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Ozet

Glinlimiizde isletmeler kiiresellesme nedeniyle artan rekabetle karsi karsiyadir. Bu kosullar altinda
hayatta kalabilmek i¢in isletmelerin iirettikleri iirlinleri veya sunduklart hizmetleri miisterilerinin
ihtiyag, istek ve beklentilerini karsilayacak sekilde planlamalar1 ve tasarlamalar1 gerekmektedir.
Kaliteli 6zellik dagitimi, sirketlerin miisterilerini anlamalarina ve onlarin ihtiyag ve beklentilerine
miimkiin oldugunca ¢abuk yanit vermelerine yardimci olmanin bir yoludur. Bu yaklasimin temeli
miisterinin sesini dinlemektir. Bu 6zelligi onu standart kalite yontemlerinden ayirir. Bu ¢alismanin
amaci, hizmet isinde devreye alinan kalite yeteneklerinin uygulamasini ortaya ¢ikarmaktir.

Anahtar Kelimeler: Uriin Gelistirme, Kalite Fonksiyon Yayilimi, Hizmet Kalitesi. 365

Abstract

Today, businesses face increasing competition due to globalization. In order to survive under these
conditions, businesses need to plan and design the products they produce or the services they offer
to meet the needs, wishes and expectations of their customers. Quality feature deployment is a way
to help companies understand their customers and respond to their needs and expectations as
quickly as possible. The basis of this approach is to listen to the voice of the customer. This feature
distinguishes it from standard quality methods. The purpose of this study is to reveal the application
of quality capabilities deployed in the service business.

Keywords: Product Development, Quality Function Deployment, Service Quality.

GIRIS

Diinyada eskiden bu yana var olan teknolojik gelismeler ve gittikce yilikselen firmalar arasi rekabet;
farkli yonetim yenigi tasarlama ve lretme acisindan teknikler gelistirmeye neden olmustur.
Firmalar farkli kazanimlara ait deneyimlere sahip olduklarindan malzeme gelistirme ve daha iyisini

yapma agisindan bircok yol ve yontem bulunmamaktadir. Malzeme gelistirme ve iiretme
zamanlamasi i¢in ¢ok fazla yontemler vardir.

Firmalarin daha fazla iyilestirmek cabasi sarf ettikleri siire¢ ve yontem birincil anlayisa gore
yararlamlacak anlayislar farkli olabilmektedir. Uretim siirecinde iyiyi arayis teknikleri; bu
zamanda ortaya cikabilecek olasi yanlislarin daha baslamadan ortaya cikarilip ¢6ziim odakli
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yardimlar1 olan, kolaylik saglayan yapilmasi gereken bilgi ve birikimi saglayan ve bulgulari
degerlendiren varsayimlardir. Kalite Fonksiyon Yayilimi, alict isteklerini hemen hizmet ve
malzeme 6zellik ve amaclara doniistiirme i¢ceren yontem olarak ortaya ¢ikar.

Sunum, iirlin olusturma ve olan tirlinii gelistirme siireglerinde alici isteklerini, elde olan durumu,
rekabet ortamini ve varilan ¢ozlimleri biitlin seklinde ortaya koyuyor olmasindan KFY
tekniklerinin degerli 6zelligidir (Uysal, Sakarya, & Erun, 2012).

KFY: Alic1 istek ve beklentilerini hazirlama asamasina getiren ve iireticilerin alicilarla iletisim
kurmasini saglayip, miisteri isteklerinin net olarak anlasilmasina ve kavranmasina dair isaretler
veren bir tiir yontemdir.

Uretim ¢alismalar1 ii¢ ayr1 semadan olusuyor. ilk boliimde malzeme gelistirme zamanlamasi
ylizeysel bir bigimde ortaya ¢ikarilmistir. Diger béliimde, KFY asamalariin sirasiyla incelenerek
ve caligmalarda yapilan kavram ve kazanimlar 6zetlenmeye ¢alisilmistir. Bu faaliyetlerin en son
asamasinda uygulamalarin ortaya konuldugu iireticiye ait bilgiler verilerek, KFY yodnteminin
kapsamlar1 ve yapilan hesaplamalarin ifadesi yapilmaya ¢alisilmistir.

Degerlendirmenin neticesinde yapilan g¢aligmadan ilk olarak KFY siireci de plan dahiline
koyulmustur. Sonrasinda hedefin alic1 tarafinda Asya ve Avrupa’nin kitalar1 ve bayiliklerinde
destek sunanlardan sekiz tane yurtdigindan satistaki birimler ve bir satis temsilcisi ile gorliserek
karsilanacak alic1 beklenti ve ihtiyaglarinda belirleme yapilmaistir.

Alicilarin bulundugu boélgeden, firmalardan ve oncelikle iiretilen malzemeden beklentilerini
siralamistir. Alict beklentilerinin deger seviyeleri ve iireticinin elde olan durumlarindan emin 346
seviyeleri belirlenmeye calisilmistir. Yarista karsilagtirmalar rekabet¢i firmalari mercek altina

almis ve Uretici ile kiyaslama saglamiglardir.

Taktik oOncelikleri ortaya koyabilmek i¢cin KFY takimindaki sonu¢ verme ortamini olusturan,
isletme amiri, kalite temsilcisi, gerceklestirme yetkilisi, teknik temsilci ve sahadaki yetkili ile ti¢
ay siiren calismalar gergeklesmistir.

Basar1 yerinin son stireci de, yenilik hedeflerinde hesaplama yapilmis, teknikte dnceliklerde notlar
alinmis, toplam hedef haznesi, olan ihtiya¢ ve hedefler belirlenmeye ¢alisilmistir. Giin yiiziine
cikartilan sonuglar degerlendirilerek ve beklentiler sunulmaya c¢alisiimistir. Kalitenin anlami
endiistride, yasadigimiz hayatta ve farkli yapilan arastirmalarda art arda oniimiize gelen 6nemli
olgudur. Uretilen iiriinlerin tasarlanmasindan gelistirme asamalarina kadar olmasi gereken
stireclerin 6ncelikle diisiiniilmesi ve dlgerek gdstergelerin ortaya ¢ikarilmasi gereken bir konudur.
Bu kavrama detayci ve uygulamanin asamasinda farkli degerlendirmeler olmakta ve literatiirden
de 6niimiize gelen yontemlerin digeri de Kalitenin Onemi yaklagimidir.

Stireg¢ ve hizmetlerin sdylenen beklentilerin istenilenin iirlinde karsilanmasi da amagclarda
gerceklesen diizenli organizasyonlar1 yapmak miimkiindiir. Oncelikle, malin gelistirilme siirecinde
ki tim detaylar olusturulmakta, kurum ve kaynaklarin da detayli ve degerli kullanimim
saglamaktadir. Diger anlamda, teknolojide siirekli degisme firma ve iilkelerin siirekli bagimli hale
gelmesini de saglamistir. Belli olmayan ve degisen alici beklentileri, iiretenleri degisimi
gergeklestirmelerini saglamaktadir.
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Birlikte ¢ekisme ortamin da, iireticilerin yasamasi nedeninden ortamdaki rakipleri birden adim
adim farkli olmalarini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu nedenle, alicinin isteklerini hemen ve beklenen
nedenlerle ortaya koyamayan organizasyonlar, var olan giizellikleri siireg igerisinde kaybettikleri
goriilmektedir. Belli olmayan ortamlarda istenen esneklik ve dinamikligi kazanabilmek, eksiklerin
diizglin bi¢imde analiz edilmesi ve alic1 isteklerine cevap niteligine gececek kaliteli liretim ve
hizmetlerin gerceklestirilmesi ile paraleldir. Siirecte etkili malzeme ortaya cikarmak, alict
ihtiyaclarini net sekilde giderilmesine yardim edecek tekniklere beklenti duyulmaktadir.

Beklentilerin {iretilenlere karsi belli bagh ¢esitliliklere doniismesini gerceklestiren ve siirekli
karsilagilan tekniklerden digeri de KFY’ dir. KFY, yaris imkanini arttirma beklentisi olan
iireticilerin ¢ok fazla mekanda uygulayabilecekleri teknik olarak ta farkli siire¢lerde beklentilerin
gercek ve gercege yakin karsilanmasina destekleyici araglardandir.

Kurumsal ve yagam boyu 6grenme baglaminda e-6grenme uygulamalari yayginlasirken, bu tiir
sistemlerin kalitesi etkili 6grenmenin gerceklesmesini saglayacak onemli bir konudur. Ogretim
tasarimu ile ilgili konular, kullanilan teknolojiler ve yazilimlar, sistemin sagladigi yonetimsel
islevler, s6z konusu kalitenin belirlenmesinde onemli faktorler olarak goriilebilir. Bu alanda
yapilan arastirmalar incelendiginde, bu faktorlere dayali e-6grenme sistemlerini ortaya gikarmak
icin yeni yontemlere ihtiya¢ duyuldugu hissedilmistir. Endiistride {iriin gelistirme ve iyilestirme
icin kullanilan KFY yonteminin yukaridaki ihtiyaglari karsiladig1 diisiiniilmektedir.

Ekonomik ve sosyal ortamin hizla degistigi, yeni teknolojik icatlarin sorgulandigi, miisteri
beklentilerinin stirekli arttigi, isletmelerin ayakta kalma ve basarili olma miicadelesi verdigi
giiniimiiz diinyasinda. 367

Daha kisa iirlin yasam dongiileri ve daha fazla ¢esitlilik ve daha yiiksek kalite i¢cin miisteri talebi,
isletmelerin isini daha da zorlastirtyor. Boyle bir ortamda isletmelerin basarisi, liriin kalitesinde bir
diisise yol agmadan, miisterilerin talep ettigi kalitede iiriinleri, ihtiya¢ duyuldugunda piyasaya
sunabilmelerini gerektirir. Hizmet sektoriindeki turizm isletmeleri degerlendirildiginde, miisteri
ihtiyaglarim1 karsilayabilecek kaliteli iiriinler gelistirmenin diger hizmet sektorlerine gére daha
karmasik ve zor oldugu goriilmektedir. Bu karmasiklik ve zorluk, turizm isletmelerinin hizmetleri
mallardan ayiran soyutluk, tanimlanamazlik, degiskenlik, dayaniksizlik ve miilkiyet 6zellikleri gibi
bazi benzersiz dzelliklerinden ve ayrica belirli standartlar, tiretim ve tiikketim olusturamamalarindan
kaynaklanmaktadir. Turizm isletmeleri i¢ ve dis pazar kaynakli yliksek rekabet ortaminda bagarili
olmuslardir. Yukarida 6zetlenmeye calisilan kosullarda, pazara her an miisteri beklentilerini
karsilayan veya asan yeni iirlinler sunabilmeleri, yeni iiriinler gelistirebilmeleri veya miisteri
beklentilerine gore tirlinleri yenilemek gerekmektedir.

Mevcut iiriinleri bagarili sonuglar verebilecek sekilde tasarlamanin bir yontemi de KFY yontemidir.
Bu ¢alismada turizm isletmelerinin yeni liriin gelistirme siirecinde kullanilabilecek bir metodoloji
olan KFY hakkinda bilgi verilmis ve KFY kullanilarak olusturulan yeni bir {iriin gelistirme siireci
sunulmustur. Calismanin ilk béliimiinde, KFY kavraminin anlagilmasina yardimer olacak bilgiler
verilmektedir. Calismanin bundan sonraki boliimiinde geleneksel {iriin gelistirme yontemi ve KFY
temel alinarak olusturulmustur.
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1. KALITENIN TANIMI

Giiniimiizde kalite, miisteri odakli olarak tanimlanmaktadir: Ornegin, asagidaki tanimda
gosterildigi gibi, "Kalite, bir miisterinin veya kullanicinin bir {iriin veya hizmete iliskin yargisidir.
Kalite, bir miisterinin veya kullanicinin iirliniin veya Kullandiklar1 hizmet onlarin ihtiyag ve
beklentilerini karsilayabilir." (Mergen, 1993). Yukaridaki tanimda kullanilan "miisteri" kavrami,
kalite zaman i¢inde gelistikten sonra hem i¢ hem de dis miisterileri de igine alarak, yukarida
tartistigimiz sekilde tanimlanmaya baglar. Miisteriler agisindan esastir. 1960'lara ve 1970'lere kadar
kalite, biiyiik 6l¢iide sirket i¢i uyumla uyumluydu.

Kalitenin 6nemi birkag¢ ciimleyle vurgulamak gerekirse:
* ¢ ve dis pazarlarda rekabet avantaj1 saglamak,
*  Tiketicilerin kalite bilincini gelistirmek,
*  Disiik kalite nedeniyle satis kaybi,
* Toplum ve g¢evre i¢in tehlikeli olabilir.

Goreceli kalite kavraminin anlami sudur: Piyasada bir mal veya hizmetin gergek kalitesi, sadece o
malin kalitesine degil, ayn1 zamanda rekabet ettigi mallarin kalitesiyle karsilastirilmasina da
baglidir. Daha sonra agiklamaya calisacagim gibi, siirekli iyilestirme hedefiyle yeni bir kalite
anlayisinda bu kavramin 6nemi daha iyi anlasilacaktir.

1.1. Yaygin kalite sorunlarina baz 6rnekler 368

Bu makalenin ana konusu olan Kalite Fonksiyon Yayilimi1 (KFY) tartismadan dnce, hemen hemen
her iilkede bir¢ok kurulusta ortak olan bazi ortak kalite konularina kisaca deginilebilir.

Buna iliskin baz1 6rnekler soyle siralanabilir:

. Yanlisglikla kalite ve verimliligin ¢eliskili kavramlar olduguna inanmak,
. Kisa vadeli karlara asir1 onem verilmesi,

. Ust ydnetimin belirledigi hedeflere bagh kalmamasi,

. Toplanan verilerden gerekli bilgilerin tiretilememesi.

Yukarida bahsedilen bu ve benzeri hususlar firma verimliligini, tiretilen malin kalitesini ve siirekli
kalite gelisimini olumsuz etkileyen unsurlardir. TKY sistemi, kismen bu sorulara yanit olarak
ortaya ¢ikmistir (Mergen, 1993).

1.2. Kalite yonetiminin bazi temel bilesenleri

TKY felsefesine gore basariin 6lgiisii toplam miisteri memnuniyetidir ve bunu saglamanin yolu
da siirekli 1yilestirmedir.

TKY" nin temel ilkeleri su sekilde siralanabilir:
*  Misteri odaklilik (i¢ ve dis),

Year 2023, Volume-8, Issue-24 www.pearsonjournal.org



AS\PYVEELIEEE Pearson Journal Of Social Sciences & Humanities

*  Sirketin amag ve hedeflerini tam ve net bir sekilde tanimlamak i¢in TKY felsefesine

tamamen giivenmek.
*  Oncelikli isleme ve sonuglar.
*  Onleyici tedbirlerde kontrol ve denetimlere gore dncelik.

*  (Calismalarda gruplar cesaretlendirmek.

*  sletme ici egitime 6zen gostermek.

Bu temel ilkelere bakildiginda, yonetim yaklasiminda bazi temel degisikliklerin olmas1 gerektigi
goriilmektedir.

Bu degisikliklerden bazilar su sekilde siralanabilir:

*  Kisa vadeli hedefler yerine uzun vadeli hedeflere yonlendirilir.
*  Sonug odakl1 degil, siireci 1yilestirmeye yonelik bir yonetim anlayisini benimsenir.
*

Stireglerdeki degiskenligi ve bu degiskenligin kaynaklarini anlayarak siirecleri
yonetmek icin istatistiksel diigiinme 6grenilir.

*  Bireysel odiiller yerine grup calismasi odiillendirilir.
*  Yogun denetimler yerine 6nleyici tedbirlere odaklanilir.
*

Sorunlarin nedenlerini belirleyip ortadan kaldiran, sorunlar1 bekleyip ¢c6zmek yerine 369
onceden goren ve gerekli aksiyonlari alan bir yonetim yaklasimi gelistirilir.

*  Birimler ve bireyler arasindaki rekabeti, catismayla degil, sirket icinde ki isbirligiyle
tesvik edilir.
*

Diger kuruluslarin basarisin alinarak ve kendi kurulusumuza uyarlanir.

Yukaridaki noktalara ek olarak tedarik¢i firmalarla olan iligkiler de TKY felsefesinde 6nemli bir
rol oynamaktadir. TKY, tedarik¢i firmalar1 bir ekip olarak gormek ve iliskileri minimumda tutmak
yerine, bu firmalar1 kendi organizasyonumuzun bir uzantis1 olarak gérmeyi ve iligkileri en iist
diizeye ¢ikarmayi, karsilikli gliivene dayali uzun vadeli iliskiler kurmay1 ve her konuda siirekli bilgi
aligverisinde bulunmay1 6nermektedir. Bu iliskinin her iki taraf i¢in de bir¢ok faydasi vardir.

Ornegin, tedarikgi/alic1 sirketin uzmanhgini kullanarak, tedarik¢i firmadan satin alinan mallar
iizerinde uyguladigimiz kalite kontrol seviyesini azaltabilir veya tamamen ortadan kaldirabiliriz.
Ornegin, iiretim/satin alma planlamasini daha az karmasik hale getirebilmek gibi. Bu iligkinin
saglikli bir sekilde siirdiiriilebilmesi i¢in tedarik¢i firma sayisinin minimumda tutulmasi
uzmanlarin 6zellikle tizerinde durdugu noktalardan biridir. Ayrica az sayida sirketle calismak, idari
maliyetleri diisiirmede ve islenmis hammaddelerin degiskenligini minimumda tutmada ¢ok faydali
olabilir.

Tedarikgi firma segerken tek kriter fiyat degil, ayn1 zamanda kalite, zamaninda teslimat, firmanin
genel kalite politikasi, bilgi aligverisine yonelik tutum vb. ayrica dikkate alinmalidir.
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TKY sisteminin etkin bir sekilde uygulanabilmesi ve basarili olabilmesi i¢in iist yonetimin bu
uygulamada liderlik rolii iistlenmesi gerekmektedir. Bu, bir TKY sistemini bagariyla uygulayan
tim organizasyonlarda agik¢a goriillmektedir (Mergen, 1993).
TKY’ ni uygulayan isletmelerde iist yonetimin yapmasi gerekenler asagida siralanmstir:

* Sorunlarin ¢6ziimiinde, alinacak onlemlerin planlanmasinda, ¢esitli gelistirme
projelerinin planlanmasi ve uygulanmasinda ¢alisanlarin tam katilimini saglanir.
* Sirket calisanlarin1 bir kaynak olarak gormek yerine, onlarin bilgi ve
deneyimlerinden yararlanilir ve katilimlari tegvik edilir.

*  Calisanlar1 yonlendiren ve sorunlar1 ¢6zmelerine yardimci olan bir tutum sergilenir.

* Calisanlar yetkilendirerek karar vermeleri i¢in 6zgiir alanlar yaratilir.

Organizasyon yapisindaki hiyerarsiyi degistirilerek ve diiz bir yap1 gelistirilir.

*  Calisanlart risk almaktan caydirmak yerine, gerektiginde onlara rehberlik ederek ve

onlarin yeni diisiinme ve uygulama yollar1 gelistirmeye tesvik edilir.

Ornegin, IBM Corporation, bilgisayar pazarinin énde gelen sirketlerinden biridir. KFY sistemine
uyum saglayan firmalardan biridir. IBM, bu sistemi "Piyasa odakli kalite" olarak adlandiriyor.

Toplam kaliteye ulasmak icin asagidaki temel ilkeler bir strateji olarak benimsenmistir. 370
Miisteriyi tanimak,

. Miisteri ihtiyaclarini bilmek ve anlamak,
. Bu ihtiyaglari nasil karsilanacagini bilmek.

IBM, miisterinin ihtiyag¢larin1 anlamanin yani sira, bu ihtiyaglari olabildigince hizli ve eksiksiz bir
sekilde hatasiz olarak ele almanin 6nemli oldugunu soyler.

IBM, sisteme gecis sirasinda égrendiklerini su sekilde siralhyor:

*  Ust ydnetimin siirece dogrudan dahil oldugundan ve sorumlu tutuldugundan emin
olunur.

*  [lerlemeyi dl¢gmek igin sirket i¢inde birimler aras1 organizasyon semasi kurulur.

*

Sirket ici ¢esitli bilgi destegi tiirleri saglanir.
2. URUN GELISTIRME

Son yillarda artan rekabet ve malzeme cinsi ve miktarindaki artis da alic1 beklentilerini artirmigtir.
Ayn1 zamanda bu durum, {riin gelistirme siiresinin Onemini artirmakta ve {iriin gelistirme
dongiisiiniin kisaltilmasini gerektirmektedir. Cagimizda tiiketime dayali bir toplum, daha kisa iiriin
yasam dongiilerine yol agmakta ve bu davranis, son yillarda ortaya c¢ikan ¢evresel aliskanlik
davranisiyla ¢elismektedir. Boylece, {iriin gelistirme siirecinin teknolojik ve piyasa itici gliglerine
insan giicli eklenir. Hizli, az hatayla ve alicilarin tepkilerini dinleyerek gelistirilen bir iiriin veya
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hizmet, sirketin hedeflerine ulasmasina yardime1 olur. Uriin gelistirme siirecini yonetmek, pazar
potansiyelini artirmak ve rekabet avantaji elde etmek 6nemlidir. Uriin, tireticiler i¢in zorlayicidir,
ancak rekabet avantaji i¢in etkili faaliyetlerden biridir.

2.1. Siireg icerisinde Uriin Gelistirmeyi Etkileyen Unsurlar

Son yillarda artan rekabet, malzeme cinsi ve miktarindaki artis da alic1 beklentilerini artirmistir.
Ayni zamanda bu, iirlin gelistirme siiresinin dnemini artirarak daha kisa iiriin gelistirme dongiileri
gerektirir. Gliniimiizde tiiketime dayal1 bir toplum, son yillarda ortaya ¢ikan g¢evresel aliskanlik
davranisiyla celisen bir davranis olan daha kisa iirlin yasam dongiilerine yol agmaktadir. Bu
nedenle, iirlin gelistirme stirecinin teknik ve pazar faktorlerine insan giicii eklenir. Bir {iriin veya
hizmet, birka¢ hata ile hizli bir sekilde gelistirilir ve alicilarin tepkilerini dinleyerek sirketin
hedeflerine ulasmasina yardimei olur. Uriin gelistirme siirecini yonetmek, pazar potansiyelini
artirmak ve rekabet avantaji elde etmek 6nemlidir. Uriin, iireticiler icin zorlayicidir, ancak rekabet
avantaji elde etmek i¢in etkili faaliyetlerden biridir (Dosar & Gorener, 2020).

Degisen tiiketici ihtiyaclar:

Zamanla gelisen teknoloji, insanlarin yasam standartlari, demografik degisiklikler tiiketici
beklentilerini degistirir. Uriinleri tercih ederken ihtiyaglarin karsilanmasi veya yeniden iiretme
siirecine gegilmesi gerekmektedir. Uretim siireci devam eden iiriinii iiretici degistirip gelistirerek
veya bam bagka iirlin ortaya koyarak kar edebilecektir.

Artan Rekabet Kosullari:

Isletmeler artan rekabet kosullarina ayak uydurmak igin iiriinleri gelistirmek zorundadir. Piyasa 371

kosullarim1 gz Oniine alarak rakipleriyle yarisabilmek ve kazanabilmek amaciyla geliserek
degismek ve kendini yenileyerek yok olmamak zorundadir.

Teknolojideki Gelismeler:

Aslinda teknoloji 2 farkli rolii igerisinde barindirmaktadir. ilki gagimizda siirekli degisen teknoloji
iretmeyi farklilagtirmakta hizli ve basit kolayliklar saglamaktadir.

Diger yontem diinyamizda siirekli doniisim halinde olan eldeki malzeme modas1 biter hale
gelmektedir.

Azalan Yasam Dongiisii:

Bir mal1 tiretmek i¢in yola ¢ikilan zaman dilimi o malin baglangicindan 6émriiniin bittigi zamana
kadar hatta ¢op oluncaya kadar olan siireyi ifade etmektedir. Bu siire kisalmasi i¢in ¢okga {iriin
gelistirmek gerekmektedir.

2.2. Gelistirilen Uriin Basamaklar1

Bu basamaklar tice ayrilir. Diislince asamasi, iiretmek, sunmakdir. Stiregler tiiketicilerin
taninmasi ile yola ¢ikilmaktadir. Uriinlerin bu siirece dahil edilerek gelistirilmesi {iretimi
hizlandirma, tanima, tasarlama, O0lgme olmak {iizere dort adettir. Yillarca iiretilen mallarin
farklilagtirilmasi, iiretilmeyenin tiretilmesini de kapsamaktadir.
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3. KALITE FONKSIYON YAYILIMI

Rekabetci piyasa kosullari, miisteri talepleri ve ¢evresel baskilar yeni ve yenilikei iirtinleri tesvik
etmektedir. KFY, miisteriye ve lireticiye ayni dili konusan alicinin "ne" istedigini ve bunu uygun
teknik sartnameye nasil ¢evirecegini sOyleyen bir kalite iyilestirme yontemidir (Akbaba, 2006).

KFY siireci dort boliimden olusmaktadir:
Planlama (Asama 0),

Miisteri ihtiyaclarini belirleyin (1. Asama),
Kaliteli Bir Ev insa Etme (2. Asama)

Sonuglarin Analizi ve Yorumlanmasi (3. Asama).
Planlama evresi:

Grup destegi saglama, hedefleri belirleme, miisteri gruplarini belirleme, zamanlama, {iriinlere karar
verme, bir KFY ekibi olusturma, bir KFY uygulama plani olusturma ve gerekli malzemeleri
saglama siirecini igerir.

Miisteri beklenti ve ihtiyaclarim belirlemek:

KFY' nin temel girdileri miisteri ihtiya¢ ve beklentileridir. Ureticiler, alicilarn neye ihtiyaci
oldugunu ve ne istedigini belirlemeye ¢aligir. Miisteri ihtiyaglari anketler yoluyla bilinebilir, ancak

bir miisteriye ne istedigi soruldugunda, birincil ihtiyaglari belirtmeden ikincil veya iigiinciil 372
ihtiyaclar belirleyebilirler. Gemba analizi ise, iirlinlin kullanildig1 ger¢ek ortama bakarak miisteri
ihtiyaglarini belirleme yontemidir. Miisteri ihtiyaglarinin (ses) belirlenmesi sistematik aragtirma
gerektirir.

Bir Kalite Evi Insa Etmek:

KFY siirecinin olusturdugu son tabloda, tiggen karsilagtirma kismi bir ¢atiya benzedigi i¢in bir eve
benzedigi icin bina birinci simif ev olarak adlandirilmigtir. Kalite Evi, miisterinin ihtiya¢ ve
isteklerini teknik sartnamelere ¢evirebilen bir planlama matrisi igerir ve cogu uygulama bu matrisin
olusturulmasiyla sona erer.

Volvo gibi KFY teknolojisini kullandigini iddia eden birgok firmadan sadece

%5'inin kalite evini gectigi ve bu durumda bile uygulamadan onemli faydalar elde ettikleri
biliniyor.

Alicinin bir {irlin veya hizmetten "beklentileri" ve bu beklentilerin teknik olarak tanimlanmis bir
"nas1l"a doniistiiriilmesi siireci Quality Homes tarafindan planlanir. Miisteri ihtiyaclar1 evin yatay
satirlarinda yansitilirken, teknik ihtiyaglar dikey stitunlarda goriintiilenir. QFD stirecine dahil olan
Kalite Evi'nde hem Miisteri Istekleri (CPU) hem de Teknik Gereksinimler (TG) kontrol edilebilir.
Kalite Evi olusturulurken MI ve BR arasindaki iliski ve BR arasindaki korelasyon netlestirilmeli
ve BR'ye oncelik verilmelidir. Kalite evini olusturan boliim ve pargalar agsagida siralanmistir.
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Kalite evi 7 ana boliimden olusmaktadir.

*

*

*

*

*

Miisteri beklentilerini belirlemek,

Miisteri Beklentileri Onem Derecelendirmesi,
Planlama matrisi,

Yetenek sarti,

Miski matrisi,

Korelasyon (gati),

Teknik odak, kiyaslamalar, hedefler.

Kalite Evi, yedi boliimden olusan biiyiik bir matristir. Bu matrisi olusturan parcalar su
sekilde aciklanmaktadir:

1.

Miisteri Gereksinimleri: Miisteriden elde edilen bilgiler kullanilarak olusturulan,
yapilandirilmis bir gereksinimler listesidir. Bu boliimde yer alan bilgiler miisterinin sesini
temsil eder. Baz1 kaynaklarda miisteri gereksinimleri, miisteri 6zellikleri, istenen kalite,
miisteri gereksinimleri gibi adlandirilabilir.

Teknik Cevap: Bir tirtinle ilgili dl¢tilebilir 6zelliklerin yapilandirilmis bir listesidir.

Teknik cevaplar, ¢esitli kaynaklardan iirlin Ozellikleri, tasarim gereksinimleri, sirket
beklentileri, miihendislik 06zellikleri veya alternatif kalite o6zellikleri olarak da
adlandirilabilir. Teknik Cevaplar bolimii, Kalite Evi'nin en lstiinde yer alir ve miisteri
gereksinimleriyle karsilikli degerlendirmeye olanak tanir.

Miisteri ihtiyaclarinin 6nemi: Miisteri ihtiyaglarini anlamak yeterli degildir.

Planlama Matrisi: Planlama Matrisi, Kalite Evi'nin dogru pargasidir ve miisteri
ihtiyaglarinin onceliklendirilmesinde KFY ekibine yardime1 olacak bir aragtir. KFY ekibi,
planlanan mal veya hizmetin hangi yoniine odaklanilacagina karar vermek icin bu verileri
kullanir.

Planlama matrisinin igerecegi siitun sayis1 ve bu siitunlarin yapisi, KFY ekibinin tercihine
bagli olarak her bir KFY calismasinda degisebilir. Genel olarak planlama matrisi,
miisterinin talep agisindan 6nemi puani, isletmenin ve rakiplerinin performansi, ulasilmasi
gereken hedefler, iyilestirme oranlari, satis noktalari, ham agirlhik puanlarn ve
normallestirilmis ham agirlik puanlarini igeren siitunlardan olusur.

[liski Matrisi: Bu boliim, teknik gereksinimler ve miisteri gereksinimleri arasindaki iliskinin
KFY ekibinin bakis agisindan nasil yorumlanacagini gosterir.

Cat1 Matrisi: Kaliteli evin catismin evin catisina benzeyen kismidir. Uriin tasariminda
teknik gereksinimlerin birbirini nasil etkiledigini belirlemek i¢in kullanilir. Bu matris ile
bir irlin 6zelligindeki degisimin diger iiriin 6zelliklerinde nasil degisikliklere yol agacagini
gormek miimkiindiir.
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9. Teknik Oncelikler, Karsilastirmalar ve Hedefler: Bu, hesaplanan Uriin Ozelligi Onem
Puanidir. Ayrica, teknik 6zellikler i¢in matristeki her bir iirlin 6zelliginin 6ncelik sirasini,
rakip tirtinler tarafindan uygulanan teknik performans 6l¢timlerini ve her bir spesifikasyonu
gelistirmedeki zorluk derecesini kaydetmek i¢in kullanilir. Bu boliim ayrica yeni tasarimin
ulagmak istedigi her bir teknik 6zellik i¢in hedef degerleri belirtir.

Sonuclarima analizi ve yorumlanmasi:
KFY' nin son agamasi, sonuglarin analizi ve yorumlanmasiyla sona erer. Kalite

Evi'nin tamamlanmasi ile firma, mevcut miisteri memnuniyetini, rakiplerini, pazardaki konumunu
ve belirlenen miisteri beklentilerinin teknik gereksinimleri karsilayip karsilamadigini inceleme
olanagina kavusmustur. Sonuglara gore ihtiyaclar onceliklendirilir ve sirkette iyilestirmeleri
uygulamaya baglayin. 5+Literatiirde kalite fonksiyonlarinin konuslandirilmasina yonelik farkl
caligmalar yer almakta olup incelenen oteller kapsaminda en 6nemli miisteri beklentisi giivenliktir.

KFY teknolojisi aracilifiyla bankacilik sektdriinde miisteri memnuniyetini artirmay1 amaglamistir.
Bu siireclerin uygulama asamasinda en 6nemli miisteri beklentileri "pazarlama kampanyalari, sube
sayisinin artirilmast, giivenli bankacilik, telefon bankaciligi hizmetleri ve web sitesinin optimize
edilmesi” olarak ifade edildi.

Uygulama asamasinda karsilagilan en Onemli miisteri beklentileri “bilgi politikasi, rehber
hizmetleri ve web okuryazarlig1 konularidir (Dogu & Ozgiirel, 2008) yaptiklar calismada sigorta
sirketlerini bireysel emeklilik sistemlerini pazarlamak i¢in KFY tekniklerini kullanarak incelediler.
Satis Sonras1 Hizmet, marka imaj1 ve {iriin ¢esitliligi musteri beklentilerinde ilk sirada gelmektedir. 374

Yapilan bir arastirmada restoran {iriin hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini artirmak i¢in
KFY teknolojisini kullanmak. Bulgular, "¢alisanlarin mesleki egitim almas1 gerektigini" en 6nemli
strateji oldugunu gostermektedir. Yaptigr calismada yliksek hizli tren yolcu taleplerinin
degerlendirilmesini ele almistir. Miisteri ihtiyaglarini belirleyin; sahadan bilgi toplayin, sosyal
medya analizi vb. yontem kullanilmistir (Karatepe, 1997).

3.1. Kalite Fonksiyonu Yayiliminin Tarihcesi
Kalite Fonksiyon Yayilimi kavrami ilk olarak 1960'larin sonlarinda dile getirildi.

Bu konuyla ilgili ilk makale, "Yeni Uriin Gelistirme ve Kalite Giivencesi: Bir Kalite Dagitim
Sistemi" baglikli aylik Standardizasyon ve Kalite Kontrol dergisinin 1972 sayisindaydi.

1960'arin sonlarinda Japonya; diinyanin diisiik maliyetli ¢elik {ireticilerinden biri haline geldi ve
bundan yararlandi; stratejik sanayilesme planini gemi insa endiistrisine odaklanmak icin
kullanmaya karar verdi. 1970'lerin baginda "Siiper tanker Kargo Gemisi Uretiminde Diinya Lideri"
unvanini aldi. Bir siiper tankerin verimi 6nemsiz gibi goriinse de aslinda ¢cok karmasik bir motor,
manevra ve stabilizasyon sistemi gerektirir; diisiindiigiiniizden daha gii¢lii. Ug futbol sahasi
biytikliigiinde tankerler de var (Yenginol, 2008).

Bu nedenle tanker tiretimi bir¢ok iiriinden farkli olarak tiretim bandinda yapilamaz. Genellikle, bir
seferde bir siparis, her miisterinin farkli kargo paketleme ihtiyaglari ve istekleri vardir. Aslinda her
"tanker" Uretildiginde, her yeni tanker, her miisterinin ihtiyaglar1 farkli oldugu i¢in yeni ve farkli
bir iirlin anlamina gelir. Boylece tasarim ayn1 anda bir iiriin konseptinden digerine gecer.
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Tiim bu nedenlerle, bir siiper tanker inga etmek lojistik bir kabus olabilir. 1960'larin sonlarinda
Mitsubishi; bu karmasik gemilerin iretim lojistigini gelistirmek igin Japon hiikiimetinden yardim
istedi. Devlet; iiretim siirecinin her asamasinin belirli miisteri gereksinimlerini karsilayacak sekilde
tasarlanmasini saglamak i¢in bir sistem gelistirir; bir¢ok iiniversite profesori ile iletisim kurar,
dolayisiyla bugiiniin yaklagimi Kalite Fonksiyon Yayilimi olarak adlandirilir.

1973 yilinda Mitsubishi; gemi iiretiminde bu yontemi kullanmaya baslamistir. Doktora Akao,
fonksiyonel dagitim yoluyla Toplam Kalitenin gelistirilmesinde 6nemli bir rol oynamistir. 1950'l
ve 1960'lh yillarda Japon firmalarmin iiretim departmanlarinda hizla yayilan toplam kalite fikri,
1965'larin sonlarinda miisteri gereksinimlerinin dnemini anlama noktasma geldi. Onceleri miisteri
gereksinimlerini belirlemek ve tasarim kalitesini belirlemek i¢in kilgik diyagramlari (nedensel
diyagramlar) kullaniliyordu; 1968 yilinda tasarim ve iiretim kalitesini saglamak i¢in kilit noktalarin
belirlenmesi gerektigi fikrini agikladi. Boylece kalite fonksiyon difiizyonu fikri ¢icek agmaya
baslad1 ve iki yil sonra Japon Kalite Kontrol Dernegi, KFY Arastirma Komitesi'ni kurdu ve
baskanligin1 yapti. Bu nedenle, 1970'lerin sonlarina kadar KFY' nin gelisimine katkida
bulunmustur (Yenginol, 2008).

1985'lerde Dr. Akao; Futaba' da ki arastirmasi sirasinda, maliyet dagilimi i¢in KFY 'm1 deger
miihendisligi ile birlestirdi. Daha sonra yontem yeni teknolojiler, giivenilirlik ve darbogaz
mithendisligi ile birlestirildi ve kritik problemler igin temel gelistirmeler saglamak igin
kullanilmaya baslandi. Daha sonra Toyota ve tedarikgileri, yontemi ¢esitli sekillerde gelistirdiler.

Japon {reticiler bu yaklagimu tiiketici elektronigi, ev esyalari, giyim, entegre devreler, sentetik
kauguk iretimi, insaat ekipmanlar1 ve tarim makinelerine basariyla uygulamislardir. Yontem,;
Japonya'daki hizmet tasarimcilari tarafindan yiizme okullar1 ve aligveris merkezleri gibi yerlerin 375
tasariminda ve apartman yerlesimlerinin diizenlenmesinde de kullanilmaktadir.

3.2. Kalite Fonksiyonu Yayiliminin Anlam

Bu isim Tiirkce' ye "Kalite Ozelligi Dagitimi1" olarak c¢evrilmistir. Japonca' daki her kelimenin
farkl1 bir anlami olabileceginden, Ingilizce ‘ye geviri, yéntemin orijinal adinm anlamiyla tam
olarak eslesmemektedir. Yontem adlar Ingilizce' den Tiirkge' ye gevrildiginde her kelime daha
fazla anlam tagir. Yontemin adindan anlasilmasi gereken; miisterilerin bir iiriin veya hizmette
istedigi ve ihtiya¢ duydugu nitelikleri, bu nitelikleri saglayacak veya gergeklestirecek islevlere
doniistiirmek ve bunlar1 gerceklestirmeye iligkin gdrevleri yerine getirme gorevini devretmektir.
Organizasyona uygun birimde goérev yapar. "Kalite" kelimesi, Zhiliang kelimesine tamamen
karsilik gelir ve Cince esanlamlilarinda yerlesmis ve yaygin olarak kullanilan bir kelimedir.
Dolayisiyla terminolojide oldugu gibi kullanilabilir. "Islev" kelimesi "Ki No" kelimesi ile ayni

anlama sahiptir, dilimizde ayn1 anlama gelen yaygin olarak kullanilan bir kelimedir (Yenginol,
2008).

Bu nedenle, kelime bu kelimede de kullanilabilir. Japonca'da "Ten Kai"; konuglandirma
kelimesinin Ingilizce tanimindan daha genis bir anlama sahiptir. "On Kai"; "genisleme faaliyeti"
veya "gelistirme faaliyeti" anlamina gelir. Bu kelimenin en iyi ikamesi “gd¢men”dir.
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3.3. Kalite Fonksiyonu Difiizyonunun Nedenleri

Kalite fonksiyonu, "kalite evleri" ad1 verilen bir matris sayesinde miisterinin ihtiyag¢ ve ihtiyaclarini
ortaya c¢ikarir; bunlari kendilerine en uygun teknik Ozelliklere doniistiirmek icin kullanilir.
Y 6ntemin ana araci olan Kalite Evi; “4 asamali model” veya “matris matrisi” kullanilarak sirasiyla
kim tarafindan, nasil, nerede, ne zaman, hangi araglarin, hangi parca veya malzemelerle
kullanildigin1 belirlemektir hangi siireglerle Miisteri gereksinimlerini ve iiretim yontemlerini
kargilamak i¢in.

Aslinda bu sayede hangi parcalarin hangi miisterilerin gereksinimlerini karsiladigini, hangi
misterilerin gereksinimlerini karsilamak i¢in hangi siireclerin kullanildigini, hangi {iretim
yontemlerinin hangi miisterilerin gereksinimlerine karsilik geldigini ve hangi ¢alisanlarin hangi isi
yaptigin1 detayli olarak gorebilirsiniz. Hangi miisterinin ihtiyaci var. Diger bir deyisle; miisterinin
ihtiya¢ ve ihtiyaglari, bunlarla iligkili parcalardan, siire¢ ve liretim planlamasina, en genelinden en
kiiclik detaymna kadar detaylandirilir. "Go¢" fiili; bir kisiden digerine gegmek, nakletmek, yerini
degistirmek anlamina gelir. Kalite fonksiyon transferi terimindeki "transfer" kelimesi ayni
zamanda "bir kisiden digerine veya bir yerden baska bir yere transfer" anlamina da gelmektedir.

Bu yontemin Tiirk bilim literatiiriinde kullanimina yukarida deginilmistir.

Bunlar:
. Kalite fonksiyonu konumlandirma,
. Kalite islevi dagitima, 376
. Kiitle Fonksiyonu Yorumu,
. Kiitle fonksiyonu uzantisi,
. Kalite islevi agiklamasi,
. Kalite islevi genisletmesi,
. Kalite iglevi dagitimu,
. Kalite fonksiyonlarinin devreye alinmasi,

Yukarida agiklanan KFY; bir {iriiniin kalitesini (kalitesini) veya islevini (fonksiyonunu) agmak ve
detaylandirmak ve bunu ilgili parcalara, siireglere ve liretim planlarina yaymak icin kullanilir.
Dolayistyla yontemler bu sekilde diisiiniildiigiinde; "hosting" terimi yukaridakileri igermez. Ancak
“acmak”, “uzatmak” veya “yaymak” kelimelerini “deri” karsiliklar1 olarak yorumlamak zarar
vermez. Kalite fonksiyon yayiliminin en énemli gérevi; miisterinin ihtiya¢ ve ihtiyaclarina gore
iirliniin veya iirliniin uygulayacagi fonksiyonun 6zelliklerini dogru bir sekilde belirlemektir.

Miisteriyi dinleyerek iirline bazi yeni 6zellikler eklemeye karar vermek veya bazi 6zelliklerin
gereksiz oldugunu ayirt etmek miimkiindiir. Bagka bir deyisle, sembolik diisiiniin: Bir {iriin
koordinat diizleminde "Kavram A" noktasindayken, miisterinin iirliniin olmasini istedigi "B
Konsepti" noktasina taginir. Uriin konseptinin konumu degistirilir. Dolayisiyla burada da bir
hareket s6z konusudur.
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Sekil 2. Uriin Konseptinde Degisiklik.

"

Bu agidan bakildiginda, terimin bu anlami kismen "yerlestirme" kelimesi ile kapsanmaktadir.
Ciinkli "dagitmak" kelimesinin statik bir anlami vardir. Ancak, yontemin kendisi "siirekli
iyilestirmeyi" veya 1lriin kalitesini pazar taleplerini karsilamasi gereken noktaya getirmeyi
amagladigindan, "dagitim" terimi bu hareket ve dinamizme atifta bulunmaz. "Ag", "genislet" ve
"yaymak" kelimeleri hicbir sekilde "iiriin konseptinin A noktasindan B noktasina hareket ettigi"
anlamina gelmez.

4, KFY MODELI VE KFY BASVURU SURECI

KFY, yeni iiriin gelistirme siirecindeki uygulayicilar i¢in omurga yapili bir matris sistemidir.
Uygulayicilarin farkli alanlarda uygulayabilecekleri, farkli 6zelliklere sahip bir¢ok KFY modeli

vardir. Bu modeller olusturulurken higbir modelin uygulanmasi amag¢lanmamigti. Bunun yerine 377
KFY modeli, her bir uygulamaya gerekli ayarlamalar yapilarak uygun bir siirecin olusturulacagi

temel bir yap1 saglar. Uygulama alaninin 6zelliklerine bagli olarak, bu modelde sunulan matrisleri
yeniden tanimlayarak, bazi matrisleri kaldirarak veya KFY modellerinden birine dayali yeni
matrisler ekleyerek modelde degisiklikler yapilabilir.

KFY modeli dort asamadan olusur ve Japon miithendis Macabe tarafindan gelistirilmistir. Madde
Modeli veya ASI Modeli olarak da bilinen KFY modelinin temel iskeletini olusturan dort asama,
trtin tasarimindan tretime kadar Griin gelistirme siirecine rehberlik eder. Yeni triin geligtirme
stirecinin dort asamali modelinde kalite fonksiyon yonetiminin her asamas1 i¢in siitunlar: Uriin
gelistirme siirecine dayali 6neriler ve A. Vulture, satir boliimiinde "ne" (miisteri gereksinimleri) ve
"nasil" (miisteri gereksinimlerini karsilama yontemleri) iceren bir matris igerir. Her agsamada ¢ok
onemli olarak tanimlanan ‘“Nasillar” bir sonraki asamaya taginir. Dort asamali KFY modelini
olusturan asamalar asagida a¢iklanmistir.

4.1 Uriin Planlamasi

Uriin Planlama Asamasi: Dort asamali modelin ilk asamasi, "kalite evi" olarak da bilinen {iriin
planlama matrisinin olusturuldugu iiriin planlama asamasidir (1). Uriin Planlama Matrisi, {izerinde
iicgen kontrast haritas1 bulunan bir evi andirdig1 igin "Kalite Evi" olarak adlandirilmistir. Uriin
planlama matrisi ve matrisi olusturan pargalar Sekil 2'de gosterilmistir. Kalite Evi, misteri
gereksinimleri ile kalite 6zelliklerini karsilastiran bir ana tablo ve bu tablonun iist kisminda ¢ati
seklindeki bir yap1 yardimiyla kalite 6zelliklerini karsilagtiran bir tablodan olugsmaktadir. Kalite
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evi, departmanlar arasi planlama ve iletisimin gerceklestirilmesine yonelik araglar saglayan, ilgili
is birimlerinin katilimiyla olusturulmus bir kalite evi olan ve yeni iiriin veya hizmetler tasarima.

4.2. Uriin Tasarlama

Baz1 kaynaklarda iirlin tasarim asamasi ikinci asamayi olusturmakta, ayrintilara tasarim
yerlestirme, kismi planlama, kismi yerlestirme olarak da deginilmekte ve birinci matrisin
stitunlarinda yer alan 6ncelikli 6zellikler ikinci asama matrisine aktarilmaktadir. Bu matrisin satir
kismu. Tkinci matrisin siitun boliimiinde {iriin/parca 6zellikleri yer almaktadir. KFY ekibi, her bir
parca ozelliginin satirdaki iiriin 6zellikleri iizerindeki etkisini belirler. Iliski, {iriin 6zelliginin
onceliginin etki faktorii ile ¢arpilmasiyla hesaplanir. Bu iliski puanlar1 toplanir ve bulunan 6nem
degerleri baz1 6zelliklere oncelik verir. Bu bilgiler, miisteri memnuniyetini saglamak i¢in hangi
parca 6zelliklerinin ve hangi parcalarin daha 6nemli oldugu konusunda rehberlik saglar.

4.3. Siire¢ Planlamasi

Uciincii asamada, siire¢ planlama asamast, iiriiniin iiretimi igin gerekli siiregleri gdsteren bir matris
gelistirilir. Ikinci matrisin siitunlarindaki bazi 6zellikler {iiincii matrisin satirlarina taginir. Ugiincii
matrisin siitunlari, parga 6zelliklerini etkileyen temel igslem operasyonlarini/siire¢ parametrelerini
icerir. Uciincii matrisi kullanmanin amaci, temel siire¢ operasyonlarni ve parametrelerini
belirleyerek en iyi iiretim siirecini se¢gmektir. Bu matriste, proses parametreleri parga 6zelliklerine
etkilerine gore onceliklendirilir.

4.4, Uretimin Planlanmasi

Dordiincli asamada olusturulan tablo aslinda matris de degildir. Bu tablo, iiretim adimlarin 378

planlarken dikkate alinmasi gereken konularmn bir listesidir. Ugiincii matristen tasinan proses
parametreleri tablonun satir boliimiine yerlestirilir. Siitun boliimiinde istatistiksel siire¢ kontrol
izleri, operatdr egitimi, hata dnleme, Onleyici bakim izleri, egitim izleri gibi iiretim operasyonlari
ve kontrolleri yer alir. Uretim planlayici, formu notlar, hedef degerler veya diger uygun araglarla
doldurur. Bu sekilde iiretim plani, ilk miisterinin sesiyle iliskilendirilir. Son agsamada olusturulan
bu tablonun amaci, kritik gereksinimlerin siirekli olarak karsilanabilmesini saglamak i¢in 6nemli
iiretim kontrol ve bakim gereksinimleri ve gerekli egitimleri belirlemektir. Amag, tutarlt bir tirlin
uretmektir.

SONUC

Diinyada ki hizli teknolojik gelisme ve rekabetin siddetli yogunlasmasi, isletmelerin hayatta
kalabilmek i¢in yeni {iriinlerin {iretimine ve mevcut iriinlerin iyilestirilmesine glivenmelerini
zorunlu kilmaktadir. Rakiplerin etkisi ve teknolojik gelismeler de iirlin yasam dongiisiinii
etkileyebilir ve {riinliin pazar Omriinii kisaltabilir. Miisteri taleplerinin arttifi ve cesitlendigi
giiniimiiz diinyasinda iiriin gelistirme daha da onemli hale gelmistir. Uriin gelistirme siireci firmalar
i¢cin uzun, karmasik ve dinamik zaman dilimlerini igerir ve stratejik bir gereklilik haline gelmistir.
Arastirma, saha odakli bir analiz ile yiiriitilmiis ve miisteri beklentilerini tespit etmek ve
karsilamak i¢in uzman bir karar verme ekibi olusturulmustur.

Yiiz ylize goriisme ve arastirma uygulama siirecinden sonra veriler nihayet siniflandirilir ve geri
bildirim yapilir KFY asamasindaki analizler belli bir asamaya geldikten sonra ara asamada
degerlendirme yapilir ve karar verme asamasma gecilir. Tekrar bir grup olusturmak {izere
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dondiirtliir. Sonug, nihai formun Kalite Evine teslim edilmesiyle ifade edilir. Arastirmanin
siirliliklarindan bahsetmigken, en temel sinirhiligin miisterilerle dogrudan iletisime gecememe
oldugu soylenebilir. Yarigmacilarin bu konuda genel hassasiyetleri vardir. Literatiir incelendiginde
golgeleme sektorii ile ilgili arastirmalarin azlig1 alana 6zel bilgilerin elde edilmesi agisindan bir
diger onemli olaydi.

Gelecekteki arastirmalarda, farkli isletmelerden veriler elde edilerek sektére 6zel miisteri
beklentileri sablonlar1 ve sozlii degerlendirmeleri dikkate alabilen bulanik mantikla desteklenen
karar analizi ve iirlin gelistirme araglar1 olusturulabilir.
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