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Mal veya hizmetlerin miisteri gereksinimlerine gére tasarlanmasi felsefesine dayanan Kalite
Fonksiyon Yayiumi (KFY), miisterinin sesinin dinlenmesi ile yola ¢ikarak miisteri
gereksinimlerini teknik gereksinimlere doniistiiren bir yontemdir. Kalite iyilestirmede etkin
bir ara¢ olarak uzun zamandwr kullanilan KFY, bu ¢alismada bir fast food isletmesinde
uygulanmistiv. Calismanin temel amaci, mal ve hizmet kalitesinin arttirtlabilmesi icin fast
food isletmelerinin KFY'den nasil yararlanabileceklerini bir ornek uygulama vasitasiyla
gostermektir. Calismanin ilk agamasinda, miisteri beklentilerinin belirlenmesi i¢in bir soru
formu esliginde miisterilerle goriisiilmiis, beklentiler faktor analizi ile gruplanmistir. Isletme
vetkilileri ile yapilan gériismelerde teknik gereksinimler belirlenerek miisteri beklentileri ile
teknik gereksinimler arasindaki iliskiler tammlanmistir. Ayni alanda faaliyet gosteren bir
baska isletmede de yapilan ¢alismalar ile her iki igletmenin miisteri memnuniyet seviyeleri
analiz edilerek kiyaslanmistir. Olusturulan kalite evine gore, en yiiksek oneme sahip miisteri
istekleri swrasiyla; hizmetin ¢abuklugu, temizlik ve hijyen ile yiyecek-icecek kalitesidir.
Bununla birlikte, en yiiksek oneme sahip teknik gereksinimler ise teknik egitimler, Ar-Ge
calismalart ve standart metotlar ve regetelerdir. Son yillarda pazar payr hizla artan fast food
sektoriinde rekabet¢i ve miisteri odakli mal/hizmet sunumu ile 6ne ¢itkmak isteyen isletmeler,
bu ¢calismada éne ¢ikan miisteri isteklerini ve teknik gereksinimleri dikkate alarak siire¢lerini
iyilestirebilir, KFY'yi degisik alanlarda da kullanarak siireglerini iyilestirmede faydalar
saglayabilirler.

Anahtar Kelimeler: Kalite Fonksiyon Yayilimi, Miisteri Arastirmalari, Fast Food Sektorii,
Faktor Analizi.

A QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT APPLICATION FOR IMPROVING
GOOD AND SERVICE QUALITY IN FAST FOOD RESTAURANTS

ABSTRACT

Quality Function Deployment (QFD) is based on the philosophy of developing goods and
services to satisfy customer requirements and it transforms the voice of customers to
technical requirements. QFD, used as an efficient tool for quality improvement for a long
time, is implemented at a fast food restaurants in this study. The main purpose of the study is
to illustrate; through a case study, how to utilize QFD in improving good and service quality
in fast food restaurants. To determine customer requirements, a questionnaire was conducted
at the first stage of the study and the requirements were grouped by factor analysis.
Relationships between customer requirements and technical requirements were determined
through meetings with senior restaurant managers. Determined customer satisfaction levels
were also compared with the ones of a competitor fast food restaurant. According to the
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constructed house of quality, customer requirements ranked in the order of importance are;
speed of service, cleanness and hygiene, and quality of foods and drinks. Furthermore, the
most important technical requirements are technical trainings, research and development
activities, and standard methods and recipes. In a fast food industry that increases its market
share rapidly in recent years, businesses that try to provide competitive and customer-focused
goods/services, can improve their processes by considering the important customer and
technical requirements determined in this study as well as using QFD in different areas for
process improvement.

Keywords: Quality Function Deployment, Customer Research, Fast-Food Industry, Factor
Analysis.

1.GIRIS

II. Diinya Savasi’nda biiyiik yikima ugrayan Japon endiistrisinin kisa siirede yakalamis oldugu
yuksek kalite, verimlilik ve karlilik seviyeleri uzun yillar 6nemli bir aragtirma konusu olmus,
Japon endiistrisinde kullanilan kalite iyilestirme yontemlerinin birgogu, basta ABD ve Avrupa
iilkeleri olmak {izere pek ¢ok batili iilkede yayginlagsmuistir.

Kalite olgusunun her gecen giin daha fazla 6n plana ¢ikmasi ile isletmelerin rekabet avantaji
elde etmede odak noktasi, miisteri istek ve ihtiyaclar1 olmustur. Ik olarak 1960’larin
sonlarinda Japonya’da Kobe gemi tersanelerinde kullanilmaya baslayan KFY [12],
kiiresellesme ve yogun rekabet kavramlarimin damgasini vurdugu giiniimiizde, miisteri odakl
isletmelerin ihtiya¢ duydugu basit, ancak etkili bir siirectir. KFY sdreci, nitel
karakteristiklerle tanimlanan musteri gereksinimlerinin belirlenmesi ile
baslar ve drdn gelistirme asamasinda, bu gereksinimleri tasarim
gereksinimlerine donusturur [7]. Dolayisiyla, miisterinin sesi mithendislik, tiretim ve
Ar-Ge kararlar ile iligkilendirilmekte, bu fonksiyonlar arasindaki iletisim gelistirilmektedir.

Bu ¢alismada, KFY siireci, hizmet kalitesinin iyilestirilmesi amaciyla fast food sektoriinde yer
alan bir zincir isletmede uygulanmistir. Smirli yiyecegi kisa siirede hazirlayan, genellikle
hamburger, patates kizartmasi, tavuk {iriinleri, pizza ve benzeri yiyecekleri tek basina veya
menil olarak satisa sunan fast food igletmeleri, giiniimiizde hazir yiyecek pazarinda oldukca
onemli bir yere sahiptir [5; 17]. Pazarda konumlarini iyilestirmek isteyen fast food zincirleri
kendi aralarinda ve diger bireysel isletmelerle ciddi bir rekabetin igindedirler [16].
Dolayisiyla, miisteri beklentilerinin neler oldugunun agik ve dogru bir sekilde anlagilmasi,
isletmelerin bu beklentileri nasil karsilayacaginin belirlenmesi ve rakip olarak goriilen diger
isletmelerle kiyaslamalarin yapilarak hizmet kalitesinin iyilestirilmesinde KFY dogru bir arac¢
olacaktir. Calismanin ilerleyen asamalarinda KFY siireci tanimlandiktan sonra, fast food
isletmesinde yapilan uygulamanin adimlar1 ve elde edilen sonuglar sirasiyla agiklanmistir.

2.KALITE FONKSIYONU YAYILIMI

Literatlirde KFY’nin ¢esitli tanimlari mevcuttur. Hauser ve Clausing [9] KFY’yi,
“miisterilerin almak istedigi ve almaya devam edecegi iiriinlerin tasarimina, iiretimine ve
pazarlanmasina odaklanan ve isletmedeki faaliyetleri koordine eden bir dizi planlama ve
iletisim program1” olarak tanimlamaktadir. Garvin [8] ise KFY taniminda “miisterinin sesinin
isletme icerisinde yayilmast i¢in kalite algillarin1 iirin  karakteristiklerine, {iriin
karakteristiklerini de iiretim ve montaj gereksinimlerine doniistiiren detayli ¢izimler” ifadesini
kullanmistir. Karsak [11] KFY nin miisteri beklentilerini miihendislik gereklerine ¢eviren bir
ara¢ oldugunu belirtir. 1960’11 yillarda Akao tarafindan gelistirilen KFY, mevcut veya yeni
mal/hizmetin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi asamalarinda disiplinlerarasi takim ¢aligmalariyla



yiriitiilen bir dizi faaliyeti icerir [12]. KFY, yogun olarak imalat sektoriinde kullanilmakla
birlikte saglik, kiitliphane, ¢agri merkezleri ve satis sonras1 hizmet gibi pek ¢ok farkli hizmet
alaninda da kullanilmistir [2]. Literatiirde, KFY uygulayan isletmelerde elde edilen faydalara
yer verilmektedir. Bu faydalardan bazilar1 [21];

- Miisteri gereksinimlerinin, iiretim siireclerinin her bir asamasinda anlamli teknik
gereksinimlere doniistiiriilmesi,

- Farkli disiplinlerden insanlarin biraraya getirilmesi ve miisteri gereksinimlerini
karsilayacak takimlarin olusturulmas,

- Miihendislik degisikliklerinde azalma saglanmasi,

- Tasarim ¢evrim zamaninin azaltilmasi,

- Miisteri memnuniyetinin arttirilmasi1 ve garanti basvurularindaki diisiis olarak ifade
edilebilir.

Literatiirde KFY alaninda nicel ve nitel bazda yapilan pek ¢ok calismaya rastlanmaktadir.
Ornegin Malekly, Mousavi ve Hashemi [14], Sen ve Barach [19] KFY siirecinde bulanik
mantik yaklasimini uygularken, Kahraman, Ertay ve Biiyiikkozkan [10] ile Bhattacharya,
Geraghty ve Young [4] ¢ok Olgiitlii karar verme araglarindan olan analitik hiyerarsi prosesini
KFY i¢inde kullanmiglardir. Ayni zamanda, tasarim siirecini en iyilemek amaciyla Dawson ve
Askin [6] KFY siirecinde optimal miihendislik spesifikasyonlarini belirlemede dogrusal
olmayan matematiksel programlamanin uygulanmasini 6nermislerdir. Lai, Xie ve Tan [13] ise
KFY optimizasyon problemlerini ¢ozmede dinamik programlama yaklasimini kullanmiglardir.

KFY’nin temelinde, iirlin gelistirme ve {retimin her bir asamasi i¢in miisteri
gereksinimlerinin (NELER’in) uygun teknik gereksinimlere (NASILLAR’a) doniistiiriilmesi
yatar [1]. KFY siireci, miisterinin sesinin dinlenmesi ile baslar. Bu asamada pazar
aragtirmalari, gegmis miisteri sikdyetleri analizi, odak grup goriigmeleri vb. yontemlerden
yararlanilabilir. Miisterinin sesinin dinlenmesini takiben kalite evi veya KFY matrisi olarak
adlandirilan matris olusturulur. Kalite evi; miisteri gereksinimlerini, teknik gereksinimleri,
miisteri gereksinimleri ve teknik gereksinimlerin Onceliklerini, miisteri ve teknik
gereksinimler arasindaki korelasyonlart ve teknik gereksinimler arasindaki iliskileri yansitir.
Kalite evinin olusturulmasinda kullanilabilecek bir akis asagida sunulmustur;

1. Miisteri isteklerinin ve dnem derecelerinin belirlenmesi,
. Miisteri isteklerini karsilayacak teknik gereksinimlerin belirlenmesi,
. Iliski matrisinin olusturulmasu,
. Planlama matrisinin olusturulmasi,
. Teknik korelasyonlarin belirlenmesi,
. Teknik kiyaslamalarin yapilmasi ve hedeflerin belirlenmesi,
. Oncelikli miisteri istegi ve teknik gereksinimlerin belirlenmesi,
. Sonuglar dahilinde gelistirme projelerinin planlanmasi.
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Kalite evinin olusturulmasindan sonra analiz asamasina gegilir ve yapilabilecek iyilestirmeler
belirlenir. Bir sonraki boliimde, yukarida belirtilen akisa gore bir fast food isletmesinde
yuriitiilen KFY caligmasinin adimlar1 anlatilmakta ve elde edilen sonuglar sunulmaktadir.

3. FAST FOOD ISLETMESINDE KFY UYGULAMASI

Fast food isletmeleri, sinirli yiyecegi kisa siirede hazirlayan, genellikle hamburger, kizarmis
patates, pizza, tavuk iriinleri ve benzeri yiyecekleri tek basmma ya da birlikte genis bir
yelpazede satan isletmelerdir [3]. Fast food, diisiik maliyet ile hazirlanmakta ve hizli bir
sekilde servis edilmektedir. Fast food iiriinleri genellikle catal-bicak kullanimina gerek



duyulmadan, el ile tiiketilebilen yiyeceklerdir. Tiiketiciler tarafindan hizmet ve yiyecek sekli,
servis hizi, yemek yeme yontemi, fiyatin nisbi olarak diisiik olmasi, hizli tiikketilmesi, kolay
paketlenmesi ve iiriin dayanikliliginin diisiik olmasi gibi 6zelliklerle tanimlanirlar [16, 17].

Kiiresel ticaretin tipik bir sekli olan fast food isletmeleri, son yillarda siiratli bir sekilde
bliyiimektedir. Diinya genelinde aile bireylerinin haftada ii¢ ya da dort kez fast food satin
almasi1 ve ailelerin {igte ikisinin fast food isletmelerinin miisterisi olmasi bu biiylimenin
boyutlarini géstermeye yardimci olabilir [5]. Yiyecek-i¢ecek endiistrisinin son yirmi yil i¢inde
hizli bir gelisme gostermesi, bu gelismenin de 6zelllike fast food isletmelerinde olmasi dikkat
cekicidir. Bu dogrultuda, KFY sayesinde fast food isletmelerinin miisteri odakli, mal ya da
hizmet sunumunda hedeflenen kalite seviyelerinin iyilestirilmesi, misterinin firmadan
beklentilerinin agik ve dogru bir sekilde anlasilmasi, isletmenin bu gereksinimleri nasil
karsilayacagini analiz etmesi ve rakip olarak gordiigi diger isletmelerle kendisini kiyaslamasi
miimkiin olacaktir.

Tirkiye’de fast food isletmelerinin miisteri profili incelendiginde biiyiik cogunlugun 18 — 23
yas aralifinda gen¢ niifus olmakla birlikte her yas grubundan misterilerin fast food
isletmelerini tercih ettikleri goriilmektedir [5]. Ulkemizde ortalama olarak her bir subeyi
giinde 1500 misterinin ziyaret ettigi fast food restoranlarinda, miisteri memnuniyetini
saglamak ve miisteri odakli bir hizmet sunmak, rekabet seviyesinin son derece yiiksek oldugu
sektorde hayati bir onem tasimaktadir.

3.1. Miisterinin Sesinin Dinlenmesi ve Analizi

KFY’nin ilk agsamas1 miisteri gereksinimlerinin, diger bir deyisle NELER’in belirlenmesidir.
Miisteri gereksinimleri; miisterinin mal ya da hizmetin 6zelliklerine iligkin istek, beklenti ve
ihtiyaclaridir. Bu asamanin sonunda elde edilen bilgiler “Miisterinin Sesi” terimi ile ifade
edilmektedir. Firmanin miisterilerini tanimlama evresini tamamlamasindan sonra miisterinin
sesinin nasil dinleneceginin planlanmasi gerekir. Miisterilerin dinlenmesinden 6nce bir
dinleme stratejisinin de olusturulmas: gerekmektedir. Bu asamada oncelikle mevcut verilerin
incelenmesi gereklidir. Bu veriler dogrudan yontemler (miisteri arastirmalari, pazar
aragtirmalar1), dolayli yontemler (miisteri sikayetleri, bagvuru formlari, satis temsilcileri) veya
tesadiifi yontemler ile elde edilmektedir. Bu ¢alismada miisterinin sesi, miisteri
aragtirmalarinin sonuglarindan ve firma c¢alisanlarinin goriislerinden elde edilmistir. So6z
konusu miisteri arastirmalari, bu c¢alisma kapsaminda planlanmis ve gergeklestirilmistir.
[lerleyen béliimlerde bu arastirmanin detaylar1 hakkinda bilgi verilmektedir.

3.1.1. Arastirma Evreni ve Orneklem

Miisteri gereksinimlerinin belirlenmesinde zaman ve maliyet agisindan etkili bir yontem olan
miisteri aragtirmalarinda karsilasilabilen en 6nemli sorun, arastirma evrenini dogru bigimde
temsil edecek Orneklem biiyiikliigiiniin (miisteri sayisinin) hesaplanmasidir. Bu caligmada
basit rassal ornekleme yontemi kullanilmistir. Ankara’da fast food hizmeti alan miisterilerin
calismanin evreni olarak tanimlanmasina ragmen evren biiyiikliigii bilinmedigi i¢in 6érneklem
biiylikliigiiniin hesaplanmasinda Formiil (1)’den yararlanilmistir. Bu formiilde, » 6rneklem
biiytikliigiini, Z %95 anlamhilik diizeyi i¢in standart normal dagilimin kritik degerini, p
incelenen olaym gergeklesme olasiligini, ¢ incelenen olayin gerceklesmeme olasiligint (1-p)
ve d tolerans diizeyini gostermektedir. Bu ¢alismada Z degeri 1,96 ( 0=0,05), tolerans diizeyi
d %5, p=0,5 ve q=0,5 olarak kabul edilmistir. Sonug¢ olarak, Formiil (1) ile hesaplanan
orneklem biiyiikliigii 384 miisteri olarak belirlenmistir.
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Miisteri arastirmasi yontemine goére Mayis 2010°da yapilan ¢alismada, gecerli soru formu
sayist 384’e ulasana kadar caligmanin yapildigr fast food isletmesinden hizmet alan
miisterilerle goriisiilmiistiir.

3.1.2. Miisteri Gereksinimlerinin (Neler) Belirlenmesi
Miisteri aragtirmalari yontemi ile miisteri gereksinimlerinin belirlenmesinde, bu c¢alismada
olusturulan, yapilandirilmis bir soru formu kullanilmistir. Soru formunun yapilandirilmasinda
fast food sektoriine 6zgii ve dnemli oldugu disiiniilen baz1 performans gostergelerinden
hareket edilmistir. Belirlenen performans gostergeleri, fast food isletmesi calisanlar1 ve
isletme miidiirleri ile yapilan goriismelerde incelenmis, bu ¢alismada kullanilabilecek miisteri
gereksinimleri 9 performans gostergesine indirgenmistir. Bunlar;

1. Yiyecek ve icecek kalitesi,
Menii ¢esitliligi,
Tutarlilik (her seferinde ayni tadin sunulmast),
Tazelik,
Calisanlarin ilgi ve sicakligi,
Calisanlarin profesyonelligi,
Fiyatlar,
Hizmetin ¢abuklugu,
Temizlik ve hijyendir.
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Soru formunda miisteri gereksinimlerine ait 6nem derecelerinin belirlenmesi amaciyla 5°li
Likert 6lcegi kullanilmistir. Buna gore, orneklemde yer alan miisteriler tarafindan her bir
miisteri gereksiniminin 6nem derecesi 1=hi¢ O6nemli degil ve 5=c¢cok Onemli Olcekleri ile
degerlendirilmis, miisterilerin aldiklar1 hizmeti degerlendirmelerinde de 1=cok k&tii, 5=¢ok
iyi 6l¢egi kullanilmustir.

3.1.3. Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizi

Bu calismada kullanilan yapilandirilmis soru formu araciligiyla elde edilen bilgilerin,
calismanin ilerleyen asamalarinda istatistiki acidan kullanima uygun olup olmadigina karar
vermek amaciyla giivenilirlik ve gecerlilik analizi yapilmistir. Glivenilirlik, ayni soru setinin
bagimsiz dl¢limleri arasindaki kararlilig1 6lger. Baska bir deyisle, ayni siireglerin izlenmesi ve
aynit Olgiitlerin kullanilmas1 ile ayni sonuclarin alinmasini hedefler [15; 20]. Ayrica
giivenilirlik analizi, ayn1 sorularin farkli cevaplayicilar tarafindan ayni sekilde algilanip
algilanmadigimi da Olger [15]. Giivenilirlik analizinde farkli yontemler kullanilmakla birlikte
bu calismada igsel tutarlilik analizi c¢er¢evesinde Cronbach Alfa katsayisina gore
degerlendirmeler yapilmistir. Soru formunda yer alan her bir miisteri beklentisinin, toplam
Ol¢ek gilivenilirligine ne derece ve ne yonde etkide bulunduklarini saptayabilmek i¢in
“Degisken Silindigi Takdirde Olgegin Alfa Katsayis” (Alpha if Item Deleted), “Degisken
Silindiginde Olgegin Varyans1” (Scale Variance if Item Deleted) ve “Degisken Silindiginde
Olgegin Ortalamas1” (Scale Mean if Item Deleted) degerleri her bir miisteri beklentisi igin ayri
ayr1 SPSS 15.0 paket programi kullanilarak hesaplanmistir. Literatiirde, yeni gelistirilen soru
formlar1 ve olgekler icin Cronbach Alfa degerinin 0,70’den biiyiik olmasit durumunda soru
formunun giivenilir oldugu belirtilmektedir [15; 20]. 9 miisteri gereksinimi icin 384
cevaplayicidan elde edilen veriler 1s18inda giivenilirlik analizi sonuglar1t Cizelge 1°de
verilmistir. Soru formunun Cronbach Alfa katsayis1 0,711 olarak hesaplanmistir. Bu deger,
Olcegin giivenilir oldugunu gostermektedir. Cizelge 1’de en son siitunda her bir miisteri
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beklentisinin sirayla silinmesi durumunda elde edilecek yeni alfa degerleri hesaplanmistir.
Cizelgeden de goriildiigii gibi “tazelik” faktoriiniin silinmesi durumunda Cronbach’s Alpha
degeri 0,711°den 0,720’ye yiikselecektir. Sonu¢ olarak, ¢alismadan elde edilen verilerin
giivenilir olduguna karar verilmis, kalite evinin olusturulmasinda, miisteri gereksinimlerinden
tazelik faktorii, bu calismanin disinda tutulmustur.

Cizelge 1. Guvenilirlik Analizi Sonuglari

Miisteri Degisken Degisken Parca- Kareli Coklu | Degisken
Gereksinimleri Silindiginde Silindiginde Toplam Korelasyon Silindiginde
Olgegin Olcegin Korelasyonu Olgegin Alfa
Ortalamasi Varyansi Katsayisi
Yiyecek-igecek kalitesi 39,26 1,901 ,219 ,107 ,711
Tazelik 39,24 1,995 ,108 ,026 ,720
Her seferinde ayni tat 39,33 1,627 ,378 ,170 ,689
Menii gesitliligi 39,43 1,207 ,630 ,439 ,627
Fiyatlar 39,36 1,452 515 ,319 ,658
Calisanlarn ilgisi 39,34 1,516 ,533 ,455 ,655
Profesyonellik 39,33 1,595 457 ,423 ,672
Hizmetin ¢abuklugu 39,30 1,739 ,352 ,248 ,693
Temizlik ve hijyen 39,24 1,970 ,167 ,105 ,716

Giivenilirlik analizinin ardindan 8 faktdrden olusan soru formu igin faktor analizi yontemi ile
onaylayict gegerlilik analizi yapilmistir (confirmatory validity analysis). Cok degiskenli
analizlerde kullanilan faktor analizi, aralarinda iligki bulundugu diisiiniilen ¢ok sayidaki
degiskenin daha az sayida boyut altinda toplanmasi i¢in kullanilan bir boyut indirgeme
teknigidir. Faktor analizi sonucunda 3 faktor ortaya ¢ikmis, 8 miisteri gereksinimine ait faktor
yiikleri ve icsel tutarlilik degerleri Cizelge 2’de verilmistir.

Faktor analizinde beklenen, varyansin biliyiilk kismmin az sayidaki faktor tarafindan
aciklanabilmesidir. Cizelge 2’den de goriilebilecegi lizere, toplam varyansin % 63°{ (son
satirda varyans ylizdelerinin toplami) 3 faktor tarafindan agiklanmaktadir. Her bir faktoriin
icsel tutarlilik katsayilart (Cronbach’s Alpha), literatiirde belirlenen 0,6’dan biiyiik olma
kosulunu [15] karsilamaktadir. Buna gore her bir faktoriin tek basina giivenilirligi
saglanmistir. Faktor analizi sonuglarina gore, 8 miisteri gereksinimi kalite evinde 3 ana baslik
altinda toplanarak ele alinacaktir.

Cizelge 2. Faktor Analizi Sonuclarn

Miisteri Gereksinimleri Faktér Faktor Faktor Igsel
1 2 3 Tutarlilik

1. Hizmet ve sunum ,676

Her seferinde ayni tat ,590

Menii ¢esitliligi ,675

Fiyatlar ,701

Hizmetin cabuklugu ,799

2. Tesis ve personel ,628
Caliganlarin ilgisi 774

Profesyonellik 172




| Temizlik ve hijyen 633 | |
3. Uriin Kkalitesi ,922
Yiyecek icecek kalitesi ,922
Ozdegerler 2,724 1,300 1,019
Varyans ylizdesi 34,044 16,252 12,738

3.1.4. Miisteri Gereksinimlerinin Onem Derecelerinin Belirlenmesi

Bu asamada her bir miisteri gereksinimine miisterilerin ne kadar énem verdikleri iizerinde
durulmustur. Miisteri arastirmasinda ulasilan 384 miisterinin Likert 6l¢eginde verdikleri
cevaplardan hareket edilerek her bir miisteri gereksiniminin aldig1 degerlerin ortalamalari
hesaplanmistir. Miisteri gereksinimleri i¢in elde edilen Onem dereceleri Cizelge 3’te
gosterilmistir. Buna gore tiim miisteri gereksinimlerinde énem derecelerinin 5 puana yakin
oldugu goriilmiis, miisterinin goziinde sirasiyla en O6nemli ilk ii¢ beklentinin; temizlik ve
hijyen, yiyecek ve icecek kalitesi ile hizmetin ¢abuklugu oldugu ortaya ¢ikmustir.

Cizelge 3. Musteri Gereksinimleri icin Onem Dereceleri

Miisteri Gereksinimleri Onem Derecesi
Uriin kalitesi Yiyecek icecek kalitesi 4,97
Tutarlilik 4,90
Hizmet ve sunum Menii ¢esitliligi 4,80
Fiyatlar 4,87
Hizmetin ¢abuklugu 4,93
Temizlik ve hijyen 4,99
Tesis ve personel Caliganlarin ilgisi 4,89
Profesyonellik 4,90

3.2. Planlama Matrisinin Olusturulmasi

Caligmada miisteri istekleri ve 6nem dereceleri belirlendikten sonra KFY akigina gore, kalite
evinin planlama matrisi bolimii olusturulmustur. Bu asamada amag, miisteri gereksinimleri
acisindan, sektorde faaliyet gosteren rakip bir firma ile karsilastirma yaparak, fast food
isletmesi miidiirleri ve c¢alisanlar1 ile yapilan goriismelerde belirlenen hedef degerler
dogrultusunda her bir gereksinim igin yapilabilecek iyilestirme oranlarini belirlemek ve
firmanin 6ncelik verecegi miisteri isteklerini belirlemektir. Benzer sekilde, gecerli soru formu
rakip firma miisterilerine de Orneklem biyiikliigii 384’¢ ulasana kadar doldurtulmustur.
Calismada olusturulan planlama matrisi Cizelge 4’te verilmektedir. Matriste, ¢alismanin
yapildig1 isletme “X”, rakip igletme “Y” ile gosterilmistir. X ve Y siitunlarinda her iki firmaya
ait miisterilerin memnuniyet puanlar1 verilmistir. Memnuniyet puanlarinin hesaplanmasinda
Boliim 3.1.2°de bahsedildigi gibi, Likert 6l¢eginde tanimlanan degerlendirme puanlar1 dikkate
alimmustir. Cevaplayicilarin her bir miisteri gereksinimine ait degerlendirmesinin ortalamalari
almarak X ve Y siitunlar1 olusturulmustur.

Cizelge 4. Planlama Matrisi

Miisteri Onem X Y Hedef | Iyilestirme| Satis Satir Yiizde
Gereksinimleri | Derecesi | Isletmesi | Isletmesi | Deger Oram Noktas1 | Agirh@ | Onem
Yiyecek-igecek | o 4 3,93 5 1,25 1,5 932 | 14,68

kalitesi




Tutarlilik 4.9 4,08 4.02 5 123 12 721 11,35
Menii cesitliligi 4.8 4,01 4,05 5 1.25 12 7.18 11,32
Fiyatlar 4.87 3,76 3,75 4 1,06 1.5 777 12,25
Hizmetin 4.93 3,67 4,07 5 1,36 1.5 10,08 | 15,87
cabuklugu
Temizlik ve 4,99 3.95 3,97 5 1.27 1.5 048 | 14.93
hijyen

Calﬁggiarm 4,89 3,77 3,73 4 1,06 12 6,23 9,81
Profesyonellik 4.9 3,78 3,73 4 1,06 12 6,22 9,80
Toplam | 63,48 | %100

Hedef degerler belirlenirken X ve Y isletmesinin memnuniyet puanlar1 dikkate alinmis ve
hedef degerler fast food isletmesi yoneticileri tarafindan atanmistir. Ornegin, “yiyecek-icecek
kalitesi” i¢in memnuniyet seviyelerine bakildiginda X isletmesi miisterileri icin memnuniyet
seviyesi 4 iken, Y isletmesi (rakip) i¢cin bu deger 3,93’tiir. Yiyecek-igecek kalitesi i¢cin hedef
deger belirlenirken mevcut miisteri memnuniyeti puani rakip firmadan daha iyi oldugu halde
hedef deger 5 olarak secilmistir. Ayrica firma yiyecek-igecek kalitesini iyilestirmeye gerek
duydugu icin bu miisteri gereksinimine ait iyilestirme orani siitunundaki deger “hedef deger
puan/fast food isletmesi memnuniyet puani” orani da 1,25 olarak bulunmustur.

Cizelge 4’deki diger bir siitun olan “Satis noktas1” siitunu, miisteri gereksinimlerinde
yapilacak olasi iyilestirmelerin satiglara ne dlgiide yansiyabilecegini gostermektedir. Burada
1,0 puan satiglara herhangi bir etkinin olmayacagini, 1,2 ilgili miisteri gereksiniminin
iyilestirilmesi sonucu satislarda orta seviyede bir artis olacagini, 1,5 ise satiglarda yiiksek
oranli bir artis olabilecegini gdstermektedir. Ornegin “yiyecek-igecek kalitesi” igin miisteri
memnuniyetinin 4 seviyesinden 5’e ¢ikarilmasi durumunda satis noktasit 1,5 olarak
belirlenmis ve satiglarda 6nemli 6lgiide bir artis olabilecegi dngoriilmiistiir.

Satir agirhig1 olarak gosterilen mutlak agirhik (MA;), Formiil (2)’de verildigi gibi, her bir
miigteri gereksinimi i¢in dnem derecesi (OD;), hedef deger (HD;) ve satis noktast (SN;)”
degerlerinin c¢arpilmasiyla hesaplanmistir. Nisbi agirliklarin  (NA;) hesaplanmasinda ise
Formiil (3) kullanilmistir.

MA, = OD, x HD, x SN, Q)
NA; = MA; + MA, 3)

Buna gore, en yiiksek oneme sahip miisteri gereksinimleri, %15,87 ile hizmetin ¢abuklugu,
%14,92 ile temizlik ve hijyen ve %14,68 ile yiyecek-icecek kalitesi olarak belirlenmistir.

3.3. Teknik Gereksinimlerin (Nasillar) Belirlenmesi

Miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin isletme tarafindan uygulama asamasina taginabilmesi i¢in
her bir miisteri isteginin hangi teknik karakteristik ile karsilanabilecegi ifade edilebilmelidir.
KFY caligmalarmi yiiriiten takim tarafindan beyin firtinasi teknigi kullanilarak, miisteri
beklentilerini karsilayacak teknik gereksinimler tespit edilir. Teknik gereksinimler, miisteri
gereksinimlerinin  firma calisanlar1 tarafindan nasil anlasildigint ve bunlarin nasil
gergeklestirilecegini  gOstermesi agisindan olduk¢a Onemlidir. Miisterinin sesi yoluyla
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belirlenen miisteri gereksinimlerine karsilik gelen teknik gereksinimler bir¢ok durumda
miihendisligin sesi (voice of engineering) olarak da tanimlanabilmektedir.

Uygulamanin yapildig1 fast food isletmesi i¢in belirlenen miisteri gereksinimlerine
(NELER’e) karsilik gelen teknik gereksinimleri (NASILLAR’1) tanimlamak igin, sektorde
bilgi ve tecriibe sahibi isletme miidiirleri ve diger caligsanlarla ortak gériismeler yapilmistir. Bu
dogrultuda miisteri gereksinimlerini karsilayacak teknik gereksinimler Cizelge 5’de verildigi
gibi belirlenmistir. Bunlar sirasiyla; siirekli denetim ve kontrol, kaliteli tedarik¢i segimi,
muhafaza yoOntemleri, standart metotlar (regeteler), tecriibeli mutfak elemanlari, teknik
egitimler, uygun calisan se¢imi, tecriibeli kasa ve mutfak elemanlari, donemsel promosyonlar,
Ar-Ge caligmalari, miisterinin sesini dinleme, giinlik ekipman temizligi, siirekli restoran
temizligi ve daha fazla temizlik elemani olarak belirlenmistir.

Cizelge 5. Teknik Gereksinimler

1=

Miisteri Gereksinimleri “Neler”,
Onem Derecesi|
Siirekli Denetim ve Kontrol
Kaliteli Tedarikei Se¢imil
Muhafaza Yontemleri
Standart Metotlar (Receteler
Tecriibeli Mutfak Elemanlar
Teknik Egitimle
Uygun Calisan Secimi
|ElemanlariTecriibeli Kasa ve Mutfak|
Donemsel Promosyonlar|
Ar-Ge Calismalari
Miisterinin Sesini Dinleme
Giinliik EKipman Temizligi
Siirekli Restoran Temizligi

Daha Fazla Temizlik Elemani

Yiyecek icecek | 4,97
kalitesi

Tutarhhik 4,9
Menii 4,8
cesitliligi

Fiyatlar 4,87
Servisin 4,93
¢abuklugu

Temizlik ve 4,99
hijyen

Calisanlarin 4,89
ilgisi

Profesyonellik 4,9

3.4. Miisteri Gereksinimleri ile Teknik Gereksinimler Arasimdaki Iliskilerin
Belirlenmesi (fliski Matrisinin Olusturulmasi)

KFY matrisinin en 6nemli avantajlarindan biri gorsel bir teknik olmasidir. Bu avantajdan
faydalanmak i¢in, miisteri beklentileri ve teknik gereksinimlerin, eksiksiz ve dogru bir sekilde
kalite evinde yer almas1 gerekir. Bu ¢alismada, miisteri gereksinimleri ile teknik gereksinimler
arasindaki iliski, fast food isletmesi miidiirleri ile birlikte belirlenmistir. Iliskilerin

derecelendirilmesinde 3 tiir iliski tanimlanmustir. Bu iliskiler giiglii ( ®), orta (@') ve zayif (

c ) olarak siiflanmis, hesaplamalarda kullanilan puanlamada giiclii iliski i¢in 9 puan, orta
iliski i¢in 3 puan ve zayif iliski i¢in 1 puan atanmistir. Olusturulan Iliski Matrisi Cizelge 6°da
verilmistir.




Cizelge 6. iliski Matrisi
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Her bir siitundaki teknik gereksinim i¢in dnem derecesi belirlenirken, o siitundaki iligki
puanlari, karsilik gelen miisteri gereksinimi nisbi agirlig1 (V4;) ile ¢arpilarak siitun toplami
almmustir. Ornegin, ilk siitundaki teknik gereksinim olan “siirekli denetim ve kontrol” i¢in
teknik onem puani (9%14,68)+(1x11,35)+(1x12,24)=155,71 olarak hesaplanmistir. Ayni1
sekilde her teknik gereksinim i¢in dnem puani hesaplanarak toplam teknik 6nem degeri
belirlenmistir. Daha sonra her bir teknik gereksinimin 6nem puani, toplam 6nem puanina
oranlanarak ylizde 6nem hesaplanmustir.

Buna gore isletme calisanlar1 acisindan en yiiksek ylizde 6neme sahip teknik gereksinimler
%21,31 ile “teknik egitimler”, %11,55 ile “Ar-Ge ¢alismalar’” ve %9,76 ile de “standart
metotlar-receteler” olarak belirlenmistir. Miisteri gereksinimlerinin karsilanmasinda firmanin
bakis acis1 dikkate alindiginda bu {i¢ teknik gereksinime agirlik vermek anlamli olacaktir.

3.5.Teknik Gereksinimler Arasindaki Korelasyonlarin Belirlenmesi

Bu asamada, aralarinda pozitif ya da negatif iligki olabilecek teknik gereksinimler (nasillar)
ele alinmus, aralarinda iligki olan teknik gereksinimler fast food isletmesi miidiirleri ile yapilan
gorlismeler sonucu belirlenmis ve teknik korelasyon matrisi Cizelge 7°deki gibi
olusturulmustur.
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Cizelge 7. Teknik Korelasyon Matrisi
+ Olumlu Tliski

- Olumsuz Iliski

+

+
+
+

Siirekli Denetim ve kontrol
Kaliteli Tedarikgi Secimi
Muhafaza Y dntemleri
Standart Metodlar (regeteler)
Tecriibeli Mutfak Elemanlan
Teknik Egitimler
Uygun Caligan Segimi
Danemsel Promosyonlar
ArGe Calismalan
Miisterinin Sesini Dinleme
Giinliik Ekipman Temizligi
Siirekli Restoran Temizligi
Daha fazla Temizlik Elemam

Tecriibeli Kasa ve Mutfak Elemanlan

Cizelge 7°de goriildigi iizere, teknik gereksinimler arasinda negatif iliski tespit edilmemistir.
Diger taraftan bazi teknik gereksinimler arasinda pozitif bir iligki oldugu goriilmektedir.
Ornegin, “siirekli denetim ve kontrol” ile “kaliteli tedarik¢i segimi” arasinda, “standart
metodlar-receteler” ile “teknik egitimler” arasinda pozitif iliski oldugu, bu teknik
gereksinimlerden birinde yapilacak bir degisikligin diger teknik gereksinimi de olumlu yonde
etkileyecegi sOylenebilir. Bu nedenle, firma yonetimi bir teknik gereksinimde iyilestirme
calismast yapacagi zaman, bu calismanin diger hangi teknik gereksinimi hangi yoOnde
etkileyecegini Onceden bilmelidir. Teknik gereksinimler arasindaki iliskilerin 6nceden
belirlenmesi, mithendislik spesifikasyonlarinin tasarlanmasi ve en iyilenmesi agamasinda yol
gosterici olmaktadir.

3.6. Kalite Evinin Olusturulmasi

Miisterinin  sesinin dinlenmesi ve analizi, planlama matrisinin olusturulmasi, teknik
gereksinimlerin belirlenmesi, iliski matrisinin olusturulmasi ve teknik korelasyon matrisinin
olusturulmas1 asamalarinda elde edilen sonuclar Cizelge 8’de gosterildigi gibi birlestirilmis ve
kalite evi olusturulmustur. Kalite evinden de goriildiigli gibi, KFY kapsaminda yapilan tim
islemler kalite evinde yer almakta, fast food isletmesinin 6nem vermesinin gerektigi miisteri
gereksinimleri ile sunulacak mal ya da hizmette agirlik verilmesi gereken teknik
gereksinimler ortaya konmaktadir. Kalite evinin, KFY kapsaminda yapilan tiim calismalar
biitiinsel anlamda g6z Oniine sermesi, KFY ¢iktilarindan faydalanacak taraflar acgisindan
faydalidir. Bu nedenle, ¢aligmanin yapildig1 fast food isletmesi, mal veya hizmet kalitesini
iyilestirme konusunda nelere dikkat etmesi gerektigi yoniinde kalite evinden faydalanabilir ve
tyilestirme ¢aligsmalarini planlayabilir.
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Sekil 3. Kalite Evi

4. CALISMANIN KISITLARI VE GELECEK CALISMALAR

Caligmanin 6nemli kazanimlar1 olmakla birlikte, bazi kisitlara sahip oldugu da diisiiniilebilir.
Bu calisma kapsaminda yapilan miisteri arastirmalarinda 6rneklem belirli varsayimlar altinda
sinirh sayida miisteriyi icermektedir. Orneklemin daha fazla miisteriye sahip olmasi,
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sonuglarin genellestirilmesi i¢in bir gereklilik olabilir. Ayrica, 6rneklemin sadece zincir fast
food isletmelerinin miisterilerini icermesi nedeniyle fast food hizmeti veren diger kiiclik
Oleekli firmalarin miisterileri dikkate alinmamistir. Bunlarin  yami  sira, miisteri
gereksinimlerinin énem dereceleri belirlenirken ortalama degerlerin kullanilmis olmasi
calismanin bir diger kisitidir. Sonraki ¢aligmalarda, ortalama deger yerine faktor yiikleri ile
agirliklandirilmis ortalama degerlerin alinmasi veya geometrik ortalama gibi farkli
yontemlerin denenmesi miimkiindiir. Diger yandan literatiirde yer alan diger ¢calismalardan da
yararlanarak miisteri gereksinimleri ve teknik gereksinimler arasindaki iliski puanlarinin
belirlenmesinde bulanik sayilarin kullanilmast miimkiindiir.

5. SONUC

Isletmeler, ne istedigini bilen miisterilerin baskis1 altindadir. Bu baski, isletmeleri, miisteri
beklentilerini dogru ve hizli bir sekilde belirleme zorunlulugunda birakmaktadir. Dolayisiyla,
basarili olmak isteyen isletmeler, miisterileri ile yakin iliski i¢inde olmali, miisteri
beklentilerini hizli bir sekilde analiz etmeli ve yeni degisikliklere aninda adapte olmalidir.
KFY, miisteri istek ve ihtiyaglarinin, isletmenin biitiin fonksiyonel bilesenlerindeki mal ya da
hizmet karakteristiklerine doniistlirilmesini saglayan ve fonksiyonlar arasi bir takim
tarafindan yiiriitiilen, ayrintili ve yapisallasmis, fakat esnek ve anlasilmasi kolay bir kalite
gelistirme yontemidir.

Gilinlimiizde gida sektoriiniin en 6nemli alt sektorlerinden birisi olan fast food, tiim diinyada
oldugu gibi ililkemizde de son yillarda hizli bir sekilde gelismekte ve yayginlasmaktadir. Bu
calismada KFY’nin saglayacagi yararlar goz Oniine alinarak, fast food sektorii i¢cin miisteri
beklentilerinin nasil karsilanacagi tlizerinde durulmustur. Calismada miisteri isteklerinin
belirlenmesi, miisterinin sektdrden beklentileri dogrultusunda isletmenin bu istekleri nasil
yerine getirecegini analiz etmesi, sektorde Onemli bir pay sahibi olan rakip firma ile
karsilagtirma yapilarak eksik ve giiclii yonlerinin goriilmesi ve iyilestirilmesi gereken
alanlarin belirlenmesi agisindan yararli ¢ikarimlar elde edilmistir. Buna gore, en Onemli
miisteri gereksinimleri hizmetin ¢abuklugu, temizlik ve yiyecek-igecek kalitesi olarak ortaya
cikmustir. Ayrica miisteri isteklerinin firma tarafindan nasil karsilanacagini gosteren teknik
gereksinimler belirlenmis, isletme acisindan en yiiksek 6neme sahip teknik gereksinimler
teknik egitimler, Ar-Ge c¢aligmalar1 ve standart metotlar-receteler olarak belirlenmistir. Bu
sonuclar 1s18inda, c¢alismada ele alman fast food isletmesi, miisterilerin beklentilerini
karsilama kabiliyetini KFY uygulamasi ile elde edilen bilgiler sayesinde arttirabilecektir. Fast
food isletmesi, kalite evi ile hangi miisteri beklentilerine agirlik vermesi gerektigini gorecek,
bu beklentileri karsilayacak teknik karakteristiklerinin belirlenmesiyle de ‘“neyi nasil
tyilestirebiliriz?” sorusuna cevap bulabilecektir.

KAYNAKCA

1. AKAO, Y. 1990, Quality Function Deployment (QFD) Integrated Customer
Requirements into Product Design, Productivity Press, Portland.

2. ANSARI, A. & MODARRESS, B. (1994), Quality Function Deployment: The Role Of
Suppliers, Journal of Supply Chain Management, 30(4), 27-35.

3. BENNER, M. 2002, “Can It Be Use to Develop Food Products”, Food Quality and
Preference, July 2002, 327-339.

14



4. BHATTACHARYA, A., GERAGHTY, J., & YOUNG, P. (2010), Supplier Selection
Paradigm: An Integrated Hierarchical QFD Methodology Under Multiple-Criteria
Environment, Applied Soft Computing, 10(4), 1013-1027.

5. CELEBI, E. 2007, 2 Milyar Dolarlik Fast Food Pazar1 Diyetle Biiyiime Ariyor,
Hiirriyet Gazetesi, 20 Mayis 2007, Kose Yazisi.

6. DAWSON D. & ASKIN R.G. 1999, Optimal New Product Design Using Quality
Function Deployment With Empirical Value Functions, Quality and Reliability
Engineering International, 15(1), 17-32.

7. FRANCESCHINI, F. 2002, Advanced Quality Function Deployment, CRC Press LLC,
Boca Raton FL.

8. GARVIN, D.A. 1988, Managing Quality, Free Press, NY.

9. HAUSER, J.R., CLAUSING, D. 1988, The House of Quality, Harvard Business Review,
May-June 1988, 63-73.

10. KAHRAMAN, C., ERTAY, T., & BUYUKOZKAN, G. (2006), A Fuzzy Optimization
Model For QFD Planning Process Using Analytic Network Approach, European Journal
of Operational Research, 171(2), 390-411.

11. KARSAK, E. E. (2004), Fuzzy Multiple Objective Programming Framework To
Prioritize Design Requirements In Quality Function Deployment, Computers &
Industrial Engineering, 47, 149—163.

12. KOGURE, M., AKAO, Y. 1983, Quality Function Deployment and CWQC Japan,
Quailty Progress, 16, 25-29.

13. LAI X., XIE, M., & TAN, K.C. (2005), Dynamic Programming For QFD
Optimization, Quality and Reliability Engineering International, 21, 769-780.

14. MALEKLY, H.S., MOUSAVI, M. & HASHEMI, H. (2010), A Fuzzy integrated
Methodology For Evaluating Conceptual Bridge Design, Expert Systems with
Applications, 37(7), 4910-4920.

15.NUNNALLY, J.C. 1978, Psychometric Theory, 2™ ed. McGraw-Hill, NY.
16. PRICE, S. 1997, The Fasces of The Fast Food Market? The Potential for Consortia

in Pizza Home Delivery, International Journal of Contemporary Hospitality Management, 9,
101-109.

17. RITZER, G. 1993, The McDonaldization of Society, 4An Investigation Into The
Changing Character of Contemporary Social Life, Pine Forge Press, New Bury Park CA.

18. SHILLITO, M.L. (1994), Advanced QFD Linking Technology To Market And
Company Needs, New York: John Wiley & Sons.

15


http://www.sciencedirect.com/science?_ob=ArticleURL&_udi=B6VCT-4DNRTJW-9&_user=690921&_coverDate=06%2F01%2F2006&_alid=1393384580&_rdoc=30&_fmt=high&_orig=search&_cdi=5963&_sort=d&_st=4&_docanchor=&_ct=44&_acct=C000038478&_version=1&_urlVersion=0&_userid=690921&md5=90dfe86e6a765971ea781ac03c280dbc
http://www.sciencedirect.com/science?_ob=ArticleURL&_udi=B6VCT-4DNRTJW-9&_user=690921&_coverDate=06%2F01%2F2006&_alid=1393384580&_rdoc=30&_fmt=high&_orig=search&_cdi=5963&_sort=d&_st=4&_docanchor=&_ct=44&_acct=C000038478&_version=1&_urlVersion=0&_userid=690921&md5=90dfe86e6a765971ea781ac03c280dbc
http://www.sciencedirect.com/science?_ob=ArticleURL&_udi=B6V03-4XWMNB2-C&_user=690921&_coverDate=07%2F31%2F2010&_alid=1393384580&_rdoc=5&_fmt=high&_orig=search&_cdi=5635&_sort=d&_st=4&_docanchor=&_ct=44&_acct=C000038478&_version=1&_urlVersion=0&_userid=690921&md5=5535c0d0ed83d513b5754f7a11635648
http://www.sciencedirect.com/science?_ob=ArticleURL&_udi=B6V03-4XWMNB2-C&_user=690921&_coverDate=07%2F31%2F2010&_alid=1393384580&_rdoc=5&_fmt=high&_orig=search&_cdi=5635&_sort=d&_st=4&_docanchor=&_ct=44&_acct=C000038478&_version=1&_urlVersion=0&_userid=690921&md5=5535c0d0ed83d513b5754f7a11635648

19. SEN, C. G., & BARACLI, H. (2010), Fuzzy Quality Function Deployment Based
Methodology For Acquiring Enterprise Software Selection Requirements, Fxpert
Systems with Applications, 37(4), 3415-3426.

20. TABACHNICK B.G., FIDELL, L.S., 2001, Using Multivariate Statistics, Allyn &
Bacon, Boston.

21. ZAIRI, M., YOUSSEF, M.A. (1995), Quality Function Deployment- A Main Pillar For

Successful Total Quality Management And Product Development, International Journal
of Quality and Reliability Management, 12(6), 9-23.

16


http://www.sciencedirect.com/science?_ob=ArticleURL&_udi=B6V03-4XFY0F0-4&_user=690921&_coverDate=04%2F30%2F2010&_alid=1393384580&_rdoc=6&_fmt=high&_orig=search&_cdi=5635&_sort=d&_st=4&_docanchor=&_ct=44&_acct=C000038478&_version=1&_urlVersion=0&_userid=690921&md5=d0766e720c0fa90f2ca9263edfff016e
http://www.sciencedirect.com/science?_ob=ArticleURL&_udi=B6V03-4XFY0F0-4&_user=690921&_coverDate=04%2F30%2F2010&_alid=1393384580&_rdoc=6&_fmt=high&_orig=search&_cdi=5635&_sort=d&_st=4&_docanchor=&_ct=44&_acct=C000038478&_version=1&_urlVersion=0&_userid=690921&md5=d0766e720c0fa90f2ca9263edfff016e

	6. DAWSON D. & ASKIN R.G. 1999, Optimal New Product Design Using Quality Function Deployment With Empirical Value Functions, Quality and Reliability Engineering International, 15(1), 17-32.
	15. NUNNALLY, J.C. 1978, Psychometric Theory, 2nd ed. McGraw-Hill, NY.

