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Oz

Isletmelerin miisteri isteklerini 6nceden belirlemeleri ve miisterilerine ¢ikan
sonucglar dogrultusunda hizmet sunmalar1 biiyilk 6nem tasimaktadir. Kalite
fonksiyon gogerimi (KFG), miisteriye dayali kalite yonetimi, miisteri isteklerinin
algilanmasi ve bu hizmeti sunmay1 gergeklestirmek amactyla kullanilabilecek en
uygun yontemlerden birisidir. Bu nedenle, bu ¢aligmada teneke sac iiretimi yapan
bir firmada, misteri isteklerini karsilamak, miisteri memnuniyetini arttirmak ve
bu firmanin piyasadaki rekabet giliciinii arttirmak amaciyla KFG teknigi
uygulanmigtir. Yapilan analizler sonucunda, KFG metodu kullanilarak yapilan
iyilestirmeler ile elde edilen memnuniyet artisinin yiiksek diizeyde tatmin edici
oldugu goriilmektedir. Calisma sonucunda, miisterilerden etkin bilgi almay1
saglayacak anlagilir ve kolay uygulanabilir bir uygulama olusturmanin, miisteri
isteklerinin isletmeye taginmasini kolaylastiracagi yoniinde ortak goriis birligine
vartlmigtir. Calismanin  daha az nitelikli bir firmada gerceklestirilmesi
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durumunda elde edilecek iyilestirme oranlarinin ¢ok daha yiiksek olmasi
beklenebilir.

Anahtar Kelimeler: Kalite Fonksiyon Gocerimi, Teneke Sac, Vaka Analizi.

Analysis of Customer Requirements with Quality Function
Deployment in a Tin Plate Manufacturing Company

Abstract

It is of great importance that companies determine customer requests in
advance and provide services to their customers in accordance with the results.
Quality function deployment (QFD) is one of the most suitable methods for
customer-based quality management, perceiving customer requests, and
providing this service. For this reason, in this study, in a company that produces
tin plates, the QFD technique is applied in order to meet customer demands,
increase customer satisfaction and increase the competitiveness of this company
in the market. As a result of the analysis, it is observed that the increase in
satisfaction achieved with the improvements using the QFD method is highly
satisfactory. As a result of the study, it was agreed that creating an easy and
understandable application that will enable to receive of effective information
from customers will facilitate the transfer of customer requests to the company.
If the study is carried out in a less qualified firm, improvement rates can be
expected to be much higher.

Keywords: Quality Function Deployment, Tin Plate, Case Study.

GIRIS

Gilinlimiizde isletmeler kar oranlarimi arttirmak ve piyasada devamliliklari
saglamak igin birbirleriyle yogun bir rekabet i¢ine girmislerdir. Uriin gelistirme,
mevcut olan Urini iyilestirme ve miisterilerin istek ve gereksinimlerine hizli
cevap verebilme yetenekleri, miisteri memnuniyetini saglamak agisindan
onemlidir. Son yillarda yasanan olaganiistii degisiklikler sonucu kiiresellesen
diinya tek bir pazar haline gelmis ve ayni {iriinler diinyanin farkli noktalarinda
dretilir ve tiiketilir olmustur. Bdylece farkli {ilkelerdeki milyonlarca firma
birbirlerinin rakibi olmustur. Bu da kiiresel tiretimi, kiiresel tiiketimi ve kiiresel
rekabeti beraberinde getirmistir. Hizla degisen diinyada, ancak kendi
kuruluslarii bu degisime hazirlayan, degisimi gorebilen ve ayak uydurabilen
firmalar ayakta kalabileceklerdir. Kiiresel rekabet ortaminda ayakta kalabilmek
i¢in ise kalite ve kalitenin siirekliligi biiylik 6nem tagimaktadir. Literatiirde kalite
kavrami bircok farkli sekilde tanimlanmistir. Bunun nedeni aslinda kalite
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kavraminin kisisel degerler igermesidir. Ciinkii kalite; insanlarin ve kurumlarin
ihtiya¢ ve beklentisine gore degisebilmektedir (Anna¢ Gov, 2018: 394). Kalite
Fonksiyon Gogerimi (KFG), miisteriye dayali kalite yonetimi, miisteri
isteklerinin algilamast ve bu hizmeti sunmay1 gergeklestirmek amaciyla
kullanilabilecek en uygun ydntemlerden birisidir ve firmalarin iiriin tasarim
stire¢lerinde miisteri taleplerini karsilamaya yonelik olarak uyguladiklari bir
yaklasgimdir. KFG, miisteri ihtiyaglarina uygun iirlinlerin gelistirilme siiresini
kisaltarak firmalara sektorde rekabet {istiinligli saglar. Bu calismada, sac
sektoriinde teneke sac iireten bir firma i¢in KFG teknigi uygulanmstir.
Uygulamanin amaci, firma i¢in yiksek kalite malzeme retimini hedeflemek, her
gegen giin teknolojik yoniinii gelistirerek lider firmalarla esit diizeye ulagmak ve
bunlarin sonucu olarak iiretim kapasitesini ve miisteri memnuniyeti arttirmak,
miisteri sikdyetlerini en aza indirmektir. KFG yontemi ile birlikte, uygulama
yapilan firmada miisteri istek ve ihtiyaglarma hizli geri doniis saglanacagi
diistiniilmekte ve bdylece miisteri memnuniyetinin artacagi dngoriilmektedir.

KFG ilk kez Japonya’da ortaya atilan bir kalite yonetim metodudur. 1984'ten
sonra ABD'de de kullanilmaya baslayan bu yontem, bugiin tiim diinyada kabul
edilmistir (Giillii ve Ulcay, 2002: 71). O zamandan beri, bircok yeni fikir ve
caligma ortaya ¢ikmistir. Biitiin bu ¢alismalar Oke (2013) ¢alismasinda bir araya
getirilmis ve kapsamli bir literatiir taramasi sunulmustur. Tablo 1°de ise 2013’den
sontra KFG yonteminin uygulandigi c¢alismalar uygulama alanlarina gore
incelenmistir. Tablo 1’den de anlasildig1 tizere KFG teknigi lojistik, egitim,
saglik vb. birgok alanda uygulanmig ve gelisen teknoloji ve degisen hayat sartlar
ile birlikte de kendine yeni uygulama alanlar1 bulacag: diisliniilmektedir.

Tablo 1. Literatir incelemesi

Uygulama alanlan Yaymlar

) Mohanty ve Mahaptra (2013); Zhang vd. (2014); Zaim vd.

Uriin tasarimi (2014); Aleshkov vd. (2018); Avikal vd. (2018); Kang vd.
(2018)

Lojistik Huang ve Yoshida (2013); Sever (2018); Sofyalioglu ve
Daldir (2019); Sofyalioglu (2020)

Turizm Erbas (2016); Shrivastava ve Verma (2014); Behestina ve
Azad (2017)

Egitim Keleshayev vd. (2016); Cetinkaya vd. (2019)

Gida Jambrak vd. (2018); Kowalska vd. (2018)

Tekstil Militaru vd. (2014); Tatman (2020)

Bankacilik/Sigorta Kegek ve Akinci (2016)

Saglik Tripathi vd. (2019); Nursacan ve Cetinyokus (2020)
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YONTEM
Arastirmanin Amaci, Ozgiin Degeri ve Modeli

Calismanin amaci, teneke saci iireten bir firmada KFG yontemi ile miisteri
istek ve ihtiyaglarini belirleyerek; yiiksek kalite malzeme iiretimini hedeflemek
ve miisteri memnuniyetini arttirmaktir. Bu yoniiyle caligma biiyiik bir 6neme
sahiptir. Boylece miisteri memnuniyetinin arttirilmasi gézlemlenebilir ve sac
sektoriinde teneke malzeme tliretimi yapan firmalar arasindaki rekabet savasinda
basarili olunabilir.

Yapilan literatiir incelemesinde teneke saci iireten bir firmada KFG yontemi
ile miigteri gereksinimlerinin analizi yoniinde bir ¢alismaya rastlanmamugtir.
Literatiirde ilk defa g¢aligilacak olan bu konu c¢alismanin 6zgiinliigiinii ortaya
koymaktadir.

KFG bir kalite iyilestirme yontemidir. KFG yontemi, miisteri istek ve
ihtiyaclarinin iiriin ya da hizmet karakteristiklerine doniistiiriilmesini saglayarak;
kaliteyi artirmay1 hedeflemektedir. Bu yontem miisteri beklentilerinin daha iyi
algilanmasini ve memnuniyetinin artmasini saglar, stirekli iyilestirme i¢in bir alt
yap1 olusturur ve rekabet giiciinii arttirir. Bir organizasyonda, KFG sistemi dort
asamada uygulanir. Bu asamalar (Savas ve Ay, 2005: 81):

1) Planlama

2) Miisteri beklentilerinin belirlenmesi

3) Kalite evi olusturulmasi

4) Sonuglarin analizi ve yorumlanmasidir.

1) Planlama: Bu asamada c¢alismanin amaci, KFG uygulayacak ekip,
uygulamanin zaman dilimi ve siireci belirlenmelidir. Organizasyon ve planlama
KFG yonteminin uygulanmast siirecinde kritik neme sahiptir. Projenin planlama
stireci iyi hazirlanmaz ise sonug ve basari riske girebilir.

2) Miisteri beklentilerinin belirlenmesi: Miisterilerden {iriin veya hizmet ile
ilgili geri doniis almmasi ve bu bilgilerin, kalitenin artirilmasi amaciyla
kullanilmasidir. Miisterinin istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi isletmelere
driinlerini veya hizmetlerini gelistirme olanag: tanir. Isletmeler miisteri istekleri
ile ilgili elde ettikleri verileri gruplandirarak dogru bir sekilde analizini
yapmalidir.

3) Kalite evi olusturulmasi: KFG bir sirectir, kalite evi ise bu sirecin bir
pargasidir. Bu boliimde KFG’nin “Kalite Evi” insa edilecek; bir uygulama
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yapilacaktir. Bu agamada miisteri istekleri ve bu istekleri karsilayacak teknik
gereksinimler belirlenerek, aralarindaki iliski analiz edilir. Bu dogrultuda
isletmenin daha iyi kalitede ve miisteri beklentilerini karsilayacak diizeyde iiretim
yapmasinin yollar1 aragtirilir.

Miisteri beklentilerini karsilamak i¢in olusturulan kaliteli evinin adimlari
asagida verilmigtir:

1. Miisteri beklentilerinin olusturulmasi

2. Teknik gereksinimler boliimiiniin olusturulmast
3. 1liski matrisinin olusturulmasi

4. Korelasyon matrisinin olusturulmasi

5. Rekabet ve planlama matrisinin olusturulmast

4) Sonuclarin analizi ve yorumlanmasi: Sonuclarin analizi yapilarak, elde
edilen verilerin yorumlanmasi agamasidir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu calisgmada demir-celik sektdriinde faaliyet gosteren, kalite glivence
sistemlerinin uygulandig1 bir firmada teneke sac iiriinii i¢in KFG yontemi
uygulanmigtir. Arastirma evreni demir-gelik sektdriinde faaliyet gosteren firma
miisterileridir. Miisterilerden alinan geri doniisler dogrultusunda, uzman ekip
tarafindan, miisteri istekleri ve bu istekleri karsilayacak teknik gereksinimler
belirlenmistir. Miisteri istekleri ve teknik gereksinimler kisaltmalari ile beraber
sirastyla Tablo 2 ve Tablo 3’de gosterilmistir.

Tablo 2. Misteri Beklentileri

1.Seviye Istekler 2.Seviye Istekler Sembol

Standartlara Uygunluk suU

Hatali Uriin Génderme Orani HU

Geri fade Edilen Uriin Oran1 iU

Kalite Surekli Kaliteli Uriin KU
Gida Uygunlugu GU

Kalinlik Toleransi KT

Form Verilebilirlik FV

Maliyet Urun. Fiyat1 UF
Nakliye Masraflar NM
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Satin Almada Fiyat Iskontolari Fi
Zamaninda Teslimat ZT
. Dogru Miktarda Teslimat DMT
Teslimat . ) .
Dogru Uriin Teslimati DUT
Uriinii Saglam Teslim Garantisi ST
Ulasilabilirlik ve Giivenilebilirlik u/G
. Servis, Teknik Destek D
Hizmet ] o
Fiyat Tekliflerine Zamaninda ve Dogru Cevap Verme FT/ZC
Isi Alma Istegi is
. Ulasilabilirlik ve Giivenilebilirlik DA
Esneklik o
Talep Artiglarinda Malzeme Temini TA
Hiz Uretim Hiz1 UH
Tablo 3. Teknik gereksinimler
Teknik Gereksinimler Sembol
Kalite Sistem Belgesi
ite Si gesi KS
F. IG.. . ]': t.k
inansal Giicii ve Istikrari FG
Teknik Kapasite
K Kapasl TK
Sektor Deneyimi
yimi sD
Lojistik Performans
ISt Lp
Tedarik¢i Firmanin Yonetim ve Organizasyon Kiiltiirii YO
Degisiml il
egisimlere Cevap Verebilme oV
Bilgi Payl
ilgi Paylagimi BP
T kei Giivenirlisi
edarik¢i Giivenirligi TG
grafi K
Cografi Konum CK
C Kolayhg .
Odeme Kolaylig1 OK
Malzemedeki Kusurun Tekrarlanmamasi KT
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Elde edilen miisteri isteklerinin, Kalite Evi’nin olugsmasinda énemli bir katkisi
vardir. Teknik gereksinimler miisteri isteklerine nasil ulagilacagini belirler.
Teknik  gereksinimlerin  belirlenmesi; tasarim, igletme ve iretimde
kullanilabilmesi i¢in mithendislik diline ¢evrilmesidir (Savas ve Ay, 2005: 86).
Bu calismada, teknik gereksinimler miisterilerden alinan geri doniisler dikkate
alinarak belirlenmistir. Miisteri isteklerinin karsilanabilmesi i¢in teknik
tanimlarm dogru bir sekilde belirlenmesi olduk¢a dnemlidir.

Arastirmada Kullanilan Olcekler ve Analizler

Sikayet kartlar1 veya anketler olusturulmasi, telefon ile goriismeler yapilmast,
odak gruplari, kullanim alanlara giderek direk gézlem yapilmasi ve paneller
miisteri isteklerini belirleme yontemleri arasinda yer almaktadir. Bu ¢aligmada
miisteri istekleri Miisteri Teknik Hizmetleri ekibinin miisteriler ile yaptigi
toplantilar, elektronik posta veya telefon gibi iletisim araglari ile belirlenmistir.

Literatiirde iliski derecesi i¢in iki farkli degerlendirme yontemi vardir. Bu
caligmada, iligki derecesini atamak i¢in Japon Sistemi kullanilmigtir. Amerikan
ve Japon sisteminde kullanilan iliski derecesi Tablo 4'de gosterilmistir.

Tablo 4 iliski derecesi (Savas ve Ay, 2005)

iliski Derecesi Amerikan Sistemi Japon Sistemi
GUCLU 9 5
ORTA 3 3
ZAYIF 1 1
BULGULAR

Isletmelerin miisteri isteklerini 6nceden belirlemeleri ve miisterilerine ¢ikan
sonuglar dogrultusunda hizmet sunmalar1 biliyiikk 6nem tasimaktadir. KFG,
miisteriye dayali kalite yonetimi, miisteri isteklerinin algilanmasi ve bu hizmeti
sunmay1 gerceklestirmek amaciyla kullanilabilecek en uygun yontemlerden
birisidir. Bu ¢aligmada sac sektdriinde teneke saci iireten bir firma i¢cin KFG,
teknigi uygulanmistir. Bu bolimde olusturulan kalite evi sonuglari
dogrultusunda, isletmenin daha iyi kalitede ve miisteri beklentilerini karsilayacak
diizeyde iiretim yapmasinin yollar1 aragtirilmstir.

Miisteri istekleri belirlendikten sonra, uzman ekip tarafindan bu istekleri
karsilayacak teknik gereksinimler belirlenmis ve aralarindaki iliskiler
puanlanmistir. Gerekli hesaplamalar yapildiktan sonra ortaya ¢ikan sonuglar
Tablo 5°te gosterilmis ve yorumlanmusgtir.
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Tablo 5. Kalite Evi

Teknik Gereksinimler

Mi OD YO KS FG TK SD LP YO CV BP TG CK OK KT
SuU 9 608 5 1
HU 7 473 1
iU 7 473 1
KU 7 473 1
GU 9 6,08 1
KT 9 608 5 1
FV 7 473 1
u/G 8 541 1 1 1 1

D 8 541 1 1

FT/zC 6 4,05 3

is 6 4,05 1

UF 6 4,05 3 1

NM 4 270 3 1 1

Fi 6 4,05 3 1

ZT 7 473 1 1

DMT 8 541 1

DUT 7 473 1

ST 7 473 1

DA 8 541 5 1

TA 6 4,05 5

UH 6 4,05 5

Teknik

Onem 148 60,81 4459 67,57 4,05 19,59 541 16,22 10,81 541 7,43 10,81 37,16
Derecesi

Yapilan hesaplamalar sonucunda, Tablo 5’teki sonuglara gdre miisteri
isteklerini karsilamada en 6nemli iki unsur kalite sistemi ve teknik kapasite olarak
tespit edilmistir. Bu iki teknik gereksinimi 6nem sirasina gore firmanin finansal
giicii ve istikrar1 ve malzemedeki kusurun tekrarlanmamasi takip etmektedir. Bu
dort teknik gereksinim iizerinde yapilacak iyilestirmeler firmaya diger teknik
gereksinimlerden daha fazla getiri saglayacaktir.

Kalite gilivence sistemlerini uygulayan isletmeler KFG yaklasimini da
benimsedikleri takdirde miisteri sesini iiretime daha hizli tasiyabileceklerdir.
Boylece istege gore iiretim yaparak rekabette istiinliilk kazanabileceklerdir. Bu
acidan diigiiniildigiinde bu yaklagim olduk¢a onemlidir. Ek olarak, teknik
kapasitenin artirilmasinin; gelen taleplerin karsilanmasinda biiyiik rol oynayacagi
ve boylece miisteriye vaat edilen teslim siirelerinde bir aksama yasanmayacagi
diistiniilmektedir. Hatali iiriinler ile ilgili miisteri sikayetlerinin tekrarlanmamasi
icin kullanilan malzemelerin standartlagtirilmasi ve miisteri takip sistemleri
olusturulmasi onerilmektedir. Ayni hatalarin tekrarlanmamasi firmaya ciddi bir
rekabet iistiinliigli saglayacagi gibi kar oranimi da artiracagi ongoriilmektedir.
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Firmada iretilen hatasiz {iriin ve hatali iiriin gorselleri Sekil 1 ve Sekil 2’de
sirastyla gosterilmistir.

Sekil 2. Hatal1 {iriin

Uriiniin fabrikadan ¢iktig1 gibi saglam ve hasar gérmeden miisteriye teslim
edilebilmesi icin firma lojistik performanslarinda da iyilestirme yapmalidir.
Unutulmamalidir ki lojistik igletmeler i¢in en &nemli unsurlardan biridir.
Cografik konum zamaninda teslimati engellememeli ve iiriin miisterilere hatasiz
bir sekilde teslim edilmelidir. Yiikleme sirasinda iirlinlerin hasar gérmemesi igin
yiikleme kisminda calisan personele egitim verilmesi de bu durumun
engellenmesi igin onerilen yollardan biridir.

Olusturulan Kalite Evi sonuglarina gore, firma miisterilerden gelecek her tiirli
talep degisimlerine uyum saglayabilmeli ve hizli cevap verebilmelidir. Bunun
icin miisteri ile paylasilacak bilginin yalin olmasi ve giiven konusunda 6zen
gosterilmesi gereklidir.

SONUC
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KFG isletmelere rekabette basari kazandiran bir kalite unsurudur. Ciinkii
isletmeler bilingli, ne istedigini bilen miigterilerin etkisi altindadir. Bu etki,
isletmeleri, miisteri isteklerini dogru ve hizli bir sekilde belirleme zorunlulugunda
birakmaktadir. Dolayisiyla daha basarili olmak isteyen isletmeler miisterileri ile
yakin iligki i¢inde olmali, miisteri istek ve ihtiyaglarimi hizli bir sekilde analiz
etmeli ve yeni degisikliklere aninda adapte olmalidir. Ayrica isletmeler KFG
yontemi ile pazardaki rakiplerinin pozisyonlarini goérebildiginden, Oniindeki
firsatlar1 ve avantajlar1 degerlendirebilir. Bu durum isletmeye rekabet {istiinliigii
kazandirir. Bu uygulama siirecinin katkist uzun vadede basarili olmak, miisteri
memnuniyeti ve siirekliligini saglamak, maliyetleri azaltmak ve Uretim hacmini
artirmaktir. KFG yaklagiminin igletmelere faydasi, misteri merkezli bir anlayis
gelistirmek, miisteri beklentilerini ve ihtiyaglarini daha iyi analiz etme, {iriiniin
kalitesi ve giivenilirligini arttirma, miisteri memnuniyeti saglama, miisteri-
isletme iligkilerini gelistirme ve isletmeye uzun vadeli diisiinme anlayisi
kazandirabilmektedir.

Bu ¢aligma, teneke sac lireten bir firmada Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFQG)
yontemi uygulayarak, firmanin {irlin kalitesini ve miisteri memnuniyetini
arttirmayi, bununla birlikte; miisteri sikdyetlerini en aza indirmeyi
hedeflemektedir.

Elde edilen sonuglar degerlendirildiginde; isletmede Kkalitenin stirekli
arttirllmasi gerektigi anlasilmis ve bunun firmadaki tim bdliimlerin multi-
disipliner ve miisteri odakli bir karar mekanizmasi gelistirmeleri ile miimkiin
olabilecegi fikrine varilmistir. Bununla birlikte KFG yaklagiminin temel
niteligini ifade eden “miisteri odakli bir isletme” olmalari i¢in miisteri teknik
hizmetleri boliimiiniin miisterilerden daha etkin bilgi almalarini saglayacak
anlasilir ve kolay uygulanabilir bir uygulama olusturmalariin, miisteri sesinin
isletmeye taginmasini kolaylastiracagi yoniinde ortak goriis birligine varilmistir.
KFG yaklagimi, uygulanan firmada iirlin bazli siire¢ odakliliktan, miisteri bazl
stre¢ odakliliga gegme bilinci olugturmustur.

Calismanin yapildig1 kurulusun, ¢aligma 6ncesinde etkin bir kalite sistemine
sahip oldugu ve kurumsal anlamda miisteri odakliligina sahip oldugu
diistintildiigii goz Ontine alindiginda, KFG metodu kullanilarak yapilan
iyilestirmeler ile elde edilen memnuniyet artisinin yiiksek diizeyde tatmin edici
oldugu goriilmektedir. Calismanin sistemsel anlamda daha az nitelikli bir firmada
gerceklestirilmesi durumunda elde edilecek iyilestirme oranlarinin ¢ok daha
yiiksek olmasi beklenebilir.

Aragtirmanin misteri istekleri boliimiiniin smirli sayida katilimcr iizerinde
uygulanmis olmasi ¢alismanin en 6nemli siirliligini olusturmaktadir. Teknik
gereksinimleri ve 6nem derecelerini etkileyen bu faktorlerin farkli acilardan ele
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alinarak, daha da net bir sekilde ortaya koyulabilecegi ve gelistirilebilecegi
diistiniilmektedir. Ayrica KFG metodunun COVID-19 pandemisi ile 6nemi artan
uzaktan egitim, tedarik zinciri yonetimi ve saglik hizmetlerinde uygulanmasi
yapilacak yeni ¢aligmalarla desteklenebilir.
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