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OZET

HAZIR GIYIM SEKTORUNDE KALITENIN IYILESTIRILMESINE YONELIK
KALITE FONKSIYON GOCERIMI UYGULAMASI

Hiiseyin Baris UZUNKAYA
Ondokuz May1s Universitesi
Lisansiistii Egitim Enstitiisii
Isletme Ana Bilim Dali
Yiiksek Lisans, Ekim/2022
Damigman: Dr. Ogr. Uyesi Aysel CETINDERE FiLiZ

Bu calismada hazir giyim sektoriinde faaliyet gosteren bir isletmede Kalite
Fonksiyon Gogerimi (KFG) calismast yapilmistir. Miisteri odakli bir yontem olan
KFG yonteminin, hazir giyim sektoriinde uygulanmasi isletmelerin ihtiya¢ duyduklari
rekabet avantajint saglayabilmektedir. Bu amagla c¢alismada bir hazir giyim
isletmesinin sunmus oldugu iirlin ve hizmetlerine yonelik miisteri istek ve ihtiyaglarini
ve bu istek ve ihtiyaglar1 karsilayacak olan ¢oziim Onerilerini belirlemek amaciyla
KFG cgaligsmasi yapilmigtir. Calisma hazir giyim isletmesinin Ankara ilinde bulunan
satis noktalarim1 kapsamaktadir. KFG yOnteminin asamalar takip edilerek yapilan
calismada miisteri istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesinde odak grup goriisme yontemi
kullanilmistir. Sonraki siiregte KFG adimlar1 takip edilerek nihai Kalite Evi
tamamlanmistir. Calismaya konu olan isletme araciliiyla hazir giyim sektorii tiikketici
istek ve ihtiyaglar1 ile bunlara uygun ¢o6ziim oOnerileri belirlenmistir. Yapilan
calismayla KFG yonteminin ulusal literatiirde hazir giyim sektoriine yonelik
uygulamalarinin smirli olmast géz Oniine alinarak hem ilgili literatiire hem de hazir
giyim sektoriine ¢alismanin sonuglartyla katki saglamak amaglanmuistir.

Calismanin sonucunda hazir giyim sektorii tiiketicilerinin en 6nemli istek ve
ithtiyaclari; “liriin iade ve degisim siirecinin kolay olmas1”, “miisteri sikayetlerinin
tatmin edici ve hizli bir sekilde ¢oziime kavusturulmasi” ve “indirim dénemlerinde

avantajl fiyat ve kampanyalar sunulmas1” seklinde belirlenmistir.

Anahtar Sozciikler: Toplam Kalite Yonetimi, Kalite iyilestirme, Kalite Fonksiyon
Gogerimi, Hazir giyim sektorti.



ABSTRACT

QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT FOR IMPROVEMENT OF QUALITY IN
THE APPAREL INDUSTRY

Hiiseyin Baris UZUNKAYA
Ondokuz Mayis University
Institute of Graduate Studies
Department of Business Administration
Master, October/2022
Supervisor: Assist. Prof. Aysel CETINDERE FiLiz

In this study, Quality Function Deployment (QFD) study was conducted in a
company operating in the ready-made clothing industry. The application of the QFD
method, which is a customer-oriented method, in the ready-made clothing industry can
provide the competitive advantage that businesses need. For this purpose, a QFD study
was conducted in order to determine the customer requests and needs for the products
and services offered by a ready-made clothing business and the solution proposals that
will meet these demands and needs. The study covers the sales points of the ready-
made clothing business in Ankara. The focus group interview method was used to
determine customer requests and needs in the study, which was carried out by
following the stages of the QFD method. In the next process, the QFD steps were
followed and the final Quality House was completed. Through the business that is the
subject of the study, consumer demands and needs of the ready-made clothing sector
and appropriate solution suggestions were determined. With the study, it is aimed to
contribute to both the relevant literature and the ready-made clothing sector with the
results of the study, considering the limited applications of the QFD method in the
national literature for the ready-made clothing sector.

As a result of the study, the most important wishes and needs of the consumers
of the ready-made clothing sector; It has been determined as “ease of product return

and exchange process”, “resolving customer complaints satisfactorily and quickly”
and “offering advantageous prices and campaigns during discount periods”.

Keywords: Total Quality Management, Quality improvement, Quality Function
Deployment, Ready-to-wear indusrty.
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1. GIRIS

Icinde bulundugumuz ¢agim kosullar1 isletmeleri hem yerel hem de uluslararasi
pazarlarda yogun bir rekabete maruz birakmaktadir. Bu rekabet ortaminda isletmeler
bir yandan rakiplerine kars1 rekabet iistlinliigli kurmaya ¢alisirken diger yandan anlik
degisen miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilayacak iiriin arayisi igerisinde faaliyetlerini
siirdiirmektedir. Cogu zaman sunulan {iriinlin kusursuz olmasi tek basina miisteri
memnuniyeti ve siirdiiriilebilir rekabet igin yeterli olamayabilmektedir. Bu durum
Isletmelerin perspektifinden bakildiginda onlart miigteri merkezli olmaya itmektedir.
Miisteri merkezli olmak miisteri istek, ihtiyac ve beklentilerini karsilayarak miisterileri
tatmin etmektir. Miisteri tatminin saglanmasinda ger¢ekten misterinin sesine kulak
veren ve miisterinin istedigi, talep ettigi ve bekledigi seyleri iiriinlerde sunabilmek
onemlidir. Bu baglamda isletmelerin miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilayacak iiriin
sunumu yapmalar1 6nemlidir. Bu gerekliligin saglanmasinda isletmelere yol gosteren

kavram kalite olmaktadir.

Kalite kavrami tarihi akisinda insanlarin hata yapmama ve en iyiye ulagsma
isteginden dogmustur (Top, 2013: 5). Kalitenin yasamsal ihtiyaglarin karsilanmasi
noktasinda yapilan faaliyetlerin tamamini kapsayan biitlinciil bir felsefe oldugu ve
sadece ihtiyaglarin karsilanabilmesi i¢in yapilan uygulamalar degil bir yasam bi¢imini
ifade ettigi belirtilmektedir. Bu noktada kalite sadece insanlarin ve isletmelerin
hedeflerine ulagsmada kullandiklar: bir ara¢ degil ayn1 zamanda amaci da kapsayan bir
diistince tarzidir (Agan, 2016: 2-3). Her zaman ulasilmaya calisilan bir amag olarak
goriilen kalite kavrami gecirmis oldugu evrimsel siire¢ icerisinde gilinlimiize kadar
cesitli asamalardan ge¢mistir. Bu asamalardan biri de Toplam Kalite Yonetimi
(TKY)’dir. TKY kit kaynaklarin en verimli sekilde kullanilarak miisteri istek, ihtiyac
ve beklentilerini karsilayacak iiriin sunumunun yapilmasidir. Bu baglamda iiretim
faaliyeti icerisinde yapilacak her isin kusursuz, israf yaratmayan ve kaliteden 6diin
vermeyecek bir sekilde yapilmast TKY i¢in dnemlidir. Bu agidan kalitenin tim
paydaslar1 tatmin edecek bir seviyede olmasi TKY igerisinde kalite kontrol

faaliyetlerini, 6nemli bir faaliyet alan1 haline getirmistir.

TKY bashh basina bir kiiltirdir ve bir isletmede kokli degisimler
gerektirmektedir. Isletmeler bu kiiltiir ve degisim gerekliligi igin kalitenin ana odak

konusu oldugu bir sistem yaratmaya c¢alisirlar. Bu sistem igerisinde isletmelerde



TKY’ye ulasmada bir¢ok yardimci arag, daha agik bir ifadeyle TKY’yi tamamlayan
birgok farkli yontem yardimeci olmaktadir. Bu yontemlerden biri de ¢aligmanin ana

konusu olan Kalite Fonksiyon Gégerimi (KFG) yontemidir.

Isletmeler miisteri istek, ihtiyac ve beklentilerini diger rakip isletmelerden daha
Iyi belirleyebilecekleri ve bu istek, ihtiya¢c ve beklentileri rakiplerinden daha iyi
karsilayacaklar1 inanciyla kurulmaktadir. Ozellikle yeni kurulan isletmelerin piyasaya
yeni girmelerinden ve yeni bir iirlin sunmalarindan o6tiirli rakiplerine karsi avantajli
konumda olabilecekleri belirtilmektedir. Ancak bu baslangi¢ avantaji ¢ok uzun
stirmemektedir. Bir isletmenin baslangigta miisteri istek ve ihtiyaglarini ne kadar iyi
tespit ederse ve ne kadar iyi karsilarsa karsilasin 6nemli olanin miisterilerin siirekli
degisen ve bitmek bilmeyen yeni istek ve ihtiyaglarimi karsilayabilmek oldugu
belirtilmistir. Stirekli degisen miisteri istek ve ihtiyaglarii karsilayamayan
isletmelerin zaman igerisinde bu baslangic avantajin1 kaybedebilecekleri ileri
stiriilmistiir (Day, 2018: 1). Bu ve benzeri sebeplerden dolay1 siirekli degisen miisteri
istek, ihtiyac ve beklentilerin tespitinde kullanilan ve miisteri odakli bir yontem olan
KFG yonteminin igletmeler tarafindan kullanilmasi yarar saglayabilmektedir. KFG
misterilerin istek, ihtiya¢ ve beklentileri ile heniiz ortaya ¢ikmamuis istek, ihtiyag ve
beklentilerinin ¢esitli veri toplama yontemleriyle elde edilmesini ve bu verileri
isletmenin tiim birimlerine aktarilmasini saglayan sistematik bir yontemdir. Isletmeler
KFG yontemini kullanarak miisterilerini tatmin edecek iiriin iretmek ya da iyilestirme
faaliyetleriyle isletmenin tiim fonksiyonlarinda planlama ve tasarim faaliyetlerini
miisteri istek ve ihtiyaglarina gore diizenleyebilmektedirler. Isletmelere miisteri odakli
irlin liretimi, tasarimi ve gelisimi konularinda yardimci olan KFG yontemi, TKY
semsiyesi altinda TKY nin basariyla uygulanabilmesinde yararlanilan diger kalite

gelistirme teknikleri gibi bir planlama ve tasarim yontemidir.

KFG bugiin bir¢ok farkl sektdrde miisteri istek, ihtiyag¢ ve beklentilerine uygun
iirlin sunumunun yapilmasinda kullanilmaktadir. Bu sektorler arasinda hazir giyim
sektorii  de bulunmaktadir. Kiiresel oOlcekte tekstil ithalatinda kotalariin
kaldirilmasiyla birlikte hazir giyim sektorii, rekabetin yogun yasandigi sektorler
arasina girmistir. Kiiresel 6lgekte tekstil ithalatinda kotalarinin kaldirilmasinin yaninda
sektorde bir durgunluk yasandiginda tiiketiciler daha kaliteli ve daha diisiik fiyath
tirtinleri satin almay1 tercih ederek rekabetin artmasina ve hazir giyim sektoriinii kendi

ihtiyaclarma hizli bir sekilde cevap vermeye zorlamaktadir. Bu baglamda tekstil ve



hazir giyim sektorii rekabet savasinda ayakta kalabilmek i¢in miimkiin olan en diisiik
maliyette kaliteli tiriin tireterek miisteri istek ve ihtiyaglarini siirekli olarak izlemek
durumundadir. Bunun yaninda misteri istek ve ihtiyaglarini tasarim siirecine dahil
etmeden Kkaliteli ve diisiik maliyetli {irin iiretmek ¢ogu zaman miisteri istek ve
ihtiyaglarimi karsilamada tek basina yeterli gelmeyebilmektedir. Bu nedenle iiriin
tasarim siirecinde miisteri istek ve ihtiyaglarimi dikkate alan bir yontem olan KFG
yonteminden yararlanilabilmektedir. Bu amag¢ dogrultusunda caligmanin birinci
boliimiinde kalite ve TKYY kavramlari ele alinmaktadir. Calismanin ikinci boliimiinde
KFG kavramindan bahsedilmektedir. Calismanin ii¢iincii boliimiinde hazir giyim
sektorlinde faaliyet gosteren bir isletmenin {irtin ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi

amaciyla yapilan KFG uygulamasindan bahsedilerek ¢aligma sonlandirilmigtir.
1.1. Arastirmanin Problemi

Miisteri odakli bir yontem olan KFG yoOnteminin hazir giyim sektoriinde
uygulanmasi isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri igin ihtiyag duyduklar1 bir
rekabet avantaji saglayabilmektedir. Bu dogrultuda ¢alismaya konu olan isletme

araciligiyla asagidaki sorulara yanit aranmaistir:

e Hazir giyim sektorii tiiketicilerinin en 6nemli istek, ihtiya¢ ve
beklentileri nelerdir?

e Bu istek, ihtiya¢ ve beklentilere hazir giyim sektorii ne derece
cevap vermektedir?

e Hazir giyim sektorii bu istek, ihtiyag ve beklentileri hangi ¢6ziim

yollariyla karsilayabilir?
1.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Yapilan bu arastirma bir hazir giyim isletmesinde KFG yodnteminin
uygulanmasini icermektedir. Bu ¢ergevede hazir giyim isletmesinin sunmus oldugu
tiriinlerine yonelik miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentileri ile bunlar karsilayacak olan
¢Ozlim Onerilerini belirlemek amaciyla KFG c¢alismasi yapilmistir. Calisma kapsamina
alinan isletme araciligiyla hazir giyim sektoriinii tiiketici istek, ihtiya¢ ve beklentileri

ile bunlara uygun ¢6ziim oneri tespit edilmistir.

Arastirma ile KFG yonteminin ulusal literatiirde hazir giyim sektoriine yonelik
uygulamalarinin smirli olmast géz oniine alinarak hem ilgili literatiire hem de hazir

giyim sektoriine calismanin sonuglariyla katki saglanmak amaclanmastir.
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1.3. Arastirmanin Kapsam ve Simirhliklar:

Caligma kapsaminda merkezi Ankara ilinde bulunan ve kadin hazir giyim
sektoriinde faaliyet gosteren bir isletmede KFG ¢alismasi yapilmistir. Bu kapsamda
calismaya konu olan isletmenin Ankara ilinde bulunan 5 adet farkli satis noktasinda
calisma gerceklestirilmistir. Arastirma sadece Ankara ilinde bulunan kadin hazir giyim
tiiketicilerini kapsamaktadir. Dolayisiyla calismanin sonuglari genel bir sonucu

yansitmayabilir.
1.4. Arastirmanin Yontemi

Calismada KFG yonteminin gereklikleri dogrultusunda ilk olarak miisteri istek,
ihtiya¢ ve beklentilerinin tespiti i¢in isletme igerisinden 7 kisilik bir KFG ekibi
olusturulmustur. Olusturulan 7 kisilik KFG ekibiyle birlikte isletmenin Ankara ilinde
bulunan ana merkezine farkli zamanlarda gelen 5 nihai miisteri de dahil edilerek odak
grup goriismeleri yapilmistir. Yapilan odak grup goriismeleri sonucunda belirlenen
miusteri istek, ihtiyag ve beklentilerinin 6nem derecelerinin belirlenebilmesi igin
calismaya konu olan isletmenin 5 farkli satis noktasina 3 aylik bir siire zarfinda
aligverige gelen 82 nihai hazir giyim miisterisiyle yiiz yilize anket yapilmistir. Elde
edilen veriler KFG siirecinin diger agamalarina aktarilarak yontemin gerekliklerine

uygun olarak Kalite Evi matrisleri olusturulmus ve Kalite Evi tamamlanmustir.



2. KALITE KAVRAMI VE TOPLAM KALITE YONETIMIi

Arastirmanin bu boliimiinde arastirmaya kavramsal bir gergeve olusturmak
amaciyla kalite kavraminin tanimi, amaci, unsurlart ve boyutlari ile kalitenin tarihsel
gelisimi ve tarihsel gelisimi igerisinde TKY kavraminin tanimi, amaci, 6nemi ve
ozellikleri ile yontemin ilkeleri ve Endiistri 4.0 teknolojilerinin sekillendirdigi Kalite

4.0 kavramlari ele alinmustir.
2.1. Kalitenin Tanimi

Kalite kelimesi koken olarak Latince “qualis” (nasil) kelimesinden tiireyerek
“qualitas” (nitelik) anlamimi kazanmistir. Kalite anlam olarak Latincede “nasil
olustugu” manasina gelmektedir (Halis, 2000: 42). Fransizcada ise “qualite” (nitelik,
ozellikle 1yi nitelik) olarak kullanilmakta ve dilimize de Fransizca anlamindan “kalite”
olarak gecmistir. Dilimizde kalite kelimesi “bir seyin iyi veya kotii olma o6zelligi,
niteligi” anlamina gelmektedir (Tiirkan, 2018: 4). Genelde en iyi, en giizel ve en dogru
kavramlar kaliteyi karsilarken (Erkilig, 2007: 51) giinliik yasamda temsil ettigi seyin
iyi veya kotii olma 6zelligini belirtmek igin de kullanilmaktadir (Simsek, 2002: 5). Bu
noktada iyi veya kotii olma 6zelligi kisiden kisiye gore degisebildiginden kalitenin
siibjektif bir kavram oldugu ve kisilerin algilamalariyla sekil kazandigi
belirtilmektedir (Mandal, 2007: 429). Daha agik bir ifadeyle kalite, kullanim amacina
gore farkli anlamlara yol agmaktadir. Bu farki anlamlarin kavramin ¢ok boyutlu
olmasinda ileri geldigi belirtilmektedir. Kimilerine gore liikks, pahali gibi anlamlara
gelebilirken, kimilerine gore ise ender olan veya iistiin olan gibi anlamlara

gelebilmektedir (Yatkin, 2004: 1).

Kalite gilinlimliz pazar kosullarinda isletmelerin siirdiirtilebilir rekabet
uistiinliiklerini koruyabilmeleri noktasinda onemli bir kavramdir. Bugiiniin kalitesi,
yarinin giivencesidir 6zdeyisi isletmelerin geleceklerini garanti altina almasinin
kosulunun kaliteden gectigini belirtmektedir (Top, 2013: 5). Giiniimiizde isletmelerin
kars1 karsiya oldugu en 6nemli gorevin kalite oldugu ve kalitenin her seyin basinda
yer aldig1 belirtilmektedir. Kalitenin bu kadar 6nemli olmasina ragmen bir¢ok insan
icin kalitenin taniminin yapilmadigi belirtilmekte ve taniminin yapilamamasindan
otiirii 6l¢limiinlin zor oldugu belirtilmektedir. Bu durum literatiire de yansimakta ve
kaliteyle ilgili yapilan tanimlarda kavramin tanimi agisindan goriis birligi

saglanamadigi ve farkli tanimlarin yapildigi goriilmektedir. Bu farkliligin kalite



kavraminin farkli sekillerde degerlendirilmesinden kaynaklandigi belirtilmektedir.
Kavram farkli sekillerde degerlendirildiginden dolay1 herkes icin farkli anlamlara
gelmekte ve bu durum herkesge kabul edilen standart bir tanim yapilmasi noktasinda
¢ogu zaman digerleriyle ¢elismektedir (Abasov, 2002: 4; Oakland, 2003: 1; Reeves ve
Bednar, 1994: 419; Sevim, 1996: 3). Bu geliskiye ragmen kalitenin temeline
bakildiginda kaynak tasarrufu, teknolojik yetenek ve gelismislik problemi oldugu
belirtilirken, tanim noktasinda farkli degerlendirmelere sebebiyet veren etkenlerin
teknolojideki ilerlemeler ve kiiresellesme, her toplumun deger algisindaki farklilik,
tilkketicilerin sosyal, ekonomik ve kisisel Ozellikleri ve satin alma giicii oldugu
belirtilmektedir (Dogan ve Tiitiincii, 2003: 27; Kavrakoglu, 1993: 14; Yatkin, 2003:
1).

Kalite kavraminin tanim1 noktasinda farkli bakis agilarina sahip ekollerin oldugu
belirtilmektedir (Acar, 2014: 4). Kalitenin taniminin yapilmasi noktasinda literatiirde
bes farkli yaklagim bulunmaktadir. Bu yaklagimlar; iistiinliikk yaklagimi, iiriin temelli
yaklagim, kullanic1 temelli yaklasim, liretime dayali yaklasim ve degere dayali
yaklagimdir. Bu yaklasimlardan ilki olan istiinliik yaklasimina gore kalitenin tam
olarak bir tanimi1 yapilamamaktadir. Bu yaklasim kalitenin sadece onu
deneyimleyenler tarafindan hissedilerek tanimlanabilecegini savunur. Ustiinliik
yaklagimi kalitenin mitkemmellikle es anlamli oldugunu belirtir ve kalitenin en yiiksek
standarda ulasilarak elde edilebilecegini savunur. ikinci yaklasim olan iiriin temelli
yaklagimda kalite kesin ve dlciilebilir bir degisken olarak goriilmektedir. Bu yaklagim
uriin kalitesindeki farkhiliklar1 {riiniin sahip oldugu niteliklerin miktarindaki
farkliliklara daha acik bir ifadeyle icerife baglamaktadir. Uriin temelli yaklagim
yiiksek kalitenin elde edilebilmesi icin yiiksek maliyete katlanilmasi gerektigini
belirtirken Kkaliteyi, iiriinlerin dogal bir 6zelligi olarak gérmektedir. Ugiincii yaklasim
olan kullanici temelli yaklagim kaliteyi onu kullananin géziinden tanimlamaktadir. Bu
yaklasim her bir tiiketicinin farkli istek ve ihtiyaglart oldugunu belirtir ve bu istek ve
ihtiyaclart en iyi sekilde karsilayan {irlinlerin onlar igin yiiksek kalitede tiriinler
olacagini soyler. Kullanici temelli yaklagimda kalitenin tanimi onu kullanana gore
sekillendiginden oldukg¢a 6zneldir. Dordiincii yaklasim olan iiretime dayali yaklagimda
kalite ihtiyaglara uygunluktur. Bu yaklasim esas itibariyle miihendislik ve iiretim
uygulamalaryla ilgilidir. Uretime dayali yaklasimda kalite dnceden belirlenen tasarim

gerekliklerine uygunluktur ve bu tasarim gerekliklerinden sapmalar kalitesizligi ortaya



cikarmaktadir. Bu anlayis “ilk seferinde dogru yap” anlayisiyla ortiismektedir. Son
yaklagim olan degere dayali yaklasim kaliteyi maliyet ve fiyat acisindan
tamimlamaktadir. Bu yaklasim kaliteli olan bir tiriiniin kabul edilebilir bir fiyatta veya
maliyette olmasi gerekliligini belirtir. Degere dayali yaklasim da tiriiniin fiyatiyla
kalitesinin kabul edilebilir bir dengede olmasi anlayis1 vardir (Garvin, 1984: 25-28).
Kalitenin farkli boyutlarda kategorize edilmesiyle isletmelerin kaliteye ulagabilmeleri
i¢in yeni bir diisiinme bi¢imi ve daha da 6nemlisi Kaliteye tiiketicinin bakis agisindan
bakabilecek kavramsal bir koprii olusturmak amaglanmistir. Bu sayede kalite
yonetilebilir parcalara ayrilabilmekte ve bu da rekabet edilebilir kalite niglerinin

tanimlanmasini olanakli kilmaktadir (Garvin, 1987: 103-104).

Kalite kavraminin giiniimiizdeki anlamina gelmesinde katkilar1 olan ve kavram
tizerinde ilk caligmalar1 yapan kisilerin Philip Bayard Crosby, William Edwards
Deming, Joseph Juran, Armand Vallin Feigenbaum, Masaaki Imai, Walter Andrew
Shewhart oldugu belirtilmektedir (Binbir, 2019: 84). Adi gecen bu kisilere kalite ve
TKY kavramina katkilarindan dolay1 literatlirde kalite gurular1 denilmektedir. Adi

gecen kalite gurularinin kalite ile ilgili yaptiklari tanimlar su sekildedir:
e Kalite; amaca veya kullanima uygunluktur (Juran, 1988: 48).
o Kalite; ihtiyaglara uygunluktur (Crosby, 1984: 17).

o Kalite; miisteri beklentisini karsilayacak {iriin ve hizmetin tim

ozelliklerinin toplamidir (Feigenbaum, 1983: 7).

e Kalitenin ii¢ temel faktorii (donanim, uygulama ve insan) oldugu
ve bu faktdrlerden insan faktoriiniin kalitenin baslangic noktasi

oldugu belirtilmektedir (Imai, 1997: 41-42).

e Kalite; her zaman tiiketiciyi tatmin edecek en ekonomik ve
kullaniglt driinlerin {retilmesidir. Dar anlamda kalite {iriin

kalitesini olustururken genis anlamda kalite ise iyilestirilebilecek

her seydir. (Ishikawa, 1990: 93; Ishikawa, 1995: 47).

e Deming’e gore kalite; misterilerin simdiki ve gelecekteki
ihtiyaclarmin stirekli karsilanmasina yonelik olmalidir (Hurley,
1994: 43). Deming’in yapmis oldugu kalite taniminda dikkat

edilmesi gereken nokta kalite taniminin misteri ihtiyaclara gore



sekillenebilecegi ve bu ihtiyaglarinin zamana gore farklilik
gosterebilecegidir. Ger¢ekten de Deming’e gore kalitenin standart
ve tekdiize bir tanimi bulunmamaktadir. Ona gore kalite bir¢cok
farkli kritere gore belirlenmekte ve bu kriterler siirekli

degismektedir (Goetsch ve David, 2016: 4).

Kalite gurularinin kalite tanimlariin yaninda literatiirde kalite kavramiyla ilgili
yapilan birgok farkli tanim bulunmaktadir. Uriiniin sahip oldugu nitelikler acisindan
yapilan kalite tanimlarina bakildiginda Coban (2004: 96) kaliteyi “bir iiriin ya da
hizmetin iyi ya da kotii olma durumu” seklinde tanimlarken Kurusgu (2003: 23) “iiriin
ve hizmette iistiin 6zelliklere sahip olma durumu” seklinde tanimlamistir. Kobu (1981:
14) ise kaliteyi “iiriinlin kendisinden beklenen performansi en iyi sekilde karsilamas1”
seklinde belirtmistir. Miisteri perspektifinden yapilan kalite tanimlarina bakildiginda
Oztunal1 (2003: 13) kaliteyi “miisterinin sesine kulak vermek” olarak tanimlarken
Acar (2014: 4) ise “herhangi bir nesneyi, tiriinii veyahut da hizmeti kullanacak kiginin
bahsi gecen kavramlarda olmasimmi istedigi niteliklerin toplami” gseklinde
tanimlanmistir. Bunun yaninda sadece miisteri gereksinimlerinin karsilanmasinin,
kalitenin taniminin yapilmasi noktasinda yeterli olacagi da belirtilmektedir (Oakland,
2003: 4). Kaliteyi toplumda yarattigi ekonomik etkiler a¢isindan tanimlayan
yazarlarda bulunmaktadir. Buna gore kalite “global piyasalarda isletmelerin ekonomik
anlamda bilyiimesini saglayan en 6nemli gii¢” (Reeves ve Bednar, 1994: 449) seklinde
tanimlanirken “Uriinlin miisteriye sevk edilmesinden sonra toplumda yarattigi en az

zarar” (Taguchi ve Clausing, 1990: 66) seklinde de tanimlanmaktadir.

Yapilan tanimlarin 1s18inda kalitenin tam olarak ne anlama geldigi su sekilde

siralanmigtir (Muluk vd., 2000: 6):

e Kalite bir 6nlemdir. Sorunlar hentiiz ortaya ¢ikmadan ¢oziilmesini
saglayabilmektedir.

e Kalite miisterinin tatmin edilmesidir. Isletme tiim iiriin ve
stireclerinde kaliteye ulagarak bu tatmini saglayabilmektedir.

e Kalite verimliliktir. Tim isletme siire¢lerinin etkin bir sekilde
kullanilmasini saglayabilmektedir.

o Kalite esnekliktir. isletmelerde degisim ve adaptasyonun kolay bir
sekilde gerceklesmesini saglayabilmektedir.



e Kalite etkili olmaktir. isletme diizeyinde is siireglerinin hizli ve
dogru bir sekilde yapilmasini saglayabilmektedir.

e Kalite bir siiregtir. Sonu gelmeyen kusursuzluk arayisinda
gerceklestirilen sistemli bir yaklasimdir.

o Kalite gelecege yonelik olarak yapilan bir yatirimdir.

Kalitenin ne oldugu konusunda yapilan tanimlamalarin yaninda bir de kalitenin
ne olmadiginin belirtilmesi kavramin daha iyi anlagilmasi i¢in 6nemlidir. Bu baglamda
kalitenin salt anlamda “en iyi, en dayanikli, en giizel” kisacas1 miikemmellik olmadigi
ve ozellikle kalite kavraminin, her seyi ¢6zen sihirli bir degnek ve liiks ya da sansla
kazanilacak bir sey olmadigi belirtilmektedir. Bunun yaninda kalite kavraminin bir
tiriiniin lizerine yapistirilabilen bir etiket ve az emekle ¢ok kazanilacak bir sey olmadigi

da belirtilmektedir (Dereli ve Baykasoglu, 2001: 39).

Gilinlimiiz kosullar isletmelerin yaptiklart her iste kaliteye 6nem vermelerini
gerekli kilmakta ve kalitenin 6nemi giderek artmaktadir. Bu duruma neden olan
etmenler kiiresellesmeyle birlikte artan rekabet ve diinyanin kiigiik bir kdy haline
gelmesi ile ozellikle yeni teknolojik buluslar ve bilgi teknolojisinde yasanan
gelismeler olarak goriilmektedir. Bunun yaninda gilinlimiizde miisterilerin
bilinglenmesi ile beklentilerinin degismesi ve insan haklarinda yasanan gelismeler ile
demokrasi gibi kavramlarin 6nemli hale gelmesiyle birlikte isletmelerde insana olan
bakis degismistir. Ayrica diinya genelinde demografik yapilarin ¢esitlenmesi ile yeni
pazar firsatlarinin dogmasi da isletmelerin yaptiklar1 her iste kaliteye Onem

vermelerini gerektigi belirtilmektedir (Sagiroglu, 2012: 10).

Kalitenin isletmelere saglayacagi faydalar arasinda miisteri memnuniyeti ve
miisteri memnuniyetiyle olusan miisteri sadakati gelmektedir. Bunun yaninda kalitenin
iyilestirilmesiyle daha diisiik tretim maliyetleri ve daha yiiksek verimlilik elde
edilebilecegi bu sayede gelismis nakit akisi ve yatirim getirisi saglanabilecegi
belirtilmektedir. Kalitenin arttirilmasiyla isletmenin sunmus oldugu iriine, daha
yuksek fiyatlar bigebilecegi ve satis sonrasi destek, garanti maliyetleri vb. islemlerin

azalmasinda olanakli olabilecegi belirtilmektedir (Lockamy ve Khurana, 1995: 73).
2.2. Kaliteyi Olusturan Unsurlar

Kalite gurularindan Juran kaliteyi tasarim Kalitesi ve uygunluk kalitesi olarak iki

unsura ayirmistir. Buna ek olarak literatiirde performans kalitesi de kalitenin 6nemli



bir diger unsuru olarak ele alinmaktadir (Tas¢1, 2013: 5-6). Kalitenin unsurlart bir
tiriiniin kalite diizeyinin belirlenmesi silirecinin adimlaridir. Bu siire¢ tasarimin
belirlenmesi, tasarimi belirlenen iirliniin iiretiminin yapilmasi ve iirliniin iiretildigi
liretim sisteminin performansindan olugsmaktadir (Ergiin, 2003: 2). Kalitenin unsurlari
tiretim siirecine gore degiskenlik gosterebilmektedir (Cavlak, 2010: 8). Tasarim
kalitesi, “iliretim Oncesi asamay1” temsil etmektedir. Uygunluk kalitesi ise; “iiretim
asamasini” temsil ederken performans kalitesi, “lretim sonrasi asamayi” temsil

etmektedir (Sevim, 1996: 5).
2.2.1. Tasarim Kalitesi

Tasarim kalitesi miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayacak olan {iriin
ile bu {irlinlin hangi par¢alardan olusmas1 gerektigi ile ilgidir (Sevim, 1996: 5; Yurtcan,
2007: 6). Tasarim kalitesi, liretime baslanilmadan Once iirliniin fiziksel yapisi ve
ozelliklerinin, miisteri istek ve ihtiyaglarina gore belirlenmesi ve bu istek ve
ihtiyaglarin lirtine yansitilarak {iriiniin, miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilayabilmesi
icin asgari diizeyde sahip olmasi gereken 6zellikleriyle ilgilidir. Bu baglamda tasarim
kalitesi, miisteri zevk, ihtiyac ve tercih farkliliklarina gore sekillenmekte ve miisterinin
beklentilerini basit ve ucuz bir sekilde karsilamaktadir (Cetin ve Arslan, 2020: 6;
Kobu, 2017: 553; Mitra, 2016: 10; Sarag, 2002: 4).

Bir iriin i¢in en uygun tasarim Kkalitesinin bulunmas1 siireci igletmenin
katlanacag1 maliyet ile miisterinin kalite degeri arasindaki optimum noktanin tespit
edilmesiyle ilgilidir (Ergiin, 2003: 3). Cogu durumda tasarim kalitesinin seviyesinde
yasanan bir artisin etkisi maliyeti {istel bir oranda arttirmaktir (Mitra, 2016: 10).
Miisteriler baslangicta iirlindeki kalite artisin1 olumlu olarak gérmekte ve iirlin i¢in
daha fazla para odemeyi kabul etmektedir. Ancak zamanla kalitenin daha da
arttirllmas1 miisterilerde o iirlin i¢in daha fazla 6deme istegi yaratmamaktadir.
Dolayisiyla drtin  kalitesinin  arttirllmas1  i¢cin  katlanilan maliyet iriine
yansitilacagindan, miisterilerin iirlin i¢cin daha fazla para 6deme istegi azalacaktir. Bu
durum isletmenin karmin diismesine ve maliyetlerinin hizli bir sekilde artmasina
sebebiyet verebilmektedir (Ding, 2002: 10-11). Bu nedenle isletmelerin maliyet-deger
iliskisinde optimum noktay1 tespit ederek iiriin tasarim kalitesini bu noktada tutmalar

onemlidir.
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2.2.2. Uygunluk Kalitesi

Uygunluk kalitesi bir {iriiniin tasarim asamasinda miisterilere vaat edilen tiim
Ozelliklere sahip olmasi ve baslangigta belirlenen standartlar1 karsilamasi
gerekliligiyle ilgilidir. Uygunluk kalitesi ile tirliniin baslangi¢c asamasinda belirlenen
tasarim kalitesi gerekliklerine ne derece uydugu goriilebilmektedir (Cetin ve Arslan,
2020: 6; Kobu, 2017: 554; Kotler ve Keller, 2012: 329-330; Mitra, 2016: 10).
Uygunluk kalitesinin tasarim kalitesinden farki hatal1 {iriinleri ya da yeniden isleme
sokulmasi gereken yerleri gostermesidir. Tasarim kalitesi ile uygunluk kalitesi
arasinda bir fark bulunmasi durumunda bu farklar diizeltilmektedir (Cetin ve Arslan,

2020: 6; Cil ve Ag, 2019: 873).

Uygunluk kalitesi hammaddenin tedarikinden bitmis {irlinlerin sevkiyatina kadar
kalitenin kontrol edilme derecesiyle ilgilidir. Bu kontrol; “hata 6nleme, hata bulma ve
hatay diizeltme” olmak iizere ii¢ alani1 kapsamaktadir (Mitra, 2016: 11). Uriiniin,
tasarim kalitesi Ozelliklerine uygunluk derecesi yiikseldik¢e yani kalite kontrol
faaliyetinin derecesi arttikca hatali {iriin sayisinin azalabilecegi belirtilmistir. Bu
durum hatali {riinlerden kaynaklanan maliyetlerin diismesini de yardimei
olabilmektedir. Buna karsilik uygunluk kalitesine ulagmak i¢in yapilan 6lgme ve
kontrol faaliyetleri artacagindan bu durumun, degerleme maliyetlerinin yilikselmesine
sebebiyet verecegini belirtilmistir. Ancak hatali tirlinlerden kaynaklanan maliyetler
degerleme maliyetlerine oranla ¢ok daha yiiksek oldugu i¢in d6lgme ve kontrol
faaliyetleriyle uygunluk kalitesinin saglanmasi isletmeler i¢in daha avantajh

olabilmektedir (Kobe, 2017: 554).
2.2.3. Performans Kalitesi

Tasarim kalitesi ile uygunluk kalitesinin bir islevi olan performans kalitesi,
iriiniiniin  kullanima sunulmasi sonucunda tiiketiciye ulasan bir {riiniin temel
ozelliklerinin, tiiketiciyi ne derece memnun ettiginin performansiyla ilgili bir
kavramdir (Ergiin, 2003: 5; Kotler ve Keller, 2012: 329; Mitra, 2016: 11-12).
Performans Kkalitesi, bir {riiniin pazardaki performansi agisindan satis sonrasi
hizmetler, miisteri aragtirmalari, tasima, ambalajlama gibi kalite kriterlerinin analiz
edilmesi ile miisterilerin iiriinli neden satin almadiklarinin arastirilmasiyla ilgilidir (Cil

ve Ag, 2019: 874; Sevim, 1996: 16).
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2.3. Kalitenin Boyutlari
Kalitenin boyutlart iiriin ve hizmet olmak tizere iki kategoride ele alinmaktadir.
2.3.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesinin boyutlar1 Parasuraman ve arkadaslarinin 1983 yilinda
Amerikan Pazarlama Bilimleri Enstitlisii himayesinde hizmet kalitesinin 6l¢iilebilir
olmast konusunda yaptiklar1 ¢alismalara dayanmaktadir. Amerika’da yaptiklari
calismalar neticesinde hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilan ve adina SERVQUAL
denilen bir olgek gelistirmislerdir. SERVQUAL olgegi “beklentiler” ve “algilar”
olmak tizere iki ana boliimden ve yirmi iki adet sorudan olusmaktadir. Beklentiler
boliimiinde miisterilerin hizmetten beklentileri sorulmaktadir. Ikinci bolim olan
algilar boliimiinde ise isletmenin sunmus oldugu hizmete iliskin miisteri algilar
Olciilmektedir. Yontem sayesinde miisterilerin kaliteli bir hizmetin nasil olmasi
gerektigiyle ilgili beklentileri &grenilmekte ve Olcege konu olan isletmenin bu
beklentileri ne derece karsiladig1 miisteri algilariyla dl¢iilmektedir. Olgiim sonucunda
ortaya cikan farkliklar hizmet kalitesini belirlemektedir (Parasuraman, vd., 1990: 34-

35).

Parasuraman ve arkadaslarinin 1985-1993 yillar1 arasinda gelistirdigi hizmet
kalitesinin boyutlar1 ve bu boyutlar1 6lgmek igin kullanilan SERVQUAL o6lgegi ile
birlikte hizmet kalitesinin on boyutu belirlenmistir (Giliven ve Sarusik, 2014: 22). Bu
boyutlar (Parasuraman, vd., 1985: 47; Parasuraman, vd., 1990, 35):

e Giivenirlilik: Hizmetin s6z verildigi sekilde giivenilir ve dogru bir
sekilde yerine getirilmesidir. isletme performansinm tutarliligm
ve isletmenin ilk seferinde dogru yaptiginin anlamina gelmektedir.
Faturanin dogru kesilmesi, s6z verilen siirede hizmetin yapilmasi
ve kayitlarin dogru tutulmasi gibi 6rnekler giivenirlilik boyutuyla
ilgilidir.

e Heveslilik: Calisanlarin miisterilere yardim etmeye ve hizmet
sunmaya istekli ve hazir olmalaridir. Hizmetin hizli bir sekilde
sunulmas1 ve miisterilerin isteklerini hemen yerine getirilmesi gibi
ornekler heveslilik boyutla ilgilidir.

e Yetkinlik: Isletmenin ve calisanlarin hizmeti gerceklestirecek

gerekli bilgi, beceri ve kabiliyete sahip olmasidir.
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Ulagilabilirlik: Miisterinin isletme ile iliski kurabilmesinin
kolaylig1 ile miisterinin hizmete ulasilabilirliginin kolayligidir.
Miisterinin bir telefonla hemen isletmeye ulasabilmesi, bekleme
stirelerinin ~ kisa olmasi, isletmenin yerleskesinin kolay
ulasilabilirligi gibi 6rnekler verilebilir.

Nezaket: Miisteriyle birebir temas halinde olan c¢alisanlarin
nezaketini, saygisim1 ve dostlugunu i¢ermektedir. Calisanlarin
temiz ve bakimli olmasi, miisterinin orda oldugu i¢in mutlu
olduklarini belirtmeleri gibi 6rnekler nezaket boyutuyla ilgilidir.
Iletisim: Calisanlarin miisterilerin anlayabilecegi diizeyde iletisim
kurmasi, onlart dinlemesi ve bilgilendirmesidir. Hizmet isletmesi
her bir miisterinin profiline 6zel iletisim sekli gelistirmelidir.
Itibar: Hizmet isletmesinin giivenirligi, itibari, diiriistliigii ve
miisterinin ¢ikarlarini en iyi sekilde diisiinmeyi icermektedir.
Giiven: Miisterinin igletmeye giivenmesini, tehlikeden, risk ve
sipheden uzak olmasmi igermektedir. Ornek olarak fiziksel
giivenlik, finansal glivenlik ve gizlilik verilebilir.

Miisteriyi Anlamak ve Tanimak: Misterilerin ihtiyaglarini
anlamak icin 6zel caba gosterilmesini icermektedir. Miisterinin
0zel  gereksinimlerinin  karsilanmasi,  kendisinin  Gzel
hissettirilmesi, bireysel ilgi gosterilmesi ve tanimmmast Ornek
verilebilir.

Somut Ozellikler: Hizmet sunulan yerin, ¢alisanlarin ve iletisimin
gorliinlimii ile hizmet sunumunda kullanilan ara¢ ve geregler,

miisterilerin algisi ile fiziksel olanaklar somut 6zelliklerdir.

2.3.2. Uriin Kalitesinin Boyutlari

Uriin kalitesinin her biri birbirinden bagimsiz ve farkli olacak sekilde sekiz adet

boyut belirlenmistir. Bir iiriin igin bu boyutlardan biri, diger bir boyuttan yiiksek

olabilirken, bir digerinden diisiik olabilmektedir. Bu noktada bir {irtin kalitesinin

boyutunun iyilestirilmesi, ancak diger bir boyutun pahasma elde edilebilmektedir.

Burada asil 6nemli olan yoneticilerin hangi kalite boyutunun iyilestirilmesi gerektigi

kararint dogru verebilmeleridir (Garvin, 1987: 103-104). Garvin’in iiriin kalitesi i¢in
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belirledigi sekiz boyut sirasiyla performans, oOzellikler, giivenirlilik, uygunluk,

dayaniklilik, servis kolayligi, estetik ve algilanan kalitedir.
2.3.2.1. Performans

Kalitenin bu boyutu {iriiniin birincil ¢alisma 6zelliklerini ifade etmektedir. Daha
acik bir ifadeyle lriiniin en temel birincil ¢alisma ozellikleridir ve bu ozellikler
tiiketiciler tarafindan iiriin de olmas1 beklenen temel 6zelliklerdir. Uriiniin performans
Ozellikleri ol¢iilebilir oldugundan nesnel olarak karsilagtirilarak siralanabilmektedir.
Performans bir otomobil i¢in hizlanma, yol tutus, seyir hizi ve konfor gibi temel
ozellikler olabilirken bir hizmet i¢in hiz ve bekleme siiresi gibi 0Ozellikler

olabilmektedir (Garvin, 1987: 104).
2.3.2.2. Ozellikler

Ozellikler boyutu, iiriiniin temel 6zelligi olan performans boyutu 6zelliklerini
destekleyen, bu ozelliklere ek olarak sunulan ve {iriiniin ¢ekiciligini arttiran ikincil
oneme sahip ozelliklerdir. Bir iiriiniin ikincil derecede 6neme sahip 6zellikleri ne kadar
fazlaysa miisteriler icin o iiriin kaliteli olarak gériilmektedir. Ozellikler bir hizmet i¢in
ticretsiz ikram veya farkli 6deme secenekleri olabilirken iirlin i¢in bir ¢amasir

makinesinin birgok farkli programa sahip olmasi olabilmektedir (Garvin, 1987: 104).
2.3.2.3. Giivenirlilik

Giivenirlilik boyutu bir {irliniin kullanim 6mrii igerisinde yaptig1 arizalarin veya
arizalanma olasiligin1 gostermektedir. Bu boyutun o6lgiilmesinde {iriiniin satin
alinmasindan sonra ilk arizaya kadar gecen siire, arizalar arasindaki ortalama siire ve
birim zaman basina ariza orani gibi 6l¢limler kullanilmaktadir. Bir buzdolabi i¢in bu
boyut buzdolabinin satin alinmasindan kullanim 6mriine kadar gegen siire zarfinda kag
kere arizalandig: ile ilgili olabilirken bir hizmet i¢in s6z verilen zamanda hizmetin
yerine getirilmesi, hizmetin dogru bir sekilde yapilmas1 veya problemin ¢oziilmesi

seklinde orneklendirilebilir (Garvin, 1987: 104-105).
2.3.2.4. Uygunluk

Uygunluk boyutu bir iriiniin baglangi¢ tasarim Ozelliklerini ne derecede
karsiladigmin gostergesidir. Uriin agisindan bir otomobilin {iretim standardi
cercevesinde onceden belirlenmis yakit tiikketimi seviyesini agmamasi veya bir telefon

bataryasinin onceden belirlenmis kapasitede c¢alisabilmesi kalitenin uygunluk
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boyutuyla ilgilidir. Hizmet agisindan havayolu firmasiin vaat edilen siirede seferi

tamamlamasi 6rnek verilebilir (Garvin, 1987: 105).
2.3.2.5. Dayamikhhk

Dayaniklilik boyutu bir iirtiniin bozulmadan 6nce elde edilen kullanim miktari
olarak tamimlanmaktadir. Uriiniin satin alindiktan sonra ne kadar siire
kullanilabilecegini gostermektedir. Bu boyut hem ekonomik hem de teknik acidan
degerlendirilmektedir. Teknik a¢idan dayamiklilik bir driiniin fiziksel olarak
bozulmadan 6nce elde edilen kullanim miktaridir. Buna 6rnek olarak ampul verilebilir.
Ampuliin tamiri imkansizdir ve belirli bir siire sonunda kullanilamaz hale gelir.
Dayaniklilik bu belirli siirenin ne kadar oldugunu gostermektedir (Garvin, 1987: 105-
106).

2.3.2.6. Servis Kolayhg

Bu boyut genellikle satis sonrast sunulan hizmetleri kapsamaktadir. Satin alim
sonrast servis imkani, ariza durumunda onarim hizi, sikayetlerin hizlica ¢6ziimii,
calisanlarin nezaketi, diiriistliigii, ilgisi gibi unsurlar1 kapsamaktadir. Bir iiriin i¢in satis
sonrasi tiim hizmetlerin tiiketiciyi memnun edecek sekilde sunulmasi servis kolaylig
boyutuyla ilgiliyken bu hizmet i¢in hizmetin her an bulanabilmesi olabilmektedir
(Garvin, 1987: 106-107).

2.3.2.7. Estetik

Estetik boyutu bir iiriiniin onu tiiketen tarafindan nasil goriindiigi, hissettirdigi,
tilketicinin algiladig1 sesi, tad1 veya kokusu gibi tiliketicinin kisisel yargilariyla ve
tercihleriyle ilgili bir boyuttur. Estetik boyutu bir {irliniin tiiketicisinin duyularina hitap
eden ve tiiketicisi tarafindan algilanan kalitesiyle ilgidir. Kalitenin bu boyutu dl¢iilmez
ozellige sahiptir ve lrlinlin performansimi etkilememektedir. Bunun yaninda
tilkketicilerin satin alim tercihlerinde oldukc¢a etkilidir. Bir {iriin i¢in ambalaji, dis

goriiniisii, rengi gibi bigimsel dzellikler estetik boyutuyla ilgilidir (Garvin, 1987: 107).
2.3.2.8. Algilanan Kalite

Algilanan kalite boyutu bir markanin imaj1 ve itibarindan, {iriin i¢in yapilan
reklamlarin etkisinden ve iirliniin imajindan dolay1 olusan kalite algilarindan

olugmaktadir. Tiiketicinin liriin hakkinda sahip oldugu fikir ve diisiinceleri algilanan
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kaliteyle ilgilidir. Dolayistyla estetik boyutu gibi bu boyutta tamamen tiiketici
yargilarina bagl olarak 6zneldir (Garvin, 1987: 107).

Kalitenin bu sekiz boyutu birbirleriyle iliskilidir. Bir tiriiniin herhangi bir kalite
boyutu ¢ok iyiyken diger bir boyutu kalitesiz olabilmektedir. Ayrica kalite
boyutlarindan herhangi biri iyilestirildiginde diger bir boyutta bu iyilestirme nedeniyle
kalite diisebilmektedir (Efil, 2016: 11).

2.4. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Kalite kavrami insanlik tarihi kadar eskiye dayanmaktadir (Peskircioglu, 1997:
3-5). Insanlarin iiretime baslamasiyla birlikte kalite kavraminin da dogdugu
sOylenebilir. Kalite ile ilgili ilk yazili metinler meshur Babil krali Hammurabi
déneminde ortaya ¢ikmistir (Yatkin, 2003: 5). Kral Hammurabi’nin verdigi kararlarin
bir dikili taga islenmesiyle olusan Hammurabi Kanunlari *nin 229. maddesinde ilk kez
kalite olgusu ge¢cmektedir. Bu maddeye gore ingaat ustasinin yaptigi evin kaliteli
olmast zorunlulugu vardir. Eger insaat ustasinin yaptigi ev, ev sahibinin iizerine
cokerse ingaat ustasinin 6liim cezasi alacagi belirtilmistir (Simsek, 2001: 15). Antik
Misir da piramitlerin yapiminda belirli kalite standartlarina sadik kalindig:
goriilebilmektedir (Mitra, 2016: 4). Tarihte kaliteyle ilgili bir bagka 6rnek Fenikeliler
de goriilmektedir. Fenikelilerde iiretilen {iriinlerin belirli standartlarda olmasi
gerekmekteydi. Yapilan kalite kontrolleri sonrasi iiriin belirlenen standartlara sahip
degilse tirtinii iireten ustanin eli kesilirdi (Top, 2009: 8). 13. Yiizyila gelindiginde esnaf
loncalar1 kurulmaya baslanmis ve ¢iraklik kavrami yayginlagmistir. Bu donemde
yonetimler liretimde belirli standartlarin karsilanabilmesi adina belirleyici olmustur.
Donemin ustalart yaptiklari tiriinlerin kalitesini kontrol etmis ve ciraklar egitmistir
(Yiikeii, 1999: 4). 14. Yiizyilda kalitenin gelisiminde 6nemli bir doniim noktas1 olarak
goriilen gelismelerden biri Gutenberg’in modern matbaay1 gelistirmesidir. Modern
matbaanin gelistirilmesiyle standart iiretimin onii agilmistir. 17. Yiizyilda kaliteyle
ilgili bir baska &rnek Ingiltere’de goriilmektedir. Kral 1. Charles askeri birliklerin
kullandig: silahlarin belirli standartlarda olmas1 amactyla bir komisyon kurmustur. Bu
komisyon iiretimde kalite standardizasyonu saglamak icin atilan ilk adimlar arasinda
goriilmektedir (Acar, 2014: 5). Kalitenin evriminde bir diger 6rnek Osmanli Devleti
doneminde esnaf loncalar1 araciligiyla gerceklesmistir. Bu donemde iiretim siirecinin

her agsamasinda belirli standartlarin kargilanmasi ve {iriiniin belirli standartlara sahip
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olmasi icin bazi standartlar getirilmistir. Ortaya koyan standartlarin saglanmasi

amaciyla cezai ve 6zendirici uygulamalar hayata gecirilmistir (Simsek, 2002: 15).

Orta Cag doneminden sanayi devrimine kadar gegen siiregte tirtinlerin tiretimi
agirlikl olarak tek bir kisi veya kiigiik gruplarla sinirliydi ve bu gruplar genellikle aile
isletmeleriydi. Kalitenin kontrol edilmesinin sorumlulugu da bu kisi veya aileler
tarafindan tstlenilmekteydi. Sanayi devrimine kadar devam eden bu siirece “operator
(isci) kalite kontrol donemi” denilmektedir. Bu donemin tipik 6zelligi iiretim hacminin
smirli ve kalitenin, tiretimi yapan isgi tarafindan belirlenmesidir (Feigenbaum, 1983:
15; Mitra, 2016: 4). 18.Yiizyil sonlarina dogru buhar makinesinin kesfi ile sanayi
devrimi baglamistir (Yatkin, 2004: 5). Kalitenin endiistriyel anlamda bir kavram olarak
ele alinmasi1 19.Yizyilda gergeklesmistir (Karaca, 2008: 68). Bu donemde modern
anlamda tretimde kalitenin nasil arttirilabilecegi konusunda Frederick Winslow
Taylor “Bilimsel Y&netim Kurami1”, Henry Fayol “Y6netim Ilkeleri Kurami1”, Frank-
Lillian Gilbreth “Hareket Etiidii” ve Henry Laurence Gantt’in “Gantt Cizelgesi” gibi
oncli caligmalar yapilmistir (Ustasiileyman, 2011: 70). Taylor Bilimsel Yonetim
Kuram ile liretim ve kalite kontroliinii birbirinden ayirarak modern anlamda kalite
kontrol donemini baslatmis (Yikgi, 1999: 5) ve yontemi ilk uyguladigi alanlar
fabrikalarin, iiretim departmanlari olmustur (Ozgiin, 2000: 3). 20. Yiizyila
gelindiginde Henry Ford hareketli montaj hattinin iiretimde kullanilmasini saglamis

ve diislik maliyetli seri tiretim baglamistir (Yikei, 1999: 5).

Sanayi devrimi ve Taylor ile Henry Ford’un gelistirdigi yontemler seri liretimin
baglamasma ve iretim hacimlerinin biiylimesine sebep olmustur. Artan iiretim
hacminin kontrolii artik komplike bir durum olusturmaya baglamis ve kalite
kontroliiniin daha verimli bir sekilde yapilabilmesi icin kalite kontrol birimleri
kurulmustur. Bu birimlere kalite kontroliiniin tlim sorumlulugu verilmis ve bu birimler
nihai iiriinlerin kalitesini kontrol ederek hatali tirlinleri ayiklamaya baslamistir. Birinci
Diinya Savasi’nin baglamasi ise kalite kontrolde yeni yontemlerin arayisina sebebiyet
vermistir. Savas donemi boyunca seri iiretim tiim cevrelere yayilirken artan {iretim
hacmi ve cesitligi kalite kontrolde matematiksel yontemlerin kullanilmasimi bir
zorunluluk haline getirmistir. Bu zorunluluk ihtiyaci sonucunda Shewhart 1924 yilinda
ilk defa kalite kontroliinde kontrol cizelgeleri ile istatistiksel yontemleri kullanmigtir

(Karabulut, 2009: 8).
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Ikinci Diinya Savasi ve savastan sonraki siirecte Deming, Juran, Crosby ve
Ishikawa’nin kalite yonetimi yaklagimina getirdigi yenilikler ve bu yeniliklerin tiretim
endiistrisinde kullanilmasi kalitenin kontrol edilmesini baska bir boyuta ge¢irmistir
(Cabuk, 2013: 47). Bu donemde istatiksel yontemlerin kalite kontroliinde kullanilmasi
onem kazanmis ve “Kalite Kontrol Miihendisligi” kavrami dogmustur. 1946 yilinda
Amerikan Kalite Kontrol Toplulugu (ASQC) kurulmustur. 1950°li yillara gelindiginde
Deming, Japonya tarafindan davet edilmis ve Japonya da kalite hakkinda seminerler
vermistir. 1956 yilina kadar kalite kontrolii hatalar1 diizeltmeye yonelik yapilirken
1956 yilina gelindiginde Feigenbaum “Toplam Kalite Kontrol” isimli kitabin1 ¢ikarmis
ve kalite kontroliiniin isletme biitlinline yayilmasina onciiliik ederek hatalar1 6nlemeye
yonelik kalite kontrol doneminin baglamasini saglamistir. 1987 yilina gelindiginde
International Standard Organisation (ISO) tarafindan “ISO 9000 Kalite Giivence
Standartlar1” yayinlanmig ve tiim diinyada kalite giivence anlayisi baslamistir.
Ulkemizde de Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE) bu kalite standartlarmi aym yil
dilimize c¢evirerek yayinlamistir. Kalite giivencesi donemindeki gelismelerin akabinde
TKY kavrami ortaya ¢ikmistir (Yiikeii, 1999: 6). Bu asamada artik kalite sadece tiretim
asamasinda degil liretim Oncesi pazar arastirmalarindan nihai iirtiniin miisteriye teslimi
sonrasi sunulan hizmetlere kadar tiim asamalarda ele alinmaya baslamistir. TKY ile
kalite kontrolii isletme ¢apinda ele alinmis ve Kkaliteden tiim isletme boliimleri ve
calisanlar1 sorumlu olmustur (Peringek vd., 2008: 83). 1995°li yillara gelindiginde
kalitenin tarihsel stirecinde Kalite 4.0 doneminin 6ncii adimlar1 atilmistir. Tiim isletme
stireglerinin ve 6zellikle tiretim sisteminin dijitallesmesi seklinde tanimlanan Kalite
4.0 donemi i¢inde barmdirdigi siber fiziksel sistemler, nesnelerin interneti, bulut
tabanli imalat gibi internet ve bilisim teknolojilerine entegre unsurlarla glinlimiiziin
otomasyona dayali modern bir tiretim sistemi olarak ele alinmaktadir (Cetindere, 2022:
177-180; Yildiz, 2018: 549-550). Muayene donemi ile baslayan kalitenin tarihsel
siireci Sekil 2.1.’de goriildiigli iizere giiniimiize kadar belirli asamalardan gecerek

Kalite 4.0 kavramina evrilmistir.

. . . Toplam .
Kalite Kalite Kalite opla Kalite
N . Kalite
Muayene Kontrol Giivencesi . 4.0
Y Onetimi

Sekil 2.1. Kalitenin tarihsel siireci
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Sekil 2.1.’de goriildiigii tizere kalitenin tarihsel siireci kalite muayene donemi ile
baglamistir. Muayene donemini Onleme ve istatiksel yontemlerin kullanilmaya
baslandig1 kalite kontrol donemi izlemistir. Muayene donemi sonrasi kalite ve tiretim
siirecinin diinya genelinde bir standarda kavusmasi icin ISO 9000 Kalite Giivence
Standartlar1 gibi belgelendirmenin 6nem kazandig1 kalite gilivence donemine
gecilmigtir. Kalitenin glinlimiizdeki anlami1 TKY ile ger¢eklesmistir. Bu asamada
miisteri odakli bir kalite anlayisiyla siirekli gelismenin isletme biitiiniinde uygulandigi
bir doneme gegilmistir (Yiikeii, 1999: 7). Kalitenin evriminde son asama olan Kalite
4.0 doneminde tiim isletme siirecleri dijitalleserek tiretim, otonom robotlar ve akilli

sistemeler araciligiyla yonetilmektedir.

Tablo 2.1’de kalitenin gelisiminde Onemli katkilari olan onciiller ve bu
onciillerin hangi acilardan kaliteye yapmis olduklar1 katkilar tarihsel olarak
gosterilmistir.

Tablo 2.1. Kalitenin déniim noktalar1 (Ozdemir, 2000; Goetsch ve David, 2016; Cetindere,
2022’den uyarlanmigtir)

Tarih Oncii Olay

1913 Henry Ford (ABD) Hareketli montaj hatti ile tiretim siireleri
kisald

1924 Shewhart (ABD) Uretim siirecinde degiskenligin sebeplerini
tanimladi

1930 W.Vezlau ve J.V.Talacko Pareto ilkesi

1931 Shewhart (ABD) [statistiksel Kalite Kontrol ilkesini ortaya
atti

1937 E.S.Pearson Endiistriyel Standartlar ve Kalite Kontrol

1940 ABD Stanford Seminerleri

1940 H. F. Dodge ve H.G. Kabul Ornekleme Semalari

Romig

1950 Feigenbaum Kalite Maliyetleri

1950 Deming Kalitenin kontrolii hakkinda Japonya
seminerleri

1951 Japonya Deming Kalite Odiilii

1951 Japonya Kalite Kontrol Dergisi

1954 Juran (ABD) “Kalite yonetimin sorumlulugundadir” ilkesi

ve Japonya seminerleri

1954 Japonya Ulusal Radyo ile Japonya’da “Kalite
Egitimi”
1957 Feigenbaum (ABD) Toplam Kalite Kontrol
1961 Ishikawa (Japonya) Ustabasilar i¢in “Kalite Kontrol” Dergisi
1962 Ishikawa (Japonya) Kalite Cemberleri
1962 ve Genichi Taguchi [statistiksel Deney Tasarimi
sonrasl (Japonya)
1966 ve Yoji Akao (Japonya) Kalite Fonksiyon G6gerimi
sonrast
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Tablo 2.1. (devam)

1970 ve Shigeo Shingo (Japonya) POKA-YOKE

sonrasi
1970 ve Genichi Taguchi Kalite Kayip Fonksiyonu
sonrasi (Japonya)
1976 Taiichi Ohno (Japonya)  Tam Zamaninda Uretim Sistemi
1981 Deming (ABD) Ford ve General Motors yonetici seminerleri
1982 Deming (ABD) 14 flke
1987 Malcolm Baldrige (ABD) Ulusal Kalite Odiilii
1990 “Diinyay1 Degistiren Yalin Uretim Sitemi
Makine” adl1 kitap
2000 ISO 9000’e TKY dahil edilerek en bastan
yazildi
2010 TKY, 6 Sigma ve Yalim Uretim tiim diinya
da kabul edildi ve diinya ¢apindaki
isletmelerde uygulandi
2011 Almanya Hannover Fuar1  Kalite 4.0

Bu caligmada kalite kavraminin tarihsel gelisimi bes ana asamada ele

alinmaktadir. Bu asamalar:

e Kalite Muayene

o Kalite Kontrol

e Kalite Giivencesi

e Toplam Kalite Yo6netimi

o Kalite 4.0
2.4.1. Kalite Muayene

Muayene kavrami Onceden belirlenmis standartlar1 ve ozellikleri tasimayan
tiriinlerin ayiklanmasi ve eger miimkiinse diizeltilmesini igeren bir kalite kontrol
mekanizmasidir. Muayeneye dayali olarak yapilan kalite kontorlii ilk ¢aglardan beri
var olan bir kalite kontrol teknigidir. Bu teknik 6ziinde nihai iirlin lizerinde yapilan
kalite kontrollerini kapsamaktadir. Onceden belirlenen iiriin standartlar1 baz almnir ve
nihai {irlin lizerinde bir takim teknik incelemeler ile nihai {irlinlin bu standartlar

karsilayip karsilamadigina bakilmaktadir (Cabuk, 2013: 50-51).

Sanayi devrimine kadar idretimin kalitesinden {tretimi gerceklestirenler
sorumluydu. Uretim atdlye tarzi kiigiik imalathaneler de yapilmaktaydi. Sanayi
devrimi ile Birinci Diinya savasi sonrasinda kitlesel iiretime gecisle birlikte tiretim
sistemleri ve kalite kontorlii giderek karmasik bir hal almistir. Uretim hacminin

artmas1 {irlinlerin tek tek muayeneye dayali olarak kalite kontrol faaliyetlerinin
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yapilmasi giderek zorlagmistir. Yasanan bu durum iiretimi gergeklestirenler ile kalite
kontrol faaliyetini yapanlarin birbirinden ayrilmasimi gerekli kilmistir. Bu ayrim
sonucunda kalitenin kontrol edilmesinde gorev alan ve muayeneciler denilen is¢i
birimleri olusturulmustur. Bahsedilen bu sanayi devrimi sonras1 doneme literatiirde
“Kalite Muayene” donemi denilmektedir ve kalitenin tarihsel gelisiminde sanayi
devriminin baslangict ile 1920’li yillara kadar olan siireci kapsamaktadir

(Feigenbaum, 1983: 15-16; Yesilbayir, 2007: 7; Mitra, 2016: 4).

Muayene doneminde yapilan kalite kontrol faaliyetlerinin amaci miisteriye hatal
tirlinlerin gitmesini dnlemekti (Kasap, 2006: 3). Bu déonemde seri iiretimin bir sonucu
olarak ortaya ¢ikan verimsiz liretim nedeniyle tiretimde, verimliligin arttirilabilmesi
ve liretim sisteminin daha iyi yonetilebilmesi icin arastirmalar yapilmistir. Bu
arastirmalar1 yapanlar arasinda Bilimsel Yonetim Kurami’yla tanman Taylor
gelmektedir (Yesilbayir, 2007: 7). Kalite muayene doneminin Onciisii olarak kabul
edilen Taylor (Canbay, 2021: 5) 1911 yilinda Bilimsel Yonetim Kurami yaklagimini
yaymlamistir. Taylor bu yaklasimla is planlarinin yapilmasini isgilerden alarak
miithendislere vermis ve iiretim ve planlamay1 birbirinden ayirmistir (Bozkurt ve
Odaman, 1995: 1; Peringek vd., 2008: 84). Taylor’a gore isciler, is planlar1 yapacak
diizeyde kapasiteye sahip degildiler. Bu nedenle Taylor isin planlanmasi siirecini
isgilerden alarak miihendislere vermistir (King, 1987: 277). Taylor isletmelerde
yapilan gereksiz israfa ve verimsiz iiretime dikkat g¢ekmistir. Israfi ve verimsiz
tretimin faturasini ise bilimsel yonetim ilkelerini bilmeyen {iist yonetime kesmistir.
Taylor her isi en kiiciik parcalara ayirarak islerin nasil ve ne kadar siireyle yapilmasini
belirten standartlar getirmistir (Yesilbayir, 2007: 8). Taylor isletmelerin kaynaklarini
etkin kullanabilmesi i¢in bir dizi ilke yaymlamistir. Taylor’a gére muayene iglemi,
sadece iiriin izerinden yapilmali ve iiriiniin problemlerini tespit etmenin diginda bagka
bir sey de kullanilmamalidir. Ozellikle muayene isleminin, o isin ehli olan kisiler
tarafindan yapilmasina dikkat ¢ekmistir. Uriin {izerinde yapilan muayene sonucunda
hatal1 tirtinler ayiklanmali ve miisteri teslimine izin verilmemelidir. Ayrica {irliiniin
onceden belirlenen standartlar1 karsilayip karsilamadiginin dogru tespiti i¢in tirliniin
her pargasinin mutlaka muayene isleminden gegirilmesi gerektigini belirmistir (Cabuk,
2013: 51). Bilimsel Yonetim Kurami ilkelerinin uygulanmasiyla birlikte iiretim ve

kalitede artis saglanirken maliyetlerde ve verimsizlikte ise azalis kaydedilmistir.
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Donemin endiistrisi zenginleserek giintimiizdeki halinin temelleri atilmistir (King,

1987: 277, Peringek vd., 2008: 84).

Muayene doneminin bir diger 6nemli gelismesi Henry Ford un hareketli montaj
hatt1 sistemidir. Hareketli montaj hatt1 sistemi ile diisiik maliyetli {riinlerin
iretilmesinin 6nii agilmistir (Yiket, 1999: 4). 1910 yilinda Ford Motor fabrikasinda
hareketli montaj hatt1 sistemi kullanilarak “Ford Model T adinda diinyanin ilk seri
iiretimle {retilen otomobili iiretilmistir. Uretilen otomobillerin {iretim &ncesi
belirlenen standartlara uyup uymadigmmin kontrolii i¢in muayene birimleri
olusturulmustur (Basoglu, 2010: 11). Henry Ford’un uygulamaya koymus oldugu bu
yenilikgi iiretim sistemi o zamana kadar siparis iizerine ve atdlye tarzi imalathaneler
de dretilen {riinlerin biiyiik fabrikalarda, kisa silirelerde ve diisiik maliyetle

tiretilebilmesinin 6niinii agmustir.

Miisterilerin faydasina olan bu donem hatali iiriinlerin ayiklanmasi nedeniyle
tireticiler i¢cin maliyet yaratmig, liretim hacminin sanayilesmeye bagli olarak artmasi
her {iriiniin tek tek kalite muayenelerinin yapilmasini zorlagtirmis ve siireg, liretimden
orneklemeler yoluyla kalite kontroliine dogru evrilmistir. Yasanan bu gelismeler kalite
kontroliinde yeni yontem arayislarina itmis ve akabinde iireticiyi de koruyan bir sistem
olan “kalite kontrol” dénemine gegilmistir (Binbir, 2019: 98; Juran ve Godfrey 1999:
2.11; Kasap, 2006: 3). Giiniimiizde muayene yaklasimina “Hata Bulma Yaklagimi” da
denilmektedir (Celik, 2010: 36).

2.4.2. Kalite Kontrol

Kalite kontrol faaliyeti; kalite ile ilgili onceden belirlenmis standartlara,
hedeflere veya amaglara ulagmak icin uygulanan teknik faaliyetler olarak
tanimlanmaktadir (Peringek vd., 2008: 83). Kalite kontrol, iiretim siirecinin tim
asamalarinda kalitenin siirekli kontrol edilmesidir. Uretim siireci asamalarinda yapilan
kalite kontrolleri ile tiiketiciye, hatali iirtiniin gitmesi engellenebilmekte ve bu sayede
tiiketici tatminine olanak saglanabilmektedir. Siire¢ temelde 6nceden belirlenen kalite
standartlar1 ¢izgisinde iiretim yapmak iizerine kuruludur. Bu amagla baslangicta
belirlenen iiretim standardinin siire¢ boyunca korunmasi i¢in her asamada kalite

kontrolleri yapilmaktadir.

1920’11 yillara karsilik gelen bu donem literatiirde “Kalite Kontrol” veya

“Istatiksel Kalite Kontrol” dénemi olarak gecmektedir. Seri iiretim sonrasi {iretim
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hacimlerinde yasanan artis muayene dayali kalite kontroliinii olanaksiz hale
getirmistir. Bu nedenle kalitenin kontrol edilmesi faaliyetinin tek tek iiriinler izerinden
yapilmasi yerine drneklemeler yoluyla yapilmasina daha agik bir ifadeyle siirecinin
baslangicina ve siire¢ igerisinde ara kontrollere dogru evrilmistir. Bu donemin

baslamasina Western Electric firmasinda calisan Shewhart’in calismalar1 onciiliik

etmisti (Best ve Neuhaser, 2006: 142-143; Binbir, 2019: 98).

Shewhart 1924 yilinda Bell telefon isletmesine bagli Western Electric firmasinin
laboratuvarinda yaptig1 c¢alismalar sirasinda, tretim siirecinin her asamasinda
degiskenligin oldugunu gozlemlemistir. Bu degiskenligin ayni iiretim siireci igerisinde
farkli kalitede triinlerin {iretilmesine sebebiyet verdigini belirtmistir. Bunun {izerine
sadece iriin tizerinden yapilan Kalite kontrolii ile {iretim siireci hatalarinin tespit
edilemeyecegini belirtmis ve degiskenligin azaltilarak kalitenin arttirilmasinin
onemine deginmistir. Tiim bunlarin sonucunda Shewhart degiskenligin sebeplerinin
ortaya cikarilmasi i¢cin 1924 yilinda kalitenin kontrol edilmesi i¢in ilk defa kalite
kontrol kartlarin1 kullanmis ve Ornekleme yoluyla siire¢ kontrolii teknigini
gelistirmistir. Shewhart’in gelistirmis oldugu teknik, liretim siireci degiskenlerinin
kontrol altina alinip siire¢ degiskenlerini sabit tutarak ¢iktinin kalitesinin, dnceden
belirlenmis tiretim standartlarinda olmasini saglamistir. Bu sayede hatalar énceden
tespit edilerek iiriine yansimamasi saglanmis ve hatali iriinlerin neden oldugu
maliyetler ile verimsiz {riin tretimi azalirken, kar oranlarinda ve miisteri
memnuniyetlerinde artis kaydedilebilmistir (Bozkurt ve Odaman, 1995: 2; Cabuk,
2013: 52; Kavrakoglu, 1992: 26).

Kalite kontroliiniin bu dénem igerisinde gelismesine etki eden bir diger faktor
ise Japonlarn 1935 yilinda Ingiltere’nin “Ingiliz Standartlar1 (BS) 600” adinda
yaymlamis olduklar: istatiksel ¢aligmalar1 Japoncaya terciime etmeleridir. Japonlar
Ingiltere’nin yayinlamis oldugu istatiksel yontemleri kendi iilkelerinde basta

haberlesme sektorii olmak tizere bir¢ok farkli alanda kullanmiglardir (Parlak, 2004: 5).

Bu donemin bir diger 6nemli gelismesi 1949 yilinda Japon Bilim Adamlari ve
Miihendisleri Birligi (JUSE)’nin kurulmasidir. JUSE’nin kurulmasinmi takip eden
yillarda Shewhart’in 6grencisi olan Deming, Japonya’ya giderek Shewhart’in kalite
kontrol konularinda gelistirmis oldugu yontemler hakkinda egitim seminerleri
vermistir. Deming’in egitim seminerleri JUSE tarafindan yayinlanmistir. 1954 yilina

gelindiginde Juran’da JUSE tarafindan Japonya’ya davet edilmis ve Deming gibi
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kalite hakkinda egitim seminerleri vermistir. Juran, Japonlara, kalitenin asil
sorumlulugunun ist yonetimin sorumlulugunda olmasi gerektigini belirtmistir. 1951
yilinda Juran tarafindan “Kalite Kontrol El Kitab1” yaymlanmistir (Karabulut, 2009:
12).

Ikinci Diinya Savasi siireci ve sonraki donemlerde kalite konusunda teknolojik
gelismelerin hizlandig goriilmektedir. Savas sonras1 donemde global anlamda kaliteli
triinler talep edilmistir. Yasanan bu durum iiriin kalitelerinin iyilestirilmesi ig¢in
caligmalarin yapilmasina yol agmistir. Bunun yaninda {iriin haline gelmis iiriinlerin
kabul veya 1skarta edilmesinin savas sirasinda maliyetli ve sorun teskil eden bir sistem
oldugu anlagilmistir. Yasanan bu durum gelen malzemelerin hepsinin kabul edilebilir
kalite standartlarinda olmasi diislincesinin yesermesine neden olmustur. Bunun
diisiincenin gerceklesmesi literatiirde “kalite gilivencesi” olarak ifade edilmistir

(Uluginar, 2000: 2).
2.4.3. Kalite Giivencesi

1960’11 yillar ve devaminda kalitenin kontrol edilmesi anlayis1 hatalarin iiretime
baslamadan Once tespit edilip dnlenmesine dogru evrilmistir (Basoglu, 2010: 12).
Kalite giivencesi anlayisinin kalite kontrolden en belirgin farki kalite kontrol, hatay1
bulmaya yonelikken kalite gilivence hatayr Onlemeye yoneliktir. Kalite kontrol
onceden belirlenmis standartlar1 tagimayan {irlinlerin belirlenmesi yani hatalarin
bulunmasina yonelik bir sistemdir. Kalite giivence ise hatalarin yapilmamasina
yonelik Onleyici anlayisa sahip bir sistemdir (Cabuk, 2013: 61). Kalite giivencesi
asamasiyla birlikte liretim sisteminin kontrolii daha 6nemli hale gelmis ve kontrol
faaliyeti, tiim tretim sistemini kapsayacak sekilde genisletilmistir. Kalite giivencesi
liretim sistemlerinin tasimasi gereken standartlar seklinde tanimlanmaktadir (Akin,
2001: 17). Uriiniin 6nceden belirlenmis kalite gerekliliklerini tasiyacagmin giivencesi
tiketicilere verilerek (Tasci, 2013: 8) tiiketicilerin, satin alim siirecinde firiine

giivenmelerine olanak taninmaktadir (Boz, 2018: 47).

Kalite gilivence sistemi ortaya ¢iktig1 ilk donemlerde sadece askeri alanda
kullanilmistir. Askeri alanda kullaniminin ilk 6rnegi 1950°1i yillarin sonunda ABD
tarafindan gercgeklestirilmistir. ABD, orduya teslim edilecek iiriinlerin belirli kalite
standartlar1 tasimasi zorunlulugu getiren ve adina MIL-Q-9858 denilen bir sistem

olusturmustur. (Cabuk, 2013: 63). 1968 yilin da benzer bir uygulama Miittefik Kalite
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Gilivence Yaymlari (AQAP) adi altinda yayinlanmis ve Kuzey Atlantik Antlagmasi
Orgiitii (NATO) iiyesi iilkeler tarafindan uygulamaya gegirilmistir. AQAP’nin amaci
NATO iiyesi tilkelerin, askeri alanda kalite standartlarinin olusturulmasidir (Cavlak,
2010: 17). Kalite glivence sisteminin sivil alanda ilk kullanim 6rnegi 1979 yilinda
Ingiltere’de goriilmektedir. ingiltere 1979 yilinda “BS 5750 Kalite Giivence Sistemi”
adiyla kalite giivence standartlarimi yayinlamistir. Yasanan bu durum Ingiltere de
kalite sisteminin belgelendirilmesini yaygin hale getirmistir. Ingiltere’nin yayinlamis
oldugu iiretim sistemi kalite standartlar1 1987 yilinda ISO tarafindan ISO 9000 adiyla
yayinlanarak uluslararasi standartlar haline getirilmistir. Kalitenin tarihsel gelisimi
igerisinde Kalite muayene donemiyle baslayan seriiven, Kalite kontrol dénemiyle
devam etmistir. Kalite kontrol donemi sonrasi ise Kalite giivence donemine gegilmis

ve bu déonem TKY donemini izlemistir (Binbir, 2019: 100-101).

2.4.4. Toplam Kalite Yonetimi

Literatiirde TKY kavraminin dogusuna Toplam Kalite Kontrol (TKK)

kavraminin Onciiliik ettigi ve TKY yonteminin, TKK kavrami yerine gectigi

belirtilmektedir.

TKY yonteminin temeli olarak goriilen TKK kavrami ilk defa 1961 yilinda
Feigenbaum tarafindan kullanilmistir (Akao ve Mazur, 2003: 21; Kumbasar, 2009:
17). Kavram Feigenbaum’un 1956 yilinda Harvard Business Reviev’de yayimlanan
“Toplam Kalite Kontrol” bashikli makalesine dayanmaktadir. Feigenbaum’a gore
TKK, bir iirlinde kalitenin saglanabilmesi i¢in tasarim asamasindan miisteriye teslim
edilmesine kadar tiim siireglerde kalitenin kontrol edilmesidir. Uriin konseptinden
baglayarak iiriiniin yasam dongiisii boyunca devam eden TKK siireci (Lockamy ve
Khurana, 1995: 73) isletme ¢apinda kalite kontrol anlayisla gelistirilen bir yontemdir
(Karabulut, 2009: 13).

Feigenbaum’un TKK yontemine dair olan anlayisinin, TKY yonteminden farkli
oldugu belirtilmektedir. Bu baglamda yetkilendirme, ekip calismasi, tedarikgilerle
iliski gelistirme, calisanlarin giiclendirilmesi vb. TKY yoOntemine has yonetim
kavramlarma katilmadig1 ve Feigenbaum i¢in TKK anlayisinin igletmelerde ¢esitli
boliimlerin kalitenin gelistirilmesi, korunmasi ve iyilestirilmesi i¢in ortak bir ¢abayla
sorumluluk sahibi olmalarindan &te olmadigi belirtilmistir (Ehigie ve McAndrew,

2005: 926). Ilerleyen dénemlerde TKK ydntemine Ishikawa gibi kalite dnciilleri de
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katki saglamistir. Ishikawa Feigenbaum’a benzer bir diisiinceyle kalitenin sadece
muayene ile saglanamayacagini belirtmis ve tiim siire¢lerde kalitenin saglanmasinin
onemine deginmistir (Cabuk, 2013: 56). Ishikawa TKK yontemini, 1968 yilinda Japon
kiiltiirtine uyarlayarak TKK yontemine alternatif bir yontem olan “Sirket Capinda
Kalite Kontrol” kavramimi 6ne siirmistiir. Ishikawa sirket ¢apinda kalite kontrol
anlayigini, tim isletme boliimlerinin ekip halinde ¢alisarak miisterilerin satin alirken
memnuniyet duyacagi triinlerin gelistirilmesi, tasarlanmasi, tiretilmesi, pazarlanmasi
ve optimum maliyet diizeyinde iretilmesi seklinde tanimlamistir (Ehigie ve
McAndrew, 2005: 927-928; Peringek vd., 2008: 83). Sonraki donemlerde TKY 'nin
6ziinde bulunan yontemlerin TKK anlayisina aktarilarak giiniimiizdeki anlamiyla
TKY’nin dogdugu belirtilmektedir. Bu nedenle TKY nin temellerinin atilmasinda
Feigenbaum’un gelistirmis oldugu TKK ydnteminin énemli bir pay1 bulunmaktadir
(Ehigie ve McAndrew, 2005: 926).

TKY’nin oncli temelleri JUSE tarafindan istatiksel yontemlerin kalite
kontroliinde kullanilmasina dayanmaktadir (Ustasiileyman, 2011: 70). JUSE
tiyelerinin kalite kontroliinde istatiksel yontemleri kullanmaya baslamasi, Deming’in
Japonya da vermis oldugu kalite egitim seminerlerine dayanmaktadir (Kilig, 2000: 2).
1950’11 yillarda Deming, dénemin Japonya’sini yoneten ABD’li general Douglas
MacArthur tarafindan Japonya’ya c¢agirilmistir. Deming Japonya’ya gittiginde
Japonya’nin Ikinci Diinya Savasi nedeniyle harap olmus sanayisini gérmiistiir. Bunun
tizerine Japonlara yardim etmek ve harap olan endiistrini tekrardan canlandirmak igin
JUSE’nin bazi iiyeleriyle tanismaya baglamistir. Tanistig1 JUSE tiyelerine kendi kalite
gortisii hakkinda fikirler vermistir. Deming kalite ile ilgili sorunlarin kaynaginin
stireclerde oldugun ve hatalarin ana kaynaginin bulunmasi i¢in istatiksel yontemlerin
kullanilmasi gerektigi fikrini JUSE iiyeleriyle paylasmistir. Deming gibi Juran da
kendi fikirlerini Japonlara aktarmis ve kalitenin, miisteri bakis agisiyla sekillendigini
ve miisteri isteklerinin belirlenebilmesi i¢in isletme biitiiniinde egitimler verilmesinin
onemini vurgulamistir (Kanji, 1990: 2). TKY kavraminin, insanlarin sonu gelmeyen
sinirsiz  isteklerinin smirli olan kaynaklarla nasil daha verimli bir sekilde
karsilanabilecegi diisiincesinden ortaya ¢iktigr belirtilmektedir. Bu baglamda TKY
israft ortadan kaldirarak kaynaklarin daha verimli kullanilmasini amaglamaktadir.
TKY yonteminin ilk olarak Japonya da ortaya c¢ikmasinin nedeni, sinirli dogal

kaynaklara sahip olan Japonya’nin bu siirli kaynaklart en verimli sekilde nasil
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kullanabilecegi diisiincesi sonucunda ortaya ¢iktigi seklinde belirtilmektedir (Kara,
2018: 16).

TKY yonteminin gelismesinde katkisi olan birgok kalite gurusu bulunmaktadir.
Bunlardan Juran “kalite planlama, kalite kontrol ve kalite gelistirme” kavramlariyla
katki saglarken Crosby kalitenin gelistirilmesi vasitasiyla maliyetlerin azaltilmasina
yonelik “sifir hata” anlayisiyla yonteme 6nemli katkilar saglamistir. Ishikawa “Kalite
Cemberleri”, “Neden-Sonug¢ Diyagramlar”, Taguchi “Istatiksel Deney Tasarim1” ve
“Kalite Kayip Fonksiyonu” kavramlari ile katkida bulunurken Taiichi Ohno “Tam
Zamaninda Uretim” ve Imai “Kaizen: Siirekli Gelisme” felsefesiyle TKY ’ye katkida
bulunmustur (Aktan, 2012: 236-237; Ustasiileyman, 2011: 70).

TKK’den TKY ye geciste isletmelerde goriilen en 6nemli degisiklik yontemin
taniminda gergeklesmistir. Yonetimin taniminda insan ve siire¢ faktorleri 6n plana
¢ikmig ve yonetim tarzi bu yonde evrilmistir (Karabulut, 2009: 13). TKY ’nin ilk
kullanim alanlar1 tiretim sektoriiniin otomotiv endiistrisinde goriilmektedir. Sonraki
doénemlerde diger sektorlerde de kullanilmis (Akbaba, 2003: 43) ve 6zellikle hizmet
sektorline bagli olarak egitim kurumlar1 ve hastanelerde yontemin kullanimi ile

basarili sonuglar elde edilmistir (Gok, 2006: 6).
2.4.4.1. Toplam Kalite Yonetimi’nin Tanimi

Giliniimiiz rekabetg¢i pazar kosullarinda faaliyette bulunan isletmelerin
varliklarin1 devam ettirebilmeleri i¢in miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerine uygun
kaliteli ve disiik maliyetli Giriin sunumu yapmalar1 gerektigi belirtilmektedir. Bu
gerekliligin saglanmasinda yardimecr olan yontemler arasinda TKY felsefesi de

bulunmaktadir (Coban, 2004: 85).

Lockamy ve Khurana (1995: 73) TKY kavramini miisteri odakli bir anlayisla
isletmenin tiim fonksiyon ve siireglerinde entegrasyon icin kalite ilkelerinin
uygulanmasi seklinde tanimlamigtir. Aktan (2012: 235) TKY’nin asil amacinin,
isletme biitlinlinde kalitenin ve kalitenin bir sonucu olarak verimliligin arttirilmasi
olarak belirtmektedir. Isletme biitiiniinde kalitenin arttirilmastyla miisteri istek, ihtiyac
ve beklentileri dogrultusunda Kkaliteli #riin sunumunun yapilmasi olanakli
olabilmektedir. Karabulut (2009: 15) TKY’nin barindirdig: ilkeler perspektifinden
yapmis oldugu TKY taniminda saglam liderlik, katilimci yonetim, ekip caligsmasi,

kusursuz tiretim ve miisteri tatmini gibi tanimlari i¢inde barindiran giiniimiiziin ¢agdas

27



bir yonetim sekli olarak belirtmistir. Ozellikle TKY yénteminin, sonuglar yerine
stireclere odaklandigini, galisanlarin becerilerini arttirmaya ve verilere dayali olarak
dogru kararlar alinmasini amagladigini belirtmistir. Yiik¢ti (1999: 7) ise TKY’yi
isletme ve toplum 6zelinde tanimlamistir. Buna gore bir isletmede ¢alisanlarin ve
miisterilerin uzun donemli tatminine odaklanan, calisanlarina ve i¢inde bulundugu
topluma yararli olmay1 hedefleyen ve tiim bunlar1 diisiik maliyetle yaparak verimli
olmay1 amaglayan kalite gelistirme, koruma ve iyilestirmeye dayali bir yonetim
sistemi seklinde tanimlamistir. Sale (2001: 25) yapmis oldugu TKY taniminda
yontemi gelecek yonelimli bir anlayisla miisteri ve calisan tatmine odaklanan,
toplumun yararin1 gozeten, kaliteye odakli ve tam katilim temeline dayanan bir
yonetim modeli seklinde tanimlamustir. Karaca (2008: 63) TKY felsefesinde kalitenin
amaca uygunluk, amaca uygunlugun ise miisteri beklentilerine uygunluk oldugunu
belirtmistir. Kilig (2000: 2) ise miisterilerce tanimlanan kaliteyi, isletmenin tiim
faaliyetlerini kullanarak sunulan {iriinde gergeklestirmeyi amag¢ edinen ve miisteri
ihtiyaglarini her seyin ilizerinde goren bir yonetim yaklasim seklinde tanimlamistir.
Ishikawa TKY kavramini miisterilerin satin alma siirecinde memnuniyet duyacaklari
liriinlin tretilmesi, gelistirilmesi, tasarlanmasi, pazarlanmast ve tim bunlarin satis
sonras1 hizmetlerde dahil olmak iizere optimum maliyet diizeyinde yapilmasi hedefi
olarak tanimlamaktadir. Bu hedefin gerceklestirilebilmesi i¢in tiim isletme ¢alisanlarin
ekip halinde ¢alismasi1 gerektigini belirtmis ve bahsedilen sistemin isletme igerisinde
yaratilmasini, istatistiksel yontemlerin kullanilmasina bagli oldugunu belirtmistir
(Ozgen ve Savas, 1997: 84-85). Imai ise TKY ’yi isletmenin her diizeyinde kalitenin
tyilestirilebilmesi amaciyla, {ist yonetimden en alt diizeydeki ¢alisana kadar tiim
calisanlarinin ¢abalarini birlestirdigi bir dizi diizenli faaliyet olarak tanimlamistir

(Yesilbayir, 2007: 60).

2.4.4.2. Toplam Kalite Yonetimi’nin Amaci, Onemi ve Ozellikleri

Miisteri odakli bir kavram olan TKY "nin (Kilig, 2000: 2) en temel amaci miisteri
memnuniyetinin saglanmasidir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi yaninda tiim
islerin en basinda sifir hata anlayisiyla yapilmasi, tiim stireclerin siirekli kontrol
edilmesi, rekabet istiinliigiiniin saglanmasi ve isletme varliginin uzun siireli olmasi
gibi amaglart da bulunmaktadir (Top, 2013: 16). Belirtilen amaglarin
gerceklestirilebilmesi icin siirekli degerlendirme ve analizlerin yapilmasi dnemlidir.

Degerlendirmeler sadece simdiki ihtiyaglara yonelik degil gelecekteki miisteri
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ihtiyaclarma gore de yapilmalidir (Dogan ve Tiitlincii, 2003: 36). TKY ’nin miisteri
istek, ihtiyac¢ ve beklentileri dogrultusunda iiriin kalitesi ve verimliligin arttirilmast,
isletme icerisinde takim ¢alismasi ortaminin olusturulmast ve sifir hata gibi
amaglarinin bulundugu belirtmektedir. Bu amaglarin gergeklestirilebilmesi igin ¢alisan
egitimi ve Odillendirilmesi ile memnuniyetlerinin arttirilmasinin 6nemli olduguna

deginilmistir (Isigigok, 2005: 21-22).

TKY yonteminin amaglari; misteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerini dogru bir
sekilde tespit ederek tiim isletme siireglerini bu istek, ihtiyag ve beklentilerin
kargilanmasi i¢in yonlendirmek, kaliteyi miimkiin olan ne yiiksek seviyeye ¢ikarak
miisteri memnuniyetini arttirmak ve sikayetleri en aza indirmek, iglem siirelerini
azaltarak gereksiz israfi 6nlemek ve maliyetleri azaltarak verimliligi arttirmak, ¢alisan
moral ve verimliligini arttirarak isletme igerisinde etkin bir iletisim ortami yaratip
problemlerin takim halinde ¢oziilmesini saglamak, isletme igerisinde gelismeye
yonelik bir ortam olusturmak ve her bir isletme siirecini siirekli iyilestirerek gelismeyi
saglayarak etkili bir rekabet stratejisi olusturmak olarak belirtilmistir (Efil 2016: 70;
Tengilimoglu: 2011: 310).

TKY’nin 6nemi isletmelere maliyet, hiz ve rekabet giicii saglamasindan
kaynaklanmaktadir. Kalitenin arttirilmasi isletmelerin verimli iiretim yapmasin
olanakli kilabilmekte ve verimli iiretim, maliyetlerin diismesini saglayabilmektedir.
Maliyetlerinde diisiis saglayan isletmeler rakiplerine gore uygun fiyath iirlin sunumu
yapabilmektedir. Bu da isletmelerin rekabet giiciinii olumlu yonde etkilemektedir.
Ozetle TKY ile isletmeler yiiksek kalite, yiiksek rekabet giicii ve diisiik maliyetle
tiretim olanagma kavusabilmektedir (Yiket, 1999: 8-9). Xerox, Allen-Bradley,
Harley Davidson, Ford, Hewlettt Packard gibi firmalarin TKY’yi basarilt bir sekilde
uyguladiklar i¢in gliniimiizde, kendi alanlarinda diinya lideri olduklar1 belirtilmistir

(Dogan ve Tiitiincti, 2003: 36).

TKY ’nin isletmelere sagladigi yararlar agisindan iriin ve siireclerde kalitenin
iyilestirilmesi ve verimliligin arttirtlmas1 ile maliyetlerin disiirtilerek karliligin
arttirilmasini  sagladig:  belirtilmektedir. Ozellikle tasarim siireleri ve teslimat
siirelerinin kisalmasi ile yatirim doniis hizinin artmasi ve hedeflere yonelik calisma
tarzinin gelistirilmesi ile onceliklerin belirlenerek miisteri odakli tasarim olanagina
kavusulmasini saglayabilmektedir. TKY isletmelere rekabet giicii ile pazar payinin

arttirllmasini olanakl kilabilmektedir. Bunun yaninda miisteri sikayetlerinin azalmasi
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sonucu miisteri siirekliliginin ve tatmininin saglanmasini saglayabilmektedir. TKY’de
calisanlarin kararlara katiliminin gii¢lendirilmesi ve motivasyonlarinin arttirilmasi ile
takim ¢alismasi ve is birligi anlayisinin benimsenmesi sonucunda isgéren devir hizinin
azalacag1 belirtilmektedir. Ozellikle kalite kiiltiiriiniin olusmasi, ortak payda ve
hedeflere odaklanilmasi sayesinde iist ve alt kademe ¢alisanlarin iligkilerinde iyilesme
saglanabilecegi belirtilmektedir. TKY ’nin isletmelere yeniden isleme, garanti 6deme
maliyetleri ve gereksiz stoklardan kaynaklanan maliyetlerin azaltilmasi gibi faydalari
da bulunmaktadir. Ozellikle tedarik¢i iliskilerinin olumlu ydnde gelismesi ve yeni
miisterilere ulasilmasi noktasinda beceriler kazanilmasinda TKY isletmeler igin
onemlidir (Bozkurt vd., 1995: 631-638; Dogan ve Tiitiincii, 2003: 44; Gencel, 2001:
191-192; Yesilbayir, 2007: 101-112).

TKY biitiinciil bir yaklagimla 6ziinde insan mutlulugunu hedefleyen bir yasam
felsefesidir. TKY, siirekli gelismeyi hedeflemektedir. isletmenin her faaliyet alaninda
ki siirecler siirekli gdzden gegirilerek en iyiye ulagilmaya calisilir. TKY de i¢ ve dis
miisteri anlayis1 vardir. I¢ miisteriler calisanlar, dis miisteriler ise gercek miisterilerdir.
Sadece dis miisterilerin ihtiyacini karsilamak yeterli gelmemekte siire¢ igerisinde her
bir birim kendinden sonraki birimi (i¢ miisteriyi) memnun etmelidir. TKY de isletme
biitliniinde kalitenin arttirilmasi tiim bdliimlerin ve tiim ¢alisanlarin ortak gorevidir.
Kalite, kontrole dayali olarak degil dnlemeye dayali olarak saglanmaktadir. Hatalar
ortaya ciktiktan sonra diizeltmeye ¢aligmak yerine “ilk seferinde dogru yap” ilkesi ile
hatalarin olusmasini engelleyen bir anlayisa sahiptir. TK'Y de herkesin katilimi esastir.
Tim calisanlar kalite ile ilgili fikirlerine 6zgiirce sdyleyebilmekte, kalite ile ilgili
kararlara yonetim diizeyi de dahil olmak {izere katilabilmektedir. TKY katilimciliin
ve ekip ¢aligmasinin oldugu, iletisimin ¢ift yonlii yapildigi, bilginin paylasildigi ve
iligkilerin sayg1 lizerine kuruldugu bir yaklagimdir. Calisan katiliminin saglanabilmesi
i¢in ¢alisanlari yaraticilia ve yenilikgilige tesvik eden bir sistemdir (Karabulut, 2009:
16; Yusufoglu, 2008: 2).

2.4.4.3. Toplam Kalite Yonetimi’nin Basar1 Kosullari

TKY de basariya ulagmak i¢in iist yonetimin liderliginde tiim ¢alisanlarin TKY
stirecine katilim1 ve destegi saglanarak isletme biitiiniinde degisimin gerekliligi iyi bir
sekilde anlatilmalidir. TKY i¢in uygun bir igletme yapis1 ve kontrolii olugturulmaya
calisilarak isletme igerisinde giiven ortami olusturulmalidir. Calisan performans ve

verimlilik artigina yonelik beceri gelistirme caligmalart yapilmali ve o6zellikle
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calisanlar siirekli egitime tabi tutularak ekip halinde calismaya tesvik edilmeli ve
bireysellik gdsteren davramiglar engellenmelidir. Uzun donemli hedeflere
odaklanilmal1 ve stirekli gelisme felsefesi isletme biitiiniinde benimsetilerek yapilan

calismalarin planl ve disiplinli olmasina dikkat edilmelidir (Gencel, 2001: 190-191).
2.4.4.4. Toplam Kalite Yonetimi’nin ilkeleri

Hackman ve Wageman (1995); Deming (1986), Juran (1951) ve Ishikawa
(1964)’nin TKY nin ilkeleri olarak bes ilke iizerinde durduklarin1 ve bu ilkelerin
miisteri odaklilik, {ist yonetimin liderligi, siirekli gelisme, takim calismasi ve

tedarikgilerle is birligi oldugunu belirtmistir (Noronha, 2002: 25-26).

Bu ¢alismada ise TKY nin ilkeleri olarak su ilkeler ele alinmaktadir (Cetin ve

Arslan, 2020: 51-140; Efil, 2016: 156-197; Goetsch ve David, 2016: 8-205):

e Kalitenin Onceligi

e Verilerle Yonetim (Bilimsel Ydnetim)

e Miisteri Odaklilik

e Siirekli Gelisme (Kaizen)

e (Calisan Katilimi ve Giiglendirme

e Ust Yonetimin Liderligi

e Bir Sonraki Proses Miisteridir (Siireglere Gore Yonetim)
e (Calisanlarin Egitimi

e Tedarik¢i Yonetimi
2.4.4.4.1. Kalitenin Onceligi

TKY anlayisina sahip isletmeleri tanimlama noktasinda en belirgin kavramin
kalite oldugu ve ozellikle TKY anlayisinda kalite kavramimin sadece {riiniin bir
ozelligi degil; bir diisiince, yasam bigimi ve isletme kiiltiiriinii belirleyen ana unsur en
onemlisi de rekabet dstiinliigii saglayan itici bir gii¢ oldugu belirtilmistir (Gencel,
2001: 174-175). Bu ilke isletmenin dnce kalite anlayisina sahip olmasi gerekliligini
belirtmektedir. Isletme, kalitenin tanimini i¢ ve dis miisteri perspektifinde dogru bir
sekilde tanimlamalidir. Kalitenin tanim1 yapildiktan sonra artik tiim isletme diizeyinde
kalitenin beklentileri karsilanmasina odaklaniimalidir. isletme &nce kalite anlayistyla,
isletmenin her alaninda kalitenin iyilestirilmesine odaklanarak uzun vadede basarili
olmanin kosulunu gergeklestirmeyi hedeflemektedir (Cetin ve Arslan, 2020: 51-140;
Efil, 2016: 156-197; Goetsch ve David, 2016: 8-205). TKY ye gegis karari alan
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isletmelerin karsilagacaklart en biiyiik problemin, ¢alisanlarin degisime karsi olan
direncleri oldugu belirtilmektedir. Insan dogas1 geregi degisime kars1 direng gdsteren
bir canlidir. Cogunlukla insanlar, var oldugu konforlu alanin degismesini ve bu
alandan uzaklastirilmasini istememektedir. Bundan dolay:1 isletme ydnetimlerinin,
calisanlarmin bu psikolojik davranigini iyi analiz etmeleri ve igletme ortamimi bu

degisime karsi hazirlamalari gerektigi belirtilmistir (Yenersoy, 1997: 197).
2.4.4.4.2. Verilerle Yonetim (Bilimsel Yonetim)

Verilerle yonetim, kararlarin siibjektif alinmasi yerine objektif olarak alinmasi
anlamma gelmektedir. Bu ilke TKY’de alinacak her kararin bilimsel yontemlerin
yardimiyla alinmasi gerektigini belirtir. TKY verilerle yonetimdir. Dogru verileri
toplamak ve toplanan bu verileri dogru yontemlerle analiz etmek ¢ok Snemlidir.
Yoneticilerin kisisel yargilarina gore kararlarin alinmasi1 TKY i¢in dogru degildir
(Cetin ve Arslan, 2020: 51-140; Efil, 2016: 156-197; Goetsch ve David, 2016: 8-205).
Isletmelerde dogru, etkili ve objektif kararlarmn alinabilmesi igin verilerin toplanmasi
ve bu verilerin dogru bir sekilde analiz edilmesi gerekmektedir (Kara, 2018: 15).
Veriler, isletmelerde kalite ile ilgili ger¢eklerin goriilmesini saglayabilmektedir. Kalite
soyut bir kavramdir. Kalite gibi soyut bir kavramin incelenebilmesi i¢in somut veriler
yani Olgiimler gereklidir. Isletmenin tiim diizeylerinde performansin ve kalitenin
Olciilmesi, trlin kalitesinin iyilestirilmesi, mevcut durum ile hedeflenen durum
acisindan hangi nokta olundugunun belirlenmesi gibi birgok farkli faaliyeti
gerceklestirebilmek i¢cin somut verilere ihtiyag bulunmaktadir (Acan, 2016: 25-26).
Somut veriler olmadan iist kademeden en alt kademeye kadar verilecek olan tiim
kararlar siibjektif karar niteligi tasiyabilir ve bu durum TKY anlayisina terstir.
Yoneticilerin isletme diizeyinde tiim kararlari verilere dayali olarak almasi 6nemlidir.
Ozellikle kalitenin gelistirilmesi noktasinda somut veriler TKY igin ¢cok &nemlidir.
Somut verilerin elde edilebilmesi igin istatiksel yontemlerin kullanilmasi

gerekmektedir.
2.4.4.4.3. Miisteri Odakhihk

Gilinlimiiz sartlarinda isletmelerin basarili olmasi i¢in miisteri odakl bir anlayisla
miisteri istek, beklenti ve ihtiyaclarimi karsilayacak iirtinler liretmeleri 6nemlidir.
Miisteri odaklilik, miisterilerin ihtiyaclarina gore iriin sunumunun yapilmasidir

(Bumin ve Erkutlu, 2002: 93). isletmeler miisteri odakli anlayisla kendilerini
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miisterilerin yerine koyarak faaliyetlerini buna gore diizenlemektedir (Basoglu, 2010:

19; Gencel, 2001: 175).

TKY’de “kaliteyi miisteri tamimlar” anlayis1 vardir. TKY siirecCinin ilk agamasi
misteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin analiz edilmesidir. Miisteri odaklilik ilkesi,
kalitenin karar vericisinin i¢ ve dis miisteriler oldugunu belirtmektedir. Dis miisteriler
isletmenin sunmus oldugu iiriinleri satin alan kisi ve kurumlardir. I¢ miisteriler ise tiim
isletme calisanlaridir. Dis miisteriler {riin kalite gerekliklerini tanimlarken, i¢
miisteriler iirlin ile uyumlu insan, siire¢ ve ¢evrenin kalitesini tanimlar. Bu ilke i¢ ve
dis miisteri istek ve ihtiyaglarinin tespitinin 6nemini belirtir. Bu tespit siireci, belirli
asamalar1 igerisinde barindirir ve i¢ ve dis miisteriler nezdinde farklilik gdsterir. Disg
miisteri istek ve ihtiyaclarinin tespitinde TKY siirecinde kullanilan bir¢ok yontemden
yararlanilmaktadir. Bu yoOntemler arasinda c¢alismanin ana konusu olan Kalite
Fonksiyon Gogerimi yonteminden de yararlanilmaktadir. Isletmelerin dis miisterilerini
memnun edebilmeleri igin i¢ miisterilerini yani ¢alisanlarin1 memnun etmeleri
onemlidir. Bunun yolu; motive etme, egitim faaliyetleri ve yonlendirme gibi isletmeye
baghliklarin1 arttiracak tiim faaliyetlerdir. I¢ miisteriler memnun oldugunda dis
miisterilerinde memnun olmasi TKY’de beklenen bir seydir. Bu ilkenin uygulama
acisindan TKY ’nin en zor ilkesi ancak uzun donemde en ¢ok fayda saglayan ilkesi
oldugu belirtilmistir. Isletmeler dis miisteri memnuniyeti icin istek, beklenti ve
ihtiyaglart siirekli olarak aragtirmali ve bunlar1 karsilamanin yollarin1 aramalidir.
Miisteri odakli anlayis isletmeler tarafindan basarili bir sekilde uygulandiginda miisteri
istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin iiriin tasarimina yansitilabilecegi belirtilmistir (Cetin
ve Arslan, 2020: 51-140; Coban, 2004: 89; Efil, 2016; 156-197; Goetsch ve David,
2016: 8-205).

2.4.4.4.4. Siirekli Gelisme

Stirekli gelisme kavrami Japonca da “Kaizen” anlamina gelmektedir. Japonca
“Kai: Degisim, Zen: lyi, daha iyi” anlamina gelmektedir. Kaizen bir isletmedeki
herkesin gorevini her giin biraz daha iyi yapmalarina odaklanmaktadir. Siirekli gelisme
anlayisiyla isletmeler olusturduklar1 hedefleri gerceklestirmek icin her faaliyette
stirekli gelisme ve iyilestirme yapmaktadir. Her seyin her zaman gelistirilebilir oldugu
ilkesine dayanarak her yeni baslanan bir giine, bir 6nceki giinden daha 1y1 olmak i¢in
stirekli gelismeye odaklanmaktadir. Kaizen felsefesi zaman igerisinde ¢ok sayida

kiiclik adimlarla hizli bir iyilestirmeyi hedeflemektedir. Kaizen siireglere yoneliktir.
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Kaizen, sonucun iyi olmas istendiginde sonuca goétiiren siireglerin iyilestirilmesi
gerektigini belirtir. Bu gelisme herkesin katilimiyla saglanir. Kaizen anlayisinda en iyi
anlayis1 yoktur. Her sey siirekli daha fazla iyilestirebilir. Kavram ilk kez Imai
tarafindan kullanilmistir. Kaizen felsefesinin daha iyi anlasilabilmesi i¢in Japonya’nin
yasadigt degisim Ornek gosterilmektedir. Japon isletmelerinin Kaizen felsefesi
sayesinde degisime ugradigi ve bugiinkii noktaya geldigi belirtilirken Avrupa ve
ABD’nin ise ayn1 zaman diliminde Kaizen felsefesinden yoksun olmasi nedeniyle
degisim ve gelisim gostermedigi belirtmektedir. Kavramin en biiyiik avantaji tiim
TKY tekniklerinin Kaizen igerisinde kullanilabilmesidir. Kaizen siireg
tyilestirmelerini miisteriye yonelik yapmaktadir. Yontemin en 6nemli hedefi Japonca
bir kavram olan muda (israf)’1 yok etmek veya en aza indirmektir. Muda fazla tiretim,
gereksiz bekleme siireleri ve tasima islemleri, fazla islem, stok, gereksiz hareketler,
hatalar ve yeniden isleme maliyetleridir. Siirekli gelisme ilkesi sadece siirece yonelik
degildir. Siirecin yaninda iiriin ve ¢alisanlara da uygulanir. Siirekli gelisme isletmeler
acisindan ¢alisanlar, siire¢, zaman ve teknoloji boyutlarinda ele alinmaktadir.
Calisanlar icin siirekli gelisme calisan egitimi ve gelisimi, ddiillendirme, ekip
calismasi gibi unsurlarda yapilmaktadir. Siirecler i¢in siirekli gelisme, siireglerin
iyilestirilmesini ve diizenlenmesi gibi faaliyetleri kapsamaktadir. Zaman boyutunda
stirekli gelisme rekabet Uistiinliigii avantajiyla yakindan iliskilidir. Stirekli gelisme ile
isletmeler degisen miisteri tercihleri ile pazarda yasanan degisimlere siiratle cevap
verebilirken yeni iiriin ve hizli yenilikler yaparak rekabet avantaji saglayabilmektedir.
Teknoloji alaninda siirekli gelisme ile maliyetleri diisiirme, teknolojileri doniistiirme
ve siireci basitlestirme gibi uygulamalar yapilmaktadir. Siirekli gelisme faaliyetinde
PUKO déngiisii yararlanilan araglar arasindadir. PUKO déngiisiinii ilk olarak ortaya
atan kisinin Shewhart oldugu belirtilmektedir. Ancak dongiiyii 1950°li yillarda
Japonlara ilk 6greten kisi Deming oldugu i¢in Deming Dongiisii seklinde anilmastir.
PUKO déngiisiiniin ortaya ¢ikmasinda dnce sanayi endiistrisinde, statik bir yonetim
anlayisiyla sadece planla-uygula felsefesi hakimdi. Dongiiyle beraber yontemi anlayisi
dinamik bir duruma evrilmis ve “geri besleme” ilkesi ile bugiinkii planla-uygula-
kontrol et- ve 6nlem al anlayisina ge¢ilmistir. Dongiiniin ilk asamasi planla asamasidir
ve bu asamada mevcut durum analiz edilerek problemin sebebi arastirilmaktadir. Bu
asamada amac ve hedefler ile bunlar1 kimin gergeklestirecegi belirlenir. Uygulama
asamast ikinci asamadir ve planlama asamasinda belirlenen silirecin bu asamada

uygulamasina gecilmektedir. Kontrol et iigiincii asamadir ve ikinci asamada uygulanan
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stirecin birinci asamadaki planlara ne kadar uydugu, kisacas1 hedef ve amaglara hangi
diizeyde ulasildigina bakilmaktadir. Hedeflere ulasildiysa siire¢ standartlastirilir.
Onlem al asamasi son asamadir ve yapilan iyilestirmeler sonucu standartlar
belirlenirken baslangi¢ hedeflerinin tutmamasi sonucu olusan sapmalarin nedenleri
belirlenir ve iyilestirme planlar1 yapilir. PUKO déngiisii isletmelerde siirekli gelistirme
cabalarinin asla son bulmayacagi diisiincesinin bir gostergesidir (Bayrak, 1997: 91;
Cetin, 1998: 84; Cetin ve Arslan, 2020: 51-140; Duman, 2013: 84-85; Efil, 2016; 156-
197; Goetsch ve David, 2016: 8-205; Imai, 1997: 3; Oakland, 2003: 282).

2.4.4.4.5. Cahsan Katilmi ve Gii¢lendirme

Gliniimiiz igletme yapisinda calisanlarin fikir ve yeteneklerinden biiyiik 6lgiide
yararlanma anlayig1 vardir. Bu anlayisin sebebi calisanlarin ortak akilla belirlenen
hedefleri gergeklestirme dereceleri, ortak aklin yoksun oldugu isletmelere gore daha
yiiksek olmasidir (Bumin ve Erkutlu, 2002: 95). Katilime1 yonetim felsefi TKY ’nin

temel ilkeleri arasindadir.

TKY felsefesinde “bir isi en iyi bilen, onu yapandir” anlayis1 vardir
(Bayraktaroglu, 1997: 20) ve isletme icerisinde ortaya ¢ikan problemlerin ¢éziimiinde
tiim calisanlarin katilimi ilkesi esastir. Problemlere grup halinde ¢oziimler aranir ve
tim calisanlarin enerjisinden faydalanilarak iyilestirmeler yapilir. Farkli fikirlerin
dinlenmesi sayesinde kalite ile ilgili problemlerin ¢oziimii gerceklestirilir. TKY de
kalite herkesin sorumlulugundadir. Kalitenin iyilestirilmesi i¢in ¢alisanlarin kararlara
katilim1 6nemlidir. Calisanlar, yaptiklar isle ilgili ¢6ziim onerileri getirerek kalitenin
sorumlulugunu tistlenmektedir. Burada 6nemli bir husus isle ilgili ortaya ¢ikan bir
problem ise en yakin olanlarin katilimiyla ¢6ziilmektedir. Giiglendirme ise ¢alisanlara
kalite ile ilgili karar yetkisinin verilmesidir. Gliglendirme, galisanlarin egitim, tecriibe
ve yaraticilik gibi 6zelliklerinden faydalanilmasini olanakli kilabilmektedir. TKY de
calisanlar1 gii¢clendirmek 6nemlidir. Giiglendirmeden kasit, ¢alisanlarin sorun ¢ozme
ve karar verme becerilerinin gelistirilmesi ile bir {ist yoneticisine danismadan kalite ile
ilgili karar verme yetkisinin verilmesidir. Katilime1 yonetim i¢in ¢alisanlar isletme
ortaminda fikirlerini Ozgiirce dile getirebilmelidir. Bunun gergeklesebilmesi
noktasinda “Once insan” anlayisiyla calisanlara saygi duyulan bir isletme yapisinin
olusturulmasi 6nemlidir. Bu ilkenin gergeklesebilmesi igin iist yonetimin kosulsuz
destegi ¢ok onemlidir. Katilimer yonetimde en ¢ok kullanilan yardimer arag kalite

¢emberleridir (Cetin ve Arslan, 2020: 51-140; Efil, 2016; 156-197; Goetsch ve David,

35



2016: 8-205). Ik olarak Ishikawa tarafindan 1962 yilinda Japonya’da kullanilan kalite
¢emberleri ayn1 departmanda calisan, baslarinda bir ekip lideri olan ve genellikle bes
ile on iki kisi arasindan olusan goniillii gruplardir. Bu gruplar diizenli araliklarla
toplanirlar. Amaglar isletme diizeyinde kalitenin iyilestirilmesi ve gelistirilmesine
katkida bulunmaktir (Oakland, 2003: 49-50). Kalite ¢cemberlerinin, takim g¢aligmasi
anlayismin viicut bulmus hali oldugu ve TKY de tiim ¢alisanlarin, kalite iyilestirme
faaliyetlerine katilimi ilkesinin gerceklestirilmesinde 6nemli bir kavram oldugu

belirtilmektedir (Duman, 2013: 85).
2.4.4.4.6. Ust Yonetimin Liderligi

Kalitenin gelistirilmesi TKY anlayigina gore iist yonetimin sorumlulugundadir
ve isletmelerde TKY siirecine geciste iist yonetimin ¢alisanlara liderligi, destegi ve
TKY ye olan baglilig1 gok énemlidir. Ust yonetim geleneksel yonetim anlayist yerine
TKY anlayisina gore lider pozisyonunu iistlenmelidir. Kavramin bagariya ulasmasi
i¢in list yonetim, ¢alisanlara liderlik etmeli ve kalite kiiltiiriin olusmasi i¢in ¢aligsanlara
rol modeli olmalidir. Ust yonetim TKY calismalarina bizzat katilmali ve tiim
calisanlarin da katilmini saglayarak siirekli iyilestirme faaliyetini bir isletme
kiiltiirine dontistiirmek icin ¢aba sarf etmelidir. TKY insana dayali bir sistem
kurulmasimi gerektirir. Ozellikle yontemin basarili bir sekilde uygulanmasi noktasinda
calisanlara gerekli egitimler verilerek yontem hakkinda donanimli hale getirilmesi
onemlidir. Bu noktada ¢alisan motivasyonu ¢cok énemlidir. Ust ydnetim ¢alisanlar1 her
zaman motive edecek araglari olusturmali ve ortak amacglar etrafinda
toplayabilmelidir. Basarili bir TKY i¢in iist yonetim miisteri odakli olmalidir. Miisteri
odaklilik i¢ ve dis miisterilerin beklentilerini karsilamak ve bu beklentilerinde Gtesine
gecerek uzun siireli bir deger saglamaktir. Kaliteye dncelik verilmesi gereklidir. Ust
yonetim tiim isletmeye kalitenin onceligi felsefesini asilamalidir. Is siirecleri analiz
edilmeli ve islerin yapisi iist yonetim tarafindan bilinmelidir. Bu analiz siirekli
iyilestirme faaliyeti icin ¢ok onemlidir. Ust yonetim kalite ile ilgili amag birligi
saglamalidir. Tiim ¢alisanlara isletme misyon ve vizyonunu acik bir sekilde belirtmeli
ve calisanlarmn bu misyon ve vizyona gore hareket etmelerini saglamalidir. Ust
yonetim takim ¢alismasi ortamini olugturmalidir. Bireysel davranis uzaklastirilmali ve
ortak bir capa etrafinda toplanan c¢alisan takimlar1 olusturulmalidir (Cetin ve Arslan,

2020: 51-140; Efil, 2016; 156-197; Goetsch ve David, 2016: 8-205).
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2.4.4.4.7. Bir Sonraki Proses Miisteridir (Siireclere Gore Yonetim)

TKY de bir isletmede her ¢alisan, boliim ve igletme fonksiyonu bir diger ¢alisan,
boliim ve isletme fonksiyonunun miisterisi olarak goriilmektedir. Bu anlayisla yapilan
her bir is bir 6ncekinden daha da i1yi yapilmaya c¢alisilir. Bu yaklagimla isletme de
stirekli gelisme anlayis1 olusturulmaktadir (Gencel, 2001: 176). Bu ilke igletmenin her
bir biriminin ve her bir ¢alisanin satici-miisteri iligkisi i¢erisinde ¢aligmasi gerektigini
belirtmektedir. Bu durum TKY’nin i¢ miisteri kavramiyla ortiismektedir. Daha agik
bir ifadeyle isletmenin iiretim sistemi icerisinde her boliim ve her c¢alisan bir tirlinii
satin almakta ve bir sonraki siirece gegirerek diger calisana satmaktadir. Uretim
stirecinin her bir asamasinda bir sonraki boliim bir 6nceki boliimiin miisterisidir. Siireg
icerisinde liriin kendisine gelen boliim gdrevini en iyi sekilde yerine getirdikten sonra
bir sonraki siirece aktarmalidir. Bu ilke tiretim sisteminin kusursuz bir sekilde islemesi
i¢in 6nemlidir (Cetin ve Arslan, 2020: 51-140; Efil, 2016; 156-197; Goetsch ve David,
2016: 8-205).

2.4.4.4.8. Cahsanlarin Egitimi

Bir igletmenin siirekliligi calisanlarina ve c¢alisanlarin bilgi, beceri, donanim
diizeyleri ile isletme tarafindan ne kadar verimli kullanildiklarina baglidir (Kara, 2018:
13). TKY de basari, egitim faaliyetlerinin herkesi kapsayici ve uzun dénemli olmasina
baglidir. Egitim, ¢alisanlarin degisime adapte olabilmeleri ve kalitenin
gelistirilmesinde kullanilan ara¢ ve yontemlerin 6grenilebilmesi i¢in gerekmektedir
(Ustasiileyman, 2011: 73-74). Egitim sayesinde c¢alisanlarinin degisime karsi
direngleri azaltilarak yontemin bagarili olmasi olanakli kilinmaktadir (Boz, 2018: 61).
Siirekli gelisim felsefesi ancak egitimle saglanabilir. Ishikawa kalite kontroliiniin
egitimle basladigini1 ve egitimle bitecegini sdylemistir. Gergekten de TKY de egitim
cok onemlidir. TKY de egitim, tepe yonetimle baslar teknik personel ile devam eder
ve en son tedarik¢i egitimiyle son bulur. Calisan egitimi, en st diizeyden en alt
kademeye kadar tiim c¢alisanlarin egitilmesi demektedir. TKY isletmeler de koklii
degisimler gerektirir. Calisanlarin bu koklii degisime ayak uydurabilmesi igin,
alisilagelen davranis bigimlerini terk etmeleri nemlidir. Egitimin amaci bu degisimi
saglayabilmektedir. TKY de siirekli egitim siirekli iyilestirmeyi olanakli kilabilir.
Egitim ile amaglanan calisanlarin istenilen bilgi ve beceriye kavusmasi ve degisime
kolay adapte olmalaridir (Cetin ve Arslan, 2020: 51-140; Efil, 2016; 156-197; Goetsch
ve David, 2016: 8-205).
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2.4.4.4.9. Tedarik¢i Yonetimi

TKY’de kilit basar1 unsurlarindan biri de tedarikgilerle olan iliskilerdir.
Isletmeler basarili bir TKY icin tedarikgileriyle yakin iliskiler kurmali, ortaklik
anlayis1 gelistirmeli, iliskinin uzun stireli kurulmasina dikkat etmeli ve kazan-kazan
iligkisi c¢ergevesinde hareket edilmelidir. Bu ilkede amag iki tarafinda kazanmasini
saglayacak giiven iizerine kurulu ve birbirine sadik iligkilerin kurulabilmesidir. Bu
sayede kalite, verimlilik ve rekabet giiciinde artis yasanacaktir (Cetin ve Arslan, 2020:
51-140; Efil, 2016; 156-197; Goetsch ve David, 2016: 8-205). TKYde tedarikgilerle
etkili bir iletisim ag1 kurulmasi kaliteli {irlin sunumunun yapilmasini olanakl
kilabileceginden dis miisteri memnuniyetini saglayabilir (Peskircioglu, 1997: 36).
Isletme ile tedarikgileri arasindaki iliskiler gelisti§inde, isletmenin amag¢ ve kalite
hedeflerini belirlemede rakiplerine gore avantajli olacag: belirtilmektedir. Ozellikle
isletmenin, tedarik¢isinden sagladigit hammaddenin kalitesi, fiyat1 ve miktar
rakiplerine gore avantajli oldugunda o isletmenin kaliteli bir iirlin lretmesi ve
miisterilerine kaliteli {irin sunmasinin olanakli hale gelebilecegi belirtilmistir
(Ishikawa, 1995: 158). TKY de isletmelerin tedarik¢ileriyle karsilikli is birligi ve
giivene dayali iletisim gelistirmesi toplam kalite kontrol faaliyetleri i¢in de dnemlidir.
Tedarikgilerle iyi iligkiler kurulmasi isletmenin kalite kontrole harcadigi maliyetlerin

diismesine Ve lirlin kalitesi ile gelirlerinin artmasini saglayabilir (Yiik¢ii, 1999: 32).
2.4.5. Kalite 4.0

Gegmisten giiniimiize yasanan sanayi devrimleri literatiirde dort donem seklinde
ele alimmaktadir (Ilhan, 810: 2019). Bu sanayi devrimlerinin ilki olan Endiistri 1.0
(Cetindere Filiz, 2022: 177) kavrami 18. Yiizyilin sonlarina dogru Ingiltere’de buhar
giiciyle calisan makineler ve mekanik dokuma tezgahinin icadi ile komiiriiniin
enerjide kullaniminin bir sonucu olarak kas giiclinlin yerine makinelerin gectigi bir
dénemdir (Davutoglu, vd., 2017: 547; Davutoglu, 2020: 177). Bu dénemde kii¢iik
Olcekli atdlye tarzi liretim yapan isletmeler, iiretimde makinalarin kullanilmaya
baslanmasiyla biiylik fabrikalar haline gelmislerdir (Akben ve Avsar, 2018: 27). Bu
donemin dikkat ceken Ozellikleri ortaya konulan iriinlerin tutarli ve {iretim
hacimlerinde yasanan niceliksel artislar ile iiretim siirecinin kolaylagmasi olarak
belirtilmektedir (Cetindere Filiz, 2022: 177). Endiistri 2.0 dénemi elektrigin iiretimde
kullanilmaya baslanmasiyla Kitlesel iiretimin sistemlerinin ortaya ¢iktig1 bir donemdir.

Bu dénemde Henry Ford ilk kez otomotiv endiistrisinde seri iiretim hattin1 kullanmistir
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(Gokalp, vd., 2018: 76; Yildirim, 2019: 221). Ozellikle bu dénemde petrol, celik ve
plastik gibi endiistriler dnemli endiistriler haline gelmistir (Akben ve Avsar, 2018: 27).
Endiistri 3.0 donemi otomasyona dayali programlanabilir iiretim sistemlerinin
gelisimiyle ortaya ¢ikmistir (Kaygm, vd., 1066). Ozellikle bilgi ve haberlesme
teknolojilerinde yasanan gelisimlerin iiretim endiistrisine aktarilmasiyla iiretim
siirecinde otomasyona gecilmis ve c¢alisanlarin yerini robotlar almaya baslamistir

(ilhan, 2019: 810; Cetindere Filiz, 2022: 177).

Bahsedilen bu endiistri devrimleri sonucunda yakin zamanda ortaya ¢ikan siber
fiziksel evrenler icerisinde teknoloji unsurlariin maksimize edildigi ve internet ile
haberlesme teknolojilerin bir biitiin halinde veri yigmlarmi isleyerek kullanilabilir
bilgi haline getirdigi Endiistri 4.0 kavramina ulagilmistir (Bolatan, 2020: 439-441).
Giinlimiize kadar tanik olunan teknolojik gelismelerin en son agamasi olarak kabul
edilen Endiistri 4.0 kavrami, teknolojinin giinliilk operasyonlardaki olumlu etkisinin
bir sonucu olarak isletmelerin verimliligi ile rekabet edilebilirliklerini arttirmak igin
dijitallesmenin ve Ozellikle dijital teknolojilerin kullanilmasinin bir sonucu olarak
goriilmektedir (Dovleac, 2021: 1). Endiistri 4.0 iiretim ekosistemi icerisinde internetin
kullanilmastyla yasanacak olan devrimsel yeniliklerin bir tezahiirii olarak
goriilmektedir (Davutoglu, vd., 2017: 546). Endiistri 4.0 kavrami tiretim endiistrisinde
fiziksel nesnelerin 6zellikle makinelerin ¢alisan miidahalesi olmadan tiretim prosesini
ve Ozellikle kendi kendilerini yonetmesinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmustir (Yildiz,
2018: 548). Ozellikle endiistri ekosistemi icerisinde yer alan tiim bilesenlerin es
zamanli olarak birbirleriyle iletisimi ve tiim verilere erisilebilmesiyle kendi kendini
yonetebilen fabrikalarin olusturularak en kusursuz iiretimin modeline erisilmesi
amaclanmaktadir (ilhan, 2019: 812). ilk olarak Almanya’nin Hannover fuarinda 2011
yilinda diinyaya tanitilan Endiistri 4.0 kavrami, teknoloji birikiminin bir sonucu olarak
iretim endiistrisinde rekabet giiciinliin arttirllmas1t amaciyla is slireglerinin
otomatiklesmesi ve tiim ekosistemin daginik bir halde internet araciligiyla birbirine
baglandig1 kiiresel bir dijitallesme siireci olarak belirtilmektedir (Cetindere Filiz,
2022: 177-180). 2011 yilinda Endiistri 4.0 kavraminin diinyaya tanitilmasinin
akabinde Alman hiikiimeti gelecek yonelimli olarak kavraminin rekabet igin stratejik
bir unsur olacaginin bilinciyle “Yiiksek Teknoloji Stratejisi 2020 Eylem Plani”

kapsamina almistir (Y1ldiz, 2018: 547-548).
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Bugiin gelinen noktada Endiistri 4.0’dan bahsedilmesinin nedenlerinin; diinya
kaynaklarinin plansiz tiiketim nedeniyle siirdiiriilebilirligi, kiiresellesmenin bir
neticesi olarak pazar konjonktiirlerinin siirekli degismesi ve buna bagli olarak miisteri
istek, ihtiyag ve beklentilerinin ¢esitlenmesi oldugu belirtilmektedir. Bunlarin yaninda
ozellikle kiiresellesmenin isletmelerde yaratmis oldugu baskilar neticesinde onlari
dijital degisime zorlayarak giiniimiiz pazar sartlarinin unsurlar1 olan rekabet, hiz,
teknoloji gibi kosullara adapte olmalar1 gerekliliginden dolay1 Endiistri 4.0 kavraminin
onemli bir olgu haline geldigi belirtilmistir (Yildirim, 2019: 220-221).

Gelecegin vizyoner yonetim modeli (Davutoglu, vd., 2017: 544) seklinde
bahsedilen Endiistri 4.0’1n vizyonuna bakildiginda 6zellikle bir ekosistemin igerisinde
kendi kendini yonetebilen, kararlar1 kendi basina alabilen ve fiziksel nesnelerin
internet araciligiyla birbirleriyle iletisim haline oldugu akilli fabrikalar kurulmasi
oldugu goriilmektedir (Akben ve Avsar, 2018: 28). Bu vizyon ¢ergevesinde amag bilgi
teknolojilerinin {iretim ekosistemiyle biitiinlesmesini saglayarak en yiiksek katma
degerli tiretim modeline ulagabilmektir (Davutoglu, vd., 2017: 549; Pamuk ve Soysal,
2018: 4).

Endiistri 4.0 kavrami kendi igerisinde bircok ara¢ ve temel bileseni
barindirmaktadir (Davutoglu, vd., 2017: 552-554; Yildiz, 2018: 549-551; Akben ve
Avsar, 2018: 30-31; Gokalp, vd., 2018: 80-82; Kaygin, vd., 2019: 1069-1071;
Yosumaz ve Ozkara, 2019: 2589-2591; Yildirim, 2019: 233-243; Bolatan, 2020: 444-
450; Yilmaz, vd., 2020: 298-297; Cetindere Filiz, 2022: 178-179):

e Siber Fiziksel Sistemler: Internet araciligiyla isletme igerisinde
bulunan fiziksel makine vb. nesnelerin fiziksel ¢evreyle etkilesime
girerek siirekli bir siber ag igerisinde birbirleriyle baglanti i¢inde
oldugu ve g¢evre hakkindaki bilgileri toplayarak isleyen ve
gerektiginde bu  bilgileri kontrol eden geri besleme

mekanizmalaridir.

e Nesnelerin Interneti: Zaman kisit1 ve insan etkisi olmadan cansiz
nesnelerin kurduklari iletisime nesnelerin interneti denilmektedir.
Daha acgik bir ifadeyle gergek diinya ile sanal diinyanin bir

etkilesimidir. Bu teknolojiyle nesnelerin birbirlerine ve fiziksel
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cevrelerine sanal ag iizerinden baglanarak internet tabanli

iletisimin ve veri akisinin gergeklesmesini miimkiin kilinmaktadir.

Bulut Tabanli Teknolojiler: Isletmelere bir ag igerisinde bulunan
yazilimsal kaynaklari talepleri halinde yapilandirilmis bir erisim
imkan1 veren bir sistemdir. Bulut tabanli teknolojiler araciligiyla
iiretim sistemleri bir aga baglanmakta ve stirekli degisen miisteri
istek, ihtiyag ve beklentilerine cevap verilebilirlik kolaylasarak

tiretim siire¢ degiskenlikleri kontrol altina alinabilmektedir.

Biiylik Veri ve Analitigi: Bliyiik veri konveksiyonel yontemlerle
coziimlenemeyecek kadar karmasik ve ¢ok sayida veri yiginlarini
belirtmek i¢in kullanilan bir kavramdir. Cagimizin petrolii seklinde
belirtilen biiyiik veri kavrami yapay zeka bilesenlerini destekleyen
ve adeta bir yakit gorevi goren bir kavram olarak ele alinmaktadir.
Siber diinya bilesenlerinden toplanan karmagsik yapidaki veriler
istenilen amag¢ dogrultusunda islenerek anlamli veriler haline
getirilebilmektedir. Bu sayede herhangi bir kisi, kurum veya
isletmenin anlamli bir profili olugturularak durumunu hakkinda net

bilgiler alinabilmektedir.

Yapay Zeka: Insana has olan 6grenme, akil yiiriitme, diisiinme gibi
unsurlarin bilgisayarlar araciligiyla cansiz nesnelere aktarilmasini

saglayan teknolojilerdir.

Arttinlmis  Gergeklik  (AR):  Gergek  diinyanin  fiziksel
goriiniimiiniin bilgisayarlar aracilifiyla sanal ortama aktarilmasi
olarak belirtilmektedir. Sanal gerceklik (VR) ger¢ek diinyanin tam
olarak sanal bir kopyasini olugturmaktadir. Arttirilmis gergeklik de
ise anlik olarak gozlenen gergek fiziksel ortam sanal ortama

eklenmektedir.

Simiilasyon: Isletme icerisinde ve daha genel anlamda iiretim
ekosistemi igerisinde bulunan tiim unsurlarin veya bir siireg
isleyisinin gergek zamanli veriler araciligiyla sanal ortama

aktarilarak bir modelinin yapilmasidir.
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Katmanli Imalat (3D Yazcilar): Bilgisayarlar {izerinden dijital
veriler araciligiyla ¢ok sayida farkli malzemenin kullanilarak lazer
Ol¢iimleriyle li¢ boyutlu bir objenin iiretilmesidir. 3D yazicilar
sayesinde bilinen insaat prosediirlerine ve daha Onemlisi
malzemelerine gerek kalmadan bir iiriin iretilebilmektedir. Bu
iretim geleneksel liretimden farkli olarak insan giicli katkisinin
neredeyse sifir oldugu bir tiretim modelidir. Dolayisiyla Endiistri
4.0’ vizyonu olan akilli fabrikalar i¢cin dnemli bir unsur olarak

goriilmektedir.

Akilli/Karanlik Fabrikalar: Tim tretim ekosistemi igerisinde
bulunan unsurlarin bir agda iletisim icerisinde oldugu fabrikalara
denilmektedir. Bu sistem icerisinde makinalar, insan miidahalesi
olmadan internet araciligiyla o6zerk bir yapida birbirleriyle
etkilesime girerek ve oOzellikle gegmis deneyim ve Ogrenim
bilgileri araciligiyla iiretim yapmaktadir. Bu {iretim sistemleri
icerisinde calisan hicbir insanin bulunmamasi sebebiyle karanlik

fabrikalar da denilmektedir.

Ozerk Robotlar: Insan kaynakl1 hatalarinin minimize edilmesi i¢in
kendilerine programlanan komutlart yerine getiren otonom
robotlardan farkli olarak 6zerk robotlar, belirli bir zeka diizeyine
sahip kendi kendine karar verme yetenegi olan bu kararlar
sonucunda eylemde bulunabilen robotlardir. Ozellikle 6zerk
robotlar Endiistri 4.0 igerisinde “esnek {iretim sistemlerinin”

olusturulabilmesi i¢in 6nemlidir.

Yatay ve Dikey Entegrasyon: Yatay entegrasyon benzer miisteri
kitlesine iirlin sunan isletmelerin veya o isletmelerin deger zinciri
icerisinde bulanan miisteri ve tedarikgilerin bilgi akis1 ve kaynak
paylasimi amaciyla birlikte kurduklart bir altyapiyr temsil
etmektedir. Bu entegrasyon igerisinde miisteriler tim iretim
stirecine dahil olabilmekte ve {irlinle ilgili geri bildirimler es
zamanli olarak miisteri-isletme ekseninde paylasilabilmektedir.
Tedarikgiler ise bu entegre yap1 igerisinde anlik olarak talep, stok

ve teslimat bilgilerini kullanarak faaliyetleri daha etkin olarak
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stirdiirebilmektedirler. Dikey entegrasyon ise isletme igerisindeki
farkli hiyerarsik yapilarin birbirleriyle olan etkilesimidir. Bu
etkilesim sayesinde stok durumu, hata tespiti gibi iiretim sistemi
anlik olarak takip edilebilmekte ve miisteri istek, ihtiya¢ ve

beklentilerine uygun kisisellestirilmis iirtinler iiretilebilmektedir.

Davutoglu vd. (2017: 546)’ya gore Endiistri 4.0 ile birlikte iliretim siireci
igerisinde katma deger yaratan yiiksek teknoloji gerekliliklerine sahip iirtinler 6zellikle
internet teknolojisinin kullanilmasiyla tretilebilecek ve bu lriinler miisteri istek,
ihtiyag  ve beklentilerine gore kisisellestirilerek  akilli  birer nesnelere
dontstiiriilebileceklerdir. Bahsedilen bu iiretim siirecinde tiim eckosistem internet
araciligiyla birbirine bagh bir sekilde veri akisinda bulunarak, insan miidahalesinin
¢ok az oldugu ve kendi kendini yoneterek koordine eden makine, sensorler ve
bilgisayarlar araciligiyla iiretim yapilabilecektir. Bu sayede iiretim siirecinde
maliyetler ile harcanan enerji tutarinin diisecegi ve verimlilik artig1 sayesinde liretimin
kalitesinin artacagi belirtilmektedir. Bunun yaninda 6zellikle Endiistri 4.0’1n tiretim
sistemine getirecegi bu yeni yaklagimla esnek iiretimin, cok daha kolay bir hale gelerek

kisisellestirilmis triinler ¢cok kisa siirelerde iiretilebilecektir.

Literatiirde kalite uygulamalarindaki ilerleme dort asamada ele alinmaktadir. Bu
asamalardan ilki Kalite 1.0 “Muayene Olarak Kalite” asamasidir. Bu asamada tiretilen
tirtinler igerisinden hatali olanlarin tespit edilip kalitesini denetlemek i¢in Shewhart’in
istatistiksel siire¢ kontrolii yontemleri gibi kalite kontrolle ilgili yontemler ve araclar
kullamlmustir. Ikinci asama Kalite 2.0 “Tasarim Olarak Kalite” asamasidir. Bu
asamada Deming’in Kkalite kontrole olan bagimliligi sonra erdirme Onerisinden
esinlenilerek, kaliteyle ilgili problemlerin heniiz ortaya ¢ikmadan dnce dnlenebilmesi
amaciyla siireclere ve siire¢ tasarimlarina odaklanilmistir. Ugiincii asama Kalite 3.0
“Yetkilendirme Olarak Kalite” asamasidir. Bu asamada ¢alisan yetkilendirme ve
stirekli iyilestirme felsefesi ¢er¢evesinde kalitenin herkesin sorumlulugunda oldugu ve
kaliteyi biitiinciil bir yaklagimla ele alan TKY, Alt1 Sigma gibi yaklasimlarin ortaya
ciktig1 belirtilmektedir. Dordiincii asama Kalite 4.0 “Kesif Olarak Kalite” asamasidir.
Kalite 4.0 asamasiyla birlikte isletmelerin, uyarlanabilir akilli bir ortama dogru
evrilmesi ve bu akilli ortamlarda kullanilan kalite araglari ve yontemlerine bagli olarak
kaliteye ulasilabilmesinin; yeni veri kaynaklarinin ne kadar iyi ve hizli kesfedilip

toplanabilecegine ve isletmenin kendisini, {iriinlerini ve daha kapsayici olarak tim
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ekosistemini anlama hakkinda ne kadar basarili olacagina bagl oldugu belirtilmektedir

(Radziwill, 2018: 5-6).

Bugiin gelinen noktada geleneksel anlamda kalite yonetimi kavrami, biiyiik bir
degisim siirecine girerek evrilmektedir. Bu degisim siirecinin giiniimiizdeki tezahiirti
Kalite 4.0 olarak belirtilmektedir. Kalite 4.0, Endiistri 4.0 teknolojilerinin kaliteye
uygulanmasi olarak tanimlanmaktadir (Carvalho vd., 2021: 344). Baska bir tanimda
ise “kalitenin Endiistri 4.0 ile etkilesimi” olarak belirtilmistir (Oztiirk, vd., 2022: 456).
Endiistri 4.0 ile yakindan iligkili olan kalite yonetimi, verimliligi ve iirin kalitesini
artirmaya yardimci olmak i¢in modern teknolojileri kullanma olasilig1 konusunda
artan bir egilim kaydetmistir. Bu egilim ile Endistri 4.0 ve kalite yOnetimi
kavramlarinin entegrasyonu sonucunda, Kalite 4.0 teriminin ortaya ¢iktig1 ve Kalite
4.0 kavramimnin Endiistri 4.0’m bir sonucu oldugu belirtilmektedir. ilk kez LNS
Research sirketinin eski bir analisti olan Dan Jacob tarafindan 2017 yilinda kullanilan
Kalite 4.0 kavrami, gelencksel kalite yaklasimlarinin dijitallestirilmesi ve bir
isletmenin, miisteri gereksinimlerini yliksek kalitede karsilama yetenegini gelistirmek
icin dijital araglar1 kullanmasi seklinde belirtilmektedir. Dan Jacob (2017) Kalite 4.0
kavramin1 LNS Research tarafindan gelistirilen ve Kalite 4.0’in 11 boyutu olarak
belirtilen “veri, analiz, baglanti, isbirligi, uygulama gelistirme, Olg¢eklenebilirlik,
yonetim sistemleri, uyumluluk, kiltir, liderlik, yetkinlik” boyutlar1 ekseninde ele
alarak Kalite 4.0’1 “teknolojiyi, siirecleri ve insanlar1 etkileyen kalite yonetim
sisteminin dijitallesmesi” seklinde belirtmistir (Alzahrani, vd., 2021: 1; Dovleac,
2021: 1; Cetindere Filiz, 2022: 179). Kalite 4.0 geleneksel kalite yonetimi anlayigini
degistirirken; kurumsal verimlilik, performans, yenilik ve gelismis is modelleri
saglamak igin kalite yonetimini, Endiistri 4.0 ile uyumlu hale getirmektedir (Sony, vd.,
2020: 780).

Gliniimiiziin gelisen is diinyasinda geleneksel kalite yonetim anlayisindan Kalite
4.0'a gecis; miisteri istek ve ihtiyaclarimi karsilamak ve asmak i¢in 6nemlidir. Bu
nedenle geleneksel kalite uygulamalarina sahip isletmelerin Kalite 4.0’a ulasabilmeleri
icin dijital donlisiim kavramina 6nem vermeleri gerektigi belirtilmektedir (Alzahrani,
vd., 2021: 3-4). Ozellikle giiniimiizde isletme ydnetimlerinin “sistematik diisiinme,
veriye dayali olarak karar verme, orgiitsel 6grenme igin liderlik, siirekli iyilestirmeye
yonelik siiregler olusturmak ve kararlarin insanlar1 nasil etkiledigini anlamak™ gibi

bilgi ve becerilere sahip olduklar1 belirtilmekte ve bu nedenle geleneksel kalite
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anlayisindan Kalite 4.0’a gegise Onciilik etmeleri gerektigi belirtilmektedir
(Radziwill, 2018: 9-10).

Kalite 4.0’1n “kalitenin yonetilmesi” olgusunu, Endiistri 4.0 ile uyumlu hale
getirebilecegi ve bu sayede gelencksel Kkalite yontemlerinin iyilestirebilecegi
belirtilmektedir. Kalite 4.0’ isletmelerin, diisiik dereceli kalite kiiltiirtine sahip olma
ve islevsel agidan yetersiz goriiniirliigiine yol agan subjektif karar alma eksikligi gibi
uzun siiredir devam eden zorluklarin ve engellerin iistesinden gelmelerine yardimci
olabilecegi belirtilmektedir. Ayrica Kalite 4.0’1n isletmelere; daha iyi pazar pay1, daha
diisiik maliyetler, gelismis iirlin kalitesi, gelismis verimlilik ve daha genis marka
bilinirligi gibi yararlar saglayabilecegi belirtilmistir. Bunun yaninda Kalite 4.0, kalite
ile ilgili problemlerde siiregleri izleme, ger¢ek zamanli verilere erisme ve ihtiyaglar
tahmin etme gibi analitik verilerden yararlanmay1 olanakli kilmaktadir (Alzahrani, vd.,
2021: 2-3). Bu baglamda Kalite 4.0, kalite yonetim sistemlerinin ve uygulamalarinin
dijitallestirilmesinin yani1 sira verimliligi ve {iriin kalitesini artirmak icin dijital araglari
benimseyerek  Endiistri 4.0  isletmelerinin  gereksinimlerini  karsilamay1
amaglamaktadir (Dovleac, 2021: 2). Endiistri 4.0 kavramimin basarili bir sekilde
uygulanabilmesinin yolunun Kalite 4.0 kavramindan gectigi belirtilmektedir
(Glimiisoglu, 2018: 545).
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3. KALITE FONKSiYON GOCERIMi

Arastirmanin bu boliimiinde KFG kavraminin anlam, tarihsel siireci, tanimi
amact ve Ozellikleri, iistiin ve zayif yonleri, uygulama alanlar1 ve kullanildig:
durumlar, TKY ile iliskisi, KFG siireci i¢erisinde kullanilan modeller, KFG uygulama
siireci ve KFG yontemi kullanilarak yapilan gegmis donemli ¢alismalarin incelenmesi

kapsaminda literatiir boliimleri bulunmaktadir.
3.1. Kalite Fonksiyon Goc¢erimi Anlam

Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) kelimesinin kokeni Japonca “Hin Shitsu Ki
No Ten Kai”dir. ingilizceye “Quality Function Deployment (QFD)” olarak ¢evrilen
KFG ortaya ¢iktigi 1978 yilinda Quality Function Evolution (Kalite Fonksiyon
Evrimi) seklinde kullanilmaktaydi (Akao ve Mazur, 2003: 25). Tiirkgeye ise “Kalite
Islev Konumlandirmas:”, “Kalite Fonksiyon Agilim1”, “Kalite Fonksiyon Yayilim1”
ve “Kalite Fonksiyon Gogerimi” seklinde g¢evrilmis ve kullanilmigtir. En yaygin
kullanimi ve gilinimiizde de en ¢ok tercih edilen sekli tercime de “Ten Kai”
kelimesinin karsilig olarak “gocerim” fiili geldiginden “Kalite Fonksiyon Gogerimi”
seklinde kullanilmaktadir (Yenginol, 2008: 12).

Tablo 3.1. KFG’nin Anlami (Ay, 2003’den uyarlanmigtir)

Japonca Ingilizce Tiirkce
Hin Shitsu Quality Kalite(ler)
Features Nitelik(ler)
Attributes Ozellikler
Qualities Sifatlar
Vasiflar
Ki No Function Fonksiyon
Mechanization Islev
Mechanisms Mekanizma(lar)
Isleyis
Tarz
Ten Kai Deployment Yayilma
Diffusion Gelisme
Development Evrim
Evolution Agilim
GoOgerim

Tablo 3.1.’de KFG’nin Japonca karsiliginin bircok farkli anlama geldigi
goriilmektedir. Bunun sebebi kavrama farkli anlamlar yiiklenmesi olarak
aciklanmaktadir. Ancak anlam farkliligi ne olursa olsun kavramin &ziinde siire¢

icerisinde ortaya ¢ikan her bir bilginin bir sonraki asamaya aktarilmasi yani
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gocerilmesi oldugundan giiniimiizde literatiirde en sik kullanimi1 “Kalite Fonksiyon

Gogerimi” seklindedir (Ay, 2003: 12).
3.2. Kalite Fonksiyon Gécerimi Tanimi, Amaci ve Onemi

Isletmeler miisteri istek ve ihtiyaglarmi karsilayacak iiriinlerin iiretilmesi veya
mevcut olan trlinlerin iyilestirilmesi amaciyla pazar aragtirmalar1 yapmaktadir. Ancak
yapilan pazar arastirmalar1 sonucunda tespit edilen bazi miisteri istek ve ihtiyaglarinin
karsilanmasinin digerlerini olumsuz yonde etkileyebilecegi ve genellikle miisterilere
istek ve ihtiyaglar1 soruldugunda bunlar1 acgik bir sekilde siralayamadiklari
belirtilmektedir. Bu ve benzeri sebepler iirlin tasarim siirecine yanlis yorumlamalar
nedeniyle olumsuz bir sekilde yansiyabilmekte ve kafa karigikligi1 yaratabilmektedir.
Miisterinin gercekten ne istediginin anlasilamadigi ve hangi ihtiyacin Onemli
oldugunun belirlenemedigi bir pazar arastirmasi siirecinden sonra isletmenin yanlis
yorumunun da eklendigi basarisiz bir iiriin tasarimi yapilabildigi belirtilmektedir.
Boyle bir durumda gergek miisteri istek ve ihtiyaglarinin belirlenebilmesi ile kalitenin
lirline aktarilmasma yardimei olan KFG ydnteminden yararlamlabilmektedir. Uriin
tasarimi, mithendisligi ve tiretimine yonelik disiplinli bir yaklasim olan KFG miisteri
istek ve ihtiyaglarin1 karsilamak ig¢in kullanilan ve bir iriiniin derinlemesine
degerlendirilmesinde fayda saglayan bir planlama aracidir (Besterfield, 2011: 259-
260).

Literatirde KFG yonteminin bir¢ok farkli tanimi yapilmistir. Yapilan bu
tanimlarin bazilari su sekildedir (Zairi ve Youssef, 1995: 10-11):

e Miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerine dayali iiriin tasarlamaya
yonelik bir sistemdir. Isletmelere planlama ve iletisim icin
kavramsal bir harita sunar (Lynch ve Cross, 1991).

e Miisterilerin kaliteyle ilgili algilarmi iiriin 6zelliklerine ve {iriin
ozelliklerini imalat ve montaj gereksinimlerine dontistiirmek i¢in
kullanilan ayrintili ¢izelgeler olarak tanimlanmaktadir. Bu sayede
“miisterinin sesi” isletme geneline yayilmaktadir (Garvin, 1988).

e Uriin gelistirme dongiisiine miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin

aktarilmasini saglayan bir siirectir (Bossert, 1991).
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e Isletmenin tiim iiyeleriyle birlikte miisteri istek, ihtiyag ve
beklentilerini karsilayacak iiriinlin tasarlanmasini saglar (Maddux
vd., 1991).

e Uriin gelistirme siirecinin tiim asamalarinda miisteri istek, ihtiyac
ve beklentilerini ilgili teknik gereksinim ve eylemlere dogru bir
sekilde aktarilmasinin sistematik bir yoludur (Fortuna, 1988).

e Miisterinin sesinin iirlin tasarim asamasina aktarilmasini saglayan

ayrintili bir planlama ve tasarim teknigidir (Adams ve Gavoor,

1990).

Yukarida siralanan tanimlarin yaninda literatiirde yOntemin genis kapsamli
tanimlar1 da yapilmistir. KFG, bir dizi planlama ve iletisim rutini olarak miisterilerin
satin almak istedigi ve satin almaya devam edecegi iiriinleri tasarlamak, iiretmek ve
pazarlamak i¢in bir isletmenin becerilerine odaklanmasina ve bu becerileri koordine
etmesine yardimci olan bir yontem olarak tanimlanmistir. Burada amag tirliniin miisteri
istek, ihtiyag ve beklentilerini yansitacak sekilde tasarlanmasini saglayabilmektir
(Hauser ve Clausing, 1988: 63). Bir baska tanimda KFG yonteminin “miisterinin ne
istedigini en iyi biz biliriz” anlayisindan “miisterinin sesini duyalim” anlayisina
geemek oldugu belirtilmistir. KFG yontemiyle isletmelerin kaliteyle 1lgili
problemlerinde proaktif davranis gostermesi miimkiin olabilmektedir. KFG’nin ayni
zamanda isletmenin kendi iirlin kalite standartlarim1 rakipleriyle karsilastirmasina
olanak tanidig1 ve boylece rekabet iistiinliigiiniin nasil kurulacagmin belirlenmesini
saglayabildigi belirtilmistir. Japonya da KFG yontemi miisteri istek ve ihtiyac¢larina
odaklanma konusunda farkindalig1 yayan, bu istek ve ihtiyaglarla isletmenin kendi
istek ve ihtiyaclar1 arasinda tutarli bir kalite iliskisinin olusmasina yonelik isletme
capinda sorumluluk ve baglilig1 tesvik eden bir arag¢ olarak goriilmektedir (Zairi ve
Youssef, 1995: 9-14). Bunun yaninda ozellikle Japonlar KFG yonteminin {iriin
gelistirme siirecinin her asamasinda miisteri memnuniyetini amaglayan ve yiiksek
kaliteli triinler {iretilmesini saglayan bir felsefe olarak gormektedir (Lockamy ve
Khurana, 1995: 74). KFG yonteminin, miisteri istek ve ihtiyaglarinin isletme
tarafindan Olgiilebilir performans degerlerine donistiiriilmesinde ve bu istek ve
ihtiyaglara gore dizayn edilmis bir tiretim sistemi elde edilmesinde olanak saglayan bir
yontem oldugu belirtilmistir (Gulli ve Ulcay, 2002: 71) Bir bagka tanimda ise mevcut

tirtinlerin iyilestirilmesinde miisteri istek ve ihtiyaglarini dikkate alan ve bu isteklerin
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dogru bir sekilde iiriine yansitilmasina yardimci olan bir yontem (Delice ve Glingdr
2008a: 186) seklinde tanimlanmigtir. KFG yontemini farkli bir bakis agisiyla ele alan
ve yontemi tiim paydaslarin lirtin gelistirme siirecinin merkezinde konumlandigi bir
anlayis olarak goren tamimlarda bulunmaktadir. Bu noktada onemli olanin tiim
paydaslari memnun etmek oldugu ve paydaslar memnun olmadik¢a bir {iriiniin tam
olarak basarili goriilemeyeceginin alt1 ¢izilmektedir (Eldin ve Hikle, 2003: 315). King
(1987: 277) ve Govers (2001: 151) KFG yonteminin “Sirket Capinda Kalite Kontrol”
ilkesine dayandigin1 ve yontemin iiriinden ziyade miisteri odakli, ¢apraz fonksiyonel
yonetim ve siireclerle karakterize edilen bir yontem oldugunu belirtmislerdir. “Sirket
Capinda Kalite Kontrol” ilkesinde oldugu gibi KFG yonteminde de isletmenin
yonetim anlayisinin temelden degismesi gerekmekte ve calisanlar, yeni iirlin tasarim

stireci ile siirekli iyilestirme faaliyetlerine dahil edilmektedir.

KFG ydnteminin uygulama adimlari belirtilmistir. Buna gore cesitli veri toplama
yontemleriyle elde edilen miisteri istek ve ihtiyaglar1 Kalite Evi denilen matrisler seti
araciligiyla siralanmaktadir. Kalite Evi’nin sol matrisinde bulunan miisteri istek ve
ihtiyaglar1 tist matristeki triin  karakteristikleriyle iliskilendirilmektedir. Bu
iliskilendirmeye planlama matrisi denilmektedir. Planlama matrisinde miisteri istek ve
ihtiyaglarmin 6nem dereceleri, 1 (zayif), 3 (orta) ve 9 (gii¢lii) olmak tizere standart bir
Olgekle degerlendirilir. Ardindan iiriin karakteristikleri ile miisteri istek ve ihtiyaglar
arasindaki korelasyonlar belirlenmektedir. Hesaplamalar sonucunda agirlikli toplami
en yiiksek olan {iiriin karakteristigi, belirlenen en 6nemli misteri gereksinimlerini

karsilayacak olan {iriin teknik karakteristigidir (Han ve Shin, 2014: 562).

KFG yonteminin literatiirde yapilan tanimlarina yer verdikten sonra kavramin
onemi, amact ve daha kapsayici olarak isletmelerin yontemle ne amacladig:
konularimnin belirtilmesi 6nemlidir. Bu agidan isletmelerin, KFG yontemi araciligiyla
yapilan isin kalitesinin arttirilmasina odaklandiklart ve tasarim siire¢ dinamiklerini
buna gore yonlendirdikleri belirtilmektedir (Govers, 2001: 151). KFG ydnteminin
ihtiyaglar1 karsilanacak miisterilerin kim oldugunun belirlenmesi, miisterilerin
gercekte ne istegi ve neye ihtiya¢ duydugunun belirlenmesi ve miisteri istek ve
ihtiyaglarinin nasil yerine getirileceginin belirlenmesi gibi temel hedefleri
bulunmaktadir (Zairi ve Youssef, 1995: 9-14). Ozellikle KFG ydnteminin,
miisterilerin heniiz ortaya ¢ikmamis ihtiyaclarinin belirlenmesini acgisindan 6nemli

oldugu (Akbaba, 2005b: 40) ve buna ek olarak miisteri istek, ihtiyag ve beklentilerine
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gore isletmenin basarisinin, garanti altina alinmasinda kullanilan 6nleyici bir nitelige
sahip oldugu belirtilmistir (Kagnicioglu, 2002: 178-179). KFG yontemi iiriin
gelistirme siirecinin 6nemli bir pargasi olarak goriilmektedir. Buna gére KFG, miisteri
istek, ihtiya¢ ve beklentilerini asan bir liriin tanimlamak, tasarlamak ve teslim etmek
icin gereken tiim unsurlari bir araya getirip yonetilmesini amaglamaktadir (Griffin,
1992: 173). Misteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin belirlenmesinin yaninda KFG
yontemi aracilifiyla isletmelerin, miisterileriyle biitiinlestigi ve bu biitiinlesme
sayesinde tam olarak ne istediklerinin isletmeler tarafindan belirlenebildigi
belirtilmektedir (Savas ve Ay, 2005: 80-81).

KFG yonteminin, tiriin planlamasindan saha hizmetine kadar miisterinin sesinin,
isletme geneline yayilmasini kolaylastirdigi ve iretim stireciyle ilgili baslangic
maliyetleri ile tasarim degisiklerini azaltarak miisteri memnuniyetinde artis sagladigi
belirtilmistir. KFG yonteminin kullanilmasi araciligtyla isletmeler su sorulara yanit

aramaktadir (Besterfield, 2012: 2):

e Miisteriler ne istiyor?

e Tiim misteri istek, ihtiya¢ ve beklentileri ayni derece Onemli
midir?

e Miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasi rekabet¢i bir
avantaj saglar mi1?

e Uriin veya siireci nasil degistirebiliriz?

e Bir tasarim karar1 miisterinin algisini nasil etkiler?

e Bir tasarim degisikligi diger teknik 6zellikleri nasil etkiler?

Akao ve Mazur (2003: 22-23) tarafindan KFG’nin kullanim amaglari
belirtilmistir. Buna goére KFG’nin tasarim kalitesi ile planlanan kalitenin belirlenmesi,
rakip tiriinler ile isletme {iriinlerinin kiyaslanmasi ve 6zellikle farklilik yaratacak yeni
tirtinlerin gelistirilmesi konularinda amaclart oldugu belirtilmistir. Bunlarin yaninda
pazar verilerinin toplanmasi1 ve analiz edilmesi ile kaliteyle ilgili verilerin tiim
stireglere aktarilmasi, tasarim asamasinin baslangicinda kaliteyle ilgili ortaya ¢ikan
problemlerin giderilmesi, tasarim degisiklikleri nedeniyle ortaya ¢ikan maliyetler ile
tiriin gelistirme siirelerinin kisaltilarak {iriin gelistirme maliyetlerinin azaltilmas1 ve
pazar payinin arttirilmasi gibi kullanim amaglarinin da bulundugu belirtilmistir. Eldin
ve Hikle (2003: 314) ise KFG yonteminin 6nemi konusunda 6zellikle tasarim veya

tyilestirmeye konu olan iirtin hakkinda miisterilere istek ve ihtiyaclar1 soruldugunda,

50



akillarina gelmeyen ve heyecan uyandiracak istek ve ihtiyaglarin belirlenerek bunlarin
kalite ozellikleri haline getirilip tasarim parametrelerine aktarilmasinda Snemli bir

yontem oldugunu belirtmislerdir.
3.3. Kalite Fonksiyon Gog¢eriminin Tarihsel Siireci

Yoji Akao’nun 1950’li yillarda kimya alaninda yaptigi “Kalite Giivence”
caligmalar1 ile Shigeru Mizuno’nun “Kalite Miihendisligi” calismalarina dayanan
KFG yéntemi, 1960'larin sonlarinda Japon endiistrisinin Ikinci Diinya Savasi sonrasi
taklit ve kopyalama yoluyla {iriin gelistirmeyi biraktig1 bir donemde TKY catis1 altinda
yeni iirlin gelistirme yontemi olarak ortaya ¢ikmistir (Akao ve Mazur, 2003: 20-21,
Akbaba, 2005b: 40).

Deming ve Juran’in Onderliginde Japonya’da baslayan TKY siireci 1970’11
yillara gelindiginde Japon sirketlerinin yiiksek kalite ve verimlilik seviyelerine
ulasmasini saglamistir (King, 1987: 277). Ozellikle gelik endiistrisinde gostermis
oldugu basarilar sayesinde Japonya diinyanin en diisiik maliyetle ¢elik {ireten lider
tilkesi konumuna gelmistir. Bu basarisini agir sanayi endiistrisinde kullanmaya karar
vermis ve bu alanda yaptig1 yatirimlar sonrast 1970’11 yillarda diinyanin en biiyiik
stiper tanker gemi tretimini yapan lider iilke konumuna gelmistir. Siiper tankerler
devasa boyutlarda olup diinyanin en biiyiik ticari amag¢h gemileridir. Siparise gore
tiretilen bu gemilerin tiretim asamalar1 karmasik ve zordu. Bu gemilerin bazilari
Mitsubishi Heavy Industries sirketinin Kobe sehri tersanesinde {iretilmekteydi
(Yenginol, 2008: 8-9). Zaman gectikce piyasaya siiriilen iirlinlerde miisteri sikayetleri
olusmaya baslamisti. Miisteri sikayetleri nedeniyle ortaya ¢ikmaya baslayan sorunlar
Japonlar: tasarim agsamasinda sorunlari tespit edecek bir yontem arayigina itmistir. Bu
arayis neticesinde ilk olarak neden-sonug tablolar1 ve cesitli bagka matrisler
gelistirilmistir. Bu matrislerin ilk kullanimi Mitsubishi Heavy Industries sirketi
tarafindan Japonya’'nin Kobe sehri gemi tersanesinde goriilmektedir. Burada
kullanilan matriste miisteri talepleri dikey eksene ve bu talepleri karsilayacak olan
faktorler yatay eksene yerlestirilmistir (King, 1987: 277). Mitsubishi iiretim siirecinde
yasadig1 zorluklardan dolay1 Japon hiikiimetinden yardim istemistir. Bunun iizerine
Japon hiikiimeti aralarinda Akao ve Mizuno’nun da bulundugu ¢ok sayida
akademisyeni liretim siirecinin her asamasinin miisteri isteklerini karsilayacak sekilde
dizayn edilmesi i¢in gorevlendirmistir (Yenginol, 2008: 8-9). Bu gorevlendirme

sonucunda 1966 yilinda Akao’ nun gelistirmis oldugu KFG yéntemi (Oter ve Tiitiincii,
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2001: 97) ilk defa 1972 yilinda Mitsubishi firmasinin Kobe sehri gemi tersanesinde
uygulanmistir (Akbaba, 2005b: 40). Miisteri sikayetlerinin ¢ozlilmesine yoOnelik
gelistirilen neden-sonug tablolar1t KFG y6nteminin temelini olusturmus ve zamanla bu
tablolar, tasarim ve imalatta kalitenin giivence altina alinmasi i¢in 6nemli noktalarin

belirlenmesi gorisiiniin yayginlagmasiyla Kalite Evi’ne evrilmistir (Ari, 2006: 27;

Yildirim, 2000: 155).

KFG yontemiyle ilgili ilk makaleler Nishimura (1972)’nin “Ship design and
quality table” adli gemi insasina yonelik olan makalesi ve Akao (1972)’nun “New
product development and quality assurance deployment system” adli elektrik
endiistrisine yonelik olarak makaleleridir (Chan ve Wu, 2002a: 471). Konuyla ilgili ilk
kitap “Quality Function Deployment: A Company Wide Quality Approach” adiyla
Mizuno, Shigeru ve Akao tarafindan 1978°de yaylanmistir (Inceoglu, 2004: 64).
Kitabin yayinlanmasiyla yontemin Japonya’da kullanimi yaygimlasmistir (Yenginol,
2008: 8).

KFG’nin ABD ve Avrupa’da taninmasi Akao’nun ASQC tarafindan Quality
Progress dergisinde yayinlanan bir makalesi ve Toyota’nin elde ettigi basarilar
sayesinde gerceklesmistir. Makalenin yayinlanmasi ile Toyota’nin KFG sayesinde
maliyetlerinde disiis saglamayarak triin yenileme ve piyasaya silirme siirecini
hizlandirmas1 ABD’li sirketlerin dikkatini ¢ekmistir. Bunun sonucunda Akao ABD
tarafindan 1983 yilinda KFG yontemi hakkinda seksen kalite giivence yoneticisine
dort giinliik bir seminer verilmek tizere davet edilmistir (Akao ve Mazur, 2003: 23;
Akbaba, 2005b: 40; Oter ve Tiitiincii, 2001: 97; Seyhan, 2005: 22).

[k defa 1977 yilinda ydntemi uygulayan Toyota 1977-1984 yillar1 arasinda
rekor bir siirede dort yeni minibiis tarzi otomobili piyasaya siirmiistiir. 1979 yilinda
baslangi¢ maliyetlerinde %20, 1982’ de %38 ve 1984’de %61 oraninda diisiis
saglamistir. Yine bu donem zarfinda tirlin gelistirme, pazara siirme, tasarim degisikli
ve yeniden isleme faaliyetleri ve siirelerinde {igte bir oraninda azalmayla kalitede artis
saglanmistir (Eldin ve Hikle, 2003: 314). Bunun yaninda {irlinlerin paslanmasi
nedeniyle ortaya ¢ikan garanti sorunlart da KFG ile ortadan kaldirilmistir (Devrim
2006: 43).

KFG yontemini ilk kullanan firmanin 1984 yilinda Xerox oldugu
belirtilmektedir (Akbaba, 2005b: 40). Ancak ABD literatiiriine yansiyan ilk KFG
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uygulamas1 Ford Motor Company’ de misteri ihtiyaglarina uygun araba kapisi
tasarimi amaciyla yapilan “Kalite Evi” adli makaledir (Hauser ve Clausing, 1988: 63-
73).

Yéntemin Avrupa’da ilk uygulamalari Akao’nun 1987 yilinda Italya’da KFG
lizerine verdigi dersler ile 1993 yilinda italya’da yapilan KFG sempozyumu olarak
goriilmektedir (Akao ve Mazur, 2003: 29). Yontemi ilk kez kullanan Avrupali firma
ise Philips’dir (Akbaba, 2005b: 40).

Tirkiye’de yontemi ilk defa 1994 yilinda Argelik uygulamistir. Argelik, bulasik
makinesi, No-Frost buzdolab1 ve elektrik siipiirgesinde KFG yontemini kullanmastir.
KFG yontemi hakkinda on sekizi yonetici olmak iizere toplamda kirk bes ¢alisanina
KFG egitim seminerleri vermistir. Miisteri isteklerinin belirlenmesi noktasinda odak
grup gorlismeleri, pazar arastirmalar1 ve miisteri sikayetleri gibi cesitli yontemleri
kullanarak gerekli verileri toplamis ve bulasik makinesi, No-Frost buzdolab1 ve
elektrik siiptirgesinde gelistirmeler yapmistir (Seyhan, 2005: 24). KFG ile ilgili
Tiirkiye’de ilk sempozyum 2002 yilinda Dokuz Eyliil Universitesi’nde yapilmistir
(Akao ve Mazur, 2003: 29).

KFG ilk olarak Japonya’da tiretim sektoriinde uygulanmistir. Yontemin ilk defa
hizmet sektoriinde uygulanmasi yine Japonya’da gergeklesmistir. Bu baglamda
Japonya’da yiizme okulu ve perakende aligveris merkezleri gibi yerlerin tasariminda
ve apartman yerlesimlerinin diizenlenmesinde kullanilmistir (Yenginol, 2008: 9). Bu
alanlarda yontemi 1981 yilinda ilk kullanan Japon firmalar1 Ohfuji, Noda ve Ogino
firmalaridir. Yine 1985 yilinda Japonya da ¢eviri isi yapan bir hizmet firmas1 KFG ile
gelirlerinde ilk y1l %285, ikinci y1l %150 ve {iglincii y1l %215 artig saglamistir (Mazur,
1993: 1). ABD’de ydéntemin hizmet alaninda ilk uygulamas: Michigan Universitesi
hastanesinde yapilmistir (Dogan ve Arican, 2008: 109).

3.4. Kalite Fonksiyon Gécerimi Ustiin ve Zayif Yonleri

KFG yeni iriin gelistirmede veya mevcut lrlinleri iyilestirmede isletmelere
yardimet olan bir planlama aracidir (Vonderembse ve Raghunathan 1997: 256). Diger
kalite yontemlerini destekleyerek isletmeye oncelikli konularin tespitinde yardimci
olurken takim ¢alismasmna olan katkisi ile isletmelere miisteri odagi

kazandirabilmektedir (Arican, 2006: 116). KFG miisteri istek, ihtiya¢ ve

53



beklentilerinin belirlenmesine yardimeci olmakta ve bu istek, ihtiya¢ ve beklentilerin

tirtin 6zelliklerine donlismesini saglayabilmektedir (Lockamy ve Khurana, 1995: 74).

KFG yoOnteminin Ustiin yonleri belirtilmistir. Buna gore KFG, miisteri istek,
ihtiya¢c ve beklentilerini Olciilebilir ifadelere doniistiirerek tasarim siirecine, dogru
sekilde aktarilmasini saglayabilmektedir. KFG mevcut ve potansiyel miisteriler igin
cazip Urlinler gelistirilmesi ile isletmenin biiyiiyerek kar elde etmesine yardimci
olmaktadir. Yontem araciligiyla tasarlanan dirtinlerin, yontem kullanilmadan
tasarlanan triinlere gore daha diisiik maliyet, daha kisa gelistirme siiresi ve daha
yiiksek kalitede oldugu belirtilmistir. KFG isletmelerde karmasik bir siire¢ olan iiriin
gelistirme siirecini basitlestirebilmekte ve geleneksel iiriin iyilestirme uygulamalarina
gore daha 6nemli iyilestirme firsatlari sunabilmektedir. KFG isletmelere fikirlerin ve
bilginin 6zgiirce paylasildigi bir ¢alisma atmosferi saglayabilmektedir. Bu atmosfer,
misteri istek, ihtiyag ve beklentilerini karsilayacak firiinlerin tasarlanmasi ve
gelistirilmesinde 6nemlidir. Isletmelerin KFG yontemi araciligiyla iiriin maliyetlerini
ve pazara ¢ikis siirelerini azaltabilecekleri belirtilmistir. Ayrica takim g¢alismasi ile
isletme ici iletisimi arttirarak miisteri odakli bir anlayis kazandirabilmektedir
(Vonderembse ve Raghunathan, 1997: 253-270). Bu yararlara ek olarak KFG’nin
isletmelere kalite kiiltiiriiniin benimsemesi, Kurumsallasma ve proaktif davranis
gosterme ile tiretimde sifir hata anlayisinin yerlesmesi konularinda yarar sagladigi da
belirtilmektedir (Oter ve Tiitiincii, 2001: 101). Yapilan bir calismada, KFG yonteminin
uygulanmasiyla tasarim siirecinin baglangicinda ortaya c¢ikan problemlerin azaldig:
belirtilmektedir. Buna gore baslangi¢ asamasinda ortaya ¢ikan tasarim problemlerinde
azalma ile iirtin gelistirme siireleri %66 oraninda kisalarak iiretim siirecinin ilerleyen
asamalarinda ortaya ¢ikan ve yiiksek maliyetlere neden olan problemler azaltilmistir

(Gilli ve Ulcay, 2002: 73).

Akao Japonya’da 1986 yilinda KFG yontemini kullanan isletmeler tizerinden bir
calisma yapmustir. Yaptigi ¢calismada isletmelere KFG yonteminin kullanilmasinin ne
gibi faydalari oldugu ile yontemin kullanilmasinda ne gibi sorunlarla karsilastiklarini
sormustur. Calismanin sonuglarina gore isletmeler tasarim kalitesinin belirlenmesinin
daha kolay hale geldigini, kalite kaynakli sorunlarin azaldigmi, iriin kalite
planlanmasinin daha kolay yapilabildigini, rakip iriinlerin analiz edilip isletme
tirtinleriyle karsilastirilma olanaginin saglandigini ve boliimler arasi iletisimin olumlu

yonde gelistigini belirtmislerdir. Yontemin faydalar1 belirtildikten sonra karsilasilan
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sorunlarda belirtmistir. Buna gore isletmeler uygulama sirasinda Kalite Evi
matrislerinin  karmasik bir hal aldigini, miisterilere kaliteyle ilgili talepleri
soruldugunda verdikleri cevaplari kategorize etmenin ve talep ettikleri kalite diizeyinin
tespit edilmesinin zor oldugunu belirtmislerdir. Bunlarin yaninda miisteri talepleri ve
kalite ozellikleri arasindaki karsilikli iliskinin derecesinin belirlenmesi ile bazi talep
edilen kalite 6gelerinin uygunlugunun degerlendirilemedigini belirtmislerdir (King,

1987: 279-280).

KFG’nin isletmelerde basarili bir sekilde uygulanabilmesi igin iist yonetimin
kosulsuz destegi ile herkesin fikrini acik¢a ifade edebildigi ve korku ikliminin
olmadig1 bir isletme yapisinin olmasi gerektigi belirtilmektedir. Bunun yaninda
ozellikle calisanlarin yontemle ilgili yeterli diizeyde egitime tabi tutulmasi ve siireg
hakkinda bilgi sahibi olmalarinin 6nemli oldugu belirtilerek tiim siire¢lerde alinacak
kararlarin verilere dayali olarak alinmasini ve sonuglara odakli yonetim tarzinin
isletme geneline yayilmasinin 6nemine deginilmistir (Kathawala ve Motwani, 1994:
32).

KFG’nin isletmelere saglayabilecegi faydalar ele alindiktan sonra ydntemin
zay1f yonleri ile isletmelerin yontemi uygulama sirasinda karsilagtiklar1 sorunlarinda
ele alinmasi Onemlidir. Buna goére bazi KFG projeleri iiretim safhasina
gegirilebilmektedir. Bu nedenle siirecinin en basinda ¢ok dikkatli olma zorunlulugu
bulunmaktadir. Bu zorunluluk miisteri istek ve ihtiyaglarmin iyi tespit edilmesi
anlamina gelmektedir. Ciinkii miisteri istek ve ihtiyaglar1 iretim siirecine
aktarildiginda siirecin geri doniisii ogu zaman zor ve maliyetli olabilmektedir. KFG,
takim caligmast ve disiplin gerektirdiginden isletmede yiiksek diizeyli Kalite
kiiltiiriiniin  olmast 6nem arz etmektedir. Ayrica siirecin dogru bir sekilde
uygulanabilmesi i¢in siire¢ hakkinda teknik kabiliyeti olan yetkinlesmis personel
gerekmektedir. Calisanlara KFG siirecinde verilen egitimler ve KFG siirecinin kendisi
maliyetli olmaktadir. Cogu zaman KFG siireci uzayabilmektedir. Ozellikle planlama
asamasinda ¢ok fazla calisma gerekebilmektedir. Siirecin uzun ve verilerin fazla
sayida olmasi siirece konsantre olmay1 zorlastirabilmekte ve calisanlar fazla calismay1
reddedebilmektedir. Bunlarin yaninda 6zellikle yontemin isletmeler tarafindan etkin
kullanilmamas1 nedeniyle cogu zaman yapilan ¢aligsmalara bosa gidebilmektedir (Ar1,

2006: 34; Oter ve Tiitiincii, 2001: 101).
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3.5. Kalite Fonksiyon Gocerimi Uygulama Alanlar1 ve Kullanildig:

Durumlar

KFG yo6nteminin isletmelerin hangi faaliyetlerinde kullanildig1 ile y6ntemin
kullanim alanlar1 belirtilmistir. Buna gore KFG yontemi isletmelerde yeni bir {iriin
tasariminda veya mevcut bir drinin gelistirilmesinde, misteri istek, ihtiyag ve
beklentilerinin karsilanarak miisteri tatminin saglanmasinda, iyilestirilmesi gereken
stireclerin onceliklendirerek bu siireglerin iyilestirilmesinde, Oncelikli politikalarin
belirlenmesi siireci ile etkinlik artis1 ve stratejik planlama gibi isletmenin birgok farkli
faaliyetinde kullanilmaktadir. KFG’nin otomotiv, ulasim, egitim ve arastirma, hastane,
otel, restoran, yazilim, iletisim, havacilik, insaat, tekstil, lojistik gibi bir¢ok farkli
sektorde kullanildig: belirtilmistir (Ay, 2003: 25).

Isletmelerde KFG nin uygulanmasia ihtiyag duyulan durumlar su sekildedir

(Cinpolat, 2007: 29-30):

e Miisteri tirlinden memnun degilse

e Pazar payi azaliyorsa

e  Uriin gelistirme zamanlar1 tasarm tekrarindan dolay1 uzuyorsa

e Isletme departmanlari arasinda iletisim eksikligi varsa

e  Uriin gelistirme kaynaklar1 yetersizse

e Uriin gelistirme siirecinde takim calismasindan istenilen verim
elde edilemiyorsa

e Uriin gelistirme siireleri uzunsa

e Personel devir hiz1 yiiksekse

e  Uretimin siireci icerisinde istenilen {iretim yapilamiyorsa

3.6. Toplam Kalite Yonetimi ile Kalite Fonksiyon Gocerimi Arasindaki

Miski

TKY evrimi igerisinde “Kalite Giivencesi” kisminda yer alan KFG (Hafeez ve
Mazouz, 2011: 37) TKY semsiyesi altinda diger kalite gelistirme teknikleriyle birlikte
kullanilan bir ydntemdir (Ozgiin, 2000: 11). Mizuno (1994) KFG yénteminin amacini,
TKY nin ilkelerinden olan kalite kontrol ilkesinin tiim isletme diizeyine yayilmasi
olarak belirtmistir (Akbaba, 2003: 47). KFG diger TKY araclartyla birlikte
kullanildiginda miisteri onceliklerinin tespit edilmesine yardimei olan bir planlama

aracidir (Aytag, 2002: 3). “Tam Zamaninda Uretim” TKY ’de iiretim operasyonlarinda
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uygulanan bir kavramdir. KFG yéntemi de “Tam Zamaninda Uretim” yontemine
benzer sekilde TKY felsefesinin pargalarindan biridir ve yeni iirlin gelistirme veya
mevcut {iriini iyilestirme faaliyetlerinde kullanilmaktadir (Lockamy ve Khurana,
1995: 76).

Mizuno ve Akao KFG yontemini TKY igerisinde tiiketicilerin tatminini giivence
altina alan bir kalite sistemi olarak gérmektedir (Yenginol, 2008: 7). TKY’de miisteri
istek ve ihtiyaglarinin ne oldugunun tespit edilmesi 6nemlidir. KFG bu tespitin
yapilmasinda TKY’ye yardimci olan araglardan birisidir (Zairi ve Youssef, 1995: 14).
KFG, TKY nin odagini, siire¢ odakli kalite kontrolden tasarim odakli kalite kontrole
ve bir lriin gelistirme sisteminin olusturulmasina kaydirmistir. KFG tasarim ve
gelistirme siireclerinde kalite kontroliine gecis yaparak TKY’nin kalite kontrol
anlayisint yeniden sekillendirmistir (Akao ve Mazur, 2003: 30). KFG, TKY nin
ilkelerinden olan “Sirket Capinda Kalite Kontrol” ilkesinin isletmelerde etkili bir
sekilde uygulanmasina yardimci olan bir yontemdir. KFG yontemine onciiliikk eden
Japonlar KFG’nin etkili olabilmesi igin genis ve kapsayict bir kalite programi
icerisinde uygulanmasi gerektigine inanmaktadir. Masaru Kogure ve Akao bu
gerekliligi: “KFG faaliyetleri isletmeler de sadece siireglere yonelik olarak simirli
kalmamali, iist yonetim, miihendisler ve diger yoneticiler gibi farkli yonetim
diizeylerini de kapsayacak sekilde sistemlestirilmelidir. Yontem bu sekilde
kullamildiginda etkili bir Sirket Capinda Kalite Kontrol ilkesinin uygulanmasini
olanakl kilmaktadir” s6zleriyle belirtmislerdir (Zairi ve Youssef, 1995: 12).

TKY nin insan/kiltiir, sistem ve kaliteyi gelistirmek icin yararlanilan ara¢ ve
tekniklerden olusan ti¢ bilesenli bir yap1 oldugu belirtilmektedir. Bu ti¢ bilesenli
siiflandirma igerisinde KFG kaliteyi iyilestirmek icin bir ara¢ veya teknik olarak
gorillmektedir (Smith ve Angeli, 1995: 35-36). Ancak Shahin (2005: 5) KFG’nin TKY
icerisinde hem bir kalite gelistirme aract hem de bir sistem olarak ele alinmasi
gerektigini belirtmektedir. Ciinkii ona gore KFG, TKY’ nin bir parcasidir ve bir

isletmeye uygulandiginda isletmenin tamamina niifuz eden bir etki yaratmaktadir.

KFG, TKY yontemi igerisinde kullanilan araclardan birisidir (Bahill ve
Chapman, 1993: 24). Sekil 3.1.’de TKY 'nin basariyla uygulanabilmesinde kullanilan
birtakim yontemler ile TKY nin ilkeleri goriilmektedir. Goriildiigi tizere KFG bu

yontemler arasindadir.
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Bilgi Teknolojisi

Sekil 3.1. TKY nin Kapsami (Besterfield, 2003; Sevgili, 2017’ den uyarlanmuistir)
3.7. Kalite Fonksiyon Gocerimi Yonteminde Kullamilan Modeller

KFG siirecinde igerisinde en yaygin olarak kullanilan modeller; Fukuhara’nin
Kalite Evi modeli, Macabe’nin Dort Asamali Model’i ve Akao’nun Matrislerin Matrisi
modelidir. KFG siireci genellikle Dért Asamali Model’in birinci asamasi olan Uriin
Planlama matrisi asamasinda Kalite Evi’nin olusturulmasiyla son bulmaktadir
(Kelesbayev, 2014: 73-74). Kalite Evi tamamlandiktan sonra siirecin devami i¢in

yaygin olarak kullanilan iki farkli segenek bulunmaktadir. Bunlar Dort Asamali Model
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ve Matrislerin Matrisi modelidir (Seven, 2019: 38). Bu modeller birbirleriyle
celismemektedir ve Matrislerin Matrisi modeli Dort Asamali Model’i de igermektedir
(Ugur, 2007: 185). Bu modeller Kalite Evi tamamlandiktan sonra sonuglarin {iretim

planlamaya aktarilmasi asamasinda kullanilmaktadir (Yakit, 2015: 110).
3.7.1. Dort Asamah Model

Dort Asamali Model KFG siirecinde iiriin gelistirme planinda kullanir ve temel
irtin gelistirme adimlarin1 kapsar (Chan ve Wu, 2002b: 24). Model ile KFG siireci
sonuglar1 tiretim planlama asamasina aktarilmaktadir (Yakit, 2015: 111). Model, {iriin
tasarimi siireci i¢in dort matrisin tamami ya da sadece Kalite Evi’nin olusturulmasini
igerir (Kelesbayev, 2014: 74). Sekil 3.2.’de gosterilen Dort Asamali Model arka arkaya
bir Onceki matriste yer alan “nasillarin” bir sonraki matrisin “nedenlerine”
gbcerilmesini igeren ardisik dort matristen olugsmaktadir (Karahan, 2019: 19). Bu

matrisler:

e  Uriin Planlama (Kalite Evi)
e  Uriin Tasarimi (Parga Gdgerimi)
e Siire¢ Planlama

e Uretim/Islem Planlama

Telknik
Gereksinimler

Urin/Parca
Ozellikleri

Milsterinin Sesi

Agama 1: Planlama Asamasa| °

(Kalite Evi) Siire Parametleri

Teknik
Gereksinimler

Asama 2: Uriin Tasarmu i
(Par¢a Gogerimi) Uretim

Standartlart

Uriin/Parga
Ozellikleri

Asama 3: Siire; Planlamast

Siireg
Parametreleri

Asama 4: Uretim/Tslem Planlamast

Sekil 3.2. Dort asamalt model (Eldin ve Hikle, 2003’den uyarlanmistir)

59



3.7.1.1. Uriin Planlama (Kalite Evi)

Dért Asamali Model’in ilk matrisi olan (Cetin, 2007: 66) Uriin Planlama matrisi,
Kalite Evi olarak adlandirilmaktadir (Jaiswal, 2012: 30). Sekil 3.3.’de 6rnek bir Kalite

Evi gosterilmektedir.

Teknik gereksinimler
arasindaki ilisgki
Miisteri ihtiyaglarini \
karsilayacak teknik
gereksinimler Cat1 Matrisi

. Uriin veya hizmetin
Miisteri ihtiyaglart dnem | fmustertict tafa indan

degerlendirilmesi

dereceleri
Miisteri ihtiyaglar \ Teknik Gereksinimler (NASIL)

X

Tliski Matrisi

Miisteri Thtiyaglar: (NE)
Miisteri Ihtiyaclari
Onem Derecesi
Planlama Matrisi

V\

Teknik gereksinimlerden —»  Teknik Gereksinimlerin Muiisteri ihtiyaglart

Onem Dereceleri ile teknik
gereksinimler

arasindaki iliski

oncelikli olanin belirlenmesi

Sekil 3.3. Kalite Evi (Fung, 1999°dan uyarlanmaistir)

Birkag matristen olusan ve diyagram benzeri bir yap1 olan (Cohen, 1988: 201)
Kalite Evi’nde iirlin tasarimi veya iyilestirilmesi siirecinde miisteri istek ve ihtiyaclari
arasindaki iligkiler ile her bir istek ve ihtiyacin 6nem dereceleri gosterilmektedir (Eldin
ve Hikle, 2003: 316). Bunun yaninda miisteri istek ve ihtiyaglari kalite 6zellikleriyle
iliskilendirilmektedir (Bahill ve Chapman, 1993: 24). Bu iligkilendirmede miisteri
ihtiyaglar1 (NE) teknik gereksinimlere (NASIL) donistiiriilmektedir. Asama
sonucunda belirlenen teknik gereksinimlerden oncelikli 6neme sahip olanlar bir
sonraki asamaya girdi olarak aktarilmaktadir (Cetin, 2007: 66). Bahsedilen teknik
gereksinimler, miisteri istek ve ihtiyaclarimin hangi isletme bilesenleriyle nasil
karsilanacaginin yanitint vermektedir (Ugur, 2007: 186). Ayrica Kalite Evi’nde

rakipler ve rakip iiriin performanslarinin isletmeyle kiyaslamalar1 da yapilmaktadir.

60



Isletmenin her bir miisteri istek ve ihtiyacini karsilamaya yonelik teknik becerisi

rakiplerle kiyaslanmaktadir (Jaiswal, 2012: 30).

Kalite Evi’yle miisterilerin gergekten ne istedigi ve neye ihtiya¢ duydugu ile bu
istek ve ihtiyaglardan hangisinin daha 6nemli oldugu goriilebilmektedir (King, 1987:
278). Bu asamada miisterilerden gelen verileri iyi analiz etmek 6nemli bir konudur.
Ciinkii KFG siirecinin basaris1 biiyiikk 6l¢iide buna baghidir (Jaiswal, 2012: 30).
Ihtiyaclarin  gorsellestirilmesi  sayesinde isletme tiim tasarim ve gelistirme
asamalarinda miisteri istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasina odaklanabilmektedir (Oter
ve Tiittinct, 2001: 100).

Birgok isletmenin KFG siirecinde sadece Kalite Evi matrisini tamamladigi ve
stirecin devaminda bulunan matrislere gegmedigi belirtilmektedir (Jaiswal, 2012: 30).
Bu durumun sebebi isletmelerin kalan {i¢ asamayi tamamlayabilmeleri igin
calisanlarinin  %80’ninin  bir arada c¢alismasi gerekliliginden dolayr oldugu
belirtilmistir (Karahan, 2019: 20). Uriin Planlama (Kalite Evi) matrisi tamamlandiktan
sonra teknik gereksinimlerden yiiksek éneme sahip olanlar ikinci matris olan Uriin

Tasarimi matrisinin satirlar kismina aktarilmaktadir.
3.7.1.2. Uriin Tasarim Asamasi

Uriin Tasarimi matrisinde Kalite Evi sonucunda belirlenen, miisteri istek ve
ithtiyaclarmi karsilayacak olan teknik gereksinimler ile iiriin 6zellikleri arasindaki
iliskiler gosterilmektedir (Bahill ve Chapman, 1993: 24). Uriin Planlama (Kalite Evi)
matrisinin tamamlanmasi sonucunda miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilayacak olan
en dnemli teknik gereksinimler belirlenmektedir. Iste Uriin Tasarimi matrisine bu en
onemli teknik gereksinimler aktarilmaktadir. Aktarilan bu teknik gereksinimlerin

hangi bilesenlerle ve nasil karsilanacagi belirlenmektedir.

Onem derecesi yiiksek olan teknik gereksinimler bir sonraki asama olan Siireg

Planlama matrisi asamasina teknik gereksinimler olarak aktarilir (Ugur, 2007: 187).
3.7.1.3. Siire¢ Planlama Asamasi

Stire¢ Planlama matrisi {iretim departmaninda bulunan miihendislerin
yonetiminde olusturulmaktadir (Jaiswal, 2012: 30). Bu asamada, Uriin Tasarimi
asamasinda belirlenen teknik gereksinimlerin {iriin haline gelmesini saglayacak olan

tiretim siireci belirlenmekte (Ugur, 2007: 187) ve iiriin 6zellikleri ile {iretim siirecleri
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arasindaki iliski incelenmektedir (Bahill ve Chapman, 1993: 24). Bu noktada

amagclanan en iyi liretim siirecini segebilmeye yoneliktir (Kelesbayev, 2014: 75).
3.7.1.4. Uretim Planlama Asamasi

Uretim asamalarmin planlamasini iceren bir tablo olan Uretim Planlama
asamasinda, bir Onceki asamada yer alan siire¢ parametreleri iiretim emirlerine
doniistiiriilmektedir (Ugur, 2007: 187). Burada iiretim siiregleri, liretim sirasinda
izlenecek kalite kontrolleri ile karsilastiriimaktadir (Bahill ve Chapman, 1993: 24).
Tablo, iiretimin planlanmasinda géz Oniine alinmasi gereken konularin bir kontrol
listesi gibidir. Tablonun satirlar kismina {iglincli asamada Ki matristen tasinan siire¢
parametreleri  yerlestirilirken  Siitunlar ~ kismina  {retim  gereksinimleri
yerlestirilmektedir (Kelesbayev, 2014: 76). Bu son asamayla iiretim planlamasi,

miisterinin sesine baglanmis olmaktadir (Cetin, 2007: 68).
3.7.2. Matrislerin Matrisi Modeli

Sekil 3.4. Matrislerin Matrisi Modeli goriilmektedir. TKY i¢in tasarlanan ve
giivenilirlik planlamasi gibi bir dizi etkinligi i¢inde barindiran (Chan ve Wu, 2002b,
24) Matrislerin Matrisi Modeli, Doért Asamali Model’i de igeren bir dizi matrisler
setinden olusmaktadir. Miisteri sesinin teknik gereksinimlere ¢evrilmesinden iiretim
planlamaya kadar otuz matristen olugsmaktadir. Bu matrisin kullanimiyla daha detayli

analizler yapilabilmektedir (Kelesbayev, 2014: 79).

z
ig
b
m

[c D E F

ot tes

Rokabst Anaiizl

KK Delaylan

Iy
Ktk Pargalar

Sekil 3.4. Matrislerin matrisi modeli (Kelesbayev, 2014)
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3.8. Kalite Fonksiyon Go¢erimi Uygulamasi

KFG siirecinin uygulama adimlari birbirini izleyen dort asamadan olugmaktadir.
Ancak son iki asama genellikle tek bir asama i¢inde gosterilmektedir. Bu ¢alismada

KFG siireci ii¢ asamali1 olarak ele alinmaktadir. Bu asamalar:

e Planlama (Asama 0)
e Miisteri Istek ve Ihtiyaglarinm Belirlenmesi (Asama 1)

e Kalite Evi’nin Olusturulmasi ve Analizi (Asama 2 ve Asama 3)
3.8.1. Planlama (Asama 0)

Bu asamada KFG siireci igin 6n hazirlik yapilmaktadir (Karahan, 2019: 31).
Basarili bir KFG uygulamasi i¢in planlama asamasinda siirecin kapsamli ve iyi bir

sekilde planlanmas1 6nemlidir (Kiligarslan, 2016: 30).

Planlama asamasi; amac¢ Ve hedeflerin belirlenmesi, KFG ekibinin
olusturulmasi, misterilerin belirlenmesi, zaman ufkunun belirlenmesi ve iiriin

kavraminin belirlenmesi asamalarini igermektedir.
3.8.1.1. Amagc ve Hedeflerin Belirlenmesi

Basarili bir KFG siireci i¢in projenin amag¢ ve hedeflerinin belirlenmis olmasi
onemlidir. Projenin yapilis amaci belirlenirken igletme olarak “Bu ¢alismay1 hangi
amagla yapiyoruz?” sorusunun cevabi aranarak projenin amaci belirlenmektedir
(Kiligarslan, 2016: 31). Baslangigta amaglarin net bir sekilde belirlenmesi isletme
kaynaklarinin hangi alanlara aktarilacagi kararinin verilmesinde kolaylik saglayacaktir

(Arican, 2006: 126).

Herhangi bir KFG siirecinin amagclari sunlardan olugabilmektedir (Akinci, 2012:
25; Kiligarslan, 2016: 31; Seven, 2019: 26):

e Yeni bir iriin tasarlamak veya mevcut triiniini ya da siireci
tyilestirmek

e  Uriin kalitesini artirmak

e Hedefleri gerceklestirmek

e Uriin 6zelliklerinin miisteri istek, ihtiyag ve beklentilerine gore
onem derecelerini belirlemek

e Uriin tasarimi veya iyilestirilmesi i¢in ortak bir isletme vizyonu

olusturmak
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e Uriinii yeniden tasarlayarak miisterinin goziinde Kalitesinin
giivenirligini ve deger algisini yiikseltmek

e Maliyetleri diistirmek, verimliligi arttirmak

e Miisteri istek, ihtiyagc ve beklentilerini rakiplerden Once

karsilayarak rekabet istiinliigii saglamak
3.8.1.2. KFG EKkibinin Olusturulmasi

KFG ekibi alaninda uzman ve KFG hakkinda teknik bilgi ve donanima sahip
isletme i¢i ¢alisanlardir. Ekip tliyeleri goniilliiliikk esasina gore segilmekte ve 6zellikle
isletme igerisinde karar alma yetkisine sahip olmalar1 beklenmektedir. Ekibin basinda
bir lider bulunmakla birlikte kararlar fikir birligiyle alinmaktadir (Yayla, 1998: 77-78).
Ideal ekip isletmenin farkli departmanlarindan gelen calisanlardan olusturulmaktadir.
Bunun nedeni farkli departmanlarda ¢alisan bireylerin uzmanlik bilgisinden
yararlanilarak bir sinerji olusturulabilmesidir. Ekibin ideal iiye sayisi 3,5 veya 7
kisidir. Bu sayilarin tek olmasimnin nedeni kararlarda goriis birligine varilmasini
kolaylastirmaktir (Seyhan, 2005: 48). KFG siirecin basarili bir sekilde sonuglanmasi
biiyiik ol¢iide KFG ekibine baglidir. EKibin temel gérevi miisteri istek, ihtiya¢ ve
beklentilerini belirlemek ve belirlenen bu istek, ihtiyag ve beklentilerini 6lgiilebilir

teknik gereksinimlere doniistiirmektedir (Eldin ve Hikle, 2003: 315).
3.8.1.3. Miisterilerin Belirlenmesi

Isletmeler KFG projesine baslamadan &nce istek ve ihtiyaglar1 karsilanacak olan
misteri grubunu belirlemektedirler. Bu noktada miisteriler, i¢ miisteriler ve dis
miisteriler olmak iizere iki gruba ayrilmaktadir. KFG projesine gére bu miisteri
gruplarindan biri se¢ilmektedir (Chan ve Wu, 2002b: 27). Miisterilerin belirlenmesi
KFG ekibi tarafindan yapilir ve iki asamadan olugsmaktadir. Birinci asamada tiim olasi
miisteriler tanimlanarak bir listesi olusturulmaktadir (Giilgicek, 2014: 24). Ekip tiim
misterileri listeleyip grupladiktan sonra KFG siirecine dahil edilecek olan hedef

miisteri grubunu belirlemektedir (Devrim, 2006: 49-50).
3.8.1.4. Zaman Ufkunun Belirlenmesi

KFG siirecinin zaman araligi projeye gore degismektedir. Basarili bir KFG
uygulamasi i¢in projenin kapsayacagi siire zarfinin belirlenmesi siirecin daha gergekei

olmasi agisindan 6nemlidir (Akinci, 2012: 26; Nesil, 2019: 62).
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3.8.1.5. Uriin Kapsaminin Belirlenmesi

KFG uygulamasinda iiriin tasarimi olabildigince ertelenmektedir. Bunun nedeni
proje siirecinde 6ncelikli olarak siireglere odaklanilmasini saglamaktir (Ugur, 2007:
156). Bunun yaninda KFG siirecinin belirli bir plan ve bakis agis1 dahilinde gitmesi
gerekmektedir. Bu nedenle baslangigta projeye nelerin dahil edilip edilmeyecegi

kararimin verilmesi 6nemlidir (Ar1, 2006: 39-40).
3.8.2. Miisteri Istek ve Ihtiyaclarinin Belirlenmesi (Asama 1)

Muisteri istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi asamasinin igerigi; miisteri istek ve
ihtiyaglariin tanimlanmasi, misteri istek ve ihtiyaglarinin toplanmasi ve miisteri istek

ve ihtiyaclarinin dnceliklendirilmesi asamalarindan olugmaktadir.
3.8.2.1. Miisteri istek ve Ihtiyaclarinin Tanimlanmasi

KFG siirecinin baslangi¢ girdisi miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentileridir (Chan
ve Wu, 2002b: 27). Bu istek, ihtiya¢ ve beklentilere KFG siirecinde “miisterinin sesi”
denilmektedir (Cetin, 2007: 43). Miisterinin sesi isletmenin iriinleri hakkinda
miisterilerin diisiindiikleri, istedikleri, hayal ettikleri ve nelerden sikayet¢i olduklar
gibi bilgilerinin toplanmasiyla elde edilmektedir (Oter ve Tiitiincii, 2001: 99-100). Bu
bilgiler misterilerin tiriinde olmasini istegi 6zelliklerdir. Miisteri istek ve ihtiyaglarinin
belirlenmesi KFG siirecinin en onemli adimidir. Siire¢, miisterilerin istek ve
ithtiyaclarmin belirlenmesi ve bu verilerin toplanmasi ile baslamaktadir (Ari, 2006:
42). Bu verileri toplayabilmek icin kapsamli bir miisteri iletisim ¢alismasi
gerekmektedir. Caligsmalar sonucu elde edilen veriler miisterinin sesini (NE)
olusturmaktadir (Kiligarslan, 2016: 33). Miisterinin sesi Kalite Evi’nin ilk matrisidir

ve evin sol kismina yerlestirilmektedir.
3.8.2.2. Miisteri istek ve Ihtiyaclarinin Toplanmasi

Miisteri istek ve ihtiyaglarinin toplanmasinda anket, odak grup goriismeleri,
bireysel goriismeler, miisteri ziyaretleri, paneller, fuarlar, geri bildirimler, sikayetler,
satig kayitlar1 ve satis toplantilar1 gibi yontemlerden yararlanilmaktadir (Chan ve Wu,
2002b: 27-28). Bu yontemlerin yaninda Kano Modeli ve Gemba Analizi gibi

yontemlerden de yararlanilmaktadir.
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3.8.2.2.1. Kano Modeli

KFG’de miisteri istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasiyla miisterilerin ne derece
tatmin olacaginin belirlenmesinde Kano Modeli’nden yararlanilmaktadir. Japon Prof.
Noriaki Kano’nun gelistirmis oldugu Kano Modeli isletmelerin miisteri istek ve
ihtiyaclarii karsilayabilme derecesi ile miisteri tatmini arasindaki iliskiyi gdsteren bir
modeldir (Savas ve Ay, 2005: 83). Model Noriaki Kano tarafindan 1980°1i yillarda
gelistirilmistir (Bennur ve Jin, 2012: 175). Misteri isteklerini siniflandirmak ve
miisteri memnuniyeti ile Uriin performans: arasindaki iliskiyi ortaya koymaktadir
(Delice ve Glingor, 2008b: 194). Bu sayede miisteri istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi

durumunda miisterilerin ne derece tatmin olacagi goriilebilmektedir (Dosar, 2020: 28).

Sekil 3.5.°de goriilen Kano Modeli, KFG siirecinde miisteri ihtiyaglarinin
onceliklendirilmesinde ve bazi miisteri istek ve ihtiyaglarinda kiigiik bir gelisme
saglandiginda miisteri memnuniyeti son derece artarken aksine diger miisteri istek ve
ihtiyaclarinda biiyiik bir gelisme olmasina ragmen memnuniyetin neden kiiciik bir artis
gosterdigini agiklamaktadir (Delice ve Giingor, 2008b: 194-197). Bu sayede miisteri
istek ve ihtiyaglar1 karsilandiginda miisteri memnuniyetinin nasil etkilenecegi

goriilebilmektedir (Halicioglu, 2005: 76).

Memnuniyet
A Heyecan Verici Kalite
Beklenen Kalite
Gereksinimlerin /, Gereksinimlerin
Karsilanamamasi — Karsilanmasi
L >
Temel Kalite
\'4
Memnuniyetsizlik

Sekil 3.5. Kano modeli (Savas ve Ay, 2005; Kelesbayev, 2014’den uyarlanmustir)

Yatay eksen (gereksinimler) triiniin miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilamada
ne derece basarili oldugunu gostermektedir (Delice ve Giingor, 2008b: 195). Basari

derecesi isletmenin miisteri istek ve ihtiyaclarini karsilama derecesidir (Savasg ve Ay,
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2005: 83). Uriin o6zellikleri, miisteri istek ve ihtiyaglarim karsilamada yeterli
oldugunda eksen tizerinde sag tarafa dogru hareket olurken iiriin 6zellikleri, miisteri
istek ve ihtiyaclarini karsilamada yetersiz oldugunda yatay eksen tizerinde sola dogru
hareket olmaktadir (Kelebayev, 2014: 91). Miisteri tatmin derecesini gosteren (Delice
ve Giingdr, 2008b: 195) dikey eksen iizerinde yukariya dogru gidildigine miisteri
memnuniyet derecinde artis yasanirken asagr dogru gidildiginde miisteri
memnuniyetsizliginin derecesi artmaktadir (Kelebayev, 2014: 91). Sekil 3.5.°de
goriildiigli lizere onemli olan {iriin ilizerinde miisterileri heyecanlandiracak kalite
gelistirmelerinin yapilabilmesidir. Bu agidan Kano Modeli miisteri memnuniyetini
arttiracak olan iirtiin/hizmet 6zelliklerinin belirlenmesi ve karsilanmasinda 6nemli bir

modeldir.

Kano Modeli’ne gore ii¢ adet miisteri ihtiyaci bulunmaktadir. Bu ihtiyaglardan
temel kalite misteriler tarafindan triinde bulunmasi mutlak olarak beklenen iiriiniin
temel 6zelliklerdir (Delice ve Giingor, 2008b: 194; Karabulut, 2009: 4). Bu 6zellikler
miisteriler tarafindan olmasi gereken bir gereklilik ve o6n kosul olarak
algilanmaktadirlar. Temel kalite ozellikleri iirinde mevcut  olmadiginda
memnuniyetsizlik yaratirken 6zelligin var olmasi miisteri memnuniyetine olumlu bir
etki yapmamaktadir. Temel kalite 6zelliklerinin belirleyici bir rekabet faktorii oldugu
ve karsilanmadigi takdirde miisterinin o iriinle ilgilenmeyecegi belirtilmektedir
(Bennur ve Jin, 2012: 175). ikinci ihtiyag beklenen kalite ihtiyacidir. Beklenen kalite
misterilere triinden beklentileri soruldugunda verdikleri cevaplardan olusmaktadir
(Savas ve Ay, 2005: 84). Beklenen kalite tiriiniin performansiyla ilgilidir ve miisteriler
tarafindan agikca talep edilen, beklenen ve miisteri tatmini saglayan temel performans
ozelliklerdir. Miisterinin bekledigi kalite ne kadar iyi karsilanirsa memnuniyet diizeyi
0 kadar artarken beklenen Kkalitenin karsilanmamasi miisteri memnuniyetsizligi
yaratmaktadir (Bennur ve Jin, 2012: 175). Beklenen kalitenin ilk baslarda miisterilerde
memnuniyet sagladig1 ancak zamanla miisterinin bu 6zelligi benimsemesi sonucu artik
ona cazip gelmeyerek talep ettigi bir gereklilik halini aldig1 belirtilmistir (Ozgiin,
2000: 6). Ugiincii ihtiya¢ heyecan verici kalitedir. Heyecan verici kalite miisterinin
heniiz ortaya ¢ikmamis istek ve ihtiyaclari ¢ergevesinde dnceden beklemedigi, tahmin
etmedigi ve beklentilerinin 6tesinde olan kalite 6zellikleridir (Karabulut, 2009: 4;
Kelebayev, 2014: 93). Heyecan verici kalite ozelliklerinin memnuniyet diizeyi

tizerinde en biiyiik etkiye sahip ozellikler oldugu belirtilmektedir. Bu 6zelliklerin
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varlig1 beklenenden daha fazla miisteri tatminine yol a¢gmaktadir. Bunun yaninda
cekici dzelliklerin yoklugu miisteri memnuniyetsizligine neden olmamaktadir (Bennur
ve Jin, 2012: 175).

3.8.2.2.2. Gemba Analizi

Gemba, tirliniin miisteriler tarafindan tiiketildigi gercek ortama denilmektedir.
Bu ortamda iriin misteri ig¢in bir degere donismektedir. Gemba analizi ise
miisterilerin heniiz ortaya ¢ikmamus istek ve ihtiyaglar ile tatminsizlik yaratan gizli
etmenlerin isletme tarafindan gézlemlenmesidir (Akinci, 2012: 28; Arican, 2006:
128). Gemba analizi misteri =ziyareti ve misteri gozlemleme seklinde
gerceklestirilmektedir. Yontemle miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentileri detayli bir
sekilde 6grenilebilmekte ve 6grenilen veriler KFG siirecine aktarilmaktadir (Yakat,
2015: 32).

3.8.2.3. Miisteri Istek ve Thtiyaclarinin Onceliklendirilmesi

Miisteri istek ve ihtiyaglariin onceliklendirilmesi her bir istek ve ihtiyacin farkli
onem derecelerine sahip olmasi anlamma gelmektedir (Yakit, 2015: 93). Istek ve
ihtiyaglarinin  onceliklendirilmesiyle “Bu ihtiya¢ miisteri i¢in ne kadar onemli”
sorusunun cevabr elde edilebilmektedir. istek ve ihtiyaclarin énem derecelerinin
belirlenmesi sayisal olarak degerlendirilmelerine imkan vermektedir (Akinci, 2012:
29). Bu sayede miisterilerin en fazla 6nem verdigi ihtiyaglar belirlenebilmekte (Ar,
2006: 49) ve isletme bu ihtiyaglarin karsilanmasi i¢in kaynak dagilimini dogru bir
sekilde yapabilmektedir (Seyhan, 2005: 63).

Onceliklendirme isleminde cesitli yontem ve dlgekler kullanilmaktadir. En sik
kullanilan 6l¢ek Saaty tarafindan gelistirilen 1-5, 1-7 ve 1-9 arasi 6l¢eklerdir (Saaty,
2008: 85). Bu olgekler de 1 en disik, 5, 7 ve 9 en yiksek 6nem diizeyini

gostermektedir.
3.8.3. Kalite Evi’nin Olusturulmasi ve Analiz (Asama 2 ve Asama 3)

KFG siirecinin bu son asamasinda Kalite Evi olusturulmakta ve Kalite Evi’nden

elde edilen sonuglar analiz edilerek ¢alisma tamamlanmaktadir.
Kalite Evi’nin olusturulmasi asamalar1 su sekildedir:

e Miisteri istek ve ihtiyaglar1 (NE) matrisinin olugturulmasi

e Planlama matrisinin olusturulmasi ve analiz
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e Teknik gereksinimler (NASIL) matrisinin olugturulmasi

e liski matrisinin olusturulmasi ve analiz

e Teknik korelasyon matrisinin olusturulmasi ve analiz

e Teknik kiyaslamalarin yapilmasi ve hedeflerin belirlenmesi

e Sonuglarin analizi ve yorumu
3.8.3.1. Miisteri istek ve Thtiyaclar1 (NE) Matrisinin Olusturulmasi

Kalite Evi’nin sol tarafinda bulunan miisteri istek ve ihtiyaglari (NE) matrisinde
KFG siirecine konu olan iiriin hakkinda daha 6nceki asamalarda toplanan miisteri istek

ve ihtiyaglari listelenmektedir (Devrim, 2006: 54; Kelesbayev, 2014: 71).
3.8.3.2. Planlama Matrisi Matrisinin Olusturulmasi ve Analiz

Planlama matrisi rekabete dayali degerlendirmeler ile her bir misteri istek ve
ithtiyaciyla ilgili sayisal verileri icermektedir (Kilicarslan, 2016: 37). Bu sayisal
verilerden tiriinde iyilestirmesi gereken alanlar belirlenmektedir (Akbaba, 2005h: 44).
Planlama matrisinde yapilan hesaplamalar ve igerik KFG projesine gore degiskenlik
gostermektedir (Karahan, 2019: 36). Planlama matrisi KFG projesine konu olan iiriin
hakkinda miisteri degerlendirmelerini igermektedir. Hangi misteri istek ve ihtiyacinin
onemli oldugu miisteriler tarafindan degerlendirilereck planlama matrisine
eklenmektedir. Tablo 3.2.”de goriildiigii tizere planlama matrisinin igerigi miisteri istek
ve ihtiyaglari ile 6nem dereceleri, firma mevcut performans, rakip mevcut performans,
ulasilmak istenen hedef deger, ilerleme orani, satis noktasi, onem puani ve bu 6nem

puanlarinin yiizdeleri siitunlardan olugsmaktadir.

Tablo 3.2. Planlama matrisi

+ =
32 g
. .3 ‘B > © > © o - _
Miisteri Istek E8 L¢ 2 e 3 EE z & i 2 E
Thtiyacl s & S 5 £2& Tk == g S =
ve Ihtiyaclari = < O o O =T 560 @ o s 2.5
S8 Ef £f ©T E s SE
= S A
L o
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Planlama matrisinde 1-5, 1-7 veya 1-10 arasinda bir puanlama sistemi
kullanilmaktadir. Bu puanlama sistemlerinde 1 en kotii, 5, 7 ve 10 en iyi seklindedir
(Akinci, 2012: 33). Tablo 3.2. de goriilen isletme ve rakip isletmelerin performansi

satirlari ile firma hedef satirlar1 bahsedilen puanlama sistemine gore doldurulmaktadir.

Firma mevcut performans siitunu misteri istek ve ihtiyaglarinin igletme olarak
hangi derecede karsilandigin1 gostermektedir (Karahan, 2019: 37). Rakip firma
mevcut performansi matrisi de ayni sekilde miisteri istek ve ihtiyaglarmin rakip
isletmeler tarafindan hangi performans derecesinde karsilandigini géstermektedir. Bu

IKi satirin sayisal degerleri miisteriler tarafindan belirlenmektedir.

Firma hedef siitunu isletmenin her bir miisteri istek ve ihtiyacini karsilamada ki
mevcut performansindan hangi performans derecesine ulagsmak istediginin sayisal

ifadesidir.

Satis noktasi slitunu miisteri istek ve ihtiyaglarinda yapilan iyilestirmenin
satiglarda meydana getirecegi artis1 gostermektedir. Bu artis durumunu KFG ekibi
belirlemektedir (Kiligarslan, 2016: 37). Satis noktas1 stitununda ti¢ farkli puanlama
kriteri bulunmaktadir. Bunlar “1” satiglar olumlu veya olumsuz etkilenmez, “1,2” satis

potansiyeli artacaktir, “1,5” satis 6nemli 6l¢iide artacak seklindedir (Nesil, 2019: 73).

Ilerleme orani, énem puani ve dnem puam yiizdesi siitunlari matematiksel
islemler sonucu doldurulmaktadir. Bu siitunlarin matematiksel hesaplar1 su sekilde

yapilmaktadir:

e llerleme Orani: (Hedef Performans / Firmanin Mevcut
Performans)

e Onem Puani: (Miisteri Ihtiyaglar Onem Dereceleri X Satis Noktas1
x Ilerleme Orani)

e Onem Puam Yiizdesi: (Onem Puani / Toplam Onem Puani) x 100

Ilerleme orani miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilamada gerekli olan iyilestirme
performans oranini gdstermektedir. Isletmenin mevcut durumuna gére yapmasi

gereken iyilestirmenin sayisal ifadesidir.

Yapilan matematiksel islemler sonucunda 6nem puanlart en yliksek c¢ikan
miisteri istek ve ihtiyaglarinin isletme tarafindan karsilanmasinin miisteri memnuniyet

diizeyine ve satiglara olumlu yonde yansimasi beklenmektedir (Seven, 2019: 34).
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Dolayisiyla isletmenin oncelikli olarak Onem puanlar1 yiiksek ¢ikan miisteri

ihtiyaglarin1 dikkate almas1 6nemlidir.
3.8.3.3. Teknik Gereksinimler (NASIL) Matrisinin Olusturulmasi

Teknik gereksinimler (NASIL) matrisinde miisteri istek ve ihtiyaglarinin (NE)
isletme tarafindan nasil karsilanacagi ifade edilmektedir (Savas ve Ay, 2005: 86).
Daha agik bir ifadeyle miisteri istek ve ihtiyaglarinin isletme tarafindan hangi
bilesenlerle ve nasil karsilanacagi teknik gereksinimler araciligiyla ifade edilmektedir.

Amag NE’leri karsilayacak olan NASIL larin belirlenmesidir.

Teknik gereksinimler nicel ve dlgiilebilir olmalidir (Bahill ve Chapman, 1993:
25-26). Miisteri ihtiyaglart matrisinde bulunan her bir miisteri ihtiyacini karsilayacak
olan en az bir tane teknik gereksinim belirlenmelidir. Teknik gereksinimler
stireglerden, kisilerden, fonksiyonlardan veya yontemlerden olusabilmektedir. Teknik
gereksinimlerin belirlenmesi KFG siirecinde ¢ogunlukla KFG ekibi tarafindan
yapilmaktadir (Cinpolat, 2007: 55).

3.8.3.4. iliski Matrisinin Olusturulmasi ve Analiz

Iliski matrisi, teknik gereksinimler ile miisteri istek ve ihtiyaclar1 arasindaki
iliskiyi gostermektedir. Daha acgik bir ifadeyle bir teknik gereksinimde yapilacak olan
iyilestirmenin miisteri ihtiyaglarini ne diizeyde etkiledigini gostermektedir (Akbaba,
2005b: 44). Tablo 3.3’de goriildiigi tizere teknik gereksinimler ile miisteri istek ve
ihtiyaclari arasindaki iliski say1 veya semboller aracilityla gosterilmektedir (Inceoglu,
2004: 70). Iliski matrisi siitunlarinda bulunan ve teknik gereksinimler ile miisteri istek
ve ihtiyaglari arasindaki iliskiyi gosteren bu ifadeler teknik gereksinimlerin 6nem
derecelerinin hesaplanmasinda kullanilmaktadir. Bu sayede her bir miisteri istek ve
ihtiyacini karsilayacak olan en 6nemli teknik gereksinim belirlenebilmektedir (Akinci,
2012: 33- 34).

Tablo 3.3. Iliskilerin gdsteriminde kullanilan sayilar ve semboller (Savas ve Ay, 2005)

Mliskinin Derecesi  Japon Puanlama Amerikan Sembol Ifade
Sistemi Puanlama Sistemi
Giiclii Tliski 5 9 0]
Orta iligki 3 3 0
Zayf Qliski 1 1 A
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3.8.3.5. Teknik Korelasyon Matrisinin Olusturulmasi ve Analiz

Teknik korelasyon (cati) matrisinde teknik gereksinimlerin birbirlerine olan
olumlu veya olumsuz etkileri gosterilmektedir (Ergeng, 2021: 71; Kelesbayev, 2014:
72). Daha agik bir ifadeyle KFG projesine konu olan tiriiniin herhangi bir 6zelliginde
yapilacak olan degisikligin diger 6zelligi hangi yonde etkileyecegi teknik korelasyon
matrisi aracilifiyla gosterilmektedir (Dosar, 2020: 36). Matriste bulunan hiicreler iki
teknik gereksinim arasindaki korelasyonu gostermektedir (Akbaba, 2005b: 44). Eger
teknik gereksinimlerin birlesim noktalar1 bos ise bu aralarinda higbir iliski olmadigi
anlamma gelmektedir (Dosar, 2020: 36). Teknik gereksinimlerin arasindaki

korelasyonun derecesi Tablo 3.4.”de goriildiigii tizere sembollerle gosterilmektedir.

Tablo 3.4. Iliskilerin gdsteriminde kullanilan semboller (Dosar, 2020)

Korelasyonun Derecesi Sembol ifadesi

Olumlu iliski n

Olumsuz Tliski -

3.8.3.6. Teknik Kiyaslamalarin Yapilmasi ve Hedeflerin Belirlenmesi

Kalite Evi’'nin son asamasi olan teknik gereksinimlerin 6nem dereceleri
matrisinde miisteri ihtiyaglarin1 karsilamak igin olusturulan teknik gereksinimlerin

onem dereceleri sayisal olarak siralanmaktadir (Kelesbayev, 2014: 72).

Teknik gereksinimlerin 6nem dereceleri matrisinde oncelikle isletmenin teknik
gereksinimlerinin (NASIL) 6nem dereceleri belirlenmektedir. Bu 6nem derecelerinin
belirlenebilmesi i¢in her bir teknik gereksinimin mutlak agirliklari bulunur ve
sonrasinda bunlarin gdreli mutlak agirliklart hesaplanir. Yapilan hesaplamalar sonucu
sayisal olarak mutlak agirhigi yiiksek ¢ikan teknik gereksinimler miisteri istek ve
ihtiyaglarimi karsilamada diger teknik gereksinimlere gore stratejik agidan daha {istiin
oneme sahiptir. KFG ekibi iistiin 6neme sahip teknik gereksinimler iizerinden amag ve
hedefleri belirlemektedir. Belirlenen bu hedefler KFG siirecinin iiretim ve tasarim
asamalarina aktarilarak miisteri istek ve ihtiya¢larinin karsilanmasi amaglanmaktadir.
Bir sonraki asama da teknik gereksinimlerin mutlak agirhiklarinin yiizdeleri
hesaplanmaktadir. Sayisal olarak en yiiksek yiizdeye sahip olan teknik gereksinimler

en kritik dneme sahip teknik gereksinimlerdir.
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Bu asamayla birlikte Kalite Evi matrisleri tamamlanmis olmaktadir. Bu
asamadan sonra KFG siirecinin tiglincli ve son asamasi olan Kalite Evi sonuglarinin

yorumu ve analizi asamasina gecilmektedir.
3.8.3.7. Sonuclarin Analizi ve Yorumu

Kalite Evi tamamladiginda en Onemli miisteri istek ve ihtiyaglari, rakip
isletmelere karsi rekabet durumu ve miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilayacak olan
teknik gereksinimler belirlemis olmaktadir. isletme elde ettigi bu verilerle projeye
konu olan iriinde isletme kaynaklarini verimli bir sekilde kullanarak iyilestirmeler

yapmaya calisir (Akinci, 2012: 37).
3.9. Literatiir Taramasi

KFG yonteminin uygulamasia yonelik olarak ilgili literatiir incelendiginde
yontem hakkinda yapilan ilk makaleler Nishimura (1972)’nin “Ship design and quality
table” adli gemi insasina yonelik olan makalesi ve Akao (1972)’nun “New product
development and quality assurance deployment system” adli elektrik endiistrisine
yonelik olan makalesidir. KFG yontemi baslangigta otomobil, elektronik ve yazilim
gibi daha ¢ok iiretim endiistrisine yonelik uygulanmistir. Sonraki siirecte devlet,
bankacilik, finans, saglik, egitim ve arastirma gibi hizmet sektoriinde de kullanilmaya
baslanmistir. Bugiin geldigimiz noktada KFG’nin uygulanmadigir sektér cok az

sayidadir (Chan ve Wu, 2002a: 471).

Uzunkaya ve Cetindere Filiz (2022) tarafindan Tirkiye’de 1995-2021 yillari
arasinda Ulusal Tez Veri merkezinde bulunan KFG y6ntemi tizerine yazilmis 171 adet

lisansiistii tezin bibliyometrik analizi yapilmistir. Yapilan ¢alismanin sonuglarina gore:

o KFG yontemiyle ilgili ilk yiiksek lisans tezinin 1995 yilinda, ilk
doktora tezinin 1998 yilinda yazildig tespit edilmistir.

e KFG yontemiyle ilgili en ¢ok yiiksek lisans tezi 19 tane olmak
tizere 2019 yilinda, en ¢ok doktor tezi ise 5 tane olmak tizere 2009

yilinda yazilmistir.

e Yazilan 171 tezin 140 tanesinin yiiksek lisans tezi, 31 tanesinin ise

doktora tezi oldugu tespit edilmistir.

e 171 tezin 139 tanesi Tiirkce, 31 tanesi Ingilizce ve 1 tanesi ise

Fransizca olarak yazilmistir.
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e 171 tezin 52 farkl Giniversite de ¢aligildigi ve en ¢ok tezin 23 tane
ve en ¢ok yiiksek lisans tezinin 21 tane olmak iizere Istanbul
Teknik Universitesi’nde yapildig1 belirlenmistir. En fazla doktora
tezinin ise 6 tane olmak iizere Dokuz Eyliil Universitesi’nde

yapildig1 tespit edilmistir.

e 171 tezden 94 tanesi olmak tizere en ¢ok fen bilimleri enstitiisi

blinyesinde ¢alisildig1 tespit edilmistir.

e 171 tezden 52 tanesi olmak iizere en ¢ok endiistri mithendisligi ana

bilim dalinda ¢alisildig1 tespit edilmistir.

e 171 tezden 61 tanesinin danigmanligini profesor doktor, 61
tanesinin doktor 6gretim tiyesi, 45 tanesinin dogent doktor ve 4
tanesinin doktor unvanlarina sahip akademisyenler oldugu tespit

edilmistir.

e 171 tezden 56 tanesi olmak iizere en ¢ok isletme konusunda

yazildig1 tespit edilmistir.

e 171 tezden 82 tanesi olmak iizere en ¢ok uygulandigi sektoriin

tiretim sektorii oldugu tespit edilmistir.

e 171 tez igerisinde en fazla kullanilan 5 anahtar sozciigiin “kalite
fonksiyon yayilimi, kalite fonksiyon gogerimi, kalite evi, KFG ve

kalite” oldugu tespit edilmistir.

Bu boliimde KFG yontemiyle ilgili gegmis donemli ¢alismalara tiretim, hizmet

ve hazir giyim sektorii ayrimi yapilarak yer verilmektedir.

3.9.1. Uretim Sektoriine Yonelik Gecmis Donemli Kalite Fonksiyon

Gocerimi Calismalar:

Bergquist ve Abeysekera (1996) bir Iskandinav iilkesi olan Isve¢’in soguk
iklimine uygun olarak iiretilen ve genellikle santiye tarzi agir islerde c¢alisanlarin
kullandig1 ayakkabilarin, miisteri ihtiyaglarina uygun tasarim iyilestirmesi
yapilabilmesi adina bir KFG ¢alismas1 gergeklestirmislerdir. Caligmanin sonucunda
ayakkabilarin, agir cisimlerin ayaga diigmesi sonucu sakatliklarin engellenmesi adina
kullanilan c¢elik burunlarinin, daha saglam olmasi i¢in iyilestirilmesi gerektigi

belirlenmistir.

74



Gilli ve Ulcay (2002) otomotiv sektoriine yonelik kablo iiretimi yapan bir
isletmenin miisteri beklentileri dogrultusunda kablo tasarimini iyilestirmek icin
KFG’yi kullanarak bir ¢alisma gergeklestirmistir. Calismanin sonucunda en 6nemli

miisteri istegi “kablo dis ¢ap1 toleranslar dahilinde olsun” olarak belirlenmistir.

Eldin (2002) insaat sektoriine yonelik olarak bir KFG ¢alismas1 yapmstir. Bu
kapsamda bir okulun smiflarinin, 6grencilerin beklentilerine uygun olacak sekilde
yeniden tasarlamasini amaglamistir. Bu amagla 6grenci beklentilerinin tespitinde odak
grup goriismesi yontemi kullanilmistir. Ogrenci isteklerinin &nem derecelerinin
belirlenebilmesi i¢in 199 G&grenciyle anket c¢alismasi yapilmistir. Calismanin
sonucunda en onemli istek “6gretmen ve 6grenci arast mesafenin en aza indirilmesi”

olarak belirlenirken en 6nemli teknik gereksinim “goriis acis1” olarak belirlenmistir.

Kwong ve Bai (2003) Hong Kong da bir sa¢ kurutma makinasinin miisteri
isteklerine yonelik olarak tasarlanmasi amaciyla yaptiklari KFG ¢alismasinda, en
onemli misteri isteklerini “giivenilirlik”, “kalite” ve “tagima kolaylig1” olarak

belirlemislerdir.

Ertay vd. (2005) tarafindan otomotiv sektoriine yonelik bir KFG calismasi
uygulanmistir. Yapilan calismada miisteri beklentilerini karsilayacak bir araba
tasarimi amaclanmistir. Calisma sonucunda en 6nemli miisteri istegi “‘kapilarin icerden

ve disaridan kolay acilip kapanmasi1” olarak belirlenmistir.

Halicioglu (2005) insaat sektoriinde konut amagli bina insasit projelerinde
KFG’nin uygulanabilirligini gostermek adma bir calisma gerceklestirmistir. Bu
kapsamda KFG’nin bina insasi projelerine uygulanabilirligi amaciyla bir model

Onermistir.

Tag (2006) Bursa ilinde faaliyet gosteren ve komiir tiretimi yapan bir isletmenin
miisteri istek ve ihtiyaglarinin belirlenip iiretim siirecine aktarilmasi amaciyla bir KFG
caligmas1t yapmustir. Calismada miisteri isteklerinin belirlenebilmesi amaciyla
miisterilerle yiliz ylize anket yapilmistir. Belirlenen miisteri isteklerinin 6nem
derecelerinin tespiti i¢in 38 miisteriyle yiiz yilize anket yapilmistir. KFG ¢alismasi

sonucunda belirlenen en 6nemli miisteri istekleri “kiil”, “kiikiirt”, “nem oranlarinin

diisiiriilmesi” ve “par¢a boyutunun istenilen aralikta olmas1” olarak belirlenmistir.

Suliyev (2007) gida ambalaji endiistrisine yonelik olarak yaptigi KFG

caligmasinda Ankara ilinde yasayan ve siit tiikketen tiiketicilerin siit gida ambalajlarina
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yonelik olarak istek ve beklentilerinin belirlenmesini amaglamistir. Miisteri
isteklerinin belirlenmesi amaciyla 100 misteriyle yliz yiize anket ve Gemba analizi
yontemi kullanilmistir. Belirlenen miisteri isteklerinin 6nem derecelerinin tespiti ise
KFG ekibi tarafindan belirlenmistir. Calismanin sonucunda en 6nemli miisteri istekleri
“saglikl1 olmasi1”, “fiyatinin ucuz olmasi1”, “kolay kullanim” ve “kolay dokiim” olarak
belirlenmistir. Bu isteklerin karsilanmasi i¢in iyilestirilmesi gereken en 6nemli teknik
gereksinimler “tek elle rahat kavrama”, “sivi kutu agzindan rahat c¢ikacak kutu

dizayn1” ve “elin kaymasini engelleyen ¢ikintilar” olarak belirlenmistir.

Dogan ve Arican (2008) bir kas gevsetici ilacin miisteri isteklerine uygun olarak

yeniden tasarlanmasi adina KFG ¢aligsmasi ger¢eklestirmislerdir.

Delice ve Giingér (2009) tarafindan miisteri ihtiyaglarin1 karsilayacak bir
camagir makinesinin gelistirilmesine yonelik olarak yapilan ¢alismada KFG ile
dogrusal programlama yontemi entegre bir sekilde kullanilmistir. Calisma kapsaminda
misteri isteklerinin belirlenmesi amaciyla 35 miisteriyle yiiz ylize anket yapilmstir.
Calisma sonucunda en 6nemli miisteri istekleri “kapsamli yikama”, “giysilere zararsiz
yikama”, “kapsamli durulama” ve “kisa yikama siiresi” olarak belirlenirken, bu

istekleri karsilayacak olan en onemli teknik gereksinimler ise “yikama kalitesi” ve

“giysi hasar oran1” olarak belirlenmistir.

Ozgen (2009) miisterilerde marka sadakati olusturabilecek miisteri
gereksinimleri ile bu gereksinimleri karsilayacak olan teknik karakteristikleri
belirlemek adina Izmir’de, beyaz esya sektdriinde faaliyet gdsteren bir isletmede KFG
calismasi gerceklestirmistir. Calismada miisteri sesi yani hedef miisteriler, Izmir ilinde
yasayan kadin tiiketiciler olarak se¢ilmistir. Miisteriler de marka sadakati olusturacak
olan gereksinimlerin belirlenebilmesi i¢in anket, yiliz yiize goriismeler ve odak grup
caligmalar1 yapilmistir. Belirlenen gereksinimlerin 6nem derecelerinin tespiti igin ise
306 katilimciyla yiiz yiize anket yontemi uygulanmistir. KFG calismasi sonucunda
marka  baghihig saglayacak  olan en onemli miisteri isteklert;
“Urtintin/kullanimi/faydalari/6zellikleri”  ve “miisteriyi  bilgilendirme” olarak

belirlenmistir. En 6nemli teknik gereksinimler ise “uzun siire kullanma”, “estetik” ve

“Uiriinden kaynaklanan bir sorun yasamama” olarak belirlenmistir.

Yilmaz (2010) miisteri istek ve ihtiyaclarina gére yeni bir kazan iiretimi yapmay1

planlayan bir isletmede KFG calismasi yapmistir. Calisma kapsaminda miisterilerin
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isteklerinin belirlenmesi amaciyla miisterilerle telefon goriismeleri ile yiiz yiize
goriismeler yapilmistir. Belirlenen miisteri isteklerinin dnem derecelerinin tespiti
amaciyla 16 misteriyle anket yapilmistir. Calisma sonucunda en 6nemli miisteri
istekleri; “firma prestiji yiiksek olmalidir”, “yiiksek teknoloji icermelidir” ve “igletim
maliyeti diisiik olmalidir” olarak belirlenmistir. Miisteri isteklerinin karsilanmasi i¢in
belirlenen en 6nemli teknik gereksinimler ise; “modiilasyonlu ¢aligma” ve “yogusmali
tasarim” olarak belirlenmistir. Yapilan KFG c¢alismasi sadece Kalite Evi’nin ingasiyla

birakilmis olup ¢alismanin sonuglari, diger KFG asamalarindan olan iiretim siirecine

aktartlmamstir.

Tunca ve Bayhan (2012), bilgisayar sektoriinde faaliyette bulunan bir isletmenin
tedarik¢i secimi icin KFG calismasi gerceklestirmislerdir. KFG Oncesine kadar
isletmenin, tedarik¢i sec¢iminde nicel se¢im kararlar1 yerine siibjektif kararlar
verdigini; KFG ¢aligmasi sonrasi ise tedarik¢i se¢iminde siibjektif kararlar yerine nicel
secim kararlarinin uygulanmasi ile daha basarili sonuglarin elde edildigini

belirtmektedir.

Tunaboylu (2014) gida sektoriine yonelik olarak gida ambalaji iiretimi yapan bir
isletmede KFG c¢alismasi yapmustir. Calisma yapilan isletmenin {irettigi gida
ambalajlarinin tasariminin iyilestirilmesi amaciyla, istek ve ihtiyaglart dikkate alinan
ve iki farkli alanda faaliyet gdsteren isletmeler, miisteri olarak se¢ilmistir. 1k isletme
Tiirk Kahvesi iiretimi yaparken bir diger isletme meyve aromali hazir toz icecek
iiretimi yapmaktadir. Yapilan ¢alisma sonucunda iiretilen gida ambalaj1 i¢in en 6nemli
miisteri istekleri; “zaman zaman delaminasyon probleminin yasanmasi”, “brandasiz ve
korumasiz aragla ambalaj malzemesinin gelmesi”, iade islemlerinde siirenin 75 giine
kadar uzamasi” ve “dilinmis bobinlerde yan kistmlarda 1 mm’lik kaymalar

gbzlemlenmesi” seklinde belirlenmistir.

Celik (2019) bir isletmede inovasyon kapsaminda miisteri isteklerini en 1yi
sekilde karsilayabilecek bir elektrikli ¢ekici aracin tasarimi amaciyla KFG
uygulamistir. Yapilan KFG ¢aligmasi sonucunda miisteri isteklerini en iyi karsilayacak
olan teknik gereksinimler; “diislik ara¢ agirli1”, “tahvil oram1”, “yiliksek motor giicii”,
“sesli ve gorsel uyar1” ile “kiiciik tekerlek™ olarak belirlenmis ve bu ihtiyaglara gore

irlin tasarimi yapilmasi kararlagtirilmistir.
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Leblebici (2021) bir bebek bezinin miisteri istek ve ihtiyaglarina gore iyilestirilip
yeniden tasarlanmasi amaciyla KFG yontemini kullanmistir. Yapilan KFG
caligmasinda en Onemli miisteri istekleri “bebek bezinin bebekte pisige neden
olmamas1”, “bebek bezinin alerjik reaksiyona neden olmamasi” ve “bebek bezinin

biyo-bazli (organik) malzemelerden iiretilmesi” olarak belirlenmistir.

3.9.2. Hizmet Sektoriine Yonelik Ge¢mis Doénemli Kalite Fonksiyon

Gocerimi Calismalar:

Radharamanan ve P. Godoy (1996) tarafindan Brezilya’da bulunan bir iiniversite
hastanesinde, hastaneye bagvuran hastalarin memnuniyetinin arttirilabilmesi ve
hastalarin taleplerinin nasil daha iyi giderilebilecegini belirlemek amaciyla KFG

calismasi yapilmistir.

Koksal ve Egitman (1998) tarafindan Orta Dogu Teknik Universitesi’nde
yapilan KFG calismasinda Endiistri Miihendisligi boliimiiniin egitim kalitesinin
iyilestirilmesi amaglanmistir. Calisma kapsaminda miisteri istekleri, bdoliimiin
ogrencileri ve akademisyenleri tarafindan belirlenirken, bu istekleri karsilayacak olan
teknik gereksinimler ise akademisyenler tarafindan belirlenmistir. Belirlenen miisteri
isteklerinin 6nem derecelerinin tespitinde Analitik Hiyerarsi Yontemi (AHP)’den
yararlanilmistir. Calisma  sonucunda en  Onemli  miisteri istekleri
“kolaylastirici/yardimci olmak”, “endiistri meslegine katki”, “yonetebilme becerisi”
ve “mesleki olmayan alanlarda bilgi ve beceriler” olarak belirlenirken, bu istekleri
karsilayacak olan en onemli teknik gereksinimler ise “egitim ve danismanlik” ile

“miifredat tasarimi1” olarak belirlenmistir.

Oter ve Tiitiincii (2001) hizmet sektdrii biinyesinde olan turizm igletmelerinin
seyahat acentelerine yonelik miisteri memnuniyetini arttirilmasi adina KFG yontemini
kullanarak varsayimsal bir caligma gerceklestirmislerdir. Calismada varsayimsal
olarak belirlenen miisteri taleplerinin en 6nemlileri; “heveslilik”, “glivenirlilik” ve
“fiziksel c¢evre” olarak belirtilmistir. Bu miisteri taleplerini karsilamak adina
varsayimsal olarak belirlenen teknik gereksinimlerin en Onemlileri ise; “calisan
motivasyonunun arttirtlmasi” ve “miisteri taleplerini en iyi sekilde karsilayabilecek

kapasitede olan ¢alisan tedariki” olarak belirtilmistir.

Teicher vd. (2002) KFG’yi kullanarak Avustralyalilarin, E-Devlet

uygulamalarinin kalitesi hakkinda ne diisiindiiklerini 6grenmek adma bir caligma
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gerceklestirmislerdir. Calisma sonucunda halkin, E-Devlet uygulamasimin kalitesini,

diisiik bulduklar1 belirlenmistir.

Ay (2003) Pamukkale Universitesi kiitiiphanesinde yapmis oldugu KFG
caligmasinda kiitiiphaneyi kullanan akademik personelin, kiitiiphane hizmeti hakkinda
beklentilerinin belirlenmesi ve bu beklentilerin karsilanarak hizmetin yeniden
tasarlanmasi ve iyilestirilmesini amag¢lamistir. Calismada 39 akademik personelle yiiz
ylize anket yapilmis ve kiitiiphane hizmeti hakkinda beklentilerin 6nem derecelerini
tespit etmeleri istenmistir. Calismanin sonucunda en Onemli miisteri istekleri;
“bilgisayar iizerinden katalog taramasi yapilabilmeli”, “kaynaklar giincel olmali” ve
“aradigim kaynaga c¢abuk ulagsmaliyim” olarak belirlenmistir. Bu isteklerin
karsilanmasi i¢in 1iyilestirilmesi gereken en Onemli tasarim gereksinimleri ise;
“kiitliphane bilgi politikas1” ve “koleksiyon gelistirme politikasinin gelistirilmesi”

olmustur.

Akbaba (2005a) Izmir ilinde hizmet sektdriinde faaliyet gdsteren bir konaklama
isletmesinin 6n biiro departmaninda bir KFG ¢alismasi gerceklestirmistir. Yaptigi
calismayla hizmet sektoriinde ve oOzellikle konaklama isletmeleri 6zelinde KFG
calismasinin basarili bir seklide uygulanabilirligini gostermistir. Calisma sonrasinda
konaklama isletmelerine KFG siirecini uygulama noktasinda birtakim tavsiyeler

vermistir.

Wang (2007) Tayvan’in “Taiwan Taoyuan International Airport” adh
uluslararasi bir havalimaninin kargo tasimaciligi alanindaki performansini 6l¢gmek ve
tyilestirmek adma bir KFG c¢alismasi gergeklestirmistir. Calismanin sonucunda
miisteri talepleri agisindan 1iyilestirilmesi gereken noktalar “islem hizlarinin
arttirllmas1”, “miisteri odakli davranilmas1”, “nakliye standartlarinin = ve

prosediirlerinin iyilestirilmesi” seklinde belirlenmistir.

Peker (2008) Trabzon Sanayi ve Is Adamlar1 Dernegi’nin iiye beklentilerinin
belirlenmesi ve bu beklentilerin karsilanmas1 amaciyla KFG calismast uygulamistir.
Uye beklentilerinin belirlenmesi amaciyla iiyeler ile yiiz yiize gériisme yontemi
gerceklestirilmistir. Bu goriismeler sonucunda belirlenen {iiye isteklerinin dnem
derecelerinin belirlenebilmesi icin 46 iiye ile yiiz ylize anket yontemi kullanilmistir.
Calisma sonucunda en 6nemli liye istekleri; “bolge ekonomisine yonelik ¢oziim

Onerilerinde bulunulmasi” ve “toplumsal konulara ¢éziim Onerisinde bulunulmasi”

79



olarak belirlenmistir. Bu isteklerin karsilanabilmesi amaciyla iyilestirilmesi gereken

teknik gereksinim ise “katma deger yaratan projeler hazirlamak™ olarak belirlenmistir.

Bayraktaroglu ve Ozgen (2008) Dokuz Eyliil Universitesi kiitiiphanesinde
uyguladiklar1 KFG ile, d6grencilerin, kiitliphane hizmeti agisindan gereksinimlerinin
neler oldugunu belirlemislerdir. Yaptiklar1 bu ¢alismada KFG ile Kano Modeli ve

AHP yontemlerini entegre bir sekilde kullanilmistir.

Gonzalez vd. (2008) isletmelerin tedarik zinciri yonetiminde kullanabilecekleri
yeni bir miisteri odakli yazilim programi gelistirmek icin KFG yontemini uygulamustir.
Isletmelerin istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda 6nemli noktalar belirlenmis ve bu

noktalardan hareketle yeni bir yazilim olusturulmustur.

Saatgioglu (2010) tarafindan lojistik hizmeti veren bir firmanin rakiplerine gore
hangi konumda oldugunun belirlenmesi ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi amaciyla
KFG yontemi uygulanmistir. Calismada miisteri isteklerinin belirlenebilmesi igin 3
miisteriyle goriisiilmiis ve ge¢mis donemlerde yapilan anket vb. calismalardan
yararlanilmistir. Belirlenen miisteri isteklerinin 6nem derecelerinin tespiti i¢in 24
miisteriyle anket yapilmistir. Calisma sonucunda en 6nemli miisteri istekleri; “yurtigi
dagitim altyapis1”, “hizli bilgi akis1 geri doniis”, “gtivenirlilik”, “sevkiyat dogrulugu”,

“zamaninda sevkiyat” ve “stok dogrulugu” olarak belirlenmistir.

Yaprakli ve Giizel (2010) hizmet kalitesi sunumunun iyilestirilmesi amaciyla
Erzurum ilinde bulunan 6zel bir saglik merkezinin hastalariyla bir KFG caligmasi

gerceklestirmistir.

Demirddgen vd. (2010) miisteri taleplerinin 6grenilmesi ve bu taleplere uygun
hizmet sunumunun yapilabilmesi i¢in iki adet otomobil bayisinde bir KFG ¢aligmasi
gerceklestirmistir. Calisma sonucunda ilgili miisterilerin en 6nemli talepleri ile bu
talepleri  karsilayacak olan teknik karakteristikler belirlenerek calisma

sonlandirilmistir.

Baran (2011) tarafindan bir hizli yiyecek-icecek isletmesinin miisteri
beklentilerinin karsilanmasi ve rakiplere gore rekabet durumunun belirlenebilmesi
amaciyla KFG yontemi kullanilmistir. Miisteri istekleri Gemba analizi ile tespit
edilmis ve tespit edilen isteklerin 6nem derecelerinin belirlenmesi amaciyla 189
miisteriye anket uygulanmigtir. Calismanin sonucundan en 6nemli miisteri istekleri;

“Uirtiniin saglikli olmas1” ve “miisteri iliskileri” olurken bu isteklerin karsilanmasi
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amaciyla iyilestirilmesi gereken teknik gereksinimler ise; “personel”, “egitim” ve

“g1da giivenlik sistemi” olarak belirlenmistir.

Dror ve Sukenik (2011) tarafindan Israil’de bulunan bir bankanin miisteri ¢agri
hizmetlerinin  hizmet Kkalitesini  iyilestirmek adma bir KFG ¢alismasi
gerceklestirilmistir. Miisterilerden elde edilen talepler sonucunda bankanin miisteri
cagr1 merkezinin eksiklikleri belirlenmis ve bu eksiklikleri gidermek igin bir takim
kalite karakteristikleri belirlenerek bu teknik karakteristiklerde iyilestirmeler

yapilmasi tavsiye edilmistir.

Ayan (2014) bir yabanci dil kursunun miisteri memnuniyetinin arttirilmasi
amaciyla KFG ¢aligmasi yapmustir. Miisteri isteklerinin belirlenebilmesi i¢in 60
miisteriyle miilakat1 tarzi goriismeler yapilmistir. Belirlenen miisteri isteklerinin
hangilerinin daha 6nemli oldugunun tespit edilebilmesi amaciyla da 600 miisteriyle
yliz ylize anket yontemi uygulanmistir. Calisma sonucunda belirlenen en 6nemli

2 e

miisteri istekleri; “kur sonlarinda basarisiz olma durumunda kur tekrar1”, “yabanci dili
sevdirecek etkinlikler”, “personeli giiler yiizlii ve yardim sever olmali”, “egitim
ogrenci odakli olmali” ve “verdigi sertifikanin gegerliligi olmali” olarak belirlenmistir.
Misteri isteklerinin karsilanabilmesi amaciyla iyilestirilmesi gereken teknik
gereksinimler ise; “’kalite belgeli kurum”, “licretsiz kur tekrar1”, “enteraktif egitim”’

ve “ders dis1 yabanci dilde aktiviteler’” olarak belirlenmistir.

Dogan ve Karakus (2014) Nevsehir’de bulunan Géreme Ag¢ik Hava Miizesi’nin
hizmet sunum kalitesini gelistirmek i¢in miizeye gelen turistlerin, miizenin hizmet
sunumundan beklentilerini dikkate alarak bir KFG c¢alismasi gergeklestirmistir.
Caligmada turistlerin beklentileri ve bu beklentilerin nasil karsilanabilecegine yonelik

teknik cevaplar belirlenmis ve ¢aligmanin sonuglar1 paylasilmistir.

Kasnak (2015) KOSGEB’in Yeni Girisimci Destek Programi’ndan yararlanmig
olan kadin girisimcilerin KOSGEB’den aldiklar1 hizmet kalitesinin iyilestirilmesi
amaciyla bir KFG ¢alismasi yapmistir. Calismada miisteri isteklerinin belirlenmesi
amaciyla caligmaya konu olan kadin girisimcilerle yiiz ylize goriismeler yapilmistir.
Belirlenen miisteri isteklerinin 6nem derecelerinin tespiti amactyla 100 kadin
girisimciyle yiiz ylize anket yontemi uygulanmistir. Calismanin sonucunda en 6nemli

miisteri istekleri; “finans kurumlari ile is birligi yapilmas1”, “etkin 6diillendirme

sistemi” ve “etkinliklerin diizenlenmesi” olurken, bu isteklerin karsilanabilmesi
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amaciyla iyilestirilmesi gereken teknik gereksinimler ise; “girisimcilik destegi”,

“kurumlarla is birlikleri” ve “girisimcilik egitimleri” olarak belirlenmistir.

Ersen (2015) sigorta sektoriinde faaliyet gosteren bir isletmede miisteri
ihtiyaglarii belirlemek ve bu ihtiyaglara uygun hizmet sunumu yapilabilmesi i¢in bir
KFG ¢aligmasi gerceklestirmistir. Yaptigi ¢aligma sonucunda miisterilerin talep ettigi
en Onemli istek “kasko bedeli” olarak belirlenmistir. Calisma ile belirlenen bu en
onemli miisteri talebini karsilayacak olan en 6nemli teknik gereksinim ise “fiyat”

olarak belirlenmistir.

Giingdr (2015) istanbul Elektrik Tramvay ve Tiinel Isletmeleri (IETT) nin
metrobiislerine yonelik olarak uyguladigi KFG yonteminde metrobiis hizmet
kalitesinin miisteri istek ve beklentilerine gore iyilestirilmesini amaglamistir. Calisma
kapsaminda miisteri istekleri IETT nin her y1l hizmet kalitesinin 6l¢iimii adina yapmis
oldugu anketlerden elde edilmistir. Miisteri isteklerinin 6nem dereceleri ise KFG ekibi
tarafindan belirlenmistir. Calismanin sonucunda en 6nemli miisteri istekleri; “araglar
kalabalik olmasin.”, “istasyonlarin fiziksel kosullari, elverissiz hava sartlarina uygun
olsun”, “istasyonlar engelli vatandaslar i¢cin uygun olsun”, ‘“araclardaki
havalandirma/iklimlendirme sistemleri ¢alisir durumda olsun” ve “istanbul kart
kolayca yiiklenebilsin” seklinde belirlenmistir. Miisteri isteklerinin karsilanmasi
amaciyla belirlenen en onemli teknik gereksinimler ise; ‘“hat optimizasyonu”,

“istasyondaki kameralar”, ‘“ara¢ kapasitesi”, “iklimlendirme sistemleri”, “kapali

istasyonlar” ve “satis makineleri ile bayiler” olarak belirlenmistir.

Demirbag ve Cavdar (2016) Van Yiiziincii Y11 Universitesi’nde yaptiklar1 KFG
calismasi ile 6grencilerin kullanmis oldugu telefonlardan ne derece memnun olduklari
ile istek ve ihtiyaglarinin neler oldugunu belirlemek amaciyla bir ¢aligma

gerceklestirmistir.

Sagnak vd. (2017) {niversitelerdeki egitim kalitesinin arttirilmast adina
yaptiklart KFG calismasinda Ogrencilerin, velilerin ve is piyasasinin istek ve
beklentilerini dikkate alarak bir ¢aligma gergeklestirmistir. Calisma sonucunda
gelistirilmesi gereken en onemli teknik karakteristik “esit haklara sahip olabilme,

Ozgiirliik ve sayg1” olarak belirlenmistir.

Kurt ve Yenilmez (2017) Adana’da faaliyet gdsteren iki AVM’nin hizmet

kalitesinin iyilestirilmesi amaciyla bir KFG c¢alismasi gerceklestirmiglerdir. Calisma
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kapsaminda miisteri istekleri gecmis donemli benzer alanda yapilan ¢alismalardan
derlenerek hazirlanmistir. Belirlenen miisteri isteklerinin 6nem derecelerinin tespiti
icin 202 miisteriyle anket yapilmistir. Calismanin sonucunda en Onemli miisteri
istekleri; “fiyatlar uygun olsun”, “diger AVM’lerde bulunmayan magazalara sahip
olsun”, “otomatik para ¢ekme makineleri (ATM) olsun” ve “firma/iiriin ¢esitliligi
olsun” olarak tespit edilmistir. Bu isteklerin karsilanabilmesi amaciyla iyilestirilmesi

gereken teknik gereksinimler ise; “magaza cesitliligi”, “bina genisligi”, “taninmis

markalarla is birligi” ve “lriin ¢esitliligi” olarak belirlenmistir.

Giindogdu ve Gorener (2017) Istanbul ilinde bulunan &zel bir hastanenin
laboratuvar boliimiinde yaptiklart KFG ¢alismasi ile hastalarin kan alma siirecine
yonelik gereksinimleri ve taleplerini tespit ederek iyilestirilmesi gereken alanlari

belirlemistir.

Dogan (2018) liman hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve miisteri istek ve
ihtiyaglarina uygun hizmet sunumunun yapilabilmesi amaciyla bir liman igletmesinde
KFG calismast uygulamistir. Miisteri isteklerinin belirlenmesinde literatiirde ge¢mis
donemli yapilan c¢aligmalardan kullanilan miisteri isteklerinden yararlanilmstir.
Literatiir taramas1 sonrasi belirlenen miisteri isteklerinin 6nem derecelerinin tespiti
i¢in ise 64 miisteriyle anket yapilmistir. Yapilan ¢alisma sonucunda en 6nemli miisteri
istekleri; “liman ekipman ve tesislerin ulasilabilir olmasi”, “liman ekipman ve
tesislerinin kullanilabilir ve yeterli 6zelliklere sahip olmas1” ve “miisterilerin istek ve
gereksinimlerinin belirlenmesi” seklinde belirlenmistir. Bu istekleri karsilayabilecek
en Onemli teknik gereksinimler ise; “hizmetlerdeki standardizasyon”, ‘“standartlara

uygun tesis ve ekipmanin durumu” ve “siirekli iyilestirme ve toplam kalite yonetimi”

olarak belirlenmistir.

Purba vd. (2018) tarafindan Endonezya’da bulunan bir bankanin miisterilerine
daha kaliteli bir hizmet sunulabilmesi i¢in bir KFG calismas1 yapilmistir. Calismada
banka miisterilerinin talepleri dogrultusunda iyilestirilmesi gercken alanlar

belirlenerek ¢alisma sonlandirilmistir.

Kisa (2019) tarafindan biri yerli ve digeri yabanci menseli olmak tizere iki
havayolu isletmesinin miisteri istek ve ihtiyaglarina goére hizmet sunulmasi ve sunulan
hizmet kalitesinin iyilestirilmesi amaciyla bir KFG ¢alismasi yapilmistir. Miisteri

istekleri gecmis donemlerde yapilan bir baska calismadan revize edilerek
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belirlenmigtir. Belirlenen miisteri isteklerinin 6nem derecelerinin tespit edilmesi
amaciyla 405 miisteriyle yiiz ylize anket yontemi uygulanmistir. Caligma sonucunda
en Onemli miisteri istekleri; “promosyonlu fiyat uygulamasi”, “seyahat esnasinda
sunulan triinlerin kalitesi” ve “mobil uygulamalarda islem yapilabilmesi” olarak

belirlenmistir.

Gilliice (2019) tarafindan yapilan KFG ¢alismasinda bir yazarkasa firmasinin
O0deme cihazlar1 i¢in olusturdugu bulut sisteminin miisteri istek ve beklentileri
dogrultusunda iyilestirilmesi amaglanmistir. Miisteri isteklerinin belirlenmesi
amaciyla 17 miisteriyle goriismeler yapilmistir. Teknik gereksinimler ise ¢aligma
yapilan firmanin ¢alisanlar1 tarafindan belirlenmistir. Belirlenen miisteri isteklerinin
onem derecelerinin tespiti i¢in Bulanik Mantik yontemi kullanilmistir. Calisma
sonucunda 1iyilestirilmesi gereken en Onemli teknik gereksinimler; “kasiyerlerin,
kisimlarin ve KDV’lerin giincellenmesi i¢in TSM tarafinda calisma yapilabilirligi”,
“kredi kart1 banka bilgileri i¢cin TSM tarafinda ¢aligma yapilabilirligi” ve “kredi karti
cekim bilgileri icin TSM tarafinda calisma yapilabilirligi” olarak belirlenmistir.
Belirlenen teknik gereksinimlerin karsilanabilmesi i¢in ¢alisma yapilan isletmede eski
bulut sistemi devre dis1 birakilarak miisteri istek ve beklentilerini kargilayacak olan

yeni bir bulut sistemi olusturulmustur.

Kirbag (2020) tarafindan yapilan KFG ¢alismasinda lojistik ve tedarik zinciri
sektdriine biitiinlesik hizmet sunan bir Ugiincii Parti Lojistik isletmesinin blok zinciri
teknolojisinin miisteri istek ve ihtiyaglarimi karsilayacak sekilde iyilestirilmesini
amaclamistir. Calisma kapsaminda miisteri isteklerinin belirlenmesi noktasinda
literatiir taramasi ile sektorde faaliyette bulunan isletmeler ile gorligmeler yapilmistir.
Belirlenen miisteri isteklerinin onem derecelerinin tespiti amaciyla AHP yodntemi
kullanilmigtir. Calisma sonucunda en 6nemli teknik gereksinimler; “dagitik defter

199 ¢

teknolojisi”, “akill sozlesmeler” ve “merkezi olmayan” olarak belirlenmistir.

Mazlum (2021) tarafindan Ankara’da sistem entegratorii olarak faaliyet gosteren
bir bilisim firmasimin miisteri istek ve beklentilerinin belirlenmesi ve bu beklentilere
uygun hizmetin sunulmasi amaciyla KFG caligmas1 yapilmistir. Miisteri isteklerinin
belirlenebilmesi i¢in, firma iginden olusturulan KFG ekibiyle odak grup goriismeleri
yapilmistir. Belirlenen miisteri isteklerinin 6nem derecelerinin tespiti amaciyla da
miisterilerle yiiz yiize anket yapilmistir. Calismanin sonucunda en 6nemli miisteri

istegi; “her bir sartname maddesinin Karsilanmasi1” olarak belirlenmistir.
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3.9.3. Hazir Giyim Sektoriine Yonelik Ge¢cmis Donemli Kalite Fonksiyon

Gocerimi Calismalar

Stider (2003), tekstil sektoriinde kumas {iretimi yapan bir isletmenin suni siiet
grubunda olan ve flok kaplama kumas olarak adlandirilan bir kumasin tasariminin
tyilestirilmesi ve degisen miisteri ihtiyaglarinin karsilanabilmesi amaciyla bir KFG
calismast yapmistir. Kumag ile ilgili miisteri isteklerinin belirlenmesi amaciyla
miisterilerle yiiz yiize goriisiilmiis ve bu isteklerin 6nem derecelerinin tespiti amaciyla
miisterilerle anket yapilmistir. Yapilan calisma sonrasi en dnemli miisteri istekleri;
“renk farki olmasin” ve “ton farki olmasin” geklinde belirlenirken; iyilestirilmesi
gereken teknik gereksinimlerin ise “buhar basinci” ve “jet boyama” olarak

belirlenmistir.

Karsak (2004) Tekirdag’da faaliyet gosteren bir tekstil isletmesinin tiretimini
yaptig1 kot ceketin, miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilayabilmesi ile tasarim siirecinin
yeniden optimize edilmesi ve ihtiya¢ duyulan tasarim gereksinimlerinin ne oldugunun
tespit edilebilmesi i¢in bir KFG calismast yapmustir. Calisma sonucunda belirlenen en
onemli miisteri istekleri “farkli beden secenekleri”, “esnemeye karsi direng” ve “evde
yikama sonrasi ¢gekmesin” olarak belirlenmistir. Bu istekleri karsilayacak olan en

onemli teknik gereksinimler ise “ceketin i¢inde astar kullanim1” ve “ekstra

kimyasallarin kullanimi ile esnemeye kars1 direncin artirilmas1” olarak belirlenmistir.

Lin vd. (2006) tarafindan Tayland’da yapilan KFG ¢aligmasinda miisteri istek
ve ihtiyaclarin1 karsilayacak yeni bir fonksiyonel giyim {irlinii tasarlanmasi
amaclanmistir. Calisma kapsamasinda KFG, AHP ve Yorumlayic1 Yapisal Model
birlikte kullanilmistir. Calismada miisteri isteklerinin 6nem derecelerinin tespiti
amaciyla 55 kisiyle yiiz ylize anket yapilmistir. Miisteri isteklerini karsilayacak olan
teknik gereksinimler ise fonksiyonel giyim {irlinlerini kullanan ve satan magazalarla
yapilan goriismeler sonucu belirlenmistir. Calisma sonucunda en Onemli miisteri
istekleri “ter emisi ve hava gecirgenligi yiiksek”, “ultraviyole 1sinlara kars1 direngli”
ve “iyl gorliniimli” olarak belirlenmistir. Bu istekleri karsilayacak olan en 6nemli
teknik gereksinimler ise “terin buharlagsmasi, sicakligi tutma ve kar tutmama” ve

“sicaklig1 koruma, riizgara kars1 koruma ve suya dayanikli” olarak belirlenmistir.

Devrim (2006) Izmir’de faaliyet gosteren bir tekstil firmasinda Kurumsal Karne

calismasini SWOT analizi ile Sun Tzu felsefesini de KFG ile biitiinlestirerek bir
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calisma gerceklestirmistir. Calismanin amaci sirketin rekabet avantaji i¢in etkili bir
strateji gelistirmesine yoneliktir. Calisma kapsaminda oncelikle SWOT analizi
yapilmis ve analiz sonuglar1 Kurumsal Karne ¢alismasi ile entegre edilmistir. Sonraki
siirecte Kurumsal Karne sonucu ortaya ¢ikan 4 stratejiden oncelikli olanin hangisi
oldugunun karar1 ve sec¢imi i¢in ise KFG siireci uygulanmistir. KFG sonucu en 6nemli
olan stratejinin nasil uygulanacagi ise Sun Tzu felsefesinden yararlanilarak karar
verilmistir. KFG sonucu en 6nemli strateji “stratejilerin planlamasi, tahmin ve liderlik”

olarak belirlenmistir.

Waisarayutt ve Siritaweechai (2006) tarafindan bir spor siityeninin miisteri istek
ve ihtiyaclara gore tasarim iyilestirilmesi yapilmasi amactyla Tayland’da bir KFG
calismast yapilmistir. Calisma kapsaminda spor yapan 79 kadin miisteriyle anket
yapilmistir. Calisma sonucunda en onemli miisteri istegi “kumas mantar yapmasin”
olurken, bu istegi karsilayacak olan en Onemli teknik gereksinimler ise “rahat
olmasi/giyilmesi” ve “lretim testleri” olarak belirlenmistir. Ayrica ¢alismada en
Oonemli miisteri memnuniyetsizligi ile satin alma kararini etkileyen en 6nemli faktorler

tespit edilmis ve bunlar “daha az ¢esitlilik” ve “iiriin fonksiyonu” olarak belirlenmistir.

Huang ve Tan (2007) tarafindan Tayvanli hazir giyim tiiketicilerinin satin alma
faktorlerini ve katma degeri yiiksek kaliteli giyim riinlerinin {iretilebilmesi igin
gereken tasarim gereksinimlerinin belirlenmesi amaciyla bir KFG c¢aligmasi
uygulanmistir. Caligma kapsaminda kaliteli giyim iiriinlerinin iiretimi i¢in gereken
teknik gereksinimler giyim sektoriiniin 6nde gelen 22 uzmaniyla Delphi yontemi
kullanilarak belirlenmistir. Tiiketicilerin giyim iiriinleri agisindan satin alma tercilerini
etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaciyla ise 544 kadin giyim tiiketicisiyle yliz yiize
anket yapilmistir. Calisma sonucunda belirlenen en 6nemli teknik gereksinimler

29 < 199 ¢¢

“moda farkindalig1”, “malzemeleri uygulama becerisi”, “moda renklerin farkindalig1”,
“moda trendi”, “moda pazar konumlandirmast” ve “yonetim” seklinde belirlenirken,
tiiketicilerin satin alma davranisini etkileyen en 6nemli faktor yani miisterinin sesi ise

“malzeme ve stil” olarak belirlenmistir.

Kabir ve Hasin (2011) tarafindan Banglades de sentetik elyaf iiretiminde miisteri
ithtiyaglariin karsilanmasi ve bu ihtiyaglar karsilayacak olan teknik gereksinimlerin
belirlenmesi amaciyla Bulantk Mantik Yontemi ile entegre bir KFG ¢alismasi
gerceklestirilmistir. Calisma kapsaminda ihtiyaclar1 dikkate alinacak miisteriler

biiylik, orta-kii¢iik ve perakende miisteriler olmak iizere 3 gruba ayrilmistir. Miisteri
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ithtiyaclarmin tespiti sektorde uzman kisilerle yapilan goriismeler sonucun belirlenmis
ve bu isteklerin 6nem agirliklari miisteriler tarafindan yiiz yilize anket yontemiyle tespit
edilmistir. Bu 3 miisteri grubunun agirlikli olarak en 6nemli istekleri “kirik filament
yok” ve “siirekli piyasa arzi” olarak belirlenmistir. Bu istekleri karsilayacak olan
agirlikli tasarim gereksinimleri ise “sitirekli giic kaynagi” ve “lretim gorevlisi

tarafindan kapali denetim” olarak belirlenmistir.

Yensarfati (2011) Tiirkiye’de kadin hazir giyim sektoriinde faaliyet gosteren bir
isletmede yaptig1 ¢alismada KFG ile Bulanik Analitik Hiyerarsi yontemini entegre bir
sekilde kullanmistir. Yapilan ¢alismada bir kadin hazir giyim isletmesinin {ist segment
miisterilerinin ihtiyaglarini ve bu ihtiyaglari karsilayacak olan en dogru ve en esnek is
siireclerinin belirlenmesi amacglanmistir. Calisma kapsaminda belirlenen miisteri
isteklerinin misteriler tarafindan degerlendirilmesi amaciyla 5 miisteriyle yiiz yiize
anket yapilmistir. Sonraki siiregte Bulanik Analitik Hiyerarsi yontemi ile miisteri
isteklerinin en onemlileri “marka bilinirligi”, “tasarim” ve “modaya uygun” olarak
belirlenmistir. Bu istekleri karsilayacak olan en esnek is siiregleri ise “tasarim
esnekligi” ve “yeni iriin esnekligi” olarak belirlenmistir. Calismada Kalite Evi
stirecinin ikinci agamasina gegilerek ikinci bir Kalite Evi olusturulmustur. Bu evin
amaci esnek is siireglerini karsilayacak olan tasarim gereksinimlerinin belirlenmesidir.
Esnek is siireglerinin karsilanabilmesi i¢in belirlenen en 6nemli tasarim gereksinimi

“Uirtin gelistirme” olarak belirlenmistir.

Tatman (2011) hazir giyim sektoriinde bornoz iiretimi yapan bir isletme de
bornozlarin miisteri istek ve ihtiyaclarina uygun sekilde tasarlanmasi ve iyilestirilmesi
adina bir KFG ¢alismasi gerceklestirmistir. Yapilan ¢aligmada bornoza iliskin miisteri
isteklerinin  belirlenmesi amaciyla literatiir taramast ve gorligme yOntemi
kullanilmistir. Tespit edilen miisteri isteklerinin hangilerinin ankete aktarilacaginin
belirlenmesi icin ise odak grup goriisme yontemi uygulanmis ve nihai miisteri istekleri
belirlenmistir. Belirlenen miisteri isteklerinin 6neminin tespiti amaciyla ise 221
miisteriye e-posta ve yiiz yiize goriisme yontemiyle ulasilmistir. Calisma sonucunda
en Onemli miisteri istekleri; “renk” ve “kullanislilik” olarak belirlenirken,
tyilestirilmesi gereken en Onemli teknik gereksinimler ise; “bitim islemeleri” ve

“boya” olarak belirlenmistir.

Golshan vd. (2012) tarafindan iran’da yapilan KFG calismasinda bir gémlek

markasinin miisteri istek ve ihtiyaglari karsilayacak sekilde 1iyilestirilmesi
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amaglanmistir. Calisma kapsaminda belirlenen miisteri gereksinimlerinin 6nem
derecelerinin tespiti amaciyla 65 miisteriye yliz ylize anket yontemi uygulanmaistir.
Calisma sonucunda en 6nemli miisteri istekleri “gomlek tasarimi”, “gémlek rengi”,
“kirigikliklara kars1 direngli olmak™ ve “uygun dikise sahip olmak™ seklinde
belirlenirken, bu istekleri karsilayacak olan en 6nemli teknik gereksinimler ise “uygun

tasarim”, “kirigiklik engelleyici tasarim”, “uygun dikis makinesi ayar1” ve “bask1 ve

paketleme 6zelligi” seklinde belirlenmistir.

Bennur ve Jin (2012) tarafindan ABD’de yapilan ve kavramsal bir ¢ergeve
olusturulmas1 amaglanan KFG ¢alismasinda hazir giyim sektoriiniin perakende
magaza dizayn ve Ozelliklerinin miisteri beklentilerini karsilayacak sekilde
iyilestirilmesi amaglanmistir. Onerilen calismada gecmis donemli yapilan bir
calismaya atifta bulunularak Kano Modeli ile KFG entegre bir sekilde kullanilmis ve

gelecekteki ¢caligmalara rehberlik edecek bir yol haritasi sunulmustur.

Ergin (2013) tarafindan Istanbul’da bir tekstil isletmesinde i¢c miisteri
memnuniyetinin arttirilmast amaciyla SERVQUAL 6l¢egini KFG’ye entegre eden bir
calisma yapilmistir. Calisma kapsaminda tekstil isletmesinin Istanbul ilinde bulunan
24551 calisantyla anket yapilmistir. Calismanin sonucunda en Onemli i¢ miisteri
istekleri “isime ve sirketimi karsi tutum” ve “sirket degeri” olarak belirlenirken, bu
istekleri karsilayacak olan en 6nemli teknik gereksinimler ise “i¢ miisteri odaklilik”,

“nezaket” ve “siirec iletisimi” olarak belirlenmistir.

Aksoy (2013) hazir giyim perakende sektoriine faaliyet gosteren bir isletmenin
kiz gocuk ve kadin iiriin gruplarina yonelik miisteri memnuniyetinin arttirilmasi ve bu
iki iirlin grubunun performansinin belirlenmesi amaciyla bir hazir giyim isletmesinin
i siireclerinin iyilestirilmesi i¢in Kiyaslama, AHP ve KFG yontemlerini kullanarak
bir calisma yapmistir. Calisma kapsaminda miisteri istekleri ve bu istekleri
karsilayacak olan teknik gereksinimler isletme i¢i uzmanlarla birlikte beyin firtinasi
yontemi kullanilarak belirlenmistir. Yapilan ¢alismada miisteri istekleri odak grup
gorlismesi  yontemiyle belirlenmistir. Belirlenen miisteri isteklerinin  6nem
derecelerinin tespit edilmesi igin ise 53 misteriyle yiiz ylize anket yoOntemi
uygulanmigtir. Bu isteklerin en 6nemli olanlarinin belirlenmesi amaciyla ise AHP
yontemi kullanilmistir KFG c¢alismasi sonucunda belirlenen en 6nemli miisteri
istekleri; “sezon baslarinda yeni sezona ait iirlinlerin magazada bulunma durumu”,

“talep halinde magazada bulunmayan bir iiriiniin temin edilebilirligi” ve “magazadaki
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kombinlerden faydalanilmasi” olarak belirlenirken isletmenin iyilestirme yapmasi
gereken teknik gereksinimler ise, “katalog i¢in kombinlerin olusturulmasi”, “ham

madde onayi siireci”, “fiyat belirleme” ve “liretim takibi” olarak belirlenmistir.

Rajaram (2014) tarafindan Hindistan’da yapilan KFG caligmasinda bir moda
evininde kisiye 6zel tasarim kategorisinde {iiretilen “kis sezonu abiye elbisesinin”
miisteri ihtiyaclarina uygun olarak tasarim iyilestirilmesi yapilmasi amaglanmaistir.
Yapilan ¢alisma sonucunda en 6nemli miisteri istekleri “dogadan ilham alan”, “6zel
gecelere uygun”, “kumaslarin kombinasyonu” ve “siislemeleri olan” seklinde

belirlenmistir.

Militaru vd. (2014) tarafindan Romanya’da yapilan KFG ¢alismasinda miisteri
istek ve ihtiyaglarina uygun bir gémlek tasarimi yapilmasi amaglanmistir. Calisma
kapsaminda belirlenen miisteri isteklerinin 6nem derecelerinin tespiti amaciyla
miisterilerle yiiz ylize anket yapilmistir. Anket sonucu en onemli miisteri istekleri
“kolay giyilebilen”, “yikanmaya ve aginmaya kars1 dayanikli”, “miimkiin oldugu kadar
cok giysi ve aksesuarla kombin yapilabilen” ve “kolay kirismayan” seklinde
belirlenmistir. Belirlenen bu miisteri isteklerini karsilayacak olan en 6nemli teknik
gereksinimler ise “standartlara uygun bedenler”, “model/kalip sayisi” ve ‘“hacim

=19

esnekligi” olarak belirlenmistir.

Yildiz ve Atilgan (2014) tarafindan izmir ilinde kiyafet {iretimi yapan bir hazir
giyim isletmesinin marka bagliliginin Olgiilmesi amaciyla KFG yOntemini
uygulanmistir. Calisma da marka sadakatini etkileyen faktorlerin ve bu faktorlerin
onem diizeylerinin belirlenmesi amaciyla 30 miisteriyle yliz ylize anket yontemli
kullanilmistir. Yapilan ¢alisma sonrasi en dnemli miisteri istekleri “desen 6zellikleri”,
“fiyat-kalite dengesi” ve “kalite” olarak belirlenmistir. Iyilestirilmesi gereken teknik
gereksinimler ise “yeni trendleri takip etmek”, “ar-ge faaliyetlerine yatirim yapmak”,
“magaza i¢i anketler ile miisteri memnuniyet diizeyini siirekli takip etmek” ve “online

aligverise 6nem vermek” seklinde belirlenmistir.

Kamal vd. (2016) tarafindan yapilan KFG ¢aligmasinda Malezya’nin kiiltiirel bir
moda {riinii olan Malay pestamalinin miisteri istek ve ihtiyaclarini karsilayacak
sekilde yeniden tasarlanmasi amaglanmistir. Calisma kapsaminda istekleri dikkate
alinacak miisteri grubu iiniversiteli kadin 6grenciler olarak belirlenmistir. Calismada

miisteri istekleri gesitli uzman gruplariyla yapilan odak grup goriismeleri sonucunda
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olusturulmustur. Belirlenen miisteri isteklerinin Oonem derecelerinin tespiti icin
miisterilerle yliz ylize anket yapilmistir. Caligma sonucunda en 6nemli miisteri istekleri
“trend renklerin kullanilmas1”, “dogal kumaslar1 barindirmas1” ve “geleneksel batik

iiretim” olarak belirlenmistir. Bu istekleri karsilayacak olan teknik gereksinimler ise”

Kabukcu (2016) Tiirkiye’de moda endiistrisinde faaliyet gdsteren bir markanin
marka imajinin iyilestirilmesi amaciyla KFG calismasi gerceklestirmistir. Calismada
marka kavraminin soyut yonleri ile tekstil iirlinlerinin somut 6zellikleri entegre bir
sekilde kullanilarak moda endiistrisinin teknik ve sosyal yonleri birlikte analiz edilmis
ve KFG ile Marka Esitligi kavraminin unsurlar1 birlestirilerek bir yap1 olusturulmustur.
Calismada marka imajinin olumlu yoénde iyilestirilmesi amaglanmistir. Calisma
kapsaminda secilen iirlinlerin teknik gereksinimlerinin belirlenmesi amaciyla moda
enduistrisinden 10 uzman ile odak grup goriismeleri gerceklestirilmistir. Calisma
sonucunda en 6nemli teknik gereksinimler “tasarim fikri”, “desen / kesim &zellikleri”,
“ana malzemenin essiz olmasi” ve “boyut/kalip tutarliligi/standardi” olarak

belirlenmistir.

Zur vd. (2017) Malezya’da giyim sektdriinde faaliyet gdsteren KOBI’lerle
yonelik yaptiklart KFG ¢alismasinda KOBI’lerin yonetim kadrolarinin KFG yontemi
hakkinda bilgi diizeylerini belirlemek, Malezya giyim sektoriiniin KFG farkindalik
diizeyini belirlemek, Malezya giyim sektoriinlin {irlin gelistirme amaciyla KFG
kullanma diizeyini belirlemek ve KFG’nin iilke giyim sektoriinde gelecegini analiz
etmeyi amaglamistir. Calisma kapsaminda 164 KOBI ile anket yapilmistir. Ankete

13

katilan KOBI’ler iizerinden calisma sonuglari su sekilde agilanmustir: “iist
yonetimlerin %57°si, KFG hakkinda bilgi sahibidir’, “Malezya KOBI giyim
sektoriiniin KFG farkindalik diizeyi %42°dir”, “Malezya KOBI giyim sektdriiniin
%41°1 KFG uygulamaktadir” ve “Malezya KOBI giyim sektdriiniin %37’si gelecekte

KFG’nin giyim sektorii i¢in umut verici oldugunu belirtmistir”.

Kapuria ve Rahman (2018) tarafindan Banglades’in en biiyiik 5 ihracate1 tekstil
firmasinin tigort kalitesini miisteri ihtiyag ve beklentilerine gore iyilestirmek amaciyla
bulanik mantik yontemiyle entegre bir KFG calismast yapilmistir. Calisma
kapsaminda miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi amaciyla fabrika is¢ileri, miihendisler,
yoneticiler, {retim midirleri ve saticilardan olusan toplamda 99 kisiyle

gorilistilmiistiir. Belirlenen miisteri ihtiyaglarinin 6nem dereceleri tespit edilmis ve
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bunun sonucunda en énemli miisteri ihtiyaclar1 “kirik dikis yok”, “dikis atlama yok”
ve “acik dikis yok” seklinde belirlenmistir. Belirlenen bu miisteri ihtiyaglarini
karsilayacak olan tasarim gereksinimleri ise “liretim miidiirii tarafindan kapali

denetim” ve “is¢inin yiiksek ilgisi” olarak belirlenmistir.

Bacin (2018) istanbul’da kumas isleme, iiretme ve tedarikine yonelik olarak
tekstil sektoriinde faaliyet gosteren bir sirkette siirdiiriilebilir kumas tedarikei
seciminde KFG yontemini uygulamistir. KFG yontemi kapsaminda miisteri
isteklerinin ~ belirlenmesinde  literatlir taramasi, sirket i¢i calisanlar ve
akademisyenlerden yararlanilmistir.  Belirlenen miisteri  isteklerinin ~ onem
derecelerinin tespiti, sirket icin uzman caligsanlar taratindan AHP yontemi kullanilarak
yapilmistir. Caligsma sonucunda en 6nemli miisteri istekleri “uygun fiyat” ve “yesil
satin alma” olarak belirlenmistir. Bu kriterleri en iyi karsilayan tedarik¢i secilerek

calisma sonlandirilmistir.

Erdil (2019) yaptigi calismada Tiirkiye'deki tekstil isletmelerinde tekstil
tirtinlerinin yasam dongiisiiniin siirdiiriilebilirliginin degerlendirilmesi amaciyla KFG
ile Pareto Analizi yontemini entegre bir sekilde kullanmistir. Calisma kapsaminda
TUSIAD uzman calisanlar;, miisteri isteklerini, 6nem derecelerini ve teknik
gereksinimleri belirleyerek puanlamislardir. Ayrica miisterilerin, tekstil iirtinlerinin
yasam dongiisiiniin stirdiiriilebilirligi hakkinda ki goriislerinin 6grenilmesi amaciyla
Tiirkiye’de tekstil sektoriinde faaliyet gosteren 103 firmaya e-posta yoluyla anket
gonderilmistir. Calisma sonucunda tekstil {irtinlerinin siirdiiriilebilirligi yesil {iretim
gibi ¢evre odakli iiretim gercevesinde degerlendirilmis ve bu amaci karsilayacak olan
en Onemli teknik gereksinimler “miisteri memnuniyeti”, “dayanikli iiriinler” ve “liriin

Omriinii uzatmak” olarak belirlenmistir.

Atasagun vd. (2019) Izmir ilinde yasayan i¢ giyim tiiketicilerin tercih ve
beklentilerinin belirlenmesi ve bu tercihlere uygun i¢ giyim iiriinlerinin tasarlanmasi
adma yaptiklar1 ¢alismada KFG yontemini uygulamislardir. I¢ giyim {iriinlerine
yonelik olarak tiiketici isteklerinin belirlenebilmesi amaciyla tekstil miihendisleri ve
hazir giyim tasarimcilarindan olusan 8 kisilik bir ekiple odak grup goriismesi
yapilmistir. Tiiketici isteklerinin belirlenmesinden sonra bu isteklerin tiiketiciler
acisindan Onem derecelerinin tespiti amaciyla 438 tiiketiciyle anket yapilmustir.
Calismanin sonucunda tiiketicilerin beklentilerini karsilayacak olan en 6nemli teknik

gereksinimlerin; farkli gevre kosullaria “uygun hammadde se¢imi”, kullanim konforu
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ve rahatlifi agisindan “uygun Orgli yapisinin se¢imi” ve asinmayil Onlemek,
yumusaklik, bakim kolayligi vb. faktorler i¢in ise “uygun son islem” olarak

belirlenmistir.

Opaleye vd. (2020) Nijerya’da yaptiklart KFG ¢alismasinda Nijerya’nin yerel
tireticileri ithal iirinlerden korumak ve Nijeryali hazir giyim tiiketicilerinin hazir giyim
tiriinlerine karsi istek ve beklentilerinin belirlenmesi ve bu belirlenme sonucunda istek
ve beklentileri karsilayacak olan {iriinlerin tasarlanmasi ve {lretim siirecinin
tyilestirilmesi amaglanmistir. Calismada miisteri isteklerinin belirlenmesinde moda
tasarimcilart  ve perakendecilerle goriismeler yapilmistir. Belirlenen miisteri
isteklerinin O6nem derecelerinin tespiti amaciyla ise 522 Nijeryali hazir giyim
tilketicisiyle anket yapilmistir. Calisma sonucunda ne Onemli miisteri istek ve

2 (13

thtiyaglar “stil cesitliligi”, “beden”, “terbiye” “kumas kalitesi

99 ¢¢

giysi dayaniklilig1”

ve “estetik” olarak belirlenmistir.
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4, BIR HAZIR GiYiM ISLETMESINDE KALITE
FONKSIYON GOCERIMi UYGULAMASI

Aragtirmanin bu boliimiinde tekstil ve hazir giyim sektorii, arastirmanin amaci
ve dnemi, arastirmanin kapsam ve sinirliliklari, arastirmanin yontemi ile arastirma
kapsaminda hazir giyim sektoriinde faaliyet gosteren bir isletmede KFG siirecinin

uygulama adimlar ele alinmistir.
4.1. Tekstil ve Hazir Giyim Sektorii

Tekstil tiretiminde sirasiyla elyaf, iplik ve kumas olmak iizere iic malzeme
bulunmaktadir. Tekstil iiretim siireci; lif iiretimi, lifin iplige doniistiiriilmesi, ipligin
kumasa dondstirilmesi ve kumasin bitirilmesi adimlarindan olusmaktadir. Tekstil
sanayi iplik, kumas, giysi tasarimi Ve tiretimi ile bunlarin dagitimu ile ilgilidir. Tekstilin
tarihsel silirecine bakildiginda 18. Yizyilin baslarindan sanayi devrimine kadar
koyunlardan saglanan yiin araciligiyla tekstil iretiminin yapildig1 gériilmektedir. 1773
yilina gelindigine “ug¢an mekik” denilen dokuma tezgahi icat edilmis ve 1784 yilina
gelindiginde ise Ingiltere’de buharla ¢alisan elektrikli dokuma tezgahinin icadiyla
sanayi devrimi baslamistir. Elektrikli dokuma tezgahmin icadi sonrasi Ingiltere’de
pamuk fabrikalarinin ortaya ciktigi goriilmektedir. Yasanan bu gelismeler kumas
tretiminin makineler araciligiyla yapilmasmi saglamis ve akabinde seri lretime
gecilmistir. 1974 yilinda sanayilesmis iilkelerin tekstil direticisini gelismekte olan
ticiincii diinya tilkelerinden korumak i¢in tekstil {iriinlerinin ithalatina kota getirilmesi
amaciyla Cok Elyaflilar Anlagsmasi (MFA) yirirliige girmistir 2004 yilina
gelindiginde ise Diinya Ticaret Orgiitii (DTO) tarafindan MFA anlasmas1 yiiriirliikten
kaldirilarak tekstil tiretimi, emegin ucuz ve yatirim maliyetlerinin diisiik oldugu

gelismekte olan iilkelere kaydirilmistir (Bacin, 2018: 32-35).

Tekstil sanayinin bir i kolu olan hazir giyim sektdrii insanlarin giyinme
ihtiyacin1 karsilamaktadir. Insan, makine ve malzeme iiretim faktorlerinden olusan
hazir giyim sektoriiniin iiretim akis1 tasarim, numune hazirlama, kumas ve materyal
temini, kalip hazirlama ve serileme, serim ve kesim, baski ve nakis, dikim, kalite

kontrol, iitii ve paket, lojistik ve satis asamalarindan olusmaktadir (Bulur, 2019: 1-8).

Tekstil ve hazir giyim sektorii gelismekte olan iilkelerin ekonomik ilerlemesinde
onemli rol oynamaktadir (Yensarfati, 2011: 1). Tekstil sektorii liretimdeki pay1 ve

yaratmis oldugu istihdam acisindan Tiirkiye ekonomisinde 6nemli sektorlerinden
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birsidir (Duran ve Cetindere, 2012: 234). Tiirk tekstil ve hazir giyim sektoriiniin
mevcut kapasitesi i¢ talebin oldukga tlizerinde olmasi nedeniyle biiyiik 6l¢iide ihracata
yoneliktir. Tiirkiye’de tekstil ve hazir giyim sektoriiniin tarihsel siirecine bakildiginda
1920-1950 yillar1 arasinda tekstil sektdriiniin  devlet egemenliginde oldugu
goriilmektedir. Bu donemde sadece elyaf ihraci yapilmis ve iplik ve kumas ise ithal
edilmistir. Tekstil {irtinleri kapsaminda sentetik elyaf ihracinin basladigi 1950 yillara
kadar tekstil endiistrisi hammadde olarak sadece pamuga dayaliydi. 19601 yillara
gelindiginde ise 6zel sektoriiniin oOnciiliigiinde baglayan pamuk ipligi iiretimi,
Tiirkiye’de Ssanayilesmenin ilk adimi olarak goriilmektedir. 1970’1 yillara
gelindiginde Tirkiye’de tekstil sektoriinde sentetik iplik {iretiminin bagsladig
goriilmektedir. Sentetik iplik sektorii ozellikle iilkemizin yerli pamuk veriminden
yararlanarak diisiik isgiicii maliyeti, nitelikli isgiicii ve gli¢lii hazir giyim sanayisiyle
giyim ihracatina baslamis ve bugiinkii giicli konumuna ulasmstir. DTO 2013
verilerine gore Tirkiye diinya tekstil ihracatinda 5. Sirada, hazir giyim ihracatinda ise
6. sirada yer almaktadir. Orme veya dokuma kumaslardan yapilan giysilerin
tiretiminden olusan hazir giyim sanayisi tekstilden giysi liretimi, bitmis giysinin satisi
ve dagitimindan olusmaktadir. Hazir giyim sektorii tim diinyada oldugu gibi
Tiirkiye'de de emek yogun bir yapiya sahiptir. Istihdam oran1 yiiksek olmasina ragmen
isgiicii arz1 fazla oldugu igin ortalama ticret diistiktiir. Net ihracat¢1 konumunda olan
hazir giyim sektorii her y1l ortalama 14-15 milyar dolar net doviz saglamakta ve 2017
yil1 itibariyla Tiirkiye'nin toplam ihracatindan %10 pay almaktadir (Bacin, 2018: 33-
47).

Kiiresel olgekte tekstil ithalatinda kotalarimin kaldirilmasiyla iilkeler arasinda
rekabetin yogunlastigi belirtilmektedir. Bunun yaninda sektérde bir durgunluk
yasandiginda hazir giyim tiiketicileri, daha kaliteli ve daha diisiik fiyatl: tiriinleri satin
almay1 tercih ederek rekabetin artmasina ve hazir giyim sektoriinii kendi ihtiyaglarina
hizli bir sekilde cevap vermeye zorlamaktadir. Bu nedenlerden dolayr hazir giyim
sektorii siparis alma, tasarim, liretim, pazarlama ve yOnetim siireclerinde teknoloji
veya e-is uygulayarak operasyon modunu geleneksel iiretim tarzindan daha teknolojik
bir {iretim tarzina degistirmistir. Bu durum hazir giyim sektoriiniin globalleserek
¢esitlenmesine neden olmustur. Tiiketicilerin begenileri de bu duruma paralel olarak
daha kiiresel hale gelmis ve moda dongiileri buna bagli olarak kisalmistir (Huang ve

Tan, 2007: 215-216). Bu baglamda tekstil ve hazir giyim sektdriiniin siirdiiriilebilir
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rekabet istiinliigii i¢in miimkiin olan en diisiikk maliyette yiiksek kaliteli tiriin tiretmesi
ve miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerini siirekli olarak izlemesinin 6nemli oldugu
belirtilmektedir. Bununda 6tesinde ¢ogu zaman hazir giyim sektoriinde faaliyette
bulunan firmalarin sadece kaliteli ve diisiik maliyetti bir iiriin tireterek miisterilerini
tatmin etmeleri yeterli gelmeyebilmektedir. Bu ve benzeri nedenlerden dolay: hazir
giyim sektoriinde iiriin tasarim siirecinde misteri istek, ihtiyag ve beklentilerini
dikkate alan bir yontem olan KFG’den yararlanilabilmektedir. KFG miisterilerin istek,
ihtiyac ve beklentilerine gore uyarlanmis iiriin gelistirme veya iyilestirme slirecinde
planlama ve karar verme eylemleri acisindan iletisimi kolaylastiran son derece yararl
bir yontemdir. KFG ¢ogu zaman bir iirtiniin misterilerin istek, ihtiyag ve beklentilerini
karsilayacak diizeye getirilmesine yardimei olabilirken siiregler igin tasarim siiresini
ve maliyetleri azaltabilmektedir. Bu baglamda tekstil ve hazir giyim sektoriinde KFG
yonteminin uygulanmasi isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet i¢in ihtiya¢ duyduklar
avantaj1 saglayabilecegi belirtilmistir (Militaru vd., 2014: 89-90). Bahsedilen amaglar
dogrultusunda bu ¢alismada bir hazir giyim isletmesinin sunmus oldugu tiriinlerine
yonelik misteri istek, ihtiyag ve beklentilerini belirlemek, bu istek, ihtiyag ve
beklentiler arasindan misteriler i¢in Oncelikli olanlar1 tespit etmek, tespit edilen
misteri istek, ihtiyag ve beklentilerini karsilayacak olan igletme teknik
gereksinimlerini belirlemek ve bu gereksinimlerde iyilestirmeler yaparak miisteri
istek, ihtiyag ve beklentilerini Karsilayabilmek amaciyla bir KFG ¢aligsmasi yapilmistir.
Yapilan calismayla hazir giyim isletmesinin iiriin kalitesinin iyilestirilmesi ve bu

sayede miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasi amaglanmustir.
4.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Gilinltimiizde isletmelerin faaliyette bulundugu pazarlarda kars1 karsiya kaldigi
birgok farkli zorluk bulunmaktadir. Bu zorluklardan bazilar1 misteri istek, ihtiyag ve
beklentilerinin karsilanmasi ile rakiplere karsi rekabet avantajini siirdiirebilmektir.
Isletmeler piyasa sartlarmin getirmis oldugu bu zorluklarn iistesinden gelebilmek i¢in
bircok farkli yontemden yararlanabilmektedir. Yararlandiklar1 yontemler arasinda
isletmelere miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerini belirlemede yardimei olabilen ve
rakiplerine karsi hangi konumda olabilmelerini gorebilmede yarar saglayan KFG

yontemi de bulunmaktadir.

KFG yapisi itibariyle farkli sektorlerde uygulama alani bulabilen bir yontemdir.

Bu sektorler arasinda hazir giyim sektorii de bulunmaktadir. Hazir giyim sektorii yapisi
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itibariyle rekabetin yogun oldugu sektorler arasindadir. Misteri istek, ihtiyag ve
beklentilerinin ¢ok hizli degistigi ve ikame edilebilirligin kolay oldugu hazir giyim
sektoriinde isletmelerin rekabet avantajini stirdiirebilmeleri igin misteri istek, ihtiyag

ve beklentilerini karsilayabilecek tiriinler sunmalar1 6nemlidir.

Bahsedilen ihtiyaglar dogrultusunda bu arastirmada hazir giyim sektoriinde
faaliyet gosteren bir isletmede KFG uygulamasi yapilmistir. Calismaya konu olan
isletme araciligiyla hazir giyim sektorii tiiketicilerinin sektore yonelik olarak en
onemli istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin belirlenmesi ve bu istek, ihtiyag ve beklentileri
karsilayacak olan ¢oziim Onerilerinin belirlenerek bunlara uygun iiriin sunumunun

yapilabilmesi amaglanmustir.

Arastirma ile KFG yonteminin ulusal literatiirde hazir giyim sektdriine yonelik
uygulamalarinin siirli olmast géz oniine alinarak hem ilgili literatiire hem de hazir

giyim sektoriine ¢alismanin sonuglari ile degerli katkilar saglanmasi amaglanmigtir.
4.3. Arastirmanin Kapsam ve Simirhliklar:

Arastirma kapsaminda merkezi Ankara ilinde bulunan ve kadin hazir giyim
sektorliinde faaliyet gosteren bir isletmede KFG calismast yapilmistir. Calisma
isletmenin Ankara ilinde bulunan 5 adet farkli satis noktasinda gergeklestirilmistir.
Arastirma sadece Ankara ilinde bulunan kadin hazir giyim tiiketicilerini

kapsamaktadir. Dolayisiyla ¢aligmanin sonuglart genel bir sonucu yansitmayabilir.
4.4, Arastirmanin Yontemi

Aragtirmaya konu olan igletme calismada X isletmesi adiyla yer almaktadir.
1993 yilinda ticari hayatina baslayan X isletmesi giiniimiizde kadin hazir giyim
sektoriinde ti¢ farkli markasiyla faaliyetlerini siirdiirmektedir. Kadin hazir giyim
kategorisinde olmak tizere kadin dis giyim, ceket, kaban, etek, elbise, gece elbisesi,
abaya, tunik, pantolon, basortiisii, ¢anta ve ciizdan gibi genis ve ¢ok ¢esitli iiriin
yelpazesini biinyesinde barindiran X isletmesi, kadin hazir giyim tiiketicilerinin
ihtiyaglarin1 karsilamaktadir. Isletmenin yurt iginde 85 adet, yurt disinda ise 6 adet
magazas1 bulunmaktadir. Uretilen iiriinler agirlikli olarak yurt ici pazarlara sunulmakla
beraber Orta Dogu, Kuzey Afrika, Orta Asya, Avrupa ve Amerika gibi yurt disi

pazarlara da sunulmaktadir.

Aragtirma siirecinin adimlart Sekil 4.1.’de goriildiigii gibidir.
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On hazirhik kapsaminda KFG ydntemi ve siireci hakkinda
isletmenin bilgilendirilmesi

Isletmeyle birlikte KFG uygulamasinin amag ve hedefleri ile
kapsaminin belirlenmesi

de dahil edildigi odak grup goriismeleri sonucunda miisteri
istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi ve yapilandirilmasi

Miisteri istek ve ihtiyaclarinin 6nem dereceleri ile planlama
matrisi kapsaminda rekabet¢i kiyaslamalarin yapilmasi
amaciyla nihai miisterilerle yiiz yiize anket yapilmasi

KFG ekibi ile miisteri istek ve ihtiyaglarini kargilayacak
teknik gereksinimlerin, teknik gereksinimler ile miisteri istek
ve ihtiyaglar1 arasindaki iliskinin ve teknik gereksinimler
arasindaki korelasyonun belirlenmesiyle Kalite Evi
matrislerinin doldurulmasi

[ KFG ekibinin kurulmasi ve KFG ekibi ile 5 nihai miisterinin

Miisteri istek ve ihtiyaglarinin dnem dereceleri ile rekabetci
kiyaslama anket sonuglarinin SPSS 26 programina aktarilarak
ortalamalarinin alinmasi ve diger Kalite Evi matrislerinin
doldurularak nihai Kalite Evi'nin olusturulmasi ve sonuglarin
isletmeyle paylasilmasi

|
|
|
|
|
|

Sekil 4.1. Arastirma modeli

Calismaya baslamadan once KFG yonteminin ilk asamasi olan “Planlama
(Asama 0)” kapsaminda X isletmesinde 2 ay siiren bir 6n hazirlik asamasindan

gecilmistir.
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On hazirlik siireci kapsaminda isletmenin Ankara ilinde bulunan ana merkezinde
iretim ve satig-pazarlama departmanlarinin yonetici pozisyonunda bulunan 2 kisi ve
kurucu ortaklarindan olan 1 kisiyle 2 aylik siiregte 3’er adet 2’ser saatlik toplantilar
yapilmistir. On hazirlik siirecinde yapilan toplantilarin igerigi ve toplantilar sonucu

alian kararlar Sekil 4.2°de goriilmektedir.

*X isletmesine KFG ydnteminin ne oldugu,
nasil uygulandigi, neleri kapsadigi ve
isletmeye ne gibi yararlar saglayacagindan
bahsedilmistir.

Orgiitsel
Destegin
Saglanmasi

*X isletmesinde yapilacak olan KFG
uygulamasinin amag ve hedefleri ile neleri
kapsayacaginin belirlenmesi kapsamda
"Isletme olarak yapilacak olan KFG
calismasiyla hangi amaglari
hedeflemekteyiz? Caligsma kapsaminda
istek ve ihtiyaclar1 dikkate alinacak
miisterilerimiz kimlerdir? Caligsma hangi
neleri kapsayacaktir?" sorulari
sorulmustur.

eYapilan goriismeler sonucunda istek ve
ihtiyaglar1 dikkate alinacak olan miigteri
Amag ve grubu olarak nihai miisteriler
Hedeflerin belirlenmigtir. Bu amagla igletmenin
Belirlenmesi sunmus oldugu iirlin kalitesinin, nihai
miisteriler tarafindan degerlendirilmesi ve
bu degerlendirmelere uygun
iyilestirmelerin yapilmas1 hedeflenmistir.

eCalismanin Ankara ilinde yapilmasina
karar verilmistir. Isletmenin Ankara ilinin
farkli bolgelerinde olmak tizere 9 adet
satig noktas1 bulunmaktadir. Yapilan
goriismelerde satis yogunlugu ile miisteri
profilinin ¢esitli ve fazla oldugu 5 adet
satis noktasi belirlenerek ¢alismanin bu
satig noktalarinda yapilmasina karar
verilmistir.
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Sekil 4.2. (devam)

*KFG uygulamasinin siire zarfinin
belirlenmesi amaciyla; “Calismanin

Zaman zaman aralig1 ne olmalidir? En ideal
Ufkunun zaman araligi nedir?” sorulari
Belirlenmesi sorularak ¢alismanin {i¢ aylik bir
-] zaman dilimini kapsamasina karar
verilmistir.

*KFG galigmasinin saglikli ilerlemesi
i¢in ¢aligsma yapilan isletme
icerisinden bir KFG ekibi kurulmasi

onemlidir.
KFG *Bu kapsamda X isletmesi
Ekibinin calisanlarindan 1 kisi iiretim
Kurulmasi departmani miidiirti, 2 kisi satis ve

pazarlama departmani ¢alisani, 2 kisi
magaza miidiirdi, 1 kisi magaza
personeli ve 1 kisi kurucu ortak
olmak iizere toplamda 7 kisiden
olusan bir KFG ekibi kurulmustur.

Sekil 4.2. KFG planlama agamasinin X isletmesinde uygulama adimlari

Arastirma KFG yontemi kullanilarak yapilmistir. 7 kisilik KFG ekibi ile 5 nihai
miisterinin bulundugu odak grup goriismeleri sonucunda hazir giyim sektoriine
yonelik olarak belirlenen 22 adet miisteri istek ve ihtiyaci ankete aktarilmistir. KFG
yontemi geregi miisteri istek ve ihtiyaglarinin 6nem derecelerinin tespiti gereklidir. Bu
baglamda 22 adet miisteri istek ve ihtiyacinin 6nem derecelerinin tespit edilebilmesi
amaciyla X igletmesinin Ankara ilinde bulunan 5 satis noktasinda 82 adet nihai hazir
giyim misterisiyle yiiz yiize anket yontemi yapilmigtir. KFG yonteminde miisteri istek
ve ihtiyaglarinin tespiti sonrasi bu istek ve ihtiyaglar karsilayacak olan igletme teknik
gereksinimlerinin belirlenmesi gerekmektedir. Bu amagla 22 adet miisteri istek ve
ihtiyacinin hangi ¢6ziim yollariyla karsilanacagi yani teknik gereksinimler KFG
ekibiyle yapilan odak grup goriismelerinde tespit edilmis ve 28 adet teknik gereksinim
olusturularak Kalite Evi’ne dahil edilmistir. Sonraki siirecte miisteri istek ve ihtiyaglar
ile teknik gereksinimler arasindaki iliski KFG ekibi tarafindan tespit edilmistir.
Miisteri istek ve ihtiyaglarinin ¢aligma yapilan X isletmesi ile rakip olarak belirlenen
2 isletme tarafindan ne derece karsilandiginin kiyaslamasi yapilmistir. Miisteri istek

ve ihtiyaglarini karsilamak i¢in belirlenen teknik gereksinimler arasindaki korelasyon
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belirlenmistir. Son olarak miisteri istek ve ihtiyaglarinin 6nem dereceleri ile teknik
gereksinimlerin 6nem dereceleri tespit edilerek Kalite Evi tamamlanmistir. Kalite Evi
sonucunda elde edilen bulgular yorumlanarak c¢alisma yapilan X isletmesine
iyilestirme yapmasi gereken alanlar hakkinda onerilerde bulunulmustur. Yapilan
goriismeler neticesinde KFG yoOntemin ilk asamasi olan “Planlama (Asama 0)”
tamamlanarak yontemin, isletmede uygulanmasinin igletmeye katki saglayacagina

kanaat getirilmis ve yontemin Kalite Evi olusturulmasi adimina gegilmistir.
4.5. Hazir Giyim Isletmesi I¢in Kalite Evi’nin Olusturulmasi
X isletmesi i¢in Kalite Evi’nin olusturulmasi su asamalardan olugmaktadir:

e Miisteri istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesi ve yapilandirilmasi
e Misteri istek ve ihtiyaglarinin 6nem derecelerinin belirlenmesi
e Planlama matrisinin olusturulmasi ve analiz

e Teknik gereksinimlerin olusturulmasi

e Iliski matrisinin olusturulmas1 ve analiz

e Teknik korelasyonlarin belirlenmesi ve analiz
4.5.1. Miisteri Istek ve Thtiyaclarinin Belirlenmesi ve Yapilandirilmasi

Calisma kapsaminda isletmenin igerisinden olusturulan 7 kisilik KFG ekibi ile
birlikte miisteri istek ve ihtiyaglari belirlenirken, istek ve ihtiyaglarin hazir giyim
tiikketicilerinin beklentilerini yansitabilmesi amaciyla isletmenin ana merkezine farkl
zamanlarda gelen 5 nihai miisteri de odak grup goriismelerine dahil edilmistir. X
isletmesinin Ankara ilinde bulunan ana faaliyet merkezinde yapilan odak grup
goriismeleri neticesinde Tablo 4.1.’de goriilen 22 adet hazir giyim miisteri istek ve
thtiyaci belirlenmistir. Nihai miisterilerin hazir giyim sektoriine yonelik istek, beklenti
ve ihtiyaclarinin tespit edilebilmesi amaciyla KFG ekibiyle 1 aylik siire zarfinda 2’ser
saatten olmak ilizere toplamda 3 adet odak grup goriismeleri yapilmistir. Bu
goriismelere yukarida bahsedilen 5 nihai miisteride dahil edilmis ve bu miisterilere
“Bir hazir giyim isletmesi Sizce nasil olmalidir? Bir hazir giyim miisterisinin istek,
ihtiyag ve beklentileri nelerdir? Bir hazir giyim isletmesinin iiriin kalitesinin nasil
olmasint isterdiniz? Nihai miisterilerimizin riinlerimize yonelik kalite beklentileri
nelerdir? Nihai miisterilerimiz bizden neyi beklemektedirler?” sorular1 sorulmustur.
Verilen cevaplar KFG ekibi tarafindan revize edilerek toplamda 22 adet hazir giyim

sektorii misteri istek ve ihtiyaci belirlenmis ve bu istek ve ihtiyaglarin 6nem
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derecelerinin tespit edilmesi amaciyla nihai miisterilere sorulmak {iizere ankete

aktartlmistir.

Tablo 4.1. Miisteri istek ve ihtiyaclari

Birincil Miisteri
Istek ve Ihtiyaclan

Ikincil Miisteri Istek ve Thtiyaclar:

Uretim Kalitesi

Givenirlilik

Fiyat

Hizmet Kalitesi

Tasarim Cesitliligi

Hizmet Kolaylig1

Teknolojik Altyap1

Miisteri liskileri

Uriinlerin Uzun Siireli Kullanima Dayanikli Olmasi
Uriinlerin Renk Solmasina Kars1 Direncinin Yiiksek Olmasi

Kumays Iceriklerinin Dogal Lifler (Pamuk, Keten, Ipek, Yiin, Deri
Vb.) Barindirmasi

Olumlu Bir Marka Imajina Sahip Olma

Web Sitesi Uzerinden Siparis Edilen Uriinlerin Vaat Edilen
Stirede Teslim Edilmesi

Uriinlerin Fiyatiyla Kalitesinin Dengeli Olmasi

Uriinlerin Fiyatinin Biitceye Uygun Olmasi

Indirim Dénemlerinde Avantajli Fiyat ve Kampanyalar
Sunulmasi

Magazalarda Sezon Baslarinda Yeni Sezona Ait Uriinlerin
Bulunmasi

Magazalarda Gegmis Sezona Ait Uriinlerin Bulunmasi
Uriin Stoklarmin Giincel Olmasi

Uriinlerin Moda ve Trendlere Uygun Olmasi

Uriin Model Cesitliliginin Fazla Olmasi

Uriin Renk Cesitliliginin Fazla Olmasi

Biiyiik Beden Uriin Cesitliliginin Fazla Olmas1
Magazalara Ulasimin Kolay Olmasi

Magaza Dizayninin Aligveris Siirecine Kolaylik Saglamasi
Uriin fade ve Degisim Siirecinin Kolay Olmas1

Web Sitesinin Kaliteli ve Kullaniminin Kolay Olmasi

Miisteri Sikayetlerinin Tatmin Edici ve Hizli Bir Sekilde Coziime
Kavusturulmasi

Calisanlarin Bilgili ve Yardim Etmeye Hevesli Olmast
Calisanlarin Miisterilere Kibar, Saygili ve Giiler Yiizli Yaklagmasi

Tablo 4.1.’de goriildigii iizere KFG ekibiyle birlikte odak grup goriismeleri

sonrast elde edilen hazir giyime yonelik miisteri istek ve ihtiyaclari, daha iyi

degerlendirebilmek adina kendi igerisinde birincil ve ikincil miisteri istek ve ihtiyaglari

seklinde kategorize edilmistir. 22 adet miisteri istek ve ihtiyaci, X isletmesinin iiriin

kalitesine yonelik miisteri beklentilerinin, miisterilerce degerlendirilebilmesi amactyla

olusturulmustur. Belirlenen miisteri ihtiyaglari isletme yonetiminin onayina sunulmus

ve siirecin ikinci agsamasi olan miisteri istek ve ihtiyaglarinin 6nem derecelerinin

belirlenmesi asamasina gecilmistir.
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4.5.2. Miisteri Istek ve Thtiyaclarinin Onem Derecelerinin Belirlenmesi

KFG siirecinde elde edilen miisteri istek ve ihtiyaglarinin her birinin miisteriler
goziinde farkli onem dereceleri bulunmaktadir. Bu noktada 6nemli olan miisteriler
tarafindan en 6nemli goriilen istek ve ihtiyaglara odaklanarak bu istek ve ihtiyaglari
karsilayacak olan teknik gereksinimlerin belirlenmesidir. Bu baglamda belirlenen 22
adet misteri istek ve ihtiyacinin, miisteriler goziinde Onem derecelerinin

belirlenebilmesi amaciyla miisterilerle yiiz yiize anket yapilmustir.

EK 1’de yer alan ankette goriildiigii tizere nihai misterilerden daha 6nceden
belirlenen 22 adet miisteri istek ve ihtiyacinin 6nem derecelerini kendi goriisleri
cergevesinde 1°den 9°a kadar puanlamalari istenmistir. 1-9 arasi puanlama skalasinda
1 en dnemsiz, 9 ise en énemli deger puanini temsil etmektedir. Onem derecelerinin
belirlenebilmesi amaciyla X isletmesinin daha 6nceden belirlenen ve anketlerin
yapilacagi 5 farkli satis noktasinda bulunan personele 100 adet anket dagitilmistir.
Anketi yapacak personele anketin nasil yapilmasi gerektigi hakkinda bilgiler
verilmistir. Anket siirecinin saglikli bir sekilde ilerleyebilmesi amaciyla haftalik olarak
anket yapilan 5 satis noktasina ziyaretler diizenlenmistir. Siire¢ sonucunda X
isletmesinin 5 farkli satig noktasina dagitilan 100 adet anketten 18 adedinde eksik ve
tutarsiz cevaplar tespit edilmis ve anketin dogru bir sekilde anlasilarak doldurmadigi
tespit edilerek analiz dis1 birakilmistir. Geriye kalan 82 adet anket analiz kapsamina

alinmustir.

22 adet misteri istek ve ihtiyacinin 6nem derecelerinin belirlenebilmesi
amaciyla 82 adet nihai miisteriyle yapilan yiiz ylize anket sonucunda miisteri istek ve

ihtiyaclarinin 6nem dereceleri Tablo 4.2.”de gosterilmektedir.

Tablo 4.2.°de goriilen sayisal degerler; 82 adet nihai miisterinin 22 adet miisteri
istek ve ihtiyacinin her birini kendi goriisleri dogrultusunda 6nem derecelerine 1°den
9’a kadar verdikleri puanlarin ortalamalarinin alinmasiyla elde edilmistir.
Ortalamalarin elde edilmesinde SPSS 26 programi kullanilmistir. Anket sonuglart
SPSS 26 programina aktarilarak her bir miisteri istek ve ihtiyacinin nem derecelerinin
ortalamalari belirlenmis ve kullanilan 6l¢egin giivenirlilik analizi yapilmistir. Ankette

kullanilan 6l¢egin Cronbach’s Alpha giivenirlilik katsayisi 0,732 olarak belirlenmistir.
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Tablo 4.2. Miisteri istek ihtiyaglarinin 6nem dereceleri

Birincil Miisteri
Istek ve Ihtiyaclar:

Ikincil Miisteri Istek ve
Ihtiyaclari

Onem Derecesi

Uretim Kalitesi

Giliven

Fiyat

Hizmet Kalitesi

Tasarim Cesitliligi

Hizmet Kolaylig1

Teknolojik Altyap1

Miisteri iliskileri

Uriinlerin Uzun Siireli Kullanima Dayanikli
Olmasi

Uriinlerin Renk Solmasina Karst Direncinin
Yiiksek Olmasi

Kumas Igeriklerinin Dogal Lifler (Pamuk,
Keten, Ipek, Yiin, Deri Vb.) Barindirmasi
Olumlu Bir Marka Imajina Sahip Olma

Web Sitesi Uzerinden Siparis Edilen Uriinlerin
Vaat Edilen Siirede Teslim Edilmesi

Uriinlerin Fiyatiyla Kalitesinin Dengeli Olmasi

Uriinlerin Fiyatinin Biitgeye Uygun Olmasi

Indirim Dénemlerinde Avantajh Fiyat ve
Kampanyalar Sunulmasi

Magazalarda Sezon Baslarinda Yeni Sezona
Ait Uriinlerin Bulunmas1

Magazalarda Gegmis Sezona Ait Uriinlerin
Bulunmasi

Uriin Stoklarmin Giincel Olmasi

Uriinlerin Moda ve Trendlere Uygun Olmasi
Uriin Model Cesitliliginin Fazla Olmasi

Uriin Renk Cesitliliginin Fazla Olmas1

Biiyiik Beden Uriin Cesitliliginin Fazla Olmasi
Magazalara Ulagimin Kolay Olmasi

Magaza Dizayninin Aligveris Siirecine
Kolaylik Saglamasi

Uriin {ade ve Degisim Siirecinin Kolay Olmasi
Web Sitesinin Kaliteli ve Kullaniminin Kolay
Olmasi

Miisteri Sikayetlerinin Tatmin Edici ve Hizli
Bir Sekilde Coziime Kavusturulmasi
Calisanlarin Bilgili ve Yardim Etmeye Hevesli
Olmasi

Caliganlarin Miisterilere Kibar, Saygili ve
Giler Yizli Yaklagmasi

7,71
7,89
6,77
6,59

6,48

7,24
7,09
7,84
6,66
5,55
6,33
6,46
7,66
7,33
6,02

6,65
5,32

7,82
5,93

7,78
6,24

7,01

Yiiz yiize anket yontemiyle 82 nihai miisterinin degerlendirmis oldugu 22 adet

miisteri istek ve ihtiyacinin 6nem derecelerinin sergilendigi Tablo 4.2.den gorildigii

lizere en 6nemli miisteri istek ve ihtiyaci 7,89 6nem derecesi puani ile “Uriinlerin Renk

Solmasina Kars1 Direncinin Yiiksek Olmas1” olarak belirlenmistir. Ikinci sirada 7,84

onem derecesi puani ile “Indirim Donemlerinde Avantajli Fiyat ve Kampanyalar

Sunulmasi” miisteri istek ve ihtiyac1 gelmektedir. En 6nemli ilk bes miisteri istek ve

ihtiyaci siralamasinda bu iki miisteri istek ve ihtiyacini; “Uriin lade ve Degisim

Siirecinin Kolay Olmasi (7,82)”, “Miisteri Sikayetlerinin Tatmin Edici ve Hizli Bir
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Sekilde Coziime Kavusturulmas: (7,78)” ve “Uriinlerin Uzun Siireli Kullanima
Dayanikli Olmas1 (7,71)” misteri istek ve ihtiyaclar1 takip etmektedir. Miisteri
degerlendirmelerinde en diisiik derecelendirmeyi alan miisteri istek ve ihtiyaglari ise
“Magaza Dizayninin Aligveris Siirecine Kolaylik Saglamasi (5,32)” ve “Magazalarda

Gegmis Sezona Ait Uriinlerin Bulunmasi (5,55)” olarak belirlenmistir.

Anket sonucunda ortaya ¢ikan miisteri istek ve ihtiyaglarinin onem dereceleri
KFG ekibiyle birlikte degerlendirilmistir. Bu baglamda 6nem dereceleri en yiiksek
cikan “Uretim Kalitesi”, “Fiyat” ve “Hizmet Kolayhg1” birincil miisteri istek ve
ihtiyaglar1 ve alt boyutlar1 olan “Uriinlerin Renk Solmasina Kars1 Direncinin Yiiksek
Olmas1”, “Indirim Dénemlerinde Avantajli Fiyat ve Kampanyalar Sunulmas1” ve
“Uriin lade ve Degisim Siirecinin Kolay Olmas1” istek ve ihtiyaglarinin X isletmesi
tarafindan karsilanmasinin miisterilerde memnuniyet olusturabilecegi ve bu
memnuniyet diizeyine bagli olarak rakip isletmelere karsi bir rekabet avantaji

olusturabilecegi kanaatine varilmustir.
4.5.3. Planlama Matrisinin Olusturulmasi ve Analiz

KFG uygulama siirecinde miisteri istek ve ihtiyaclarinin 6nem derecelerinin
belirlenmesinden sonra planlama matrisinin olusturulmasi asamasina gegilmektedir.
Planlama matrisi uygulamaya konu olan isletme ile aynm1 pazarda isletmeye en yakin
ve anket kapsamina alinan miisterilerin bilgisi dahilinde olan rakip isletme veya
isletmeler ile kiyaslamalar1 icermektedir. Bu kapsamda X isletmesiyle ayn1 pazarda
faaliyet gosteren ve kendine rakip olarak gordiigi iki isletme se¢ilmistir. Rakip
isletmelerin se¢iminde miisterilerin bildigi, alisveris yaptig1 ve X isletmesine en yakin
rakip igletmeler olmasina dikkat edilmistir. Rakip olarak belirlenen iki isletme “Rakip

A” ve “Rakip B” seklinde adlandirilarak planlama matrisine yerlestirilmistir.

X isletmesi, Rakip A ve Rakip B isletmelerinin rekabet¢i kiyaslamas: 82 adet
nihai miisteri tarafindan EK 1°de goriilen anket araciligiyla yapilmistir. Ankette 82
adet nihai miisteriye X isletmesinin, Rakip A ve Rakip B isletmelerinin miisteri istek
ve ihtiyaclarimi hangi diizeyde karsiladiklart sorulmus ve 1 en diisiik 5 en yiiksek

olmak {izere 1 ve 5 arasinda puanlamalari istenmistir.

Rekabet¢i kiyaslama sonucunda miisterilerin her bir miisteri istek ve ihtiyacini
X isletmesi ile Rakip A ve Rakip B isletmelerinin karsilama diizeylerine verdikleri

puanlar Tablo 4.3de gosterilmektedir. Tablo 4.3.”de goriilen sayisal degerler, 82 adet
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nihai miisterinin, 22 adet miisteri istek ve ihtiyacinin her birini X isletmesi ile rakip
isletmelerin  karsilama diizeylerine 1’den 5’e kadar verdikleri puanlarin
ortalamalarinin alinmasiyla elde edilmistir. Ortalamalarin elde edilmesinde SPSS 26
programi kullanilmistir. Anket sonuglar1 SPSS 26 programina aktarilarak her bir
miisteri istek ve ihtiyacinin isletmeler tarafindan karsilama diizeylerinin ortalamalari
belirlenmis ve kullanilan &lgeklerin giivenirlilik analizi yapilmistir. X isletmesinin
misteri istek ve ihtiyaglarmi karsilamadaki diizeyinin belirlenmesinde kullanilan
Olcegin Cronbach’s Alpha giivenirlilik katsayis1 0,818, Rakip A isletmesinin 0,782 ve
Rakip B isletmesinin 0,704 olarak belirlenmistir.

Literatiirde Cronbach’s Alpha giivenirlilik katsayisinin 0.60 ve {izeri olmasi, 0
6lgegin kabul edilebilir bir giivenirlilik diizeyinde oldugu belirtilmektedir (Kilig, 2016:
48).

Tablo 4.3.’de goriilen planlama matrisinin “X Isletmesi”, “Rakip A” ve “Rakip
B” siitunlarinda ¢aligmaya konu olan igletmelerin miisteri istek ve ihtiyaglarini
karsilama derecelerinin miisteriler tarafindan degerlendirilmeleri goriilmektedir. Tablo
4.3. incelendiginde X isletmesinin Rakip A isletmesine gore genel olarak miisteri istek
ve ihtiyaglarini karsilamada daha iyi oldugu goériiliirken Rakip B isletmesine gore ise
hemen hemen ayni oranda miisteri istek ve ihtiyaglarini karsiladigi goriilebilmektedir.
Calisma kapsaminda degerlendirilen isletmelerin miisteri istek ve ihtiyaglarini
karsilamada en zayif olduklari konularin “Uriin Iade ve Degisim Siirecinin Kolay
Olmas1”, “Uriinlerin Fiyatinin Biitceye Uygun Olmas1” ve “Miisteri Sikayetlerinin

Tatmin Edici ve Hizli Bir Sekilde C6ziime Kavusturulmasi” oldugu goriillmektedir.

X isletmesinin miisteri istek ve ihtiyaglarii karsilamada en zayif oldugu
konularin 2,30 puan degeri ile “Uriin Iade ve Degisim Siirecinin Kolay Olmas1” ve
2,67 puan degeri ile “Uriinlerin Fiyatinin Biitgeye Uygun Olmasi” oldugu

goriilmektedir.

“Biiyiik Beden Uriin Cesitliliginin Fazla Olmas1 (3,04)”, “Miisteri Sikayetlerinin
Tatmin Edici ve Hizli Bir Sekilde Coziime Kavusturulmasi (3,05)”, “Indirim
Donemlerinde Avantajli Fiyat ve Kampanyalar Sunulmasi (3,07)” ve “Magazalarda
Gegmis Sezona Ait Uriinlerin Bulunmasi (3,07)” ise X isletmesinin orta diizeyde

karsiladigi miisteri istek ve ihtiyaglar1 olarak goériilmektedir. Bu istek ve ihtiyaglardan
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bazilar1 rakip isletmelerden daha yiiksek puan diizeyinde karsilanirken bazilar1 daha

diisiik puan diizeyinde karsilanmaktadir.

X isletmesinin rakiplerine gore en iyi karsiladigi miisteri istek ve ihtiyaglarina
bakildiginda “Magazalara Ulasimin Kolay Olmasi (4,44)”, “Calisanlarin Miisterilere
Kibar, Saygili ve Giiler Yiizlii Yaklasilmasi (4,39)”, “Magaza Dizayninin Aligveris
Siirecine Kolaylik Saglamasi (4,27)”, “Olumlu Bir Marka Imajina Sahip Olma (4,27)”,
“Calisanlarin Bilgili ve Yardim Etmeye Hevesli Olmasi (4,06)”, Magazalarda Sezon
Baslarinda Yeni Sezona Ait Uriinlerin Bulunmasi (3,90)”, “Uriinlerin Uzun Siireli
Kullanima Dayanikli Olmas (3,80)” ve “Uriin Stoklarinin Giincel Olmasi (3,56)”

miisteri istek ve ihtiyaglari oldugu goriilmektedir.

X isletmesi agisindan genel bir degerlendirme yapildiginda X isletmesinin
rakiplerine gore olumlu bir marka imajina sahip oldugu, hizmet kalitesi ve hizmete
ulasim ile miisteri iliskilerinin daha basarili oldugu sdylenebilir. Ozellikle X
isletmesinin Ankara ilinde rakiplerine gore daha fazla satis noktasina sahip olmasi
“Magazalara Ulagimim Kolay Olmas1” ve “Magaza Dizayninin Aligveris Siirecine
Kolaylik Saglamasi” miisteri istek ve ihtiyaclarini rakiplerine gére daha basarili
kargilamasini saglamistir. X isletmesinin Rakip A isletmesine gore liretim kalitesinin,
marka imajinin, hizmet kalitesi ile hizmete ulasilabilirligin ve miisteri iliskilerinin
daha basgarili oldugu sdylenebilir. X isletmesinin Rakip B isletmesine gore ise daha
basarili oldugu miisteri istek ve ihtiyaglarma bakildiginda “Uriin Fiyatlarmin Biitceye
Uygun Olmas1” istek ve ihtiyact oldugu goriilmektedir. Misteriler X isletmesi

tirlinlerini Rakip B isletmesine gore daha uygun fiyatli bulmaktadir.

X igletmesinin Rakip A isletmesine gore fiyat, model ve renk ¢esitliligi konular
haricinde misteri istek ve ihtiyaglarim1 karsilamada daha basarili oldugu
sOylenebilirken, Rakip B igletmesine gore ise hemen hemen ayni diizeyde karsiladig:
ve fiyat ile marka imaji1 konusunda rekabet avantajinin oldugu goriilmektedir. KFG
ekibiyle yapilan degerlendirmede X isletmesinin karsilamada zayif oldugu ve miisteri
onem derecesi puaninin en yiiksek oldugu “Uriin lade ve Degisim Siirecinin Kolay
Olmas1”, “Indirim Dénemlerinde Avantajli Fiyat ve Kampanyalar Sunulmas1” ve
“Miisteri Sikayetlerinin Tatmin Edici ve Hizl1 Bir Sekilde Coziime Kavusturulmasi”
miisteri istek ve ihtiyaglarinin rakip isletmelere gore daha iyi diizeyde karsilanmasinin,

X isletmesine bir rekabet avantaji olusturabilecegi seklinde goriis birligine varilmistir.
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Tablo 4.3. Planlama matris

Miisteri Istek ve
Ihtiyaclar

Onem
Derecesi

X Isletmesi

Rakip A

Rakip B

Firma
Hedef

ilerleme
Orani

Satis
Noktasi

Onem
Puam

Yiizde
(")nem

Uriinlerin Uzun
Siireli Kullanima
Dayanikli Olmasi
Uriinlerin Renk
Solmasina Karsi
Direncinin Yiiksek
Olmasi

Kumas Igeriklerinin
Dogal Lifler
(Pamuk, Keten,
Ipek, Yiin, Deri
Vb.) Barindirmasi
Olumlu Bir Marka
Imajina Sahip Olma

Web Sitesi
Uzerinden Siparis
Edilen Uriinlerin
Vaat Edilen Siirede
Teslim Edilmesi
Uriinlerin Fiyatiyla
Kalitesinin Dengeli
Olmasi

Uriinlerin Fiyatinin
Biitgeye Uygun
Olmasi

Indirim
Donemlerinde
Avantajli Fiyat ve
Kampanyalar
Sunulmasi
Magazalarda Sezon
Baslarinda Yeni
Sezona Ait
Uriinlerin
Bulunmasi
Magazalarda
Gegmis Sezona Ait
Uriinlerin
Bulunmasi

Uriin Stoklarmin
Giincel Olmast

Uriinlerin Moda ve
Trendlere Uygun
Olmasi

7,71

7,89

6,77

6,59

6,48

7,24

7,09

7,84

6,66

5,55

6,33

6,46

3,80

3,67

3,66

4,27

3,61

3,51

2,67

3,07

3,90

3,07

3,56

3,98

3,16

3,09

2,77

3,44

3,62

3,33

3,21

3,63

3,49

3,44

3,40

3,74

3,77

3,90

3,72

4,09

3,56

3,62

1,96

2,91

3,88

2,90

3,51

4,10
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1,05

1,09

1,09

1,17

1,11

1,14

1,12

1,63

1,03

1,30

1,12

1,01

15

1,5

1,2

1,2

1,2

1,5

15

1,2

12,14

12,90

8,87

9,25

7,17

9,89

11,93

19,13

6,82

7,21

7,10

7,80



Tablo 4.3. (devam)

Uriin Model

Cesitliliginin Fazla 7,66 3,59 3,85 345 4 1,12 12 1024 4
Olmasi

Uriin Renk

Cesitliliginin Fazla 7,33 3,33 3,73 348 4 1,20 1,2 10,55 5
Olmasi

Biiyiik Beden Uriin

Cesitliliginin Fazla 6,02 3,04 326 2091 4 1,32 1 7,93 3
Olmast

Magazalara

Ulagimin Kolay 6,65 4,44 324 3,30 5 1,13 12 8,97 4
Olmast

Magaza Dizayninin

Aligveris Siirecine 532 4,27 346 3,90 5 1,17 1 6,22 3
Kolaylik Saglamasi

Uriin {ade ve

Degisim Siirecinin 782 230 249 2,62 5 2,17 15 2541 11
Kolay Olmas1

Web Sitesinin

Kaliteli ve 593 362 352 3,70 4 1,10 1 6,54 3
Kullaniminin Kolay

Olmasi

Miisteri

Sikayetlerinin 7,78 3,05 268 3,33 5 164 15 1914 8
Tatmin Edici ve

Hizli Bir Sekilde

Coziime

Kavusturulmasi

Caligsanlarin Bilgili

ve Yardim Etmeye 6,24 4,06 291 3,59 5 1,23 1 7,68 3
Hevesli Olmasi

Calisanlarin

Miisterilere Kibar, 701 439 326 3,93 5 1,14 12 9,58 4
Saygili ve Giiler

Yiizlii Yaklasmasi

Firma hedef stitunu X isletmesinin her bir miisteri istek ve ihtiyacini karsilamada
mevcut puanindan hedefledigi puan1 gostermektedir. KFG ekibi tarafindan belirlenen
ve X isletmesinin miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilamada hedefledigi puanlar Tablo
4.3.’de “Firma Hedef” siitununda gosterilmektedir. X isletmesinin miisteri istek ve
ihtiyaclari igin belirlemis oldugu hedef puanlar KFG ekibi tarafindan belirlenmistir.
Bu belirleme miisterilerin her bir miisteri istek ve ihtiyacina verdikleri 6nem puanlari,
isletmenin en zayif oldugu miisteri istek ve ihtiyaglari ve X isletmesine bir rekabet
avantaj1 saglayabilecek olan miisteri istek ve ihtiyaglarina gore belirlenmistir. Bu
baglamda KFG ekibiyle birlikte X isletmesinin karsilamada en zayif oldugu “Uriin

Iade ve Degisim Siirecinin Kolay Olmas1”, “Miisteri Sikayetlerinin Tatmin Edici ve
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Hizh Bir Sekilde Coziime Kavusturulmasi” ve “Indirim Dénemlerinde Avantajli Fiyat
ve Kampanyalar Sunulmas1” miisteri istek ve ihtiyaglari i¢in yiiksek hedef puanlari
belirlenmistir. Bu istek ve ihtiyaglar rakip isletmeler tarafindan da diisiik diizeyde
karsilanmaktadir. Bu istek ve ihtiyaglarin iyilestirilmesi X isletmesine bir rekabet

avantaji1 saglayabileceginden hedef puanlar1 yiiksek tutulmustur.

Planlama matrisi siitunlarinda bulunan “flerleme Orani”, “Onem Puani” ve
“Yiizde Onem” siitunlarinin hesaplamas1 Excel 2016 programi araciligiyla yapilmistir.

Bahsi gegen siitunlarin hesaplanmasinda kullanilan formiiller su sekildedir:

e llerleme Orani: (Hedef Performans / isletme Mevcut Performans)
e Onem Puani: (Miisteri Ihtiyaglarmin Onem Derecesi x Satis
Noktas1 x Ilerleme Orani)

e Onem Puam Yiizdesi: (Onem Puani / Toplam Onem Puani) x 100

llerleme orani siitunu X isletmesinin hedef puan degerlerine ne derece yakin
oldugunu gostermektedir. ilerleme oram siitununda her bir miisteri istek ve ihtiyaci
icin ortaya ¢ikan degerler 1’e yakin olmalidir. 1 degerinden uzaklastikca hedef
degerlerden uzaklasiimaktadir. Bu baglamda “Uriin fade ve Degisim Siirecinin Kolay
Olmas1 (2,17)”, “Misteri Sikayetlerinin Tatmin Edici ve Hizli Bir Sekilde Coziime
Kavusturulmas: (1,64)” ve “Indirim Dénemlerinde Avantajli Fiyat ve Kampanyalar
Sunulmasi (1,63)” miisteri istek ve ihtiyaglari 1 degerine en uzak istek ve ihtiyaglardir
ve KFG ekibi tarafindan oOncelikli olarak iyilestirilmesi gereken miisteri istek ve

ithtiyaclar olarak degerlendirilmistir.

Satis noktasi stitunu KFG ekibi tarafindan miisteri istek ve ihtiyaglarinin énem
derecelerine ve herhangi bir miisteri istek ve ihtiyacinin karsilanmasinin satiglarda
yaratacagl etkiye gore doldurulmustur. Bu baglamda en Onemli miisteri istek ve
ihtiyaclar1 olan “Uriinlerin Uzun Siireli Kullanima Dayanikli Olmas1”, “Uriinlerin
Renk Solmasina Karsi Direncinin Yiiksek Olmas1”, “Indirim Dénemlerinde Avantajli
Fiyat ve Kampanyalar Sunulmasi1”, “Uriin Iade ve Degisim Siirecinin Kolay Olmas1”
ve “Misteri Sikayetlerinin Tatmin Edici ve Hizli Bir Sekilde Coziime
Kavusturulmasi” istek ve ihtiyaclart en 6nemli miisteri istek ve ihtiyaglari oldugundan
1,5 satis puani verilmistir. “Uriinlerin Fiyatinin Biitgeye Uygun Olmas1” miisteri istek
ve ihtiyaci ise miisteri onem derecesi bakimindan en 6nemli miisteri istek ve ihtiyaglari

kategorisine girmemekle birlikte iiriin fiyatlarinin blitceye uygun olmasinin satislara
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olumlu sekilde yansiyabileceginden bu miisteri istek ve ihtiyacina da 1,5 satis puani
verilmistir. Geriye kalan miisteri istek ve ihtiyaclari ise satislarla olan iligkilerine gore

1,2 ve 1 satis puanlari ile puanlanmistir.

Onem puani siitununda en yiiksek dneme sahip miisteri istek ve ihtiyaglarina
onem verilmelidir. Bu istek ve ihtiyaglarin karsilanmasi isletmeye rekabet avantaji
yaratarak miisteri memnuniyet diizeylerinde artis saglayabilir. Onem puani en yiiksek
olan miisteri istek ve ihtiyaglari sirastyla “Uriin Iade ve Degisim Siirecinin Kolay
Olmasi (25.,41)”, “Misteri Sikayetlerinin Tatmin Edici ve Hizli Bir Sekilde Coziime
Kavusturulmas (19,14)” ve “Indirim Dénemlerinde Avantajli Fiyat ve Kampanyalar
Sunulmasi (19,13)” olarak belirlenmistir. KFG ekibiyle yapilan gériismeler sonucunda
bu miisteri istek ve ihtiyaglarin1 karsilayacak olan teknik gereksinimlerde yapilacak
olan iyilestirmelerin miisteri memnuniyetini arttirabilecegi ve bu sayede bir rekabet
avantaji saglanabilecegi konusunda fikir birligine varilmistir. 19 puan diizeyinden
yiiksek olan bu miisteri istek ve ihtiyaglarinin iyilestirilmesi amaciyla verilen “Firma

Hedef” puanlariin yiiksek tutulmasi bu amaci desteklemektedir.

Planlama matrisinin son siitunu olan yiizde 6nem puani siitiinii her bir miisteri

istek ve ihtiyacinin 6nem puaninin normalize edilmesiyle olusturulmustur.
4.5.4. Teknik Gereksinimlerin Olusturulmasi

Bu asamaya kadar KFG ekibi tarafindan miisteri istek ve ihtiyaglari ile bu istek
ve ihtiyaglarin her birinin 6nem derecelerinin belirlemesi yapildiktan sonra planlama
matrisi agamasina gecilmis ve bu kapsamda planlama matrisi olusturulmustur. Tiim bu
siirecin akabinde her bir miisteri istek ve ihtiyacin1 karsilayacak olan teknik

gereksinimlerin belirlenmesi asamasina gegilmistir.

KFG ekibiyle 2’ser saatten olmak fiizere 2 adet odak grup goriismeleri
yapilmigtir. Odak grup goriismelerinde her bir miisteri istek ve ihtiyacini kargilayacak
olan teknik gereksinimlerin belirlenebilmesi icin “Uriin iade ve degisim siirecinin
kolaylig1 ihtiyacini nasil karsilariz?” veya “Uriinlerimizin renk solmasina kars1 daha
dayanikli olmasi i¢in iiretim siirecinde ne gibi ¢éziim yollart sunabiliriz?” gibi sorular
sorularak KFG ekibinin her bir iiyesinden alinan cevaplar neticesinde Tablo 4.4.’de

goriilen 28 adet teknik gereksinim belirlenmistir.
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Tablo 4.4. X isletmesi teknik gereksinimleri

Miisteri Istek ve Thtiyaclar

Teknik Gereksinimler

Uriinlerin Uzun Siireli Kullanima Dayanikli
Olmasi

Uriinlerin Renk Solmasina Karsi Direncinin
Yiiksek Olmasi

Kumas jc;eriklerinin Dogal Lifler (Pamuk,
Keten, Ipek, Yiin, Deri Vb.) Barindirmasi
Olumlu Bir Marka Imajina Sahip Olma

Web Sitesi Uzerinden Siparis Edilen
Uriinlerin Vaat Edilen Siirede Teslim
Edilmesi

Uriinlerin Fiyatiyla Kalitesinin Dengeli
Olmasi

Uriinlerin Fiyatinmn Biitceye Uygun Olmasi

Indirim Dénemlerinde Avantajli Fiyat ve
Kampanyalar Sunulmasi

Magazalarda Sezon Baslarinda Yeni Sezona
Ait Uriinlerin Bulunmas1

Magazalarda Gegmis Sezona Ait Uriinlerin
Bulunmasi

Uriin Stoklarmin Giincel Olmasi

Uriinlerin Moda ve Trendlere Uygun Olmasi

Uriin Model Cesitliliginin Fazla Olmas1

Uriin Renk Cesitliliginin Fazla Olmasi

Biiyiik Beden Uriin Cesitliliginin Fazla
Olmast
Magazalara Ulasimin Kolay Olmasi

Magaza Dizayninin Aligveris Siirecine
Kolaylik Saglamas1

Uriin Iade ve Degisim Siirecinin Kolay
Olmast

Web Sitesinin Kaliteli ve Kullaniminin
Kolay Olmas1

Miisteri Sikayetlerinin Tatmin Edici ve Hizl
Bir Sekilde Coziime Kavusturulmasi

Caliganlarin Bilgili ve Yardim Etmeye
Hevesli Olmasi

Caligsanlarin Miisterilere Kibar, Saygili ve
Giiler Yiizlii Yaklagsmasi

Kaliteli Kumag Tedariki

Fason Uretim Denetimleri
Hammaddeye Uygun Kalitede Boyar
Madde Secimi

Kalite Kontrol

Talebe Gore Dogru Kumas Tedariki

Uriin/Hizmet Kalitesinin Iyilestirilmesi

Online Satis Birimin Giiclendirilmesi
Kargo Firmalariyla Is Birligi

Fiyat Politikast

Piyasa Analizi

Sezon Harici Uriin Gruplarmin Satisa
Sunulmast

Sevkiyat Biriminin Magazalarla Esgiidimii
Gegmis Sezon Uriinlerin Magazalara Sevki
Diizenli Stok Kontrolii

Trend Analizleri

Thtiyaca Gore Tasarim

Trend Renklerin Tespiti

Ihtiyaca Gére Kalip Serilestirme

En Uygun Satig Noktalarinin Belirlenmesi
Ihtiyaca Gére Magaza Tasarimi

fade ve Degisim Sartlarmin
Giincellestirilmesi

Farkli Kanallardan [ade ve Degisim
Imkam

Teknolojik Altyapinin lyilestirilmesi
Miisteri Hizmetleri Biriminin
Giiclendirilmesi

Musteri Veri Tabani Olusturulmasi
Deneyimli Personel Istihdami

Firma I¢i Egitim

Miisteri Odaklilik
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4.5.5. iliski Matrisinin Olusturulmasi ve Analiz

KFG ekibi tarafindan her bir miisteri istek ve ihtiyacini karsilamak amaciyla
olusturulan teknik gereksinimler matrisinden sonra teknik gereksinimlerle miisteri
istek ve ihtiyaglar1 arasindaki iliskilerin belirlendigi iliski matrisinin olusturulmasi
asamasina gecilmistir. {liski matrisi miisteri istek ve ihtiyaglarmi karsilamak amaciyla
olusturulan teknik gereksinimlerin, miisteri istek ve ihtiyaglarimi karsilamada ki
gliciinii ve hangi teknik gereksinimin daha 6nemli oldugunun goriilebilmesini saglar.
Bu sayede en Onemli miisteri istek ve ihtiyaglarim1 karsilayacak olan teknik
gereksinimler goriilebilmekte ve bu teknik gereksinimlerde iyilestirmeler yapilarak

miisteri istek ve ihtiyaglari karsilanabilmektedir.

KFG ekibiyle yapilan beyin firtinas1 sonrasinda her bir teknik gereksinimin ile
her bir miisteri istek ve ihtiyaci arasindaki iligkiler ve bu iliskilerin yonii Sekil 4.3.’de
goriildiigii gibi belirlenmistir. iliskilerin gdsteriminde 1,3 ve 9 rakamsal puanlama
sistemini kullanilmistir. Bu puanlama sisteminde 9 giiclii iliskiyi, 3 orta derece iliskiyi
ve 1 ise disiik iliskiyi temsil etmektedir. Eger bir teknik gereksinim ile bir miisteri
istek ve ihtiyaci arasinda giiglii bir iligski varsa ve bu teknik gereksinimde yapilacak
olan bir iyilestirme miisteri istek ve ihtiyacini gii¢lii bir sekilde etkileyecekse 9, orta

derece etkilemede 3 ve diisiik bir etki s6z konusu ise 1 puan ile gosterilmistir.

Sekil 4.3.’de goriildigii tizere her bir teknik gereksinimin 6nem puanlar
hesaplanarak teknik dnem derecesi satirina yazilmistir. Teknik gereksinimlerin 6nem
puanlari; her bir teknik gereksinime verilen 6nem puanlari ile o satira karsilik gelen
ylizde Onem derecelerinin ¢arpilip toplanmasiyla elde edilmistir. Yapilan islem
sonucunda teknik gereksinimlerin dnem dereceleri toplami Sekil 4.3’de gorildigi
tizere 1552 olarak belirlenmistir. Teknik gereksinimlerin yiizde 6nem dereceleri ise
her bir teknik gereksinimin dnem derecesinin, teknik gereksinimlerin 6nem derecesi
toplamina boliiniip 100 ile ¢arpilmasiyla elde edilmektedir. Yapilan islemlerin formiil

ifadesi su sekildedir:

e (Teknik gereksinim Onem derecesi / Teknik gereksinimlerin 6nem

derecesi toplami) X 100

[liski matrisinin olusturulmas: sonucunda en 6nemli teknik gereksinimler; “Iade
ve Degisim Sartlarinin Giincellestirilmesi (7,93)”, “Farkli Kanallardan Iade ve

Degisim Imkani (6,64)”, “Miisteri Hizmetleri Biriminin Giiglendirilmesi (6,12)”,
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“Kaliteli Kumas Tedariki (5,61)”, “Miisteri Veri Tabani Olusturulmasi (4,64)” ve

“Sezon Harici Uriin Gruplarmin Satisa Sunulmasi (4,64)” olarak belirlenmistir.

Planlama matrisi sonucunda belirlenen en 6nemli ve karsilanmasi gereken
miisteri istek ve ihtiyaglari, iliski matrisi sonucunda ortaya ¢ikan teknik gereksinimler
ile paralellik gostermektedir. Daha acik bir ifadeyle en 6nemli misteri istek ve
ihtiyaglarinin karsilanabilmesi i¢in gereken ¢6ziim Onerileri, teknik gereksinimlerin
onem derecelerinin belirlenmesiyle ortaya ¢cikmistir. Bu baglamda 6nem puani en
yiiksek olan miisteri istek ve ihtiyaglarindan “Uriin fade ve Degisim Siirecinin Kolay
Olmas1” ihtiyaci, teknik 6nem yiizde degeri en yiiksek olan “lade ve Degisim
Sartlarinin Giincellestirilmesi” ve “Farkli Kanallardan fade ve Degisim Imkani1” teknik
gereksinimlerinde yapilacak olan iyilestirmelerle karsilanabilecektir. Yine 6nem puani
en yiiksek olan miisteri istek ve ihtiyaglarindan “Miisteri Sikayetlerinin Tatmin Edici
ve Hizli Bir Sekilde Coziime Kavusturulmasi” istek ve ihtiyaci, “Miisteri Hizmetleri
Biriminin  Giiglendirilmesi” ve “Misteri Veri Tabani Olusturulmasi” teknik
gereksinimlerinde yapilacak olan iyilestirmelerle karsilanabilecektir. Son olarak 6nem
puani en yiiksek olan miisteri istek ve ihtiyaclarindan “Indirim Donemlerinde
Avantajli Fiyat ve Kampanyalar Sunulmasi” miisteri istek ve ihtiyaci, “Sezon Harici

Uriin Gruplarmin Satisa Sunulmasi” teknik gereksinimi ile karsilanabilecektir.

Onem derecesi en yiiksek ¢ikan teknik gereksinimlerde yapilacak olan
iyilestirmelerin miisteri istek ve ihtiyaglarini kargilamasi beklenmektedir. Dolayisiyla
KFG ekibi, teknik 6nem derecesi en yiiksek c¢ikan bu teknik gereksinimlerde

tyilestirmeler yapilmasinda karar kilmistir.
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Olumlu Bir Marka majina Sahip Olma

Web Sitesi Uzerinden Siparis Edilen
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Uriinlerin Moda ve Trendlere Uygun
Olmast
Uriin Model Cesitliliginin Fazla Olmas1

Uriin Renk Cesitliliginin Fazla Olmas1

Biiyiik Beden Uriin Cesitliliginin Fazla
Olmasi
Magazalara Ulasimin Kolay Olmasi

Magaza Dizayninin Aligveris Siirecine
Kolaylik Saglamasi

Uriin fade ve Degisim Siirecinin Kolay
Olmasi

Web Sitesinin Kaliteli ve Kullaniminin
Kolay Olmas1

Miisteri Sikayetlerinin Tatmin Edici ve
Hizli Bir Sekilde Coziime
Kavusturulmasi

Calisanlarin Bilgili ve Yardim Etmeye
Hevesli Olmasi

Calisanlarin Miisterilere Kibar, Saygili
ve Giiler Yiizli Yaklasmast

Teknik Onem Derecesi

Normalize Edilmis Teknik Onem

Sekil 4.3. Tliski matrisi
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2,90

69

4,45

69

4,45

36

2,32

36

2,32

27

1,74

60

3,87
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3,80

45
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4,64
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7,93
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6,64

45
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4.5.6. Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi ve Analiz

KFG ekibi ile birlikte her bir miisteri istek ve ihtiyact ile her bir teknik
gereksinim arasindaki iliskinin belirlenmesi amaciyla olusturulan iliski matrisinin
doldurulmasindan sonra teknik gereksinimlerin birbirleriyle arasindaki korelasyonun
belirlenmesi asamasina gecilmistir. Iliski matrisine benzer sekilde teknik
gereksinimlerin birbirleri arasindaki iligkilerin gosterilmesi, Kalite Evi’nde ¢ati matrisi
olarak adlandirilmaktadir. Cati matrisinin olusturulmasiyla teknik gereksinimlerin

arasindaki korelasyon goriilebilmektedir.

Bu agamada KFG ekibiyle birlikte her bir teknik gereksinimde yapilacak olan
iyilestirmenin diger teknik gereksinimlerde olusturacagi olumlu veya olumsuz etkiye
bakilmaktadir. Herhangi bir teknik gereksinimde yapilacak olan iyilestirme diger bir
teknik gereksinimi olumlu yonde etkiliyorsa aralarinda pozitif iliski oldugu tersi
durumda yapilacak olan iyilestirme diger bir teknik gereksinimi olumsuz yonde
etkiliyorsa aralarinda negatif iligki oldugu anlamina gelmektedir. Bu amagla herhangi
bir teknik gereksinimde yapilacak olan iyilestirmenin diger teknik gereksinimleri
hangi yonde etkileyecegi sorusu sorulmustur. Ekip iiyelerinden alinan cevaplar

neticesinde Sekil 4.4.’de goriilen korelasyon matrisi olugturulmustur.

Sekil 4.4.°de teknik gereksinimler arasindaki korelasyon incelendiginde
“Kaliteli Kumas Tedariki” teknik gereksinimi ile “Kalite Kontrol” ve “Uriin/Hizmet
Kalitesinin Iyilestirilmesi” teknik gereksinimleri arasinda pozitif bir iliski oldugu
goriilmektedir. Pozitif korelasyon olmasi birine yapilacak olan yatirnrmin digerine
olumlu yonde yansiyacagi anlamina gelmektedir. X isletmesinin iiretim siirecinde
kaliteli kumaglar kullanmasi, kalite kontrolden kaynaklanan maliyetleri diislirerek
isletmenin karliligma olumlu yansiyabilecektir. Bunun yaninda iiretimde kaliteli
kumaglarin  kullanimi  iirlinlerin  kalitesini arttirarak miisteri memnuniyetinin
saglanmasini olanakli kilabilir. Dolayisiyla bu teknik gereksinimler arasinda pozitif

korelasyon bulunmaktadir.

“Fason Uretim Denetimleri” ile “Kalite Kontrol” teknik gereksinimi arasinda
Sekil 4.4.°de gorildigl tlizere pozitif korelasyon bulunmaktadir. Buna gore X
isletmesinin iiretimini yaptirdig1 fason tiretim atdlyelerinde, tiretim siirecinin dogru ve
hatasiz bir sekilde ilerlemesi i¢in yapacagi denetim ziyaretleri, X isletmesinin nihai

tirtin iizerinde yapmis oldugu kalite kontrol faaliyetlerinden kaynaklanan maliyetin
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diismesine olumlu sekilde yansiyabilecektir. Dolayisiyla “Fason Uretim Denetimleri”
teknik gereksinimine yapilacak olan yatirim, “Kalite Kontrol” teknik gereksinimine

olumlu sekilde yansiyarak aralarinda pozitif korelasyon olugturmaktadir.

“Hammaddeye Uygun Kalitede Boyar Madde Segimi” teknik gereksinimi ile
“Kalite Kontrol” ve “Uriin/Hizmet Kalitesinin lyilestirilmesi” teknik gereksinimleri
arasinda pozitif iliski bulunmaktadir. Hammaddeye uygun kalitede boyar madde
se¢imi Uriinlerin renk solmasina karsi direncinin yiiksek olmasi i¢in 6nemlidir. Bu
teknik gereksinimde yapilacak olan iyilestirmenin {irtinlerin renk hashiginin
belirlenebilmesi i¢in yapilan kalite kontrol faaliyetlerinden dogan zaman kaybi ve
parasal maliyetlerin azalmasina olumlu sekilde yansiyabilecektir. Dolayisiyla
“Hammaddeye Uygun Kalitede Boyar Madde Se¢imi” teknik gereksiniminde
yapilacak olan bir iyilestirme “Kalite Kontrol” teknik gereksinimine olumlu sekilde
yansimakta ve aralarinda pozitif korelasyon olusmaktadir. Hammaddeye uygun
kalitede boyar madde se¢imi iirtinlerin renk solmasina karsi olan direncinin artmasini
olanakli kilan bir teknik gereksinimdir. Uriinlerin daha dayanikli olmasi, X
isletmesinin iiriin kalitesinin artmasini saglamaktadir. Uriin kalitesinin artmas1 miisteri
memnuniyetinin artmasini saglayabilmektedir. Bu nedenle “Hammaddeye Uygun
Kalitede Boyar Madde Se¢imi” teknik gereksinimde yapilacak olan bir iyilestirme,
“Uriin/Hizmet Kalitesinin Iyilestirilmesi” teknik gereksinimine olumlu sekilde

yanstyarak aralarinda pozitif korelasyon olmasini saglamaktadir.

“Talebe Gore Kumas Tedariki” teknik gereksinimi ile “Trend Analizleri” teknik
gereksinimi arasinda pozitif korelasyon bulunmaktadir. X isletmesi tarafindan trend
analizlerinin yapilmasi, hazir giyim sektorii tiiketici egilimlerinin ortaya ¢ikmasini
olanakli kilmaktadir. Bu durum gelecek sezonda hangi kumas tiirlinlin tercih
edileceginin goriilmesini saglayarak talebe gore kumas tedariki yapilabilmektedir.
Dolayisiyla “Trend Analizleri” teknik gereksinimine yapilacak olan yatirim “Talebe
Gore Kumag Tedariki” teknik gereksinimini olumlu yonde etkilemekte ve aralarinda

pozitif korelasyon olugmaktadir.

“Uriin/Hizmet Kalitesinin lyilestirilmesi” ile “Ihtiyaca Gére Magaza Tasarimi”,
“Farkli Kanallardan lade ve Degisim Imkani1”, “Miisteri Hizmetleri Biriminin
Giiglendirilmesi”, “Miisteri Veri Taban1 Olusturulmas1” ve “Miisteri Odaklilik” teknik
gereksinimleri arasinda pozitif korelasyon bulunmaktadir. X isletmesinin magaza

tasarimlari, miisteri istek ve ihtiyaglarina gore yapildiginda miisteri memnuniyetinde
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olumlu bir artis saglanabilir. Dolayisiyla “Ihtiyaca Gére Magaza Tasarimi” teknik
gereksinime yapilacak olan yatirim X isletmesinin hizmet kalitesine olumlu sekilde
yansimakta ve “Uriin/Hizmet Kalitesinin Iyilestirilmesi” ile aralarinda pozitif
korelasyon olusturmaktadir. X igletmesi miisterilerine farkli kanallardan iade imkani
sunulmasi hizmetin kolay ve ulasilabilir olmasini saglamaktadir. Bu durum miisteri
memnuniyetine olumlu bir sekilde yanstyabilir. Dolayisiyla “Farkli Kanallardan Iade
ve Degisim Imkan1” teknik gereksinimde yapilan iyilestirme “Uriin/Hizmet
Kalitesinin Iyilestirilmesi” teknik gereksinime olumlu sekilde yansiyarak aralarinda
pozitif korelasyon olusmaktadir. Miisteri hizmetleri biriminin gii¢lendirilmesi ve
misteri veri tabani olusturulmasi; miisterilerin talep ve sikayetlerinin daha kolay bir
sekilde alinip kaydedilerek talep ve sikayetlerin daha kolay bir sekilde karsilanmasini
olanakli  kilabilmektedir. Bu baglamda “Miisteri Hizmetleri Biriminin
Giglendirilmesi” ve “Miisteri Veri Taban1 Olusturulmasi” teknik gereksinimlerine
yapilacak olan yatinmlar X isletmesinin hizmet kalitesinin iyilestirilmesini
saglayabilir. Bu agidan yapilacak olan yatirimlar miisteri memnuniyetine olumlu
sekilde yansimakta ve bu iki teknik gereksinimle “Uriin/Hizmet Kalitesinin
Iyilestirilmesi” teknik gereksinimini arasinda pozitif korelasyon olusturmaktadir.
Miisteri odaklilik X isletmesi ¢alisanlarinin ve daha kapsayict anlamda isletmenin
miisteri odakli davramis gostererek miisteri istek ve ihtiyaglarin1 karsilamasiyla
ilgilidir. “Miisteri Odaklilik” teknik gereksinimine yapilacak olan yatirim, hizmet
kalitesinin artmasin1 saglayarak miisteri memnuniyeti saglayabilir. Bu nedenle
“Uriin/Hizmet  Kalitesinin Iyilestirilmesi” ile “Miisteri Odakliik” teknik

gereksinimleri arasinda pozitif korelasyon bulunmaktadir.

“Online Satis Biriminin Giliglendirilmesi” ile “Teknolojik Altyapinin
Iyilestirilmesi” teknik gereksinimleri arasinda pozitif korelasyon bulunmaktadir. X
isletmesinin teknolojik altyapisi dogrudan online satis birimiyle iligkilidir. Teknolojik
altyapinin iyilestirilmesi, online satis siirecine olumlu sekilde yansiyarak miisterilerin
zamaninda iiriinleri teslim almasini ve sorunsuz bir online satig deneyimi yagamalarini
saglayabilir. Bu nedenle “Teknolojik Altyapinin lyilestirilmesi” teknik gereksinimine
yapilacak olan bir yatirnm “Online Satis Biriminin Giic¢lendirilmesi” teknik
gereksinimine  olumlu  sekilde yansiyarak aralarinda pozitif korelasyon

olusturmaktadir.
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“Farkl1 Kanallardan Iade ve Degisim Imkani” ile “Kargo Firmalartyla Is Birligi”
teknik gereksinimleri arasinda pozitif korelasyon bulunmaktadir. Kargo firmalariyla
yapilacak olan is birligi neticesinde X isletmesi miisterilerine farkli kanallardan iade
imkan1 sunulmaktadir. Dolayisiyla “Kargo Firmalariyla Is Birligi” teknik
gereksinimine yapilacak olan yatirrm “Farkli Kanallardan Iade ve Degisim imkan1”
teknik gereksinimini pozitif yonde etkileyerek aralarin pozitif korelasyon olugmasini

saglamaktadir.

“Sevkiyat Biriminin Magazalarla Esgtidimii” ile “Diizenli Stok Kontroli”
teknik gereksinimleri arasinda pozitif korelasyon bulunmaktadir. X isletmesi sevkiyat
biriminin, tiriin gonderimi ve stok durumu hakkinda magazalarla esgiidiim igerisinde
calismasi diizenli stok kontrollerinin yapilmasini olanakli kilmaktadir. Keza aym
sekilde sevkiyat biriminin magaza stoklar1 ve daha genel manada isletme biitiiniinde
diizenli stok kontrolleri yapmasi; satis diizeyine bagli olarak magazalara iiriin
gonderiminin yapilmasini, eksik iiriinlerin tamamlanmasini ve sezon disi {iriinlerin
geri gonderilmesi gibi faaliyetlerin yapilmasini olanakli kilmaktadir. Dolayisiyla
teknik gereksinimlerden birinde yapilacak olan iyilestirme diger teknik gereksinimi

olumlu yonde etkileyerek aralarinda pozitif korelasyon olusturmaktadir.

“Trend Analizleri” ile “Trend Renklerin Tespiti” arasinda pozitif korelasyon
bulunmaktadir. X isletmesinin {riin tasarim1 amaciyla yapmis oldugu pazar
aragtirmalart ve trend analizleri, trend renklerin tespit edilmesini de olanaklh
kilmaktadir. Dolayisiyla “Trend Analizleri” teknik gereksiniminde yapilacak olan bir
iyilestirme “Trend Renklerin Tespiti” teknik gereksinimi olumlu etkileyerek

aralarinda pozitif korelasyon olugmaktadir.

“Ihtiyaca Gére Kalip Serilestirme” ile “Ihtiyaca Gore Tasarim” teknik
gereksinimleri arasinda pozitif korelasyon bulunmaktadir. IThtiyaca gore kalip
serilestirme pazar arastirmalar1 sonucunda miisterilerin X isletmesi tiriinleri icin talep
ettigi beden araliklarinda tiretim yapilmast anlamina gelmektedir. Dolayisiyla iiretimi
yapilacak bir {irliniin kapsayacagi beden araliginin miisteri istek ve ihtiyaglarina gore
belirlenmesi ihtiyaca gore tasarim yapilmasini saglamaktadir. Bu agidan bu iki teknik

gereksinim arasinda pozitif yonlii bir iliski olusmaktadir.

“Miisteri Veri Tabani Olusturulmasi” ile Teknolojik Altyapinin Iyilestirilmesi”

ve “Miisteri Hizmetleri Biriminin Gii¢lendirilmesi” teknik gereksinimleri arasinda
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pozitif korelasyon bulunmaktadir. Teknolojik altyapinin iyilestirilmesi i¢in yapilacak
olan bir yatirim, miisteri veri tabani olusturulmasi siirecini kolaylastirmaktadir.
Miisteri veri tabani olusturuldugunda ise miisteri hizmetleri siireci daha profesyonel
bir sekilde yonetilebilmekte ve bu durum miisteri hizmetleri birimini miisteri istek,
ihtiyag ve problemleri ¢ozmede giiclendirilmektedir. Dolayisiyla bu teknik
gereksinimlerinden birine yapilacak olan yatirim diger teknik gereksinimleri olumlu

yonde etkileyerek aralarinda pozitif korelasyon olusturmaktadir.

Teknik gereksinimler arasindaki korelasyonun belirlenmesiyle birlikte Kalite
Evi’'nin son matrisi olan ¢ati matrisi de tamamlanarak Sekil 4.5.’de goriilen nihai

Kalite Evi olusturulmustur.
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5. SONUC

Giliniimiizde isletmeler kiiresellesmenin getirmis oldugu nedenlerden dolay1
rakiplerine karsi bir rekabet yarisi igerisindedirler. Bu rekabet yarisinda isletmeler bir
yandan siirdiiriilebilir rekabet {istiinliiglinii saglayama calisirken diger yandan anlik
degisebilen tiiketici istek, ihtiyag ve beklentilerini karsilamanin yollarini
aramaktadirlar. Ozellikle calisma kapsaminda ele alman tekstil ve hazir giyim
sektorlerinde de yogun bir rekabet ortami bulunmaktadir. Sektorde faaliyet igerisinde
bulunan igletmelerin degisen pazar sartlarina uyum saglayabilmeleri ve siirdiiriilebilir
karlilik noktasinda siirekli degisen miisteri istek, ihtiyag ve beklentilerini
karsilayabilmeleri giderek zorlagsmaktadir. Kiiresel 6l¢ekte yasanan degisimler tekstil
ve hazir giyim sektoriiniin de yapisin1 degistirmektedir. Bu noktada isletmelerin
rakiplerine karsi rekabet ustiinligii kurabilmeleri ve miisterilerin istek, ihtiyag ve
beklentilerini karsilayacak kaliteli {iriin sunumu yapmalar1 6nemlidir. Isletmeler bu
gerekliligin karsilanabilmesi amaciyla kalite ve iiretim alanlarinda kullanilan bir¢cok
farkli yontemden yararlanmaktadir. Bu yontemler igerisinde TKY ve TKY semsiyesi
altinda bulunan birgok kalite gelistirme yontemi gelmektedir. Bu yontemlerin biri de
bu tezin konusunu olusturan KFG yontemidir. KFG yontemi isletmelerin rakiplerine
kars1 kendi konumlarin1 gérebilmede yardimet olan bir ydntemdir. Ozellikle yapilacak
olan igletme faaliyetlerinde miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerini dikkate aldigindan
isletmelere bir rekabet avantaji saglayabilmektedir. Bu acidan miisteri odakli bir
yontem olan KFG bir {iriin veya siirecin yeniden tasarlanip miisteri istek, ihtiyag ve
beklentilerine gore iyilestirilebilmesi i¢in gereken verilerin toplanmasinda ve toplanan
bu verilerin isletmeye aktarilarak Kalite Evi denilen matrisler seti araciligiyla
goriilebilmesinde yardimer olan bir yontemdir. Yontemin kullanilmasi araciligiyla
isletmeler miisteri istek, ihtiyag ve beklentileri arasindan en Onemli olanlari
belirleyebilmekte ve bu istek, ihtiyag ve beklentilere uygun {iriin sunumu yaparak

rekabet avantaji saglayabilmektedir.

Calismanin sonucunda KFG siirecinin tiim bilesenleri tamamlanmis ve Sekil
4.5.°de goriilen nihai Kalite Evi insa edilmistir. Nihai Kalite Evi’nin olusturulmasiyla
birlikte ortaya ¢ikan en 6nemli miisteri istek ve ihtiyaglart Sekil 4.5.’de goriildigii
iizere “Uriin lade ve Degisim Siirecinin Kolay Olmas1 (25,41)”, “Miisteri
Sikayetlerinin Tatmin Edici ve Hizl1 Bir Sekilde Coziime Kavusturulmasi (19,14)” ve

“Indirim Dénemlerinde Avantajli Fiyat ve Kampanyalar Sunulmasi (19,13)” olarak
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tespit edilmistir. Bu en 6nemli miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilayacak olan teknik
gereksinimler ise Sekil 4.5.°de goriildiigii iizere “lade ve Degisim Sartlarmin
Giincellestirilmesi (7,93)”, “Farkli Kanallardan Iade ve Degisim Imkan1 (6,64)”,
“Miisteri Hizmetleri Biriminin Giiglendirilmesi (6,12)”, “Miisteri Veri Tabani
Olusturulmas1 (4,64)” ve Sezon Harici Uriin Gruplarmm Satisa Sunulmasi (4,64)”

teknik gereksinimleri olarak belirlenmistir.

Hazir giyim sektoriine yonelik gegmis donemli yapilan KFG caligmalar
incelendiginde ¢alismalarin biiyiik bir ¢ogunlugunun belirli bir {iriin veya iiriin
kategorileri bazinda yapildig1 tespit edilmistir (Karsak, 2004; Lin vd., 2006;
Waisarayutt ve Siritaweechai, 2006; Huang ve Tan, 2007; Tatman, 2011; Golshan vd.,
2012; Rajaram, 2014; Militaru vd., 2014; Kamal vd., 2016; Kapuria ve Rahman, 2018;
Atasagun, vd., 2019). Yapilan bu ¢aligsmalarin ortak 6zelligi mevcut olan belirli bir
tiriin ve iirlin kategorisinin miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerini kargilayacak sekilde
iyilestirilmesi veya sifirdan bu istek, ihtiyag ve beklentilere uygun bir {iriin
tasarlanmasi olarak belirlenmistir. Bu c¢alismalar haricinde tekstil tiretim sektOrii
Ozelinde belirli bir iiriin ya da tirlin kategorilerine yonelik olarak miisteri istek, ihtiyag
ve beklentilerinin karsilanmasi igin yapilan ¢alismalar da bulunmaktadir (Stider, 2003;
Kabir ve Hasin, 2011). Yontem hakkinda yapilan ¢alismalarin biiyiik bir cogunlugu
lirlin lizerinden yapilsa da tekstil ve hazir giyim sektorii 6zelinde siirdiriilebilirlik
(Bacin 2018; Erdil, 2019), strateji gelistirme (Devrim, 2006), i¢ miisteri memnuniyeti
(Ersin, 2013), marka bagliligi ve imaji (Yildiz ve Atilgan, 2014; Kabukcu, 2016),
KOBI’ler (Zur, vd., 2017) ve dogru is siireglerinin se¢imi (Yenserfati, 2011) gibi

konularda da yapilmis ¢alismalar bulunmaktadir.

Yapilan bu tez ¢aligmasinda hazir giyim isletmelerinin iriin ve hizmet kalitesi
bir biitiinliik halinde ele alinmis ve bu bakis agisiyla yontemin sektér Ozelinde
uygulama alanina genis bir perspektiften bakilmistir. Bazi farkliliklara ragmen bu tez
caligmasina benzer ¢aligmalarda bulunmaktadir. Bennur ve Jin (2012) bir hazir giyim
isletmesinin sadece hizmet Kkalitesinin iyilestirilmesi amaciyla yapmis oldugu
calismada magaza dizayninin miisteri isteklerine gore tasarlanmasi amaglanmistir.
Aksoy (2013) tarafindan yapilan ¢alismada ise bir hazir giyim isletmesinin kiz ¢ocuk
ve kadin iirlin kategorileri lizerinden iiriin ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi amaciyla
KFG ve AHP yontemi entegre bir sekilde kullanilmistir. Yapilan bu calisma

sonucunda en 6nemli miisteri istek ve ihtiyaglar1 “Sezon baslarinda yeni sezona ait
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tiriinlerin magazada bulunma durumu”, “talep halinde magazada bulunmayan bir
tirliniin temin edilebilirligi” ve “magazadaki kombinlerden faydalanilmasi” olarak
belirlenirken isletmenin iyilestirme yapmasi gereken teknik gereksinimler ise,
“katalog i¢in kombinlerin olusturulmasi”, “ham madde onay1 siireci”, “fiyat belirleme”
ve “Uretim takibi” olarak belirlenmistir. Caligmanin sonuglar1 incelendiginde en
onemli miisteri istek ve ihtiyacglari ile iyilestirilmesi gereken teknik gereksinimlerin,
bu tez ¢alismasinin sonuglari ile farki oldugu goriilmektedir. Bunun yaninda Aksoy
(2013), k1z ¢ocuk ve kadin tiriin kategorilerini baz alarak hazir giyim isletmesinin iiriin
ve hizmet kalitesini iyilestirmeyi amaglamistir. Bu tez ¢alismasinda ise hazir giyim
isletmesinin {iriin ve hizmet kalitesinin gelistirilmesi belirli bir iirlin veya iirlin gruplari

baz alinarak yapilmamustir.

Sonug olarak yapilan bu tez ¢aligmasiyla, hazir giyim tiiketicilerinin istek,
ihtiyag ve beklentileri ile bu istek, ihtiyag ve beklentileri karsilayacak olan ¢6ziim
yollart ¢alisma kapsamina alinan igletme araciligiyla belirlenmistir. Calisma
sonucunda hazir giyim tiiketicilerinin en 6nemli istek ve ihtiyaglar1 bir biitiin halinde
degerlendirildiginde en ¢ok iriin kalitesi (6zellikle renk solmalarina karsi), fiyat
(indirim ve kampanyalarin yapilmasi), hizmet kolayligi (6zellikle {irlin iade ve degisim
konusu) ve miisteri iliskileri (talep, sikayet vb. misteri isteklerinin ¢ozliimii)
konularinda talepleri oldugu goriilmiistiir. Ozellikle sektdr dzelinde ele alindiginda

tirlin iade ve degisim konusunda yetersiz kalindig: tespit edilmistir.

Yapilan bu tez calismasi sadece Ankara ilinde bulunan kadin hazir giyim
tilketicilerini kapsamaktadir. Dolayisiyla ¢aligmanin sonuglart genel bir sonucu
yansitmayabilir. Bunun yaninda yapilan bu tez ¢alismasiyla KFG yonteminin ulusal
literatiirde hazir giyim sektoriine yonelik uygulamalarinin sinirli olmasi gz Oniine
alinarak hem ilgili literatliire hem de hazir giyim sektdriine ¢aligmanin sonuglarinin

katki saglamas1 umulmaktadir.

Sektorde faaliyette bulunan isletmelere Ozellikle miisteri memnuniyetinin
arttirtlabilmesi agisindan iriin iade ve degisim prosediirlerini gilincellestirmeleri
tavsiye edilmektedir. Tiiketicilerin fiyat konusunda ¢ok fazla hassasiyetlerinin
olmadig1 belirlenmis ancak indirim ve kampanya gibi avantajli fiyat sunumlarinin
daha sik yapilmasini ve bunlara 6nem verdikleri tespit edilmistir. Calisma kapsaminda
tespit edilen bir diger konu, her ne kadar tiiketiciler fiyat konusuna diger miisteri istek

ve ihtiyaclar1 kadar 6nem gostermeseler de markalar arasindaki fiyat farkliliklarinin
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bilincindedirler. Dolayisiyla marka tercihinde fiyat farkliliklarini g6z Oniinde
bulundurmalar1 miimkiin olabilir. Son olarak sektor tiiketicileri, sikayet ve taleplerinin
daha fazla dikkate alinmasini beklemektedirler. Bu kapsamda sektorde faaliyette
bulunan isletmelere miisteri hizmetleri faaliyetlerine daha fazla onem vermeleri
onerilmektedir. Calismanin sonuglari kapsaminda ortaya ¢ikan en nemli miisteri istek
ve ihtiyaclarini, sektorde faaliyette bulunan isletmeler arasindan en iyi sekilde
karsilayanlarin, miisteri memnuniyetini saglayarak rakiplerine karsi bir rekabet

avantaji olusturabilecegi ileri siiriilebilir.

KFG gibi odaginda miisteri istek ve ihtiyaclari olan bir yontemin, tiim sistemin
miisteri ihtiyaclarina gore dizayn edildigi hazir giyim sektorii i¢in kullanilmasi sektor
acisindan faydali olabilmektedir. Gelecekteki aragtirmalar agisindan, 1) Bu ¢alismada
Ankara ilinde bulunan kadin hazir giyim tiiketicilerinin istek, ihtiyag ve beklentileri
dikkate alinmistir. Bu baglamda farkli sehir ve bolgelerde, farkli miisteri gruplarina ve
farkl1 giyim kategorilerine yonelik olarak ¢alismalar yapilabilir 2) Hazir giyim tiiketici
istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin tespiti ile bu istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin dnem
derecelerinin tespitinde odak grup goériisme Ve yiiz yiize anket yontemi kullanilmistir.
Bu baglamda miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin tespitinde Gemba analizi, 6nem
derecelerinin tespitinde ise Bulanik Mantik, Analitik Hiyerarsi Prosesi gibi farkli
yontemlerden yararlanilabilir. 3) Rekabet¢i analiz kapsaminda g¢alisma yapilan
isletmenin rakipleri KFG ekibi tarafindan belirlenmistir. Ayrica isletmeler arasi
rekabetci analiz degerlendirmesi miisteriler tarafindan yapilmistir. Bu baglamda rakip
isletme veya isletmelerin se¢iminde Cok Olgiitli Karar Verme Ydontemleri ile
rekabet¢i analiz degerlendirilmesinde Kiyaslama gibi yontemler kullanilabilir. 4)
Ulusal literatiirde hazir giyim sektorii 6zelinde yapilan KFG ¢aligmalari
incelendiginde yapilan c¢aligmalarin, KFG siirecinin ilk asamasi olan Kalite Evi
asamasinin tamamlanmasiyla sonlandirildigi goriilmiistiir. Bu agindan 6zellikle hazir
giyim tiiketicilerine yonelik {irlin tasariminin yapilmasi noktasinda KFG siirecinin tiim
asamalarinin tamamlandigi ve tiliketici istek ve ihtiyaglarmin {irline ve liretim siirecine

aktarildig1 ¢aligmalar yapilmasi tavsiye edilmektedir.
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Bu anket, Ondokuz Mayis Universitesi’nde yiiriitilmekte olan “Kalite Fonksiyon Gégerimi: Hazir Giyim Sektériinde Bir
Uygulama” baslikl yiiksek lisans tez ¢alismasi kapsaminda hazirlanmistir. Yapilan ¢alisma sadece akademik amagl olup ankete
verilen cevaplar tez caligmasi disinda kesinlikle kullanilmayacaktir. Ankette sizlerden herhangi bir kisisel veri belirtmeniz
istenmemektedir.

Ankette sizlere 4 adet soru sorulmaktadir. 1. Kisim da bir hazir giyim isletmesinin iiriin ve hizmet kalitelerinde beklenen
ozellikleri sizin icin sahip oldugu énem derecesine gore 1 En Onemsiz ve 9 En Onemli olacak sekilde 1 ile 9 arasinda belirtmeniz
istenmektedir. 2. Kisim da bu beklenen &zelliklerin ¢alismanin yapildig1 hazir giyim isletmesi tarafindan ne derece karsilandigin
gostermeniz istenmektedir. 3. ve 4. Kisim da ise ¢aligma yapilan hazir giyim isletmesi ile bu hazir giyim isletmesine en yakin 2
rakip isletmeyi karsilastirmaniz istenmektedir.

Bu ¢aligmanin dogru ve giivenilir sonuglar ortaya koyabilmesi siz degerli katilimcilarin ankette yer alan ifadelere tam ve dogru
cevaplar vermenize bagldir. Ankette yer alan ifadelere sizin goriisiiniizii en iyi sekilde temsil ettiginize inandiginiz kutucugu
isaretleyerek cevap veriniz. Ankete degerli katkilarinizdan dolay: sizlere tesekkiir ederiz.

Degerli Katkilarimizdan Dolayr Tesekkiir Ederiz

Liitfen tiim siitunlar1 ayni anda cevaplayiniz.

o 1. Kisim 2. Kisim 3. Kisim 4. Kisim
5 Asagida bir hazir giyim Asagida bir hazir giyim | Asagida bir hazir giyim | Asagida bir hazir giyim
2 isletmesinin beklenen liriin | isletmesinin beklenen isletmesinin beklenen isletmesinin beklenen
1 — ve hizmet kalitelerine iirlin ve hizmet iirlin ve hizmet iirlin ve hizmet
ﬁ 5 E,’j yonelik siralanmis olan kalitelerine yonelik kalitelerine y6nelik kalitelerine yonelik
@ © ; ozellikleri sizin i¢in sahip siralanmis olan siralanmis olan siralanmis olan
=] = oldugu 6nem derecesine Ozellikleri arastirmanin | Ozellikleri A isletmesi ozellikleri B isletmesi
= f = gore degerlendiriniz. yapildig1 X isletmesi markasmnin karsilama markasinin karsilama
iE) S & markasimin karsilama diizeyine gore diizeyine gore
2 E (S‘“ diizeyine gore degerlendiriniz. degerlendiriniz.
= = degerlendiriniz.
= :
Qo 1 En Onemsiz ve 9 En g . 5. | B . s | B S
S Onemli degeri temsil 228l |S|2|EIElsls |28 s =
= etmektedir %MOMC&%MOM&%MOML‘)}
: (& o (&

Hazir giyim

isletmesinin

triinlerinin 1(2(3[(4|5|6|7]|8

uzun siireli

kullamima

uygun olmasi

Hazir giyim

isletmesinin

tiriinlerinin 1(2(3(4|5|6|7]|8

renk

solmasina

kars1

direncinin

yiiksek olmast
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Liitfen tiim siitunlar1 ayn1 anda cevaplayiniz.

Hazir Giyim Isletmesinin Beklenen Uriin ve
Hizmet Kaliteleri
MUSTERININ SESI

1. Kisim

Asagida bir hazir giyim
isletmesinin beklenen tiriin
ve hizmet kalitelerine
yonelik siralanmis olan
Ozellikleri sizin i¢in sahip
oldugu 6nem derecesine
gore degerlendiriniz.

2. Kisim

Asagida bir hazir giyim
isletmesinin beklenen
tirin ve hizmet
kalitelerine yonelik
siralanmig olan
ozellikleri aragtirmanin
yapildig1 X isletmesi
markasinin kargilama

3. Kisim

Asagida bir hazir giyim
isletmesinin beklenen
tirin ve hizmet
kalitelerine yonelik
siralanmig olan
ozellikleri A isletmesi
markasimin karsilama
diizeyine gore

4. Kisim

Asagida bir hazir giyim
isletmesinin beklenen
tirin ve hizmet
kalitelerine yonelik
siralanmig olan
ozellikleri B isletmesi
markasimin karsilama
diizeyine gore

diizeyine gore degerlendiriniz. degerlendiriniz.
degerlendiriniz.
1 En Onemsiz ve 9 En 2 sl s | |B 2 5| | |2 2 s|le| | >
Onemli degeri temsil i 3 5|=|% i E 51-=|% i 2 52|
etmektedir. S S G S G &2
Hazir giyim
igletmesinin
triinlerinin 1/2(3|4(5|6|7(8]9
kumas
igerikleri
dogal lifler
(pamuk,
keten, ipek,
yiin, deri vb.)
barindirmasi
Hazir giyim
isletmesinin
olumlu bir 112(3|4(5|6|7|8]|9

marka imajina
sahip olmasi

Hazir giyim
igletmesinin
web sitesi
tizerinden
siparig edilen
triinlerin vaat
edilen siirede
teslim
edilmesi

Hazir giyim
isletmesinin
tirlinlerinin
fiyatiyla
kalitesinin
dengeli olmast

Hazir giyim
isletmesinin
tiriinlerinin
fiyatinin
biitceye uygun
olmasi

Hazir giyim
isletmesinin
indirim
donemlerinde
avantajl fiyat
ve
kampanyalar
sunmast

Hazir giyim
isletmesinin
magazalarinda
sezon
baglarinda
yeni sezona ait
tiriinlerin
bulunmasi
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Liitfen tiim siitunlar1 ayn1 anda cevaplayiniz.

Hazir Giyim Isletmesinin Beklenen Uriin ve
Hizmet Kaliteleri
MUSTERININ SESI

1. Kisim

Asagida bir hazir giyim

isletmesinin beklenen tiriin

ve hizmet kalitelerine
yonelik siralanmig olan

Ozellikleri sizin i¢cin sahip

oldugu 6nem derecesine
gore degerlendiriniz.

2. Kisim

Asagida bir hazir giyim
isletmesinin beklenen
tirin ve hizmet
kalitelerine yonelik
siralanmig olan
ozellikleri aragtirmanin
yapildig1 X isletmesi
markasinin kargilama

3. Kisim

Asagida bir hazir giyim
isletmesinin beklenen
tirlin ve hizmet
kalitelerine yonelik
siralanmig olan
ozellikleri A isletmesi
markasimin karsilama
diizeyine gore

4. Kisim

Asagida bir hazir giyim
isletmesinin beklenen
tirin ve hizmet
kalitelerine yonelik
siralanmig olan
ozellikleri B isletmesi
markasimin karsilama
diizeyine gore

diizeyine gore degerlendiriniz. degerlendiriniz.
degerlendiriniz.
" . = = | 2 =
1 En Or}emflz ve 9 En 5 2| s | - Y 5 s | g2 = 2z s - =
Onemli degerl' temsil I Q Sl=|%|% Q S |l=l %X Q o |=| %
etmektedir. S SHIGH oS o

Hazir giyim
igletmesinin
magazalarinda
gegmis sezona
ait trtinlerin
bulunmasi

Hazir giyim
isletmesinin
tirlin
stoklarmin
giincel olmasi

Hazir giyim
isletmesinin
tirtinlerinin
moda ve
trendlere
uygun olmasi

Hazir giyim
isletmesinin
iiriin model

cesitliliginin
fazla olmasi

Hazir giyim
isletmesinin
iiriin renk

¢esitliliginin
fazla olmasi

Hazir giyim
isletmesinin
biiyiik beden
iirtin
¢esitliliginin
fazla olmasi

Hazir giyim
magazalarina
ulagimin kolay
olmasi

Hazir giyim
igletisinin
magaza
dizayninin
aligveris
stirecine
kolaylik
saglamasi

Hazir giyim
isletmesinin
iiriin iade ve
degisim
stirecinin kolay
olmasi
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Liitfen tiim siitunlar1 ayn1 anda cevaplayiniz.

4 1. Kisim 2. Kisim 3. Kisim 4. Kisim
’§ Asagida bir hazir giyim Asagida bir hazir giyim | Asagida bir hazir giyim | Asagida bir hazir giyim
12 isletmesinin beklenen iirtin | isletmesinin beklenen isletmesinin beklenen isletmesinin beklenen
2 —_ ve hizmet kalitelerine lirin ve hizmet iirlin ve hizmet {irlin ve hizmet
ﬁ 5 g_]’ yonelik siralanmig olan kalitelerine yonelik kalitelerine yonelik kalitelerine yonelik
R ° (2 Ozellikleri sizin i¢cin sahip siralanmig olan siralanmig olan siralanmig olan
E = = oldugu 6nem derecesine ozellikleri aragtirmanin | O6zellikleri A isletmesi | ozellikleri B isletmesi
'z Ef > gore degerlendiriniz. yapildig1 X isletmesi markasinin karsilama markasinin kargilama
g °EJ & markasinin kargilama diizeyine gore diizeyine gore
2 E :(g diizeyine gore degerlendiriniz. degerlendiriniz.
" S degerlendiriniz.
= .
2 1 En (")r.lemsiz've9]§n 5 sl ol |2 5 o I I = 5 s s | |2
: e e A A R A A A !
' O O O

Hazir giyim

igletmesinin

web sitesinin 112|3[(4|5|6|7(8|9

kaliteli ve

kullaniminin

kolay olmasi

Hazir giyim

isletmesinin

miisteri 1/2(3(4(5|6|7|8]|9

sikayetlerini

tatmin edici ve

hizl bir

sekilde

¢Oziime

kavusturulmasi

Hazir giyim

isletmesi

¢aliganlarmn (1|2 [3|4(5|6(7|8(9

bilgili ve

yardim etmeye

hevesli olmasi

Hazir giyim

isletmesi

¢aliganlarmmn [1|2[3|4(5|6(7|8(9

miisterilere

kibar, saygili

ve giiler yiizli

yaklagmasi

Degerli Katkilarinizdan Dolayr Tesekkiir Ederiz
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Ek 2. Etik Kurul Onay1
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ONDOKUZ MAYIS UNiVERSITESI

SOSYAL VE BESERI BiLIMLER ARASTIRMALARI ETiK KURUL KARARLARI

= —
=
KARAR TARIHI | TOPLANTI SAYISI | KARAR SAYISI
31.12.2021 | 12 | 2021-976

KARAR NO:  Universitemiz Lisanstistii  Egitim  Enstitiist  68rencisi Huseyin  Baris

2021-976 UZUNKAYA’ nin Dr. Ogr. Uyesi Aysel CETINDERE FILIZ danigmanhiginda *
Kalite Fonksiyon Gogerimi: Hazir Giyim Sektoriinde Bir Uygulama™ isimli
yitksek lisans tezine iligkin anket, veri kaynak taramasi, odak grup gdérigmesi
caligmalarini igeren 41434 sayili dilekgesi okunarak goérisiildii.
Universitemiz ~ Lisanstistii  Egitim  Enstitiisi  6grencisi Hiiseyin  Barig
UZUNKAYA’ nin Dr. Ogr. Uyesi Aysel CETINDERE FILIZ danigmanliginda «
Kalite Fonksiyon Goégerimi: Hazir Giyim Sektorinde Bir Uygulama™ isimli
vitksek lisans tezine iligkin anket, veri kaynak taramasi, odak grup goriigmesi
galigmalarinin kabuliine oy birligi ile karar verildi.

PP5.1.FR.0011, RO, Mayis 2019 Sayfa1/1
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0Z GECMIS

Hiiseyin Barig UZUNKAYA Ankara Ayrancit Ticaret Meslek Lisesi’ni
bitirdikten sonra Ondokuz Mayis Universitesi Isletme bdliimiinden siif ikinciligi ve
yiiksek onur 6grencisi unvaniyla 2020 yilinda mezun oldu. Ayn1 yil ara vermeden
Ondokuz May1s Universitesi Isletme Tezli Yiiksek Lisans Programi’na kayit yaptirds.
Hazir giyim sektoriinde is deneyimi bulunan Hiiseyin Barigs UZUNKAY A’nin temel
ilgi alanlar1; tiretim ve kalite yonetimi, finans ve finansal yonetim, ekonomi ve isletme

yonetimidir (31.10.2022).
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