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KARGO SEKTORUNDE KALITE FONKSIYON GOCERIM UYGULAMASI

Glinlimiizde Globellesen Diinya'ya karsi firmalar arasinda ki rekabet hizla
artmaktadir. Bu sartlar da isletmeler ayakta kalabilmek i¢in sunduklar1 hizmet veya
irettikleri iirlinler ile miisterilerin istek ve memnuniyetini karsilamak icin cesitli

arayislar igindedirler.

Kalite Fonksiyon Gog¢erimi firmalarin miisterileri tanimalarina yardim eden,
miisteri istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda miisterilereen kisa siirede cevap verebilen
bir yontemdir. Yontemin temelinde miisterilerin istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda

hareket etmek vardir.

Bu calismanin amaci Kalite Fonksiyon Gocerim'inin bir hizmet firmasinda
nasil uygulanacagi ortaya koyulacaktir. Bu amag¢ dogrultusunda lojistik sektoriiniin
oncii firmalarindan bir kargo firmasi se¢ilmistir. Secilen firmada QFD ¢alismasi
yapilmustir. Caligma yapilirken kullanilan bilgiler anket ve karsilikli goriisme yoluyla
miisteri, firma calisanlar1 ve yoneticilerinden alinmistir. Biitiin bu ugraslar sonucunda

kargo firmasinin kalite evi ortaya ¢ikarilmistir.
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ABSTRACT

QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT APPLICATION IN CARGO
SECTOR
Nowadays, the competition between the companies against the Globling
World is increasing rapidly. These conditions are also in the search for the service to
be able to survive or to meet the demands and satisfaction of the customers with the

products they produce.

Quality Function Immunity is a method that helps firms to identify customers
and respond to customers in the shortest possible time in line with customer requests
and needs. At the core of the method is to act in line with the needs and desires of the

customers.

The purpose of this study is how Quality Function Mycology will be
implemented in a service firm. A cargo company was chosen from the leading
companies of the logistics sector. QFD work was done at the selected firm. The
information that was taken from the customer, company employees and managers
through questionnaires and interviews. Because of all these efforts, the cargo

company's quality house has been constructed.
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1. GIRIS

Hizla degisen ve gelisen teknoji sayesinde isletmeler arasi rekabet ortami
dogurmustur. Bu rekabet ortaminda ayakta kalmak isteyen isletmeler de bu gelisime

ve degisime ayak uydurmak zorunda kalmislardir.

Isletmeler bdyle bir ortamda pazar paymdan kazang edebilmek igin siirekli
olarak gelismeye yonelmisleridir. Bu yonelme sonucunda ortaya farli modeller

¢ikmigtir. Bu modellerden biri Toplam Kalite Yonetimidir.(TKY)

TKY, miisterinin uzun siirede tatmin olmasini, kendi ¢alisanlar1 ve toplum
icin avantajlar elde etmeyi saglayan, tamamen kalite lizerinde durulan bir ve tiim
calisanlarin katilmin1 kapsayan bir modelidir. Burada ki amag, piyasada ki
ihtiyaglart gozoniinde bulundurarak tiim alanlarda kaliteyi saglamak, kalite
standartlar1 olusturma, siireglerin siirekli olarak gelistirilip iletisimin iyi bir sekilde
saglanmasidir. TKY gore kalite miisterinin veya kullanicinin tatminlik derecesinin
belirlenip iiriin veya hizmetin kullanimidir. Yani toplam kaliteye erisip erismedigini

miisteriler belirler.

Kalite Fonsiyon Gogeriminin (KFG) ge¢misine bakacak olursak 1960'larin
son zamanlarina dogru 1970'lerinde baslarina dogru Profesor Yoji Akao tarafindan
Japonya’da ortaya cikmustir. Kalite Fonksiyon gocerimi, miisterilerin istek ve
talepleri dogrultusunda {irlin veya hizmet sunmaya yonelik ortaya atilan bir
yontemdir. KFG' nin amaci miisteriyi tatmin edip tasarim ve kaliteyi artirmaktir.
KFQG, tirtin daha tasarim asamasindayken tasarim kaitesini glivence altina almanin bir

yoluur.

Yapilan bu calismanin amaci; KFG'min hizmet sektoriindeki bir isletmede
nasil uygulanir bunu ortaya koymaktir. Calisma dort ana bdliimden olusmaktadir.
Birinci boliimiin de; Kalite Fonksiyon Gogerimi'nin anlami, tanimi, amaci, tarihgesi,
yararlar1 ve sakincalari, uygulama alanlar1 ve kullanildigr durumlarin agiklandigi
basliklar yer almaktadir. Ikinci boliimiin de kalite fonksiyon gdceriminin siireci ele
almmistir. Ugiincii béliimiin de kalite evinin olusturulmasindan ve asamalarindan

bahsedilmistir.



Dordiincii boliimiin de ise Kalite Fonksiyon Gogerimi bir kargo isletmesinde
uygulanmis, yapilan c¢aligmalar sonucunda kargo isletmesinin kalite evi ortaya

¢ikarilmstir.

Calismanin uygulama kisminda kargo firmasinin personelleri ve kargo
firmasimin miisteri ile birebir goriisiiliip, misterilerle anket caligmasi yapilmistir.

Teorik kisminin yaziminda ise yerli ve yabanci kaynaklardan faydanilmigtir.



2. KALITE FONKSIYON GOCERIMI KAVRAMI

2.1. Kalite Fonksiyon Gocerimi'nin Anlami, Tanim ve Evrimi

Asagida ki boliimde KFG’NIN anlami, tanimi ve evrimine yer verilmisitr.

2.1.1. Kalite Fonksiyon Go¢erimi'nin Anlam

Kalite Fonksiyon Gogerimi' nin asli Japoncada Hinshitsu KiNo TenKai olarak
adlandirilir. Terimin Ingilizce’ye terciime edilmesi "Quality Function Deployment"
(QFD) seklindedir. Tiirkce terclimesi ise, "Kalite Fonksiyon Yayilimi" veya "Kalite

Fonksiyon Gogerimi" ' dir.

Tiirk¢ede Kalite Fonsiyon Gdgerimi olarak adlandirilan bu y6tem; iiriin veya
hizmette, miisterilerin istek, ihtiyag ve arzularini yerine getirecek sekilde veya
gerceklestirecek fonksiyonlara doniistiiriip miisterilerin tatminini saglayamaya

calisilan bir yontemdir.

Yontemin orijinali yani Japoncas: : “Hin Shitsu Ki Nou (ya da Ki No)
Ten Kai” olarak bilinir. Bu yontem kobe tersanelerinde gelistirilmistir. (Guinta ve
Praizler, 1993; Revelle,1998; Cohen,1995). Bu adin Kanji alfabesi ile yazilmis sekli asagida
ki Sekil 1'de goriilmektedir.

fn B A% HE i BH

Hin shitsu Kino Ten kai

Sekil 1: Kanji alfabesi ile KFG



basinda

2.1.2. Kalite Fonksiyon Go¢erimi'nin Tanimi

Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG); 19601 yillarin sonu 1970'1i yillarin

yontemdir.

Prof. Y. Akao ve S. Mizuno tarafindan Japinya'da gelistirilmis bir

Miisteri istek, ihtiyag ve arzularinin en iyi, dogru ve anlasilir bir sekilde tesbit

edilip pozitif kalitenin ortaya ¢ikarilmasi, yeni pozitif degerler yaratilmasi sonucunda

miisterilerin daha fazla memnuniyetinin saglamansina yarayan en iyi sistem KFG'dir

(Yenginol, 2002).

2.1.3. Kalite Fonksiyon Go¢erimi'nin Amaci

Akao ve Mazur Kalite Fonsiyon Gogerimini 80 firmaya uygulamislardir. Bu

uygulamaya gore firmalarin KFG yontemini uygulama amaglari belirlenmistir. Bu

amagclar asagida ki gibidir (Akao & Mazur, 2003)

Rakip firmalarin iiriin veya hizmet anlayisin1 ve uygulayisin1 kiyaslamak
Planlama kalitesini diizenlemek

Tasarim kalitesini diizenlemek

Rekabette iistiinliik saglayacak yeni {iriin veya hizmet gelistirmek

Pazar verilerini elde etmek

Elde edilen pazar verilerini yorumlamak

Maliyetin diistiriilmesi

Kurum i¢inde bulunan herkesin KFG anlayigini benimsemesi

Miisteriyi tatmin edecek sekilde iiriin veya hizmet tasariminin yapilmasi
Gemba anlalizinin yapilabilmesi i¢in gerekli ortamin uygun olanlar
belirlenerek saglanmasi

Uriin giivenilirliginin artiriimasi

Hzimet gilivenilirliginin artirilmasi

Miisteriye verilen degerin dnemli oldugunu miisteriye hissettirmek



2.2.Kalite Fonksiyon Gocerimi'nin Tarihcesi

Kalite Fonsiyon Gogerimi ilk olarak Dr. Mizuno ve Dr. Akao tarafindan
1960'larin  sonu 1970'lerin basinda Tokyo da Teknoloji Enstitiisiinde ortaya
cikartilmistir.  Yapilan calismalar miisteri memnuniyetinin temin edilmesini
amaclamistir. Bu calismalarin ilk uygulamasi 1972 yilinda Japonya'da bulunan Kobe

tersanesinde Mitsubishi Heavy Industries Limited sirketinde gergeklestirilmistir.

Japonya 1970 yillarinda bu Metodolojiyi tamamen benimsedikten sonra 1980
yillariin ortalarina dogru Kuzey Amerika' da kullanmaya baslamistir. Avrupa da ise
bu metodoloji 1980'lerin sonlarina dogru kullanilmaya baslanmistir. Daha ilk
kullanima baslandig1 giinlerden giiniimiize kadar olan zaman igersinde ¢esitli hizmet
ve Uriin tasarimlarinda ¢esitli kurum ve kuruluslar tarafindan basarili bir sekilde
kullanilmaktadir. Glinimiize de kullanilan ve tasarim siireci esnasinda 6enmli bir
kalite araci olarak kullanilan bir metoddur. (Akao, 1990, Ekdahl ve Gustafson, 1997; Mazur,

1994).

[k yapilan uygulamalarda KFG iiriin mimarisinin ve {iriiniin siire¢ tasarim
asamalar1 sirasinda, kaliteli bir iirlin veya hizmet ortaya ¢ikarabilmek i¢in, ¢esitli
planlama ve kalite giivence faaliyetlerinden ve prosediirlerinden olusturulan bir

prosediir agin1 kurabilmek amaciyla kullanilmaktayda.

Kalite Fonsiyon Gogerimi'nin ilk olarak ortaya ¢ikisi bir {irlin i¢in {iriin
fonksiyonlarmi tanimlamada kullanilan deger miihendisligi kavraminin is siireci

fonksiyonlarmin gogerimine genisletilmesiyle saglanmistir (Jiang, Shiu, ve Tu, 2007).

Bu nedenle Akao'nun ilk ortaya ¢ikartmis oldugu KFG siirecini orjinali

birinci nesil KFG’yi 6zdemektedir.

1983 yillarin Akao ve digerleri iiriin gelistirme i¢in gerekli olan giiven, kalite
ve teknolojiyi yansitan teknoloji, gliven ve maliyet kavramlarini i¢eren kapsamli bir
KFG'ni ortaya ¢ikartip sunmuglardir. (Jiang, Shiu, ve Tu, 2007). Bu daha kapsamli olan
KFG, ikinci nesil KFG olarak 6zdemektedir.



Onceki yapilan uygulamalarda, yalnizca bir kailte tablosu ortaya cikartilip bu
tabloyu Kalite Evi olarak adlanirip KFG'nin de temel araci olarak sunulmustur.
(Hauser ve Clausing, 1988). Sunulan bu matris miisterilerin ihtiyaclarini detayli bir
sekilde analizini yaparak tasarimcilarinda bu ihtiyaglar1 anlayabilece8i bir sekilde

¢evirmektedir.

Bazi KFG c¢alismalarinda, miisteri isteklerini detayli bir sekilde analiz
yapmak yerine kalite evinin hazirlanmasi ve hesaplanmasi iizerinde durulmustur.
Buna 6rnek verecek olursak Sakao (2007), Deng ve Kuo (2008) ve Chen (2009)
misteri analizlerini yiizeysel bir sekilde yapip Kalite Evi hesaplamalar1 {izerinde

durulmustir. Bu ¢alismalar yakin zamanda yapilmis bazi ¢alismalardir.

Yapilan endiistriyel uygulama ve calismalarda, miisteri isteklerinin az ve
6enmli ihiyaglar1 g6zoniinde bulundurlup bu ihtiyaglar karsilamaya yonelik tasarim
ozelliklerini de belirlemeye yonelik deger analizine artan bir egilim goriilmektedir.
Bu egilim caligmalar ve uyugulamalarda ki iyilestirmeler esnasinda baglamistir.
Bunun sonucunda yeni bir nesil ortaya ¢ikmistir. Bu nesile, iiclincii nesil KFG,

Modern KFG denmistir. (QFDI, 2006).

Modern KFG olarak adlandirilan iglincii nesil KFG' de, Kalite Evi'ndeki
hesaplamalarin yerini miisterilerin istek ve ihtiyaclar1 karsilar.Eger ki tasarimda
gerekli olan hususlar Kalite Evi'nden 6nceki tablolar ile ortaya ¢ikmiyorsa Kalite evi

olusturulur. Yeni nesil KFG sayesinde, KFG metodojisine yeni araglar eklenmistir.

Bu yeni araglarin eklenmesi sonucunda KFG, Kalite Evi kullanilmasina gerek
kalmadan miisteri ihtiyacglarina gore tasarim Ozelliklerin belirleyen yeni tablolar
ortaya cikartmis boylelikle de daha hizli ve daha etkin bir metodoloji haline
gelmistir. Ulirin\hizmet uygulama veya g¢aligmalarinda Modern KFG yaygmligim

arttirmaktadir (Johnson ve Mazur, 2008; Hines ve Mazur, 2008).



2.3. KFG Faydalar ve Zayif Yonleri

Kalite Fonsiyon GOgerimi, miisterilerin tam anlamiyla tatmin edebilmek ve
miisterilerin isteklerini kargilabilmek i¢in {iriiniin iiretiminin her sathasinda kalitede
giivenirligi saglayacak sekilde tasarima aktarilmasinin saglamaktadir. (Erkan Siider,
“Miisteri Gereksinimlerini Karsilamada Kalite Fonksiyon Gogerimi (QFD) Ve Tekstil ). Kalite
Fonsiyon gogerimi miisterileri tatmin etmek i¢in, istek ve ihtiyaglarini en iyi sekilde
yerin getirmeye calisir. Uriinlerin tasariminda ve gelisiminde miisterilerin istek ve
ihtiyaclarina dncelik verilerek, bu istek ve ihyaglara uygun tiriinler ortaya ¢ikartilmak

icin tim boliimlerin katilmini sagladigi bir takim g¢aligmasi yapilir. (Sanayinde Bir
Uygulama”, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii ~ Yiiksek Lisans Tezi,

Istanbul,2003,s.25.).

KFG'nin faydalar1 asagidaki gibidir;

Uriin gelistirme siiresinin daha kisa olmas,

) Cevrim zamaninin daha kisa olamasi,

) Tekrar tasarim suresinin daha kisa olmasi,

. Ise yarar degisimin daha fazla olmast,

. Onceden degisikliklerin planlanmasi planlanmast,

. Baslangic problemlerinin daha az olmast,

. Maliyetlerin daha diisiik olmasi,

. Baslangic maliyetlerinin diisiik olmast,

. Garanti ile igili sikayetlerin daha az olmasi,

. Rekabet edilebilir iiriin veya servislerin daha fazla olmast,
. Tatmin olmus miisteri sayisinin daha fazla olmasi,



. Rekabet edilebilir fiyatlandirmanin daha ¢ok olmasi,

. Insanlar/ Gruplar aras1 iliskilerin daha iyi olmast,
. Planlama siireclerinin daha etkin olmast,
. Teknik bilgilerin daha iyi korunmasi.

KFG her zaman fayda saglamayabilir. Uygulama yapilirken KFG uygulanan
firmalar bazi sorunlarla da karsilasabilirler. Karsilagilabilinen bu sorunlar asagida

verilmistir (Akao,1990,a.g.e.,s.46):

. Planlama agamasinda ¢ok fazla ¢alismay1 gerektirir KFG.

. Sorumluluklarini yerine getirebilen personel ve yiiksek diizeyde sirket

kiiltiirti gerektirir KFG disiplinler arasi bilgi kullaniminda.

. Calisanlar fazla calismalari reddebilirler.
. KFG dokiimanlarinin  saklanmast  problemi ile isletmeler
kargilagmaktadirlar.

. KFG metodunda proje uygulanmaya baslandigi anda degisiklik
yapilmamalidir. Ciinkii talimatlarin degistirilmesi maliyetli ve sistemin tiim

elemanlarinin yeniden gdézden gegcirilip diizenleme yapilmasi gerekir.

. Uretim  siirecinde  yapilan  degisikliler ~ sonucunda  olusan

dokiimanlardaki iiriin\silire¢ degisikliklerlini uyumlu hale getirirmek zor olmaktadir.

. Kalite Fonksiyon Gogerimimin etkin kullanilmamas: sonucunda

yapilan tiim ¢alismalar bosa gidebilir.



Zayif Yonleri

Kalite Fonksiyon Gocerim Metodu yapilan pazar arastirmalart sonucunda
miisterilerden ve yoneticilerden elde edilen verilere gére uygulanmaktadir.
Yanlis aragtirma yapilmasi sonucunda giivenilirligi olamayan yanlis veriler

ortaya ¢ikacaktir. (Akbaba, 2000).

Oter ve Tiitiincii (2001)’ye gore KFG’nin zayif yonleri;
e KFG siirecinin en basindan dikkate alinip hata yapilmamasina 6zen

gosterilmedir,

e Uretime baslandikatan sonra herhangi bir sorun dogrultusunda geriye

doniilmenin maliyetli olmasi,

e Sirket kiiltliriiniin yiiksek diizeyde olmasi

e Uretim esnasinda bilgi alisverisi yapilirken gerekli olgunluga erismis

bir personelden yardim alinmasi

2.4. Hizmet Isletmelerinde Kalite Fonksiyon Gocerimi Kullanimi

QFD metodu iriin ve hizmetin miisteri istek ve ihtiyaclar1 dogrultusunda
tasarim yapimasi gerektigine dayanir. Hizmet sektoriinde de biiyiik 6nem tasiyan
KFG, onceleri hizmet sektoriinde sadece iirtin tasarimi i¢in kullanilmistir. Hizmet
sektortinde KFG 'ni firmalar {irlin ve hizmet tasariminda, egtim programlarinin
olusturulmasinda ve hizmetin gelistirilmesinde kullanirlar. KFG ~ bankalar,
hastaneler, kargo sirketleri gibi ¢esitli hizmet sektdrlerinde uygulanabilir (Akbaba,
2000: 1-2). Uygulama yapilacak firmanin ilk dnce pazar arastimasi yaparak, miisteri
memnuniyetini nasil saglayabilir, miisteriler firmaya nasil gilivenebilir, isletme
miisteriye iirlinii sattiktan sonra yapacagi yeni bir iiriinli tekrar satin alip almayacagi

yani islemetmeye olan sadakati nasil artitilir bunlarin arastirilmasi gerekmektedir.



3. KALITE FONKSIYON GOCERIM SURECI

KFG dort asamadan olusur. Birinci agsama "0" ile gosterilir. Asamalar asagida

verilmistir.(Cohen’den aktaran Yenginol 2000:33).
Asama 0 : Planlama

Asama 1 : “Miisterinin Sesi” nin Toplanmast
Asama 2 : Kalite Evinin Olusturulmasi

Asama 3 : Sonuglarin Analizi ve Yorumlanmasi

3.1. Planlama Asamasi (Asama 0)
"0" ile gosterilen planma asamasinda:

e Amaglar belirlenir,

o Orgiitsel destek saglanur,

e Zaman ufku belirlenir,

e Miisterilerin hangi gruptan olusacag belirlenir,

e Uriin mii Hizmet mi bu kavrama karar verilir,

e KFG siirecinin tasarlanmasinda kullanilacak mazemelere ve tesise

karar verilip malzemelerin elde edilmesi saglanir.

3.1.1. Orgiitsel Destegin Saglanma Siireci

KFG 'de basarinin en temel anahtar orgiitsel destegin saglanmasindir.

Orgiitsel destek ii¢ destekten meydana gelir. Bunlar;

1. Fonksiyonel destek
2. Yonetimin destegi

3. KFG teknik destektir.
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3.1.2. Amaclar Belirleme Siireci

Proje heniiz yiiriiltiilmeye baglanmadan 6nce elde bulunan kaynaklarla en ¢ok
hangi amaclar iizerinde yogunlasilacag karar veritlir. Isletmelerin oncelik vermek

isteyecegi amaglar;

e Miisteri istek ve ihtiyaglarinin anlasilir olmasi,

e Uriin veya hizmet i¢in hedeflerin belirlenmesi,

e Uriin veya Hizmet i¢in kalite hedeflerinin belirlenmesi,
e Uriiniin hizl bir sekilde planmasi,

e Proje baslandiktan sonra geriye doniilecek hatalar yapilmamasidir.

3.1.3. Miisterileri Belirleme Siireci

Miisterilerin dnceden agik bir sekilde belirlenmesi yapilan ¢alismalarda fikir

birligini saglayacaktir. Miisterilerin belirlenmesi 2 asamadan olusur:

1. Biitiin olabilir miisteriler tanimlanir

2. Ana miisteri grubu tanimlanir

Hedef miisteri grubunu belirlemek ic¢in olas1 miisterilerden olusan bir liste
cikartilir. Miisterileri belirlenme silireci karmasik bir silire¢ olabilir. Miisterilerin

belirlenmesi orgiitsel basari i¢in 6nemlidir. Miisteriler ii¢ grupta toplanirlar:

a.Nihai miisteriler
b.Ara miisteriler

c.I¢sel miisteriler
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Tim miisteri gruplari tanimlandiktan sonra miisteri grubuna odaklanilir.
Firma {irlin tasarimlarin1 olusturulacak miisteri grubunu tatmin edecek sekilde

yapacak ve miisteri grubuna olabildigince ¢ok miisteriye hitap etmeye calisacaktir.

3.1.4. Zaman Ufkunun Belirlenme Siireci

KFG projesinin ger¢eke¢i olabilmesi igin bir zamanlama planinin yapimasi
gerekmektedir. Yapilan zamanlama plani sayesinde takim tyeleri ayni hedefler

tizerinde odaklanmay1 saglamis olur.

3.1.5. Uriine Karar Verilme Siireci

Bu ilkede iirlin tasariminin daha detayli yapilabilinmesi i¢in miimkiin siire

dahilinde siirenin ertelenmesidir. Bu ilke KFG'min en Oonemli ilkelerinden biridir.

Ertelemmedeki amag¢ kurulmus olan takimin uzun siire sadece amaglara
odaklanarak, bu amagclara ulagsmada gerekli ¢oziimleri tiretmekle ugrasir. Detayli

tasarim yapmak i¢in olusan kisitlardan kurtulmus olur.

3.1.6. KFG Takiminin Kurulma Siireci

KFG projesinde firmalara gore takimlar kurulmaktadir. Kurulacak takim
kiigiik grulara hitap edecekse daha az sayili bir takil kurulur. Bu takimda bir kag
yonetici veya danisman olusur. Bu tarz durumlarda genis bir takim kumaya gerek
yoktur. Kurulacak katim daha genis bir kiteleye hitap ediyorsa daha biiyiik bir takim
kurulur.

Bu tarz genis kitleye hitap edenlerde biiyiik bir takimin kurulma sebebi Kalite
Evi'nin olusturulmasinda ihtiya¢ duyuldugu i¢indir.

KFG takimi 2 ye ayrilir. Bunlar (Besterfield ve digerleri 1999:285) :
1. Mevcut iiriin gelistirme (KFG projesinde sadece uyarlama yapildig: i¢in daha

az sayida iiyeye sahiptir.)
2. Yeni iiriin takimi1
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3.1.7. KFG Uygulama Cizelgesinin Hazirlanma Siireci

KFG zaman alan bir projedir. Proje uygulanan iirlin veya hizmet sektorlerine
gore dort-bes giin siirebilir, aylar boyuncanda devam edilebilir. Proje baslanmadan
once siirenin belirlenip ona gore planinin yapilmasi gerekmektedir. Ciinkii siire ile
ilgili veya baska bir sorunla ilgili olusabilcek herhangi bir sikintida geriye doniis
oldukca maliyetlidir.

3.1.8. Gerekli Malzeme ve Tesisi Saglama Siireci

KFG projerin de projeyi yiiretecek olan takimin ortami normal c¢alisma
ortamlarindan biraz farkli secilir. Bunun sebebi takimda calisan {iyelerin

konsantrasyonun en iyi sekilde saglanmaya ¢alisildig1 i¢indir.

KFG' nin bir kag giin siiren projelerinde de bir yere ihtiya¢ duyulur.

3.2. Miisteri ihtiyaglarlnm Belirlenmesi (Asama 1)

KFG projesini yapacak olan drgiitler bir {iriiniin gelisiminden ve tasarimindan
once miisterinin ne istedgini ve ne diistindiigiinii 6grenmek zorundadirlar. Bu yiizden
hedef pazar arasgtirmasinin ¢ok 1yi yapilmasi gerekmektedir. Hedef pazar
arastirtlmasi1 yapilip hedef pazar belirlendikten sonra Orgiit miisteri taleplerini ve
ithtiyaclarimi belirlemeye ve tatmin etmeye yonelik faaliyetler stirdiirmelidir. (Sekil

2) (Day, 1998, s 16).
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Sekil 2: Miisteri Thtiyaclarinin Belirlenmesi

3.2.1. Gemba Analizi

Miisterilerden veri toplamanin yontemleriden biri de miisterileri hizmeti
alirken veya iriinii kullanirken miisteriyi izlemektir. Buna Gemba ya gitmekte
denilebilir. Gemba {iriiniin veya hizmetin kullanildig1 ger¢ek ortamdir. Bu yontemle
miisterinin  kendisininde bilmedigi, fark edemedigi ihtiyaclar, miisteri {irlini
kullanirken gozlemlenerek ortaya cikartilmaya calisilir. Aynt zmanda miisterilerde

olusan gizli tatminsizlik nedenlerde ortaya ¢ikartilmis olur.
3.2.2. Miisteri ihtiyaclarinin Yapilandirilmasi

Miisteri ihtiyaglarinin belirlenip, yonetilmesi i¢in bir takim tarafindan

yapilandirilmasi gerekir. Miisteri ihtiyaglar1 ikiye ayrilir. Bunlar ;

1. Birincil Ihtiyaglar ( Stratejik Thtiyaglar)

2. Ikincil ihtiyaglardir (Taktik ihtiyaclar)

Birincil ihtiyaglar, iiriin i¢in stratejik yonii belirleyen 5 ile 10 arasindaki en

onemli ihtiyaclardir.
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Ikincil ihtiyaglar, birincil ihtiyaglarin detaylaridir. Birincil ihtiyag genellikle 3
ile 10 arasinda ikincil ihtiyaglara boliiniir. Bu ihtiyaglar ilgili stratejik veya birincil

ihtiyacin ~ tatmini  i¢in  nelerin  yapilabilecegini ag¢ik  olarak  gosterir.

3.2.3. Miisteri Ihtiyaclarinin Onceliklendirilmesi

Ik 6nce ihtiyaclarin dncelik sirasmin belirmesi gerekmektedir. Ihtiyaglarin
onceden belirlenmes, ihtiyacin tatmin maliyeti ile miisteriye sagladigr fayda
arasindaki dengenin daha kolay kurulmasmi saglar. Miisteri i¢in her ihtiyaci
onemlidir. Misteri tiim ihtiyaclarinin yerine getirilmesini ister. Miisterinin yerine
getirilmesini istedigi ihtiyaglardan bazilar1 az 6nem tasir, bazilar1 fazla 6nem tasir.

Ihtiyaglarin 6ncelik sirasini belirlerken buna dikkat edilmedir.

Farkli iki ihtiyacin giderilme maliyetleri ayni ise, miisteri i¢in digerinden

daha fazla 6enm tasiyanina oncelik verilir.

3.3. Kalite Evinin Olusturulmasi ve Analizi (Asama 2 ve 3)

KFG "Kalite Evi" matrisi olarak bilinir. Kalite evi, yapilan pazar arastirmalari
sonucunda elde edilen miisterilerin istek ve ihtiyaglari, rakip firmalarin bu istek ve
ihtiyaglara olan tutumuna bakarak yeni bir hizmet veya iiriin tasarimi yapip
miidendislik hedeflerine doniistiimek i¢in ¢ok sayida uzmanlarin katilimiyla

olusturulmus bir takim tarafindan yiiriitiir.

Kalite evi 6 parcadan olusur. Bunlar (http://www.shef.ac.uk/ibberson/QFD-

Introlll.html):
1. Tiiketicinin sesi
2. Miisteri memnuniyeti seviyeleri
3. Teknik 6zellikler
4. Tiketicinin sesi ile teknik 6zellikler arasinda ki iligki matrisi
5. Teknik 6zellikler arasinda ki korelasyon
6. Rakip tirlinler ve hedef degerler arasinda ki karsilagtirma
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Korelasyon

¥ Matrisi Kalite
Karakteristiklen

ilisk: Matrisi

Misteri Isteklerd
“ME™ ler

= P4 P W
S

Teknik a— T
Oncelikler Planlama Matrisi
ve

Sekil 3: Kalite Evinin Olusumu

3.3.1. Miisteri Istekleri Kisminin Olusturulmasi

Miisteri istekleri belirlendikten ve simiflandirildiktan sonra kalite evinin

"neler" kisminda belirtilir.

3.3.2.Planlama Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

Planlama matrisinde miisterilerin istekleri acisindan firma kendisini ve rakip
firmalar1 degerlendirilirmesini ister miisterilerden. Bu degerlendirme sonucunda
firma kendine hedefler belirler. Bu hedefleri belirmek i¢in 1-5 arasi veya 1-10

arasinda olusan bir puan yontemi kullanir. Miisterilere anket uygulanir.
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Bu ankette firma i¢in ve rakip firmalar i¢in puan sistemine gore
degerlendirmeleri istenir. (1: En kotii, 10: En iyi) veya (1: En koétii, 5: En iyi).
Yapilan bu anket sayesinde miisterilerin firma ve rakip firma igin nasil
degerlendirdikleri tesbit edilir. Elde edilen sonus planlama matrisine yazilir. Rakip
olan firmalarla kiyaslama yapilir. Yapilan kiyaslamalar ve degerlendirmeler

sonucunda her bir miisteri istegi i¢in firmanin ulagmak istedigi nokta belirlenir.

Planlama matrisinin son asamasi, miisteri isteklerinin onem puanlar1 ve
bunlarin toplam igerisindeki paylar1 hesaplanir. Onem puanlari ve buna bagl olarak
Yiizde onemleri yiiksek ¢ikan miisteri isteklerinin gelistirilmesinin, miisteri tatminini

ve satiglar1 daha fazla artiracagi anlasilir (Yenigol,2000, ss57, 59; Akbaba, 2000).

3.3.3. Teknik Karakteristiklerinin Belirlenmesi ve Analizi

Teknik karakteristikleri herhangi bir miisteri isteginin nasil ve ne sekilde
karsilanacagini gosteren bir ifadedir. Teknik karakteristiklerinin bir diger ad1 “Kalite

Karakteristikleri” dir.

Teknik Karakteristikler, Kalite Evinin {ist kismindaki siitunlarda yer alir. Her

bir miisteri istegini karsilamak i¢in en az bir tane teknik karakteristik belirlenmelidir.

3.3.4. Iliski Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

Iliski matrisi teknik karakteristikler olusturulduktanda sonra miisteri istekleri

ile teknik karakteristikler arasindaki iliskilerin seviyelerinin belirler.

Burada iliski olarak bahsedilen durum her siitundaki teknik karakteristigin;

her satirdaki miisteri istedigini karsilamasindaki etkisidir.

3.3.5. Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi ve Analizi

Teknik karakteristikler miisteri isteklerini karsilamak amaciyla belirlenmistir.
Miisteri istekleri ve teknik karakteristikler kendi aralarinda olumlu veya olumsuz

iliskiler i¢inde olabilir.
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Bir miisteri istegini olumlu karsilayan teknik karakteristik baska bir miisteri istegini
olumsuz karsilayabilir. Biz bu olumluluklar1 veya olumsuzluklar1 Kalite Evi'nin ¢at1
kisminda yani "¢at1 matrisi"nde gorebiliriz. Cat1 matrisinin bir diger ad1 "korelasyon
matrisi"dir.

Matristeki olumlu veya olumsuzluklart sembollerle gdsteririz. Matriste
bulunan her bir hiicre; iki farkli teknik karakteristik arasindali korelasyonu temsil
eder. Sembollerden ortaya ¢ikan iliskilere gore KFG takimi haraket eder. Cikan

sonu¢ olumsuz ise Teknik karakteristik gelistirilmek i¢in ugrasilir.

3.3.6. Teknik Kiyaslamalarin Yapilmasi ve Hedeflerin Belirlenmesi

Belirlenmis olan teknik karakteristiklerin, diger rakip firmalarin teknik
karakteristiklerinin 6l¢iim degerleri ve objektif Ol¢lim degerleri kiyaslanir. Bu
kiyaslama firmanin hedeflerini belirlemesinde yardimci olur. Kiyaslamadan elde

edilen verilerle firmanin iirlin degerinin nerde oldugu goriilmektedir.

3.3.7. Sonuclara Dayal Olarak Gelistirme Projesinin Planlanmasi

Kalite evi pazar arastirmalart ve rakip firmalarla yapilan kiyaslamalar
sonucunda elde edilen veriler miisteri istek ve ithyaglarii karsilamak i¢in {iriin veya

hizmet sunmak i¢in olusturulan bir takim tarafindan yiiriitiiliir.

Kalite evi olusturulduktan sonra daha iyi karar verebilmek icin kalite evinin
taban kismina ilaveler yapilabilir. Bu ilaveler daha iyi bir sonucun ortaya ¢ikmasi
icin 6nemlidir. Bu ilavelere 6rnekler verecek olursak teknik karakteristigin yetersiz
oldugu yerde teknik karakteristigi gelistirmek i¢in yapilcak olan maliyetler, ¢cevresel

olarak olusan engeller, yasal bazda olusacak engeller olabilir.
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4. KALITE EVi

Kalite evinin kurulma sebebi miisterilerin istek ve ihtiyaclarini, misterileri
beklentilerini karsilayacak sekilde iirlin tasariminin yapilmasi veya hizmet diizenin
artilirip hizmetin miisterinin istegi gibi verilmesidir. Kalite evi miisteri odaklidir.
Miisterilerin istek ve ihtiyaclarmi saglamak amaciyla pazar arastirmasi ve rakip
firmalar ile kiyaslamalar yapilir. Bu yapilan kiyaslamalar sonucunda miisterilerin
neler isteyip istemediklerini ortaya c¢ikartan veriler elde edilir. Verileri

degerlendirmek {izere bir takim kurulur. Bu takim kalite evinin olusumunu yiirtitiir.

4.1. Kalite Evinin Kurulma Asamalari

Kalite evinin sonucunda evin odaciklar1 elde edilir (Sekil4).

Tiiketicinin sesi

Miisteri memnuniyeti seviyeleri

Teknik 6zellikler

Tiiketicinin sesi ile teknik 6zellikler arasinda ki iliski matrisi

Teknik 6zellikler arasinda ki korelasyon

MmO 0w e

Rakip tiriinler ve hedef degerler arasinda ki karsilagtirma

Sekil 4: Kalite Evinin Temel Kisimlar:
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4.1.1. Asama 1: Hedef Tiiketici Ozelliklerinin ve Rakip Uriinlerinin

Belirlenmesi

Kalite evinin ilk asamasi hedaf pazar1 belirlemesidir. Hedef pazarin
belirlenmesi i¢in bir anket caligmasi yapilir. Anket calismasinin yapilma amaci
miisterilerin istek ve ihtiyaglariin belirlenmesidir. Miisterilerin istek ve ihtiyaglar
belirlenirken anketin kime uygulanacag: tesbit edilinmedilir. Ornek olarak miisterinin
spor ayakkabiya yonelik ihtiyaci varsa spor ayakkabisi iiretilmedir. Uygulanacak
olan anket spor ayakkabisi kullanicilarina veya spor ayakkabi hakkinda bilgi sahibi
olan insanlara uygulanmalidir. Kundura ayakkabi giyen ve kundura ayakkabriya ilgisi
olan birine bu anketi yapmak dogru sonu¢ vermez. Yapilan ankette ¢ikan sonug
miisteri istek ve ihyaglarini en dogru sekilde ortaya cikartir. Anketten sonucundan
cikan sonuctan sonra bu sektérde olan rakip firmalar arastirilmalidir. Bu rakip
firmalari miisteri istek ve ihyaclarini nasil sagladigi tesbit edilmelidir ve pazarda ki
paylar1 arastirilmalidir. Kurulacak olan firmanin nerede kurulmasi gerektigine

bakilmalidir.

4.1.2. Asama 2: Tiiketici ihtiyaqlarlnln Belirlenmesi

Miisteri istek ve ihtaglarinin iyi bir sekilde belirlenmesi ¢ok 6nemlidir. Cilinkii
Kalite Evi'nin diger asamalari bu asamada belirlenmis istek ve ihtiyaglara gore

yonlendirilecektir. Miisterinin ihtiyacalarini belirlemenin bir ka¢ yolu vardir. Bunlar:

1. 5-6 kisiden olusan odak grup calismasi yapilabilir. Odak grup caligsmasi
sektor hakkinda bilgisi olan miisterilerden olusur. Kendi aralarinda konusup,
tartisip ortaya istek ve ihyaglar ¢ikartirlar.

2. Calisma yapilan sektdr hakkinda gelen sikayetlere bakilmasidir. Miisterilerin
olusturduklar1 sikayetler kendilerini tatmin etmedikleri i¢in olusturduklari
sikayetlerdir. Yani miisteri kendi istek ve ihtiyacini karsilmadig icin sikayet
olusturur.

3. Miisteri ile birebir goriisiiliip istek ve thyaglar1 dinlenip belirlenebilir.
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4. Pazar arastimalar1 sonucunda ortaya ¢ikacak verilerden belirlenebilir.
5. Sergi ve fuar alanlarin da yapilacak anketlerden miisteri istek ve ihtiyaglari
belirlenebilir.

6. Miisterilerin tatminlerini saglayacak arastirmalar yapilabilir.

Miisteri istek ve ihtiyagalarini arastirirken maliyete bakilmamalidir. Belirlenen istek
ve ihtiyaglar QFD takiminin anlayabilecegi bir sekilde olamasina dikkat edilmedir.

Belirlenen istek ve ihtiyaglarin yeri Kalite Evi'nde A boliimiinde goterilmistir.

(Sekil 5)

Miisteri Istekleri
//\

/ i o me— - 1. Miigteri Istegi

L — 2. Miisteri Istegi

3. Mgteri Istegi

4. Misteri Istegi

— 5. Miisteri Istegi

p— = ——— [ 6. Miisteri Istegi
el

Sekil 5: Anket Calismalari ile Elde Edilen Miisteri istekleri

4.1.3. Asama 3: Tiiketici [htiyaclarinin Gruplanmasi

Miisteri istek ve ihtiyaglart belirlenirken her bir miisterinin farkli istek ve
beklentileri oldugu icin miisteri istekleri daginik bir haldedir. Her bir miisterinin
istegi ve ihtiyaci iiretilecek iiriin veya hizmetin farkli kisminda olabilir. Ornegin bir
araba iretilecekse, bir miisteri koltuklarin deri olmasimi isterken diger miisteri

arabada usb girisi olmasini isteyebilir.

Yani miisteriler bir birlerinden alakasiz seyleri talep edebilirler. Bu nedenle miisterin

ithtiyaclariin gruplanmasi yapilir.
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Bu gruplama kalite evinin olusumunda ki diger asamalara yardimci olacaktir. Bu
asamada miisteri istek ve ihtiyaglarinin ne derece 6enmli olduklarini belirlemek igin
bir anket ¢calismasi yapilir. Bu anket ¢alismasi ¢alisma yapilan firmanin miisterilerine
uygulanir. Anket bire bir miisterilere yapilir. Miisterilerden sorulan sorulara 1-10
arasinda puanlama yapmalari istenir. Anket degerlendirmesindeki 1 en diisiik, 10 ise
en yiksegi ifade etmektedir. Miisterilerin yapmis oldugu anketler tek tek
degerlendirilir. Yapilan degerlendirme sonucunda ¢ikan siralama kalite evinin ilgili

yerinde gosterilir (Sekil 6)

Musteri Istekleri

Onem
derecest

|

\ 5. Misten Istegi

|. Musteri Istegi Xi

Miigteri Istegi Xz
3. Musteni Istegi Xa
4. Mugter Istegi X
5 Xs
6. Musten Isteg X

Sekil 6: Tiiketici Thtiyaclar1 ve Onem Seviyeleri

4.1.4. Asama 4: Tiiketici Memnuniyeti Seviyelerinin Analizi - Miisteri
Algilamas1 Analizi

Gergekgi bir planma sadece miisterilere anket caligmalariyla 6grenilmeye
calisilan miisterilerin istek ve ihtiyaglariyla olamamalidir. Firmanin rakip firmalarin
yaptig1 ¢alismalara ve kendi {iriin veya hizmetinin ne durumda olduguna bakmasi
gerekmektedir. Firma miisterilerden hem kendi firmasmi hemde rakip firmasini

kiyaslamasint istemelidir. Miisterilere bu kiyaslamaya yonelik anket caligmasi
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yapmalidir. Bu anket ¢calismasinda miisterilerden sorulan sorulara 1-5 arasi puanlama

yapmalari istenmelidir.

Anket sonrasi ¢ikan sonuglardan firma kendini rakip firmalara gore
kiyaslamalidir. Kiyaslama sonrasinda firma kendi gii¢lii veya zayif yanlarini goriir.
Zayif gordigi yerleri giliclendirmeye calisir. Miisterilerle yapilan anket caligmasi
sonucunda KFG yapilan firma ve diger rakip firmalar bir siralamaya sokulup kalite
evine aktarilir. Misteri isteklerini algilamadaki ©nemli parametreler asagida

verilmistir;

a) lyilestirme Oran1: Miisteri istek ve ihtiyaclar1 dogrultusunda yapilan anket
calismalar1 sonucunda yeni olusturulacak modelin eskisine gére ne kadar degisme

oldugunu veya ne kadar iyilestirme olacaginin belirlenmesi seklinde tarif edilebilir.

b) Satis Avantaji: 1,0 - 1,2 - 1,5 olarak ifade edilir. lyilesmenin veya

degisikligin satis getirisine etkisini belirler.
1,5: Satis potansiyelini ¢ok artirir.
1,2: Satis potansiyelini artirir.
1,0: Eski modelden farkl olarak herhangi bir degisiklik yok
anlamina gelir.
Bu boliimde kullanilan formiiller asagida verilmistir:

Iyilesme Orani = Planlanan Kalite Diizeyi / KFG ¢aligmasini yapan firma

memnuniyeti
Mutlak Agirlik = Onem derecesi * Iyilestirme Oran1 * Satis Avantaji

Bagil Agirhk = (Herhangi bir satirn mutlak agirligi / Toplam mutlak
agirlik)* 100
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Yukarida verilen formiillerle planlanan kalite, iyilestirme orani, bagil agirlik
degeri, mutlak agirlik ve satis avantaji hesaplanir. Hesaplar yapildiktan sonra ¢ikan

sonuglar kalite evindeki yerine yazilir. (Sekil 7)

X, R, ]A., B, P 7" Zs MA;, |
=z % - = - - 3
& [35E | E|Elz |¢ [E |«
8 S=Z |2S|2S |25 |5% |2 K|
& &2 |<8|as |22 (=8 |3 z
T. Milgtert Istegi Xn  |Ra Au [P |Ps |Ye |} ™A,
2. Miisteri Istegi X3 Ry Ayn [ By Py Y 1,2 MA,4
3. Miteri Istegi X Ry Az | By Pis Y 1.2 MAy
4. Misteri Isteg X Ra Ao |Ba Pes Yo 15 |MAg
5. Misteri Istegi Xs) Ry [As | By Pes Y 1 [ MA
6. Miksteri Istegi X1 Re: [As | Bes Pes Yoo 1 [ MAs

Sekil 7: Miisteri Algilamasi Analizi Matrisi

Miisterilerin KFG uygulanan firma ve rakip firmalarla olan kiyaslama
anketinin sonuglarini grafik olarak da ifade edebilir. Boyle ifade edilebilmesinin

sebebi Kalite Evi'nde takibin daha kolay olmasidir. (Sekil 8)

Kare ile gosterilen sekil KFG uygulanan firmayi ifade eder.

Yuvarlak ile gosterilen sekil Ri3” Rakip firmasini ifade eder.

Ucgen ile gosterilen sekil Ri4 Rakip firmasim ifade eder.
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MUSTERILERIN REKABETE YONELIK

§ DEGERLENDIRMELERI

E

£ 1 2 3 4 5 o
1. Migteri lslcgi Xu A )+ & Aragtirmay!
2. Milgteri Istegi X1 A ? yapan sirket(R;2)
3 e - o o Rakip A(Rqy)

. Milgteri Istegi " 7 = A Rakip B(Ry)

4. Misteri Istei X .é A
5. Milsteri Istei Xer A} 0
6. Misteri Istegi Xer w A

Sekil 8: Miisterilerin Rekabete Yonelik Degerlendirmelerinin Sematik Gosterimi

4.1.5. Asama 5: Teknik Ozelliklerin Belirlenmesi

Teknik ihtiya¢ dedigimiz sey miisteri diistinceleridir. (Sekil 9)

1. Teknik [htivag
2. Teknik fhtivag
3. Teknik [htivag
4. Teknik Ihtivag
5. Teknik Ihtiyag
6. Teknik [htiyag
7. Teknik [htiyag
8. Teknik [htiyag

Sekil 9:Miisteri Thtiyaclarimin Teknik Thtiyaclara Déniistiiriilmesi
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Teknik ihtiyaglar misteri isteklerine dogrudan c¢o6ziimler bulmadir.
Miisterilerin her bir diisiincesinden olabildigince ¢ok teknik ihtiya¢ ¢ikartiimadir.
Ortaya cikartilan teknik ihtiyaglar belirlenen miisteri istek ve ihtiyaglarinin disina
cikmamalidir. Teknik ihtiyaclarin ¢oziimii miihendislik hesaplamalar gerektirir.
Teknik ihtiyaglar QFD takimi ile yapilan goriismeler sonucunda belirlenir. Teknik
ihtiyaglar belirlenirken firma kendinin bunlar1 karsilayip karsilayamayacagina da
bakmalidir. Teknik ihtiyaclar matisin sutunlaridir. Sutun sayilarini teknik ihticlar

belirler.

4.1.6. Asama 6: Iliskilerin Belirlenmesi ya da Korelasyon Matrisi

Teknik karakteristikler miisteri isteklerini karsilamak amaciyla belirlenmistir.
Miisteri istekleri ve teknik karakteristikler kendi aralarinda olumlu veya olumsuz
iligkiler icinde olabilir. Bir miisteri istegini olumlu karsilayan teknik karakteristik
baska bir miisteri istegini olumsuz karsilayabilir. Biz bu olumlu veya olumsuzluklari
Kalite Evi'nin ¢ati kisminda yani "¢ati matrisi"nde gorebiliriz. Cati matrisinin bir

diger ad1 "korelasyon matrisi"dir.

Miisteri istekleri ve teknik karakteristikler arasindaki iliskiler belirlenirken
neyi- nasil etkiledigi sorulari sorulur. Bu sorulardan alinan cevaplar hayir ise o hiicre
bos birakilir yani iligkisi yotur. Matrisin i¢ini sekiller veya bu sekilleri ifade eden
sayilarla doldurabiliriz. Bu semboller, anlamlar1 ve say1 karsiliklar1 asagidaki

gibidir:

Yiiksek iligki = Cift daire - 9

Orta iliski = Tek daire - 3

Zayif iliski = Uggen - 1
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Teknik ihtiyaglar
<§> 0 1 1} 1 T 0 O
g g Z g g g g g
E £ £ £ Z £ £ 2
-] E— | ] o ] o= ] ¢
s s = s = s E= s
o 5 5 ] 3 3 ) ot
- i m - i <o ~ oc
1. Misteri Istegi I Ii2 I I
2. Milsteri Istegi 12 [ 1 In
3. Miisteri Istegi Iss [ Iy ‘
4. Musteri Istegi la Lis I |
5. Mugteri Istegi I T Isy e |
6. Milsteri Istegi le2 Tes les

Sekil 10: Miisteri istekleri ile Teknik ihtiyaclar Arasindaki iliskiler

Bu gelisim yoniinii ifade etmek i¢in asagidaki semboller kullanilir.

5 )
Daha biiyiik Daha klicuk
Daha uzun olmasi daha Daha kisa olmasi daha
Daha agwrlikli > Iyl Daha hafif >‘ i
Daha hizh Daha vavas
Daha fazla Daha az

& o

O - Belirli bir hedefin karsilanmasi, misteri memnunivet! igm yveterlidir
: Hedefin karsilanmasinda herhangi bir giiclik varsa, bu hedefin alt tarafinda olmalidir.
: Eger hedefin karsilanmasinda herhangi bir ghclilk varsa, bu hedefin tst tarafinda olmahidir.

4.1.7. Asama 7: Teknik Ihtiyaclarin Mutlak ve Bagil Onem Degerlerinin
Hesaplanmasi

Mutlak 6nem dereceleri ve Bagil 6nem dereceleri asagida verilen formiillerle

hesaplanmaktadir.
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[1.Teknik |2 Teknik 3. Teknik Mutlak
G Ihtiyag Ihtiyag Ihtiyag S
( 45, Agirhk

1. Milgteri istegi | I, I I MA
2. Milgteri istegi | b MAx
A D B 3. Migteri istegs In ;= MAs |
Mutlak dnem '?\‘1. My M,
Bal dnem (%) | G, Gy Gy

Sekil 11: Teknik Ihtiyaclarin Mutlak ve Bagil Onemlerinin Hesaplanmasi

Mutlak Onem: Mj= Z (Mulak Agirlik) = (O satira ait iliskinin giicii)

Bagil Onem (%) Gj = (Mutlak Onem / Toplam Mutlak Onem)*100

Formiiller yerine koyuldukatan sonra ¢ikan sonuglar Mutlak Onem ve Bagil Onem

Derecelerini ortaya ¢ikartir.

4.1.8. Asama 8: Teknik Ozellikler Arasindaki iliskinin Belirlenmesi ya da
Korelasyonlar

Bir teknik ihyag baska bir teknik ihtiyacla iligski i¢inde olabilir. Bu durumda
aralarindan sadece bir teknik ihtiyacin gelistirilir. Boylece ortaya pozif bir etki
cikarbilir. Bir ihtiyacin gelistirilip diger ihtiyaca dokunmamak dokunulmayan

ihtiyaca olumsuz etki edebilir.

Kolerasyon matrisindeki ifadeler semboller ile gosterilir. Bu semboller 4

tanedir.
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Bunlar:

Cift daire: Kuvvetli olumlu
Tek daire: Olumlu

Cift yildiz : Kuvvetli olumsuz

s » b=

Y1ldiz: olumsuzu ifade etmektedir.

Bu iliskiler Kalite Evin Cat1 bolgesinde yer alir. (Sekil:12)

C
0 ©
A D B \ o O ¥ 9 ©n

F
lligki seviyesi
Bos: lliski yok

@: Kuvvetli olumlu
O : Zayif olumlu
xx : Kuvvetli olumsuz

1. Teknik ihtivag
2. Teknik thtiyag
3. Teknik ihtivag
4. Teknik thtiyag
5. Teknik ihtiyag
6. Teknik thtiyag
7. Teknik ithtivag
8. Teknik ihtiyag

x : zayif olumsuz

Sekil 12:Teknik Thtiyaclar Arasi Korelasyon Matrisi

4.1.9. Asama 9: Rakiplerle Karsilastirma ve Hedeflerin Belirlenmesi

Yapilan hesaplara gore uygulamay1 yapan firma ile rakip firmalar arasinda
cikan sonuglara gore teknil acidan kiyaslamalar yapilir. Bu sekilde kiyaslamalarin
yapilmasinin sebebi hem uygulama yapan firmayr hemde bu uygulamay1 yapan
firmanm rakiplerinin degerlendirilmesi yapilmis olur. Bunun sonucunda da

uygulamay1 yapan firma rakiplerine gore nerde oldugunu gortir.
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Ona gore iyilistirmeler uygular. Rakiplerine kars1 zayif ve {istiin yonlerini goriir. Bu

kiyaslamalar test yapacak imkani varsa ters seklinde yapar. Yapmis oldugu testin

sonucuna gore uygulamay1 yapan QFD firmasi kendi hedef degerlerini belirler.

Hedef degerleri belirlemek zor olabilir. Hedef degerlerin dogru olmasi gerekir.Dogru

hedef degerleride analizler sonucu ortaya ¢ikartir. (Sekil:10)

L]

Sekil 13: Rakiplerle Karsilastirma ve Hedeflerin Belirlenmesi
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F Rekabete yvonelik Milsten
Degerlendirmesi
- .-
SRR
B (28 | 120 45
1. milgteri istegi ‘[4 @ [ }\.(b ]
Geligmenin )Snﬂ 1 .
i | E QFD Caligmasin 1 Fakise
§ E - é’ =% o yapan girket Rr = Aragtirmayi
Gl g 3 _g g _E' Ral\lp_r\ Ra yapan sgirket
“ %% | > ARakipB Rb, Rakip A
Hedel degerler H A Rakip B



Tiim agsamalar bittikten sonra ortaya Kalite Evi ¢ikar. (Sekil:14)

Korelasyonlar
o Boy: lligki yok
A © : Kuvvetli Olumlu xx: Kuvvetli olumsuz
o o 0 : Zayif Olumlu x: Zayif olumsuz
Teknik ihtiyaglar Mugterilerin Rekabete Y Snelik Degerlendirmeleri
FIELEIE(E[EE | pmr
Migteri ihtiyaglan g | - 2| O Rakip A
A SRR
1. Milgteri Istei |4 0 [0 0 A ud MAy,
2 Mister Tstegi |3 A o| [° 'NES MA
3. Migteri Istegi | S o g 0 leo MA,
4. Mosteri Istegi | 5 0 ® A (c A MAq
5. Migteri Istegi |4 A 0 o) A ?A) o MAg
6. Migteri [stegi |4 A 0 0 qw A MAs
Viatiak Goem M, [M: [M; [M: |My [Me |M; [M,
g Ovem (%7 G |G |G [G |G [Ge [Gr |Gs lligki Anahtan
T [0 [t [¢ [t [T [0 [O A: Zayf
1 R, |Rr; |Rn |Rr, |Rrs |Re |Res |Reg 0: Orta
R Ra, [Ra; |Ra |Ra, |Ra, |Ra, |Rar |Ray O :Gucl
i! R, [ (R [ [ [Rby (R [y
Hedef Degerler H |H; |H; [Ho [Hy |He [Hy |Hy
Olg Birimi - - - - - |- - -

Sekil 14: Kalite Evi
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5. KARGO SEKTORUNDE KALITE FONKSiYON GOCERIM
UYGULAMASI

5.1. Isletmeye Ait Genel Bilgiler

Kargo hizmeti sunan isletme adin1 uygulamamda kullanmak istemedigimden

dolay1 bundan sonra isletme "Y Kargo" olarak adlandirilacaktir.

Y Kargo 1840 tarihinden bu yana hizmet siirdiirmektedir. Giinlimiiz itibartyla

40 bin calisan1 ve 4 bin 500 subesiyle yurt i¢i ve yurt disinda hizmet vermektedir.

Y Kargo diinyada baska hicbir sirketin sahip olmadig1 yayginlikta bir hizmet

ag1 bulundurmaktadir. Dayanagini koklii ve giivenilir bir kurulustan alir.

Rakiplerine kiyasla son derece uygun fiyatlar sunmast bakimindan
muadillerinden bir adim 6nde olan Y Kargo'nun bu niteligi piyasada fiyat
diizenleyici durumunda olmasindan kaynaklanmaktadir. Fiyat politikalarim
belirlerken miisteri odakli bir tutum benimseyen Y Kargo, kargo hizmetlerinde de
ayni anlayisla hareket eder. Sik sik 6zel giinler icin kampanyalar diizenleyen ve bu
kampanyalarla fiyat seceneklerini daha uygun hale getirmesi rakip firmalardan ayiran
ozelliklerindendir. 2008 yilinda hayata gecirilen Y Kargo evden teslim, yurt i¢i ve
yurt dis1 gonderim gibi hizmetler sunarken "Her yere zamaninda" sloganiyla faaliyet
gostermektedir. Cep telefonuyla veya internet lizerinden gonderi takibinin miimkiin
oldugu, toplu gonderimlerde 6zel indirimlerin uygulandig1 Y Kargo, miisteriyi odaga
alan ¢alisma prensibi, modern ve etkin isletme ve dagitim merkeziyle ¢agdas bir

lojistik anlayis1 benimsemektedir.

5.2. Isletme Icin Kalite Evinin Olusturulmasi

Y Kargo Firmasi i¢in asagidaki boliimlerde kalite evinin olusumunu

gorecegiz.
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5.2.1. Miisteri Istek ve Thtiyaclarinin Belirlenmesi

Miisteri istek ve ihtiyaglarin1 odak grup c¢alismasi yapilarak belirlenmeye
calistlmistir. Isletme miisteriler gibi diisiinemeyebilir. Isletme miisteriler gibi
diisiinemedigi i¢in odak grup calismasi yapilmistir. Boylece isletmenin miisteriler
icin diisiinemediigi seyleri odak grup kurulup bire bire miisterilerin kendilerinden

Ogrenilir. Miisterilerin ihtiyaglarini karsimak i¢in neler yapmaliy1z 6grenmis oluruz.

Bu caligmada ki odak grup calismasi alti kisiden olusmaktadir. Yapilan
caligmanin verimli olabilmesi i¢in grupta bulunan iiyelerin egtim seviyeleri farkl
kimseler secilmistir. Bu secilen alt1 kisiden ikisi ilkokul seviyesinde, iki kisisi lise
seviyesinde, iki kisisi iiniversite seviyesindedir. Odak grup dort bayan, iki erkek
miisteri tarafindan kurulmustur. Odak grup calismasinda bulunan herkes Y kargo
miusterisidir. Odak grup ¢aligmasi yapilirken Y kargonun miisterilerle ilgilenen bir

personelide bulunmustur.

Odak grup toplantis1 Y kargo firmasinda gerceklesmistir. Toplanti esnasinda
miisterilerin bir kargo firmasinda beklentilerini karsilayabilecek cevaplar elde
edebilmek icin "Y Kargosundan beklentileriniz nelerdir?", "Bir kargo firmasinda
aradiginiz 6zellikler nelerdir?" seklinde iki soru sorulmustur. Bu sorunun cevaplari
tek tek herkesten alinmistir. Toplantida ortaya ¢ikanlar: uygun fiyat, giiler yiizli
hizmet, kisa siirede teslim, taahhiit edilen siirede teslim, hasarsiz teslimat, yurdun her
kosesine teslim, problemlere aninda doniis olamasi, kargo takibi gibi sonuclar elde
edilmistir. Toplant1 sonrasinda elde edilen miisterilerin en ¢ok 6nem verdigi sonuglar

Tablo 1' de yer almaktadir.
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Tablo 1: Miisteri Istek ve ihtiyaclar:

HiZMET BOYUTU MUSTERI iSTEGI
FIYAT UYGUN FiYAT
KISA SUREDE TESLIM

TESLIM SURESI

TAAHHUT EDILEN SUREDE

TESLIM

KARGO TAKIBI

GULER YUZLU HiZMET

MOUSTERI ILISKILERI SIKAYET VE ONERILERIN DIKKATE ALINMASI

HASARSIZ TESLIM

HIZMET AGI YURDUN HER KOSESINE TESLIM

Kargo firmasi tlizerinden yapilan odak grup calismasinin sonuglari tekrardan
incelendiginde ortaya degisik sonuglarda ¢ikmustir. Ornegin kargo poset ve fislerinin
gise gorevleri tarafindan verilmesinden ziyade bir standa koyulmasi, yasli veya
okuma-yazma bilmeyenlerin kargo fislerini doldurmasina yardim edecek ekstra bir
gorevlinin olmas1 ortaya atilan fikirlerden bazilaridir. Atilan bu fikirlerin
uygulanabilirligini arastimak firma i¢in ¢ok maliyetli olacagindan firma yeni bir

hizmet gelistirmek yerine olagan hizmetlerin iyilestirilmesine karar vermistir.

Odak grup calismasinda elde edilen tiim bilgiler Y kargo firmasiylada
paylasilmistir. Y kargo firmasi ¢ikan sonuglarin tiimiiniin kendilerinde tanimladigini

dile getirmislerdir.
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5.3. Miisteri Istek ve Thtiyaclarinin Onem Derecelerinin Belirlenmesi

Miisteri istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi i¢in ilk basta odak grup calismasi
yapilmistir. Odak grup calismasinin yapilis sebebi miisterilerin istek ve ihtiyaglarini
belirlemektir. Miisterilerin istek ve ihtiyaglarin1 derecelendirmek icin ¢alismamizda
bir anket diizenlenmistir. Bu anket ¢alismasi 40 kisiden olusan miisteri grubundan
olusmaktadir. Anket c¢alismasini yapan miisterilerin 25 tanesi erkek, 15 tanesi
bayandir. Anket calismasi 20-55 yas araliginda uygulanmigtir.  Anketimizde
miisterilerimizin istek ve ihtiyaglar ilk basta 2'li karsilagtirma yaptirilip daha sonra

Onemsizden, asir1 onemliye 10'lu Likert 6lgeginde degerlendirmeleri istenmistir.

Anketler bire bir elden yaptirilmistir. Her bir miisterinin yaptigi
karsilastirmalarin ve degerlendirmelerin birbirinden farkli oldugu goriilmiistiir. Bu
farkliligin ifade edilebilmesi i¢in Analitik Hiyerarsi Prosesi ile degerlendirilmistir.

Degerlendirme sonuglar sekil 15'te ki gibidir.

Sekil 15 : Analitik Hiyerarsi Prosesi ile Anket Degerlendirilmesi

Lambda,,,, 8,275157573
Cl 0,039308225
ACI 1,41

CR 2,79% TUTARLIDIR.
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. . GULER YUZLU HASARSIZ YURDUN HER . KARGO TAKIiBINiN|  SIKAYETVE | TAAHHUT EDILEN
A Matrisi UYGUN FiYAT ) - . . | HIZL TESLIMAT L .
HiZMET TESLIMAT | KOSESINE TESLIM YAPILMASI ONERILER SURE

UYGUN FiYAT 1,00000000 2,63926668 0,23545127 0,70257267, 0,60977949 0,56905180) 0,30766625 0,46676951

GULER YUZLU HizZMET 0,37889312 1,00000000 0,27129479 0,72774441, 0,59711765, 0,48745837, 0,40005510, 0,26661194

HASARSIZ TESLIMAT 4,24716335 3,68602732, 1,00000000 4,90730552 3,87482277 2,06942906) 2,12682959 2,52978979)

YURDUN HER KOSESINE TESLIM 1,42334031 1,37410881 0,20377782 1,00000000 0,73513805, 0,61486200 0,74631420 0,36998181

HIZLI TESLIMAT 1,63993709 1,67471185 0,25807632 1,36028872 1,00000000) 1,49048761 1,10205182 0,44360615

KARGO TAKIBINiN YAPILMASI 1,75730926 2,05145723) 0,48322507 1,62638121 0,67092138 1,00000000 0,82001827 0,56331854|

SIKAYET VE ONERILER 3,25027528| 2,49965567| 0,47018342 1,33991823 0,90739835, 1,21948502 1,00000000 0,48040346|

TAAHHUT EDILEN SURE 2,14238500) 3,75076979) 0,39528976 2,70283558 2,25425190) 1,77519455 2,08158369 1,00000000

TOPLAM 15,83930340 18,67599735 3,31729844 14,36704634 10,64942959 9,22596841 8,58451892 6,12048119)

Anom UYGUN FIvAT GULFR yozLo HAS{\RSIZ “VUR!)UN HEI? HIZLI TESLIMAT KARGO TAKIBiNiN S?.KAVFT VE TAAHHl:].T EDILEN wT Onem A’
HIZMET TESLIMAT KOSESINE TESLIM YAPILMASI ONERILER SURE Sirasi
UYGUN FiYAT 0,06313409 0,14131865 0,07097681 0,04890168 0,05725936 0,06167936 0,03583966 0,07626353 0,06942164]  #AD? 0,569495106
GULER YUZLO HiZMET 0,02392107| 0,05354466) 0,08178185) 0,05065372| 0,05607039) 0,05283547| 0,04660192| 0,04356062, 0,05112121f  #AD? 0,420132042
HASARSIZ TESLIMAT 0,26814079) 0,19736709) 0,30145012] 0,34156676)| 0,36385261| 0,22430481] 0,24775175| 0,41333185) .W%ZWZ #AD? 2,469154751
YURDUN HER KOSESINE TESLIM 0,08986129 0,07357619 0,06142885 0,06960373 0,06903074 0,06664471 0,08693722 0,06044979 lo07219157] #AD? 0,600530102
HIZLI TESLIMAT 0,1035359% 0,08967188| 0,07779714] 0,09468117| 0,09390174] 0,16155351] 0,12837665| 0,07247897 Ib,10274962 #AD? 0,849187932
KARGO TAKIBINiN YAPILMASI 0,11094612| 0,10984459) 0,14566825| 0,11320220] 0,06300069) 0,10838971] 0,09552292| 0,09203828) E 10482659| #AD? 0,863905198
SIKAYET VE ONERILER 0,20520317| 0,13384322] 0,14173685 0,09326331 0,08520629 0,13217962 0,11648376) 0,07849113] )12330154|  #AD? 1,020372811
TAAHHUT EDILEN SURE 0,13525753| 0,20083371 0,11916014] 0,18812744] 0,21167818| 0,19241281] 0,24248111] 0,16338585) ﬁ]meem #AD? 1,508134513)
1,00000000) 1,00000000| 1,00000000| 1,00000000| 1,00000000) 1,00000000) 1,00000000) 1,000000000 2  1,00000000




Bu degerlendirme sonucunda sonucumuz tutarli ¢ikmasiyla birlikte miisteri istek ve

ihtiyaglarinin 6nem dereceleri Tablo 2'de yer almaktadir. (Yapilan anket ve anket

degerlendirmesi ek'te yer almaktadir.)

Tablo 2: Miisteri istek ve ihtiyaclarimin Onem Dereceleri

HIiZMET BOYUTU MUSTERI iISTEGI ONEM
DERECESI
FIYAT UYGUN FIYAT 7
HIZLI TESLIMAT 5
TESLIM SURESI
TAAHHUT EDILEN SUREDE TESLIM 2
KARGO TAKIBI 4
) o GULER YUZLU HIZMET 8
MUSTERI ILISKILERI
Sikayet ve Onerilerin dikkate alinmasi 3
HASARSIZ TESLIM 1
HIZMET AGI YURDUN HER KOSESINE TESLIM 6

S.4. Tiiketici Memnuniyet Seviyelerinin Analizi

Miisterilerle yapilan goériismeler sonucunda miisterin 6nem ve memnuniyet

dereceleri belirlenmistir. Bu belirlemeler sonucunda Kargo Firmasi rakip kargo

firmalarinda miisterilere kars1 nasil bit tutum sergilenir bunu tesbit eder.

Miisteri memnuniyet seviyeleri agamasinda, miisterilerden KFG ¢alismasi

yapan firma ve rakip firmalar hakkinda bir anket yapilmasi istenmisir. Bu ankette

KGF c¢alimast yapan firma ile rakip firmalarin hizmet seviyelerini kiyaslama yapip
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degerlendirilmeleri istenmistir. Ayrica miisterilerden bu kiyaslamayi 5'li skalada
degerlendirme yapmalar1 istenmistir. Elde eddile sonuglar Sekil 15'de gosterilip

kalite matrisine yerlestirilmistir.

E
E &
=} F4
] P g .
= =]
= E a ] =] s
E 2 3 g g g E g 2
=] = = % = = <=
B B g % g E B = ' =
g g & % g g E g
E g g - m 5 g & =
1 |Uygen Fiyat 7 5 2 3 5 1 1 7 |13461538
2  |Galer Yazla Humel 8 5 4 4 5 1 1 3 15,384615
3 |Hasarsiz teslimat 1 4 45 4 5 125 12 L5 22246154
4 |Yurdun her ksesine teslim 6 5 3 2 5 1 1 [ 11,538462|
5  |Hizh teslimat yapmas1 5 3 5 4 5 1666667 15 125 | 24038462
& |Kargo takibinin yapilmast 4 4 5 5 5 125 15 75 14,423077
7 |Sikayet veamerderim dikkateal 3 4 4 4 5 1,25 12 45 | 86533462
8 |Taahhit edilem siredetesim 2 3 4 5 5 1,666667 L5 5 96153346
52 [TOPLAM MUTLAK ACE K

Sekil 16: Kalite Matrisinin Tiiketici Memnuniyet Seviyeleri Analizi Boliimii

Miisteri isteklerini algilamadaki O6nemli parametrelere hesaplamalar1 asagida ki

gibidir;

Iyilestirme orani = Planlanan kalite diizeyi / Arastirmay1 Yapan Sirket Memnuniyeti
= 5/5 = 1 (Uygun Fiyat)

Miisteri isteklerine gore ayr1 ayr1 Mutlak Agirlik Derecesi ve Bagil Agirlik Derecesi

hesaplanir. Kalite matrisine yerlestirilir.

Mutlak Agirlik = (Onem derecesi) x (Iyilestirme Orani) x (Satis Avantaji)

=7 1% 1 =7 (Uygun Fiyat)

Bagil Agirlik (%) = (Herhangi bir satirin Mutlak Agirligi / Toplam Mutlak Agirlik) x
100

= (12,5/52) * 100 = 24.03846 (Hizl Teslimatin Yapilmasi)

Kalite matrisinde ortaya c¢ikan sonuclardan da goriilebilecegi gibi

%24,03846ile "Hizl1 teslimat yapmas1" yoniindeki miisteri istegi 1. derece Oonemi
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teskil eder. Daha sonra "Giiler Yizli Hizmet", "Uygun fiyat" ve "Yurdun her
kosesine teslim" yoniinde ¢ikan miisteri istekleri oncelik verilmesi gerekenlerdir.
Miisterilerin rekabete yonelik degerlendirmeleri, bir grafiksel gosterim tarzi
ile ifade edilebilir. Bugdsterim kalite evi incelenirken daha rahat bir takip imkam
saglar. Y Kargo firmasin1 kare ifade eder. B Rakip firmasmi dortgen ifade

etmektedir. A Rakip firmasini ise iggen ifade edilmektedir.

MUSTERI iSTEGI

Uygun Fiyat A A B qFDFirmasi
Giiler Yiizlii Hizmet 5 A  AFfirmasi
Hasarsiz teslimat o B Firmasi
Yurdun her késesine teslim AL

Hizh teslimat yapmasi L 02
Kargo takibinin yapil 1 \k“>
Sikayet ve dnerilerin dikkate al 1 -

Taabhbiit edilen siirede teslim B— .

Sekil 17:Miisterilerin Rekabete Yonelik Degerlendirmelerinin Sematik Gosterimi

R[N B W[

5.5. Teknik Karakteristiklerin Olusturulmasi

Yapilan calismada teknik karakteristikler kargo firmasinda calisan iist diizey

yoneticilerin goriislerini alarak tespit edilmistir.

Teknik karakteristikleri belirmek i¢in Y kargo firmasinin sube miidiiri,
miidiir yardimcis1 ve seflerle agik uclu sorulardan olusan bir anket ¢alismasi

yapilmistir.

Yoneticilere "Fiyatlar1 diisiirmek i¢in neler yapiyorsunuz? , Giler yiizli
hizmeti nasil basartyorsunuz? , Hasarsiz teslimi nasil ger¢eklestiriyorsunuz? , Hizli
teslimati  nasil  saghyorsunuz? , Yurdun her kosesine teslimi nasil

gerceklestiriyorsunuz? , Kargo takibinin yapilmasini nasil sagliyorsunuz?
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Miisterinin size ilettigi problemlere aninda ¢6ziim getirmeyi nasil basartyorsunuz? ,

Taahhiit edilen siirede teslimi nasil gerceklestiriyorsunuz?" sorulari yoneltilmistir.

Kargo hizmetleri i¢in miisteri isteklerini gerceklestirebilecek teknik

karakteristikler Tablo da yer verilmistir.

5. Teknik Thtiyag
7. Teknik Ihtiyag
8. Teknik Thtiyag

1. Teknik fhtiyag
6. Teknik Thtiyag

3. Teknik fhtiyag
4. Teknik Thtiyag

2. Teknik ihtiyag

Sekil 18: Miisteri Thtiyaclarimin Teknik ihtiyaclara Déniistiiriillmesi
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Tablo 3: Teknik Karakteristikler

HiZMET BOYUTU | MUSTERI iSTEGI TEKNIiK KARAKTERISTiKLER
e Ozel giinlerdeki indirim oranlar
e Toplu kargo gonderimlerindeki indirim
orant
FIYAT UYGUN FIYAT e  Belirli gonderilerde her dénem indirim
orant
e (Calisan giderlerinin kontrol altinda
tutulmasi
e Tasima kapasitesinin tam kullanimi
HIZLI TESLIMAT e  Hava yolu tagimacihigt

TESLIM SURESI

e Al bilgilerinin eksiksiz alinmasi

TAAHHUT EDILEN SUREDE TESLIM

e  Gonderiler kabul edildikten sonra

bekletilmeden sevk edilmesi

MUSTERI

KARGO TAKIBI e  Kargo takibi yazilim sistemi
e En az 6n lisans mezunu personel
caligtirilmasi
e Meslek ici egitim
GULER YUZL{ HIZMET e  Kurum iginde personellerin

motivasyonunu artiracak

faaliyetler diizenlenmesi

SIKAYET VE ONERILERIN DIKKATE
ALINMASI

o Sikayet ve dnerilerle ilgilenecek

ozel personellerin ¢alistiriimasi

e  Gonderilerin ambalajlarinin
diizgiin bir sekilde yapilmasi

e  Kirilma riski olan gonderilere

HASARSIZ TESLIM "Dikkat kirilabilir" etiketi
ILISKILERI yapistiriimasi
e Aktarma islemi sirasinda kamera
ile takip edilmesi
HIZMET AGI YURDUN HER KOSESINE TESLIM *  Genis sube ag1

e Yeterli diizeyde dagitim aract
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5.6. Miisteri Istekleri ve Teknik Bilgiler Arasindaki Iliskinin
Olusturulmasi

Miisteri istekleri ve teknik karakteristikler arasindaki iliskiler belirlenirken
neyi- nasil etkiledigi sorular1 sorulur. Bu sorulardan alinan cevaplar hayir ise o hiicre
bos birakilir yani iligkisi yotur. Matrisin i¢ini sekiller veya bu sekilleri ifade eden
sayilarla doldurabiliriz. Bu ¢aligmada miisteri istekleri ve teknik karakteristikler

arasinda ki iliskiyi kargo firmasinin sefleri tarafindan belirlenmistir. (Sekil:19)

Bu semboller, anlamlar1 ve say1 karsiliklar1 asagidaki gibidir:

Yiiksek iligski = Cift daire - 9
Orta iligki = Tek daire - 3

Zayif iliski = Uggen - 1

TEKNIK KARAKTERISTIKLER
E & SEE| 5 & Sz R = N EEE = £z 5559 <% i z
E5 |BEE| 22| 28| £¢ 2 22 |2% £ £2 5539 €% ¥ | EZ
EE |5EE| £¢ £E £ Z = Z: | g £ £ E £E 2 ]
g |2¥E°| B2 53 g3 ] 25 |2 ) =3 2z 2 2
25 |25 E | 55| %3 £ HcHE] z T 5 £3 Z 3
= 2|%% | sz | 22| 2] 2 | £7 | £ 3 ig £ 0% |2
2 - -1 2 E ple-] 23 = £ S H 2 £ = &) g g
= < £ £ 3= Fid s 2 8 g s g E= s ] 5
i) | 2 % 5 23 g z i S = = £ = s
= 5 E i3 S Z g z 2 £ L= E g 2
4 = = =3 £ [ K] 5 = = =3 55 £
= S 2 2 £ -] Fl = 8 E = -] ]
= © 2 a ] 2 S o 23 Z5 =
@ 5 =z < = S0 S & < 2
= S Fl B 2 8
= = 2 S=
Uygun Fiyat 9 9 9 9 9
Giiler Yiizli Hizmet 3 9 3
Hasarsiz teslimat 3 9 3 3
Yurdun her kisesine teslim 9 9
Hizh teslimat yapmast 9 9 9 1 9
Kargo takibinin yapilmast 9
Sikayet ve onerilerin dikkate almmas 9
' Taahhiit edilen siirede teslim 3 3 9 1 3

Sekil 19:Y Kargo Firmasi icin Miisteri istekleri ile Teknik ihtiyaclar Arasindaki iliskiler

5.7. Teknik Gereksinimlerin Mutlak ve Bagil Onem Derecelerinin
Hesaplanmasi

Mutlak Onem = X (Mutlak Agirlik x O satira ait iliskinin giicii)

= 9x7 = 63 (Uygun Fiyat)
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Bagil Onem (%) = ( Mutlak Onem / Toplam mutlak énem) x 100

= (63/1235.5) * 100 = % 5.09915 (Uygun Fiyat)

TEKNIK KARAKTERISTIKLER
) 7] = ) H
H E| E H £
g | 3 i E
- g HE ol &
] £ £3 5 E| = S
E HEE = EA I E
& £ -1 & El
2 & HIE £
= 2 >
1 Uygun Fiyat 9 9 9 9 9
2 Giiler Yiizlii Hizmet 3 9 3
3 Hasarsiz teslimat 3 9 B 3
4 Yurdun her kisesine teslim 9 9
5 Hizlh tes| 9 9 9 1 9
6 Kargo t Imast 9
7 il d dikkate alinmasi 9
] it edilen siirede teslim 3 3 9 1 B
|I\IUTLAK ONEM 63 63 63 63 63 132 1275 157,5 67,5 24 72 24 40,5 13,5 4,5 4,5 71,5 181,5
[BAGIL ONEM 509915 [5,09915 [5,09915 [5,09915 [5.09915 [10,68393 [10,31971 [12,74788 [5.463375 [1,942533 |5,8276 _|1,942533 [3,278025 [1,092675 [0,364225 [0,364225 [5,787131 [14,6901

Sekil 20: Y Kargo Firmasinin Mutlak ve Bagil Onem Dereceleri

Sekil 20'da da gorildiigii gibi "alict bilgilerinin eksiksiz alinmasi", " hava yolu
tasimaciligl", " Gonderiler kabul edildikten sonra bekletilmeden sevk edilmesi”,
"Yeterli diizeyde dagitim arac1" teknik karakteristikleri en yiiksek mutlak 6nem

derecelerine sahiptirler.

5.8. Teknik Gereksinimler Arasindaki iliskilerin Belirlenmesi

Teknik ozelliklerin birbirini nasil etkiledigi ve iligkilerin derecesi kalite

evinin ¢atis1 altinda korelasyon matrisinde ele alinir.
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iliski Anahtar1

Bos: iliski yok

© : Kuvvetli olumlu
O: Zayif olumlu

xx : Kuvvetli olumsuz
X : Zayif olumsuz

e
9
™,
89
™,
0) 5
040 0
e
5 2z | =2 | = AR = [ 3 EEE R [ =3 i
R IR A AR RN HEIRH A AR
Do\ dZ | 5Z|z:|3E | : - S EREHEBE IHIB IR :
R : 2 O[E5 | = [#% | g [3:2 (5% (32 [3% |33 | 3 g
ERN D - - S - I - - S - - I+ -0 I R I
: - R I R - N - 23 |E3 [3: |35 | E
e |% i i 2 LN iz SR [T |Ei1 |z z
iz = s = R NE 52 55| % 23 E
E i H 3 = i® E g "‘E R iz I z
i | £ 3 i | % i |z 5 z 4 i3 | : i
= = = = 3
8 SR

Sekil 21:Y Kargo Firmasi i¢in Teknik Gereksinimler Arasindaki Korelasyon Matrisi

5.9.Rakiplerle Karsilastirma ve Hedeflerin Belirlenmesi

Y kargo sirketi ve rakipleriyle yapilan aragtirmalar ve goriismeler sonucunda

teknik a¢idan kiyaslamalar yapilmistir.

KFG uygulamasin1 yapan Y kargo firmasi ve Y kargo firmasinin rakipleri
arasinda kiyaslamalar yapilmistir. Yapilan kiyaslamalar sonucunda Y kargo

firmasinin rakiplerine gore iistiin ve zayif yonleri ortaya ¢ikmaistir.

Yapilan kiyaslama sonucunda teknik gereksinimlere iliskin performans

hedefleri belirlenmistir.
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Kiyaslama sonuglari incelendikten sonra hedef degerler belirlenmistir. Elde

edilen sonug Sekil 21' de gosterilmistir.

T |RE:] 52 =z CRE] & 5z 223 = zz R z E| & z
£: ilgg 2z £ £E Z z2E |2E¢ £ B E EERIE g g ¥ EE
£E S=5| o5 £ E g E -l = E s S E 2 gE E= 2 FE|2 E g 2 -
2E |23 £ 23 | &= g 2z |<z5| 2 3% ® [3E5(3 H E 2 g
25 |z2= 5 E 55 | E3 E ©3 |55% 2 Bz z |5E%|2 5 E Z <
z a2 = E 52 ] z £ T2 £ 2 % £ =58 B E| - 2
c} SE 3 | B= 2% E £ TZE| = ] 2 £s8(¢% g E I ] 3
T = S E -] 23 s £ 2= 3 H Z3 % a53|Z 2 2 g 32 3 g
= £ £ ] P H = £% g g T3 g gE:|%3 z z © 2
= g % E £ S = $%T8 > s 2 s 25523 3 ] g
£ 2 g < | E 5 2| = 55 AR A 5= =
& g S s | & g z gl £ N ¢ 3 & = Ex =
= £ £ & 5 = £ 2 S35 = 2 i £ 5 5
& 3 £ = |z gl £ | &* ER g ZE =
Q :§n E = E gl HEE ; g Z: S

il I 2 <B}
(QFD UYGULANAN FIRMA 0.1 02 0.1 30 1 1 0 05 1 [ 1 2 6 1 500 4500 2000
A FIRMASI 0.05 0.05 0.05 30 2 5 0 1 1 0 1 1 1 3 1 200 3000 1000
B FIRMASI 0.1 0.1 0.05 30 1 1 0 1 1 0 2 4 2 4 1 100 2500 500
HEDEF DEGER 0.15 0.3 0.15 15 1 0.5 0 0.5 1 0 2 4 2 s 1 550 5000 2500
6LCU BiRIMI % % % Giin % Gin Hata Payt Giin Sistem sayisi | Kisi sayist il il Kisi. Paket gesidi | Etiket gesidi | K.Saysi | Subesayii | Arag sayst

Sekil 22: Y Kargo Firmas: i¢cin Rekabete Yonelik Degerlendirme ve Hedef Degerler
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Sekil 23: Kalite Evi
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6. SONUC

Yapilan QDF uygulamasi sonucunda kalite evi sekil 23'de gosterilmistir.
Kalite evinin misteri istekleri sonucunda yapilan degerlendirmelerle ortaya cikan
onem derecesi siitununu inceledigimizde "Hasarsiz Teslimatin" birinci sirada
oldugunu goriiyoruz. "Hasarsiz Teslimat" saglamaya yonelik teknik karakteristikler
incelendiginde toplam 18 teknik karakteristikten 3 tanesinin bu istegi karsiladigi
gorilmektedir. Bu karakteristikler " Gonderilerin ambalajlarinin diizgiin bir sekilde
yapilmasi, kirilma riski olan gonderilere "Dikkat kirilabilir" etiketi yapistirilmasi,
aktarma islemi sirasinda kamera ile takip edilmesi" dir. S6z konusu bu
karakteristikleri eksiksiz saglanmasi biliylk Onem tasimasiyla birlikte bunlarda
yapilacak iyilestirmenin bu istekten duyulan memnuniyeti arttirarak Y Kargo

firmasinin rakiplerine gore avantaj saglayacagi sdylenebilir.

Y Kargo firmasi ile A Kargo firmasmin degerlerini karsilastiracak olursak;
her iki sirketin arasinda (Y Kargo firmasi: 4 , A Kargo firmasi: 4.5) gozle goriiliir bir
fark olmadig1 goriiliir. Tam puan "5" oldugu i¢in bu faktorde iyilestirme yapilabilir.

Sonug olarak Y Kargo firmasinin hasarsiz teslimatin tizerinde durmasi gerekir.

Sekil 15' deki tiikketici memnuniyeti seviyeleri analizinden de goriilecegi gibi
%24,0385’ lik 6nem ile “Hizli teslimat yapilmas1” yoniindeki miisteri istegi en biiyiik
bagil oneme sahiptir. Bu istegin karsilanmasi i¢in "Alict bilgilerinin eksiksiz
alinmasi, hava yolu tagimacilifi, gonderiler kabul edildikten sonra bekletilmeden

sevk edilmesi, yeterli diizeyde dagitim araci olmasina" dikkat edilmelidir.

Sekil 19' dan da goriilecegi gibi "Yeterli diizeyde dagitim aract”, "Gonderiler
kabul edildikten sonra bekletilmeden sevk edilmesi”, " Hava yolu tagimacilig1i" ve
"Alic1 bilgilerinin eksiksiz alinmasi1" en yiiksek mutlak 6nem derecelerine sahiptir.
Kalite evinde gordiiglimiiz bu sonuglar daha ¢ok bu teknik gereksinimler tizerinde
calisilacagini ortaya ¢ikartmistir. Rakip olan firmalarin hizmet sekilleri arastirilmis

ve kiyaslamalar yapilmistir.
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Yapilan goriismeler ve degerlendirmeler sonucunda dagitim araglarmin 2000
taneden 2500 taneye ¢ikarilmasia, gonderiler kabul edildikten sonra 1 giin
bekletilmek yerine yarim giin bekletilip sevk edilmesine, hava yolu tasimaciliginda
da 1 giin dagitim merkezinde bekletilmek yerine yarim giin bekletilip sevk
edilmesine, alict bilgileri alinirken %S5 hata yapilmasinin Onlenip sifir hata

yapilmasina dikkat edilmesine karar verilmistir.
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EK I: Y KARGO FIRMASI HIZMET KALITESI ANKETI
Asagidaki ankette bir kargo hizmetinde bulunmasi gereken temel hizmet 6zellikleri verilmistir. Yapmaniz gereken ilk once karsilikli

kiyaslamalar yapip daha sonra karar verdiginiz hizmet tiiriinii derecelendiriniz. Bize vakit ayirdiginiz i¢in tesekkiir ederiz.

Giiler yiizlii hizmet verilmesi

Hasarsiz teslimat

Yurdun her késesine teslim

Uygun fiyat Hizl1 teslimat yapmas 1

Kargo takibinin yapilmasi

Sikayet ve onerilerin dikkate alinmasi
Taahhiit edilen siirede teslim

Hasarsiz teslimat

'YURDUN HER KOSESINE TESLIM
Giiler yiizlii hizmet verilmesi Hizli teslimat yapmasi

Kargo takibinin yapsimasi
Sikayet ve onerilerin dikkate ahinmast
Taahhiit edilen siirede teslim

Yurdun her késesine teslim
Hizl1 teslimat yapmas 1
Hasarsiz teslimat Kargo takibinin yapiimasi
Sikayet ve 6nerilerin dikkate almmast
Taahhiit edilen siirede teslim

Hi1zl1 teslimat yapmas 1
Yurdun her késesine teslim Kargo takibinin yapilmasi

Sikayet ve Onerilerin dikkate alinmasi
TaahhUt edilen strede teslim

Kargo takibinin yapilmas
Hizh teslimat yapmasi Sikavet ve inerilerin dikkate alsnmas
Taahhit edilen sirede teslim

Kargo takibinin yapilmasi Sikayet ve dnerilerin dikkate alinmas:
Taahhut edilen siirede teslim

Sikayet ve onerilerin dikkate alinmasi Taahhiit edilen siirede teslim
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EK 2: Y KARGO FIRMASI HIiZMET KALITESi ANKETINIiN DEGERLENDIRILMESI

Lambda,,.x 8,275157573
Cl 0,039308225

ACl 1,41

CR 2,79%

TUTARLIDIR.
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A Matrisi wi FivaT GULFR YOzLO HASI:\RSIZ "YURI'JUN HER. HIZLI TESLIMAT KARGO TAKIBIiNiN SF.KAYI%T VE TAAHH[}T EDILEN
HizMET TESLIMAT KOSESINE TESLIM YAPILMASI ONERILER SURE
UYGUN FiYAT 1,00000000 2,63926668 0,23545127 0,70257267 0,60977949 0,56905180 0,30766625 0,46676951
GULER YUZLU HizMET 0,37889312 1,00000000 0,27129479 0,72774441 0,59711765 0,48745837 0,40005510 0,26661194
HASARSIZ TESLIMAT 4,24716335 3,68602732 1,00000000 4,90730552 3,87482277 2,06942906 2,12682959 2,52978979
YURDUN HER KOSESINE TESLIM 1,42334031 1,37410881 0,20377782 1,00000000 0,73513805 0,61486200 0,74631420 0,36998181
HIZLI TESLIMAT 1,63993709 1,67471185 0,25807632 1,36028872 1,00000000 1,49048761 1,10205182 0,44360615
KARGO TAKIBiNiN YAPILMASI 1,75730926 2,05145723 0,48322507 1,62638121 0,67092138 1,00000000 0,82001827 0,56331854
SIKAYET VE ONERILER 3,25027528 2,49965567 0,47018342 1,33991823 0,90739835 1,21948502 1,00000000 0,48040346
TAAHHUT EDILEN SURE 2,14238500 3,75076979 0,39528976 2,70283558 2,25425190 1,77519455 2,08158369 1,00000000
TOPLAM 15,83930340 18,67599735 3,31729844 14,36704634 10,64942959 9,22596841 8,58451892 6,12048119
Anorm UYGUN FiYAT GUL;R YOzLO HASARSIZ 'YURDUN HER HizU TestimaT | KARGO TAKIBINiN SIiAKAVE.T VE TAAHH(.'!T EDILEN w' Onem A’
HIZMET TESLIMAT KOSESINE TESLIM YAPILMASI ONERILER SURE Sirasi
UYGUN FiYAT 0,06313409 0,14131865 0,07097681 0,04890168 0,05725936 0,06167936 0,03583966 0,07626353 0,06942164 7 0,569495106
GULER YUZLU HIZMET 0,02392107 0,05354466 0,08178185 0,05065372 0,05607039 0,05283547 0,04660192 0,04356062 0,05112121 8 0,420132042
HASARSIZ TESLIMAT 0,26814079 0,19736709 0,30145012 0,34156676 0,36385261 0,22430481 0,24775175 0,41333185 ib472072 1 2,469154751
YURDUN HER KOSESINE TESLIM 0,08986129 0,07357619 0,06142885 0,06960373 0,06903074 0,06664471 0,08693722 0,06044979 0,07219157 6 0,600530102
HIZLI TESLIMAT 0,10353594 0,08967188 0,07779714 0,09468117 0,09390174 0,16155351 0,12837665 0,07247897 |(),10274962 5 0,849187932
KARGO TAKIBININ YAPILMASI 0,11094612 0,10984459 0,14566825 0,11320220 0,06300069 0,10838971 0,09552292 0,09203828 0,10482659 4 0,863905198
SiKAYE.'.I' VE ('.5NERiI:ER 0,20520317 0,13384322 0,14173685 0,09326331 0,08520629 0,13217962 0,11648876 0,07849113 E,12330154 3 1,020372811
TAAHHUT EDILEN SURE 0,13525753 0,20083371 0,11916014 0,18812744 0,21167818 0,19241281 0,24248111 0,16338585 ,18166710 2 1,508134513
1,00000000 1,00000000 1,00000000 1,00000000 1,00000000! 1,00000000! 1,00000000 1,00000000 z 1,00000000




EK 3: Y KARGO FIRMASI CALISANLARINA ANKET

Sorulan sorulara liitfen firmanizin igleyisini baz alarak cevap veriniz.

1. Fiyatlar1 diisirmek i¢in neler yapiyorsunuz?

2.Giler yiizlii hizmeti nasil basartyorsunuz?

3.Hasarsiz teslimi nasil gerceklestiriyorsunuz?

4. Hizli teslimati nasil sagliyorsunuz?
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5.Yurdun her kosesine teslimi nasil ger¢eklestiriyorsunuz?

6.Kargo takibinin yapilmasini nasil sagliyorsunuz?

7.Miisterinin size ilettigi problemlere aninda ¢6ziim getirmeyi nasil basartyorsunuz?

8.Taahhiit edilen siirede teslimi nasil gerceklestiriyorsunuz?
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EK 4: KALITE EVi
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= ] H E g | £ £ E z 2 E H z z :
= i 2 ° = K 5 = = = : H 1 2 3 4 5
1 [Uygun Fiyat 9 9 9 B 9 7 5 2 3 s 1 1 7 A
2 |Giiler Yiizlii Hizmet 3 9 3 B 5 4 4 5 1 1 s
3 |Hasarsiz teslimat 3 9 3 3 1 5 5 4 5 1 1 1 55
4 |Yurdun her kisesine teslim 9 9 6 5 3 2 B 1 1 6 b
5 |Huzh teslimat yapmas: 9 9 B 1 9 B 3 5 4 B 1,66667 |15 12,5 —
6 |Kargo takibinin yapilmas: 9 4 4 5 5 5 125 |15 75 < B qFoFirmasi
7 |Sikayet ve dnerilerin dikkate alinmas: 9 3 4 4 4 B 125 12 45 A A prirmasi
8 |Taahhiit edilen siirede teslim 3 3 B 1 3 2 3 4 5 s 1,66667 |15 5 — @ BFimas
MUTLAK ONEM 63 63 63 63 63 132 127,5 157,5 67,5 24 14,5 4,5 71,5 181,5 TOPLAM MUTLAK 6N 1235,5|
BAGIL ONEM 509915 [5,09915 [5,09915 [5,09915 |5,09915 [10.6839 [10,3197 [12,7479 [5,46338 [1,94253 0.36423 036423 [5.78713 (14,6904
REKABETE |GELISMENIN YONU T T T l l T O T O l O T O T
YONELK  [QFD UYGULANAN FIRMA 0.1 0.2 0.1 30 1 1 0.005 | 1.0ca 1 0 1 500 4500 2000
EK""‘ A FIRMASI 0.05 0.05 0.05 30 2 5 0,005 1 1 0 1 200 3000|1000
DESERGEN o iRwasi 0.1 01 | 005 | 30 1 I 0.1 1 1 0 1 100 | 2500 | 500
HEDEF DEGER 0.15 03 0.15 15 1 05 0 05 1 0 1 550 | 5000 | 2500
OLCU BiRIMI % % % Giin % Giin Hata Payi Gin__ Bistem sayisy Kisi sayisi il il Kisi__[Paket cesidi |Friket gesidi| Sube sayisi | Arag saysi
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