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Kalite Fonksiyon Go¢erimi ve Homojenize Yogurt

Uretiminde Uygulamasi

Quality Function Deployment and Application Essay in Homogenized Youghurt Production

Mehmet Selami YILDIZ', Ziileyhan BARAN?

OZET

Rekabetin kiresel boyut kazandigi giinimiizde isletmelerin
Urtin gelistirme ve musterilerin taleplerine hizli cevap verebil-
me yetenekleri, basarili olabilmeleri agisindan 6nemlidir. Kalite
Fonksiyon Gogerimi (KFG), firmalarin Grln tasarim sireglerin-
de musteri ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamaya yonelik olarak
uyguladiklar bir yaklasimdir. KFG musteri beklentilerine uy-
gun Urinlerin gelistirilme stresini kisaltarak firmalara sektorde
rekabet Ustlinligu saglar. Bu arastirmanin amaci, stt drinleri
endustrisinde KFG yaklasiminin olusturulmasi ve uygulanabi-
lirligini arastirmaktir. Bu kapsamda, siit Grtinleri Gretimi yapan
bir firmada, musteri beklentilerini karsilamak ve firmanin sek-
tordeki rekabet glclni arttirmak amaciyla homojenize yo-
gurt Uriind icin KFG uygulamasi gerceklestirilmistir. Arastirma
bu yontyle KFG'nin endstriyel diizeyde uygulama alanini ge-
nisleterek literatiire ve uygulamaya katki yapmaktadir. Uygula-
ma sonucunda firmaya homojenize yogurt tirlinii icin musteri
tatminini arttiracak ve rekabet avantaji saglanabilecek bir ta-
kim 6nerilerde bulunulmustur. Ayrica KFG yaklasiminin, gida
sektoriinde benimsenmesi halinde mevcut triinlerin musteri
talepleri dogrultusunda iyilestirilmesi yontinde, 6zellikle hizli
cevap verme konusunda belirleyici bir 6neme sahip oldugu
anlasiimistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, kalite fonksiyon gocerimi, tiriin ge-
listirme, homojenize yogurt

1. GiRiS

Globallesme siirecinde devamli gelisen dinya-
mizda isletmelerin piyasadaki varliklarini strdurebil-
meleri, artan bilingli tlketici ihtiyaglarini strekli takip
etmeleri ve bunlara hizli cevap vermeleri ile miimkiin-
dir. Misteri gereksinimlerinin en kisa zamanda, en az
maliyetle ve istenen kalitede saglanmasi gibi kriterler
sureklilik arz etmelidir. Bu nedenle isletmeler, miste-
rilerine ulagmanin yollarini aramaldirlar. Bu anlamiyla
misterinin dinlenmesi, anlasilmasi ve misterinin soy-
lediklerinin teknik karakteristiklere dontstlrilmesi ve
yorumlanmasi Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) felse-
fesini bicimlendirir. KFG, musterinin sesini mihendis-
lik, Gretim ve Ar-Ge kararlar ile iliskilendirmekte, bu
fonksiyonlar arasindaki iletisimi gelistirmekte ve islet-
meyi basarili Griin ve sire¢ uygulamalarina ulastirmak-
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tadir (Giiles ve Biilbdil, 2004).

Glnumiuzde isletmelerin basarisi; misteri talepleri-
ni karsilayabilme potansiyeline ve misteri memnuni-
yetinin streklik arz etmesine bagli olarak artmaktadir.
(Abasov, 2002). Bu kapsamda degerlendirildiginde, is-
letmelerin basarili olabilmesinin ve musteri memnu-
niyetinin sureklilik arz etmesinin yolu Toplam Kalite
Yonetimi, Kalite Glivence Sistemi ve Kalite Fonksiyon
Gocerimi uygulamalarinin bir bitiin olarak uygulan-
masindan gegcmektedir.

Musterilerin isletmeyi nasil algiladigi Toplam Kalite
Yonetiminin konusudur ve degerlendirme asamasin-
da buyuk agirhdga sahiptir (Yalgin, 1999). Toplam Ka-
lite Yonetimi (TKY); stratejik Grlin planlama, orgiitsel
planlama, maliyet gdcerimi, yazim gelistirme gibi bir-
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cok alanda kullanilmaktadir (Cohen, 1995). TKY, mus-
terilerin “kalite” beklentilerini karsilayacak ya da asa-
cak sekilde is yapilmasini saglamak icin, bir orglitteki
tim calisanlarin katilimi ile is stireclerinin stirekli ola-
rak iyilestirilmesini saglayan bir yonetim felsefesidir
(Adrian,1995).

Musteri istek ve ihtiyaclarini gézden kagiran bir sis-
tem, ihtiyaglari zamaninda karsilayamayacagindan
miisteri sadakati ve pazar payinin kaybedilmesi sonu-
cuyla karsilasacaktir. Basarih isletmeler, musterilerin
mevcut ve gelecek ihtiyaclariyla birlikte farkinda olun-
mayan yeni ihtiyac alanlarini belirlemeye de 6nem ve-
rirler. Sektoriinde lider isletmelerin en onemli 6zelligi,
musterilerinin ihtiyaglarina stirekli olarak cevap verebi-
len isletmeler olabilmeleridir (Compton, 1999; Prasad
vd., 2010).

KFG, musteri sesini Uretime donistiiren bir metot
olmakla birlikte (Sher, 2006, 5.292-295) Urlin gelistir-
meden Uretime ve pazarlamadan dagitima kadar olan
mdsteri ihtiyaclarini ayrintili tasarimlara donustiiren
bir stirectir (Gonzalez vd, 2004, s.335-348). KFG miste-
riyi tatmin etmek ve misterinin taleplerini Gretim sira-
sinda kullanilacak baslica kalite glivence sistemlerine
donustirmek amaciyla tasarim kalitesini gelistirmeyi
amaclayan ve uriin daha tasarim asamasindayken gu-
vence altina alan bir sistemdir (Akao, 1990). GUnUmiiz-
de KFG yaklasimi firmalarin mevcut Griin gelistirme
zamanlarini kisaltmasi, daha iyi kalitede Griin Gretilme-
sini saglamasi ve yuksek musteri tatminini saglamasi
nedeniyle her gecen giin diinya ¢apinda uygulamasi
artmakta ve daha da biiyliik 6neme sahip olmaktadir
(Lee, Wu ve Tzeng, 2008; Deros vd., 2009).

Sosyal ve kulturel gelisimin yansimalari olarak mus-
terilerin gida sektoriinde Uretilen Urdnleri sorgula-
malari, kaliteli ve glvenli Gretim beklentileri bulyuk
Olclide artmistir. Bu gelisime paralel olarak musteri
memnuniyetini ve sektdrde lider konumda kalabilmek
icin yayginlasan kaliteli Griin sunum calismalari, gida
isletmelerinde yapilan Uretimlerin kalitesinin tarafsiz
dis kuruluslar tarafindan belgelendiriimesi diizeyine
gelmistir. Kalite glivence sistemleri olarak adlandirilan
bu belgeler, danismanlik hizmeti veren 6zel kuruluslar
tarafindan belirli bir egitim programina tabii tutulan
ve kurulan bu sistemi isletmelerinde basariyla uygula-
yan gida firmalarina verilmektedir.

Son zamanlarda gida isletmeleri icin popdler olan
ISO ve HACCP gida glivenligi yonetim mevzuatlarini
iceren ISO 22000 belgesi icin bircok gida isletmesi da-
nismanlik hizmeti alarak basvurular yapmaktadir. ISO
22000 bir kilavuz olup, kalite giivence sistemi stan-
dartlarini secerken hangi kriterlere gére se¢im yapil-
masi gerektigini gosteren belgeler bitinidur. Kalite

glivencesi ISO 8402 sozIligline gore; “Bir trln ya da
hizmetin, verilen kalite taleplerini karsilayacak, yeter-
li diizeyde glivenin saglanmasi icin gerekli planlanmis
ve sistematik faaliyetler batiinidir” (DIN 1SO 8402).

Glnidmiizde gida sanayisi, her zaman beklentilere
cevap verebilen yenilik¢i Griinlerin gelistirilmesi ko-
nusunda mevcut pazarlar tarafindan strekli bir bicim-
de zorlanmaktadir. Uriin yasam siiresinin kisalmasi ve
daha ¢ok kalite icin artan musteri talepleri, gida kalite-
sinin iyilestirilmesi icin planlamaya, yapilandirmaya ve
sistematize etmeye yardimci olabilecek araglara gerek-
sinim duyulmasina neden olmustur. Kalite Fonksiyon
Gocerimi de miusteriler tarafindan talep edilen kalite-
yi Urlin gelistirme stirecinden yukariya dogru tasiyarak
saglayan bir aractir. Bu kapsamda KFG, tretim siirecini
kontrol eden ve musteri memnuniyetine odaklanarak
yeni veya iyilestirilmis Grlin veya hizmetlerin pazara
daha hizli bir bicimde girmesine olanak saglayan bir
planlama araclar seti olarak gordlebilir (Sofyalioglu,
2006)

Rekabet kosullarinin zorlastigi gliniimiizde tiim bu
yaklasimlarin uyum icerisinde uygulanmasi, siiphesiz
isletmelerin pazar paylarinin ylkselmesini ve rekabet-
te Ustlinlik kazanmalarini saglayacaktir. KFG yaklagsi-
mi, yeni Uriin gelistirme ¢alismalari 6ncesinde kulla-
nilabilecedi gibi, mevcut Urlnlerin degerlendirilmesi
ve isletmelerin rekabet gliclerini arttirmalari yoniinde
yontem gelistirmeleri icin de kullanilabilir.

Bu calismanin amaci, genel olarak gida sektoriin-
de 6zelde ise siit Uriinleri isletmelerinde KFG ile kalite
evinin olusturulmasi ve uygulanabilirligini arastirmak-
tir. Ayrica sut Grtinleri Gretimi yapan bir firmada, kalite
evi uygulamasi ile musteri beklentilerini analiz etmek,
misteri beklentilerini karsilamak ve firmanin sektorde-
ki rekabet glictinii arttirmak amaclanmaktadir. Yapilan
literatlr taramasinda Gida Endustrisinde uygulamaya
yonelik KFG ¢alismalarinin yeterince mevcut olmadigi
tespit edilmistir. Bu kapsamda, daha dnce farkli sektor-
lerde bircok uygulamasi yapilan KFG yaklasimi, gida
sektoriinde faaliyet gosteren sut Urlinleri isletmelerin-
de tartisilmis ve kalite evi olusturulmustur. Arastirma
bu yoniyle KFG'nin gida sektdriindeki uygulama ala-
nini genisleterek literatlire ve uygulamaya katki yap-
maktadir.

2. KALITE FONKSIYON GOCERIMiI (KFG)

KFG, toplam kalite yonetimi icinde misteri talep
ve gereksinimlerinin, 6rgitiin bitin fonksiyonel bi-
lesenlerindeki drlin/hizmet karakteristiklerine  do-
nistiirilmesini saglayan ve multidisipliner bir sistem
tarafindan ydritilen, anlasiimasi kolay ve musteri
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memnuniyetini glivence altina almaya yarayan yapi-
sallasmis bir Giretim planlama ve gelistirme yontemidir
(Juran 1992, Zultner 1993, 5.79-91, gfdi.org). KFG, ni-
hai Urliniin musteri istek ve ihtiyacglarini karsilamasini
saglamak icin, bu istek ve ihtiyaclarin sistemin butiin
elemanlarina yayilmasini gerceklestiren bir proseddir-
dir (Compton, 1999).

Ozellikle ekonomik ve sosyal cevrede cok hizl bir
degisimin yasandigi, her gecen giin yeni teknolojik
buluslarin s6z konusu oldugu, misteri beklentileri-
nin strekli arttigi glinimizde, isletmeler hayatta kal-
ma ve basarili olmak icin daha fazla miicadele etme-
lidirler (Akao 1990, Costa vd. 2001, s.306-314, Benner
vd.2003, 5.327-329).

KFG bir arag degil, isletmenin tiim stireclerinin etkin
olarak kullaniminda ve 6ncelikli konularin ortaya kon-
masinda yardimci olan bir planlama siirecidir. Miste-
rilerin duistinceleriyle baslayan bu siirecin en 6nemli
girdisi de yine musterilerin sesidir. Musterilerin istek
ve gereksinimleri, Grtin/hizmetlerin gelistiriimesinde
onemli bir guctir. KFG, bir ekip ¢alismasi sonucunda
elde edilen girdiler ve alinan kararlarla yol kateden bir
sUrectir. Bu nedenle; s6z konusu siireg, isletmelerde
ortaya ¢ikan engellerin bircogunu ortadan kaldirr ve
bdylece; pazarlama yonetiminin musteri ile ilgili bilgi-
lerinin, Urtin gelistirme mihendislerinin misteri ge-
reksinimlerine iliskin bilgi ihtiyaci ile birlestirilmesine
yardimci olarak; tiim isletme uygulamalarinin tek bir
amag¢ dogrultusunda bittinlesmesini saglar (Moran ve
Nakul, 1991).

KFG uygulamasinin 3 ana hedefi vardir: (Sack,
2001).

1. Dile getirilmis ve getirilmemis musteri beklentile-
rinin saptanmasi

2. Bu ihtiyaglarin teknik karakteristiklere donusti-
rilmesi

3. Misteri memnuniyeti odakli kaliteli Gretim ve pa-
zarlamanin saglanmasi

KFG yaklasiminin uygulanmasiyla isletmeler baz
avantajlar elde ederler. Bunlar: (Han, 2000; Cohen,
1995):

« Musterinin gercek ihtiyaclarinin belirlenmesi

« Urin tasarim veya gelistirme gereksinimlerinin be-
lirlenmesi

« Yeni Urlin gelistirme siirecinin etkin planlanmasi-
nin saglanmasi

« Sureg stratejilerinin gelistirilmesi

« Uretim siirecinin kontrol edilerek kalite ve giivenir-
liligin artmasinin saglanmasi

« Mevcut Urtin 6zellikleriyle ilgili kayitli veri tabani-
nin olusturulmasi

2.1. Kalite Fonksiyon Goceriminin Asamala-
rn

Geleneksel yeni rtin yaklagimlarinda yeni Griintin
gelistirilme sureci Urlinin pazara sunulmasiyla son
bulmamaktadir. Uriinii satin alan ve kullanan miste-
rilerden elde edilen geri bildirimler degerlendirilerek
Griinde gerekli gorilen tasarim degisiklikleri Griintin
pazara sunumundan sonra da gerceklestiriimeye de-
vam etmektedir (Besterfield vd, 1999; Hauser ve Clau-
sing, 1988, 5.63-73).

KFG temelli yeni Urlin gelistirme siireci ise, gele-
neksel yaklasimlardan farkl olarak, isletmenin ilgili
tim departman temsilcilerinin katimiyla olusturul-
mus multifonksiyonel bir takim tarafindan ydratilen
bir strectir. KFG sisteminin uygulamadaki basarisinin
onemli bir sarti, streci olusturacak faaliyetlerin ayrin-
tili olarak planlanmasi ve tiim sisteme tam bir 6rgit-
sel destegin saglanmasidir. Boylece hem tim surecin
kapsayacagi zaman aralig belirlenmis olacak hem de
KFG sistemi icinde gorev alacak organizasyonun tiim
departmanlari arasinda etkin bir bilgi akisi saglanmis
olacaktir (Grover, 2002). Bir organizasyonda genellikle
KFG sistemi dort asamadan olusmaktadir (King, 1989;
Cohen, 1995, Guinta ve Praizler, 1993; Shillito, 1994).

1- Kalite Evi,

2- Urin Tasarimi,

3- Suire¢ Planlama,
4- Uretim Planlama.
2.1.1. Kalite Evi

Kalite evi musteriler icin en dnemli olan konularda
hedeflerin olusturulmasina ve teknik olarak bunlarin
nasil basarilacaginin belirlenmesine yardimci olur. M-
hendisler icin temel verileri kullanilabilir formda 6zet-
lemeyi saglarken, pazarlamacilar icin musterinin sesini
temsil eder ve yeni firsatlarin goriintir olmasini saglar
(Bouchereau ve Rowlands, 2000, s.8-19).

Kalite evi asamasindaki en nemli noktalardan biri,
KFG sisteminin uygulanacagi trlintin secimidir. Dogru
UrGnin secilmesiyle, firma gereksiz zaman kayiplari-
ni engelleyerek amagclarina tam olarak odaklanabile-
cektir. Herhangi bir KFG projesinin baslangi¢ noktasi,
Olclilemeyen musteri beklentisini belirlemektir. Hem
stratejik hem de faaliyet kararlarini belirlemek icin
“musterinin sesi” olarak bilinen musteri girdisine ihti-
ya¢ duyulmaktadir (Griffin ve Hauser, 1993). Bu bek-
lentiler daha sonra teknik 6zelliklere donUsturiltr. Ka-
lite evinin asamalan Sekil 1'de gosterildigi gibi 2 ana
bélimden (Korelasyon ve iliskiler) ve bu bélimlerle
baglantih 6 alt bélimden olusmaktadir. Bu bolimler
Sekil 1'deki Kalite Evinde gosterilmistir (Kathiravan vd.,
2008):
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Sekil 1: Kalite Evi

Korelasyon

Teknik Gereksinimler

Tiketici
Talepleri

Tiiketici Onem iligkiler Planlama
Diizevleri Matrisi

Teknik tanimlayicilar

Gergek ve Hedef Degerler
(Teknik Kivaslamalar)

Kaynak: Kathiravana N., Devadasanb S.R., Bijumon Michael
T. and Goyald S.K. 2008. Total quality function deployment
in a rubber processing company: a sample application study
Production Planning & Control, 19: 1, 53 — 66

2.1.1.1. Tuketicilerin talepleri: Misterilerden elde
edilen bilgilerle olusturulan yapilandiriimis bir gereksi-
nimler listesidir. Bu boliimde bulunan bilgiler misteri-
nin sesini temsil etmektedir. Uriin tasariminailiskin bil-
gi dogrudan misterinin kendinden elde edilen bilgiler
olabilecegdi gibi musterinin Griine bakisi hakkinda do-
layli yollardan elde edilen bilgiler olabilir. Her iki sekil-
de de toplanan bilgi nicel veya nitel karakterli, sistema-
tik veya rasgele toplanmis olabilir (Besterfield, 1999).

2.1.1.2. Tiketici 6nem diizeyleri: Musteri ihtiyaclari-
nin neler oldugu ve bu ihtiyaglarin ne derece 6nem-
li olduklarinin belirlenmesinde kullanilan matristir.
Muisteri talep ve gereksinimlerine ait &nem dereceleri
karmasik problemlerinin ¢6ziimiinde kullanilan, karar
verme slirecinde objektif ve stbjektif faktorleri birles-
tirme olanagi saglayan guiclii bir karar verme teknigi-
dir. Onem derecesine gére 1 - 10 arasinda puanlama
yapilir. Bu puanlama daha sonra iliski matrisinde kulla-
nilir. (Saaty, 1980).

2.1.1.3. Teknik gereksinimler: Teknik cevaplar mu-
hendisin sesi adiyla da bilinmektedir. Bu teknikle mev-
cut Uranun teknik karakteristikleri belirlenerek musteri
ihtiyaclarini karsilamaya yonelik ol¢timler olusturulur
(Kathiravan vd., 2008).

2.1.1.4. Korelasyon: Kalite evinin catisini olusturan
kisimdir. Korelasyon matrisi cok az kullanilan bir bo-
[im olarak bilinse de tasarim miihendisleri icin biyuk
Onem arz etmektedir. Her bir teknik gereksinimin bir-
birleriyle olan pozitif veya negatif iliskilerini gosterir.
Boylece fiziksel celiskiler ortadan kalkarak teknik ge-
reksinimlerin belirlenmesi isi kolaylasacaktir. (Hauser
ve Clausing, 1988).

Musteri isteklerini karsilamak amaciyla belirlenen
teknik karakteristikler arasinda olumlu ya da olumsuz
iliskiler s6z konusu olabilir. Bu etkilesimin gorilmesi
icin cati ya da korelasyon matrisi kullanilir. Cati benzeri
bu yapimin amaci gerekebilecek inceleme ve gelisme-
leri tanimlamaktir (Kuru, 1997). Cati matrisi teknik ka-
rakteristikler ve pozitif-negatif korelasyon arasindaki
iliskiyi belirlemek icin yardimci bir matristir (Casamen

vd., 2005). Teknik gereksinimler arasinda bir takim ilis-
kilerin bulunmasi dogaldir. Bir teknik gereksinimin ge-
listirilmesi direkt ya da dolayl olarak baska bir teknik
gereksinimin olumlu ya da olumsuz etkilenmesine ne-
den olabilir (Yildirim, 2002).

KFG matrisi olusturulduktan sonra sira bu matrisin
analizini yapmaya gelmistir. KFG matrisinin analizi sI-
rasinda dikkat edilmesi gereken bazi 6nemli noktalar
asagidaki gibidir (Yildirim, 2002):

« KFG matrisi analizi yapilirken dikkat edilecek ilk
nokta bos satir veya stitunun olmamasidir. Herhan-
gi bir satir veya siitunun bos bulunmasi eksik veri de-
mektir.

« Bazi durumlarda KFG matrisini olustururken iliski
matrisinde mihendislik karakteristiginin hicbir mus-
teri istegini etkilemedigi gorilir. Bunun sebebi; bu
mihendislik karakteristiginin gereksiz olmasi ya da
musteri isteklerinden birinin gézden kacirlmis olmasi
demektir.

- iliski ve cati matrislerinin anlasiimasinin kolay ol-
masl icin birbirleriyle tamamen ilgisiz olan hiicrelere
baska bir sembol konulabilir.

« Degerlendirmenin saglikli olabilmesi icin misteri
istekleri sayisinin ve mihendislik karakteristikleri sayi-
sinin ¢cok fazla olmamasi gerekir.

2.1.1.5. [liskiler: Teknik karakteristiklerin belirlenme-
sinden sonra sira teknik karakteristikler ve misteri is-
tekleri arasinda iliski kurulmasina gelir. iliski matrisi, sii-
re¢ boyunca sayisal siralama yaparak msteri tatmini
icin rehber olarak hizmet eder (Ozdil ve Dénmez, 2002:
178). liski matrisi teknik karakteristikler (nasillar) ve
musteri gereksinimleri (neler) arasindaki iliskinin dere-
cesini belirler (Casamen, 2005, s.196).

Mdsteri istekleri ile teknik karakteristikler arasinda-
ki iliski ekipteki uzmanlar tarafindan belirlenir. Yapilan
calismada iliskiler kismi, teknik karakteristiklerin muis-
teri isteklerini yeterli olarak kapsayip kapsamadigi-
ni tespit etmekte kullanilir. iliski matrisi hazirlanirken
teknik ve musteri gereksinimleri kesisme noktalari iki
asamali bir stirecle incelenip, degerlendirilir (Emiroglu,
2001, s.45):

« Teknik gereksinimin musteri gereksinimi tizerinde
herhangi bir etkisi var midir?

« Eger bir etki mevcut ise, bu etkinin derecesi ne-
dir? Bu noktada ¢ farkh diizey tanimlanir; zayif, orta
ve giiclu.

Calismada miisteri istekleri ve teknik karakteristik-
ler arasindaki iliski dereceleri asagidaki sembollerle
gOsterilmistir.

« GUclu Dereceli iliski, 9 rakami ve ® sekli ile ifade
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edilmektedir.

« Orta Dereceli iligki, 3 rakami O sekli ile ifade edil-
mektedir.

- Zayif Dereceli iliski,1 rakami A sekli ile ifade edil-
mektedir.

“Kalite karakteristikleri” bolumu; belirlenen Griin ka-
rakteristiklerinin Uretilebilirliginin tartisilarak bunlarin
Urtin prosesine cevrildigi, boylece misterilerin sesinin
anlasilir ve yorumlanabilir hale getirildigi bolimddr
(Ozkan, 2002: 59). Kalite karakteristikleri kalite evinin
Ust kisminda yer alir ve her musteri istegini karsilamak
icin en az bir kalite karakteristigi belirlenmelidir.

2.1.1.6. Planlama matrisi: Planlama matrisi, musteri
sikayetlerini ve rekabete yonelik degerlendirmeleri ice-
rir. Kritik stireclerin belirlenmesi ve bu siireclerin plan-
lanmasinda KFG takimina yol gosterir. Bu matris her bir
musteri gereksinimi ile ilgili sayisal veriler icermektedir.
Planlama matrisinin icerigi her bir KFG ¢alismasinda,
yapilan ¢alismanin 6zelligine bagh olarak farkl icerik-
lere sahip olabilmektedir. KFG takimi, bu matrisi islet-
menin Urlnlerini gelistirmek ve rekabette daha iyi bir
konuma gelmek icin kullanir (Colpan, 2003, 5.77).

Planlama matrisinde bulunan “Satis Noktasi” su-
tununda satirlardaki musteri isteklerinde bir ilerleme
yapmanin satislarda meydana getirecegi artisi goste-
rir ve musteri taleplerine gore firmadaki uzmanlarca
belirlenir. Satislarda ilerleme potansiyeli ve satis nok-
tasi puanlari; satislarda 6nemli ilerleme: 1,5, satislarda
ilerleme: 1,2, mevcut durum: 1,0 seklinde belirlenebilir
(Yenginol, 2000, s.61).

Yine planlama matrisinde yer alan ylizde 6nem de-
recesi stitunu, her musteri istegi nem puaninin, 5nem
puani siitununa boliinmesiyle elde edilir. Boylece muis-
teri isteklerinin ylzde énemleri hesaplanmis olur. Yiiz-
de 6nem dereceleri hesaplanirken hem musteri di-
stinceleri hem de misteri isteklerinin firma agisindan
tasidigi degerin dikkate alindigi gézden kagirilmama-
lidir. Onem derecesi matriste agirlik faktori ve belir-
li istatistiksel sonuclari etkileyen katsayi olarak hizmet
eder, sayl dislk ise dnemlilik derecesi az; yiksek ise
yiksek 6nemlilikte oldugunu ifade eder (Ozdil ve D6N-
mez, 2002, s.174).

2.1.1.7. Teknik tanimlayicilar: Belirlenen musteri is-
teklerinin nasil yapilabilecegini gosteren teknik 6zellik-
leri ifade eden kisimdir (Ozdil ve Donmez, 2002, s.177).
Teknik karakteristikler miihendislik gurubu tarafindan
belirlenir (Emiroglu, 2001, 5.42). Her bir teknik gereksi-
nim icin tanimlayici ve KFG takiminin firmanin mevcut
durumuna gore belirledigi hedef deger belirlenir (Cla-
using ve Pugh, 1991, s.15-25). Bir kalite karakteristigi
herhangi bir misteri isteginin nasil karsilanacagini gos-

teren bir ifadedir (Yenginol, 2000, 5.62).

Bu bolimde misteri distinceleri firmanin Gretim,
tasarim, isletme ile ilgili olarak aciklamada kullanacadi
terimlere donustirilmektedir (Day, 1998, s.64). Teknik
bilgiler kisminin olusturulmasinda belirli bir siralama
yoktur, cinkii matrisin teknik bilgiler kismi firma, mus-
teri ve Urlin fonksiyonlarina bagli olarak degisiklikler
gosterir (Yildirim, 2002, s.96). Bu asamada urln, mi-
hendislik terminolojisinde yeniden tanimlanir (Savas,
2002, 5.42).

2.1.1.8. Gercek ve hedef degerler (Teknik kiyaslama-
lar): Burada mevcut Urlinin rekabet degerlendirmesi
icin teknik detaylar incelenir. Teknik degerlendirmeler
kalite evinin altinda bir blok halinde gosterilir. Burada
arlinler teknik 6zelliklerine gére 1'den 5%e kadar deger-
lendirilir (Sharma ve Rawani, 2010). Teknik kiyaslama-
lar bolimiinde, belirlenen her teknik karakteristik icin
objektif dlclim degerleri ile hedef degerlere ait ayni ka-
rakteristiklerin olcim degerleri karsilastirilir (Yenginol,
2000, 5.68).

2.1.2. Uriin Tasarimi

Uriin tasarimi asamasi mithendislik b&liimii tarafin-
dan yonetilir ve yenilikgi fikirleri gerektiren bir asama-
dir. Bu asamada elde edilen veriler gelistirilecek tGrlintin
ozelliklerini belirleme amach kullanilir (ciri.org.nz). Tek-
nik gereksinimleri gerceklestirebilmek icin kullanilacak
gereksinimler belirlenir. Bdylece siitunlarin dncelikleri
belirlenerek hangi parcalarin musteri memnuniyetini
saglamada oncelikli olacagi konusu aydinlanmis olur
(Ay, 2003; Akbaba, 2000).

Bununla birlikte Griin tasarim asamasindayken, 6n-
ceden belirlenen hedef degerlerin musteri sesine uy-
gunlugu tekrar kontrol edilir ve mevcut bir olumsuzluk
veya musteri sesine uygunsuzluk varsa iyilestirmeler
bu asamadayken yapilir (Costin, 1999, 326-327).

2.1.3. Siire¢ Planlama

Sureg planlama matrisinde ilk iki stirece bagl olarak
Urlinlin tlketici taleplerine gore Uretim asamasi bo-
yunca kullanilacak stire¢ parametreleri belirlenir. Bu
asamada meydana gelebilecek aksakliklari 6nlemek
acgisindan multidisipliner bir calisma yapilmasi oldukgca
onemlidir clinkli Grlintin tiketici taleplerine gore Ure-
tilmesinde ekip calismasinin etkinligi buyuk rol oyna-
maktadir (Shores, 1990, 5.266-267).

Olusturulan bu siuire¢ parametreleri siitunlarda yer
alir. Stire¢ parametrelerinin parca karakteristikleri Gize-
rindeki etkileri iliski matrisi Gzerinde gosterilir ve her
biri icin bir siitun puani elde edilir. Yiiksek puana sa-
hip slire¢ parametreleri musteri isteklerini karsilamada
oneme sahip parametrelerdir (Yenginol, 2000). Boylece
iyilestirilmesi gereken Uriin icin slirecin hangi asama-
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larinin yeniden tasarlanmasi gerekliliginin s6z konu-
su olup olmadigi ortaya ¢ikmis olacaktir (Cetin, 2007,
5.67).

2.1.4. Uretim Planlama

Dordiincii ve son agama olan Giretim planlama mat-
risi Uretim asamalarinin planlamasinda kullanilan bir
kontrol listesine ve detayl Gretim yontemlerine doniis-
tdrdllr.  Sureg¢ planlama matrisinde belirlenmis olan
hedef degerlere gore yapilacak olan Uretimin standart-
lari olusturulur. Boylelikle, Gretim planlama adimi ve
mdisteri sesi arasinda bir baglanti olusturularak, firma-
nin tim fonksiyonlarinin tamamiyla musteri odakli ol-
masi ve buna bagl olarak tlketici taleplerine tam ola-
rak cevap vermesi saglanmaktadir. Tim bu matrislerin
olusturulma amaci, mevcut Grinn tasarimi, Gretimi ve
muisteriye ulastirilmasi konusunda kararlar alinirken ta-
ketici sesinin KFG uygulamasina dogru olarak aktarila-
bilmesidir. Bu asamalarin olusturulmasi sayesinde, bilgi
gereksiniminin ve detaylarin 5nemi ortaya ¢ikmakta ve
KFG ekibi arasindaki iletisimin glicli artmaktadir. Go-
rilen su ki, tiiketici taleplerinin Uriine yansitilmasinda
Urlin tasarimi matrisi olduk¢a 6nemli bir konuma sahip-
tir. Bu matriste 6nceki matrislerden elde edilen bilgiler
titizlikle incelenerek tiiketici talepleri dogrultusundaki
ozellikler Grline yeni tasarimi esnasinda eklenmelidir
(Nicholas, 1998, s.432-433).

3.UYGULAMA

KFG uygulamasi, kalite glivence sistemlerinin uygu-
landigi stit Grlinleri Gretimi yapan bir isletmede, firma-
nin tiketimi her gecen giin daha da yayginlasan “ho-
mojenize yogurt” Urlinl icin gerceklestirilmistir. Firma,
ileri teknolojinin kullanildigi ve kalite yonetim sistem-
lerinin uygulandigi tesislerinde 1980 yilindan bu yana
faaliyet gostermektedir. Trakya'nin kdylerinde kurmus
oldugu st toplama merkezleri sayesinde, Ureticiden
topladigi sutler en kisa siire icerisinde fabrikaya tasin-
makta, sagimi takiben en ge¢ 36 saat icerisinde Uriin-
lere donustirtlmektedir. Boylece sutlin besin degerini
koruyarak guinlik uretimini gerceklestirmektedir.

Deneyimli calisanlari ve etkin kalite kontrol labora-
tuari ile st isleme teknolojisinin tiim tekniklerini kulla-
narak, Urtinlerini her gegen giin gelistirmekte, yogurt,
ayran ve tereyadi Uretim kapasitesini kalite giivence
sistemi standartlarina uygun olarak sirekli arttirmayi
hedeflemektedir. Marmara bélgesinde, kendine ait fri-
gofirik klimali 70 araclik filoyla genis bir dagitim agina
sahip olan firma Grtnlerini tiketicisine saglikli bir sekil-
de ulastirmaktadir. Firmanin Grettigi tim sit Grinleri
Marmara ve Kuzey Ege bdlgesindeki bliyiik market zin-
cirlerinde satisa sunulmaktadir.

KFG uygulamasinin gergeklestirildigi homojenize
yogurdun Uretim sireci kisaca soyle 6zetlenebilir: Yo-
Jurt Uretimine verilecek ¢ig siit plakali isiticilarda 90-95
°C'de 3-5 dakika, Be¢ sisteminde 90-95 °C'de 10-15 da-
kika tutularak pastorize edilir. Pastorize edilen siit eva-
porasyon islemine tabi tutulur. Evaporatorlerde suyu
damitilarak kuru madde miktari arttirilir. Homojenize
yogurt Uretiminde pastdrizasyon ve evaporasyondan
sonra islemler asagida belirtilen sirayi izler; Homojeni-
zasyon > Sogutma (40-45 °C) > Kdiltur ilavesi > Amba-
laja dolum > Olgunlastirma (inklibasyon) > Sogutma >
Depolama.

KFG uygulamasi ile s6z konusu Urilin igin isletmenin
daha iyi kalitede ve musteri beklentilerini daha iyi kar-
silayacak diizeyde uretim yapmasinin yollar arastirila-
caktr. ilk olarak isletmede KFG siirecinin gecerliligi in-
celenmistir. Yapilan bu incelemenin sonucunda Kalite
Yonetim Sistemlerinden 1SO 22000'i etkin bir sekilde
uygulayan firmamiz icin; “KFG yaklasiminin uygulan-
masl bu sistemin destekleyicisi niteliginde olacaktir”
ortak gorustine varilmistir. Bu ¢alismada kullanilan bil-
giler, karsilikli gértisme yoluyla tretim ve kalite kont-
rol departmanlarindaki mihendislerden ve isletmenin
pazarlama ve halkla iliskiler departmanlarindaki yetki-
lilerden alinmistir. "Homojenize yogurt”icin KFG uygu-
lamasinin basamaklari olusturulmus ve en son olarak
kalite evinin yorumlanmasina gidilmistir.

3.1. Kalite Evi

Firma kalite bilincine ulagsmis ve ISO 22000 Gida GU-
venligi Sistemini basariyla uygulamaktadir. Firma genel
olarak; mevcut kalitesini korumayi, her gegen giin tek-
nolojik yonuinu gelistirerek lider firmalarla esit diizeye
ulagmayi ve bunlarin sonucu olarak tretim kapasitesini
ve misteri memnuniyetini arttirmayi hedeflemektedir.
KFG calismasinin yapildigi isletmede KFG uygulamasi-
nin detaylari anlatilarak islemleri yurttebilecek uzman-
lardan olusan bir ekip olusturulmustur.

3.1.1. Tiiketici Talepleri ve Onem Diizeyi

Musterilerin sesini olusturan bu yontemin amacy;
isletmenin musteriler icin disiinemedigi bazi istek ve
gereklilikleri, Grliniu bizzat kullanan ve konuyla ilgili
geri bildirim yapan musterilerden elde etmektir.

Tuketici gorlslerinin elde edilmesinde isletmenin
pazarlama ve halkla iliskiler departmanlarindaki mev-
cut misteri veri bankasi kullanilmistir. Bu veri banka-
si son bes yil icindeki misterilerden telefon, e-mail ve
faks yoluyla gelen tiim talep, sikayet ve memnuniyetle-
ri iceren geri bildirimlerden olusmaktadir. Veri bankasi
analiz edilerek, farkl tiiketici gruplarinin ortak taleple-
ri bir araya getirilmistir. Firmanin pazarlama ve halkla
iliskiler bolimlerinden toplanmis olan bu tiiketici sesi
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Tablo 1: Tilketici Talepleri ve Onem Diizeyleri

Onem Duzeyleri
Tuketici Talepleri (1: Dusuk - 10:
Yuksek)
Kolay Kullanim 8
Ambalaj Geri D6nusumlu ve 7
Dikkat Gekici Ambalaj
Aroma 10
Kivam ve renk 9
Yogurt Raf Omrii 8
Hijyenik Uriin 10
Kalite 7
Uygun Fiyat 8
Satig Y9 — y —
Yaygin dagitim agi 8

uzman kadro egliginde tiketici taleplerine donustirul-
mdustir. Buna gore, kullanicilarin “Homojenize yogurt”
icin en cok nem verdigi belirlenen talepler ve bunlarin
onem diizeyleri Tablo 1'de gosterilmistir.

Tespit edilen talepler incelendiginde temel beklen-
tilerin yaninda fark olusturabilecek fikirlerin ortaya ¢ik-
madigi tespit edilmistir. Ancak firma farkli fikirler ortaya
¢tkmasa da belirlenen bu misteri talepleri dogrultu-
sunda heyecan verici kaliteyi Gretimlerine dahil ederek
musteri memnuniyetini arttirmayi hedeflemektedir. Bu
konuyla ilgili olarak 6rnegin “Kolay kullaniml ambalaj”
talebi konusunda kapak sisteminin degistirilerek “vidali
kapak” seklinde bir uygulamanin denenebilecegi gori-
sl glindeme getirilmistir. Bu uygulamaya gegebilmek
icin firmanin mevcut ambalaj stoklarinin tikenmesiyle
yeni ambalaj taleplerinde kapak sistemiyle ilgili 6rnek
uygulama yapabilecekleri konusunda ortak goriise va-
rilmistir.

Bunun yaninda tiketicilerin siklikla belirttikleri “ho-
mojenize yogurt” Uriiniinin raf édmriyle ilgili olarak;
kapak acildiktan sonra (rlin Gzerinde olusabilen bazi
patojenlere karsi misteriyi uyarmak icin ambalajin Gize-
rine aciklayici olarak “Acildiktan sonra 7 giin icerisinde
tlketilmelidir” ibaresinin yer almasina karar verilmistir.

Tablo 2: Hedef Degerler

Bu durum o6zellikle katkisiz yogurt Ureten firma icin ol-
dukca 6nem arz eden bir konu olarak degerlendirilmis-
tir. Yeni parti ambalaj siparisinde bu konunun da giin-
deme alinacad belirtilmistir.

3.1.2. Hedef Degerlendirmesi

Tuketici talepleri dogrultusunda degerlendirme ya-
pilirken, kiyaslama icin rakip isletme sayisinin ¢cok faz-
la oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle amag; sektorde
lider konuma gelmek olarak belirlenmis ve firma elde
edilebilecek maksimum kaliteye ulasmayi hedeflemis-
tir. Boylece homojenize yogurt icin belirlenen hedefler
firmanin ulasmak istedigi st hedefler olarak kabul edi-
lecektir. Buna gore olusturulan Hedef Degerler Tablo
2'de gosterilmistir.

Planlama matrisinde “Firmanin Bugiini” stitunu fir-
manin Urdndnin firma masterileri tarafindan nasil al-
gilandigini gostermektedir. Bu 6rnekte kullanilan dlcek
(1: En Kétd, 5: En lyi) seklindedir. Ornegin birinci ms-
teri istedi “Kolay Kullanim” agisindan firma 4 konumun-
da algilanmaktadir. Hedef stitunu ise firmanin kendisini
nasil algilamak istedigiyle ilgilidir. Bu 6rnek incelendi-
ginde firma ilk musteri isteginde 4 konumundadir, fir-
ma bu miusteri isteginde daha iyi bir konumda olmak
istediginden en iyi algilanma konumunu kendisi icin
hedef olarak secmistir. “ilerleme orani” siitunu “hedef”
sttunun firmanin “buglinkii durumunu” gosteren si-
tuna bélinmesiyle bulunur. Ornegin uygulamada “Aro-
ma” misteri istedi icin ilerleme orani 5/4= 1,25 seklinde
hesaplanmigtir. “Satis noktasi” situnu mdsteri istekle-
rinde bir ilerleme yapmanin urlnin satisinda da iler-
leme meydana getirip getirmeyecedini gdsteren bir
kavramdir (Ari, 2009). Ornegin homojenize yogurt Ure-
timinde yogurdun “Aroma” 6zelliginin iyi olmasinin ya
da musteri tarafindan bilinen alisilmis tat ve kokunun
korunmasinin misteri taleplerini olumlu yonde etkile-
yecegi gorilmektedir.

Onem puani siitunu; énem derecesi, ilerleme orani
ve satis noktasi puanlarinin carpimindan olusur. Uy-

Musteri istekleri Dg;ir:si I'B:Lrg:; Hedef | llerleme Orani | Satig Noktasi | Onem Puani | % Onem
Kolay Kullanim 8 4 5 1,25 1 10 8
Dikkat Geloci Ambalej | 7 5 5 1 1 7 56
Aroma 10 4 5 1,25 1,5 18,75 15
Kivam ve renk 9 4 5 1,25 1,2 13,5 11
Raf Omrii 8 3 4 1,3 1,2 12,48 10
Hijyenik Uriin 10 5 5 1 1,5 15 12
Kalite 7 4 4 1 1,2 8,4 6,7
Uygun Fiyat 8 3 4 1,3 15 15,6 12,5
Yaygin dagitim agi 8 2 4 2 1,5 24 19,2
TOPLAM 124,73 100
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Tablo 3: Teknik Gereksinimler
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gulamada “Aroma” musteri istedi icin 6Gnem puani 10
x 1,25 x 1,5 = 18,75 olarak belirlenmistir. Onem puan-
larinin normalize edilmesiyle de ylizde 6nem siitunu
elde edilmektedir. Yiizde 6nem suitunu her bir musteri
isteginin toplam musteri istegi icindeki ylizde 6nemi-
ni gosteren degerdir (Ari, 2009). Olusturulan Hedef de-
gerler (Tablo 2) tablosuna gore satis noktasi puani 1,5
olan “Aroma’, “Hijyenik Uriin’, “Uygun Fiyat” ve “Yaygin
Dagitim Ag1” miisteri isteklerine &nem verilirse firma-
nin ilerleme kaydedilebilecegi anlasiimaktadir.

3.1.3. Tiiketici Taleplerine Yonelik Teknik
Gereksinimlerin Belirlenmesi

Tablo 3'te firmanin tlketici talepleri dogrultusunda
belirlenen teknik gereksinimler arasindaki iliski goste-
rilmektedir. Her bir teknik gereksinimin tiiketici talebini

karsilamadaki etkisini belirleyebilmek icin teknik 5nem
derecesi hesaplanir. Teknik 6nem derecesi; her bir tek-
nik karakteristik icin planlama matrisinde hesaplanan
“ylizde 6nem dereceleri” ile “iliski puanlan” ¢carpiminin
toplanmasi yéntemiyle hesaplanir. Ornegin birinci tek-
nik karakteristik icin teknik Gnem derecesi syle hesap-
lanir: (8x9)+(10x9)+(12x1)+(12,5x3)=307,5

Teknik Gnem derecelerine gore nispeten yiiksek olan
teknik karakteristikler gelismede 6ncelik taninacak tek-
nik karakteristiklerdir. Musteri istekleri ile teknik karak-
teristikler arasinda yeterli semboliin olmamasi veya
zayif iliskinin cok olmasi durumunda, misteri talep ve
gereksinimlerini karsilayacak bir tasarimin uygulanma-
dig1 distinlir. Tablo 3'te iliskiler kismi incelendiginde
guglu iliskilerin coklugu miusteri beklentilerinin yeterli
derecede ifade edildigini gostermektedir (Ari, 2009).
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3.1.4. Teknik Gereksinimlerin Analizi konu hakkinda bilgi alinmistir.

Bu asamada musteri isteklerini karsilayacak olan Ornegin “ci§ sut” teknik karakteristigi icin isletme-
teknik karakteristikler sektorde lider konuma gelme nin gida miihendisiile gorisildi ve firmanin giinde 85
acisindan irdelenmistir. Teknik karsilastirmalarin yapil-  ton sit isledigi 6grenildi. Firma Gretim hacmini genis-
masl asamasinda yine isletmedeki uzman kisilerden letmekigin glinlik st isleme miktarini arttirilabilecegi-

Tablo 4: Teknik Gereksinimlerin Analizi
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ne inanarak 100 ton/guln olarak belirlemistir. Firmanin
sektorde daha yiiksek rekabet guicline ulasabilmesi icin

gerekli veriler Tablo 4'te gosterilmistir.

Tablo 4'e bakildiginda firmanin “cig sttin asitlik de-
recesi, klarifikasyon (sttlin temizlenmesi), Gretim hat-
t1 ve personel hijyeni” teknik karakteristiklerindeki he-
def de@erlerini diisiirmesi ve “evaporasyon (stitlin kuru
madde miktarini arttirmak icin suyun buharlastiriima-
s1), standardizasyon ve homojenizasyon” teknik karak-

Tablo 5: Kalite Evi

teristiklerindeki hedef degerlerini yikseltmesi duru-
munda sektorde daha gugliu bir pozisyonda rekabet
edebilecedi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

3.1.5. Kalite Evinin Olusturulmasi

Son olarak kalite evinin olusturulmasi islemi tamam-
lanmaktadir. Yapilan bu calismada ilk olarak mevcut
Urtinlin belirlenmesi ve ardindan tiketici taleplerinin
derlendirilmesinden sonra ¢ farkli konuda tiiketici ta-
leplerinin yogunlastig tespit edilmistir. Uretim asama-
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sinda dikkate alinacak olan bu tiketici talepleri su bas-
liklar altinda toplanmistir; Ambalaja dair olan talepler
“Kolay kullanimli, geri déntsumli ve dikkat ¢ekici am-
balaj’, Grtinlin 6zelliklerine has olan talepler “aromasi,
kivami, rengi, raf dmrd, hijyenik sartlar altinda tretil-
mesi ve kalitesinden 6diin vermemesi”ve son olarak da
satisa dair olan tiketici talepleri “uygun fiyat ve yaygin
dagitim agina sahip olmasi” bilgilerine ulasiimistir. Bu
taleplerin dikkate alinmasinin nedeni 6nem puani en
yuksek olan misteri gereksinimleri arasinda yer alma-
sidir. Boylece firma tlketici taleplerini uygulayarak hem
satis noktasi olarak rekabet edilebilecek hem de kalite-
sinden 6diin vermemis olacaktir. Firma i¢in olusturulan
kalite evi Tablo 5'te gosterilmistir.

Ornegin bu teknik karakteristiklerin teknik &nem
derecelerinden biri incelenecek olursa tretimde kulla-
nilan “cig siitlin kalitesi ve yogurt kiltiiri cesidi” teknik
karakteristiklerinin gelistirilmesi gereken 6zellikler ara-
sinda oldugu ve sektor karsisinda rekabet avantaji ka-
zandiracak olan teknik karakteristikler oldugu soylene-
bilir. Kisacasi firma “raf 6mr” misteri istegini, “cig sttlin
kalitesi ve kullandigi yogurt kiltiiri cesidi” teknik ka-
rakteristiklerini gelistirerek karsilayabilirse daha kaliteli
Urlinler Ureterek pazarda daha iyi konuma gelebilecek-
tir. Bunun gibi diger degerler de tablodan yorumlana-
rak firmanin rekabet avantaji elde edebilecedi konular
belirlenebilir.

4.SONUC

Teknolojik gelismelerin hizlanmasi, sosyal etkilesi-
min artmasi, egitim seviyesinin yiikselmesi gibi etken-
ler bilingli tiiketici sayisint her gecen glin arttirmaktadir.
Bu durum, gida sektoriinde faaliyet gosteren isletmele-
ri bliylk 6lctide etkilemektedir. Son yillarda KFG tekni-
ginin ozellikle kalite glivence yonetimini benimseyen
gida isletmelerinde de uygulanmaya baslanmasi, sek-
torde musteri sesinin dinlenmesi agisindan olumlu bir
gelismedir. KFG yaklagimi isletmelere, misteri odak-
I bir anlayis gelistirme, misteri beklentilerini daha iyi
analiz etme, Urtinlin kalitesi ve guvenilirligini arttirma,
mdisteri tatminini saglama, musteri-isletme iliskilerini
gelistirme ve isletmeye uzun vadeli diisiinme anlayis
kazandirilabilmektedir.

Gida sektoru kaliteli yasam standardini etkilemesi
nedeniyle itina gosterilmesi gereken bir alandir. KFG,
gida isletmelerinde kaliteli Gretime, misteriye ve islet-
me kiilttrine bakisi 5nemli 6lctide degistirebilecek bir
yaklasimdir. Misteri ihtiyaglarina uygun urtinlerin Greti-
mi ve kaliteyi arttirma konusunda, her gecen giin 6ne-
mi daha da artan toplam kalite yonetimi felsefesinin alt
dallarindan biri olan kalite glivence sistemi ile birlikte
KFG yaklasiminin bir bitiin olarak uygulanmasi gida

isletmelerinde mevcut Griinlin gelistirilmesi agisindan
uygun bir yontem olacaktir. Gida sektoriinde surekli
basaryi ve farkli bakis acilarini elde etmek isteyen fir-
malar misteri talepleri ve gereksinimleri hakkinda bilgi
sahibi olabilmek icin strekli izlemeyi saglayacak siste-
matik bir stire¢ gelistirmelidirler. Bu siirec zarfinda elde
edilen bilgilerle firma, bir yandan musteri talep ve ge-
reksinimlerine surekli cevap verebilecek konuma ula-
sirken diger yandan teknolojisini hizla yenileyerek su-
rekli gelisme gOsterebilecektir.

Kalite glivence sistemlerinin gida isletmelerinde uy-
gulaniyor olmasi kalitenin yukseltilmesi ve rekabette
Ustlinlik saglanmasi agisindan da yol gosterici destek
sistemler oldugu soylenebilir. Bununla beraber miisteri
sesinin dinlenmesini 6ngdéren KFG yaklagiminin benim-
senmesi hizla degisen ve gelisen gida sektoriindeki fir-
malarin stratejik teoriler gelistirmesi konusunda kolay-
Ik saglayacaktir. KFG uygulamalarinin benimsenmesi
halinde, Grliniin migteri tarafindan talep goren 6zel-
liklerinin 6n plana cikartilarak firmanin avantajl konu-
ma gelmesi saglanabilecektir. Bunun yaninda KFG uy-
gulamasi gerceklestirilirken matrislerin olusturulmasi
asamasinda yalnizca musteri taleplerinin bu matrisler-
de yer almasi, yonetilmesi glic matrislerin olusmasina
neden olabileceginden bu noktada firmadaki uzman-
larin goruslerinden faydalanilarak yonetilebilir matris-
lerin olusturulmasi saglanmalidir. Ayrica KFG yaklasimi-
ni ilk defa uygulayacak bir isletme icin matrisleri daha
uygulanabilir ve basit diizeyde tutmasi isletmenin bu
konuda deneyim kazanmasini saglayarak bir sonraki
KFG uygulamasinda daha profesyonel yaklasimlar ge-
listirmeleri konusunda 6nclilik edebilecektir.

Bu calismada tiiketimi yayginlasan homojenize yo-
gurt Uretimi yapan bir sut Griinleri firmasinda KFG yak-
lasimi uygulanmaya calisilmistir. KFG yaklagimi uygu-
lanirken musteri sesine gore talepler belirlenmis ve
pazardaki rekabet glclinii arttirmak icin tim depart-
manlar arasinda multidisipliner bir calisma yontemi
gelistirilerek teknik gereksinimler ortaya cikarilmistir.
Mevcut Griinlin KFG uygulamasi ile gelistirilmesi siire-
cinde; misterilerin talepleriyle ilgili analizler gida sek-
torine has ozellikler dikkate alinarak degerlendirilmis
ve “kalite glivence yaklasimini destekleyecek nitelik-
li cozlimler Uretilmesi konusunda yararli ¢6zim tek-
nikleri Uretilebilecektir” fikri benimsenmistir. Boylece
hatasiz Gretimin gergeklestirilmesi icin her asamanin
strekli izlenmesi, yaygin dagritim aginin olusturulma-
sticin Uretim planinin gelistirilmesi ve etkin bir sekilde
yonetilmesi, teknoloji ve rekabet sartlarina uygun ha-
reket edebilmek icin stratejiler gelistirilmesi ile musteri
memnuniyetinin ve dolayisiyla talebin artmasi sagla-
nabilecektir.

Kalite glivence sistemlerini uygulayan gida firmala-
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r KFG yaklasimini da benimsedikleri takdirde musteri
sesini Uretime daha hizl tasiyabileceklerdir. Boylece ta-
lebe gore Uretim yaparak rekabette Gstiinlik kazana-
bileceklerdir. Bu acidan disunildiginde KFG yaklasi-
mi oldukca dnemlidir ve etkin bir sekilde uygulamaya
konuldugu takdirde firmaya saglayacadi etkileri uzun
vadeli olacaktir.

KFG uygulamasi yapilan isletmede, tretimi yapilan
homojenize yogurt icin en ¢ok talep goren isteklerden
biri olan fiyatin uygunlugu icin oncelikle Glkemizde
yerli sermaye ile uygulamasi yapilmayan “starter kul-
tar” Uretiminin yapilmasi yabanci tlkelere bagimliligi
azaltacak ve bununla beraber maliyetin biyulk 6lctide
diismesini saglayacak yontemler arasindadir.

KFG uygulamasi sonucunda, isletmede kalitenin su-
rekli arttirlmasinin igsletmenin tim departmanlarinin
multidisipliner ve misteri odakli bir karar mekanizma-
si gelistirmeleri ile miimkiin olabilecegi vurgulanmistir.
Bununla birlikte KFG yaklagiminin temel niteligini ifa-
de eden “musteri odakli bir isletme” olmalari icin halkla
iliskiler ve pazarlama departmanlarinin mdisterilerden
daha etkin bilgi almalarini saglayacak anlasilir ve kolay
uygulanabilir bir anket formu olusturmalarinin, misteri
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