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MUSTERI BEKLENTILERININ ﬂR@N TASARIMINA YANSITILMASINDA
TOPLAM KALITE YAKLASIMI

Dr.Oygur Yamak '

! MU IIBF, Isletme Boliimti, Yardimet Dogent

- Abstract: In today’s highly competitive world markets, it is

becoming increasingly important to develop new products in a
short time and exactly in the way the customer world like. TOM
(Total Qualitative Management) approach reguives this ioo.
But what the customer really needs is an issue which is long
debated. QFD (Quality Function Development) method is a
technique which fills this gap. In this article, this technigue is
introduced briefly.

-Giris

Bilindigi gibi Toplam Kalite Yaklagimumin temel
amacy, misteri memnuniyetinin kosulsuz olarak
saglanmasidir,. Migteri memnuniyeti, miigteri
isteklerinin tam ve dofru olavak karglanmasi, hatta
miigterinin isteklerinin de Otesine gegerek, sirekii ve
kalica bir tatmin yaratmaktir,

Bu aAmaci gerceklestirmek, topyekiin
mitkemmellesmeyi gerektirir, Topyekiin
mikernmellegme, Gnin fikrinin dogusundan satis sonrasa
hizmete kadar vzanan zincirdeki tiim halkalarin hatasiz
olmast ve uyum icinde caligmasidir.

gerekli kilar. Kurulug diginda olup ta, rine
parga/hizmet saglayan yan sanayi firmalari dahil, driintin
tasarmu, yapum (imalat) ve satig sonyast servisi gibi iirlin
ile ilgili tiim proseslerde yer alan herkesin iizerine diigeni
gerektigi gibi yapmast ve yapmakta devamlilik
gostermesidir.

Tim bu cabalann baganiya ulagmasindaki en
6nemli unsurlarin  baginda, sirketin  hedeflerini
belirlemesi, hangi pazara yonelecegine karar vermesi ve
mitgteri taleplerini dogru bir gekilde ve eksiksiz tesbit
etmesi gelir.

Toplam Kalite Yonetiminde odak noktas,
miisteridir. Miigterinin istekleri, Onem sirasina gore
mutlaka Griinde var olmalidir. Bupun &tesinde,
miisterinin tirinde normal olarak beklemedigi, ancak onu
cezbedecek, hosuna gidecek siirpriz ozellikler de iiriinde
yer almahdir. Migteri tatminini  saglayan Kalite,
genellikle bu tiir dzelliklerin tanimladifh kalitedir.

Sekil 1’de kalite diizeyi -ile miigteri tatmini

' arasindaki iligkiyi yansitan Kano modeli
Topyekiin mitkemmeilegme, kurulug icindeki thim  gosterilmektedir.
 bireylerin ve/veya bélimlerin kalite igin seferberligini
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Sekil 1. Kalite diizeyinin miigteri tatmini izerindeki etkisi

) Yoneylem Arastirmast 17. Ulusal Kongresine(1995) sunulan bildiri.
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Kalite tamimu da artik “miigteriyi ininin dogal
yagami boyunca mutlu kilmak™ olarak yapiimaktadir
13;277}.

Dolayisiyla, miigteri bekdentileri tirine ne kadar
tam ve dogru bir gekilde yansitalirsa, misteri bundan o
kadar hosnut olacak ve iirline sadakatie baglanacakfir.

Bunu yapabilmek igin, misterinin isteklerini
(migterinin sesi) kendi sdzieriyle tesbif etmek ve bonu
diger tiim kalite fonksivonlarina tasimak ve miigterinin
sesinin firiin yapilip satilana kadar, hatta ondan sonra da
kaybolmamasini saglamak gerekir.

- QFD YONTEMI

QFD (Quality Function Deployment) yontemi

Japonya'da geligtirilonis ve ilk kez 1972 wilinda
Mitsubishi sirketinin Kobe tersanesinde
uygulanmugtie{2;291.

QFD, miigteri sesini tiim kalite fonksiyonlarina
yaymak igin geligtirilmis bir tekmiktir. Ozellikle yeni
iriin  gelistirmede etkin olarak kullamiabilen, fakat
olduk¢a kompleks wve son derece aynntih  bir
galigmadir{1;5].

QFD galismalannda iiriniin  tim  agamalanna
iligkin ¢ok sayida veriye gerek vardir. Bunlar, miisteri
sesinin tesbiti, drin kavakteristiklerinin teshisi, rakip
iiriinlerin teknik analizi seklinde ézetleyebiliriz.

Miigterinin sesi, gesitli yollardan tesbit edilebilir:
{4:839] Bire bir giriisme, aragtirma (anket vb.), gbziem,
garanti kayitlan, saha raporian bunlann baghcalandar.

QFD; kaliteyi olusturan tiim fonksiyonlar
arasindaki iletigimi saglayan, miigteri beklentilerini firiin
karakteristiklerine doniistiren bir kavramsal harita
seklinde tanumlanabilir. Bu iletisimin saglanmasinda
ctkili olan sema Kalitenin Evi olarak adlandiniir.
Kalitenin Evi, tim organizasyonu miigteri igin ¢ok
onemli olan triin karakteristiklerine dogru odaklamakta
kuflamlir. Miigterinin sesini en uzak fonksiyonlara kadar

tasir.
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Kalitenin Evi'nin clemanlan

sunlardir:{5;167]

ana

1- Miigteri beklentileri

Pazar aragtirmalars, mevcut verilerin kullanim ile
migterinin  Griinden ne bekledifi ortaya konabilir.
Bununla beraber, miisterilerin gelecekte de neler
isteyebilecefine iligkin bilgi de eklenebilir.

2- Rakiplerin kargilastirilmasi

Miisteri beklentileri ortaya cikanldiktan sonra
bunlan iiriiniin ve rakiplerin ne kadar kargilayabildigini

gosteren veriler de semaya islenir.
3- Uriin teknik karakteristikleri

Miisteri beklentileriyle iliskili olan tim teknik
Gzelliklerin listelenmesi gerekir.

4- Misteri beklentileri ile friin  teknik
karakteristikleri arasindaki iligki
By iliskiler; kuvvetli-orta-zayif olarak

degerlendirilir ve buna uygun bigimde 9-3-1 seklinde
gGsterilir.

5- Teknik karakteristikler arasindaki iliski

Aym yénde olan (pozitif korelasyon) ve ters yonde
olan (negatif korelasyon) iligkiler ve iligkinin derecesi
(kuvvetli, zayif) saptanur.

6- Rakiplerin teknik analizi ve hedef degerler

Rakip  ortinlerle  teknik karakteristikler
bakinndan karsilagtirma yapilarak hedef degerler
saptanir.

Sekil 2’de Kalitenin Evi semasinin yapisina bir
ornek verilmektedir.
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Sekil 2. Kalitenin Evi gemas:

M-KALITENIN FONKSIVONLARA YAYILMASI

Miisterinin sesini NE, iiriin karakteristiklerini ise

NASIL olarak tanimlarsak, bir énceki kalitenin evindeki

Miisterinin sesini {iretime hatta gerekiyorsa onun  NASIL’lar bir sonraki agamadaki NE’leri olustururlar.

da Gtesine birbiriyle iligkili olarak ardisik olusturulan Boylece, sirastyla irin planiama, iiriin tasarumi, proses

kalite evieri vasitasiyla tagtmak mimkiindiir. (Bkz Sekil planlama ve diretim planlama asamalaninndaki kalitenin
3) evleri de olugturulur {2;37].
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Sekil 3. Kalitenin girket icindeki fonksivonlara yayilmasi

SORECH
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IV-SONUC

QFD toplam kalite yaklagimimin firiin gelistirme
siirecine getirdigi veniliktir. Uygulanmas: ¢ok dikkatli
bir veri toplama siirecini gerektirir. Defisik sirket
fonksiyonlarin katilimina gerektiren wrin gelistirme
takimlannin cahigmasiyla ve yonetimin tam destegiyle
basanli olabilecek bir caligmadir. Sirket iginde kaliteyi
olusturan tiim fonksiyonlarnin etkili iletisimini saglayan
ve migterinin sesini {riin geligtirme siireci boyunca
degistirmeden tastyan bir metodolojidir. Uriin geligtirme
siiresini kisaltak ve tasarun sonrasi driinde yapilmasi
kagmmimaz dizeitmeleri azaltmak yoniinden ¢ok yararl
bir aractir. :
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