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OZET

Cagdas bir yonetim modeli olan kalite fonksiyon yayilimi (KFY) -
(Quality Function Deployment - QFD) miisteri odakli bir planlama siirecidir.
Uretim ve hizmet sektdrlerinde basari ile uygulanan teknigin cam sektdriinde
uygulanabilirligi ¢aligmanmm amacint olusturmaktadir. Uygulama i¢in cam
sektoriinde faaliyet gosteren basarili firmalardan biri segilmistir. Firma iirettigi
dekoratif camlar ile pazarlarda one ¢ikmak istediginden, bu {iriiniin KFY ile
degerlendirilmesine karar verilmistir. Miisteri isteklerinin belirlenmesi anket,
yiiz yiize goriisme ve telefon gorlismesi yontemleri ile olmustur. Miisteri
isteklerinin hangi firma karakteristikleri ile karsilanacagi, firmada calisan
uzmanlar ile yapilan toplantilar sonucunda tespit edilmistir. Yapilan uygulama
sonucunda KFY’nin cam sektoriinde kolay uygulanabilir ve yararli sonuglar
verebilen bir yontem oldugu gorilmiistiir.

GIRIS

Globallesmenin yarattigit agir rekabet kosullar1 ve firmalarin
pazarlardan daha biiyiik pay alma istekleri yeni yontemlerin gelismesine neden
olmaktadir. Bu yontemlerden biri olan kalite fonksiyon yayilimi, firmalarin
driin/hizmetlerini  miisteri  istek ve  gereksinimleri  dogrultularinda

olusturulmasina iligkin bir siiregtir. Miisterilerin istek ve beklentileri, yeni veya
mevcut lirlin ya da hizmetlerin gelistirilmesinde kullanilan itici gligtiir.

Kalite fonksiyon yayilimi miisteri beklentilerini karsilamak i¢in
kullanilabilecek bir planlama yontemidir. Tasarim ve iiretime sistematik bir
destek saglar. Kalite fonksiyon yayilimini dogru uygulayan bir firma, kalite ile

* Yrd.Dog.Dr.,
Dokuz Eyliil Universitesi, IIBF, Isletme Boliimii, Sayisal Yontemler ABD,
onur.ozveri@deu.edu.tr

** Uzm. Yorsan Cam San. ve Tic. A.S., Muhasebe ve Finansman Sefi

234



iretkenligi artirirken, maliyet ile {irlin gelistirme siiresini azaltabilir. Kalite
fonksiyon yayilimi, misterinin sesi olarak da tanimlanan, miisteri beklentileri
ve ihtiyaclar1 {izerine odaklanan bir yaklagimdir (Chien, Su, 2003, s:346). Kalite
fonksiyon yayilimmmin kullanildigi alanlar; Uriin  Planlanmasi, Uriin
Gelistirilmesi, Proses Planlamasi, Uretim ve Hizmet Planlamasi seklinde
Ozetlenebilir. Kalite fonksiyon yayilimi miisteri beklentileri tarafindan
yonlendirilen, takim bazli bir yonetim araci olarak da goriilebilir.

Firmalar miisteri beklentilerini/isteklerini belirleyebilmek icin piyasa
aragtirmas1 yapmaktadir. Ancak farkli fikirlere sahip miisterilerin birbirine ters
diisen istekleri net bir resmin ortaya cikmasima engel olabilir. Miisteri
beklentilerinin net olarak belirlenemedigi durumlarda, firmanin tasarim ile
iretim birimleri arasinda olusabilecek yanlis yorumlar miisteri sesinin
kaybolmasina neden olabilir. Bu nedenle miisteri beklentilerinin belirlenmesine
yonelik arastirma detayli bir planlama ve uygulama ile yapilmalidir.

1. KALITE FONKSiYON YAYILIMI

KFY, ikinci diinya savasi sonras1 1960’larin sonlarinda ortaya ¢ikmis
bir kavramdir. Bu donemde o6zellikle “tasarim kalitesi” kavraminin Onemi
anlagilmis olmasina karsin, bunu basarmak i¢in hangi teknigin kullanilabilecegi
net degildi. 1966 yilinda tasarim kalitesinin belirlenmesine yonelik Kiyotaka
Oshimui tarafindan gelistirilen ve kalite kriterlerine dayanan yontem Brigston
lastik firmasinda kullanilmisti. Bu yontem KFY matrisinin olusturulmasinda
Akao’ya ilham vermisti. 1972 yilinda Mitsibishi firmas: tasarim kalitesi
uygulamasimi yapmustir. Akao bagkanliginda 1975 yilinda bilgisayar arastirma
komitesi kurulmus ve bunun ismi daha sonra 1978 yilinda KFY arastirma grubu
olmustur. Bu grup KFY’nin metodolojisini olusturmus 1987 yilinda nihai
raporu yayinlamistir. Bu raporda KFY ugulayan sirketlerin ¢aligmalari,
uygulama sekilleri ve karsilastiklar1 durumlar sunulmustur. KFY ile ilgili ilk
kitap 1978 yilinda “Quality Function Deployment: A Company Wide Quality
Approach” adi ile Akao ve Shigeru tarafindan yaymlanmistir. Toyota sirketi
1977 yil1 itibariyle bu teknigi kullanmig ve son derece olumlu sonuglar almigtir.
1979 yilinda Toyato KFY ile ilgili seminerler vererek bu teknigin yayilmasina
yardimce1 olmustur (Akao, 1997, s: 1-4).

Kalite fonksiyon yayilimi yaklasiminin temel felsefesi, miisterilerin algi
ve gereksinmelerine dayanan yeni veya mevcut iiriin/hizmetlerin tasarimi ile
gelisimi arasinda baglanti kurmaktir. KFY, miisteri odakli ve yonlii gelisime
imkan verir. Bunun sonucu olarak miisteri istek ve beklentilerine uygun {iriin ve
hizmet olusumu saglanir (Housmand, Lall, 1999, s: 136).
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Yontemin Amerikan is g¢evrelerine ulagmasi 1980°li yillarin basinda
olmustur. 1984-1988 yillar1 arasinda ABD’de KFY iizerine ilk Kkitap
yayinlanmis ve yontem hizmet isletmelerine uyarlanmistir. ABD’de ilk kalite
fonksiyon gocerimi sempozyumu 1989°da diizenlenmistir (Mazur, 1993, s:3).
Tiirkiye’de ise ilk kalite fonksiyon yayilimi uygulamasi Argelik firmasi
tarafindan 1994 yilinda bulagik makineleri {izerinde gerceklestirilmistir
(Akbaba, 2000, s: 2).

Kalite fonksiyon yayiliminda kullanilan temel planlama araci kalite
evidir. Kalite evi miisterinin sesini, 6zel hedef degerlerine karsilik gelen tasarim
karakteristiklerine gevirir ve bunlar1 kurulusun nasil karsilayabilecegini belirler
(Gonzalez, Quesada, Picado, Eckelman, 2004, s:320). Glgli bir benchmarking
(kiyaslama) yontemi olmasmin yaninda, organizasyonlara asagida sayilan
konularda da yararlar saglar (Thakkar, Deshmukh, Shastree, 2006, s:60),

* Uriin ve hizmetlerin olusumunda miisterileri bir baslangi¢ noktas1 ve
merkez olarak ele aldigindan, miisteri tatminini saglar,

* Ekip ¢aligmasini destekler ve farkli boliimlerin karsilikli isbirligini
olusturur,

* Uzun donemli bir iyilestirme aracidir.

Sekil.1: Kalite evinin genel yapist

Teknik
Gereksinmeler
Arasi lligki

Teknik Gereksinmeler
(Kurulusun Sesi)

Beklentiler
Musteri istekleri ve Msteri isteklerinin
(Musterinin Sesi) Teknik Tanimlamalar Rekabete Yonelik
Arasindaki lligki Degerlendiriimesi

Rekabete Yonelik Teknik
Gereksinmelerin
Degerlendiriimesi

Kaynak: Adiano, Roth, 1994, s:28

Sekil.1°de kalite evinin genel yapisi ve elemanlar1 goriilmektedir. Kalite
fonksiyon yayillimi, diger teknik araglarin birbirini destekleyecek ve
tamamlayacak sekilde etkin olarak kullanimi ile oncelikli konularin ortaya
konmasina yardimci olan bir planlama siirecidir. Kalite fonksiyon yayilim,
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miisteri isteklerinden elde edilen bilgilerin, iirline yansitilarak kaliteli tiriinlerin
olusturulmasini saglayan bir yontemdir (Miguel, 2005 , s:73). KFY’nin temel
felsefesi, miisteri gereksinmelerini lirlin ve hizmet iretimi icin gerekli
karakteristiklere doniigtiirmektir. Bu doniisim  sekil.1’deki kalite evi ile
gergeklesir (Hwarng, Teo, 2001, s:197),

2. UYGULAMA

Kalite fonksiyon yayilimi modeli, miisteri istekleri, teknik
gereksinmeler gibi bilesenlerden olusan kalite evinin olusturulmasidir. Firmanin
genel tanimi ve yapisit agiklandiktan sonra, kalite evinin firmada nasil
uygulandig1 asama asama agiklanmugtir.

2.1. Firmanin Genel Tanitimi

Uygulamaya konu olan firma, Tiirkiye’nin dekoratif cam {iretimi yapan
ilk kurulusu olarak 1989 yilinda Izmir Doganlar kdyiinde kurulmus, 1991
yilinda Naldoken’e ve daha sonra 1995 yilinda Atatirk Organize Sanayi
Bolgesinde su an da ki yerine taginmugtir. Tilrkiye’nin ilk dekoratif cam {iretimi
fabrikas1 olan firma, yaklasik olarak 100 mavi yakali ve 25 beyaz yakali ¢alisani
ile 7644 m® acgik alan iizerinde, 4000 m’ kapali alanda kurulu olup, yillik
iiretimi 600.000 m*’dir. Firma iiretiminin %70’ini Avrupa, Asya ve Amerika
kitalarinda bircok iilkeye ihra¢ etmektedir. Firmanin iiriinleri arasinda Mat Cam
— Ayna, Dekoratif Cam, Dekoratif Mat Cam, Transparan Dekoratif Cam
bulunmaktadir.

Sektorde genelde Oncii olan firma 180x160 cm ebatlarindan, gelecek
vaat eden 321x225 cm ebatlarina kadar beyaz, fiime, bronz, yesil, mavi ve
satina cam iiretimi yapmaktadir. Bu alanda Tiirkiye’de 6nemli bir seviyede olan
firma, yurtdisinda da 6nemli bir konumdadir.

ISO 9000 kalite yonetim sistemine uygun olarak iiretim yapan firma,
bulundugu sektoriin yapis1 geregi en dnemli unsur olan yeni motif ve desenlere
sahip {irlinleri elde edebilmek icin arastirma ve gelistirme caligmalarina agirlik
vermektedir. Firmanin dstiin kalite anlayisi ve uzmanligi ile trettigi 10’u
patentli olmak iizere 40’1 askin desen, renk ve ebatlarda iiriinii bulunmaktadir.
Firmanin bu cercevede gelecekle ilgili beklenti ve planlari, kalite konusunda
Tiirkiye’de oldugu gibi diinyada da aranan marka olmak, diinya ¢apinda daha
cok satis noktasi olusturmak ve Uriin-desen ¢esitliligini arttirmaktir.
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2.2. Firmamn Uretim Siireci

Firmanin ham maddesi her tiirli ebat, kalinlik ve renkteki diiz camdir.
Islem sirasinda camin incelmesi kirllganliga neden oldugundan, 3mm ve alti
diiz cam {iretilmez. Firma, iki tiir {iretim siirecine sahiptir. Birincisi diiz camin
mat cam hale getirilmesi, ikincisi mat camin dekoratif cam hale getirilmesi. Diiz
cam, matlama banyosundan gecerek mat cam hale getirilir ve kalite kontrolden
sonra satigsa hazir sekilde depolanir. Uygulamaya konu olan dekoratif cam
matlama agamasindan sonra islem géormeye devam ederek elde edilir. Dekoratif
camin Uretim asamasinda kullanilan en 6nemli ara¢ has ipektir. Has ipek,
dekoratif cam imalatinda iiriiniin desen ve kalitesi agisindan en aktif rolil oynar.
Ipekler cepecevre kasalanir ve uygulanacak camin ebadindan daha biiyiiktiir.
Cam iizerine yapilacak desenin negatifi ipek iizerine islenir. Ik asamada ham
veya matlanmis diiz cam ipegin altina ¢ok diizgiin bicimde yerlestirilir. Bu
asamada yapilacak herhangi bir hata dekoratif camin defolu olmasina neden
olur, bu da iiriiniin kalitesini diislirir. Kullanilan ipegin kalitesindeki diistikliik
de desende hatalarin olusmasina sebep olur. Bu agamadan sonra ipegin iizerine
aside dayanikli 6zel boya verilerek, ipegin cama ge¢mesi saglanir. Boyalama
islemi yapilmis olan cam kurutulur. Kurutma {initesinden sonra camin boyasiz
boliimleri asit ile banyo edilerek ¢ukurlasmasi saglanir. Boylece desen cam
iizerine islenmis olur. Son agama, camin gaz banyosuna girerek once gaz, sonra
su ile birka¢ defa yikanarak fazla boyalarinin akitilmasidir. Bu siire¢ sonunda
dekoratif cam elde edilmis olur.

2.3. Kalite Fonksiyon Yayilliminin Uygulanmasi

Kalite fonksiyon yayillm1 modeli, miisteri istekleri, teknik
gereksinmeler gibi bilesenlerden olusan kalite evinin olusturulmasidir. Firma
belirlenen uygun arastirma teknikleri ile miisteri istek ve bilgilerini
belirlemistir. Bu bilgilerin 6nem puanlari, sikayet alma sayilar1 matrisin yatay
kismimi olusturmaktadir. Yatay kismin sag tarafinda firmanimn rakiplerine gore
piyasadaki durumunun belirlendigi rekabete dayali degerlendirmeler yapilmis
ve bunlarin sonucunda eylemler belirlenmistir. Yatay ekseni tamamlanmis olan
kalite fonksiyon yayilimi modeli firmaya yon gosterici bir nitelik tagimaktadir

Kalite fonksiyon yayilimi modelinin uygulanmasinda ikinci asama
teknik gereksinmelerin incelendigi boliimdiir. Firmanin tespit edilmis olan
miisteri isteklerini karsilamada hangi teknik gereksinmeleri kullanacagi
belirlenmistir. Teknik gereksinmeler arasindaki iliski ve Oonem derecelerinin
hesaplanarak, firmanin hangi misteri istegini karsilamaya oncelik vermesini ve
bu misteri istegini karsilarken hangi teknik gereksinmelere 6nem vermesi
gerektigi belirlenmistir. Matrisin yatay ekseninde oldugu gibi dikey ekseninde
de rekabete dayali degerlendirmeler yapilarak, firmanin her bir teknik
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gereksinmesi ig¢in belirlenen isletme hedefleri matrisin en altindaki satirda
gosterilmistir. Teknik gereksinmeler arasi iligkileri gosteren kalite evinin
catisinin olusturulmasi ile kalite evi tamamlanmistir.

2.3.1. Miisteri Isteklerinin Belirlenmesi

Firma trettigi dekoratif camin kalitesini miisteri istekleri dogrultusunda
olusturmak istediginden, dekoratif cam ile ilgili miisteri isteklerini anket, yiiz
yiize goriisme ve telefon goriismelerini kullanarak belirlemistir. Bu belirleme
sonucu elde edilen miisteri bilgilerinden aym1 anlam ifade edenler bir araya
getirerek gruplandirilmigtir. Bu arastirmalardan elde edilen miisteri istekleri
tablo.1’de goriilmektedir. Elde edilen miisteri istekleri KFY matrisinin yatay
kismini olugturmaktadir.

Tablo.1: Gruplara ayrilmis miisteri istekleri

Gruplar Miisteri Istekleri

Uygulanan desen ¢esitliliginin artmasi
Genis iiriin yelpazesi

Genis ebat cesitliligi

Uriin Cesitliligi

Desenlerde renklendirme

Desenin diizgiin, hatasiz ve simetrik olarak uygulanmasi

Camin 151k gegirgenligini kirmasi
Urlin Kalitesi Camin leke tutmamast
Camin kirildiginda fiziksel zarar vermemesi

Camin dis etkenlerden minimum etkilenmesi

Thra¢ mallarmin uygun kasalanmast

Thracat Istekleri ISO standartlarina gore miihiirlii kasa kullanimi
Sevkiyat siiresinin minimize edilmesi

Cam desen iiretiminin siirekli olmast

Satig Sonrast Hizmet

Desenin zamana gore bozulmamasi

2.3.2. Miisteri Isteklerinin ve Sikayetlerinin Belirlenmesi

Matrisinin  olusturulmasindaki ikinci asama belirlenmis miisteri
isteklerinin 6nem puanlarinin ve bu konularla ilgili miisteri sikayetlerinin tespit
edilmesidir. Misteri isteklerini belirlerken, bu isteklerle ilgili dnem puanlar1 da
kaydedilmistir. Toplanan bu kayitlar ile her bir miisteri istegine ait dnem
puanlari belirlemistir. Bu puanlar sekil.2’deki kalite evinin O6nem puani
siitununda goriilmektedir.

Bu kisim matrisin ileriki asamalarmmda hangi miisteri istegi ile ilgili
islem yapilacagi konusunda yol gosterici olacagindan, puanlarin belirlenmesi
asamasi dikkatle gerceklestirilmelidir.
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Sekil.2: Cam firmasinin “dekoratif cam” iiriinii i¢in olusturulmus kalite evi
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Burada belirlenmesi gereken ikinci dnemli konu firmanin hangi miisteri
istekleri ile ilgili ne oranda sikayet aldigidir. Sekil.2’de firmanin en ¢ok sikayet
aldig1 miisteri isteginin “Camun kirildiginda fiziksel zarar vermemesi” oldugu
goriilmektedir. Bunun nedeni firmada temperleme makinesinin olmayisidir.

2.3.3. Miisteri Istekleri Acisindan Rekabete Yonelik Degerlendirmeler

Firmanin iiriinlerinin %70’i ihracat ile yurtdisina satildigindan, yurt ici
ve yurt digt olmak tizere iki tiir rakip s6z konusudur. Firma yurtiginde sektorde
iyi bir {retici firma olmasina karsin, yurtdisinda en iyi iiretici degildir. Firma
diinyadaki en iyi ve en kaliteli dekoratif cami iiretmek istediginden, yurtdisi
rakiplerinin degerlendirilmesi 6nem tagimaktadir.

Tablo.2: Rekabete yonelik degerlendirmede sekillerin anlamlar

B — Fima
O — Yurt Dist Rakip
A > Yurt i¢i Rakip

Rekabete yonelik yapilan degerlendirmeler, firmanin eylem planlariin
olusturulmasinda yol gosterici niteliktedir. Firmanin Tirkiye’deki en kaliteli
dekoratif cami iiretiyor olmasi onu tiim yurti¢i rakiplerinden bir adim one
gecirmektedir. Sekil.2’de goriilecegi gibi firma rekabet firsati, iiriinleri gozden
gecir ve tretim hatti1 kontrolii olmak tizere li¢ tip eylem karar1 almigtir. Firmanin
miigteri isteklerinden “Uygulanan desen ¢esitliliginin artmasi”, “Genis iiriin
yelpazesi” ve “Genis ebat cesitliligi” yiiksek sayilabilecek 6nem puanlarina
(swrastyla 8,2 ; 7,6 ; 7,4 ) sahip olmasina karsin, yurtdisi rakibinden bir puan
geride olmasi firmanin bu bagliklarda yapacagi calismalar ile rakibini
yakalamas1 gerektigi, yani rekabet firsatinin oldugu goriilmektedir. Diger bir
miisteri istegi olan “Desenlerde renklendirme” firmanin yurtdisi rakibine gore
¢ok geride oldugu bir pozisyondur. Bu da firmanin bu miisteri istegini
karsilamada eksik kaldigi yonleri oldugunu gostermektedir. Firmanm bu
eksikligi giderilebilmesi igin iiriinleri tekrar gdzden gegirmesi gerekir. 8,4’likk
yiiksek onem derecesine sahip “Camin kirildiginda fiziksel zarar vermemesi”
yurtdig1 rakibinden iki puan geride olmasi firmanin bu miisteri istegini
karsilamada yetersiz kaldigim1 gdstermektedir. Bu, iiretim hattinin kontrol
edilmesi ve gerekirse yeni makine alimi ile giderilebilir. “Sevkiyat siiresinin
minimize edilmesi” miisteri istegi yine yiiksek dnem derecesine sahip olmasina
karsin, yurtdis1 rakiplerinden bir puan geride olmasi firmanin kendisini
gelistirmek suretiyle rekabet firsat1 yaratabilecegini gdstermektedir.
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2.3.4. Teknik Gereksinmelerin Belirlenmesi

Belirlenen miisteri isteklerinin, hangi teknik gereksinmeler ile
karsilayacagi bu asamada belirlenir. Bu asamada konunun degerlendirilmesi
i¢in firmanm iiretim boliimii miidiirii ile goriisiilmiistiir. Uretim miidiird, ilk
olarak bir plaka dekoratif camin hangi siire¢lerden gegerek olustugunu
belirlemis ve daha sonra her miisteri isteginin hangi teknik gereksinmelerle
cozlimlendigini ekibiyle birlikte belirlemistir. Her bir miisteri istegi bir veya
birden fazla teknik gereksinimle c¢oziimlenebilmektedir. Ornegin, “Desenin
diizgilin, hatasiz ve simetrik olarak uygulanmasi” miisteri istegini karsilamak
icin yapilmas1 gereken hem posse ayarinin diizgiin yapilmas1 hem de sorunsuz
ipek kullanilmasidir. Bunun disinda bir diger miisteri istegi olan “ihrag
mallarmin uygun kasalanmasi”’nin karsilanmasinda firma hem plastik ¢ember
kullanimindan vazgegip ¢elik ¢cember kullanimina yonelmeli hem de silikajerli
kasalar1 naylon kasa yapmalidir. Bu miisteri istegi firma agisindan yiiksek
oneme sahiptir ¢linkii firmanin {iretiminin %70’ini yurtdigina yapmaktadir. Bu
durumda kasalama yiiksek 6nem tasir. Belirlemis olan bu teknik karakteristikler
ile matrisin yatay kisminda ki miisteri beklentileri arasindaki iligki tablo.3’eki
sekiller ile ifade eldir.

Tablo.3: iliski simgeleri ve anlamlari

© — Giiglii iliski ( 9 puan)
A —> Ortailiski (3 puan)
O — Zayiflliski (1 puan)

Matriste dikkati ¢eken bir nokta “Camin kirilldiginda fiziksel zarar
vermemesi” miisteri isteginin higbir teknik gereksinme ile karsilanamamasidir.
Bu firmada temperleme makinesinin olmamasindan kaynaklanmaktadir. Firma
bu sorunu en yakin zamanda bir temperleme makinesi alarak ¢ézmelidir. Her
bir miisteri isteginin dnem puanlar ve iliski puanlann g¢arpimi ile teknik
gereksinmelerin karsilanma 6nem dereceleri asagidaki formiil ile hesaplanabilir,

Teknik Karakteristiklerce Karsilanma Onem Derecesi = Y (Onem puan1 * liski

puani)

Tablo.4’den goriildiigi gibi, “Desenin diizgiin, hatasiz ve simetrik
olarak uygulanmasi” miisteri isteginin firma tarafindan yiliksek oranda
karsilanabilecegini  gostermektedir. “Camun kirildiginda fiziksel zarar
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vermemesi” miisteri isteginin ise 0 Onem puam ile firmanin teknik
karakteristikleri tarafindan karsilanamadigini gosterir.

2.3.5. Teknik Gereksinmeler Acisindan Rekabete Yonelik Degerlendirme

Matrisin miisteri gereksinmeleri kisminda oldugu gibi teknik kisminda
da rekabete yonelik degerlendirmeler yapilir. Bu asamada amacg firmanin
yurtdist ve yurtici rakiplerine gore teknik gereksinmeler ac¢isindan konumunun
belirlenmesi ve bunlar dogrultusunda hareket edilmesidir. Teknik kismin
miigteri kismindan farki, her teknik gereksinim i¢in isletme hedeflerinin
belirlenmesidir. Isletme hedefi ile ifade edilen, her teknik gereksinimin en iyi
calisma birimidir. Ornegin film calismasi igin firma hedefi 60 saattir. Bunun
gibi her teknik gereksinim i¢in hedefler “isletme hedefleri” satirmda
belirlenmistir.

Tablo.4: Miisteri isteklerinin 6nem dereceleri

Musteri | Kargilabizst eri | Karsilanma
Istekleri | Derecdktakleri | Dereceleri

1 172 8 0

2 P 9 64

3 89 10 198

4 q9 11 137

5 368 12 85

6 18 13 60

7 80 14 151

Sekil.2’de firmanin teknik gereksinmeler agisindan rekabete yonelik
degerlendirilmesi kismi incelendiginde, yurti¢i rakiplerine goére her bakimdan
istlin, “matlama banyosu”, “isil islem” ve “boyanin kivaminin dogru
ayarlanmas1” teknik gereksinmeleri yurtdisi rakibine gore Onde, diger
gereksinmeler agisindan ise yurt disi rakibine gore ya bir puan geride ya da basa
bas oldugu goriilmektedir. Isil islem ISO standartlarina uygun miihiirlii kasa
yapilabilmek i¢in gerekli olan teknik gereksinimdir. Boyanin kivaminin dogru
ayarlanmasi teknik gereksinmesi ise hem {irlin deseninin diizgiin, hem de
desenlerin zamana gore bozulmamasi miisteri isteklerinin karsilanmasi igin
onemlidir. Iyi matlanmamis camin 151k gegirgenli§i tam olmayacagindan
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dekoratif camin istenilen kalitede olusmamasina sebep olur. Bu nedenle,
firmanin {izerine egilmesi gereken bir konudur.

Rekabet firsat1 yaratabilecek olan “uygulanan desen ¢esitliliginin
artmasi1”, ““ genis Urlin yelpazesi”, “ genis ebat cesitliligi” ve “ sevkiyat siiresinin
minimize edilmesi” miisteri istekleri; “ film c¢alismas1”, “kasnaga ipek
cekilmesi”, “ otomatik baski makinesi” ve “ toplam verimli bakim” teknik
gereksinmeler ile giiglii iliskilere sahip oldugundan firma oncelikle bu teknik

gereksinmeler {izerinde yogunlagsmalidir.

Sekil.2’de kalite evinin ¢atis1 altindaki teknik gereksinmelerin
“Gelismenin Yoni” satirina bakildiginda, “yiiksek kalinlikta camin kirilmasi”
teknik gereksinimin miisteri istegini karsilamasi i¢in belirlenen hedefte olmasi

“0” gerektigi, diger teknik gereksinmelerin misteri gereksinmelerini

(13

kargilamasi i¢in ya belirlenen hedeflerden fazla olmasi “ ya da siirekli

arttirlmasi « 4 gerektigi goriilmektedir.
2.5.6. Teknik Korelasyonlar

Teknik gereksinmeler birbirleri ile pozitif ya da negatif iligki i¢inde
olabilir. Yani bir teknik gereksinimin iyilesmesi diger bir teknik karakteristigin
iyilesmesine ya da koétiilesmesine sebep olabilir. Kalite evinin ¢atisini olusturan
bu kisimdaki iligkiler firmaya yol gosterici niteliktedir. Pozitif iliski “o0”
sembolil ile, negatif iligki “X” sembolii ile gosterilir. Bu kismin tamamlanmasi
ile kalite evi de tamamlanmus olur. Sekil.2’den de goriildiigii gibi, teknik
gereksinim agisindan herhangi bir negatif korelasyon bulunmamaktadir. Yani
hicbir teknik karakteristigin iyilestirilmesi diger teknik gereksinimin iizerinde
negatif etki yapmamaktadir.

3. SONUC

Kalite fonksiyon yayilimi yontemi firmalarin uygulamasindaki amag
miisterileriyle ilgili olan istek ve bilgileri toplayarak firmanin kendi teknik
yapisindaki iyilesme ve gelisme noktalarimi belirlemektir. Miisterinin satin
almak istedigi iriinde aradigi kaliteyi firmalarin yaratabilir hale gelmesidir.
Ayn1 zamanda firmalar sadece miisterilerin isteklerini karsilamak degil miisteri
isteklerinin ustiine ¢ikarak heyecan verici kaliteye ulagsmak da isterler. Bu
sekilde pazardaki agir rekabet kosullar1 altinda ezilmemek, pazar paylarim
arttirarak en yliksek seviyeye ¢ikmak amaglanir. Kalite fonksiyon yayilim
yontemi, miisterinin farkinda olmadigi beklentilerinin de ortaya ¢ikmasina
yardimc1 olur.
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Kalite fonksiyon yayilimi yontemi ile uygulama yapilan firmanin eksik
kaldig1 noktalar belirlenmistir. Firmanin eksik noktalarini bilmesi, bunlara
¢Ozlim iretebilmesi i¢in imkan yaratir. Bu da rekabet kosullarinda firmaya
avantaj saglayacaktir.

Firmada yapilmis olan kalite fonksiyon yayilimi uygulamasi ile miisteri
istekleri bakimindan en 6nemli “Desenin hatasiz, diizgiin ve simetrik olarak
uygulanmas1” oldugu tespit edilmistir. Ikinci énemli miisteri istegi firmanin
satisinin %70’nin ihracat olmasi nedeniyle “ISO standartlarina gére miihiirlii
kasa” olmasidir. Ugiincii dnemli miisteri istegi ise kasalama ile ilgili olan “Ihrag
mallarmin  uygun kasalanmasi” dir. “Camuin kirildiginda fiziksel zarar
vermemesi” ile ilgili olan miisteri istegi en fazla sikayet almasi ve yiiksek dnem
puanina sahip olmasina karsilik, herhangi bir teknik karakteristikle
karsilanamamakta oldugundan, firmanin eksik kaldig1 bir yondiir.

Miisteri kismi rekabete yonelik degerlendirmeler sonucunda firmanin
yapacagi degisikliklerle iiriin, desen ve ebat ¢esitliliginde rekabet firsat1 elde
edecegi goriilmiistiir. “Desenlerde renklendirme” miisteri isteginin yurtdisi
rakiplerine gore iki puan geride olmasi nedeniyle {iriiniin gézden gecirilmesine
karar verilmistir. “Sevkiyat siiresinin minimize edilmesi” miisteri istegi ise
ozellikle ihracat ile ilgili bir istek olup, yiiksek 6nem puanina sahip ve yurt dist
rakibinin bir puan geride olmasi nedeniyle firma i¢in rekabet firsati yaratabilir.
Teknik acidan degerlendirdiginde ise Onem puanlarina gore en yiiksek
onemdeki miisteri istegini karsilayan teknik karakteristiklerin gelistirilmesine
o6nem verilmelidir. Bunlardan en dnemlileri; posse ayarinin diizglin yapilmasi,
sorunsuz ipek kullanimi, boyanin kivammnin dogru ayarlanmasidir. Teknik
acidan rekabete yonelik degerlendirmelerde firmanin tiim teknik gereksinmeler
agisindan yurtigi rakiplerinden lstlin oldugu, ii¢ teknik gereksinimde yurtdisi
rakiplerine gore iistiin ve diger teknik gereksinimlerde basa bas veya bir puan
geride oldugu goriilmektedir. Diinya pazarlarinda miisteri istekleri
dogrultusunda {iretim yapabilmek, rekabette firmalar1 avantajli konuma
getirebilir. Uygulamadan da gorilldigi gibi, KFY Cam Sektoriinde
uygulanabilir ve sektore ortaya koydugu sonuglar ile pozitif bir etki yapabilir.
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Tablo 2: Tiirkiye’de Turizm Sektoriindeki Temel Ekonomik Gostergelerin Gelisimi

Gostergeler | 1963 1970 1980 1985 1990 1995 2000 2003

Turist
Sayis1
(milyon
kisi)

198.841 | 724.784 | 1.288.060 | 2.614.924 | 5.389.308 | 7.726.886 | 10.428.153 | 13.203.000

Turizm
Geliri 7.7 51.6 326.7 1.482,0 3.225,0 4.957,0 7.636,0 9.010,0
(milyon $)

Turizm
Geliri/
ihracat
Geliri (%)

2.1 8.8 11.2 18.6 249 22.9 27.8 28.0

Turizm
Geliri/ 0.1 0.5 0.6 2.8 2.1 3.0 3.8 5.5
GSMH (%)

Ulusal
GSMH 7.389,5 | 13.532,6 | 68.390,6 | 66.890,6 | 152.000,6 | 171.900,0 | 198.627,0 | 239.235,0
(milyon $)

Kisi Basina
Diisen 248.8 539.0 1.539,0 1.330,0 2.682,0 2.759,0 2.986,0 2.947,0
GSMH (%)

Igaynak: A.CIMAT, O. BAHAR, “Turizm Sektoriiniin Tiirkiye Ekonomisi iginde}(i Yeri ve Onemi Uzerinde Bir Degerlendirmp”, Akdeniz
Universitesi I.I.B.F. Dergisi, 3 (6), 2003, s. 9; www.turizm.gov.tr. 16.11.2005; EGILMEZ, M, KUMCU, E., Ekonomi Politikasi, Istanbul: Om
Yayinevi, 2000, ss. 102-10’den yararlanarak diizenlenmistir.
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