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OZET
Yiiksek Lisans Tezi
Gida Sektoriinde Miisteriye Ozel Uriin Tasarimina Yonelik Kalite
Fonksiyon Gocerimi ile Bir Uygulama

Fatma Gokselen GONULSEN

Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Toplam Kalite Yonetimi Anabilim Dal

Kalite Yonetimi Program

Ik uygulamalarimn M.O. 2150 yilina kadar uzandigi Kaliteli
iiriin iiretimi, yakin tarihe kadar kalite kavram olarak evrilmistir. Bu
kavram; isletmelerin standart iiriin iiretiminin haricinde, miisteri
isteklerinin eksiksiz karsilanmasi gerektigini aciklamaktadir.

Kalite Fonksiyon Gocerimi miisteri isteklerini, hedeflenen iiriin
veya hizmetin olusturulmasi icin iiretimin her adimina yayilmasini
amaclamaktadir. Bdylece miisterinin sesi iiretimin her adimim
etkileyerek nihai iiriinde hedeflenen degerin saglanmasmna olanak
saglayacaktir.

Bu c¢alismada; birinci boéliimde Kkalite kavramina iliskin
kavramsal aciklamalar yapilmis, gida sektoriinde kisiye 6zel tasarim
iiriinlerde kalite ile ilgili aciklamalar ve literatiir taramasi yapilmistir.
Ikinci bélimde Kalite Fonksiyon Gocerimi’ne iliskin aciklamalar
yapilmis, kavramlar tammmlanmustir. Uciincii béliimde isletmenin
mevcut durumunu analiz etmek amaciyla sayisallastirilmms SWOT
analizi yapilmistir. Ayrica Kalite Fonksiyon Gocerimi tanimlar:

izlenerek Kalite Evi olusturulmustur.

Anahtar Kelimeler: Kalite Fonksiyon Gocerimi, Kisiye Yonelik
Tasarim Uriin, Sayisallastirilnis SWOT analizi



ABSTRACT
Master’s Thesis
Quality Function Deployment Approach in Food Sector to Design for
Customer-Specific Product by an Application
Fatma Gokselen GONULSEN

Dokuz Eyliil University Graduate School of Social Sciences
Department of Total Quality Management

Quality Management Program

Production of quality products, whose first applications date
back to BC 2150, has evolved as a concept of quality until recently. This
concept explains, apart from the standard product production of the
enterprises, customer demands must be met completely.

Quality Function Deployment aims to spread customer requests
to every step of production in order to create targeted product or
service. Thus, the voice of the customer will affect every step of the
production and enable the targeted value of the final product to be
achieved.

In the first part of this study, conceptual explanations about the
concept of quality have been made, explanations related to quality in
customer-specific design products in the food sector and literature
review have been made. In the second part, explanations about Quality
Function Deployment are made and concepts are defined. In the third
part, quantitive SWOT analysis is performed to analyze the current
situation of the enterprise. In addition, following the definitions of

Quality Function Deployment, a Quality House was established.

Keywords: Quality Function Deployment, Customer-Specific Design
Product, Quantitive SWOT analysis
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GIRIS

Glintimiizde, kiiresel rekabet ortaminin artmasiyla siiregelen yenilik
ve gelismeler, ihtiya¢ ve gereksinmelerimizin artmasina sebep olmaktadir.
Isletmeler de hizla gelisen diinyamizda sahip olduklari pazar paymni
korumak ve gelistirmek icin c¢aba gostermektedirler. Bu sebeple yeni
yonetim felsefelerine ihtiyagc duymaktadirlar. Rekabet ortaminda fark
yaratmak ve gelecekteki amag¢ ve hedeflerin belirlenip, ulasilmasi i¢in
gereken cabalarin tespit edilmesinde stratejik yonetim tercih edilen bir
yonetim teknigidir.

Stratejik yonetimde son zamanlarda tercih edilen bir felsefe olarak
Toplam Kalite Yonetimi, miisteri odaklilik, tam katilim, stirekli iyilestirme,
siire¢ yaklasimi, sistem yaklasimi, liderlik, karar vermede gercekei
yaklagim, karsilikli kazangli tedarikc¢i iliskileri olarak sekiz prensibi ile
miisterinin beklenen veya beklenmeyen tiim ihtiyaclarini karsilayip iiretilen
tirtiniin kalitesini, isletmenin performans ve etkinligini arttirmay1 amaglar.

Rekabet ortaminin yogun oldugu gida sektoriinde isletme, mevcut
durumunu analiz etmek ve ihtiyaglarini tespit etmek amaciyla bir teknik
olarak SWOT analizi kullanmaktadir. Boylece isletme icerisindeki giiglii ve
zayif yonlerini, dis ¢evredeki firsat ve tehdit unsurlarin1 belirlemek icin
adim atmig olacaktir. SWOT analizi ile yonetimde farkindalik yaratilarak i¢
misteri (¢alisan) ihtiyag ve gereksinimlerinin, tiretim hattindaki
gereksinimlerinin, basarilarinin ve eksiklerinin 6grenilmesi saglanmis
olacaktir. Dis misteriye ulasmak ve piyasadaki varligint korumak,
ilerleyebilmek i¢in problemlerine ¢6ziim bulabilecektir.

Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP), Cok Kriterli Karar Verme
Metotlarindan birisidir. SWOT analizinde belirlenen kriterlerin kendi
icerisindeki agirliklarint 6grenmek, her biri énemli olan kriterlerin kendi
icerisinde en dnemlisini belirlemek amaciyla kullanilan bir yontemdir. AHP
ile sayisallastirllmis SWOT analizi isletme yonetiminin karar alirken
caligsanlarin belirledigi benzer alternatifleri nitelendiren kriterler arasindan

yol gosterici olanlarin 6ne ¢ikmasini saglayacaktir.



Toplam kalite yonetiminin ele aldig1 birgok siire¢, miisteri beklenti
ve ihtiyaglarimi karsilamaya yoneliktir. Tlim siirecin ¢iktis1 olan {iriin veya
hizmetin, bu beklenti ve ihtiyaci karsilamasi i¢in uygulanan metotlardan biri
olan Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFQG), iirtin karakteristiklerini tek tek ele
alip misteriden gelen geri bildirimler ve sahip olunan teknik
gereksinimlerin adim adim izlenmesi ile bizi en uygun sonuca goétiirmeyi
hedeflemektedir.

KFG, kaliteyi triin daha tasarim asamasindayken giivence altina
alan, amaci miisterinin tatmin edilmesi ve iiretim siirecinde kullanilacak
olan temel kalite giivence sistemlerini miisteri taleplerinden elde ederek
tasarim kalitesini gelistirmek olan bir sistem olarak tanimlanmaktadir
(Akao, 1990). KFG, miisteri beklentilerinin 6n planda oldugu bir tekniktir.
Miisterilerin isletmeye olan baghiliklarin1 korumak, devamliligini saglamak
icin Ol¢lilemeyen faktorlerin de dikkate alinmasi1 gerekmektedir. Bu nedenle
KFG uygulama asamalar1 dikkatli ve 0zenli calismalar ile yerine
getirilmelidir. Adimlarin izlenmesi ile olusturulan kalite evi; miisteri
beklentileri, isletmenin teknik 6zellikleri, rakiplerin analizi, planlama gibi
bircok olusumu bir araya getirerek catis1 altinda yol gosterici olacak bir
tablodur. Elde edilen sayisal veriler ile ¢ikan sonuglar, isletmenin gelecek
donemde yapacagi stratejik adimlar ve planlar i¢in bir temel
olusturmaktadir.

Bu calismada; birinci boliimde kalite kavramina iliskin kavramsal
aciklamalar yapilmis, gida sektoriinde kisiye 6zel tasarim iirtinlerde kalite
ile ilgili agiklamalar ve literatiir taramas1 yapilmustir. Ikinci boliimde Kalite
Fonksiyon = Gogerimi’ne iliskin  agiklamalar  yapilmis, kavramlar
tanimlanmistir. KFG’nin avantaj ve dezavantajlar1 anlatilmistir. Uglincii
bolimde isletmenin  mevcut durumunu analiz etmek amaciyla
sayisallagtirllmis SWOT analizi yapilmistir. Ayrica Kalite Fonksiyon
Gogerimi tanimlar1 izlenerek Kalite Evi olusturulmustur. Elde edilen

sonuglar analiz edilip yorum ve 6nerilerde bulunulmustur.



BIRINCi BOLUM
GIDA SEKTORUNDE KALITE

1.1. KALITE KAVRAMI

Gegmis yillarda hizla artan talep sebebiyle fabrikalar sadece standart
irtin dretimine yogunlagsmaktaydi. Talep dogrultusunda {iretilen {iriin
miktarinin artmas1 ve teknolojinin gelismesi ile toplumlar seri iiretim
kavranmiyla tanistilar. Uretimdeki kokten degisim, hem ekonomik hem de
yapisal degisimleri de beraberinde getirdi. Yasam standartlar1 yiikselmeye
ve imkanlarin artmasiyla insan 6mrii uzamaya basladi.

Endiistri devrimi Oncesi kalite, iiretimi gergeklestiren ustalarin isi
olarak nitelendirilirken, endiistri devrimi sonrasi triinlerin karmasiklig1 ve
hassasiyeti artmaya baslamistir. Uretim ve kalite kontrol birbirinden
ayrilarak isletmelerde muayeneciler adina isgiler bir araya getirilmistir
(Canan,2015:3). Kiiresellesme ve kitalar arast iiretim ve teknolojik
gelismelerin yayilmasi, rekabet ortamini olusturdu. Farkli fonksiyonlara
sahip tirtinleri daha 6nce pazara sunabilen isletmeler avantajli konuma geldi.
Yeni endiistri ortaminda tretilen iirtiniin nitelikli ve miisteri i¢in deger
yaratabilmesi gerekmekteydi. Bu baglamda kisaca “amaca uygunluk
derecesi” olarak bilinen kalite kavrami, Onceleri “standartlara uygunluk”
seklinde tanimlanmaktaydi. Ancak tiiketici istek ve beklentilerinin zamanla
degismesiyle kalite “kullanima uygunluk” olarak ifade edilmeye
baslanmistir (Abasov,2002:4). Miikemmellik derecesi olarak adlandirilan
kalite kavramu, kalite gurulari tarafindan:

Juran, bir iirin ya da hizmeti kullananlar, kabul edenler, satin
alanlar tarafindan kullanilmasi1 kisaca amaca uygunluk ve bir {iriin iireten
veya hizmet sunan kisiler tarafindan kullanilmasi, eksik ve kusurlardan
muafiyet, Deming kaliteyi, rekabet listinligti saglamak i¢in iist yonetimde
olanlar tarafindan kullanilmasi kisaca siirdiiriilebilir memnuniyet, Crosby
“kalite ticretsizdir” adli kitabinda da soz ettigi gibi, kalite ihtiyaglara

uygunluk, sifir hata ve uygunluk fiyati ile 6l¢iilme seklinde tanimlamistir.



Diger onemli kalite gurular1 olan Ishikawa, Crosby, Garvin,
Feigenbaum, Drucker, Taguchi, Akao gibi isimler ise kalitenin kontrolii,
maliyeti, yOnetimi, tasarimi i¢in literatiire bircok fayda saglamis bilim
insanlaridir.

Kalitenin sekiz boyutu bulunmaktadir. Bunlar; performans, itibar,
duyarlhlik, uygunluk, giivenilirlik, dayaniklilik, hizmet goriirliik, estetiktir.
Kalite boyutlar1 tiretilen iirin veya hizmetin hedeflenen sonuca, miisteri
istegine uygun olmasi i¢in bir ¢ergeve sunmaktadir.

Yogun rekabet ortaminin oldugu piyasada miisteri isteklerini
karsilayabilmek icin tasarim ve hiz odakli ¢alismalara agirlik verildi.
Sonugta isletmeler, dinamik pazarlar, stirekli degisim, rekabet, kalite ve
misteri unsurlarin1 g6z Ontine alarak degisim i¢in Toplam Kalite

Y onetimine yonelmislerdir (Kapudere,2001:38-40).

1.2. TOPLAM KALITE YONETIMINiN TANIMI VE PRENSIiPLERIi

Feigenbaum kaliteyi; biitiintiyle ve eksiksiz olarak isletme ¢apinda
ve tedarik¢ilerle (yan sanayi, girdi saglayanlarla, aracilarla) baglantil
sekilde uygulanacak, hareket noktasi miisteri olan bir siire¢ olarak
tanimlamaktadir. Yani siireci tim elemanlariyla bir biitiin olarak gormek
gerekmektedir. Miisteri odakli ¢alisip i¢ miisteri olarak tanimlanan igletme
personeli de isletme fonksiyonlariyla birlikte siirece dahil edilmelidir.

Yonetim, belirli bir amac¢ i¢in calisan insan topluluklarinda, bu
amaca etkili ve verimli bir sekilde ulasabilmek icin toplulukta isbirligi ve
esgiidim saglamaya yonelik yliriitilen calismalarin timiidiir (Budak ve
Budak, 2004:10). Bu baglamda toplam kalite yonetimi siirecinde; oncelikle
miisteri gereksinimleri belirlenmekte; ardindan siire¢ elde edilen bulgularin
mihendislik ve tasarim ihtiyaglari, tretim hazirliklari, satin alma ve
digerlerine aktarilmasiyla devam etmektedir. TKY nin iizerinde durdugu
konu, kalitenin daha yeni trtiniin gelistirildigi sirada, iiretim ve tasarimda

olusturulmasidir (Eyiiboglu, 2012: 42).



TKY, stirekli gelisim ile miisteri mutlulugunu ve tatminini temel
alan bir yasam tarzidir. Mitkkemmellige bir yolculuktur (Cetin, 2015: 3).

TKY anlayisi, bir isletmedeki ¢alisanlarin tiim faaliyetlerini miisteri
memnuniyeti saglamak amaciyla, ortak amag¢ ve hedeflere yoneltmelerini
gerektirmektedir. Ayni1 zamanda tiim calisanlarin katilimiyla, isletmenin
faaliyet alaninda tasarimdan satis sonrasi hizmetlere kadar tiim siireclerdeki
uygulamalarin, siirekli gelistirilerek mal veya hizmet kalitesinin stirekli
yiikseltilmesini amaglayan bir yonetim bigimini yansitmaktadir (Ozsen,
1998: 234).

TKY, yonetimden miisteriye, talep edilen {iriin veya hizmetten
tasarlanan ve iiretilen son tirtine kadar isletmenin sahip oldugu kaynaklarla,
tedarikeileriyle, boliimler arasi iligkiler ve vasiflariyla detayli bir yonetim
seklidir. Tiim bilesenleri kapsamasi ve lizerinde ¢alisilmasi i¢in TKY, sekiz
prensip ¢ergevesinde olusturulmustur.

Miisteri odaklilik: Isletmelerin miisteri ve pazardaki diger
isletmelerle ilgili gelismeleri temel alarak faaliyetlerine yon vermesi
felsefesine dayanmaktadir. Siirekli bir Pazar arastirmasi, miisteri geri
bildirimleri  degerlendirmesi  gerektirmektedir. Miister1 ihtiyag ve
beklentilerini dogru ve eksiksiz karsilayan isletmeler, rekabet piyasasinda
avantaj yakalamis olacaklardir. Bu sebeple miisteri iki boyutta
incelenmelidir. ilki, isletmenin sundugu {iriin ve hizmetten yararlanan dis
miisterilerdir. D1s miisteriler, ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasinin yani
sira, Otesine gecerek miisterilerin bile farkinda olmadiklar1 ancak ihtiyag
yaratilabilecek {iriin veya hizmetlerin iiretildigi kisilerdir. ikincisi, isletme
faaliyetlerinin devam etmesi i¢in bedensel ve diisiinsel etkilerini isletmeye
sunan ve karsiliginda isletmeden beklentileri olan isletme i¢i bir ¢ikar
cevresidir (Coban, 2004: 89). I¢ miisteri olan calisanlar ve birimlerin her bir
sonrakinin miisterisi durumundadir. Bu sebeple i¢ miisteri tatmini, dis
miisteri tatminini de beraberinde getirmektedir.

Liderlik: TKY ve diger tiim yonetim sekilleri ve yaklagimlar,
isletmede yonetim departmaninin destegine ihtiya¢ duymaktadir.

Yoneticilerin yonetsel kararlar alirken bu kararlara bagliligi ve isletmenin



diger birim calisanlarina bagliligin1 yansitabilmesi ama¢ ve hedeflerin
biitiine yayilmasini saglayacaktir. Her seviyedeki liderler, diger ¢alisanlara
yonetsel kararlar icin amaglar etkin bir sekilde iletmezse basar1 beklemek
gercekei olmaz. Bu nedenle TKY faaliyetleri i¢in ¢alisanlar1 tesvik edip
orgiit kiiltiirii haline getirmek gerekmektedir.

Tam Katilim: Karar verme ve uygulama yetkisinin isletme igerisinde
yaygin ve etkin paylasimidir. Yonetici yeterliligi, motivasyon, iletisim, yetki
devri gibi konularla ilgilidir. Hedeflenen kalite yonetim seviyesine
ulasilmasi i¢in tiim isletme g¢alisanlarinin ortak amag, hedef ve stratejiler
tizerinde birlesmesi gereklidir.

Siire¢  Yaklagimi: Bir organizasyonun siireglerinin belirlenmesi,
tanimlanmasi, sahip atanmasi, siirekli izlenmesidir. Siire¢ yOnetimi,
icerisinde iyilestirme barindirmalidir.

Siirekli Iyilestirme (KAIZEN): Ust yonetim, miidiirler ve ¢alisanlar
dahil olmak iizere isletme icinde c¢alisan herkesi kapsar. En kiiciik
degisiklikler ile baslayip biitine ulasir. Kok sorunlari bulup diizeltip,
tyilestirilmesini, 6nlem alinmasini hedefler.

Yonetimde Sistem Yaklasimi: Genel bir bakis acisiyla sorun ile
ilgili tiim faktorleri hesaba katan, sorunun (veya durumun) farkli faktorleri
arasindaki iligkilere odaklanan bir sorun ¢6zme yaklasimi olarak ifade
edilebilir (Tecim, 2004: 89).

Karar Vermede Gergeke¢i Yaklasim: Dogru ve amaclanan isletme
hedeflerine ulasmak icin ger¢ek bilgiyi elde etmek gerekmektedir.
Uygulamalar sirasinda gergek bilginin sistematik sekilde kullanilmasi,
miisteri isteklerine ulasmamizi ve hatalarimizi gormemizi saglayacaktir.

Karsilikli Faydaya Dayali Tedarikgi Iliskileri: Amag, tedarikgilerle
giivene dayali bir isbirligi i¢inde, rekabet giiciinii artiracak girdileri en
kaliteli en ekonomik ve en hizli sekilde temin etmektir. Isletme ve
tedarik¢iler arasindaki kuvvetli bir bag olursa, kalite ve giivenilirlik
saglanmis ve miisteri giiveni ile sadakati kazanilmis olacaktir.

TKY, imalat ortaminda temelleri atilip tiretim yapisinin degismesi,

pazarin biiylimesi, artan rekabet ve miisteri 6nemiyle birlikte, farkli bir¢ok



sektorde dogru prensipler rehberliginde gercek bilgi ile uygulanirsa

isletmelere 6nemli basarilar saglayacak bir yonetim seklidir.

1.3. GIDA SEKTORUNDE KALITE KAVRAMI

Gida sanayi, tarimdan elde ettigi bitkisel ve hayvansal hammaddeyi,
birden ¢ok uygulamadan gecirerek, raf omrii uzun ve tiiketime hazir
tirtinlere dontistiiren bir imalat sanayi koludur (Eksi vd., 2011: 1). Saglikli
ve dinamik isleyen bir gida sektorii, {tlkenin ekonomik yapisini
kuvvetlendirir. Gida sektoriinde faaliyet gosteren her isletme, piyasadaki
rakip isletmelerin iirlin ve hizmetlerinin yani sira yonetim yapisindaki
yaklagimlara dikkat etmelidir. Kalite ve gida sektorii bu noktada bir araya
gelmektedir.

Her sektorde oldugu gibi gida sektoriinde de isletmelerin temel
amac1 miisteri memnuniyeti saglayarak ve miisteri portfoyiinii genisleterek
pazar paymi yonetmektir. Diinya pazarlarinda gida sektoriindeki dev
uluslararasi igletmelerin rekabet¢i baskilar1 giin gectikge artmaktadir. Bu
baglamda gida imalat sektoriinde artan pazar hakimiyeti fiyat rekabetinin
yan1 sira KOBI’ler iizerinde yikic1 bir baski da olusturmustur (Kog vd.,
2008: 85).

Gida sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler {iretimlerini
tamamladiklarinda elde ettikleri tirlin, miisteriler icin genel kabul gérmiis
standartlara uygu iirlin ya da ihtiyaci olan niteliklere sahip bir tiriin haline
gelmis olmalidir. Bu iki ozelligi kapsayan kavram kaliteli tirtin olarak
bilinmektedir fakat ¢agin degismesi ile degisen insan ihtiyaglari, kalitenin
sadece son triiniin nitelikleri ile ilgili degil, temel bir siireg, faaliyetler
biitiinii olarak kaliteyi ele almamiz gerektigini yansitmaktadir.

Gida sektoriinde giin gectikce artan farkli ve yenilikgi {iriin
tasarimlari, isletmelerin farkli yontemlere yonelmesini saglamistir. Bu
calismada da kullanilmis olan kalite yonetimi araglarindan KFG yontemi,
istenilen nitelikte irtinlin tasarim siirecinden {iretimin sonuna kadar
asamalar1 inceleyen bir yontemdir. Bu nedenle son zamanlara, bilinglenmis

ve kalite yonetim felsefesini benimsemis isletme yoneticileri, diger



sektorlerde de oldugu gibi gida sektorii icin KFG uygulamasini tercih

etmeye baglamislardir.

1.4. KIiSIYE OZEL TASARIM URUNLERI VE KALITE

19.yy’da imalat kokenli caligmalar ile kalite kavrami ortaya
atilmistir. Bu sebeple kalitenin tanimi ge¢misten giinlimiize; ‘“‘amaca
uygunluk”, “kullanima uygunluk”, “isteklere uygunluk” ve “misteri
memnuniyeti” olarak sekillenmistir. Son yillarda stirekli degisim yasayan
pazar kosullari, gelisen teknoloji, sosyal etkilesimlerin artmasi ile isletmeler
aras1 rekabet ortam1 artmustir. Isletmeler miisteri memnuniyetini arttirmak
icin farkli bakis agilar1 aramaya baslamislardir. Kisiye 06zel tasarim
tiriinlerinin, memnuniyet saglama acisindan standart tiretilen trtinlerden
daha basarili oldugu goézlemlenmis ve bu konu iizerinde ¢aligmalara
baslanmistir.

Kisiye 06zel tasarim {riinlerde misterinin 6zel istekleri de
karsilanabilmektedir. Kisiye 6zel tasarim iiriin {ireten isletmeler, miisteri i¢in
bir deger meydana getirmis olurlar. Uriine dahil edilen ek deger, miisteri
beklentisi disinda memnuniyet saglayacak tasarimin yapilmasidir.

Kisiye Ozel tasarim iiriin imalati yapilirken, en ¢ok dikkat edilen
faktorlerden biri tasarimin her adimda gergeklesmesidir. Standart {iriin i¢in
tiretim baginda gergeklestirilen tasarim, iirtiiniin 6zellestirilmesi ile birlikte
hammadde tedarigi ile baslayip nihai iiriine kadar devam etmektedir.
Aradaki her faaliyet, konsept iirin i¢in yeniden tasarlanir. Boylelikle
misterinin istekleri {iretim Oncesi, lretim sirasi ve Uretim sonrasi tim

adimlara yayilmig olmaktadir.

1.5. LITERATUR TARAMASI

Gecmisten glinlimiize ¢ogu isletme, bulundugu sektoérde varligini
devam ettirebilmek icin bircok arastirma faaliyeti gostermislerdir. Bu

faaliyetler ile pazardaki konum, sahip olunan varliklar, ama¢ ve hedeflerler,



miisteri portfoyli gelistirme, kar marj1 arttirma, tedarikei iligkilerini giigli
tutma ve benzeri isletme bilesenleri i¢in yol haritasi olusturmaktadir.

Calismanin bu boliimiinde, gida sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerin {rtin kalitesi ve hizmet kalitesi ile ilgili yaptig1 calismalar,
tasarim tirlinler i¢in yapilan kalite calismalar1 ve imalat sanayi, gida, hizmet
gibi farklr sektorlerdeki isletmeler i¢in kalite fonksiyon gécerimi ¢calismalari
ile ilgili literatiir taramas1 yapilmistir.

Viaene ve Januszewska (1999), kalite evi olusturarak kuvertiir
cikolata {iiretiminde {riin kalitesini gelistirmeyi amaglamiglardir. Kalite
fonksiyon gogerimi yontemi kullanilmistir. Data verileri i¢cin ANOVA ve
faktor analizi yapilmistir. Aragtirma i¢in hedef grup 20-29 yas araligindaki
kisiler olmustur. Uriiniin lezzeti, kakao miktar1 ve gériiniimii gibi faktorlerin
kisilerdeki fiziksel ve edimsel algilar1 tizerindeki etkileri degerlendirilmistir.
Sonu¢ olarak iiretimde kullanilan iriinler ile kisilerin edimsel algilari
arasinda anlaml bir iligki oldugu gézlemlenmistir.

Han vd. (2000), calismasinda KFG’nin etkinligini ve verimliligini
arttirmak i¢in miisteri sesini tasarim ve liretime aktarmanin bir araci olarak
sifir-bir hedef programlama modeli ve kapsamli bir hiyerarsik cerceve
tanitmaktadir.

Soyuer (2005), Istanbul Ticaret Universitesi’nde gerceklesen bir
sempozyumda, kisiye Ozel {riinlerin kitlesel olarak {iretilebilmesinde
modiillerden yararlanmanin tiretim hizin1 arttirabilecegine ve {iretim
maliyetlerinin disiiriiliip Uriin ¢esitliliginin artmasin1 saglayabilecegine
deginmistir. Aynm1 zamanda modiiler yaklasimin, isletmeler tarafindan
kisisellestirilmis triinler tiretmek i¢in yol gosterici olacagindan bahsetmistir.

Ar (2006), Konya’da faaliyet gosteren siit ve siit tirlinleri tireten bir
isletmede daha iyi kalitede ve miisteri beklentilerini karsilayacak diizeyde
tiretim yapilmasi amaciyla Kalite Fonksiyon Gogerimi yontemini
uygulamistir. Uygulama ad1 verilmeyen X isletmesini tizerinden yapilmustir.
KFG asamalar1 izlenerek kalite evi olusturulmus ve sonuglar elde edilmistir.
Sonuca gore, X isletmesi “Tat ve Koku” miisteri istegi faktoriinii, “¢ig siitiin

kalitesi ve siitiin temizlenmesi” teknik karakteristiklerini gelistirerek



karsilayabilirse daha kaliteli tiriinler tiretilebilecektir. Ayn1 zamanda pazarda
rekabet avantaj1 da saglayacaklardir.

Ikiz ve Masoudi (2008), calismalarinda ilk olarak SERVQUAL
modelini kullanarak otellerde sunulan hizmet kalitesini 6l¢en ve ardindan
KFG yaklasimi ile otel misafirlerinin ve sunulmasi gereken hizmetin tasarim
gereksinimlerini tanimlayan kavramsal bir modeli tanitmaktadir. Bu
modelin ismi “Kavramsal Kalite Oteli” modelidir. Kalite Oteli, Iran’da
faaliyet gosteren bir otel uygulamasi ile agiklanmistir. Misteri ihtiyaglar
(NE’ler) bolimii misafir ihtiyaglar1 olarak, teknik gereksinimler,
(NASIL’lar) ise otel hizmet servisinin ii¢ boyutu (siire¢, insan, fiziksel
varliklar) olarak degistirilmistir. Otellerde miisteri portfoyii olduke¢a cesitli
oldugundan, bu uygulama ile hizmet sektorii igerisinde sadece otel
endiistrisine yonelik bir calisma ortaya konmustur. Miisteriye yonelik bir
tasarim olusturulmustur.

Istanbul’da bir hazir gida isletmesinin subelerinde yaptiklari
calismada Haciefendioglu ve Koc¢ (2009), algilanan hizmet kalitesi ile
misteri baglhiligi arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Subelere gelen
misterilere 55 soruluk bir anket ¢calismas1 uygulanmistir. Sorular 5’1 Likert
Olcegine  uygun  olarak  hazirlanmistir.  Arastirma  verilerinin
degerlendirilmesinde SPSS 15.0 istatistik yazilim programi kullanilmustir.
Arastirma sonuglarindan, hizmet kalitesi boyutlar1 ile misteri baglilig
arasinda anlamli ve olumlu bir iliskinin oldugu belirlenmistir.

Yilmaz (2010), Alarko-Carrier firmasinda tasarlanacak olan kazan
cihazi uygulamas ile tirtinii, musteri beklentileri dogrultusunda tasarlamay1
amaglamaktadir. Bu ¢alisma i¢in KFG adimlar1 uygulanmistir. Kano Modeli
ve AHS gibi teknikler KFG yontemi ile birlestirilerek, ayrintili sonuglar
hedeflenmistir. Uygulamanin sonucunda, yeniden tasarlanan kazan
cihazlarinda miisterinin en yogun talebinin “modiilasyon sistemi” ve
“yogusmali” secenekleri oldugu anlasilmistir. Belirlenen faktorlerin tirtinde
tasarlanmasi gerektigine karar verilmistir.

Yildiz ve Baran (2011), hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bir balik

restoraninda, igletmenin pazar payimni arttirmak ve miisteri tatmini saglamak
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amaciyla KFG yontemini uygulamistir. Anket yolu ile veri toplayarak
isletmenin nasil bir yol izleyecegi belirlenmistir. Uygulama sonucunda
miisteri istekleri arasindan en ¢ok 6nem verilmesi gereken konunun {iriin
cesidi i¢in tedarik¢i secimi oldugu anlasilmistir. Ayrica isletmede kalitenin
arttirilmasi i¢in isletmenin miisteri odakli bir karar mekanizmasi olusturmasi
gerektigi vurgulanmaktadir.

Miisteriye yonelik iiriin beklentilerini karsilamak amaciyla Yildiz ve
Baran (2011), siit tirtinleri iiretimi yapilan bir isletmede, kalite fonksiyon
gocerimi uygulamasi gerceklestirmistir. Homojenize yogurt {irtini icin
yapilan bu uygulamada ikincil amag, isletmenin piyasadaki rekabet giiciinii
arttirmaktir. Uygulama 1980’11 yillardan beri Trakya Bolgesi’nde faaliyet
gosteren siit toplama merkezlerinde gergeklestirilmistir. KFG yonteminin
basamaklar1 adim adim izlenerek kalite evi olusturulmustur. Sonu¢ olarak;
isletmede kalitenin siirekli arttirilmasinin isletmenin tiim birimlerinin
disiplinler aras1 ve miisteri odakli bir karar mekanizmasi gelistirmeleri ile
miimkiin olabilecegi vurgulanmistir. KFG yaklagiminin temel niteligini
ifade eden “miisteri odakli bir isletme” olmalar1 i¢in halkla iliskiler ve
pazarlama birimlerinin miisterilerden daha etkin bilgi almalarini1 saglayacak
anlasilir ve kolay uygulanabilir bir anket formu olusturmalarinin, misteri
sesinin igletmeye taginmasini kolaylastiracagi yoniinde ortak goriis birligine
varilmistir.

Imalat sanayinde Kalite Fonksiyon Gogerimi yontemini, otomativ
alaninda uygulayan Dingel ve Yenen (2011), calismalarini tiriin pazarlamasi
ile iliskilendirmislerdir. Uygulama i¢in ele alinan 6rnek X isletmesi, bir
Alman otomotiv sirketidir. Sirket i¢in kalite evi olusturulmustur. Kalite evi
verilerden yola ¢ikarak KFG uygulanan sirket, en yliksek bagil 6neme sahip
olan motor giicii ve yakit tliketimi teknik gereksinimi tizerine yogunlasarak
performans yoniinden giiglii olmasi istenen miisteri gereksinimini dikkate
almasi1 gerekmektedir.

Savas ve Ay (2015), Pamukkale Universitesi Merkez
Kiitiiphanesinde yaptiklar1 hizmet sektoriine yonelik calismada KFG

yontemi uygulamistir. Bu uygulama temel kullanici grubu olan akademik
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personellerin istek ve ihtiyaglart dogrultusunda temel eksikleri gidermek
amaciyla yapilmistir. Uygulama sonucunda, iyilestirilmesi gereken tasarim
unsurlart; kiitiiphane bilgi politikasi, koleksiyon gelistirme politikasinin
diizenlenmesi, web ve enformasyon okur-yazarligi, kiitiiphane web

erisiminin saglanmasi, kataloglama sistemi olarak belirlenmistir.
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IKINCi BOLUM
KALITE FONKSIYON GOCERIMIi(KFG)

2.1 KALITE FONKSIYON GOCERIMINE GiRi$

Isletmelerin faaliyet gosterdikleri sektorlere bagli olarak sahip
olmas1 gereken donanimlar1 bulunmaktadir. Gida sektoriinde hizmet
gosteren bir isletmenin catis1 altindaki malzemeler ve techizat, miisteriye
sunulacak iriin veya hizmetin temelini olusturur. Bu sebeple isletmeler
sahip olduklar1 tiim donatilar1 hakkinda bilgi sahibi olmali ve siirecin
islemesini aksatmayacak onlemler almalidir.

Toplam Kalite Y6netimi’nin yapi taglarindan olan Kalite Fonksiyon
Gogerimi, miisteriden gelen geri bildirimler ile tiretimde siirecin adimlarini
inceleyip, yapilmasi gereken ya da diizeltilmesi gereken yenilikleri

algilayabilmemiz i¢in yol gosterici bir yaklasimdir.

2.2 KAVRAM OLARAK KALITE FONKSIYON GOCERIMIi

Kalite kavraminin en 6nemli unsuru olan miisteri, Kalite Fonksiyon
Gogerimi  (KFG)’nin anlasilmasi i¢in bize bir temel olusturmaktadir.
Miisterinin bulunmasini istedigi ve ihtiya¢ duydugu gereklilikler “Kalite”,
bu gereklilikleri karsilayacak faaliyetler “Fonksiyon”, gereklilikleri
karsilayacak faaliyetlerin birimler arasinda dogru gorevlendirilerek
yonetilmesi “Gogerim” kelimelerini karsilamaktadir.

Miisteri taleplerini kalite karakteristiklerine doniistiiren ve her bir
fonksiyonel bilesenin kalite karakteristiklerini, ilgili par¢a ve siireglerin
kalitesine yayarak son {iriin i¢in tasarim kalitesi gelistiren teknik Kalite
Fonksiyon Gogerimi (KFG) olarak adlandirilir (Akao, 1990: 5).

KFG, itretim ve hizmet endiistrilerinde, mevcut {riin ve
donanimlarda 1iyilestirme yapmak i¢in yaygin olarak kullanilmaktadir

(Akao, 2012: 1). KFG’nin kullanim alani, {iritin nitelikleri (kalitesi) ya da
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islevlerinin (fonksiyonu) detayli degerlendirmeler sonucu artirilarak ilgili

pargalara, siireclere, liretim planlarina yayilmasidir (Yenginol, 2008: 12).

Tablo 1: KFG agilimi

Japonca Ingilizce Tiirkge
Himn Shutsu | e Quality » Kalite(ler)
s Features s Nitelik(ler)
e Attributes o Ogzellikler
s Qualities » Sifatlar
o Vasiflar
K1 Nou e Function e Fonksiyon
e Mechanization | e Islev
# Mechanisms » Mekanizma
o Isleyis
o Tarz
Ten Ka1 e Deployment e Yayilma
+ Diffusion *»  Gelisme
e Development e Evrim
« Evolution * Acilim
s Gocerim

Kaynak: Yengihol, 2000: 22

Kalite Fonksiyon Go6gerimi ile ilgili farkli bilim insanlarinin yaptigi
tanimlar asagida verilmistir.

Garvin (1988)’e gore KFG, miisterilerin kalite algilarini iirtin
karakteristiklerine, {iriin karakteristiklerini de iretim ve tasarim
gereksinimlerine doniistiiren ayrintili bir semadir. Boylece miisterinin sesi
isletmenin tamamina yansitilmis olur.

Adams and Gavoor (1990)’mn tanimi ise KFG, {iriin ve hizmet
tasarimi  asamasinda  miisterinin  sesi  olan  ¢iktilar1  isletme
spesifikasyonlarina doniistiiren ve tasarim siire¢lerine uygulanabilen detayh
bir planlamadir.

Sullivan (1991) i¢in KFG, daha ucuz ve yeni {iriinleri bulundugu
pazar paymda rakiplerden daha oOnce sunmak isteyen tiim imalat

isletmelerinde, bu istegi saglayacak yontemdir.
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Maddux ve arkadaslar1 (1991) KFG' yi, miisteriye sunulacak {iriin
ya da hizmetin musteri isteklerini esas alarak ve biitiin isletme {iyelerini
stirece dahil ederek tasarlayan bir sistem olarak tanimlamiglardir. Shillito
(1994)'nun tanimi1 ise maddeler ile:

* Miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerine odaklanarak,

*Oncelikli tasarim amaglarimi bulmak i¢in rekabet ortamini ve pazar
potansiyelini kullanarak,

* Fonksiyonlar arasi iletisime dayali takim ¢alismasini kullanarak ve
gliclendirerek,

* Esnek ve anlasilmasi kolay bir dokiimante sistemi kullanarak,

* Misteriden elde edilen bilgilere dayali ihtiyaclarin olgtilebilir
hedeflere doniistiiriiliip, dogru iirtin ve hizmetleri pazara daha hizli ve
oncelikli sokarak, yeni triin ya da gelistirilecek {irtin veya hizmeti

planlamaya ve tasarlamaya yarayan bir takim siirecidir.

2.3 KALITE FONKSIYON GOCERIMI’NIN TARIHCESI

1960’larin sonu ve 1970’in ilk yillarinda Japonya’da ortaya ¢ikan
Kalite Fonksiyon Gogerimi, 198011 yillarda Amerika’da ses getirmis ve
buradan bircok tilkeye yayilarak farkli sektorlerde kullanilmistir. Bu sayede
genis bir literatiir ag1 olusturmustur.

1966 yilinda Oshiumu’nun Bridgestone Tire sirketinde KFG’nin
temelini olusturan bircok kalite karakteristiklerini igeren siire¢ giivence
semalarin1 kullanmaya baglamistir. Ardindan K. Ishikara’nin KFG’ye yakin
bir model olarak “isletmeler i¢in fonksiyonel gogerim” diisiincesini
gelistirmesi ve Matsushita’nin bunlar1 uygulamaya baslamasi1 Japonya’da
KFG’nin dogmasina olanak saglamistir. Ayn1 dénemde Yoji Akao, {iriin
tasarim siirecinde KFG temelinden yola ¢ikarak, imalat kalite kontrol
semalarinda, {riin tasarim Kkarakteristiklerinin belirli  kalite kontrol
noktalarina doniistiiriilmesi fikrini ortaya atmistir. Akao, 1972 yilinda
yayimladiglr calismasina kadar uyguladigi bir¢cok endiistriyel denemeden
sonra, bu yaklasimi hinshitsu tenkai (quality deployment) olarak

adlandirmistir. Akao’nun bu ¢alismasi ve ardindan Nishimura’nin ¢alismast

15



(Ship Design and Quality Chart) Bati'da bilinen yeni QFD kavramini
destekleyen ilk iki makaledir. (Chan ve Wu, 2002: 466)

Akao’nun gelistirmis oldugu KFG, ilk kez 1972 yilinda Japonya’da
“Mitsubishi Heavy Industries Ltd.” sirketi tarafindan Kobe tersanesinde
kullanilmistir. 1975 yilinda Japon otomotiv sirketi olan Toyota, KFG
yontemini basariyla uygulayan ilk sirketlerden birisidir. KFG yonteminden
yararlanarak 1977 yilindan 1984 yilina kadar dort yeni model gelistiren
Toyota, maliyet yiikiinii biiyiik oranda azaltmistir (Oter ve Tiitiincii, 2001:
4).

KFG iizerine yaymlanan ilk kitap 1978 yilinda Japonya’da
basilmistir. KFG’nin hizmet sektoriindeki ilk uygulamalari ise 1981 yilinda
Ohfuji, Noda ve Ogino tarafindan spor salonlarinda, alisveris merkezlerinde
ve farkli perakende magazalarinda yapilarak baslatilmistir.  Yine
Japonya’da, 1987 yilinda ilk “Deming Kalite Odiilii” verilmis ve ilk KFG
sempozyumu 1991 yilinda diizenlenmistir. Amerika’nin KFG yontemiyle
tanigmast ise 1982 yilindan itibaren gerceklesmistir. Amerika’daki ilk
endiistriyel uygulama 1984 yilinda yapilmis; 1984-1988 yillar1 arasinda
konu ile ilgili ilk kitap yayinlanmis ve hizmet isletmelerine KFG yontemi
uyarlanmaya baslanmistir. 1989 yilinda ABD’nin ilk KFG sempozyumu
diizenlenmis ve ilk “Deming Kalite Odiilii” 1991 yilinda verilmistir (Mazur,

1993: 1).

2.4 KALITE FONKSIYON GOCERIMI’NIN UYGULAMA
ALANLARI

Kalite Fonksiyon Gogerimi, iiriin tasarimi asamasinda imalat
sanayiinde kullanilmaya baslandig1 1970’11 yillardan giintimiize kadar ¢esitli
sektorlerde tercih edilen bir yontemdir.

Kalite felsefesinin temelinde de bahsedildigi gibi isletmelerin amaci,
minimum maliyetlerle maksimum miisteri memnuniyeti ve beraberinde
kazang¢ saglamaktir. Bu sebeple hangi sektorde olursa olsun her isletme;
gelisen teknoloji, maliyet, giivenilirlik gibi bilesenleri biinyesinde bir araya

getirebilecek bir sisteme ihtiyag duymaktadirlar. Kalite Fonksiyon Gogerimi
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bu sistemin, isletmede yer etmesini saglayacak bir rehberdir. Miihendislik,
yonetim bilimleri, turizm, denizcilik gibi bir¢cok alanda uygulanmistir.

Kalite Fonksiyon Gogcerimi’ni ilk uygulamaya bagslayan sirketler
arasinda 3M Company, AT&T, Baxter Healthcare, Chrysler, DEC, Ford
Motor, General Motors, Good Year, HP, IBM, ITT, Kodak Eastman,
Motorola, NASA, Poloroid ve Xerox sayilabilir. Bu sirketlerin uygulamadan
onemli yararlar elde etmesi sonucu KFG yonteminin 6nemi artmistir. (Shin
vd., 2002: 471).

Giinimiizde KFG ile yapilan calismalara bakacak olursak,
Dumlupinar Universitesinde yapilan bir calismada KFG yontemi yeni {iriin
maliyetlerinin yoOnetilmesinde bir ara¢ olarak kullanilmistir. Bagka bir
calismada ise Pamukkale Universitesi Merkez Kiitiiphanesinin tasariminda
KFG yol gosterici bir ara¢ olmustur. Kiitiiphaneyi en ¢ok ziyaret eden temel
grup olarak akademik personelin istek ve ihtiyaglar1 siralanmistir. Selguk
Universitesi’nde yapilan bir ¢alismada da, bir isletmenin ihtiyaclar ile bu
ihtiyaglar1 karsilayabilecek tedarikg¢iler arasindan en uygununu bulmak i¢in
KFG kullanilmigtir. KFG, hem {iiretim hem de hizmet sektorlerinde
kullanilmasinin yani1 sira yazilim sistemleri i¢in de basvurulan bir
yontemdir.  Istanbul ~ Teknik  Universitesi'nde  yapilan  bir
calismada fotovoltaik giines paneli tasarimi uygulamasi gerceklestirilmistir.
KFG’ nin dort asamasindan yola ¢ikarak matrisler olusturulmus ve bu
matrisler karsilastirilarak gerekli sonuclar elde edilmistir. Turizm alaninda
ise konaklama endiistrisinde faaliyet gosteren bir isletme uygulamasi
karsimiza ¢ikmaktadir. Konaklama isletmeleri agisindan hizmetin ilk seferde
gerektigi gibi ger¢eklesmesini saglan bir yontem olarak tercih edilmistir.

Diger taraftan KFG isletme faaliyetlerinin ¢esitli asamalarinda da
uygulanabilir. Ornegin (Ay, 2003: 25);

* Yeni {iriiniin tasariminda

* Yeni bir servis tasarimi ve sunumunda

* Mevcut bir iiriiniin gelistirilmesi i¢in

* Yatirim planlama konusunda 6ncelikli alanlarin belirlenmesinde

* Proses yonetimi uygulamalarinin bir¢ok alaninda

17



* Teknoloji yonlendirmeli miithendislik ¢alismalarinda

* Politika yonetiminde onceliklerin belirlenmesinde kullanilmaktadir.

Sirket uygulamalarindan bir 6rnek ile anlatilacak olursa IBM,
KFG’yi kullanarak “Squalas™ adli bir sistem gelistirmis ve yazilimla ilgili
belirledigi 39 kalite karakteristigine odaklanmistir. Sonugta; Toplam Kalite
Yonetimi yaklasimindan sonra KFG’nin dogru fiyata dogru iirtinii belirleyen

en mitkkemmel yol oldugunu belirtmislerdir (Abanoz, 2008: 58).

2.5 KALITE FONKSIYON GOCERIMINDE DORT ASAMALI
YAKLASIM

KFG siireci ile miisteri tatminini saglayacak trlin tasarimi ve
teknik gereksinimlerle birlikte oncelikli tizerinde durulmasi gereken konular

belirlenmis olsa da gerekli pargalar, siirecler ve planlar ortaya konamamustir.

Tablo 2: Ug farkli KFG modeli

Dort Asamah Matr¥s!er1n Cok
Yaklasim Matrisi Amach
$ Yaklasimi Yaklasim
YIL i 1980"ler 1990’larin
basi
Kisi Fukuhara/ASI Akao King
Kompleks
AVANTAJ Anlagilmast tasarimlar i¢in, Esnek
kolay, dolaysiz
esnek
Esnek degil,
adaptasyona . Co
DEZAVANTAJ uyumly  degil | Zihnenuygulamak ) lddiali,
i¢in karigik zahmetli
(Anderson,
1991)

Kaynak: Samah Abu-Assab, 2012: 56

KFG yaklagimmi gergeklestiren ¢ogu uygulayici, uygulamayi

Kalite Evi’nin olusturulmasi asamasinda sona erdiriyor olsa da KFG’ nin

yararlarinin gergeklesmesi icin sonraki asamalara gecmesi gereklidir. Bu

amagla kullanilan {i¢ farkli yaklasim bulunmaktadir. Bunlardan ilki “Dort
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Asamali Yaklasim™ , ikincisi “Matrislerin Matrisi” yaklasimi, tigiinciisii ise
“Cok Amagh Yaklasim”dir. Bu modellerin ikisi birbiriyle c¢elismez.
Matrislerin Matrisi aslinda Dort Asamali Modeli de kapsar. Samah Abu-
Assab, yaptig1 bir ¢alismada ti¢ 6nemli matrisin 6zelliklerini bir tablo ile
Ozetlemistir. Tablo 2°de bu yaklasimlar goriilmektedir.

Dort asamali yaklagimin temel amaci, pazarlamadan gegen tiiketici
gereksinimlerini tretime sunmaktir. Bu yaklagimda ilk asama, miisteri
memnuniyetini  saglayacak olan miisteri taleplerini, miihendislik
karakteristiklerine doniistiirecek kalite evini olusturmaktir. ikinci asama,
miithendislik gereksinimlerin ve ilgili boliim gereksinimlerinin matrisini
olusturmaktir. Mithendislik a¢idan en 6nemli 6zellikler ile isletmenin sahip
oldugu vazgecilmez oOzellikler i¢in ortak bir ¢oziim tiizerinde calisilir.
Uciincii asama, ikinci asamada gelistirilen bolim karakteristikleri kilit
boliim siireglerine dontistiiriilerek stire¢ plant  olusturulur. Dordiincii
asamada ise olusturulan siire¢ plani, iiretim plan1 olarak gelistirilir. Boylece,
kilit siire¢ operasyonlari ile tiretim talepleri matrisi olusturulur (Abu-Assab,

2012: 57).

Sekil 1: Dort Asamali Yaklagim Uygulama Adimlari

Teknik ]

Garaksinmmlar
E E Uriin/Parga
Eﬂ"_j Karsktaristhleri
= _; ﬂ::tin
l.Asama ; Uriin EE Ty larmlars
Flanlama e
(Kalite Evi) = - T
;"I: Eontroller
2. 4sama;Parca, E=
Gégerimi =&
g — a8
g4
EE
3.Asama; Sirec ==
Planlama
4.Asama,; Urstim
Flanlama

Kaynak: Karsak, 2004: 3958
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Her ev, Kalite Fonksiyon Gdgerim siirecinin her bir asamasini ifade
eder.

1. Uriin Planlama (Kalite Evi): Birinci asamada miisteriler iiriin veya
hizmet o6zelliklerinin tanimlanmasina yardim etmektedirler. KFG takimi,
miisteri taleplerini belirleyerek bunlar1 yapilandirdiktan sonra iiretim
planlama matrisi olusturmaya baslar. Takim, miisteri isteklerinin
karsilanmas1 i¢in birgok ¢6zlim Onerisinde bulunur ve bu ¢oziimler
degerlendirilir. Onemli olduguna Karar verilen iiriin 6zellikleri bir sonraki
asamaya tasinir.

2. Uriin Tasarim (Par¢a Gogerimi): Birinci matriste onemli
olduguna karar verilen 6zellikler siitunda yer alirken, bu ozellikler ikinci
matrise aktarilirken satir kisminda yer alir. ikinci matrisin siitun kisminda
ise Uriin/par¢a Ozellikleri bulunur. Kisaca bu asamada, iiriin 6zellikleri
boliim veya malzeme gereksinimlerine dontistiiriliir.

3. Siire¢ Planlama: ikinci matrisin siitununda yer alan iiriin/parga
ozellikleri, tigiincii matrisin satirlarina tasinir. Uciincii matrisin siitunlarinda
ise urlin 6zelliklerini etkileyen anahtar siire¢ operasyonlari/karakteristikleri
yer alir. Kisaca, siitunlarin boliim veya malzeme gereksinimleri siire¢
karakteristiklerine doniistiiriilir. Amag, en iyi tiretim siirecini segmektir.

4. Siire¢ Kontrol (Kalite Kontrol Semalar1 veya Evleri): Dordiincii
asamadaki tablo bir matris degildir. Uretim adimlarini planlayan bir kontrol
listesi niteligindedir. Satirlar kisminda siire¢ karakteristikleri yer alir. Siitun
kisminda ise istatistiksel siire¢ kontrol prosediirleri, iiretim operasyon ve
kontrolleri, egitim prosediirleri bulunur. Tablo iiretim planlamacisi
tarafindan yorumlarla doldurulur. Boylece iiretim planlama ilk matristeki
miisterinin sesi ile baglanmis olur. Bir ctimle ile ifade etmek gerekirse, siire¢
karakteristikleri 6zel kontrol metotlari ile degerlendirilir.

KFG yo6nteminin yap1 tasi olan miisteri, dort asamali yaklagimin
her asamasina yansiyarak nihai sonucun beklenen veya beklenmeyen tiim
talepleri karsilama ihtimalini arttirir. Dort asamali yaklasim, isletmenin

biitiinden boliime odaklanmasini saglayarak, kademeli bir yol izler.
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2.6 KALITE FONKSIYON GOCERIMi YONTEMININ
AVANTAJLARI

Uriin tasarimi igin temelleri atilan ve giin gectikge hizmet
sektoriinde de kendine yer bulan KFG, miisteri odakli bir yontem oldugu
icin isletmelerin giiniimiizde ¢okca tercih ettigi bir yontemdir. Isletmelerde
hem yonetim kademesini hem de calisan tiim personelleri kapsayan bu
yontem, isletmenin bulundugu pazarda varligini devam ettirmesini saglar ve
rekabet avantaji verir. KFG avantajlari; tasarim, organizasyonel ve toplam
kalite yonetimi gibi boyutlarla ilgilenir. Bu baglamda maddeler ile KFG’nin
avantajlarini ele alacak olursak (Revelle vd.,1998: 13):

1. Musterilerin istek ve beklentilerini tespit eder ve bu dogrultuda
miisteri memnuniyetini arttirir.

2. Miisteri beklentilerinin 6tesine gidip, rekabet ortamindaki mevcut
bilgileri karsilagtirtp temel ihtiyaglar setindeki eksiklikleri tanimlamaya
calisir. Bu nedenle bu yontemde hem miisteri hem de rakip agilar
degerlendirilir.

3.Dizayn optimizasyonu saglar. Miisterinin kritik ihtiyaclar1 ve
isletmenin hedefleri arasinda ulasilabilir bir denge saglar. Boylece proje
maliyetleri ve proje i¢in harcanan zamanda azalmalar goriiliir. Projeden
ayrilan bir personel oldugunda yeni personelin hizla adapte olmasini
saglayacak gerekli bilgi formath yapiy1 olusturur.

4 Isletme icerisinde takim calismasinin gelismesini saglar. Kalite
felsefesinin temelini olusturan ‘i¢ miisteri’nin sesi de herkese diistincelerini
ozgiirce soyleyebilme imkani tanir. iletisimin kuvvetlenmesi saglayan takim
caligmasi, c¢alisanlarin performansi ile dogru orantilidir.

5.Tasarim, mithendislik, imalat ve pazarlama ile ilgili {iriin bilgilerini
stirekli ve objektif bir bigimde belgelendirmenin tesvik edilmesi.

6.Nihai iiriiniin kalitesinde artis saglar. Uriin tasariminda imalat
maliyetlerinin azalmasimi saglar. Ortaya iyi bir sonug¢ ¢ikmasi halinde

imalatta olusan sorunlar da giin gectik¢e azalmaya baglar.
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7.Toplam Kalite Yonetimi agisindan ise, mevcut gelistirme siirecini
saglamlastirarak, miisteri ihtiyaclarina dayanan amaglarin Onceden
tanimlanmasin1 saglar. Hem tasarim hem de {iiretim siirecine es zamanl

odaklanip, anahtar sorunlar1 ¢ozer.

2.7 KALITE FONKSIYON GOCERIMi YONTEMININ
DEZAVANTAJLARI

KFG yontemi siire¢ olarak detayli bir siire¢ gerektirmektedir. Bu
nedenle avantajlarmmin yami sira uygulama asamasinda bazi sorunlarla
karsilagilabilir. Bunlar (Aras, 2016: 16);

1.LKFG planlama asamasinda yogun c¢alisma gerektirdigi igin
calisanlar arasinda fazla c¢alismaya itiraz etme gibi durumlar s6z konusu
olabilir.

2.KFG yonteminde planlanan proje uygulanmaya basladiginda,
talimatlar1 degistirmek olduk¢a zordur. Uretim siirecinden sonra geriye
dontistin maliyeti olduke¢a yiiksektir. Talimatlar1 degistirmek i¢in sistemin
tiim elemanlarinin yeniden gozden gegirilip diizenlenmesi gereklidir.

3.Isletmeler, KFG dokiimantasyonlarin1 saklamada bazi problemler
ile kargilagmaktadir.

4. Agirliklt olarak pazar aragtirmalari araciligiyla elde edilen KFG
yontemi verileri, yanlis arastirma yontemlerinin kullanilmasi veya tarafli
yanitlarin verilmesi gibi sebeplerle ortaya ¢ikabilecek hatali veriler, hizmet
yonetimi i¢in yanlis bir yol izlenmesine sebep olabilir.

5. KFG bir planlama araci oldugu ig¢in {riin gelistirmenin ilk
asamalarinda daha biiylik zaman ve maliyet harcamalar1 s6z konusudur. Bu
durumlarda st yonetimin destegi yeterli derecede saglanamazsa KFG’nin

basarisini engelleyici bir faktor ortaya ¢ikmis olacaktir.
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2.8 KALITE FONKSIYON GOCERIMININ BiLESENLERI

KFG; arastirma verilerinden, miisterilerden elde edilen bilgiler ile
miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini dogru bir sekilde algilayip, s6z konusu
ihtiyag ve beklentileri yeni olusturulacak ya da gelistirilecek tirtin ve
hizmetlerin tasarlanmasinda, meydana getirilmesinde KFG takimi tarafindan
kullanilan ve isletmenin rakiplerle ve hatta kendiyle olan mevcut durumunu
saptamasini saglayan bir yontemdir (Kili¢c ve Babat, 2011: 95).

KFG’nin temel yapisint kalite evi olusturur. Kalite evi; uygulama
yapilacak isletmelerde miisteri ihtiyaci ile ilgili tiim verileri toplayarak
miisteri ihtiyaci ve isletmenin teknik Ozellikleri arasinda yapilan iliski
matrisini ve veriler 1sinda yol gosterme amaciyla olusturulan planlama
matrisi ile rakip analizini tek bir ¢at1 altinda bir araya getiren yapidir. Bu
baglamda, KFG siirecinin temel araci olan kalite evini bir araya getiren altt
temel bilesen bulunmaktadir. Basliklar ve kisa tanimlar ile bu bilesenler

asagida aciklanmustir.

2.8.1 Kalite Fonksiyon Gocerimi Takim

KFG yontem olarak bir isletmede uygulanirken, birgok i¢ ve dis
etkenden yararlanmaktadir. Bu nedenle bu yontem ekip calismasi gerektirir.
Farkli fonksiyonel boliimden gelen yaklasik 5 kisiden olusur. Bu ekibin
temel amaglarindan biri, musteriden gelen kalitatif verileri yorumlayabilmek
icin kantitatif verilere dontistirmektir. Farkli bolimlerden ¢alismaya katilan
teknik ekip, ortak bir dil olan kalite evini olustururken kuvvetli bir iletisim
icerisinde olmalar1 gerekir.

Ekip calismasinin KFG siireci agist i¢in iki 6nemli yarar1 vardir.
Birincisi, ekip tiyeleri yeni fikirlerin tiretilebilecegi bir kitleyi saglamaktadir.
Konuyla ilgili bilgisi olmayan ekip tiyeleri, tamamen yeni fikirler 6ne
stirebilmektedirler. ikincisi, ekibin ortak bilgi birikimi {iriin veya hizmet
tasarimlarinin ve ardindan isletme problemlerinin ¢6ziilmesine yardimci

olur. Ekip igerisinde basarili bir iletisim kalitesi saglamak i¢in isbirligine
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actk ve iletisim becerisi yiiksek {iyeler secilmesi gerekmektedir

(Sofyalioglu, 2006: 32).

2.8.2 Miisterinin Sesi (NE?)

Miisteri odakl lirtin veya hizmet iiretmek amaciyla, hitap edilmesi
distintilen pazardaki misterilerin ne istedikleri, isletme ve triinler
hakkindaki diisiinceleri, neyi satin almayi hayal ettikleri, memnuniyet ve
memnuniyetsizlikleri, algilayamadiklart durumlar KFG yonteminde
“Misterinin Sesi” olarak adlandirilmaktadir. Kalite evi olusturulurken
NE’ler sorusuna yanit veren boliimdiir.

Dikkat edilmesi gereken ti¢ tip miisteri ihtiyact bulunmaktadir.
Bunlar; bilinen, beklenen ve heyecan verici ihtiyaglardir(Akao, 1989).

Bilinen ihtiyaglar: Herhangi bir ihtiyacin varoldugu fakat ihtiyacin
ne oldugunun tanimlanamadigr durumlar1 kapsamaktadir. Miisteriden bilgi
almabilir.

Beklenen ihtiyaglar: Kaybedildiginde anlagilan ihtiyag¢lardir.
Misterilerin bir tirlinden beklenti ve isteklerini ifade eder. Miisteriden bilgi
almabilir.

Heyecan verici ihtiyaclar: Siirprizdir ve miisteriye heyecan verir.
Misteri beklentilerinin iizerine c¢ikildigr durumlardir. Misteriden bilgi

allnamamaktadir.

2.8.3 [lisletmenin Sesi (NASIL?)

Isletmenin teknik &zelliklerini karsilayan kavramdir. Mevcut {iriiniin
isletmedeki teknik gereksinimleri diisiiniilerek olusturulur. Ilerleyen
asamalarda miisterinin sesi ile iligkilendirilecegi i¢in birbirleri ile baglantili
belirlenir. Uygun iiriin veya hizmet tasarimimin gergeklestirilmesi igin,
birinci asamadan gelen NE’lerin karsilanacagi NASIL’larin belirlendigi

asamadir.
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KFG ekibi isletmenin sesi i¢in gerekli karakteristikleri olustururken
su sorular1 sormaktadir (Park ve Noh, 2002: 394):
-Miisteri talepleri nasil karsilanir?

-Hangi teknik karakteristik miisteri tatminini daha ¢ok saglar?

2.8.4 Iliski Matrisi

Sorunlarin nedenlerinin bulunmaya ¢alisildigi, miisteri sesi ile
isletmenin sesi arasindaki iliskinin derecelendirildigi boliimdiir. Siireg
boyunca siralama yapmak i¢in olusturulan bir matristir. Bu asamada miisteri
istekleri, teknik ozellikler igerisinde kendi yerini bulur. Misteri isteklerini
teknik oOzelliklere doniistirmek, planlama matrisini olusturmak icin

isletmeye yon vermektedir.

2.8.5 Planlama Matrisi

Miisteri sikayetlerini ve rekabete yonelik degerlendirmeleri igerir.
Bu matris KFG ekibine, kritik siire¢lerin belirlenmesi ve bu stireglerin
planlanmasi agisindan yol gosterici niteliktedir.

Planlama matrisi; her bir misteri gereksinimi ile ilgili sayisal
verilere sahiptir. Calismanin 6zelligine bagh olarak farkli iceriklere sahip
olabilmektedir. KFG ekibi, bu matrisi isletmenin iiriinlerini gelistirmek ve
rekabette daha iyi bir konuma gelmek i¢in kullanir (Y1ldiz ve Baran, 2011:
63).

2.8.6 Teknik Korelasyon Matrisi

Her bir teknik 6zelligin birbiriyle olan pozitif veya negatif iliskisini
gosterir. Teknik gereksinimlerin birbirleri ile aralarinda bir takim iligkilerin
bulunmasi kalite ekibi acisindan beklendik bir durumdur. Bir teknik
gereksinimin gelistirilmesi direkt ya da dolayli olarak bagka bir teknik

gereksinimin pozitif ya da negatif etkilenmesine neden olabilir.
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Teknik o6zellikler arasinda yapilan iliskilendirme, KFG matrisinin
ticgen bicimdeki ¢atisin1 olusturmaktadir. Bu sebeple KFG matrisi, kalite
evi olarak bilinmektedir (Arican, 2006: 133).

2.9 KALITE FONKSIYON GOCERIMi UYGULAMASI

Kalite Fonksiyon Gog¢erimi, miisterilerin istek ve ihtiyaclarini, tiriin
veya hizmetin tasarimindaki gerekliliklere doniistiirmeye yardimci bir
sistemdir (Terninko, 1995: 2). KFG ydntemi uygulanacagi alana, ele alian
iirtiniin yapisina ve elde edilmek istenilen amaca yonelik farkli yaklasimlar
gelistirebilir. Standart bir siirece sahip olmadig i¢in uygulayicilar
kendilerine uygun bir siire¢ olusturabilirler. Akao (1990), “An Introduction
to Quality Function Deployment” adli kitabinda KFG i¢in tasarim ve
uygulama adimlarin1 genel olarak asagidaki gibi 6zetlemistir:

1. Tk olarak, hedef pazardaki tiiketicilerin hem agik hem de gizli
kalite taleplerini arastirilir. Daha sonra nasil bir yol izlenecegine karar
verilir.

2. Hedef pazarin diger 6nemli o6zelliklerini incelenir ve o pazarin
hem sahip oldugu ozellikler hem de talep ettiklerini yansitan, kalite
fonksiyon yayilim semasi olusturulur.

3.Pazardaki rakip triinlerin analizi i¢in rekabet analizi yapilir. Bir
kalite planmi gelistirilir ve satis yontemleri belirlenir.

4. Talep edilen her bir kalite karakteristiginin O6nem derecesi
belirlenir.

5. Kalite elemanlar listelenir ve kalite elemanlar1 semasi olusturulur.

6. Istenen kalite unsurlar1 semasi ve sahip olunan kalite unsurlari
semasi birlestirerek kalite ¢izelgesi hazirlanir.

7. Diger sirketlerin bu kalite unsurlarinin her biriyle ilgili olarak
nasil performans gosterdigini arastirmak icin rakip analizini yapilir.

8.Miisteri sikayetleri esas alinir.

9. Miisterilerin talep ve sikayetlerindeki en 6nemli kalite unsurlari

belirlenir.
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10. Kalite Ozellikleri incelenir ve bu Ozellikler kalite unsurlarina

doniistiiriilerek 6zgiin bir tasarim kalitesi meydana getirilir.

11. Kalite giivence yontemleri belirlenir.

Bu c¢alismada KFG siirecinin anlatilmasi i¢in dort asamali bir yap1

olusturulmustur. Excel ile olusturulan KFG siire¢ akis semasina asagida yer

verilmistir.

Sekil 2: Siire¢ Akis Semasi

1.a0iM MOSTCRININ SESI
1 Mliigteri

2 Jhtiyaglarm sansflandnimas:

Il'\J"J nin elde adilmeii

3 Ihtiyaglann dnem diizeyine gire sralanmas

Haxyar

2 ADIN:REKABET ANALIE

|l\r anm kargilama balsmandan finmanm
rformanslannm kryas lanmas:

2 Hedef dii zesylerinin saptanmas

1 liigberi
ve rakiplerin

Tak A

Hayar

3 ADIM: FIRMANIN SC5I
1. Tasanm ihtiyaglannm kargilanmas

Tak A

Hayr

4. TASARIM HECDEFLCRI
1. Tasanm gerelsinimberinin loyaslanmas
2 Tasarem hedef
3 Maliyetherin bedi

inin saptanmas

rlenmesi

TAK LM

Haywr

54000 CILISKI MaTRISI
1 Kalite Ewinin giwdesinin doddurulmas

TAKAM

Hayr

{
1=
1
|
{
1

GADIM HORCLASYON MATRIESI
1 Tasanm ihtiyaglanmm arasnda segim yapdmas

2 Tasanm ihtiyaglannm dnem dizeyinin hesaplanmas

Kaynak: Han vd, 2000: 800
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2.9.1. Kalite Fonksiyon Gocerimi Asamalari

Temelde dort asamali bir siire¢ olarak bakildiginda KFG asamalari
(Delice ve Giingor, 2008: 187):

Asama 0: Planlama

Asama 1: Miisterinin Sesi’nin Toplanmasi

Asama 2: Kalite Evinin Olusturulmasi

*Miisteri istekleri ve 6nem derecelerinin belirlenmesi

*Teknik gereksinimlerin belirlenmesi

*Miisteri ihtiyaglar1 ve teknik gereksinimlerin arasindaki iliski
matrisinin olusturulmasi

*Teknik  gereksinimler  arasindaki  korelasyon  matrisinin
olusturulmasi

*Planlama matrisinin olusturulmasi

*Rekabet matrisinin olusturulmasi

Asama 3: Sonuglarin Analizi ve Yorumlanmasi

KFG yontemini asamalarla gerceklestirmemizdeki en onemli
amaclardan biri de uygulayan isletme icin faaliyet rehberi olmasidir. Ele
alacagimiz ilk asama olan planlama asamasi, uygulamaya bir zemin

hazirlamaktadir.

2.9.2. Asama 0: Planlama

KFG yontemi detayli bir planlamadir. Ilk olarak hangi iiriin icin
KFG c¢alismas1 yapilacagma karar verilir. KFG ekibi kurulmasi, hedef
miisteriler, pazar pay1 gibi ¢aligmalar {iriin 6zelliklerinin kapsamina goére son
seklini alir. Uriiniin &zelliklerinin  detayli tanimlanmasi, planlama
asamasinda siirece daha detayli hakim olmamizi saglayacaktir. Planlama
asamasinda belirlenen {iiriin gelistirme amaci, KFG siirecinin basari
kriterlerinde belirleyici olacaktir.

Kapsamli bir proje olarak inceleyecek olursak KFG’ inde temel

ihtiya¢ yonetim destegidir. KFG ekibi olusturulurken yonetimin parasal
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kaynak ve yeterli zaman gibi imkanlar saglamasi ¢alisanlarin motivasyonu
acisindan oldukg¢a 6nemlidir. Projenin istenilen sonuglar1 elde etmesi icin
yonetimin bazi sorumluluk ve gorevler istlenmesi gerekir. Maddeler ile bu
gorevler (Revelle vd., 1998: 267):

«Ilk asamadan sonuncuya kadar biitiin KFG siirecini anlamak

*KFG analizi yapilmasma ihtiyag duyulan biitiin projeleri
tanimlamak ve onceliklendirmek

*Belirlenen projelerin amaclarii ve kaynak dagilimini planlamak

*Her bir KFG projesi i¢in hedefleri, 6rgiitsel amagclari, bakis agisini
ve beklentileri degerlendirmek

* Bir KFG proje yoneticisi atamak

* Bir KFG kolaylastiricis1 ve disiplinler aras1 bir KFG ekibi atamak

* KFG ekibine yetki vermek

* KFG ekibini ¢alismasi i¢in desteklemek ve motive etmek

* Ekip c¢aligmalarini izleyip denetlemek

Isletmelerde yonetim, rekabet ortamimndan dolayr KFG yénteminden
fayda saglamak isterler. Beklenen yararlar1 elde etmek i¢in en temel arag
KFG ekibidir. KFG ekibinin gorevlerini ve karsisina ¢ikabilecek potansiyel
problemleri farkedebilmek KFG’ nin basarisi i¢in olduk¢a 6nemlidir. KFG’
nin detayli ve emek isteyen bir yontem oldugunun farkinda olan iist ve orta
kademedeki yoneticiler, hem siirece hem de beklenen sonuglara olumlu

olarak etki edebilirler.

2.9.3. Asama 1: Miisteri Sesinin Toplanmasi

Uriin ve c¢alisma siirecinde varolan veya olusabilecek sorunlari
onlemek i¢in gerekli bilgi ve donanima sahip olmamiz gerekmektedir. Bu
sebeple ilk adimimiz nihai trtintin kullanict olan miisteriden gelen geri
bildirimleri degerlendirmektir. Miisterinin ne diisiindiigiinii, istedigini, hayal
ettigini ve nelerden sikayet¢i oldugunu 6grenmek KFG’ de “Miisteri Sesinin
Toplanmas1” olarak tanimlanmaktadir (Oter ve Tiitiincii, 2001: 99).

Miisteri degerlendirmelerine iki temel sekilde ulasilabilir. Bunlardan

ilki, direkt miisterinin kendisinden elde edilen bilgilerdir. Ikincisi ise dolayl
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yollardan elde ettigimiz miisterinin {irin veya hizmete olan bakis acisidir.
Iki temel sekil de c¢alismalarda kullanabilecek bilgilerdir. Bilgi, farkli
yontemlerle bir araya getirilebilir. Bilgi toplama yontemleri su sekildedir:

e Dogrudan telefon hatlari

e Alan arastirmalari

e Tiketici testleri

e Ticari testler

e  Miisteri degerlendirmeleri

Urlin satin alma aragtirmalari

Satis elemanlari

Egitim programlari

Toplantilar

Ticari dergiler

Tedarikgiler

Akademik ¢evre

Firma c¢alisanlari

KFG’de planlamadan sonraki adim olan miisterinin sesinin toplanmasi
en uzun ve en Onemli adimdir. Miisteri sesinin dogru ve tutarli olmasi
calismanin gelecegini belirlemektedir. Uretime giren iiriin i¢in yanlis
tasarim yapildiginda, geri donme maliyeti oldukca yliksektir. Basta yonetim,
kalite ekibi ve diger tiim calisanlar benzer bir durumla karsilasmamak i¢in
siirekli iletisim halinde ¢alismalidir. Takim ruhu ve ekip ¢alismasi
kavramlar1 yeni yontemlerin isletmelerde kullanimmin artmasiyla
glinimiizde daha da 6nemini korumaktadir. Belirlenen miisterinin istekleri,

ihtiyaglari, beklentileri (NE’ler) miisterinin kendi ifadeleriyle kullanilir.

2.9.4. Asama 2: Kalite Evinin Olusturulmasi

Kalite evi, kalite ekibinin miisteri i¢in en Onemli istekleri ve bu
isteklerin teknik olarak nasil basarilabilecegi konularinda hedefler

belirlemesine yardimei1 olmaktadir. Teknik kiyaslamalar ve miisteri
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kiyaslamalari ile rakip iirtinlerin analizi olanag1 saglar. Kalite evi, ¢ok islevli
bir aragtir. Miihendislik calismalar1 i¢in, temel verileri kullanilabilecek
sekilde 6zetlemeye imkan saglamaktadir (Bouchereau ve Rowlands, 2000:
8-19).

Kalite evi, g¢esitli matrislerden meydana gelen biiyiik bir matristir.
KFG ekibi, gerceklestirecegi uygulamaya yonelik hazirlayacagr gerekli
matrisleri secer ve evi olustururlar. Boylece uygulamanin gergeklestirilirken
ortaya ¢ikabilecek olan zaman ve parasal maliyetler i¢in de dikkat edilmis
olunacaktir.

Kalite evinin teorik olarak amaci, her bir hedef deger i¢in tasarim
ozelligi belirlemektir. Ancak isletmeler uygulayacaklar tirlin veya hizmete
yonelik kalite evini farkli sekillerde kullanabilirler. Bazi tasarim
siireclerinde kalite evi siirecin merkezindedir ve her kararda rol
oynamaktadir. Bazilarinda ise temel siire¢ iletisime dayalidir ve yine
bazilarinda sayisal islemlere kesin sonuglar verebilecek hedefler saglar.
Kalite evi olusturulurken olgiilebilir verilere doniistiiriilmesi gereken,
miisteri sesine ihtiya¢ duyulur (Griffin ve Hauser, 1993: 6). Uygulamaya
yonelik olarak sematik olarak hazirlanan kalite evi, asagidaki sekilde
gosterilmektedir.

Kalite evinin satirlar1 miisterilerden gelen veriler ile olusturulurken
stitunlar, isletmenin bu verileri karsilayan teknik  o6zelliklerini
olusturmaktadir. Kalite evi, uygulama adimlarmin bir araya geldigi KFG’nin
en onemli adimidir. Calisma i¢in bir pusuladir. Kalite evini olusturmak i¢in
elde edilen KFG unsurlart maddeler ile asagidaki gibidir:

e Miisteri gereklilikleri

e Teknik ozellikler

e Korelasyonlar

o (liskiler

¢ Planlama matrisi

e Rekabete dayal teknik degerlendirmeler, kiyaslayicilar

e Isletme hedefleri
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Sekil 3: Kalite Evi

Korelasyon analizi

Isletmenin Sesi

Teknik gereksinimler
Teknik gereksinimler ve Planlama
miisteri gereksinimleri Matrisi

Misterinin Sesi e
arasindaki iliski

Teknik Onem Agirlig

Teknik goreceli ylizde
agirlik

Kaynak: Han vd., 2000: 799.

2.94.1. Miisteri Gerekliliklerinin Belirlenmesi ve

SERVQUAL Olcegi

Miisteri gereklilikleri i¢in belirlenen faktorler kalite evinin ikincil
ihtiyaglarin1 olusturmaktadir. Birincil ihtiyaclar ise, KFG’yi destekleyici bir
teknik olan SERVQUAL tekniginin boyutlar1 olarak belirlenmistir.
SERVQUAL o6lgegi Parasuraman ve arkadaglari tarafindan 1985 yilinda
ortaya ¢ikarilmistir. SERVQUAL 6l¢egi hizmet boyutlari, miisterinin
hizmet kalitesini nasil algiladiklarin1 gostermektedir.

1998 yilinda Miyoung ve Haemoon, hizmet kalitesi agisindan
miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in kalite evi uygulamasinda SERVQUAL
teknigini kullanmislardir. Akademisyenler ve yoneticiler tarafindan cesitli
hizmet sektorlerinde SERVQUAL teknigi yaygin olarak kullanilmaktadir.
Bu yontem KFG uygulamasiyla beraber kullanildiginda miisteri isteklerine

yonelik sorularin da eklenmesi ile son halini almaktadir. SERVQUAL
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tekniginin boyutlar1 ihtiyaglar dogrultusunda zaman igerisinde degisime
ugrayarak asagidaki seklini almistir (Paryani, 2010).

e Fiziksel Olanaklar: Hizmet sektoriiniin donanim, personel,
iletisim hizmetleri ve goriiniim gibi fiziksel olanaklarini ifade
eder.

e QGiivenilirlik: Misteriye verilen sozler dogrultusunda
giivenilir ve dogru hizmet gerceklestirme becerisini ifade
eder.

e Heveslilik: Miisterilere hizli hizmet sunmak i¢in bu konuda
istekli olma tutumunu ifade eder.

e Giivence: Calisan personelin bilgi ve nezaket anlayist ile
miisterilere verdikleri giiven duygusu ve telkin yetenekleri
durumunu ifade eder.

e Duyarlilik: Isletmenin miisterilerine sunmasi1 gereken dzen ve
birebir ilgiyi ifade eder.

Musgterileri  gereklilikleri ~ boliimii,  birgok  teknik  ile
agirliklandirilmaktadir. Bu teknikler; analitik hiyerarsi prosesi, dogrudan
derecelendirme 6lgekleri, sabit toplam {izerinden derecelendirme, dogrudan
onem tahminleme gibi teknik puanlamalardir.

Miisteri gerekliliklerinin derecelendirilmesi, c¢alisma kapsaminda
belirlenen faktorler arasinda yapilan sayisal calismalar ile uygun o6lgek
araliklarina yerlestirilmistir. Uygulama oOrnegi olan gida isletmesinin

miisteri sesini derecelendirme yontemine tictincii boliimde deginilecektir.

2.9.4.2. Teknik Ozelliklerin Belirlenmesi

KFG bilesenlerinin anlatildigi boliimde de deginildigi gibi teknik
ozellikler kismi, misteri isteklerinin teknik tanimlara doniistiirildiigu
kisimdir. Teknik 6zellikler kismi siiregler, yontemler, kisiler ve boliimden
olusabilir. Bu nedenle isletmenin tiim birimlerinden kisilerle olusturulan
kalite ekibi, bir biitiin olarak {tirettigi ozellikleri teknik ozellikler olarak

adlandirir.
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2.9.4.3. Korelasyon Matrisinin Olusturulmasi

Kalite evinin catisim1 olusturan korelasyon matrisi, kalite ekibinin
belirledigi teknik o6zelliklerin kendi aralarindaki iliskisini gostermektedir.
Bu asamada KFG ekibi, birbirini olumlu veya olumsuz olarak etkileyen
iliskilere sahip teknik ozellikleri ortaya ¢ikarmak istemektedir. Her bir
teknik cevabin diger teknik cevaplarla olan iligkilerinin tek tek ele alinarak
incelendigi  korelasyon matrisi, hangi teknik 0©zelligin  birbirini
destekledigini veya engelledigini belirlemek magiyla yapilmaktadir. Teknik
ozellikler arasinda pozitif iliski, s6z konusu 6zelliklerin arasinda bir sinerji
oldugunu ve birbirlerini desteklediklerini gostermektedir. Negatif iliski ise
teknik 6zellikler arasinda uyumsuzluk oldugunu gosterir. Herhangi bir bag
kurulamayan durumlar ise iliski olmadigin1 gostermektedir (Akbaba, 2005:

89).

2.9.4.4. Iliski Matrisinin Olusturulmasi

[liski matrisinde; teknik 6zelliklerin, isteklerini ne 6lgiide karsiladigt
sayisallastirilir. Kalite evinin merkezi durumundadir.

Tablonun siitununda miisteri istekleri, satirinda da teknik ozellikler
bulunmaktadir. Siitundaki miisteri istekleri birincil ve ikincil ihtiyaclar
olmak tizere ikiye ayrilir. Birincil ihtiyaglar temel hizmet oOlgegi
faktorleridir. Hizmet odakli boyutlar olmasindan dolay1 bir¢ok faktor igin
ana faktor olarak kullanilmaktadir. Ikincil ihtiyaglar dogrudan miisteriden
elde edilmesinden otiirii kisisel boyutlar olmaktadir. Hedef net sekilde dile
getirilmistir. Bu sebeple uygulama yapilirken elde edilen verileri ana faktor
olan hizmet boyutlar1 ¢atiginda bir araya getirmek ¢aligma tamamlandiginda
elde edilen verilerin daha rahat yorumlanmasina imkan saglayabilmektedir.
Teknik 6zellikler isletmenin sahip oldugu ve her birimdeki uzman goriisleri
ile belirlenen o6zellikler oldugu i¢in misteri isteklerini karsilamasi

beklenmektedir. Iliski matrisinde kesisen degerlerin birbirlerini karsilayacak
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kadar yiiksek olmasi, isletmenin miisteri isteklerini eksiksiz yerine
getirmesinde son derece etkili olacaktir.

Iliski matrisi olusturulurken, ilk siradaki teknik 6zellikten baslayarak
bu 6zelligin her bir miisteri istegi ile olasi iliskisi sorgulanir. Tiim siire¢ bu
sekilde uygulanir. Teknik Ozelliklerin miisteri gereksinimlerini karsilama

giicli baz1 rakam ve sembollerle gosterilir:

Tablo 3: Iliski degerleri ve semboller

ILiISKi DUZEYi iLiSKi DEGERLERI SEMBOL
ZAYIF 1 A
ORTA 3 o

GUCLU 9 0

Kaynak: Han vd. 2000: 805.

Calismada; KFG ekibinin verdigi degerler, iliski matrisine
yerlestirilmistir. Degerler rakam ile ifade edilmistir.

Iliski matrisi tamamlandiktan sonra ortaya cikan degerler, teknik
ozelliklerin 6nem agirliklarin1 bulmamiza yol gosterecektir. Elde edilen
sonuglar, isletmenin miisteri memnuniyeti i¢in hangi teknik
karakteristiklerini gelistirilmesi gerektigini ortaya ¢ikarmaktadir. Formiilize

edilecek olursa hesaplama:

Teknik Ham Onem Agirliklari=(Onem Seviyesi,).(liski Degeri;)

+...+(Onem Seviyesi,).(iliski Degeri,)

Teknik 6nem derecesiq

Teknik Goreceli(%) Agirliklar: = X 100

Y. Teknik énem derecesi,
Sonuglara ulasildiktan sonra dikkat edilmesi gereken nokta, teknik

onem seviyesi en yliksek olan teknik karakteristiklerdir. En yiiksek

seviyedeki teknik ozellik, miisteri memnuniyetini arttirmaya en yakin
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olandir. Bu sebeple hesaplama ve seviyeyi daha da arttirmak i¢in gelistirme

cabalar1 6zellik tizerinde yogunlastirilabilir.

Tablo 4: {liski matrisi ve teknik 6ncelikler

B ) e[ 7
_ § x| 7 | g §
Teknik s ElE|ale| _|2]¢ Slg]|3
orzellikler Sl ls|z|2|2|2|3|E|E|z]|€E| ¢t
o I T R A = I~ = = - < I
S S |2 |22 %| 5|2 2|25 ¢
S lgl:l2|5|8|8|S|8|5|E8)|3
Miisteri Istekleri 5 »gn O R 5 Eﬂ 5|8 % 7 g
S |S|5|&|a|5|d |5 |&|a|e|&
N o M1 8 9 3 5
iZIKSEL GORONU Mi2 4 9 9 3
M3 5 9 5
Mi4 6 I 9
Mis 4 9 9 9
GUVENILIRLIK Mi 6 10 5 9
M7 | ! 51 5| s
Mi 8 4 9
MI9 3 50 s
HEVESLILIK MLIg 6 9 k|
Mi 11 4 9
Mi 12 2 5 1 9
Mi 13 6 o 5| 3 9 9 1
Mi 14 10 519 9l 9 5| 5
GUVENCE Mi 15 ) 3 9 3 5| 5
Mi 16 1 9 9 3
Mi 17 5 of 3 9 9
Mi 18 1 3] 5 9 s
DUYARLILIK M 19 8 3 9 3 5
Mi 20 2 51 9 o 1 5
Mi 21
URUN KONSEPT] . 3 3 2 ? 2 ?
Mi22 6 sl 3 309
2.94.5. Rakip Analizi

Isletmeler, rakiplerine gore giiciiniin hangi seviyede oldugunu
gormek isterler. Bu boliimde, rakip isletmelerin miisteri goziinden ne
durumda olduklar1 incelenir ve kiyaslamalar yapilir.

Urettigi {iriin veya hizmeti rakip isletmelerin iiriin veya hizmetleriyle

kiyaslayan isletmeler, pazardaki konumunu goérmiis olacaklardir. Rakip
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isletmelerin miisterilerine yonelik yapilan arastirma ve goriismeler
sonucunda elde edilen bilgiler, bir takim hesaplamalar ile verilere
dontisttrtlir. Bu veriler ile birlikte planlama matrisinde rakip isletme

stitunlart olusturulup gerekli kiyaslama ve yorumlar yapilir.

2.9.4.6. Planlama Matrisinin Olusturulmasi

Uretilmek istenen {iretim ya da hizmeti, miisteri istekleri ve teknik
ozellikler i¢in karsilastirma yapan iliski matrisinin yani sira iligki matrisinde
belirlenen degerlerden yararlanilarak isletmenin kendisi ve rakipleri i¢in
analizler yapilmasini saglayan bir matristir.

Planlama matrisi isletmenin sektordeki konumu gormesi i¢in olduk¢a
verimli bir yontemdir. Planlama matrisini olusumu, uygulanacag firmadaki
iirtin veya hizmete gore farkli formlarda bulunmaktadir. Ortak amac¢ miisteri
tatminidir. Kalite evinin diger siitunlari planlama matrisi ile olugsmaktadir.
Planlama matrisinde bulunan hesaplanacak degerler basliklarla su
sekildedir:

Isletmenin Bugiinii: Isletmenin, miisteriden gelen geri bildirimlerle

belirledigi ikincil ihtiya¢ boyutlarini miisterinin nasil algiladigini gosteren
stitundur. Farkli 6lgceklerle degerlendirilebilir. Bu calismada isletmenin
bugiinii, miisterilerin normalize edilmis yorum puanini “lI=en kétii ile 5=en
1yi” araliginda bir skalaya oturtularak bulunmustur.

Rakip stitunlarindaki degerlendirmeler, miisterilerin, pazarda aymi
irtinii tireten en 1iyi rakipleri nasil algilandigini gostermektedir.

Isletme hedefi: Isletmenin bugiinkii durumu ile rakip isletmelerin

miisteri tarafindan nasil algilandigina bakilarak isletmenin kendini hangi
seviyede gormek istedigini belirleyen hedeflerdir (Ar1: 2006, 54).

Ilerleme orani: Her bir miisteri ihtiyaci icin “hedef” siitunundaki

degerlerin “bugiin” siitununda bulunan degerlere boliinmesiyle elde edilen
deger ilerleme, iyilestirme oramidir. Elde edilen sonug, hesaplanan miisteri

istegi icin ilerlenmesi gereken oran1 vermektedir.
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Satis noktasi: Kalite ekibi tarafindan degerlendirilir. Uygulanan
isletmede satis sirasinda  belirtilen  Onermelerin  6nem  derecesi

belirlenmektedir. Kullanilan degerler:

Tablo 5: Satis noktasi degerleri

Onem derecesi Degerler Aciklama
Satis arttirma etkisi
Az 1
yok
Orta derecede satig
Orta 1,25 o
arttirma etkisi var
Satig arttirmada
Cok 1,50 .
gliclii etkisi var.

Kaynak: Kili¢ ve Babat, 2011: 99.

Teknik ham o6nem derecesi: NE’ler kisminda belirlenen her bir

miisteri istegi i¢in onem dereceleri hesaplanmaktadir. Bu hesaplama miisteri
isteklerinin 6nem derecesi, satis noktasi ve ilerleme oraninin birbirleriyle
carpilmast sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Normalize teknik 6nem seviyesi: Toplam ham o6nem agirhigiin

icerisinde her bir Onermenin yiizde degeri bulunmaktadir. Bu yiizdeleri
bulmak i¢in ham Onem agirliklar1 toplanir, her bir 6nerme bu toplama

bolintip 100 ile carpilir.

2.9.4.7. Teknik Tanimlayicilar icin Kiyaslama Ve Hedefler

Iliski matrisinde yerlestirilen degerler ve her bir miisteri isteginin
onem derecesinin kullanilmasi araciligiyla her bir teknik 6zelligin sahip
oldugu ham ve goreceli dnem agirliklar1 bulunur. Tarafsizca olusturulan bir
iliski matrisi, glivenilir sonuglar vermektedir. Teknik 6nem agirliklarinin ve
teknik goreceli agirliklarin formiillerine 2.9.4.4. Iliski Matrisi Olusturulmasi

bolimiinde yer verilmistir.
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Formiiller sonucunda elde edilen goreceli agirlik degerleri, miisteri
beklentilerinin tatmin edilmesini saglayacak anahtar teknik 6zellikleri
belirlemeye yaramaktadir. Yiizdesel agirliklara bakilarak hizmetsel
islevlerin ve ozelliklerin ne sekilde tekrar gocerime ugratilabilecegine de
karar verilir. Ornek verecek olursak; belli birka¢ 6zelligin digerlerinden
daha yiiksek degerdeyse, bu ozellikler {izerinde daha fazla durulmasi
gerekildigi sonucu ¢ikmaktadir. Yiiksek degerlere sahip bu o6zellikleri
parcalara aywrarak daha c¢ok miisteriye Ozel tasarim Uriini gogerimi

kazandirmak miimkiindiir (Oter ve Tiitiincii,2001:110).

2.9.5. Asama 3: Sonuclarin Analizi ve Yorumlanmasi

KFG siirecinin son asamasi olan sonuglarin analizi ve yorumlanmasi
boliimiinde, kalite evini olusturan biitiin matrislerin de sonuglar1 goz oniine
alinarak isletme i¢in:

-Diizeltilmesi gereken teknik 6zellikleri,
-Hangi teknik 6zellik ile isletmenin rakiplerinden gii¢lii konumda
olacagi,

-Planlama matrisinin ¢iktilar1 olan miisteri gereksinimlerinin énem
dereceleri ve oranlari,

-Isletmenin bugiinkii mevcut durumunu,

-Rakip analizleri ile isletmenin kendini gelistirmesi beklenen
boyutlar1 gibi analizler olusturulmakta ve somut veriler iizerinden yorumlar

yapilmaktadir.
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UCUNCU BOLUM

SAYISALLASTIRILMIS SWOT ANALIZI

Isletmeler, sektordeki varliklarini devam ettirebilmek icin giintimiize
kadar yaptiklar1 tim dretim, arastirma, gelistirme gibi faaliyetlerin bir
sonucu olarak sahip oldugu giiclii ve zayif yonleri ile rakiplerine kars: firsat
ve tehditlerini degerlendirmek amaciyla SWOT analizine bagvurmaktadirlar.

SWOT analizi, isletmenin bulundugu durumun analizidir. Isletmeye
yonelik belirlenen kriterler ile analiz olusturulur. Olusturulan maddeler i¢in
bir ¢oziim 6nerisinde bulunmak ve calisma i¢in baslangic noktasi belirlemek
amaciyla faktorlerin O6nem derecesini belirlemek son derece Onem
tagimaktadir. Bu sebeple SWOT ile birlikte onerilen teknik, Analitik
Hiyerarsi Prosesidir. Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP), calisma icerisinde
hiyerarsi olusturarak ikili kiyaslamalar ile kriterlerin 6nem derelerini

belirleyen bir aragtir.

3.1. SWOT ANALIZi

SWOT analizi, isletmelerin bugiine kadar yaptigi calismalarin
sonucunda, kendi sektorlerindeki diger isletmelere gore durumlarim
gormesine olanak saglayan bir yontemdir. Is yonetimi amaciyla 70’li
yillarda kullanilmaya baslayan SWOT analizi, giiniimiizde ¢esitli uygulama
alanlar1 i¢in bir analiz ve planlama araci olarak kullanilmaktadir. SWOT
aciliminda, S-Strengths (olumlu ve gii¢lii olan 6zelliklerin belirlenmesi),
W-Weaknesses (olumsuz veya zayif olan o6zelliklerin belirlenmesi), O-
Opportunities (igte ve dista sahip olunan firsatlar1 belirtilmesi), T- Threats
(cevredeki olast tehlike, risk ve piyasa tehditlerinin belirtmesi)
yaklagimlarii ifade etmektedir. Giiclii ve zayif yanlar igletmenin igsel
faktorlerini ele alirken, firsat ve tehditler isletmenin rol aldigi pazardaki
rakiplerine kars1 yakalayabilecegi firsatlar1 ve olusabilecek problemleri
ifade etmektedir. Dogru adimlar izlenerek hazirlanan bir SWOT analizi,

hizla artan rekabet ortaminda isletmeler i¢in 6nemli bir yere sahiptir.

40



3.2. ANALITIK HIYERARSI PROSESI (AHP)

Profesor Thomas L. Saaty tarafindan 1970’11 yillarda bir model
olarak gelistirilen Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP), birden ¢ok kriter iceren
karmasik problemlerin ¢oziimiinde kullanilan bir karar verme yontemidir
(Kuruiizim ve Atsan, 2001: 84). AHP, problemin oldugu siire¢lerde karar
almaya yardimci bir aragtir. AHP yodntemi, uygulayacak yoneticiler
tarafindan anlagilmasi kolay oldugu i¢in isletmelerde oldukea tercih edilir.
Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP), bir dizi gerekliliklere 6ncelik vermek ve
bu gereklilikleri karsilamak icin bir¢ok alternatif arasindan se¢im yapmak
icin kullanilir. Bu yontem, en dogru sonuglara ulagsmak i¢in hiyerarsik
olarak diizenlenmis unsurlar arasinda ikili karsilastirmalar yapilmasini
amaglar (Mazur, 1993: 5).

AHP yonteminin amaci; verilen alternatifler kiimesiyle baglantili
onceliklerin, bir skalaya oturtulmasiyla, karar vericinin sezgisel yargilarini
ve karar verme prosesindeki alternatiflere ait karsilastirma tutarliligini da
dikkate alarak, bu prosesin (karar verme prosesi) en etkin sekilde
tamamlanmasini saglanir. (Ozydriik ve Ozcan, 2005: 626).

Karar alirken, alternatiflerin degerlendirilmesinde birden fazla
kriterin olmas1 ve bu kriterlerin verilmesi gereken karara etkilerinin esit
olmamasi1 durumunda, analitik hiyerarsi siireci ile karar segeneklerinin ikili
karsilagtirmalar1 yapilarak segeneklerin siralanmasi miimkiindiir (Diindar,
2008).

Analitik hiyerarsi prosesi yonteminin {i¢ agsamasi vardir (Saaty, 1994:
337). Asagidaki sekilde ti¢ seviyeli bir hiyerarsi gosterilmistir:

» Hiyerarsinin olusturulmasi
« Ikili karsilastirmali degerlendirmeler

+  Onceliklerin (agirlikli puanlarin) hesaplanmasi
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Sekil 4: AHP Uc asamali hiyerarsisi

AMAC

Kritewles

Ahernailer

Kaynak: Saaty ve Vargas, 2001: 3

Hiyerarsi olusturulmasi: AHP yonteminde karar siirecini etkileyen
nitel ve nicel tiim faktorler, konuyla ilgili uzman kisilerin goriislerine veya
anket calismalarina basvurularak belirlenmektedir. Ardindan elde edilen
bilgiler 1s181nda amag, kriterler, alt kriterler ve alternatifler belirlenerek
hiyerarsik bir yap1 olusturulmaktadir.

Ikili, karsilastirmali  degerlendirmeler:  Hiyerarsik  yapinin
olusturulmasinin ardindan, ikili karsilastirmalar 6l¢egi kullanilarak veriler
toplanmakta ve ikili karsilastirmalar matrisi elde edilmektedir. Saaty, 1986
yilinda “Axiomatic Foundation of the Analytic Hierarchy” isimli
calismasinda ikili karsilastirmalar 6lgegini tablolastirarak agiklamaktadir.
Tablo 6’da belirlenen 6lgek gosterilmektedir.

Onceliklerin (agirlikli puanlarin) hesaplanmasi: Ikili karsilastirma
matrisleri yardimiyla her karar alternatifinin agirligi hesaplanmaktadir. Bu
dogrultuda, ikili karsilastirma matrisindeki her bir siitun degeri, bulundugu
siitun toplamina boliinerek matris normallestirilmektedir. Normallestirilmis
matristeki her siitunun toplam degeri 1 olmaktadir. Ardindan satirda yer alan
degerlerin ortalamalar1 bulunarak 6zvektorler elde edilmektedir. Son olarak
elde edilen degerler i¢in tutarlilik analizi yapilmaktadir. Tutarlilik orani 0,10
dan kii¢iik ise matrisin tutarli yani karar vericilerin yargilarinin tutarlh

oldugu kabul edilir.
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Tablo 6: AHP ikili Karsilastirma Olgegi

DEGER
DERECE TANIMLARI ACIKLAMASI
Her iki faaliyet de
1 Esit 6nemli amaca esit katkida
bulunur
Tecriibe ve
degerlendirmeler
3 Orta 6nemli sonucunda bir
(az uistiinliik) faaliyet digerine
gore biraz daha
tercih edilir
Tecriibe ve
degerlendirmeler
5 Giiclii 6nemli sonucunda bir
(fazla tistiinliik) faaliyet digerine
gore ¢ok daha tercih
edilir.
Cok guielii Bir faaliyet digerine
7 6nemli (¢ok gore ¢ok giiclii
ustiinliik) sekilde tercih edilir
Son derece Bjr faalﬂiyet fiigerine
.. . . gore miimkiin olan
9 onemli (kesin .
fistinliik) en y.uksek.derecede
tercih edilir.
Bir degerlendirmeyi
Ara degerler yapmqkta sozler
yetersiz kaliyorsa,
2,4,6,8 (uzlagsma - .
degerleri) sayisal deg.er!ermv
ortasindaki bir deger
verilir.

Kaynak: Saaty, 1986: 843.

3.3. SWOT Analizi ve AHP Teknigi I¢in Literatiir Taramasi

SWOT analizi ve AHP yontemi bir¢ok c¢alismada durum analizi
yapilmasi, hedef kriterlerin smiflandirilmasi, Onceliklendirilmesi gibi
faydalar ile uygulandiklar1 ¢aligmalara yon vermislerdir. Asagida SWOT
analizi ve AHP yontemi ile ilgili literatiir taramasina yer verilmistir.

Wind ve Saaty (1980), AHP yontemi ile ¢esitli pazarlama kararlar
alinabilecegine yonelik bir calisma hazirlamiglardir. Wind ve Saaty,

pazarlama i¢in en Onemli Ui¢ farkli pazarlama kararlarini; hedef {iriin
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portféyli i¢cin pazar bolimleme, yeni {iirlin gelistirme, karma stratejiler
gelistirme ve degerlendirme seklinde belirlemistir.

1999'da Ford tarafindan AHP, miisteri memnuniyetini artiracak
kriterler arasindan en 6nemli olanlar1 belirlemek i¢in kullanilmistir. Miisteri
memnuniyetinin  bu yontem ile artmasini saglayan Ford, yoOntemin
kullanildig1r yazilimin (Expert Choice Inc.) sirketine miikemmellik 6diilii
vermis bulunmaktadir.

Kamal ve Harbi (2001), AHP’ yi proje yonetiminde karar almak i¢in
kullanmistir. AHP olusturulurken adimlar i¢in Expert Choice yazilimi
kullanilmistir. Miiteahhitler 6n yeterlilik almak i¢in A, B, C, D ve E
projelerini sunmuslardir. Veriler ile AHP olusturulmustur. Expert Choice ile
yapilan hesaplamalar sonucunda D projesinin en iyi kaliteyi saglayacagina
karar verilmistir.

2001 yilinda Kuruiiziim ve Atsan, AHP ile isletmecilik alaninda bir
inceleme yapmuslardir. Calisma; Akdeniz Universitesi’nden yeni mezun bir
bireye, dort farkli ilden gelen is tekliflerini degerlendirme cercevesinde
gerceklestirildi. Ozel boyutlar belirlenip tablo olusturulmustur. Cikan
sonuglar, en bilyilk degerin Istanbul’dan gelen is teklifine ait oldugunu
gostermektedir.

Saaty (2008), “Decision Making With The Analytic Hierarchy
Process” calismasinda, Analitik Hiyerarsi Siireci’nin ikili karsilastirmalar
yoluyla bir 6l¢tim teorisi oldugunu ve oncelikli faktorleri elde etmek ic¢in
uzmanlar tarafindan uygulandigini vurgulamaktadir. Ornek uygulamasinda
en iyi isin nasil secilecegini degerlendirmistir. Belirledigi kriterler i¢cin AHP
yontemini uygulamustir. Is se¢imi i¢in; esneklik, firsatlar, giivenlik, unvan
ve licret seklinde bes kriter belirlemistir. Kendi aralarinda degerlendirilen bu
kriterler, agirlikli puanlarina gore derecelendirilmistir. AHP yontemi ile
yapilan bu uygulama karar alma i¢in olduk¢a dnemlidir.

Dogan ve Sozbilen (2014) tarafindan, Kapadokya Bolgesi’nde
bulunan kaya otel isletmeleri i¢in durum tespiti yapmak ve turizm
sektoriinde rekabet avantajlarini arttirmak icin rekabet stratejileri belirlemek

amacityla SWOT/AHP ile biitlinlesik bir uygulama gergeklestirildi. SWOT
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matrisi ile kaya oteller ile ilgili elde edilen veriler, AHP hiyerarsisi igerisine
entegre edilmistir. Boylelikle en uygun strateji belirlenmistir. Bu strateji
“daha fazla tutundurma faaliyeti ile kaya otellerinin essiz 6zelliklerini
vurgulamak” olarak bulunmustur.

Gida sektoriinde Ingaldi ve Skurkova tarafindan 2014 yilinda yapilan
calismada, Polonya’da faaliyet gosteren bir gida isletmesi ele alinmistir.
Yasamin devam edebilmesi i¢in gida, temel bir ihtiyagtir. Her birey en iyi
kalitede ve en uygun fiyatta gida iriini satin almak istemektedir.
Gergeklestirilen calismada amag, sirket icin en iyi stratejileri belirleyerek
bulunduklar1 pazarda en i1yi konumda olmaktir. Yapilan SWOT analizi
sonucunda isletmenin giiclii yonleri ve firsatlar1 arasinda kuvvetli bir bag
oldugu belirlenmistir. ~ Sirket  stratejilerini, pazarlama  yoniinde
giiclendirmelidir. Isletme icerisinde gii¢lii bir durumu olmasi, yeni
miisterilere ve yeni pazarlara yonelmesi i¢in uygun ortami yaratmaktadir.

SWOT analizi ile AHP teknigini birlikte kullanan Kurtilla vd.
(2000); Finlandiya’da ormanlik alanlar1 belgelendirmek amaciyla bir 6rnek
olay ele almaktadir. Ornek olay ¢alismasi ile belgelendirmenin ¢iftlikler i¢in
stratejik bir alternatif oldugunu o6ne siirmektedir. Degerlendirmede ikili
karsilagtirmalar kullanilmis ve karar vericilerin daha ger¢ek¢i durum analizi

olusturmasina olanak saglanmistir.
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DORDUNCU BOLUM

UYGULAMA

4.1. PROBLEMIN TANIMLANMASI

Glintimiizde gelisen teknoloji, bilginin hizla yayilmasina ve miisteri
isteklerinin sekillenmesine etki etmektedir. Gida sektoriinde talep edilen
uriin secenekleri sadece temel ihtiyaglar1 karsilamaya yonelik degil ayni
zamanda da sosyal ihtiyaglara yonelik olarak sekillenmektedir. Bu sebeple
miisteriye 6zel tasarim triinler 6n plana ¢ikmaya baslamistir.

Bu c¢alismada, gida sektoriinde miisteriye 06zel tasarim tiriinler
grubuna giren seker hamurlu tasarim pastalardan s6z edilmektedir. Seker
hamurlu tasarim pastalar son zamanlarda, popiiler kiiltiirde kendine yer
edinmis bir pastacilik uygulamasidir. Gorsel tasarim ve lezzet uyumu
gerektirmektedir. Miisteriye yonelik bir tiretim oldugundan, kaliteli {iriin
icin standart olusturmak son derece zorlasmistir. Calismada, seker hamurlu
pastalara yonelik miisterilerden telefon ve birebir goriismeler ile gelen geri
bildirimler, siparis olusturma sirasinda Ozellikli tirtinler i¢in gelen o6zel
talepler ile problemler tanimlanmistir. Aym1 zamanda misterilerin
beklenmeyen taleplerini de karsilamak i¢in uygulamanin yapildigi pastane
isletmesinin sahip oldugu teknik ozellikler belirlenmis ve eksikler
giderilerek miisteri isteklerini karsilama diizeyini optimize etmek
amaclanmistir. Isletmenin giiclii ve zayif yonlerini, firsat ve tehditlerini
degerlendirerek baslanilan bu ¢alismada SWOT analizi yapilmis ve AHP ile
sayisallastirilmistir. Isletmenin durum degerlendirilmesinin  yapilmasi,
miisteri taleplerini karsilayacak tiim etmenlere sahip olundugu bilgisi i¢in
yetersiz kaldigindan kalite evi c¢ercevesinde rakip analizi tablosuna
basvurulmustur. Calisma kapsaminda gida sektoriinde faaliyet gosteren ii¢
farkli pastane isletmesine ait miisteri begeni ve sikayetlerine TripAdvisor
internet sitesi kanaliyla ulasilmistir. TripAdvisor, Inc, otel ve restoran
incelemelerini, konaklama rezervasyonlarimi ve seyahatle ilgili diger

icerikleri gosteren bir Amerikan seyahat ve restoran web sitesi sirketidir.
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Bu calismada, gida sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin teknik
sorunlarla karsilastigi birimler bes ana baslik altinda toplanmistir. Bu
birimler; siparis, tedarik, tasarim, imalat ve teslimat seklindedir. Ifade edilen
birimler uygulama asamasinda kalite evinin teknik gereksinimler kismini
olusturacaktir.

Dolayisiyla amag; miisteriye yonelik tasarim {riinii olan seker
hamurlu pastalarin tasarim agamasindan, miisteriye teslim edilmesine kadar
devam eden siirecte ongorillemeyen sorunlari KFG yardimiyla kalite evi

olusturarak ¢oziimlemek ve isletme i¢in en iyi sonuca ulagmaktir.

4.2. UYGULAMA YERIi VE ALANI

Bu calisma, gida sektoriinde uzun yillardir faaliyet gosteren bir
pastane isletmesinde gerceklesmektedir. Isletmenin imalat ortaminda
meydana getirdigi lriin ¢esitlerinden biri olan seker hamurlu pastalar,
dogrudan misteri talepleri ile tasarlanir ve imal edilir. Miisteri talep ve
isteklerinin temel kaynak oldugu bu c¢alisma, gida sektoriinde benzer
faaliyetler gosteren rakip pastane isletmelerini de ele almaktadir. Uriin
tasarimi ve Uriinii kisisellestirmek isletmenin rekabet stratejileri arasindadir.

Calisma, Izmir’in Konak ilgesinde bulunan Versay Pastanesi’nde
uygulanmistir. Gida sektoriindeki paymni 1979 yilindan giintimiize kadar
koruyan Versay Pastanesi, c¢esitli triinler ile Goztepe ve Gaziemir
subelerinde hizmet vermektedir. Uriin kategorileri; bérek ve pogaca
cesitleri, tuzlu ve tath kurabiyeler, hazir ¢ikolata tasarimlari, suruplu tatlilar,
dondurma ¢esitleri, siitlii tatlilar, yas pasta cesitleri ve miisteriye o6zel
tasarim pastalar seklindedir. Isletme; 3 kisi satis personeli, 2 kisi teslimat
personeli, 7 kisi tedarik, tasarim ve imalat personeli, 4 kisi ise yOnetim
olarak toplamda 16 kisilik kadrosu ile ¢alisma hayatina devam etmektedir.

Isletmenin sundugu iiriinler arasinda ¢alisma kapsaminda ele alinan,
miisteriye 6zel tasarim pastalardir. Uygulama evrenini, Versay Pastanesi
Goztepe ve Gaziemir subelerinden aligveris yapan misteriler

olusturmaktadir. Uygulama orneklemini ise, Versay Pastanesi Goztepe ve
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Gaziemir subelerinden 02.02.2018 ile 11.05.2018 tarihleri arasinda tasarim
pasta siparisi veren kisiler arasindan degerlendirmeye alinan 80 kisi
olusturmaktadir.

Yontem olarak bu c¢alismada, Toplam Kalite Yonetimi
yontemlerinden olan Kalite Fonksiyon Gogerimi ele alinip tanim, kavramlar
ve uygulama adimlariyla desteklenmistir. Gida sektoriinde miisteriye 6zel
tiriin tasariminda KFG adimlar1 uygulanip kazamimlari aktarilacaktir. ilk
olarak isletme icin SWOT analizi yapilacak ve bu analiz AHP ile
sayisallastirilmistir. Ardindan isletme miisterilerine iliskin kayit formlar1 ve
geri bildirimlerden yararlanilarak KFG adimlar1 gergeklestirilecektir. Son
adimda ise isletmenin Izmir’de gida sektoriinde faaliyet gosteren rakip
pastane isletmeleri arasindan belirlenen en basarili {i¢ii ile rakip analizi
yapilmistir. KFG adimlar, Kalite Evi olusturularak analiz edilecek ve

isletme i¢in ¢ikarimlarda bulunmustur.

4.3. SAYISALLASTIRILMIS SWOT ANALIZi iLE ISLETME
DURUM DEGERLENDiIRMESI

Bu calismada “Sayisal SWOT Teknigi” olarak adlandirilan SWOT
ve Analitik Hiyerarsi Prosesinin(AHP) birlikte kullanildigi bir teknik
uygulanmistir. Bu uygulama i¢in olusturulan model Expert Choise 2000
yazilimi kullanilarak bilgisayar ortaminda ¢6ziimlenmistir.

SWOT analizi AHP teknigi olmadan kullanildiginda, cogunlukla
yalnizca i¢ ve dis ¢evre faktorlerinin listesi veya tamamlanmamig nitel bir
inceleme olarak sunulmaktadir. AHP teknigini SWOT c¢ergevesi igerisinde
kullanmak, SWOT faktorlerinin sistematik olarak degerlendirilmesini
saglar. SWOT ile AHP tekniginin birlikte kullanimi ile SWOT analizine
dahil olan faktorlerin oncelik degerleri sayisal olarak ortaya konulacaktir.
Bu melez metodu uygulamanin amaci, stratejik planlama siireglerinin
iyilestirilmesi olarak belirtilmistir. Bu metodun uygulama asamalari ise;
SWOT analizinin ortaya konmasi, her SWOT grubu i¢indeki SWOT

faktorleri arasinda ikili karsilastirmalarin yapilmasi, dért adet SWOT grubu
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arasindaki ikili karsilastirmalarin = gerceklestirilmesi ve tim SWOT
faktorlerine gore alternatif stratejiler arasindaki ikili karsilastirmalarin
yapilmas1 olarak belirtilmistir (Pesonen ve ark. , 2001). AHP ve SWOT
analizi; ¢evre, turizm, bilgi ve biligim, tiretim, tarim, ekonomi gibi ¢ok¢a
calisma alaninda tercih edilen bir metottur. Calisma kapsaminda gida

sektoriinde bir isletmenin durum analizi i¢in kullanilmaktadir.

4.3.1. SWOT Faktorlerinin Belirlenmesi

Izmir ilinde gida sektoriinde faaliyet gosteren bir pastane
isletmesinde yapilan bu uygulamada, isletmenin yoOnetim ve personel
kadrosundan segilen dort kisi ile SWOT analizi ¢alisma ekibi kurulmustur.
Giiclii ve zayif yonler, firsatlar ve tehditler basliklar1 altinda dort ana grup

olusturulup alt faktorler belirlenmistir. Bu faktorler;

1.Guglii Yonler
e Profesyonel kadro
e Uretim tecriibesi
e Lezzet-tasarim uyumu
e Takim ruhu
e Yenilik¢i idari ekip
e Basarili iletisim ag1

e Uzun siireli tedarikei iligkileri

2.Zay1if Yonler
e Yeni makinalarin eksikligi
e Satista mevsimsel diisiisler
e Tatil beldesinde sube olmamasi
e (apraz gorevlendirme olmamasi

e Farkli pazarlama stratejilerinden yararlanilmamasi
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3.Firsatlar
e Malzeme takibi saglayan yazilimlar
e Tasarim iriinlerine artan talep
o Gelisime agik sektor

e Uriin igeriklerinde kisisel isteklerin artmasi

4.Tehditler
e Doviz kurundaki yiiksek artig

Gida hammaddelerinin giris fiyatindaki artiglar

Rekabet ortami

Hizmete odakli yeni kiictik 6l¢ekli firmalar

Personeller arasindaki gorev ¢atismalari

Miisteri iliskilerinde eksik yonetilen sosyal medya

4.3.2. Sayisallastirilmis SWOT Degerlendirmeleri

Pastane isletmesinde, farkli boliimlerden secilmis konuyla ilgili
alaninda uzman dort kisinin goriis ve degerlendirmelerinden yararlanarak,
her bir uzman goriis i¢in tablo olusturulmustur. Secilen kisiler, tabloda
calistiklar1 birimlerin isimleriyle temsil edilmistir. Daha 6nce de belirtildigi
gibi model, Expert Choice 2000 yazilimi ile nicel verilere dontistiiriilmiistiir.
[k sonuglar, imalat birimine aittir.

Matris sonuglarina gore imalat birimi, SWOT analizinin gii¢lii yonler
tarafinda yer alan lezzet-tasarim uyumu faktoriinii % 21 oraninda en énemli
alt faktor olarak belirlemektedir. Yine giiclii yonler tarafinda yer alan
profesyonel kadro faktorii % 14 orani ile lezzet tasarim uyumu faktoriine
gore daha az Oneme sahiptir. Ikinci sirada yer alan 6nemli faktorler
arasindadir. Tehditler tarafinda yer alan gida hammaddelerinin girig
fiyatlarindaki artis oran1 % 12 ile profesyonel kadro faktoriinden az farkla

agirlik oraniyla tigiincii sirada yer almaktadir.
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Imalat sonuglarina gore isletmenin en giiclii {i¢ alt faktorii sirasi ile
lezzet-tasarim uyumu, profesyonel kadro ve gida hammaddelerinin giris
fiyatlarindaki artis seklindedir.

Tablo 7: Alt Faktorler I¢in Imalat Agirlik Oranlart

IMALAT AGIRLIK ORANLARI
Lezzet-tasarim uyumu 0,21
Profesyonel kadro 0,14
Gida hammaddelerinin giris 0,12
fiyatindaki artis

Uretim tecriibesi 0,08
Takim ruhu 0,05
Personeller arasindaki gorev 0,04
catigmalari

Hizmet odakli yeni kii¢iikk 6l¢ekli 0,04
isletmeler

Malzeme takibi saglayan yazilimlar 0,04
Yeni makinelerin eksikligi 0,04
Capraz gorevlendirme olmamasi 0,03
Yenilikgi idari ekip 0,03
Uzun stireli tedarikei iliskileri 0,02
Rekabet ortamu 0,02
Uriin igeriklerinde kisisel isteklerin 0,02
artmasi

Doviz kurundaki yiiksek artig 0,01
Basarili iletisim ag1 0,01
Farkli pazarlama stratejilerinden 0,01
yararlanmama

Satigta mevsimsel diisiisler 0,01
Tasarim {iriinlere artan talep 0,00
Gelisime agik sektor 0,00
Miisteri iliskilerinde eksik yonetilen 0,00
medya

Tatil beldelerinde sube olmamasi 0,00

Tablo 8: Ana Faktorler icin Imalat Agirlik Oranlar

. AGIRLIK
IMALAT ORANLARI
Giigli yonler 0,51
Tehditler 0,30
Firsatlar 0,10
Zayif yonler 0,09
Tutarsizlik orani:0,08
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Isletmenin giiclii yonleri %51, tehditler %30, firsatlar %10 ve zayif
yonler0,09 agirliginda 6neme sahiptir. Matrisin tutarsizlik oranmi 0,08’dir.
0,08<0,10 oldugundan ikili karsilastirma matrisinin tutarhigi oldugu
goriilmektedir.

Ikinci uzman goriis olarak tasarim biriminin ikili karsilastirma

matrisi sonuglari ele alinmistir.

Tablo 9: Alt Faktorler igin Tasarrm Agirlik Oranlar

AGIRLIK
TASARIM ORANLARI

Gida hammaddelerinin giris fiyatindaki 0,21
artis

Farkli pazarlama stratejilerinden 0,18
yararlanmama

Rekabet ortami 0,12
Satista mevsimsel diisiisler 0,10
Do6viz kurundaki yiiksek artig 0,09
Yeni makinelerin eksikligi 0,05
Lezzet-tasarim uyumu 0,03
Gelisime agik sektor 0,03
Personeller aras1 gérev catigmalart 0,02
Capraz gorevlendirme olmamasi 0,02
Profesyonel kadro 0,02
Takim ruhu 0,02
Tasarim tirlinlerine artan talep 0,01
Tatil beldesinde sube olmamasi 0,01
Hizmet odakl1 yeni kii¢iik 6l¢ekli isletmeler 0,01
Miisteri iliskilerinde eksik yonetilen medya 0,01
Uretim tecriibesi 0,01
Yenilik¢i idari ekip 0,00
Malzeme takibi saglayan yazilimlar 0,00
Basarili iletisim ag1 0,00
Uzun siireli tedarikei iliskileri 0,00
Uriin igeriklerinde kisisel isteklerin artmasi 0,00

Matris sonuglarina gore tasarim birimi, SWOT analizinin tehditler
kisminda yer alan gida hammaddelerinin giris fiyatlarindaki artis alt

faktorint %21 agirhigiyla isletme i¢in olduk¢a dneme sahip alt faktorlerden
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biri olarak belirlemistir. Hemen arkasindan zayif yonler ana faktorii altinda
farkli pazarlama stratejilerinden yararlanma alt faktorii %18 agirliyla biraz
daha az oneme sahiptir. Tehditler ana faktoriiniin alt faktorii olan rekabet
ortami birimi %12 az 6neme sahip olarak agirliklandirilmistir.

Tasarim birimi sonuglarina gore isletmenin en 6nemli {i¢ alt faktori;
gida hammaddelerinin  giris  fiyatindaki artis, farkli pazarlama
stratejilerinden yararlanma ve rekabet ortami olarak belirlenmektedir.

Tasarim birimine goére SWOT analizi ana gruplarmin ikili

karsilagtirma matrisi sonucunda ¢ikan puanlara bakildiginda,

Tablo 10: Ana Faktorler I¢in Tasarim Agirlik Oranlar

AGIRLIK
TASARIM
ORANLARI
Tehditler 0,47
Zayif yonler 0,39
Gticli yonler 0,07
Firsatlar 0,07
Tutarsizlik orani:0,05

Isletmenin tasarim birimine gore tehditler %47, zayif yonler %39
agirhginda 6neme sahiptir. Isletmedeki giiclii yonlerin ve firsatlarin agirlik
oran1 ayni olup 0,07 seklindedir. Diisiik 6neme sahiptir. ikili matrisin
tutarsizlik oran1 0,05<0,10 oldugundan matris sonuglar1 tutarlidir.

Uclincii uzman goriis olarak teslimat biriminin ikili karsilastirma
matrisi sonuclari ele alinmustir.

Matris sonuglarina gore teslimat birimi, SWOT analizinde ana faktor
olan giicli yonlerde yer alan lezzet-tasarim uyumu alt faktorii %13
agirligiyla isletme i¢in en 6nemli alt faktorlerden biri konumundadir. Fakat
burada diger tablolardan farkli olarak bir esitlik s6z konusudur. %13
agirlikli oran1 ayn1 zamanda, firsatlar ana faktoriiniin alt faktorii olan tirtin

iceriklerinde kisisel isteklerin artmasi faktori ile ayni agirlikta 6neme
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sahiptir. Tasarim iriinlerine artan talep alt faktorii, %12 agirhik orani ile

oldukca az fark gostermektedir.

Tablo 11: Alt Faktorler igin Teslimat Agirlik Oranlari

. AGIRLIK
TESLIMAT ORANLARI

Lezzet-tasarim uyumu 0,13
Uriin iceriklerinde kisisel isteklerin artmasi 0,13
Tasarim {irlinlerine artan talep 0,12
Profesyonel kadro 0,10
Uretim tecriibesi 0,09
Basarili iletigim ag1 0,09
Takim ruhu 0,08
Capraz gorevlendirme olmamasi 0,04
Gelisime agik sektor 0,03
Yenilikei idari ekip 0,03
Doviz kurundaki ytiksek artig 0,03
Malzeme takibi saglayan yazilimlar 0,02
Uzun siireli tedarikei iligkileri 0,02
Satista mevsimsel diisiisler 0,02
Gida hammaddesinin giris fiyatindaki artig 0,01
Yeni makine eksikligi 0,01
Personeller arasi gorev catismalari 0,01
Farkli pazarlama stratejilerinden 0,00
yararlanilmasi

Rekabet ortam 0,00
Hizmete odakli yeni kigiik o6lcekli 0,00
isletmeler

Tatil beldesinde sube olmamasi 0,00
Miisteri iligkilerinde eksik yonetilen medya 0,00

Teslimat birimi sonuglarina gore isletmenin en 6nemli ti¢ alt faktorii;
lezzet-tasarim faktorii, urlin igeriklerinde kisisel isteklerin artmasi faktorii,
tasarim tirlinlerine artan talep olarak belirlenmektedir.

Teslimat birimine gére SWOT analizi ana gruplarinin ikili
karsilagtirma matrisi sonucunda ¢ikan puanlara bakildiginda; isletmenin
teslimat birimine gore ana faktorler olan giicli yonler %40 ve firsatlar %40
olarak aym1 oranda agirliklandirildigr  goriilmektedir. Esit 6nem
tasimaktadirlar. Ikili matrisin tutarsizlik oran1 0,01<0,10 oldugundan matris

sonuglari tutarlidir.
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Tablo 12: Ana Faktérler I¢in Teslimat Agirlik Oranlar

TESLIMAT AGIRLIK ORANLARI
Gtiglii yonler 0,40
Firsatlar 0,40
Zayif yonler 0,11
Tehditler 0,10
Tutarsizlik orani:0,01

Dordiincti uzman goriis olarak pastane isletmesinin  yonetim

kadrosunun goriisleri incelenmistir.

Tablo 13: Alt Faktorler I¢in Yo6netim Agirhik Oranlar

.. . AGIRLIK
YONETIM ORANLARI
Malzeme takibi saglayan yazilimlar 0,19
Yenilikg¢i idari ekip 0,16
Basarili iletisim ag1 0,12
Takim ruhu 0,11
Tasarim {irlinlerine artan talep 0,06
Profesyonel kadro 0,05
Gelisime agik sektor 0,04
Lezzet-tasarim uyumu 0,04
Uriin igeriklerinde kisisel isteklerin artmasi 0,04
Gida hammaddelerinin giris fiyatlarindaki artiglar 0,04
Farkl1 pazarlama stratejilerinden yararlanilmamasi 0,03
Uretim tecriibesi 0,03
Uzun siireli tedarikei iligkileri 0,03
Rekabet ortamu 0,02
Yeni makinelerin eksikligi 0,01
Satista mevsimsel diisiisler 0,01
Doviz kurundaki yiiksek artig 0,01
Hizmet odakl1 yeni kiigiik 6l¢cekli isletmeler 0,00
Personeller arasindaki gérev ¢atismalari 0,00
Capraz gorevlendirme olmamasi 0,00
Miisteri iliskilerinde eksik yonetilen medya 0,00
Tatil beldelerinde sube olmamasi 0,00

Matris sonuglarina goére yonetim birimi, ana faktorlerden olan

firsatlar bashiginda yer alan malzeme takibi saglayan yazilimlar alt
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faktoriini %19 agirlik oraninda en 6nemli faktdr olarak gormektedir.
Ardindan gii¢lii yonler ana faktorii kisminda yer alan yenilikgi idari ekip alt
faktortiinii %16 seklinde agirliklandirmaktadir. Bu faktorii malzeme takibi
saglayan yazilimlara oranla az farkla 6nemli bulmaktadir. Yine gii¢lii yonler
ana faktoriinde bulunan basarili iletisim ag1 alt faktorii %12 agirlikli orant
ile yenilike¢i idari ekibe oranla daha az 6nemli bulunmaktadir.

Yonetim biriminin sonuglarina goére alt faktorler onem sirasina gore
siralandiginda ilk ti¢ faktor; malzeme takibi saglayan yazilimlar, yenilik¢i
idari ekip ve basarili iletisim ag1 faktorii seklindedir.

Tablo 14’te yonetim birimine gére SWOT analizi ana gruplarinin
ikili karsilastirma matrisi sonucunda ¢ikan puanlar goriilmektedir. Pastane
isletmenin yonetim biriminin gorisleri ile olusturulan SWOT analizi ana
faktorlerinin ikili matrisinden elde edilen agirlikli oranlarin sonucunda,
firsatlarin %46 oraninda en onemli ana faktor olarak goriildigii ortaya
¢ikmustir. Ikinci ana faktér %38 oraniyla giiclii yonler olmaktadir. Tehditler
0,09 ve zayif yonler 0,07 oranindadir. Ikili matrisin tutarsizlik orami

0,03>0,10 oldugundan matris tutarli bulunmaktadir.

Tablo 14: Ana Faktérler I¢in Yonetim Agirlik Oranlart

. ] AGIRLIK
YONETIM
ORANLARI

Firsatlar 0,46
Gti¢lu yonler 0,38
Tehditler 0,09
Zayif yonler 0,07

Tutarsizlik oran1:0,03

4.3.3. Sayisallastirllmis SWOT Analizi ile Isletme icin Sonuc ve
Oneriler

Uygulamanin gergeklestigi pastane isletmesinde, uzman goriisleri

icin sec¢ilen ayni zamanda kalite fonksiyon gogerimi ekibini de olusturan
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dort 6nemli birimin belirledigi SWOT analizi ana ve alt faktorleri AHP ile
sayisal degerlere doniistiiriilmiis ve veriler elde edilmistir. Kalite ekibi
tarafindan elde edilen oranlar ile alt faktorlerin birimlerdeki agirliklari,

Tablo 15°te gosterilmektedir.

Tablo 15: Alt Faktorler SWOT Analizi Agirlikli Oranlar

ALT
FAKTORLER IMALAT TASARIM |TESLIMAT | YONETIM |[ORTALAMA
VE BiRIMLER
Lezzet-tasarm

0,21 0,03 0,13 0,04 0,10
uyumu

Profesyonel kadro 0,14 0,02 0,1 0,05 0,08

Gida
hammaddelerinin 0,12 021 0,01 0,04 0,10

giris fiyatindaki

artis
Uretim tecriibesi 0,08 0,09 0,03 0,05
Takmm ruhu 0,05 0,02 0,08 0,11 0,07

Personeller

arasmdaki gorev 0,04 0,02 0,01 (6] 0,02

catismalar:
Hizmet odakl yeni
kiigiik Slgekli 0,04 0,01 o o 0,01
isletmeler

Malzeme takibi

0,04 o 0,02 0,19 0,06
saglayan yazilmlar 7 7 7 4
Y eni makinelerin
(o] 1 1
cksikligi 0,04 0,05 0,0 0,0 0,03
Capraz
gorevlendirme 0,03 0,02 0,04 (6] 0,02
olmamasi1
Y enilik¢i idari ekip 0,03 o 0,03 0.16 0,06
Uzun sureli
0,02 o 0,02 0,03 0,02
tedarikci iligkileri ’ ’ ’ ’
Rekabet ortam 0,02 0,12 o 0,02 0,04
Uriin igeriklerinde
kisisel isteklerin 0,02 o 0,13 0,04 0,05
artmasi
Déviz kurundald 0,01 0,09 0,03 0,01 0,04
yiiksek artis
Basarih iletisim ag1 0,01 o 0,09 0,12 0,06
Farkh pazarlama
stratejilerinden 0.01 0,18 o 0,03 0,06
yararlanmama
Satigta mevsimsel 0,01 0,1 0,02 0,01 0,04
diistisler
Tasarmm uriinlere o 0,01 0.12 0.06 0,05
artan talep
Gelisime acik o 0,03 0,03 0,04 0,03
sektor
Musteri iliskilerinde
eksik yonetilen (¢} 0,01 o (6] 0,00
medya
Tatil beldelerinde o 0,01 o o 0.00

sube olmamasi
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Tablo 15’teki sonuglara bakildiginda; belirlenen imalat, tasarim,
teslimat ve yonetim birimleri i¢in lezzet-tasarrm uyumu ve gida
hammaddelerinin giris fiyatlarindaki artig alt faktorleri 0,10 oraninda
olmalar1 sebebiyle alt boyutlar arasindaki en ©nem verilmesi gereken
faktorlerdir. Miisteri iliskilerinde eksik yonetilen medya ve tatil beldelerinde
sube olmamast alt boyutlar1 birimlerin 6nem vermedikleri maddeler
olmaktadir. Gelecekteki ¢aligmalarda bu alt faktorler calismadan
cikarilabilir.

Uzman goriislerin olusturdugu birimlere gore SWOT analizi ana

faktorleri agirlikli oranlar1 Tablo 16°da gosterilmektedir.

Tablo 16: Ana Faktorler SWOT Analizi Agirlik Oranlart

BIiRIMLER VE A
GUCLU | ZAYIF ,
ANA . . FIRSATLAR | TEHDITLER
. YONLER | YONLER
FAKTORLER
IMALAT 0,51 0,09 0,10 0,30
TASARIM 0,07 0,39 0,07 0,47
TESLIMAT 0,40 0,11 0,40 0,10
YONETIM 0,38 0,07 0,46 0,09
ORTALAMA
AGIRLIK 0,34 0,16 0,25 0,24
PUANLARI

Genel olarak isletmenin sayisal SWOT analizine bakildiginda; giicli
yonlerin 0,34 ile en yiiksek orana sahip oldugu goriilmektedir. Ikinci sirada
ise 0,25 oran ile firsatlar ana faktorii yer almaktadir. Isletmenin bugiinkii
durumu, gelecege yonelik yeni iirlinlere ve yeni pazarlara katilmak ig¢in
uygun oldugu goriilmektedir.

Belirlenen oranlar birimlere gore degerlendirildiginde; imalat birimi,
isletmenin giiclit yonlerinin agirlikta oldugunu fakat dis c¢evreden

gelebilecek tehditlerin de giiglii olabilecegini ifade etmektedir. Tasarim
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biriminin sonuglarina gore isletmede dikkat edilmesi ve diizeltilmesi
gereken faktorler bulunmaktadir. Bu sebeple tasarim  biriminin
degerlendirmelerinin agirlikli oranlar1 en yogun tehditler ana faktoriinde
goriilmektedir. Ardindan zayif yonler faktorii gelmektedir. Tasarim birimi,
uzun vadeli stratejik kararlar alinmadan 6nce zayif yonlerin diizeltilerek ve
tehditler i¢in veri analizi, alan arastirmasi, raporlamalar yapilarak gelecekte
isletmenin, karsilasabilecegi sorunlari engellemek i¢in Onlem alinmasini
onermektedir.

Teslimat birimi, giiclii yonler ve firsatlar ana faktorleri i¢in oldukca
yiiksek oranlar sunmaktadir. Teslimat biriminin degerlendirmelerine gore
isletme varliklarin1 basarili bir sekilde yonetebilmekte ve ayni oranda
tehditler ana faktoriine kiyasla sektordeki firsatlar1 kendine olduk¢a yakin
tutmaktadir.

Yonetim biriminin sonuglarina gore, gida sektoriinde isletme icin
uygulanabilecek bir¢ok imkan bulunmaktadir. Degerlendirmeler, firsatlar
ana faktoriinli yonetim i¢in agirlik orani en yiiksek faktor oldugunu o6ne
sirmektedir. Yeni duriin gelistirme, yeni pazarlara yakinlik ve yeni
pazarlarda etkin duruma gelme gibi gelecege yonelik stratejiler onerilmistir.

Uygulamanin konusu olan seker hamurlu pasta tasarimimin
miisteriye yonelik tasarimi, ele alinip {izerinde yogunlasabilmek ig¢in, iiriin
gelistirme acisindan yonetimin destekledigi bir karar olmas1 gerekmektedir.
Gelecek vadede isletmeye stratejik kararlar almasi i¢in yarar saglayacak bir
analizdir.

Sayisallastirilmis SWOT analizini gerceklestiren uzmanlar ayni
zamanda KFG ekibini temsil eden kisilerden olusmaktadir. Bu sebeple
uygulama i¢in belirlenen alt faktorler, KFG siireci uygulama asamasinda
teknik 6zellikler olusturulurken ¢alismaya yon verici niteliktedir. Kalite evi
olusturulurken 6nemli bir diger baslik olan miisteri istekleri maddeleri,
dogrudan miisteriden alinan veriler ile olusturulmus olsa da listelenirken,
gida sektoriindeki rakip firmalar i¢in gelebilecek miisteri isteklerini de
karsilayacak sekilde isimlendirilmistir. Isimlendirmede rakip firmalarin

dikkate almmasindaki oOnemli sebep; sayisallagtirllmis SWOT analizi
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sonucunda ikinci yiiksek orana sahip olan firsatlar ana faktorii ile, rekabet
ortamindaki firsatlarin da dngoriilebilmesi amaciyla rakip isletmelerle ortak

bir dil olusturmaktir.

4.4. KALITE EVININ OLUSTURULMASI

Uygulamanin gerceklestigi Versay Pastanesi, kalite bilincine sahip
bir isletmedir. Isletmenin bu uygulama icin amaci, miisteriye 6zel tasarim
trtinli olan seker hamurlu pastalar icin KFG adimlar1 gergeklestirerek
miisteri beklentilerini karsilamaktir. Uriin tasariminda hedeflenen kalite
diizeyine ulasmak ve iiretimi arttirmak hedefler arasindadir. Bu amagla,
miisteriye iliskin kayit formlar ve geri bildirimler yararlanarak miisterilerin
pastane i¢in beklentilerinin neler oldugu belirlenmistir.

Calisma i¢in farkli bolimlerden dort kisi segilerek kalite ekibi
olusturulmustur. Bu ekip miisteri ve isletmenin beklentilerini, sahip olunan
varliklar1 ve sektordeki rakip firmalar1 inceleyerek adim adim kalite evini
olusturmuslardir.

Kalite evi adimlarin1 yedi baslik altinda toplayacak olursak;

1. Miisteri ihtiyaglar belirlenmesi ve 6nem diizeyi

2. Teknik 6zellikler listesi

3. Miisteri beklentileri ile teknik oOzellikler i¢in iliski
matrisi

4 Teknik 6zellikler arasindaki korelasyon matrisi

5. Planlama matrisi

6 Rekabet matrisi

7 Oncelikli miisteri isteklerinin ve teknik 6zelliklerin

belirlenmesi

4.4.1. Miisteri [htiyaclarinin Belirlenmesi ve Onem Diizeyi

Olusturulmasi

Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi i¢in 6ncelikli olarak miisteriler

tanimlanmistir.
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Versay pastanesi miisterileri icerisinden degerlendirmeye alinan
grup, seker hamuru ile hazirlanan 6zel pasta talep eden miisterilerdir. Bu
grup cogunlukla anneler, okul idarecileri ve nisan-diiglin pastasi siparisi
veren kisilerden olugsmaktadir. Miisteriye yonelik tasarim pastalar ile ilgili
miisteri geri bildirimleri ve kayit formlarindan elde edilen bilgiler 15181nda
boyutlar hazirlanmistir. Birincil ihtiyaglar olarak miisteri istekleri temelini
olusturan hizmet kalitesi boyutlar1 kullanilmigtir. Bu boyutlara ek olarak
caligma kapsaminda altinct boyut olarak iirtin konsepti boyutu eklenmistir.
Ardindan miisterinin sesi olan miisteri beklentileri listesi ikincil ihtiyag¢lar
olarak listelenmistir.

Bu c¢alismada SERVQUAL’in bes boyutuna ek olarak altinci boyut
belirlenmistir. Calisma, miisteriye 06zel tasarim {riinlere yonelik bir
uygulama oldugundan “iirtin konsepti” boyutu fikri ortaya konulmustur.
Tasarim {riinler i¢in yapilan arastirmalar sonucunda, iiriin konseptinin
talebe uygunlugunun da diger boyutlar gibi incelenmesi gerektigine karar
verilmistir. Uriin konsepti icin miisterilerden gelen talepler dogrultusunda
siparisler olusturulurken, hem gorsel hem de lezzet odakli isteklerine dikkat
etmek gerekmektedir. Uriin konsepti boyutu, tasarim {iriinlerin sadece
tiretim asamasini degil tiretim sonrasinda da miisteri i¢in yarar saglamasini
amaglanmaktadir.

Ikincil boyutlar; kalite evinde miisteri sesi olarak gegen, dogrudan
miisterinin beklentilerinin bulundugu boliimdiir. Uygulama i¢in miisteri sesi
verileri, internet iizerinden gelen geri bildirimler ve dogrudan miisteri
talepleri ile olusturulmustur. Cesitli miisteri sesi veri toplama yonteminin
yan1 sira miisteri taleplerini daha derin ele almak ve {izerinde ¢alismak i¢in
gelistirilen yontemlerden biri metin  madenciligidir. Benzer KFG
calismalarinda miisteri sesi belirlemek i¢in 6nerilmektedir.

Miisteri istekleri icin Mi kisaltmas1 kullanilmistir. Maddeler Tablo
17°de gosterilmektedir.
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Tablo 17: Kalite Evinde Miisteri Ihtiyaglarinin Gosterimi

BIRINCIL T,
iHTIYACLAR KOD IKINCIL IHTIYACLAR
Mi1 Pastane ortami estetik olmalidir.
FiZIKSEL Mi2 Personel. klya.fet.lerlne 0zen gosterilmig
OZELLIK olmasi dikkatimi ¢eker.
. Pastaneye kolaylikla ulagmak tercih
MI3 A
sebebimdir.
: Istedigim gesitlilikte iiriin bulmak benim
MI4 o 7
i¢in 6nemlidir.
M5 Pasta tizerindeki figiirlerin uzun siire
bozulmadan durmasi gereklidir.
GUVENILIRLIK Mi6 Pasta taze malzemeler icermelidir.
Mi7 Ozel tasarim pasta siparisimde dogal
diriinler kullanilmasini tercih ederim.
Mis Gida standartlarina uygun tirtinlerle
hazirlanan bir pasta satin almak isterim.
. Siparis olusturmak i¢in zaman araligimin
MI9 ] : - A
genis olmasi tercih sebebimdir.
. Siparis verirken ikramlarda bulunulmasi
Mg hosuma gider
HEVESLILIK S ETS,
. Satin alacagim tiriiniin fiyati, satin alma
Mil1 .
kararim etkiler.
Mil2 Siparigim teslim edilirken habersizce
eklenen 6zel giin dilekleri, beni mutlu eder.
. Siparis pastami tam zamaninda teslim
MI13 e
almak isterim.
; Satin aldigim pastanin, fiyatin1 karsilamasi
Ml14 1
gereklidir.
GUVENCE Mil5 Slparls olusturulurken bem'mle glicli bir
diyalog kurulmasini beklerim.
M16 Siparis ve teslimat bilgilerimin gizli
tutulmasini beklerim.
. Siparis ve teslimat bilgilerimin dogru
MI17 s
anlasilmasini beklerim.
. Ozel durumlara kars1 saat degisikliklerinde
MI18 . i
pastanenin anlayish olmasi beni rahatlatir.
DUYARLILIK | Mirg | Fersonelin, istedigim iriin tasarim: —igin
bilgisi ile beni yonlendirmesini isterim.
Mi20 Eski miisteri oldugum ig¢in o6zel ilgi ve
indirimli fiyat beklerim.
' Ozel tasarim pastamin, planladigim
MI21 konsepte uygun olmasi benim i¢in
URUN KONSEPTI Snemlidir.
Mi22 Siparis pastamin kolay ve bozulmadan

tasiabilmesini beklerim.
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Miisteri istekleri i¢in hazirlanan maddeler degerlendirilirken, pastane
miisterisi olan ve uygulamanin 6rneklemini olusturan 80 miisterinin goriis
ve yorumlar1 ¢alismaya yon vermektedir. Belirlenen maddeler i¢in yapilan
yorumlar, “olumlu” ise “1” , “olumsuz” ise “-1” olarak degerlendirilmistir.
80 miisteriden gelen olumlu ve olumsuz tiim yorumlar, birincil boyut olarak
Servqual 6lgegi boyutlar1 ve ikincil boyut olarak listelenen miisteri talepleri
bazinda toplanmustir. kincil boyutlarin ayri ayri her bir madde igerisinde
yapilan yorum sayisi, yapilan toplam yorum sayisina bolinmiistiir. Miisteri
istekleri i¢in elde edilen her bir oran degerini 6l¢ege uyarlamak i¢in 10 ile
carpilmistir. Onem seviyeleri i¢in belirlenen yorum oranlar1 “l1=en kétii ile
10=en iyi” arahiginda ol¢eklendirilmistir. Onem diizeyi 6lgegi tablo ile

gosterilmistir.

Tablo 18: Miisteri istekleri onem diizeyi 6l¢egi

ONEM DUZEYI ONEM ARALIGI
1 0-0,10
2 0,11-0,20
3 0,21-0,30
4 0,31-0,40
5 0,41-0,50
6 0,51-0,60
7 0,61-0,70
8 0,71-0,80
9 0,81-0,90
10 0,91-1

Miisteri istekleri 6nem diizeyi i¢in, belirlenen araliklardaki sayi,
onem araliginda degerlendirilmistir. Belirlenen araliklar1 temsil eden 6nem
diizeylerine gore kalite evi igerisinde siralanmistir. Hesaplamalara asagida
yer verilmektedir.

- Misteri istekleri boyutu ; M adet miisteri istekleri boyutu ve Y

kadar yorum sayisi var ve toplam yorum sayist n ise;
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Mi=)Y; olmaktadir.

Bu baglamda miisteri istekleri yorum oranlarint hesaplayacak

olursak, P; misteri istekleri yorum orant ise;
M.
P= :I X 10 seklindedir.

Hazirlanan formiil ile elde edilen degerler tablo ile gosterilmistir.
Kalite evi i¢in tim veri ¢aligmalart Microsoft Excel 2010 ile hesaplanip
tablo haline getirilmistir. Farkli ¢alismalarda 6nem diizeyi hesaplamak i¢in

AHP yontemi de onerilmektedir.

Tablo 19: Toplam Miisteri Yorum Sayisina Gore Miisteri Ihtiyaglarmin

Onem Diizeyleri

; Bi_RiNCiL . iKiNCiL (").NEM.
IHTIYACLAR IHTIYACLAR DUZEYI
F_jZiKS]_EL ﬁié i
OZELLIK Mi3 5
Mi 4 6
Mi 5 4
GUVENILIRLIK Mi 6 10
Mi 7 1
Mi 8 4
Mi 9 3
o Mi 10 6
HEVESLILIK M1l 2
Mi 12 2
Mi 13 6
) MI 14 10
GUVENCE Mi 15 2
MI 16 1
MI 17 5
Mi 18 1
DUYARLILIK MiI 19 8
MI 20 2
URUN MI 21 3
KONSEPTI Mi 22 6
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KFG ekipleri, miisteri istekleri boyutlar1 i¢in yapilan yorumlardan
yola ¢ikarak onem derecelerini belirlemistir. Yapilan hesaplamalar sonucu
en Onemli boyutun, en yiiksek degere sahip olan fiyat-kalite uyumu
olduguna karar verilmistir. Fiyat-kalite uyumu, ikinci 6nemli misteri
istekleri boyutu olurken en diisiik degere sahip olan taze cicek, kisisel bilgi

giivenligi ve teslimat saatinde esneklik olmustur.

4.4.2. Teknik Ozelliklerin Belirlenmesi

Kalite ekibi tarafindan olusturulan, isletmenin sahip oldugu
ozelliklerin listesidir. Miisteri isteklerinin, miisteriye 6zel tasarim {iriinii
iretim stireci adimlarina uygulanmasina rehber niteliktedir.

Pastane isletmesi i¢in belirlenen teknik karakteristikler listelenmistir:

e Magaza dekorasyonu

e Ulasim kolayligi

e Personel kalitesi

e Bilgi giivenligi

e Uriin cesitliligi

e Sagliga uygunluk

e  Uriin tasarimina uygunluk
e Fiyatlandirma

e Subeler arasi iletisim

e Teslimat zamanina uygunluk
e Paketleme ve sunum

Magaza dekorasyonu, miisterilerde gorsel etki yaratan bir teknik
ozelliktir. Isletmeler satilan {iriniin konseptine uygun olarak i¢ dizayn
tasarimi gerceklestirmelidirler. Magazanin aydinlik, temiz ve ergonomik
olmasi baslica 6nem verilen 6zelliklerdendir.

Ulasim kolayligi, yakin ¢evredeki miisteri portfoylinden daha ¢ok

uzak miusteriler i¢in 6nemli bir teknik 6zellik olmaktadir. Bir¢ok kisi araba
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park yeri sorunu, pastanenin sokak arasinda konumlanmis olmasi, diger
magazalara bitisik olmasi gibi problemlerle kars1 karsiya kalmaktadir.

Personel kalitesi, yonetimin dikkat etmesi gereken en énemli teknik
ozelliklerden biridir. Personelin fiziksel goriintlisiiniin hijyen kurallarina
uygun olmasi, siparis alirken dogru ve eksiksiz almasi, yonlendirmeler
yapmasi, hem yonetimin hem de miisterinin kararlarini etkileyen bir teknik
gereksinimdir.

Bilgi giivenligi, teslimat oncesi ve teslimat sirasinda olduk¢a 6nemli
bir teknik ozelliktir. Bir¢ok misteri bilgilenin saklanmasinin yani sira
gelecekteki siparisleri i¢cin de gegmis verilerden yararlanmak isteyebilirler.

Uriin cesitliligi, miisteriye yeni fikirler sunan, kapsamli bir teknik
ozelliktir. Hem gorsel farklilik hem de ¢esitli besinlere alerjisi olan insanlara
hitap etmek adina 6nemli karakteristiklerdir.

Saghiga uygunluk, hem miisterinin hem de isletmenin en Onem
verdigi teknik 6zelliklerden birisidir. Sagliga uygun iiriin iiretilebilmesi i¢in
tedarik edilen tirtinlerin son kullanma tarihleri, iiretimleri i¢in kullanilan yan
irtinler, meyve ve sebze ilaglamalar1 gibi bircok faktore dikkat edilmesi
gereklidir.

Uriin tasarimma uygunluk, misteri cesitliligine baglh olarak
degisiklik gosteren iriin igeriklerine uygun {riin tretilmesi gerekliligini
aciklamaktadir.

Fiyatlandirma, her miisterinin 6nem verdigi faktorlerden birisidir.
Miisteriye 6zel tasarim pastalar i¢in kullanilan malzemelerin giris fiyatlari
ekonomik kosullara gore sekillenmektedir. Bu sebeple miisterinin alim
glicline ve liriin tasarimina uygun fiyatlandirma yapilmasi gerekmektedir.

Subeler arasi iletisim, miisteri bilgilerinin dogru iletilmesi ve
teslimat sirasinda olusabilecek sorunlarin 6nlenmesi i¢in dikkat gerektiren
bir faktordiir. Bu sebeple bu faktdr temelde egitimli personel kalitesine
baghidir.

Teslimat zamanina uygunluk, miisterilerin 6zel giinleri i¢in siparis

verdikleri pastalarin zamaninda hazirlanmasi ve sunulmasina agirlik veren
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faktordiir. Miisteri memnuniyetini saglamak ve miisteri sadakati kazanmak
icin isletmede biiylik 6nem tagimaktadir.

Paketleme ve sunum, imalat ve teslimat birimlerinin 6zellikle 6nem
verdigi bir faktordiir. Teslim alacak miisterinin, pastay1 tasima sirasinda
zorluk ¢ekmemesi ve pasta zarar gormeden gidecegi yere ulasmasi esas

alinarak hazirliklar tamamlanmaktadir.

Tablo 20: Teknik Gereksinimlerin Olusturulmasi

=}
2 E g E
4 X @ | g E
Teknik S I - N 2|z s |2 3
ozellikler B ls|S|8|2|®|B|E |87 |E o b
S 1S |Z|S|5|E|@|E |E|35|E |3
o P) = S 5] = > |E = s [N
o | ~ =] S M I X 0
A" 2|2 2183 2|5 |53 €
2|3 35|85 |82 5|83 ¢
T e [S[E|s|2 2| 2c8<|2|E5|%
Miisteri Istekleri S| w|E|z B =§ EREEE S12 |z CI
— T Hal =}
Q|55 |ld|lg|o|lapPss|a|r5 &
T

4.4.3. Miisteri Beklentileri ile Teknik Ozellikler i¢in Tliski Matrisi

Her bir teknik o©zelligin, hangi miisteri istegini ne derece
karsilayabilme yetenegi oldugunu gosteren matristir. Bu c¢alismada iliski
matrisi, uzman goriislerin ortak karariyla beraber, her bir musteri istegi ne

birden ¢ok teknik 6zellik i¢in degerlendirme yapilmaktadir.

Tablo 21: Miisteri istekleri ve teknik 6zellikler arasindaki iliski degerleri

ILISKi DUZEYI iLiSKi DEGERLERIi

ZAYIF 1
ORTA 3
GUCLU 9

Gl iliski 9 rakami, orta iliski 3 rakami ve zayif iliski 1 rakamu ile
ifade edilmektedir. Miisteri istekleri ve teknik Ozellikler arasindaki iligki

Tablo 22°de gosterilmektedir.
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Tablo 22’°deki iliski matrisi incelendiginde giiclii iliskilerin ¢coklugu
miisteri ihtiyaglarinin yeterli derecede ifade edildigini gostermektedir. Iliski
matrisinde teknik 6zelliklerin miisteri isteklerini hangi diizeyde etkiledigini
bulma ¢abalarindaki temel amag, bulunan diizeylere gore teknik 6zelliklerin
oncelikli olarak ilerlemesini saglamaktir. Ayni zamanda elde edilecek
sonuclar miisteri memnuniyeti i¢in hangi 6zelligin gelistirilmesi gerektigini
de tespit etmektedir. Bu sebeple iligki matrisi olusturulduktan sonra teknik

Ozelliklerin 6nem derecesi bulunur.

Tablo 22: iliski matrisi

= o0 g £}
| g < | 2 izl
Teknik s | @l =|_|2]|¢ 2|53
ozellkler Sls|lz|2|2|2|a|E |8 3|Ec¢
s |3 | 2|2 |8 |E|2|5|E|&g| 8|3
o} < gl = > | & = 3| © = g
O T e B - A - R - - R - - R
Miisteri Istekleri é I g T:;,D = g é 3 5
S | |B|le|leg|lo|la|p|E|la|r]|&
Mi 1 8 9 3 5
FiZIKSEL Mi2
OZELLIK 4 2 > :
Mi 3
5 9 5
Mi 4 6 1 9
Mi 5 4 9 9 9
GUVENILIRLIK Mi 6 10 5 9
Mi7 1 1 50 5 5
Mi 8 4 9
MI9 3 5 5
HEVESLILIK ML 10 6 9 3 1
M 11 4 9
Mi 12 2 501 9
MI 13 6 9 5| 3 9 9 1
Mi 14 10 51 9 9 9 50 5
GUVENCE Mi 15 ) 3 9 3 50 5
Mi 16 1 9 9 3
Mi 17 5 9 3 9] 9
Mi 18 1 3l 5 9 S
DUYARLILIK Mi 19 8 3 9 3 5
MI 20 2 509 9 1 5
Mi 21
URON KONSEPTI : 3 3 2 2 > .
Mi 22 6 51 3 31 9
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Iliski matrisi incelendiginde, “ pastane ortami estetik olmalidir”
boyutu ile magaza dekorasyonu arasinda gi¢lii bir iligki oldugu
goriilmiistiir. Bircok miisteri istegi boyutunun iliskilendirildigi teknik
ozellik, personel kalitesi karakteristigidir. Bu karakteristik igerisinde en
giiclii iliski maddelerinden bazilari; “personel kiyafetini 6zen gosterilmis
olmast dikkatimi c¢eker”, “pastanin {izerindeki figlirlerin uzun siire
bozulmadan durmasi gereklidir”, “siparis verirken ikramlarda bulunulmas1”
gibi boyutlardir. Her birimde c¢alisgan personelin kalite faktorlerine
uygunlugu vurgulanmistir. “Gida standartlarina uygun triinlerle hazirlanan
bir pasta satin almak isterim” boyutu ile “satin alacagim {iriiniin fiyati, satin

alma kararimi etkiler” boyutu birbirlerinden farkli olarak sadece bir teknik

ozellikle iligkili oldugu belirtilmistir.

4.4.4. Teknik Ozellikler Arasindaki Korelasyon Matrisi

Uygulamanin yapildig: isletme imalat yogun calisan bir isletme
oldugundan korelasyon matrisi i¢cin KFG ekibi degerlendirmeleri dikkate
almip, olusturulmustur. Gida isletmesinin  korelasyon matrisi ve

degerlendirmelerine asagida yer verilmektedir.

Tablo 23: Kalite Evi Catist

0 1 0 >
1
; i v 0
0 1
- = =
= 0 El 2| ¢
. S M| B Zlgl 2
Teknik — 8|7 | - é g o) g E
e o o g =
ozellikler Sls|=|E|2| 223|288 5]cE]|oe
g S22 23 £l g 0
] 4 8 © =] = > < <
= ) o | & o) = 5 = ] N )
53|28 SlElZ1812]¢) 4
o) « 5} =) Q « g g ) < g
o c | S| E|s|@2|S|2|c|S|5]|E]|%
Miisteri [stekleri 5| @ | 2| | 38 ER RN RN
Els5 |l =8 ) i <
Q E =) o, m D wn D 89 753 = o
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Korelasyon matrisine bakildiginda, magaza dekorasyonu ve ulagim
kolaylig1 arasinda anlamli bir iligki goriilmemektedir. Bu degerlendirme, iki
teknik 6zelligin birbirini etkilemeyecegini agiklamaktadir. Rasgele secilen
bagka ozellikleri degerlendirecek olursak, personel kalitesi ile iriin
tasarimina uygunluk arasinda olumlu bir iliski olduguna karar verilmistir.
Miisteri isteklerini eksiksiz ve dogru anlayan bir personel, siparisi tam
olusturur. Boylelikle iirlin tasarimi miisterinin istedigi gibi gergeklestirilir.
Uriin gesitliligi ve fiyatlandirma teknik 6zellikleri arasinda negatif yonlii bir
iligki vardir. Pastanede imalatinda olusturulan tirtinlerin ¢esitliligini arttirma
karari, yeni irilinler i¢in girdi maliyetlerini de arttiracaktir. Bu sebeple
harcamalar {irlin fiyatlarina yansitilmig ve tirtinlerin fiyatlar1 yiikselmis

olacaktir.

4.4.5. Rekabet Analizi

Isletmelerin, rakip isletmeler ile birlikte {iriin veya hizmet sundugu
misterilerden gelen geri bildirimler ve goriismeler ile pazardaki durumu
degerlendirmek amaciyla yapilan bir ¢aligmadir.

Uygulamanin gerceklestirildigi isletme, Izmir ilinde gida sektoriinde
faaliyet gosteren bir pastane isletmesidir. Yillardir pazardaki varligini
korumay1 basaran Versay pastanesi, il bazinda rakip pastane isletmeleri ile
kiyaslandiginda giiclii bir konumdadir. Versay pastanesinin, uygulamanin
konusu olan miisteriye yonelik tasarim iiriinlerini benzer sekilde Izmir ilinde
imal eden baska onemli rakip isletmeleri de bulunmaktadir.

Bu calismada, rakip analizinde kullanilmak tizere, Versay pastanesi
isletmesi gibi Izmir ilinde markalasmis, olduk¢a genis miisteri portfoyleri
olan ve yillardir faaliyet gosteren ii¢ isletme yer almaktadir. izmir’de cogu
kisi tarafindan bilinen, markalasmis ti¢ isletmenin isimleri, calisma
kapsaminda agiklanmayip A isletmesi, B isletmesi ve C isletmesi olarak
uygulamada yer alacaktir. Rakip isletmeler i¢in ulasilan yiizlerce yorum
arasindan degerlendirilmede toplamda 594 adet olumlu ve olumsuz yorum

sayist bulunmaktadir. 594 adet yorum, {i¢ pastane i¢in toplamda 256 kisilik
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bir 6rneklemden elde edilmistir. Olumlu yorum ve olumsuz yorum olarak
tim veriler sisteme kaydedilmistir. Isletmeleri kisa bilgiler ile
sunuldugunda:

A isletmesi: Gida sektoriinde Izmir ili Alsancak semtinde 1957
yilinda faaliyete baslamistir. Uriinleri; tatl ve tuzlu kurabiyeler, yas
pastalar, borekler, dondurmalar, c¢ikolatalar ve seker hamurlu tasarim
pastalardir.

A isletmesine yonelik, Tripadvisor (https://www.tripadvisor.com.tr/)
internet sitesinden 11.05.2018 ile 02.02.2018 tarihleri arasinda 100
miisterinin yorumlarma ulasilmistir. Her yorum, kalite ekibini olusturan
uzmanlar tarafindan degerlendirilip analiz edilerek nicel verilere
dontstiirilmiistiir.

B isletmesi: Gida sektériinde Izmir ili Alsancak semtinde 1965
yilinda faaliyete baslamustir. Uriinleri; . Uriinleri; tath ve tuzlu kurabiyeler,
yas pastalar, borekler, dondurmalar, ¢ikolatalar ve seker hamurlu tasarim
pastalardir.

B isletmesine yonelik, Tripadvisor internet sitesinden 11.05.2018 ile
02.02.2018 tarihleri arasinda 100 miisterinin yorumlaria ulasilmistir. Her
yorum, kalite ekibini olusturan uzmanlar tarafindan degerlendirilip analiz
edilerek nicel verilere doniistiiriilmustiir.

C isletmesi: Gida sektoriinde Izmir ili Karsiyaka ilgesinde 1997
yilinda faaliyete baslamistir. Uriinleri; tatli ve tuzlu kurabiyeler, ¢ikolatalar,
dondurmalar, yas pastalar ve seker hamurlu tasarim pastalardir.

C isletmesine yonelik, Tripadvisor internet sitesinden 11.05.2018 ile
02.02.2018 tarihleri arasinda 56 miisterinin yorumlarina ulasilmistir. Her
yorum, kalite ekibini olusturan uzmanlar tarafindan degerlendirilip analiz
edilerek nicel verilere doniistliriilmustiir.

Secilen pastaneler ile uygulamanin gergeklestigi pastaneler igin
yorum sayilar farklilik gostermektedir. Bu nedenle hesaplamalar yapilirken
segilen pastanelerde her yorum, kendi toplam yorumu igerisinde

agirliklandirilarak hesaplamalarda ve tablolarda kullanilmaktadir.
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Planlama matrisinde yer alan rakip isletme siitunlari, miisteri
istekleri siitununda yer alan boyutlarla ilgili miisterinin rakip isletmeler i¢in
ne diisiindiginti ifade etmektedir. Rakip isletmelerin mevcut durumunu
ifade eden bu degerler, miisterilerden gelen yorum sayilar ile
hesaplandiktan sonra, KFG ekibi tarafindan ol¢eklendirilir. Tablo 23’de
6l¢eklendirme aralik degerleri gosterilmektedir.

Tablo 24’te belirlenen degerler, rakiplerin degerlendirilmesine yol
gostermekle birlikte, isletmenin bugiinii ve hedef deger siitunlari i¢in de

kullanilmastir.

Tablo 24: Rakiplerin degerlendirilmesi i¢in 6l¢ek araliklar ve degerler

DEGERLER ARALIKLAR
1 0-20
2 21-40
3 41-60
4 61-80
5 81-100

Rakip isletme miisterilerinden elde edilen yorumlar olumlu ise “1” ,
olumsuz ise “-1” olarak iki grupta degerlendirilmistir. Hesapla yapilirken
oncelikle ele alinan isletmenin, belirlenen miisteri istekleri boyutlarinda kag
adet olumlu yorum var ise, toplam yorum sayisina boliinerek, olumlu yorum
oran icin degerler elde edilmistir. lkinci adim olarak elde edilen olumlu
yorum orant degerleri, yine ayni boyuttaki en yiikksek olumlu yorum
degerine boliinerek normalize olumlu yorum degerleri elde edilmistir. Ayni
adimlar olumsuz yorum orani degerlerine de uygulanmistir. Elde edilen
degerleri bir biitiin haline getirmek i¢in, olumlu yorum i¢in toplam yorumlar
ile normalize edilmis her bir olumlu yorum degeri carpilmistir. Ayni1 islem
olumsuz yorum degerleriyle de gerceklestirildikten sonra bulunan olumlu ve
olumsuz degerler toplanmis, genel toplam yorum sayisina boliinmiistiir.
Cikan sonuglar, Ol¢eklendirme araliklarina yerlestirilmek tizere 100 ile

carpilarak agirliklandirilmistir.
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Yukarida anlatilan hesaplamalarin formiilize edilmis hali, asagidaki
gibidir:

P;*= Olumlu yorum orani

P;= Olumsuz yorum orani

n= Toplam yorum

n;' = Pozitif toplam yorum

n; = Negatif toplam yorum

. +y _ Pig
Normalize (P;") max(Ph)
Normalize (P-) = — L —
ormalize (P;") max(PO)
n; *Normalize(P;")+n; *Normalize(P;
Norm(P;)= [ () Eo)l ile birlestirilmis

n
yorum orani elde edilir. Olumlu ve olumsuz olarak bir biitiin haline gelmis

olan toplam yorumlari normalize edildiginde:

Py
max(P;)

Norm(P; )= [

] *100 ile normalize yorum puani bulunur.

Yukaridaki formiillerin rakip gida isletmesi i¢in elde edilen verilere
uygulanmistir. Ayn1 zaman igletme i¢in de uygulanarak isletmenin bugiinii
stitun degerleri elde edilmistir.

Rakip firma ve isletmenin boyutlar1 i¢in elde edilen degerleri
kiyaslanarak hedef deger siitunu da olusturulmustur. Tiim degerler Tablo

25’te gosterilmistir.
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Tablo 25: Rakip Analizi

T~ Teknik 5

T zellikler _ el

Mi1 4 3 4 4 4

FiZiKSEL OZELLIK M2 2 2 2 1 2

Mi3 3 4 2 3 4

Mi4 3 1 3 2 3

Mis 2 1 1 1 2

GUVENILIRLIK Mi6 5 5 5 5 5

MI7 1 1 1 1 1

Mig 2 1 1 1 2

Mio 2 1 1 1 2

HEVESLILIK MI0 3 L ! 1 -

Mill 2 2 2 3 3

Mi12 1 1 1 1 1

Mi13 3 1 3 3 3

MI14 5 3 4 5 5

GUVENCE MI15 1 1 1 1 1

Mi16 1 1 1 1 1

Mi17 3 2 2 3 3

Miig8 1 1 1 1 1

DUYARLILIK Mi19 4 3 3 2 4

MIi20 1 1 1 1 1

o , Mi21 2 1 1 1 2
URUN KONSEPTI

MI22 3 1 3 1 3

Elde edilen sonugclar, isletmenin, kisiye 6zel tasarim {iriinler i¢in
belirlenen miisteri istekleri boyutlar1 arasinda rakiplerine gore hedef
degerlerde belirleyici konumda oldugunu gostermektedir. “Pastaneye
kolaylikla ulasmak tercih sebebimdir" ve “Satin alacagim {riiniin fiyat,
satinalma kararimi etkiler” boyutlarinda, isletme rakiplerinden geride
kalmaktadir. Bu sebeple belirlenen iki boyut ic¢in isletme, iyilestirme
cabalarina yonelmelidir.

“Ozel tasarim pastamin, planladigim konsepte uygun olmasi benim

icin 6nemlidir”, “Pasta tizerindeki figiirlerin uzun siire bozulmadan durmasi

gereklidir” ve “Siparis verirken ikramlarda bulunulmasi hosuma gider”

74



boyutlarinda, miisteriler tarafindan rakip isletmelerin zayif oldugu
gozlemlenmektedir. Miisteriler, isletmenin bu boyutlarda orta derecede
giiclii oldugunu diisiinmektedir.

Misterilere gore “Pasta taze malzemeler igermelidir” boyutunda
tim isletmeler giiclii durumdadir. “Siparisim teslim edilirken habersizce
eklenen o6zel giin dilekleri beni mutlu eder” boyutu i¢in miisteriler,
uygulamanin gectigi isletmenin ve rakip isletmelerin yeteri kadar 6nem
vermedigi bir durum oldugunu diistinmektedir.

Isletme elde edilen sonuglar1 incelediginde, miisteriler tarafindan az
onem verildigi diistiniilen boyutlarin, talebin az olmasindan kaynaklandigina

karar verilmistir.

4.4.6. Planlama Matrisi

Rekabet analizinin de igerisinde oldugu planlama matrisi; ilerleme
orani, satis noktasi, 6nem puani ve onem oram siitunlar1 ile bir biitiindiir.
Formiiller ile ifade edilecek olursa hesaplamalar asagidaki gibi

olusturulmaktadir:

e llerleme orami= Isletmenin bugiinii + Performans hedefi

e Satis noktasi= Isletmenin bugiinii degerleri baz alinarak KFG
ekibi tarafindan; 6nem derecesi az ile “1”, orta derece onemli
ise “1.25” ve onem derecesi yiiksek ise “1,50” olmak {izere
toplam 3 deger ile gosterilmektedir.

e Onem puani= Isletmenin bugiinii X Satis noktas1 X ilerleme
orani

Onem puany;

X 100

e  Onem orani= —
Y. Onem puant;

Belirlen formiiller ile olusturulan planlama matrisi degerleri Tablo
26’da gosterilmektedir.
Tabloya bakildiginda genel olarak isletme “Pasta taze malzemeler

icermelidir” boyutu ve “Satin aldigim pastanin, fiyatini karsilamasini
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gereklidir” boyutu miisteri i¢in oldukc¢a 6nemli bir yere sahiptir. Onem orani
yiiksek olan bu iki boyut isletmenin sahip oldugu giicii gdstermektedir. Ayn
zamanda basar1 saglayacagi Ongorildiigii i¢in isletmenin gelistirilmesi
gereken bir miisteri istegi olmaktadir.

Kisiye 0zel tasarim iirlinler i¢in miisteri istekleri boyutlar1 arasinda
miisterilerin en az énem verdigi boyutlar; “Ozel tasarim pasta siparisimde
dogal irtinler kullanilmasini tercih ederim”, “Siparisim teslim edilirken
habersizce eklenen 6zel giin dilekleri beni mutlu eder” ve “Siparis ve

teslimat bilgilerimin gizli tutulmasim1 beklerim” boyutlar1  oldugu

goriilmektedir.
Tablo 26: Planlama Matrisi
Teknik b =
e E o .
ozellikler 3 = =1 g g
£ T = g ! £
g = < m &) ° g z & o
Miisteri £ ?n & =) & £ b5} » g g
ihtiyaglar ﬁ Aa E E" E fk L.E’ § 5 S
Mil 4 3 4 4 4 1 15| 600 836
FIZIKSEL OZELLIK Mi2 2 2 2 1 2 1| 125 250 3,48
Mi3 3 4 2 3 4 133 125] 500 697
Mi4 3 1 3 2 3 1| 125 375 523
Mis 2 1 1 1 2 1| 125 250 3,48
GUVENILIRLIK Mi6 5 5 5 5 5 1 1,5 7,50| 10,45
Mi7 1 1 1 1 1 1 1| 100 1,39
Mig 2 1 1 1 2 1| 125 250 3,48
M9 2 1 1 1 2 1| 125] 250 348
- Milo 3 1 1 1 2
HEVESLILIK 067 125 250 3,48
Mill 2 2 2 3 3 15| 125 375 5,23
Mi12 1 1 1 1 1 1 1| 100 1,39
Mil13 3 1 3 3 3 1 125 375 5,23
Mil4 5 3 4 5 5 1 1,5 7,50 10,45
GUVENCE Mils 1 1 1 1 1 1 1| 100[ 1,39
Milé 1 1 1 1 1 1 1| 100 1,39
Mit7 3 2 2 3 3 1| 125 375 523
Mil8 1 1 1 1 1 1 1| 100 1,39
DUYARLILIK Mil9 4 3 3 2 4 1 15| 600 836
Mi20 1 1 1 1 1 1 1| 100 1,39
Mi21 2 1 1 1 2
URUN KONSEPTI 1L 125 250] 348
Mi22 3 1 3 1 3 1| 125 375 5,23
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4.4.7. Teknik Tamimlayicilar icin Kiyaslama ve Hedefler

Planlama matrisinin ardindan elde edilen 6nem puani ile iligki

matrisi degerlerinin hesaplanmasiyla olusturulan degerler, teknik 6zellikler

icin 6nem derecesi ve Onem seviyesi degerlerinin elde edilmesi icin

olusturulmaktadir. Tablo 27°de hesaplanan degerler gosterilmektedir.

Teknik 6nem dereceleri yiiksek olan degerler, gelistirilmede oncelik

taninacak teknik Ozellikler olmasindan yola ¢ikarak tablo incelendiginde,

personel kalitesi ile paketleme ve sunum karakteristiklerinin 6ncelikli

oldugu goriilmektedir. Teknik 6nem derecesi en diisiik olan tedarik

karakteristigi diger karakterlere gorece ile 6nem derecesi diisliktiir. En

diisik olan teknik karakteristik bilgi giivenligi karakteristigidir. Iliski

matrisinde bos kalan siitunlar, doldurulamadig1 takdirde zaman igerisinde

matristen ¢ikarilabilmektedir. Bu ¢alismada bos siitun bulunmamaktadir.

Tablo 27: Teknik Tanimlayic1 Analizi

E
:
g 3
2 & AR
A 5 | iz £18|¢
7 g 2B lelglElEl]2]5]7
P 9 P = = = - = = B =
9 X 8 s | EE] B El 83|
H 0 0 o O |5 | 2| E|E|EIN|o
o} e} v - > W o] o} o] IS} - E
A ) I I~ I N A I = VI R
g B £ = T T - T T B = Y
5 80 7 S lm| S| 552|268
£ g & 5| = [E| 22|23 |8|%
0 > D e la|D|la|D|lE|la|F]|A
Teknik ham dnem derecesi 6150 141,1 1575 | 4108 | 578 | 1523|2300 1679 1606] 171.4|2108] 2390
Normaze tekadk Snem seviyesi 100,00 095 | 2560 | 6680 | 941 |2476]3739| 2731|2612 27.88] 3428 3887

4.4.8. Sonuclarin Analizi ve Yorumlanmasi

Kalite evinin uygulama adimlar1 ile yapilan ¢aligmalar sonucunda

Tablo 28’de verildigi tizere kalite evi olusturulmustur. Yapilan ¢alismalarin
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sonucunda kisiye ©zel tasarim iriinler i¢in belirlenen boyutlar arasinda
oncelikli olan boyutlarin “pasta taze malzemeler igcermelidir” ve “satin
aldigim pastanin, fiyatin1 karsilamasi gereklidir” oldugu sonucuna
ulagilmistir.

“Pasta taze malzemeler igermelidir” ve “satin aldiZim pastanin,
fiyatim  karsilamast gereklidir” boyutlar1 ayni zamanda isletmede,
miisterilerin en gii¢lii buldugu boyut oldugu goriilmektedir. Bu sebeple
isletme, kisiye 6zel tasarim tirlinler i¢in yeni bir {iretim planlamasi yaparken
oncelik vermesi gereken boyutlar belirlenmis olmaktadir.

Iliski analizine bakildiginda bos kalan bélgelerin az olmasi miisteri
isteklerinin  teknik  ozellikler ile karsilanabildigini gostermektedir.
Isletmenin sesi olan teknik ozellikler igin olusturulan 6nem derecesi
analizlerine bakildiginda ise, personel kalitesi ile paketleme ve sunum
karakteristiklerinin oncelikli 6neme sahip oldugu goriilmektedir. Bu sebeple
caligmaya gore, misteriye yonelik tasarim {riinler iretilmeye baslarken
oncelikli olarak personel kalitesi ele alinmalidir. Miisteriden gelen taleplerin
dogru algilanmas1 gereklidir. Ayn1 zamanda magazaya uygun gorintiisi ile
hijyen, diksiyon gibi benzer egitimler almis personellerin de takim arkadasi
olarak secilmesi gerekmektedir. Ardindan iliski matrisi sonuclar ile ikinci
olarak 6nemli bulunan paketleme ve sunum teknik 6zelligi, tirlintin tiretimi
bitmis olsa da devam eden hizmet kalitesi gerekliligini temsil etmektedir.
Bu sebeple tasarim pastanin iiretildigi sekilde gidecegi noktaya ulasmasi ve
bu sirada gorsel olarak miisteriye hitap etmesi hem miisteriler hem de
pastane isletmesi i¢in olduk¢a 6nemlidir.

Kalite evinde yer alan rakip analizinde ti¢ farkli rakip pastane
isletmesi yer almaktadir. Rakip isletmeler ile isletmenin miisteriden gelen
fikirleri yorumlandiginda, ii¢ isletmede de hem ortak hem de birbirinden
farkli derecelerde 6nemli boyutlar oldugu gozlemlenmistir. Versay pastanesi
ve rakip pastane igletmelerinin kiyaslandigi tablo incelendiginde miisteriler,
rakip A ve B ile uygulama isletmesini, “satin alacagim {iriiniin fiyati, satin
alma kararimi etkiler” boyutu i¢in rakip C’ye kiyasla gii¢siiz bulmaktadir. C

isletmesinin fiyatlari, uygulama isletmesi ile rakip A ve C’ye gore daha
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uygundur. Uygulama isletmesi, rakip A’ya gore ise “pastaneye kolaylikla
ulagmak tercih sebebidir” boyutu agisindan daha gii¢siiz durumdadir. Rakip
A isletmeler arasinda en merkezi semtte konumlanmistir. “Siparis verirken
ikramlarda bulunulmast hosuma gider”, “6zel durumlara kars1 saat
degisikliklerinde pastanenin anlayisli olmasini beklerim” ve “6zel tasarim
pastamin, planladigim konsepte uygun olmasi benim i¢in Onemlidir”
boyutlari, uygulama isletmesinde rakiplerinden yiiksek. degerlere sahip
olmasi, isletmenin rakiplerine gore bu boyutlara daha fazla 6nem verdigini

gostermektedir.
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Kalite Evi

Tablo 28
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Rekabet yogun bir sektor olan gida sektoriinde kalite kavrami,
miisteri ihtiyaclarini dogru algilayip eksiksiz bir sekilde uygun {iriin veya
hizmet tasarimini gergeklestirmek amaciyla biliyiik 6nem tasimaktadir. Bu
amaca yonelik Toplam Kalite Yonetimi catis1 altinda gergeklesen tiim
yaklasim ve yontemlerin odaginda miisteri kavrami bulunmaktadir. Misteri;
tiriiniin son kullanicist olan dis misteri ile iiriin veya hizmetin iiretimi
sirasinda rol oynayan i¢ miisterilerdir.

Isletmenin gida sektoriindeki rakiplerine gore durumunu algilamak
amaciyla oncelikle SWOT analizi gergeklestirilmistir. Yorumlarin sayisal
temelli olmasi amaciyla SWOT analizi, AHP teknigine bagvurularak
sayisallastirilmis SWOT analizine dontistiirilmistiir.

Uzman goriisler ile elde edilen sayisallagtirilmis SWOT analizi
maddeleri ile Expert Choice 2000 yaziliminda hesaplamalar
gerceklestirilmistir. Elde edilen sonuglara bakildiginda imalat, tasarim,
tedarik ve yonetim birimlerinden elde edilen degerlendirmeler; imalat
birimine gore giiglii yonler, tasarim birine gore tehditler, teslimat birimine
gore giicli yonler ile firsatlar ve yoOnetim birimine gore firsatlar ana
faktorleri birimlere gére 6nem verilen faktorlerdir. Sonuglara gore isletme,
gida sektoriinde giiglii yonleri oram yiiksek bir isletmedir Oncelikle tasarim
birimi degerlendirmesi olan tehditler faktorii i¢in risk analizi ve
degerlendirmeleri, rakip analizleri yapilmasi gereklidir. Firsatlar1 yakalamak
icin gerekli isletme giiciine sahiptir. Yeni tirtinler, yeni pazarlar i¢in uzun
vadeli stratejiler gergeklestirilebilir.

Bu ¢alismada; miisteri isteklerine verilen 6nemi biraz daha arttirmak
amaciyla misteri istekleri, kisiye 0zel tasarim {riinler olarak
ozellestirilmistir. Kisiye 6zel tasarim tirtinler; miisteri isteklerinin yani sira
miisterinin o urlinii kullanacagi ortami, kisinin iirlin igeriklerine karsi 6zel
bir hassasiyetinin varligini gibi daha 6zel tanimlar1 kapsamaktadir.

Bu baglamda kisiye 0©zel tasarim triinler i¢in uygulamanin

gerceklestirilecegi sektorde gida sektoriiniin miisterisi olan kisilerden elde
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edilen geri bildirimler ile miisteri istekleri i¢cin genel anlamda birincil hizmet
boyutlar1 olarak SERVQUAL o&lgegi boyutlar1 olusturulmustur. Ozel
anlamda ikincil boyutlar bashigi altinda miisteri istekleri listelenmistir.
Ardindan uygulamanin {riinii olarak secilen seker hamurlu pastalarin
isletme igerisindeki teknik ihtiyaglar1 belirlenmistir. Uygulamada KFG
yontemi esas alinmis ve KFG adimlari izlenmistir. Iliski matrisi, planlama
matrisi, teknik Oncelik analizi ve rakip analizi olusturularak kalite evi
olusturulmustuir. Ardindan elde edilen sonuglarla KFG sonuclari analiz
edilmistir.

Kalite evi sonuglar1 incelendiginde, isletmenin onem derecesini 10
olarak belirledigi boyutlar “pasta taze malzemeler icermelidir” ve ‘“satin
aldigim pastanin, fiyatin1 karsilamasinit beklerim” olmustur. Bu boyutlar,
miisterilerin en sik dile getirdigi talepler olmasindan kaynakli, isletmeye
gore 6nem verilmesi gereken konulardir. Onem derecesinin ardindan ilk
matris olan iliski matrisi olusturulmus ve elde edilen sonuglarda bosluklarin
az oldugu, teknik o6zelliklerin miisteri isteklerini karsilayacak karakterler
oldugu goriilmiistiir. Onceliklendirilmesi gereken personel Kkalitesi ile
paketleme ve sunum karakteristikleri olmustur. Planlama matrisinde yer
alan rekabet analizi gida sektoriinde gii¢lii oldugu bilinen A isletmesi, B
isletmesi ve C isletmesi arasinda gerceklestirilmistir. Bu baglamda
isletmelerin miisteri degerlendirmelerine gore kisiye 6zel tasarim {iriinlere
yonelik belirlenen istekleri karsilayan MI6 ve Mil4 maddeleri giiclii
bulunmustur. Ugiincii sirada ise Mil maddesi bulunmaktadir.

Genel olarak pastane isletmesi, hem miisteri i¢in 6nemli bir faktor
olan hem de rakiplerde de giiclii yon olarak karsisina ¢ikan boyutlar i¢in
siirekli piyasay1 takip edip kontrol altinda tutmalidir. Yorumsuz kalan ve
onem sayisi oldukea diisiik olan Mi7, Mi16 ve Mi12 maddeleri bir sonraki
kalite evi ¢alismasindan ¢ikarilabilecek maddelerdir.

Sonug olarak isletmenin gii¢lii bir profili oldugu gézlemlendigi icin
piyasadaki ekonomik dalgalanmalar da g6z 6niinde bulundurularak gelecege
yonelik stratejik kararlar alabilecek durumladir. Ek olarak isletmede gidaya

yonelik boyutlar oncelikli oldugu i¢in bu boyutlarin isletmedeki 6nemini
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belgelendirmek adina bir¢ok {ilke tarafindan kabul edilmis olan ISO 22000:
Gida Giivenligi Yonetim Sistemleri Standardi i¢in isletme uygulamasi

gergeklestirilmesi onerilmektedir.
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