Firma standart tedarikgileri
ile satin alma islemini gerceklestirmektedir ve miisterilerden gelen teknik
bazi istekleri saglayabilmek adina, tedarikgi firmalarin kalitesini kendi kalite
standartlarina tasimayr hedef haline getirmelidir. Boylece tedarikei
firmalarindan aldiklar1 gerek profil gerek yedek parga igin testler ve gerekli
teknik spesifikasyonlar tamamlanmis bir sekilde isletmeye getirilebilecektir.
Dolayisiyla  mevcut  durumda  tedarikgilerden  beklenmeyen  bu
standardizasyonlarin  gelecekte tedarik¢i firmalardan talep edilmesi
hedeflenmistir. Tedarik¢i firmalar fiyatlarinda artis yansitacaklari igin
dolayli olarak maliyetlerin artacagi Ongoriilse de tasarim hedefi ise 2

degerinden 4’e ¢ikarilmistir.

En yiiksek ikinci 6neme sahip olan “Mimari tasarim gelisimi ile estetik
kaygilarin giderilmesi” teknik gereksinimi ic¢in toplam Oncelik yiizdesi
%13°dir. Yiksek Onem deresine sahip olan teknik gereksinimlerin
iyilestirilmesi i¢in daha ¢ok g¢aba sarf edilmesi firma i¢in olumlu yo6nde
gelisim saglayacaktir. Dolayisiyla KFG takimi bu gereksinim i¢in rakiplerin
degerleri esit ve daha diisiik olsa bile tasarim hedefini arttirmistir. Firma
sektorde estetik anlamda Onemli bir yere sahiptir. 2019 yilinda hareketli
bioklimatik triinii en iyi tasarim Odili almistir. Ancak isletme mevcut
durumda “Duvar Montaj Aparatinin Goriinmemesi”, “Baglanti Vidalarinin
Goriinmemesi”, gibi miisteri beklentileri kargilanmamaktadir. Miisteri
memnuniyetini arttirabilmek ve sektorde Onciiliigiinii koruyabilmek igin
tasarim hedefi 5 olarak belirlenmistir. KFG takimi, olusabilecek ekstra

maliyetleri bu 6nem diizeyinde bir tasarim i¢in géz ardi1 etmektedir.
“Cam Ar-Ge Calismast” teknik gereksinimi i¢in toplam oncelik yilizdesi %5

olarak goriilmektedir. Isletmenin ana sektorii cam olmamakla birlikte Rakip

A firmasi i¢in de ayni durum séz konusudur. Mevcut durumda isletme ve
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rakip A “Cam Ar-Ge Calismas1” gereksinimi 2 degeri ile ifade edilirken

Rakip B cam opsiyonuna sahip degildir ve mevcut durum 0 degerindedir.

Isletme “Cam Tavan Boyutlarinin Limitlerinin Arttirilmas1”, “Acilabilir
Cam Tavan” gibi miisteri beklentileri karsilanmamaktadir. Rakipler ile
rekabet edebilmek, miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in tasarim hedefi

5 olarak belirlenmistir.

Yiizdesel anlamda en yiiksek 6neme sahip “Pergola Ar-Ge Calismas1” teknik
gereksinimi degeri %25,4 olarak goriilmektedir. En yiiksek dnem deresine
sahip olan teknik gereksinimin iyilestirilmesi i¢in en ¢ok ¢aba sarf edilmesi
firma i¢in olumlu yonde gelisim saglayacaktir. Firma ve rakiplerinin mevcut
durum degeri 3 olarak ifade edilmistir. KFG takimi bu gereksinim igin
rakiplerin degerleri esit olsa bile tasarim hedefini arttirmistir. Mevcut
durumda, “Diiz Uriinlerde Gergin Kumas”, “Uriinlerde Renkli Aydimlatma”,
“Uriinlerde %100 Is1 Yalitim1”, “Toplanabilir Bioklimatik Uriine Panel
Aydinlatmas1 Eklenmesi”, “Akilli Telefon Uyumluluk Sistemi”gibi miisteri
beklentileri karsilanmamaktadir. Rakipler ile rekabet edebilmek, miisteri
memnuniyetini arttirabilmek ve sektorde oOnciiliigiinii koruyabilmek igin
tasaritm hedefi 5 olarak belirlenmistir. Ar-Ge ve tasarim takimin
gelistirilmesi hedeflenmistir. Firma, olusabilecek ekstra maliyetleri bu 6nem

diizeyinde bir gereksinim i¢in goz ard1 etmektedir.

“ERP sistemlerinden yararlanilmasi” teknik gereksinimi toplam Oncelik
yizdesi 9%5’tir. Bu teknik gereksinim icin rakiplerin bilgilerine
erigilememistir. Ancak firmada mevcut durumda ERP sistemi kullanilsa da
farkli departmanlar, farkli ara yiizlerde ¢alismaktadir. Isletmenin, satis ve
tiretim boliimlerini ayn1 ERP tabaninda birlestirmesi hedefi is takibi, is
uyumu ve verimi agisindan ¢ok Onemli bir gelisim saglamasi
ongoriilmektedir. Meveut durumu 2,5 olarak degerlendirilen gereksinimin

tasarim hedefi 5 olarak belirlenmistir. Bu kapsamda IT departmaninda
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calisan 2 kisinin yeterli olmadigi belirlenmis ve konusunda uzman bir destek

personeli ile ¢alisan sayisinin arttirilmasi hedeflenmistir.

Mevcut durumda  “Miisterilerin  iiriin  teslim  streci  hakkinda
bilgilendirilmesi” teknik gereksinimi uygulanmamaktadir. Rakiplerin de
bdyle bir bilgilendirme yapmadigi 6grenilmistir. Ancak bu bilgilendirmenin
yapilmasi, miisterilerin iirlin termini ve {iriin teslim alig prosediirii konusunda
bilinglenmesini saglayacaktir. Ayrica herhangi bir nedenle arizali ulagsmis
triinin teslim alinmamasi, misteriyi giivenceye alacaktir. Dolayisiyla
sozlesmelerde ve satis esnasinda bu tlir bir bildirim yapilmasinin, satis

temsilcilerine bildirilmesi 6ngoriilmistiir.

Mevcut durumda “Birim fiyat ¢alismasi, fiyat politikasi revizesi” isletme
icinde bulunmamaktadir. Isletme sektordeki en yiiksek fiyatlara sahip
firmadir. Ancak baz1 6zel projelerde, bayilerin ve miisterilerin ekstra iskonto
ve uygun fiyat taleplerini karsilama konusunda yonetimin yardimci
olabilecegi diistiniilmektedir. Bu kapsamda ERP sistemi kullanilarak satis
temsilcilerin miisterilere sundugu en yiiksek fiyat teklifleri siralanip, referans

bazi projeler i¢in ekstra iskonto yapilmasi dngoriilmektedir.

Ozellikle yurtdis1 projelerinde hasarli parcalarin degisimi konusunda zaman,
maliyet ve verim kaybini onleyebilmek i¢in “Yedek Parca Stok Kontrolii
Yonetimi” teknik gereksinimi 6nem arz etmektedir. Referans bazi iilkelerde
biiyiik bayiler ile yapilacak yedek parca stok kontrolii yonetimi, isletme igin
zaman ve verim kazanimi saglayabilecegi diisliniilmektedir. Avrupa ve

Amerika kitalarindaki referans bayilerle bu tiir bir anlagma izlenebilir.

“Miister1 Temsilcileri i¢in teknik ve iletisim egitimi” mevcutta yilda bir
yilbasinda ya da yeni {iriin lansmaninda yapilan teknik egitim, teknik sef ile
anlagilarak, ilgili ayda en c¢ok problem yaratabilecek konularm sunumu

seklinde egitim Ongoriilebilmektedir. Teknik ve iletisim egitimlerin ise satis
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stirecinin daha verimli olmasini ve miisteri memnuniyetini arttiracagi

distiniilmektedir.

Tablo 21’°de isletme i¢in olusturulan kalite evinin son hali yer almaktadir.

90



Tablo 21: Kalite Evi
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Uriin ve Parcalarin Kalitesi

4,57 414 |4,86 4,00 4,10 1,14 5,22 4,63

¢ | Duvar Montaj Aparatinin

Gériinmemesi 3,71 229 |357 |229 |229 |126 |467 |414
6 Elektrik Kablolarinin

Gériinmemesi 3,86 2,29 |343 2,29 2,29 1,23 4,74 4,20
; Baglant1 Vidalariin

Gorlinmemesi 4,00 257 | 4,14 1,00 3,00 1,31 5,26 4,66

Giines Kiric1 Panellerin
8 | Baglant1 Vidalarinin

Gorlinmemesi 3,57 2,00 | 4,00 2,00 5,00 1,40 5,00 4,43
9 Cam Tavan Boyutlarinin

Limitlerinin Arttirtlmasi 2,29 1,86 4,00 1,00 1,00 1,43 3,27 2,89
10 | Agilabilir Cam Tavan Talebi 214 157 3,86 1,00 1,00 1.46 3,12 2,77
1 Diiz Uriinlerde Gergin

Kumasg 2,43 2,29 | 2,57 4,00 4,00 1,06 2,57 2,27
12 Uriinlerde Renkli

Aydinlatma 1,71 1,29 | 2,57 5,00 5,00 1,26 2,16 1,91
13 | Urtinlerde %100 Is1 Yalitim1 214 2,00 3,14 2,00 2,00 123 2,63 233

Toplanabilir Bioklimatik
14 | Uriine Panel Aydinlatmasi

Eklenmesi 4,43 2,71 | 4,71 1,00 1,00 1,40 6,20 5,49
15 Dort Rayli Siirgii Cam

Sistemi Talebi 2,29 1,00 | 3,29 1,00 1,00 1,46 3,33 2,95
16 A_kllh Telefon Uyumluluk

Sistemi 3,43 1,43 | 3,86 5,00 5,00 1,49 5,09 4,51
17 Amerika Igin Uygun

Motorlu Uriin Tasarimi 2,14 2,57 3,43 2,57 2,57 1,17 2,51 2,22
18 Diiz Uriinlerde Yeni Sistem

Tasarimi 1,71 1,29 | 2,57 1,00 5,00 1,26 2,16 1,91
19 Gonderilen Uriinlerin Proje

ile Birebir Uyumu 5,00 3,86 | 5,00 3,00 5,00 1,23 6,14 5,44
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20 Uriinler I¢in Daha Erken
Termin Siireleri 3,29 9 9 1 414 |457 |400 |[100 |1,09 |357 |3,16
21 | Uriinlerin Hasarsiz Ulagmast 471 3 400 | 5,00 5,00 4,50 1,20 5,66 5,01
22 | Uygun Fiyat Talebi 4,00 9 300 |400 250 [350 |120 |480 |425
23 Kurulum Asamasinda
Stipervizor Talebi 3,43 9 371 | 400 |300 |400 |[106 |[362 |321
24 | Ekstra iskonto Talepleri 3,86 9 3,14 | 4,00 4,00 2,00 1,17 4,52 4,00
25 Kirilan / Bozulan Pargalarin
Temini 329 | 1 3 1 3 13]13]3 9 2,14 | 4,29 1,50 3,00 1,43 4,69 4,16
56 | Pozitif Iletisim Sahibi ve
Ulagilabilir Temsilciler 4,43 9 4,00 5,00 3,00 4,50 1,20 5,31 4,71
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SONUC

Teknolojinin hizl1 gelisimi, rekabetin yogun artis1 isletmeleri varliklarini stirdiirebilmek
icin yeni iriinler iiretmek ve mevcut {iriinlerini gelistirmesine bagli hale sokmustur.
Rakip firmalarin etkileri, teknolojik gelismeler {iriin yasam omriinii de etkilemekte ve
liriiniin pazar 6mri kisalmaktadir. Giiniimiizde miisterilerin her an degisen ve artan
beklentilerini karsilamay1 basaran isletmeler, rekabet avantaji elde edebileceklerdir.
Uriin gelistirme siirecleri sirketler icin uzun, karmasik ve dinamik bir siire¢ olup,

stratejik bir gereklilik halini almistir (Ozer, 2000, s.387).

Literatiir incelendiginde yap1 sektoriine bagl golgelendirme sektorii ile ilgili pergolalar
lizerine daha once yapilan herhangi bir ¢alismaya rastlanmamaktadir. Bu baglamda
calisgma sektorde yapilmis ilk ¢alisma olup, Onemli katkilar saglayacagi
disiiniilmektedir. Yap1 sektoriinde isletmelerin miisterilerin beklentilerini kargilamasi
birgok dogrudan ve dolayl etkene baglidir. Isletmeler artan rekabet ile miicadele
edebilmek ve pazardaki yerini koruyabilmesi iriin gelistirme siireglerini iyi
planlamaktan gegmektedir. Bu asamada KFG ydntemi miisteri memnuniyetini baz alan

firmalar i¢in 6nemli bir yere sahiptir.

Uygulama kapsaminda yapilan ¢alismaya KFG takimi kurulmasi ve zaman ¢izelgesi
olusturulmas ile baslanmistir. Isletmenin hedef miisterileri kitlesi olarak yurtdis1 pazari
Avrupa ve Amerika {ilkelerinde yer alan iiriin gam1 ve 6zelliklerini 1yi bilen bayilerin
talepleri baz almmmis bu ihtiyaglarin belirlenmesinde ise ve yiiksek satis hedeflerine
sahip yedi adet miisteri temsilcisi ve bir ihracat miidiirii baz alinmistir. Miisteri
temsilcileri ile yaklasik bir ay siiren gériismeler, anket yontemi, Gemba analiz yontemi
sonucu miisterinin sesi dinlenmeye calisilmis, misteri i¢in 6nemli olan nedir gibi
sorulara cevap aranmistir. Kalite evinde yer alan miisteri ihtiyaglarinin 6nem
derecelerini tespit etmek amaciyla uzman karar verme grubundan, miisteri beklentilerini
puanlandirmalar talep edilmistir. En dnemli miisteri beklentileri “Gonderilen Uriinlerin
Proje ile Birebir Uyumu”, “Uriiniin Saglam Olmas1”, “Uriiniin Dayanikli Olmas1” ve

“Uriiniin %100 Su Gegirmez Olmas1” sekilde siralanmistir.
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Daha sonra bu gruptan isletmenin miisteri beklentilerini karsilama konusundaki
performans diizeyini belirleyebilmek i¢in, mevcut durumu ve hedeflenen durumu
puanlandirmalar1 istenmistir. Rekabet kiyaslamasi yapabilmek i¢in, iki adet rakip
firmanin miisteri tatmini verileri toplanmistir. Teknik gereksinimleri belirleyebilmek
icin KFG takiminda yer alan ve teknik karar verme grubunu olusturan, bir ihracat
miidiirii, bir kalite miidiirii, bir Ar-Ge miihendisi, bir teknik sef ve bir saha miihendisi ile
iki hafta siiren bir caligma gerceklestirilmistir. Bu ¢alismada, listede yer alan her miisteri
beklentisi i¢in gerekli teknik gereksinimlerin nasil karsilanacagina yonelik ¢oziimler
aranmis ve 13 adet teknik gereksinim belirlenmistir. Kalite evinde miisteri beklentileri
ve teknik gereksinimler tespit edildikten sonra aralarindaki iliski derecesinin
belirlenmis, kalite evinin catisinda ise teknik gereksinimler arasindaki pozitif ya da
negatif iligski gosterilmistir. Son boliim olan tasarim hedefleri matrisinde toplam oncelik
yiizdeleri ile en Oncelikli teknik gereksinimin “Pergola Ar-Ge Calismasi”, “Mimari
Tasarim Gelisimi ile Estetik Kaygilarin Giderilmesi” ve “Tedarik¢i Ar-Ge Gelisimi”
oldugu ortaya ¢ikmistir. Sonuglarin analizleri ve yorumlanmasi asamasinda mevcut
hizmet, toplam Oncelik yiizdeleri ve rakipler baz alinarak tasarim hedefleri

belirlenmistir.

Sonuglar analiz edilirken “Profil kesitlerini Giiglendirmek” ve “Uretim band1 gelisimi /
diizenli bakim planlamasi” teknik gereksinimleri i¢in mevcut durumun korunmasi
yeterli goriilmistiir. “Aliiminyum profillerinin ve diger parcalarin tiim testlerinin
yapilmas1” teknik gereksinimi i¢in tamamlayici pargalarin testlerin yenilenmesi ve ilgili
standartlara gére revize edilmesi hedeflenmistir. “Uriin kurulumu akabinde su
gecirmezlik testi yapilmasi” teknik gereksinimi ozellikle yurtdisi satiglarinda her bir
iriin kurulumundan sonra su gecirmezlik testi yapilmasi, olast bir su gecirimde
kaynagin zamaninda ve yerinde tespitinde dnem arz edecegi ongdriilmiistiir. Mevcut
durumda firma standart tedarikgileri ile satin alma islemini gergeklestirmektedir ve
tedarik¢i firmalara arastirma ve gelistirme yoniinde herhangi bir yaptirim veya tesvik
bulunmamaktadir. Isletme miisterilerden gelen “Dért Rayl Siirgii Cam Sistemi Talebi”
gibi taleplerini karsilayabilmek ve firma kalitesinden 6diin vermemek adina

tedarik¢ilerine Ar-Ge gelisimi yaptirimlari hedeflemektedir.
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“Pergola Ar-Ge Calismasi” ve “Mimari tasarim gelisimi ile estetik kaygilarin
giderilmesi” teknik gereksinimi yiizde olarak en yiiksek Oneme sahip olan teknik
gereksinimlerdir. KFG takimi, isletmenin sektorde Onciiliigiinii koruyabilmesi igin Ar-
Ge ve mimari tasarim takimina tasarim odakli yeni mimar ve miihendisler almasi
gerektigini ongdrmektedir. Isletmenin, satis ve iiretim boliimlerini ayn1 ERP tabaninda
birlestirmesi tasarim hedefi gereksinimi ortaya ¢ikmistir. Ortak tabanli ERP ile 6zel
iskonto talep edilen bazi projelerin ERP sistemi ile stiziilerek, degerlendirilmesi
konusunda yoOnetime kolaylik saglayacagi oOngoriilmektedir. Sonradan ortaya
cikabilecek hasarlar1 6nleyebilmek i¢in ise miisteri temsilcilerinin, bayileri tiriin teslim
siireci hakkinda bilgilendirilmesi hedeflenmistir. Ozellikle yurtdisi projelerinde hasarl
pargalarin degisimi konusunda zaman, maliyet ve verim kaybini Onleyebilmek icin
referans bazi lilkelerde yedek parga stok kontrolii yonetimi yapilmasi tasarim hedefleri
arasinda yer almaktadir. Miisteri temsilcilerine saglanacak teknik ve iletisim
egitimlerinin ise yilda bir yerine 3 ayda bir verilmesi satis hacmini ve temsilcilerin

verimini arttiracagl ongoriilmektedir.

Calismanin kisitlarindan bahsetmek gerekirse, en temel kisitin miisteri beklentilerinin
birebir misterilere sorularak elde edilememesi oldugu ifade edilebilir. Dolayisiyla ana
miisteri grubu olarak miisteri temsilcileri referans almmustir. Ikinci bir simirlama ise
rakip firmalarin i¢ prosediirlerine erigim olarak belirtilebilir. Rakiplerin bu konuda genel
bir hassasiyeti s6z konusudur. Literatiir incelendiginde golgelendirme sektorii ile 1lgili
calismaya rastlanmamasi bilgiye ulasma acisindan bir kisit olarak degerlendirilebilir.
Calisma isletme i¢cinde benimsenmis ve yurtici satis temsilcileri ile toplantilar yapilarak
i¢ piyasa i¢in de KFG ydntemi uygulamasi genisletilmistir. Caligma ile kisith sayida
bulunan kalite fonksiyon goc¢erimi literatiirine ve yapi/golgelendirme sistemleri
sektoriine katki saglamasi amaglanmistir. Bundan sonra yapilabilecek c¢alismalarin
ilerleyen asamalarinda sektordeki diger firmalar ile goriisiilerek genellestirilmis bir
miisteri istekleri sablonu olusturulabilir. Miisteri beklentilerini Onceliklendirebilmek
icin c¢esitli karar verme yontemleri kullanilabilir. Karar vericilerin sayisal olarak
degerlendirme yapmakta zorlandig1 asamalarda bulanik mantik destekli modellerden

fayda saglanabilir.
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EKLER

EK 1. Firmanin Uriinlerine Ait Baz1 Referans Proje Fotograflari

Londra / Ingiltere Projesi

Istanbul/ Maslak Projesi
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Kahire / Misir Projesi
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Doha / Katar Projesi
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Dubai / Birlesik Arap Emirlikleri Projesi

Dubai / Birlesik Arap Emirlikleri Projesi
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Villa / Izmir Projesi
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Esenyurt / Uretim Tesisi Sevkiyat Boliimii
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Esenyurt / Uretim Tesisi Depo Boliimii

103



KAYNAKCA

Akao, Y. & Mazur, G. H. (2003). The leading edge in QFD: past, present and
future. International Journal of Quality & Reliability Management, 20(1), 20-35.

Akao, Y. (1997) QFD: Past, present, and future. In International Symposium on QFD,
Linkdping, Sweden.

Akbaba, A. (2005). Miisteri odakli hizmet tiretiminde kalite fonksiyon gogerimi (KFQG)
yaklagimi: Konaklama igletmeleri igin bir uygulama ¢alismasi. Anatolia: Turizm
Aragtirmalart Dergisi, 16(1), 59-81.

Akbaba, A. (2005). Yeni iirlin gelistirme siirecinde kalite fonksiyon gogerimi (KFQG):
Turizm isletmeleri i¢in KFG temelli bir {iriin gelistirme siireci Onerisi. Karamanoglu

Mehmetbey Universitesi Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 2005(2), 38-59.

Akyiiz, K. C., Balaban, Y. ve Yildirim, 1. (2013). Orman endiistri miihendisligi b&liimii
ogrencilerinin gereksinimlerinin kano modeli yardimiyla siniflandiriimasi. Kastamonu

Universitesi Orman Fakiiltesi Dergisi, 13 (2), 258-267.

Amabile, T. M. (1998). How to kill creativity. Boston, MA: Harvard Business School
Publishing.

Bagkir M. B. (2011). Bulanik kalite fonksiyonu yayilimi yaklagiminin iyilestirilmesi ve

uygulamalari, Ankara Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii Doktora Tezi, Ankara.
Bazaati, S., Bayrmi, S., & Oral, E. (2014). Kalite fonksiyonu yayilimi ve insaat

sektoriinde bir uygulama. Cukurova Universitesi Miihendislik-Mimarlik Fakiiltesi
Dergisi, 29(1), 53-62.

104



Booz, & Allen & Hamilton. (1982). New products management for the 1980s. Booz,
Allen & Hamilton.

Bottani, E., & Rizzi, A. (2006). Strategic management of logistics service: A fuzzy
QFD approach. International Journal of Production Economics, 103(2), 585-599.

Bouchereau, V., & Rowlands, H. (2000). Methods and techniques to help quality
function deployment (QFD). Benchmarking: An International Journal, 7(1), 8-20.

Cemalcilar, I. (1994). Pazarlama-Kavramlar. Kararlar, Beta BasimYayim, Istanbul.

Cengiz, Y. B., & Yayla, Y. (1997). Rekabet tstiinliigii icin modern yaklagimlar. Tiisiad-
Kalder, 6, 151-158.

Chan, L. K, & Wu, M. L. (2002). Quality function deployment: A literature
review. European Journal of Operational Research, 143(3), 463-497.

Chen, J., & Chen, J. C. (2001). QFD-based technical textbook evaluation—procedure

and a case study. Journal of industrial technology, 18(1), 1-8.

Cheng, C. C., Tsai, M. C., & Lin, S. P. (2015). Developing strategies for improving the
service quality of casual-dining restaurants: New insights from integrating IPGA and
QFD analysis. Total Quality Management & Business Excellence, 26(3-4), 415-429.

Cohen, L. (1995). Quality function deployment, How to make QFD work for you,
Addison Wesley, Reading, MA.

Costa, A. I. A., Dekker, M., & Jongen, 4. 7. 4. W. (2000). Quality function deployment

in the food industry: a review. Trends in Food Science & Technology, 11(9-10), 306-
314.

105



Czinkota, M. & Kotabe, M. & Mercer, D. (1997). Marketing management: Text and
cases. 1’st Edition. Massachusetts: Blackwell Publisher, USA.

Demirbag, $. ve Cavdar, E. (2016). Kalite fonksiyon yayilimi planlama matrisinde kano
modelinin kullanilmasi: Akilli telefonlar tizerine bir uygulama. Ege Akademik Bakis

Dergisi, 16 (2), 211-226.

Demird6gen, O., Giizel, D. ve Avci, S. B. (2010). Otomobil sektoriinde bir kalite
fonksiyon gocerimi uygulamasi. Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Meslek
Yiiksekokulu Dergisi, 13(1-2), 259-272.

Dinger, O. (1998). Stratejik yonetim ve isletme politikasi. 5. Baski. Istanbul: Beta

Yaynlart.

Dogu, E., & Ozgiirel, B. (2008). Kalite fonksiyon gdcerimi ile bireysel emeklilik
sistemleri pazarlayan sigorta sirketlerinin teknik ozelliklerinin incelenmesi iizerine bir
calisma. Dokuz Eyliil Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi, 9(1), 33-45.

Eymen, U. E. (2006). Kalite fonksiyon gogerimi. Kalite Ofisi Yayinlari.

Firat, A., & Unlii, E. S. (2002). Isletmelerde yeni iiriin gelistirme stratejileri ve hiz-
maliyet-performans iliskisi. Diinya Yayincilik.

Franceschini, F., & Rupil, A. (1999). Rating scales and prioritization in
QFD. International Journal of Quality & Reliability Management, 16(1), 85-97.

Gonzalez, M. E., Quesada, G., Gourdin, K., & Hartley, M. (2008). Designing a supply

chain management academic curriculum using QFD and benchmarking. Quality
Assurance in Education, 16(1), 36-60.

106



Gonzalez, M. E., Quesada, G., Picado, F., & Eckelman, C. A. (2004). Customer
satisfaction using QFD: an e-banking case. Managing Service Quality: An International
Journal, 14(4), 317-330.

Guinta, L. R. & Praizler, N. C. (1993). The QFD book, the team approach to solving
problems and satisfying customers through quality function deployment, Amacom,New

York, NY.

Giles, H. K. (2004). Yenilikgilik: isletmeler icin stratejik rekabet araci. Nobel Yayin
Dagitim.

Gilli, E. & Ulcay, Y. (2002). Kalite fonksiyon yayilimi ve bir uygulama. Uludag
Universitesi Miihendislik-Mimarlik Fakiiltesi Dergisi, 7(1), 71-91.

Clausing, D., & Hauser, J. R. (1988). The house of quality. Harvard Business
Review, 66(3), 63-73.

Islamoglu, A. H. (2002). Pazarlama yonetimi: Stratejik ve global yaklasim. 2. Baski.
[stanbul: Beta Yayinlart

Isletme igi bayi egitim dokiimani. (2019)

Delice, E. K. ve Glingor, Z. (2008). Kalite fonksiyon yayilimi i¢in yeni bir yaklagim:
Bir uygulama. Akademik Bilisim 2008, 1-8.

Kilig, B. ve Babat, D. (2011). Kalite fonksiyon gbcerimi: Yiyecek igcecek isletmelerine
yonelik kuramsal bir yaklasim. Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal ve

Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 13 (20), 93-104.

King, S. (1973). Developing new brands. New York: Wiley, 1973.

107



Kotler, P. (2000). Marketing management: The millennium edition. New Jersey:

Marketing Management.

Kurt, H. S. ve Yenilmez, G. (2017). Kalite fonksiyon yayilimi: Aligveris merkezleri
tizerine bir uygulama. Organizasyon ve Yonetim Bilimleri Dergisi, 9 (1), 14-29.
Kurtoglu, A. (2017). Uriin gelistirme tasarirm — maliyet — imalat, 1. Baski, Ankara:
Seckin Yaymlari.

Lin, Y., & Pekkarinen, S. (2011). QFD-based modular logistics service design. Journal
of Business & Industrial Marketing, 26(5), 344-356.

Mizuno, T., Okumtura, J., & Toriumi, A. (1994). Experimental study of threshold
voltage fluctuation due to statistical variation of channel dopant number in
MOSFET's. IEEE Transactions on Electron Devices, 41(11), 2216-2221.

Mucuk, ismet. (2001). Pazarlama ilkeleri. 13.Baski. Istanbul: Tiirkmen Kitabevi

Olcay, Y., ve Esin, N. (2011). Toplu konut iiretiminde kullanici tatmini yonelimli bir
veri toplama modeli: kalite fonksiyon yayilimi. ITUDERGISI/a, 9(2).

Oter, Z. ve Tiitiincii, O. (2001). Turizm isletmelerinde kalite fonksiyon gocerimi:
Seyahat acentelerine yonelik varsayimsal bir yaklasim. DEU Sosyal Bilimler Enstitiisii

Dergisi, 3(3): 95-117

Ozer, M. (2000). Information technology and new product development, Industrial
Marketing Management, 29, 387-396

Paryani, K., Masoudi, A., & Cudney, E. A. (2010). QFD application in the hospitality
industry: A hotel case study. Quality Management Journal, 17(1), 7-28.

108



Sarsilmaz, M. (1999). Kalite fonksiyon yayilimi ve bir isletmede uygulama denemesi,
Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,

Balikesir.

Savas, H. ve Ay, M. (2005). Universite kiitiiphanesi tasariminda kalite fonksiyon
gdcerimi uygulamasi. Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 7 (3),
80-98.

Serdavaa, S. (2006). Yeni triin gelistirme siirecinde ticarilestirme kararlar1 ve bireysel
bankacilik sektoriinde bir uygulama, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul.

Shen, X. X., Tan, K. C., & Xie, M. (2001). The implementation of quality function
deployment based on linguistic data. Journal of Intelligent Manufacturing, 12(1), 65-75.

Shillito, M. L. (1994). Advanced QFD: linking technology to market and company
needs. John Wiley & Sons.

Sofyalioglu, C. ve Tunail, I. (2012). Kano modelinin kalite fonksiyon gdgerimi
planlama matrisinde kullanimi. Ege Akademik Bakis Dergisi, 12 (1), 125-135.

Sullivan, L. P. (1986). Quality function deployment. Quality Progress (ASQC), June,
39-50.

Tan, K. C., & Shen, X. X. (2000). Integrating Kano's model in the planning matrix of
quality function deployment. Total Quality Management, 11(8), 1141-1151.

Tatman, D. T. (2011). Hazir giyim sektoriinde analitik hiyerarsi prosesi ve kalite
fonksiyon gogerimi Uygulamasi: Bornoz 6rnedi, Gazi Universitesi Egitim Bilimler

Enstitiisii Doktora Tezi, Ankara.

Taysir, N. K. (2017). Orgiitsel davranis, Isletme yiiksek lisans ders notu, Istanbul

Ticaret Universitesi.

109



Tek, O. B. (1999). Pazarlama ilkeleri: Global ve yénetimsel yaklasim Tiirkiye

uygulamalari. 8: Baski. Istanbul: Beta Yaymlari.

Tontini, G. (2007). Integrating the kano model and QFD for designing new
products. Total Quality Management, 18(6), 599-612.

Tunca, M. Z. ve Bayhan, M. (2012). Kalite fonksiyon gocerimi yonteminin tedarikg¢i
se¢iminde kullanimi. Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, (11),

53-69.

URL 1: http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&kelime=PERGOLA (Erisim
tarihi: 25.12.2018).

URL 2: http://emlakansiklopedisi.com/wiki/pergola (Erisim tarihi: 25.12.2018).

Ustasiileyman, T., & Abanoz, S. (2009). Kalite fonksiyon gogerimi ve bankacilik
sektorlinde bir uygulama. Bankacilar Dergisi, 70(1), 37-51.

Unsal, H.S. (1997). Kalite fonksiyon acilimi. Tiisiad-Kalder Kongresi, Tebligler ve
Ozgecmisler, Istanbul, 139-143.

Vonderembse, M. A. ve Raghunathan, T. S. (1997). Quality function deployment’s
impact on product development, International Journal of Quality Science, 2 (4), 253-
271.

Wang, R. T. (2007). Improving service quality using quality function deployment: The
air cargo sector of China airlines. Journal of Air Transport Management, 13(4), 221-

228.

Yamak, O. (1999). Uretim yonetimi. istanbul: Alfa Basim Yayin.

110



Yang, Y. Q., Wang, S. Q., Dulaimi, M., & Low, S. P. (2003). A fuzzy quality function
deployment system for buildable design decision-makings. Automation in
construction, 12(4), 381-393.

Yaprakli, T. S., ve Giizel, D. (2010). Saglik sektoriinde bir kalite fonksiyon gogerimi
uygulamasi, Sosyal Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 10(19), 456-476.

Yenginol, F. (2000). Yeni iiriin gelistirmede miusteri istek ve ihtiyaglarini teknik
karakteristiklere doniistiirmeyi Saglayan bir yontem: Kalite Fonksiyon Gogerimi,

Yaymlanmamis Doktora Tezi, [zmir.

Yenginol, F. (2008). Neden kalite fonksiyon gogerimi. Isletme Fakiiltesi Dergisi, Cilt 9,
Say1 1, 7-15.

Yildirim, F. (2017). Pazarlama yonetimi, isletme Yiiksek Lisans Ders Notu, Istanbul

Ticaret Universitesi.
Zairi, M., & Youssef, M. A. (1995). Quality function deployment: a main pillar for

successful total quality management and product development. International Journal of
Quality & Reliability Management, 12(6), 9-23.

111



