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Glinimiizde globallesme neticesinde isletmeler artan rekabetle kars
karsiyadirlar. Bu kosullarda isletmelerin hayatta kalabilmek igin, trettikleri tiriinleri
ya da sunduklar1 hizmetleri miisterilerinin istek, ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayacak

sekilde planlamalar1 ve tasarlamalar1 gerekmektedir.

Kalite Fonksiyon Gdgerimi firmalarin miisterilerini tanimalarina yardim eden,
onlarin ihtiya¢ ve beklentilerine en kisa siirede cevap verebilen bir yontemdir.
Yontemin temeli, misterilerin sesini dinlemeye dayanmaktadir. Bu 6zellik onu,

standart kalite yontemlerinden ayirmaktadir.

Bu ¢alismanin amaci Kalite Fonksiyon Gogeriminin lojistik isletmelerinde
olan perakende sektdriinde bir uygulama yapilmistir. Segilen isletmede KFG siireci
uygulanmaya calisilmis ve bu sekilde KFG siirecinin segilen isletmede gegerliligi
incelenmistir. Bu ¢aligmada kullanilan bilgiler, anket ve karsilikli goriisme yoluyla

miisteri, isletme ¢alisanlar1 ve yoneticilerinden alinmistir.

Anahtar kelimeler: Kalite, Toplam Kalite Yonetimi, Kalite Fonksiyon Gogerimi,
Kalite Evi
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APPLICATION OF QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT IN
LOGISTICS SECTOR
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2019

Today, as a result of globalization, businesses face increasing competition. In
order to survive in these conditions, businesses need to plan and design the products
they produce or the services they offer to meet their customers' wishes, needs and
expectations.

Quality Function Deployment is a method that helps companies get to know
their customers and respond to their needs and expectations in the shortest time. The
basis of the method is to listen to the voice of customers. This distinguishes it from
standard quality methods.

The aim of this study is to reveal the application of Quality Function
Deployment in logistics enterprises. For this purpose, a company has been selected
as one of the leading companies in the retail sector. The KFG process was tried to be
implemented in the selected enterprise and thus the validity of the KFG process in
the selected enterprise was examined. The information used in this study was
obtained from customers, business employees and managers through questionnaires

and interviews.

Keywords: Quality, Total Quality Management, Quality Function Deployment,
Quiality House
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GIRIS

Hizla gelisen teknoloji beraberinde hizli degisim ve kiiresel biitiinlesmeyi
getirmistir. Bu da netice olarak yogun rekabet ortamini dogurmus ve isletmeler bu
rekabet ortaminda ayakta kalabilmek igin degisime ayak uydurmak zorunda

kalmislardir.

Boyle bir ortamda pazardan pay elde edebilmek ve gelismek igin farkli
yonetim modelleri ortaya ¢ikmistir. Bu modellerden biri Toplam Kalite Yonetimi
(TKY) dir.

TKY, sadece iiretilen mal ve hizmetlerin degil, biitiinciil bir yaklasimla
yonetimin kalitesinin ve verimliliginin artirilmasini amaglamaktadir. TKY gore
kalite kullanicinin ya da miisterinin tatmin olma derecesi olup, mamul veya
hizmetin kullanimi ile ilgilidir. Baska bir deyisle, toplam kaliteye ulasip

ulagmadigin1 miisteriler belirlemektedir.

Kalite Fonksiyon Gogerimi TKY’ de kullanilan bir ara¢ olarak
1960’ Iiyillarin  sonlarinda Japonya’ da ortaya cikmistir. Miisteri yonlii kalite
kavramini esas alarak Uriin ve hizmetlerin gelistirilmesinde temel bir yapi
olusturmustur. Yontemin esasini, miisteri ihtiyaglarinin tam olarak 6grenilmesi ve
sonra mamul ve mamul {iretim sisteminin bu ihtiyaglar1 karsilayacak bigcimde

gelistirilmesi olusturmaktadir.

Bu ¢alismanin amaci; Kalite Fonksiyon Gogeriminin hizmet isletmelerinde
uygulanabilirligini ortaya koymaktir. Bu amag¢ dogrultunda calisma {i¢ ana

boliimde ele alinmustir.



I. BOLUM

1. LOJISTIK KAVRAMI KURAMSAL TEMELLER

1.1 Lojistik Kavramsal Tanimm

.....

materyal noktalarindan ve nihai mallarin mense noktalarindan kullanim
noktalarina fiziksel akiglarinin uygulanmasi ve kontrol edilmesi anlamina
gelmektedir. Bir diger baglamda da miisteri ihtiyaglarini karsilamak igin Pazar

lojistik planlamas1 dort adimi vardir:
1. Sirketin deger teklifini miisterileri i¢in belirleme.
2. Miisterilere ulagsmak icin en iyi kanal tasarimi ve ag stratejisini segmek.

3. Satis tahmini, depo yonetimi, ulastirma yonetimi ve malzeme yodnetiminde

operasyonel miikemmellik gelistirilmesi.

4. Coziimiin en iyi bilgi sistemleri, ekipman, politika ve prosediirlerle

uygulanmasi (Keller ve Kotler, 2012: 464).

Pazarlama Stratejisi, potansiyel miisterileri se¢gmekte ve bu miisteriler igin
Pazarlama Karmasi veya Deger Teklifi (iirlin, promosyon, fiyat ve yer, 4P'lerin ve
hizmet ve perakende satig hizmetlerinde 7P'lerin) hazirlanmaktadir. Lojistik, alt
karisiminin en 6nemli parcasidir. Aslinda Deger Teklifi veya Teklif kavraminin

dagilimi birbiriyle iliskili iki pazarlama alt fonksiyonuna genisletilebilir;
a. Talep alma (satma sozii verme)

b. Talebe hizmet etmek (talebi karsilamak, sozleri tutmak, miisteri memnuniyeti,

teslimat, lojistik) (Tek, 2105: 1).

Pazarlama ydnetimi, bir anlamda, s6zlesme yonetimidir. Uriinler ve / veya
Deger Teklifleri, hatta kisiler, sozlesme yOnetiminin uygun davranisiyla bir

markaya doniistiiriilebilir. “S6z Verme” sadece “talep alt fonksiyonunun elde



edilmesini” degil ayn1 zamanda “vaat etme” kismini ya da pazarlamanin “lojistik
alt fonksiyonunu” da igermektedir. Diger bir deyisle, teklif, lojistigin ana can ve
ana sofor oldugu 4P'lerin isbirligiyle deger kazanabilir (Tek, 2015: 1). Bilindigi
gibi, “pazarlama karmasi” veya 4P'ler, ABC'nin pazarlama olarak kabul edilebilir
ve neredeyse kendini agiklayicidir (Tek, 2015: 7). Son zamanlarda, “4P'ler”
konsepti, Lauterborn tarafindan 4C konseptine (miisteri ¢6ziimii, miisteri maliyeti,
pazarlama iletisimi ve kolaylik) dontstiiriiliiyor (Lauterborn, 1990: 26). Bu
nedenle pazarlama ve alan alt karisimi, firmalar ile miisteriler arasindaki degisim
stireglerini yiiriitmek i¢in isin en 6nemli tetikleyici islevlerinden biridir (Tek,
2015: 2). Gergekten de lojistik, dogru zamanda, dogru kosullarda ve dogru yerde,
hedeflenen pazar icin lizerinde mutabakata varilmis miisteri hizmetleri seviyesine
uygun olmasi kaydiyla, kritik bir rol oynar. Bir firmanin basarili olabilmesi i¢in,
herhangi bir pazarlama cabasinin, bu i¢ ve dis lojistik ilkelerini entegre etmesi

gerekmektedir (Stock, Lambert, 2000: 7).

Acikca, eger firma bu hedefleri yerine getiremezse;
1. Borsaya ugrayabilir;
2. Uriin (ler) yedekte yerlerin sarilmast;

3. Yanlis satin alma veya satis hatalar1 nedeniyle ¢ekilmesi

4. Transit sirasinda kayiplar (Bowersox , vd., 1968: 22-23; Tek, 2013: 649-650;
Tek ve Zeki Asici, 1985: 29-30).

Firma stokta kaldiginda, miisteriler:
1.Bekleyebilirler, (eger sadiklarsa);
2. Bagka bir tiriin veya marka (yedek) satin alabilirler;

3. Baska bir satictya yalnizca belirli bir mal veya hizmet i¢in bir defaya mahsus

olabilirler;
4. Tiim alimlarini erteleyebilir;

5. Diger tiim satin alimlarda diger saticilara gegis yapabilir; ve



6. Hem yeni bir satictya hem de yeni bir markaya gecebilir (Engel, vd., 1990: 548;
Tek, 1997: 649-650; Keaveney, 1995: 71-82; Stock, Lambert, 2000: 102-103;
Keaveney, 1995: 71-82).

Pazarlama stratejisiyle baglantili  istiin  lojistik  hizmetlerinden
yararlanarak, firmalar potansiyel olarak rekabet avantaji yaratabilir ve
koruyabilirler (Mentzer, Williams, 2001:29-30). Bir¢ok sirket igin, iiriin,
promosyon veya fiyattaki herhangi bir degisiklik pazarlarinda gecici bir etkiye
sahip oldugu i¢in, siirdiiriilebilir rekabet avantajinin yolu lojistik gibi destekleyicli
hizmetlerin gelistirilmesinde yatmaktadir (Bowersox, vd., 1995: 36- 49). Hemen
hemen tiim firmalarin farklilagma yaratma araci olarak lojistik yeteneklerini
vurguladigi bir sir degildir (Anderson, Narus, 1995:75-83; Mentzer, Williams,
2001:29-30). Uriin degisiminin veya gelistirmenin aksine, lojistik iistiinliigiin elde
edilmesinin taklit edilmesi zor bir yetenek oldugu artik kabul goriiyor. Hemen
hemen her iste, 6zellikle de, lojistik amag, liriiniin kullanilabilirligini saglamaktir.
Lojistik, yoneticilerin pazarlarim1 rakip odakli veya miisteri odakli olarak
tanimlaylp tanimlamadiklarina bakilmaksizin, maliyet azaltma ve miisteri
memnuniyetini vurguladigindan, lojistikten yararlanarak rekabet avantaji elde
etmek, rekabet {istiinliigiinii elde etme ve siirdiirme egilimindedir (Day, Wensley,
1988:1-19). Lojistik firmalarin, Pporters tarafindan kavramsallastirilan her iki
rekabet avantaji ile konum avantaji elde etmelerine ve siirdiirmelerine yardimei
olabilir (Porter, 1985; Mentzer, Williams, 2001: 34). Verimli lojistikin temel
direkleri olan maliyet, farklilik ve farklilagsma (Day, 1994:37-60) unsurlaridir.

Farklilagma, iriintin kendisi, satildigi diisiik maliyetli dagitim sistemi,
pazarlama yaklagimi, genis bir yelpazedeki diger faktorlere dayanabilir (Porter,
1985: 22; Porter, 1980: 33; Mentzer, Williams, 2001: 14). Stratejik kurumsal
iligkiler, bir ittifaga, yani rekabetin kolayca eslesemedigi lojistik ittifagia yol
acabilir. Ornegin, McDonald's, tiim lojistik islevini disaridan temin ederek, ana
isine konsantre olmasina izin vermistir (Ellram, Cooper, 1991: 1-10; Mentzer,

.....

kullanmis ve sanal entegrasyon stratejisini uygulamak i¢in miisteri odaklilik,



tedarik¢i ortakliklari, lojistik altyapisindaki degisiklikler, kitlesel kisisellestirme
ve Just-In-Time dagitimini uygulamistir. Asamali lojistik, Dell'in uzun vadeli 6zel

iliskiye sahip olmasini saglar (Mentzer, Williams, 2001: 42-45).

Baglangic markasinin, deger teklifinin tiim bilesenlerini kapsayan gergek
bir markaya doniistiiriildiigi mekanizma, lojistik ¢iktilar1 olan miisteri hizmetleri
ve miisteri memnuniyetidir. Miisteri temas noktasinda miisteri hizmetindedir veya
lojistik alt fonksiyonunun ¢ikist miisteri memnuniyetini artirir ve sonug olarak
alimlar ve geri alimlara yol agar. Orta veya uzun vadede artan tekrar alimlari
markalasmanin giiclenmesine yol agmaktadir. Bu nedenle, temel / odak firmalar
ve Lojistik Servis Saglayicilar1 (LPS) (Cavusgil, vd., 2012: 112). Gelismis lojistik
oncelikle pazarlama alt karmanlariin birbirleriyle olan iliskilerini incelemeliyiz.
Pazarlama degeri Onerisinin alt karmasi olan lojistik deger Onerisi veya lojistik
vaat, asla yerine getirilmemelidir. Yonetim, deger arzinin lojistik bilesenine ve
diger alt karmanlara korku kaynaklarini nasil tahsis ederse, bir sirketin pazar
paymi ve karliligini biiyiik dlgiide belirleyecektir (Stock, Lambert, 2000: 9). Bu
stirecin en Oonemli yonlerinden biri, bir kumasin dokumasi gibi, ayn1 anda ve
siirekli olarak kalan ii¢ alt karisgimla lojistik alt karisimin siki bir sekilde
hizalanmasidir (Plunket, 2013). Daha iyi kararlar almak i¢in, pazarlama
yonetiminin, lojistik ve diger deger Onerileri arasindaki karsilikli anlagsmazliklar
ve karsiliklr iligkilerini anlamasi1 gerekir. Deger Onerisinin (pazarlama) birbiriyle
etkilesime girme bigiminin, lojistik operasyonlardan etkilenme bi¢imidir (Tek,
2013: 648-649).

1.1.1 Envanter

Satis gorevlileri, sirketlerinin tiim miisteri siparislerini derhal doldurmalari
icin yeterli stok bulundurmalarini ister. Ancak, bu uygun maliyetli degildir.
Miisteri hizmet seviyesi ylizde 100'e yaklastik¢a envanter maliyeti de hizlaniyor.
Yonetim, daha biiyiikk stoklarin tasinmasi ve daha hizli siparislerin yerine
getirilmesi i¢in daha fazla satis ve karin ne kadar artacagini bilmek ve ardindan

karar vermek zorundadir (Kotler , Keller, 2012: 467). Envanter asag1 cekilirken,



yonetim hangi stok seviyesinde yeni bir siparig verecegini bilmelidir. Bu stok
seviyesine siparis (veya yeniden siralama) noktasi denir. 20'lik bir siparis noktasi,
stok 20 birimine diistiigiinde yeniden siparis verme anlamina gelir. Siparis
noktasi, stok maliyetlerini asir1 stok maliyetlerine karsi dengelemelidir. Diger
karar ise ne kadar siparis verilecegidir. Siparis edilen miktar ne kadar biiyiikse,
daha az siklikla bir siparig verilmesi gerekir. Sirketin siparis isleme maliyetlerini
ve stok tasima maliyetlerini dengelemesi gerekiyor. Bir imalat¢1 igin siparis
isleme maliyetleri, tirlin i¢in kurulum maliyetleri ve isletme maliyetleri (liretim
devam ederken igletme maliyetleri) i¢erir. Kurulum maliyetleri diisiikse, imalatg1
triinii siklikla tretebilir ve rlin bagina ortalama maliyet sabit ve isletme
maliyetlerine esittir. Bununla birlikte, kurulum maliyetleri yiiksekse, {iretici uzun
bir {iretim yaparak ve daha fazla envanter tagiyarak birim basina ortalama maliyeti
azaltabilir (Kotler, Keller, 2012: 467). Siparis isleme maliyetleri, stok tagima
maliyetleri ile karsilagtirilmalidir. Taginan ortalama stok ne kadar biiyiik olursa,
stok tasima maliyetleri de o kadar yiliksek olur. Bu tasima maliyetleri arasinda
depolama ticretleri, sermaye maliyeti, vergiler ve sigorta, amortisman ve eskime
bulunmaktadir. Tagima maliyetleri, stok degerinin yilizde 30'uw kadar yiiksek
olabilir. Bu, sirketlerinin daha biiyiik stoklar bulundurmasini isteyen pazarlama
yoneticilerinin, biiylik stoklarn artan tagima maliyetlerini asmak i¢in artan briit
karlar iiretecegini gostermesi gerektigi anlamina gelir (Kotler, Keller, 2012: 467).
Siparis isleme maliyetlerinin ve envanterin nasil yapildigim1 gozlemleyerek en
uygun siparis miktarint belirleyebiliriz. Birim basina envanter-tagima {icretleri,
siparig edilen birim sayisi ile artar, ¢linkii her iinite envanterde daha uzun kalir.
(Kotler, Keller, 2012: 467-468). Sirketler stok maliyetlerini farkli sekillerde ele
alarak risk ve firsatlara gore konumlandirarak stok maliyetlerini distirmektedir.
Darbogazlar (yliksek risk, diisiik firsat), kritik 6geler (yiiksek risk, yiiksek firsat),
emtialar (diisiik risk, yliksek firsat) ve rahatsiz edici ogeler (disiik risk, diisiik
firsat) arasinda ayrim yaparlar (Copacino, 1997: 122 -123). Ayn1 zamanda yavas
hareket eden Ogeleri merkezi bir yerde tutuyorlar ve miisterilere daha yakin

depolarda hizli hareket eden iiriinler tagiyorlar.



Tim bu stratejiler, ¢ogu zaman oldugu gibi, yanhs bir sey yapmalari
durumunda onlara daha fazla esneklik kazandirir. Bu, Kaliforniya'da bir liman
grevi, Tayvan'da bir tayfun, Asya'da bir tsunami veya New Orleans'ta bir kasirga
olabilir (Shining, 2006: 4-6). Sifir-envanter tasimanin en biiylik cevabi stok i¢in
degil, siparis i¢in insa etmektir. Sony, SOMO, “Bir tane sat, bir tane yap” diyor.
Dell'in en uzun yillara dayanan envanter stratejisi, miisteriye bir bilgisayar siparis
etmesini ve pesin 6deme yapmasini saglamakti. Ardindan Dell, gerekli bilesenleri
gondermek i¢in tedarik¢ilere 6deme yapmak i¢in miisterinin parasimi kullanir.
Miisteriler hemen iirline ihtiya¢ duymadigs siirece herkes paradan tasarruf edebilir.
Bazi perakendeciler, eBay'de fazladan envanter bosaltirken, geleneksel tasfiye
aractyr ortadan kaldirarak, 10 sentin aksine dolar iizerinde 60 ila 80 sent
yapabilirler (DeGross, 2004). Ve baz1 tedarikgiler firsat yaratmak icin fazla stok
tutuyor. Kiiresel diinya hizli bir donilisiim gegiriyor. Mevcut ortam son derece
dinamik ve rekabetci. Ekonomik olaylarin evrimi karar verme siirecini etkiler.
Firmalarin bugilin gelistirdigi ekonomik dongii, is yonetimindeki bircok zorlugu
yansitmaktadir. Derin bir kriz ortaminda, mevcut kaynaklarin optimize edilmesi
icin kuruluslarin operasyonel maliyetlerden tasarruf etmeleri gerektigi yoniinde

yaygin bir fikir birligi vardir.

Hayatta kalmalarini saglamak icin rekabetgi avantajlar elde edilmeli.
Maliyet azaltimmin belirleyici olabilecegi bir is faaliyeti, sirket depolarina
yatirilan kalemlerin seviyelerinin, yani stok yonetimi yoluyla kontrol edilmesidir.
Bu anlamda, stok kontrolii her zaman isletme yonetiminde biiyiikk 6nem tasiyan
stratejik bir boliim olmustur. Yoneticiler ve yoneticiler, envanter yonetiminin,
kurumlarin temel faaliyetlerinden biri oldugu, maliyetlerin diisiiriilmesine, daha
verimli yonetim politikalarinin belirlenmesine ve sirket karlarinin artirilmasina
izin verdigi konusunda hemfikirdir. (Chen, 2014: 261). Deterministik envanter
sistemlerinde, modeller geleneksel olarak sabit bir talep oranimi dikkate alir ve
toplam stok maliyetini en aza indiren ekonomik siparis miktarin1 (EOQ)

belirlemeye yonelik yaklasimlar onerir.



1.1.2 Siparis Isleme

Satic1 ve alict genellikle herhangi bir islem yapilmadan 6nce uzun vadeli
bir liretim satin alma anlagsmasi1 kurar ve sonra karsilikli faydalarini en iist diizeye
cikarmak i¢in birlikte calisir. Bu, optimal sézlesme miktarinin ve teslimat
sayisinin, sOzlesmenin baglangicinda, entegre toplam maliyet islevine gore
belirlenmesini gerektirmektedir (Goyal, 1976: 107-111). Siparis isleme saglama
stiresi, bir iriin igin bir siparisin verildigi zaman ile gergekte talebi
karsilayabildigi zaman arasindaki siiredir. Genel olarak, asagidaki bilesenlerden
olusur: siparis hazirlama, tedarik¢iye siparis gegisi, tedarik¢i teslimat siiresi,
tedarik¢iden tirlin transit siiresi ve siparis makbuzundan rafta bulunana kadar
gecen siire. Elektronik bir veri degisimi (EDI) sistemi kurmak, siparislerini,
gonderimlerini, taleplerini ve 6deme faaliyetlerini alicilariyla iliskilendirebilir ve
otomatiklestirebilir (Dearing, 1990: 4-6). Azaltilmis iletisim ve islem siiresi de
dahil olmak iizere EDI siparis sisteminin kullanimindan, hem satict hem de alict
icin daha diisiik siparis isleme maliyetine ve ayrica evrak isindeki azalmaya bagl
olarak daha fazla bilgi dogruluguna yol agabilecek baslica faydalar elde edilebilir.
Birgok arastirmaci, envanter sistemlerine zaman / maliyet diisiirme emrinin
potansiyel faydalarini aragtirmistir. (Porteus, 1985: 998-1010). Ticaret kredileri,
birgok isletme ve sektor i¢cin finansman saglamada 6nemli bir rol oynamaktadir.
Alicilar i¢in, satin alinan envanterin satin alma siirecinde 6demelerde izin verilen
gecikmeyle kismen ya da tamamen finanse edildigi diisiiniilebilir. Ote yandan,
hem satict hem de alic1, EDI (elektronik veri degisimi) gibi bilisim teknolojilerini
uygulayarak siparis isleme maliyetinin azaltilmasina katkida bulunur. Siparis-
isleme maliyeti, belirli sermaye yatirimlar1 eklenerek de azaltilabilir ve bu, lot
biyiikliigii kararlarin1 etkileyecektir (Kuei Huang, vd., 2010: 473-478). Siparis
isleme maliyeti azaltma envanter arastirmasi son yillarda artan dikkat ve sicak
konu almistir. Bununla birlikte, mevcut envanter modelinin ¢ogu, siparis isleme
maliyetinin sabit oldugunu varsaymistir. Uygulamada, is¢i egitimi, usul
degisiklikleri ve 6zel ekipman alim1 gibi c¢esitli cabalarla siparis isleme maliyeti

kontrol edilebilir ve azaltilabilir (Porteus, 1986: 137-144).



1.1.3 Ulasim

Toptancilar, alicilara daha yakin olduklari i¢in alicilara daha hizli teslimat
saglayabilirler (Keller, Kotler, 2012: 462). Nakliye secgenekleri, iiriin
fiyatlandirmasini, zamaninda teslimat performansini ve geldikleri zaman mallarin
durumunu etkiler, bunlarin hepsi miisteri memnuniyetini etkiler. Mallar
depolarina, bayilerine ve miisterilerine gonderirken, sirket demiryolu, hava,
kamyon, suyolu veya boru hattini1 segebilir. Gondericiler, hiz, siklik, gtivenilirlik,
yetenek, kullanilabilirlik, izlenebilirlik ve maliyet gibi kriterleri géz Oniinde
bulundurur. Hedef diisiik maliyetli ise, o zaman se¢im su veya boru hattidir.
Tasiyicilar, konteynerizasyon sayesinde iki veya daha fazla tagimacilik modunu
giderek daha fazla birlestirmektedirler. Konsantrasyon, mallar1 iki tasima modu

arasinda aktarimi kolay olan kutulara veya rémorklara koymaktan olugsmaktadir.

Omegin, sirt sirta takma tek basina kamyon tasimaciligindan daha
ucuzdur, ancak esneklik ve rahatlik saglar (Keller, Kotler, 2012: 468) .Shippers,
ozel, sozlesmeli veya ortak tastyicilar1 secebilir. Tastyicinin kendi kamyonuna
veya hava filosuna sahip olmasi durumunda, 6zel bir tasiyici haline gelir. Bir
sOzlesme tasiyicisi, sozlesme esasina gore bagkalarina nakliye hizmeti veren
bagimsiz bir kurulustur. Ortak bir tasiyici, Onceden belirlenen noktalarda
programli olarak hizmet verir ve tiim nakliyeciler i¢in standart oranlarda
kullanilabilir (Keller, Kotler, 2012: 468). Gelecekte yiiksek maliyetli teslimati
azaltmak i¢in bazi firmalar rafa hazir paketlemeye lriin koyarlar, boylece bir
kutudan ¢ikarilmalar1 ve bir rafa ayr1 ayr1 yerlestirilmeleri gerekmez. Avrupa'da, P
& G hizli ve yavas hareket eden mallarin, biiyilk hacimli 6gelerin ve kiiglik
ogelerin teslimatlarin1 en verimli sekilde planlamak icin ii¢ kademeli bir lojistik
sistem kullanir (Uretim Karmasikligi, 2006: 6-9). Sevkiyattaki hasari azaltmak
i¢in, 6Zenin boyutu, agirlig1 ve kirilganligi kullanilan sandiklama teknigine, koptik
yastiklama yogunluguna vb. yansitilmalidir (Trunick, 2008). Lojistik sistemlerin
ilerlemesini saglayan ilk teorik platform, teknik, teknolojik ve ekonomik bir
gergeklikte, tanimlanmis bir ulagtirma agindaki maddi olmayan ulasim unsurunun

hareketlerinin incelenmesine dayanan ulasim teorisinin gelistirilmesinden



olugmaktadir. Bu teorik temel, ayni zamanda, tiim teknik tasima tiplerini ve
bunlarin kombinasyonlarint igeren, teknik olarak tanimlanmis bir ulastirma
aginda, ulasim ve nakliye birimlerinin hareketlerini arastiran, ulagim teknolojisine
yonelik bir platform sunmakta ve bunlarin optimizasyonunu amaglamaktadir.
(Pastor, 2007: 1). Ters Lojistikteki tasimanin rolii, tasimacilik sistemlerinin Ters
Lojistik'te iki énemli rol oynadigi igin 6nemlidir. Ilk olarak, gelen ve giden
tastmacilik, Ters Lojistik operasyonlarmin can damaridir. fade edilen mallarin
tikketim noktasindan isleme servis merkezlerine dogru bir sekilde aktarilmasi ve
daha sonra yeniden iiretilmis iiriinlerin yeni miisterilere génderilmesi durumunda,
Ters Lojistik operasyonlar siirdiiriilemez. Ikincisi, nakliye maliyetleri tim Ters
Lojistik sisteminin uygulanabilirliginde 6nemli bir rol oynamaktadir. Nakliye
maliyeti engelleyici ise, Ters Lojistik sistemlerinin canliligi ve karhiligi ciddi
sekilde kisitlanacaktir. Yeniden iiretilen dirlinlerin ¢ogunun kar marjlarinin
genellikle kiiglik olmasi nedeniyle bu 6zellikle 6nemlidir. (Shad Dowlatshahi,
2009: 4199).

1.1.4 Trafik Yonlendirme

Tedarik zinciri yonetimi, tiim tedarik zincirini igeren ve asagidaki
hedeflere sahip olan daha genis ve stratejik bir kavramdir: miisteri memnuniyeti,
uygun strateji ve etkin tedarik zinciri yOnetiminin formiile edilmesi ve
uygulanmasi. Lojistik tedarik zinciri, aynmi ilgi alanlarina sahip lojistik
baglantilarin bir koleksiyonu olarak tanimlanir, yani lojistik dagitim kanallar
tedarik alicilarinin, tiiketicilerin, kullanicilarin, 6rnegin: malzemeler, su, igecekler
gibi bagimsiz olarak veya bir parcasi olarak lojistik ortaklari1 (denekler). Gida,

petrol tiirevleri, bilgi, sermaye veya ¢esitli mallar.

Bu zincirler, yalnizca kaliteli iirlin (veya hizmet), dogru zamanda, dogru
zamanda, optimum miktarda ve uygun {iriin yelpazesinde, bu tiir zincirlerin tiim
lojistik konular1 icin en uygun sartlar altinda ve etkin olarak teslim edildiginde
elde edilir. kara, demiryolu, deniz ve hava trafiginin ve hatta bazen nehir / kanal /
261 trafiginin katilimi (Marsanic, 2014: 222). Trafik lojistigi ¢esitli kriterlere gore
smiflandirilabilir (Zelenika, 2005: 436). 1. Amaca gore (kamu trafik lojistigi,
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bolgesel tiretim siireclerine gore lriinler (ulusal ve uluslararasi trafik lojistigi); 3.
Dolasan nesneye (kargo dolasiminin, yolcularin ve 6zel yiiklerin trafik lojistigi)
gore; 4. Trafik-lojistik iiriinlerin iiretim silireglerinin organizasyonuna (dogrusal,
telekomiinikasyon, hava) ftretimini saglayan ortama gore; 6. Trafik-lojistik
trtinlerin (trafik-denizcilik, trafik-demiryolu, trafik-yol, trafik, trafik postasi,
trafik iletisimi, trafik-nehir ve diger lojistik) liretiminin spesifik 6zelliklerine gore.
ekonomik, finansal ve enerji etkilerini géz Oniinde bulundurarak kentsel lojistik
faaliyetlerini tamamen optimize etme siireci olarak tanimlanmaktadir. 3.5 tondan
daha az araglara sahip kentsel alanlardaki yiik araglari, 10'dan fazla Kentsel
alanlarda toplam trafik akisinin% 'si. Kentlerdeki kentsel dagitim merkezlerinin
(UDC) olusturulmasi, trafik sikisikligi, olumsuz ¢evresel etkiler ve yiiksek enerji
tilketimi sorunlarimni ¢ézmeyi amaglamaktadir (Taniguchi vd., 1999). Giiniimiizde
sehirlerdeki trafik yogunlugu, hem tikaniklik hem de ¢evre kirliligine (egzoz
emisyonlart ve giiriiltii) ve ayrica artan maliyetlere yol agmaktadir. Trafik
sikigiklig1 sehirleri yasamak icin daha az keyifli yerler haline getirmektedir; bu
durum, artan egzoz emisyonlarmin bir sonucu olarak saglik tizerindeki olumsuz
etkidir. Bu emisyonlara ek olarak, ciddi saglik sorunlarina yol acabilecek bir
baska onemli ulagim etkisi de giiriiltiidiir. Diinyada, ¢evreyi kirletmeyen, yani
egzoz dumanlarinda zararli maddeler yaymayan ve diger kirlilik tiirlerine neden
olmadan daha az giiriiltii olusturan “temiz” motorlu araglarin gelistirilmesine
yonelik giiglii bir egilim vardir (Cirovic vd., 2014: 4245). Kooperatif yiikleme
sistemleri benimsenerek kamyon trafigi azaltilabilir. Araclarin bu sekilde
azaltilmasi, sirketler icin parasal tasarruflara yol agmakta, sehir trafigi seviyesini
azaltmakta, ¢evresel etkileri azaltmaktadir (daha az kirletici) ve sonug¢ olarak,

sakinlerin yasam kalitesini artirmaktadir (Taniguchi vd., 1995).
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1.1.5 Koruyucu Ambalaj

Ambalaj, bir {irliniin konteyner tasarimini ve liretimini icerir. Paketler en
fazla ii¢ katmana sahip olabilir. Cool Water cologne, karton kutularda alt1 diizine
sise iceren oluklu bir kutuda (nakliye paketi) bir karton kutuda (ikincil paket) bir
siseye (birincil paket) gelir (Keller, Kotler, 2012: 346). Paket, alicinin ilk iiriinle
karsilagsma. Iyi bir paket tiiketiciyi ¢eker ve iiriin secimini tesvik eder. Aslinda,
iirlin icin “bes saniyelik reklamlar” olarak hareket edebilirler. Paketleme ayrica
tiikketicileri, paketi agmaya ve firiinii evde kullanmaya bagladiklarinda daha

sonraki iiriin deneyimlerini de etkiler.

Bazi paketler evde bile ¢ekici bir sekilde goriintiilenebilir. (Keller, Kotler,
2012: 346).

Cesitli faktorler, bir pazarlama araci olarak ambalaj kullaniminin

artmasina katkida bulunur:
* Self servis. Giderek artan sayida iiriin self servis bazinda satilmaktadir.

* Tiiketici refahi. Artan refah, tiiketicilerin daha iyi paketlerin rahatligi, gériiniimii,
giivenilirligi ve prestijine biraz daha fazla 6deme yapmaya istekli olduklari

anlamina gelir.

« Sirket ve marka imaji. Paketler, sirketin veya markanin aninda taninmasina

katkida bulunur. Magazada, bir billboard efekti yaratabilirler.

* Yenilik firsati. Yeniden satilabilir bobinler gibi benzersiz veya yenilik¢i
ambalajlar tiiketicilere biiyiik faydalar ve treticilere kar getirebilir (Keller,
Kotler, 2012: 346).

Ambalaj, bir dizi hedefe ulagmalidir (Bassin, 1988: 21). 1. Markay1
tammlayin. 2. Agiklayict ve ikna edici bilgi tastyin. 3. Uriin tasima ve koruma. 4.
Evde depolamaya yardimci olun. 5. Bu hedeflere ulagsmak ve tiiketicilerin
isteklerini karsilamak i¢in {iriin tiiketimini tesvik etmek, pazarlamacilar ambalajin
estetik ve islevsel bilesenlerini dogru bir sekilde se¢melidir. Estetik
degerlendirmeler, bir paketin boyutuna ve sekline, materyaline, rengine, metnine

ve grafigine iliskindir. Her alanda bir dizi faktér ve kriter vardir. Renk,
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ambalajlamanin 6zellikle 6nemli bir yontudir ve farkli kiiltiir ve pazar
segmentlerinde farkli anlamlar tasir (Keller, Kotler, 2012: 347). islevsel olarak,
yapisal tasarim ¢ok Onemlidir. Ambalaj unsurlar1 birbirleriyle ve fiyatlandirma,
reklam ve pazarlama programinin diger boliimleriyle uyumlu hale getirilmelidir.
Markay1 daha giincel, ilgili veya pratik hale getirmek icin sik sik ambalaj
giincellemeleri veya yeniden tasarimlar olusabilir. Bunlarin satig {izerinde

dogrudan etkisi olsa da, bir dezavantaji da olabilir (Keller, Kotler, 2012: 348).

Ambalaj, dagitim sistemleri ve tedarik =zincirlerindeki en 6nemli
faaliyetlerden biridir. Bununla birlikte, 6zellikle imalat sektoriinde insanlarin
sadece ¢ok az ilgi ¢ekmesi, ¢linkii ambalajin sadece koruyucu bir ajan olarak
yogun bir sekilde kullanilmasidir. Uretim verimliligini ve iiretkenligi &nleyen
baslica faktorlerden biri, ambalajlama faaliyetlerini bireysel bir gorev olarak ele
almaktir. Bagka bir deyisle, geleneksel paketleme genellikle liretim ve dagitim
siiregleri boyunca katma deger saglayan bir bilesen yerine maliyet odakli bir
merkez olarak kabul edilir. Paketleme tasarimini sistematik bir yaklasimla tekrar
ele alirsak, iirlinlin islenmesini saglamanin yani sira ellecleme ve dagitimi
destekleyebilecek iiretim iglemleri i¢cin daha uygun maliyetli ¢oziimler gelistirmek
kolaydir. Ayn1 sekilde, imalat ve dagitim verimliligindeki 1yilesme nedeniyle bir
sirkete ilave degerler getirecektir (Chan, vd., 2005:1088). Geleneksel olarak
ambalaj, nakliye faaliyetleri sirasinda mallarin korunmasi ve nakliye ve ellegleme
ekonomisi i¢in bir ara¢ olarak goriilmektedir. Satis promosyonu, biiyiileyici
kozmetik tasarimla iiriiniin potansiyel miisterisini ¢cekmek i¢in sik¢a dile getirilen
bir bagka islevdir. Bu ambalaj gorlinlimii, bir iiretim siireci ve ulasim agi
perspektifinden ziyade, satis ve pazar perspektifinden gelen talepleri karsilamak
i¢in tasarlandigr anlamina gelir. Bu baglamda, bircok ambalaj tasarimi yeniden
kullanim veya geri doniisiim i¢in uygun degildir ve ozellikle alicinin ucunda
diisiik isleme verimliligi ile (Siversson, Jonson, 1998). Diger bir deyisle, mevcut
ambalaj tasariminin ¢ogu uygun iiretim ortami ve lojistik siiregler olmayabilir,
clinkii bu, tiretim ve lojistik siiregleri ile ilgili endiseleri dikkate alarak entegre bir
ambalaj tasarimi yoluyla isleme verimliligini iyilestirmek ic¢in bir tasarim amaci

degildir (Chan, 2005: 1088). Ambalajin birtakim tanimlar1 vardir, bunlardan bir
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tanesi, nihai tiiketiciye saglam durumda giivenli ve verimli bir sekilde
ulagtirllmast ve ardindan minimum maliyetle verimli bir geri kazanimin

saglanmasidir (Johnsson, 1998).

Lojistik Yonetimi Konseyi'nin (http://www.clml.org) tanimina gore,
Lojistik, mallarin, hizmetlerin verimli, etkili akisin1 ve depolanmasini planlayan,
uygulayan ve kontrol eden tedarik zinciri siire¢lerinden biridir. Miisterilerin
ihtiyaclarim1 karsilamak i¢in mense noktasindan tiiketim noktasina kadar ilgili
bilgiler. iki tanimi birlestiren ambalaj lojistigi, hammadde iireticisinden son
kullanicrya tiim tedarik zincirine “ekleme” degerlerini artiran lojistik ve paketleme
sistemi ile bos paketin bertarafi arasindaki etkilesim ve iliskiler olarak
tamimlanabilir. Ornegin, yeniden kullamim, malzeme geri doniisiimii, yakma veya
depolama. Ambalaji, tiim tedarik zinciri boyunca aktorleri igeren bir biitiinlesik
sistemin bir pargasi olarak gorme egilimi artmaktadir (Jahre, Hatteland, 2004:
123-139). Bu nedenle ambalaj tasarimi, tiim ilgili imalat ve lojistik siireclerinde
verimliligi ve tretkenligi arttirmak i¢in kesinlikle bir malzemedir (Chan, vd.,
2005: 1088). Paketleme, tedarik zincirlerindeki neredeyse tiim maliyet kalemlerini
etkiler. Paketleme maliyetleri esas olarak ambalaj malzemesi maliyetlerine ve
is¢ilik maliyetlerine isaret etmektedir (Lee, Lye, 2003: 163-189). Sjostrom
tarafindan tarif edildigi gibi, ambalaj ve paketler, lojistik gibi ¢esitli yollarla
sunulma egilimindedir (Sjostrom. K, 2000: 101-106):

1. Nakliye ve kargo tasimada paketler;
2. Uretilen iiriinlerin iiretim lojistiginin bir parcast olarak ambalajlanmast;

3. malzemeleri ellecleme yapmak icin standartlar1 uygulamak icin bir arag¢ olarak

ve daha kolay depolama;

4. Lojistik tasiyicist olarak hareket edebilecek bilgi tasiyicisi olarak paketleme

yapilan kontrol fonksiyonlart;
5.Paket, tedarik zincirlerindeki 6gelerin izlenmesine yardimci olabilir;

6. Pazarlama iletisimi ve tanitim kanalinin bir kanali olarak kullanilabilir.
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Ancak son yillarda, tedarik zincirinde hayati bir bilesen olarak goriilmesi
gereken yeni bir ambalajlama felsefesi ortaya ¢ikmistir. Bu, tirtinlerin uzun vadeli
iliskilerde ortaklik bazinda calisan sirketler arasinda tasindigi nakliye sistemleri
organizasyonlariyla yakindan baglantilidir. Bu olasiliklardan yararlanmak igin,
ambalaj tasarim siirecinden veya ambalaj se¢ciminden tam olarak yararlanmak,
daha genis bir sistemin tasarim siirecinin bir pargasi olmalidir. Ambalajin bu yeni
bakis acisi, tiim ortaklarin taleplerini karsilamak, toplam sistemin etkinligini
arttirmak ve dagitim verimliligini artirmak i¢in ambalaj tasarimini ve kullanimin

tesvik etmigtir (Wills, 1990: 5-20).
1.1.6 Yer Kullanim

Kiiresellesme ve endiistriyel iiretim siireclerinin pargalanmasi nedeniyle,
farkli liretim tesisleri ve pazar arasindaki baglantilar1 diizenleyen lojistik sektorii
hizla biiyliyor. Bu, uygun yeni is yerleri i¢cin artan bir talebe yol agmaktadir
(Verhetsel vd., 2015: 110). Son yillarda, kiiresellesme artan bir iiretim ve tiiketim
mekansal dagilimini ve devam eden iiretim parcalanmasini sagladi. Bu evrim,
lojistik talebinde Onemli bir biiylime gerektiriyor. Lojistik operasyonlarin
planlama silirecindeki kilit kararlardan biri, bu faaliyetlerin nereye
yerlestirilecegine karar vermektir (Verhetsel vd., 2015: 110). Yer se¢imi karari,
yerlerin limanlara, karayollarina ve demiryollarina yakinligi ve maliyeti gibi
bir¢ok farkli 6zelliginin bir islevidir. Bu boyutlarin her birinin 6énemini 6lgmek ve
farkli boyutlar arasinda yapilan takaslar hakkinda fikir edinmek i¢in uygun bir
yontem, aynt zamanda bilinen ayrik se¢im yOntemi olan belirtilen tercih

yontemidir (Hensher vd., 2005).

Bir imalat veya dagitimla ilgili saha se¢imi yapmanin en 6nemli amaci,
projenin sirketin genel tesis portfoyliniin ayak izini veya ag yapilandirmasini
gelistirmek icin 6zel bir amaci ile tedarik zincirini gelistirmek olmalidir. Uretim
ve depo dagitim projeleri icin sofistike bir saha se¢cimi elde etmenin en iyi
yontemi, Oncelikle arama alanini belirlemek i¢in kapsamli bir lojistik analizle
baglamaktir. Lojistik, konum analizi ve tedarik zinciri optimizasyonu arasindaki

hayati baglantidir. Dikkate alinmasi gereken tiim konum faktdrleri, lojistik her

15



zaman en karmasik ve en dogru sekilde analiz edilmesi zor olmustur (Luttrell,
2015:138). Lojistik firmalarin konum Kkarar siireglerinin, sirketin diger
Ozelliklerine bagli olarak farklilik gosterecegini varsayiyoruz. Bu tiir bir
heterojenlik ile basa ¢ikmak icin, firmanin biiylikliigiinii, kullanilan mevcut tagima
modlarmi ve ambalajin tiirlinii Analiz: Genis yiizeylere ihtiyag duyan biiylik
sirketlerin yer kararlar1 kiigiik sirketlerin karar siireclerinden farklidir, ikincisi
genellikle sirket sahiplerinin ikametgahlarina cografi olarak yakin bir yerde
bulunur, bdylece kiiclik sirketlerin yerlerinin tarihi Bununla birlikte, yakin
cevrelerinde (Ornegin, giriltl, trafik sikisikligl) neden olduklar1 sorunlar
nedeniyle, bu kiiciik lojistik sirketlerinin gittikge daha fazla yeni bir yer almasi
gerekirken, biiyiik sirketler genellikle yer / yer degistirme sorunlarina daha
profesyonel bir yaklasima sahiptir ve farkli lokasyon faktorlerini daha rasyonel
olarak degerlendiriyorlar. Bu nedenle, biiyiikk sirketler i¢in daha Onemli
degisiklikler beklenebilir. ms muhtemelen daha biiylik bir pazara daha fazla
sayida hizmet sunar, daha yiiksek seviyelerde multimodal erisilebilirlige ihtiyag
duyarlar. Arazi kiralar1 biiyiik olasilikla, kiiciik isletmelerin karar siireclerinde,
finansal kapasiteleri nispeten smirli oldugundan, daha ©nemli bir rol
oynamaktadir. Dahasi, biiyiik sirketler yerel yonetimlere onemli gelirler ve ¢ok
sayida is sunmakta ve bunun sonucunda is parklarindaki iyi yerleri nispeten diisiik
bir fiyata pazarlayabilmektedirler. Halihazirda sadece karayolu tagimaciligi
kullanan lojistik firmalarinin konum karar siireci, halihazirda multimodal
tasimacilik kullanan firmalardan farkli olacaktir. Ikinci sirketler, &ncekilerden
daha yiiksek bir¢ok modlu erisilebilirlige deger verecek ve muhtemelen bir is
parkindaki bir yerin olasi topaklasma etkilerinden yararlanmak i¢in daha giiglii bir
tercihe sahip olacaktir. Konteynir tasimaciligi sunan lojistik firmalar1 genel olarak
daha diinyaya yoneliktir, boylece liman altyapisina ve multimodal erisilebilirlige
konteyner tagimaciligr ile ilgilenmeyen firmalardan daha yiiksek deger vermesi
beklenebilir. Paletlerle yapilan tasimacilik, ¢ogunlukla karayolu ile yapilr,
boylece karayolu erisilebilirligi, bu tiir tagimacilikta uzmanlasmis sirketler

tarafindan daha degerli olacaktir (Verhetsel vd., 2015: 112).
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1.1.7 Malzeme Elllecleme

Malzeme tasima, lojistikte oldugu kadar harici lojistikte de siklikla
kullanilir. Tagima icin harcanan maliyet miktarlari% 10 ila% 30 arasindadir. Ip
mekanizmalar1 yOnetim operasyonlarinda hala yiikksek bir paya sahiptir.
Manipiilasyon islemlerinin optimizasyonu ve birimlerin manipiilasyon gruplarina
uygun sekilde ayarlanmasi yoluyla manipiilasyon sayisini azaltabiliriz (Drahotsky,
Cempriek, 2014: 50-54). Malzeme tasima terimi, Oncelikle iiretim ve dagitim
alanindaki malzemelerin (6rnegin, seyler, hammaddeler, {iriinler veya iiriinler) yer
degistirmesi, depolanmasi, diizenlenmesi, konumlandirilmasi, tartilmasi,
dozlanmas1 ve paketlenmesi ile ilgili islemlerin toplamimni ifade eder. Uretim
alaninda, ¢ogunlukla, teknolojik islemlerde veya oOtesinde, ¢alisma nesnelerinin
(malzeme) pozisyonundaki degisimi i¢eren islemleri ele alma islemleri anlamina
gelir. Genellikle nitelik ve nicelikte bir degisiklik degil, sadece uzam ve zamanda
bir degisiklik gerektirir. Dagitim yiikleme islemleri alaninda, malzemenin
yiiklenmesini, bosaltilmasini veya aktarilmasini icerir. Depolama, iiretim alaninda
oldugu kadar dagitim alaninda da malzeme tasima isleminin ayrilmaz bir
pargasidir (Jurisica vd., 2005). Malzeme tasima, lojistik fonksiyonunun bir
O0gesidir ve malzemeler malzeme akist boyunca tasindiginda gergeklesen

operasyonel prosediir olarak tanimlanmaktadir (Mathisson Olmertz, Johansson
2000: 25-39).

1.1.8 Depolama

Toptancilar stok bulundurur, boylece tedarik¢iler ve miisteriler i¢in stok
maliyetleri ve riskler azalir (Keller, Kotler, 2012: 462). Her sirket, mamulleri
satilincaya kadar depolamalidir, ¢ilinkii liretim ve tiiketim dongiileri nadiren
eslesir. Tiiketici ambalajli sirketler, stoklama yerlerini sayilar1 10'dan 15'e
yaklasik 5'ten 7'ye diisiiriiyorlar ve ilag ve tibbi distribiitorler, yerlerini 90'dan 45'e
diisiiriiyorlar. Bir yandan, daha fazla stoklama yeri, mallarin olabilecegi anlamina
geliyor miisterilere daha hizli teslim edilir, ancak depolama ve stok maliyetleri
daha yiiksektir. Bu maliyetleri azaltmak i¢in, sirket stoklarmi tek bir yerde

merkezilestirebilir ve siparisleri doldurmak i¢in hizli tagimaciligi kullanabilir
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(Keller, Kotler, 2012: 467). Baz1 envanter tesiste veya yakininda tutulmakta, geri
kalan kisim ise bagka yerlerde depolarda tutulmaktadir. Sirket 6zel depolara sahip
olabilir ve ayrica kamu depolarinda yer kiralayabilir. Depolar, mallar1 orta ila
uzun siire depolar. Dagitim depolart c¢esitli sirket fabrikalarindan ve
tedarikgilerinden mal alir ve miimkiin olan en kisa siirede disariya cikarir.
Otomatik depolar, merkezi bir bilgisayarin kontrolii altinda gelismis malzeme
tasima sistemleri kullaniyor ve giderek daha fazla norm haline geliyor. Bazi
depolar su an tesiste daha 6nce yapilan faaliyetlerde bulunmakta. Bunlar, montaj,
paketleme ve tamitim ekranlar1 yapimidir. Teklifi depoya sonlandirmanin
ertelenmesi, maliyetlerde tasarruf saglayabilir ve tekliflerin talep ile daha iyi
eslesmesini  saglayabilir (Keller, Kotler, 2012: 467). Depolama, orijinal
miktarlarini, kalitesini ve diger parametrelerini korurken, mallarin giivenli sekilde
depolanmasini saglamak i¢in akillica organize bir faaliyet olarak tanimlanabilir.
Gonderiler depolarda saklanir. Bir depo, malzemelerin kisa veya uzun stireli
depolanmasi i¢in amaglanan ve depolama teknolojileri ve tesisleri ile donatilmis

bir nesne veya alandir (Klapita, Lizbetin, 2010; Stopka vd., 2014).

Depolama, iiretim ve tiiketim arasinda 6nemli bir baglantidir ve her lojistik
zincirinin ayrilmaz bir par¢asini olusturur. Depolarin ulastirmadaki rolii, ulastirma
temelli usulsiizliiklerin yol agtig1 malzeme arzi dengesizliklerini telafi etmektir.
Ozellikle, lojistik merkezlerindeki depolar, miisterilerin sevkiyatla ilgili
gereksinimlerini karsilayarak kari maksimize etmeye odaklanir. Depolar bagka
islevler de yerine getirebilir; daha verimli tasima modlari, biliylik sevkiyatlarin
dagitimi, gonderilerin paketlenmesi, vb. i¢in gonderilerin daha biiyiik birimlere
toplanmast (Qin, 2014). En 1iyi depo sekli, gelecekte deponun daha da
genislemesini saglayan 2: 3 bir dikdortgendir. Ayrica depo boliimii modiiliiniin
yapim modiillerine gore (yani 6 m veya 12 m) segilmesi onerilir. Bunu yaparak,

0zel yapim elemanlarin yapimina iliskin ek maliyetlerden kaginilir.

Depolar en az 3 m genisliginde yiikleme rampalar1 igermelidir. Rampalar,
hava kosullarimin dogrudan etkilerine karst korunmalar1 i¢in kapatilabilir.

Rampanin st kenarinin demiryolu hatt1 yiizeyinin {lizerindeki yiiksekligi 1.1 m,
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yol yiizeyinden ise kullanilan karayolu tasitlarinin tipine bagl olarak 1 ila 1.2 m
arasinda olmalidir (Pazour, Carlo, 2015; Huertas , vd., 2007). Depo yonetimi depo
malzemesidir ve depo yonetimi, depolama mekanizmasini, kaynaklarindan tam
anlamiyla faydalanmak, plan, organizasyon, kontrol ve koordinasyon siirecinin
etkin bir sekilde depolanabilmesi icin en Onemli temel baglantilardan biridir,
modern lojistik i¢in gerekli (Anon, 2005: 16-26). Yaygin insan maliyeti yiiksek
olan geleneksel depo yonetimi modeli yiliksek, ciro diisiik verimlilik, lojistik
yonetim bilgileri ve geriye dontik ve diger eksiklikleri takip eden is siireci, mallar,
sermaye ve mallar dogru stok, stok kontrolii ve teslimati saglayamadi. Boylece
borunun maliyetinin artmasina neden olmasi, hizmet kalitesinin garanti altina

alinmasin1 saglayarak isletmelerin rekabet giiciinii etkilemektedir (Stopka vd.,

2014).
1.2 Tiikiye’de Lojistik Kavramm

Tiirkiye, 2023 yilina kadar ilk 10 kiiresel ekonomiden biri olmay1
hedeflemektedir. Son yillarda uygun makroekonomik biiylime, uluslararasi
ticaretin biiyiimesine yol agmustir. Ulkemizdeki ticaret gii¢lii bir sekilde
artmaktadir. Ayrica Tirkiye diinya ticaretindeki Onemini pekistiriyor. 2012
yilinda diinyadaki ticaretin% 1,2'si iilkemiz tarafindan gergeklestirilmistir. Ug
tarafi denizlerle ¢evrili olmasi nedeniyle bu alan biiyiik bir avantaja sahip ve
Asya'ya Avrupa'ya, Afrika'ya Rusya'ya kadar uzaniyor. Bu avantajli pozisyondan
dolayi 2 trilyon yiik taginmaktadir. 2025 itibariyle, diinya ticaretindeki pay% 1,5

olarak hedeflenmistir.

LODER'e gore, Tiirkiye'nin mevcut lojistik sektorii biiyiikliigiiniin 80-100
milyar ABD dolar1 oldugu ve 2017'ye kadar 108-140 milyar ABD dolar1 olacagi
tahmin edilmektedir (Loder, 2013).

Lojistik sektoriiniin gelisimi giiclii ekonomi ile gerceklestirilmektedir.
Lojistigin biiyiimesi ¢esitli endiistri sektorleri tarafindan desteklenmektedir.
Sektor bu gelismeden dolayli olarak etkilenmektedir. Uluslararast lojistik
firmalari, Asya ve Avrupa baglantis1 ve gii¢lii potansiyel ekonomi nedeniyle

yatirim yapmaya isteklidir. Tiirkiye niifusunun % 65'1 55 yasin altinda. Bu durum,
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iilke niifusunun c¢ogunlugunun geng, dinamik ve yiiksek oranli oldugunu
gosteriyor. Geng ve gliclii is giicii, lojistik sektoriine ¢ok biiylik katki sagliyor.
Genis ve karmasik bir alan oldugu icin, yatinmeilar kalifiye isgiiciiniin 6nemini
gostermektedir. Tiirkiye, uzun kiyilari, demiryollar1 gelistirmek ve karayolu

baglantilarini arttirmak i¢in ana merkez olmay1 hedeflemektedir.

2023 yilina kadar merkezlerde / kdylerde taginan toplam yiikiin toplam 500
milyar ABD dolarina ulasacagr tahmin edilmektedir. TCDD’nin yatirim
programina gore, TCDD bu lojistik merkezleri / kdyleri insa etmek i¢in 514,9
milyon TL harcamayi planliyor. Tiirk 3PL sirketleri bu azalan maliyetlerden
yararlanacak ve girisimler ve satin almalar yoluyla giderek artan sekilde
uluslararas1 pazarlara girecek. Ornegin, Horoz Lojistik, Bolloré Africa Logistics
ile Tirkiye ile Afrika arasinda hava yolu ve denizyolu tasimaciligina basladi.
Ekonomist Istihbarat Birimi, Tiirkiye'nin GSYIH biiyiimesini 2013'te% 3,5 ve
2014-2017 arasinda yilda% S5'in tlizerinde tahmin ediyor. 2013-2017 arasinda,
Tiirkiye'nin GSYIH'sinin, 27 AB iilkesinin ortalamasindan daha hizli biiyiimesi
bekleniyor. Dogu Avrupa ve BDT iilkeleri. Tiirkiye, dis ticaretin arttig1 diger 6nde
gelen gelismekte olan pazarlara yakindir: Orta Dogu, Afrika tlkeleri ve BDT
ilkelerinin dis ticaret hacimleri biiyiime egilimini izlemektedir. (TC Basbakanlik

Yatirim Destek ve Tanitim Ajansi, 2013 )

Lojistik sektorii, toplam kiiresel GSYIH'nin yaklasik% 10-15'ini
olusturmaktadir ve Tiirkiye ekonomisinin ayrilmaz bir parcasidir. Tiirkiye, 2008-
2009 kiiresel ekonomik krizinden geri dondiikten sonra, 2012 yilina kadar
yaklasik %9'luk giiclii bir GSYIH biiyiimesi elde etti. Gorece bastirilmis
ekonomik faaliyete ragmen, GSYIH’daki ve ulastirma, depolama ve iletisim
sektorlerindeki biiyiime %2,2’y1 etkiledi. 2012 yilinda sirasiyla %3,2 biiylime
gostermistir. TUIK, ulastirma, depolama ve haberlesme alanlarindaki ortalama
bliyiimenin 2003 - 2012 arasinda %6,4 oldugunu gostermektedir. (TC
Basbakanlik Yatirim Destek ve Tanitim Ajansi, 2013)

Biiytik bir uluslararasi karayolu arag filosuyla birlesen dinamik bir lojistik

endistrisi, Tiirkiye'nin bolgedeki en onemli lojistik merkezlerinden ve transit
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tilkelerinden biri olma potansiyelinin altin1 ¢iziyor. Tiirkiye genis ve bakimli bir
dogu-bati karayolu agina sahiptir. Ulusal topraklarindan gecen 6nemli uluslararast
aglar ve koridorlar arasinda TEM Ag1, KEi, ECO ve TRACECA Koridorlari,
Avrupa-Asya Ulastirma Baglantilar1 ve Pan-Avrupa Koridoru IV bulunmaktadir.
Bir paket reform paketinin ardindan, uluslararasi karayolu tagimaciliginin yasal
cergevesi artik AB politikasiyla uyumludur. Pazar tamamen serbestlesmistir ve
0zel sektor karayolu tasimaciligi faaliyetlerinde bliyiik rol oynamaktadir.
Yolcularin yaklagik %96's1 ve yiikkiin %92'si Tirkiye'de karayolu ile
tasinmaktadir. Karayolu tagimaciligima olan bu bagimlilik gilivenlik aciklar
yaratmaktadir. Sikisiklik, cevresel olumsuzluklar, sinir gecis sorunlari, karayolu
vergilendirmesi, karayolu trafigindeki kisitlamalar, izin kithg ve giimriik

kisitlamalari gibi endikasyonlar bazi 6rneklerdir (Intermodal Tasimacilik, 20009).

Ne yazik ki, demiryolu tagimaciligt modu tam olarak benimsemedi. Temel
olarak iyi baglamis olmasina ragmen, demiryolu baglantilar1 yetersiz yerlestirilmis
ve bir¢ok bolgeye yatirim yapilmamistir. Meveut demiryolu belirli bolgelerde
gerceklestigi i¢in, belirli bir sehirde uygulamali servis gergeklestirilir. Son yillarda

yatirimla birlikte hizmet kalitesi ve kapasitesinin gelismesi arzu edilmektedir.

Tiirkiye, karayolu tagimaciligina bagimli olmak yerine tiim ulastirma
modlarmi etkin ve verimli kullanmak istemektedir. Altyap1 projeleri ve gelecege
yonelik yatinmlarin  gelistirilmesi arzu edilmektedir. Ornegin, kopriideki

demiryolu ingaati ile farkli olmay1 hedeflemektedir.

Deniz tasimaciligt bagimsiz sektorlerden biridir. Tiim ana limanlarin
demiryoluna erisimi bulunmaktadir. 2 milyon ton depolama kapasitesi ve yilda

yaklasik 46 milyon ton liretim dikkate deger bir gostergedir.

Tiirkiye, 1 milyon km? civarinda ¢ok biiylik bir hava sahasina sahiptir. Bu
hava sahasinin 50 bin km'si ATS tarafindan kontrol ediliyor. Bunun yaninda fi¢
biiyiik kitada (Asya, Avrupa, Afrika). Endiistri son yillarda hizla hareket ediyor.
Yap-islet-Devret (YID) modeli ile bircok avantaja sahip yeni havaalanlar1 insa
etmeyi saglar. YID Uygulamasi 6lgiilen diizenlemeler ve yenilenen altyap:

politikalan1 ile gerceklestirilir. Bu sekilde, Tirk Hava Tasimaciligi ihtiyaglar
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cozlilmeye calisilmaktadir. Tirkiye, konumu nedeniyle intermodal tasimay1
gelistirme konusunda dnemli bir potansiyele sahiptir. Ornegin, Mersin Konteyner
liman projesi, Kars-Tiflis projesi, Marmaray Projesi ve Candarli ve Filyos liman

projeleri.

Geleneksel blok tren operasyonlarinda oldugu gibi, Tiirkiye'de yakin
tarihli tesvikler, pazar paydaslarinin ihtiyaglarinin yeterince karsilanabilecegi
birka¢ se¢enek olmasi kosuluyla, intermodal bir sistemin lehine potansiyel arz ve
talep faktorlerinin oldugu anlamina gelir. hiz, giivenilirlik ve esneklik. 2005 ve
2006 yillar1 arasinda ulusal tasimacilik i¢in demiryolu feribotlarinin kullaniminda
% 20'lik bir artig, Tirkiye'de intermodalite i¢in potansiyel talebin bir baska
ornegini sunmaktadir. Su anda, Tiirkiye'de ulusal ve uluslararasi intermodal
tagimacilig1 diizenleyen veya uzun mesafeli karayolu tasimaciligindan demiryolu
ve / veya kiyr tasimacilifina gecisi kolaylastiracak belirli bir ulusal yasal ¢ergeve
veya hiikkiim yoktur. Tiirkiye, ayrica, Bat1 Avrupa iilkelerindeki vergi muafiyeti ve
siibvansiyon programlar1 gibi, intermodal tasimacilik operasyonlarini tesvik etmek
icin yiiriirliikte olan mali ya da diizenleyici tesvikleri icermemektedir. . Bunun
tek istisnasi, Marmara Denizini saran RO-RO gemileri i¢in kullanilan yakit
tizerindeki tiiketim vergisinden muaf olmalari gibi goriiniiyor. (Intermodal

Tasimacilik, 2009)
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IKiINCIi BOLUM
2. KALITE KAVRAMI TEORIK ARKA PLANI

2.1. Kalite Tanimi

“Kalite” kavrami yeni bir kavram degildir. Cok eski zamanlardan beri
insanlar her zaman Kaliteye ilgi duyuyorlardi (Kandampully vd., 2001). insanlar,
yedikleri yemek, sahip olduklar1 barmak kalitesi, iliskilerinin kalitesi ve genel
olarak yasamlarmin kalitesi hakkinda ¢ok mesgullerdir. (Gitlow vd., 1995) kalite
tarihinin MO 2000 yilna dayandigini belirtmistir. Kalite iizerine tartismalar
Sokrates, Platon, Aristoteles ve diger Yunan filozoflar1 tarafindan baslatilmistir
(Kuei, 1995). Gilinlimiizde kalite, bir kurulusun en yiiksek rekabet avantaji
derecesine ulasabilecegi Onemli bir aragtir (Madu, 2004). Kalite yaklasimlari,
IBM, Xerox veya Harley Davidson gibi lider firmalarin rekabetci ortamlarinda
hayatta kalmalarina yardimci oldu. Cok sayida yonetici, hizmet ve {iriin kalitesinin
iyilestirilmesinin kiiresel isletmelerin karsilastigi en kritik zorluk oldugunu

savunuyor (Zeithaml, 1990).

Glinlimiiz ekonomisinde rekabet her zamankinden daha biiyiik. Bu gercek,
sirketleri tekliflerinde daha fazla miisteri odakli olmaya zorlamaktadir. Her giin

kalitenin 6nemi gittik¢e artmaktadir. Bu nedenle, kalite miktarin lizerinde kazanir.

Isletmelerde ve sanayide kalitenin dnemi, rekabet, miisterilerin daha iyi
kaliteye olan taleplerinin artmasi, kaliteye iliskin yasalarin artmasi ve kiiresel
ekonomi gibi nedenlerle hizla artmaktadir. Ayni zamanda, kalite kontrol
hesaplarinin maliyeti, iireticilerin toplam satig gelirlerinin yaklasik % 7-10'unu
olusturur. Giiniimiizde, sirketlerin temel amaci bu miktar1 azaltmak ve {iriin ve

hizmetlerin kalitesini arttirmaktir (Deming, 1993).

Crosby (1980: 43), kaliteyi “gereksinimlere uygunluk” olarak
tanimlamaktadir; Juran onu “kullanima uygunluk” olarak tanimlar (1988: 62);
Demings (1993: 51) ise “diisik maliyetli ve pazara uygun Ongoriilebilir bir
tekdiizelik ve giivenilirlik derecesi” oldugunu vurguladi. Kalite, “sirketlerin

uluslararas1 pazarlardaki ekonomik biiylimesine yol agan en dnemli gii¢” olarak
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tanimlandi. Feigenbaum (1982: 23); aym1 zamanda ‘“sartnamelere uygunluk”
Gilmore (1974: 32); Levitt (1981: 43), “zarardan ka¢inma” Ross (1989: 77) de
belirtilen Taguchi ve “misterilerin beklentilerini karsilama ve / veya asma”

olarak da tanimlandi (Gronroos, 1984: 38; Parasuraman, Zeithaml, 1985: 44).

2.2. Toplam Kalite Yonetimi

Kalite sorunlarinin ¢ogunun kdokenleri, bir sirketin iiretim veya isletme
alanlarinda degil, pazarlama, hizmet, finans, personel ve idare islevlerindedir. Bu
yiizden; kalite kurulusun tiim boliimlerinde yer almali ve tiim calisanlar
tarafindan kabul edilmelidir. Toplam Kalite Yonetimi (TKY) “bir isletmenin bir
biitiin olarak etkinligini, verimliligini, esnekligini ve rekabet¢iligini arttirmanin bir
yoludur” (Oakland, 2000: 72). Her sirketin her bir seviyede, her faaliyette ve her
insanda, her seviyede Orgiitlenmesini ve kaliteye bagli kalmasini igerir. TKY, bir
kurulusun gercekten etkili olmasi i¢in, her bir par¢asinin diger pargalarla sorunsuz
calismas1 gerektigini, ¢linki her insan ve her faaliyet etkilenir ve sirayla
digerlerinden etkilenir. TKY teknikleri, sirket genelinde uygulanabilir, boylece
farkli departmanlardan gelen insanlar, farkli Oncelik ve yeteneklere sahip,

birbirleriyle iletisim kurar ve yardimci olurlar.

W. Edwards Deming, TKY'nin babasi olarak kabul edilir. Daha 6nceki
tanimlar1 kaliteyi istatistiksel bakis agisiyla degerlendirirken, daha sonra yaptigi
arastirmalarda kaliteyi hem istatistiksel hem de yonetimsel bakis agilarindan
gormiistiir (Emmanuel, Kroll, 1998). Kalitenin organizasyon c¢apinda bir c¢aba
olmas1 gerektigini ve yonetimin en Onemli rolii oynayarak herkesin
sorumlulugunda olmasi konusunda 1srar etti. TKY “destekleyici Orgiitsel kiiltiir
gelistirerek ve istatistiksel ve yonetimsel araclar1 uygulayarak miisterilere sunulan
irlin ve hizmetleri siirekli iyilestirmek i¢in organizasyon capinda bir kalite
programidir” (Deming, 1993: 17). Kaliteye olan bu yeni odak, kalite
sorumlulugunun denetgiler tarafindan desteklendigi klasik kalite kavraminin
analizinden ayrilabilir. TKY ile her ¢alisan kendi isinin miifettisidir. Bu konuda

daha ayrintili bir goriis, bir sirketin genel performansinin bir yansimasi olarak
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Stratejik Toplam Kalite Yonetimini (STQM) tanitan Kuei (1995) tarafindan

saglanmistir.
Deming (1986), TKY'nin uygulanmasinda yonetim i¢in 14 ilkeyi uyarladi:

1. Uriin ve hizmetlerin siirekli iyilestirilmesi ve firmanim hayatta kalmas1 i¢in

amagta tutarlilik yaratmak. Bu nokta liderligin 6nemini vurgulamaktadir.

2. Yonetimin degisime meydan okumak ve degisimden ge¢mek icin yanit
vermesi gereken yeni bir yonetim felsefesi benimseyin. Bu felsefe
insanlart ve siirecleri yonetmenin daha iyi bir yolunu anlama konusunda

1srar ediyor.

3. Muayene bagimliligint durdurun ve iriiniin kalitesine dikkat edin. Bu
nokta, teftise bagimliligin, miktarin kaliteden daha ©nemli oldugu

durumlarda ortaya ¢ikan diisiik kaliteli iiretimi destekledigini savunuyor.

4. Sadece fiyat etiketi temelinde is sOzlesmeleri verme uygulamasinin
durdurulmasi. Genellikle, daha diisiik bir maliyet en iyi kaliteyi sunmaz.

Maliyet, isin degeri ve kalitesi ile ilgili olmalidir.

5. Kaliteyi ve tiretkenligi artirmak i¢in siirekli olarak iiretim ve hizmet
sistemini iyilestirin. Organizasyonda ortak bir amag¢ veya gorev vardir ve
eger her birim kendi bagina ayr1 bir ada gibi ¢alisirsa bu basarilamaz. Her

birligin veya siirecin hareketi kaliteyi etkiler.

6. Isle ilgili egitim verin. Istatistiksel cizelgeleri nasil kullanacaklarmi,
islerini gelistirmek i¢in gereken becerileri ve organizasyon i¢inde kaliteyi

arttirma siirecindeki rollerini anlamak i¢in ¢aliganlarin egitilmesi gerekir.

7. Insanlara ve makinelere daha iyi bir ig ¢cikarmalari i¢in yonetim ve iiretim
is¢ileri liderligi. Liderler kalite iyilestirme, ekip ¢alismas1 ve ddiillendirme

yeniliklerine katilmali ve desteklemelidir.

8. Etkinligi artirmak i¢in korku yaratin. Her ¢alisan, korkmadan problem ve

¢Oziim bulmada aktif olarak katilabilir.
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9. Departmanlar arasindaki engelleri ortadan kaldirin ve takim c¢alismasini
tesvik edin. Bu nokta, genellikle orgiitsel sorunlarin farkli boliimler

arasindaki i¢ rekabetten kaynaklandigi gercegini ifade eder.

10. Isgiicii sloganlarini, coskusunu ve hedeflerini ortadan kaldirin. Duygusal

sorunlara yol acabilir ve isle ilgili baska sorunlar da yaratabilir.

11. Calisma standartlarini, hedeflere ve sayisal hedeflere gore yonetimi
ortadan kaldirin. Sayisal hedeflerin kullanimi, kaliteden ¢ok miktarlar

destekler.

12. Saatlik calisani, yonetimdeki insanlar isleyen ve iscilikle gurur duyma
haklarin1 degistiren engelleri kaldirin. Daha sonra “gurur” terimi “nese” ile

degistirildi (Gitlow vd., 1995).

13. Enstitii egitim ve kisisel gelisim programlari. Is giicii, egitim ve dgretim

yoluyla ¢aligma siireglerinde degisikliklere agik olmalidir.

14. Déniisiimii  gerceklestirmek icin harekete gecin. Ust yonetim kalite
hareketine 6nderlik etmelidir. Ust yonetim kaliteye odaklandiginda,

calisanlar bunu fark eder ve bu yeni yonetim tarzina uyarlar.

Crosby (1980) kaliteyi yonetmek i¢in daha radikal bir yaklasim 6nermistir.
Yoneticilerin sifir hatayr desteklemesi gerektigini ve kalitenin iicretsiz oldugu
konusunda 1srar etmeleri gerektigini, ¢linkii kalite iyilestirmesinden elde edilen
tasarruflarin kalite yatirnmlarini temsil edecegini belirtti. Kaliteyi miisterilerin
ihtiyaclarim1  karsilayacak sekilde rasyonalize etti ve istatistiksel kontrol
kullanimina karsiydi. Bununla birlikte, “Yonetim Olgunluk Izgaralari” adh
eserinde yoneticilerin daha iyi kaliteyi elde etmelerine yardimci olacak bes

asamal1 bir stire¢ sunmaktadir (Crosby, 1980: 44):

*Belirsizlik. Kalitenin maliyeti hakkinda higbir bilgi yoktur ve diisiik kalitenin

nedenleri agik¢a tanimlanamaz.

* Uyanis. Baz1 6nemli problemlerle kisa siirede miicadele etmek i¢in takimlar

olusturulabilir.
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* Aydmlanma. Diizenli diizeltici eylemle kalite sorunlarini ¢6zmek i¢in organize

bir yaklagim gelistirilir.

* Bilgelik. Yonetim daha cok ilgileniyor ve aktif olarak kaliteli faaliyetlere

katiliyor. Kalite sorunlarina dnleyici bir yaklasim benimsenmistir.

* Kesinlik. Yonetim, kaliteyi gilinliik ¢calisma programinin bir parcasi olarak goriir.

Kurumsal hayatta kalmak ve biiylimek i¢in artik kalite gerekli.
2.3. 1SO Kalite Standartlari

Isvigre, Cenevre'de bulunan Uluslararasi Standardizasyon Orgiitii (ISO)
tarafindan kalite standartlarinin bir listesi sunulmustur. Bu kalite standartlarinin
biiyiik ¢ogunlugu kiiresel olarak kabul edilmektedir. ISO 9000 ve ISO 14 000
serileri gibi kalite standartlar1 evrensel olarak taninmistir. Standardizasyon, diinya
genelinde ve Ozellikle yeni sanayilesen ve gelismekte olan iilkelerde ekonomik
politikalarin yonlendirilmesine yardimci olmaktadir. Standardizasyon, isletmeler
icin saglikli rekabeti motive ettigi, yenilikleri destekledigi, diinya pazarlarin
getirdigi ve bir biitlinliik gerektirdigi i¢in 6nemlidir.

Ozellikle Ingiltere ve Kanada'da yaygin olarak kullamlan BS-5750 ve
CSA-Z299 gibi standartlardan sonra; 1986 yilina kadar, ISO 9000, 9001, 9002,
9003 ve 9004'i igeren ISO 9000 standartlarinin ilk baskilar1 tamamlandi
(Oakland, 2000). 1987 yilinin baslarinda, bu standartlar yaymlandi ve ISO
tarafindan kabul edildi. Bu standartlar dizisi, is siireglerinde kaliteyi
degerlendirmek icin kurallar ve ilkeler belirler. ISO 9000 belki de en ¢ok taninan
kalite standartlarindan biridir. Palmer (1994) gore, ISO 9000 serisi piyasaya
siiriildiikten sonra, 100'den fazla iilke tarafindan uluslararasi kalite standartlar
olarak kabul edilmis ve onbinlerce sirketin bu standartlar1 uygulamis ve bunlara

gore sertifikalandirilmastir.

Aquilano ve Chase (2006) bes boliim ISO 9000 standardinin oldugunu fark

etmislerdir:
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* ISO 9001 - en yiiksek seviye olarak kabul edilir, tasarim, tedarik, iiretim,
kurulum ve servis hizmetlerinde belirtilen gerekliliklere uyulmasi gerektiginde

kalite glivencesi i¢in modeldir.

« ISO 9002 - 1SO 9001'den daha az gereksinime sahiptir, yalnizca ilgi tiretime

ihale asamasindayken, belirtilen gereksinimlere uyumu bekler.

* ISO 9003 - diretim siirecinde sadece belirtilen gereksinimlere uygunluk ile
ilgilenir.
* ISO 9000 ve 9004 - kullanim kilavuzuyla ilgilenir.

ISO 9000 standartlar statik degildir ve her 5 yilda bir revize edilmek {izere
gozden gecirilmis gibi goriinmektedir. Giintimiizde pek ¢ok biiyiik firma ISO
9000 sertifikasina sahiptir. Stelzer vd. (1996), ISO 9000 tescilinden bazi faydalar

gostermistir:

* Miisteri / tedarikgi ortak iligkisi - ISO 9000 standartlari, miisteriler sirkete daha

duyarl olduklarindan, rekabet edebilirligin artirilmasina yardimeci olur.

 Onleme 6demeleri - ISO 9000 standartlari, kalite maliyetlerini diisiirmeye

yardimec1 olur.

* Belgeleme - kalite programinin belgelendirilmesi, firmanin kalite ilerlemesinin

miisterisine kanit olarak hizmet verebilir.

* Egitim - calisanlar is ve kalite sistemi hakkinda daha iyi bilgi edinirler.

* Miisteri odaklilik - miisterilerin ihtiyaglarinin artirilmasina odaklanin.

* Rekabet Edebilirlik - ISO 9001, tiim iilkelere ticaret engelleri tagimaktadir.

» Miisteri denetimlerinde azalma - masrafli ve zaman alict miisteri denetimlerinin

sayisinda azalma.

* Uygunlugun nesnel kaniti - bu, miisterilere etkili bir kalite programinin

uygulandigimi garanti eder.

* Muayenede azalma - miisteriler tarafindan yapilan denetimlerin sayis1 azaldik¢a

zaman ve para tasarrufu saglanir.
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* Gelismis pazarlanabilirlik - logolarin ve sertifika numaralarinin taninmast.

Hoyle (2005), ISO 9000'in uygulanmasinda 6nemli bir kismin SWOT
analizi oldugu konusunda 1srar ediyor. Bir firma giiclii, zayif yonlerini, firsatlarini
ve tehditlerini ve bunlarin kalite standartlarinin uygulanmasini nasil etkiledigini
bulmali ve tanimalidir. Bu baglamda, en giiclii yonlerden biri, kaliteyi ve stirekli
gelismeyi destekleyen bir organizasyon kiiltiiriiniin gelistirilmesine yardime1 olan

Toplam Kalite Yonetimi programlarinin varligindan gelebilir.
2.4. Hizmet Kalitesi Kavram

Sirketler hizmet kalitesini arttirmak ve pazar talebini toplamak amaciyla
teknolojiyi kullanarak rekabet avantajlarindan yararlanabilirler (Parasuraman, vd.
1991). Kalitenin farkli insanlar i¢in farkli anlamlari olabilir ve genellikle bir
kisinin beklentilerini ve tiim bu beklentilerin nasil karsilandigina iligkin algilarini
ele alir (Madu, 2004). Ornegin, bir bankadaki bir miisteri aldig1 kaliteden farkli
beklentilere sahip olabilir. Banka c¢alisan1 1iyi davranirsa ve arkadasca
goriinliyorsa, miisteri, hizmeti sunma siiresi ve g¢alisanin bu hizmeti sunarken
yapabilecegi hatalar gibi faktorleri gézden gecirebilir. Ve bunun tersi durumda,
eger calisan hizli bir sekilde hizmet sunsa da diismanca davrandiysa, miisteri
hizmet kalitesinden memnun olmayabilir. Bu Ornek bir hizmette kaliteye
ulagsmanin zorlugunu gostermektedir, ¢linkii hizmet sektoriinde kalitenin unsurlari

somut, dolayl1 ve dl¢iilmesi zordur.

Maddi iriin veya iirlinler g6z Oniine alindiginda, kalite farkli sekilde

Olgiilebilir. Garvin (1988), asagida sunulan iiriin kalitesi kalemlerini tanimlamustir:
* Performans - iirliniin veya hizmetin operasyonel 6zellikleri ile ilgilenir

» Ozellikler - ikincil 6zellikler

* Giivenilirlik - zaman i¢indeki performansin tutarliligi ile ilgilenir

* Uygunluk - {iriiniin tasarim 6zelliklerini karsilayip karsilamadigini kontrol etme

* Dayaniklilik - bir iirlinlin faydali émriinii igerir
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 Servis kolaylig1 - gerektiginde onarim kolaylig1 veya servis hizmeti almaktan

sorumlu

» Estetik - hissediyorum, ses, goriinlim gibi bir {iriiniin duyusal o6zellikleriyle
ilgilenir

* Algilanan kalite - misterilerin kalite algis1 ile ilgilenir

On yillardir bir¢cok arastirmaci, kaliteli bir hizmet anlayis1 gelistirmistir.
Hizmet kalitesi kavraminin “genel olarak miisterilerin bakis agisina yaklasilmasi
gerektigini, ¢iinkii farkli degerler, farkli degerlendirme alanlar1 ve farkli kosullar
olabilecegini” agiklanmaktadir (Foutz, Thompson, 1998; Zeithaml vd., 1990;
Chang, 2008: 314).

Berry vd. (1994: 5), hizmet kalitesinin “miisterinin hizmetle karsilagtigi
hizmetle ilgili algiladigi hizmet hakkindaki deneyimine dayanan digsal olarak
algilanan bir nitelik oldugunu” belirtmektedir. Kumra'nin ¢aligmalarina gore
hizmet kalitesi sadece nihai iiriin ve hizmetle degil ayn1 zamanda iiretim ve
teslimat siireciyle de ilgilidir, bu nedenle calisanlarin siire¢lerin yeniden tasarimi
ve taahhiidlinde yer almasi son turizm {irlinlerini veya hizmetlerini iiretmek i¢in

onemlidir (Kumra, 2008: 426).

Gronroos (1984) tarafindan yapilan calismada, 10 hizmet kalitesi

belirleyicisi belirlenmistir:

e Giivenilirlik. Bu performansin tutarliligina ve giivenilirligine baglidir.
Burada sirketin hizmeti ilk kez dogru sekilde verip vermeyecegi ve
verdigi sozlere uyup uymadig belirlenir.

e Heveslilik. Bu faktor, calisanlarin ne Ol¢lide hizmet vermeye hazir
olduklari ile ilgilidir. Bu, hemen bir islem fisini postalamak, kisa siirede
miisteriyi geri aramak ve hizli hizmet vermek gibi faktorleri igerir.

e Yetkinlik. Yetkinlik, hizmeti saglamak i¢in ihtiya¢ duyulan iletisim
personeli, operasyon destek personeli (ve ayrica arastirma yetenegi) ile

ilgili bilgi ve becerilerle ilgilidir.
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e FErisim. Bu faktor, 6rnegin calisma saatlerinin uygun olmasi, tesislerin
yerlerinin uygun olmasi, bekleme siirelerinin kisa olmasi ve ayrica
telefonla kolay erisim anlamina gelmesi anlamina gelir.

e Nezaket. Bu faktér nezaket, saygi, dikkat, iletisim personelinin
(resepsiyonistler, telefon operatorleri vb. dahil) dostlugunu igerir.

e lletisim. Bu, miisteriyi anlayabilecegi bir dilde bilgilendirmek ve ayrica
miisteriyi dinlemekle ilgilidir. Sirket yabanci miisterileri dahil etmek icin
bazi diizeltmeler yapmak zorunda kalabilir.

e Givenilirlik. Giivenilirlik, inanilirhik ve diiriistliik gibi faktorler dahil
edilmistir. Bu, miisterinin kalbine en cok ilgi duydugu seviyeyi ifade
eder. Giivenilirligi etkileyen faktorler; sirket adi, itibar, kigisel 6zellikleri
ve satisin miisterilerle etkilesime girme derecesidir.

e Giivenlik. Giivenlik, tehlike, risk veya siipheye kars1 6zgiirliikk anlamina
gelir. Dahil olan faktorler: fiziksel giivenlik, finansal giivenlik ve gizlilik.

e Misteriyi anlamak. Bu, 6zel gereksinimler hakkinda bilgi edinmeyi,
kisiye 6zel ilgi gostermeyi ve diizenli miisteriyi tanimay1 igeren miisteriyi
anlama cabasiyla ilgilidir.

e Maddi Duran Varlik. Hizmetin fiziki tesisleri, personelin goriiniisii,
servisi saglamak i¢in kullanilan ara¢ veya gerecler, fiziksel sunumlar

veya servis tesisinde bulunan diger miisteriler gibi fiziki yonlerini igerir.

Gronroos (1984), hizmet kalitesinin, miisterinin hizmeti almadan 6nce sahip
oldugu beklentileri ve miisterinin hizmet sunumundan elde ettigi ger¢ek deneyimi
karsilagtirmasindan ~ kaynaklanan algilarina  gore belirlendigini  belirtti.
Beklentilerin karsilanmasi durumunda, hizmet kalitesi tatmin edici olarak
tanimlanmaktadir. Ayrica asilabilirler ve tatmin edici olarak kabul edildiklerinden
daha fazla olabilirler. Degerlendirme, hizmet siirecine ve ayrica hizmet sonucuna

baghdur. Iki tiir hizmet kalitesinin oldugu agiklanmaktadir:

Diizenli hizmetin verildigi diizeyde kalite ve beklenti veya sorunlarin ele

alindig kalite seviyesi.
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Chang (2008), Gronroos'un daha oOnceki diislincelerini desteklerken;
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988), iyi bilinen bir hizmet kalitesi modeli olan
“Fark Analizi Modeli” ni gelistirdi. Bu model, tiiketici sirketi iliskisine biitiinlesik
bir bakis agis1 gostermektedir. Modelin ana fikri, hizmet kalitesinin hizmet
sunumu siirecinde var olan bes farkin boyutuna ve yoniine bagli oldugu fikrine

odaklanmastir:

- Fark 1: Misteri beklentileri ile yonetim tarafindan miisterinin beklentileri olarak

algilananlar arasindaki farktir.

- Fark 2: yoOnetimin tiiketici beklentileri algisi ile firmanin hizmet kalitesi

spesifikasyonlar1 arasindaki farktir.
- Fark 3: hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 ile hizmet sunumu arasindaki farktir.
- Fark 4: hizmet sunumu, dis iletisim farkidir.

- Fark 5: algilanan hizmet kalitesi a¢181, beklenen ve algilanan hizmet arasindaki

fark (Parasuraman vd., 1990).

Ik dért fark, hizmetin hizmet saglayicidan miisteriye verilme seklinin bir
islevi olarak tanimlanirken, bes numarali araligin miisteriye baglanmasi ve bu

sekilde hizmet kalitesinin gercegi oldugu kabul edilmektedir.

Lovelock ve Wirtz (2007), arastirmacilarin hizmet kalitesinin dogasinin
onu tanimlamak ve 6lgmek icin farkli bir yaklasim gerektirdigini iddia ettigini
aciklamaktadir. Bir¢ok hizmetin somut olmayan, ¢ok yonlii niteligi, bir hizmetin
kalitesini, tirlinlere kiyasla degerlendirmeyi zorlastirir. Miisteriler genellikle
hizmet iretimine dahil olduklarindan, hizmet sunumu siireci ile teknik Kkalite
olarak adlandirilan hizmetin gercek ¢iktis1 arasinda bir ayrim yapilmasi gerekir.
Diger arastirmacilar, hizmet kalitesinin, miisterilerin hizmet sunumu algilarim

beklenen sonug ile karsilastirdiklar1 bir degerlendirme siirecinin sonucudur.
2.6. Miisteri Beklentileri

Ekinci (2002), hizmet kalitesi literatiiriindeki beklenti teriminin, farkli

yazarlar i¢in farkli anlamlara sahip oldugunu savunmaktadir. Tam (2005) gore,
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beklenti belirsiz ve tanimlanmasi zor olsa bile, miisteri beklentilerinin nasil
gelistigini ve nasil glincellediklerini anlamak i¢in miisteri memnuniyetini etkileme
stirecinde basari igin 6nemlidir. Kandampully vd. (2001), misteri beklentilerinin
yonetilmesinin, bu beklentileri karsilamak ve asmak i¢in tasarlanan diger iiriin ve

hizmetler i¢in firmalarda ve sirketlerde de zorunlu bir kavram oldugunu fark etti.

Gronroo (2009), uzun vadeli kaliteyi arttirmak i¢in miisteri beklentilerine
odaklanilmasi, ifsa edilmesi ve kalibre edilmesi gerektigini Onermistir. Ayrica,
ayn1 yazar profesyonel hizmetlerin kalitesinin zaman iginde bir miisteri iliskisinde
gelistigini agiklayan dinamik beklenti modelini gelistirmistir. Beklentileri,

asagidaki sekilde karakterize edilebilecek ii¢ farkli tipte siniflandirir:

* Bulanik beklentiler (belirsiz beklentiler). Miisteriler bir servis
saglayicisinin bir sorunu ¢ozmesini beklerken, ne yapilmasi gerektigi
konusunda net bir anlayisa sahip olmadiklarinda ortaya ¢ikar. Ornegin,
miisterinin tatilini gegirdigi bir otel tesisi diisiiniirse, kum sicak oldugunda
ve miisterinin denize girmek icin sezlongundan geg¢meye niyetli oldugu
durumlarda, ayaklarmi yakan kum nedeniyle gergin olur. . Otel
yonetiminden bu soruyu ¢dzmesini ve giinesin altindaki kumun sicakligini

diisiirmesini bekler, ancak nasil yapilacagi hakkinda higbir fikri yoktur.

* Acik beklentiler (baskin beklentiler). Hizmet siireci oncesinde miisterinin
aklinda aciktirlar. Gergekei ve gergekci olmayan beklentilere ayrilabilirler.
Ornegin, ¢ok gergin ve ¢ok dfkeli bir sekilde hareket ederken, miisteri bir
kurulusun calisanlarinin sakin, sabirli olmalarini ve problemi miisterinin

yararina ¢ozmek i¢in uygun sekilde tepki vermelerini bekler.

» Ortiik beklentiler (resesif beklentiler). Miisteriler icin bilingli bir sekilde
diistinmeyecekleri ancak kabul ettikleri i¢in aldiklart miisterilere ¢ok acik
olan bir hizmet unsuruna bakin. Otel tatil konusuna devam edildiginde, agik
beklentilerin bir 6rnegi, tatil beldesine geldiginde, miisterinin konforlu ve
temiz bir oda, giinliik igecekler ile doldurulmus odada bir mini bar, sunulan

lic 6glin lezzetli yemek sunmay1 beklemesi olabilir. Giinde birka¢ kez ve
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miisterinin aklinda “normal” ve “normal” olarak kabul edilen baz1 6zellikler

olmalidir.

Yazar, agik bir servis saglayicisinin belirsiz  beklentileri anlamasi
gerektigini, c¢linkii bu beklentilerin kalite ile ilgili miisteri memnuniyetini hala
etkiledigini ve servis saglayicisinin yerine getirmemesi durumunda miisterilerin
hayal kirikligina ugradigini belirtti. Bulanik beklentilerdeki 6zellikler soyledir:
“miisteriler bu ihtiyac1 neyin yerine getirecegini veya genel olarak su anki
durumunu degistirebileceklerini anlama ihtiyacit oldugunu hissediyor olabilirler,
ancak bu ihtiyact neyin karsilayacagini veya su andaki degisikligi ne alacagi
konusunda net bir anlayislart yok™. Ayrica miisterilerin yapilacak ek islerden daha
fazlasim1 beklediklerini ancak tam olarak ne ve nasil yapilmasi gerektigini

bilmiyorlar (Grénroos, 2009: 72).

Agik Dbeklentiler konusunda Gronroos, miisterilerin normalde acik
beklentilerin karsilanacagini varsaydiklarint ve gercek¢i olmayan beklentilerin
heyecan verici olabilecegini belirtti. Hizmet saglayicilar, hizmet sunumunun
miisteri beklentilerini karsilamasini saglamak igin miisterilerin bu gergekci
olmayan beklentileri daha gercek¢i beklentilere uyarlamasina yardimci olmak
zorundadir. Bu asamada, hizmet saglayicilar daha belirsiz bir vaat veya “ger¢ek
olarak ima edilen” vaadin farkinda olmalidir; ¢ilinkii miisterilerin sunulan
hizmetlerin aslinda dahil edilmeyecegi Ozellikleri igerecegine inanmalarini
saglayan gercekci olmayan agik beklentiler olusturabilir. A¢ik beklentilerin yani
sira, acik beklentilerin de yerine getirilmesi gerekir, cilinkii miisterilerin agikca
ifade edildigi acikca goriiliir. Bu tiir ortiik hizmetler yerine getirilmemesi

durumunda agik hale gelecektir.

Lovelock ve Wirtz (2007) gore, misterilerin beklentilerini anlamak,
miisterilerin hizmeti degerlendirdigi siireci anlamalarini; Miisteriler beklentilerini
tedarik¢iden aldiklariyla karsilastirirken. Beklentilerin karsilanmasi veya agilmasi
durumunda, miisteriler hizmetin yliksek kalitede olduguna inanirlar. Miisteri
beklentileri, hizmetin ne tiir bir ise baghh olduguna baglh olarak degisir.

Beklentiler, farkli hizmet saglayicilarin farkli konumlandirma stratejilerine bagli
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olarak da degisebilir. Ugiinciisii, beklentiler, servis saglayicinin &nceki
deneyimlerinden, ayni sektdrdeki rakip servislerden veya farkli sektorlerdeki ilgili
servislerden etkilenir. Miisterilerin daha Once deneyime sahip olmamasi
durumunda, beklentilerini agizdan, haberlerden veya sirketin pazarlama c¢abalarina
dayandirmak daha olasidir. Dikkate alinmasi gereken bir sey daha, miisteri
beklentilerinin zaman i¢inde degistigi, ¢iinkii reklamlardan, yeni teknolojilerden,
hizmet inovasyonlarindan, sosyal trendlerden vb. Etkilenir (Kandampully vd.,
2001).

2.7. Miisteri Beklentiler Arasindaki fliski, Algilar ve Memnuniyet

Baker vd. (2002); Bitner (1992); Minor vd. (2004), ¢evrenin miisteri
memnuniyetini etkiledigini ileri strmiistiir. Lovelock ve Wirtz (2007),
beklentilerin onaylanmasinin veya onaylanmamasinin memnuniyet ve zevkle nasil
iligkili oldugunu tartismaktadir. “Kalite” ve “memnuniyet” terimleri bazen
birbirlerinin yerine kullanilir. Bununla birlikte, bazi aragtirmacilar algilanan
hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetinin sadece bir bileseni oldugunu, bunun
da fiyat / kalite degisimlerini ve kisisel ve durumsal faktorleri yansittigina

inantyor.

Oliver (1997: 56), miisteri memnuniyetinin otuz yili agkin bir siiredir
biiyiik bir arastirma gelenegine sahip oldugunu belirtmektedir. Ayrica, miisteri
memnuniyeti hakkinda bir tanim veriyor: “Bir {iriin veya hizmet 6zelliginin veya
iriinlin veya hizmetin kendisinin, tiiketimle ilgili olarak tatmin edici bir tatmin
sagladigina dair bir karar. Bir diger tanimi, miisteri memnuniyetinin “satin alma
ve tiikketimden sonra belirli bir servis karsilagmasi i¢in tiim hizmet deneyimine
genel duygusal bir cevap” olmasidir (Oliver, 1997: 58). Daha 6nceki bir makalede
ayni yazar, memnuniyetin beklentiler ve algilar arasindaki tutarsizlik olarak
anlasilabilecegini tartistyor. Onemli 6zellikler arasinda degil ayni zamanda
segmentler arasinda da farkliliklar beklenebilir. Ellis ve Pizam (1999: 328)
miisteri memnuniyetinin “performans ve beklentiler arasinda bir karsilastirma”

olarak tanimlanabilecegini aciklar.
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Oliver ve Rust (1994: 44) tanimin1 genisletmekte ve miisteri
memnuniyetinin “etkili bir terim” oldugunu belirtmekte ve zevk, rahatlama,
yenilik ve siirpriz olan bes farkli memnuniyet tiiriinii tanimlamaktadir. Pek ¢ok
tamim var ama Beyaz ve Yu (2005: 415) gore, bulunabilecek bir fikir birligi,
yapinin biligsel veya duyussal tepkileri igerdigi ve miisteri memnuniyetinin iiriin

veya hizmet odakli olabilecegi yoniindedir.

Ghobadian vd. (1994) ¢alismalarinda, memnun miisterilerin bir iiriin veya
hizmetin tekrar alicilar1 olduklarin1 ve olumlu sozler sagladiklarini iyi bildikleri
ger¢egini bir kez daha dogruladilar. Bu, iyi iiriinler veya hizmetler olusturmak igin
hangi faktorlerin miisteri memnuniyetini etkiledigini anlamak anlamina gelir.
Bitner ve Zeithmal (2000) bu tartismay1 genisletmekte ve hizmet kalitesine biiyiik
bir ilgi oldugunu ve bunun sebebinin hem uygulayicilarin hem de aragtirmacilarin
kalitenin herhangi bir igletme organizasyonunun basarist i¢in ¢ok Onemli
olduguna inandigini agiklamaktadir. Yapinin miisteri memnuniyeti, satin alma
davraniginin tekrarlanmasi ve uzun vadede kurumun karliligi iizerinde biiyiik
etkisi var (Bitner, 1992). Ayrica, hizmetin etkili olmasi durumunda, miisteri
memnuniyeti lizerinde dogrudan ve aninda bir etkiye sahip oldugunu

belirtmektedir.

Zhao vd. (2002), miisteri memnuniyetinin, uzun vadeli karlilik, misteri
sadakati ve miisteri tutma gibi bir hizmet sirketini gelistirmede énemli bir katkida
bulundugunu one siirmektedir. Bu nedenle, personeli dogru zamanda dogru
kisilere dogru zamanda ve dogru sekilde gostererek dogru hizmeti sunmaya tesvik
etmek onemlidir. Memnun olan miisteriler ayrica olumlu sozler verebilirler ve bu

nedenle yeni miisteriler ¢ekerler ve uzun vadeli ticari karlar yaratirlar.

Crosby (1980) miisteri memnuniyeti yaratmak igin, sirket yoneticilerinin,
miisteri memnuniyetini veya memnuniyetini artirabilecek hangi iiriin veya hizmet
niteliklerini belirlemesinin, performansin gelistirilebileceginden daha Onemli
oldugunu ve hangisinin daha iyi oldugunu bulmak miimkiin olabilecegini 6ne
stirmektedir. Miisteriler tarafindan beklenen o6zellikler (beklenen o6zellikler

yokluklarindan memnuniyetsizlik yaratabilir). Bir¢cok arastirmaci, miisteri
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memnuniyetinin miisteri satin alma niyetleri ilizerinde biiyiik bir etkisi oldugunu
savunuyor (Brady, Cronin, 2000). Ayni arastirmacilar ayrica memnuniyetin

tedarik¢iye donme niyetinin bir gostergesi oldugunu dogruladi.
2.8. Kalite Fonksiyonu Gocerimi Tanim

Kalite fonksiyonu gogerimi, miisteri gereksinimlerinin iligkilerini {irlin /
hizmet 6zelliklerine sistematik olarak dagitarak iirlin / hizmet tasarimi gelistirmek
icin miisteri isteklerini kalite 6zelliklerine doniistiirmek i¢in kullanilan bir
miithendislik yontemidir. Bu sadece bir ara¢ degil ayni zamanda bir sirketin
miisteri ihtiyaglarina ve temel ihtiyaclara odaklanmasina yardimeci olan bir

planlama siirecidir (Guinta, Praizler, 1993: 3).

Kalite Fonksiyonu gocerimi, miisterinin kalite algisin1 {iriin 6zelliklerine
doniistiiren ve ardindan iriin Ozelliklerini iiretim ve montaj gereksinimlerine
doniistiiren ayrintili semalar grubuyla da tanimlanir. Bu sekilde, miisteri sesi tiim

sirketlere dagitilmaktadir (Garwin, 1998).

Diger bir tanim, Kalite Fonksiyonu gogerimi, miisterilerin veya pazarin
taleplerinin uygun teknik gereksinimlere ve eylemlere doniistiiriildiigii bir aractir;

ve son olarak, {irlinlin tiim asamalarina (Fortuna, 1988).

Bir sirketin pazardaki konumunu siirdiirmesi ve arttirmasi i¢in miisteri
ithtiyaclarmin bilgisi bir “zorunluluk” sartidir. Gereksinimler dogru zamanda
tasarima dahil edilemezse, dogru pazar tahminleri ¢ok az deger tasir. Ekip,
miisteri isteklerini anlamak ve projeyi daha diislinceli bir sekilde planlamak icin
gereken zamani ayirmalidir. Kalite Fonksiyonu gocerimi'nin amaci, “miisterinin
sesini”, lirlin gelistirme dongiisiiniin tiim asamalarina, iiretimden ve pazara dahil
etmektir. Kalite Fonksiyon gog¢erimi ile kalite miisteri tarafindan tanimlanir
(Akao, Mizuno, 1994). Miisteriler, yasamlar1 boyunca miisterilerin ihtiyaglarini ve
beklentilerini degeri temsil eden bir maliyetle karsilayan iiriin, siire¢ ve hizmetleri
isterler. Miisteri odakli olmanin sonuglar1 toplam kalite miikemmellik, daha fazla
misteri memnuniyeti, artan pazar payr ve potansiyel biiylimedir. Kalite

Fonksiyonu gogerimi, gorevin en aza indirilmesi ve karsilasilabilecek ¢ok
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sayidaki islevsel gereksinimin yerine getirilmesini kolaylastirmak amactyla bir¢ok
teknik kullanir. 130 (miihendislik fonksiyonlari) ve 100 (miisteri 6zellikleri)
araliginda yapilan wuygulamalar kaydedildi. Bu miisterinin 6zelliklerinin
donatilmasi1 kritik bir adimdir. Mantiksal (zorunlu olarak optimum degil)
gruplandirmalarin belirlenmesi ve mevcut gereksinimlerin yonetilebilir siniflar
halinde en aza indirilmesi i¢cin mevcut fikirleri beyin firtinasi yapma,
degerlendirme ve devrim yapma gibi birden fazla kabiliyete sahip ¢ok islevli bir

ekip gerektirir (El-Haik, 2009).

Kalite fonksiyonu gogerimini benzersiz yapan sey, temel odagin miisteri
gereksinimleri oldugudur. Siireg, teknolojideki yeniliklerden degil miisterinin
istedigi seyden kaynaklaniyor. Sonug¢ olarak, miisterinin gergekte ne istedigini
belirlemek i¢in gerekli bilgiyi elde etmek i¢in daha fazla ¢aba harcanmaktadir. Bir
iriin tanimlandiktan sonra, Kalite fonksiyonu gogerimi, tasarim asamasinin,
miisteri i¢in ¢ok Onemli olarak tanimlanan unsurlar olan temel miisteri
gereksinimlerine odaklanmasii saglar. Bu unsurlari ele alarak, tasarim
Cabalara yogunlasarak, yeniden tasarlama ve modifikasyonlara daha az zaman
harcanacaktir. Tasarruf su anda geleneksel yontemlerle yapilan zamanin tgte biri
ile yaris1 olarak tahmin edilmistir. Yeni bir {irlinlin konseptten pazara on sekiz ay
stirmesi durumunda, Kalite fonksiyonu gdcerimi kullanmak, siireyi dokuz ila on
iki aya kadar diisiirebilir, e§er pazarda bir kez iiriinde herhangi bir degisiklik
olursa ¢ok az. Birgok sirket i¢in bu, sadece kalkinmada degil, ayn1 zamanda
miisterinin ihtiyag¢larini karsilayan bir {irlinlin daha 6nce oldugundan daha hizl bir
sekilde elde edilmesi sonucu ortaya ¢ikan ek gelirlerde de tasarruf edilen bir¢ok

dolar anlamina gelebilir (Bossert, 1991).

Kalite fonksiyonu gocerimi miisteri odakli bir siire¢ oldugu i¢in miisteriye
giiclii bir odaklanma yaratir (Shilito, 1994). KFG alistirmalari, normal miisteri
geri bildirimlerinin 6tesine bakma ve mevcut tim rekabetci bilgilerle
karsilastirilan bir takim temel ihtiyaclarda gereksinimleri belirleme girisiminde

bulunur. Bu nedenle, tiim yarigsmacilar hem miisterinin bakis agisindan hem de
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teknik agidan esit olarak degerlendirilir. Bu bilgi elde edildikten sonra, bir Pareto
siralamasiyla, gereksinimler Onceliklendirilir ve daha sonra yonetici, miisteriye
anlamli olan ve uygulanabilecek gereksinimleri en iyi sekilde yapabilecekleri

kaynaklar etkin bir sekilde yerlestirebilir ( Bossert, 1991).
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UCUNCU BOLUM

3. KALITE FONKSIYONU GOCERIMIi

3.1. Kalite Fonksiyonu Gocerimi Tarihsel Evrimi

Kalite Fonksiyonunun Yayillimi kavramindan ilk kez 19601 yillarin
sonlarinda s6z edilmeye baslanmistir. Bu konudaki ilk makale de 1972'de ayda bir
yayinlanan Standardization and Quality Control adli dergideki "Development and
Quality Assurance of New Products: A System of Quality Deployment" basliklt
yazidir (Akao,Y., 1990) .

19601 yillarin sonlarinda Japonya; diinyanin diisiik maliyetle ¢elik iireten
iilkelerinden biri haline gelmis ve bu avantajini; stratejik sanayilesme planlarini
gemi endiistrisine odaklayarak kullanmaya karar vermistir. 1970'lerin basinda da
bu sayede "dlinyanin siiper tanker kargo gemileri iiretimindeki lideri" unvanini
almigtir. Siiper tanker liretimi Oonemsiz gibi goriinmesine ragmen, aslinda c¢ok
sofistike motor, manevra ve denge sistemlerini gerektirdiginden; sanildigindan
daha giictiir. Boyut olarak da {i¢ futbol sahasi uzunluguna varan tankerler vardir.
Dolayisiyla tanker iiretimi; pek ¢ok lriiniin tersine bir iiretim hatti {izerinde imal
edilemez. Genellikle her seferinde bir adet siparis edilir ve her miisterinin farkl
kargo tasima ihtiyag ve istekleri vardir. Aslinda her seferinde tiretilen bir “tanker"
olmasina ragmen; her miisterinin istekleri ve ihtiyaclar1 farklilastigindan, her yeni
tanker yeni ve farkli bir liriin anlamina gelmektedir. Dolayisiyla tasarim her
seferinde bir iirlin konseptinden bir diger iirlin konseptine dogru degismektedir.
Biitlin bu nedenlerle bir siiper tanker iiretmek lojistik bir kabus olabilir (Guinta L.

R., Praizler, N. C., 1993).

Japonya'nin iirettigi bu siliper tankerlerden bazilar1 da Mitsubishi Heavy
Industries sirketinin Kobe tersanesinde lretilmekteydi. 19601 yillarin sonunda
Mitsubishi; bu karmasik gemilerin {iretim lojistiginin gelistirilmesinde Japon
hiiklimetinden yardim istemistir. Hiikiimet; {iretim siirecinin her asamasinin 6zel

bir miisteri istegini karsilamaya yonelik olmasini saglayacak bir sistem
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gelistirmek i¢in; ¢ok sayida iiniversite profesoriiyle baglanti kurmus ve boylece
bugiin KFG adi verilen yontem ortaya ¢ikmistir. 1972 yilinda da Mitsubishi;
yontemi gemi liretiminde kullanmaya baslamistir. Dr.Yoji Akao Kalite Fonksiyon
Gogerimi yontemi ile Toplam Kalitenin gelisiminde 6nemli bir rol oynamistir.
Japon firmalarinin imalat departmanlarinda 1950'li ve 1960'li yillarda hizla
yayilan Toplam Kalite diisiincesi; 19601 yillarin sonunda miisteri isteklerinin
oneminin anlasilmasma kadar ulasmustir. Onceleri miisteri isteklerinin
belirlenmesi ve tasarim kalitesinin olusturulmasi i¢in balik kil¢ig1 diyagramlari
(neden-sonug diyagramlari) kullanilirken; Dr. Akao 1966'larda tasarim ve imalatta
kalitenin gilivence altina alinmasi ic¢in kritik noktalarin belirlenmesi gerektigi
goriisiinii aciklamistir. Boylece Kalite Fonksiyon Gogerimi diisiincesi meyve
vermeye baglamis ve ilk kez 1972 yilinda, Kobe tersanesinde Dr. Mizuno ve
Dr.Furukawa ilk KFG matrisini olusturmuslardir (Shillito, M. L., 1994). Bundan
iki yil sonra Dr. Akao, Japon Kalite Kontrol Toplulugu (Japanese Society for
Quality Control) KFG aragtirma komitesini kurmus ve baskanligin1 yapmaya
baslamistir. Boylece 1970'lerin sonuna kadar KFG'nin gelistirilmesine katkida
bulunmustur. 1978 yilinda Dr.Yoji Akao ve Dr. Mizuno'nun birlikte editdrligiini
yaptiklar1  kitap sayesinde KFG Japonya'da yaygin olarak kullanilmaya
baslanmigtir. 1980'lerde Dr. Akao; Futaba'daki arastirmalar1 sirasinda KFG'yi
maliyet gogerimini saglamak icin, deger miihendisligi ile entegre etmistir.
Sonralar1 yontem yeni teknolojiler, giivenilirlik ve darbogaz miihendisligi ile de
entegre edilerek, kritik konularda kokten gelismelerin saglanmasinda
kullanilmaya baslanmistir. Daha sonralar1 Toyota ve tedarik¢ileri yontemi cesitli
sekillerde gelistirmiglerdir. Japon imalatcilar yoOntemi, elektronik tiiketim
mallarinda, ev esyalarinda, giyimde, entegre devrelerde, sentetik kauguk
iiretiminde, insaat donaniminda ve tarim makinalarinda basarili bir sekilde
kullanmaktadirlar. Yontem; yine Japonya'da hizmet tasarimcilar tarafindan
yiizme okulu ve perakende aligveris merkezleri gibi yerlerin tasariminda ve
apartman yerlesimlerinin diizenlenmesinde de kullanilmaktadir (Hauser, Clausing,
1988: 63). Yontemin ABD'ye ulasmasi 1983 Ekim'inde Quality Progress'de

Kogure ve Akao tarafindan yaymlanan "Quality Function Deployment and
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CWQC in Japan" baslikli makale sayesinde olmustur. Dr. Akao'nun Glenn H.
Mazur tarafindan igilizce'ye terciime edilen kitabr yontemin ABD'de yayilmasina
bliylik katkida bulunmustur. Bu sayede "Hinshitsu KiNo TenKai" terimi

Ingilizceye "Quality Function Deployment" olarak yerlesmistir.
3.2. Kalite Fonksiyonu Gocerimi Kullanma Nedenleri Ve Yararlari

Kalite fonksiyonu gocerimi“bir gelistirme ekibinin miisterinin isteklerini
ve ihtiyag¢larini net bir sekilde belirlemesini ve ardindan onerilen her bir iirlin veya
hizmet kapasitesini sistematik olarak bu ihtiyag¢lar1 karsilama tizerindeki etkisi
acisindan degerlendiren bir yapilandirilmig {iriin planlama ve gelistirme

yontemidir” (Cohen, 1995: 21).

Kalite fonksiyonu gogerimi'nin bir¢ok adi var. Japonya'da Kalite
Fonksiyonu Gogerimi 'nin asil adi “hin shitsu, Ki nou, ten kai” dir (Emmanuel,
Kroll, 1998). Bu kelimelerin “mekanizasyon evrimi 6zellikleri”, “kalite fonksiyon
yayitlimi1”, “kalite fonksiyon yayilimi” gibi farkli ¢evirileri vardir. Kalite
fonksiyonu gocerimi anlaminda kullanilan diger popiiler kelimeler “politika

dagitim1”, “miisterinin sesi”, “kalite evi”, “miisteri odakli mithendislik”, “matris

iriin planlamas1” dir.

Kalite Fonksiyonu Gogerimi 'nin kokenleri, Kalite Fonksiyonu Gogerimi
'nin islevler arasit iirlin gelistirme silirecini kolaylastirmak icin kullanildig:
1960'larin  sonlarinda Japonya'daki Mitsubishi’nin Heavy Industries Kobe
tersanesine paralel olarak degerlendirilebilir (Foutz, Thompson, 1998). Japon
Bilim ve Miihendisler Birligi tarafindan yapilan 1986 tarihli bir anket, ankete
katilan sirketlerin yarisindan fazlasinin Kalite Fonksiyonu Gogerimi kullandigini
gosterdi. Toyota Motor Company ve tedarik¢ileri de biiyiik Olciide Kalite
Fonksiyonu Gogerimi modelini uygulayan biiyiik sirketler arasindadir (Akao,

1997).

Kiiresel pazardaki artan rekabet, uluslararasi sirketlerin dikkatini Kalite
Fonksiyonu Gogerimi 'ye odakladi. Ornegin, 1980°deki kalite devrinde Kalite
Fonksiyonu Gocerimi ABD’ye ulasti. Japon sirketler bir kez ABD'li {ireticilerin
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egemen oldugu isletmelerde rekabet avantaji elde ettiler (Emmanuel, Krol, 1998).
Bu nedenle, 6zellikle bu uygulamalarin bir iirlinlin kalitesiyle ilgili oldugu alanda,
Japon yOnetim uygulamalarini anlamak i¢in iist yonetime biiytik ilgi vardi. Kalite
Fonksiyonu Go6gerimi, yoOneticilerin miisterileri anlamalarina ve gereksinimlerini
mal ve hizmet iiretimine entegre etmelerine yardimci olan énemli araclardan biri

haline geldi.

Hales (1995), iiriin arizalarinin bir sirkete zarar verebilecegini ve ayni
zamanda finansal ve insan kaynaklarini azaltabilecegini belirtti. Miisterilerinin
ihtiyaglarini analiz eden ve bunlara 6zen gosteren bazi sirketlerin yiiksek karlar
elde ettiklerini; “hafif kola”, “kuru bira” veya ‘“dumansiz sigaralar” gibi. Bu
nedenle, kalite fonksiyonu gogerimi'ni uygulayarak basariya ulasmak igin,
yalnizca miisterilerin gereksinimleriyle ilgili bilgi toplamak degil, ayn1 zamanda
bu bilgileri analiz etmek ve sonuclarint miisteri odakli {iriinlerin tasarim ve
imalatina ¢evirmek de gereklidir. Miisterilerin istemedigi hizmet veya iiriinler,
islevsellik, pratiklik, kalite, maliyet, zamanlama vb. Anlaminda kendilerini temsil
eder. Yazarlar, Kalite Fonksiyonu Gogerimi 'nin hedef maliyetle kullaniminin,
sirketin miisteri odakliligi ile giiglii bir iligki icinde oldugu konusunda israr ediyor.
Kalite Fonksiyonu Gogerimi, bir driiniin misterilerin  gereksinimlerini
karsilayacak sekilde tasarlanip (iiretilebilecegini desteklemektedir. Bununla
birlikte, pazarin neler sunabilecegini belirlemek i¢in maliyetler g6z oOniinde

bulundurulmalidir.

Kalite fonksiyonu gd¢erim'nin, 6zellikle rekabet avantaj1 elde etmek, pazar
payini artirmak ve verimliligi artirmakla ilgilenen sirketler s6z konusu oldugunda
bircok nemli faydasi vardir. Kalite fonksiyonu gogerimi benimseyen firmalar da
onemli maliyet indirimlerine yardimci olmustur (Gale, Wood, 1994; Mazur,
1993). Kalite fonksiyonu gdcerim'min neden oldugu bazi 6nemli avantajlari

asagida sunulmustur:

e Dongii siiresinde azalma saglanir. Uriin pazara daha hizli bir sekilde

tanitild1. Baslangi¢ maliyetleri daha diisiiktiir. Kalite iyilestirildi.
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Uriinler daha diisiik maliyetle iiretilir, ciinkii isletme maliyetinde diisiisler
vardir.

Kalite fonksiyonu gocerim, ¢apraz fonksiyonel bir takim baglaminda
uygulanir. Tiim bdliimler ayn1 amag i¢in savastyor.

Bilgi toplama devam eden bir kalite fonksiyonu gogerimi siirecidir.
Tasarim ve tiretim verimliligi kalite fonksiyonu gégerimi kullanilarak elde
edilir.

Orgiitsel uyum, islevler aras1 ekiplerin olusturulmasi yoluyla iyilesir.
Miisterilerin sesiyle ilgili verilerden dolay1 sorunlarin tespit edilmesi daha
kolaydir.

Kalite fonksiyonu gogerimi kullanilarak elde edilen piyasa bilgileri, {iriin
fiyatini, kalitesini ve islevselligini belirlemek i¢in de kullanilabilir.

Artan rekabetcilik.

Verimliligi arttirmak.

Calisanlarin psikolojik ifadeleri ve motivasyonlari iyilestirildi.

3.3. Kalite Fonksiyonu Go¢erimi’nin Bazi Onemli Hedefleri

Daha once belirtildigi gibi, kalite fonksiyonu gocerimi diger geleneksel kalite

Ol¢iim araglarindan farkli gorlinmekte ve ¢ok sayida hizmet kurulusu tarafindan

kullanilmas1 tercih edilmektedir. Arastirmacilar silirekli olarak bu modelin

avantajlarindan bahsetmekte ve uygulamadaki O©nemli hedeflerinin altini

cizmektedir.

Miisteriler icin deger yaratmak amaciyla yeni {iriinlerin gelistirilmesinde
uzun vadeli iyilestirmeler saglamak (Raghunathan, VVonderembse, 1997).
Miisteriyi tanimlamak; miisterinin ne istedigini belirlemek; miisterilerin
arzularmni kargilamak i¢in bir yol saglar (Motwani, Kathawala, 1994).
Miisterilerin gergek ihtiyaglarimi karsilayan iiriin 6zelliklerinin tanimi;
Herhangi bir bakis acisim1 goz ardi etmeden, bir {irlin veya hizmetin
tasarimimi  kurmak icin gerekli tiim bilgileri toplamak; rekabetci

kiyaslamalara destek saglamak; bir {iriiniin planlama ve iiretim siirecleri
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arasinda tutarliligi korunmasi; Uretim sahasindan miisteri taleplerine geri
bir denetim izi saglanmasi; Projenin evrimi sirasinda belgelenmesi (Zairi,
1995).

e CR ile yakindan iligkili mevcut performans 0lgiitlerini belirleyin; gereksiz
olan mevcut performans Olciitlerini tanimlamak; Gereken yeni miisteri
odakli performans dl¢iitlerini tanimlamak; farkli performans dlgiimleriyle
iligkili ¢atigmalar1 tanimlamak; miisteri odakli performans olgiitleri igin
hedef degerleri belirlemek; Belirli performans olgiitleri i¢cin hedef deger
(ler) in elde edilmesinin zorluk derecesini degerlendirin (Jagdev vd.,
1997).

3.4. Kalite Boyut Gelistirme

2 (13

“Kalite boyutu”, “miisteri gereksinimleri” ile ayni anlama sahiptir (Giin,
1993). Miisteri gereksinimleri, “memnuniyeti saglamak i¢in miisterilerin dnemli
gordiigii ozellikleri veya oOzellikleri” temsil eder (Evans, Lindsey, 1999: 56).
Aslinda, miisteri bircok farkli 6zellik veya Ozellik algilayabilir ve bunlar bir
iriinden digerine ve bir hizmetten digerine cesitlendirilebilir. Ancak, bazi
sektorlerin benzer ozellikleri vardir. Ornegin, otomobil endiistrisinde veya tibbi
sektorde, giivenlik 6zelligi miisteriler icin her zaman Onemli olacaktir. Hizmet
sektoriinde, Kennedy ve Young (1989), kullanilabilirlik, yanit verebilirlik,
kolaylik ve zamaninda olma gibi dort ortak ozellik veya kalite boyutu
bulmuslardir. SERVQUAL modelinin arastirmacilari, hizmet kalitesinin maddi,
giivenilirlik, duyarlilik, glivence ve empati olmak iizere bes niteligi sundu (Berry,
Parasuraman, Zeithaml, 1990). Her neyse, bu kalite boyutlar1 hizmet kuruluslarina

0zgl goriinmektedir.

Madu (2004), kalite boyutunun islevler arasi ekiplere dayandigini ve
miisterilerin ihtiyaclarinin nasil karsilandigini analiz ederek bir kurum i¢indeki
departmanlar arast calismalar1 netlestirmek icin asagidaki Ornegi verdigini
savunuyor. Bu nedenle, sézde bir otomobilin {liretim silireci s6z konusuysa,

miisterilerin gereksinim 6zellikleri 6rnegi asagidakilerden olusabilir:
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- Operasyonel - arabanin kapisint agmanin kolayligi; zamanlanmis servisler

arasindaki siire

- Estetik - arabanin biiyiikligii veya sekli

- Destegin kullanilabilirligi - mekanik servislerin mevcudiyeti

- Duyarlilik - zamanlanmais servisler gergeklestirmek i¢in gecen siire

Yukaridaki o6zellikleri diizenledikten sonra, islevler arasi ekip miisteri

gereksinimlerinin bir listesini kapsayan belirli kalite boyutlariyla ¢aligabilir.

Miisteri gereksinimleri hakkinda konusurken, bu verilerin toplanmasi i¢in
en Onemli yontemlerden bazilarinin belirtilmesi 6nemlidir. Cohen (1995)

calismasina gore bu siirecin iki temel tiirti vardir:

* Reaktif veriler, miisteri sikayetleri, dvgiiler, geri bildirim, yardim hatt1 verileri,
iiriin iadeleri ve / veya garanti talepleri olarak bulunabilir. Bu veriler genellikle
negatiftir ve duyulmasi zor olsa da, tipik olarak dnemli gelisme firsatlarini temsil
eder. Ornegin, bir miisteri sikyeti, Kisi bir iiriin veya hizmet memnuniyetsizligini
birkag kez tecriibe ettikten sonra meydana gelebilir. Diger tatminsiz miisteriler bir
sikdyette bulunmayabilir ve hemen bir rakibe gecebilirler. Proaktif veriler, miisteri

goriismelerinden, anketlerden, odak gruplarindan, gozlemlerden vb. toplanabilir:
e Roportajlar

Miisteri gereksinimlerinin geleneksel bir toplama yontemidir. Bu teknik, {iriin
veya hizmet sorunlari, nitelikleri ve performans oOlgiitleri hakkinda belirli bir
miisteri bakis acisi saglamak icin kullanilir. Kurulus tarafindan dogrudan bir
misteriye veya tek bir miisteri segmenti gibi bir grup miisteriye

gerceklestirilebilir.
e Anketler

Bu toplama teknigi, bir iriin, hizmet veya Ozniteligin tiim miisteri
segmenti veya segmentler grubundaki performansini 6lgmek i¢in kullanilir. Hata

paymi en aza indirmek i¢in veri alt grubu basimna en az 100 cevaplanmis soru
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olmasi Onerilir. Anketi gelistirirken, cevaplar i¢in Olgiim Olgegini belirlemek,
sorular1 anket hedeflerine gore sinamak ve sorulart baslatmadan dnce bir pilot
araciligiyla dogrulamak onemlidir. Bu adimlar veri toplama basarisin1 onemli

Olctlide artiracaktir (Giin, 1993).
e Odak Gruplari

Bu, demografik gruplar igerisindeki 8 ila 12 potansiyel miisteriden olusan
bir sirketin, bir odada bir araya geldigi ve bir iirlin veya hizmet hakkindaki
algilarini, inanglarini ve diigiincelerini paylasmalarinin istendigi yerdir. Genellikle
grup katilimcilar iicretsizdir. Bu veri toplama yontemi, miisterilerin ihtiyaglari
onceliklendirmesine dair i¢gérii kazanmak ve / veya kavramlari test etmek ve geri
bildirim almak i¢in kullanilir. Odak gruplar bazen goriismelere ve anketlere ek
olarak daha fazla arastirma yapmak i¢in son adim olarak kullanilir ve sirketin

temas noktalarinin her biri i¢in Miisterinin sesini anlayin.
e GEMBA Yapmak

Bu, miisteri ihtiyaglarin1 veya sorunlarin1 kesfetmeye odaklanan alternatif
bir miisteri arastirma yontemidir. Bu yOntem, miisteri davraniglarin
gozlemlemeye ve miisterilerin dogrudan goriismesine dayanir. Bu tiir bir
arastirmanin sonucu, iiriin / ozellik gelistirme siirecinin en erken asamalarinda

beslenebilen miisteri ihtiya¢ ve sorunlarinin anlasilmasidir.

3.5. Kalite Fonksiyonu Gog¢erimi Metodolojisi

Kalite fonksiyonu gocerimi yontemi, “kalite tablolar1” olarak bilinen bir
veya daha fazla matris olusturmayi icerir. Ilk matris “Kalite Evi” (HoQ) olarak
adlandirilmistir. Miisterinin ihtiyaglarini sol tarafta ve bu ihtiyaglart en {ist
diizeyde karsilamaya yonelik teknik yanit1 gosterir. Sekil asagida, HoQ'da yer alan
boliimlerin her birini gostermektedir. Her boliim, Kalite fonksiyonu gdcerimi
analizinin bir kismina 6zgii 6nemli verileri tutar. Matris, genellikle, A'dan F'ye
kadar olan harflerin 6nerdigi mantiksal siray1 izleyen 6zel olarak olusturulmus bir
ekip tarafindan tamamlanir, ancak siire¢ esnektir ve HQ'nun tamamlanma sirast

takima baghdir. Sekil 1, HoQ'nun sematik bir goriiniimiinii gostermektedir. A

47



Bolimiinde miisteri ihtiyaglarinin bir listesi vardir; Bolim B, piyasa verilerini,
yeni Uriin i¢in stratejik hedef belirlemeyi ve miisteri ihtiyaglarini
onceliklendirmeye yonelik hesaplamalar1 igerir; Kistm C, miisteri ihtiyaglarini
organizasyonun teknik diline ¢evirmek i¢in bilgiler icerir; D Boliimii, her miisteri
ihtiyaci ile her teknik cevap arasindaki iligkiyi igerir; Boliim E (“cat1”), teknik
miidahalenin unsurlar1 arasindaki iligkileri degerlendirir; Bolim F, teknik
cevaplarin, rakiplerle ilgili bilgilerin ve teknik hedeflerin Onceliklendirilmesini
icerir. QQ'dan hareketle Kalite fonksiyonu gogerimi, iriin gelistirme siireci
boyunca ayrintili kararlar vermeye yardimci olan diger matrislerin olusturulmasini
igerir, ancak pratikte nadiren kullanilir (Cohen, 1995). Bunun temel nedeni,
miiteakip matrisleri olusturmak icin gerekli olan kisilerin biitiinlesmesinin bir

sirketin ¢alisanlarinin% 80'ini kullanmasidir (Amos, 1997).
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Sekil 1. HoQ Sematik Gosterimi
Kaynak: Aspinwall ve Delgado (2003), s.3.

Genel Midiirliik yapisin1 daha 1yi anlamak i¢in, Sekil 2'de kisa bir 6rnek
sunulmaktadir. Bir pizzanin gelisimi ile ilgilidir (Sower vd., 1999). HoQ,
asagidaki sekilde gosterilmistir. Goriildiigii lizere miisteriler deger, lezzet ve
pizzalar1 sicak servis etmek istiyor. Mevcut {irlin, li¢ miisteri gereksiniminin
ikisinde rakip X'e istiindiir, ancak ii¢ gereksinimin de rakip Y'ye esit veya
altindadir. Bu iirliniin yeniden tasarlanmasi projesinin amaci, mevcut iiriinii her ii¢

yarismacida da her iki rakipten daha {istiin hale getirmektir. Et ve peynirin tasarim

49



gereksinimleri ile miisterinin deger gereksinimi arasinda giiclii bir pozitif iliski
vardir. Bu da pizzadaki et ve peynir miktar1 arttikga miisteriye verilen degerin
daha yiiksek oldugu anlamina gelir. Cati, et ile peynir ve fiyat arasinda giiclii bir
negatif korelasyon oldugunu ve bunun da dikkate alinmasi gereken bir takas
oldugu anlamina geliyor. Etli, peynirli bir pizza diisiik fiyata sunmanin bir yolu
bulunmalidir. Genel Miidirliigiin alt kismi, teknik yanitlar1 kargilamak igin
tasarim ekibinin karsilanmasi1 gerektigini belirledigi hedef degerleri gosterir.

Bunlar mevcut iiriinii iki rakibinin 6niine ¢ikaracak olan pizzanin 6zellikleri.

Cornrelations Techmnical Response Plarung Matrix
o Strong Positive
(C) Cuxrent Product
Positive
© (X)) Competitor X
A HNegative - E h
. é = E (¥) Competitor ¥
zs Strong Negative - -1 = @ 4 =
= |S|2|2|= 3
[ = (=9 a (=¥
Customer Heeds 1 2 3 4 5
C
Vabue O [0OOC|A ¥
Taste ololo] [A]o x c|~
Delivered Hot Al el v | x
Satisfaction Performance
g E §, é s 1. Very unsatisfied
Target .%\ - 2
é 2 | =2 3|5 2. Unsatisfied
Vahaes e 22 = = g =
2 | 2 2 | | & g 3. Relatively satisfied
=~ ‘é' o3
&8 R 4. Satisfied
=2 | & =
5. Very satisfied

Sekil 2. Bir Pizza'nin Gelistirilmesi i¢in Kalite Evi

Kaynak: Sower vd. (1999), s.76.
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3.5.1. Miisteri Gereksinimleri

Kalite Evi birgok sekil ve formda insa edilebilir. Kalite Islev Yayilimi
modelinin genel amaci, Miisterilerin Sesi (VoC) olarak da bilinen Miisteri
Gereksinimlerini (CR) igerir. Miisteriler, gelistirilecek iirlinden veya sunulacak

hizmetten istedikleri “ne” dir. Miisteri isteklerini, beklentilerini ve

gereksinimlerini igerirler (Sahin, 2004).

Miisteri odakli olmak isteyen firmalar oncelikle hedef miisterilerini tespit
etmeli ve miisterilerinin isteklerini tanimlamaya calismalidir. Bu asamada hem
miisteri istekler hem de miisteri beklentileri goz Oniinde bulundurulmalidir. Bu
bakimdan misteriler iiretilen {irlin/hizmet hakkinda en ¢ok s6z sdyleme hakkina
sahip taraf halindedir. Giinlimiizde serbest piyasa ortaminda gelisen rekabet
ortamiyla birlikte miisterilerin sesi daha da dnem tasimaktadir. Ayrica miisteriler
aldiklar1 {irtin/hizmet karsilig1 6dedigi paranin sonucu olarak bazi beklentileri ve

istekleri olusabilir.
3.5.2. Miisteri Onemi Derecelendirmeleri

Bu "nedenler" vyerine konulduktan sonra, miisterinin bu '"nedenler"
maddelerine, miisteri icin 6nemi bakimindan sayisal derecelendirme saglamasi
gerekir. 5 sayisinin en 6nemli ve en az en 6nemlisi olan 1'1 temsil ettigi 1 ile 5

aras1 bir sayisal derecelendirme kullanilir.
3.5.3. Miisteri Pazarinda Rekabetci Degerlendirmeler

Bu blokta, miisteri tarafindan bir sirketin Uriin / hizmeti ile pazardaki
benzeri rekabetgi TUriinler / hizmetler arasinda bir karsilastirma yapilir.
Karsilastirma sonuclari, gelistiricinin iirlinli pazarda konumlandirmasina ve
misterinin simdi nasil memnun oldugunu 6grenmesine yardimci olacaktir. Her
{iriin icin miisteri, her Miisteri Ihtiyaci'na kars1 1 ila 5 derece verir, 5 tanesi en

lyisi, 1 tanesi en kotiisi.
3.5.4. Teknik Ozellikler

Teknik sartnameler, Miisteri Sartlarini yerine getirmek amaciyla bir iiriin /

hizmette insa edilecektir. Bazen “nasil” olarak adlandirilirlar, ¢iinkii miisteri
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gereksinimlerinin  cevaplaridirlar:  gereksinimler nasil karsilanabilir  veya
karsilanabilir. Miihendislerin teknik anlamda miisterilerin gercekte ne istediklerini
anlamalarim1 saglar. Teknik 06zellikler, tasarim i¢in kullanilabilecek sekilde

Olctilebilir veya 6lgiilebilir olmalidir.
3.5.5. Tliski Matrisi

Iliski matrisi, Miisteri Gereklilikleri ve tasarim gereklilikleri arasindaki
iliskiyi siirdiirmek i¢in kullanilir. Bagka bir deyisle, matris “neye” karsilik “ne
i¢in” karsilik gelir. Kalite Evi'nin merkezi bir pargasidir ve teknik ekip tarafindan
doldurulmasi zorunludur. 1-3-9 veya 1-3-5 arasinda bir agirlik genellikle iligkinin

i¢sel gosterimi i¢in kullanilir; 1 zayif, giiclii iliskiyi gosteren en biiyiik sayidir.
3.5.6. Korelasyon Matrisi

Korelasyon matrisi, Kalite Evi'ndeki tiggen kisimdir “cati”. Korelasyon
matrisi, hangi “nasil” maddelerin birbirlerini destekledigini ve hangilerinin
catisma i¢inde oldugunu belirlemek icin kullanilir. Pozitif korelasyon, yakindan
iligkili olan ve cabalarin tekrarlanmasin1 6nleyen “nasil” 6gelerin belirlenmesine
yardimci olur. Olumsuz korelasyon, muhtemelen takasi gerektiren kosullar: temsil

eder. Olumlu ve olumsuz oylamalar, genellikle 2, 1, (-) 1 ve (-) 2 oylamalan

" "

kullanilarak olgtliir, 2'si birbiriyle giiclii bir sekilde destekleyici iki "oy

maddesidir ve (-) 2 geliskili olanlardir. Bazen sadece 1 ve (-) 1 kullanilir.
3.5.7. Performans hedefleri

Teknik ekip tarafindan tamamlanan teknik “hangi” 6gelerinin “ne kadar”
1dir. Tasarimcilara, basarilmas: gerekenler icin 6zel teknik rehberlik saglamanin
yani sira, ilerlemeyi objektif olarak 6l¢me imkani sunarlar. Hedeflerin spesifik ve

Olciilebilir olmasi i¢in dlclilmesi gerekir.
3.5.8. Teknik Zorluk Degerlendirmesi

Teknik karakteristiklerin veya gereksinimlerin belirlenmesi, miisteri
bilgilerinin belirlenmesinden sonra miisteri isteklerinin tasarim, isletme ve
tiretimde kullanabilmek i¢in miihendislik diline gevrilmesidir. Miisterinin sesinin

teknik dille ifade edilmesi demektir. Miisteri istekleri "miisterinin sesi” diye
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adlandirilabiliyorsa, teknik karakteristikler de "miihendisin sesi" veya "firmanin

sesi" demek yanlis olmaz (Yenginol, 2000).

Teknik ekip degerlendirme yapar. Her “NASIL” 6gesinin fizibilite ve
gerceklestirilmesinin  olusturulmasina yardimecr olur. ““NE”’lere “’NASIL”’
ulasacagimizi ifade eder. Teknik zorluklar1 6l¢mek i¢in 1 ila 5 puan kullanilir, 5
kisi en zor ve 1 kisi en kolay olanidir. Her bir teknik gereksinim matrisin miisteri
beklentileri boliimiinde yer alan miisteri beklentilerinden en az biriyle baglantili

olmalidir.
3.5.9. Teknik Rekabetci Degerlendirme

Teknik rekabet degerlendirmesi, bu teknik gereklilikleri rakiplerinkilerden
daha iyi veya daha kétii olup olmadigini bulmak i¢in yeni {irliniin rakip {riinleri
ile karsilastirmak i¢in kullanilir. Yine, 1'den 5'e kadar derecelendirme kullanilir, 5
tanesi her bir maddenin nasil gergeklestigi ve 1'in en kotii sekilde gerceklestigi

tam olarak gergeklestirilir.
3.5.10. Genel Oneme Puanlari

Bu, Kalite evini ilk asamada bitirmek i¢in son adimdir. Her siitun i¢in, her
biri iligski derecelendirme iiretimine ve miisterinin 6nemli derecelendirmesine esit
olan tliim satir numaralarin1 toplayin. Sonuglar kritik {iriin gereksinimlerini

belirlemeye ve takas karar verme siirecinde yardimeci olur.
3.6. Kalite Fonksiyonu Gécerimi Giiclii ve Zayifhiklar
3.6.1. Giiclii Yonleri

Kalite Fonksiyon Yerlestirme islemi, dikkatli bir sekilde uygulandigi
zaman, dogrudan ve dolayli olarak bir¢ok fayda sunar. Goze carpan faydalarin
bazilar1 feryat analiz edilecektir. Birincisi, dig miisteri gereksinimlerini bir
firmanin hizmet iiretme ¢abalariyla sistematik olarak birlestirir. Bu nokta, diger
bircok hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti programlarinin esas olarak dis
pazar talebine yogunlagsmasi acisindan 6zellikle dnemlidir. Bu baglamda, Kalite
Fonksiyon Yerlestirme islemi, Parasuraman vd.'nin servis kalitesi modelinde

Onerilen tiim “bes servis a¢igini” aymi anda kapatmak i¢in miikemmel bir arag
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olabilir (Zeithaml vd., 1988) (yani, Bosluklar Modeli). Ornegin, yénetim miisteri
ihtiyaclarin1 yanlis algiladiginda hizmet bosluklari ortaya c¢ikar (Bosluk 1);
hizmetler tanimlanmadiginda (Gap 2); hizmetler yanhs teslim edildiginde (Gap
3); hizmetler iletisim kuruldugunda (Gap 4); ve servis performanslar1 miisterilerin
beklentilerini  karsilamadiginda (Gap 5). lhtiyag o6zelliklerinin  miisteri
fonksiyonunun kalite fonksiyon baslangicindaki énemi, GAP 1'i en aza indirir.
Iliskilendirme matrisinin olusturulmasinda fonksiyonel yoneticilerin aktif katilimi
ve giiglii isbirligi, bosluklarin ortadan kaldirilmasina katkida bulunur. 2-4. Daha
sonra, Gap 5'in kapatilmasi, uzun vadede tiim Kalite Fonksiyon Yayilim siirecinin

nihai hedeflerinden biridir.

Ikincisi, Kalite Islev Yayilimi: modeli, hizmet sorunlarin1 gidermek icin
daha 6nce Onerilen modelleri ilerletmek icin gercekgi bir firsat sunar. On yildan
uzun bir arastirma programinin sonucu olarak, kaliteli hizmet sunmanin kismen
bir tasarim zorlugudur (Berry vd., 1994). Hizmet sistemi tasarimini gelistirmenin
yollarindan biri olarak “hizmet haritalamas1” onerdiler. Benzer sekilde Shostack
(1982) daha once hizmet sunumu sorunlarini teshis etmenin bir yolu olarak

“hizmet planlar1” sunmustu.

Bununla birlikte, bu teklifler bunu yapmak i¢in belirli bir ara¢sal yontem
icermemistir. Servis haritalama ve taslak tekniklerine eklendiginde, Kalite Islev
Yerlestirme isleminin yonetime hizmet tasarimi i¢in daha fazla eylem odakli
kilavuzun yani sira hizmet sunumu ve tasarim siirecinin daha biitiinsel bir

goriiniimiinii saglamasi beklenir.

Ugiinciisii, Kalite Islev Yayilimi ayrica kaliteyi proaktif bir sekilde bir
stirece doniistiirmek i¢in yapilandirilmis bir yontem sunar (Murgatroyd, 1993).
Cok az aragtirma paradigmasi, pazar talebini bir hizmet sirketinin {iretim siirecine
dontistirmek i¢in 6zel kurallar 6nermistir. Bu, sinirli kaynaklara sahip hizmet
kuruluslari i¢in 6zellikle 6nemlidir. Bu nedenle, miisteri gereksinimlerinin sirkete
0zgi kalite veya hizmet islevi dagitim stratejilerine dogru bir sekilde gevrilmesi,

sinirl kaynaklarin verimini en iist diizeye ¢ikarmak isteyen bir sirket icin ilk
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adimdir. Kalite Fonksiyon Yayilimi, hizmet tasarimi siirecini sinirli kaynaklarla

gelistirmede yonetime yardimci olur.

Dérdiinciisii, Kalite Islev Yayilimi islemi yalnizca etkili iletisimi degil,
ayni zamanda islevsel yoOneticiler ve is birimleri arasinda yakin isbirligini de
tesvik eder. Giiglii ekip ¢alismasi Berry vd. (1994) hizmet miikemmellik igin.
Kalite evi boyunca sayisal degerlerin atanmasi konusunda grup fikir birligi olmasi
gerektiginden, Kalite Fonksiyon Yerlestirme katilimcilarinin hem miisterilerin
ihtiyaclar1 hem de yonetim gereksinimleri hakkinda kapsamli bir sekilde iletisim
kurmalar1 gerekir. Bu siirecin, saglikli bir organizasyonun siirdiiriilmesi igin
gerekli olan hizmet organizasyonu igindeki iglevler arasi iligkilerin

gelistirilmesine yardimci olmast muhtemeldir.

Kalite Islev Yayilimi'min bir diger benzersiz 6zelligi, birka¢ énemli rakiple
aynt anda basa ¢ikabilmesidir. Kilit rakiplerin sirketin yetenekleri ve piyasa

talebine iliskin degerlendirmeleri sirkete degerli stratejik vizyonlar saglayabilir.

Kalite Fonksiyon Yerlestirme islemi, uygulamasinda da biiyiik bir esneklik
saglar. Kalite Islev Yayilimi siireci karmasik goriinse de, sirketlerin tiim
organizasyon i¢in en bastan bir kalite evi insa etme girisiminde bulunmalari
gerekmez. Kalite Fonksiyon Yayilimi ilk 6nce bir veya iki odak fonksiyonel
alanma uygulanabilir ve sirketler daha sonra diger fonksiyonel alanlar1 da dahil
ederek evi genisletebilir. Aynmi sekilde, birkag stratejik miisteri ihtiyac kaliteli bir
ev insa etmek icin 1yi bir baslangi¢ noktasi olabilir ve daha sonra periyodik olarak
ek ihtiyaglar da dahil edilebilir. Bu sekilde, yonetim, sirketin stratejik amacina

dayanan Kalite Fonksiyon Yayilimi siireci iizerinde tam kontrol saglar.
3.6.2. Zayif Yonleri

Kalite Fonksiyon Yayiliminin giiclii potansiyeline ragmen, gelecekteki
uygulamalarda bazi potansiyel sinirlamalar goz oniinde bulundurulmalidir. Her
seyden once, Kalite Islev Yayilimi, pazar arastirmasi ve fonksiyonel
yoneticilerden resmi ve gayri resmi tartismalar yoluyla miisterilerden elde edilen

verilere biiylik Olgiide giivenmektedir. Bu nedenle, cevap yanlhlig1 gibi
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sebeplerden kaynaklanan yanlis girdi verileri, yanlis aragtirma yontemleri hizmet

yonetimi i¢in giivenilir olmayan rehberler saglayabilir.

Ikincisi, tim Kalite Islev Yerlestirme islemi, cesitli islevsel birimlerden
asirt katilim gerektiren zorlu bir islem olabilir. Bununla birlikte, bir kez
kurulduktan sonra, Kalite Fonksiyon Dagitimi temel bir siire¢ haline gelir; sonraki
revizyonlar ve giincellemeler daha sonra kolayca yapilabilir. Ozellikle, kalite
tablosu elektronik cizelge programlari ile hazirlandiginda, revizyonlar ve uzantilar

kolay bir istir.

Son olarak, baska bir sinirlama, grafigin hizli bir sekilde islenemeyecek
kadar biliylik olmasi olabilir. Bu sorun, servis oOzelliklerinin sayis1 ve servis
tasarimi / yonetimi gereklilikleri daha kiigiik bir ana kalem setine indirgeyerek

¢oziilebilir (Jeong, Oh, 1998).
3.7. Kalite Fonksiyonu Gogerimi Uzerine Calismalar

Kalite ile ilgili literatiir taramas1 géz oniine alindiginda, kalite tanimlar1 ve
Olctimleriyle ilgili en eski arastirmalarin imalat sektdriinde yapildigr goriilmiistiir.
1920'lerde imalat sektoriinde kalite iizerine sistematik calismalar baslatilirken,
diinya capinda 1970'lerin sonunda hizmetlerde kalite arastirmalari artmaya

baslamistir (Gummesson, 1991).

Zeithaml vd. (1990) hizmet kalitesinin fiziksel mallar kadar objektif olarak
Olciilemeyecegini siirdiirmektedir. Hizmetlerin kalitesinin degerlendirilmesi,
hizmetlerin heterojenligi, iiretim ve tiiketimin ayrilmazligi, bozulabilirlik ve
maddi olmayanlik 6zellikleri nedeniyle iriinlerden daha karmasiktir (Frochot,
Hughes, 2000). Hizmetlerin bu ayirt edici 6zellikleri, hizmet kalitesini

tanimlamay1 ve dlgmeyi zorlastirmaktadir.

Kalite Islev Yayilimi modeli, miisteri memnuniyetini en iist diizeye
cikarmak iizerine yogunlagmaktadir. Hem sozlii hem de sOylenmemis ihtiyaglar
arayarak, bunlar1 eyleme gecirilebilir hizmetlere dontistiirerek ve bunlan
organizasyon aracilifiyla ileterek deger saglamaya odaklanir. Daha sonra, Kalite

Fonksiyon Dagitimi, miisterilere, ihtiya¢ duyduklar1 gereksinimleri 6ncelik
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sirasina koyma, mevcut durumu olan firmay: rakipleriyle karsilastirmali olarak
aciklama ve sirketleri en biiyiik rekabet avantaji saglayacak hizmetleri yonelterek

en iyi sekilde yonlendirmeleri i¢in izin verir.

1960"larda Tokio Yiiksek Teknoloji Enstitiisii'nden Shigeru Mizuno ve
Yoji Akao tarafindan tanitildigindan beri, Japonya, ABD, Avustralya, Belgika,
Brezilya, Almanya gibi diinyanin ¢esitli iilkelerinde Kalite Fonksiyon Yayilimi
analiz edildi ve gelistirildi. Finlandiya, Cin, Kore, Hollanda, Slovenya, isvec vb.
Tiirk arastirmacilar da Kalite Islev Yayilimi siirecinin analizine biiyiik ilgi
gosterdi. Tiirkiye’deki enstitiilerin ve {niversitelerin ¢ogunda, ¢esitli alanlarda

bir¢ok ¢alisma az ya da ¢ok yapilir.

Japon akademisyenler ve sanayicilerin, iriin gelistirme ve Kkalite
yonetimindeki etkinligi nedeniyle Kalite Fonksiyon Yerlestirme siirecini
resmilestirmeye basladiklarindan bu yana kirk yildan fazla bir siire gecti. Bu
stireden baglayarak, bir¢ok Kalite Fonksiyon Yerlestirme islemi uygulamasi ve
caligmasi bildirilmistir. Orijinal siirecin hizmetlere uyarlanmasina ragmen, Kalite
Islev Yayilimi yonteminin hizmet uygulamalari sinirli kalmistir. Japonya'da,
Kalite Fonksiyon Yerlesimi modeli Akao (1997) hakkinda 1000'den fazla
belgelenmis drnek olay incelemesi vardir; Mazur (1997), hizmetlerde Kalite Islev
Yerlesiminin uygulanmasi i¢in diinya ¢apinda sadece 136 belgeli uygulama
bildirmistir.

Yenginol (2000), TKY siireci ger¢evesinde Kalite Fonksiyon Yayiliminin
onemini dikkate alan bir doktora tezi yliirlitmistiir. Yazar, Kalite Fonksiyon
Yayilimi uygulamasinin genel alanlarim1 ve bu modeli uygularken gecilecek en
onemli asamalar1 analiz etti. Dokuz Eyliil Universitesi Isletme Fakiiltesi'ndeki
istatistik dersleriyle ilgili Kalite Fonksiyon Yayilimi aract kullanilmis ve
caligmanin sonucunda istatistik dersleri planlama siirecinde en 6nemli hususlar

belirlenmistir.

Oter ve Tiitiincii (2001) turizm sektdriine uygularken Kalite Fonksiyon
Yayilimini genel bir bakis agisiyla analiz etmistir. Calismalari sirasinda yazarlar

Ozellikle modelin avantaj ve dezavantajlarina odaklanmiglardir.
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Kagnicioglu (2002) Uriin Planlama siirecinde Kalite Fonksiyon
Yayilimmin pratikte uygulanmasina iliskin bir makale sundu. Kalite Fonksiyon
Yayilimi kullanilirken firmalar i¢in pazarlama avantajlarinin ne oldugu ve {iriin
planlama siirecinde miisteri gereksinimlerinin ne kadar 6nemli oldugu gibi

noktalar bu ¢aligmada vurgulanmstir.

Giilli ve Ulcay (2002) iirtin gelistirme siireci hakkinda konusurken Kalite
Fonksiyon Yerlesimi mekanizmalarinin ne kadar 6nemli oldugunu analiz etmis ve
Kalite Islev Yerlesimi sonuglarnin yorumlanmasmin agiklamasini igeren bir

kablo iireticisi firma i¢inde modelin pratik bir uygulamasini sunmustur.

Akbaba (2003) arastirmasi turizm sektdriindeki Kalite Islev Yayilimi’nin
modelin tiim ayrintili aciklamasi ile kullanilmasi ile ilgilidir. Arastirmaci, modelin
tarihsel gerceklerini de belitledi ve Kalite Islev Yayilminin farkli zaman
dilimlerinde pratikte nasil uygulandigini agikladi. Calismanin sonunda, yazar
otelcilik sektoriinde otel hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini nasil
artiracagin1  belirleyerek, otelcilik endiistrisinde Kalite Fonksiyon Yayilimi

kullanilirken g6z 6niinde bulundurulmasi gereken bazi 6nemli noktalar1 sundu.

Kalite Fonksiyon Yayilimi siirecinin otellerde, o6zellikle de otelcilik
endiistrisinde uygulanmasina iliskin literatiir sinirhdir. Calismalarin ¢cogu, Kalite
Islev Yayilim siirecinin nasil uygulanmasi gerektigine dair genel bir agiklama ile
sinirlidir. Buna ragmen, s6z konusu konuda yapilan bazi arastirmalar, Kalite
Fonksiyon Yayilimi modelini analiz ederken g6z oOniinde bulundurulmayi hak

ediyor.

Kalite Fonksiyonu Bir otel odasi isteyen miisteriler i¢in dagitim ydntemi,
Galanty ve Kirk’in (1994) calismalarinin temel konusuydu. Bu ¢alismanin
cercevesi cesitli metodolojiler kullantyor. Kalite Fonksiyon Yayilimi, ¢ergevenin
en 0onemli asamasini desteklemek i¢in yaygin olarak kullanilmaktadir. Kano’nun
misteri gereksinimleri modeli, Kalite Fonksiyon Yayilim1 yapisina yazarlar
tarafindan gelistirilen 6zgiin bir yontemle entegre edilmistir. Otelin konaklama
talebinde hijyen ve konforlu odalar ile ilgili sartlar en 6nemlileri arasinda yer

almaktadir. Hizmet veya iirlinde beklenmeyen kalitenin “heyecan verici kalite”
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olarak teslimi kesinlikle miisterinin dikkatini ¢ekebilir. Ancak, etkili olmasi i¢in
“beklenen kalite” nin temelinin yerine getirilmesi gerekir. Bu, derhal temizlenen,
tuvalete yeniden dosenen, ¢amasirlarin zamaninda geri getirildigi, vb. tipik olarak
otelin kat hizmetleri tarafindan gergeklestirilen gorevler anlamma gelir. Diger
taraftan, bu c¢aligmanin kisitlhiligi, hizmet tasarimini ve yonetimini tamamen
tanimlamak niyetinde olmamasidir. Endiistriyel yontem ve tekniklerin hizmet

sektoriine devri lizerine yogunlagmaktadir.

Stuart ve Tax (1996), Kalite Stratejisi Yerlestirme siirecinin potansiyelini
Kalite Evi araciligiyla hem stratejik hizmet konumlandirma seviyesi hem de
taktiksel seviyede hizmet kalitesi teslim planlama siireci i¢in etkili bir ara¢ olarak
tanimlamistir. Tiim calismalar1 boyunca, yazarlar hizmet tasarim siirecinde Kalite
Fonksiyon Yerlestirme modelinin benimsenmesini analiz etmis ve tasarim
zorluklarma ek i¢gorii kazandirmak i¢in vaka ¢aligmalart sunmuslardir. Ayrica, bir
otelin servisine daha fazla somutluk eklenmesinin, miisteri beklentileri ve algilari

arasinda biiyiik bir fark yaratma riskini azaltacag tespit edilmistir.

1998 yilinda Haemoon ve Miyoung, bu alanda gelecekteki uygulamalari
gostermek amaciyla konaklama endiistrisinde varsayimsal bir Kalite Fonksiyon
Yerlesimi uygulamasi gelistirdi. Yazarlar, Kalite Islev Yerlesiminin diger
geleneksel hizmet kalitesi dl¢lim yaklasimlariyla karsilastirildiginda daha fazla
avantaj ve faydaya sahip oldugunu gosterdi. Her neyse, modelin zayif yonlerini de
sundular, bazilar1 analiz edilecek verileri sunarken tiim miisteri gereksinimlerini
kontrol etmenin zorlugunu ya da yeterince biiyiik olurken, Kalite Evini insa
etmenin tim asamalarini idare etmenin zorlugunu, Bu cihaz kontrol edilmesi o

kadar kolay degil.

Dube vd. (1999), genisletilmis hizmet islemleri ve liiks isletme otellerinde
ampirik gosteri i¢in degistirilmis bir Kalite Fonksiyon Yerlesimi yaklagimini
analiz etti. Arastirmacilar, Kalite Islev Yayilimi modelini genellikle hizmet
tasarim siireci baglaminda uyarladilar. Yazarlar yalnizlikta ve monotonlukta
azalma, is zenginligini ve ekip caligmasini arttirma, ekip iiyeleriyle misafirler

arasinda ve ekip tyeleri arasinda daha iyi iletisim ve daha iyi kalitede hizmet
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saglamada temizlik ve camasirhane arasindaki miisteri-tedarikei iligkisinin daha

giiclii olmas1 gibi maddi olmayan faydalar oldugunu bildirmistir.

Oke vd. (2008), bir otel vaka incelemesi yoluyla Kalite Hizmet Yayilimi
ve Pareto Analizi'nin otel hizmetlerine kombine uygulanmasini gostermistir.
Pareto Analizi, finansal yatirim karar1 i¢in dnceliklendirme araci olarak uygulanir.
Bu makale yeni olarak kabul edilir ve otel hizmetlerinde Kalite Fonksiyon
Yayilimi ilkeleriyle ilgili Pareto'nun ilk uygulamasi ve otel sistemlerinde yeni bir
onceliklendirme ve kalite iyilestirme yontemi gibi goriinmektedir. Bu ¢alismanin
bir sonucu olarak, arastirmacilar Pareto analizinin uygulanmasinin artan miisteri

himayesi ve iyilestirilmis otel kar marj1 ile sonuglandigini belirtmektedir.
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DORDUNCU BOLUM

4. GEREC VE YONTEM

4.1. Arastirmanin Amaci

Zaman ve kalite bakimindan glinden giine artis gostermekte olan rekabet
isletmelerin yeni yonetim ve iiretim tekniklerinin arayislarina yonelimlerine neden
olmaktadir. Geleneksel modellere oranla ¢ok daha yiiksek rekabet giicii
saglayabilen toplam kalite modeli tam anlamiyla benimsenip uygulandigi zaman
basar1 saglamaktadir. TKY yaklasimin Onemli adimlarindan birisi Kalite

Fonksiyon Yayilimi yontemidir.

Perakende sektoriinde miisterilerin ihtiyaglarina cevap verebilme
noktasinda lojistik yOnetiminin etkileri giderek ©6nem kazanmaktadir. Bu
bakimdan miisteri beklentisinde, firmanin piyasadaki yeri ve rakiplere gore
konumu arastirilarak miisteri beklenti ve istekleri arastirilmasi, anlagilmasi ve
bulunan verilerin Kalite Fonksiyonu Yayilimi1 yontemi ile hizmet akigina
aktarilmasi ile en biiyiik miisteri memnuniyetinin saglamak icin iyilestirilmesi

gereken akiglarin belirlenerek lojistik hizmet kalitesinin iyilestirilmesidir.
4.2. Sirket Hakkinda Genel Bilgi

Tirkiye’de modern perakende sektoriiniin Onciisii olan firma, genis
kullanim alanlarina sahip olan magazalarinda, gida ve ihtiya¢ maddelerinin yani
sira, kozmetik, kirtasiye, ziicaciye, elektronik, kitap ve tekstil gibi kategorileriyle

miisterilerinin gereksinimlerini kargilamaktadir.

Sahip oldugu insan kaynagina olan gilivenin yani sira, teknolojik
gelismelerin  faydasint  miisterilerine sunma ¢abasinda olan firma, bilgi
teknolojilerine verdigi 6nem ve yaptig1 yatirimlar ile de sektdrde her zaman bir

adim 6nde olmaya devam etmektedir.

Kuruldugu giinden itibaren miisteri beklentilerine odaklanan firma,

perakende sektoriinde yenilikg¢ilik ve gelisimle anilmaktadir. Firmamiz 1954-1974
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yillar1 arasinda kuruluyor. 1980-1990 yillar1 arasinda istanbul’dan sonra izmir’de
de kuruluyor. Giinlimiizde 71 ilde magazasi bulunmaktadir. Giiniimiizde

piyasalarda biiyiik bir firma olarak varligini devam ettirmektedir.
4.3. Orneklem

Arastirma perakende bir firma {izerinde yapildi. Yapilan c¢alismada
perakende firmada misteri beklentilerine gore firmanin hizmet kalitesini arttirmak
amaglandi. Kalite evinin olusturulmasi sonucu en énemli teknik karakteristikler
ele alinarak iyilestirilmistir. Aragtirmada anket yontemi kullanildi. Anket firma
yetkililerden izin alinarak Haziran 2019 tarihinde yapildi. Arastirma perakende
firmasimin Izmir Karsiyaka subelerinde gergeklestirildi. Arastirma 20 kisiye

uygulandi. Bunlarin demografik 6zellikleri asagidaki tablo 1’°deki gibidir.
4.4. KFY Matrisinin Miisteri Bilgileri Boliimiiniin Olusturulmasi

Arastiramaya baslamadan O6nce miisteri istek ve gereksinimlere gore anket
sorulart hazirlanmistir. Bu sorular perakende firmanin sube ziyaretleri sirasinda
aligveris yapan miisterilere sorulmustur. Bu miisterilerin demografik 6zellikleri

asagidaki tablo 1°de gosterilmistir.

Tablo 1. Demografik yap1

Degiskenler Dagilim

Cinsiyet
Bayan 12
Bay 8

Yas

18-24
25-34
35-44
45-54
55-64

65 ve lizeri

TR PRADN

Meslek

Y Onetici
Serbest meslek
Memur

Isci

Ogrenci

Ev hanim

ANPFPORF B>

62




Emekli 2
Diger 3
Alsveris sikhigi

1-3 17
4-7 3
Biitce (TL)

0-50 2
50-100 12
100-200 6
200 ve isti

Demografik yapiyla ilgili bulgular incelendiginde ankete cevap veren
miisterilerin 12’si bayan 8’1 baydir. 35-44 yas araliginda 7 miisteri, 25-34, 55-64
yas araliginda 4’er miisteri 45-54 yas araliginda 3 miisteri ve 18-24 yas araliginda
2 miisteri oldugu goézlenmektedir. Bu miisterilerden en fazla aligveris yapan 4’er
kisi ile yonetici ve ev hanimlaridir. Bunu memur ve diger meslek gruplar takip
etmektedir. Haftada 1 le 3 giin aras1 aligveris yapan miisteri sayist 17°dir. Haftada
4 ile 7 aras1 aligveris yapan miisteri sayis1 3°diir. En fazla biit¢ce oran1 50 ve 100

TL aras1 yapilan aligverislerdir.

Arastirmada miisterilere sorulan sorular:

e Uriin tazeligi

e Maliyet
o Kalite
e Hijyen

e Ulasilabilirlik

e Cesitlilik

e Hiz

e Miisteri istegine cevap verme
e Konfor

e Otopark yeterliligi

e Personel tutumu ve hizmet

e Indirim giinleri
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e YOn gostericiler
e Market ortami
e Kasa hizt
e lade politikas1
Anket sirasinda miisterilerle teke tek goriisiildii ve sorular cevaplandirildi.
Alinan cevaplarin aritmetik ortalamasina gore en Onemli bes miisteri istegi

belirlendi ve kalite evinin miisteri istekleri kism1 olusturuldu.
4.4.1.Miisteri Beklentilerini Belirleme

Kalite fonksiyon yayilimi ¢aligmasini yaparken miisteri istek ve ihtiyaclar
temel veridir. Bu verileri elde etmek i¢in diizenli bir miisteri iletisim c¢alismasi
gerekmektedir. Yapilan arastirmada oncelikli olarak miisterilerin sesi toplanarak
miisteri istek ve ihtiyaglar1 belirlenmistir. Bu Oncelikler belirli teknikler
kullanilarak kalite evine yerlestirilmistir. Miisteri istekleri, matrisin “’NE”’
kisminda yer alir. Miisteri istekleri kismi kalite evinin temelini olusturur. Bu

yiizden bu kisim olusturulurken ger¢ekei bir degerlendirme yapilmalidir.

4.4.2.Planlama Matrisinin Olusturulmasi

Miisterinin hizmete iligkin istekleri, Miisteri beklentisidir. Miisteri
ihtiyaglart belirlenirken miisterinin talepleri, sikayetleri, pazar ve rekabet
arastirmalari, miisteri ile birebir yapilan goriismeler vs. dikkate alinmistir. Yapilan
anket calismasiyla miisterinin en O6nemli 5 istek ve gereksinimi belirlenmistir.

Bunlar:

e Uriin tazeligi

e Maliyet

e Personel tutumu
o (esitlilik

e Temizliktir.
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4.4.3. Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

Miisterinin isteginin ne sekilde karsilanmasini gerektigini gosteren ifadedir
teknik gereksinim. Caligmamizin bu asamasinda uzman goriislerine basvurulur.
Bu uzmanlar magaza i¢i ¢alisan personel, endiistri iliskileri uzmani ve idari isler
calisanidir. Toplamda 15 uzmanin goriisii alinmistir. 3 idari igler ¢aliganinin, 7
endstri iliskileri uzmaninin, 5 magaza ici ¢alisan personelin goriisleri alinmistir.
Bunun sonucunda ortaya ¢ikan fikirlerle miisterilerin isteklerine yanit verebilmek
igin ne tiir teknik gereksinime ihtiya¢ duydugu belirlenir. Calismamizda teknik
gereksinimler belirlenirken perakende magaza miisterilerine yapilan anket dikkate
alimmugtir. Teknik gereksinimler firmanin sesi olarak da nitelendirilebilir. Her bir
teknik gereksinim matrisin miisteri beklentileri boliimiinde yer alan miisteri
beklentilerinden en az biriyle iliskili olmalidir. Miisteri isteklerinin tam olarak
kargilanmasin1 istiyorsak teknik tanimlarin dogru yapilmasi gerekmektedir.

Teknik gereksinimler ne’lere nasil ulasacagimizi ifade eder.

Tablo 2. Korelasyon derecesi ve anlamlari

Iliski derecesi Japon sistemi
Puanlama

Cok Giiglii iliski 5

Giiclii Tliski 4

Orta iligki 3

Zayif iligki 2

Cok Zayif 1liski 1

Kalite evinde iliski matrisini olusturmaktaki ama¢ her bir miisteri
gereksinimini karsilayacak olan 6nemli teknik gereksinimlerin belirlenmesi ve bir
sonraki agamada yliksek Oneme sahip tiiketici gereksinimlerini iiretime tagimak
icin kuvvetli iligkiye sahip teknik gereksinimlerden yararlanmaktir (Yenginol,
2000). Matris olusturulduktan sonra matris gozden gegirilerek bos satir ve

stitunlar varsa tespit edilir. Bir satirda sadece zay1f iligkili semboliiniin bulunmas1
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veya hi¢ sembol bulunmamasi, miisteri isteklerinin yeterince anlasiimadigini
gosterir. Bos satir herhangi bir teknik gereksinimle eslesmemis miisteri
gereksinimi demektir ve bu durumda bu miisteri beklentisi i¢in yeni bir teknik
gereksinim ekleyerek miisteri beklentisine miithendislik dilinde bir karsilik bulmak
gerekmektedir. Bos kalmig siitunlar da, siituna ait teknik gereksinimin herhangi
bir miisteri beklentisini etkilemedigini ifade eder. Yapilan inceleme sonucunda
halen bir eslesme yapilamiyorsa s6z konusu teknik gereksinim matristen
cikarilmalidir. Misteri beklentilerine en az bir giiclii iliski olmadan ulasmak
zordur. Eger bir miisteri beklentisi satirinda zayif ya da orta iliski s6z konusu ise,
en az bir gigcli iliski saglamak i¢in yeni bir teknik gereksinim matrise

eklenmelidir (Satoshi, 1991).

4.4.4. Teknik Gereksinim Korelasyonunun Belirlenmesi

Teknik gereksinimler belirlendikten sonra birbiriyle olan etkilesime
bakilir. Bu etkilesim pozitif ya da negatif yondedir. Olumlu bir iliski varsa ‘P’ ile
olumsuz iligki var ise ‘N’ile gosterilir. Matrise kalite evi denmesine sebep olan
evin catist yani teknik gereksinimler arasindaki iligkilerin yer aldigi bu kisimdir.
Kalite evinin c¢atisinda belirlenen teknik gereksinimler korelasyonlar
sunulmustur. Teknik gereksinimler kendi aralarindaki i¢ iliskiyi gdstermek
amaciyla kullanilir. Her bir hiicre iki teknik gereksinim arasindaki iligkiyi ifade
eder. Iliskiyi gdstermek icin sembol ya da harf kullanilir. Arastirmamizda harf

kullanilarak teknik gereksinim korelasyonunu belirledik.

4.4.5.Teknik gereksinimlerin 6nem derecelerinin belirlenmesi

Onem dereceleri belirlenirken 1°den 5’e kadar olan skalalar kullanilmistir.
Kullanilan degerler asagidaki tabloda verilmistir. Puanlamada Japon sistemi
puanlama kullanilmistir. Puanlama miisterilerle yapilan anket sonucunda
belirlendi. Miisteri isteklerine gore en Oneli bes ihtiya¢ lizerinden kalite evi
olusturuldu.

1 rakami en disik 5 rakami da en yiiksek Onem derecesini ifade

etmektedir.
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Teknik onem derecesi her teknik 6zellik i¢in planlama matrisinde hesaplanan
yiizde Onem degerleri ile iliski puanlarinin carpimlarinin toplami bulunarak
hesaplanir.

Tablo 3. Onem dereceleri

ONEM DERECELERI
URUN TAZELIGI 5
MALIYET 4
Miisteri Istekleri PERSONEL TUTUMU | 4
CESITLILIK 5
TEMIZLIK 4

Kurdugumuz Kalite evinin hesaplama iligkileri asagidaki gibidir:

a)llerleme orani: Firma Hedef/Firma Bugiin
Uriin tazeligi i¢in: 5/4=1,25

Maliyet i¢in: 5/3=1,66

Personel tutumu igin: 5/4=1,25

Cesitlilik icin: 5/5=1

Temizlik i¢in: 5/5=1

Satis Noktas1 Puani: Miisterilerin aldig1 hizmete olan ilgisini gosterir. Bu
deger en 1yi satis performansini gosterebilecek beklenti {izerinden yapilir. Miisteri
isteklerinde bir gelisme olmasinin satis noktast puani siitununda bir artis yani
diger bir deyimle satiglarda da bir artis getirip getirmeyecegini gostermektedir.

Degerlendirmede genellikle asagidaki tablo 4 kullanilir.

Tablo 4. Satislarda Ilerleme Potansiyel

[lerleme potansiyeli Puan
Onemli oranda ilerleme 15
Ilerleme 1.2
Mevcut durum (statiiko) 1.0
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b)Onem Puani: Onem derecesi*ilerleme Orani*Satis Noktasi puani
Uriin tazeligi i¢in: 5*1,25*1,2=7,5

Maliyet i¢in: 4*1,666*1,5=10

Personel tutumu igin: 4*1,25*1,2=6

Cesitlilik i¢in: 5*1*1*=5

Temizlik i¢in: 4*1*1=4

¢)Yiizde Onem Derecesi: Onem Puani/Toplam Onem Puani*100
Uriin Tazeligi i¢in:7.5/32.5%100=23,076323

Maliyet i¢in: 10/32,5*100=30,769

Personel tutumu igin: 6/32,5*100=18,461

Cesitlilik icin: 5/32,5%¥100=15,385

Temizlik icin: 4/32,5%100=12,308

d)Teknik Onem Derecesi: Y (Yiizde onem derecesi*iliski Puani)
(5*23.076323)+(2*30.7692)+(4*12.3076)=226.15385

e)Normalize teknik 6nem derecesi: Teknik onem derecesi/Toplam teknik

onem derecesi*100
(226.15385/2369.2308)*100=9.54

Yukarida detayli olarak bahsedilen hesaplamalar sonucunda kalite evi
olusturulmustur. Sekil 3’de goriildiigi gibi miisteri istekleri bes baslik altinda
siiflandirilmistir. Bu istekleri karsilamak tizere toplam on teknik gereksinim
belirlenmigtir. Firmanin belirlenen miisteri gereksinimleri dogrultusunda mevcut
konumu ile rakiplerinin konumu uzman kisiler tarafindan belirlenmistir. Bu
bilgiler 1s18inda gerekli hesaplamalar yapilmistir. Bir sonraki bolimde hangi
miisteri gereksinimi ve teknik karakteristiklerin 6n plana ¢iktig1 olusturulan kalite

evine gore belirlenecek ve firma yetkilerine bir yol haritas1 sunulacaktir.
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BESINCIi BOLUM

5. BULGULAR

5.1 Bulgular

Calisma genelinde Oncelikli olarak magazalarin hedef miisterileri
belirlenmis ve bu miisterilere yonelik olarak yapilandirilmis bir anket uygulanarak
miisteri istek ve ihtiyaclar1 belirlenmistir. Anketlerin tamamlanmasi sirasinda
miisteriler ile yliz yilize gorisiilmistiir. Miisteri istek ve ihtiyaclarinin neler
oldugun, bunlarin ne derecede dnemli oldugunu ve igletmenin s6z konusu noktada

nasil performans gosterdigine yonelik veriler bu ¢alisma ile elde edilmistir.

Iliski derecesine gdre puanlama yapildiginda manav reyonunda giiniin
sonunda kalan tirtinleri kaldirmak {iriin tazeligi yoniinden puani 5 olup ¢ok giiclii
iligki, maliyet yoniinden puani 2 olup zayif iliski, temizlik agisindan puani 4 olup
gliclii iliski bulunmaktadir. Market ¢alisaninin bilgi ve iletisim sistemi konusunda
gerekli egitimi almis olmast maliyet yoniinden 3 orta iliski personel tutumu
acisindan 5 ¢ok gi¢lii iliski oldugunu gostermektedir. Hizmet reyonundan
deforme olmus, tarihi yaklagmis, rengi ve kokusu degismis lriinlerin reyondan
alinmast tirlin tazeligi ve temizlik agisindan 5 ¢ok giiclii iliski, maliyet acisindan 3
orta iliski, personel tutumu agisindan 4 giiclii bir iligski oldugunu gostermektedir.
Tezgahtaki indirimli ve promosyonlu iirlinleri 6n plana ¢ikarmak ve gerekli
tanittm1 yapmak maliyet acisindan 5 ¢ok gii¢lii ve personel tutumu agisindan 4
giclit bir iliski oldugunu gostermektedir. Fiyat etiketleri siirekli kontrol
edilmelidir maliyet ve personel tutumu acisindan 5 c¢ok giiglii bir iligki
bulunmaktadir. Uriin takibi ve stoklari en iyi sekilde yapilarak yok satilmasini
engellemek maliyet ve cesitlilik agisindan 5 ¢ok gii¢lii iliski ve personel tutumu
acisindan 4 gii¢lii iliski bulunmaktadir. Haftanin belirli giinlerini ve ya ayim belirli
tarih araliklarini indirim giinii olarak duyurmak maliyet acisindan 5 ¢ok giiclii ve
personel tutumu acgisindan 4 giiglii bir iliski vardir. Calisanlarin kilik kiyafeti

temiz olmalidir ve personel sirketin verdigi kiyafeti giyip, onligiini, Kkepini,
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plastik eldivenini ve yaka kartin1 takmalidir personel tutumu ve temizlik agisindan
cok giiclii bir iligki vardir. Magazada kasa personelinin sayisini artirarak magaza
ici kuyruklarin olusmasini engellenmesi maliyet acisindan 2 zayif iliski ve
personel tutumu agisindan 4 giiglii iliski bulunmaktadir. Son kullanim tarihi
yaklagsmig {rilinleri reyonun On tarafina koyarak indirimli satmak iiriin tazeligi
acisindan 2 zayif iliski, maliyet acisindan 5 ¢ok giiclii iligki, personel tutumu
acisinda 4 giclii iliski ve ¢esitlilik agisindan 3 orta bir iliski bulunmaktadir.
Manav reyonunda giiniin sonunda kalan iiriinleri kaldirmak ile hizmet reyonundan
deforme olmus, tarihi yaklasmis, rengi ve kokusu degismis iiriinlerin reyondan
alinmasi arasinda P (olumlu) iliski vardir. Market ¢alisaninin bilgi ve iletisim
sistemi konusunda gerekli egitimi almis olmasi ile ¢alisanlarin kilik kiyafeti temiz
olmalidir ve personel sirketin verdigi kiyafeti giyip, onliigiinii, kepini, plastik
eldivenini ve yaka kartin1 takmalidir arasinda P (olumlu) bir iliski vardir. Market
calisaninin bilgi ve iletisim sistemi konusunda gerekli egitimi almis olmasi ile
magazada kasa personelinin sayisini artirarak magaza i¢i kuyruklarin olusmasin
engellenmesi arasinda N (olumsuz) bir iliski vardir. Hizmet reyonundan deforme
olmus, tarihi yaklasmis, rengi ve kokusu degismis iiriinlerin reyondan alinmast ile
son kullanim tarihi yaklagsmis {iriinleri reyonun on tarafina koyarak indirimli
satmak arasinda N (olumsuz) bir iliski bulunmaktadir. Fiyat etiketleri stirekli
kontrol edilmelidir ile riin takibi ve stoklar1 en iyi sekilde yapilarak yok
satilmasin1 engellemek arasinda N (olumsuz) bir iligski vardir. Yapilan caligma
sonunda miisteri maliyet istegi ortaya ¢ikmistir. Miisteri maliyet istegini 6n plana
cikarabilmek i¢in ilk olarak yiiksek olan iki teknik gereksinimde iyilestirmeler
yapilmalidir. Yiiksek c¢ikan teknik gereksinimler tablosu asagida tablo 5°te

verilmistir.
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Tablo 5. Teknik Onem Derecesi toplam1

TEKNIK GEREKSINIMLER TEKNIK ONEM DERECESI
TOPLAMI

HiZMET REYONUNDAN DEFORME
OLMUS, TARIHI YAKLASMIS,

‘ N 343,07
RENGI VE KOKUSU DEGISMIS
URUNLERIN REYONDAN
ALINMASI
SON KULLANIM TARIHI
YAKLASMIS URUNLERI REYONUN 320

ON TARAFINA KOYARAK
INDIRIMLI SATMAK

Perakende firmasinda uygulanan KFY modeli yukarida detayli olarak
anlatilan yararli verileri saglamistir. Bu genel olarak firma igin bir¢ok yararlar
saglamistir. Bu arastirmayla birlikte firma gelecekte olusacak ihtiyaclar1 yapilacak
tasarim ve siire¢ gelistirme i¢in bir veri kaynagi olusturmaktadir. Bu uygulamayla
birlikte firmada en yiiksek miisteri beklentileri ile firmada toplam maliyet
disiiriilmesi  saglanabilmektedir. KFY yoOnteminin uygulanmasiyla hizmet
sektoriinde perakende firma miisteriler ile arasinda iyi1 iliskiler kurabilmektedir.
Ayrica firmanin kaliteyi gelistirme yoniinde yaptig1 ¢alismalar ve bu ¢aligmalarda
miisterilerin goriislerinin dikkate alinmasi firmaya kars1 hizmet sektdriinde olumlu

yaklasimlar gelismektedir.
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Rekabet ortaminin yogun olarak yasandigi lojistik sektoriiniin 6nemli bir
fonksiyonu olan perakendecilikte miisterilerin sesi olarak adlandirilan miisteri
istek ve ihtiyacglarinin karsilanmasi olduk¢a onemlidir. Bu istek ve ihtiyaglar
karsilanirken diger yandan firmalar mevcut kalite standartlarindan 6diin
vermemeleri gerekmektedir. Bundan dolay1 perakende sektoriinde kalite konusu

firmalar i¢in yasamsal bir 6nem tagimaktadir.

Kiiresel rekabetin etkisiyle de rekabet sartlar1 giinden giine biraz daha
agirlagsmaktadir. Bununla beraber miisteri istekleri ve ihtiyaglar siirekli yiikseldigi
perakende sektoriinde firmalar kalite konusuna biiylk Onem vermeye
baslamiglardir. Firmalar KFY yontemini kullanarak miisteri isteklerini daha dogru
bir sekilde belirleyebilmekte ve bu istekleri hizmet sektoriinde dogru bir sekilde

uygulayarak firma i¢in en yararli sonuglar1 almaktadirlar.

Bu calismada KFY yonteminin bir perakende firmasinda uygulamasi
ayrintilartyla gosterilmeye calisilmistir. Firma hizmet sektoriinde 6ncii konuma
sahiptir. Miisteri ihtiyaglart siralandirilmis ve firmanin istegi dogrultusunda firma

ismi gizli tutulmugtur.

Uygulama boliimiinde incelenen perakende firmasinin sunmus oldugu
hizmet arastirilarak firma hakkinda genel bir bilgiye sahip olunmustur.
Uygulamanin esas konusu olan kalite fonksiyon yayilimi agisindan firma

incelenmistir ve diger rakip firmalarla etkilesimi yakinlik dereceleri goriilmiistir.

Miisterilerin istegi dogrultusunda onem dereceleri hesaplanmistir. Uriin
tazeligi 5, maliyet 4, personel tutumu 4, gesitlilik 5, temizlik 4 olarak 5 tizerinden
degerlendirme yapilmistir. Anketler sonucunda miisterilerin se¢gmis oldugu teknik
gereksinimlerden en 6nemli 10 kriter belirlenmistir miisteri istekleri ile teknik
gereksinimler arasinda iligki belirlenmistir. Bu iligki derecesi Japon sistemi
puanlama baz alinarak 1-5 arasinda puanlanmistir firmanin bugiinkii ve hedef
degerleri belirlenmistir. Bu puanlamadan yola ¢ikilarak 6nem derecesi, ilerleme

orani, satis noktast puanmi ve yilizde onem derecesi puanlar1 belirlenmistir. Bir
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sonraki asamada teknik Onem derecesi hesaplanmistir. Cikan sonuglara gore
normalizen teknik O6nem derecesi hesaplanmistir. Ve kalite evimizin teknik
ihtiyaglar arasi korelasyon matrisi yani ¢atisi ¢izilmistir. Aralarinda olumlu iliski
sapladiklarim P ile olumsuz iliski sapladiklarimiz ise N ile sembol edilerek
gosterilmistir. Teknik 6nem dereceleri incelendiginde en diisiik puana sahip 2
teknik gereksinim magazada kasa personelinin sayisini artirarak magaza ici
kuyruklarin olusmasini1 engellenmesi ve ¢alisanlarin kilik kiyafeti temiz olmalidir
ve personel sirketin verdigi kiyafeti giyip, onliigiinii, kepini, plastik eldivenini ve
yaka kartini takmalidir olmasidir. En yiiksek deger ise hizmet reyonundan
deforme olmus, tarihi yaklasmis, rengi ve kokusu degismis iiriinlerin reyondan
alinmas1 olarak saptanmistir bir sonraki 6nemli deger ise son kullanim tarihi
yaklagmig {iriinleri reyonun On tarafina koyarak indirimli satmak oldugu
saptanmistir. Buna gore perakende firmada oOncelikli teknik gereksinimlerin

maliyet ve temizlik unsurlari oldugu dikkatimizi ¢ekmistir.
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