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Ozet

Giiniimiizde birgok firma artan rekabet ortaminda ayakta kalmak icin miisteri ihtiyaclarini saglayacak
bicimde hizmet ve {riin tasarlamak, miisterilerine zamaninda ve sézlesmeye uygun teslimatlar
yapabilmek i¢in siirekli olarak yeni yaklasimlar denemektedirler. Bu yaklagimlardan birisi de bir kalite
gelistirme yaklasimi olan kalite fonksiyon yayiliminin uygulanmasidir. Bu ¢alismada insaat sektoriinde
yer alan bir firma secilerek bu firmada KFY siireci uygulanmaya calisilmigtir. Yapilan calisma
sonucunda, ilgili firmanin miigteri memnuniyetini artirmak i¢in hangi siire¢lerini iyilestirmesi gerektigi
ortaya konmustur. Caligma insaat sektdriinde miisteri istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesi konusunda yol
gostericidir.
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Quality Function Deployment and an Application in Construction Sector

In today’s competitive environment, it is important for the organizations to define customer requirements
and make products accordingly, in order to survive. Thus, companies try new management approaches
which fit with their consumer requirements. One of the widely used approaches is Quality Function
Deployment (QFD). In this study, the basic steps of Quality Function Deployment application by a
construction organization are presented. The results form a basic steps guidance’ to both construction
organizations and future researchers.
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Kalite Fonksiyonu Yayihimi ve Ingaat Sektoriinde Bir Uygulama

1. GIRIS

Giinimiizde  birgok  firma artan  miisteri
beklentilerini  karsilayabilmek  i¢in  miisteri
isteklerini, diger bir deyisle miisterinin sesini {iriin
veya hizmetlerine yansitabilmenin  yollarini
aramaktadir. Hizli, hatasiz ve miisteri sesine
dayandirilmis  bir  {riin - gelistirme  siireci,

gelistirilen {irtin ve hizmetler vasitasiyla sirkete
pazar basarisini da beraberinde getirecektir. Insaat
sektoriinde miisterinin ihtiyagc ve beklentileri
firmanin teknik &zelliklerine yansimasi agisindan
son derece onemlidir. Kalite Fonksiyonu Yayilimi
(KFY) miisteri beklentilerini degerlendirme ve
bulgular1  driiniin  6zelliklerine  yansitmakta
kullanilan ve bir¢ok sektérde fayda saglamis bir
yontemdir. Bu yontem son yillarda insaat sektorii
projelerinde de uygulanmaktadir.

Bu calismada KFY yonteminden yararlanilarak
konut miisterilerinin  istek ve  beklentileri
degerlendirilmektedir. Calisma Adana’da konut
projesi yapiminda uzmanlasan bir ingaat firmasi ile
yapilmistir.

Bunun i¢in miigteri ihtiyaglari ve firmanin teknik
ozellikleri ve bir rakip firmanin o6zellikleri goz
oniline alinmakta ve KFY siireci uygulanmaktadir.
Sonugta firmanin teknik 6zellikleri miisteri istek ve
beklentilerine kargi degerlendirilmis ve teknik
ozelliklerin iyilestirme yonleri belirlenmistir.

2 KALITE FONKSIYONU
YAYILIMININ TANIMI  VE
TARIHSEL GELISIiMi

Kalite Fonksiyonu Yayilimi (KFY) bir kalite
gelistirme yontemidir. Bu sistematik ydntemde
misteri istek ve beklentileri tasarim, siire¢ ve
iretimin her kademesine yayilir. KFY ilk kez
1960° da Japonya’da Mitsubishi agir sanayi
tarafindan Kobe tersanelerinde kullanilmigtir. Daha
sonra Toyota ve Toyota’nmin yan sanayilerinde
cesitli uygulamalar yapilmis. 1980°’lh yillarda
ABD’de kullanilmaya baglanmigtir [1]. KFY’ nin
insaat sektoriinde uygulamasi ise ilk kez Shino ve
Nishihara [1] tarafindan Japonya’da
gerceklestirilmigtir. Burati ve Oswald [2] yontemin
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proje siireci ve miisteri istekleri taniminda yararlt
oldugunu belirlemislerdir. Abdul-Rahman, vd. [3]
diisiik maliyetli konut yapimina odaklanarak insaat
sektorinde KFY  yonteminin  kullanilmasini
incelemisgler, Pheng ve Yeap [4] tasarim/yapim
projelerinde KFY yonteminin kullanilmasinin
yararlart ve sorunlari konusunda bir arastirma
yapmuslardir. Eldin ve Hikle [5] modern kolej
simiflarinin tasarimi konusunda KFY kullanimu,
Haron ve Khairudin [6] ise apartman dairesi
tasarimi ve ozellikleri konusunda miisteri tatmini
yoniinden  KFY’nin  yararlann  konularinda
calismislardir.

Bu calisgmada KFY yonteminden yararlanarak
konut miisterilerinin  istek ve  beklentileri
degerlendirilmektedir. Caligmanin uygulama kismi
Adana’da konut projesi yapiminda c¢alisgan bir
ingaat firmasi ile yapilmustir.

2. METOD VE MATERYAL

KFY siireci iki asamadan olugmakta ve bu
asamalar agagida yer almaktadir [7].

3.1. Birinci Asama (Miisteri Sesinin Toplanmasi)

Bu c¢alismada KFY tekniginden yararlanarak,
konut misterilerinin yasam mekanlar1 6zelliklerini
degerlendirmege yonelik bir uygulama
yapilmaktadir. Boylece yasam mekanlarinin
Ozellikleri icin gerekli olan miisteri istekleri ile
teknik gereksinimler ve bunlarin 6nem dereceleri
belirlenmistir.

Bu bolimde misterilerin, yasam mekanlarimin
ozellikleri hakkindaki goriislerini almak {izere
Pheng ve Yeap [4]’in c¢alismalar1 ve konut
misterileri ile yapilan 6n  gdriismelerden
yararlanilarak bir anket hazirlanmis, yiliz yiize
goriismeler ve internet tizerinden Survey Monkey
anket programi araciligiyla 55 farkli kisiye
uygulanmuistir.

3.2. ikici Asama (Kalite Evinin insa
Edilmesi)

Kalite evi (Sekil 1) fonksiyonlar arasi planlama ve
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iletisimi saglayan bir tiir kavramsal haritadir.
Degisik problemleri ve sorumluluklari olan
insanlar evin catis1 altindaki bilgi motiflerinden
tasarim Onceliklerini kolayca belirleyebilirler [8].
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Sekil 1. Kalite evi

Kalite evinin insasinda agagida verilen adimlar
uygulanmaktadir [7].

e Kalite evinde miisteri ihtiyaglar1 boliimiiniin
insa edilmesi (B6lim A)

e Tiketici memnuniyeti seviyelerinin analizi-
misteri algilamas1 analizi (B6lim B)

o Teknik 6zelliklerin belirlenmesi (Boliim C)

o {liskilerin belirlenmesi ya da korelasyon matrisi
(Bbliim D)

o Teknik O6nem derecesi ve normalize teknik
o6nem derecesi hesaplanmast

o Teknik  Ozellikler  arasindaki  iligkinin
belirlenmesi ya da korelasyonlar (Bolim E)
e Rakiplerle  karsilagtirma  ve  hedeflerin

belirlenmesi (Boliim F)
Bu adimlar bulgular boliimiinde detayli sekilde
incelenecektir.
4. BULGULAR
4.1. Asama 1. Miisteri Sesi

Ankete katilan 55 kisinin satin alacaklari bir
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konuttan beklentileri ile ilgili cevaplarinin
aritmetik ortalama, standart sapma ve Mod
degerleri Cizelge 1°de verilmektedir. Cizelge 1’
deki degerlere bakildiginda “ deprem” ankete
katilan kisiler i¢in en oncelikli &zelliktir. Ankete
katilan kisilere gore X =9 ve X = 7,16 ile
yalittm” agirlik olarak en onemli ikinci 6zellik
iken, “ konum ” ise X = 7 ve X = 6,96 ile iiciincii
sirada bulunmaktadir. Bunun yaninda “ cevre
»X=7-9 ve X =6,9 ile dordiincii sirada yer
alan bir 6zelliktir.

Cizelge 1. Ankete katilan kigilerin miisteri istekleri

Mod (f)  Aritmetik  Standart
ortalama (X) sapma (o)
1 Deprem 9% 8.56 1,80
2 Yalitim 9 7.16 1,44
3 Konum 7 6,00 1.40
4 Cevre 7-9 6,90 1,39
5 Bitge 79 6,70 0,02
6 Ulagim 7 6.58 1,32
7 Siire 7 6,14 1,24
8 Miiteahhit imaji 5-7 0,96 1,21
9 Isitma 7 5,90 1,20
10 Hizmet 7 3,60 1.15
11 Guvenlik 5 5,40 1,13
12 Kullamim 5 5,20 1,06
13 Sosyal tesisleri 3-5 430 111

* 0 puan tamamen 6nemsiz, 1 ¢ok az Gnemli, 3 orta

6nemli, 5 6nemli, 7 ¢ok 6nemli ve 9 vazgecilmez unsur
olacak Mod (X) degerlerini ifade etmektedirler.

Asagidaki bolimlerde KFY ’nin adim adim anket
verilerine dayandirilarak tatbiki yapilmaktadir.

4.2. Asama 2. Kalite Evi

4.2.1. Miisteri Ihtiyaclar1 Boliimiiniin inga
Edilmesi

Boliim 3.1°de belirtildigi gibi literatiir taramasi ve
on goriismeler sonucunda belirlenen ve konut
misterisinin  ihtiya¢  Onceliklerini  olusturan
faktorler kalite evinin miisteri istekleri (B6lim A)
kismini olugturmaktadir (Sekil 2).
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Miisteri istekleri

Bitge

Siire

Miteahhit imaji

Givenlik

Deprem

Cevre

Ulagim

Kullanim

Konum

Isitma

Yalitim

Hizmet

Sosyal Tesisler

Sekil 2. Miisteri istekleri

4.2.2. Tiiketici Memnuniyeti Seviyelerinin
Analizi-Miisteri Algilamasi Analizi

Bu asamada miisteriye {iriin ile ilgili sorular
sorularak,  rakip  firmalarin  {riinleri  ile
karsilastirma yapmalar istenir. Boylece rakiplerin
kuvvetli ve zayif olduklari yonleri tespit edilmeye
galigilir. Misteri arastirmayr yapan firmayr ve
rakipleri kendi goziinde bir siralamaya sokar. Daha
sonra bu siralama notlamaya doniistiiriilerek kalite
evine aktarilir (Sekil 3).

Genel olarak asagidaki formiiller, bu asamada
yapilmasi gereken hesaplamalar i¢in kullanilabilir.

i0 = PKD L

Mutlak Agurlik = OD x 10 2
Herhangi bir satrin MA"t

BA(%) = x 100 3)

TMA

Bu formiillerde, IO iyilestirme oranmi; PKD,
planlanan kalite diizeyini; SM, KFY c¢alismasini
yapan sirketin memnuniyet derecesini; OD, énem
derecesini; BA, bagl agirligi; MA, herhangi bir
satirm mutlak agirhgmi; TMA, toplam mutlak

agirhign  gostermektedir. Tiiketici memnuniyeti
seviyeleri  analizinden de  goriilecegi  gibi
%12,64’lik o6nem ile “kullanim” ydniindeki
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miisteri istegi en biiyiik bagil dneme sahiptir ve en
¢ok bu miisteri istegi lizerinde durulmustur.
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Biitge 7| 7 7 8 |7 ipo| 700 7.37
Stre g8 7 4 7|7 100 | 800 B3z
Miiteahhit imaji 5 8 8 6 |8 1.00| 5.00| 5.28
Govenlik 8| 8 g 8 | o 150 | opo| D48
Deprem 8| 7 o o |@ 120 | 1033 10.88
Cevre 7| 8 7 7|7 140 | e.80| 10.32
Ulagim 6| 7 7 7T 100 | 8.00| 832
Kullamm 6 3 5 8 ] 200( 1200 12.64
Kaonum 50 4 5 2|5 125| 6.25| 8.58
Isitma 4| 8 5 g |8 100 | 4.00| 4.21
Yalhitrm 8 5 a 8 B 1.60 | 9.60| 9.80
Hizmet 5 7 5 7|7 1.00| 5.00| 5.28
Sosyal Tesisler 5 8 8 4 |8 1.00 | 5.00| 528

Sekil 3. Tiiketici memnuniyet seviyeleri analizi

4.2.3. Teknik Ozelliklerin Belirlenmesi

Matrisin teknik kismina baslamanin ilk adimu,
miisterilerin  diisiincelerinin  teknik ihtiyaglara
doniistiiriilmesidir. Teknik Ozellikler belirlenirken
dikkat edilmesi gereken husus, belirlenen miisteri
isteklerine dogrudan ¢Oziimler bulmak
olmamalidir. Amag¢ her bir diiglinceyi bir veya
daha fazla teknik ihtiyaca doniistiirmektir.
Belirlenen teknik  6zellikler  Cizelge 2’de
gosterilmektedir. Bu ozellikler kalite evinin C
kisminda yer almaktadir (Sekil 4).
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Cizelge 2. Teknik 6zellikler

Teknik Ozellik
Kredi ddeme plam olmast
1gi 86z verilen zamanda teslim etme
Marka Olgusu
Kamera ve alarm sistemleri
Deprem Y ¢netmeligine uygunluk
Komsgu ve ¢evre binalarin sosval profili
Toplu vlagima yakinhk
Giizel manzara
Cephesi ve giineg alma durumu
Glines enerjisi tesisatl kullanmas1
Ses ve 131 yahtim
Kapici veya temizlik hizmeti olmas

[= IR B R Y B S

— = = A
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Spor salonu veya yizme havuzu
icermesi

Kredili ddeme plani olmasi

Isi stz verilen zamanda teslim etme
Marka olgusu

Kamera ve alarm sistemler

Deprem ydnetmeligine uymak

Komgu ve gevre binalarin sosyal profili
Toplu ulagima yakiniik

Giizel manzara

Cephesi ve glineg alma durumu
Giineg enerjisi tesisat kullanmasi

Ses ve 1sl yaltimi

Kapici veya temizlik hizmeti olmasi
Spor salonu veya ylizme havuzu icermesi

Sekil 4. Miisteri ihtiyaclarinin teknik ihtiyaglara
doniistiiriilmesi

4.2 4. iligkilerin Belirlenmesi ya da Korelasyon
Matrisi

Miisteri istekleri ile ilgili firmanin sagladig: teknik
ozellikleri  arasindaki  iliskiler  belirlenirken
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matrisin her hiicresinin ‘neyi’- ‘nasil’ etkiledigi
sorusu sorularak bu isleme baslanir (Sekil 5). Bu
sorunun cevabi ‘hayir’ ise o hiicre bos birakilir,
yani iligki yok demektir. ‘Evet’, ise iliskinin
derecesi zayif (1), orta (3) veya giiclii (9) sekilde
belirtilir.

4.25. Teknik Onem Derecesi ve Normalize
Teknik Onem Derecesi Hesaplanmasi

Her bir teknik o6zelligin, miisteri beklentilerinin
karsilanmasindaki mutlak ve bagil dnem dereceleri
formiil 4 ve 5 yardimiyla hesaplanir.

TOD = Z(MA X o satira ait iliskinin gici))  (4)

) TOD
NTOD(%) = srom X 100 5)

TOD

Bu formiillerde TOD, teknik 6nem derecesini;
MA, mutlak agirhik kavramini; NTOD, normalize
teknik 6nem derecesini ve Y TOD ise toplam énem
derecesini gostermektedir.

Burada yapilan hesaplamalar sonucu her bir
stitunun teknik 6nem dereceleri tespit edilir. Hangi
stitunlara ait teknik 6zellikler daha yiiksek teknik
onem derecesine sahipse, o teknik o&zelligin
iizerinde daha fazla durulur (Sekil 6).

4.2.6. Teknik Ozellikler Arasindaki iliskinin
Belirlenmesi ya da Korelasyonlar

Birgok teknik ihtiyag, diger teknik ihtiyaglar ile
iliskili ~ (korelasyonlu) olabilir. Bu teknik
ihtiyaglardan  birinin  gelistirilmesi  amaciyla
yapilan bir ¢aligma, ilgili ihtiyaca yardimer olabilir
ve bunun sonucunda olumlu veya yararli bir etki
ortaya c¢ikar. Korelasyon matrisinde genellikle {i¢
sembol kullanilir. Kuvvetli iligki kare ile orta iliski
daire ile ve zayif bir iliski iicgen ile ifade
edilmektedir (Sekil 7).

4.2.7. Rakiplerle Karsilastirma ve Hedeflerin
Belirlenmesi

Bu agamada yapilan kiyaslama ile hem firmanin

iyilestirmesi gereken ydnler ortaya cikarilir, hem
de rakiplere gore istiin veya zayif taraflar tespit
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Kalite Fonksiyonu Yayilumi ve Insaat Sektériinde Bir Uygulama

Miteahhit Imaji
Sosyal Tesisler

Bitge
Sare
Givenlik
Deprem
Cevre
Ulagim
Kullanim
Konum
Isitma
Yahtim
Hizmet

Sekil 5. Miisteri istekleri ile teknik 6zelliklerin arasindaki iliskiler
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Sekil 6. Teknik dnem derecesi ve normalize teknik 6nem derecesi
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edilir. Kiyaslama sonuglart incelendikten sonra
hedef degerler belirlenir. KFY uygulamasi yapilan
firma ve diger iki rakip firmanin miihendislik
ozellikleri belirlendikten sonra kalite evinde KFY
uygulamasi yapilan firmanin rakiplere goére istiin
veya zayif taraflari tespit edilir. Kiyaslama
sonuglar1 incelendikten sonra hedef degerler
belirlenir. Sekil 8 den de goriilecegi gibi “ses ve 1s1
yaliimi” ve “deprem ydnetmeligine uymak” en
yiiksek mutlak 6nem derecelerine sahiptir.

4.2.8. Kalite Evi

Tiim asamalardan elde edilen veri ve bulgular
birlestirilerek Sekil 9’da gosterilen Kalite Evi
olusturulmustur. Kalite Evi’'nden goriildigii gibi
rakip firmalar ile yapilan kiyaslamalarda sonucu “
kredili 6deme plam1 olmas1” 6’dan 7’ye “ Isi soz
verilen zamanda teslim etme ” 7°den 8’e ‘“Marka
olgusu” 5’den 7’ye “Deprem yonetmeligine
uymak” 7’den 8’ye “Toplu wulagima yakinlhk”
6’dan 7’ye “Ses ve 1s1 yalitimi1” 7°den 8’e “Kapici
veya temizlik hizmeti olmas1” 8’den 9’a “Spor
salonu ve yiizme havuzu igermesi” 6’den 8’e
yiikseltilirse mevcut firmanin miisteri istek ve
ihtiyaglarim1  karsilama derecesi de yiikselecek,
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Spor salonu veya yiizme havuzu igermesi

. Teknik 6zellikler arasindaki korelasyon matrisi

firma rekabet avantaji saglayacaktir .

5. SONUC

Yapilan ‘KFY’ (Kalite Fonksiyonu Yayilimi)
uygulamasindan su sonuglar ¢ikmustir:

Sekil 2’deki tiiketici memnuniyeti seviyeleri
analizinden de goriildiigii gibi %10,69’luk 6nem
ile “deprem” yoniindeki miisteri istegi en biiyiik
bagil éneme sahiptir ve en gok bu miisteri istegi
lizerinde durulmustur. Bu istegi karsilamak i¢in
deprem yonetmeligine uymak, ¢alismalar yapilmis
ve bu istek karsilanmistir. Daha sonra “ulagim”,
“isitma”, “yalitim” yoniindeki miisteri istekleri
iizerine gerekli ¢alismalar yapilmustir.

Sekil 5’ den de goriildiigii gibi “marka olgusu”,
“ses ve 181 yalittmi” ve “Deprem yonetmeligine
uymak” en yiiksek mutlak Snem derecelerine
sahiptir. Kalite evinin gosterdigi bu gerceklerden
de hareket edilerek calismalar daha ¢ok bu teknik
gereksinimler iizerinde yogunlastirilmistir. Rakip
firmalar ile kiyaslama yapilmistir ve yapilan
degerlendirmeler sonucu “ kredili 6deme plani
olmasinin” 6’dan 7’ye * Isi s6z verilen zamanda

59



Kalite Fonksiyonu Yayihimi ve Ingaat Sektoriinde Bir Uygulama

) 8|88 G2 288|348 2
Teknik onem ClalelRle | a alalaldlel®] S
derecesi S| R|F|E|2|Ie|2|e|a|lR| e
Normalize teknik |0 |0 |8 | o |e|la|e|=|r|a|8|a|v
snem derecesi el =22l 2 212|582 |9 2
Geligme yoni ‘ ‘ e ellle ‘ e ’ ‘ ’
KFY uygulanan
fima 6|7 |5|e|7|7|6|7|8|9|7]|8]6
A-fima 7|a|7|s|6|5|5|6|7|e|a|o|6
B-firma 5|6 |s5|7|ala|7|5|8|9 6|88
Hedef daj
Bast deger 7le|7|o|s|7|7|7]a|o|8]|o|s

Sekil 8. Hedeflerin koyulmasi ve sonuglarin degerlendirilmesi

s
=
&
x
0
L X
g s e|E| |23
gld| 2|82 = (2 EE
H = Ela |k |= 2|2 T
H dlE12 12| [2lB| .5 5. E| E .
i 5 5 =
HERH IR BN R R TR E
2 o | 2 B 2., =
HEHHHEER T HB R IR A RE
ElalB|b|a|s|B|d|a|a|d|2|8|8|ed| 2| s|F | £ |2
Bixge afla |32 |3 |3 1 ]2 1 1|3 1|2 T 7 7 L] 7 1.00 7.00
S EERE 8 G N A R T R
e T S T 2T I I O R S
Glweani a a 2 & 2 1.50 2.00 2.48
Depram 1|3 @ a T @ @ a 1.20 | 1033 1088
— = A ENERER e 2 N I I A B ) R
ragem 1 ° L 7 7 T 7 1.00 600 | 6.3
Fodlan emy @ L] 3 5 & L 200 1200 1264
Ranam 3 5 o s o [ = [ 2|5 [ 1o oes|am
tsama 1 9 9 1 - L3 5 & L3 1.00 400| a21
Yaltem 1 1 8 5 a a a 1.80 9.80 9.80
e : el [ = 77 | o om]om
SomeiTamanr 3 Tl s o[ < s [ owlsm]=m
Taplam 18] 18| 20| 13| 15[ 14| 13| 29[ 14] 11| 23] 0] 18
b HEILIHEEIEEILIEIEEE
prnmpssveialll E A EE A AR R E A E RIS R AR AT
HEEEERHBBEEIEEE
etz |1 7|7 @] T |@|T|@|]]e| 1|1
W uyauanan
slo|sle|v|7]els|e]|s]|]|a]e
Achinme 7 8 7 8 L 5 5 L 7 a @ L
Bfevne 5 L 5 7 a 4 7 5 a a L a a
reasasoer |5 | |7 | |a |7 |77 |8 |a|e|a Sekil 9. Kalite Evi

60 C.U.Miih.Mim.Fak.Dergisi, 29(1), Haziran 2014



teslim etme ” 7’den 8’¢ “Marka olgusu” 5’den
7’ye “Deprem yonetmeligine uymak” 7° den 8’¢
“Toplu ulasima yakinlik” 6° dan 7’ye “Ses ve 1s1
yalitim1” 7> den 8’e “Kapici veya temizlik hizmeti
olmas1” 8’ den 9’a “Spor salonu ve ylizme havuzu
icermesi” 6’ dan 8’e yikseltilmesine karar
verilmistir.
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