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ISLETMELERIN HiZMET KALITESI PERFORMANSININ
DEGERLENDIRILMESINE iLiSKiN BiR KALITE
FONKSIYONU GOCERIMI UYGULAMASI

A. Yesim YAYLA¥*, Selvet ER ALTUNTAS**, Aytag YILDIZ***

OzZET

Bu calismada, testere dreticisi bir isletmenin, musterileri tarafindan algilanan
hizmet kalite performansini dlgmek ve kritik hizmet kalite karakteristiklerini
tanimlamak amaciyla Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) teknidi kullaniimistir.
Calisma kapsaminda, testere makinesini kullanan musterilerin istek ve
beklentilerinin  tespit etmek ve isletmenin misterilerine sundugu kalite
performansini 6lgmek (zere bir anket galismasi yapiimistir. Elde edilen verilere
dayanarak Kalite Evi olusturulmustur. Calismanin sonug ve degerlendirme
kisminda, incelenen isletme igin tespit edilen kritik hizmet kalite karakteristiklerine
ve hizmet kalite performansina yer verilmistir.
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Evi, Kritik Hizmet Kalite Performansi
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OF ENTERPRISES

ABSTRACT

In this study, a Quality Function Deployment technique is used to define the
perceived customer quality performance and determine critical service quality
characteristics in a saw production enterprise. Within the framework of the
study, a questionnaire is used to determine the requirements and expectations of
the costumers using the saw machine and measure the quality performance of
the enterprise. Based on the collected data, a House of Quality is built. At the
evaluation and conclusion section of the study, the defined critical service quality
characteristics and service quality performance of the considered enterprise are
presented.
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GIRIS

Kiresellesmeye badli olarak rekabetin sartlarinin adirlastigi giinimiiz
pazarlarinda firmalarin, bu sartlara ayak uydurabilmek igin siirekli yenilik
icinde olmalar ve musteri istek ve ihtiyaglarini ¢ok iyi bilerek musteri
odakl iretim yapmalari zorunlu hale gelmistir (Delice ve Glingér, 2008;
Deros, Rahman, A.Rahman, Ismail ve Said, 2009). Pazarda rekabet
edebilmek agisindan yeni (riin tasarim sirecinin etkinligi, isletme igin en
O6nemli basari sartlarindan birisi olarak ortaya cikmaktadir (Delice ve
Gingdr, 2008). Cunkld gunumuizde her Uretileni satin alan, Kkisisel
tercihlerini arka plana iten musteri profili gitmis ve yerine ne istedigini
bilen, ihtiyaglarini dile getiren, teknik tasarim ve fiyat agisindan duygu ve
ihtiyaglarini tatmin eden Grlinleri segen musteri profili gelmistir.

Kalite kavraminin gelisimi ile miisteri isteklerinin 6n plana giktigi glinimiiz
piyasa sartlarinda, hizla degisen mdisteri beklentilerine en kisa siirede
cevap verebilme kabiliyeti, firmalarin rekabet glctnd artiran en énemli
unsurlardan birisidir. Buglin bircok firma, artan misteri beklentilerini
karsilayabilmek icin gergek misteri isteklerini, diger bir dedisle misterinin
sesini Urlin veya hizmetlerine yansitabilmenin yollarini aramaktadir
(Bevan, 1999). Bu baglamda, misteri ihtiyaclarini belirlemek ve bunlari
isletmenin yapisina uygulayabilmek igin Kalite Fonksiyonu Gdgerimi (KFG)
guglu bir metot olarak karsimiza gikmaktadir (Cristiano, Liker ve White,
2000; Deros vd., 2009).

KALITE FONKSIYONU GOCERIMI

Kalite fonksiyonu gocerimi metodu, misterinin hem acikca belirttigi hem
de agida vuramadidi ihtiyaclarini ortaya cikarmaya, bu ihtiyaclari Griin
tasarimina yansitmaya ve tiim organizasyonun tasarim siirecine katihmini
saglamaya odaklanmaktadir. Ayni zamanda; mdisterinin ihtiyaglarini 6nem
sirasina koymasina, isletmenin rakipleri ile kendisini kiyaslamasina,
organizasyonun biyik rekabet avantajlar getirecek iriinlere yénelmesine
rehberlik etmektedir (Erdem, Kavrukkoca ve Ozdagoglu, 2009). KFG
metodunun kullaniimasi ile, musterinin ihtiyaglari kalite ihtiyaglarina
dondstirilmekte, Grinin tasarim kalitesi belirlenmekte ve her bir
parcanin kalitesi ile proses elemanlari arasindaki iliskiler sistematik bir
sekilde yayllmaktir (Akao, 1999). Yeni bir Grlinlin tasarimi ya da var olan
bir Griinin iyilestiriimesi calismalarinda bu metodun kullanimi, misteri
istek ve ihtiyaclarinin Uriine, dogru olarak yansitiimasina imkan
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tanimaktadir. Bu badlamda, isletmelerin amaclarindan bir tanesi olan
misteri tatmininin saglanmasina katki saglamaktadir (Delice ve Giingor,
2008). Kalite Fonksiyonu Gogerimi; Urlin veya hizmetin tasarimi, Gretimi
ve pazarlanmasi amaci ile mdisterilerin istek, bedeni ve ihtiyaglarinin,
organizasyon icindeki calismalar  (zerine  gogertilerek  gerekli
koordinasyonun saglandidi bir dizi planlama ve kalite iyilegtirme
yaklagimidir. KFG'de temel amag, musteri memnuniyetini arttirmaktir
(Hauser ve Clausing, 1998). Bu metodun faydalari; musteri ihtiyaclarinin
saglikh olarak belirlenmesi ve artan misteri tatmini, tasarim
optimizasyonu, maliyetlerde azalma ve verimlilikte artis, daha kaliteli ve
guvenilir Urdnlerin  Uretilmesi, daha kisa gelistirme zamani seklinde
siralanabilir (Eymen, 2006).

Kalite fonksiyonu gégerimi metodunun uygulanmasi ile fonksiyonlar arasi
iletisim ve planlamaya imkan taniyan tiim teknikle 6zdes bir sema ortaya
cikmaktadir. KFG'yi gérsel olarak ortaya koyan bu sema “Kalite Evi” olarak
adlandinimaktadir (Hauser ve Clausing, 1998). Kalite evi, misteri istekleri
ile bunlan karsilamaya yonelik olarak belirlenen kalite karakteristiklerini
iliskilendirmeye, kalite karakteristiklerini objektif Olgllere dayali olarak
karsilastirmaya ve aralarindaki olumlu ya da olumsuz korelasyonlari
belirlemeye yarayan bir matrisler setidir (Morris ve Morris, 1999). Kalite
Fonksiyonu Gogerimi metodunun uygulama adimlari asadida da
gorildigi gibi 4 asamadan olusmaktadir (Delice ve Glingor, 2008):

Asama 1: Planlama
Asama 2: “Misterinin Sesi”nin toplanmasi
Asama 3: Kalite evinin olusturulmasi (Sekil 1)

* Migsteri ihtiyaglan: Mdusteri gereksinim ve disiincelerinin

belirlendigi bolimdir. Misteri geri Dbildirimleri ve pazar
arastirmalari ile elde edilen bilgilerden olusturulur. Bu bolim
sirece girdi sagladigi icin KFG matrisinin en oOnemli
basamaklarindan biridir.
Teknik karakteristikler: Isletme tarafindan uygulanan teknik
gereksinimlerin belirlenmesidir. Her bir teknik gereksinimi
saglayacak bir teknik karakteristigin matriste bulunmasi
gerekir.

- Tligkiler matrisi: Miisteri ihtiyaglar ve teknik karakteristiklerin
arasindaki iligkilerin belirlendigi bolimdur.

Planlama matrisi: Misteri ihtiyaclar arasindaki korelasyonun
belirlendigi matristir. Bu bélimde rekabetgilerle
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dederlendirmeler, satis puani dederlendirilmesi ve hedef
dederler yer alir.

* Korelasyon matrisi: Teknik karakteristiklerin birbirine olan
etkilerinin incelendigi bolimddir.

* Teknik degerlendirme: Uriin teknik ihtiyaclarinin  biitiin
oncelikleri, ek amaglar, siralama, kiyaslama ve hedefler bu
bolimde belirlenir. Bu bolimde hangi teknik karakteristige
daha fazla 6nem veriimesi gerektigi, dijer hedefler ve
oncelikler belirlenir.

Korelasyon Matrisi

Teknik Karakteristikler

Iliskiler Matrisi

Teknik Degerlendirme

Sekil 1: Kalite Evi

Asama 4: Sonuglarin analizi ve yorumlanmasi (Delice ve Giingér, 2008).

TESTERE MAKINESI URETEN “A” ISLETMESININ HIZMET KALITE
PERFORMANSININ DEGERLENDIRILMESI

Uygulamanin Tanimi ve Amaci

Bu calismada, makine sektdriinde yer alan bir testere makinesi Ureticisi
olan A igletmesinin hizmet kalite performansini 6lgmek ve firmanin
musterileri tarafindan algilanan kritik hizmet kalite karakteristiklerini
tanimlamak amaciyla, KFG metodu uygulanmistir. Misteri geri
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bildirimlerinin (misterinin sesi) belirlenmesi icin isletmenin Grettigi testere
makinesini kullanmis olan mdsterilerden belirlenen 30 Kisilik bir grup ile
anket calismasi yapilmistir. Ankette, misteri istek ve beklentilerinin
tespitine yonelik ve isletmenin hizmet kalite performansina iliskin mevcut
durumunu belirleyen, 5'li likert Olcedine gore hazirlanan (5: Kesinlikle
katihyorum, 1: Kesinlikle katilmiyorum) sorular yer almistir. Misteri
ihtiyaglar ve rakip degerlendirmeleri yapilirken, Rakip X ve Rakip Y temel
alinmistir.

Kalite Evinin Olusturulmasi

Anket verilerine dayanarak musteri beklentilerinin ve 6nerilerinin
agirlikl 6nem derecesi, isletmenin hizmet performansinin derecesi ve
rakiplerle kiyaslama bilgileri sayisal olarak degerlendirilmis ve KFG
matrisine (kalite evi) aktarilmistir. Migteri ihtiyaglarini kargilayacak teknik
karakteristikler yani hizmet kalite karakteristikleri, incelenen igletmenin
kalite takimi ve wuzmanlar tarafindan belirlenmis ve kalite evine
yerlestirilmigtir. Her bir msteri istedini karsilayacak olan dnemli teknik
karakteristiklerin belirlenmesi ve yiiksek éneme sahip karakteristiklerden
yararlanmak igin  iliski matrisi  olusturulmustur. Bu  matrisin
olusturulmasinda Tablo 2'deki semboller kullanilmistir.

Arastirmanin hedefi olan, hizmet kalite performansi ve kritik hizmet
kalite karakteristikleri belirlenirken, anket verileri temel alinmistir. Misteri
ihtiyaclari ile teknik karakteristikler arasindaki iliski derecelerinin
belirlenmesinde, aralarindaki korelasyon degerleri dikkate alinmistir. Bu
iliski dereceleri dikkate alinarak denklem (1) ve denklem (2) yardimiyla
mutlak agirlik ve mutlak faktdér dederleri hesaplanmistir.

Ma = (Ao, xIa,)+ (Ao, xIa,)+ (Ao, x Ia, ) +.... (1)
Ma
Mf = —2—x100
z Ma 8 Q)

Ma: Mutlak agirhk

Ao: Agirlikli nem derecesi
Ia: iligki agirlik degeri

Mf: Mutlak faktor
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Tablo 1: Kritik Hizmet Karakteristiklerinin Belirlenmesi

Yonetsel Uygulamalar Teknolojik Uygulamalar
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{kinci Kritik En Kritik

Tablo 1'deki teknik karakteristiklerin mutlak faktor dederleri, bu
karakteristiklerin kritiklik derecelerini gostermektedir. Bu durumda Tablo
1'e gore, en kritk hizmet kalite karakteristigi, optimum kesme
parametreleridir. Uriinde ileri malzeme kullanimi ile pazar arastirmasi ve
rakip analizi ikinci, yaygin servis agi ise Uglncl kritik teknik
karakteristiklerdir.

Tablo 2'de yer alan, uygulamaya iliskin kalite evi, Grlind kullanan
mugsterilere uygulanan anketlerden elde edilen veriler temel alinarak
belirlenen miisteri ihtiyaclar ile teknik karakteristikleri icermektedir. Iligki
matrisi, misteri ihtiyaclari ile teknik karakteristikler arasindaki; gigli, orta
ve zaylf iliskileri gostermektedir. Rekabetgi dederlendirmeleri, hedef
deger, satis puani, misterilerle yapilan gériismeler sonucunda belirlenen
agirlikh 6nem ve mutlak adirlik da bu matriste yer almaktadir.
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Tablo 2: Kalite Evi
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Kalite Evi (Devam)

Tablo 2
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Teknik karakteristikler, Tablo 3'te goruldigu gibi, yonetsel
uygulamalar ve teknolojik uygulamalar olmak Uzere iki ana gruba
ayrilmistir. Tablo 3’e gére incelenen A isletmesi; seminerler, fuarlar,
reklamlar, etkin tedarik zinciri yonetimi, pazar arastirmasi ve rakip analizi,
firmanin web sayfasi, Urlinde ileri malzeme kullanimi, programlanabilir
ariin, kesme boyutlari, optimum kesme parametreleri ve bilgi
teknolojilerinin kullanimi agisindan rakiplerinden (Rakip X ve Rakip Y) ileri
seviyede, yaygin servis agi ve mdisteri bilgisinin tutulmasi ve analizi
bakimindan Rakip X'ten geri Rakip Y'den ileridedir. Etkin siireg yonetimi
karakteristiginde Rakip X ile ayni seviyede Rakip Y'den ileri seviyededir.
Ergonomik Urln tasarimi agisindan her (g firma ayni seviyededir. Burada
dikkat edilmesi gereken husus, incelenen isletmenin, personel egitimi
konusunda rakiplerinden diisiik seviyede olmasidir. Tablo 3'ten anlasildig
gibi, A isletmesi, teknik Ozellikler agisindan genel olarak Rakip (X) ve
Rakip (Y)' ye gore daha iyi diizeydedir.

Tablo 3: Teknik Karakteristikler Rekabetci Degerlendirmesi

Yonetsel Uygulamalar Teknolojik Uygulamalar
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Tablo 4. Miisteri Ihtiyaclan Rekabetci Degerlendirmesi

Rekabetci Degerlendirmesi
1 2 3 4 |5
Uygun maliyet 1 A | XY
Dogru kesim 2 Y X A
Hizli kesim 3 Y X A
Son teknolojiye uygunluk 4 XY | A
Uriiniin endistri standartlarini kargilayabilmesi 5 XY | A
Hareketli aksamlarin giivenilirligi 6 XY A
Uzun dmirlalik 7 X | YA
P Marka ve hizmet agisindan Griiniin taninmighgi 8 Y X A
g
£ Performans ve glvenilirlik agisindan Griintn taninmighgi 9 Y X A
E
:E Uriniin kullanim kolayhgi 10 Y X A
w
[ .
= Estetik 11 XY | A
=
& | Problem ve gikdyetlere hizli cevap verme 12 Y | X4
g
£ | Garanti siiresince iyi hizmet ve teknik destek 13 XY | A
2
E Satig sonrasi servis hizmetlerinin misteri ihtiyaglarini
n ] o 14 Y | XA
karsilayabilme yetenegi
= Musterlvk_erm hizmet ile ilgili ihtiyaglarini karsilayabilme 15 xy | 4
k= yetenegi
8 Musterlvl_erm riin ile ilgili intiyaglarini karsilayabilme 16 XY A
yetenegi
€ Misteri sikayet ve 6nerilerini dinleme 17 A XY
>
s _ - - XY
= I Firma personelinin samimi davranigi 18 A

On sekiz misteri ihtiyaci Tablo 4'te gorildigi gibi on dort ana
gruba ayriimistir. Tablo 4’e gore, incelenen isletme; uygun maliyet, dogru
kesim, hizlh kesim, son teknolojiye uygunluk, Uriiniin endistri
standartlarini karsilayabilmesi, hareketli aksamlarin guvenilirligi, marka ve
hizmet agisindan Grlinin taninmishigi, performans ve giivenilirlik agisindan
Urindn taninmishdi, Grindn kullanim kolayhdi, estetik, misterilerin Griin
ile ilgili ihtiyaclarini karsilayabilme yetenegi agisindan rakiplerine oranla iyi
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seviyede, uzun 6émdrliliik agisindan Rakip Y ile ayni seviyede, problem ve
sikayetlere hizli cevap verme ve satis sonrasi servis hizmetlerinin misteri
ihtiyaglarini  karsilayabilme yetenedi bakimindan da Rakip X ile ayni
seviyededir. Firma personelinin samimi davranisi agisindan, her (g firma
da ayni diizeydedir. Incelenen isletme, misteri sikdyet ve onerilerini
dinleme yoniinden rakiplerinden daha diisiik seviyededir.

Hizmet Kalite Performansinin Tespiti

Incelenen igletmenin hizmet kalite performansi; toplam gercek
hizmet performansinin  toplam maksimum hizmet performansina
béllinmesiyle hesaplanmistir. Bu hesaplamada, (3), (4), (5), (6) ve (7)
numarali denklemler kullaniimistir (Arditi ve Lee, 2003). A isletmesine ait
gercek performans dederleri, uygulama kapsaminda firmanin,
miusterilerine uyguladigi anket sonuclari temel alinarak belirlenmistir.
Maksimum performans ise firmanin gosterebilecedi en yiiksek performans
noktasi (5) olarak degerlendirilmistir.

Ghp = onZ[apr

(3)
Mhp=A0><ZIa><Mp @)
TGhp = Ghp (5)
TMhp = Y Mh,
p =) Mhp ©)
> Ghp
Hkp =
Mh,
2. Mh (7)
Ao : Adirlikl 6nem derecesi
Ia : Tliski agirlik degeri
Gp : Gergek performans
Mp : Maksimum performans
Ghp : Gergek hizmet performansi
Mhp : Maksimum hizmet performansi

TGhp : Toplam gergek hizmet performansi
TMhp : Toplam gergek hizmet performansi
Hkp : Hizmet kalite performansi

Yukaridaki denklemler (3—6) kullanilarak, A isletmesi ve diger iki
rakip firmanin (Rakip X ve Rakip Y) hizmet performanslarn hesaplanmis ve
elde edilen dederler Tablo 5, 6 ve 7'deki gibi kalite evine yerlestirilmistir.
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A. Yesim Yayla, Selvet Er Altuntas, Aytag Yildiz

Tablo 5: Incelenen A Isletmesi Icin Hizmet Performans Matrisi
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A. Yesim Yayla, Selvet Er Altuntas, Aytag Yildiz

Tablo 6: Rakip X Icin Hizmet Performans Matrisi
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A. Yesim Yayla, Selvet Er Altuntas, Aytag Yildiz

Tablo 7: Rakip Y Icin Hizmet Performans Matrisi
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A. Yesim Yayla, Selvet Er Altuntas, Aytag Yildiz

Tablo 5, 6 ve 7'de yer alan, performans dederleri ve hizmet
performansi dederleri kullanilarak; (7) nolu denklem yardimi ile A
isletmesi, Rakip X ve Rakip Y igin hizmet kalite performansi asadidaki gibi
hesaplanmistir.

Hip (4) = 20147 100 = %6934
109611

Hip (X )= 921252 100 = %59.4
10961 .1

Hip(F) = 212935 100 = %52
109611

Hesaplamalar sonucunda A isletmesinin hizmet kalite performansi
%69,34 bulunmustur. Bu sonug dikkate alindidinda, A4 isletmesinin hizmet
kalite performansinin, Rakip X ve Rakip Y'nin hizmet kalite
performansindan daha iyi oldugu ifade edilebilir.

SONUC

Kalite Fonksiyonu Gogerimi, mdusterilerin sesi dikkate alinarak;
mugsterilerin ihtiyag ve beklentilerinin tespit edilmesi, rakiplere karsi
kiyaslamalar, misterilerin géziindeki deder, pazar ihtiyaglar ve kalite ve
is karakteristiklerinin belirlenmesinde, hem Uretim hem de hizmet
isletmelerinde kullanilabilen etkili bir ydontemdir.

Bu calismada, Kalite Fonksiyonu Gogerimi metodu temel alinarak,
testere makinesi imalati yapan A isletmesinin ve iki rakibinin kritik hizmet
kalite karakteristikleri degerlendirilmistir. Elde edilen sonuglara gore,
musteri memnuniyetini arttirmak igin; optimum kesme parametreleri,
drinde ileri malzeme kullanimi, pazar arastirmasi ve rakip analizi ve
yaygin servis agi gibi kritik hizmet kalite karakteristiklerinin, A isletmesi
tarafindan degistiriimesi ve/veya gelistiriimesi uygun olacaktir. incelenen
isletmenin personel editimine daha fazla énem vermesi gerektigi, bu
galismadan elde edilen sonuglardan bir dideridir. Ayni zamanda A
isletmesinin, satis sonrasi daha iyi hizmet sunmasi agisindan, servis agini
daha genis bir alana yaymasi gerekmektedir. incelenen isletme, ileri
malzemeleri kullanmak yoluyla Uriinlerinin daha uzun omdrli olmasini
sadlayarak rekabetci avantaj saglayacaktir. Ayni zamanda, bilgi
teknolojilerinin ve pazar arastirmasi tekniklerinin daha etkin kullanmasi,
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incelenen isletmenin misteri sikayetlerine hizl cevap verebilme
esnekligini artiracaktir.

Kritik hizmet kalite karakteristiklerinin tanimlanmasi ve hizmet
kalite performansinin belirlenmesinden sonra, incelenen A isletmesinin
glcli yonleri, zayif yoénleri, is firsatlari ve karsilagabilecedi tehditler
gorilebilecek duruma getirilmistir. Incelenen isletmenin kritik hizmet
kalite performansi dederinin (% 69) her iki rakipten de (Rakip X ve Rakip
Y) yliksek ¢ikmasina ragmen, bu dederin iyilestirilmesi, firmanin bagdl
miugsteriler olusturmasi anlaminda rakip firmalara kiyasla fark yaratmasina
imkan taniyacaktir.
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