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Giiniimiizde isletmeler gelisen teknolojiye, artan rekabete uyum saglamak ve miisteri memnuniyetini
maksimize edebilmek i¢in yeni yontemler arayisindadirlar. Bu kapsamdaki etkili yontemlerden biri, Kalite
Fonksiyon Gogerimi (KFG) yontemidir. KFG yontemi yeni tiriin-hizmet tasarimu, tiriin gelistirme, siireg
yonetimi ve mithendislik ¢aligmalarinda kullanilabilen, miisteri ihtiyag ve taleplerini temel alan bir
metodolojidir. Miisterinin deneyim ve kanaatleri de goz 6niinde bulunduruldugunda, Kalite Fonksiyon
Gogerimi  girketlerin miigteri memnuniyeti arayisinda miisterinin sesine kulak verip, belirsizlikleri
netlestirerek daha ¢oziim odakli bir yaklasim sunmaktadir. Bu ¢aligmada yap1 sektériinde gélgelendirme
sistemleri/dis yasam alanlar1 ¢oziimleri sunan Oncii bir firmanin {riin gelistirme/siire¢ iyilestirme
asamalarinda kalite fonksiyon gocerimi tekniginin kullanilabilirligi degerlendirilmis olup tasarim,
planlama, tiretim, teslimat ve geri bildirim siirecindeki iyilestirmeler ele alinmistir.
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MANAGEMENT

APPLICATION OF QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT IN PRODUCT
DEVELOPMENT

ABSTRACT

Nowadays, businesses are looking for new methods to adapt to developing technology, increasing
competition and to maximize customer satisfaction. One of the most effective methods is Quality Function
Deployment (QFD). QFD is a methodology based on customer needs and demands which can be used in
engineering studies that provide new product design, new services, existing product development and
process management. When the experience and opinion of the cusromer are also taken into consideration,
Quality Function Deployment provides a more solution-oriented approach by listening to the voice of the
customer and clarifying the uncertainties in the search of the companies. In this paper, the usability of
quality function deployment technique in product development/process improvement stages of a leading
company providing shading systems/outdoor living solutions in the construction sector was evaluated and
improvements in design, planning, production, delivery, and feedback process were discussed.

Keywords: Product Development, Customer Satisfaction, Quality Function Deployment

! Yiiksek Lisans Ogrencisi, Istanbul Ticaret Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
gizemdosar@gmail.com
2 Prof. Dr., Istanbul Ticaret Universitesi, Isletme Fakiiltesi, Isletme Boliimii, agorener@ticaret.edu.tr

269


mailto:gizemdosar@gmail.com
mailto:agorener@ticaret.edu.tr

Gizem DOSAR / Ali GORENER

1. GIRIS

Gelisen teknoloji ve giderek artan rekabet; yeni yonetim, tasarim, operasyon ve iiretim
teknikleri arayisina yol agmaktadir. Isletmeler birbirlerinden farkli siireclere sahip
olduklari i¢in, iiriin gelistirme ve iyilestirme asamasinda izlenecek tek bir yol haritasi
bulunmamaktadir. Uriin gelistirme ve siire¢ iyilestirmek icin kullanilan ¢ok sayida
yontem bulunmaktadir. Isletmelerin iyilestirmek istedikleri siirece ve ydnetim
onceligi anlayigina gore kullanilabilecek teknikler farklilik gosterebilmektedir. Siireg
iyilestirme teknikleri; siiregte meydana gelebilecek olasi hatalarin dnceden tespit
edilip ¢6ziillmesine yardimci olan, kolaylastiran, gerekli sistematik bilgileri saglayan
ve verileri degerlendiren tekniklerdir (Tokcan, 2011, s. 49-55).

Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG-QFD, Quality Function Deployment), miisteri
beklentilerini dogrudan hizmet veya iiriin 6zelliklerine doniistiirebilmeyi hedef alan
bir yontemdir. Hizmet, yeni {irlin tasarimi ve mevcut iiriinii gelistirme gibi siireglerde
miisteri beklentilerini, mevcut durumu, rakipleri ve ¢6ziim Onerilerini bir biitiin olarak
degerlendirilebiliyor olmast KFG tekniginin en 6nemli 6zelligidir (Demirbag ve
Cavdar, 2016, s. 213). KFG; miisteri talep ve ihtiyaglarini iiretim asamasina tasiyan
ve igletmelerin miisteriyle iletisime ge¢mesini saglayan, miisteri beklentilerinin
anlasilmasina yonelik adimlar atilmasina yardime1 bir yaklagimdir.

Caligma {i¢ ana boliimden olusmaktadir. Birinci bdliimiinde iiriin gelistirme stireci
genel hatlan ile aciklanmustir. Ikinci béliimde, kalite fonksiyon gdcerimi asamalari
strasiyla incelenmis ve yapilan ¢alismalara iliskin literatiir 6zetlenmistir. Calismanin
son boliimiinde, uygulamanin gergeklestirildigi isletmeye ait bilgiler verilerek, KFG
uygulamasinin kapsami ve gergeklestirilen hesaplamalar ifade edilmistir.

Uygulama kapsaminda yapilan ¢alismada 6ncelikle KFG siireci planlanmigtir. Daha
sonra hedef miisteri kitlesi olarak Amerika ve Avrupa kitalarinda yer alan bayiliklere
hizmet sunan yedi adet yurtdisi satis temsilcisi ve bir ihracat miidiirii ile iletisime
gegilerek miisteri talep ve ihtiyaglart belirlenmistir. Miisterilerin sektdrden, firmadan
ve Ozellikle triinlerden beklentileri listelenmistir. Miisteri ihtiyaglarinin 6nem
dereceleri ve isletmenin mevcut durumundan tatmin diizeyleri belirlenmistir.
Rekabet¢i kiyaslama asamasinda rakip firmalar incelenmis ve isletme ile kiyas
saglanmistir. Teknik gereksinimleri belirleyebilmek i¢in KFG takiminda yer alan
karar verme grubunu olugturan, bir ihracat miidiirii, bir kalite miidiirii, bir gelistirme
miihendisi, bir teknik sef ve bir saha miihendisi ile iki hafta siiren bir ¢alisma
gerceklestirilmigtir. Kalite evinin son asamasi olarak, tasarim hedefleri matrisi
olusturulmus, teknik dnceliklerin tespiti, toplam 6ncelik yilizdesi, mevcut hizmet ve
hedefler belirlenmistir. Ortaya ¢ikan bulgular degerlendirilmis ve Oneriler
sunulmustur.

2. URUN GELISTiRME

Hizla yiikselen rekabet, {irlin sayilarinin ve gesitlerinin artmasi miisteri beklentilerini
de yiikseltmektedir. Bu durum ayni zamanda iiriin gelistirme siirecinin dnemini
arttirmakta ve tiriin gelistirme stirecinin kisaltmasini zorunlu kilmaktadir. Giiniimiizde
tilketim odakli toplum, iiriin yagsam dongiisiinii kisalmasina neden olmakta ve ayni

270



Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi Bahar2020/1

zamanda bu tutum son yillarda artis gosteren g¢evreye duyarlilik egilimi ile de
celigmektedir. BoOylece liriin gelistirme siirecinin, teknik ve pazar gibi itici
kuvvetlerine, toplum giicti de eklenmektedir (Kurtoglu, 2017, s.63). Hizli, minimum
hatayla ve miisteri sesini dinleyerek gelistirilmis bir {iriin veya hizmet, sirketlere
hedeflerine ulagsma noktasinda fayda saglamaktadir (Hauser ve Clausing, 1988, s. 63).
Uriin gelistirme siirecini yonetmek, pazar potansiyelini artirmak ve rekabet avantaji
elde etmek i¢in olduk¢a onemlidir (Altuntas vd., 2019, s. 214).

Yeni iriin gelistirmek isletmeler i¢in zorlu ancak rekabet istiinliigl igin etkili
faaliyetlerden birisidir. Bununla birlikte {iriin gelistirme ve yeni iirlin ortaya ¢ikarma
hepsi eksiksiz yerine getirilse bile, iiriiniin pazara ¢iktiginda basarili olma garantisi
verilemez. KFG yontemini bu noktada 6nemli kilan, miisteri beklentilerini kalite
ihtiyaglarina doniistiirme, yeni tiriin tasarimu i¢in Kriterler belirlemesidir. Her bir kalite
ozelligi ile stire¢ elemanlart arasindaki iliskiyi sistematik bir sekilde ele aliyor olmasi
ve kritik kalemler iizerindeki yeniden tasarim ihtiyacini ortadan kaldirtyor olmasi
KFG’nin avantajlarindandir (Unsal, 1997, s. 139; Giillii ve Ulcay, 2002, s. 72).

2.1 Uriin Gelistirme Siireclerini Etkileyen Unsurlar

Artan miisteri beklentilerini mevcut iiriinler ile kargilamak zorlagtig1 zaman isletmeler
iiriin gelistirme siirecine girer ve isletmelerin {iriin gelistirme siireglerinin en sik
rastlanan amaclar1 arasinda isletmenin biiyiimesi yer almaktadir. Isletmelerin satislari
arttirmak, daha fazla kar elde etmek, bliyiimek, pazardaki yerini korumak i¢in yeni
iirinler gelistirmeleri ve yeni pazarlara girmeleri gerekir. Uriin gelistirmeyi etkileyen
faktorler takip eden basliklarda kisaca 6zetlenmistir (Firat, 2002, s. 31).

Degisen Tiiketici Talepleri: Gelisen teknoloji, yasam standartlari, demografik
degisimler zaman i¢inde tiiketicilerin talep ve beklentilerinde farkliliklar meydana
getirmektedir. Ihtiyaci karsilamayan iiriin tercih edilmemekte ve iiretilmeleri
isletmelere kar saglamamaktadir. isletmeler kar etmeye devam edebilmek i¢in mevcut
iriinti gelistirme ya da yeni bir iriinii pazara sunma teknigini tercih etmektedirler
(‘Yamak, 1999, s.3).

Rekabet: Artan rekabet ortami, isletmelerin iriinlerini gelistirmesini zorunlu
kilmaktadir. Isletmeler piyasadaki rakipleri ile rekabet edebilmek ve 6ne gecebilmek
icin Uriinlerinde gelisim saglamak, yenilikler yapmak durumundadirlar.

Gelisen Teknoloji: Teknolojinin {irlin gelistirme siirecinde iki Onemli etkisi
bulunmaktadir. Birincisi gelisen teknoloji ile iiriin gelistirme siireci degismekte, daha
hizli, daha kolay ve daha ekonomik ¢dziim yollar1 ortaya ¢ikmaktadir. Tkinci olarak
geligen teknoloji ile mevcut iiriinler hizlica modasi geger duruma gelmektedir. Hatta
bazen iirtine olan gereksinim dahi ortadan kalkabilmektedir.

Kisalan Uriin Yasam Egrisi: Bir iiriiniin, iiriin-yasam donemi o iiriiniin imalatindan
baslayan dagitim, kullanim ve kullanim émriiniin son bulmasindan geri doniisiimiine
kadar olan siirecin tamamini kapsamaktadir (Kurtoglu, 2017, s.63). Bu zaman
araliginin kisalmasi iirtin gelistirme faaliyetlerini arttirmaktadir.
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2.2 Uriin Gelistirme Asamalar:

Uriin gelistirme; fikir asamasindan baslayip, iiretim ve sunum asamalarini igeren
stiregtir. Siire¢ misterinin tanimlamasi ile baslamakta, hedef pazar, genel olarak
iirlinler, pazarlama ve satig stratejileri, rakipler, alternatifler tanimlanarak devam
etmektedir. Uriin gelistirme siireci, irlin tanimlama, iiriin tasarimy, slire¢ tasarimi, test
degerlendirme ve seri iiretim olmak iizere bes siireci barindirir (Unsal, 1997, s. 140;
Giillii ve Ulcay, 2002, s. 72). Uriin gelistirme mevcut bir iiriiniin yenilenmesi
olabilecegi gibi olmayan bir {iriiniin ortaya konmasim da igerebilmektedir. Sekiz
asamadan olugmaktadir (Kotler, 2000, s. 335): Fikir tiretme, fikri test etme, kavram
gelistirme ve test etme, yeni iirlin gelistirme pazarlama stratejisini olusturma, is
analizi, Uirtin gelistirme, pazar testi ve ticarilestirme (Tek, 1999, s. 410; Cengiz vd.,
2006: s. 37).

3. KALITE FONKSiYON GOCERIMi

Rekabet¢i pazar kosullari, miisterilerin ihtiyaglart ve gevresel baskilar, yeni ve
inovatif {irlin arayiglarim tesvik etmektedir (Reche vd., 2019, s.1). QFD; Tirkge
karsiligr ile Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG), ilk kez Profesoér Doktor Yoji Akao
tarafindan 1969 yilinda Japonya’da ortaya ¢ikmustir ve iiretim asamalarinda tasarim
kriterlerinin belirlenmesinde kullanilmistir. KFG, Japon dilindeki 6zgiin karsiligi
“Hin Shitsu Ki Nou (veya Ki No), Ten Kai” olarak bilinmektedir (Guinta ve
Praizler,1993; Yenginol, 2008, s.10).

KFG; miisteri ile sirketlerin ayni1 dili konugmasini miisterinin “ne” istedigini ve uygun
teknik Ozelliklere nasil doniistiirmesi gerektigini belirten bir kalite iyilestirme
yontemidir (Eymen, 2006, s. 6). KFG siireci dort bolimden olusmaktadir
(Ustasiileyman ve Abanoz, 2009, s. 37-51). Bu boliimler sirasiyla; Planlama (Asama
0), Miisteri Ihtiyaclarinin Belirlenmesi (Asama 1), Kalite Evinin Olusturulmas:
(Asama 2) ve Sonuglarin Analizi ve Yorumlanmasi (Asama 3)’ dir.

Planlama Asamasi: Takim desteginin saglanmasi, hedeflerin belirlenmesi, misteri
grubunun tespiti, zaman planlamasi, {riine karar verilmesi, KFG takiminin
olusturulmasi, KFG uygulama planinin olusturulmasi, gerekli malzemelerin temini
stireglerini igermektedir (Akbaba, 2005, 5.66).

Miisteri Ihtivaclarimin  Belirlenmesi: KFG temel girdisi, miisteri ihtiyag ve
beklentileridir. isletmeler miisterilerin neye ihtiyag duydugunu, ne istedigini
belirlemeye ¢aligmaktadir. Miisterilerden anket yontemi ile ihtiyaglari 6grenilebilir,
ancak miisteriye ne istedigi soruldugunda ilk derece olan ihtiyaglar1 belirtmeden ikinci
veya tgiincli derecedeki ihtiyaglari belirtebilmektedirler. Gemba Analizi ise
miigterinin ihtiyaglarini iiriiniin kullanildigi asil ortamda gézlem yaparak tanimlamaya
yarayan bir yontemdir (Sarsilmaz, 1999, s.72). Misteri ihtiyaclarinin (Sesi’nin)
belirlenmesi sistemli bir ¢alisma gerektirmektedir.

Kalite Evinin Olusturulmasi: KFG islemleri sonucu olusan son tabloda gatiya benzer
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iicgen seklindeki karsilagtirma kismi dolayisiyla yapi bir eve benzedigi i¢in kalite evi
olarak adlandirilmistir (Akao, 1997). Kalite evi miisterilerin talep ve ihtiyaglarinin
teknik ozelliklere donistiirilmesini  saglayan planlama matrisini igerir ve
uygulamalarin ¢ogunlugu bu matrisin olusturulmasi ile son bulmaktadir (Tunca ve
Bayhan, 2012, s. 56). KFG teknigini kullandigini belirten Volvo gibi birgok
sirketlerin sadece %5 inin kalite evinin 6tesine gegtigi ve bu haliyle bile uygulamadan
onemli faydalar elde ettikleri bilinmektedir (Sofyalioglu ve Tunail, 2012, s. 126).

Miisterinin iriin veya hizmetten bekledikleri “neler”, bu beklentilerin teknik tanimlara
terciime edilmesi “nasillar” siireci kalite evi ile planlanmaktadir. Miisteri talepleri evin
yatay satirlarinda yansitilir, teknik ihtiyaglar ise dikey siitunlarda belirtilir (Kurt ve
Yenilmez, 2017, s. 16).
AN
f‘\/\

/\<>\
Korelasyon Matrisi ————# X (

Tlighi Matrisi

Wagteri Baklentileri
l 4——— Talmik Geraksinimler

Miagteri Beklentilarinin Flanlama Matrisi
Omem Deracesi

Teknik Omeelilder, Kiyazlamalar, Hadefler

Sekil 1. Kalite Evi (Akbaba, 2005, s. 43)

KFG siirecinde yer alan Kalite Evi’'nde, Miisteri Istekleri (MI) ve Teknik
Gereksinimlerin (TG) birlikte incelenebilmektedir. Kalite Evi olusturulurken Mi’ler
ve TG’ler arasindaki iligki ve ayrica TG’ler arasindaki korelasyonlarin belirtilmesi ve
TG’lerin Onceliklendirilmesi gerekmektedir (Delice, 2010, s.8). Yapi, yedi ana
bolimden olugsmaktadir (Akbaba, 2005, s. 43).

=  Miisteri Beklentileri Belirlenmesi

*  Miisteri Beklentileri Onem Derecesi

»  Planlama Matrisi

= Teknik Gereksinimler

»  fliski Matrisi
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= Korelasyon (Cat1)
»  Teknik Oncelikler, Kiyaslamalar, Hedefler

Sonu¢ Analizi ve Yorumlanmasi: KFG son asamast sonuglarin analizi ve
yorumlanmasi ile son bulmaktadir. Kalite Evi’nin tamamlanmast ile isletme, mevcut
durumdaki miisteri memnuniyeti diizeyini, rakipleri, pazardaki konumunu, belirlenen
miisteri beklentilerinin teknik gereksinimlerle karsilanma durumunu inceleme firsati
bulmaktadir. Sonuglar ile dncelikli ihtiyaclar belirlenmekte ve iyilestirmeler firmada
uygulanmaya baglanabilmektedir (Ustasiileyman ve Abanoz, 2009, s. 37-51).

Literatiirde, Kalite Fonksiyon Gogerimi ile ilgili yapilan farkli caligmalar mevcuttur.
Akbaba (2003) g¢alismasinda konaklama isletmelerinde hizmet kalitesini KFG ile
degerlendirmistir. Incelenen otel kapsaminda en énemli miisteri beklentisi “emniyet”
olarak belirtilmistir. Gonzalez vd. (2004) ¢aligmasinda KFG teknigi ile bankacilik
sektoriinde miigteri memnuniyetini arttirmayr  hedef almuglardir. Uygulama
asamasinda en Onemli misteri beklentileri “Pazar kampanyalar1 yapilmasi, sube
sayisinda artis saglanmasi, giivenli bankacilik, telefon bankaciligi hizmeti, optimize
edilmis bir web sitesi” olarak belirtilmigtir. Savas ve Ay (2005) ise ¢aligmalarinda
KFG teknigi ile iiniversite kiitiiphanelerinde dgrencilerin memnuniyetini arttirmay1
hedef almistir. Uygulama asamasinda karsilasilan en 6nemli miisteri beklentileri
“bilgi politikasi, katalog hizmetleri ve web okuryazarligi konularidir. Dogu ve
Ozgiirel (2008) calismalarinda KFG teknigiyle bireysel emeklilik sistemi pazarlayan
sigorta sirketlerini irdelemislerdir. Satig sonrasi hizmet, marka imaj1 ve {iriin ¢esitliligi
miisteri beklentilerinde ilk siralarda olarak ifade edilmistir. Cheng vd. (2015)
calismasinda bir restoranda hizmet kalitesi ve miisteri tatmin diizeyini arttirabilmek
icin KFG teknigi kullanmistir. Arastirma sonucunda en Onemli strateji olarak
“Caliganlarin mesleki egitim almalari gerektigi” belirtilmistir. Chin vd. (2019) yapmis
olduklar1 c¢aligmada yiiksek hizli trenlerde yolcu isteklerinin degerlendirilmesi
konusunu ele almiglardir. Miisteri ihtiyaglarini tespiti i¢in; sahadan bilgi toplama,
sosyal medya analizi vb. yontemler kullanmiglardir.

4. UYGULAMA

Uygulama, yapr/golgelendirme sektoriinde faaliyet gdsteren sektdriin Oncii bir
firmasinda gerceklestirilmistir. Isletme, merkez ofis ve showroom’u Istanbul Diinya
Ticaret Merkezinde (IDTM), iiretim tesisi Istanbul’da bulunan sektériin 6ncii
firmalarindan biridir. Sirket; Pergola Sistemleri agirlikli olmak {izere, Tente
Sistemleri, Cam Sistemleri ve Bioklimatik Pergola Sistemleri (Aliiminyum Panelli
Toplanabilir Uriin) {iretimi ve satis1 yapmaktadir. Uzun yillar pergola / gdlgelendirme
sektoriiniin i¢inde olan isletme, 1998 yilinda yap1 sektoriinde ticarete baglamustir.
2002 yilinda diinyanin en biiyiikk tente projesini 1200 adet tente ile Norveg’te
gergeklestirmistir. Firma, Ar-Ge’ye verdigi 6nemle 2004 yilinda ilk motorlu pergolay:
pazara sunmustur. Ardindan 2006 yilinda diinyada ilk olarak aliiminyum dikme ve
raylar kullanarak dort mevsim boyunca kullanilmasi amaglanan pergola {iretimini
gerceklestirmistir. 2011 yilinda cam firmasi ile ortaklik kurarak biiylime odakli
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girisimlerini stirdiirmiigtiir. 2018 yilinda en biiyiik rakip firmasini satin alma siirecini
tamamlamasiyla, tek marka altinda stratejik olarak birlestirmistir.

Sirketin en 6nemli ve kendini ayristiran 6zelliklerinden biri tamamen miisteri odakl
yapilanmis olmasi ve sektoriin ilklerine imza atmis olmasidir. Liderlik iistlendigi
inovasyonlardan bazilar1 ilk oval rayli iiriin tasarimi, 6n dikmesi olmayan iriin
tasarimi, kumaslarda 3 boyutlu tasarim, 1s1 yaliimli kumas, ilk olarak ilgili firma
tarafindan sektdre sunulmus bazi yeniliklerdendir. Firma, tente, cam seceneklerinin
yani sira sabit alan uygulamalar1 ile miihendislik ¢éziimleri hizmeti sunmaktadir.
Isletme sektoriin diger firmalar ile kiyaslandiginda en biiyiik ihracat hacmine sahip
firma olma 6zelligini de tagimaktadir. Su anda diinyada 95’1 askin bayi ag1 ile 90’dan
fazla iilkeye hizmet vermektedir. Yaklagik 10 bin metrekare kapali alan iizerine
kurulan tiretim tesisi bulunan isletmede 150 {izerinde mavi yaka ¢alisani, 25 iizerinde
miihendis ve 15’in {izerinde mimar ¢alismaktadir. Isletmenin alani yapr sektdriine
bagli golgelendirme sektorii olarak bilinmektedir. Genel anlamda golgelendirme
sistemlerinde yer alan iiriinler, pergolalar, bioklimatik sistemler, cam sistemleri ve
tente sistemleridir.

4.1. KFG Tekniginin isletmede Uygulanmasi

Uygulama; “Planlama (Asama 0)”, “Miisteri Thtiyaclarinin Belirlenmesi (Asama 1)”,
“Kalite Evinin Olusturulmasi (Asama 2)” ve “Analiz ve Yorumlama (Asama 3)”
olmak tizere dort boliimden olugmaktadir. Takip eden bagliklarda ilgili bolimler
incelenmistir.

4.1.1. Planlama

Isletmede KFG Calisma Takinu olusturulmustur. KFG takiminda yer alacak her bir
calisanin KFG hakkinda yeterli bilgi edinmesi saglanmistir. {1k olarak biitiin olas1
miigteriler; yurtici ve yurtdist olmak iizere bayi ve son kullanicilar seklinde
belirlenmistir. kinci asamada ise ana miisteri grubu Avrupa, Amerika ve Asya
kitalarinda yer alan bayiler olarak belirlenmistir. KFG takimi yedi ihracat satig
temsilcisi, bir ihracat midiirii, bir kalite midiirt, bir teknik sef, bir Ar-Ge miihendisi
ve bir saha mithendisi olmak {izere toplam 12 kisiden olugsmaktadir

4.1.2. Miisteri Ihtiyaclarinin Belirlenmesi

Bu agamaya miisterilerin tanimlanmasi ile baglanmistir. KFG i¢in yurtdisi bayiler
kapsaminda miisteri grubunun listesi olugturulduktan sonra hedef miisteri kitlesi
belirleme asamasina geg¢ilmistir.

Hedef misteri kitlesinin ihtiyaglari, yurtdisi pazar1 Avrupa ve Amerika’da yer alan
irin gam1 ve Ozelliklerini iyi bilen bayilerin talepleri baz alinmis bu ihtiyaglarin
belirlenmesinde ise yiiksek satis hedeflerine sahip yedi adet miisteri temsilcisi ve bir
ihracat miidiirii ile goriismeler yapilmistir. Miisteri temsilcileriyle goriigmeler, anket
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yontemi, saha kayitlarinin incelenmesi ile miisterinin sesi dinlenmeye caligilmis,
miisteri i¢in 6nemli olan nedir gibi sorulara cevap aranmistir. Miisteri beklentileri
belirlenirken dikkate alinan 6geler sunlardir: Yiiz yiize goriismeler, Bayi vasitasi ile
geri bildirimler, Yerinde ziyaret sirasinda edinilen fikirler, Satis ekibinin goriisleri,
Departman yoneticilerinin goriisleri, Satis deneyimleri, Gelen sikayet ve yorumlar,
Pazar aragtirmalari, Sergi ve fuarlardaki degerlendirmeler.

Tablo 1. Miisteri Beklentileri

Kategori Miisteri Beklentileri

1 | Uriiniin Saglam Olmasi

Dayanim 2 | Uriiniin Dayanikli Olmast
3 | Uriiniin %100 Su Ge¢irmez Olmasi
4 | Uriin ve Parcalarin Kalitesinin Arttirilmasi
5 | Duvar Montaj Aparatinin Gériinmemesi

Estetik 6 | Elektrik Kgblolarlmn Gérﬁnmemesi
7 | Baglant1 Vidalarinin Goriinmemesi
8 | Giines Kirici Panellerin Baglant1 Vidalarinin Gériinmemesi
9 | Cam Tavan Boyutlarinin Limitlerinin Arttirilmasi
10 | Acilabilir Cam Tavan Talebi
11 | Diiz Uriinlerde Gergin Kumas
12 | Uriinlerde Renkli Aydinlatma

venilik 13 Urﬁnlerdg %IQO I§1 Ya}1t1_rp1 .
14 | Toplanabilir Bioklimatik Uriine Panel Aydinlatmasi Eklenmesi
15 | Dort Rayli Siirgii Cam Sistemi Talebi
16 | Akill Telefon Uyumluluk Sistemi
17 | Amerika I¢in Uygun Motorlu Uriin Tasarimi
18 | Diiz Uriinlerde Yeni (Kaburga) Sistem Tasarimi
19 | Génderilen Uriinlerin Proje ile Birebir Uyumu
20 | Uriinler Icin Daha Erken Termin Siireleri
21 | Uriinlerin Hasarsiz Ulasmasi

iyilestirme 22 | Uygun Fiyat Talebi
23 | Kurulum Asamasinda Siipervizor Talebi
24 | Ekstra Iskonto Talepleri
25 | Kirilan / Bozulan Parcalarin Temini
26 | Pozitif Iletisim Sahibi ve Ulasilabilir Temsilciler

4.1.3. Kalite Evinin Olusturulmasi
Yapilan incelemeler ve gerceklestirilen goriismeler sonucunda miisterilerin yeni iiriin

gelistirme, {riin iyilestirme ve firma hizmeti iyilestirmeye taleplerine iliskin
beklentileri tespit edilerek Tablo 1’de 6zetlenmistir.
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Kalite evinde yer alan miisteri ihtiyaclarinin nem derecelerini tespit etmek amaciyla,
yedi miisteri temsilcisi ve bir ihracat miidiiriinden olusan uzman karar verme
grubundan, miisteri beklentilerini puanlandirmalari talep edilmistir. Puanlamada 1 en
onemsiz, 5 en 6nemli olacak sekilde degerlendirme yapilmistir. Puanlarin aritmetik
ortalamasi alinarak ¢ikan degerler, Tablo 2’de yer alan miisteri beklentileri
boliimiiniin saginda yer alan 6nem derecesi siitununda gosterilmistir. Uzman karar
verme grubuna gore en Onemli miisteri beklentileri; “Tasarlanan Projeye Uyum”,
“Uriiniin Saglam Olmas1”, “Uriiniin Dayanikli Olmas1” ve “Uriiniin %100 Su
Gegirmez Olmas1” sekilde siralanmustir.

Tablo 2. Miisteri Beklentileri Firma Bugiin ve Firma Hedef Derecesi

.. . o Onem Firma | Firma
Miisteri Beklentileri Derecesi | Bugiin | Hedef
1 | Uriiniin Saglam Olmasi 4,86 4,29 5,00
2 | Uriiniin Dayanikli Olmasi 4,86 4,43 5,00
3 | Uriiniin %100 Su Gegirmez Olmasi 4,86 4,14 5,00
4 | Uriin ve Parcalarin Kalitesi 4,57 4,14 4,86
5 | Duvar Montaj Aparatinin Gériinmemesi 3,71 2,29 3,57
6 | Elektrik Kablolarinin Gériinmemesi 3,86 2,29 3,43
7 | Baglant1 Vidalarinin GOriinmemesi 4,00 2,57 4,14
8 | Giines Kirici Panellerin Baglanti 3,57 2,00 4,00
9 | Cam Tavan Boyutlarinin Limitlerinin 2,29 1,86 4,00
10 | Acilabilir Cam Tavan Talebi 2,14 1,57 3,86
11 | Diiz Uriinlerde Gergin Kumas 2,43 2,29 2,57
12 | Uriinlerde Renkli Aydinlatma 1,71 1,29 2,57
13 | Uriinlerde %100 Isi Yalittmi 2,14 2,00 3,14
14 | Bioklimatik Uriine Panel Aydinlatmasi 4,43 2,71 4,71
15 | Dort Rayh Siirgii Cam Sistemi Talebi 2,29 1,00 3,29
16 | Akilli Telefon Uyumluluk Sistemi 3,43 1,43 3,86
17 | Amerika I¢in Uygun Motorlu Uriin 2,14 2,57 3,43
18 | Diiz Uriinlerde Yeni (Kaburga) Sistem 1,71 1,29 2,57
19 | Gonderilen Uriinlerin Proje ile Uyumu 5,00 3,86 5,00
20 | Uriinler Icin Daha Erken Termin Siireleri 3,29 4,14 4,57
21 | Uriinlerin Hasarsiz Ulasmasi 471 4,00 5,00
22 | Uygun Fiyat Talebi 4,00 3,00 4,00
23 | Kurulum Asamasinda Siipervizor Talebi 3,43 3,71 4,00
24 | Ekstra Iskonto Talepleri 3,86 3,14 4,00
25 | Kirilan / Bozulan Parcalarin Temini 3,29 2,14 4,29
26 | Pozitif Hetisim Sahibi Temsilciler 443 4,00 5,00

Isletmenin miisteri beklentilerini karsilama konusundaki performans diizeyini
belirleyebilmek i¢in, uzman karar verme grubundan mevcut durumu puanlandirmalari
talep edilmistir. Siirecin miisteriler tarafindan nasil algilandigim1 anlayabilmek igin
verilen puanlarin aritmetik ortalamasi alinmis, ¢ikan degerler, Tablo 2’de isletmenin
miisteri tatmini derecesi (Firma Bugiin) slitununda gosterilmistir. Ayrica uzman karar
verme grubundan, 5’in altinda puana sahip olan her bir miisteri beklentisi igin
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ulasilmasi hedeflenen degerleri de belirtmeleri talep edilmistir. Hedef degerler,
miisteri beklentileri boliimiiniin saginda yer alan “Firma Bugiin Derecesi” ve “Firma
Hedef Derecesi” siitununda sunulmustur.

KFG evinde rekabet kiyaslamasi yapabilmek igin, iki adet rakip firmanin miisteri
tatmini verileri toplanmistir. Planlama matrisi {izerinde Rakip A ve Rakip B olarak
belirtilen igletmelerden elde edilen veriler kalite evinin son haline iliskin tabloda
belirtilmistir. Genel olarak miisteri beklentileri bakimindan ¢alismanin yapildigi
isletme rakiplerinden iyi veya esit durumda algilanirken, baz1 beklentiler bakimindan
ise yetersiz algilanmaktadir.

Kalite evinde her bir miisteri beklentisi ile ilgili olarak isletmenin ve rakiplerinin
mevcut durumunu degerlendirdikten sonra isletmede iyilestirme yapilabilecek
boliimler belirlenmistir. Belirlenen her bir miisteri beklentisi i¢in asagida belirtilen
denklem yardimiyla iyilestirme faktorii hesaplanmustir.

Tyilestirme Faktorii={(Planlanan Tatmin Der.-Mevcut Tatmin Der.)x0,2}+ 1

Ornegin “Uriiniin Saglam Olmas1” talebi icin iyilestirme faktorii{(5 — 4,29)x0,2} + 1
hesabryla 1,14 olarak bulunmustur.

Planlama matrisinde yer alan 6nem derecesi ve iyilestirme faktoriiniin ¢carpilmasiyla
mutlak agirlik degeri hesaplanmigtir. Belirlenen her bir mutlak agirlik degeri asagida
belirtilen denklem yardimiyla hesaplanmistir. Sonuglar Tablo 13°te yer alan planlama
matrisinde gosterilmektedir.

Mutlak Agirlik Degeri = (Onem Derecesi x Iyilestirme Faktorii)

Ornegin “Uriiniin Saglam Olmas1” talebi icin mutlak agirlik degeri (4,86 x 1,14)
degerlerinin ¢arpimiyla 5,55 olarak bulunmustur.

Mutlak agirlik degerleri, her bir miisteri beklentisi i¢in ne kadar iyilestirme yapilmasi
gerektiginin daha iyi anlasilmasi i¢in yilizdelere doniistiiriilmektedir. Bagil agirlik
yiizdesi asagida belirtilmis olan esitlik yardimu ile hesaplanmaktadir.

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

Tablo 3’te yer alan mutlak agirlik degerlerinin toplami 112,89°dur. Uriiniin Saglam
Olmasi talebi igin mutlak agirlik degeri 5,55’dir. Uriiniin Saglam Olmasi talebi i¢in
bagil agirhik yilizdesi (5,55 + 112,89) x 100 = 4,92 seklinde belirtilmistir.

Bagil agirlik yiizdesinin hesaplanmasi ile miisterilerin memnuniyetini arttiracak en
onemli beklentiler belirlenmistir. Miisteri memnuniyetinin artirtlmasi i¢in lizerinde
durulmasi gereken en Onemli beklentilerden; birinci sirada 5,49 degeri ile
“Toplanabilir Bioklimatik Uriine Panel Aydinlatmasi Eklenmesi” talebidir. Ikinci
sirada 5,44 degeri ile “Gonderilen Uriinlerin Proje ile Birebir Uyumu” talebi yer
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almaktadir. Ugiincii sirada ise 5,04 puani ile “Uriiniin %100 Su Gegirmez Olmasr’
talebi oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla, igletmenin oncelikle bu beklentileri
karsiladig1 zaman biiyiik 6l¢iide miisteri tatmininin artiracagi belirtilebilmektedir.

Tablo 3. Iyilestirme Faktorii ve Mutlak Agirlik Degeri

Mevcut Planlanan Mutlak

Miisteri Miisteri Miisteri Iyilestirme Agirhk

Beklentileri Tatmin Tatmin Faktorii Degeri

Derecesi Derecesi

1 4,29 5,00 1,14 5,55
2 4,43 5,00 1,11 541
3 4,14 5,00 1,17 5,69
4 4,14 4,86 1,14 5,22
5 2,29 3,57 1,26 4,67
6 2,29 3,43 1,23 4,74
7 2,57 4,14 1,31 5,26
8 2,00 4,00 1,40 5,00
9 1,86 4,00 1,43 3,27
10 1,57 3,86 1,46 3,12
11 2,29 2,57 1,06 2,57
12 1,29 2,57 1,26 2,16
13 2,00 3,14 1,23 2,63
14 2,71 4,71 1,40 6,20
15 1,00 3,29 1,46 3,33
16 1,43 3,86 1,49 5,09
17 2,57 3,43 1,17 2,51
18 1,29 2,57 1,26 2,16
19 3,86 5,00 1,23 6,14
20 4,14 4,57 1,09 3,57
21 4,00 5,00 1,20 5,66
22 3,00 4,00 1,20 4,80
23 3,71 4,00 1,06 3,62
24 3,14 4,00 1,17 4,52
25 2,14 4,29 1,43 4,69
26 4,00 5,00 1,20 5,31

Planlama matrisi, bagil agirlik yiizdelerinin de hesaplanmasi ile tamamlanmaktadir.
Planlama Matrisinin tamami Tablo 4’te sunulmustur.

Teknik gereksinimleri belirleyebilmek i¢in KFG takimini olusturan, uzman karar
verme grubu ile bir ihracat midiiri, bir kalite miidiirii, bir Ar-Ge miihendisi, bir teknik
sef ve bir saha miihendisinden olusan bes kisilik bir ekip ile iki hafta siiren bir ¢galisma
gergeklestirilmistir. Bu calismada, listede yer alan her miisteri beklentisi igin gerekli
teknik gereksinimlerin nasil karsilanacagina yonelik ¢oziimler aranmis ve kalite
evinin teknik gereksinimler kismi igin 13 adet teknik gereksinim belirlenmistir.
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Tablo 4. Planlama Matrisi

Miteri Beklentleri (Onem Derecesi ﬁ;ﬁt&h MEVSCUI Elsanlanan RekipA Raé(lp ]va:llftf)?ume Tglfl?llﬁ( l;;i]:iglmk
1 [TriinSgm O i8] I
2| Dankd O i8] s o wof  wl se 4
3 i 41001 Gegimez O 9] P
4 | ve Paralrm Kales 457 LS I A o 48
5 DwarMona Aprtom Gonenesi 0 R
B btk Kabohoon Grimenesi ] N
7 Bagen Viran Girimenesi 0l I EE
B e Koo Pl B Viohom e 3 m o) o sl s g
9 |CanToun ophrnn Ll At r W w o W w
10 kb Cam o et 20 R
11{Di e Gegn Ko 1 W ow o oo w m
12{Crinrde Rl Ayt 17 PR
13T 100 9 Yol n TR
14 Tl B e P s e 1 oo w w0 s 5
15Dt o g CamSemi T 7 R
16 Akl T Uy e 1 FEEEEIEER
17 |Anerka lm Uy Motors Crin Tsarmy 2 7 I O 1 20
18 DﬁzUrinﬂerdeYeni(Kabwga)S'LsiemTasarm il 1% 25 100 50 12 21 190
19{GindernCrink Proe e it U i1l IR
20 |Urkr fen Data Erken Temnn Siveker 3% AT 4,00| w3 3,16|
21 [Urtler Hosase Ulgres 4 40 50 500 4% 1,20| 56 501
70|y it T ) T E
23 Kok Ao Sienz T 1 TR E Y
24 st koo Tokp M al oo o w4 )
25 Vedek Paa Sk Vet Yaphs 0 T
20 P Saiive Uil Tensiie 1 TR E

Teknik gereksinimler 6zetle su sekildedir:

Profil kesitlerini giiclendirmek: Uriinlerin tasiyic1 profillerinin kesit boyutlarinin
arttirilmasi ve kesit detaylarinin giiglendirilmesi ile iirtinlere saglamlik/dayaniklilik
konusunda olumlu yonde katki saglayabilecegi ongoriilmiistiir.

Aliiminyum profillerinin ve diger parcalarin tiim testlerinin yapilmasi: Uriinlerde
kullanilan aliiminyum profillerin ve kumas, plastik ve elektirk gibi tiim aksamlarinin,
ilgili kalite standartlarina ve dayanima uygun olup olmadigmin tespitine yonelik
detayli 6l¢tim ¢alismalar1 gereklidir.
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Uretim bandi gelisimi / diizenli bakim planlamasi: Uretim bandinin belirli zaman
araliklariyla bakimimnin yapilmasi ile makinelerin arizalanmasindan kaynaklanan
gecikmelerin 6niine gegilmesi hedeflenmistir.

Uriin kurulumu akabinde su gecirmezlik testi yapimasi: Ozellikle yurtdisi
satiglarinda her bir tiriin kurulumundan sonra sahada su gecirmezlik testi yapilmas,
hem miisteri memnuniyeti agisindan hem olasi bir su gecirimde kaynagin zamaninda
ve yerinde tespitinde dnem arz edecegi 6ngorilmiistiir.

Tedarik¢i Ar-Ge gelisimi: Uriinlerde kullanilan parca ve profillerin satin alindig
tedarikgiler firmalardan, standardizasyon belgeleri talep etmek ve tedarik¢i firmadan
istenen kalitenin saglanmasi i¢in satin alma kalitesi ve tedarik¢i se¢imi/gelisimi
konular1 tizerine ¢alismasi gerektigi agiktir.

Mimari tasarim gelisimi ile estetik kaygilarin giderilmesi: Uriinlerde civata
goriinmesi, kablo goriinmesi, arka kayit goriinmesi, baglanti vidalarinin gériinmesi
gibi estetik kaygilarin giderilmesi i¢in mimari tasarim gelisimi iizerine ¢aligmalar
yapilmasi gereksinimi dogmustur.

Cam Ar-Ge caligsmasi: Firmanin cam konusunda yapilacak gerekli Ar-Ge ¢alismalari
ile firmanin cam ile ilgili ¢esitli beklentilere cevap verebilmesi hedeflenmistir.

Pergola Ar-Ge ¢alismasi: Firmanin pergola konusunda yapilacak gerekli Ar-Ge
caligmalar ile miisterilerin ihtiya¢ duydugu ve gelisen piyasanin gerektirdigi ¢esitli
beklentilere cevap sunabilmesi hedeflenmistir.

ERP sistemlerinden yararlanilmasi: Isletme siire¢ akislar1 arasinda herhangi bir
aksaklik olmasini 6nlemek ve akisin kontroliiniin kolaylastirilmasi igin ERP sistemine
isletmenin tiim birimleri ile gegis saglanmasi gerekliligi ongdriilmiistiir.

Miisterilerin iiriin teslim siireci hakkinda bilgilendirilmesi: Isletme iiriiniin
miigteriye gonderilmesinden oOnce {rliniin saglamligini  gosteren fotograflar
¢ekmektedir. Fotograf cekimindeki hedef, arsivin devamliligini saglamak ve {irtinlerin
hatasiz oldugunu miisteriye ispatlamaktadir. Ancak miisteriler bazen nakliye sirasinda
ya da kurulum asamasinda bazi parcalara hasar verebilmektedirler. Hasarin iiretim
kaynakli oldugunun diisinen miisteriler isletmeden yeni {riin/par¢a talebinde
bulunmaktadirlar. Bayi ve miisterilere, satis asamasinda {(rin teslim alim
bilgilendirmesi yapilmasi, bayinin iiriinii nakliye firmasindan teslim almadan dnce bu
kontrolleri yapmis olmasini saglayacaktir. Bu bilgilendirmenin saglanmasi ile
isletmede zaman ve maliyet kaybinin dnlenebilecegi 6ngoriilmektedir.

Birim fiyat ¢calismasi, fiyat politikasi revizesi: Bayi ve miisterilerin daha uygun fiyat

taleplerini karsilayabilmek adina firmada maliyet konusunda birim fiyat ¢alismasi
yapilmasi gereklidir.
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Yedek parga stok kontrolii yonetimi: Bayi ve son kullanicilarin hatalarindan kaynakl
herhangi bir par¢a degisimi i¢in Tiirkiye’de yer alan fabrikadan kii¢iik bir {iriiniin
gonderilmesi zaman, maliyet ve verimlilik kaybmna yol agmaktadir. Bu kapsamda
Avrupa ve Amerika’da yer alan bazi bayilerde yedek parca stok kontrolii yonetimi
fikri ortaya ¢ikmustir.

Miisteri Temsilcileri icin teknik ve iletisim egitimi: Teknik {irtin bilgisi,
satig/pazarlama, miigteri memnuniyeti, zor insanlar ile bagsa cikabilmek gibi
egitimlerin, ihracat miisteri temsilcileri icin planlanmas1 6ngoriilmiistiir. Temsilcilerin
bilgi ve becerilerini sunma bigimleri, miisteri memnuniyeti iizerinde 6nemli rol
oynamaktadir.

Ilisgki matrisi, kalite evinde miisteri beklentileri ve teknik gereksinimler tespit
edildikten sonra aralarindaki iligki derecesinin belirlenmesi ile olusturulmaktadir.
Iliski matrisi, miisteri beklentileri ve teknik gereksinimler aralarindaki iliskinin
sayisallagtirilmasi olarak da ifade edilebilmektedir. Matris olusturulurken Amerikan
Puanlama Sistemi kullanilmistir. Bu sistemde iliski derecesi belirtilirken 9 degeri
giicli diizeyde iliskiyi, 3 degeri orta diizeyde iliskiyi, 1 degeri ise zayif diizeyde
iliskiyi ifade etmektedir. Herhangi bir miisteri beklentisi ile herhangi bir teknik
gereksinim arasinda iliski yok ise, kesisim hiicresi bos birakilmaktadr. iliski matrisi,
kalite evi takimimi olusturan bir ihracat midiirii, bir kalite miidiiri, bir Ar-Ge
miihendisi, bir teknik sef ve bir saha miithendisi ile olusturulmustur. Takim tarafindan
yapilan puanlama sonucunda Tablo 5-a ve 5-b’de belirtilen iliskiler gosterilmistir.

Takip eden asamada, teknik gereksinimlerin birbirini nasil etkiledigini ve iligkileri
tespit edilmistir. (+) sembolii olumlu iligki, (-) sembolii ise olumsuz ve engelleyici
iligki i¢in kullanilmigtir. Sembol kullanilmamasi durumu ise, herhangi bir iliskinin
olmadigint belirtmektedir. Karar verme grubu tarafindan yapilan degerlendirme
sonucunda belirlenen korelasyonlar agsagidaki 6zetlenmektedir.
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Tablo 5-a. fliski Matrisi (Miisteri Beklentileri x Teknik Gereksinimler)

Miisteri Beklentileri

Uriiniin Saglam Olmasi

Uriiniin Dayamkh Olmasi
Uriiniin %100 Su Gecirmez Olmasi

= | |~ [Estetik Kaygilarin Giderilmesi

© |w |© |© Profil Kesitlerini Gii¢lendirmek
© |w |© |© |Aliiminyum Profillerinin Testleri
F |+ |w | Uretim Band1 Diizenli Bakim

w |© |© |~ Sy Gegirmezlik Testi Yapilmasi

© |w |© |© Tedarik¢i Ar-Ge Gelisimi

Uriin ve Parcalarin Kalitesi
Duvar Montaj Aparatimin Goriinmemesi

Elektrik Kablolarimin Gériinmemesi

Baglant1 Vidalarinin Goriinmemesi
Giines Kirici Panellerin Vidalarimin

Cam Tavan Boyutlar1 Limitleri
Acilabilir Cam Tavan Talebi
Diiz Uriinlerde Gergin Kumas
Uriinlerde Renkli Aydinlatma
Uriinlerde %100 Is1 Yahtirm 3 9 9 9
Bioklimatik Uriine Panel Aydinlatmasi
Dort Rayh Siirgii Cam Sistemi Talebi 9
Akill Telefon Uyumluluk Sistemi 3

Amerika I¢in Uygun Motor 3
Diiz Uriinlerde Yeni (Kaburga) Sistem 9

P POk [O|wWw|w|o | (o |o|o

Gonderilen Uriinlerin Proje Uyumu 1

Uriinler ig:in Daha Erken Termin Siireleri

Uriinlerin Hasarsiz Ulasmasi

Uygun Fiyat Talebi

Kurulum Asamasinda Siipervizor Talebi
Ekstra iskonto Talepleri

Kirilan / Bozulan Parcalarin Temini 1 3 1 3 3
Pozitif iletisim Sahibi Temsilciler
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Tablo 5-b. liski Matrisi (Miisteri Beklentileri x Teknik Gereksinimler)

Miisteri Beklentileri

IERP Sistemlerinden Yararlanilmasi
Birim Fiyat Calismasi, Fiyat Politikas

Miisterilerin Bilgilendirilmesi

Miisteri Temsilcileri I¢in Egitim

Uriiniin Saglam Olmasi

Uriiniin Dayamkh Olmasi

Uriiniin %100 Su Gecirmez Olmasi

= |~ | |- [Yedek Parga Stok Kontrolii Yonetimi

= [ = = |Cam Ar-Ge Calismasi

Uriin ve Parcalarin Kalitesi

Duvar Montaj Aparatimin Goriinmemesi

Elektrik Kablolarimin Goriinmemesi

Baglant1 Vidalarinin Goriinmemesi

© |© |© o |© |o© © © Pergola Ar-Ge Calismasi

Giines Kirici Panellerin Vidalarimin

Cam Tavan Boyutlar1 Limitleri 9

Acilabilir Cam Tavan Talebi 9

Diiz Uriinlerde Gergin Kumas

Uriinlerde Renkli Aydinlatma

Uriinlerde %100 Is1 Yalitim 9

O |© (O |©

Bioklimatik Uriine Panel Aydinlatmasi

Dort Rayh Siirgii Cam Sistemi Talebi

©

Akilli Telefon Uyumluluk Sistemi

Amerika I¢in Uygun Motor 9

Diiz Uriinlerde Yeni (Kaburga) Sistem 9

Gonderilen Uriinlerin Proje Uyumu 9

Uriinler ig:in Daha Erken Termin Siireleri 9 3

Uriinlerin Hasarsiz Ulasmasi 9

Uygun Fiyat Talebi 9

Kurulum Asamasinda Siipervizor Talebi 9 3

Ekstra iskonto Talepleri 9

Kirilan / Bozulan Parg¢alarin Temini 3] 3 9

Pozitif iletisim Sahibi Temsilciler
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“Profil kesitlerinin gii¢lendirilmesi” gereksinimi ile “aliiminyum profil ve diger
pargalarin tiim testlerinin yapilmasi”, “iiriin kurulumu akabinde su gecirmezlik testi
yapilmasi1” ve “pergola Ar-Ge ¢alismasi” teknik gereksinimleri arasinda pozitif iliski
bulunmaktadir. Tim bu gereksinimler birbirlerini olumlu yonde etkileyecektir.
Ancak, “Profil kesitlerinin gii¢lendirilmesi” ile “birim fiyat caligmasi ve fiyat
politikasi revizesi” arasinda negatif bir iliski s6z konusudur. Ciinkii profil kesitlerinin
giiclendirilmesi firmaya ekstra bir maliyet getirecek ve fiyat politikasini olumsuz
yonde etkileyecektir. “Aliiminyum profil ve diger parcalarin tiim testlerinin
yapilmas1” gereksinimi ile “pergola Ar-Ge ¢aligmas1” ve “iiriin kurulumu akabinde su
gecirmezlik testi yapilmas1” gereksinimi arasinda pozitif iligki bulunmaktadir. Ciinkii
profil ve pargalarin testlerinin yapilmasi Ar-Ge ¢aligmasi agamasinda kullanilacak
verilerin 6n hazirligint saglamaktadir. Ayrica bu testlerin 6dnceden yapilmasi, su
gecirmezlik testinde de olumlu sonuglar arttiracaktir. Ancak, “aliiminyum profil ve
diger pargalarin tiim testlerinin yapilmasi” ile “birim fiyat ¢aligmasi ve fiyat politikasi
revizesi” gereksinimleri arasinda negatif bir iliski bulunmaktadir. Ciinki test
maliyetleri, fiyat revizesine olumsuz yansiyacaktir.

“Uriin band1 gelisimi ve diizenli bakim planlamas1” teknik gereksinimi ile “pergola
Ar-Ge calismas1” ve “cam Ar-Ge g¢aligmasi” arasinda pozitif iliski bulunmaktadir.
Ciinkii iiriin band1 gelisimi Ar-Ge c¢alismalari siirecini hizlandiracak ve olumlu yonde
etkileyecektir. Ancak, “Uriin band1 gelisimi ve diizenli bakim planlamas1”, ile “birim
fiyat calismasi ve fiyat politikasi revizesi” arasinda negatif bir iligki s6z konusudur.
Bakim maliyetleri, biitgeye ekstra bir gider olarak yansiyacak ve fiyat revizesini
negatif yonde etkileyecektir.

“Uriin kurulumu akabinde su gecirmezlik testi yapilmas1”, “Tedarik¢i Ar-Ge
gelisimi”, “pergola Ar-Ge caligmas1” ve “cam Ar-Ge caligmas1” arasinda olumlu bir
iliski bulunmaktadir. Cilinkii Ar-Ge ¢aligmasi ile gelistirilen iiriin ve pargalar, su
gecirmezlik testi sonuglarimi olumlu yonde etkilemektedir. Ancak, “birim fiyat
calismasi ve fiyat politikasi revizesi” arasinda negatif bir iligki s6z konusudur. Ciinkii
her bir su gegirmezlik testi ekstra maliyet olarak biit¢eyi olumsuz etkileyecektir. Bu
asamada ise su ge¢irmezlik testi maliyetleri bayilere yansitilabilme fikri ortaya

cikmugtir.

“Tedarik¢i Ar-Ge gelisimi” teknik gereksinimi ile “Uriin kurulumu akabinde su
gecirmezlik testi yapilmasi” arasinda pozitif bir iligki bulunmaktadir. Ancak,
“Tedarik¢i Ar-Ge gelisimi” teknik gereksinimi ile “birim fiyat calismasi ve fiyat
politikasi revizesi” arasinda negatif bir iligski s6z konusudur. Tedarik¢i her gelisimi ve
istenen her bir standardizasyon igin fiyatlar1 yiikseltecek ve bu da fiyat politikasini
olumsuz etkilemektedir.

“Mimari tasarim geligimi ile estetik kaygilarin giderilmesi” teknik gereksinimi ile
“pergola Ar-Ge c¢alismasi” ve ‘“cam Ar-Ge caligmasi” arasinda pozitif iliski
bulunmaktadir. Tasarim ve Ar-Ge takimlarinin birlikte ¢alismasi zaman verimliligi
saglayacaktir. Ancak estetik kaygilar giderilirken bulunan ¢o6ziimler fiyatlarin
yiikselmesinde rol oynayabilmektedir.
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“ERP sistemlerinden yararlanilmas1” ile “Miisterilerin {iriin teslim siireci hakkinda
bilgilendirilmesi” gereksinimleri arasinda olumlu bir iliski s6z konusudur. ERP
sistemi ile tiim miisteri temsilcileri iiriinlerin hangi siirecte oldugunu sistem iizerinden
takip edebilmesi ve bdylece herhangi bir aksaklikta miisteriyi 6nceden uyarip, 6nem
alabilmesi planlanmaktadir. ERP sistemi ile fiyat revizesi arasinda olumsuz bir iligki
goriilse de uzun vadede bu durumun sirketi kara gecirecegi diistiniilmektedir.

“Miisterilerin iirlin teslim siireci hakkinda bilgilendirilmesi” teknik gereksinimi ile
“Miisteri temsilcileri i¢in teknik ve iletisim egitimi” teknik gereksinimi arasinda
olumlu bir iliski s6z konusudur. Miisteri temsilcileri aldiklar1 egitimle miisterileri iiriin
hakkinda genel ve teknik konularda bilgilendirme yetilerini gelistireceklerdir.
“Miisteri temsilcileri igin teknik ve iletisim egitimi” teknik gereksinimi ile “Mimari
tasarim gelisimi ile estetik kaygilarin giderilmesi”, “pergola Ar-Ge c¢aligmasi”, “cam
Ar-Ge galigmasi1”, “ERP sistemlerinden yararlanilmas1”, “Miisterilerin {irlin teslim
stireci hakkinda bilgilendirilmesi” teknik gereksinimleri arasinda olumlu bir iliski s6z
konusudur. Ciinkii teknik ve iletisim egitimi ile temsilcilerin miisterileri gerekli
konularda zamaninda bilgilendirmesi saglanacaktir. Temsilcilerin ayni zamanda
tasarim ve Ar-Ge birimini de miisteri talepleri hakkinda bilgilendirmesi yoniinde
gelisimi saglanacaktir. Ancak miisterilere verilecek egitimlerin disaridan saglanmasi
durumunda egitim {icretlerinin firmaya ekstra maliyet olarak yansimasi aralarindaki
korelasyona olumsuz olarak yansiyacaktir.
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Sekil 2. Kalite Evi’nin Catisi

Tasarim hedefleri matrisini olusturmak, kalite evinin tamamlanmasi ig¢in
gergeklestirilen son boliimdiir. Ik olarak teknik gereksinimlerin miisteri ihtiyaglarini
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kargilamadaki onceligini belirleyebilmek icin “teknik oncelikler” tespit edilmistir.
Teknik oncelikler, siitunlarda yer alan her bir teknik gereksinime ait iliski puanlarinin
ve bu puanlarin yer aldigi satirlara karsilik gelen miisteri ihtiyaglariin mutlak
agirliklart ile ¢arpimlarinin toplanmasi ile hesaplanmistir. Hesaplama asamasi “Profil
Kesitlerini Giiglendirmek™ teknik gereksinimi baz alinarak asagidaki ornekte
incelenmistir.

“Profil Kesitlerini Giiclendirmek” teknik gereksinimi ile “Uriiniin Saglam Olmas1”
miigteri beklentisi arasindaki iligki degerinin 9 oldugu goérilmektedir. Planlama
matrisinin mutlak agirlik siitununda ise “Uriiniin Saglam Olmas1” degeri 5,55 olarak
goriilmektedir. Bu degerler birbirleri ile ¢arpildiklarinda 49,95 degeri elde edilmistir.
“Profil Kesitlerini Gii¢lendirmek™ teknik gereksinimi igin bes adet daha karsilikli
iliski degeri bulunmaktadir.

Uriiniin Saglam Olmas1 beklentisi igin; 9 x 5,55 = 49,95

Uriiniin Dayanikli Olmas1 beklentisi i¢in; 9 x 5,41 = 42,03

Uriiniin %100 Su Gegirmez Olmasi beklentisi igin; 3 x 5,69 = 17,06
Uriin ve Pargalarin Kalitesi beklentisi i¢in; 9 x 5,22 = 47,02
Uriinlerde %100 Is1 Yalitimi beklentisi igin; 3 % 2,63 = 7,89

Kirilan / Bozulan Pargalarin Temini beklentisi i¢in; 1 x 4,69 = 4,69

Bu degerlerin toplami 175,35 seklinde hesaplanmis ve “Profil Kesitlerini
Giiclendirmek” teknik gereksinimi ile ilgili olan siitunun altinda yer alan tasarim
hedefleri matrisinin teknik dncelikler satirina yazilmistir.

Tasarim hedefleri matrisini olugturma agamasinda ikinci olarak, toplam Oncelik
yiizdeleri hesaplanmaktadir. Gereksinimlerin, teknik Oncelik degerleri, yiizde
ifadelere oranla daha az anlamlidir. Bu sebeple degerleri yiizdesel bir 6l¢ek haline
doniistiirmek gerekmektedir. Yiizde deger, her bir teknik dncelik degerlerinin, dncelik
degerlerinin timiiniin toplamina boéliinmesi sonucu ¢ikan degerin 100 ile g¢arpilmasi
ile tamamlanmaktadir. Bu hesap her bir gereksinim i¢in yapilmis ve degerler ilgili
satirlara yazilmastir.

% toplam dncelik = (Teknik Gereksinimin Onceligi + = Teknik Oncelikler) x 100

Ornegin, “Profil Kesitlerini Giiglendirmek” teknik gereksinimi i¢in toplam &ncelik
yiizdesi hesaplarken asagidaki yol izlenmistir.

[175,35+ (175,35 + 200,53 + 82,05 + 149,53 + 253,32 + 304,77 + 117,14 + 597,80 +
120,01 +72,49 + 83,87 + 90,80 + 103,11 )] x 100

287



Gizem DOSAR / Ali GORENER

(175,35 +2350,78) x 100 = 7,5 seklinde hesaplanmustir.

Toplam 6ncelik degerlerinden hareketle, miisteri beklentilerinin karsilanmasinda en
onemli teknik gereksinimin %25,4 toplam Oncelik yiizdesi ile “Pergola Ar-Ge
Caligmast” gereksinimi oldugu goriilmektedir. Tkinci sirada %13 ile “Mimari Tasarim
Gelisimi Ile Estetik Kaygilarin Giderilmesi” ve iigiincii sirada %10,8 lik toplam
oncelik yiizdesi ile “Tedarik¢i Ar-Ge Gelisimi” teknik gereksinimi takip etmektedir.

Tasarim hedefleri matrisi olusturulurken ii¢iincii asama olarak KFG takiminda yer
alan uzman karar verme grubu tarafindan her bir teknik gereksinim i¢in isletmenin
mevcut hizmeti degerlendirilmistir. Karar verme grubundan teknik gereksinimlerin
mevcut durumlarinin puanlandirmalari istenmistir. Tasarim hedefleri kalite evinin son
asamasidir. Tasarim hedefleri satir1 karar verme grubu tarafindan mevcut durum,
rakipler, maliyet ve hedefler gbz 6niinde bulundurularak belirlenmistir. Tablo 6 a ve
b’de rakipler ve firma hedefleri i¢in yapilan degerlendirmelerin, mevcut hizmet
satirinin altina yerlestirilmesi ile kalite evinin son boliimii tamamlanmustir.

Tablo 6-a. Tasarim Hedefleri
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Teknik
Oncelikler 175,4 200,5 82,1 149,5 253,3 304,8 117
Toplam Oncelik
Yiizdeleri 75 8,5 35 6,4 10,8 13,0 5
Mevcut Hizmet 4 4 4 Yok 2 2 2
Rakip A 3 4 4 Yok 2 2 2
Rakip B 3 3 4 Yok 2 1 0
Tasarim
Hedefleri 4 5 4 Var 4 5 5
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Tablo 6-b. Tasarim Hedefleri
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Teknik Oncelikler 597,8 | 120 | 725 | 839 | 90,8 103,1

Toplam Oncelik

Yiizdeleri 25,4 5 31 3,6 39 4.4
Mevcut Hizmet 3 25 | Yok 3 Yok Yilda 1
Rakip A 3 Yok 4 Yok Yok
Rakip B 3 Yok 5 Yok Yok

Tasarim Hedefleri 5 5 Var Var Var Ayda 1

4.1.4. Analiz

Isletme icin uygulanan KFG teknigi, sonuclarin analizi ve yorumlanmasi ile son
bulmaktadir. Kalite Evi’nin tamamlanmasi ile isletme, mevcut durumdaki miisteri
memnuniyeti diizeyini, rakipleri, pazardaki konumunu, belirlenen miisteri
beklentilerinin teknik gereksinimlerle karsilanma durumunu inceleme firsati
bulmustur. Ortaya ¢ikan sonuglar ile dncelikli ihtiyaglar belirlenmistir. Ayrica teknik
gereksinimlerin yorumu ve iyilestirmeleri isletmede uygulanmaya hazir halde
sunulmustur.

Kalite evi ile ilgili misteri beklentisini karsilayacak teknik gereksinimlerin
belirlenmesi ve teknik gereksinimler arasindaki iliski, rakip firmalarin degerleri
yorumlanip, uygun bulunan iyilestirmeler i¢in uygulama asamasina ge¢ilmistir. En
yiiksek 6nem deresine sahip olan teknik karakteristigin iyilestirilmesi i¢in daha ¢ok
caba gerekmektedir. Miisteri beklentilerinin kargilanmasinda en O6nemli teknik
gereksinimin %25,4 toplam oncelik yiizdesi ile “Pergola Ar-Ge Caligmasi1”, ikinci
sirada %13 ile “Mimari Tasarim Gelisimi ile Estetik Kaygilarin Giderilmesi” ve
tigiincii sirada %10,8’lik oranla “Tedarik¢i Ar-Ge Gelisimi” teknik gereksinimi takip
etmektedir.
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5. SONUC

Teknolojinin hizli gelisimi ve rekabetin yogun artist isletmeleri, varliklarini
stirdiirebilmek i¢in yeni iirlinler iretmeye ve mevcut iriinlerini gelistirmesine bagh
hale sokmustur. Rakip firmalarin etkileri, teknolojik gelismeler {iriin yagam Smriinii
de etkilemekte ve iiriiniin pazar omrii kisalmaktadir. Uriin gelistirme, miisteri
isteklerinin arttif1 ve cesitlendigi giinlimiiz diinyasinda ¢ok daha onemli hale
gelmistir. Uriin gelistirme siirecleri sirketler i¢in uzun, karmasik ve dinamik zaman
dilimlerini igermekte olup, stratejik bir gereklilik halini almustir (Ozer, 2000, s.387).

Yapilan caligma saha odakli bir analiz olarak gergeklestirilmistir. Misteri
beklentilerinin tespiti ve bunlar1 karsilayacak ¢dzlimler i¢in uzman karar verme
gruplari olusturulmustur. Yiiz yiize gériigmeler ve anket uygulama siireglerini takiben
tasnifler ve geri bildirimlerle veriler son halini almigtir. KFG agamalarinda yer alan
analizler belirli bir agsamaya geldikten sonra, tekrar karar verme gruplarina doniilerek
ara asamalardaki degerlendirmeler alinmigtir. Kalite evine son hali verilerek ortaya
¢ikan sonugclar ifade edilmistir.

Calismanin kisitlarindan bahsetmek gerekirse, en temel kisitinin miisterilere direkt
olarak ulasamamak oldugu sdylenebilir. Rakip firmalarin durumlarina net olarak
erisimin zorlugu ve kiyaslama problemi bir diger onemli kisit olarak karsimiza
cikmustir. Rakiplerin bu konuda genel bir hassasiyeti s6z konusudur. Literatiir
incelendiginde golgelendirme sektorii ile ilgili calismalarin yok denecek kadar az
olmasi, alana 6zgii bilgiye ulagsma agisindan bir diger 6nemli kisit olarak kargimiza
¢ikmaktadir. Bundan sonra yapilacak calismalarda, farkli igletmelerden de veriler
almarak sektore 6zgii bir miisteri beklentisi sablonu olusturulabilecegi gibi, sozel
degerlendirmelerin hesaba katilabilecedi bulanik mantik destekli karar analizi ve iiriin
gelistirme araglari kullanilabilir.
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