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OZET

KALITE FONKSIYON YAYILIMI (KFY) YAKLASIMI ILE ENTEGRATOR
BIiLISIM TEKNOLOIJiSI SIRKETLERINDE MUSTERI MEMNUNIYETININ
ARTIRILMASI

MAZLUM, Yagmur
Kirikkale Universitesi
Fen Bilimleri Enstitiisii
Endiistri Miihendisligi Anabilim Dali, Yiiksek Lisans Tezi
Danisman: Prof. Dr. Burak BIRGOREN
Eyliil 2021, 65 sayfa

Pazarlama literatiiriinde, iki c¢esit organizasyon modeli vardir. Birincisi, iirlin ve
hizmetlerin “iireticisi”; ikincisi ise farkli firmalar tarafindan elde edilen bilesenlerin
entegre edilmesini saglayan “Sistem Entegratorii” diir. Sistem Entegratorii, birden ¢ok
donanim ve yazilim ¢Ozliimii saglayicisiyla yakin iligki iginde ¢alisir, bunlarin
iirettiklerini yekpare bir sisteme doniistiiriir. Sistem Entegratorlerinin sunduklari
hizmetteki basarilari, miisterileri ile kurulan giivenilir bir iliskiye ve kaliteli bir sistem
saglamaya baghdir.

21.yilin ilk g¢eyreginde, piyasa rekabeti ve globallesme sonucunda hizmet saglayici
isletmeler siirekli gelisme felsefesinde, yarista oyuncu konumunda olmak zorundadir.
Miisteri isteklerine ne kadar cevap verilirse, isletmelerin rekabette 6nde olmalar1 ve
marka degerlerini yiikseltmesi saglanir. Miisterinin sesini dinlemek ‘Kalite Fonksiyon
Yayilim1” yontemiyle hayata gecirilebilmektedir.

Bu c¢alismanin amaci, miisteri odakli Kalite Fonksiyon Yayilimimin, Sistem
Entegratorleri i¢in nasil uygulanabilecegini gdostermektir; bu uygulama literatiirde bu
alandaki ilk ¢aligmadir. Kalite Fonksiyon Yayilimi miisteri isteklerini belirleyip, buna
gore lirlin ya da hizmet tasarlanmasin1 saglayan bir siiregtir. Caligmada incelenen Sistem
Entegratorii Bilisim Sirketi, kamu ve 0zel sektér miisterilerine hizmet saglayan,
“Bilisim 500” listesinde yer alan sektoriin lokomotifi olan bir sirkettir. Calismada
entegrator bilisim sirketinin hizmet kalitesini etkileyen miisteri memnuniyetini
arttirmak i¢in, Kalite Fonksiyon Yayilimi yaklagimi kullanilarak sistem incelemesi
yapilmistir. Miisterilerin bilisim sirketlerinden ne tiir beklentileri oldugu anket ve bire
bir gorismeler ile arastirllmis calisma sonucunda sirketinin kalite evi ortaya
cikarilmstir.



Sonu¢ olarak, calismada incelenen 16 miisteri istegi ve 24 kalite karakteristigi
igerisinden, bir bilisim firmasinin hizmet sunarken miisteri memnuniyetini artirmada
bulunmasi gereken en miithim 6zelligi, “Her Bir Sartname Maddesinin Kargilanmasi1”
miisteri istegi ve “Dogru Uriin Ile Teknik Sartnameye Teklif Verilmesi” olarak
belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Sistem Entegratorii, Kalite Fonksiyon Yayilimi, Miisteri
Memnuniyeti.



ABSTRACT

INCREASING CUSTOMER SATISFACTION IN INTEGRATOR IT
COMPANIES WITH QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT (QFD) APPROACH

MAZLUM, Yagmur
Kirikkale University
Graduate School of Natural and Applied Sciences
Department of Industrial Engineering Master’s Thesis
Supervisor: Prof. Dr. Burak BIRGOREN

September 2021, 65 pages

In the marketing literature, there are two types of organizational models: the
"manufacturer" of products and services and "System Integrator” that enables the
integration of components obtained from different companies. A system integrator is a
company that specializes in bringing together software and hardware subsystems into a
whole and ensuring that those subsystems function together; therefore, works closely
with their producers. System Integrators' success in their service depends on a reliable
relationship with their customers and providing a quality system.

In the first quarter of the 21st century, as a result of market competition and
globalization, service providers have to be competent players from the perspective of
continuous improvement. The more customer requests are answered, the more it ensures
that businesses are ahead of the competition and increase their brand value. Listening to
the voice of the customer can be realized with the "Quality Function Deployment”
method.

The aim of this study is to show how customer-oriented Quality Function Deployment
can be applied to System Integrators; this is the first application in this sector in the
literature. Quality Function Deployment is a process that determines customer demands
and enables product or service design accordingly. The System Integrator Informatics
Company examined in the study is a company that provides services to public and
private sector customers and is the locomotive of the sector included in the "Bilisim
500" list. In the study, a system analysis was carried out by using the Quality Function
Deployment approach in order to increase the customer satisfaction which affects the
service quality of the integrator informatics company. The expectations of the customers

Vi



from the IT companies were investigated through a survey and one-on-one interviews,
and the quality house of the company was constructed.

As a result, among 16 customer demands and 24 quality characteristics examined,
"Ensuring Each Specification Clause™ and "Bidding for Technical Specification with
the Right Product” are determined to be the most important customer demand and
quality characteristics, respectively, to increase customer satisfaction while providing
services to an informatics company.

Keywords: System Integrator, Quality Function Deployment, Customer Satisfaction.
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1.GIRIS

Teknolojinin her giin kendini yeniledigi, 21.ytizy1l ekonomilerinde; kiiciik biiytik tiim
isletmelerde ve kar amaci giiden tiim organizasyonlarda siirekli iyilestirme ve yeniligin
vazgegilmez oldugu asikardir. Tiiketici, son kullanict tercihleri ve serbest piyasadaki
secenekler ile hizmet ve liretim alanlarindaki isletmelerin bakis agisini, miisteri
odaklilik kavramina ¢evirmistir. 1990’11 yillardan itibaren hayatimiza giren bilgisayar
ile bilisim teknolojileri hiz kesmeden gelismektedir. Bu ¢ercevede ugtan uca hizmet
sunan, kamu ve 6zel sektoriin, teknolojik altyap1 ve sistem ihtiyaglarina; satig, destek,
kurulum yapan sistem entegratorliigii kavrami ortaya ¢ikmustir. Tiirkiye’de “Bilisim
500” adinda bagimsiz bir arastirma kurulusu tarafindan her sene belirlenen listede

kiyasiya rekabet eden sistem entegratorleri bulunmaktadir.

En az bir ve daha ¢ok altyapinin bir araya getirilip, sorunsuz olarak tek bir sistem gibi
yonetilebilir olarak calistirllmasini  sistem entegrasyonu olarak tanimlamak
mimkiindiir. Ugtan uca ¢oziimler sunmak, Sistem Entegratorii firmalarin temel
hedeflerindendir. Miisterilerce alinmasi planlanan; Bilgisayar, IP kamera, Depolama
Cihazlari, Sunucu Cihazlari, Giivenlik Duvar1 Cihazlar1 ve Lisansli Yazilimlari,
Sanallastirma Tekillestirme Yazilimi1 Lisanlari, [P Kamera Kayit Cihazlar1 ve Kayit
Yazilimlari, Network Cihazlar1 ve Kablolama vb. bilisim {iriinlerinin, diinyaca {inlii
iiretici firmalarin anlagmali is ortagi olarak genis bir yelpaze ile miisterilere satis,

destek, kurulum hizmeti olarak sunulmasidir.

Entegrator firmalarin etkinliginin 6l¢iitii verdikleri hizmetin miisterileri ne kadar
memnun ettigidir. Bu caligmada, Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY) kullanilarak
miisteri memnuniyetinin artirma yollar1 aranmistir. Literatiirde Kalite Fonksiyon
Yayilimi konusunda ¢ok sayida yayin olmasina ragmen, sistem entegratorlerini konu
alan miisteri memnuniyetiyle ilgili Tiirk¢e literatiirde bir ¢alismaya rastlanmamustir.
2007 yilinda Sistem saticist ve sistem entegratoriinii konu alan ve bu is kollarinin
ayrimini anlatan makalede; sistem satis1 ve sistem entegrasyonunun unsurlarin
birlestiren hibrit organizasyon yapilarini analiz etmek icin vaka ¢aligmasi
arastirmasindan yararlanilmistir (Davies, Brady, & Hobday, 2007). 2019 yilinda
sistem basarisina ulagsmak igin giiven ve sistem kalitesinin rollerini sistem entegratorii

bakis agisi ile ele alinan makalede; anket calismasi yapilarak, kaliteyi etkileyen



faktorlerin giiven kavrami etrafindaki korelasyonlar1 6nceliklendirilmistir (Jun, Lee,

& Jung, 2019).

Bu ¢aligmada, sistem entegratorii olan sirketlerin miisteri memnuniyetinin artirilmasi
icin kalite karakteristikleri incelenmistir ve bu is koluna dikkat ¢ekilmek istenmistir.
[1k olarak Kalite Fonksiyon Yayilimi anlatilmis, ardindan “Bilisim 500" listesinde yer
alan Ankara’da bulunan “Firma B” olarak adlandiracagimiz ve rakibi konumundaki

“Firma Z” ile karsilastirmasina dayanan Firma B 6zelinde uygulama yapilmistir.

Calisma, 6 boliimden olusmaktadir. 11k bdliim giris boliimii olup bu boliimde bilisim
firmalarmin tstlendigi gorevler, konu olarak neden entegrator bilisim firmalarinin
secildigi, kisaca bahsedilmistir. Tezin boliimleri hakkinda kisaca bilgi verilmis ve son

olarak tezde ele alinan problemin tanimi yapilmistir.

Ikinci béliimde, Entegratdr bilisim firmalarim da icerisine alan, “Hizmet Kavrami”

incelenmistir.

Ugiincii béliimde, tez ¢alismasinin iizerine kuruldugu KFY yonetimi incelenmistir.

Kalitenin 6nemi, kapsami ve etkileri ayrintili olarak boyutlandirilarak anlatilmistir.

Dordiincii boliimde, KFY’nin satir baslarinda bulunan literatiire 6nemli katkilar1 olan

caligmalar incelenmis ve literatiir taramasi yapilmistir.

Besinci boliimde, kalite evi uygulamasi; bir bilisim firmasi ve rakibi 6zelinde anket
caligmalarinda bulunarak, hizmet karakteristikleri ortaya konmus ve uzman

gorisleriyle KFY c¢alismasi yapilmaistir.

Son olarak altinc1 boliimde, sonu¢ ve degerlendirmelerde bulunarak incelenen
entegrator  bilisim  firmasmin  krokisi ¢ikarilmig, miisteri memnuniyetinin
artirilmasinda; nelerin, nasil yapilmasi gerektigi, pazardaki rakibine karsi diizeyini

korumasi ve yiikseltmesi gereken hususlar ¢oziimlenmistir.



2. HIZMET KAVRAMI

Hizmet, finansal tanimlamada fiziksel boyutlara haiz malin aksine, elle tutulamayan
ve depolanmasi miimkiin olmayan, insan ihtiyaglarinin karsilanmasi i¢in gelistirilen
veya organize edilen, danigsmanlik, telekomiinikasyon, ulasim, gibi faaliyetlerdir
(Karalar, 2001). Diger bir tanimlamaya goére hizmet, miisteri ve miisteri gruplarinin
belli bir gereksinimini karsilamak amaciyla, belli bir finansal degerle satilan, herhangi
bir fiziksel boyutlar1 olan malin sahipligini gerektirmeyen, fayda ve tatmin olusturan

soyut faaliyetlerin tamamidir (Gokgen, 2011).

Diinya ekonomilerinin ii¢ temel yap1 tasi, tarim toplumundan bu yana; tarim, sanayi
ve hizmet olarak giiniimliz ekonomisini olusturmaktadir. Gelismis ekonomilerde
hizmet sektorii 1950 yilindan itibaren, tarim ve sanayi sektoriiniin Oniine ge¢mistir.
1980’11 ve 1990’11 yillara gelindiginde akademik alanda hizmet sektorii ¢alismalari

artmigtir.

Ulkemizde de hizmet sektdrii 1990’11 ve 2000°1i yillarda milli gelirde hatir1 sayilir bir
paya sahip olmus ve siirekli gelismeye devam etmistir. Tiirkiye i¢in hizmet sektoriiniin

lokomotifi; turizm, insaat, tasimacilik, saglik ve egitim sektorii olmustur.

2.1. Hizmet Sektoriiniin Gelisimi ve Ozellikleri
Amerikali ekonomist Irving Fisher’a gore iiretim kavrami su ii¢ donem altinda
incelenebilir (Ersoz & Aktepe, 2018):

-birincil: tarim, bankacilik, ormancilik ve madencilik olarak sanayinin olmadigi

donem
-ikincil: imalat, yapim, ingaat sanayilerini iceren 1950°ye kadar olan donem

-tigtinciil: tagimacilik, iletisim, ticaret ve benzeri hizmet sektorlerinin eklendigi 1950

sonrast donem.

Imalatin artmasi ile, tasimacilik, kamu ve hizmet sektorii geligmistir ve gelir diizeyi

arttik¢a tiginciil donemde talep giderek daha ¢ok hizmet sektorlerine kaymustir.

Benzer sekilde Amerikali sosyolog Daniel Bell’e gore iiretim toplumu tige ayrilmistir;



- Sanayi 6ncesi donem: hayatta kalmaya dayali tarim, hayvancilik, madencilik
esastir.

- Sanayi toplumu donemi: ekonomik ve sosyal hayatta iiretim, makinelesmeye
dayalidir. Insani faktorler pek dnemsenmemistir.

- Sanayi sonrasi toplum: toplumdaki faaliyetlerin iistiin 6zelligi hizmet tiretimi

olmustur. Konu kas, enerji, makine giicti degil bilgi giicidiir demistir.

Hizmet sektoriinde, miisteri memnuniyeti zorunludur ve fiziksel iiretime gore daha
zordur ¢linkii soyut bir kavram olmasi, bes duyu organimizla dogrudan
algilanamamasi gibi sikintilar1 vardir. “Miilkiyet gerektirmemek” ve “soyutluk”

hizmetin, fiziksel mallardan ayirilan baslica 6zellikleridir.

Ulkemizde ve diinyada; tarim Ve insaat mevsimsel etkilerden ve ekonomik krizlerden
etkilenirken hizmet sektoriinde bu etkilenme en az diizeydedir, istthdam pay1 siirekli
artis gostermektedir. Bunun sebebi bu sektoriin kritik varliklar iireterek insanlarin

hayatlarin1 kolaylastirmalaridir.
Hizmet sektoriiniin en temel 6zellikleri asagidaki gibi siralanmustir;

Hizmetler mal miilkiyeti gerektirmez, miisteri alacagi hizmetin denemesini yapamaz,
test edemez, 6rnegin bir hastanede tedavi olmak i¢in Once para yatirilir ve sonra tedavi
yapilir, bir sinema filminin nasil oldugunu izleyici 6nceden izleyip test edemez. Fikre
ve kavramlara dayalidir. Hizmet sektoriinde patent kavrami yoktur, firmalar ancak
once davranip bunu giivence altina alabilir ve “ilk yapan” olabilirler, marka ve telif

haklar1 ile bayilik verebilirler.

Mal ve hizmetler bir biitlindiir ve ayrilamazlardir. Ayni1 anda iiretilir ve ayn1 anda
tiiketilirler. Bir bilgisayar1 alindiginda hem fiziki olarak bilgisayara sahip olunur hem
de markanin sagladigi hizmetlere sahip olunur. Belli bir soyutluk spektrumunda ifade
edilirler. Ornegin arag tamir-bakim hizmeti, yolcu tasimaciligi, egitime ve sigortacilik,

bilisim hizmetlerine gore daha somuttur.

Hizmetler ayrilmazlik ilkesine gore birbirine baghdirlar. Bir hizmeti almak i¢in
insanlarin orada uygun sekilde bulunuyor olmasi gerekir, bu zaman formudur, tiyatro

izlemek icin seyircilerin de orada bulunmasi gerekir. Miisteriler dagitim ve teslim



stirecinde etkin rol oynarlar. Ortak tiiketim formunda bulunurlar, konser, sinema, ucak

seyahati, okullardaki egitim gibi genis kitleler i¢in tiretilir ve toplu halde tiiketilir.

Zaman bakimindan ¢abuk bozulurlar, hizmetlerin raf 6miirleri yoktur, stoklanamaz.
Otel odalari, avukatin bir saatlik danisan siiresi, seyahat koltuk biletleri gelecege
doniik depolanamaz. Randevu-rezervasyon kavrami olsa bile ¢ogu hizmette yoktur,

olsa bile zaman bakimindan alinan her hizmet aynisi degildir.

Degisken olma ozelligi hizmetleri genellikle benzersiz ve tekil kilar. Hizmet
saglayicilar ayni kisiler olsa da her bir performansta tamamen ayni hizmeti
saglayamayabilirler. Ornegin sa¢ kesimi yapan kuafor, ameliyat yapan bir doktor her

hastasinda ayn1 basar1 oranini yakalayamayabilir.

Ozetleyecek olursak, hizmetler anlik yasanir ve olasiliklar dahilindedir, anlik
tiketilirler. Yetenekler, uzmanlik bilgisi 6n plandadir. Kitlesel ve bireysel olabilirler.

Dagiticy, iiretici, sosyal ve kisisel hizmetler olarak siiflanirlar.



3. KALITE FONKSIiYON YAYILIMI

3.1. Kalite Kavrami ve Tanimi

Kalite siibjektif bir kavramdir. Latince “Qualis” sézciigiinden tiiretilmistir. “Nasil
meydana geldigi” anlamindadir. Yiiz yillar boyunca herkes tarafindan farkli sekilde
anlamlanan Kkalite terimi, en kapsayici anlam ile bir iriiniin ya da hizmetin
misterilerin/son  kullanicilarin = beklenti ve ihtiyaglarin1  {ist mertebeden
karsilanabilmesi olarak agiklanabilir. Bir {irtiniin ya da hizmetin belirlenen amaglara
uygun olmasiyla birlikte kusursuz olmasini da simgeleyen bir degerlendirme

parametresidir (IIENSTITU, 2020).

Kalite, kullanim yerine gore cesitlilik arz etmektedir. Asagidaki gibi kisa tanimlamalar

yapilabilir;

- Zamana ve mekana bagh olarak dogru isi yapmaktir.

- Hedefe giden siirekli iyilestirmeler biitliniidiir.

- Hizmet veya iirliniin, iy1 olup olmadigina miisterinin verdigi en son karardir.

- Memnun Miisteri demektir.

- Sistemin biitiinii ile ele alinip, sorunsuz ¢alismasini ve sonuglanmasini detayl
sekilde planlamaktir.

- Ihtiyag, beklenti ve kullanima uygunluktur.

- Azalan maliyetlerin yani1 sira kusursuz {iriin ortaya ¢ikarmaktir.

- Kalite hayat felsefesi ve yasam tarzidir.

- Kullanima ve ihtiyaca uygunluktur.

Kalite bakis agis1 son kullanicinin 6zelliklerine, toplumsal ve finansal statiisiine gore
sekillenir, beklentilerin ve gereksinimlerin degisimlerine gore bi¢imlenebilir. Bu ana
faktorlerin yani sira yan unsurlar olarak; teknolojik yenilesmeler, mevsimsel — cografi
sartlar, egitim, toplumsal Ongoriiler, kalitenin miisteri nezdinde algilanmasini
dogrudan veya dolayli olarak etkilesime agmaktadir. Rekabet arttik¢a ““ her yaptigini
satan” kurum kiiltiirii yerini “satabilecegini yapan” kurum kiiltiiriine devretmistir.
Miisteri memnuniyetinin kalitenin odak noktast oldugu goriilmektedir. Kalite

kavraminin nesnel Olgiitleri yoktur, kalitenin Oziiniin diger segeneklerle



karsilagtirmalara dayandigi ve kalitenin tiim boyutlartyla biitiin oldugu bilinmelidir
(Birgoren, 2020). Bu tanimlamadan da anlasilacagi iizere, kalite; canli bir yasam

formudur ve zamandan ve ¢evreden etkilenerek sekillenmektedir.

3.2. Kalitenin Boyutlar

Kalitenin daha iyi anlasilmasi igin Garvin (1987), calismasinda imalat sanayi i¢in
“rin” temelinde kaliteyi stratejik sekiz boyuta ayrilmistir. Kalitenin boyutlara
ayrilmasi, soyut olan bu kavramin zihnimizde anlam kazanmasi i¢in O6nemlidir

(Birgoren, 2020):

- Performans, bir iiriiniin en temel birincil islevini yerine getirme derecesidir.

- Ogzellikler, iiriiniin birincil islevi olan performans boyutunun pekistirici
nitelikteki fonksiyonlaridir.

- Giivenirlik, {iirliniin yasam Omrii boyunca kendisinden beklenen tiim
fonksiyonlar1 yerine getirebilme Olciitiidiir.

- Uygunluk, iiriinlin tasarimi ile standartlar1 karsilama ol¢iitiidiir.

- Dayaniklilik, iirtiniin kullanim émriiniin uzunlugudur.

- Servis Kolayligi, iirtiniin bakim onarimm islemlerinin nasil yerine getirilmesi
gerektiginin ol¢iitiidiir.

- Estetik, trtin kalitesinin 6zel bir boyutudur, tiiketicinin bes duyusuna hitap
eden ozelliklerdir.

- Algilanan Kalite, pazarda ve miisteride liriiniin biraktig1 genel intibadir.

Hizmet kalitesinin daha iyi anlasilmasi i¢in, “hizmet” temelinde kaliteyi stratejik

boyutlara ayiran farkli ¢aligmalar ve bakis agilart mevcuttur (Dalgig, 2013):

Parasuraman ve arkadaslarinin (1990), calismalarinda hizmet kalitesini belirlemeye

yardimci on adet boyut siiflandirmasi yapmislardir.

- Giivenilirlik, hizmetin miisteriye vaat edildigi gibi yerine getirilmesidir.

- Heveslilik, hizmet sunumu esnasinda ¢aliganlarin tutumu ve hizmetin degisen
kosullara gore uyarlanabilme esnekligidir.

- Yeterlilik, hizmet sunumunda pazardaki standartlara uygun ve benzer sirketler

ile rekabete girebilecek diizeyde olmaktir.



- Ulasilabilirlik ve ya erisilebilirlik, hizmet sunumunda bekleme siirelerinin
minimizasyonu ve normal kosullarda isin olagan bekleme siirelerine sahip
olmasidir.

- Saygi, sektore gore verilen hizmet sunumu esnasinda; miisterinin demografik
ozelliklerine gore hitap edilmesi, ilgi olunmasi ve hizmet sunucunun sektdriine
uygun temiz ve bakimli olmasini ifade eder.

- lletisim, hizmet sunumu boyunca miisteri ve hizmet sunucu diyalog igindedir
burada miisterinin anlasilmasi ve dogru iletisimin kurulmasi 6nemlidir.

- Inanilirlik, memnun miisterilerin artirilmasr ile pazarda olusan marka algis1 ve
diirtistliigii ifade etmektedir.

- Giivenlik, hizmet aliminda; kisisel verilerin gizliligi, hizmetin sunuldugu
ortam ve calisan izleniminin rahatsizlik uyandirmamas gibi risk faktorlerinin
bulunmamasidir.

- Misteriyi anlamak, hizmet sunumunda; miisterinin sesini dinleyerek, diinden
bugiine ve yarina dair miisteri ile empati kurabilmektir.

- Fiziksel varliklar, hizmet sunumundaki ortamin ve hizmet sunucularin bakimli

olmasini, temizligini ve diizenini ifade etmektedir.

3.3. KFY ’nin Tarihcesi

Kalite Fonksiyon Yayilimi ile ilgili yayinlanan ilk yazi 1972 senesinde
Standardization and Quality dergisinde "Development and Quality Assurance of New
Products: A System of Quality Deployment™ adl1 yazidir (Akao, Practical Applications
of QFD for New Product Development, 1988).

1975 senesinde Japon Kalite Toplulugu tarafindan (Japanese Society for Quality
Control) Otomasyon Bilimsel Arastirmalar Komitesini kurulmus (ComputerResearch
Committee) ve komite bagkanligina Yoji Akao gelmistir. Bu Komite 1978 yilinda
KFY Calisma Grubu adin1 almistir.

KFY Otomotiv sanayisinde 1977 yilindan buna Toyota sirketi tarafindan
kullanilmaktadir. Toyota, 1977 ile 1984 yillar1 arasinda 4 model otomobil iiretmis ve
model gelistirme maliyetlerinde 7 yillik siirecte %61 oraninda azalma

kaydetmislerdir. 1987 senesinde Yoji Akao tarafindan 12 makale derlemesi ve



KFY’nin sanayinin farkli sektorlerinde kullanimiyla ilgili makaleler serisi deklare
edilmistir. 1987 yilinda ayrica Japon Standardizasyon Kurumu da (Japanese Standards
Association) da KFY’nin kullanim &rneklerinin yer aldigi kitabi yayinlamistir. Bu
kitap GOAL/QPC sirketinin istegiyle Glenn Mazur ve Japon sirketi olan Business
Consultants calisanlarinin ortak calismasi sonrasinda egitim amaciyla Ingilizceye
cevrilmistir. Daha sonra bu kitap ABD ve Almanya’da yayilanmistir. Bat1 diinyasinin
KFY’e olan ilgisi, Toyota’nin elde ettigi, maliyetlerinde %61 azalma kaydetmesi
basarist ile olmustur (Suliyev, 2007).

Hem Toyota sirketinin basarilariin yankilar1 hem de Akao’nun makalelerinden
birinin Amerikan Kalite Kontrol Toplulugu (American Society of Quality Control)
tarafindan Quality Progress dergisinde yayinlanmasiyla, Avrupa ve Amerika KFY ile

1983 yilinda tanismustir.

ABD’de 1984 yilinda KFY’ye ilgi gostererek calismalar baglatan Ford Motor
Company, Xerox, Hewlett Packard ve General Motors gibi biiyiik 6l¢ekli sirketler bu
yontemi hayata gecirmislerdir. Ford Motor ve General Motors sirketleri 50’yi askin
basari1 ile sonuglanan uygulama yapmislardir. Daha sonraki yillarda yontemi kullanan
sirketlerin basarili sonuglar1 ve anlatim toplantilariyla Japonya’da ve Amerika’da KFY

biiyiik 6lgekte kabul edilme siirecine girmistir (Akbaba, 2000).

Avrupa kitasinda ilk Kalite Fonksiyon Yayilimi Sempozyumu Ingiltere’de 1992

yilinda yapilmistir, yontemi uygulayan ilk Avrupali isletme ise Philips markasidir
(Akinci, 2012).

Ulkemizde ise ilk KFY uygulamas1 1994 yilinda Argelik markasi tarafindan bulasik
makineleri tiretim hattinda ve {irlin grubu tizerinde yapilmistir (Akbaba, 2000). Bu
caligmalari; buzdolabi, camasir makinesi ve elektrikli siipilirgelerdeki KFY

uygulamalar takip etmistir (Abasov, 2002).

KFY’nin dogusuna kisaca bakacak olursak; Japonya’dan diinyaya merhaba diyen
yontem, once ABD, ardindan Avrupa iilkeleri ile kiiresel boyutlarda dalga dalga

taninmis, kullanilmis ve gelistirilmistir.



3.4. KFY ’nin Tanimi

Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY) ilk defa 1972 senesinde Japonya’daki Mitsubishi
markasi ile baglayan, 1984’den sonra da Amerika’da ve Avrupa iilkelerinde ¢ok
prosesli iiretimde ve hizmet sektoriinde yakindan goézlemlenen ve calistirilan,
giniimiizde kiiresel c¢apta kabul goren kalite teknigidir. KFY, oziinde misteri
isteklerini 6l¢eklendirilebilen inceleme degiskenlerine cevirip, optimale getiren bir
stirectir. Ardindan basarili bir satis kanali elde edilmesine yardim eden, miisteriyi
merkezine alan ve takim ¢alismasinin gerekliligini bir potada eriten, kalite metodudur
(Seviik, 1998). Seviik’e gore, miisteri istekleri tiretim ve hizmet sektoriinlin kalbi ve

kilavuzu olan kalite yapi tasidir.

Mitsubishi firmasi ile Kobe’de bulunan tersanelerde bulunan yontemin orijinal adi,
Japonca: "Hin Shitsu Ki Nou (veya Ki No) Ten Kar olarak adlandirilmistir. Y6ntemin
orijinal adimin Kanji alfabesi ile gosterimi Sekil 3.1’deki gibidir. Bu adlandirma,
Ingilizce'ye "Quality Function Deployment" olarak aktarilmis Ve terim haline gelmistir

(Guinta & Praizler, 1993).

DDD %*ﬁ( ﬁlé ,J?—IE gﬁ

-

Hin shitsu Ki no Ten kai

Sekil 3. 1. Kanji Alfabesinde KFY Gosterimi

QFD’nin hayata gecirildigi siire¢lerde; karsilasilan sorunlar daha kolay ayiklanmakta
ve amaglanan hedef dogrultusunda planlanan siire¢ iyilesmeleri kisa zamanda

gerceklesmektedir.

Piyasa rekabetinin i¢inde dogan bir kavram olan “kalite” miisterinin sesini dinleyerek,
miisteri isteklerini; tiretimin ya da hizmet saglayicilarinin teknik karakteristiklerine

dontistiirmeyi hedef alir. Bir ¢esit planlama araci olarak nitelemek miimkiindiir.

KFY ’nin bilim insanlar1 ve farkli yazarlar tarafindan yapilan tanimlamalar1 agagidaki

gibidir;
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Kalite Fonksiyon Yayilimi, miisterilerin aldiklar1 hizmetten ve iirlinden memnun
olmasi igin taleplerini, KFY kullanan isletmelerde; tasarim, iiretim, kalite giivence
notlarina doniistiirerek sistemin tasarim kalitesini gelistirmeyi amaglamaktadir (Akao,
1990). Akao’nun dikkat ¢ektigi noktalar; sistemin biitiiniinden 6zeline yapi taslart olan

tasarim, Uretim ve kalitedir.

KFY, miisteri ihtiyaglarina gore “miisteri odaklilik felsefesi” ile iiriin gelistirme ve
tasarim faaliyetlerinin gergeklestirilmesini saglayan bir aragtir (Matzler &
Hinterhuber, 1998). Bu tanimlamadan da; miisteriyi odak noktasi haline getirmenin,
irlinlin ve hizmetin seklen neye benzeyecegini, piyasa kosullarinda en 1yisinin nasil

olmasi gerektigini belirlememize yardim edecegi ¢ikarimini yapabiliriz.

KFY, isletmelere firmalarimin sinirlar1 dahilinde, miisteri isteklerine nasil cevap
vereceklerini, sezgisel yoOntemler yerine yapisal metotlar ile yanitlamayi
amaglamaktadir (Govers, 1996). Govers’a gore KFY’i bilim haline getiren niians;

nicel ve istatistiksel verilerin kullanilmasidir.

KFY, son kullanic1 olan miisterinin satin alacagi mal ve hizmet {iriinlerindeki her
miisterinin aradig1 kalitenin saglanmasi i¢in; tasarim, iiretim ve pazarlama asamalarina
miidahale ederck memnuniyeti artirmay1 hedefler. Burada anahtar kelime sistemin

yeteneklerine odaklanmaktir (Acar, 1996).

Giliniimiizde gelisen imkanlar dahilinde, {iriin ya da hizmet iireten/saglayan firmalar
miisteri isteklerini saptamak igin pazar arastirmasi yapmaktadir. Anketler, reklamlar,
iicretsiz deneme hediyeleri vb. yontemlerle biitlin miisterilerin beklentilerinin ve
memnuniyetlerinin karsilanmasi hedeflense de bu tamamen miimkiin degildir.
Miisterilerin isteklerinin kendileri igerisinde c¢atistigi zamanlarda, firmalarin hatali
kararlarla farkli {iriin konumlandirmalar: yapabilirler. Ote yandan yapilan bu pazar
arastirmalar1 sadece sistemin pazarlama departmani tarafindan edinilen bilgiler
oldugundan; {irlin tasarimina, miithendislik boliimlerine, tiretime ve {ist yonetime tek
pencereden ve ayrik iletilmesi departmanlar arasinda iletisimsizlige ve verimsizlige
yol acabilmektedir. Halbuki KFY, takim ¢alismasini esas alan sistemi bir biitiin olarak
ele alarak, boliimler arasi is birligi gerektirmektedir. Bu is birligi tirliniin/hizmetin
yasam dongiisiinde hep devam etmektedir. Cogu bilirkisiye gore KFY firma

boliimlerince birlikte, bir malin/hizmetin kaliteli tasarlanmasina dayanan ilk
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hazirlanan kopyasi, taslagi anlamina gelmektedir (Oter & Tiitiincii, 2001). Bu
tanimlamadan ozetle; onceligimiz mdisteri isteklerini dogru analiz etmek ve KFY
uygulanacak sistemimizin tiim aksamlarindan eksiksiz gegirerek tek potada istenen

felsefeyi ortaya koymak olmalidir.

Oter ve Tiitiincii tarafindan KFY yonteminde karsilasilan 6zel kavramlar1 asagidaki

gibi 6zetlenmistir (Oter & Tiitiincii, 2001);

3.4.1. Miisterinin Sesi

Serbest piyasa ekonomilerinin gelismesiyle rekabetin ile iirliin ve hizmetlerdeki
cesitliligin artmasi, iiriinler hakkinda en ¢ok s6z sahibi olan miisterinin sesinin eski
zamanlara oranla daha giir ctkmasina neden olmustur. Uriin ve hizmete bedel 6deyerek
ona sahip olacak miisteriler hakli olarak baz1 beklentilere ve isteklere sahip olacaktir.
Miisterilerin ne distindiigi, bekledigi ve neyi hayalinde istedigini, hangi noktalardan
rahatsiz oldugunu saptamak KFY’de “Miisterinin Sesini Toplamak (VOC)” olarak
isimlendirilmektedir. Bu misteriden gelen doniitler iki sekilde toplanmaktadir.
Birincisi: dogrudan miisterinin kendisinden edinilen bilgiler (dogrudan telefonlar ile
saha nabzinin tutulmasi, tiiketiciye uygulanan; ticari ve {iriin satin alma anketleri vb.)
kullanilir. ikincisi: miisterinin iiriin {izerinde olusan ilk yargilar1 dogrudan olmayan
kanallardan (misteri temsilcileri, egitici ve ticari toplantilar, fuarlar, brosiirler,
distribiitorler, akademik camia vb. bilgiler) toplanabilir. Bu iki yolla edinilen bilgiler

nicel ve nitel 6zellikli sistemli veya rastgele sekilde edinilebilir.

3.4.2. Kalite Evi

Kalite evi modeli ve kavrami, miisterilerin isteklerinin ve begenilerinin Sistem
tasarimina yansitilmasi ihtiyaci ile olusturulmustur. Boyle bir modelleme ile imalat
elemanlari, tasarim miihendisleri ve pazarlama departmani {iriiniin ilk hayal edilmesi

evresinden itibaren yakin bir is birligi ile ¢alisirlar.

Kalite evi kavramsal bir krokidir. Bu ev modeli sistemin bdliimleri arasinda iletisim
ve planlama araglari sunar, adim adim gelisen bir siirece sahiptir, evin temelinde
miisteri istekleri ve beklentileri vardir. Siire¢ miisterinin isteklerinin duru ve oldukga
kusursuz sekilde saptanmasiyla baglar ve incelenen tiriine dair matematiksel temellere

dayanan gostergelerle sonuglanir. Uriinle ilgili; miisteri ve firmanm bakis agilarmin
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kirmimlarimin ¢ikarilmasi, kalite matrisindeki bu yargilarin iliskilendirilmesi ile

olanakli olur.

3.4.3. Kolaylastiric

Uygulanacak KFY konusunda teorik ve pratik bilgiye, deneyime haiz daha 6nceden
KFY projesini yonlendirmis, firma igerisinden veya disindan segilen kisilerdir. KFY

calisma gruplarinda bulunan grup baskanlar ile calismalar yiirtiten kisilerdir.

3.5. KFY ’nin Ustiin ve Zayif Taraflar

KFY yonteminin en {stlin yarari, miisterilerin kullandig1 dil ile firmalarin ayni dili
kullanmasim1 konusmasini saglamasidir. Giin gectikge gelisen teknoloji ve cesitlilik
ortaminda miisterilerin satin almak isteyecekleri iiriinler iizerinde; beklentileri,
ihtiyaclari, istekleri ve trlinlerin istenen ozellikleri degismektedir. Diger yandan
firmalar da triinlerini, ¢alisma stillerini, tiretim metotlarin1 ve yonetim anlayislarini
degistirme gayretindedirler. Siirekli degisim ve gelisim hem miisteri hem de firmalar
tarafinda hiz kesmeden devam etmektedir. Degisen kosullar ger¢evesinde konusulan
dil degisime ugramaktadir. Bu degisimi hizla saptamak ve pazardaki paydan kayip
yasamamak, hatta pazar payimi artirmak igin ¢esitli yontemler gelistirilmistir. KFY bu
yontemlerin basinda gelmektedir. KFY {istiin ve zayif yonleri agisindan ikiye ayrilarak
incelenebilir (Oter & Tiitiincii, 2001): KFY’nin yasayan bir sistemi ele aldigim goz

oniinde tutarak metodu degerlendirmeliyiz.
KFY metodunun iistiin taraflari:

- Uriinde/hizmette yapilacak ilerlemeler dnceliklendirme yapilarak ayni sistem
tizerinde, farkli fonksiyonlarla iletisim saglar.

- Isletmenin; hedef yeniliklerinin belirlenmesinde, miisteri memnuniyetinin
artirilmasinda, rakipler ile isletmenin karsilastirilmasinda, maliyet azaltma
alanlariin belirlenmesinde kullanilmaktadir.

- Ekip calismasina 6zendirir, sistemdeki isleyisin 6nemli hatlar1 belirlenir, 6ne
cikan noktalara dikkat ¢ekilmesi saglanir.

- Kurum kiiltiiriine pozitif katk: saglar, gelistirir. Yazil bir caligma olarak kayit
altina alinir, herkesin anlayacagi seviyede kroki olusturulmasini basarir.

- Diisiik maliyetlerle hayata gecirilebilen ekonomik bir metottur.
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KFY metodunun zayif taraflar:

- Siirecin basindan itibaren titiz bir ¢alisma yiiriitiilmesini gerektirir, KFY
sonuglar1 eger hatali ya da eksik ise iiretim siireglerinin baginda kaynaklanan
hatalar biiylik maliyetlere sebep olabilir.

- Kurum kiiltiirii ile harmanlanmis ortak tek dil gerektirir.

- Yogun matris ¢dzlimlerinin yorumlanma gii¢ligii vardir.

- Sirketin departmanlarinin hepsine hakimiyet ve bilgi birikimi gerektirir.

3.6. Kalite Fonksiyon Yayilim Siireci

KFY ’nin tanim1 kisminda anlatilan; Miisterinin Sesi, Kalite Evi, Kolaylastirici1 ve KFY
Takimi kavramlar slirecin ana hatlarini olusturmaktadir. Miisterinin Sesi; miisterilerin
ne diistindiigiini, ne istedigini, ne hayal kurdugunu, hangi noktalarda memnuniyetin
yakalanmadigin1 saptamak olarak agiklanabilir. Kalite Evi, KFY proje gruplarinca
kurulan KFY’nin ana bilesenidir. Miisteri isteklerine cevap bulmak igin kullanilacak
kalite karakteristikleri ile iligski kuran tiriin 6zelliklerini algilayan ve kiyaslayan, kalite
karakteristiklerini objektif temellerle kiyaslayan ve sonrasinda pozitif veya negatif
yonde iliskileri saptayan matrisler grubudur. Kolaylastirici; KFY uygulanacak sistem
icerisinden ve ya disaridan segilen, teorik bilgi birikimi ve pratikte uygulama
deneyimine sahip, miimkiinse daha énceden KFY takimi yonlendirme gorevi yapmis
kisilerdir. KFY Takimi; KFY c¢alismalarini organize eden, projeyle ilgili olan
departmanlardan, daha 6nce KFY hakkinda bilgi sahibi kisilerce olusturulan sirketin

proje grubudur (Sastim vd., 2006).

Miisteri isteklerini tasarim hedefi haline getiren KFY bes adimdan olusmaktadir

(Sastim vd., 2006).

Bu asamalar siras ile:
Asama 0: Planlama
Asama 1: Miisterinin Sesinin Toplanmasi
Asama 2: Kalite Evinin Olusturulmasi ve Sonuglarin Analiz ve Yorumlanmasi
(Uriin Planlama Matrisinin Olusturulmasi)
Asama 3: Par¢a Yayilim Matrisinin Olusturulmasi

Asama 4: Siire¢ Planlama Matrisinin Olusturulmasi
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3.6.1. Planlama Asamasi (Asama 0)

KFY projelerinin basartya ulasmasi icin bu ilk adim 6nem arz etmektedir. Orgiitsel
desteklerin bulunmasi, ama¢ ve hedeflerin saptanmasi, miisteri gruplarinin
kararlagtirllmasi, ¢alisma periyodunun Ongoriilmesi, triin/hizmet kavraminin
kararlagtirilmasi, KFY takiminin kurulmasinda ile siirecin tasariminda kullanilacak
gerekli malzemelerin temini konularini igermektedir (Akbaba, 2000). Kurum kiiltiirti
icerisinde yapilan her planlama ne kadar inanilir ve kabul edilirse o kadar saglikli

dontitler verip, gercekei olacaktir.

3.6.1.1. Orgiitsel Destegin Saglanmasi

KFY calismasinda orgiitsel destek; basarmm ana unsurudur. Orgiitsel destek;
yonetimin verdigi destek, fonksiyonel destek ve KFY teknik desteginden olusur
(Cohen, 1995):

Yonetimin verdigi destek, orgiitiin list yonetim kadrosunun KFY projesi ile ne kadar
yakindan ilgilendigidir. Bu projenin tamamlanmasi i¢in gereken para ve zamanin
temini, miusteri isteklerinin belirlenmesi, KFY Kkolaylastirict roliinii tistelenecek
yoneticinin se¢ilmesi, KFY c¢alisma grubunun tasarlanmasi ve hedeflenen sonuca
varilincaya kadar KFY projesini yiiriitilmesi i¢in gerekli kosullarin temin ve tesis
edilmesini kapsar. KFY projelerinin basarili bir sekilde hayata gegirilmesinde tist ve

orta diizey yonetimin desteginin alinmasi miihimdir.

Fonksiyonel destek, KFY projesine dahil olan gruplarin (pazarlama, satis, satin alma,
uretim, Kalite, hizmet, egitim, muhasebe, finans) kendi uzmanlik alanlarinda, ihtiyaca

yonelik olarak KFY calismalarina katkida bulunmalarin1 saglamaktadir.

Son olarak; Teknik destek ise, KFY’nin uygulanabilirligi baglaminda, her takim
mensubunun KFY satirbaglarini bilen ve miimkiin ise daha 6nceden egitim alarak
kendi uzmanlik alanina hakim olmasinin, KFY kolaylastiricisi bireylerin takima yon
verebilmesi i¢in KFY nin ¢esitli uygulamalarini ve teorilerini bilmesinin gerektigini

ifade etmektedir.

3.6.1.2. Amag ve Hedeflerin Belirlenmesi

Endiistri miihendisliginin derslerine konu olan, matematiksel modellemenin ve

optimizasyon kavramlarinin baglangic noktast “ama¢ ve hedeflerdir”. Projeye
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baslanmadan once, var olan kaynaklarin en ¢ok hangi amaclara kanalize edilecegine
karar verilmelidir. Bir KFY ¢aligmasinda one ¢ikan amaglar asagidaki gibi siralanabilir
(Cohen, 1995):

- Misteri istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi,
- Uriin ya da hizmet i¢in kalite ve firma hedeflerinin belirlenmesi,
- Uriin 6zelliklerinin 6nem sirasina konulmast,
- Uriin ya da hizmet i¢in ortak bir fikrin olusturulmasi,
- Tim varsayimlarin ve Kararlarin tek bir sekilde toplanmasi (Kalite Evi),
- Projeyi ileri tasiyacak galisma yol haritasinin ortaya konmasi,
- Alinacak teknik kararlar ile misteri ihtiyaglari arasinda dogru baglantinin
kurulmast,
- Projenin ortasindan geriye donerek ¢alismaya sifirdan baslama riskinin en aza
indirilmesi,
- Uriinlerin ve siireclerin hizl1 bir sekilde planlanmasi.
Problemin iyi bir sekilde analiz edilmesi, dogru olaylar tizerine dikkat edilmesini
saglar ve amaclarin hizlica belirlenmesini dogurur. Bu dogrultuda takim iiyeleri de

uygun sekilde belirlenebilir

3.6.1.3. Miisteri Grubuna Karar Verilmesi

Miisteriyi merkezine alan yoOntemde; planlamanin Onemli basamagi miisteri
gruplarinin net bir sekilde tanimlanmasidir. Miisterilerin agik, anlasilir bir tanim
yapilmaz ise; miisteri isteklerinin belirlenmesinden baslayarak KFY adimlarinda
zincirleme hatalar meydana gelir. Bunun ilk sebebi proje tiyelerinin mdsterilerini
yeteri kadar tanimamalari, ikinci nedeni ise her {iyenin gesitli miisteri segmentine
kanalize olmasidir. Miisterilerin saptanmasi iki basamaktan olusmaktadir. Once tiim
olas1 misteriler ortaya konulur ve ardindan ikinci asamada, temel misteri gurubu
tanimlanir (Cohen, 1995).

Bu karar verme islemini genellikle KFY planlamacilar1 veya pazar arastirmacilar
yaparlar. Sistemsel basari i¢in miisteri gruplarinin belirlenmesi 6nem arz eder. Bu

fazda pazarlama boliimiinden uzman goriisii alinmalidir.

Miisteri  gruplarinin  belirlenmesinde  Analitik Hiyerarsi Siirecinden (AHS)

faydalanilabilir.
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Miisterilerin belirlenmesinde su sorulardan yararlanilabilir (Akbaba, 2000);

- Uriin ve ya hizmet kim i¢in tasarlanmaktadir?
- Uriinden kim etkilenmektedir?
- Tasarimi son kullanict i¢in mi yoksa pazarlama zincirindeki herkes i¢cin mi

yapmak daha dogrudur?
Miisterileri genellikle ii¢ grupta toplayabiliriz:

- Nihai misteriler
- Ara misteriler

- Igsel miisteriler

Nihai miisteriler, ya da diger bir deyimle iiriinle ve hizmet ile bas basa kalacak olan
“son kullanicilar”, bir iriin ve hizmeti kendi ihtiyaglarin1 karsilamakta kullanan
segmenttir. Ara misteriler, genellikle iriiniin daha uygun fiyatla sahibi olan
distribtitorler, eger {iriin ithal ise lojistigini yapan yurtdisindan getirme islemini yapan
toptancilardir. Igsel miisteriler ise satis sisteminin i¢inde olan ve hem ara miisterilerin
hem de nihai miisteri olan son kullanicilarin tedarik¢isi konumunda olan kesimdir, bu
gruba tezin inceleme konusu olan “Sistem Entegratorii Bilisim Sirketleri” 6rnek
verilebilir. Sistem entegratdrleri {irlinlerin yurtdisindan tedarik edilmesi; satis, destek
ve kurulumunun yapilmasinda, teknolojinin biitiin olarak miisteri ile

bulusturulmasinda énemli roller iistlenir.

Misteri gruplarmin hepsi esit 6nem arz eder. Fakat bu miisteri gruplarinin haricinde
bir grup misteri profili daha bulunmaktadir; bunlar kayip ya da potansiyel
miisterilerdir. Firmalar kendi portfylerinin ihtiyaglarmi belirlerken, kayip ya da
potansiyel miisteri grubu icin, neden kendilerini tercih etmedikleri veya neden rakip
firmalara yoneldikleri konusunda edinecekleri bilgiler, yeni {iriin ve hizmet

tasariminda firmalara yol gosterici olacaktir.

Bir diger kavram ise, belirlenen miisteri gruplar 151¢inda “anahtar miisteri” olarak
nitelendirilen iiriin ve hizmet tasariminin hitap ettigi, miisteri memnuniyetinin siirekli

arttirilarak bu gruba olabildigince yeni miisteriler eklenmeye ¢alisiimalidir.
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3.6.1.4. Zaman Ufkunun Belirlenmesi

Planlama demek kelime olarak zaman kaynaginin yonetimidir. KFY g¢alismalarinda
zaman planlamasi, proje ufkunun goriilmesinde takim tiyelerinin sistemli ilerlemesini
saglar. Yapilacak KFY ¢alismasinin hangi tempoda ilerleyecegi, nasil bir yol haritasi
izlenecegi saptanmig olur. Projeler 1-2 hafta gibi kisa vadeli ya da aylarca siiren orta
vadeli projeler olabilir. 3-4 giin gibi kisa siirede tamamlanabilecegi gibi aylar boyunca
da siirebilir. Uriin ya da hizmet tasarimi ne kadar detaylandirilir, ne kadar
anlamlandirilir ve uzun siireglere yayilir ise KFY takimi o kadar amaglarina kanalize
olarak, hedeflenen sistem ¢6ziimlerine o kadar yaklasirlar, detayli tasarim elde ederler

(Cohen, 1995).

3.6.1.5. Uriin Hizmet Kavramina Karar Verilmesi

Detayl1 bir iiriin ve ya hizmet tasariminin getirecegi kisitlardan kurtulmak igin, {iriin
tasarimi olabildigince ertelenmeli, son asamalara alinmalidir. Boylelikle KFY takimi
uzun siirece yayilan bu ¢alismada sadece amaclara odakli olacaktir. Projeye dahil
edilecek ve c¢ikarillacak hatlara karar verilmelidir. Bu perspektifte ¢6zim
gelistirilirken, anlamli olmayan veriler liste dis1 birakilarak zaman kazanilacaktir

(Cohen, 1995).

3.6.1.6. KFY Takiminin Kurulmasi

KFY projeleri kiiclik gruplar halinde ya da biitiin bir orgiitiin ¢calismalarina katk1
saglayacak dl¢ekte olabilir. Kii¢iik calisma gruplari; danismanlar veya kolaylastiricilar
ve birka¢ yoneticiden olusurken, biiyiik ¢alisma gruplarinda tiim ¢alisanlarin Kalite
Evi olusturmada katkis1 olabilir. Iki ¢esit KFY takimi vardir; mevcut iiriin Ve yeni {iriin
gelistirme takimi. Mevcut iiriin gelistirme takimlar1t KFY projesinin uyarlanmasindan
sorumlu oldugu i¢in daha az tiyeye sahiptir. Yeni tiriin gelistirme takimlarinda daha
fazla iiye ile tasarim, kalite, tiretim, pazarlama ve finans departmanlar1 daha yogun
calismalar i¢inde bulunurlar (Akbaba, 2000). Kisacast KFY takimlari, isletmenin

sistemini temsil etmeli, her birimden kalitsal 6zellikler tasimalidir.

3.6.2. Miisterinin Sesinin Toplanmasi Asamasi (Asama 1)

Firmalar hedeflenen pazardaki misterilerin istek ve ihtiyaglarini belirlerken

miisterilerin lirlin/hizmetten nasil bir yarar elde etmek istediklerini gosteren ihtiyaclari
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tanimlamak isterler. Miisteri gruplar izlenerek iiriin/hizmet tiikketimi esnasinda gozden
kacan ihtiyaclar belirlenir. Onem derecesi farkli olan miisteri ihtiyaclari,

onceliklendirilerek tek bir sayisal birim ile ifade edilir (Sastim vd., 2006).

KFY ekibi miisterinin istek ve ihtiyaglarin1 belirlerken sirasinda asagidaki sorulara

cevap vermelidir (Akbaba, 2000):

- Misteriler gergekte ne istiyor?
- Miisterilerin beklentileri nelerdir?
- Miisterilerin beklentileri uygulamaya yon verebilir mi?

- Miisteri memnuniyetini artirmak i¢in tasarim ekibi neler yapmalidir?

3.6.2.1. Miisteri Sesinin Toplamasindaki Yontemler

Belirlenen miisteri gruplarmin iiriin ve ya hizmetle ilgili beklentileri, istek ve
ihtiyaglarma dair bilgiler ¢esitli yontemlerle edinilmeye ¢alisilir. Gelistirilen

yontemlerden bazilari;

- Anket

- Odak grup ¢alismalari

- Miisteri soylesileri

- Deneme / Demo siiregleri

- Yiiz yiize konusmalar

- Misteri ziyaretleri ve iiriiniin kullanim yerinde izlenmesi

- Fuar ve ticari etkinlikler

Burada, etkili bir arastirma sonucuna ulasmak amaciyla segilen 6rneklemdeki miisteri
kitlesinin temsil niteligi 6nemlidir. Bunlarin yaninda AHS, Gemba analizi veya Kano

modeli ile istekleri daha detayli analiz etmek miimkiindiir (Sattarov, 2008).

- Gemba Analizi

Gemba {tirtintin kullanildigi / hizmetin alindig1 ger¢ek ortamda yapilan gézlemlerdir.
Bu yontem ile misterilerin kendileri i¢in gerekli fakat farkinda olmadiklari ihtiyaglar,
{iriiniin kullanim1 esansinda gdzlemlenerek analiz edilmeye ¢alisilir. Isletmeler icin
sunduklar1 hizmetin dogru pazarlarda olmasi, hizmet tasarimi agamasindan itibaren
detayli bir pazar aragtirmasi gerektirir. Bu baglamda miisteriye has gercek ozellikler

sadece gembaya 6zgiidiir. Gemba son kullanicinin hizmeti tiikettigi, yani aldigi yer
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olarak tanimlamaktadir. Bilisim sektoriinde miisterinin gembasi sistem odasidir; bu
odada 6nem araz eden alt yapi cihazlar1 ve bilisim iriinleri bulunmaktadir. Bir
marketin gembasi da miisterinin ilgisine, tesis planlamasina goére tasarlanan market
reyonlar1 ve 6deme noktalaridir. Miisteriye deger katan hizmet gelistirmek i¢in gemba
analizine Onem verilmelidir. Gemba analizinde, izlenen sistem igerisinde {riin

tasarimina girdi olusturacak asagidaki sorulara yanit aranmalidir;

- Miisteri Uriinii dogru kullantyor mu?
- Uriinii kullanirken baska ihtiyaclar ortaya ¢ikiyor mu?

- Kullanimdan kaynaklanan herhangi bir hata var mi1?

Boylece miisteride tatminsizlik olusturan buzdaginin altinda kalmis, goriinmeyen
etmenlerin giin yliziine ¢ikarilmasi ve miisterilere gergekten fayda saglamanin yollari

kesfedilmis olur (Sattarov, 2008).

- Kano Modeli

Japonya’da Dr. Noriaki Kano tarafinca tasarlanan modelde, miisteri memnuniyetine
dokunmak ve iiriin/hizmet dzellikleriyle bag kurmak amaci giidiilmektedir. Ulkemizde
hatirt sayilir bir ilgi gérmese de “misterisi i¢in degeri tanimlamak, rekabette
farklilasmak — inovasyon, kisith kaynaklarini en gerekli iyilestirme faaliyetinde
kullanmak, daha karli olmak” isteyen firmalara katkis1 olacak etkili araglardan biridir.
Miisteriyi kendinden iyi tanimak seklinde ifade etmek miimkiindiir. Kano modelini

daha ¢ok hizmet saglayicilar ve pazarda var olan {iriinler i¢in uygulamak dogrudur.

Uriin ve hizmet iizerinde miisterilerin ihtiyaglar1 olan &zellikler, bu model ile
siiflandirilmis Glgeklerle analiz edilmektedir. Kano Modelinde miisterilere bes adet

deger Onerisi sunulmaktadir, bunlar sirasiyla soyledir (Akgiil, 2021):

i. Daha Cok, Daha lyi

Rekabeti saglamak ve miisteri tatmini olusturmak i¢in iirlin ve hizmetler iizerindeki
olumlu o6zelliklerin “daha ¢ok™ bulunmasi “daha iyi” olarak deger kazanir. Bu
kategoriye giren ihtiyaglar farkli yontemlerle kolaylikla saptanabilir; misterilerle
sohbet/miilakat, gozlemler yapmak, anket, odak gruplar vb. Bu ihtiyaglar1 karsilayan
ozellikler ne kadar ¢ok saglanir ise, tatmin dogrusal olarak artar, azaldik¢a da miisteri

tatmini diiger. Tezat gibi goriinse de “ses kirliligi”, “licret”, “emisyon” gibi isteklerin
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az olan1 miisteri tarafindan arzu edilmektedir fakat yine bu kategoriye dahil olacaktir.
Bu durum, misteri tarafindan istenen ozelliklerin artisi, istenmeyen 6zelliklerin de

azalmasi olarak diisiiniiliirse daha kolay anlasilacaktir.

Bu smiflama igin kalite ozelliklerini Orneklersek; cep telefonumuzun batarya
dayanimi, kablosuz internet saglayicimizin sagladigi hizin artmasi, bir ayakkabi
magazasindaki ayakkabi1 modellerinin ¢ok ¢esitli olmasi, hastanede muayene bekleme
sliresinin azalmasi, havayolu sirketlerindeki ugus i¢in check-in yapilan bekleme

sliresinin azalmasi, bilgisayar monitorii ¢6ziiniirligiiniin fazla olmasi vb. siralanabilir.

viwsex *y

Berformans

MOKEMMEL

@ o
gk

Sekil 3. 2. Daha Cok, Daha iyi

ii. Olmazsa Olmaz

Miisteri tarafindan ticret 6denerek alinan {iriin ya da hizmette tartismasiz olarak olmasi
beklenen ozelliklerdir, Piyasada yogun olarak tercih edilen, diger rakiplerin sundugu,

pazarda var olmak i¢in sart olan yasalarla sinirlar1 belirlenen standartlardir.
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Sekil 3. 3. Olmazsa Olmaz

Bu siniflama i¢in ihtiyaglar1 saptarken miisteri sikayetleri yol gostericidir; internet ve
e-posta, ¢agri hatlari, miisteriyle sohbet sirasinda edinilen bilgiler vb. ile alinan tiim
sikayetler. Hata Tiirleri ve Etkileri Analizi i¢in kullanilabilir. Bunun yaninda piyasada
edinilen tecriibe kilavuz olacaktir. Bu 6zelliklerde performans azaldikga
memnuniyetsizlik artar, ancak performans yiikseldikce memnuniyet artmaz, notr
seyreder. Bu siniflama igin kalite ozelliklerini 6rneklersek; internet aligverisinde
firmanin, size istenen {riinii yollayip, anlasilan bedeli kredi kartinizdan ¢ekmesi, otel
odasinda sicak su bulunmasi, yagmurlugunuzun su almamasi, faturanizin 6dendigi
halde elektrik kesintisi yasanmamasi, ufak bir kirtasiye iiriinii olan silginin kagidi

karalamadan silmesi vb. siralanabilir.

iii. Siirpriz
Bu siniflamanin yapisi; miisterinin saskinlik ve heyecan duymasini saglayan
ozelliklerdir. Inovatif yaklasimlarla rakiplerde olmayan, sektdrde dahi Ornegi

bulunmayan sizin firmanizin farklilasmasini, satis i¢in yeni firsatlar1 saglar. Bu

inovasyon ozellikleri miisterinin ihtiyacini farkli sekilde karsilar.
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VUKSER

Performans

MUKEMMEL

- i

Sekil 3. 4. Siirpriz

Herhangi bir sektorde, alisilagelmisin disindaki ihtiyaglar1 karsilamak gligtiir, bu
nedenle inovatif diisiincenin kurum kiiltirtinde varhigi gereklidir. Bu baglamda
firmalara diisen siirekli 6grenmek ve beyin firtinasi ile inovasyon gerceklestirme
yetenegi kazanmaktir. Miisterilerle derin miilakatlar, miisteri gruplarina gemba analizi
yapmak ve beyin firtinalar1 yapmakla bu beceri kazanilabilir. Bu yontemlerle yeni
iyilestirmeler bulunur ve pazara sunulur ise miisteri memnuniyetini beklenenin
fazlasina ¢ikarir. Yeni buluslar bulunmuyor ise memnuniyet olumsuz yénde artmaz,
¢linkii bunlar miisterinin heniiz tanismadigi siirpriz olan degerlerdir. Yapilan yenilikler
iriin ve hizmete dokunarak miisterinin yasamina deger sagliyorsa, miisteri fazladan
bedel 6demeye hazirdir. Bu kategoride yapilan yenilikler kalabalik kitleler tarafindan
sevilirse, “siirpriz” olan bir ozelligin yarin “daha ¢ok, daha iyi” kategorisine
eklenmesi, bir sonraki giin ise “olmazsa, olmaz” sinifinda yer almasi kagimilmazdir.
Bu gruba 6rnek verecek olursak “bir zamanlar” ile baslayan pek ¢ok tiiretme
yapabiliriz. Bilgisayar konforu sunan klavye eklenebilen akilli tabletler, kafe ve
restoranlarda ticretsiz WiFi uygulamasi, elektrikli scooter inovasyonu, fotokopi
makinalarina faks ¢cekme 6zelligi eklenmesi, kisisel saglik analizleri yapan akilli

saatler/bileklikler, e-kitap, e-ticaret, e-fatura vb. sekilde 6rneklemek miimkiindiir.

iv. Fark Etmez

Bu siniflamayi, miisteri tatminini etkilemeyen bulunup, bulunmamasi nemsenmeyen

ozellikler olarak ifade edebiliriz. Bu gruba ornek verirsek; GSM operatorlerinin
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kullandigimiz paket kapsaminda verdigi internet ¢aginda pek kullanilmayan SMS
paketleri, yeni almman akilli cep telefonunda iiretici marka tarafindan yiiklenen
uygulamalar1 vb. Biiylik ¢cogunlugun énem vermedigi bu 6zelliklerin pek kiymeti ve

tiriine etkisi yoktur. Bu baglamda {iriin ve hizmetten ¢ikarilabilir 6zelliklerdir.

FlKSER

mmmmmmmmm

Zayif

[T

Sekil 3. 5. Fark Etmez

V. Tersi Makbul

Bu 6zelliklerin iirtiniin degerine katkis1 yoktur, miisteri kaybina sebebiyet verir, Kati
olarak ¢ikarilmasi gerekir. Memnuniyetsizlige sebebiyet verir, yoklugu memnuniyet
saglar. Genellikle {iriin gelistirilirken hata yapilmasi, yanlis yorumlanan istatistiksel
veriler, maliyet diisiiniilerek alinan kararlar sebep olabilir. Bu gruba 6rnek verecek

olursak, bankalarin kredi kart1 aidat1 almasi1 6rneklenebilir.

::::::

Sekil 3. 6. Tersi Kabul
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Vi. Segmentasyon

Kano modelinde miisteri gruplarini belirlemek, rekabet¢i pazarda yerini saptamak ¢ok
onemlidir. Bazi miisteriler i¢in iirlin ve hizmette “siirpriz” olan 6zellikler bir baskasi
icin “daha ¢ok, daha iyi” kategorisine ya da baskalar1 igin “olmazsa olmaz”
kategorisine girebilir. Bakis acilarindaki farkliliklar, iiriin ve ya hizmetin hangi ihtiyaci
karsiladigina, yas/cinsiyet farkina, etnik ve cografi degiskenlere ve daha pek c¢ok
unsura tabi olarak sekillenir. Dolayisiyla kano modeli uygulanirken keskin cerceveler

belirlemek yerine, esnek diistinmek gerekir.

Bu modellemede inovasyon ve miisteri i¢in deger olustururken, segmentasyon, ilk

adimdir.

vii.  Uygulama Metodu

Miisteri ihtiyaclarinin hangi segmente denk geldigini saptamak i¢in 6zel bir anket
uygulanir. Bir iirlin/hizmet 6zelligini, miisterilere (segmente edilen tekli ya da ¢oklu
gruplara), pozitif ve negatif anlama gelecek sekilde, iki degisik soru ile anket sorulari
sorulur. Yanitlarin istatistiksel 6nem derecesine gore kategoriye karar verilir. Daha
derin analiz i¢in yerinde gozlemler yapilabilir gemba analizleri vb. bdylece

sistemimize dahil/hari¢ etmek icin gerekli 6zellikleri g6z Oniine serebiliriz.

Iatmin

YUKSEX

Sekil 3. 7. Kano Modeli

Kano modelinin grafik gosterimi Sekil 3.7°de tatmin ve performans arasinda

sekillenen miisteri memnuniyetinin artirilmasi hedeflenmektedir.
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- Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS)

Analitik Hiyerarsi Prosesi Yontemi, Myers ile Alpert tarafindan ilk kez 1968 yilinda
ortaya atilmig, Thomas L. Saaty tarafindan 1977 yilinda gelistirilmistir. AHS ¢ok
kriterli karar verme siireclerinde yer alan, tedarik¢i seciminde ¢okga uygulanan bir
metottur. Model; amag, kriterler, alt kriterler ve alternatiflerden olusan hiyerarsik bir
yapi ile en uygun ¢6ziime ulasilmasini amaglar. AHP yonteminin uygulamasini {ig
asamada Ozetlersek: Karar verme siirecinde kullanilacak kriterlerin saptanmasi,
hiyerarsik yapmin kurulmasi, kriterler ve alternatifler arasinda karsilagtirmalar
yapilmasi, kriter agirliklarinin saptanmasi, alternatiflerin ve kriterlerin 6nceliklerinin

bulunmasidir (Giil & Eren, 2017).

AHS ile karar verirken gruplarin ya da bireyin onceliklerine goére, nitel ve nicel
degiskenleri bir potada degerlendirip ¢6ziimleyen bir matematik teknigidir
(Dagdeviren, Akay, & Kurt, 2004).

Sekil 3.8’de ii¢ seviyeden olusan hiyerarsik model resmedilmistir. Hiyerarsinin tepe
noktasinda amag ve amacin altinda sirasiyla kriterler ve en altta alternatifler yer alacak

sekilde yap1 tamimlanir (Saaty & Vargas, 2001).

Eriterler

Alternatifler

Sekil 3. 8. U¢ Seviyeli AHS Modeli

Ikili karsilagtirmalarin tutarli olmasi icin &lgiitlerin sayis1 dogru saptanmalidir ve her
bir kriter dogru tanmimlanmalidir. Kriterler ortak Ozellikleri esas alarak

smiflandirilmalidir. AHS, fazla sayida Kriter ile uygulanabilir. Calisma gruplarinin
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ortak kararlar almasi i¢in ¢ok iyi bir yontemdir. Modeli, duyarlilik analizi ile sonucun
esnekligini analiz etmek miimkiindiir. Hiyerarsinin ve ikili karsilastirma matrislerinin
olusturulmasi 6znel oldugundan, deneyimli ve alaninda uzman kisilere ihtiya¢ vardir.
AHS yénteminin adimlar1 asagidaki gibidir; (Ankara Universitesi Agik Ders
Malzemeleri, 2021)

Adim 1. Problemin Tanimlanmasi

Adim 2. Hiyerarsik Yapinin Olusturulmasi

Adm 3. ikili Karsilagtirmalar Matrisinin Olusturulmasi
Admm 4. ikili karsilastirma matrislerinin normalize edilmesi
Adm 5. Oncelik vektdriiniin hesaplanmasi

Adim 6. Tutarlilik oraninin hesaplanmasi

Adim 7. Alternatifler i¢in oncelik vektorii hesaplanmasi

Adim 8. Karar segeneklerinin siralanmasi

Karar verme modellerinde kullanilan AHS yo6nteminin avantajlarini asagidaki gibi

siralamak miimkiindiir (Erganis, 2010):

- Karar alma siireclerine bilimsel ve sistematik 6zellik katar.

- AHS ¢o6ziimlemelerinde bilgisayarlarin kullanilmasi ile dogru sonuglar elde
edilir ve sonuclarin dogrulugu duyarlilik analizleri ile kontrolii miimkiindjir.

- Coziimleme siiregleri 6znellikten uzak olup, nicel veriler i¢erdiginden ¢aligma
gruplar tarafindan ortak mantiga uygundur.

- Karmagik problemleri sadelestiren anlasilir bir yapisi vardir.

- Bir karar probleminde, siirecin tamaminda hem 6znel hem de nesnel
diisiincelerin, hem nitel hem de nicel verilerin karar siirecine katilmasini
miimkiin kilar.

- Karar vericinin aldig1 yargilarin tutarlilik derecesinin 6l¢gmesini miimkiin
kilar.

- Calisma gruplarinin kullanima uygundur.

AHS, bir¢ok karar verme probleminde sadeligi ve kullanim kolayligi olmasi sebebiyle
uygulama alani olduk¢a genistir. Bu model kullanilirken; hiyerarsi ve kriter sayilar
optimum diizeyde tutulmalidir. Model genisledik¢e ¢6ziim agisindan karmasikliga

sebep olabilmektedir. (Erganis, 2010)
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AHS yontemi kullanilarak, KFY’nin kalite evindeki bilgileri rasyonel olarak
coziimlemek ve dogruluk orani yiiksek veriler elde etmek miimkiindiir. Miisteri
isteklerinin; anket, miilakat gibi yontemlerle toplanip ikili karsilastirma matrisleri ile
matematiksel olarak modellenip 6nem derecelerine doniistiiriilme siirecinde, rekabet
analizi yapilmasinda, Kalite karakteristiklerinin belirlenmesinde ve iliski matrisinin
olusturulmasinda AHS giivenilir sonuglar vermektedir. AHS kullanilmasi planlanan
sistemde ikili karsilastirma matris sayisi ve alternatiflerin sayist makul diizeyde
tutulmalidir, kalite evi i¢in fazla kalite karakteristigi ve miisteri istegi siralantyor ise
bu bizim islem yilkiimiizii artiracaktir ve KFY’1 pratik bir yontem olmaktan

uzaklastiracaktir.
AHS ile KFY nin bir arada kullanimina 6rnek olarak asagidaki ¢alismalar verilebilir;

Yurderi (2019), calismasinda tilkemizdeki egitim igeriginin iyilestirilmesi siireglerinde
katki gosteren her bir grup i¢in anketler ile beklentileri ve istekleri toplanmis ardindan,
anket sonuclar1 icin ikili karsilastirma matrisleri olusturularak teknik 6nem dereceleri
belirlenmis, son asama duyarlilik analizlerinin ardindan bu teknik 6nem dereceleri

kalite evine aktarilmistir.

Erbas (2014), calismasinda kaplica turizmi i¢in 3 ana alternatif belirlemis ve bunlar
arasindaki rekabet analizlerinin, miisteri isteklerinin ve kaplica turizminde 6nemli olan
teknik kriterlerin degerlendirilmesi yapilan anketler sonucunda, AHS ile ¢oziimlenip
kalite evinde teknik gereksinimler siitununu olusturmustur. Rekabeti belirleyen
faktorler analiz edilip, incelenen alternatifin digerlerine denk ve daha iyi olmasi igin

sonuglar ¢ikarilmistir.

3.6.3. Kalite Evinin Olusturulmasi ve Sonuclarin Analizi (Asama: 2)

“Kalite Evi” matrisi KFY’nin en ¢ok bilenen yontemidir. Kalite Evi, disiplinler arasi
uzmanlarin katki saglayarak bir grup calismasiyla; miisteri istek ve ihtiyaclarini
mithendislik amaglar1 olarak anlamlandiran bir doniistiirme islemidir. Kalite Evinin
genel hatlar1 7 ana noktadan olusur (Sastim vd., 2006). Bu asamalar sunlardir (Akbaba,
2000);

1. Miisteri Istekleri Kisminin Olusturulmasi
2. Planlama Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

3. Kalite Karakteristiklerinin Belirlenmesi ve Analizi
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4. Iliski Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

5. Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi ve Analizi

6. Teknik Kiyaslamalarin Yapilmasi ve Hedeflerin Belirlenmesi

7. Sonuglara Dayal1 Olarak Gelistirme Projesinin Planlanmasi
Bu asamalarin kalite evi tizerindeki resmedilmesi Sekil 3.9°daki gibidir (Cinpolat,
2007).

Korelasyon
Matrisi

Teknik Gereksinimler
(Nasil 7)

Musteri 1liski

Onem
Miisteri

ihtiyaclari Matrisi

(Ne ?)
I —

Degerlendirmesi

I Hedef Degerler I

I Teknik Degerlendirme I

I Agirhiklar I

Sekil 3. 9. Kalite Evi

3.6.3.1. Miisteri Istekleri Kisminin Olusturulmasi

Miisteri istekleri boliimii olusturulurken, misterinin sesi boliimiinde edinilen verilerin,
kalite evin icerisindeki miisteri istekleri boliimiine yazilmasi ile olusur. Miisteri
istekleri saptanip, simiflandirildiktan sonra kalite evinde igerisindeki “Ne ?” ler
kismina yazilir. Tiiketici isteklerine “Ne ?” ler denilmesinin nedeni, kalite fonksiyon

yayiliminda neleri hayata gegirecegini gostermesidir (Yildiz & Baran, 2011).

Bu kisimda dikkat edilecek noktalardan biri misteri isteklerinin 6nem derecelerine
gore siralanmasidir. Bu siralamada ¢ogunlukla basit siralama yontemi, $100 yontemi,
Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) ve Kano modeli kullanilmaktadir. $100 y6nteminde,
uygulamay1 yapacak kisi tarafindan miisterinin 100 birim parasi olsa bunu hangi

oncelikte ve ne kadar degerlendireceginin 6grenilmesine dayanir (Deger, 2012).
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Ornek olarak, hizmet sektdriinde satisa yonelik miisteri isteklerinin 10 {izerinden 6nem
derecelerini 6lgmek icin yapilan anket ¢alismasinda kullanilan sablon Cizelge 3.1°de

gosterilmistir.

Cizelge 3. 1. Miisteri Talepleri ve Onem Dereceleri Ornegi

1.Diizey 2.Diizey 3.Diizey Onem
Derecesi
Hizmet Fonksiyonlar: Hizmet Karakteristikleri Miisteri istekleri
Satis Fonksiyonlari Estetik ve Tasarim Marka Bilinirligi 3,56
Kullanim Fonksiyonlari Hizmet Uriin Tedarik Hiz1 3,80

Bu sekilde miisteri ile isletme arasinda ortak bir dil olusturularak miisterilerin talepleri
ve ihtiyaglar1 &nceliklendirilmis olur. Onem dereceleri 1s181nda {iriin tasarlamak ve
iirliniin pazara arz edilmesi ¢ok daha kisa siirelerde miimkiin olur. Ayrica liretim
maliyetlerindeki azalma, iiriiniin son fiyatindaki diisiisii de beraberinde getirerek
pazarda rekabetci fiyatlar elde edilmesini saglar. Miisteriler ise ihtiyaclari olan tiriinleri
daha uygun fiyata elde etmis olurlar. Son olarak bu kazanim =zinciri misteri

memnuniyetini de beraberinde saglamis olur (Ar1, 2006).

3.6.3.2. Planlama Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

Planlama matrisi pazar arastirmalarinda edinilen miisteri gbzlemlerine ayna tutar. Bu
matriste miisteri isteklerinin kiyaslamali 6nemleri, firma ve rakiplerin bu ihtiyaglari
karsilamadaki ne derecede basarili oldugunu ortaya koyar. Planlama matrisinde
miisteri isteklerince firma ve rakip firmalarin pazardaki yerini saptamak ve firma i¢in
ulagilmasi arzulanan hedefleri saptamak amaciyla, 1 ile 5 arasinda veya 1 ile 10
arasinda bir puantaj esastir. Bu puanlama KFY kullanacak firmalarca yapilarina gére
degismektedir. Miisterilere istekleri i¢in firmay1 ve rakip olarak alinan firmalari,
puanlama kurallarina gore (1: En kotii, 10: En iyi) veya (1: En kotil, 5: En 1yi) olacak
sekilde puan vermeleri istenir. Elde edilen puan verileri planlama matrisine
yerlestirilir, rakiplerimiz ile bizim pazardaki yerimiz tespit edilmis olur (Akbaba,
2000).
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Cizelge 3. 2. Planlama Matrisi Ornegi

3+
Miisteri Miisteri 2 2 E s P g = - E X — %
Talepleri 2. | Talepleri 3. g9 E = =5 = B 38 S 2B
Diizey Diizey S : x = 2 2© Z =< A <
o
Her Bir
Sartnameyi [ Sartname
Karstlamak | Maddesinin 4,88 4,91 4,83 5 1,02 15 745 0,08
Karsilanmasi
Eetikve | - Uriln 2,56 25 2,66 3 1,20 1 3,07 0,03
asarim Boyutlar
Estetikve | Urin 356 358 35 4 112 15 5,97 0,07
asarim Boyutlar
Toplam 1
Cizelge 3.2 6rneginde kullanilan formiiller asagidaki gibidir (Akinci, 2012);
Ilerleme Orani = Planlanan Kalite / Firma A...........ccccovvniiiiiiiiiiiiieien, (3.1)

Satis Avantaji: 1,0-1,2-1,5 olarak ¢alismada belirlenmistir ve 1,5 yiiksek, 1,2 orta ve

1,0 degeri az olarak nitelendirilmistir.
Mutlak Agirlik = (Onem Derecesi) * (ilerleme Orani) * (Satis Avantaji)............ (3.2)

“Bagil Agirlik (%)” Her miisteri istegi igindeki mutlak agirlik, bu siitunun toplamina

boliinerek bulunmustur.

3.6.3.3. Kalite Karakteristiklerinin Belirlenmesi ve Analizi

Misterilerin isteklerinin nasil karsilanabilecegini ortaya koyan yol haritasi
niteligindedir. Miisteri isteklerinin teknik dil ile ifade edilen halidir. Bu ifadeye teknik

karakteristikler demek miimkiindiir (Govers, 1996).

KFY siirecinin en miithim adimlarindan olan miisterinin sesinin toplanmasi asamasinda
yer alan, miisteri ihtiyaglar1 ve istekleriyle iligkili olan kalite karakteristikleri, bu
ihtiyag ve isteklerin dogru sekilde karsilanmasi i¢in gercekei sekilde tespit edilmesi ve

tanima dokiilmesi ile olanaklidir (Savas & Ay, 2005).

Bu karakteristik ozellikler, Kalite evinin tepe noktasinda bulunur. Her bir miisteri
istegine karsilik en az bir kalite karakteristigi belirlenmelidir. “Ne ?” sorusu ile

bulunmak istenen karakteristikler “Nasil ?”” sorusu ile anlamlanir ve yontem, tesisler,

31



fonksiyon, kisiler veya siirecleri irdeler. Tespitleri i¢in organizasyonu bir biitiin olarak

ele almak gereklidir (Cinpolat, 2007).

3.6.3.4. iliski Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

Miisteri memnuniyetini artiracak istekler ve ihtiyaglar yani teknik gereksinimlerin
belirlenmesinin ardindan bu gereksinimler ile miisteri isteklerinin karsilastirilmasiyla
iligkiler saptanmaktadir. Her bir teknik gereksinimin belirli miisteri istegini karsilarken
ne kadar kuvvetli oldugu bu noktada tespit edilmektedir (Aktepe, Ers6z, Hayyaoglu,
& Sakar, 2018). Bu tamimlamadan anlasilacagi iizere; kuvvetli olan teknik
gereksinimlerin {izerine egilmek bizim amaclarimizda elde edecegimiz basarinin

anahtar1 olacaktir.

[liski matrisinin sayisal degerlerle ifade edilmesinde iki farkli yontem vardir. Cizelge
3.3’de iliski matrisinin sayisal degerleri ve sembolleri gériinmektedir (Savas & Ay,
2005). Eger bir miisteri istegi ile kalite karakteristigi arasinda herhangi iliskiden s6z
edilemiyorsa, matrisin o boliimii bos birakilir. Bu iliskiler miisterilerden sozel
ifadelerle toplanir, kalite evi igeriginde sozel ifadelerin sembol karsiliginin yerine

say1sal degerler yerlestirilerek KFY siireci devam eder (Sevgili, 2017).

Cizelge 3. 3. Tliski Matrisi Dereceleri ve Anlamlar

[liski Derecesi Amerikan Sistemi | Japon Sistemi Sembol
Puanlama Puanlama
Giiglii iligki 9 5 0
Orta Iliski 3 3 o)
Zayif iliski 1 1 A

3.6.3.5. Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi ve Analizi

Kalite evi matrisinin tepe noktasinda bulunan ¢at1 kismini olusturan teknik ihtiyaglar
arasindaki korelasyonlar1 belirten olusuma korelasyon matrisi veya ¢at1 matrisi adi
verilir. Matriste bulunan her hiicre iki farkli miisteri gereksinimleri kesisim noktasinda
baglantiyr ve iliskiyi yani iki deger arasindaki korelasyonu ifade eder. Bu baslik
altindaki esas hedeflenen nokta miisteri isteklerini karsilayacak teknik
karakteristiklerin birbirlerini etkileme durumu olup olmadigini, etkilesim var ise bu

etkilesimin hangi yonde oldugunu saptamaktir (Delice & Giingor, 2008).
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Cat1 matrisi igerigine islenmesi i¢in kullanilan semboller; iliski olumlu ise “P”
(pozitif), olumsuz ise “N” (negatif) seklinde ifade edilebilir yahut “+” , “- ile
gosterilebilir (Aktepe, Ersdz, Hayyaoglu, & Sakar, 2018).

3.6.3.6. Teknik Kiyaslamalarin Yapilmasi ve Hedeflerin Belirlenmesi

Bu asamada calisma grubu, rakiplerini ve kendini gerek ortak gerek de ayrik
noktalarda kiyaslama yaparak hem iyilestirmesi gereken yonleri ortaya koyar, hem de
rakiplerine gore {istiin veya zayif taraflarini belirler (Ozkan, 2021). Teknik

kiyaslamalar KFY metodunun adeta deney ortamidir diyebiliriz.

Yapilan kiyaslamalar kendi penceremizde objektif bir bi¢imde rakiplere karsi daha iy1
oldugumuzu gosterse de, miisterilerin algilama bicimleri son derece 6nemlidir. Firma
imaj calismalari, reklam c¢aligmalar1 pazarlama bdliimleri tarafindan ele alinmalidir

(Yenginol, 2008).

3.6.3.7. Sonuglara Dayal Olarak Gelistirme Projesinin Planlanmasi

Olusan matrisler grubunun sonuglart KFY evinde biitiin olarak ele alindiginda ilk
olarak miisterinin sesi bdliimiinde yer alan kriterlerin birbirine goére Onemlerine
bakilmalidir. Miisteri sesi ile yola ¢ikilan liretim ve hizmet isletmelerinde bu ilk adim
olmalidir. Kalite evinin ¢at1 matrisine, yani korelasyon matrisine bakildiginda olumlu
korelasyonlarin artirilmasi, olumsuz korelasyonlarin isletmemize zarari dokunacak

karsilasmalar1 azaltilmasi i¢in ¢alisilmalidir.

Mevcut kosullarin saptanip belirlenen istek ve ihtiyaglara gére bu kosullar yeniden
sekillendirilebilir. Bu yoOntem; miisteri memnuniyeti artig1 isteniyorsa miisteri
memnuniyetinde stirekli bir iyilesmeyi ve hatir1 sayilir yiikselisi saglayacaktir, maliyet
azaltilmasi isteniyorsa maliyetlerin ortaya konmasinda, isin pazarda yapilabilirliginin
Olciitlerinin olusturulmasinda kullanilabilir. Bdylece, kalite iyilestirme ¢aligmasi
yapilacak alanin kiigiik tutulmasi miisterilerin sesine daha fazla odaklanmaya sebep
olacaktir (Kelesbayev, 2014).

Bu tanimlamadan anlagilacagi lizere; sistemimizi bir insana, KFY takimimizi tedaviyi
yiiriiten doktorlara, cati matrisimizi ise ila¢ ve tedavilere benzetebiliriz. insan
tedavisinde ilaglarin etkilesimi nasil Onemli ise burada da korelasyonlarin

etkilesimleri, sistemimizin iyilesmesi i¢in 6nemlidir.
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3.6.4. Parca Yayilim Matrisinin Olusturulmasi

KFY c¢alisma grubunca ortaya konan teknik karakteristikler parga planlamasi i¢in en
bastan bir matrise gegirilir. Kalite Evinde bulunan teknik ihtiyaglar, bu asamada
yenilenen parga yayilim matrisinin, miisteri ihtiyaclar1 (Neler?) kisminda olusturulur.
Parca yayilim matrisi olusturulurken proje alternatifleri, potansiyel hata nedenleri ve
kritik par¢a gereksinimleri saptanir. Farkli iiriin ve hizmet modelleri géz 6niine
alinarak temel olgitler belirlenir. Bu olgiitlere odaklanarak gelistirilen proje
alternatiflerinden, en iyi alternatif se¢ilir. Hata analizi ile potansiyel hata nedenleri

ortaya konulur.

Belirlenen hata nedenleri parca yayilim matrisinin kritik parca gereksinimlerini
(Nasillarin1) olusturur. KFY calisma grubunun deneyimleri kullanilarak, degisik

noktalara deginen kritik par¢a gereksinimleri ortaya cikabilir.

Parca yayilim matrisinin Onem dereceleri, {irlin planlama matrisindeki siitun
agirliklarinin 10’a boliintip yuvarlanmasiyla olusturulur. Teknik gereksinimlerle kritik
parca gereksinimleri iliskilendirilerek mutlak 6nem derecelerinin belirlenmesiyle

parca yayilim matrisi tamamlanir.

Matrisin degerlendirilmesinde ana husus, tiretim sektoriinde uygulanan bir ¢galisma ise
iiretim esnasinda kritik gereksinimlerin islenmesi sirasinda, dikkat edilmesi gereken

noktalarin tespit edilmesidir; silirecin siiregte 6grenilmesi de demek miimkiindiir

(Sastim vd., 2006).

3.6.5. Siire¢ Yayihm Matrisinin Olusturulmasi

“Kar amach kurulan igletmeler i¢in birinci hedef her zaman maliyetlerin azaltilmasi
olacagindan isletmeler, maliyet ve kalite dengesini saglayarak siirece uygun metotlarin
ve donanimlarin se¢imini yapar. Siire¢ yayilim matrisi meydana getirilirken; is
akisinin olusturulmasi, is akisina gore siire¢ planlama kartinin olusturulmasi, siirecteki
isler icin olabilecek hatalarin kaynaklariin belirlenmesi ve siire¢ yayilim matrisinin

olusturulmasi adimi ile tamamlanir.

Is akisinda iiriiniin; ilk evredeki hammadde halinden, son evresinde bitmis iiriine kadar
gecirdigi siiregler belirlenir. Siire¢ belirlenirken siire¢ planlama karti olusturulmasi

faydali olacaktir. Siireclerde herhangi bir hata olmasini tespit etmek adina, hata testleri
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uygulanarak, olabilecek hata sebepleri belirlenir ve istenmeyen hatalarin Oniine
gecmek i¢in kontrol noktalar saptanir. Tiim bu veriler matrise islenerek siire¢ yayilim

matrisi olusturulur.

Parca yayilim matrisindeki kritik parca gereksinimleri, siire¢ yayilim matrisinin
miisteri ihtiyaclar1 (Neler?) kismint olusturur. Siirecin kontrolii i¢in belirlenen
noktalar, siire¢ yayilim matrisinin kritik siire¢ gereksinimleri (Nasillar?) kismini
olusturur. Siire¢ yayilim matrisinde siire¢ yetenegi (Cp) ve siire¢ yetenegi indeksi
(Cpk) belirlenerek siire¢ skoru olusturulur. Bir sonraki asama iiretim planlamasina
yayilim saglamak i¢in kritik siire¢ gereksinimleri belirlenir. Stire¢ gereksinimlerinin
onem derecelerine gore sonraki asamaya yayilir. Bu adimdan sonra siire¢ yayilim
matrisinin “Nasillar1 ?” iiretim planlama matrisinin neler kismina eklenir. Daha sonra

isletmenin izledigi tiretime gore planlama yapilir (Sastim vd., 2006).
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4. LITERATUR TARAMASI

Kalite Fonksiyon Yayilimi; pek ¢ok gercek hayat problemine yanit arayan, incelenen
tiretim ya da hizmet sistemlerine bir biitiin olarak bakabilmeyi saglayan, isletmelerin
portresi ¢izme niteligine sahip bir yontemdir. Bu yontem ile kendine has 6zellikleri
olan birbirinden farkli isletmeler icin; basta miisteri memnuniyeti, kalite artirma
hedefleri, maliyet azaltma politikalar1 ve pazardaki konumlarina iliskin kroki ¢ikararak

tyilestirmeler yapmaktadir.

Kalite kavrami miisteri istekleri dogrultusunda sekillenen gelisen bir kavramdir,
KFY’nin uygulama alanlari; tretim sektoriinii ve hizmet sektoriinii igerisine alan
yonetime 151k tutacak sekilde oldukga genistir. Bu ¢alismada KFY y6nteminin hizmet

sistemlerini konu alan ¢alismalar agirlikli olarak incelenmistir.

Benowski (1991), calismasinda hizmet sektoriiniin 6nemli tiirii olan egitim alaninda
tiniversitelerde, kalite ve kalite yontemi metotlarin1 kullanarak KFY ile egitim

kalitesini artirmay1 hedeflemistir.

Shaffer & Pfeiffer (1995), ¢alismalarinda KFY’i saglik sektoriine uyarlayarak hemsire
modiilii tasarimiyla Amerika’da biiyiik saglik kurumlarinda hayata gecirilen bir ¢alisan

egitim programi yapmislardir.

Mazur (1996), calismasinda Michigan Universitesi Miihendislik fakiiltesinde Toplam
Kalite Yonetimi i¢in yeni bir ders tasarlarken maliyetlerin azaltilmasi ve ders

kalitesinin arttirtlmasinda KFY kullanimini1 konu almustir.

Curry & Herbert (1998), calismalarinda hizmet kalitesine yonelik ¢esitli
yaklasimlardan iki kalite teknigi ele alinarak; siire¢ haritalama teknigi olan Servqual
analizi ve KFY test edilmis, 6zel sektorde olumlu avantajlar i¢in kullanilmistir. Kamu
kurumlarinda da genis kullanim alani1 bulan bu yontemlerin, hi¢ bitmeyen siirekli
iyilestirme hedefini yerine getirme konusunda gelecege dair bir yol sunmakta

olduguna dikkat ¢cekmislerdir.

Jeong & Oh (1998), calismalarinda 6nem kazanan hizmet sektorlerinden olan; turizm
sektoriinde, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arastirmalart icin KFY
cercevesine dayali hizmet yeniliklerini ele almislardir. KFY’i ve benzer kavramlarla

olan iliskisi agiklanmistir. Daha sonra, bu ¢aligma, KFY siirecine genel bir bakis saglar
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ve gelecekteki uygulama ve analiz stratejilerini gdstermek i¢in konaklama

endiistrisinde varsayimsal bir uygulama gelistirmislerdir.

Abdul-Rahman, Kwan, & Woods (1999), calismalarinda insaat sektoriinde 6zellikle
diistik maliyetli konut yapimina odaklanarak KFY ile iirlin ve hizmetlerin kalitesini
gelistirmenin yaninda miisteri memnuniyetini artirmaya doniik, diisiik maliyetli konut
yapimint KFY metodu ile agiklamislardir. Miisterilerin sesini dinleyerek diisiik
maliyetli konutlar i¢in kalite, maliyet, zaman ve giivenilirlik bakimindan KFY'nin

faydalar1 sunulmaktadir.

Natarajan, Martz, & Kurosaka (1999), c¢alismalarinda igerisinde i¢ hizmet birimi
bulunan basta tiniversiteleri konu alarak hizmet sektoriindeki miisteri memnuniyetinin
artirilmasina dikkat ¢ekmek istemis ve liniversite aragtirma merkezi tasariminda KFY

uygulamasi yapmaslardir.

Herzwurm, Schockert, & Mellis (2000), ¢alismalarinda yazilim gelistirme siireglerinin
giderek daha karmasik ve dinamik hale geldigini tespit ederek, teknik ¢oziimleri net
olmayan, kullanicilarin ve gelistiricilerin teknik bilgilerini biitiinlestiren ve sonuca
odaklanan esnek, hizli bir siire¢ gerekliligini ortaya koymuslardir. KFY ile 6rnegin
Internet uygulamalarindaki gibi istekler veya teknik ¢oziimler net degilse,
kullanicilarin ve gelistiricilerin teknik bilgilerini birlestiren ve sonuca odaklanan
esnek, hizli bir siire¢ elde etmislerdir. KFY; hedef odakli, hizli, esnek ve miisteri

odakl1 olmasi ile yalnizca basari i¢in 6nemli olan noktalara egilmislerdir.

Barnes & Vidgen (2001), calismalarinda hizmet iyilestirme konusunda, ilk once
Internet kitapcist Web sitelerini  degerlendirmek igin WebQual 2.0 &lgegini
olusturmuslar ve kullanimimi agiklamislardir ardindan e-ticaret web sitelerinde
etkilesim kalitesi perspektifini kapsayacak sekilde genisletmislerdir. WebQual, Web
sitesi kalitesini, KFY benimsenen bir yaklagim olan "miisterinin sesi" perspektifinden
degerlendirmektedir. ingiltere merkezli ii¢ Internet kitapcisi anket yontemi ile

algilanan hizmet kaliteleri degerlendirilmistir.

Chan & Wu (2002), ¢alismalarinda KFY'nin, gelecekteki gelisimini tesvik edilmesini
amaclayarak Japonya ve ABD'deki tarihsel gelisimlerini agiklayarak ardindan yaklasik
650 KFY literatiir taramas1 yapmuslardir. KFY ’nin fonksiyonel alanlarina, endiistriyel

uygulamalarina dair analizlerde bulunmuslardir. KFY literatiiriiniin c¢ok genis
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olmasina karsin bu c¢alismada basucu yayinlari olacak sik bagvurulan on adet yayin

onerilmistir bunlar sirasiyla;

Bahill & Chapman (1993), calismalarinda iiriin tasarimi siireglerinde KFY’nin
orneklemesinde bulunmuslar ve kalite fikrinin tasarimdan itibaren sistemin tiim yasam

dongiisiinde 6nemine vurgu yapmislardir.

Cohen (1995), ¢alismasinda KFY nin genis capli anlatimini ile uygulama rehberini

kaleme almistir.

Cristiano, Liker, & White 111 (2000), ¢alismalarinda KFY felsefesini Japonya’daki
dogusunu ve Amerika’daki gelisimiyle, degisimlerini, tarihsel siireclerini

incelemiglerdir. Yontemin ulusalar aras1 olasi farkliliklar1 ve etkileri tartisilmaktadir.

Day (1993), ¢alismasinda KFY temelli anlatimiyla sirketler ve miisteriler arasinda
gelistirilmesi gereken; miisteri memnuniyeti, kalite diizeyinin iyilestirilmesi gibi

konulara deginmistir.

Govers (1996), calismasinda kalitenin sadece iiretim siireglerinde gelistirilmesi
gereken bir aracgtan daha fazlasi oldugunu kaleme alarak; miisteri odaklilik, takim
caligmasi, iletisim ve dogru bilgi akisi ile sistemin tamaminda gelistirilmesi gereken
bir baglik oldugunu anlatmistir. KFY uygulama asamalarini, deneyimlerini ve
karsilagilabilecek sorunlari tartismis ve basarinin anahtarini “Capraz Fonksiyonel

Yonetim” yaklagimi ile agiklamistir.

Hauser & Clausing (1988), calismalarinda Japonya’da aktif olarak kullanilan ve
Amerika’da ilgi goren KFY teknigini ¢esitli firmalar iizerinden incelemelerde
bulanarak, firmalarin kurum kiiltiirleri igerisinde yer edinme siireglerine

deginmislerdir.

Hill (1994), calismasinda Gower kitap serisinden kalite yonetimi tizerine KFY

anlatimina imza atmustir.

Prasad (1998), calismasinda miisteri ihtiyaglar1 ¢cevresinde sekillenen; iiriin, siire¢ ve
iiretim planlama tasarimlarinda KFY ile genisletilmis kalite evi kavramlarinin tarihsel
gelisimlerini incelemistir. 1970’lierin baginda Japonya’da dogan ydntemin, genis bir
literatiir taramasina deginerek KFY’nin kalite evini; “kalite planlama”, “deger plan1”

gibi dagitim tekniklerine agiklik getirmistir.
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ReVelle, Moran, & Cox (1998), calismalarinda basarili bir KFY uygulamasi yapmak
icin tasarim ve yoOnetim asamalarini detayli bir sekilde anlatmislardir. Bu ¢alisma,
yontemin islemesine dair kilavuz niteliginde bir kaynak olusturmaktadir. Incelenen
ileri diizey konular igerisinde; Taguchi metodu, FMEA ve Yaratici Problem C6zme

Teorisi (TRIZ) bulunmaktadir.

Sullivan (1986), calismasinda kiiresellesmenin geregi olarak; iirlin ve hizmetlerin
gelisimi i¢in sadece kar-zarar dengesi etrafinda sekillenmemesi, miisteri odakliligin

benimsenmesini KFY yontemi ile agiklamistir.

Aytag (2002), calismasinda Toplam Kalite Yonetimi ve KFY kavramlarinin
tanimlamalarini yapip yliksekogretimde kaliteye dikkat ¢ekmistir. KFY yontemini
kullanarak der miifredatinin gézden gecirilmesini analiz ederken; miisteri isteklerini
Pareto diyagrami ile analiz edip, Spearman sira korelasyon testi uygulamistir.

Calismasi sonucunda yeni ders miifredat1 nerisi ortaya konmustur.

Akbaba (2003), calismasinda konaklama endiistrisinde kalite konusunu isleyerek,
hizmet sektorii konu almistir. KFY siireclerinde yararlanilan; Taguchi, kiyaslama,
Pugh Kavram Se¢imi Siireci, Yaratict Sorun Cézme Kurami, AHS, Hata Tiirii ve Etki
Analizi, Kisitlar Kurami ve Yedi Yonetim ve Planlama Araci yontemleri yakindan
anlatilmistir. Yedi Yonetim araclarmin igeriginde Etkilesim Diyagrami, Iliski
Diyagrami, Aga¢ Diyagrami, Matris Diyagrami, Matris Veri Analizi, Stire¢ Karar

Program Semasi ve Ok Diyagrami incelenmistir.

Ay (2003), calismasinda hizmet sektOriinii Ornegi olan {iniversite kiitiiphanesi
tasariminda KFY uygulamasi yapmistir. Kiitiiphane hizmetlerinin tasarlanmasinda
ileriye doniik veri elde edilmesini saglamistir. Miisteri isteklerinin 6lglilmesinde anket

ve kullanict isteklerinin agirliklandiriimasinda AHS kullanilmugtir.
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5. KALITE EVi UYGULAMASI

Ankara’da sistem entegratorii olarak faaliyet gosteren “Firma B” olarak
adlandiracagimiz firma; Sistem entegratorii kimligi ile bilisim teknolojileri iiriin ve
hizmetlerini ihtiyaclar dogrultusunda en uygun sekilde birlestirerek, kamu ve 6zel
sektore uygun c¢oziimler sunan sektoriiniin lokomotifidir. Firma orta/biiyiik 6lgekli
ozel sirketler ve kamu kuruluslar igin satis, destek, kurumlum alanlarinda projeler

gelistirmektedir.

En giiclii rakibi ile Firma B’nin hizmet kalitesi 6zelinde; miisteri memnuniyetinin
artirilmas1 amaglanarak, hizmet kalitesi sorgulayici bir bakis agisiyla yakindan
incelenmis rakibi ile suanda bulunduklari konum ve hedefleri belirlenmeye

calisilmistir.

Bu proje ¢alismasinda, diinyada ve lilkemizde gelisen teknoloji ekseninde degisen
ihtiyaclara cevap veremeye devam eden, alt yap1 saglayici olan sistem entegratorii
kimligi ile “Bilisim 500 listesinde” de yer alan “Entegrator B deneyimlerinden yola
cikarak calismanin verileri; anket, karsilikli goriismelerle; miisterilerden, firma

calisanlarindan ve yoneticilerden, uzman gorisleri ile saglanmustir.

Literatiir taramalarinda iilkemizde Entegrator Bilisim sektoriinii konu alan KFY
calismasina rastlanmamuistir. Bu ¢alisma Ankara’da yer alan iki biiyiik firmanin hizmet
saglayiciligi konusunda miisteri memnuniyeti mukayese ederek hizmet kalitesinin
artirilmasin1 hedefleyen noktalar1 kroki haline getirecek sistem yaklasimini ele

almaktadir.

5.1. Sistem Entegratorii Tanimi

En az bir ve daha ¢ok altyapinin bir araya getirilip, sorunsuz olarak tek bir sistem gibi
yonetilebilir olarak calistirilmasini  sistem entegrasyonu olarak tanimlamak

mumkindiir.

Ugtan uca ¢oziimler sunmak, Entegratér firmalarin temel hedeflerindendir.
Miisterilerce alinmasi planlanan teknoloji tirtinlerinin, bunlar; Bilgisayar, IP kamera,
Depolama Cihazlari, Sunucu Cihazlari, Giivenlik Duvari Cihazlar1 ve Lisansh

Yazilimlari, Sanallagtirma Tekillestirme Yazilimi Lisanlari, [P Kamera Kayit
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Cihazlar1 ve Kayit Yazilimlari, Network Cihazlar1 ve Kablolama vb. iiriinleri dahil
diinyaca inlii iretici firmalarin anlagmali is ortagi olarak genis bir yelpaze ile

miisterilere satis, destek, kurulum hizmeti olarak sunulmasidir.

5.2. Incelenen Firmaya Dair Kalite Evinin Olusturulmasi

Miisterilerin bilisim ihtiyaglar1 ve altyapr gereksinimlerini zamaninda ve dogru tespit
eden, bu ihtiyaglar1 en uygun bigimde karsilayan ¢éziimler sunan Entegrator B, miisteri
memnuniyetini ve kalite felsefesini ilke edinen bir firmadir. Miisteri memnuniyetinin
daha da artmasi i¢in KFY metodu kullanilarak asagidaki kalite evi asamalari

1zlenmistir;

- Miisteri istekleri kisminin olusturulmast,

- Planlama matrisinin olusturulmasi ve analizi,

- Kalite karakteristiklerinin belirlenmesi ve analizi,

- iliski matrisinin olusturulmasi ve analizi,

- Teknik korelasyonlarin belirlenmesi ve analizi,

- Teknik kiyaslamalarin yapilmasi ve hedeflerin belirlenmesi,
- Sonuglara dayali olarak gelistirme projesinin planlanmasi.

Bu ¢alismada ilerleyen asamalarda detayli bir sekilde incelenecektir.

5.2.1. Miisteri Istekleri Kismmin Olusturulmasi

Uzman goriislerinden yararlanmak adina ilk olarak ¢alismalara, KFY takimi kurularak
baslanmistir. Entegrator B’den dokuz yetkili (bilgisayar miihendisi olan firma
sahipleri biri genel midiir bir digeri proje direktorii olarak, satis miidiirii, miisteri
gruplaria gore 6zellesen li¢ satis temsilcisi ve teknik projeler miidiirii ve ekibinden
iki kisi) ve alanlarinda uzmanlig1 bilinen (uzun yillar bilisim sektdriinde ¢aligsmis
distribiitor, satis pazarlama miidiirleri, firma sahipleri ve iiretici firmalarda calisan
teknik danismanlar) kisilerle olusan takim kurulduktan sonra, miisteri ihtiyaglar1 ve
isteklerini konu alan her biri 1 saatten olusan, toplamda 5 adet toplanti hayata
gecirilmistir ve derinlemesine goriismeler sonucunda Cizelge 5.1°deki miisteri

istekleri belirlenmistir.

Miisteriler ile yapilan anket uygulamasinda; miisteri memnuniyetini artiracak
isteklerin puanlanmasi arzu edilmistir. Puanlamada; 1 ‘Onemsiz’, 2 ‘Az Onemli’, 3
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‘Onemli’, 4 ‘Cok Onemli’, 5 ‘Asir1 Onemli’, anlamindadir. Anket sonuclarinin
matriste anlamlandirilarak konumlandirmasi i¢in ortalamalar1 hesaplanmistir. Cizelge
5.1’de goruldigi gibi 4,88 ortalama ile en yiiksek derecede 6nem gosteren miisteri
istegi “Her Bir Sartname Maddesinin Karsilanmasi” olmustur. Bu 6nem yelpazesini
sirastyla; “Sistemin Kapanmamasi, Teknik Personelin Yetkinligi, Biitgeye Uygun
Fiyat, Mevcut Sistem ile Yeni Uriinlerin Sorunsuz Entegrasyonu, 7x24 Teknik Destek

Hizmeti, takip etmektedir.

Cizelge 5. 1. Miisteri Istekleri ve Onem Dereceleri

" " , Onem
1.Diizey 2.Diizey 3.Diizey D
figrmamey Her Bir Sartname Maddesinin Karsilanmasi 4,88
Karsilamasi
Satig Estetik ve | Uriin Boyutlari 2,56
Fonksiyonlari T
asarm | Narka Bilinirligi 3,56
Po';ilt)ill&(l:m Biitceye Uygun Fiyat 4,24
Mevecut Sistem ile Yeni Uriinlerin Sorunsuz Entegrasyonu 4,08
Uygunluk Sistemin Kapanmamasi 4,68
Sistem Ara Yiziiniin Kullanic1 Dostu Olmasi 3,76
Sistem Yedekliliginin Saglanmasi 3,40
Uriin Tedarik Hiz 3,80
Kullanim éélfa Bi'ldirimlerine 6 Saat I¢erisinde Uzaktan ya da Yerinde Miidahale 3,68
Fonksiyonlari fimesl
7x24 Teknik Destek Hizmeti 4
Hizmet 7 Bolgede Teknik Servis Ag1 2,96
Sistem Giincellemelerinin Takip Edilmesi 3,28
Sistem Performansinin izlenmesi 3,24
Is Siirekliligi I¢in Damigmanlik 3,28
Teknik Personelin Yetkinligi 4,32

5.2.2. Miisteri Istekleri i¢cin Rekabet Analizinin Yapilmasi

b

Ankara’da bulunan entegrator bilisim firmalar1 arasinda ve “Bilisim 500 listesinde’
yer alan Firma “B” nin rakibi konumundaki Firma “Z” olarak adlandiracagimiz

isletme, rekabet analizi i¢in se¢ilmistir.
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Bu se¢im yapilirken; gerek bolgesel gerek ulusal capta ortak miisteri paydasi
tarafindan taninir olma, yillik ciro hedefleri ve satis rakamlarinin birbirlerine yakin

olmasi g6z oniinde bulundurulmus denk olmasi esas tutulmustur.

“Firma B” ile “Firma Z” misterinin hayalindeki firma kiyaslanirken, anket metodu
kullanilmistir. Ankete katilan 6zel sektor ve kamu kurumu miisterilerinden olusan 300
kisinin bulundugu katilimcilardan; satis ve kullanim fonksiyonlari ana bagliklar
altinda, sartnamenin karsilanmasi, estetik ve tasarim, fiyat politikasi, uygunluk ve
hizmet olmak iizere toplamda 16 soruya 5 diizeyden olusan; 1 ‘Onemsiz’, 2 ‘Az
Onemli’, 3 ‘Onemli’, 4 ‘Cok Onemli’, 5 ‘Asir1 Onemli’ puanlandirma sistemi
uygulamasi istenmistir. Aritmetik ortalamalar1 alinan anket sonucglar1 Cizelge 5.2°deki
gibidir.

Cizelge 5. 2. Miisteri Isteklerinin Kiyaslanmasi

1.Diizey 2.Diizey 3.Diizey Firma B Firma Z
Sartnameyi Karsilamasi Her Bigagname Maddesinitf 491 4,83
Kargilanmasi
) Uriin Boyutlari 25 2,66
Satis Fonksiyonlart Estetik ve Tasarim
Marka Bilinirligi 3,58 3,5
Fiyat Politikas1 Biitgeye Uygun Fiyat 4,41 4,08
Mevcut Sistem Ile Yeni Uriinlerin 433 383
Sorunsuz Entegrasyonu
Sistemin Kapanmamasi 4,66 4,66
Uygunluk Sistem Ara Yiizliniin Kullanici
3,66 3,91
Dostu Olmast
Sistem Yedekliliginin Saglanmasi 3,66 3,16
Uriin Tedarik Hiz 3,91 3,66
Ariza Bildirimlerine 6 Saat
Kullanim Igerisinde Uzaktan ya da Yerinde 3,91 3,58
Fonksiyonlart Miidahale Edilmesi
7x24 Teknik Destek Hizmeti 4,25 3,95
Hizmet 7 Bolgede Teknik Servis Ag1 3 3
Sls_tem Quncellemelermm Takip 35 316
Edilmesi
Sistem Performansinin izlenmesi 3,5 3,08
Is Siirekliligi i¢in Danismanlik 3,75 2,91
Teknik Personelin Yetkinligi 4,25 4,33
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5.2.3. Planlama Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

5.3’de memnuniyetinin  artirilmast  hedeflenen yakindan

CGB”

Cizelge miisteri

inceledigimiz; entegratdor Firma Ozelinde hazirlanan planlama matrisi

gosterilmektedir. Bu matris ile ele aliman sektérde; miisteri istekleri, rakiplerin

konumu, firmanin durumu ve ulasilmak istenen ilerleme hedefleri bugiin degerli

matematiksel olarak ifade edilmistir.

Cizelge 5. 3. Planlama Matrisi

1.Diizey 2.Diizey 3.Diizey = = =
. 5 — = =
Bl 2| N |22z 2 (22| &
. . 1) S=| o3 =T <
Hizmet Hizmet N . s2| E E |SS|2&| 2 |[Z2&| 3
QO @ = = 4 = O = =
Fonksiyonlar1 | Karakteristikleri WL gitol Lt el a] L [ g p) 3 2 < %‘J
Sartnameyi Her Bir Sartname Maddesinin 488 | 4901 | 483 5 1,02 15 745 | 0,08
Karsilamasi Karsilanmasi
Uriin Boyutlar 2,56 2,5 2,66 3 1,20 1 3,07 | 0,03
Satig Estetik ve
Fonksiyonlart Tasarim
Marka Bilinirligi 3,56 | 3,58 35 4 1,12 15 597 | 0,07
Fiyat Politikas1 | Biitgeye Uygun Fiyat 424 | 4,41 | 4,08 5 1,13 15 7,21 | 0,08
~eveut S lle Yeni 408 | 433 [ 38| 5 |115| 12 | 565 | 006
Uriinlerin Sorunsuz Entegrasyonu
Sistemin Kapanmamasi 468 | 4,66 | 4,66 5 1,07 15 7,53 | 0,09
Uygunluk
Sistem Ara Yiiziiniin Kullanict 376 | 366 | 391 4 1,09 12 493 0,06
Dostu Olmast
Sistem Yedekliliginin Saglanmas1 | 3,4 3,66 | 3,16 4 1,09 1,2 4,46 0,05
Uriin Tedarik Hiz1 3,8 3,91 | 3,66 4 1,02 1,2 4,66 | 0,05
Ariza Bildirimlerine 6 Saat
Kullanim igerisinde Uzaktan ya da Yerinde | 3,68 | 3,91 | 3,58 4 1,02 15 5,65 0,06
Fonksiyonlart Miidahale Edilmesi
7x24 Teknik Destek Hizmeti 4 4,25 | 3,95 5 1,18 15 7,06 | 0,08
Hizmet 7 Bolgede Teknik Servis Ag1 2,96 3 3 3 1,00 15 4,44 | 0,05
Sls'tem Qﬁncellemelermm Takip 328 35 316 4 114 12 450 | 0,05
Edilmesi
Sistem Performansinin izlenmesi | 3,24 3,5 3,08 4 1,14 1 3,70 0,04
15 Siirekliligi Igin Danigmanlik 328 | 3,75 | 2,91 4 1,07 1,2 4,20 0,05
Teknik Personelin Yetkinligi 432 | 425 | 4,33 5 1,18 15 7,62 | 0,09
Toplam 88,10 1

44




- Cizelgenin “Onem Derecesi” siitununda, miisterilere uygulanan
“hayallerindeki firma” anket ¢oziimlerinin aritmetik ortalamalar1 eklenmistir.

- “Planlanan Kalite” siitunu ise miisteri anketleri 1s181nda belirlenen “Onem
Derecesi” degerleri ile firma yonetiminin uzman gorisleri 1s1ginda hedef
degerler ortaya konulmustur.

- KFY caligmalarinda Satis Puani: miisteri isteklerinin satis getirisindeki payini
anlamlandirilan degiskendir. Satig Avantaji: 1,0-1,2-1,5 olarak verilmistir.

- “l,5: Satis paym ¢ok artirir”, “1,2: Satig paymi artirir.”, “1,0: Satis payina

olumlu ve ya olumsuz etkisi olmaz” anlamlarindadir.

Planlama matrisi hesaplar1 yapilirken asagidaki formiillerden yararlanilmistir

(Yenginol, 2008);

Tyilesme Oran1 = Planlanan Kalite /FirmaB.................ccoooiiiiiiiiiiiiiiin, (5.1)
Mutlak Agirlik = Iyilesme Oran1 x Satis Puani x Onem Derecesi..................... (5.2)
Bagil Agirlik = Mutlak Agirlik / Toplam Mutlak Agirlik. ...l (5.3)

5.2.4. Kalite Karakteristiklerinin Belirlenmesi ve Analizi

Musterilerin isteklerinin kalite karakteristiklerine doniistirilmesidir.  Kalite
karakteristikleri belirlenirken 6nem verilmesi gereken nokta, daha énceden belirlenen
miisteri istekleriyle paralel ¢oziimler saglamalidir. Burada amag her bir fikri bir veya

daha ¢ok kalite karakteristiklerine ¢evirerek anlamlandirmaktir.

Bu karakteristikler nicel ve miisterinin sesi ile birebir iliski igerisinde olmahdir.
Uygulama sektoriine gore, kalite karakteristiklerine; ¢esitli miihendislik hesaplar,

deneysel temelli calismalar veya benzetim programlar: yardimiyla ¢oziim bulunur.

KFY ¢alisma grubunun odak grup toplantilar: ile kalite karakteristikleri belirlenir. Bu
tespit esnasinda Kalite karakteristikleri sayisi en uygun diizeyde tutulmalidir. Her bir
karakteristik sayist matrisin siitun sayisini belirler, bu da kullanilan modelde
hedeflenen basari igin; veri sayisini artirir, modeli gelistirmek igin gerek duyulan test
sayisini Ve alinmasi gereken kararlarin sayisini artirir ve karisikliga yol agar. (Giillii &
Ulcay, 2002)
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1.Kalite Karakteristigi
2.Kalite Karakteristigi

Sekil 5. 1. Miisteri Thtiyaclarinin Kalite Karakteristiklerine Doniistiiriilmesi

Daha 6nceden belirlenen miisteri isteklerinin, ne bicimde hayata gecirilecegi “Nasil ?”

sorusu ile tiiretilerek asagidaki sorulara yanit aranmstir;

“Her Bir Sartname Maddesinin Karsilanmasin1 Nasil Sagliyorsunuz?”, “Uriin
Boyutlar1 Uygunlugu Nasil Saglaniyor?”, “Marka Bilinirligini Nasil Sagliyorsunuz?”,
“Biitgeye Uygun Fiyatlar1 Nasil Sagliyorsunuz?”, “Mevcut Sistem Ile Yeni Uriinlerin
Sorunsuz Entegrasyonu Nasil Sagliyorsunuz?”, Sistemin Kapanmamasi Nasil
Saglhiyorsunuz?”’, Sistem Ara Yiiziiniin Kullanicti Dostu Olmasin1  Nasil
Sagliyorsunuz?”, “Sistem Yedekliliginin Saglanmasin1 Nasil Yapiyorsunuz?”, Uriin
Tedarik Hizinin Kisa Siirede Olmasini Nasil Sagliyorsunuz?”, “Ariza Bildirimlerine 6
Saat Igerisinde Uzaktan ya da Yerinde Miidahale Edilmesini Nasil Sagliyorsunuz?”,
“Tx24 Teknik Destek Hizmetini Nasil Sagliyorsunuz?”, “Sistem Giincellemelerinin
Takip Edilmesini Nasil Sagliyorsunuz?”, “Sistem Performansinin Izlenmesini Nasil
Sagliyorsunuz?”, “Is Siirekliligi I¢in Danismanlik Hizmetini Nasil Sagliyorsunuz?”,

“Teknik Personelin Yetkinligini Nasil Sagliyorsunuz?”

Firma “B” yoneticileri ve KFY c¢alisma grubu iiyeleriyle odak grup toplantilarinda
beyin firtinast olusturularak verilen yanitlarla Cizelge 5.4’deki Kalite karakteristikleri

belirlenmistir.
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Cizelge 5. 4. Kalite Karakteristikleri

Hizmet
Karakteristikleri

Miisteri Istekleri

Kalite Karakteristikleri

Marka Bilinirligi

Sartnameyi Her Bir Sartname Maddesinin -Dogru Uriin Ile Teknik Sartnameye Teklif Verilmesi
Karsilamasi Karsilanmast -Tecriibe ve Yetkinlik ile idari Sartnamenin Saglanmasi
) Uriin Boyutlart -Standartlara Uygun Uretim Yapan Markalar Ile Calisiimast
Estetik ve
Tasarim

-Taninmig Diinya Markalari ile Caligilmasi

Fiyat Politikasi

Biit¢eye Uygun Fiyat

-Taninmig Diinya Markalari ile Ust Diizey Is Ortaklarinin
Olmas
-Pazar Pay1 Genisledik¢e Indirim Oranlarinin Artmast

Mevcut Sistem Ile Yeni
Uriinlerin Sorunsuz
Entegrasyonu

-Birbiriyle Entegrasyon Saglayabilen Markalar ile Caligtimast

Sistemin Kapanmamasi

-Uluslararas: Sertifikalarla Belirlenmis Garantinin Olmasi

Uygunluk
Sistoqgiga Jigintn Kullagly -Ergonomik Tasarimli Uriinlerin Segilmesi
Dostu Olmasi
Sistem Yedekliliginin -Yedek Cihaz Verilmesi
Saglanmasi -Yedeklilik Yazilimlarinimn Verilmesi
R -Ertesi Giin Teslimat
Urtin Tedarik Hiz1 -Dogrudan Ureticiden Teslimat
-Adresin Eksiksiz Alinmasi
Ariza Bildirimlerine 6 Saat d B
Igerisinde Uzaktan ya da Yerinde | -Is Planlamasinda Oncelik Esasina Uyulmast
Miidahale Edilmesi
7x24 Teknik Destek Hizmeti -Teknik Personelin Sayisinimn Yeterli olmast
Hizmet 7 Bolgede Teknik Servis Ag1 “Genis Sube Ag1

-Gezici Servis Hizmeti

Sistem Giincellemelerinin Takip
Edilmesi

-Miisteriler ile iletisim Halinde Olmak
-Is Planlamasimin Yapilmasi

Sistem Performansinin izlenmesi

-Uzaktan Destek Verilmesi

Is Siirekliligi I¢in Damigmanlik

-Bakim ve Teknik Servis Anlagmalarinin Yapilmasi

Teknik Personelin Yetkinligi

-Zorunlu ve Goniilli Egitimler
-Sertifikali Personel

5.2.5. 1lliski Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

Cizelge 5.4’deki kalite karakteristikleri, kisaltilarak Cizelge 5.5’e aktarilmistir.
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Cizelge 5. 5. Tliski Matrisi
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Sartname Maddesi 4,88 9 9 9 3 9 3 9 3 3 3 3 3 9 7,45
Uriin Boyutlart 256| 9 9 1 3 307
Marka Bilinirligi 3,56 9 9 3 3 9 1 1 5,97
Uygun Fiyat 424| 9 3 3 3 9 9 1 1 3 7,21
Entegrasyon 4,08 9 9 9 9 9 9 3 5,65
Caligan Sistem 4,68 9 9 9 9 3 9 9 3 3 3 7,53
Kolay Arayiiz 3,76 3 9 4,93
Sistem Yedekliligi 34 3 9 9 4,46
Hizh Tedarik 38 9 9 9 3 3 3 4,66
6 Saatte Miidahale 3,68 3 9 3 9 9 3 3 9 9 9 3 9 5,65
724 Destek 4 9 9 1 1 9 9 9 9 3 9 |706
Bol. T. i
7Bolgede TServis |, og 3 9 9 3 3 1 9 9 |44
Giincellemeler 3,28 9 4,50
Sistem Performansi 324 9 3,70
Danigmanlik 328 9 3 9 4,20
Personel Yetkinligi 4,32 3 9 9 7,62
Mutlak Onem 308,52 | 300,09 | 261,03 | 258,75 | 200,7 | 64,89 | 123,98 | 205,5 | 89,11 | 107,91 | 62,73 | 62,73 | 70,26 | 13,98 | 94,47 | 194,28 | 134,2 | 86,32 | 116,4 | 127,71 | 185,88 | 288,81 | 119,31 | 260,73
Bagil Onem % 8,3 8,0 7,0 6,9 5,4 1,7 3,3 5,5 2,4 2,9 1,7 1,7 1,9 0,4 2,5 5,2 3,6 2,3 3,1 3,4 5,0 7,7 3,2 7,0




Cizelge 5. 5’te verilen iliski matrisinde Amerikan Sistemi Puanlama kullanilarak;
9 rakamu ile giiclii iliski derecesi,

3 rakamu ile orta iligki derecesi,

1 rakamu ile zayif iligki derecesi, ifade edilmistir.

Cizelgenin puantaji  “Firma B” yoneticileri tarafindan yapilmistir. Mutlak Onem

toplam1:3738,29 Bagil 6nem % toplami:1 olarak bulunmustur.
- Kalite Karakteristiklerinin Mutlak ve Bagil Onem Derecelerinin Hesaplanmast;
Stitun bazindan hesaplanan “sertifikali garanti” kalite karakteristigi agagidaki gibidir;

Mutlak Onem = X (O satira ait Mutlak Agirhik x O satira ait iliskinin giicii)..................(5.4)
= (9x7,45+ 9x597+3x565+9x%x7,53)

= 205,50

Bagil Onem (%) = ——lak e g () e, (5.5)

Toplam Mutlak Onem

Miisteri istekleri ile kalite karakteristikler arasinda yeteri kadar iligki derecesinin bulunmasi
veya zayif iliskinin ¢ok az olmasiyla, miisteri istek ve ihtiyaglarini tatmin edecek bir tasarimin
hayata geg¢irildigi tespiti yapilabilir. Cizelge 5.5’in iliski derecelerine bakildiginda 9 rakamu ile
ifade edilen giiglii iliskilerin ¢ok olmasi miisteri beklentilerinin yeteri kadar ifade edildigini
ortaya koymaktadir. Ayrica herhangi bir iliski bulunmayan, tamami bos miisteri istekleri

satirinin olmamasi, iligski matrisimizi anlamli ve dogru kilmistir.

5.2.6. Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi ve Analizi

Bu safhada; miisteri istekleri ile belirlenen kalite karakteristiklerinin kendi i¢lerindeki iliskileri
incelenip, kalite evinin cat1 matrisini olusturacaktir. Cat1 matrisi bizlere, miisteri iliskilerini
gelistirirken hangi teknik karakteristie onem verirsek, bir digeri olumlu ya da olumsuz
etkilenecek bunu gosterecektir. Bu ilisiklerin saptanmasinda “Firma B” KFY c¢alisma

grubundan ve yoOneticilerinden goriisler alinmistir.

313

“+” ile pozitif korelasyon, “-* ile negatif korelasyon ifade edilmistir.
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Cizelge 5. 6. Korelasyon Matrisi
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Cizelge 5.6’da olusturulan iligkiler; “Dogru Uriin ile Teknik Sartnameye Teklif Verilmesi” ile

“Tecriibe ve Yetkinlik ile Idari Sartnamenin Saglanmasi”, pozitif korelasyona drnek verilebilir.

“Pazar Pay1 Genisledikce Indirim Oranlarinin Artmasi” ile “Yedek Cihaz Verilmesi”, “Pazar

Pay1 Genisledikce Indirim Oranlarinin Artmast” ile “Yedeklilik Yazilimlarinin Verilmesi”,

negatif korelasyona 6rnek verilebilir.
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5.2.7. Sonuglara Dayah Olarak Gelistirme Projesinin Planlanmasi

Kalite evinin olusturmanin son fazinda Firma “B” ile rakibi Firma “Z” entegrator firmalarinin
miisteri anketleri sonucunda ortaya c¢ikan verilen hizmete dair memnuniyet degerleri kalite

evine yerlestirilerek Cizelge 5.7’deki kalite evi olusturulmustur.

Bu kalite evine bir bitiin olarak bakmak bizlere; incelenen sistemi, sektor bazindaki istenen
hizmet kalitesini ve firmaya denk olan rakiplerin matematiksel olarak “entegrator firmalar”
evrenindeki yerini gostermektedir, burada “Mutlak Agirlik” degeri yliksek olan miisteri
istekleri ile ve “Pozitif Korelasyon” degeri yiiksek ¢ikan kalite karakteristiklerinin gelistirilmesi

planlanmalidur.
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Cizelge 5. 7. Kalite Evi

Ty e

=123

=125}

=123

=125}

TGy TRy

o

T
13

ety

1.z

1.2

1.2

[l e

14

14
wT

Y|y UTurE| Iy

B

is

i=

ER ]

355
iz=

EE-

B4

i

]

R

R

i=
i=

DR IRHPE

FEOTS

wmpfn

11231

]

32

[ T

T.T

IS IR

185,58 | 258 81

5.0

IR |

12771

34

ustap) | SEREEIY

1164

AU ARG INE)

Wy e ko

1342 | 5632

18 ARG PRSI

19428

ALY RURTN

4T

Sy aRgs

13,98

0.4

RS | UAAPI

1.9

PURESL WS 16973

|RUIPTRY, SR

2T |G TE | TOaS

TR PP

10731

R guifin

BB RLE

5.5

mEm e b

123598 [ 2055 [ 11

EE]

LT
NILRYRE) UBBL|

| R IRy ALY K|

00T | G453

AR EILLIWR)

L]

FHELTS

nEi (| RIRYRPAR|S

2], 8 ST

20003 | 25103

) nifiag

k]

F

U] WY

455

i)

E =]

it

358

150

xs

I
xs

Mg
E1kii

Fxreoeme Aatl=d

Lemn Boymrlon

Laz=aFyd

B R

o SEteey

=Ez

Kol

w5

ZEs Ve

HohTad=d

SZax e Tahds
= Dk

et

TEAzd=TS

A=k O

ErEile




6.SONUCLAR VE TARTISMA

e

Teknolojinin hizla degistigi, bilgi ve iletisim c¢aginda yasadigimiz 2000°1i yillarin ikinci
ceyreginde; oldukca Onem kazanan “veri” teknoloji cihazlari ve yadsinamaz sekilde insan
zekast ile yonetilmektedir. Teknolojik alt yapmin kurulmasi yonetilmesi ve sistemin
stirdiiriilebilirligi; verilerin toplanmasi, islenmesi ve saklanmasi ¢ok onemlidir. Gerek 6zel
sektor gerek de kamuda, kurallarla ve 6nceden belirlenen siiregler bulunmaktadir, bu siireclerin

danismanligini “Entegrator Bilisim Firmalar1” yonetmektedir.

Teknolojinin ¢ok daha kolay ulasilabilir oldugu giintimiizde, Entegrator Bilisim sektoriinde
Pazar pay1 genislemekte, rekabet ve hizmet kalitesi kiyasiya artmaktadir. Miisteri ihtiyaglari
teknolojinin gelisimine bagli olarak hizla optimale dogru degistiginden, bilisim firmalari
arasinda verilen hizmet kalitesi artirilarak, miisteriye bire bir dokunarak miisteri memnuniyeti

artirtlmast temel hedeftir.

Cizelge 5.7°de “Firma B” i¢in yapilan miisteri memnuniyetinin artirilmasi i¢in olusturulan

Kalite Evi Matrisinin bize soyledigi gelisim anahtarlar1 soyledir;

Ik olarak &nem derecelerine bakildiginda, miisterilerin bekledikleri hizmetin en onemli
noktasinin 4,88 Puanla “Her Bir Sartname Maddesinin Kargilanmasi” oldugu goze
carpmaktadir. “Dogru Uriin ile Teknik Sartnameye Teklif Verilmesi” ile Tecriibe ve Yetkinlik

Ile Idari Sartnamenin Saglanmas1” ile pozitif yonde korelasyon gostermektedir.

4,68 Puanla “Sistemin Kapanmamas1”, 4,32 Puanla “Teknik Personelin Yetkinligi” 6ne ¢ikan
misteri beklentileridir. Sartname maddelerinin kargilanmasi, istenen dogru {iriiniin
konumlandirilmasi anlamina gelirken, sistemin kapanmamasi 6zellikle kamu kurumlarinda;
iiniversitelerde, bakanliklarda vb. kurum ve kuruluslarda veri trafiginin ve kaydinin devam
etmesi, FKM olarak adlandirilan sistem odalarinin gorevine devam etmesidir. Teknik
personelin yetkiligi ise, entegratdrliik hizmeti veren bilisim firmasinin kurulum ve destekte
bulunacak; proje sefi, teknik ekibinde yer alan miihendis kadrosu, kurulum ekibinde yer alacak
uluslararas1 gecerliligi olan sertifikali network uzmanlari, sistem ve giivenlik uzmanlarinin

islerinde yetkin olmasidir.

“Firma B” ile “Firma Z” arasinda yapilan teknik karsilastirmaya bakildiginda; “7 Bolgede
Teknik Servis Ag1” 3 Puan ile esit ¢cikmistir, rakibin denk kategoriden secilmesi, isleyis olarak

benzerligi gostermektedir, bu deger planlanan kalite degeri olarak da 3 Puan ile yeterlidir. Yine
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ayni sekilde “Sistemin Kapanmamasi” istegi de 4,66 Puanla esit ¢ikmis olup, planlanan kalite

degeri olarak “Firma Z” ‘nin 6niine gegmek i¢in 5 Puana biraz daha yiikseltilebilirdir.

“Firma B” ‘nin rakibine kars1 en giiglii oldugu hizmet karakteristigi aralarindaki puan farkinin
en yiiksek oldugu, “Is Siirekliligi I¢cin Danismanlik” hizmetidir, bu hizmet kapsaminda bakim
anlagmalari, bire bir miisteri ile kurulan diyalog ve is siirekliliginin saglanmasit 6n plana
cikmaktadir. 3,75 Puanda olan bu deger, planlanan kalite degeri hedefi olarak 4’e
ylikseltilebilirdir. Rakibe kars1 iistiin noktalarin gelistirilmesi, hem miisteri memnuniyetini hem

de pazarda kalict olmay1 giiclendirecektir.

Incelenen 16 miisteri istegi i¢erisinden, “Firma Z” ‘nin puan farkiyla iistiinliik kurdugu sadece
4 miisteri isteginde; “Sistem Performansimin Izlenmesi”, “Sistem Ara Yiiziiniin Kullanic1 Dostu
Olmas1”, “Uriin Boyutlar1”, “Teknik Personelin Yetkinligi” her iki firma igin de hedeflenen
onem derecesi bandinda yer alarak ufak farkliliklar ile birbirini takip etmektedir. “Firma B”
denk oldugu rakibin Online gegmek ve hizmet sistemini giiclendirmek, miisterilerinin

memnuniyetini artirmak i¢in bu 4 miisteri isteginin 6ncelikle iyilestirmesi kararlastirilmistir.

KFY ¢aligmasi ile biiyiik maliyetlere girmeden, miisterinin sesini dinleyerek, kalite fonksiyonu
araclarin1 kullanarak ve sistemi bir biitiin olarak haritalandirarak, sistem entegratorleri i¢in

miisteri memnuniyetini artirmak miimkiin kilinmstir.

Bu tez calismasi; literatliirde pek ¢ok KFY calismasi bulunmasina ragmen, hizmet alaninda
faaliyet gOsteren entegrator bilisim sirketlerinde miisteri memnuniyetinin artirilmasini konu
alan ilk 6zgiin ¢calisma olmasi ve entegratorliik is kolunun anlatilmasi ile yol gosterici nitelik

tasimaktadir.

KFY’nin ilk faz1 olan planlama agamasinin tamamlanip, yapilan anket caligmalar1 ve uzman
goriisleri 15181nda kalite evinin ortaya konulmasinin ardindan, elde edilen rakip analizleri ve
miisteri anketlerinden olusan gelisim anahtarlarinda iyilesme kat etmek i¢in asagidaki 6nerileri

tartismaya agmak miimkiindiir;

- PUKO dongiisii ile KFY’de bina edilen planlamanin temelleri iizerine miisteri
memnuniyetinin artirilmast i¢in seg¢ilecek uygulamalar, kontrollii sekilde hayata
gecirilip siirekli iyilestirmeler takip edilecektir.

- CRM yazilimmin aktif olarak kullanilmasi, miisteri iliskilerinin takibini, kar-zarar ve
memnuniyet diizeylerinin ticari iliskiler 1s18inda istatiksel olarak raporlanmasinm

saglayacaktir.
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- Pareto Analizi kullanilmasi ile sistemin kalitesini etkileyen olumsuz faktdrlerin elimine
edilmesi ve miisteri memnuniyetinde 6nemli olan faktdrleri mercek altina almakta

faydali olacaktir.
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EKLER

EK-1

Entegrator Firmalarin Miisteri Memnuniyetini Artirma Arastirmasi Anketi

Sayin Yetkili,

Uriin tedarigi ve hizmet kalitesi agisindan kendimizi gelistirebilmek icin geri bildirimlerinizi
ogrenmek istiyoruz. Bu kisa anketi doldurarak diisiincelerinizi bizimle paylagmanizi rica

ediyoruz (cevaplariniz anonim olarak kaydedilecektir).
Saygilarimizla,

Firma B
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Soru 1:

Entegrator firma tarafindan her bir, sartname maddesinin kargilanmasi sizin icin ne derecede dnemlidir?

* Actklama:| 5 ‘Agin Onentli, 4 “Cok Onemli”, 3 ‘Onemli’, 2 *Az Onemli”, 1 ‘Onemsiz’ olarak derecelendisiniz
Sizin igin ne kadar nemli? O O O O O
Firma Bicin: 0 0 O 0 0
Firma Z icin: 0 O O d a
Soru 2: Satin alma yapacagmiz iiriinde estefik ve tasammi ifade eden fonksiyonlar sizm i ne kadar Gnemlidin?
* Actklama: | 5 ‘Asin Onemli’, 4 “Cok Onemli”, 3 *Onemli’, 2 *Az Onemh”, 1 ‘Onemsiz’” olarak derecelendiriniz
Sizn icin ne kadar snemli? 0 0 0O 0 0
Marka Bilinirligi Firma B icin: O O a O O
Firma Z icin: O O O O O
Sian icin ne kadar fnemli? 0 O O O O
Uriin Boyutlan Firma B icin: O O ] O O
Firma Z icin: O O O O O
Soru 3: Sizce satin alacaginiz timintn, biitceve uygun fiyath olmasi ne derecede dnemlidir?
#Acklama:| 5 ‘Agin Onenli’, 4 “Cok Onemli, 3 *Onemli”, 2 “Az Onenili”, 1 ‘Onemsiz’ olarak derecelendiriniz
Sizin igin ne kadar nemli? 0 0 O O 0
Firma Bicin: O O O O O
Firma Z icin: 0 O O a O
Soru 4: Alacagimiz iiriin yada hizmetin kullanima uy zunluk fonksiyonlari sian icin ne kadar dnemlidir?
*Acikama: | 5 ‘Agin Onenli’, 4 “Cok Onemli”, 3 “Onemli”, 2 *Az Onemli”, 1 ‘Onemsiz’ olarak derecelendisiniz

Mevcut Sistem ile yeni iirinlerin

Sian igin ne kadar dnemli?

Firma B icin:

SOTUNSUZ entegrasyonu

Firma 7 icin:

Sizn icin ne kadar 5nemli?

Sistemm kapanmamast

Firma B icin:

Firma 7 icin:

Sian icin ne kadar dnemhi?

Sistem ara yiidinin kullamer

Firma B icin:

dostu olmasi

Firma Z icin:

Sian igin ne kadar dnemhi?

Sistem yedekliliginin saglanmast

Firma B icin:

Firma Z icin:

CH O E O OO oo f o o
OO0 oo oo oo o oo
Ojoo|oooofoo o oo
oo oo oo oo oo
Oogoooofoo(oolo

Soru 5:

Alacagimz hizmetin kullanima uygunluk fonksivonlan sian icin ne kadar nemlidir?

* Acildama:

5 “Agin Onenli’, 4 “Cok Onemli’, 3 *Cnemli”, 2 Az Onenli®, 1 ‘Onemsiz’ olarak derecelendisiniz

Sizn icin ne kadar 5nemli?

Uniin tedarik hia

Firma B icin:

Firma Z icin:

Anz bildrmlenne 6 saat

Sian icin ne kadar tnemhi?

icensinde uzaktan yadayennde Firma B icin:
miidahele edilmesi Firma Z icin:

Sian igin ne kadar dnemli?

724 Teknik destek hizmeti Firma B icin:
Firma Z icin:

Sizn icin ne kadar snemli?

7 Bilgede teknik servis agi

Firma B icin:

Firma Z icin:

Sizn icin ne kadar 5nemli?

Sistem giincellemelermin takip
edilmesi

Firma B icin:

Firma Z icin:

Sian igin ne kadar dnemhi?

Sistem performansinin iZlenmesi

Firma B icin:

Firma Z icin:

Sian igin ne kadar dnemli?

{5 stirekfiligi icin danismanlik

Firma B icin:

Firma Z icin:

Sizn icin ne kadar 5nemli?

Teknik personelin yetkinligi

Firma B icin:

Firma Z icin:

L O O O O OO O o O e oo oo open O o oo ool
OO o0 00|00 | Oo OO o o0 o oo o o oo oo
oo 00000 | OO oo o oo oo o o oo oo
OO O Do O o | O o O oo o oo open o o oo oo
Oooooo|oo|oo|Oo|o oo oo o o oo oo
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