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YARARLANILABILECEK ARACLAR VE YONTEMLER
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OZET

Kalite Fonksiyon Gécerimi (KFG), miigteri memnuniyetini saglayacak mal veya
hizmetlerin iiretilmesi amaciyla miisteri istek ve gereksinimleri ve igletmenin yetenekleri
iizerinde odaklanan bir yonetim yaklasimdir. KFG, miisterilerin ifade edilen ve ifade
edilmeyen isteklerinin ve gereksinimlerinin neler oldugunu belirleyerek bu istek ve
gereksinimleri kargilayacak ozellikleri tasiyan triinlerin tasarlanmasmi saglamakta ve
miisterilerden elde edilen bilgileri isletmenin tamamina ileterek, sonugta miisteri istek ve
gereksinimlerini kargilayan yiiksek kalitede mal ve hizmetlerin geligtirilmesine yardimo1
olmaktadir. KFG, igletmelere birgok ydnden yarar saglayabilen bir yaklagim olmakla
birlikte, uygulanmasi ¢ok kolay olan bir yontem degildir. Ayrica, KFG’nin uygulamada
bazt alanlarda yetersiz kaldigma yonelik elestiriler de bulunmaktadir. Bu makale, KFG
siirecini daha kolay hale getirebilecek, KFG’nin yetersiz kaldigi noktalarda ¢oziimler
iiretebilecek ve KFG ile birlikte kullamldiklarmda bir sinerji olusturabilecek Taguchi
yontemi, kiyaslama, Pugh kavram secim siireci, bulanik mantik, kasitlar kuram, yaratici
sorun ¢dzme kurami, yedi yonetim ve planlama araci, analitik hiyerarsi siireci, hata tiirii ve
etki analizi gibi ara¢ ve ydntemlerin bir gézden gecirmesini yapmakta ve bu arag ve
yontemlerin KFG siirecinde nerede ve nasil kullanilabileceklerini incelemektedir.

Anahtar sézciikler: KFG, Kalite Fonksiyon Gégerimi, Taguchi Yontemi, Kiyaslama, Pugh
Kavram Secgim Siireci, Bulantk Mantik, Kisitlar Koram.

A. GIRIS

Haizli bir kiiresellesmenin yasandign diinyada, isletmeler artik sadece ulusal
diizeyde degil, uluslararasi diizeyde de rekabetle karsi karsiya kalmaktadirlar.
Kiiresellesmenin getirdigi yiiksek rekabet yaninda miisterilerin beklentilerinin de
siirekli artmakta olmast isletmelerin yasamlarini devam ettirmelerini ve bagarih
olmalarmi  zorlagtirmaktadir (Berry, 1991). Boyle bir ortamda isletmeler
stirdiiriilebilir bir rekabet istiinligi saglamak ve pazarda yasamlariu basarili bir
sekilde devam ettirebilmek i¢in yeni iirlinler gelistirmeye caba gOstermekte ve
sunduklari mal ve hizmetlerin kalitesi iizerinde yogunlasmaktadirlar (Uygug,
1998).
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Pazarda basari saglayacak yeni firiinlerin tasarlanmasi veya halihazirda var
olan {iriinlerin kalitelerinin gelistirilmesi kolay bir is degildir. Arastirmalar pazara
sunulan yeni {riinlerin yaklagik %35 ile %44’{ntin basarisizhikla sonuglandigim
gostermektedir (Urban, 1980). Isletmeler, miigteri istek ve gereksinimlerini
karsilayabilecek ve pazarda basarili olabilecek mal ve hizmetler gelistirebilmek
icin miisteriler iizerinde odaklanma ve miisterilerin istek ve gereksinimlerini
grenme yoluna gitmektedirler. Isletmeler miisteri istek ve gereksinimlerinin neler
oldugunu Ogrenmek amaciyla; anketler (postayla, telefonla, birebir yapilan),
miisteri yorum kartlari, goriismeler (telefonla, ytzytize, grup, bireysel), odak grup
toplantilari, icsel beyin firtinast toplantilary, {icretsiz telefon hatlari, elektronik veri
tabanlari, misteri panelleri, garanti programlari, miisteri sikayetleri, satis
elemanlarinimn edindikleri izlenimler, Gemba analizi (gergek kullamim sartlarinda ve
ortammda miisterilerin {rtinl  kullanirken gozlemlenmesi) gibi araglara
basvurmaktadirlar (Akao, 1990; Shillito, 1994). Ancak, bagarth iriinlerin
iiretilmesinde miisteri istek ve gereksinimlerinin belirlenmesi ve dl¢ilmesi yeterli
olmamaktadir. Elde edilen bu bilgilerin isletme diline doniistiiriilerek isletmenin
tasartm ve iretim siireclerine ve ilgili tiim isletme islevlerine eksiksiz ve dogru bir
bicimde gocerilmesi gerekmektedir. Bu sekilde, 6ncelikle gergek miisteri istek ve
gereksinimlerinin neler oldugunun belirlenmesi ve sonrasinda bu istek ve
gereksinimlerin teknik gereksinimlere doniistiirtilerek tirin/siire¢ gelistirme
siirecinin her asamasma aktariimasi gerceklestirilebildifinde, miigteri istek ve
gereksinimlerini karsilayabilecek ve pazarda basarili olabilecek mal ve hizmetler
tiretilebilecektir. -

Kalite olgusunun son yillarda daha belirgin bir sekilde dnem kazandigt
Tiirkiye'de de isletmeler, yiiksek kaliteli mal ve hizmetler iiretebilmek i¢in ¢aba
harcamakta ve batt iilkelerinde denenmis ve basanili sonuglar vermis cesitli
yonetim yontemlerini kullanmaktadirlar. Isletmelerde kalitenin bagarilmast
amacina yonelik olarak yeni iiriinlerin tasarlanmasinda ve/veya halihazirda var olan
{iriinlerin yeniden tasarlanmasinda yararlanilabilecek 6nemli bir yontem de, batida
yaygm bir ilgi géren KFG yontemidir. Temel olarak, miisteri doyumunu amaglayan
ve bu amacin gergeklestirilmesine yonelik olarak, migterilerin istek ve
gereksinimlerini karsilayacak mal veya hizmetleri tasarlamak, iretmek ve
pazarlamak igin isletmenin yetenekleri {izerinde odaklanan ve bu yetenekleri
esgiidiimleyen bir iletisim ve planlama yéntemler dizisi olan KFG yOntemi, miisteri
istek ve gereksinimleri temel alinarak isletmelerinin sunduklar mal ve hizmetlerin
kalitesinin gelistirilmesi ve bunun sonucu olarak miiteri doyumunun saglanmast
icin énemli bir yontemdir. Guinta ve Praizler (1993), Amerika’da KFG yontemini
uygulayan isletmelerde, yeni iirin gelistirme maliyetlerinde %50 azalma, iiriin
gelistirme siiresinde %33 azalma ve verimlilikte %200 artis saglandigint rapor
etmektedirler. Clausing ve Pugh (1991), KFG kullanan isletmelerin yeni firtin
gelistirme siiresinde %50 azalma, mithendislik ve pazara yeni {irin sunma
maliyetlerinde %30 azalma sagladiklarim belirtmektedir.

KFG, isletmelere birgok yonden yarar saglayabilen bir yaklasim olmakla
birlikte, uygulanmasi ¢ok kolay olan bir yontem degildir. KFG matrislerinin
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hazirlanmasi ¢ok karmasik ve zaman alici bir siire¢ haline doniisebilmektedir.
Ayrica, KFG’nin uygulamada bazi alanlarda yetersiz kaldifina ydnelik elestiriler
de bulunmaktadir. Bunlar arasinda, matrislerin karmasikligi, KFG siirecine temel
olusturmas1 amaciyla derlenen verilerin belirsizligi ve KFG siirecinde yiiriitiilen
analizlerin 6znel bir temelde olmasi 6n plana ¢ikan elestirilerdir. Bu makale, KFG
siirecinde zayif halkalar olarak ortaya c¢ikan bu sorunlarm {istesinden gelmede
yararlanilabilecek bazi ara¢ ve yéntemlerin bir incelemesini yapmaktadir. KFG
sirecinde kargilagilan, yukarida belirtilen bazi zayif noktalarda ¢oziimler
retilmesine yonelik olarak Taguchi yontemi, Kiyaslama, Pugh kavram segim
siireci, bulamk mantik, kisitlar kurami, yaratici sorun ¢ozme kuramu, yedi yonetim
ve planlama araci, analitik hiyerarsi siireci, hata tiirli ve etki analizi gibi yapay zeka
yontemleri ve yonetim ve istatistik araglarmin KFG siirecinde kullamilabilecegi
Onerilmektedir.

Makalede 6ncelikle KFG’nin kisa bir sunumu yapilarak yararlar1 ve zayif
yonleri ortaya koyulmaktadir. Daha sonra, yukarida sayilan arag ve yontemler tek
tek kisaca acgiklanmakta ve KFG siirecinde nerede ve nasil kullanilabilecekleri ana
hatlariyla anlatilmaktadir. Son olarak, tiim bu ara¢ ve yontemlerin KFG siireci ile
biitiinlestirilmesi yoluyla elde edilebilecek sonuglar irdelenmektedir.

1. Kalite Fonksiyon Gécerimi Kavram:

Japon dilindeki 6zgiin karsihgt “hin shitsu, ki nou (veya kino), ten kai”
olan (Mizuno ve Akao 1994; Guinta ve Praizler 1993) ve Ingilizce’de “quality
function deployment” adiyla kabul goren KFG, konuyla ilgili arastirmacilar
tarafindan Tirkge’ye, “Kalite Fonksiyon Yayilmu”, “Kalite Fonksiyonunun
Yayginlagtirilmas:”, “Kalite i§lev Konuslandirma”, “Kalite Fonksiyonu Ag¢imimi”,
“Pazar Gereksinimleri Dogrultusunda Tasarim”, “Kalite Fonksiyonlar1 Gelistirme”,
“Kalite Fonksiyon Gocerimi” gibi degisik adlarla ¢evirilmistir (Akbaba, 2003). Bu
calismada, yontemin admn Tirkge’deki karsiligt olarak dretilmis yukaridaki
adlardan en yaygmn olarak kullanildig: belirlenen “Kalite Fonksiyon Gogerimi” adi
kullanilmastir.

KFG, misterilerin ifade edilen ve ifade edilmeyen isteklerinin ve
algilayamadiklar1 gereksinimlerinin belirlenmesini, tespit edilen bu istek ve
gereksinimlerin Srgiitiin biitiin islevsel bélimlerine gogerilerek mal ya da hizmet
ozelliklerine doniigtiirilmesini saglayan ve bolimleraras: bir takim tarafindan
yiiriitiillen, detayli ve yapisallagmis ancak esnek ve anlagilmasi kolay bir mal ve
hizmet gelistirme yontemidir. Miisterilerin beklentilerini karsilayabilecek veya bu
beklentileri agabilecek bir mal veya hizmetin tanimlanmasi, tasarlanmasi ve iiretimi
icin gerekli tiim dgeleri bir araya getirmede ve yonetmede proje takimima yardime:
olmas1 amaciyla gelistirilmis bir yontem olan (Daetz vd., 1995) KFG’nin temelleri
Yoji Akao’nun kimya alaninda yapmis oldugu “Kalite Giivence” ¢alismalarina
(Mazur, 2002) ve Shigeru Mizuno’nun 1950’1 yillarda yirittigi “Kalite
Miihendisligi” ¢alismalarmna dayanmaktadir. KFG, bu c¢alismalarm bir uzantisi
olarak ortaya ¢ikmigtir (Mizuno, 1994). KFG’nin bir tasarim yaklasmm olarak
sunumu 1966 yilinda Japonya’da Yoji Akao tarafindan olmustur (Akao, 1990).
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KFG yontemi, Toplam Kalite Yoénetimi (TKY) yaklagimma ulasmada
“Kalite Kontrol” anlayismin toplanm igerecek bicimde sistemlestirilmesi amacina
yonelik olarak gelistirilmistir (Mizuno, 1994). KFG, TKY felsefesinin bagarili bir
sekilde uygulanmasmnda ve TKY uygulamasiyla ulagilmak istenen hedeflerin
basanlmasmda yararlamlacak etkin bir sistem olarak kabul gormiistiir. Ozellikle
1975 yilindan sonraki yillarda KFG yontemi c¢ok sayida igletme tarafindan
denenmis ve TK'Y nin basarilmasinda etkileyici sonuglar veren bir yaklasim olarak
benimsenmistir (Mizuno ve Akao, 1994). KFG’nin ilk uygulamas 1972°de
Mitsubishi’nin Kobe tersanelerinde gergeklestirilmistir (Hauser ve Clausing, 1988).
Kobe tersanelerindeki uygulamalar sonrasmda KFG yonteminin Japonya’da
tanmmaya baslanmastyla birlikte kisa bir siire igerisinde, hizmet isletmeleri de
dahil olmak iizere, degisik sektorlerde faaliyet gdsteren ¢ok sayida isletme ySntemi
uygulamaya baslanustir.

Bat1 dunyasmm KFG’ye olan ilgisi, Toyota sirketinin 1977 ile 1984 yillar1
arasindaki KFG uygulamalariyla ulastig ba@anlardan sonra olmustur (1). KFG,
Amerika’da ilk kez 1984 yilinda Xerox sirketi tarafindan uygulanml§ (Besterfield
ve Digerleri 1999), Xerox sonrasinda Digital Equipment, Hewlett Packard, AT&T
ve ITT gibi birgok bilyiik firma da bu yontemi kullanmaya baglamistir. Ford Motor
Co. ve General Motors firmalari ¢ok sayida basarili uygulama gergeklestirmistir
(Hauser ve Clausing 1988). Daha sonraki yillarda yontemi kullanan isletmelerin
dikkat cekici sonuglar a¢iklamalari, yontemi anlatan yaymlar ve birgok enstitii
tarafindan desteklenen sempozyumlar yardimiyla Japonya’da ve Amerika’da KFG
yaygmn kabul gérmeye baglamustir (Costa vd., 2001). Avrupa’da ilk KFG
Sempozyumu 1992 yilinda Ingiltere’de yapilmis, ydntemi uygulayan ilk Avrupalt
isletme ise Philips Corporation olmustur.

Tiirkiye’de ise bilimsel yazina yanstyan ilk KFG uygulamasmi beyaz esya
{ireticisi olan Argelik firmas1 1994 yilinda bulastk makinesi {lizerinde
gerceklestirmistir (Telek ve Akin, 1996). Sirket, 1995 yilinda buzdolabi, ¢amasir
makinas1 ve elektrik siipiirgesi i¢in de KFG uygulamalart baslatnustir. Tiirkiye’de
taninmaya baslamasi ile birlikte KFG yontemini uygulayan isletmelerin sayisi da
artmigtir. Tofag, Cevher Maden Sanayi, BMC, Beko ve Brisa bu yontemi
uygulayan diger isletmelerden bazilanidir. Diinya’da oldugu gibi Tirkiye’de de
KFG’ye olan ilgi her gegen giin artmaktadir. Giiniimiizde Tiirkiye’de 50-100
civarda isletme KFG yontemi ile ilgilenmektedir (Ula, 2002).

KFG yéntemi 1960’larin sonlarinda ortaya ¢ikmus ve ilk kullanim alam
olarak {iriin tasarm siirecini desteklemesi amaglanmustir (Cohen, 1995). Daha
sonraki yillarda yontemde saglanan gelismelerle birlikte hizmet alaninda da KFG
yonteminin kullanilabilecegi anlasilmstir. Hizmet alanindaki ilk uygulamalarma
1981 yilinda rastlanan KFG yontemi, giniimiizde mal ve hizmet tasarmminda
yaygm bir sekilde kullamliyor olmakla birlikte yontemin kullammi bu iki alanm
¢ok Otesine gegmistir. KFG yontemi giiniimiizde TKY, Stratejik Uriin Planlama,
Orgiitsel Planlama, Maliyet Gogerimi, Yazilim Gelistirme gibi bir ¢ok alanda
kullanilmaktadir (Cohen, 1995).
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2. KFG Siireci

KFG, uygulayicilara omurga nitelifinde bir yapi sunan bir matrisler
sistemidir. Uygulayicilarin farkli 6zellikler gdsteren degisik alanlarda yapacaklari
uygulamalar icin temel alabilecekleri ok sayida KFG modeli bulunmaktadir. Bu
modeller olusturulurken, herhangi bir modelin birebir uygulanmas:
amag:lanmanustlr Aksine, KFG modelleri her bir uygulama i¢in tizerinde gerekli
diizenlemelerin yapilarak uygun bir siirecin olusturulacagi temel bir yapi
sunmaktadirlar,. Uygulama yapilan alamn &zelliklerine bagh olarak KFG
modellerinden birisi temel alimip bu modelde sunulan matrisler yeniden
tanimlanarak, matrislerden bazilar1 atilarak veya yeni matrisler eklenerek modelde
degisimler yapilabilmektedir (Cohen, 1995). KFG modelleri icerisinde en yaygimn
kullanilan modeller olarak Fukuhara’nn Kalite Evi Modeli, Macabe tarafindan
gelistirilen Dort Asamali Model ve Akao’nun Matrislerin Matrisi Modeli sayilabilir
(King, 1989).

Bu calismada Macabe’nin dort asamali KFG modeli lizerinde, yukanda
sozii  edilen arag ve yontemlerin nerede ve nasil kullaniabilecekleri
aciklanmaktadir. Dort asamali modelin temel iskeletini olusturan dort matris,
{iriniin tasarimndan tiretimine kadar {iriin gelistirme stirecinde bir rehber gérevi
gormektedir. Dort asamali modelin her asamasinda situnlar kismmda “Ne”’ler
(miisteri istekleri) ve satirlar kisminda “Nastl”lar (miisteri isteklerini karsilama

yollari) igeren bir matris bulunmaktadir. Her asamada yiiksek derecede onem

tasidign belirlenen “Nasil”lar bir sonraki agamaya tagmmaktadir (Guinta ve
Praizler, 1993). Dért asamali KFG modelini olusturan asamalar agagida kisaca
aciklanmaktadir (Cohen, 1995; Guinta ve Praizler, 1993 Shﬂhto 1994).
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Sekil 1: Dért Asamali KFG Modeli.

Uriin Planlama Uriin Tasarimi Siirec Uretim
(Kalite Evi) (Parcga Gocerimi) Planlama Planlama
Performans _ Parga Siireg Uretim

Olgiitleri Ozellikleri Parametreleri Operasyonlari

Misterinin
Sesi

Teknik 6nem Parca 6zellikleri Siireg
dereceleri Onem dereceleri parametreleri

Kaynak: Cohen, L. (1995). Quality Function Deployment: How to Make QFD Work for
You. Reading, Massachusetts: Addison-Wesley Publishing Company, Inc.

3. Uriin Planlama Asamasi (Kalite Evi Matrisi)

Dort Asamah Modelin birinci asamasi, Kalite Evi olarak da adlandmilan
tirtin planlama matrisinin olusturuldugu iirin planlama agamasidir(1). Uriin
planlama matrisi iist kisminda iiggen seklinde bir karsilastuma tablosu
bulunmasindan dolayi bir eve benzedigi igin Kalite Evi adimt alrmstlr (Akao, 1997).
Uriin planlama matrisi ve bu matrisi olusturan pargalar $ekil 2°de gorulmektedlr

Kalite Evi, miisteri gereksinimleri ile kalite dzelliklerini kargilagtiran bir
ana tablodan ve bu tablonun iist kisminda gati seklinde bir yap: yardimiyla kalite
ozelliklerini kendi icerisinde karsilastiran bir tablodan olugmaktadir. Kalite Evi,
boliimler arasi planlamanin ve 11et1s1m1n gergeklestmlmesme yarayan araglari
saglayan bir tiir kavramsal haritadir (Hauser ve Clausing 1988). Tlgili tiim isletme
boliimlerinin katihimiyla olusan bir takim, Kalite Evi ile, pazar arastumalan ve
kiyaslama verilerinden elde edilen miigteri gereksinimlerini yeni mal veya hizmet
tasarmmn  ile karsilanacak uygun sayidaki Onceliklendirilmis miihendislik
hedeflerine doniistiirmektedir.
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Sekil 2: Kalite Evi Matrisi
Teknik fligki
. Matrisi (Cat1
/ Matrisi)
Miisteri Talepleri
(Miisterinin Sesi)
Uriin Ozellikleri

/ Miigteri Taleplerinin
/ Onemi

Teknik T T
Oncelikler,
Kiyaslamalar, Iliski Matrisi ~ Planlama
Hedefler Matrisi

Kaynak: Shillito, M. L. (1994). Advanced QFD: Linking Technology to Market
and Company Needs. New York, NY: John Wiley & Sons, Inc.

Kalite Bvi yedi boliimden olusan biiyiik bir matristir. Bu matrisi olusturan boéliimler
asagida agiklanmaktadir (Shillito, 1994).

1. Miisteri Gereksinimleri: Miisterilerden elde edilen bilgilerle olusturulan
yapﬂandmhms bir gereksmlmler listesidir. Bu béliimde bulunan b11g1ler
miigterinin  sesini temsil etmektedir. Musteri gereksinimlerine bazi
kaynaklarda miisteri 6zellikleri, istenen kahte miisteri istekleri gibi adlar
da verilebilmektedir.

2. Uriin Ozellikleri: Uriinle ilgili olgiilebilir 6zelliklerin yapilandirilmig bir
listesidir. Uriin ozellikleri degisik kaynaklarda tasarim gereklilikleri,
teknik cevaplar, sirket beklentileri, miihendislik dzellikleri veya ikame
kalite 6zellikleri adlanyla da adlandirilabilmektedir (Cohen, 1995). Uriin
ozellikleri kismu Kalite Evi’nin iist kismunda bulunmakta ve misteri



§  Abant Izzet Baysal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi 2006-1 (12)

gereksinimleri ile karsilikli degerlendirme yapma olanag: vermektedir.

3. Miisteri Gereksinimlerinin Onemi: Miisteri gereksinimlerinin neler
oldugunun bilinmesi yeterli degildir. Bu gereksinimlerin ne derece énemli
olduklarimin da bilinmesi gerekmektedir. Bu boliimde belirtilmis olan her
bir gereksinimin Onem derecesinin bilinmesi, bu gereksinimlerin
kargilanmasi igin  Onerilen ¢Oziimlerin  degerlendirilmesinde  rol
oynayacaktir.

4. Planlama Matrisi: Planlama matrisi, Kalite Evi’nin sag tarafinda yer alan
bolimdiir ve miisteri gereksinimlerini onceliklendirmede KFG takimia
yardimer olan bir aragtir. Bu matris her bir miisteri gereksinimi ile ilgili
sayisal veriler igermektedir. KFG takimi planlanan mal veya hizmetin
hangi yonii iizerinde yogunlasilmasi gerektigine karar vermek i¢in bu
verileri kullanmaktadir. Planlama matrisinin igerecegi siitunlarin sayilar:
ve bu slitunlarm yapilar1 KFG takimlarinin tercihlerine bagli olarak her bir
KFG ¢alismasinda degisiklik gosterebilmektedir. Planlama matrisi genel
olarak; miisterilerin gereksinimlere verdikleri 6nem puanlari, isletmenin ve
rakiplerinin performanslari, ulagilmak istenen hedefler, iyilestirme orani,
satts noktasi, ham aguhk puam ve normalize edilmis ham agirhk
puanlarmi igeren siitunlardan olusur.

5. Tliski Matrisi: Bu boliim teknik gereksinimler ile miisteri gereksinimleri
arasindaki iliskilerin KFG takimmin bakis acisiyla nasil yorumlandigim
gostermektedir. Takim, her bir {irlin 6zelliginin miisteri gereksinimlerini ne
diizeyde etkiledigini belirlemek i¢in bu bolimii kullanir.

6. Teknik Ih§k1 Matrisi (Cata Matrisi): Kalite Evi’nin st kisminda bulunan
ve bir evin ¢atisti andiran bolimdiir. Teknik gereksinimlerin tirtiniin
tasariminda birbirlerini ne sekilde etkilediklerini belirlemek i¢in kullanilir.
Bir iirlin ézelliginde yapilan bir degisikligin diger lirtin 6zelliklerinde nasil
bir degisiklige yol agacagi bu matris yardimiyla goriilebilir.

7. Teknik Oncelikler, Kiyaslamalar ve Hedefler: Uriin 6zellikleri icin
hesaplanmis olan 6nem puanlari burada yer alir. Ayrica, her bir iriin
ozelligi i¢in matriste teknik Ozellikler i¢in belirlenen 6nceliklerin, rakip
iiriinlerin elde ettigi teknik performans oOlgiilerinin ve her bir teknik
ozelligin gelistirilmesindeki zorluk derecesinin kayit edilmesi igin
kullanilir. Yeni tasarim tarafindan ulasilmas: istenen her bir teknik 6zellik
i¢in belirlenmis hedef degerler de bu boliimde belirtilir.

4. ["Iriin_Tasarm Asamasi (Parca Gocerimi)

Ikinci asamay1 olusturan {iriin tasarimu agamasi bazi kaynaklarda; detaylar,
tasarim gogerimi, parga planlama, parca gdgerimi olarak da adlandirilmaktadir
(Shillito, 1994; Guinta ve Praizler, 1993; Cohen, 1995). Birinci matrisin
kolonlarinda yer alan ve oncelikli olduklarma karar verilen Ozellikler ikinci
asamadaki matrise tasinir ve bu matrisin satirlar kisminda yer alir. Ikinci matrisin
stitunlar kisminda ise iirliin/parga 6zellikleri yer alir. KFG takimi her bir parca
ozelliginin satirlarda yer alan iiriin Szellikleri iizerindeki etkilerini belirler. Utriin
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6zelliklerinin 6ncelikleri ile etkileme katsayilari garpilarak iligkiler hesaplanir. Bu
iliski puanlart toplanir ve bulunan Onem degerleri parca Ozelliklerini
onceliklendirir. Bu bilgi, hangi parg¢a Gzelliklerinin ve hangi parcalarin miisteri
doyumunu saglamada daha énemli oldugu konusunda yol gosterir.

S. Siire¢ Planlama Agamasi

Uglincii asama olan siire¢ planlama asamasinda iriiniin iretilmesi i¢in
gerekli siliregleri gosteren bir matris gehstmlmektedlr Ikinci matrisin kolonlarinda
yer alan parga Ozellikleri {iglincli matrisin satularma tasmir. Uciineii matrisin
stitunlarinda ise parga Ozelliklerini etkileyen anahtar siire¢ operasyonlari/siirec
parametreleri yer alirr. Ugiincli matrisin kullanilmasindaki amag, &nemli siireg
operasyonlarim ve parametrelerini belirlemek suretiyle en iyi iiretim siirecini
segmektir. Bu matriste siire¢ parametreleri parca Ozellikleri tizerindeki etkilerine
gore onceliklendirilirler.

6. Uretim Planlama Asamasi

Dérdiincli asamada bulunan tablo bir matris degildir. Bu tablo iiretim
adimlarinin planlanmasinda g6z O6niinde bulundurulmas: gereken konularmn bir
kontrol listesi konumundadir. Bu tablonun satilar kismina iigiincli matristen
tasinan siireg parametreleri yerlestirilir. Siitunlar kismina ise istatiksel siire¢ kontrol
prosediirleri, operatdr egitimi, hata énleme, 6nleyici bakim prosediirleri gibi iiretim
operasyonlar: ve kontrolleri ve egitim prosediirleri yerlestirilir. Uretim
planlamacisi tabloyu yorumlarla, hedef degerlerle veya uygun olan diger araglarla
doldurur. Bu yolla firetim planlama, en bagtaki miisterinin sesi ile baglanms olur.
Son asamada olusturulan bu tablonun amaci, énemli gereksinimlerin siirekli olarak
kargilanabilmesini saglamak i¢in onemli iiretim kontrol ve bakim gereklilikleri ve
gerekli egitimin belirlenmesidir. Hedef, tutarli bir tiriiniin tiretilebilmesidir.

7. KFG’nin Yararlarn ve Zayif Yoénleri

KFG, yiiksek kaliteli yeni tirlinlerin geligtirilmesinde ve halihazirda var
olan iriinlerin kalitelerinin yiikseltilmesinde isletmelere yardime1 olan 6nemli bir
aractir. Diger taraftan yontemin uygulamada bazi noktalarda yetersiz kaldifina
yonelik elestiriler de s6z konusudur. KFG yontemini uygulayan isletmeler ve KFG
tizerine ¢alisma yapan aragtirmacilar yontemin yararlari ve zayif yonleri hakkinda
cesitli veriler agiklamustir (1; Vonderembse ve Raghunathan 1997, Guinta ve
Praizler, 1993). Tablo 1 KFG’nin bazi yararlarini ve zayif yonlerini 6zetlemektedir.
Burada siralanan zayif yonler KFG’nin uygulanmasinda yeni yaklagimlarin
gelistirilmesi gerekliligini ortaya c¢ikartmaktadir. KFG’nin bazi yapay zeka
yontemleri ve yonetim ve istatistik araglar ile birlikte kullanilmas: siiregten daha
giivenilir sonuglarin elde edilmesini saglayabilecektir.
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Tablo 1: KFG’nin Yararlar1 ve Zayif Yonleri

Yararlar Zayif Yonleri

-Isletmeye miisteri odakli bir anlayisin | -Miisterilerden  derlenen  bilgilerin
kazandinlmasi belirsizligi

-Miisteri  beklentilerinin  daha  iyi | -Cok miktarda Oznel verinin siirece
anlasilmasi ve degerlendirilmesi sokulmasi ve analiz edilmesi

-Takim c¢alismasmm ve igletme i¢i | -KFG caligmalan ile ilgili kayitlarm ¢ogu
iletisimin gelismesi zaman muhafaza edilmemesi

-Gelecekte yapilacak c¢alismalara veri | -Miigteri bilgilerinin KFG matrislerine
kaynagi olusturulmas: elle yazilarak islenmesinin zor olmasi ve

zaman almasi

-Yeni  dirin = gelistirme  siiresinin | -KFG uygulamalarinin ¢ofu zaman ilk
kisaltilmasi matristen ibaret olmasi ve siiregte yer alan
diger matrislerle bagmnti kurulmamas:

-Maliyetlerde azalma — verimlilikte artma | -Matrislerin ¢ok bilyiik ve karmagik bir

saglanmasi hale gelebilmesi

-Uriin kalitesinde ve giivenilirliginde | -Matrislerde hedef degerlerin

ilerleme saglanmasi belirlenmesinin belirsizlik tagimasi

-Miisteri doyumunun saglanmasi Miskilerin giictiniin iyi tammlanmamis
olmas1

-Uriin gelistirmede etkinligin gelistirilmesi | -KFG’nin nitel bir yontem olmasi

-Miisteriler ile igletme arasinda iyi iligkiler
olusturulmasi

-Isletmeye uzun vadeli dilginme anlayigt
kazandirilmas:

8. Taguchi Yontemi

Taguchi  yOntemi  tasarmmun  optimal  duruma  ulastirilmasiyla
Uriinlerin/siireglerin  maliyetlerinde ve kalitelerinde gelistirmeler saglayan,
mithendislik yaklasim ve istatistiksel yontem karigimi bir yontemdir (Bouchereau
ve Rowlands, 2000). Taguchi yontemi Dr. Genichi Taguchi tarafindan
gelistirilmistir (Besterfield vd., 1999). Yontem, deney tasarimu (design of
experiments, DOE) iizerine kurulmustur ve optimale yakin kalite performansina
ulasmay1 amaglamaktadir. Yontemle ulasiimak istenen hedef, kontrol edilebilir
parametrelerin (kontrol faktdrleri) belirlenmesi ve miihendislik tasanmlarinin
kontrol edilemeyen faktorlere (giiriiltii) olan duyarliligmn azaltilmasidir. Kontrol
edilebilir parametreler, malzeme, eritme sicakligi, basme kuvveti, iglem siiresi gibi
kolayca kontrol edilebilen faktorlerdir. Kontrol edilemeyen faktorler ise igsel veya
digsal olabilen, yiiksek maliyetler gerektiren, kontrol edilmesi zor veya olanaksiz
olan faktorlerdir. Biiyiik 6lgekli tiretim amagli giivenilir tasarimlar olusturmak igin
laboratuvar ortaminda kiigiik Olgekte deneyler yapilarak kontrol faktorleri
belirlenmekte ve tasarmmm kontrol edilemeyen faktSrlere karst olan duyarliligi
azaltilmaktadir. Dr. Taguchi’nin kalite alanina kazandirdigi 6nemli kavramlardan
iki tanesi saglamlik kavramu (concept of robustness) ve kayip fonksiyonu kavram
(the loss function concept)’dir. Saglamlik kavramu sistemin dogru bir sekilde
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islemesini saglamak igin giiriiltii faktdrlerini dikkate almaktadir. Giiriltii faktrleri
siirecte veya triinde Gnemli farkliliklara sebep olabilecek kontrol edilemeyen
degiskenlerdir. Kayip fonksiyonu kavramu maliyet, hedef ve degiskenligi tek bir
slgiimde birlestirmektedir (Besterfield vd., 1999). Kayip fonksiyonu, iiriintin hedef
degerden sapmasi nedeniyle kullamcﬂarda olusan doyumsuzlugu Slcen finansal bir
Sl¢timdiir (Terninko, 1997).

Taguchi yontemi KFG siireci igerisinde asagida belirtilen noktalarda
yararlar saglayabilecektir (Bouchereau ve Rowlands, 2000):

e Cevre sartlarinda ortaya cikabilecek degisikliklere duyarsiz saglam (robust)
tirtinlerin tasarianmasi,

e Kayp fonksiyonunun kullanilmastyla hedef degerlerinin optimizasyonunda
(KFG siirecinde miisteri kiyaslamasi ve teknik kiyaslama sonrasinda hedef
degerlerin belirlenmesinde),

e Miisteri istekleri arasmdaki iliskilerin dogasm belirlemede ve uyusmazliklarn
optimize edilmesinde,

e Teknik 6zellikler arasmndaki etkilesimlerin belirlenmesinde (kalite evinin ¢ati
kisminda).

KFG siireci icerisinde Taguchi yonteminin biiyiik yarar saglayabilecegi alanlar
bulunmaktadir. KFG uygulamalarmin bityiik bir boliimil birinci matris olan Kalite
Evi'nin olusturulmasindan sonra sona erdirilmektedir. KFG siirecinin birinci
matristen sonra devam ettirildigi KFG uygulamalarinda, tretim gégerimi matrisi
agsamasinda en iyi iretim kogullarmin saptanmasi kesinlik tasiyan bir siireg
degﬂdlr Taguchi’nin saglam tasarim felsefesi, Uretim igin en iyi isletim
kosullarmimn olusturulmasinda zellikle yarar saglayabilecektir. Bu yontem, KFG
giirecinin ~ ti¢lincli  agamasim  olusturan  siireg  planlama  asamasinda
kullanilabilecektir.

Taguchi’nin kayip fonksiyonu kavramu Kalite Evi'ndeki teknik
kiyaslamalarm gergeklestirilmesi i¢in gelismis bir yol sunmaktadir (Terninko,
1995). Kayip fonksiyonu kavrami kaliteyi, ortalama performans ve varyans ile
6lomektedir. Tasarimlar igin belirlenen hedefler de ortalamay1 ve varyanst dikkate
almalidir. Kiyaslama asamasi 6ncesinde KFG takimu ashinda gergek performansla
degil miisterilerin algﬂamalan ile hareket etmektedir. Performans oOlgiitleri igin
klyaslamalann yapildigt ve hedef degerlerin belirlendigi asamada ise daha
giivenilir sonuglarin elde edilebilmesi i¢in somut verilerin kullanlmast gereklidir.
Bu baglamda, teknik kiyaslamalar igin toplanan verilerin gergek bir ortamda elde
edilmesi de ¢nem tasmmaktadir. KFG, miisterilerin yasadigi ve gahisigi gercek
ortamui ifade eden Gemba’ya giderek, gdzlem yoluyla veri elde etmeye
¢alismaktadir. Bunun yanmda, bir {iriin veya siirecin ortalama performansim ve
varyansim1 bulmak icin cesitli misteri ortamlari kullamlmalidir. Kalite Evi'nin
teknik kiyaslamalar boliimiinde, miisterilerden elde edilen veriler yardimiyla ve
mithendislerin  katilimlariyla, isletmenin kendi riinleri/siiregleri ~rakiplerin
iirinleri/siirecleri ile karsilastinlmakta ve sonugta performans olgiitleri igin



12 Abant {zzet Baysal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi 2006-1 (12)

yaklagik hedef degerlerin belirlenmesine cahgilmaktadir. Hedef degerlerin
belirlenmesi kolay bir is degildir. Hedefler bazen tasarimcimn en iyi tahmininden
ibaret kalabilmektedir. Miisterilerin ne derecede doyuma ulastifim finansal
degerlerle 6l¢gmek igin kullantlan kalite kayip fonksiyonu egrisi, Kalite Evi’nde tam
ve dogru hedef degerlerin belirlenmesinde yardimcea olabilecektir.

KFG miisteri beklentilerinin sabit oldugunu varsaymaktadir. Miisteri
beklentilerinin zaman icerisinde degismedigi veya belirli bir zamanda tiim
miisteriler igin beklentilerin ayni oldugu diistiniilmektedir. Miisteri beklentilerinin
deglskenhk gosterdigi  durumlar igin Taguchl yontemi yararli ¢Oziimler
sunmaktadir. Miisterilerin degisik 6nem derecelendirmelerini karsilayacak en
saglam mithendislik 6zelliklerini belirlemek i icin kullamlabilecek bir yéntem olan
Taguchi’nin i¢ — dis siralar tablosu burada yararh olacaktir. Dis sira, karsilik gelen
dikgen swa ile birlikte miisteri beklentilerini temsil edecek sekilde Tullamlir.
Miihendislik 6zellikleri bir i¢ sira olarak temsil edilir. Daha sonra musteri tim
degisik iirtin kombinasyonlarini test eder ve sonugta olusan matrise bir miisteri
onay indeksi yerlestirilir. Daha sonra Sinyal/Glirilti (S/G) rasyosu hesaplamr
Ongorumlenen S/G rasyosu optimal faktdr diizeyinde en saglam parametreleri
beliflemek igin kullamlir. Sonug olarak,  miisterilerin gereksinimlerindeki
degisikliklere kars1 duyarsiz bir saglam gereksmlmler matrisi yaratilir.

Saglam bir siireg, degiskenligin kontrol edilemeyen kaynaklarma karsi
duyarliign azaltildifi icin, KFG takimina bir rekabet {istinliigi kazandiracaktir
(Terninko, 1995). Pargalardaki ve malzemelerdeki farkliliklar da degiskenlifin ana
kaynaklarmdandir. Bu kontrol edilemeyen degiskenlik kaynaklarma karsi siirecin
duyarhligmin azaltilmasi hem kalitenin iyilestirilmesi hem de maliyetlerin
azaltilmasi anlamina gelmektedir.

9. Kiyaslama

Kiyaslama (benchmarking), digetleri tarafindan basarilanlari 6Zrenerek
bunlar iizerine dayanan hedefler belirleme kavramu igin kullamlan bir etikettir
(Juran, 1992). Yontem, dis cevredeki rakipler tarafindan saglanan basarilara dayali
hedefler belirlenmesini kapsamaktadir. Yontem, aym zamanda i¢ cevredeki
rakipler (bagh kuruluslar, isletmenin diger bolimleri, diger modeller gibi)
tarafindan gergeklestirilen basarilari da dikkate almaktadir. Kiyaslama, Xerox
Sirketi’nin 1970’ yillarin sonlarinda baslattig1 uygulamalarla tanmms ve daha
sonraki yillarda degisik sektérlerde faaliyet gOsteren igletmelerden de buyuk ilgi
gormiistiir (Fong vd., 1998). Giniimiizde kiyaslama yontemi tiim sektorlerdeki
isletmeler tarafmdan cok cesitli alanlarda gelismeler saglamak amaciyla
kullanilmaktadir. ‘ v

Kiyaslama, isletmenin performansimm smufinin en iyisi olan igletmelerin
performanslan ile karsilagtirmak, sinifinn en iyisi durumundaki igletmenin bu
performans diizeyini nasil yakaladifmi belirlemek ve elde edilen bilgileri
isletmenin amaglar, stratejileri ve uygulamalan igin bir temel olarak kullanmaktir
(Pryor 1989). Isletmenin kiyaslama uygulamas:i igin belirledigi konudaki
performans duzeylerl sayisal degerlerle ifade edilmektedir (Besterfield vd., 1999).
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Smifimin en iyisi durumundaki isletmenin ulastign degerler hedef degerleri
olusturmaktadir. Kiyaslama uygulamasim yapan isletme kendi performansini bu
hedef degerler karsisinda gozden gecirmekte, kendi siireglerini ve kiyas alman
igletmenin siireglerini analiz ederek farkliliklar1 belirlemekte ve gelistirme
cabalarim hedeflere ulagma y6niinde yogunlastirmaktadir.

Kiyaslama yontemi siirekli gelismeyi saglamak ve rekabet istiinliigii
kazanmak icin gereksinim duyulan bilgileri elde ederek, KFG uygulayicilarina
pazarlama acgisindan ve teknik agidan stratejik kararlar almalarinda yardimci
olabilecektir. KFG siirecinde yer alan miisteri doyumu kiyaslamasi ve teknik
kiyaslama uygulamalan isletme yoneticilerine gelismeler yapilabilecek anahtar
alanlarin belirlenmesi noktasinda da onemli bilgiler saglayabilecektir. KFG
yontemi kiyaslama bilgilerini 6ncelikle planlama matrisinde miisteri doyumu
kiyaslamas: seklinde ve teknik kiyaslama matrisinde teknik performans
kiyaslamas:  seklinde  kullanmaktadir.  Isletmelerin  rekabet  giiglerini
koruyabilmeleri i¢in sunduklar1 mal ve hizmetlerle ilgili miisteri doyum
diizeylerinin nasil oldugunun bilinmesi yeterli olmamakta, bunun yamnda rakip
isletmelerin sunduklari mal ve hizmetlerle ilgili miisteri doyum diizeylerinin de
bilinmesi gerekmektedir. Rakiplerle yapilan kiyaslama isletme i¢in gelisme
firsatlarimi ortaya ¢ikaracaktir.

Kiyaslama yontemi igletmelere, smufinn en iyisi tasarmmlari ortaya
cikarmada, kuvvetli olunan ve zayif kalinan alanlart belirlemede yardimci
olmaktadir. KFG siirecinde kiyaslamanin kullanilmas: ile igletmeler rekabet
iistiinliigli saglamak i¢in igletme kaynaklarimi ve ¢abalarmi hangi alanlarda
yogunlastrmalar1 gerektigini gorebilecek ve iirlin tasarminda yaratici, diigik
maliyetli buluslar yapabilecektir.

10. Pugh Kavram Secimi Siireci

Pugh Kavram Se¢imi Sireci, Stuart Pugh tarafindan gelistirilmis ve 1981
yilinda Amerika’da bilim diinyasina sunulmustur (Cohen 1995). Kavram Se¢imi
Yontemi ¢ok sayidaki secenekler arasinda se¢im yapma veya baslangigtaki
kavramlardan daha istiin bir kavrama ulasma olanagi saglamaktadir. Yontem,
yanlis kavrami segme olasihiim azaltmakta ve en iyi ve en glivenilir tasarimi
secme olasiligim yiikseltmektedir. Pugh kavram secimi, tasarim takimmna gesitli
tasarmmlarin farkl 6zelliklerini, maliyet dgesi de dahil olmak iizere, sistematik bir
sekilde degerlendirme olanag sunmaktadir (Terninko, 1995).

Pugh kavram segimi siireci baslangic asamasinda ele alman tiim
seceneklerin en iyi taraflanmin siireg sonunda ulasilan segenekte toplanmasi
olasithgmi artirmaktadir. Siirecin uygulanmasi sonucunda ortaya ¢ikarlan yeni
kavram, siirecin baslangicinda se¢ilmis olan kavramlardan daha istin bir kavram
olmaktadir. Pugh Yéntemi yaratici fikirler ve yenilik¢i ¢oziimler tireten bir siirectir.
Yeni fikirlerin iiretildigi ve degerlendirildigi bu yontem, sistem diizeyinde veya
parca diizeyinde kullanilabilmektedir. Pugh kavram segimi g¢ogunlukla tasarim
siirecinde  diger araclarla Dbitinlestirilmeden bagmmsiz bir arag olarak
kullanilmaktadir. Pugh kavram sec¢imi siireci, basit bir anlatimla, siitunlarinda
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baslangic seceneklerini olusturan kavramlar, satirlarinda ise bu kavramlarm
degerlendirilmesine temel olusturacak basar1 kriterleri bulunan bir matris {izerinde
karsilastirmalar yapilmas: seklinde islemektedir (Cohen, 1995; Terninko, 1995).

KFG siirecinde iiriin planlama matrisinin olusturulmasindan sonra, miisteri
beklentilerinin karsilanmasinda segenek olarak ortaya ¢ikan degisik lirin veya
siireg kavramlari arasmdan se¢im yapmak veya baghbasma yeni bir kavram
yaratmak i¢in Pugh Kavram Se¢imi Siireci kullamlabilecektir (Yenginol, 2000). Bu
asamada, miisteri istek ve beklentileri ve bunlarm 6nem dereceleri belirlendikten
sonra, KFG takmm tarafindan bir Kavram Secimi Matrisi olusturularak miisteri
istek ve gereksinimlerini en iyi karsilayan kavram ortaya cikarilabilecektir, KFG
stirecinde Pugh Kavram Secimi Siireci yardimiyla {iriin veya siireg secenekleri
arasindan secim yapilmasi daha isabetli kararlarn verilmesine yardimci
olabilecektir. KFG siirecinin diger asamalarma bu asamada belirlenen yeni {irtin
veya siire¢ kavrami ile devam edilecegi i¢in toplam KFG siirecinin basarisinda da
Pugh Kavram Se¢im Siireci’nin kullamlmas: énemli rol oynayacaktir.

11. Yaratict Sorun Cézme Kurami

Yaratici Sorun Cézme Kuram (The Theory of Inventive Problem Solving,
TRIZ), Genrich Altshuller tarafindan 1940°li yillarda gelistirilmistir (Hollingum
1998; Terninko, 1995). TRIZ adi, kuramm Rusca’daki adin olusturan sézciiklerin
bag harflerinin bir araya getirilmesiyle olugmaktadir. Kuramin Ingilizce’deki admi
olusturan sdzciiklerin bag harfleri bir araya getirilerek olusturulan TIPS adi da bu
kuram icin kullanilmaktadir. Ayrica bazi kaynaklarda bu kuram igin sistematik
yenilik (systematic innovation) adi da kullamilmaktadir (Terninko, 1995).

Altshuller, 1940’11 yillarda Sovyetler Birligi’nin Bakii sehrinde patent
memuru olarak ¢aligmaktayken incelemis oldugu patentlerde fiziksel etkilerin ve
tasarim tekniklerinin kullamm sekillerinde benzerlikler oldugunu gozlemlemistir.
Farkli endiistrilerdeki insanlar ayni temel sorunlari (geligkileri) tekrar tekrar
cdzmekteydiler. Celiski, parametrelerin bir birleriyle olumsuz etkilesim igerisinde
olduklan1 bir durumu ifade etmektedir. S6z gelimi, bir {irlin daha saglam hale
getirildiginde agirhgmm artmasi veya araba daha kisa siirede hizint yiikselttiginde
yakit tiiketiminin artmasi gibi. Bu sorunlarin ¢6ziimiinde de aynmi temel ¢oziimler
kullamilmaktayd: (Terninko, 1997). Bu temel bulgularla yola ¢tkan Altshuller,
patentler iizerinde yaptifi genis aragtumalar sonucunda TRIZ kuramim
gelistirmistir.

TRIZ kuramu bir miihendislik sorununun 39 parametre kullamlarak
tamimlanmasiyla o sorunu ¢6zmek igin uygulanmasi gerekli uygun tasarmm
yontemlerinin belirlenmesinin olanakli oldugunu o6ne siirmektedir. Dahasi,
aragtirmalar tiim mithendislik sorunlarinm %90°min zaten ¢6ziimlenmis oldugunu
ve bir mithendislik hedefinin tanimlanmasi i¢in uygulanabilecek 1,400 kadar
bilinen fizik, geometrik ve kimyasal etkiler bulundufunu gostermistir. Diger
taraftan, bir mithendisin sahip oldugu bilgi birikimi bu ¢oziimlerin ve etkilerin
sadece kiigiik bir miktariyla simrli kalmaktadir. S6z gelimi, Edison sadece 23 etki
kullanarak 1,023 tane patent uretmistir. TRIZ, miihendislerin bir miihendislik
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hedefi icin bir dizi uygun ¢dziimler bulmasim olanakli kilarak bu smirlamalarm
iistesinden gelmektedir. TRIZ, mithendislik hedeflerini uygun fizik etkiler ve
onlarin benzer sorunlan ¢ozmedeki kullanilis 6rnekleri ile iliskilendiren bir veri
tabam sunarak bu smirlandirmayi ortadan kaldirmaktadir.

Miihendisler kendi alanlarina 6zel oldugunu diisiindiikleri celiskilerini
benzer standart sorunlarla eslestirmektedirler. Daha sonra, standart sorunla iligkili
olasi standart ¢oziimler belirlenmekte ve bu standart ¢Oziimler &zel soruna
uygulanmaktadir. TRIZ, daha O6nce karsilasilmayan ve dolayisiyla benzer
ozelliklerden yola ¢ikilarak ¢6ziim bulunamayacak sorunlar i¢in veya ¢Oziimii
arastirmacuin ¢alisma alami diginda kalan alanlarda olan sorunlar i¢in de ¢dziimler
sunmaktadir (Terninko, 1995). Coziim bulunmak istenen 6zel sorun standart bir
sorunla eslestirilmektedir. Daha sonra g¢eliskiler matrisinde bu standart sorunla
iligkili standart ¢ozimler belirlenmektedir. Celiskiler matrisinin satirlar kisminda
ilerleme saglanan ya da degerinde artis olan parametreler (defisen Ozellik),
siitunlar kisminda da satirlardaki parametrelerin artmasi sonucu degerinde gerileme
ya da olumsuz yonde bir gelisme olan parametreler (istenmeyen sonug)
gosterilmektedir. Satir ve siitunlarin kesistigi kutucuklarda ise bu istenmeyen
durumu ¢6ziime ulastrmak i¢in 40 prensipten uygun olanlarmn numaralarn
bulunmaktadir. Coziim aranan standart sorunla ilgili standart ¢Oziimler ilgili
kutucukta bulunduktan sonra bu ¢dziimlerin incelenmesiyle soruna &zel ¢oziimler
tiiretilmektedir.

Yukarida TRIZ ile ilgili verilen bilgiler toplam TRIZ sisteminin kii¢lik bir
parcasint olugturmaktadir. Klasik TRIZ ve daha sonra gerceklestirilen gelismeleri
de kapsayan Modern TRIZ sistemi gok sayida ara¢ igermektedir. Burada agiklanan
stire¢ TRIZ’in temel isleyisi hakkinda bilgi sunmaktadur.

KFG siireci igerisinde birgok acgidan TRIZ’in biiyiik yararlar
saglayabilecegi goriilmektedir. KFG siireci igerisinde Darbogaz Miihendisligi
(Bottleneck Engineering) ile ilgili her hangi bir 6ge bulunmamaktadir (Terninko,
1997). Bu eksiklik TRIZ kullamimiyla iiretilen ¢oziim kavramlari ile asilabilecektir.
TRIZ, kisitlar, kaynaklar, gegmis dénemlerde bulunmus ¢oziimler ile ilgili ve bir
sistemin zararli ve yararli iglevleri ile ilgili kapsamli bir anlayis gelistirmektedir.
Gemba’ya gidis veya diger araglar yardimrtyla elde edilen iirtin veya stiregle ilgili
bilgiler TRIZ i¢in iyi bir kaynak olabilecektir. TRIZ uygulayicist Gemba ile elde
edilen verileri ideal bir tasarim gergeklestirmek icin kullanabilecektir.

Kalite Bvi’'nde yer alan ¢ok sayidaki teknik cevaplarmn kendi aralarinda
ortaya c¢ikabilecek olasi uyusmazliklarin belirlenmesi Snem tagimaktadir. Bu
uyusmazliklar, teknik kiyaslama yapildiktan sonra olusturulan hedef degZerler
iizerindeki uzlasmalan etkilemektedir. TRIZ bu faaliyetlerde ¢ok sayida yonden
yardim firetebilecektir. Bunlardan en énemlisi, uyusmazlik derecelerinin TRIZ
yardimiyla azaltilmasidar.

Birgok KFG uygulamasi Kalite Evi’nin tamamlanmasiyla sona
erdirilmekte ve isletme hali hazirda sahip oldugu tasarim siireciyle yoluna devam
etmektedir. TRIZ, sorunlant ve uyusmazliklari inceleyerek tretim ekipmanlarim
gelistirmektedir. TRIZ, siireg gelisimini inceleyerek iretim  siirecini
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gelistirmektedir. TRIZ, sistemi ve cevresel kaynaklari inceleyerek, ideal sistem
yoluyla maliyetleri azaltmaktadir. Ideal sistem, istenen bir islevi kendisi var
olmadan yerine getiren sistemdir (Terninko, 1995). Islev genellikle var olan
kaynaklarin kullamlmasiyla yerine getirilir.

KFG’nin kavram gelistirme asamasinda TRIZ kullanmmyla performans
dlgiitlerince tammlandif sekilde gok sayida segenekler iiretilebilecektir. TRIZ,
performans dlgiitlerinin, Onceliklerin ve uyugmazliklarm hedef degerlerini girdi
olarak kullanarak yeni iiriin ve siireg kavramlar1 6nerebilecektir. TRIZ’deki farkli
bulus hatlari yarmn triinlerini bugiinden tasarlamanin olanaklarm da
belirlemektedir. Boylece rakiplerin sahip olduklar: iiriinden daba gelismis triinler
iiretilebilecek ve Kano Modeli’ndeki heyecan verici diizeyde iiriinler miisterilere
sunulabilecektir. KFG’de iiretim siirecinin ele alindig siireg planlama asamasinda,
sireg, ekipmanlar ve hali hazirda kullamlan teknolojinin  yetenekleri
incelenmektedir. Bu sayilanlarm her biri TRIZ kullamlarak Onemli Olgiide
gelistirilebilecektir. Bu asamada TRIZ kullamm ile dretim siireclerinde,
ekipmanlarda ve teknolojilerde iyilestirmeler saglanabilecektir.

12. Yedi Yonetim ve Planlama Araci

Japon Bilim Adamlari ve Miihendisleri Birligi (Japanese Union of
Scientists and Engineers, TUSE) kalite kontrol araglan geligtirilmesi amaciyla 1972
yilinda bir komisyon olusturmustur (Juran, 1992). Bu komisyonun ¢alismalarimn
{iriinii olarak 1977 yilinda “Kalite Kontrolii Icin Yedi Yonetim Araci” ortaya
¢ikmustir. Bu yeni araglar Amerika Birlesik Devletleri'nde Yedi Yonetim ve
Planlama Arac: olarak adlandirilmstir (Cohen, 1995). “Yedi Yeni Arag” olarak ta
adlandirilan bu planlama ve yénetim araglan sunlardir (Juran, 1992): Etkilesim
Diyagramu, Iliski Diyagrami, Agag Diyagrami, Matris Diyagrami, Matris Veri
Analizi, Siire¢ Karar Program Semasi, ve Ok Diyagrami. Bu araclar somut verileri
kullanmamakta, sorunlarin ¢éziimiinde soyut verileri temel almaktadir (Besterfield
vd., 1999). Bu araglarin kullanilmast ile siire¢ gelistirmede, maliyet diisiirmede,
politika gdgeriminde ve yeni {irlin gelistirmede yararh sonuglar elde edildigi
goriilmistir.

a) Etkilesim Diyagram (KJ Yoéntemi)

Etkilesim diyagrami, Jiro Kawakita tarafindan gelistirilen Jiro Kawakita
(KT) Yontemi igerisinde bir admm olusturmaktadir (Terninko, 1995). Etkilesim
diyagram, biiyiik miktardaki sozel verileri (fikirler, kavramlar, sorunlar, gibi) bir
araya getirmekte ve veriler arasindaki dogal iliskileri temel alarak bu verileri
gruplar seklinde organize etmektedir (King, 1989). Etkilesim diyagramu nitel
bilgilerin organizasyonu i¢in kullamlan etkin bir aragtir (Cohen, 1995). Etkilesim
diyagrami uygulama takiminm ¢ok sayida fikir iretmesine ve daha sonra sorunlarin
anlagilmasi ve olas1 ¢oziimlerin ortaya cikarilmasi i¢in bu fikirleri mantikli bir
sekilde gruplar icerisinde toplamasina olanak veren bir aragtir (Besterfield ve
Digerleri 1999). Etkilesim diyagramu en fazla 6-8 iiyeden olusan bir takim
tarafindan yiriitilmekte ve bu araci kullanan bir takim 30-45 dakikalik bir
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oturumda 100°den fazla fikir iireterek bu fikirleri organize edebilmektedir.

KFG siirecinin ilk asamasi “Misterinin Sesi”nin yakalanmasi ve
miisterilerin kendi sdzleri ve ifadeleri iizerine dayali olarak miisteri gereksinimleri
hiyerarsisinin olusturulmasimt kapsamaktadir. Bu hiyerarsik yapinn olusturulmast
karmasik yapidaki miisteri gereksinimlerinin anlasilmasi ve yonetilmesi i¢in biiyiik
onem tasimaktadir (Cohen, 1995). Bu asamada KFG siireci igerisinde Etkilesim
diyagramu kullamilarak miisteri beklentilerinin veya miisteriler tarafindan istenen
kalite &zelliklerinin eksiksiz olarak belirlenmesi ve aym detay diizeyinde ifade
edilmesi saglanabilecektir. Etkilesim diyagram istenen kalite dzelliklerinin dogal
gruplar igerisinde tammlanmasinda ve eksik kalan beklentilerin belirlenmesinde
yardimer olabilecektir (Terninko, 1995). Etkilesim diyagrami KFG siirecinin diger
bsliimlerinde de kullanilabilecektir. Uriin veya hizmet Szellikleri ve islevleri gibi
sayisal olmayan verilerin organizasyonunda da Etkilesim diyagrami
kullanilabilecektir.

b) i]igki Diyagrami

Tligki diyagramm karmagik bir sorun igerisindeki ¢ok sayidaki neden/sonug
iliskilerini grafik olarak gdsteren bir aragtir (Juran, 1992). Bu arag temel bir fikir,
konu veya sorunu ele almakta ve ilgili elemanlar arasmda mantiksal veya ardil
baglar olugturmaktadir (King, 1989). Tiski diyagrami aymi zamanda nedenler ve
sonuglar arasindaki karsilikli etkilesimleri de belirlemektedir. Dahas1, nelerin temel
nedenler oldugu da bu aracin kullamlmastyla belirlenebilmektedir.

Iiski diyagrami uygulama takimna tiim unsurlar arasindaki neden/sonug
iliskilerini simflandirma olanad: vermekte ve bdylece sorunun ¢dziimil i¢in anahtar
nedenler ve sonuclar kullamilabilmektedir (Besterfield vd., 1999). Etkilesim
diyagraminda oldugu gibi burada da amag dogru insanlarin dogru araglarla dogru
sorunlar {izerinde calismasmi saglamaktir. Bu ara¢ kullambirken de ilk agama
olarak séz konusu alanda gerekli bilgi diizeyine sahip 6-8 kisiden olusan bir takim
meydana getirilmekte ve arag bu takim tarafindan yiiritiilmektedir.

KFG siirecindeki ilk matris olan ve Kalite Evi olarak da adlandirilan
matrisin ¢at1 kismimi olusturan parga, kalite 6zellikleri arasindaki iligkilerin yoniinii
ve derecesini gdstermektedir. Bu iliskilerin gsterilebilecegi bir diger grafik sunum
da iliski diyagram olmaktadir. Bu diyagram kalite 6zellikleri icerisindeki harekete
gegirici nedenleri ve sonuglari belirlemeye yardimet olabilecektir (Cohen, 1995).

¢) Agac Diyagranu

Agac diyagramu belirli bir birincil hedefe ve bu hedefle ilgili her alt hedefe
ulasmayr saglayan yollarin tamamim ve bu hedeflere ulasmak icin bagarilmasi
gereken gorevleri sistematik olarak gosteren bir aractr (King, 1989). Bu arag,
belirlenmis hedefin basarilmast i¢in s6z konusu genis hedefi her diizeyde daha
fazla artan detay diizeylerine indirmektedir. Aga¢ diyagramm takim iiyelerinin
yaratict bir sekilde diisinmelerini tesvik etmekte, biiyiik projeleri yonetilebilir
yapmakta ve sorun ¢dziicii bir atmosfer olusturmaktadir (Besterfield vd., 1999).

Agac diyagramu genellikle hali hazirda var olan, sz gelimi etkilesim
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diyagram ile olusturulan hiyerarsi ile baglar. Daha sonra takim, en soyut olan veya
en yiksek diizeyden (birincil diizey) baslayarak dogru ve eksiksiz bir sonug elde
etmek icin aga diyagrammm her diizeyini inceler. Agac diyagrami, incelenen bir
konunun en iyi bir sekilde ortaya konabilmesi icin gerekli gorevlerin yerine
getirilme siralarmm belirlenmesi ve/veya anahtar sorunun varligmma katkida
bulunan tim Sgelerin belirlenmesi i¢cin uygun bir aractir. Bundan dolay1 arag,
nedenleri arastiran bir sorun ¢6zme araci veya gorevleri belirleyici bir planlama
aract olarak kullanilabilmektedir.

KFG siirecinde aga¢ diyagrami miisteri isteklerinin toplanmas siirecinde
olusabilecek eksikliklerin tamamlanmasinda ve hatalarm diizeltilmesinde yardime1
olabilecektir (Cohen, 1995). Bu siiregte toplanan veriler takim tarafindan
incelenmekte ve cksik kalan veya hatali olan veriler diizeltilmektedir. Agac
diyagram yeterince acik olarak tammlanmamis miisteri gereksinimlerini
kargilamaya katki yapacak trin ozelliklerini belirlemede de yardimci olabilir
(King, 1989).

Agag diyagramm KFG siireci igerisinde takimin beyin firtmalar1 sonucu
firettigi verilerin gelistirilmesinde de etkin bir sekilde kullanilabilecektir. S6z
gelimi, Kalite Evi’nin teknik kalite ozellikleri kisminin olugturulmasinda agac
diyagranu kullamlabilecektir. KFG takimi ilk olarak beyin firtinasi yoluyla miisteri
isteklerini kargilayabilecek kalite Szelliklerini belirleyecek, sonra etkilesim
diyagranu olusturulacak ve etkilesim diyagrami bir afa¢ diyagrami uygulamasi ile
sonug¢landirilacaktir.

d) Matris Diyagrami

Matris, sekil olarak dikddrtgene benzeyen ve yatay olarak satirlara ve
dikey olarak da siitunlara boliinmis bir diyagramdir (Cohen, 1995). Matrisi
olusturan bir satir ve bir siitunun kesistigi noktada bir hiicre olusmaktadir. Bu hiicre
sadece kendisini olusturan satir ve siitun arasindaki iliskiyi gostermektedir. Matris
diyagramu, bir veri dizisi yatay konumdaki satirlara ve bir diger veri dizisi de dikey
konumdaki siitunlara yerlestirildiginde veriler arasindaki iligkileri gosteren kesigme
noktalarimin olusacag: ilkesine dayanmaktadir. Matris diyagrami, ¢ok sayidaki
ozellikleri, iglevleri ve gorevleri birbirleriyle olusturduklar1 birlesme noktalarmi
grafik olarak gdsterecek sekilde diizenleyen bir aractir (King, 1989). Dahas1, matris
diyagramu  veriler arasmdaki iliskinin  kuvvetini de cesitli sembollerle
gostermektedir.

Matris diyagrami bireye veya takima, iki veya daha fazla sayidaki degisken
arasmdaki iliskileri belirleme, analiz etme ve derecelendirme olanagt vermektedir
(Besterfield vd., 1999). Arag, veriler arasindaki iliskiler, bu iliskilerin kuvveti ve
iliskilerin olusturdugu motif temelinde diisinmeye tesvik etmektedir. Veri dizileri
arasindaki iligkilerin analizinde uygulamada en yaygm olarak kullanilan matris
tipleri olarak; L tipi matris (iki degisken), T tipi matris (ii¢ degisken), Y tipi matris
(iic degisken), C tipi matris (ii¢ degisken), X tipi matris (dort degisken) ve cat1 tipi
matris sayilabilir (Besterfield vd., 1999; Giimiisoglu, 2000).

Matris, KFG’nin temel yapismt olusturan basit ancak gliclii bir aragtir
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(Cohen, 1995). KFG siireci igerisinde ele alman veri dizileri uygun matrisler
kullanilarak incelenmekte, degiskenler arasindaki olast iliskilerin varlif, iliskinin
yonii, iliskinin kuvveti ve iligkilerin izledigi motifler incelenebilmektedir.
Degiskenler arasmdaki iliskileri gostermek iizere kullanilan sembollere sayisal
degerler de verilebilmektedir.

¢) Matris Veri Analizi

Matris veri analizi, bir matris diyagramu igerisinde bulunan verilerin daha
kolaylikla incelenmesi ve degiskenler arasmndaki iliskilerin ger¢ek kuvvetinin
ortaya cikarilmasim saglayan bir aragtir (King, 1989). Matris veri analizi, incelenen
her bir degiskenin tipik (temsil edici) ozelliklerinin belirlenmesinde yarar
saglamaktadir. Arag, ele alman Ogeler arasindaki iliskilerin derecesinin
sayisallastirilmasina olanak sagladign gibi, bu verilerin matris veri analiz grafiginde
gosterilmesiyle de dgelerin gdrsel bir analizi saglanabilmektedir.

Bir matris veri analiz grafigi olustururken, ilk asamada, s6z konusu Uriiniin
veya titketicinin “temsil edici 6zellikleri”ni belirlemek i¢in “Temel Par¢a Analiz
Yontemi” kullanilir. Bu yontem bir 6genin siireg lizerindeki etkisini matematiksel
olarak hesaplayan bir formiildiir. Daha sonra, gruplar arasindaki varyasyonun ne
kadarinin s6z konusu grubun belirleyici 6zelliginden dolayr meydana geldigini
gostererek degerlendirme gruplan arasmnda veriler karsilagtirilir. Temel pargalarin
toplam varyansa olan toplam katk: yiizdeleri hesaplanir (s6z gelimi, cinsiyet, yas
ve meslek, degerlendirmedeki varyansin %75’ine karsilik gelmektedir gibi). Son
olarak elde edilen sonuc degerlerin dagiliom dort tane ¢eyrek daireden olusan bir
grafik lizerinde gosterilir.

Daha &z bir anlatimla, matris veri analizi farkli 6geler arasindaki iligkilerin
derecesini sayisallagtirmaya yarayan bir aragtir. Matris veri analizi KFG
uygulamas1 siirecinde, matris satir ve siitunlarinin incelenmesiyle bunlara karsilik
gelen hiicrelerde iliski giilerinin belirlenmesi, bu iligkilerin matematiksel islemler
yapilarak siitun agirliklarma doniistiriilmesi seklinde uygulanmaktadir. KFG
icerisinde matrislerin siitunlarinda yer alan 6gelerin onceliklendirilmesinde ve cati
matrisinin degerlendirilmesinde matris veri analizinden yararlamlmaktadir.

f) Siire¢ Karar Program Semasi

Belirli amaclart gerceklestirmeyi hedefleyen programlar her zaman
planlandig1 gibi yiiriimemekte ve beklenmeyen bazi gelismeler ortaya ¢ikarak
onemli sonuglar dogurabilmektedir. Siire¢ karar program semasi (Process Decision
Program Chart, PDPC) beklenmeyen gelismelerin ortaya gikmasini engellemede
ve olas alternatif énlemlerin belirlenmesinde yararlanilan bir aragtir (Besterfield
vd., 1999). PDPC bir sorun ciimlesinden olast ¢dziimlere dogru ilerlerken
meydana gelebilecek tim beklenen olaylart ve beklenmeyen olaylar
gostermektedir. Bu arag, hakkinda doyurucu bilgi sahibi olunmayan bir sorun veya
hedef séz konusu oldugunda, meydana gelmesi gereken olasi tiim olay zincirlerinin
planlanmast igin kullamlmaktadir (King, 1989). PDPC’nin altinda yatan ilke,
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herhangi bir hedefe giden bir yolun gergekte belirsizliklerle dolu oldugudur. Arag,
tiim olast yollan gostermekte ve hedefe ulastiran en iyi yolun segilmesine yardimei
olmaktadir. PDPC sadece sapmalari ongérmemekte, aym zamanda, sapmalarin
meydana gelmesini onleyecek ve eger sapma meydana gelirse devreye girecek
karst Onlemleri de gelistirmektedir. PDPC, &zellikle onleyici ozelligi ile
kaynaklarmn smirlt oldugu bir ortamda kaynaklarin etkin ve verimli kullanilmasma
katks yapmaktadir.

PDPC, KFG siirecindeki birinci matris olan {iriin planlama matrisinde
miisteri isteklerini kargilayacak yeni iriintin gelistirilmesi ve bu {irliniin tastyacagi
performans 6lgiitlerinin tiretilmesinde, {iciinci matris olan siireg planlama
matrisinde {iriiniin tiretilecegi stirecin planlanmasinda KFG takimma yardimet
olabilecek bir aragtir.

¢) Ok Diyagrami

Ok diyagramu, bir gérev ya da olaylar dizisinin yerine getirilmesi igin en
uygun zaman ¢izelgesinin planlanmasi ve ytriitme stirasinda etkin bir denetlemenin
saglanmasi igin kullamhr (King, 1989). Ok diyagrami olusturulurken ele alinan
gérevdeki alt gorevlerin, alt gdrevlerin ardilliklarim ve siirelerinin iyi biliniyor
olmast bilyik onem tasmmaktadw. Bu bilgilere sahip olunmadiginda ok
diyagrammin olusturulmas: hayal kiriklif yaratan bir deneyime doniigebilecektir.
Ok diyagrammda yer alan olaylarm gergekte daha fazla veya daha az zaman
gerektiriyor olmasi insanlarin bu araci kullanmaktan vaz gegmelerine yol acacaktir.

Ok diyagramu KFG siireci igerisinde takim liderinin belirledigi hedeflere
bagh olarak olusturulacak matris sayisimn belirlenmesi, siirecin pargast olacak
diger faaliyetlerin belirlenmesi, takimm alt takimlara bolinme gerekliliginin
anlasilmasi, takimn veya alt takimlarin sonuclara ulagmak ic¢in gereksinim
duyduklar: ortalama siirenin belirlenmesi, baglangi¢ ve bitis zamanlarmn yaklasik
olarak belirlenmesi konularmda yardime: olmaktadir (Cohen, 1995).

13. Analitik Hiyerarsi Siireci

Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS, Analytic Hierarchy Process, AHP) bir
matematikei olan Thomas L. Saaty tarafindan, kavramlarin, iirlinlerin, se¢eneklerin
ve diger dnemli etkenlerin agirliklandirilmasi ve onem derecelerinin belirlenmesi
amactyla geligtirilmistir (Terninko, 1995). Insan beyni igin ¢ok sayidaki
degiskenler arasindaki dnem veya Oncelik siralamasimi belirlemede en kolay yol
ikili kargilastirmalar yapmaktir. AHS de bu temel Uzerinde islemektedir. Cok
kriterli bir karar alma siireci olan AHS, hem somut hem de soyut dgeler ile
caligabilme olanag: sunmaktadir. AHS bir tablo yardimiyla incelemeye konu olan
Sgeleri ikiser ikiser karsilastirmakta ve bu karsilagtirmalar igin de 1’den 9’a kadar
olan bir agrhklandrma diizeni kullanmaktadir. Siregte ikili karsilastirmalar
yardimiyla Ogelerin  aguhiklarmm  dlgeklendirilmesi saglanmaktadir. Bu
agiriklandirma, daha sonra, bir 6z vekidr problemine doniigtiirilmekte ve
normalize edilmis bir agirhklar vektorii elde edilerek Ogelerin 6nem derecelerinin
belirlenmesi saglanmaktadir.
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KFG siirecinde AHS, miisteri gruplarinin deZerlendirilerek Gnem
derecelerinin belirlenmesi i¢in kullanulabilen 6nemli bir aragtir. AHS miisteri
isteklerinin  degerlendirilmesi ~ ve  Onceliklerinin  belirlenmesinde  de
kullanilabilmektedir. Ayrica AHS miisteri isteklerini karsilayacak olan ve liriiniin
sahip olmasi gereken fonksiyonlarin onceliklendirilmesinde de kullanimasi
gereken bir aragtir (Akao vd., 1990).

14. Hata Tiirii ve Etki Analizi

Tiim mal veya hizmet gelistirme projeleri giivenilirlik analizleri icermek
durumundadir (Cohen, 1995). Giivenilirlik, {iriiniin belirli ¢alisma kogullar
altinda ve belirli performans ézelliklerinde belirli bir zaman dilimi i¢in kendisinden
beklendigi gibi calismast olasihig olarak tammlanabilmektedir (Besterfield vd.,
1999). Daha basit bir yaklasimla giivenilirlik, bir iirliniin kullamlmaya baslandlktan
sonra islevlerini uzun bir siire i¢in yerine getirebilmesidir (Takezawa ve Takahashi
1988). En yaygm olarak kullanilan giivenilirlik planlama ydntemleri, Siire¢ Karar
Program Semast (Process Decision Program Chart), Hata Agact Analizi (Fault
Tree Analyszs) Saglamlik Mithendisligi (Robust Engineering) ve Hata Tiirii ve Etki
Analizidir (Cohen, 1995).

Hata Tiiri ve Etki Analizi (HTEA, Failure Mode and Effect Analysis,
FMEA) Amerika Birlesik Devletleri ordusu tarafindan gelistirilen ve daha sonra
ozel sektdrde ve kamu sektoriinde yer alan isletmeler tarafindan da yaygm olarak
kullanilan bir yéntemdir (2). HTEA bazi kaynaklarda Failure Mode, Effects and
Criticality Analysis (FMECA) adi altinda ele alinmakla birlikte bu iki ad aym
yontemi ifade etmektedir (Juran ve Gryna, 1993).

Iki tiir HTEA vard: Tasarim HTEA ve Sireg HTEA (Besterfield vd.,
1999). Tasarim HTEA, bilinen ve dngoriilebilen hata tiirlerini belirleyerek ve daha
sonra hatalar1 firtin tizerindeki goreli etkilerine gore siralayarak tasarim siirecinde
yardimer olur. Tasarim HTEA nin uygulanmasi, beklenen hatalara ve bu hatalarm
onem derecelerine dayali olarak onceliklerin olusturulmasinda ve daha &nce
yapilmus olmast olas1 kusurlann, yanlis yargilanin ve hatalarm ortaya ¢ikarilmasina
yardimet olur. Dahasi, Tasarim HTEA, siireglerin isletilmeye baglanmasindan 6nce
birgok potansiyel hata tiirlerini ortadan kaldirarak ve tasarlanmis {iriinii denemek
icin uygun testler belirleyerek gelistirme siiresini kisaltir ve {iretim siire¢lerinin
maliyetlerini azaltir.

Siirec HTEA, hatalarm igsel ve dissal miisteriler {izerindeki goreli
etkilerine gore Onceliklerin olusturulmasina yardlm ederek ve hatalan siraya
koyarak potansiyel siireg hata tiirlerinin belirlenmesi i¢in kullanilir. Stireg
HTEA’nin uygulanmasi, hatalarm ortaya gikartilmasi ve hata olusumlarmin
azaltilmasmda denetimlerin olusturulmast i¢in potansiyel iretim veya montaj
nedenlerinin belirlenmesine yardimci olur.

HTEA bir iiriin veya siirecin 6ngoriilebilir hata tiirlerini belirlemede ve
bunlarn Onlenmesi i¢in planlama yapilmasinda insanlarnin deneyimlerini ve
teknolojiyi birlestiren ¢oziimsel bir yontemdir (Besterfield vd., 1999). Diger bir
anlatimla, HTEA bir iirlin veya siirecin potansiyel hatalarini ve bunlarm etkilerini
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belirlemeyi ve degerlendirmeyi; potansiyel hatanmn meydana gelme olasilifim
ortadan kaldiracak veya azaltacak faaliyetleri belirlemeyi ve izlenen tiim bu siireci
belge iizerine aktarmayr amaglayan  bir faaliyetler —grubu  olarak
aciklanabilmektedir. Yontem, giivenilirligin saglanmasi veya artirilmasi icin gerek
duyulan tasarim ve iiretim degisikliklerini en kolay ve en masrafsiz sekilde
yapmay! amaglayan ve takim ¢alismast gerektiren bir yontemdir.

HTEA hata nedenlerini dnceden tahmin etmek ve bu hatalarm meydana
gelmesini engellemek i¢in kullanilmaktadir. HTEA analiz edilen par¢a ile ilgili bir
tiir akig semasi olan bir taslak diyagrami (block diagram) ile baslar (Besterfield ve
Digerleri 1999). Bu diyagramin amac: taslaga giren girdilerin, taslagm islevinin ve
tasartmin ¢iktisinin anlasiimasidir. Bir diger amag ise yapilan analize mantiksal bir
diizen olusturmaktir. Taslak diyagrami HTEA takimu tarafindan incelenerek olasi
hata tiirleri, hatalarm potansiyel etkileri, hatalarin potansiyel nedenleri gibi HTEA
formlarinda yer alan veriler belirlenir. Belirlenen her hata tirt icin Risk Oncelik
Sayilan belirlenir. HTEA telafi edici faaliyetlerin Onceliklendirilmesinde gdz
éniinde bulundurulan Risk Oncelik Sayilar’mn (Risk Prioritization Numbers)
olusturulmasmda, meydana gelme (occurence) ve belirleme (detection) olasilik
kriterlerini siddet kriteri ile birlikte kullanmaktadir. Hatanmn Meydana Gelme
Kriterleri, Etkinin Siddeti Kriterleri ve Hatamn Belirlenme Olasilig1 Kriterleri 1 ile
10 arasinda degerler tasiyan olgeklerdir. ROS, riskin goéreli bir Olgiisiinii ifade
ctmektedir. ROS degerleri 1 ile 1000 arasinda olusabilmektedir ve 1 en kiigtik risk
olasihgimi ifade etmektedir. ROS’nin amaci gesitli amaglar igin Onceliklerin
belirlenebilmesidir. ROS nin yiiksek oldugu durumda takim ROS m diisiirmek i¢in
telafi edici eylemler uygulamaktadir. ROS’nin diisik ¢iktign fakat “Siddet”
degerinin yiiksek oldugu durumlarda da telafi edici onlemler alinmaktadur.

Bir makinanm, bir iiriiniin veya bir siirecin giivenilirliginin stirekli bir
sekilde dlgiilmesi TK'Y nin zorunlu bir parcasidir (Besterfield ve Digerleri 1999).
Yeni makinalar gelistirirken, yeni firiinler ortaya gikarirken ve hatta var olan bir
iirinde degisiklikler yaparken iiriin veya siirecin giivenilirligini belirlemek her
zaman gereklidir. HTEA trinlerin veya siireglerin giivenilirliklerini belirlemede
kullanilan en giiclii yontemlerden birisidir. Daha 6nce de belirtildifi gibi HTEA,
bir iriin veya siirecin éngoriilebilir hata tiirlerinin belirlenmesinde ve bunlann
6nlenmesinde teknolojiyi ve deneyimi birlestiren ¢Oziimsel bir yontemdir.
HTEA’nin KFG siireci i¢erisinde kullanilmas: iiriin veya siireglerin giivenilirlifinin
saglanmasi agismdan yararli sonuglar iiretmektedir.

KFG siireci igerisinde pargalarin ve siireglerin  giivenilirliklerinin
saplanmasmnda yararlanilan kontrol noktalarmin ve denetleme noktalarmm
belirlenmesinde ~HTEA  ile belirlenen Hata Tirleri ve ROS’lant
kullanilabilmektedir. Kontrol noktalari ve denetleme noktalart KFG icerisinde
{iretim gdgerimi i¢in bilyilk Snem tasimaktadir. Kontrol noktalan belirli bir gorev
veya siirecin sonuglarim 8lger. Denetleme noktalari ise siirecin igleme kogsullarim
slger. Denetleme noktasma &rnek olarak firmlama asamasinda finmn sicaklk
derecesi verilebilir. KFG takimu iiretimin her adim i¢in kontrol ve denetleme
noktalarmi  belirlediginde, siirecin isleyisi konusunda verilen kararlarm
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sonuglarin izlenmesi daha kolay olmakta, sonug¢ olarak, gereksiz yere
olusabilecek maliyetlerden kurtulunmakta, en iyi isletim kosullarmm
olusturulmasityla siirecin iyi islemesi saglanmakta ve iretimin her asamasinda
giivenilirlik denetim altina alimabilmektedir (Terninko, 1995).

KFG siireci igerisinde Giivenilirlik Gogerimi Asamast’na gelindiginde,
yani gerek yeni iiriinlerin veya pargalarin gerekse yeni siireglerin olusturulmasi
asamasma ulagildiginda, olasi hatalarin biliniyor olmas: 6nem tagimaktadwr (Mazur,
1993). Bu yolla yeni iiriin veya siiregte bu hatalarin énlenmesi i¢in gerekli ¢alisma
yapilabilecektir. Yeni kavramlar (yeni iriin veya siiregler) arasinda en uygun
kavramin belirlendigi yeni kavram gdgerimi matrisinden 6nce HTEA ile olast
hatalar belirlenerek 6nlenmek istenen hata tiirleri belirlenir. Daha sonra
Giivenilirlik Gogerimi Matrisi olusturulur. Bu matrisin satirlarint Istenen Kalite
maddeleri, siitunlarim ise olas1 Hata Tiirleri olusturur. Bu matris yardinyla 6nemli
hata tiirleri belirlenir ve yeni kavram olusturulmasmda ve segiminde bu hatalar
dikkate alinir.

KFG siireci icerisinde HTEA ile belirlenen ve 6ncelik siralamasi ve sayilar
belirlenmis olan hata tiirleri, ¢esitli matrisler olusturulmas: yoluyla giivenilirlik
agisindan degerlendmlmektedlr (King, 1989). Yukarida aciklanan “Istenen Kalite
Maddeleri/Olast Hata Tiirleri Matrisi” ne ilave bazi diger matrisler de
olusturulabilmektedir. Islevler/Olas: Hata Tiirleri Matrisi iirlin hata tiirlerinin
tiriiniin islevleriyle nasil bir iligki icerisinde oldugunu gb'sterir Bu matris tirliniin
iglevlerini temel alarak guvemhrhk mithendisligi i¢in tiriin hata tirlerini
snceliklendirir. Kalite Ozellikleri/Olas: Hata Tiirleri Matrisi tiriin hata tiirlerinin
kalite Gzellikleri ile nasil bir iligki icerisinde oldugunu gosterir. Bu matris kalite
zellikleri temel almarak iiriin  hata tiirlerini  onceliklendirir.  Uriiniin
parcalary/Pargalarin Olasi Hata Tiirleri Matrisi, pargalarin hata tiirlerinin pargalar
ile nas1l bir iligki icerisinde olduklarim gosterir. Bu matrisin amaci par¢a hata
tiirleri ile pargalar arasindaki iliskiyi belirlemek suretiyle HTEA incelemelerini
onceliklendirmektir.

15. Kasitlar Kuramsi

Kusitlar Kuram (KK, Theory of Constraints, TOC), Eliyahu M. Goldratt
tarafindan gelistirilen bir yénetim felsefesidir (Cox ve Spencer 1998). Basit bir
anlattmla KK, sistemlerin amaglarina ulasmada karsilagtiklan  kisitlarn
belirlenmesi ve bu kisitlarin ydnetimi {izerine kurulu bir felsefedir. KK, ele alinan
sistemin amagclar1 {izerine odaklanan, ilerlemenin (amaglara ulagmaya yoGnelik
faaliyetlerin) nasil Olciilecegini belirleyen, amaglarin basarilmasmin Ontindeki
engelleri (genellikle kisit olarak adlandirilir) belirleyen, kisitlar1 yéneten (ortadan
kaldiran veya yarar saglayacak sekilde kisitlar1 kullanan), diger tiim etmenleri geri
planda tutarak amaglara ulasmada oncelikli olarak belirlenen bu kisit1 6n plana alan
ve bu siire¢ yardimiyla sistemi siirekli olarak degerlendiren bir siirekli gelistirme
slirecidir.

KFG ile miisteri gereksinimlerinin ve isteklerinin daha iyi anlasilmast ve
onceliklendirilmesi saglanarak isletme kaynaklarmn miisteri doyumunu
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saglayacak oncelikli alanlara yonlendirilmesi olanakli olmaktadir. Kisitlar Kurami
da tiretim planlamasina ve kaynak akisina getirdigi farkli yaklagimla siiregleri kisita
gbre programlamakta ve bdylece kisit olmayan kaynaklarin da etkin kullanmmimi
saglamaktadir (Karamarag, 2002). Iki yontemin es zamanli kullanimi sayesinde
kisit olmayan kaynaklar ile kisit olan ancak performansi artiilmig kaynaklarmn
miisteri doyumunu saglayacak Oncelikli alanlara yonlendirilmesi yoluyla
miisterilere istiin niteliklere sahip iriinler sunmak olas1 olacaktir.

KFG siirecinin her bir asamasmda maliyet tahminleri de yapilmaktadir.
Ancak maliyet iglemlerinin siirece dahil edilmesi tasarmm siirecini olumsuz
etkileyebilmektedir. Bu olumsuzlugun ortadan kaldirilmasi ve KFG siirecinin
karmagik bir sekil almasinm dnlenmesi agisindan, belli basli tasarim 6zelliklerinin
KK’nm olgiitleri olan, olusum, envanter ve igletme giderleri lizerindeki etkisinin
belirlenmesi daha iyi bir bakis acis1 saglayabilecektir. Kalite Evinin
olusturulmasinda, tasarim Szelliklerinin goreli Onemlerini etkilemeyecek sekilde,
bu olgiitlere iligkin veriler siirece eklenebilecektir. Kalite Evi’ne eklenebilecek iki
Olgiit; hammadde maliyeti ve kisitlarin yer alma derecesi olabilecektir. Tasarim
stirecinde bu iki olgltin de en kiigiiklenmesi, isletmeye daha fazla olusum
(throughput) kazandirabilecektir.

16. Bulamik Mantik

Bulamk mantik (fuzzy logic) L. A. Zadeh tarafindan 1965 yilinda
geligtirilmigtir (Zadeh, 1965). Zadeh, insan diisiincesindeki anahtar elemanlarin,
Aristo mantifinda oldugu gibi kesin smurlarla birbirlerinden ayrilmis sayilar
olmayip, bulamk kelimelerin seviyeleri oldugunu gézlemlemesi ile bulamk mantik
¢aligmalarim gelistirmistir. Bulamk mantik, bir sistemle ilgili bilgilerin ifade
edilmesinde sozel ifade (kelime ve climleler) anlayisim kullanmaktadir. S6z
konusu bilgiler, gercekler, kavramlar, kuramlar, prosediirler ve iliskilerden
meydana gelmektedir ve “EGER-O HALDE” (if-then) kurallan yapisinda ifade
edilmektedir. Sozel degiskenler belirsizlik ve birden ¢ok anlam igerme 6zelligi
tagimaktadir. Sozel degiskenlerin nasil bir degere karsilik geldiginin belirlenmesi
degerlendirmeyi yapan uzmanin bilgisine baglidir. S6z gelimi, eger verilen
degerler “geng”, “orta yash”, “yash” ve “gok yash” seklinde ifade edilmisse, “yas”
degiskeni sozel bir degisken niteligindedir. Bulamk mantik kuraninda sézel bir
degisken birden fazla sayida grubun elemam olabilmektedir. S6z gelimi, 27
yasindaki bir insan, farkli derecelerde olmak tizere, “gen¢” ve “orta yasl”
gruplarinm her ikisinin de tyesi olmaktadir. Bulanik mantik, bu &mekte oldugu
gibi, nitel ve belirsizlik i¢eren verilerle islem yapabilme olanag: kazandirmaktadir.

Bulanik mantik, bir sistemin bilgisinin ifade edilmesinde insan beyninin
kullandigy s6zel kavrayis yontemini kullanmasi, eksik veya belirsiz veriler sdz
konusu oldugu durumlarda yaklasik degerlerle karar vermeye olanak tanumasi,
belirsiz veya yaklagik uslamlama i¢in elverisli olmasi, kurallarmin anlasilmasmin
ve uygulanmasimimn kolay olmast ve ¢ok sayida girdi ve ¢ok sayida ¢ikt1 igeren
sistemlerin gereksinimine cevap verebilmesi gibi Ozellikleri dolayisiyla KFG
stirecinde yarar saglayabilecek bir yaklasimdur.
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KFG siirecinde miigterilerden derlenen bilgiler ¢ogunlukla miisterilerin
kendi ifadeleriyle belirtmis olduklan istek ve gereksinimlerden olusmaktadur.
“Miisterinin sesi” olarak da adlandinilan miisteri bilgileri, nitel veri formundadur.
Bu verilerin KFG siirecine sokulabilmesi, bunlara karsilik gelen performans
Olgiitlerinin belirlenebilmesi ve KFG siirecinin diger asamalarma bu verilerin
aktarilabilmesi i¢in s6z konusu verilerin nicel olarak ifade edilmesi gerekmektedir.
Verilerin elde edilme yoluyla da iligkili olarak, miisterinin sesini olusturan bilgiler
belirsizlik ve farkli anlamlar igermektedir. Miisteri isteklerinin mithendislik
ozellikleri ile iliskilendirilmesi sirasinda 6znel kararlarin alinmas: da 6zellikle zor
bir istir. Bulanik mantik kuraminin 6znel kararlarin {istesinden gelme yetenegi
vardir ve nicel bir yontem olarak bu 6znel karar verme siirecini degerlendirmek
icin uygundur.

Bulanik mantik yonteminin KFG stirecinde kullamilmasi ile miisteri
isteklerinin nicel verilere doniistiiriilebilmesi yaninda miisteri gereksinimleri ve
miihendislik ozellikleri arasindaki iliskilerin daha gergekei sonuglar iiretebilecek
sekilde sayisallagtiilmasi da saglanabilecektir. KFG matrisinde miisteri
gereksinimleri ve mithendislik ozellikleri arasmndaki iliski derecesini ifade eden
semboller (giighii, orta, zayif) iliski matrisini doldurmak ve kalite evini olusturmak
i¢in kullanulir. Sembollerin tanimlamalar s6zel degiskenler seklindedir. Bu sozel
degiskenler ~Tablo 2’de  goriildiigi  gibi bulamk sayidar  sekline
donistiiriilebilmektedir. Bu sekilde miisteri isteklerinin ve iligkilerin ifadesinde
kesin sayisal degerler yerine bulanik sayilarin kullamilmas: ile daha giivenilir
sonuglara ulagilabilecektir.

Tablo 2: Sozel Verilerin Tanimlamalari.

Sozel degiskenler Bulamik sayilar
Giigli iliski [4.0,10.0]
Orta iliski [2.0, 8.0]
Zayif iliski [0.0, 6.0]

Kaynak: Bouchereau, V. ve Rowlands, H. (2000). Methods and Techniques to Help
Quality Function Deployment (QFD), Benchmarking: an International Journal, 7 (1): 8-
19.

Bulamk mantik yonteminin yararli olabilecegi bir diger alan da, Uriin
Planlama Matrisi’nde isletmenin ve rakiplerinin tréinlerinin miisteriler tarafindan
kargilagtinldigt planlama matrisidir. Burada da rakip {iriinler arasinda
karsilagtirmalar yapildiginda miisterilerin kullandigi sozel ifadelerin sayisal
degerlere doniistiriilmesinde bulanik mantik yontemi yarar saglayabilecektir.

B. SONUC VE ONERILER

KFG, misterilerin ifade edilen ve ifade edilmeyen isteklerinin ve
algilayamadiklar1 gereksinimlerinin belirlenmesini, tespit edilen bu istek ve
gereksinimlerin 6rgiitiin biitiin islevsel béliimlerine gogerilerek mal ya da hizmet
ozelliklerine doniigtiirilmesini saglayan ve béliimleraras: bir takim tarafindan



26 Abant izzet Baysal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi Dergisi 2006-1 (12)

yiiriitillen, detayli ve yapisallagmus ancak esnek ve anlasilmasi kolay bir mal ve
hizmet gelistirme yontemidir. KFG, isletmelere bir cok yonden yarar saglayabilen
bir yaklasim olmakla birlikte, uygulanmasi ¢ok kolay olan bir yontem degildir.
Ayrica, KFG’nin uygulamada bazi alanlarda yetersiz kaldigina yonelik elestiriler
de bulunmaktadir. KFG siirecinde sayisal yontemlerden ve araglardan
yararlanilmasi, KFG’nin sahip oldugu gizil giigten en tist diizeyde yararlanilmasima
olanak saglayacaktir. Makalede, KFG’nin yukanda sayilan nicel yontemlerle
bidikte kullanlmasmin KFG uygulamalarmndan daha biiyik yararlar elde
edilmesini saglayabilecegi ve KFG’nin elestirildigi noktalarda daha giivenilir
sonuglar elde edilebilecegi 6nerilmektedir. Bu makalede ilk olarak KFG’nin etrafli
bir incelemesi sunulmus ve yontemin yararlar ve eksik yonleri belirlenmigtir. Daha
sonra, KFG siirecini daha kolay hale getirebilecek, KFG’nin yetersiz kaldig:
noktalarda ¢oziimler iiretebilecek ve KFG ile birlikte kullamldiklarinda bir sinerji
olusturabilecek Taguchi yontemi, kiyaslama, Pugh kavram secim stireci, bulanik
mantik, kisitlar kurami, yaratict sorun ¢ozme kuram, yedi yonetim ve planlama
aract, analitik hiyerarsi siireci, hata tiirii ve etki analizi gibi ara¢ ve yontemler
hakkinda bilgi verilmis ve bu yontemlerin KFG siirecinde nerede ve mnasil
kullanilabilecekleri anlatilmusgtir.

Bulanik mantik kuramunm siirecte uygulanmasi, KFG analizlerindeki
6znel karar verme siirecleri icin daha nicel bir yontem sunmaktadir. KFG’ye
yoneltilen énemli elestirilerden birisi de, ¢ok sayida veri ile Gznel bir temel
iizerinde islemesidir. Bulamk mantik kuramu ¢ok sayida girdi ve ¢ok sayida ¢ikti
iceren sistemlerin gereksinimine cevap verebilmesi gibi 6zellikleri dolayistyla KFG
siirecinde yarar saglayabilecek bir yaklagimdir. Taguci yontemi {iriin planlama
matrisinde kiyaslamalarin yapilmasinda katki saglayabilecek bir yontemdir. KFG
mithendislik 6zelliklerinde yapilacak gelistirmelerin yoniinii belirleyebilmekte,
ancak saglanacak gelistirmenin tam Olglisii veya ulagilacak hedefin tam degeri
konusunda yetersiz kalmakadir. Taguchi yontemi dretim sireci icin dogru ve
eksiksiz hedef degerlerin belirlenmesine yardimer olabilecektir. Taguchi yontemi,
tasarlanan {irinlerin {iretimi icin en iyi isletim kosullarmm olusturulmasmda da
yarar saglayabilecektir ve KFG siirecinin tglincli agamasint olusturan siire¢
planlama asamasinda kullamlabilecektir. KFG slirecinde Taguchi yonteminin yarar
saglayabilecegi bir diger alan da gevre sartlarinda ortaya cikabilecek degisikliklere
duyarsiz saglam iiriinlerin tasarlanmasidir. KK ile KFG’nin es zamanh kullanimi
sayesinde kisit olmayan kaynaklar ile kisit olan ancak performanst artirilmig
kaynaklarin miisteri doyumunu saglayacak oncelikli alanlara yonlendirilmesi
yoluyla iistiin niteliklere sahip yeni iriinler geligtirilebilecektir.

Ayrica, KFG siirecinde KK’dan yararlamlmasi ile her bir asamada
yapilmas1 gereken maliyet tahminlerinin tasarim slirecini olumsuz etkilemesi
onlenebilecek ve KFG siirecinin  karmasik bir sekil almasiun Onine
gecilebilecektir. Kiyaslama yontemi isletmelere, smifinin en iyisi tasarumlar ortaya
cikarmada, kuvvetli olunan ve zayif kalman alanlan belirlemede yardimect
olabilecek bir yontemdir. KFG siirecinde yer alan miisteri doyumu kiyaslamasi ve
teknik kiyaslama uygulamalari isletme ydneticilerine geligmeler yapilabilecek
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anahtar alanlarin belirlenmesi noktasinda dnemli bilgiler saglayabilecektir. Pugh
Kavram Secimi Sireci KFG siirecinde miisteri beklentilerinin karsilanmasinda
secenek olarak ortaya ¢ikan degisik {iriin veya stire¢ kavramlar arasindan segim
yapmak veya baslhibagma yeni bir kavram yaratmak i¢in kullamilabilecektir. Bu
segimin dogru yapilmasi KFG siirecinin basarisinda da dnemli rol oynayacaktir.
KFG siireci igerisinde TRIZ birgok agidan biiyiik yararlar saglayabilecektir. KFG
stireci igerisinde Darbogaz Mithendisligi ile ilgili bir ara¢ bulunmamasina y6nelik
eksiklik TRIZ kullanimmyla agilabilecektir. Kalite Evi’nde yer alan ¢ok sayidaki
teknik cevaplarin kendi aralarinda ortaya ¢ikabilecek olast uyusmazlhiklarm
dereceleri TRIZ yardimyla azaltilabilecektir.

KFG’nin kavram gelistirme asamasmda TRIZ kullanimiyla performans
Slgiitlerince tamimlandigy sekilde ¢ok sayida segenekler iretilebilecektir. KFG’de
tiretim silirecinin ele alindig siire¢ planlama asamasinda, siireg, ekipmanlar ve hali
hazirda kullanilan teknolojinin yetenekleri TRIZ kullamilarak o&nemli 6lgiide
gelistirilebilecektir. Bu asamada TRIZ kullanimm ile dretim siireclerinde,
ekipmanlarda ve teknolojilerde iyilestirmeler saglanabilecektir. KFG siirecinde
yedi yonetim ve planlama aracinin kullanilmasi ¢ok sayida yarar saglayabilecektir.
KFG siirecinin ilk asamasmnda etkilesim diyagram: kullanilarak miisteri
beklentilerinin veya miisteriler tarafindan istenen kalite Ozelliklerinin eksiksiz
olarak belirlenmesi ve aym detay diizeyinde ifade edilmesi saglanabilecektir. Uriin
veya hizmet 6zellikleri ve islevleri gibi sayisal olmayan verilerin organizasyonunda
da etkilesim diyagramm kullanilabilecektir. Kalite Evi'nin ¢at1 kismum olusturan
parga, kalite 6zellikleri arasindaki iliskilerin yoniinii ve derecesini gdstermektedir.
Digki diyagramu kalite ozellikleri icerisindeki harekete gegirici nedenleri ve
sonuglart belirlemeye yardimci olabilecek bir aragtir. KFG uygulamalarinda
miigteri  isteklerinin  toplanmas:  asamasmnda  olusabilecek  eksikliklerin
tamamlanmasinda ve hatalarin  diizeltilmesinde aga¢ diyagranu yardimet
olabilecektir. Aga¢ diyagramu KFG siireci igerisinde takimin beyin firtinalart
sonucu {irettigi verilerin gelistirilmesinde de etkin bir sekilde kullanilabilecektir.
Matris veri analizi KFG icerisinde matrislerin siitunlarinda yer alan Ogelerin
onceliklendirilmesinde ve ¢at1 matrisinin degerlendirilmesinde yarar saglamaktadir.

PDPC, KFG siirecindeki birinci matris olan {iriin planlama matrisinde
miisteri isteklerini karsilayacak yeni liriinlin gelistirilmesi ve bu triiniin tastyacag:
performans Olgitlerinin iiretilmesinde, {iglinci matris olan siire¢ planlama
matrisinde iriiniin tretilecegi siirecin planlanmasmda KFG takimina yardimci
olabilecek bir aragtir. Ok diyagrami KFG takim liderinin belirledigi hedeflere bagh
olarak olugturulacak matris sayisinin belirlenmesi, siirecin parcast olacak diger
faaliyetlerin belirlenmesi, takimin alt takimlara béliinme gerekliliginin anlasiimasi,
takimimn veya alt takimlarin sonuglara ulasmak i¢in gereksinim duyduklar: ortalama
stirenin belirlenmesi, baslangi¢ ve bitis zamanlarimin yaklagik olarak belirlenmesi
konularinda yardimci olabilecektir. KFG siirecinde AHS, miisteri gruplarnin
degerlendirilerek 6nem derecelerinin belirlenmesi i¢in kullanilabilecek 6nemli bir
ara¢ olabilecektir. AHS miisteri isteklerinin degerlendirilmesi ve Onceliklerinin
belirlenmesinde de kullamilabilecektir. Ayrica AHS miisteri isteklerini karsilayacak
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olan ve iiriiniin sahip olmasi gereken fonksiyonlarin onceliklendirilmesinde de
kullanilabilecek bir aragtir. Bir makinanm, bir iriniin veya bir sirecin
gitvenilirliginin siirekli bir sekilde ol¢lilmesi TKY nin zorunlu bir pargasidir. Bu
acidan degerlendirildiginde, HTEA nin KFG siireci icerisinde kullamlmasi turiin
veya siireglerin  glivenilirlifinin  saglanmast  agismdan yararli  sonuglar
iretebilecektir.

Bu makalede aciklanan arag ve yontemlerin KFG siirecinde kullanilmast
KFG’nin daha givenilir, daha nicel temelli, daha kolay anlagilabilir ve
sonuclandirilabilir uygulamalarmin gergeklestirilmesinde yardimc1 olabilecektir.
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