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OZET
Yiksek Lisans Tezi

Uriin Pazarlamasinda Kalite Gelistirme Tekniklerinden Kalite Fonksiyon
Gocerimi — QFD Teknigi

Rabia Isik ARICAN

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimleri Enstitlisu
Toplam Kalite Yonetimi Anabilim Dali

Son yillarda hizla gelisen teknoloji sayesinde hayatimiza; bir¢ok degisik
tasarimlarda Granler girmistir. Bu Grinlerin pek ¢cogu gercekten hayatimizi inanilmaz
Olgtide degistirmistir. Ancak rekabet diinyasinda ¢ok hizli bir sekilde taklit edilme,
yanlis pazarlama faaliyetleri ve misterinin ihtiyacinin tam olarak tespit edilememesi
bircok Urlinin de yok olmasina sebep olmaktadir. Ortaya ¢ikan durum sonucunda,
atil Oretimler, hatalar(muda), hammadde kaybi ve doganin daha fazla zorlanmasi
olmaktadir.

Toplam Kalite Yénetimi (TQM), mudalarin sifir olmasi ve yapilan islemin
maksimum oranda amaca hizmet etmesi felsefesi ile olustugundan dolay! Uretim ve
pazarlama, hatta tasarima destek olma konusunda insanliga destek saglamaktadir.
Uretilen maln tuketici tarafindan ¢ekilmesi, amaca hizmet eden tasarimlar
yaratiimasi ve atil mamul olmamasi i¢in Toplam Kalitenin bir pargasi olan QFD
teknigi Gretim ve pazarlama konusunda hizmete hazir bir sistemdir.

Yapilan c¢aligmanin ilk bdliminde Toplam Kalitenin tanimi, amaglari,
tarihgesine ve konunun 6nde gelen gurularina yer verilmistir. YUzyilin ikinci
yarisinda Japonya’nin éncilik yaptigi TQM faydalar neticesinde kisa zamanda
Batili toplumlar tarafindan takip edilerek uygulanmaya baslamistir.

ikinci bdlimde Uriin pazarlamasina yer verilmis ve GUriiniin 6zellikleri, hitap
ettigi Pazar, tasarimlari, rekabet gibi konular ile GrGnin baglica nitel 6zellikleri
aktariimaya caligiimistir.

Ugiincli bdlimde QFD tanimi yapilarak pazarlama ile etkilesimi aktarilmistir.
QFD teknigi iyi uygulandigi takdirde masteri kitlesi, rekabet hakmiyeti, pazarlama
stratejisi ve Grinin yasam sdresi uzayarak etkin bir Uretim ve pazarlama sistemi
elde edilebilecektir.

Son bdélimde QFD uygulamasi ile g¢alismanin daha saglam bir zemine
oturtulmasi ve uygulamanin asamalari aktarilmaya calisiimistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Toplam Kalite Yd&netimi, Uriin  Pazarlamasi, ilac
Endustrisi
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ABSTRACT

Master of Licance

Quality Function Deployment — QFD Technic: A Quality Improving Technic in
Product Marketing

Rabia Isik ARICAN

Dokuz Eylul University
Institute of Social Sciences
Department of Total Quality Management

In recent years, through rapidly progressive technology, many products in
different designs have been brought into our life. Many of these products have
indeed changed our life, incredibly. But, in today’s competitive world misguided
marketing activities, insufficient determination of the customer needs and dirty
competition have naturally caused deterioration of many products.

As a consequence of this situation, it is likely to happen ineffective
production, production failures, row material loss and enforcing nature, deeply.

Since total quality management consists of the philosophy that helps process
to achieve the goal and ensuring zero-based misproduction, it provides support in
production and marketing even in design technology. Moreover, QFD technique
which is a ready-to-serve system in production and marketing issues as an integral
part of total quality in order to uptake of finished product and to create designs to
attain the goal.

In the first part of the study that has been done, definition, short history, and
leading gurus of TQM were mentioned. TQM has been implemented and followed
by European countries in short period of time as a result of the utilities leading by
Japan in the second half of the century.

In the second part, certain issues such as product marketing and its features,
designs, targeted market and competetitive edge were mentioned along with
product’s main qualitative features.

In the third part, QFD definition was made and its interaction with marketing
has been argued. As long as QFD technique is being applied effectively, customer
mass, marketing strategy, competitive advantage and product’s life cycle will
prolong and effective production and marketing system could have been acquired.

And finally, it has been demonstrated that through QFD implementation, the
study and levels of the application could be placed on a harder surface.

Key World: Quality, Total Quality Management, Product Marketing, Medicine
Industry
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GiRiS

Toplam Kalite Yoéntemi, hayati dizenleyen, kit kaynaklarin daha verimli
olmasini saglayan ve benimsenen bir yonetim felsefesidir. Pazara sunulan yeni
arinlin, pazara girer girmez ciddi bir rekabet ortamiyla karsi karsiya kalmasi
nedeniyle, birgcok Urlnin kaliteli ve degerli olmasina ragmen musteriler tarafindan

kolay kabul edilmemektedir.

Kalite gelistirme tekniklerinden 6nemli bir teknik olan Kalite Fonksiyon
Gocerimi(KFG), musteri gereksinimlerinin dogru bir sekilde saptanmasi ve dogru
pazarlama stratejilerine dénustirilmesiyle isletmelere rekabet ortaminda farkhlik ve
basariyi beraberinde getirecek bir tekniktir.

Birinci BOlim’'de pazarlama kavrami ayrintilari ile  aciklanmistir.
Pazarlamanin 4P karmasi; Orun, fiyatlandirma, dagitim ve kisisel satis kavramlari
Uzerinde durulmus; Orin ydnetimi ve Urin pazarlamasi kavramlari, pazarlama —
kalite iligkisi ve pazarlama — Kalite Fonksiyon Goégerimi(KFG) - QFD Teknigi
iliskisine deginilerek aktariimigtir.

ikinci Bélim’de KFG’nin alt teknigi oldugu Toplam Kalite Yéntemi, tanimi,
amaglari, tarihgesi, gelisimi ve akimlari ayrintili olarak agiklanmistir.

Ugi]nci] Bélim’de QFD teknigi, tanimi, tarihcesi, amaci, unsurlari ve

isletmeler icin yararlar Gzerinde durulup ila¢ sektdruyle ilgili uygulama aktarilimis

uygulamayla ilgili analiz ve sonuglar sunulmustur.
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BiRINCi BOLUM
PAZARLAMA KAVRAMI VE URUN YONETIMI
1.1.Pazarlamanin Tanimi

Pazarlama, temelde insanlarin gereksinim ve isteklerini karsilamaya yénelik
bir degisim islemidir. iki veya daha fazla taraftan her biri, kendi gereksinimini
karsilamak amaciyla, diger tarafa degerli birseyleri (Grin, hizmet veya fikir) verip
degerli bagka seyleri (para, alacak, kredi vb.) elde etmektedir'.

Pazarlama, Urlin ve hizmetin Ureticiden tiketiciye akisini dizenleyen isletme
faaliyetleridir®. Literatlrde 1946’dan bu yana yer alan bu tanim, pazarlamayi
Uretimden sonra baslayan faaliyetler olarak gérmesi nedeniyle, bugin oldukg¢a dar
kapsamli olarak kabul edilmektedir’. Giinkii pazarlama, @riin Uretiimeden 6nce,
tlketici analizi ile baslamakta ve Uriin tiketici tarafindan satin alindiktan sonra da
devam etmektedir.

Pazarlama; tiiketici istek ve gereksinimlerinin slrekli arastirimasi temeline
dayalidir. TuUketici istek ve gereksinimleri; gerektiginde pazarin diger 6gelerinin
tatmini igin ve saptanmis amaglarin gerceklestiriimesi icin dikkate alinmaktadir.
isletmenin pazardaki varligini koruyabilmesi icin, tim islevsel béltimlerin etkinliklerini
bu amagclara ydnelik dizenlenmesini saglamaktir. Pazarlama; uygun Grind, uygun
tiketiciye, uygun tutundurma teknikleri kullanarak uygun fiyatla, uygun yerde, uygun

zamanda kar ederek bulundurmaktir.

Pazarlama; hedef tlketici, misteri ve toplumun istek ve gereksinimlerini
tatmin ederek kar saglayacak pazarlama karmasinin (Urtn, fiyat, tutundurma,
dagitim), planlanmasi, yénetimi ve denetimi ¢abalaridir. Pazarlama, insanlarin istek

ve gereksinimlerinin tatmini amacini degistirmek igin pazarlari yénetmektir. Kotler'in

Ismet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, Tiirkmen Yayinlari, [stanbul, 2001, s.3

Victor Buel, Marketing Management in Action, Mc Graw Hill, Newyork, 1966, s.9
Semra Aytug, Pazarlama Yonetimi, ilkem Ofset, izmir, 1997, s.1

Charles Lamb, Joseph Hair ve Carl McDaniel, Principles of Marketing, College
Division, South-Western Pub.Co, Cincinnati, 1992, s.4
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bir baska tanimina gére pazarlama; Kisi ve gruplarin Uriin ve deger yaratarak ve
bunlar birbiri ile degistirerek, elde ettikleri sosyal ve ydénetimsel bir siirectir’.

Pazarlama, isletme amaclarina ulasmayr saglayacak degisimleri
gerceklestirmek Uzere, gereksinimleri kargilayacak Urtinlerin, hizmetlerin ve fikirlerin;
gelistiriimesi, fiyatlandiriimasi, tutundurulmasi ve dagitiimasina iligkin planlama ve

uygulama siirecidir®.

Amerikan Pazarlama Birligi'nin tanimina gére pazarlama; “ Bireysel ve
kurumsal amagclar tatmin edecek degisimleri saglamak icin Grtn, hizmet ve fikirlerin
Uretilmesi, fiyatlandiriimasi, dagitimi ve tutundurulmasini planlama ve uygulama

sirecidir.”’

Pazarlama; mevcut ve potansiyel muisteriye, gereksinimlerini tatmin eden
arbnleri sunmak {zere; 0Orin0, planlama, fiyatlandirma, dagitim ve tutundurma

cabalarini biraraya getiren birbirleriyle iliskili isletme faaliyetleri sistemidir®.

Pazarlama, cagdas pazarlama, alisveris veya ticaret; tim isletmecilik
fonksiyonlarini devreye sokarak, hedef alinan ya da alisveris iligkisi kurulmak
istenen kisi ve/veya Kkitlelerin, maddi ve/veya manevi istek ve gereksinimlerini
arastinp belirleyip anlayip benimseyip o kisi ve/veya kitleleri rakiplerden daha iyi bir
sekilde tatmin ve mutlu edecek ve onlar i¢in 6nemli ve gercek deger tasiyan
pazarlama karmasi ya da karmalari hazirlayarak, bu arada hedef almadiklarinizi da
glcendirmeyerek, sosyal ve etik degerleri ihmal etmeksizin, karsiliginda kendinize

de maddi ve/veya manevi tatmin saglamaktir®.

Pazarlama yo6netiminin gérevi; hedef musteriyi tanimlamak, onlarin yasam

bigimlerini ve satin alma karari asamasindaki disindiklerini anlamak ve karh bir

Philip Kotler, Gary Armstrong, John Saunders, Veronica Wong, Principles of
Marketing, (a), European Edition, Prentice Hall, 1999, s.15

Mucuk, a.g.e., s.5

O.C. Ferre ve G.H. Lucas, An Evalution of Progress in the Development of a Definition
of Marketing, Journal of Academy of Marketing Science, 1987, s.15

8 William J .Stanton, Fundamentals of Marketing, Mc Graw Hill, NewYork, 1971, s.3
Baybars Tek ve Engin Ozgul, Modern Pazarlama ilkeleri, Beta Yayinlari, [zmir, 2005,
s. 3



sekilde tuketicinin gereksinimlerini tatmin igin tim isletme kaynaklarini yénlendirmek

olmalidir'®.

1.1.1. Makro Pazarlama:

Bir ekonominin Grinlerinin, Greticilerden tlketicilere arzinin ve talebinin etkin
bir sekilde uyumunu saglayan ve toplumun amagclarinin gerceklestiriimesini
saglayacak bicimde akisini ydneten sosyal bir strectir. Odak noktasi, tim sistemin
nasil isleyecegi ve toplumu nasil etkileyecegi Uzerinde toplanmistir. Pazarlama
faaliyetlerinin Glke ya da toplum dizeyinde ele alinmasidir. Ekonomik olaylarin,
dinyada ve Ulkedeki gelismelerin, yeni teknolojilerin, GrUnlerin, dagitim
yontemlerinin ortaya ¢ikmasi halinde; bunlarin fiyat dizeylerini, dagitim sistemlerini
nasil etkiledigini ve etkileyecegini inceler.

Toplumun amaglarini yerine getirirken, kaynaklarin kullaniminda etkinlik ve
dretilen hasilanin dretime katilanlara ve ilgililere dagitiminda adaletle ilgilidir'.

1.1.2. Mikro Pazarlama:

Musterinin gereksinimlerini saptayarak ve gereksinimi karsilayan Grunlerin,
Ureticiden musteriye dogru akisini  ybneterek, bir &6rgitin amaglarini

gerceklestirmesine ydnelik etkinliklerin yerine getiriimesidir'2.

Belirli bir tek 6rgit, isletme ya da birimin pazarlama faaliyetlerini ele alir. Tek
tek isletmelerin pazarlama uygulamalarini ve yénetim bicimlerini inceler. Orgiitiin
arinlerine talep yaratmak, bu talebe hizmet etmek ve talebi tutmak gibi faaliyetlerle
ugrasir.ayni zamanda igletmelerin Grln ve pazarlama programlarini tek tek belirli

misterilerin istek ve gereksinimlerine gére hazirlama anlami da tasimaktadir™®.

Colin McClver, Marketing for Managers, Longmans, London, 1972, s.5

Tek ve Ozgiil; a.g.e, 5.27

Oktay Alpugan, Hulusi Demir, Mete Oktav, Nurel Uner, isletme Ekonomisi ve
Yonetimi, Beta Yayinlart, [zmir, 1993, 5.265

Tek ve Ozgiil, a.g.e., .28



1.2.Pazarlama Karmasinin Olusturulmasi

Pazarlama karmasi; bir isletmenin hedef aldidi pazarda, istedigi tepkiyi
alabilmek icin bir araya getirdigi kontrol edilebilir pazarlama degiskenleridir.
Pazarlama karmasi elemanlari, pazarlama ydnetiminin en énemli karar alanlarini
olusturmaktadir. Pazarlama karmasinin hedef noktasinda tiiketici vardir. Tlketici,
arGn ile satin alma davranigina yonelir. Bu davranisin bagariyla sonuglanmasi igin
uygun fiyat stratejisi secilmelidir. Daha sonraki agsamada ise; Grinun tlUketiciye
ulastirimasi gerekir. Bunun igin de, Grlin ve pazar i¢in en uygun dagitim kanallari
olusturulmalidir. Ve son olarak da, tiketicinin haberdar olmasi i¢in tutundurma
faaliyetlerine  gecilmelidir. Pazarlama yoOnetimi, pazar taleplerine uyum
saglayabilmek, isletmeler arasi rekabette basari kazanabilmek ve isletme amaglarini
gerceklestirmek amaciyla dogru Urin karmasi olusturmak; bunlari dengeli bir
tutundurma karmasi ve fiyatla, dogru kanallarla satisa sunmak durumundadir'.
Pazarlama karmasi, Mc Carthy’nin siniflandirmasina Sekil.1’ de go6rtldigu gibi
dorde ayrilhr.

P P
Uriin Hizmet )  Yer

|

P P

Tutundurma Fiyat

Sekil 1. Pazarlama Karmasi (TEK ve OZGUL, 2005; s.153)

4P olarak adlandirilan pazarlama karmasi;
e Uriin — Product

e Fiyat — Price

e Dagitim — Place, Distribution

e Tutundurma — Promotion dan olugmaktadir.

" Tek ve Ozgiil, a.g.e., s.129



Son yillarda; politik ¢evre (political power), halkla iligkiler (public relation) ve
cevre koruma (protection of environment) eklenerek pazarlama karmasi 7P’ye ¢ikmistir

ve buna da “ mega pazarlama” adi verilmistir'®. Burada; pazarlama karmasinin

cekirdegi olan Urtn, fiyat, dagitim ve tutundurma égelerine deginilecektir:
1.2.1.0riin — Product:

Pazarlama sisteminin en 6nemli pargasi (riindir. isletmenin  Gring,
isletmenin faaliyet alaninin en énemli belirleyicisidir. Urlin, bir istek ve gereksinmeyi
karsilamak Uzere tuketim, kullanim, ele gegirme veya dikkate alinmasi igin bir
pazara sunulan herhangi bir seydir. Fiziksel objeleri, hizmetleri, mekéanlar, yerleri,
érgt ve fikirleri icerir'®. Bir Griin, ilk olarak fiziksel dzellikleri ile tanimlanir. Agirlign,
boyutlari, yapildigi madde gibi... Bu tanim; renk, doku, yogunluk, bigim ve dig hatlar
dahil edilerek genisletilebilir. Fakat; fiziksel 6zellikleri ile sinirh bir tanim, Grdnin
karsiladigi ihtiyaci belirtmedigi igin yetersiz kalacakiir.

Pazarlama ydnetimi, Grinin musterilerin eglence, stati ve gug ihtiyaglarinin
karsilanmasi ve sagladigi yarar gibi psikolojik etmenleri de gdzardi edemez. Uriin
kullaniciya tatmin ve kazang¢ saglayan hizmet ve fiziksel ve sembolik &zelliklerin

biitiind olarak tanimlanabilir'’.
1.2.1.1. Uriin Katmanlar

Genel olarak bir Grtin Sekil 2’ de de géruldigu Uzere, 3 ana katman olarak
ele alinir: 1. Gekirdek veya Oz Uriin 2. Fiziksel veya Somut Uriin 3. Desteklenmis
veya Genisletilmis Uriin

1.2.1.1.1. Gekirdek Uriin

Bir Grindn ¢ekirdek kismi, o Grlndn tlketicilere sundugu temel faydayi icerir.
Tiketicinin bir Griinden elde etmeyi umdugu faydadir. Gergekte tiketiciler, Grinin

15 Philip Kotler, Mega Marketing; (b), Harvard Business Review, March- April 1986,
no.3,s.117.

Tek ve Ozgiil, a.g.e., s. 288

Selim Sezgin, Global Pazarlama 2, Stratejik Yaklasim, iletisim Yayinlari, Istanbul,
1992, 5.8



gergek fiziksel 6zelliginden habersizdir. Ornegin, cok az tiiketici aspirinin kimyasal
bilesimini bilir. TUketiciler Grlnleri, istek tatmin edici 6zelliklerinden dolay! satin
alrlar'®. Uriiniin satin alinma nedeni, problem ¢éziici kismidir. Ornegin; aspirinin

cekirdek kismini, agrilari dindirmesi olugturur. Bdylece; agri problemi ¢ézulmus olur.

FiZIKSEL URUN

Marka Stil

Kalite Ozellikler
Ambealaj

Odeme
kolayliklar

Firma imaj ve
giivenilirligi

Satis sonrasi
hizmetler Garanti

GENISLETILMIS
URUN
Sekil 2. Uriin Katmanlari "°(Altunisik, Ozdemir, Torlak, 2002; s.153)

1.2.1.1.2. Fiziksel Uriin

Tiketiciye sunulan fiziksel madde ya da hizmettir. Uriinler; kalite diizeyleri,
tasarimlari, 6zellikleri, fiyatlari, marka ve ambalajlariyla farklilastirilabilirler®. Fiziksel
aran, Orin gérinima hakkinda ilk etkiyi yapan bolimdar. Bu boyut, ¢ekirdek kismi
ile birleserek Grinl olusturur.

1.2.1.1.3. Desteklenmis ya da Genisletilmis Uriin:

Fiziksel Grin ile sunulan her tirlii hizmet ve ek faydadir. Uriiniin teslimati,
montaji, 6deme kosullari, Grinde mdasteri istekleri dogrultusunda degisiklikler

18

Aytug; a.g.e., s.138
19

Altunisik Remzi, Ozdemir Suayip,Torlak Omer, Modern Pazarlama, Degisim Yayinlar1, istanbul,
2002, s. 153

 Aytug, a.g.e., s.138



yapilmasi, kullanim kolayhgi getirecek ek hizmetler, garanti, iade kabulli ve

hizmetler Griinden beklenen yararlari arttirir®’.

Yukarida 3 katmanda ele alinan Uriin 6zellikleri, Uretici ve pazarlamacilar

agisindan baslica su kararlarda kendini gésterir®:

e Uriin tdrlerinin taninmasi ve belirlenmesi kararlari
e Uriin hizmet markalarina iliskin kararlar

o Kalite kararlari

e Ulusal ve uluslararasi standart kararlari

e Garanti kararlari

e Uriiniin aksesuarlar

e Ambalaj ve ambalajin iginde bulunanlarin dékimune iliskin kararlar
¢ Etiketleme, barcode vb. Sistemi

e Uriine iliskin 6zel s6zlik, dil, jargon

e Uriin kullanim talimatlari

e Uriin teknik ézellikleri

e Servisler
1.2.1.2. Uriin Siniflandirmalari

Pazarlama bakis agisiyla driinleri gesitli sekillerde siniflandirabiliriz. Uriiniin
etkin sekilde pazarlanabilmesi igin, Urlnle ilgili saglam bilgilere gereksinim vardir.
Uriinlerin pazarlanmasinda etkin stratejiler planlayabilmek igin, Griin siniflarinin
bilinmesinde fayda vardir. Urlin siniflari, yeni (riinler icin pazarlama karmasi
gelistirimesinde ve mevcut Grinlerin pazarlama karmalarinin degerlendiriimesinde
énemli bir baslangic noktasi olusturur®®. En yaygin (riin siniflandirmasi; tiketiciye
yonelik Grin ve endustriyel Urin geklinde siniflandirilan, Grindn kullanilma ya da
satin alinma amaci gézéninde bulundurularak yapilan; yani satin alanlarin dikkate
alindigi siniflandirmadir.
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1.2.1.2.1. Uriiniin Satin Alinma Amacina Yonelik Uriin Siniflandirmasi:
1.2.1.2.1.1. Tiiketiciye Yénelik Uriinler:

Tiketicinin bagka bir isleme yo6neltmeden kullandidi, Kisisel yada ailevi
ihtiyac icin satin alinan Griinlerdir. Urlinler tiiketicinin satin alma aliskanlklarina
gbre 4 ana baslik altinda toplanir:

e Kolayda Urdnler

e Begenmelik Grlnler

e Ozelligi olan Grinler

e Aranmayan Urtnler

- Kolayda Uriinler: Tiketicilerin temel ihtiyaclarini karsilasdiklari, satin alma
islemi esnasinda minimum caba gerektiren, az miktarda sik satin alinan, kolay ve
cabuk bicimde satin alinmak istenen ve rakip Urlnlerle ¢cok az karsilastirilan
arGnlerdir. Fiyatlari uygun ve satin alma olanaklari genistir. Bu {rnlerin
pazarlanmasinda yaygin dagitim alani gerekir. Modanin etkisinde kalmayan
dranlerdir. Kendi icinde tice ayrilir: ilki; devamli satin alinanlar. Tlketiciler tarafindan
dizenli olarak yapilan satin almalardir. Dis macunu, gazete, sit vb. ikincisi; icdCirtti
drdnleridir. TUketicilerin (satin almayi) planlamadigi ya da akil edemedigi Grtnlerdir.
Bu tdr drGnler genelde stper marketlerde kasa Onlerinde ve gondollarda yer alarak
tiketiciyi satin alma kararina iter. Ornek olarak; sakiz, sekerleme, dergi vb.
Sonuncusu ise acil ihtiyag dridnleridir. TUketicinin ihtiyaci ortaya ¢iktigi anda yapilan
satin almalardir. Uriin kalitesinin nemsenmedigi Griinlerdir. Semsiye, gaz lambasi
vb.

- Begenmelik Uriinler: Alicilar tarafindan satin alma planlarinda ve
esnasinda belirli bir zaman ve ¢aba harcanan drlnlerdir. TuUketici; fiyat, marka,
kalite, renk, bicim, hizmet ve garanti gibi alanlarda kargilastirmalar yapar ve bunun
icin gereginden fazla zaman harcayabilir. Tutundurmaya 6nem verilir. Dagitim
kanallari kisadir. Ornek olarak; mobilya, cep telefonu, araba verilebilir. Karsilastirma
Olcltiine gbre; homojen ve heterojen olarak ikiye ayrilir. Homojen driinler, kaliteleri
ayni, fiyatlari farkh Grdnledir. TUketici satin alacagi trlne, en iyi fiyat karsilastirmasi



yaparak karar verir. Ornegin; televizyon. Heterojen Urlinlerde kalite ve stil 6n plana
cikar®*. Fiyat, ikinci plandadir. Ornegin; fotograf makinesi...

- Ozelligi Olan Uriinler: Belirli bir tiiketici grubunun; gercekten satin almak
istedigi, satin almak icin uzun zaman harcamayi géze aldidi, seyrek satin alinan
mallardir. Marka 6n plandadir. Ur(inii satin almak isteyen tiketici, secenek
karsilastirmasi yapmaz. Saticinin rolii biyiktir. Tutundurma 6énemlidir. Ornek

olarak; kirk, pirlanta ve antikalar verilebilir.

- Aranmayan Uriinler: (Tiiketicinin) Uriin piyasaya ¢iktiginda (ir(in hakkinda
bilgisinin olmadidi ya da piyasada varolan trtiin hakkinda sinirli bilgiye sahip oldugu
ve tlketicilerin satin alma davranigini sirekli erteledigi Urdnlerdir. Tutundurma

énemlidir. Ornek olarak; yasam sigortalari, mezar taslari verilebilir.
1.2.1.2.1.2. Endiistriyel Uriinler

Dogrudan nihai tlketiciye satiimayan, baska isletmeler tarafindan baska
arindn dretilmesinde kullanilan dGrinlerdir. Satin alinmasinda genelde alici saticinin
ayagina gider. Satin almada mantiksal ve ekonomik kriterler belirleyicidir. Fiyatta
uygunluk, Grinin aranilan kalitede olmasi ve istenilen zaman ve yerde teslimatin

yapilmasi dikkat edilen unsurlardir. Endistriyel Griinler Gic genel sinifa ayrihr:?°

- Malzeme ve Yedek Parcalar: imalatginin Griin(iniin igine tamamen giren
maddelerdir. Ornegin; hammaddeler (tarmsal ve dogal Grlinler) ve imal edilmis
malzeme ve yedek pargalar (mirekkep malzemeleri, demir, iplik, ¢cimento, kablo vb.)

- Sermaye (Yatirrm) Kalemleri: Bunlar bitmis Urlinlere kismen girerler.
Enstalasyon (montaj, kur-tak, kur-yap, binalar, sabit donanimlar, jenaratér,
bilgisayar, asansér, maden delgi maddesi, tel cekme makinesi vb.) ve aksesuar
donanimi (portatif fabrika ekipmani, aletler, lift kamyonu, ofis ekipmani, daktilo, yazi
masasl! vb.) olmak Gzere iki genel gruba ayrilir.
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- Donatim ve Hizmetler: Donatim; Bitmigs Urlne hi¢ girmeyen maddelerdir.
isletme malzemeleri (yaglar, kémir, daktilo kagidi, kalem vb.) ile onarim
malzemeleri (boya, cekig, suplrge vb.) olarak ikiye ayrilir. Hizmetler ise; ticari
malzeme (cam temizleme, sdplrge vb.) ve danigsmanlik hizmetidir (reklamcilik,

hukuk, ybnetimsel vb.).

Bazi Urlnler de son aliciya veya kullanma niyetine gbre endistriyel veya
tiketim mali olabilir. Ornegin, daktilo, dekorasyon malzemeleri, isiklandirma vb.
aygitlari...

1.2.1.2.2. Dayaniklilik Kriterine Gére Uriin Siniflandirmasi

Yine pazarlama bakimindan drGnler dayanikhlik kriterine goére, dayanikli
arinler ve dayaniksiz Grtnler seklinde siniflandirilabileceg@i gibi; genis kapsamda
artn igersinde yer alan soyut mallari da ayrica ele alarak;

e Dayanikli Grinler,
e Dayaniksiz UrUnler,
e Hizmetler

olarak (i¢ grupta toplanabilir®®.
1.2.1.2.2.1. Dayanikh Uriinler

Uzun sire kullanilabilen Grtnlerdir. Sert Griinler olarak da adlandirilabilir.
Kisisel satis ve g¢aba gerektirir. Satici garantisi ve servisi satin alma davraniginda
6nemlidir. Bu tip drlnlerin kar marjlan yuksektir. Otomobil, mizik seti, camasir
makinesi, giyim esyalari vb. érnek olarak verilebilir.

1.2.1.2.2.2. Dayaniksiz Uriinler

Bir veya birkag kez kullanildiginda tikenen GrUnlerdir. Yumusak Urlnler
olarak da adlandirilabilir. Bu tip Grtnlerin her yerde bulunmasi gerekir; dolayisiyla

* Philip Kotler ve Gary Armstrong, Principles of Marketing, (c), Englewood Cliffs,

Prentice Hall, Inc., 1989, s.244
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cok yerde dagitim aginin olmasi gerekir. Yogun reklam yapilmalidir. Kar marjlar
disuktir. Bira, ekmek, sabun, tuz vb. érnek olarak verilebilir.

1.2.1.2.2.3. Hizmetler

Satisa sunulan yararlar ve faaliyetlerdir. Maddi degillerdir. Dolayisiyla
bélinemez ve stoklanamazlar. Rahat bozulabilirler ve degiskenlige agiktirlar. Daha
fazla kalite kontrol ve glivence gereklidir.

1.2.1.2.3. Modayla iligkileri Bakimindan Uriin Siniflandirmasi

Modayla iligkileri bakimindan drinler, moda urlnler ve modaya tabi olmayan
artnler olarak ikiye ayrilir.

1.2.1.2.3.1. Moda Uriinler

Stil, renk gibi ylzeysel 6zelliklerin 6n planda oldugu; islevinin
dénemsenmedidi ve duygusal satin alimlarin séz konusu oldugu driinlerdir. Urlin
cesidi fazladir ve Urlin yasam seyri kisadir. Giyim esyalari ve ev dekorasyon

malzemeleri 6rnek olarak verilebilir.
1.2.1.2.3.2. Modaya Tabi Olmayan Uriinler

Temel ihtiyag maddeleri ve ilag drnek olarak verilebilir.

1.2.1.3. Uriin Yasam Egrisi ve Dénemleri

Her canli ya da toplumsal érgutler gibi, GrGnlerin de belirli bir yagam suareleri
vardir. Kimi drtnler uzun sire yasarken, kimi Orlnlerin de 6mri kisadir. Kimi
artnlerin yasam seyri dizgin bir egilim gdsterirken; bazi Grlnlerin yasamlari, egri
bicimindedir. Basit bir pazarlama modeli olan Griin yasam egrisi (sekil.3), isletmenin
optimal pazarlama stratejilerinin saptanmasi ve uygulanmasinda goértulmektedir.
Model, hem planlama, hem de denetim araci olarak kullaniimakta; satis
tahminlerinde de bir élclide yararli olmaktadir. Model, bir Grinldn satig gelirlerini,

11



zaman unsuru ile temsil edilen bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni olarak
almaya ve belirli karakteristik nitelikleri olan bélimlere ayirmaya dayanmaktadir®’.

Uriin Gelistirme ~ Sunus Biiyiime Olgunluk Diisiis Olim
ve Ticarilestirme

Zaman

N
I A

e —————

Doygunluk

Zarar% ?
yatirimlar

Sekil 3. Uriin Yasam Egrisi ve Dénemleri (Tek, Ozgiil, 2005; s.368).

Pazarlama y6netimi olarak degerlendirildiginde; Grtnler farkh asamalardan
gecmekte ve bu asamalarda farkli ve rekabet odakl sorunlar ile karsilagiimaktadir.
Urlin yéneticisi, Griiniin her evresinde karsilasitigi sorunlar karsisinda dikkatli bir
sekilde pazarlama stratejisini belirlemelidir. Her asamada egrinin egilimi ve stresi,
yeni Ur0n igin gerekli pazarlama stratejisinin planlanmasinda yararl olmaktadir. Ayni
zamanda; pazarda mevcut Urin igin, Grindn i¢inde bulundugu kosullar konusunda
sahip olunan bilgi; Grinin bir asama icinde ne kadar sirede bulundugunu ve bu
sUrenin nasil ve ne kadar slrdUrilmesi gerektigi veya diger asamaya ne zaman ve
hangi kosullarla gegme olasiliginin bulundugu konusunda Uriin yéneticisine yardimci
olmaktadir. Pazarlama karmasina iligkin stratejiler de, 0rin evresinin farkh
asamalarinda degisik sekillerde uygulanmaktadir. Bununla birlikte pazarlama
stratejilerinin, her GrGnin kendine 6zgl pazar kosullarina ve kargilagilan rekabet

kosullarina gére diizenlenmesinin zorunlu oldugu unutulmamalidir.?®

77 Mucuk, a.g.e., s.134
B Kotler ve Armstrong, (c), a.g.e., $.246
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1.2.1.3.1. Sunus Asamasi:

Sunus asamasi; UrGnin pazara sunulmasi ile baslar ve Grinin basabas
noktasina varmasi ile sona erer. Sunus asamasina gelmis Urtn, nitelikleri
belirlenmis, pazar testi ve kalite kontrolden ge¢mistir. Dolayisiyla, pazarda gugll
olacagina dair gugld bir inan¢ vardir. Buna ragmen yapilan arastirmalar, pek ¢ok
ariinin daha bagabas noktasina varmadan oélduklerini géstermektedir. Ayrica bazi
artnler kisa slirede basabas noktasina gelmelerine kargin; bazilarinin uzun bir sire
sonunda bu noktaya varabildikleri goérilmektedir. Bu ddnemde UrlGne talep
yaratiimasi zorunlulugu vardir ve bu da zaman alir. Strenin uzunlugu; Grinin
karmasikhidina, vyenilik derecesine, tlketici beklenti ve ihtiyaclarina kolayca
uymasina ve ayni ihtiyaci karsilayacak ikame Grln niteligindeki rakiplerin durumu
gibi birgok faktére baglidir. 2°

Pazara sunus agamasinin bilinmesi gereken temel 6zellikleri su sekildedir:*

e Satiglar yavas yukselir.

e Uriin pazar icin yeni ise, dogrudan rekabet yoktur.

e Uretim hacmi diisik oldugu icin sabit maliyetler dolayisiyla birim maliyet
yUkselir.

e Uretimdeki teknik sorunlar tam olarak cozilemez ve olasi
duraksamalardan dolayr maliyet ylkselir.teknik nitelikler sik degistirilir ve kusurlar
giderilir.

e Tutundurma faaliyetlerinin maliyeti satig gelirleri icinden biyUk pay alir.

e Uriinin alicilari genellikle satin alma giicii yiksek ve yenilige acik
tiketicilerdir.

e Uriin pazarin tiim bélimlerine yayilmis degildir.

Bu asamada satislarin yavas ylkselmesi isletme ici ve disi faktérlere
baghdir. Uretim kapasitesini arttirmada gecikmeler yasanabilir. Uretimde teknik

sorunlar yasanabilir ve bunun ¢ézimi zaman alabilir. Dagitimda aksakliklar olabilir.

»  Theodore Levitt, Exploit the Product Life Cycle, Harvard University Business Review,

1983, 5.207
Ben M.Enis, Extending The Product Life Cycle, In Marketing Management and
Administrative, Goodyear Pub.Co., Santa Monica California, 1983, s.248
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Tuketici davranislari ile ilgili dogru tespitler yapilmamis olabilir. Tuketicilerin, Grln
bilirligi yeterince saglanmamis olabilir.

Bu asamada uygulanabilecek pazarlama stratejileri su sekilde olabilir:

e Uriiniin varolan eksiklikleri bu agsamada giderilmelidir.

e Urlin satis belirsizlikleri ortadan kalktikga, baslangigtaki kiicik 6lcekli
Uretim kapasitesi arttinimalidir.

e Urlinlin dretim maliyetlerini diistiriicii dnlemler alinmalidir.

e Uriiniin teknik bir (iriin olmasi durumunda, araci isletmelere Griiniin teknik

Ozellikleri, kullanimi ve benzeri bilgileri ayrintih bir sekilde verilmelidir.

izlenecek fiyat stratejisi; Griinlin  pazardaki tutundurma faaliyetlerine,
rekabete karsi pazar payini arttirmaya ve karini arttirmaya gére dizenlenmelidir.
Eger isletme, Urinin pazarda yavas bulylyecegini, ylksek gelirli tlUketiciler
tarafindan satin alinacadini veya pazara yakin gelecekte yeni Uriin giriglerinin
olmayacagini tahmin ediyorsa; yiksek fiyat politikasi uygulamalidir. Eger Grlnin
genis alici potansiyeli bulunuyorsa, alicilarin Griin fiyatina karsilik hassasiyetleri
varsa, urinin gUcli rekabet potansiyeli varsa veya birim maliyetlerinin hizla

ddsdrtlme imkani varsa, disUk fiyat politikasi uygulanmahdir.

Tutundurma faaliyetleri tiketicilere ydnelik olmalidir. Uriiniin nitelikleri ve
giderdigi ihtiyaclar degisik tutundurma faaliyetleriyle duyurulmahdir.

Urtiniin  6zelligine bagh olmakla beraber, (riin tim pazar bélimlerine

yayllmadigi igin, sinirli ya da sec¢imli dagitim politikasi izlenebilir.
1.2.1.3.2. Buyime Asamasi:

Urlinlin  basabas noktasina ulasmasindan itibaren baslar, olgunluk
asamasina kadar uzanir. Bu asamada Urline olan talep artmaya baslar ve satiglar
yikselir. Uriin pek cok pazar bélimine girmeye baslar. Daha disik gelir
dlizeyindeki tiiketiciler de driiniin musterisi durumuna gelir. igletmeler dogal olarak
bu asamanin uzun olmasini arzular. Uriin pazara yayilip satiglar arttikga &ncii
isletmenin karliid1 da artar. Bu durum rakiplerin de dikkatini pazara ¢eker. Bazilari
basaril GrinG aynen taklit ederek, bazilari ise daha iyi tasarim ve ¢esitlilikle pazara

14



girer. Eger pazara giren ilk isletme tiketicileri tatmin edebilmis ise, pazara yeni
gireceklerin pazardan pay almalart zorlasacaktir. Bu asamada pazarlama

masraflarinin verimliligi ylksektir.
izlenebilecek pazarlama stratejileri sdyle olabilir:

e Alici sayisinin artigiyla, satislar hizla yikselir. Gelirler maliyetleri asar, kar
olanaklar artar.

e Uretim teknikleri, maliyeti diistirecek sekilde gelistirimelidir.

e Pazarlama yoneticileri bu asamayi uzatmak igin, GrGnin kullanim oranini
arttirmak, kullanim alanini genisletmek ve triine yeni migteriler gekmek zorundadir.
Bunun iginde Urindn dig goérinisinde, islevlerinde ve kalitesinde gelismeler
yapmalidir.

e Uriine yeni rakipler girmedikce ve Grinin fiyatinin distriilmesiyle satis
artigl beklenmedikge; fiyat disdrilmemelidir.

e Uretici artisi ile dagtim kanali aracilarinin sayisi da artar. Her (iretici pazar
payini arttirmak isteyecektir ve buna bagl olarak satis noktalarindaki tutundurma
gabalari da bluyidk énem tagir.

Pazara ilk giren firmanin pazarlama stratejileri sunus dénemindeki gibi

deneysel nitelikte degildir®'.
1.2.1.3.3. Olgunluk Asamasi:

Satiglarin ve rekabetin en ylksek oldugu asamadir. Talep artis hizi yavaslar;
cok sayida rakip pazardadir. Satislarin en ylksek dlzeyi yakalayip azalmaya
basladigi olgunluk dénemi; Uriin yagsami egrisinde en uzun ve en 6nemli agamadir.
Satiglar en Ust seviyede oldugu igin, isletmeler tim kapasite calisir ve buna bagl
olarak da, birim maliyetleri en disik seviyedir. EndUstri maliyetleri de en disik
seviyedir; satiglarin yilkselme hizi diser. Uretim, yigin Uretim seklindedir. Urlin
pazarin tim boélimlerine yayilir ve dustk gelir diizeyindeki tiketiciler de, Grlnin

alicisi konumuna gelir. Buna karsin rekabet nedeniyle karlilik diser.

' Levitt, a.g.e., 5.207
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Bu asama, son dénemlerde yapilan c¢alismalarin 1s1g1 altinda G¢ kisma
ayrilabilir®:

Bliyime olgunlugu: Pazarda geg¢ alici durumuna gegen tuketicilerin devreye
girmesiyle; satislardaki artis, hizini kaybetmekle beraber devam eder.

Doyma olgunlugu: Satiglarin yiksek fakat stabil oldugu; sadece mevcut

alicilarin satin almalariyla devam eden dénemdir.

Gerileyen olgunluk: Bazi alicilarin diger Urilinlere ydnelmesiyle satislarin
gerilemeye basladigi dénemdir.

Bu asamanin pazarlama stratejileri 3 ayri temele dayandirilabilir: Pazarda
degisiklik, Grinde degisiklik ve pazarlama karmasinda degisiklik. Pazarda degisiklik
yapmaya yénelik stratejiler; yeni pazar ve pazar boéliumleri bulmaya ve mevcut
aliciarin riinii daha yodun kullanmalarini saglamaya calisir. Uriinde degisiklik
yapma stratejisi de, kalite gelistirme, Grine yeni 6zellikler kazandirma ve stil
gelistirme suretiyle; bu 6zellikleri vurgulayarak pazarda Grtine canhlik kazandirmaya
caba sarfeder. Pazarlama karmasi degisikligi de, g¢esitli unsurlardan bir veya bir
kacinda yapilacak degisikliklerle satiglari canlandirmaya caligir. Bunlarin basinda
fiyatlar indirme stratejisi gelir. Rekabetin ylksek oldugu bu dénemde, reklam ve
diger tutundurma c¢abalarinin, tlketicinin en c¢ok ilgisini ¢ekecek sekilde
dizenlenmesi ve gelistiriimesi yoluna gidilir. Ayrica; dagitim agini yayginlastirma
geregi duyulabilir veya drlnle ilgili yeni ve ek hizmetler saglanabilir. Ancak bu
stratejilerin rakiplerce de taklit edilecegi gozéniinde bulundurulmalidir®®,

1.2.1.3.4. Dusliis Asamasi:

Satiglarin dismeye baslamasiyla, Grinin zarara gegis noktasina kadar
uzanan asamadir. Pazarda mevcut Urdnin yerini, pazara sonradan giren arin yeni
aranler alir. Urline olan talep giderek azalir ve yalnizca sadik msteriler alici olarak
kalir. DUglUs asamasinda her Grinin distus hizi ayni degildir. Bu asamada
isletmeler, pazarlama stratejilerini uygulamada birbirlerinden ayrilirlar. Bazilari,

32 Philip Kotler, Marketing Management, (d), Englewood Cliffs N.J., Prentice Hall, 1980,
$.236

¥ Mucuk, a.g.e., 5.132
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pazardaki rekabet guglerinin zayifigi nedeniyle pazardan c¢ekilir ve Urine
bagladiklari kaynaklari baska alanlarda daha verimli kullanmaya ydnelirler. Kimi
isletmeler ise, Urlne iligkin haklari baska pazarlardaki isletmelere satarlar. Bazi
isletmeler ise, rekabet gugclerinin yiksek olusundan faydalanmak igin, pazarda
kalmaya devam ederler. GUnkU rakiplerinin pazari terk edeceklerine inanmakta ve
kendilerine kalacak pazarin yeterli olacagini bilmektedirler. Bu agsamada urlinde bazi
6nemsiz degisiklikler yapilabilir. Dagitim kararlarinda geriye dénis baslar. Fiyat,
6nce dugurulup sonra yukseltilebilir.

Tutundurma faaliyetlerine gerek kalmaz. Fakat; buradaki kritik nokta, GrGnin
gercekten bu asamada olup olmadigina karar verilmesinin zorlugudur. Bir Grinun
zayif asamada oldugunun saptanmasinda cesitli kriterler gézénine alinir. Bu
kriterlerin baslicalari; satislardaki dismenin slresi, pazar payi trendi, kar marji ve

yatirimlarin geri ddniis oranidir®.
1.2.1.4. Yeni Uriin

Yeni Urtnlerin bagariyla pazara sunulmasinda pazarlama yénetimi 6nemli bir
rol oynar. Yeni Urtnlerden pazarin haberdar edilmesi, denemelerinin saglanmasi ve
satin alma davranigi géstermeleri icin cesitli pazarlama stratejileri basvurulur. Etkili
reklam kampanyalari, genis dagitim, kupon, érnek Urin dagitimi gibi tutundurma
faaliyetleri gerektirir. Musterilerin farkindalid1 saglandigi takdirde, tekrarlanan
hatirlatmalar ile satin alma davranigi gergeklestirilir.

Musterinin ¢6zimlenmesinde satin alma karar slreci 6ncelikli olarak g6z
6ndnde bulundurulmakla birlikte, masterinin Grini ne kadar sirede kabul edecegi
de bliyik dnem tasimaktadir. Urlin yéneticilerin en énemli gérevlerinden biri de,
musteri yapisindaki uyumu dikkatle izleme ve olasi deg@isimlerde tUketicinin Grinu
kabul sUrecini dikkate almaktir. Yapilan arastirmalar, Grin yasam egrisi gibi
musterilerin de bir Grtin kabul strecine sahip olduklarini belirlemistir.

Pazarda yeniliklerin yayilmasinda ve benimsenmesinde farkli yaklagimlar
sergileyen taraflar vardir. Urlinlin pazara sunusunu takip eden siire iginde, driinleri

3 Mucuk, a.g.e., s.133
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farkh sekillerde benimseyen musterilerin oldugu dikkate alinmalidir. Bunlar
asagidaki gibidir®:

Yeni Uranleri ve fikirleri ¢gabuk benimseyen, risk almayi seven ve surekli

arastiran “yenilikgiler — innovator group”; geng ve iyi egitim gérmus Kisilerdir.

“Erken benimseyenler — early adapters”, sosyal iligkileri kuvvetlidir ve iginde
bulunduklari ¢gevrede saygi duyulan, yeni Grin ve hizmetler konusunda tavsiyesine
ve bilgisine bagvurulan kisilerdir. Fikir liderleri bu grupta yer alir. Bir 6nceki gruba
g6re daha net ve kigUk sosyal gruplardir.

“ Erken kabul eden gogunluk — early majority ”, diger iki gruba gére yenilige
iliskin karar sdrecine daha fazla zaman ayirirlar, temkinli yaklasirlar. Satin alma
davranisindan 6nce daha fazla bilgiye ihtiyac duymaktadirlar. Egitim dizeyleri daha
disUk olmakla birlikte, ortanin Ustl bir sosyal statliye ve egitim dlizeyine sahiptirler.

“ Gec¢ kabul eden ¢ogunluk — late majority’ pazarin buylk bir cogunlugu
arind benimsediginde ancak benimserler. Yeni fikirlerin kaynagi etraflarindaki es,
dosttur; satin almadan &énce kendilerini yaniltmayacaklarina inandiklari fikir
liderlerine inanirlar. Cok azi kitlesel medyayi yeni Urtn fikrini degerlendirme kaynagi
olarak kullanir. Egitim, gelir ve sosyal statl dizeyleri disUktir.

* Tutucular ve uyum saglamayanlar — laggards and non adopters ”
geleneklerle kusatiimiglardir, referans cercevesi olarak geg¢miste odaklanirlar.
Psikolojik olarak ¢ézimlenmesi zor kisilerdir. Cevrelerindekileri esas alirlar. Tim
gruplar icinde sosyal statl ve gelir dizeyi en dustk gruptur. Bu grup yeniligi
benimsemeye basladiginda, genellikle diger yenilikler, bu yeniligin yerini almaya
baslamis olur.

1.2.1.4.1. Yeni Uriin Ozellikleri

Yeni UrOnlerin ve markalarin pazarlama yoénetimi icersinde basariyla ele

alinmasinda etkili olan gesitli Grin 6zellikleri s6zkonusudur. Bu 6zellikler; uygunluk,

¥ Yavuz Odabas1 ve Mine Oyman, Pazarlama iletisim Yonetimi, Mediacat Yayinlari,

Istanbul, 2003, s.233
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denenebilirlik, gdzlemlenebilirlik, hiz, basitlik, rekabetci avantaj ve Uriin sembolizmi

olarak siralanabilir®®:

Uygunluk: Uriiniin, tiketicilerin duygu, diisiince ve davranislarina uyum
derecesiyle ilgilidir. TuUketicinin degerleri ve inanglari ya da satin alma
davraniglarinda 6énemli  degisiklikleri gerektirmeyen Urlnlerin, tlketicilerce
denenmesi daha olasidir.

Denenedbilirlik: Tuketicinin, Grand sinirh bir sire ya da kiglk miktarlarla ve
pahali olmayacak bir yolla denemesiyle ilgilidir. TUketiciyi etkilemede énemli bir
faktérdir. Otomobillerin test slrlst olanagi, Grinlerin kiicik numunelerinin Ucretsiz
verilmesi gibi tutundurma teknikleri yararli olabilir.

Gozlemlenebilirlik: UrGinleri ya da onlarin &zelliklerini, etkilerini; tlketicilerin
ne dlgiide algiladigi ile ilgilidir. Uzerinde konusulan, giindemde olan yeni Griinlerin

daha hizli benimsenmesi olasidir.

Hiz: Uriin(in yararlari konusunda, tiiketicilerin ne kadar hizla deneyim
kazandigi ile ilgilidir. Musteriler, yararlarini kisa strede elde edecekleri tercih
ederler; beklemeyi istemezler.

Basitlik: Uriini kullanmanin tiiketici icin kolayligini agiklar. Bir (iriin ne denli
karmasik ve yogun tlketici egitimi gerektiriyorsa, deneme sansinin o oranda
dismesi olasidir. Ornegin, bircok bilgisayar isletmesi, tiiketicileri satin almaya tesvik

icin, mesajlarinda kullanici dostu oldugunu vurgularlar.

Rekabetgi Usttinlik: Urtinin diger drin siniflari, Grin sekilleri ve markalari
Uzerinde ne derece surdurulebilir bir rekabetci Gstiinlige sahip olduguyla ilgilidir. Bu
Ustinlik sadece Urdnin denenmesini saglamada degil, satin alma davraniginin

surekliligini saglamada ve Urin sadakati gelistirmede de énem arz eder.

Uriin Sembolizmi: UrGiniin tilketici icin anlamini agiklar. Misteriler Grinin
sahip oldugu 6zellikleri bilirler ve onlar tiketirken Urtnlerin sosyal ve psikolojik

anlamlarina gére degerlendirme egilimi sergileyebilirler.

% QOdabasi ve Oyman, a.g.e., s. 234-236
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1.2.2. Fiyat

Pazarlama karmasinin dért bileseninden biri olan fiyat, ekonomik yasantinin
temel &gelerinden biridir. Fiyatlandirmanin pazarlama kararlarindaki yeri énemli
olmakla beraber; pazarlama yoénetiminin basarisi agisindan diger pazarlama
karmasi bilesenlerine gére énemi daha azdir. Bir igletmenin fiyatlandirma kararinin
basarisi, alinan makro diizeydeki kararlarla etkilenir. Ulkenin iginde bulundugu
durum, fiyat konusunda belirleyici rol oynar. Sekil 4. de Fiyatlandirma kararlarini
etkileyen i¢sel ve digsal faktorler gérilmektedir:

ICSEL FAKTORLER
Pazarlama karmasi Malivet vapisi
stratejileri yetyap
Fiyatlandirma Fiyat karar
amaglari A 471 mekanizmasi
Fiyatlandirma
Kararlan
Pazar ve talep v « Politik ve hukuki
yapist diizenlemeler
Rakiplerin maliyet Dagitim
ve fiyatlar kanallari
DISSAL FAKTORLER

Sekil 4. Fiyatlandirma Kararlarini Etkileyen Faktorler 37(Altun|§|k, Ozdemir, Torlak, 2002,
s.188)

Ekonomi Ag¢isindan Fiyat: Herhangi bir Grinin degisim veya birim degerinin
parayla gOsteriimesidir. Para da, ortak deder &lglst ve degisimlerde araci olarak

37 Altunigik, Ozdemir, Torlak, a.g.e., s.188
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kullanilan herhangi bir seydir. Ekonomide fiyat, talep ve arza bagh olarak degisir.
Diger taraftan, fiyat da talep ve arzi belirleyebilir®®.

Pazarlama Acgisindan Fiyat: Bir Urlin0 satin almak igin édenmesi gereken
bedeldir®. Tuketici agisindan bakildiginda fiyat, tlketicinin satin alma sireci
boyunca harcadidi para, enerji ve zaman karmasindan olusmaktadir. Para, zaman
ve enerji maliyetine “tlketim maliyeti” denir. TUketici tUiketim maliyetini minimuma
indirip elde edecegi faydayr maksimize etmeyi amaglar. Tuketicinin yanisira,
fiyatlandirma kararlarini etkileyen ¢ikar gruplari; rakipler, araci kurumlar, Gretim
faktorleri kuruluslari, igletmenin diger bélim yénetimi ve dogal olarak hikimettir.

Pazarlama ydnetiminin verdigi tUm kararlar da oldugu gibi; fiyatlandirma
kararlari da igletme hedef ve kararlarina paralel olarak verilir. isletme yéneticileri
genelde kisa dénemli olarak kar amagcli fiyatlama guderler. Bu ise, fiyata, satig
hacmine ve maliyetlere baghdir. Uzun dénemde ise, elde edilebilecek karlarin net
buginkll degerini maksimize etmek gerekmektedir. Fiyatlandirma karari verilmeden
6nce, fiyatlandirmada gidulen amag belirlenmelidir.

Genel olarak fiyatlandirma kararinda gézetilen amaglar asagidaki gibidir*:
e Satis hacmi maksimizasyonu

¢ Hedeflenen pazar payina ulasiimasi

e Kar maksimizasyonu

¢ Rekabetin kontroll

e Pazardaki fiyati belirlemek

e Maksimum nakit akisi

e isletmelerin tim Grinlerinin satisini desteklemek

e imaj yaratmak

Fiyatlandirma amaglarindan yola ¢ikarak pazarlama yénetimi, Grin igin liste
fiyatini belirler.

38
39

Tek ve Ozgiil, a.g.e., $.392

Anthony Downs, A Theory of Consumer Efficiency, Retailing Concepts, Institutions
and Management, Newyork, Macmillan Co., 1971, s.34

Ralph Gaedeke, Dennis Tootelian, Marketing, Principles and Applications, West
Pub.Co, St. Paul, 1983, s.330

40
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Bu fiyati belirlerken ydnetimin kararlarini etkileyen faktérler vardir:
e Satisa sunulucak Urinin maliyeti

e Satis devir hizi

e Stok devir hizi

e Pazarin rekabet glict ve rakiplerin durumu
e Talep kosullari

e Arz kosullari

* isletmenin hedefledigi pazar pay!

e Dagitim ve tedarik kaynaklarinin durumu

e Mevsimler

e indirimler, tesvikler

e Yasal sinirlamalar

e Ulke parasinin fiyati, déviz kurlari, parite
1.2.2.1. Fiyatlandirma Stratejileri

isletmeler fiyat kararlarini; ilk kez fiyat belirleyece@i zaman; kosullarin fiyat
degisikligine zorladigi zaman; rakipler fiyat degisikligi yaptigi zaman ve Grin dizisi
genigletildigi takdirde aralarinda uygun fiyat dagihmi yapmak istedigi zaman,
almaktadir. isletme hedeflerine uygun fiyat stratejisini belirlerken, pazara sirecegi
grinle neyi gerceklestirmek istedigine karar vermelidir. isletmeler genel olarak
maliyet, talep ya da rekabet faktérlerini gbzéniine alarak fiyatlandirma stratejilerini
belirlemektedir.

1.2.2.1.1. Maliyete Dayali Fiyatlandirma:

Bazi igletmeler fiyatlarini belirlerken maliyet Gzerinden bir kazang oraninin
gerceklesmesini hedeflerler. Bu ydntemin uygulanabilmesi igin, maliyete iliskin
bilgilerin eksiksiz ve glvenilir olmasi gerekir. Aksi halde belirlenen fiyat, piyasa
fiyatinin Ustiinde veya isletmeye gercek maliyetinin altinda olabilir.

Bu ydntem baslica iki sekilde uygulanabilir: maliyet arti yéntemi ve hedef
fiyatlandirma yéntemi. Maliyet arti ydntemi’'ne goére; satis fiyati, ya Grinin birim alig
maliyeti Gzerine belirli bir kar payi eklemek suretiyle; ya da, toplam sabit maliyetlerin
birim basina bélindp Gzerine birim degisken maliyet eklenmesi yoluyla belirlenir.
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Hedef fiyatlandirma yéntemi’ne gére ise; dnceden tahmin edilen bir satis hacminde
hedeflenen sabit kar diizeyini gergeklestirecek fiyat diizeyi belirlenir. Toplam maliyet
ve kapasite tahminine goére belirlenen Uretim miktarinin esas alinip toplam
maliyetlerin hesaplanmasi, daha sonra lzerine belirli bir kar ylzdesi eklenerek satis
gelirinin hesaplanmasi ve son olarak da Uretim miktarina bélinerek birim satis

fiyatinin bulunmasi esasina dayanir.

Bu stratejinin basarili olmasi igin;

e isletmenin faaliyette bulundugu pazarin istikrarli olmasi
e Pazar kosullarinin cabuk degismemesi

e Uriiniin pazarda yer edinmis olmasi

e Uriiniin ikame olanaginin olmamasi;

gerekir.

Ayrica; kalitesizligin maliyeti ve etkin olmayan satig ve dagitim yéntemlerinin
neden oldugu maliyetlerin maliyet muhasebesi kayitlarinda yer almasi gerekir.

1.2.2.1.2. Talebe Dayali Fiyatlandirma

Talebin yapisinda beklenen degismeler gézdéninde bulundurularak, talebin
yodunlugu dikkate alinir. Bu ydntemin uygulanabilmesi igin, fiyat ve talep iligkisini
kurabilmeye yarayacak bilgilerin elde edilebilmesi gerekir. iginde faaliyette bulunulan
pazarda ne tir bir fiyat — talep iligkisinin oldugu da degerlendirilmelidir. TUketicinin
zihninde ylUksek deger imaji yaratmak icin pazarlama karmasinin fiyat digi
degdiskenlerinden yararlanilir; fiyat, tOketicinin Grin degerine iliskin disuncesi ile
esdeger olarak belirlenir. Stratejinin temeli, tiketiciye sunulan GOrinin pazardaki
degderini, tlketicinin ona ne deger bigctigini, isabetli bir sekilde tahmin etmeye

dayanir*',

Bu yéntemin en yaygin uygulamasi, fiyat farklilastirmasidir. Fiyat
farklilastirma; bir GrGinGn marjinal maliyetlerle orantili bir fark yansitmayan iki veya
daha cok fiyattan satilmasidir. Ayni Grandn, farkli musterilere, farkh fiyattan satilarak
tilketici esasina gére fiyat farklilastirmaya gidilebilir. Uriin tirlerinin marjinal
maliyetleriyle orantili olmaksizin birbirinden farkl fiyatlarla fiyatlandiriimasi; Grin

' Mucuk, a.g.e., s.155
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esasina gore fiyat farklilastirmasidir. Yere goére; tGrinin az ya da ¢ok bulunmasina
gobre, fiyat farklilastirmasina gidilebilir. Ya da; bir tGrine olan talebin yogunlugu, is
hayatiyla baglantili olarak mevsimlere, aylara, glinlere ve saate gére degisir. Talebin
yogun oldugu dénem, yliksek fiyat stratejisi uygulanir.

Talebe dayali fiyatlandirma, maliyete yoénelik fiyatlandirma ile
karsilastirildiginda, isletmeyi karlihk agisindan daha Ustin bir konuma getirir; fakat
bu, alicilarin Grintn degerini, maliyetin Uzerinde bir deger olarak gérmeleri halinde
dogrudur®.

1.2.2.1.3. Rekabete Dayali Fiyatlandirma

En yaygin kullanilan fiyatlandirma stratejilerindendir. Maliyete dayal
fiyatlandirma ve talebe dayal fiyatlandirma, pazardaki rekabeti gerektigi kadar
dikkate almamaktadir. isletmeler, Uriinlerin fiyatlarini rakiplerin fiyat diizeylerini
gdzoéniine alarak belirler. Uriin ve pazarin durumlari da dikkate alinir. Bu stratejide,
endustrinin rekabet glcl de dikkate alinmalidir. Sektérde saticinin veya alicinin
glicline gére fiyatta oynamalar yapilabilir. isletmenin ayni endistri kolundaki
ortalama fiyat dlzeyinde, fiyat belirlemesiyle; ya da, rakiplerin fiyatlarini tahmin
etmeye calisip onlardan daha disuk fiyat belirleyerek; rekabete dayali fiyatlandirma
stratejisi uygulanir.

1.2.2.1.4. Diger Fiyatlandirma Stratejileri

isletmeler yukarida bahsedilen temel fiyatlandirma stratejilerinin yaninda;
gerek psikolojik yonll, gerekse promosyon odakli fiyatlandirma uygulamalarina
zaman zaman basvurmaktadir.

1.2.2.1.4.1. Kalanh Fiyatlandirma

Satis fiyati belirlenen Grtnidn fiyati yuvarlak olarak alinmayip o rakamin
hemen altindaki kalanlh rakamin benimsenmesidir. Boylece tuketiciler tam fiyati degil

* William Pride ve O.C.Ferrell, Marketing,Basics Concepts and Decisions, Houghton

Mifflin, Boston, 1985, s.155
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de, alt sunirindaki fiyati algilamaktadir. Ayrica tiketiciler fiyatlarin dustrilebilecek

en alt seviyede olduguna inanirlar.
1.2.2.1.4.2. Sabit Fiyatla Fiyatlandirma

isletmeler uzun bir sire fiyat dizeylerini degistirmezler. Tiketiciler
isletmelerin gerekmedikge fiyatlari arttirmadigina inanirlar. Bdylece tuketicinin
g6zinde glvenilir olma gudasi yaratilip isletmeye sadakati saglanir. Kisa dénemde
karlillk kaybi yaratma ihtimali gbzardi edilmemelidir; fakat uzun dénemde igletmeye
saglayacagi sadakat 6énemlidir.

1.2.2.1.4.3. Prestij Fiyatlandirma

Bu ybntemin uygulanmasindaki amag; fiyatin ylksek kaliteyi yansitacak
sekilde yuksek tutulmasi ve tlketicilere fiyat yoluyla kalite imajinin psikolojik olarak
yerlestiriimesidir. Pazarda isletmenin ve 0Or0nin imajinin  yerlesmis olmasi
zorunludur. Urliniin; pazarda tutulmus, tiiketiciler tarafindan benimsenmis olmasi ve
tiketici agisindan prestij yarattiginin belirlenmis olmasi gereklidir. Stratejinin 6z{;
grandn fiyatinin devamli olarak rakiplerden yiiksek tutulmasi olusturur. Ornek olarak;

Vakko firmasinin fiyatlandirma stratejisi verilebilir.
1.2.2.1.4.4. Miktar indirimi Yoluyla Fiyatlandirma

isletmeler pazara sunduklari Griinlerin fiyatlarini arttirmak yerine; miktar
indirimi yaparak gizli zam yaparlar. Bdylece daha az tiketicinin fiyat artisina tepki
gbstermesi saglanmaktadir. Genelde; toz seker gibi kiloluk Grlnlerde, 1 kg yerine
900 gr ambalajlamaya gidilerek, Grindn birim fiyatinda artis yapilmaktadir.

1.2.2.1.4.5. Sepet Fiyatlandirma

isletmelerin bir Griinden birden ¢ok sayida satin alan tiiketicilere yaptiklari
indirimdir. Bu stratejide birden ¢ok sayida ambalajlanmis Grinlerin tek sayidaki
ambalajina goére fiyatinin disutrilmesi amaglanir. Daha ¢ok tutundurma amaciyla
basvurulan bir fiyatlandirma stratejidir. 330 cc kutu kolanin teklisinin 6’lisindan daha
pahali olmasi érnek olarak verilebilir.
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1.2.2.1.4.6. Lider Fiyatlandirma

isletmeler miigteri gekmek amaciyla lider olarak segtikleri Griinleri diisiik
fiyatla satisa sunarlar. Gelen musteri sayisini arttirmak icin ve rakiplerin
musterilerinin igletmenin Grtnlerini denemesini saglamak icin bu yola basvurulur. Bu
arbnlerin fiyat distsinden kaynaklanan kar kaybi; tiketicilerin diger Urinleri satin
almasi sayesinde bertaraf edilir. Ornek olarak, belirlenen pahali bir deterjan
markasinda yapilan indirimle, tiketicilerin sipermarketlere ¢ekilmesi verilebilir.

1.2.2.1.4.7. Yemlik Fiyatlandirma

isletme genel olarak elde kalmis veya énemsiz (rlinlerle, bu stratejiyi izler.
isletme duisiik fiyath bir Griinle tilketicileri isletmeye ceker. Béylece tiiketiciler, bu tip
arOnleri satin alirken diger Urtnleri de satin alir. Genelde blylUk slpermarketlerde,
gondol tabir edilen teshir alanlarinda, tiketicilere bu tip Grlnler sunulur. Gondollar,
marketlerin cesitli bélgelerine dagilmis olarak yer alir. Bbylece tliketici gondollarla
beraber marketi gezmis olur

1.2.2.1.4.8. iskontolu Fiyatlandirma

isletmeler belirlenen liste fiyatindan, belirli temel kosullara bagh kalarak
indirim yaparlar. Bunlar; Orinin pesin 6denmesiyle liste fiyati (zerinden yapilan
nakit indirimleri; satin alinan Grinin miktarina gére, miktar veya toplam satis bedeli
Uzerinden yapilan miktar indirimleri; g¢esitli endUstri dallarinda araci isletmelere
yaplilan ticari indirimler ve son olarak Urlnlerin en fazla alici buldugu dénemlerin
arkasindan stoklari eritmek, tlketiciyi gekmek ve stoklari eritmek i¢in basvurulan

mevsimlik indirimlerdir.
1.2.2.1.5. Yeni Uriin Fiyatlandirma Stratejileri
isletmeler pazara yeni bir Griin sunduklari zaman, bu driinlere iligkin baglica

iki fiyatlandirma stratejisi uygularlar. Hedef pazar, pazardaki rekabetin durumu ve
talebin esnekligi bu kararlari etkiler.
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1.2.2.1.5.1. Pazarin Kaymagini Aima:

isletmelerin baslangigta ylksek fiyat uygulamasina gitmesidir. Pazarda
rakiplerin olmadigdi; fakat yakin zamanda pazarda yer alacaklari dusunulerek, fiyat
yUksek tutulup yiksek gelir saglanmaya calisilir. Pazarda yeterli sayida ve esnek
olmayan alicinin bulunmasi gereklidir. Uygulanan yiksek fiyat beraberinde, Grinin
de kaliteli oldugu imajinin yansitiimasi gerekir. Yiksek fiyat uygulamasi, pazarin
rakiplerin gbzunde cazibesini arttirir. Pazara girigin ve Grtindn taklidinin kolay oldugu
durumlarda; bu strateji uygun degildir. isletme pazara rakiplerin girmesiyle, fiyat

indirip pazarin cazibesini azaltabilir.
1.2.2.1.5.2. Pazara Derinligine Girme

isletmeler pazara ilk girdikleri andan itibaren diisiik fiyat uygulamasina gider.
Pazar ele gecirerek ya da yiksek pazar payina ulasarak pazara derinligine ulagmak
amagclanir. Yeni Urlne olan talep esnekse ve tiketiciler fiyata kargi duyarlysa;
distk fiyat, hizhca yiksek bir pazar payina ulagsmay! saglar. Sabit maliyetlerin
ylksek olmasi nedeniyle, birim basi maliyetlerin dismesi igin yigin Uretim
yapiimaldir. Uriiniin kolay taklit edilebilir olmasi ve diisik fiyatin maliyetleri
karsilamamasi, rakiplerin pazardan kolay cikmasina sebep olur.

1.2.3.Tutundurma

Tutundurma, pazarlama karmasinin dnemli bilesenlerinden biridir. lyi bir Griin
gelistirmek, uygun sekilde fiyatlandirmak, hedef alicilara uygun yerde sunmaktan
Ote; tuketicilerle uygun bir iletisim kurmayi da gerektirir. Tutundurma; bir igletmenin,
bir kisinin kendine ya da Urettiklerine iligkin bilgileri isletmelere, kitlelere, hedef
gruplara ya da bireylere, amaglanan bigimde ulastiran birgok unsurdan olusan bir
iletisim siirecidir®®. Bunlara ek olarak, pazari bilgilendirici ve satis arttirici gabalar da
gereklidir. Bu cabalar tutundurma alt karmasini olusturur. Uriiniin fiyati, ambalaji,
rengi, stili vs. ile birtakim tutundurma cabalarina gidilebilir. Maksimum iletisim
sonucuna ulagmak igin, sadece tutundurma alt karmasiyla degil, tim pazarlama
6gelerinin uyumlu katkisi gerekir.

# Gaedeke ve Tootelian, a.g.e., 5.350
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Pazarlama ydnetimi agisindan tutundurma; potansiyel tiketicilere, iletisim
doyumu yardimiyla drinlerin satiglarinin  kolaylastiriimasina, isletmenin ve
artnlerinin potansiyel tiketicilere tanitiimasina y6nelik ve dolayisiyla uzun sireli kar
performansina katkida bulunan, kontrol edilmis ve buttnlestiriimis iletisim yéntemleri
ve tasarimlastirilimis materyallerdir**. Tutundurma cabalarinin etkinligi, pazarlamada
kullanilan fiyat-disi rekabet olarak gérilmektedir. Tutundurma cabalarinin genel
amaglari, AIDA Modeli ile agiklanmaktadir.

Bunlar:

e Alicinin dikkatini cekmek

¢ Alicida ilgi uyandirmak

e Alicida satin alma arzusu yaratmak

e Alicilari harekete gegirmek-tir.

Bunlarin yaninda tutundurma cabalarinin amaglari; Grlinlere talep yaratmak,
marka bilincini yaratmak, satin alma tutumunu etkilemek ve satin alma davranisini
kolaylastirmaktir. Tutundurma cabalarinin amaclari birbirini tamamlar ve pazarlama

karmasinin diger 6gelerinin amagclariyla pazarlamanin genel amaglarini olusturur®.

Tutundurma alt karmasinin faaliyetleri temel olarak dort faaliyet Gzerinde toplanir:
e Reklam
e Halkla iligkiler
e Kisisel satis

e Satis gelistirme
1.2.3.1. Reklam

Reklam; Grlnlerin, hizmetlerin veya fikirlerin, genis Kitlelere duyurulmasi ve
benimsetiimesi amaciyla bir Ucret karsihiginda, kisisel olmayan bir bigimde
sunulmasidir®®. Bir baska tanima g6re reklam; bir Grindn, bir kurumun, bir kisinin ya
da fikrin kimligi belli sorumlusunca tarifesi dnceden belirlenmis bir bedel 6denerek
yiginsal iletisim araclariyla, kamuya olumlu bir bicimde tanitiip benimsetilmesidir.

44
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Rezan Tathdil, Mete Oktav, Pazarlama Yonetimi, Deii Yayinlari, Izmir, 1992, s.155
Mete Hasbay, ‘Pazarlama iletisim Siirecinde Sponsorluklar’, (Yayimlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi), Ege Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2001, s.70

% Mucuk, a.g.e., s.176
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Reklamin amaglarina bakildiginda farkl gértgler vardir. Kimi yéneticiler, reklamin
amaci olarak satiglarin arttirilmasini distinmektedirler. Farkl bir gérise gore ise,
satiglari arttirmak timuyle isletme yénetiminin amacidir. Bu ylzden sadece reklamin
amagclarindan sayillamaz. Yodneticilerin reklamin amaglari hakkindaki goérusleri

yapilan bir arastirmaya gére asagidaki gibidir*’:

e Satislar arttirmak

e Firma ve Marka imaji yaratmak

e Pazari geligtirmek

e Satis glctnd ve dagitim kanalini desteklemek
e Yeni drOnler tanitmak

e Mevcut Urdnlerin bilinirligini devamh kilmak

Reklamin sik tekrari ve rakip drlnlerin mesajlariyla karsilastirma imkani;
reklamin genis kitlelere yayilmasini saglar. Ayrica bu beraberinde, blyik kitlelere
seslenebilme glctni getirir. Baski, ses, renk kullanimi; etkin ve canli sunus imkani

tanir; bu da Grinidn imaji agisindan énemlidir.

Reklam mesajinin agik, dizgin ve akici olmasi gerekmektedir. Dikkat
¢ekmeli, bunun vyaninda kendi iginde celisen ifadeleri barindirmamaldir.
Aliskanliklara, geleneklere, ahlaka ve inanglara ters dismemeli ve korku
yaratmamalidir. izleyicilerin tekrarlamaktan hoslanacagi ifadeler icermeli ve bu
ifadeler muhakkak inandirici olmalidir.

1.2.3.2. Halkla iligkiler

Halkla iligkiler, bir isletmenin toplumda kendisiyle ilgili ¢esitli cikar gruplari ile
iyi iligkiler gelistirme, topluma yararli faaliyetleri konusunda bilgi vermek suretiyle bu
iliskileri stirdiirme cabalaridir*®, Bir (iriin, hizmet ya da kurulusa olan talebi, yiiz ylize
olmayan bir sekilde uyarmak igin; bunlar hakkinda, sponsor tarafindan, bir bedel
6demeksizin, yazili basinda ticari degeri olan haberlerin gikarilmasinin saglanmasi
ya da radyo, TV ve sahnede lehte tutum ve duyumlar elde edilmesidir®.

47 Kotler, Armstrong, Saunders ve Wong, (a), a.g.e, s.829
* Mucuk, a.g.e., $.222
* Kotler, Armstrong, Saunders ve Wong, (a), a.g.e, s.830
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Bir igletmenin halkla iliskilerde basarisinin anlamak icin; kamuoyunun
degerlendirmesine bakmak yeterlidir. Bireysel dederlendirmelerin toplami, kamuoyu
degerlendirmesini olusturur. Kamuoyu bir isletmeyi, kétiden iyiye, cok farkli kisitlarla
degerlendirebilir.

Halkla iligkiler diger tutundurma araglari olan reklam, Kisisel satis ve satis
gelistirme ile etkin olarak bdtinlestiginde; isletmenin (st y6netimine iletisim
anlaminda danigmanlik yapmaktadir. Bdylece igletmede bilingli veya bilingsiz
gelisen tOm mesajlarin iletimini saglar. Halka iliskilerde amag, Grtin tanitimi ve buna
bagh olarak da satig arttirmndan ziyade; isletmenin tanitimi ve isletmenin lehine
kamuoyunda imaj olusturmaktir. Marka bilinirligini arttirmak ve igletme ve Urlne
karsi olumlu tutum gelisimini saglamak da halkla iligkilerin baslica faydalardir.
Kurumsal kimligin yaratihp oturtulmasi; igletmenin sosyal sorumlulugunun yerine
getirilmesi; isletmenin dig g¢evreyle olumlu iligkiler kurmasinin saglanmasi; hedef
kitle, pazar ve marka bilinirligi arastirmalarinin gergeklestiriimesi ve kamuoyu
yaratiimasi etkin bir halkla iligkiler ile mimkindir. isletme icinde halkla iligkiler
faaliyetleri; amaclarina gére, kurumsal amagli ve pazarlama amagli olarak iki sekilde
yer alabilir.

Bir isletmenin halkla iligkiler bdlima cesitli kanallari kendilerine arag olarak
kullanabilir®; Bu kanallar; basin danismanligi veya basin ajansi yoluyla; @riin
tanitimi yoluyla; cesitli kesimlerle gelistirilien bdlgesel, ulusal ve uluslararasi
iligkilerle; yasama ve hikimet mercileriyle iyi gecinerek ve buna bagl olarak da
devleti etkileyerek; yatirnmcilarla iyi geginerek ve son olarak da kar amaci gitmeyen
kisi ve isletmelerle génllli destek veya sponsorluk gibi finansal destek saglayarak
olabilir.

1.2.3.3. Kisisel Satis

Kigisel satis; satis yapmak amaciyla, bir veya daha fazla satin alici ile
konusarak sdzel sunusta bulunmaktir’'. Kisiler tarafindan dogrudan dogruya
yUratilen, ikna etmeye yoénelik tutundurma faaliyetleridir. Kigisel satigl
gerceklestirmek igin; bir veya daha fazla potansiyel aliciyla s6zli sunum

50
51

Kotler, Armstrong, Saunders ve Wong, (a), a.g.e, s.831
www.windley.com/docs/Product % 2520Management.pdf+ % 22+product+
management %22& hl=tr (erigim tarihi:12.12.2005)
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faaliyetlerinin ~ gerceklestiriimesi  gereklidir.  Kisisel sayigi diger tutundurma
faaliyetlerinden ayiran en buytk fark; kisisel satisin kisisel iletisimden, diger
faaliyetlerin  kitlesel iletisimden olusmasidir’>.  Béylelikle kisisel  satisi
gerceklestirenler, geri-beslemeleri hemen alirlar. Bu da her musterinin istek ve
beklentilerinin hemen tespitini ve buna bagh olarak da ¢ézmek amaciyla hedefe
yogunlagsmayi beraberinde getirir. Alicilarin tepkilerine gére, gereken dizeltmeler ve
farkhhklar zamaninda gercgeklestirilebildidi icin, kisisel satisin esnek bir yapisi vardir.
Reklamla ortaya ¢ikan veya artan satin alma istegi, kisisel satis ile eyleme dénUsUr.
Boylece etkinligi 6lcmek kolaydir. Tim avantajlarinin yaninda, maliyetinin yiksek
olmasi en blylk dezavantajidir.

Satigla gérevli kisilerin, en az yaraticilik beklenenden en ¢ok yaraticilik
beklenene dogru ele alinmasiyla alti gesit tip ortaya ¢ikar*:

Teslimati Yapan Satis Elemani: Satis yOkimlUligd olmayan veya yeni satis
yaratmasi genelde mimkin olmayan; iyi hizmet ve davranis sergilemesi gereken

satis elemanlaridir. Sigara, benzin ve mesrubat teslimatgilari érnek verilebilir.

Tezgah satis elemani: Genelde neyi satin alacagina karar vermis misterilere
tezgahin arkasindan istenen Griinleri vermekle yiikimli satis elemanlaridir. Uriin
bilgisi ve ikna kabiliyetiyle satin alma da etkili olabilir, fakat yeni satis yaratmasi

zordur.

Disarida siparis alan satis elemani: Uriini misteriye gésterip siparis alan ve
teslim eden satis elemanlardir. lyi hizmet ve davranislarla misteri tarafindan

benimsenebilir.

Misyoner satis elemani: Olumlu ve iyi duygular yaratma amaciyla mevcut ve
potansiyel misterilere ziyaret yaparlar ve siparis almazlar. ila¢g tanitim

sorumlularinin doktor ziyaretleri érnek olarak verilebilir.

Teknik danisman satis elemani: Satig, Grinin karmasik yapisi ve teknik
Ozellikleri nedeniyle teknik egitim gérmis, danismanlik yapan satis elemanlaridir.

2 Mucuk, a.g.e., s.188
>3 Kotler, (d), a.g.e., s.375
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Hizmet satigi yapan satis elemani: Soyut Urlnlerin satisini yapan; yaratici
satis elemanlaridir.

Mevcut veya potansiyel alicilara giderek goériisen ve talep yaratan; yaratici
bir sekilde eksiksiz bir satis islemi dért asamadan olusur. ilk asama, alici bulma;
daha sonra bulunan alicly1 yakindan tanima; daha sonra aliciya uygun olarak
hazirlanmig sunus ve son asama da garanti ve yetkili servis hizmetleri gibi satis

sonrasi faaliyetlerdir.

Basarlli bir sunus asamasi icin Etki-Tepki, ihtiyac-Tatmin ve AIDA Stratejileri
uygulanabilir:

Etki — Tepki: aliclyr uyarip etkileyecek mesajlarin sunum esnasinda
kullanilmasidir. Satis elemaninin yaraticiigini engellemeden kullanildigi takdirde,
musterinin kolay takip edilebilecegdi bir stratejidir.

intyag — Tatmin: migsteri gereksinimlerinin  belirlenip  misterinin o
gereksinimlerinin tatmin edilecegine inandiriimasi esasina dayanir. Uzun bir sire¢

gerektirmektedir; fakat misteride gliven yaratir.

AIDA: Attention - Dikkat
Interest - ilgi
Desire - Arzu
Action - Eylem

Musterinin Orine dikkati g¢ekildikten sonra, musterinin Grind ilgi alanina
girdigine dair benimsemesi, daha sonra satin alma isteginin uyanmasi ve son olarak

da satin alma iglemini gergeklestirmesi esasina dayanir.

1.2.3.4. Satis Gelistirme:

Bir Grintdn alim satimini 6zendirmek igin kisa sureli olarak yararlanilan
pazarlama faaliyetleridir. Satis gelistirme, diger pazarlama karmasi unsurlariyla
uyumludur fakat; farklilk goésterir. Satis gelistirme, isletmenin kendi araclariyla
tiketiciyi tekrarlanmayan bir sekilde bilgilendirir. Satis gelistirmenin temel faydasi;
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reklam ile kisisel satisi tamamlamasi ve bunlarin koordinasyonunu saglamasidir™.
Urlinlin denenmesini saglamak, masterinin satin alma davranisinin devamini
saglamak ve Urinin isletmenin diger Grlnleriyle beraber satin alinmasini saglamak;
satis gelistirmenin faaliyetleridir. Amag; Urinin hedef kitle tarafindan algilanan
degerin yapisini degistirmektir. Uzun ddnemde; marka degerini ortaya c¢ikarip
bagimlilik yaratmak amaclanir.

1.2.3.4.1. Satis Gelistirme Araclari®:

Tuketicilere yonelik satis gelistirme araglari; nihai ve endustriyel kullanicilara
yonelik olarak ikiye ayrilir: nihai kullanicilara yénelik; numune, kupon, para iadesi,
prim, yarisma ve ikramiyeler; endustriyel kullanicilara yonelik olarak da katalog,
brosur, teknik yardim, hediye, kisa dénemli fiyat indirimi, édemelerde vade ve
numune destedi sayilabilir. Dagitim agi ve bayilere yonelik olarak; katalog, brosdar,
ortak reklam, kisa dénemli fiyat indirimi, satin alma avansi, bedelsiz Grtn, ikramiye
primi, satis hediyeleri, saticilara hediyeler ve satisc yarismalaridir. isletmenin kendi
satis ekibine ydnelik; prim, yarismalar ve toplantilar érnek verilebilir.

Satig gelistirme faaliyetleri ile, potansiyel misteriler ele gegirilir ve mevcut
muUsteriler daha fazla kullanima 6zendirilir. Rakiplerle rekabet canlanir ve buna bagl
olarak da rakip marka bagimliigi ortadan kaldinlir. Satislardaki dalgalanmalar
ortadan kalkar. Mevcut Urlnlerin satis rakamlar canlanirken; yeni Urdnlerin

tanitimina ve kullanimina yardimci olur.

GunUmlzde pazarlama karmasi icersinde satis gelistirmeye verilen 6nem
artmistir. Bu 6nem®®;

* isletme yéneticilerinin tutundurma faaliyetlerini daha iyi anlamalari

e Kaliteli Griin yoneticilerinin artigi

e Uriin yoneticilerinin Gizerinde daha fazla satis baskisi

e Marka ve Urln sayisinin artisi

¢ Enflasyon nedeniyle tiketici bilincinin artisi
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e Artan maliyetler ve yasal engellemeler gibi sebeplerden dolayi reklamin
etkinliginin azalisindan kaynaklanmaktadir.

1.2.4.Dagitim

Bir 0OrOnin, tlketici istek ve gereksinimlerine uygun dretimi, dogru
fiyatlandirma stratejileriyle fiyatlandirilmasi ve dogru stratejilerle potansiyel
musterilere sunulmasi nasil dnemliyse; Grinin dogru zaman ve yerde, tlketici istek
ve beklentilerine uygun olarak hazir olmasi da o derece 6nemlidir. Dagitim,
Ureticilerin  GrUnlerini toplayan ve bunlarin alicilara dagitiimasini saglayan bir
sistemdir. Bir Griin0 ve bunun mulkiyetini Gretimden tiketime ulastirmak icin girisilen
cabalari birlestiren kurumlar dizisidir®’. Dagitim, Uretilen Uriinlerin tiiketicilere
dagitilmasiyla ilgili tim c¢abalari kapsar ve bu nedenle Uretim ile tliketim arasindaki
acig! kapatir®®. Pazarlama ydnetimine gére dagitim kanallari iki kisimda ele alinir:
dagitim kanallari ve fiziksel dagitim.

1.2.4.1.Dagitim Kanallari:

Urlinlerin Gretim asamasindan, tiketim asamasina ulagincaya dek gectikleri
asamalar; dagitim kanahdir. Dagitim kanalini GrUnleri nihai kullaniciya ulagtiran,
birbirleriyle baglantili aracilar olugturur. Aracilar; Uretici ile nihai tiketici veya
endustriyel kullanici arasinda vyer alan bagimsiz kuruluslardir ve Grln0

mlkiyetlerine alarak ya da almayarak miilkiyetin devrinde aktif rol oynarlar®®.

Dagitim kanali kararlarinin iki boyutu, dagitim kanalinin pazarlama yénetimi
kararlari arasinda énemli bir yerde olmasini saglar. ilki; isletmenin Griinleri igin
secilen kanallarin diger tim pazarlama kararlarini etkilemesidir. Yaygin bir dagitim
reklam ve fiyatlandirma kararlarini etkilemektedir. ikincisi ise; alinan bu kararlarin
isletmeyi diger isletmelere karsi uzun vadeli taahhit ve baglantilar icine girmesine
yol agmasidir.

7 Louis P.Bucklin, A Theory of Distribution Channel Structure, Institute of Business

and Economic Research, University of California, 1966, s.18
% Mucuk, a.g.e., s.249
¥ y.a.g.e., s.250
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Bir Grinin dagitim kanalinin belirlenme asamasinda, etkin dagitim kanali
belirlemek igin; isletmenin, pazarin, Grinin ve cevrenin analizi gereklidir. Dagitim
kanali belirlenirken, her Grtn icin, sahip oldugu &zellikler ve iginde bulundugu
pazarin kosullari dikkate alinmahdir.

Dagitim kanalini etkileyen faktérler:

Isletme:
* isletmenin finansal kaynaklari
e isletmenin yénetim kadrosu

* isletmenin pazarlama stratejileri

Tlketici ve Pazar:
e TUketici satin alma sikhgi ve miktari
e Satin alma gici

e Demografik 6zellikleri

Uriin:

e Birim degeri, hacmi, agirhgi
e Bulunabilirligi

e Standart durumu

e Hizmet 6zelligi

e Teknik 6zellikleri

e Uriin dizisi

e ithalat-ihracat durumu

Dagitim Kanali Uyeleri:
e Kanalin uzunlugu

e Kanalin tutumu

e Potansiyel satis hacmi
e Potansiyel giderler

¢ Depolama kosulari

e Tasima kosullar
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Cevre:
e Ekonomik
e Teknolojik
e Politik

e Yasal

Dagitim kanal, Uyelerin arasindaki iliskilere gére; dogrudan ve dolayh olarak
ikiye ayrilr:

e Dogrudan Dagitim:

Uretici, tilketiciye dogrudan ulasir ve satisi saglar. Uretim ve tiiketim alanlari
arasindaki mesafe azdir ve Uretici ve tlketici belirli merkezlerde toplanmistir.
Ureticinin dogrudan tiiketiciye ulasmasiyla, (ireticinin pazardaki gelismeleri yakindan
takip olanagi vardir. Talepteki dalgalanmalara ve pazarlama karmasina midahalede
hizli davranabilir. Satis hacmi dreticinin kontroli altindadir. Urliniin standartlasmis

olmasini ve ylUksek finansal glict gerektirir.

e Dolaylh Dagitim

Ureticiyle tiiketici arasinda kuruluslar araciligiyla alm satim islerinin
yapilmasidir. Genelde Ureticiler yeterli blyUklikte olmadiklari i¢in ya da Urinlerinin
dagitimini araci kuruluslar daha etkin yaptigi icin dolayli dagitim yaparlar. isletmeler
ne kadar biydk olurlarsa olsunlar; dogrudan dagitim, tasima ve depolama
faaliyetleri nedeniyle, beraberinde blyUk bir finansal gict gerektirir. Ayrica; araci
kuruluglarin mevcut ve yaygin dagitim kanallari ve sagladiklari pazarlama
avantajlar isletme igin daha akilci olabilir. Aracilarin pazar deneyimleri ve rakiplerle

iliskileri de pazarin nabzini tutma agisindan énemlidir.
1.2.4.1.1. Dagitim Kanali Se¢cenekleri

Uretici isletme dagitim kanal secenekleri arasinda hangisinin uzun dénem
isletme hedeflerini karsilayacagina; yani kisaca, isletmeyi maksimum kar diizeyine
ulastiracagina karar vermelidir. Dagitim kanalnin hareket noktasi, tlketicilerdir.
Tuketiciler UrGinU nereden satin almak istiyorsa dagitim kanali orayr da igine
almalidir. Ornegin; yurt disinda OTS olarak adlandirilan ilag grubu; Glkemizden farkli
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olarak blylk sUpermarketlerde satilmaktadir. Satiglarin ve maliyetlerin tahmin
edilmesiyle baglayan bir dagitim kanali segenedi degerlendiriimesi yapiimahdir.
Secenekler Grinln tiketim veya enddstriyel olmasina gére degismektedir. Gerek
tiketim Qr0n0, gerekse endistriyel Grdn olsun; CGreticiden tiketiciye ulagilan
dogrudan dagitimin yaninda; tlketim pazarinda, toptanci, acente veya
perakendeciler; endustriyel pazarda ise, distribltdér ve acenteler, araci kuruluglar
olarak yer almaktadir.

1.2.4.2.Dagitim Politikalarn

isletme sayet dolayli dagitimi tercih ettiyse; kanalin agama sayisina karar
verirken isletmenin dagitim politikasina uygun olarak karar vermelidir. Uygulamada
en ¢ok Ug tlr dagitim politikasi gérilmektedir:

1.2.4.2.1.Yogun Dagitim Politikasi

Urliniin fazla sayida toptanci, perakendeci ya da satis yerinde satisa
sunulmasidir. Bu politika kolay bulunan (riinler icin kullanilir. Uriinler diizenli ve sik
alinir; tiketici Granleri satin almak istediginde ¢ok aramak istemedigi igin; isletme
arindnin her yerde bulunmasini ister. Buna bagli olarak da her kademede, ¢ok
sayida araclya yer verir. Amag genis bir pazarda yiksek hacimlerde satis yapmaktir.
Birim satis rakami ve toplam karlilik yuksektir. Ekmek, gazete gibi Grlnler érnek
gOsterilebilir.

1.2.4.2.2.Secici Dagitim Politikasi

Urtnin ~ sinirl sayida  toptanci  ve perakendeci ile dagitiminin
gerceklestiriimesidir. Endustriyel Urinlerde, 6zellikli trinlerde ve prestij Grtnlerinde
yaygin kullanilir. Bu politikayla Grinin dagitimi daha yakindan denetlenir; bdylece
olumlu firma ve (riin imaji saglanmis olur. Uriinlerin belirli standartlardaki aracilar
tarafindan satisiyla, araci igletmeler tesvik edilir ve farklilik ortaya konur. BOylece
kontrol saglanmis ve imaj korunmus olur. Dagitim maliyetleri azalir; bunun yaninda

aracilarin karhhgi artar. Beyaz esya, bilgisayar gibi Grtnler 6rnek gosterilebilir.
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1.2.4.2.3. imtiyazhi Dagitim Politikasi:

Urtiniin dagitim kanalinin azaltilip gerektiginde tek bir cografi alanda tek bir
araclyl segmesi esasina dayanir. Sik satin alinmayan ya da ¢abuk tiketiimeyen ya
da etkin hizmet ve bilgilendirme iceren triinler dagitimi icin esastir. Uriiniin istenen
bir sekilde sunumu i¢in uyumlu iligkiler sarttir. Aracinin; gucli satis destedi ve buna
bagli olarak yetenekli satis elemanlari, ¢ekici magaza tasarimi, rakip UGrlnlerin
minimum satigi ve dogal olarak Urindn yiksek rakamlarda stogu, tamir ve bakim
gibi satin alma sonrasi hizmetlerinin yerine getiriimesi ve ytksek finansal gtice sahip
olmasi gereklidir.

1.2.4.3. Fiziksel Dagitim

Uriinlerin  hazir duruma geldikleri noktalardan tiiketicilere, isletmenin
pazarlama politikalarina ve genel amaglarina uygun bigimde ulastiriimalarini
saglayan ve baslica; tasima, depolama ve bilgi isleme sistemlerinden olugsan bir
pazarlama bilesenidir®®. Fiziksel dagitim Uretim ile talep yaratma arasinda br
képridir. Tamamlanmig UrGn0 uygun fiyatla, istenen zamanda, istenen yere
gbturerek Urinin ekonomik degerini ve faydasini maksimize etmeye calisan bir

faaliyettir®'.

Temel olarak Urtnlerin isletme icindeki hareketlerinde etkinligin saglanmasi
ve isletme disinda hizmet gereksinimlerinin yerine getirilmesidir. Fiziksel dagitim
sistemi; pazarin bulyukliginden, Uretim birimlerinin sayisindan, talebin yapisindan,
arindn niteliginden ve rakiplerin durumundan etkilenir. Etkin bir fiziksel dagitim
sistemi igin, bazi faktérler gbézardi edilmemelidir. Fiziksel dagitim sistemi, cevre
kosullarina uyumlu olmalidir. Sistemin slrekli galismasi gereklidir. Aksi halde
maliyet artigi ve hasar gbézlemlenir. Degisken bir sistemden ziyade, standart araglar
ve sonucunda ydntem uygulanmalidir. Sistemle beraber hizmetler de dikkate

alinmalidir.

% jsmail Kaya, Bir Pazarlama Bileseni Olarak Fiziksel Dagitmin Onemi ve

Tiirkiye’deki Durumu, istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Pazarlama Enstitiisii
Yayinlari, [stanbul, 1976, 5.6
' Kotler; (b), a.g.e., 5.140
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Fiziksel dagitimin temel ¢iktisi, tiketiciye Urliniin teslimat siresi; temel girdisi
ise, hizmetin belirli bir standartta tutulabilmesi i¢in gerekli envanter, depolama vs.dir.

1.2.4.3.1.Fiziksel Dagitim Faaliyetleri
1.2.4.3.1.1.Ulastirma

Pazarlama y6netimi agisindan ulastirmanin gdérevi, hammaddeleri tedarik
noktasindan Uretim noktasina; Urlnleriyse tlketim noktalarina istenen miktarda,
planlanan strede ve uygun maliyetle géndermektir. Ulastirma yolu ercih edilirken,
maliyet, hiz ve tutarlilik &n plandadir. Ur(iniin dmrii ve satis siiresi acisindan zaman
6nemliyse, havayolu tercih sebebidir; bunun yaninda yiksek maliyet ve
havayolunun agirlik sinirlamasi dezavantajlaridir. Uzak mesafelere blyik miktarda
ariin géndermede en ¢ok denizyolu tercih edilir; zamanin uzun olmasi ve Urinin
zarar gorme ihtimali g6z ardi edilmemelidir. Demiryolu da denizyolu ile ayni
sebeplerden tercih edilir; fakat istasyonlarin Grindn yikleme- bosaltmaya elverigsiz
olmas! unutulmamahdir. Karayolu serbest hareket saglar ve tasimacilik esnasinda
arOnler zarar gérmez; bunun yaninda tasinan Urinin kiglk boyutlarda olmasi

sakinca yaratmaz.
1.2.4.3.1.2. Depolama

Urlinlerin satin alma siirecine dek uygun kosullarda depolanmasi
gerekmektedir. Depolama gereksinimi; Griin mevsimlikse, buna karsin yil boyunca
tiketiliyorsa; Griin yil boyunca dretiliyor, buna kargin mevsimlik tiketiliyorsa; fiyat
artigl ve arz yetersizliginden faydalanmak amaciyla ve son olarak da 6zel depolama
gerektiren cabuk bozulan bir Grinse, var olur. Deponun kurulug yeri, Urine ve
dagitim merkezlerine gore belirlenir. Dagitim deposu, eder Urin ¢abuk bozulabilen
bir Grlnse, pazara yakin tercih edilir. Farkli isletmelerde Gretilen birgok Grinin tek
bir merkezde toplanmasi igin; Uretim igletmesine yakin tercih edilir. Sayet dagitim
deposu, pazarla Uretim isletmesi arasindaysa; Grtn stoklari bir kag blylk dagitim
merkezinde toplanip pazara dagiliyor demektir.
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1.2.4.3.1.3. Stok Yonetimi

Amac stok maliyetlerini minimuma indirmektir. Stok maliyetleri, siparis
maliyeti ve stok bulundurma maliyetinden olusur. Siparis maliyeti, siparisin verildigi
anda olusur; Urlnun isletmeye maliyetidir. Stok bulundurma maliyeti ise; isletmenin

stok bulundurmasiyla ilgili maliyettir.
1.2.4.3.1.4. Destek Faaliyetleri

Koruyucu ambalajlama (konteynirlarla Grinin hasar gérmeden tasinmasi),
yUkleme-bosaltma (UrUnlerin fabrikadan dagitim depolarina, oradan da alicilara
génderilmesi) ve iletisim; fiziksel dagitim destekleyen faaliyetlerdir.

1.3. Uriin Pazarlama ve Uriin Yonetimi

Birden fazla GrGine sahip isletmelerde; UrGn imaji, Grin konumlandirma ve
ariin yagsam sureci gibi stratejik 6neme sahip konularin daha iyi yénetilebilmesi igin,
riin yénetimi kavrami gelismistir. Urlin yéneticisi, Griin(in karli olarak satisi igin
gerekli pazarlama faaliyetlerinin, isletme tarafindan basariyla yerine getiriimesini

amaglar®®.

Cesitli kaynaklarda, 1927 yilinda ABD’de P&G isletmesinde satiglari diisen
bir Griin igin yapilan gdrevlendirme ilk uygulama olarak gdsterilmektedir. Ulkemizde
ise, urln yoéneticiligi, 1970’li yillarin sonlarinda Unilever firmasinda, bunu izleyen
yillarda da ilag firmalarinda gérevlendiriimeye baslamistir. Urlinlerin isletmelerde
yonetimlerin odak noktas!i haline gelmesi ile GrGn yodneticilerine verilen 6nem

artmistir®®,

Uriin yéneticisi kavramini kullanan isletmeler iginde, driin yéneticilerinin
pazarlama departmani icinde yapilandirildigi gérilmektedir. isletme iginde iki ya da
daha fazla drin yoéneticisi istihdam edildiginde bunlar dogrudan pazarlama
departmani ydneticisine bagl olarak goérevlendiriimektedir. Birden fazla pazarda
faaliyet gdsteren isletmeler; ayni tGrin kategorisinde birden fazla Grlin pazarlarken,

62
63

Odabasi ve Oyman, a.g.e., s. 237 )
Isil Karpat, Marka Yonetimi, Giiclii ve Basarih Markalar icin Temel ilkeler, letisim
Yayinlart, Istanbul, 2004, s.65
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bu Urlnlerin yoneticilerini tek bir grup — kategori pazarlama ydneticisine baglayabilir.
Béylece tiim gruplar pazara gére ayri ydneticilerin yénetimine baglanir®.

Bir igletmede;

* isletmenin Griin sayisi goksa veya birbirlerinden farkliysa

e Uriinlerin sayisi pazarlama yénetiminin hakimiyetini zorlayacak kadar
fazlaysa

e isletme rlin tiirlerine gdre farkl ve uzmanlagmis pazarlama programlarina

yOnelebilecekse; trln yénetimine gidilebilir.

Bir isletmenin Grin gesit ve sayisi, fonksiyonel bir 6rgitin basedemeyecegi
bir diizeye gelirse daha cok uygulanir®.

Uriin  yéneticileri, Grinlerinin isletme ve pazarlama gabalarini planlar,
yonlendirir ve kontrol ederler. Uriin icin pazarlama stratejisini ve yilllk pazarlama
planini olusturmak ve uygulamak ile yukimlidirler. Uriin ydneticisi, arastirma
verilerine ve pazarlama firsatlarina uygun olarak yeni Grtn fikirlerinin gelistiriimesi ve
bunlarin Grin haline dénUstUrilmesini saglamak amaciyla ilgili bélimler (Uretim,
planlama, satig, tanitim, iletisim, ar-ge gibi) arasinda koordinasyon saglar; bunlari
yonlendirir. Karlilik agisindan; 0rlin maliyeti, ambalaj, reklam, tutundurma,
satig/dagitim, pazar marjlari konularinda degerlendirmeler yaparlar. Uriinin
gelismesi icin planlama, iletisim, satis ve arastirma bélimleri ile cahsirlar®. Uriin
yOneticisi, igletme icersinde igbirligini olusturarak farkli 6neri ve Kkatkilar
saglayabilmelidir. Karar alma sorumluluklari ilgili birimlere devredilerek onlarin
yOnetime ortak olmasi saglanabilir. Yaratilan sinerjiyle hedef kitlenin gereksinimleri
tatmin edilerek isletmenin amaglarina ulasmak icin caba sarfetmek, temel amag

olmalidir®’.

Uriin yéneticisinin siirekli ve esgiidimlii olarak etkilesimde oldugu isletme
disi gruplar asagidaki gibidir®®:

#  y.a.g.e.,s.67

65 Tek ve Ozgiil, a.g.e., 5.806

66 Odabasi ve Oyman, a.g.e., s. 237
67 y.a.g.e.,s.239

68 Karpat, a.g.e., s.74-78
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Reklam ajanslari: Grtnlerinin reklamlari icin blylk capta harcama yapan
isletmeler, pazarlama departmani ve reklam ajanslar ile birlikte reklamlarin
hazirlanmasi igin galisirlar. Uriin yéneticilerinin amaci, satis gelistirmenin en énemli
araglarindan biri olan reklama iligkin sorunlarin ¢éziimlenmesinde reklam ajansina

Onderlik etme, ajans- isletme arasinda bilgi akisini saglamaktir.

Dagitim kanallari: 6zellikle tiketim drGnleri pazarinda faaliyet gdsteren
isletmelerde, misterilerine ve dagitim kanallarina yénelik promosyon uygulamalari,
cogunlukla 0Orin ydneticileri ve satis yOneticilerini  ortak calismalariyla
hazirlanmaktadir.

Uriin yéneticisi; Griin ve pazarlama karmasi arasindaki, esgiidim ve uyumu
saglar. Pazarda ortaya cikabilecek sorunlara daha hizli tepki gésterir. Uriin
ybneticisi, Urin plan ve programlarini gelistirmek, uygulanmalarini saglamak,
sonuglarini yénlendirmek ve dizeltici énlemler almakla gérevlidir. Bu sorumluluk

asagidaki gorevleri icerir®:

e Uriinle ilgili uzun vadeli ve rekabetci strateji olusturmak

e ilgili Uriiniin satis yoneticisiyle birlikte satis tahminlerini ve satig kotalarini
hazirlamak.

e Hazirlanan drln pazarlama plani araciligiyla ilgillere gereken eylem
taahhat ve destekleri iletmek.

e Urlin pazarlama planini tepe ydnetim ve diger ilgili departman
yOneticilerinin onayina sunmak.

e Uriin pazarlama planini takip etmek ve olasi sapmalari diizeltici &nlemler
icin kontrol mekanizmasi olusturmak.

e Olusturulan rekabetci stratejiler 1s1ginda reklam ajanslari ve aracilarla
isbirligi yapmak.

e Satis glctndn Urtne ilgi ve destegini saglamak.

e Uriiniin pazardaki performansi, misteri tutumlari hakkinda Swot analizi
yaparak surekli bilgi toplamak ve pazar arastirmalari yapmak.

e Surekli olarak Urtndn performansini, kalite ve tasarimini gézden gegirmek.

e Satis sonuglarini, pazar paylarini, rakiplerin Grnlerini ve faaliyetlerini,
karlari analiz edip Griin pazarlama planini gerektigi takdirde revize etmek.

% Tek ve Ozgiil, a.g.e., 5.807

42



e Dagitim, Uretim ve kalite kontrol departmanlarina danismanlik yapmak.
Satis departmaniyla sirekli igbirligi icinde olmak.
Uriin yéneticisinin faaliyet alani asagidaki konulari esas alir’:

Pazar analizi: sorumlu oldugu Urln0n; sorunlari ve firsatlarini, gicli ve zayif
yonlerini  mantiksal  ¢ergevesiyle ilgili  bulunan tim pazar bilgilerini
sentezleyebilmelidir. Yapilan SWOT analizi sonucunda elde edilen verilerin rasyonel
bir bicimde degerlendirilebilmesi icin isletme igindeki ve digindaki pazar arastirma
uzmanlari ile calismak durumundadir. Boylece olasi tehlikeler ve basari gostergeleri
elde edilir.

Planlama: Urin ydneticisinin baslica gérevidir. Her isletme blnyesindeki her
bir Grln igin, amaglarinin yerine getiriimesinde en iyi avantaji saglayacak gelecek
dénem aktivitelerinin programlarinin yani sira; belirgin amaglar dizisine dayali ileriye

yonelik bir pazarlama bakig agisi istemektedir.

Koordinasyon: Pazarlama planini hazirlayan 0rin ydneticisi, planin
uygulama ve Kkarar verme sorumlulugunu Ust yo6netime kabul ettirmelidir.
Uygulanacak planin basarisinda dogrudan yetki almadan planin gereklerinin
karsilanmasi amaciyla planla ilgili kisiler ve departmanlar ikna etmek ve
biitenlestirmek durumundadir. Uriin yéneticisi eger planlama ve pazar analizi odakli
bir rol Ustlenecekse, yaraticiligi; koordinasyon odakh bir rol Gstlenecekse liderlik ve
motivasyon kapasitesi dikkate alinmalidir.

Denetim: Uriin yonetiminde Urlin pazarlama planlari ¢cok énemlidir. Misteri
tepkilerinin sirekli bilgi akisi denetlenmeli, pazarlama planlari kontrol edilmeli ve
pazar tepkileri strekli 6lgtimlenmelidir.

Uriin yéneticilerinin etkin ve verimli calisabilmeleri icin bes temel 6éneri

glindeme gelebilir’":

e Urliniin ydnetimi icin @riin yéneticisinin rolil ve sorumluluklar acikca

tanimlanmalidir.

70
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Karpat, a.g.e., s.71-72
y.a.g.e., s, 78
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e Urlin yéneticisinin faaliyetleri igin {zerinde anlasilimis bir cergeve

saglayarak bir strateji gelistirme ve izleme slreci kurulmalidir.

¢ Rollerini belirlerken 0rin yoéneticileri ve fonksiyonel uzmanlar arasinda
potansiyel ¢calisma alanlari gézénune alinmahdir. Hangi kararlarin drin yoéneticisi,
hangilerini ilgili uzmanlar tarafindan alinacagi, hangilerinin ortak oldugu acik¢a

belirlenmelidir.

e Uriin ydneticisinin sorumluluklariyla tutarli olacak sekilde sonuglari élgmek
icin bir sistem kurulmalidir. Ornegin Griin ydneticisi, karliliktan sorumlu tutuluyorsa,
karlihgi etkileyen faktorler Gzerinde daha fazla denetim hakkina sahip olmalidir.

e Uriin ybénetimi ve isletme y®énetimi arasinda olusabilecek tim cikar
catismasi durumlarini bildirmeyi zorunlu hale getiren bir geribildirim mekanizmasi

olusturulmalidir

Musteriler icin bazi dzellikler Griini algilamada énemli hale gelebilir. Uriinle
ilgili belirleyici 6zellikler, pazarlama yénetimi icin gérmezlikten gelinemez. Uriin
bilesenleri ve yararlari belirgin 6zelliklere c¢evrilmeli ve tiketici tatminine
yonlendirilmelidir. Musterilerin GrinG algilamalari sadece fiziksel uyaricilara bagh
olmamakta, ayrica tiiketicinin ruh hali ve killtiirel gecmisi de etkili olmaktadir. Uriin
yOneticileri, tlketicilerin ne istediklerini bilmek kadar, ne istediklerine yén veren
faktérleri de incelemek zorundadir. Uriiniin yeni ya da bilinen bir driin olmasi,
musterinin Orin hakkindaki imajini etkiler. Pazara yeni, farkl Grtnler sunmak;
isletmelerin basarisinin ve varligini devam ettirebilmesinin temel kosuludur. Yeni
ariin sunmak igin yapilan yatinm ve cabalara ragmen bazilari pazarda basariya

ulasamaz’.

isletmenin yapisina bagl olmakla beraber, (iriin ydneticisi mevcut (riine ek
olarak yeni Urlin gelistiriimesini saglamak durumundadir. Bir Grinin sekli, rengi,
boyutu, dokusu, agirhdi ve malzemesi gibi cesitli 6zellikleri masterilerin  Grin

degerlendirmelerinde dnemli rol oynar. Bu nedenle igletmeler, pazar arastirmalarina

> www.windley.com/docs/Product % 2520Management.pdf+ % 22+product+

management % 22&hl=tr (erigim tarihi:12.12.2005)
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agirlik vererek, muisteri gereksinim ve beklentilerini dikkate alirlar. Bu anlayistan
yola ¢ikarak UrUnlerin tasarlanmasi, isletmenin basarisini  énemli &lglide
etkilemektedir. MUsterilerle yapilacak gesitli arastirmalarla, Grlin performansini en
st dlzeye cikaracak tasarimlar yaratiir’®. Urlnlerin gerek tasarim, gerekse
boyuttan agirigina cesitli  6zellikleri; Griin ydnetiminde kullanilabilecek 6zgln
yararlar, kalite algilamasi ve cekicilik gibi unsurlari yaratir’.

Pazara ait detayl bilgilerin elde edilmesi ve analizinde musteri yapisinin net
bir sekilde ortaya konmasi 6nemlidir. MUgsterinin yasadigi bdlge (cografi), tiketicinin
satin alma davraniglari (davranigsal), tiketiciyle ilgili yas, cinsiyet, etkin kdken vb.
bilgiler (demografik), tlketicinin psikolojik 06zellikleri (psikografik), tiketiciye ait
demografik ve codrafi bilgilerin birlikte ele alindigi (jeodemografik) analizler
gerceklestirilerek pazar ¢dziimlenmeye ve béliimlendiriimeye calisiimaktadir”.

1.3.1. Uriinle ilgili Aragtirmalar’
1.3.1.1. Uriin Odakli Arastirma Tiirleri

Urlin yénetimi acisindan islevsellik tasiyan, Griin Gzerine odakli arastirma

tarleri ve kapsamlari su sekildedir:
1.3.1.1.1. imaj Arastirmalari

Urlin  yénetimi uygulamalar acisindan 6nemli olan temel tiiketici
algilamalarinin belirlenmesi, Uriinlerin var olan ya da gercgeklestirilecek uygulamalar
sonucunda olugabilecek imajin anlagiimasina ybénelik arastirmalardir.
1.3.1.1.2. isim, Ambalaj Testleri

Uriine verilecek ismin saptanmasi, Grlin igin en uygun ambalajin

belirlenmesi, marka ismi ve ambalaji konusunda tlketicilerin duisincelerinin

anlagiimasi amaciyla yapilan arastirmalardir.

73
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1.3.1.1.3. Uriin Testleri

Uriinlerin  pazar payinin attirimasina ydnelik, hedef tilketicilerin rakip
artnlere iligkin kullanim aliskanliklarinin égrenilmesi, Grtnle ilgili pazar firsatlarinin
anlasilmasi, 0rin kullanim &zellikleri, avantaj ve dezavantajlarn vb. Ozellikleri
hakkinda bilgi toplanmasi amaciyla yapilan arastirmalardir. Bununla birlikte
arastirmadan daha verimli bir sonu¢ alinabilmesi icin kimi zaman arastirma

sUrecinde isletmenin markasi gizlenerek Urin testleri gergeklestirilir.

1.3.1.1.4. Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

isletmenin sundugu hizmetlerin kalitesi ile rakiplerin hizmet Kalitesinin
karsilastirilmasi, yUksek kalitede hizmet verebilmek icin standartlarin tespiti
tiketicilere yonelik hizmetlerin tiketici memnuniyeti saglama ve satiglara olan etki

ddzeylerinin belirlenmesi i¢in yapilan arastirmalardir.
1.3.1.1.5. Takip Arastirmalar

Uriin kullanicilarinin genel tilketicilerin tutum ve davranislarinin periyodik
olarak izlenmesi amaciyla yapilan aragtirmalardir. Bu arastirmalarin amaci, tuketici
davraniglarinin izlenmesi ve davraniglardaki degisimlerin ve degisim nedenlerinin
saptanmasidir.

1.3.1.1.6. Marka Analizleri

Markayla ilgili olarak, Grintn guglli ve zayif ybnleri, Grlnin pazar pay! ve
tiketicilerin Gran ahskanhklari, Gran Kisiliginin tespiti ve Uran imaji ile ilgili
saptamalarin gerceklestirildigi arastirmalardir.

1.3.1.1.7. Uriin Konumlandirma Arastirmalari
Uriinin  tilketici  zihninde dogru  konumlandirilabilmesi icin; drin  ve

rakiplerinin hangi konumda oldugu, belirlenen konumda bir degisiklik yapilmasi
gerekip gerekmedigi, tUketici algilamalari ve degdisen tiketici tepkilerinin belirlenmesi
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gibi marka konumlandirma kararlarinda etkili olacak bilgileri derleyen

arastirmalardir.

1.3.1.2. Tuketici Odakh Arastirma Turleri

1.3.1.2.1. Musteri Beklentileri Aragtirmalari

CGevresel kosullar, icinde bulunulan sektdr ve rekabet yapisi géz éniinde
bulundurularak, musterilerin fiyat, reklam, satis gelistirme, dagitim kanal, insan
kaynaklari yonetimi politikalari uygulamalar dogrultusunda mdusterilerin igletme ve
artn hakkinda olusan algilamalari ve beklentilerinin belirlenmesi amaciyla uygulanir.
Elde edilen veriler dzellikle, Grlnle ilgili tUketici davraniglarinin yénlendiriimesinde,
marka stratejisinin alt yapisinin olusturulmasina destek olur.

1.3.1.2.2. Musteri Memnuniyeti Arastirmalari

Musteri odakhlk ilkesinin benimsendigi ginimiz ortaminda memnuniyet
arastirmalari, 6zellikle musteri hizmetleri gelistirme ve Urin sadakatini arttirma
konularinda gerekli veri akigini saglar. Bu arastirmalar, Grinin musteri hizmetleri
faaliyetlerine bagli olarak memnuniyet dlzeylerinin belirlenmesi, Grin baglilig
dlzeyinin saptanmasi, Grin kullanicilarinin rakiplere kaymasinin 6nlenebilmesi,
arin ile birlikte sunulan musteri hizmet dizeyi ve kalitesinin élcimU konularinda

gerceklestiriimektedir.
1.3.1.2.3. Musteri Davranisg Arastirmalari

Kullanim arastirmalari, 6zellikle yeni Grin gelistirme ve pazara yeni Urin
girisi asamalarinda isletmelerin Ust dizey yoneticileri ve ar-ge bdlimlerinin ihtiyag
duydugdu; Grindn hangi siklikta ve nasil kullanildidi, rakip Grtnlerin kullanim oranlart,
artnlerin kullanim uygunlugu gibi konularda bilgi toplama amaciyla gergeklestirilir.

1.4. Pazarlama ve Toplam Kalite Yonetimi

isletme iginde 0riin kalitesi bakimindan pazarlama ve mihendislik
fonksiyonlarinin iliskisinin énemi herkes tarafindan bilinmektedir. Orgiitsel bakis
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acisi bakimindan; mihendisler Grindn teknik performansi ile évinmekte; pazarlama
ybénetimi ise, Griinin genis tlketici Kitlelerine ulastirmayi hedeflemektedir. Bu arada,
zamanla, faaliyet alani, Gretim kapasitesi ve egitim gibi sorunlar ortaya ¢ikmaktadir.

Pazarlama gereksinimleri ve fikirlerinin tasarim bdlimlerine iletiimesinde
toplam kalite yénetimi etkili bir kanaldir. Sistemi tam anlamiyla uygulayabilmek igin,
Uretim sUreci boyunca bu bélimler arasinda surekli bilgi degisiminin surdirilmesi
gerekmektedir. Bélumler arasi diyalog i¢in pazarlama amaglarinin kalite planlama
fonksiyonuna uygun belirlenmesi, tasarim igslemlerinin bir gbzlemci komite tarafindan
izlenmesi ve Urln teslim sdrelerinin mihendislik ve Gretim ile birlikte belirlenmesi

gerekmektedir.

Pazarlama ile toplam kalite ydnetimi sisteminin entegrasyonunda dikkat
edilmesi gereken ilkeler sunlardir’”:

e Tuketici isteklerine yonelik yeni Grtn planlamasi ve Urtn gelistirmeye 6nem
vermek

e Siparis sistemini gézden gecirmek ve rakiplerini incelemek

e Satis planlarini ve satis planlarindaki tahmini ve fiili rakamlari incelemek

e Satis miktarini kontrol etmek

e Kar ve maliyetleri kontrol etmek

e Satis tutundurma faaliyetlerini incelemek ve etkilerini 6lgmek

e Tuketici isteklerine yonelik bilgilerin icinden tasarim Kkalitesi ile ilgili
olanlarin teknik personele iletmek

e Alacak hesaplarini gézden gecgirmek

e Tahmine dayanan islemlerin etkinligini arttirmak

e iade driinlerin kontrolii

e Stok kontrol, Grln teslim tarihleri, tedarikgi isletmelerden malzeme ve yari
mamul teslim tarihleri, Griin stok oranlari ve hatali Griin oranlarinin incelemek

e Musteri sikayetlerini ayrintili olarak incelemek

e Servis hizmetlerinin incelenmesi, servis taleplerine aninda cevap
verebilme, parca taleplerini aninda karsilayabilmek, drlinlerin rasyonellestiriimesi,

servis teknolojisinin gelistirilmesi ve Grlin yagsam egrisi maliyetinin belirlenmesi

"7 Feray Odman Celik¢apa, Toplam Kalite Kontrolii ve Bursa Bolgesindeki Kalite

Kontrol Uygulamalarna iliskin Bir Arastirma, Bursa, 1993, Busiad Yayinlari, s.36-39
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e TUketici organizasyonu, tiketici ziyaretlerinin rasyonellestiriimesi, ziyaret
sUtrelerinin ve sayisinin gogaltiimasi

e Dagitim sisteminin organizasyonu

¢ Reklamlarin kontrolu ve etkinligi

e Satis ofisleri ve elemanlari igcin ofis otomasyonu, rasyonellestirme
faaliyetlerini hizlandirma ve etkinlestirmek.

Bu ydnde hareket eden isletmelerde, satis gelirlerinde artis ve pazarlama
giderlerinde azalma go6rulmektedir. Ayrica mdsteri memnuniyetinin - maksimum

dizeyde saglanmasi bu sekilde mimkin olmaktadir.

Musteriler, bir Grintn fonksiyonlari, kullanilabilirligi, performansi, gtvenilirligi ve
fiyati ile ilgilenirler. Bir isletmenin musterilerine uygun Grlin0, uygun zaman ve uygun
fiyatta sunmasi tercih edilir. Sekil 5.” de gérildigu gibi toplam kalite yénetimi ile masteri

memnuniyetinin saglanabilmesi igin isletmenin etkinligine gereksinim duyulur.

Kalite » Planlama » Uygun Uriin
Yeterlilik » Verimlilik » Uygun satis fiyati
Uygunluk » (Cevreye uyyma —» Uygun Zaman
¢ yetenegi ¢
v
Toplam Kalite —————3 Orgiit etkinli§i ——————3 Tiiketici doyumu
Kontrol

Sekil 5. Toplam Kalite Yoénetimi ve Tiiketici Doyumu iliskisi (Celikgapa, 1993; s.36-39)
Musteriler bir Grinin kalitesini tanimlarken yukaridaki faktdrlerden
etkilenirler. Kaliteyi belirleyen Griin performansi ve tiketici beklentileri iligkisi, basit

bir forml ile ifade edilebilir’®.

Musteri Memnuniyeti= Uriin Performansi - Miisteri Beklentileri

78 Celikgapa, a.g.e, .37
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Musteri acgisindan kalite ile ilgili doyuma, Urin performansi musteri
beklentileri ile esit oldugu zaman ulasilir. Uriin performansi, tiiketici beklentilerinden
az oldugu zaman ise musteri doyumsuzlugundan bahsedilir. Yani; mdisteri
memnuniyeti, misteri gereksinim ve beklentilerinin ne dlgide karsilandigini belirtir.
Musteri beklentileri ise, musterilerin isletmenin ve rakip isletmelerin Grlnleri ile ilgili
deneyimlerine gére sekillenir. Misterinin GrinG kullanan ve satin alan kisi oldugu
distndlebilir. Fakat; her zaman, Grini satin alan kisi, Grini kullanan Kkisi
olmayabilir. Ornegin; ilag sektdriinde Griindn tanitimindan ve satisindan sorumlu
kisiler, tanitim ve satis islemini doktorlara yaparlar. Hizmet sektérinde yer
almalarina ragmen, alici ve musteri direk kargi karsiya degildir. Doktorlar Grinu
regetelerken, Urlnd kullanan hastalardir. Bu nedenle beklentilerin saptanmasinda,
satin alma isini gerceklestiren ve karar alma sirecinde etkin rol oynayan Kisi veya
kisilerin tanimlanmasi gerekebilir. Musteri memnuniyetinin maksimum dlUzeyde
saglanabilmesi i¢in, drGnun kalite dizeyi hakkinda bilgi toplanmasi gereklidir.
Toplam kalite yénetiminde en édnemli bilgi kaynagr misterilerdir. Saglam bir temele
oturtulmus musgteri geri bildirim sistemiyle, isletme igin gerekli bilgiler elde edilebilir.
Bu sistemin etkin g¢alismasi i¢in, musteri ile iliskileri saglayan kanallarin agik
tutulmasi gerekmektedir. isletmeye ulasan driin ile ilgili sikayetler tek tek incelenip
iyilestirmeler yapilabilir. Pazarlama ydnetimi, mugsteri geri bildirim sisteminin
olustugu yerdir. Bu sebepten; pazarlama y6netimi, veri tabaninin olusturulmasi,
raporlama, musteri — isletme iligkilerinin strdUrtlmesi, sorunlarin siniflandirilip ilgili

bélimlere iletiimesinde oldukga énemli rol oynar.
1.5. Pazarlama ve Kalite Fonksiyon Goécerimi (KFG)— QFD Teknigi

Kalite Fonksiyon Gégerimi (KFG), misterinin sesini, isletmeye en dogru sekilde
tasir. Bdylece; Urinin tasariminda masteri gereksinim ve beklentilerine éncelik verilmis
olur. KFG karmasik ve ¢ok unsurlu isletme problemlerini ¢dzmede kullanilan ve farkli
disiplinlerden insanlarin katihmiyla ydOratilen bir sGre¢ oldugu icin; sorunlara farkli
perspektiflerden yaklagimi da beraberinde getirir. Boylece; daha kaliteli ve guvenilir
ardnler Uretilebilmektedir. Yapilamaz Urtnlerin tasarimi, ulagilamaz hedeflerin segilmesi
engellendiginden; isletmenin kaynaklarinin israfi engellenmis ve musteri beklentileri ile
ulasilabilir isletme hedefleri arasinda denge saglanmis olur. Uriin {izerinde yapilan
degisikliklerin blylk bir kismi, tasarim asamasinda gergeklestirilir. Bdylece; Uretim
sonrasl ya da pazarlama sonrasi anlasilan hatalar nedeniyle yapilan degisikliklerin
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maliyetinden ve en &énemlisi musteri memnuniyetsizliginin maliyetinden kurtulunur.
Musteri isteklerini anlama ve yerine getirmede, daha yiksek igletme itibar saglanmis
olur. MUsterinin gereksinim ve beklentileri tasarima aktarildiktan sonra, Uretim, pazara
sunum ve hizmet gereksinimleri de; muisteri gereksinim ve beklentilerine goére
gerceklestirilir. KFG pazarlama departmanina, pazar, misteri ve rakiplerle ilgili net ve
dogru bilgi sagladigi icin; Grlin ybneticisine, tasarimla Uretim arasinda slreci kisaltma
imkani verir. Mevcut Urlnlerin istikrarll pazar konumunun yaninda, Griin gelistirme igin
her tUrli imkani dogru zamanda ve dogru bir sekilde yansitir. Sekil 6.” da KFG yaklasimi
ile geleneksel Grtn gelistirme yaklagimlarinin karsilagtiriimasi yer almaktadir.

Tasarim degisikligi Sayisi

KFG’siz
Geleneksel Yaklagim

KFG Yaklagimi

Tamamlama/Pazara stiriim Zaman
Hedef tarihi

Sekil 6. KFG Yaklasimi ile Geleneksel Uriin Gelistirme Yaklasimlarinin Karsilastiriimasi
(Yenginol, 2000; 30)

A\

sarim [1—

a.

T
Detaylar
Proses

KFG yaklasiminin temelinde, Griiniin, musterilerin beklentilerini yansitacak
bir sekilde tasarlanmalar yer alir. Béylece; bir Uriin fikir olarak ortaya ¢iktigr andan
itibaren, pazarlama (UrGn yodneticileri), Uretim (isletme muihendisleri) ve tasarim

muUhendislerinin bir arada ¢alismalari gerekmektedir.
Pazardaki rekabet dolayisiyla, isletmelerin yapacagi her hareket rekabet

durumunu etkileyecektir. Pazara yeni bir triin stirmek, rekabet ortaminda énemli bir
hamledir. Bir UrlinU pazara ilk stirmek ise, kazandiran hamledir. Pazarlama ydnetimi,
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arinG gelistirme ve pazara slirme surecini KFG sayesinde kisaltarak; Grinin
pazardaki rekabet sansini arttirir. KFG, Uriin ybneticisine, daha kisa tasarim slresi
ve daha kisa proje tamamlama stresi saglar. 3. b6limde daha ayrintili olarak

anlatilacaktir.
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iKiNCi BOLUM

KALITE, TOPLAM KALITE YONETIMi VE KALITE GELISTIRME TEKNIKLERI

GUnUmuz rekabet ortaminda isletmelerin varliklarini devam ettirebilmeleri,
hedef pazarlarda yer alan misteri ve tiketicilerin ihtiyaglarini, rakiplerine gére daha
iyi tatmin etmelerine baglidir. Musteri tatmini ile aciklanmaya calisilan bu 6zellikler,
pazarlama anlayiginin kékeninde var olan bir yaklagimdir. Bu baglamda, isletmenin
tim boélumleri ve ¢aliganlari tarafindan da benimsenmesi gereken bir anlayistir. Aksi
taktirde, musteri ve tuketici tatminini gergeklestirmek ve teminini saglamak mimkuan
olamayacaktir.

Son yirmi bes yil icerisinde, disik fiyata yada 6lgek blyikligine dayanarak
bir zamanlar pazara hikmeder durumda olan kuruluglar; kendilerini “kalitede” ve
“muUsteri hizmetleri’nde rekabet eder durumda bulmusglardir. Aslinda bu iki konuya
duyulan ilgi ¢ok 6ncelere dayanir ve bazi kuruluslar bunu bir kurulug felsefesi
yapmistir. Ornegin, Procter & Gamble 150 yildan fazla siredir kaliteye 6nem
vermistir. IBM, 80 yildan fazla zamandir rekabetini Ustin masteri hizmetleri Gzerine
kurmustur. Kalite konusunda degisen, aslinda yénetimin bu konulara duydugu ilgi ve
dikkatin artigidir.

Geleneksel kalite goérisinde Urlnler ve hizmetler, &zelliklerinin 1s1§inda
degerlendirilirdi; dayanikhhgi, gavenilirligi, fiyatl ve buna benzer etkenler gibi. Bunun
Otesinde; ¢cok sayida kurulus, degisen kosullarin baskisi altinda, kalite kavrami
Uzerinde yeniden distnmeye baslamistir. Sonugta; tim dinyanin hemfikir oldugu
bir distnce tarzi olarak Urilin, diinyanin en gugld, en pariltih Grind olsa bile; eger
musterilerinin ihtiyaglarini, isteklerini ve beklentilerini karsilayamiyorsa trinin yeterli
olmadigi anlasiimigtir. Yeni kalite anlayisi bunu dikkate almakta ve pazarlamacilara;
arGnlerini ve/veya hizmetlerini dogru 6zelliklerle, dogru performans ile dogru

dayaniklilik ve bunun gibi niteliklerle sunmalari igin yol géstermektedir.

2.1. Kalitenin Tanimi

GUnUmUzde sirketlerin hizli bir rekabete girmesi, talebin arttigi; fakat, arzin daha
hizlh oranda arttidi, teknolojinin ¢gok yogun kullanilmak zorunda kalindigi ve rekabetin
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ivmesinin giderek arttigi bir sirecte; en akilci uygulama olarak masteri tatminini
yUkseltmek dislncesi hakimiyet kazanmistir. Musteri tatmini ise; kalitenin yapilan
bircok taniminda oldugu gibi, kalite ve masteri ¢ikarlarini ve bu baglamda igletmelerin
daha giiglil konuma gelmelerini saglama amacini gerceklestirmektedir. isletmelerin ise,
kendilerine rekabette avantaj saglamalarini, hitap ettikleri pazarda bir adim éne c¢ikarak
guven saglamalarini, marka imaji yaratmalarini ve UrUnlerinin daha uzun slrecte
gindemde kalmalarini saglamaktadir. Tarihsel sire¢ igerisinde, gerek Ulkemiz ve
gerekse dinya toplumlari igin “kalite” konusu, degisen énem derecelerine gére varligini
sUrdirmdis; 6zellikle 1.DUnya Savasrndan sonra “kaliteli Gretim ve hizmet” in énemi
artmistir. Konunun gelisim sdreci iginde kalitenin ¢esitli tanimlari yapilmustir. Sekil 7.” de
Toplam Kalite Yonetimi’ nin tarihgesi yer almaktadir.

Dr.J.Juran’a goére kalite “kusursuzluk arayigina sistemli bir yaklagimdir.

Kalite, kullanima uygunluktur.”

P.Crosby’e gore “kalite sartlara uygunluktur ve kaliteyi gelistirmek igin azim,

egitim ve uygulama gibi (ic temel asamaya sadik kalmak gerekmektedir.”®

P.Crosby’nin diger bir tanimina gbére Kkaliteyi isteklere uygunluk “olarak
tanimlayabiliriz. istekler, anlagilmamalari mimkiin olmayacak sekilde agiklanmali,
Olciimler bunlara uygunlugu strekli denetler sekilde olmalidir. Tespit edilen
uygunsuzluk kalitesizlik demektir. Bdylece kalite problemleri uygunsuzluk
problemleri haline gelir, kalite de tanimlanabilir duruma. Kalite, bir Grlnin

gerekliliklere uygunluk derecesidir.®’

Dr.K.Ishikawa’ya goére kalite “en ekonomik, en kullanish ve her zaman

tiketiciyi tatmin eden Uriiniin Gretilmesidir.”®

JIS (Japanese Standarts of Industrial-dJapon Endustriyel Standartlari)’e gére

“kalite Grin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan Ureten ve tlketiciyi isteklerine cevap

veren bir Uretim sistemidir.”®

" ibrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yonetimi, (a), Kalder Yaymlari, Rekabetci

Yonetim Dizisi No,3, Istanbul, 1998, s.9

ismail Efil, Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arac
ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, Bursa,Uludag Universitesi Yayinlari, 1996, s.4-5
Kavrakoglu, a.g.e., s.19

Kaoru Ishikawa, Toplam Kalite Kontrol, Istanbul, KalDer Yayinlari, 1998, s.17

8 Tiirk Standartlar: Estitiisii (TSE), Kalite Notlar1, Ankara, TSE Yayinlari, 1994, s.4
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ISO (International for Standardisation-Uluslar arasi Standardinazyon
Organizasyonu) tarafindan 1986 yilinda yayimlanan 1ISO 8402 standartinda kalite,
“bir Grin ya da hizmetin belirlenen ya da olabilecek gereksinimleri kargilama

becerisine dayanan 6zelliklerinin ve karakteristiklerinin toplamidir.”®

TSE kaliteyi, “bir Grin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglari
karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplami” olarak tanimlamaktadir.®®

EOQC (European Organization for Quality Control-Avrupa Kalite Kontrol
Organizasyonu)’ye gore, “kalite, bir Grlin ya da hizmetin tiketicinin isteklerine

uygunluk derecesidir.”’

Amerikan Kalite Kontrol Dernedi (ASQC)'ne gore ise kalite, bir mal veya
hizmetin  belirli  bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerinin ortaya koyan

karakteristiklerin timutdar.

Rosander’e gére (1989) kalite, bir organizasyonun bitin ¢alismalarinda yer
alan kalici bir fonksiyondur.

Kalite G.Taguchi’'ye gbre, Urlinin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu
minimal zarardir. Kalite, eksiklerden kaginmaktir.

Deming’e gb6re kalite, miusterinin simdiki ve gelecekteki isteklerinin
karsilanmasidir.

Abbott ve Feigenbaum’a goére kalite, bir Grlin veya hizmetin degeridir.

Kalite, Gilmore ve Levitt'e gdre spesifikasyonlara uygunluktur.®®

En genel anlamda kalite, gelistirilebilecek hersey demektir. Kaliteden séz
ederken ilk akla gelen, Urinin ya da hizmetin kalitesi olmalidir. Kaizen stratejisi

8 Ridvan Bozkurt, ‘Hizmet Endiistrisinde Kalite’, Verimlilik Dergisi Ozel Sayi, MPM

Yayinlari, Ankara, s.171-172
8 TSE-ISO 9005, TSE 1994 - 3
7 Bozkurt, a.g.e., s.172
% http,//www.ogretmenlik.com/tky.htm (Erisim tarihi: 05.04.2005)

56



kapsaminda incelenirse, hicbir Griin veya hizmet, tasarlanmis oldugu seviyenin
ilerisine gecemez. Burada tasarimi yapan insan olduguna gére, insanin kalitesi ile
ilgilenilmelidir. isi olusturan (i¢ yap! tasi; donanim yazilim ve insan kaynaklaridir.
Ancak insan fakt6ri yerine tam oturtulduktan sonra isin donanim ve yazilim ile ilgili
kisimlar ele alinmaldir. insanlarin iginde kaliteyi olusturmak, Kaizen bilincini

edinmelerine yardim etmek demektir.

Verilen kalite tanimlarinda ortak noktalar; driin, hizmet, misteri (tlketici) ve
ihtiyac olarak belirtilebilir.

Tom bu tanimlar géz 6ninde tutuldugunda, kalitenin 6zellikleri asagidaki
sekilde siralanabilir.*

e Kalite bir dnlemdir. Sorunlar ortaya ¢ikmadan énce ¢ézimlerini olusturur.
Urtin ve hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla (stiinlik ve kusursuziuk arayisini
katar.

e Kalite, musterinin tatminidir. Urlin ve hizmetin ne kadar iyi oldugu
konusunda son kararin verdigi memnunluktur.

* Kalite verimliliktir. islerini yapabilmek igin gerekli egitimden gegen, ihtiyag
duydugu arag, gereg¢ ve talimatlarla desteklenen personelden elde edilir.

e Kalite esnekliktir. Talepleri karsilamak igin degismeyi gbéze almak ve bu
konuda istekli olmaktir.

e Kalite etkili olmaktir. igleri gabuk ve dogru olarak yapmakir.

e Kalite, bir programa uymak, isleri zamaninda yapmaktir.

e Kalite bir stregtir, sregelen bir gelismeyi kapsar.

e Kalite bir yatirrmdir. Uzun dénemde bir isi ilk defada dogru olarak yapmak,
hatayi sonradan diizelmekten daha ucuzdur.

e Kalite, kusursuzluk arayisina sistemli bir yaklagimdir.

e Kalite mekanizmalarin performanslarini hatasiz olarak
gerceklestirebilmeleridir.®’

e Kalite, dogru tanitimdir.

e Kalite, musterinin parasinin karsgiligini almasidir.

8 Masaiki Imai, Kaizen, J aponyanin Rekabetteki Basarisimin Anahtari, Brisa Yayinlari,

[zmit, 1994
% TSE 1997,1 TS-EN-ISO 9000 Kalite Brosiirii
°! http,//www.ogretmenlik.com/tky.htm (Erisim tarihi: 05.04.2005)
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o Kalite, her tir hatanin ortadan kaldiriimasidir.

e Kalite, sorunlarin belirlenmesi ve ¢bzilmesi igin dogru veridir.

o Kalite, slrekli basari demektir.

e Kalite, esnekliktir.

e Kalite, ic ve dis musgterilerin, gizli ve acik tim istek ve ihtiyaglarini
karsilayan temel bir ig stratejisidir.

Kalitenin tanimlan g6z 6ninde tutuldugunda kaliteyi “calisma ortaminda
mutlu olup yaptidi isten gurur duyan insanlarin drettigi GrGnin ya da hizmetin

tiketiciyi memnun etmesi” seklinde tanimlamak miimkaindur.%?

Kalitenin her boyutu birbirinden bagimsiz ve belirgindir. Bir hizmet ya da
Urinde kalitenin bir boyutu disik dizeyde olabilmektedir. Bu degerlendirme

driinden (rline ve hizmetten hizmete degismektedir.*

Kalitenin cesitli acilardan incelenmesinde en kapsamli ¢calismalardan birini
yapan Garvin, tiiketicinin algiladigi kaliteyi sekiz boyutta incelemektedir™:

Performans: Bir Urlinin temel iglev 6zellikleri anlamina gelen performans,
6rnegin bir otomobil igin hiz, konfor; bir televizyon igin renk, ses, goérintl vb.
Ozellikler olabilmektedir. Hizmet isletmelerinde ise performans servis hizi ve
bekleme zamaninin azhgi ile élcilebilir. Uriiniin performans 6zellikleri genellikle
Olgulebilen &zellikleri igerdigi icin benzer Urlnler arasinda performans agisindan
nesnel bir siniflandirma yapilabilmektedir.

Ozellikler: “Ozellik” kelimesi bir Griiniin temel fonksiyonunu tamamlayan
kavram olarak nitelendirilebilir. Kalitenin bu boyutu igin, havayolu sirketinin
ucuslarda verdigi Ucretsiz ikramlar; ¢camasir makinesinin pamuklu ya da yUnli

programi 6rnek olarak sayilabilir.

2 Nazan Danacioglu, Esra Burcu, Zehra Muluk, ‘Tiirkiye’de Standartlar ve Kalite

Konularinda Gelismeler’, 1.Istatistik Kongresi Bildiriler Kitab1, 1999, 5.235-240

Ozlem Ipekgil Dogan, ‘Kalite Uygulamalarinin Isletmelerin Rekabet Giicii Uzerine
Etkisi’, (Yayimlanmamis Doktora Tezi), {zmir, 2000, s. 17

Garvin David, Competing on the Eight Dimensions of Quality, Harvard Business
Review, 1994, s.217
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Givenilirlik: UrGinin kullanim émrii icersinde kendisinden beklenen tim
fonksiyonlari tam olarak yerine getirip getirmediginin dlgttidar. Olgiilebilen bir
6zellik olan guvenilirlik, ortalama ilk bozulma zamani, bozulma streleri arasindaki
dénem vb. olabilir. Kalitenin guvenilirlik boyutu, bozulma slrecinde gegen zaman
6nem kazandikga ve bakim/onarim maliyetleri arttikga daha belirleyici bir faktor
olmaktadir.

Uygunluk: Uygunluk drindn tasariminin ve isleyis 6zelliklerinin énceden
belirlenmig standartlara uyup uymama derecesidir. Uygunluk, kalitenin teknik boyutu
hakkinda tiketici veya kullaniciya fikir vermektedir. Ayni zamanda uygunluk,
istatistiksel kalite kontrolde Urinle ilgili 6zelliklerin nominal degerden sapma oranidir.
Bu oran hedeflenen nominal dedere ne kadar yakin olursa Grin, tasarim
spesifikasyonlarini o derece iyi karsilar ve uygunluk agisindan kaliteli bir Grlin olarak
algilanir.

Dayaniklihk: Bir Grin veya hizmetin kullanim &mrinin uzunlugudur.
Genellikle alicilar Grin dayanikhhiginin belli kosullarda test edilerek yazili olarak
onaylanmasini istemektedirler. Teknolojik agidan dayaniklilik, bir Grinin
deformasyona ugrayincaya kadar olan kullanim siiresini ifade etmektedir. Ornegin,
bir elektrik ampulindn lityum teli yandiginda degistiriimesi gerekmektedir. Tamiri
olanaksizdir.

Hizmet Gérme Yetenegi: Kalitenin altinci boyutu hizmet gérme yetenegi,
yani hiz, cabukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve tamir edebilme kolaylidi olarak ifade
edilmektedir. TUketiciler Griinin bozulma olasiligi ile birlikte, Grinin serviste kaldigi
sureyi, servisin randevularina ne kadar sirede cevap verdigi, servis personelinin
ilgisi ve servisin sorunlara dogru ¢6zimler bulabilme 0&zelliklerine de 6nem
vermektedirler. Uriinle ilgili problemlere dogru cevaplar ve ¢dziimler bulunamamasi,
sirketin sikayetleri ele alma sdreci, tlOketicilerin Grin ve hizmet Kkalitesini
degerlendirmelerini etkilemektedir.

Estetik: Estetik, tlketicilerin bes duyusuna hitap eden Urin 6zellikleridir.

Bagka bir deyigle, Urindn kullanicinin beklentilerine uygun bir estetik yapiyi
saglayabilmesidir. Renk, ambalaj, bi¢cim gibi &zellikler Grinin performansini
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dogrudan etkilememekle beraber, tiketici bedenilerine ydnelik estetik 6zellikler
olarak nitelendirilebilir.

Algilanan Kalite: Tiketiciler her zaman Grindn tim 6zellikleri ile ilgili ayrintil
bilgi sahibi degildirler ve bdyle durumlarda dolayli bir takim &lgitler karar
vermelerinde dnemli rol oynamaktadir. Reklam faaliyetlerinde yaratilan Grin imaj,
marka imaji gibi faktérler Grin kalitesinin tiketici tarafindan olumlu veya olumsuz
algilanmasinda oldukga énemlidir. Ornegin; televizyon (iretimi konusunda uzun yillar
onderlik yapmis bir firmanin yeni ¢ikartacagi bir Grinin de, bu markaya givenen
tiketicilerin blyUk bir bélimU tarafindan kaliteli olarak algilanmasi kaginilmaz bir
gercektir.

2.2. isletmelerde Kalite Anlayis!

Uretimin ve rekabetin tiim diinyada siiratle artmasi sureti ile isletmelerde bu
degisimden paylarini almislar ve degisken bir pazar ile karsi karglya
kalmiglardir.Hizli ve strekli degisen cevre isletmeleri de olumlu veya olumsuz olarak
etkilemekte, isletmeler ayakta kalabilmek icin projeksiyonlarini hassasiyetle
gerceklestirmek ve degisiklikleri 6nceden tahmin etmek ve rekabetci pazar

ortaminda Ustinlik saglamak zorundadirlar.

Yirminci yUzyilin ikinci yarisinda sanayi ve ticarette yeni bir ddbneme girildi.
Bu dénemin temel Ozelliklerini “globallesme” ve “imhaci rekabet” ifadeleri ile tarif
edilebilirler.

Korumaciligin baydk oOlgide kaldirilmasi, gumrik oranlarinin azaltiimasi,
yabanci sermayeye genis imkanlarin taninmasi ve diger birgok gelisme gugli ve
dinamik kuruluglarin ulusal sinirlarin 6étesine ¢ok daha kolayca erigmelerine firsat
vermigtir. Bu yoénl ile bakildiginda, globallesme, genis bir ekonomik yayiima

anlamna gelir.

Globallesmenin en bariz sonucu ‘“rekabet’in sertlesmesidir. Ekonomik
sinirlarin ortadan kalkmasi ile birgok kurulus 6teden beri sahip olduklari pazarlarda
yeni ve gugcli rakipleri karsilarinda bulmuslardir. Kolaycilik yerini micadeleye terk
etmistir. Tabir yerindeyse, sirketler kendi evlerinde de vurulmaya basglamistir.
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Hakim olduklari pazarlarda pay kaybeden sirketlerin bir kismi kiigilmis veya
yok olmus, digerleri ise rakiplerinin pazarlarindan pay alma gayretine girmiglerdir.
Boylece, i¢ pazarlarda artan rekabete ilave olarak dis pazarlarda da rekabet
yogunlagmistir. “imhaci rekabet” terimi de, icerde ve disarida ayni sertlikte gelisen
bu ortam tarif etmektedir.

Bireyden topluma, klgik bir igletmeden tim ekonomiye, hayatin her
alaninda suya atilan bir tasin yarattidi ¢emberler misali “kalite”yi dustncede
Uretmek, gelistirmek, savunabilmek ve paylagsabilmek 6nimizdeki surecin ortak
paydasi olacak ve sonucta “yasam kalitesi’ne ulasacaktir.*®

isletmelerin bagariya ulasmalari igin esas alacaklari en dnemli nokta “misteri
tatmini esastir” ilkesidir. Ginimuzde isletmeler Grinlerini tutundurmak ve pazarlarini
genigletmek amaciyla masteri tatmini ve memnuniyet oranlarini daha Ust seviyelere
¢ikartmak durumundadirlar. Musteri tatmini, misteriye kaliteli ve daha ucuz mal
satmak veya hizmet sunmakla mumkindir. Ancak kaliteli ve daha ucuz mal ve
hizmetin ayni suUre¢te sunulmasi gerekir. Kalite Grinin degil, mdsterinin geri
gelmesidir. Faaliyet alani ne olursa olsun her isletme kaliteyi, musterisini referans
olarak tanimladigindan emin olmali ve kalitenin beseri, teknik unsurlari birlestirmede

etkili ve surekli aranilan bagdastirici bir uygulama oldugu distnmelidir.
Diger bir anlatimla igletmeler,
e Kaliteli calisarak, kaliteli Grtin Uretmek,
e insan, makine, enerji, para, hammadde gibi Uretim faktorlerini “en verimli”

bir sekilde kullanarak kisacasi “denk maliyetli ve verimli” Uretim yaparak, “daha ucuz
artn” elde etmek zorundadir.

»  Hiisamettin Kavi, ‘Isletmelerde Kalite Anlayis’ istanbul Sanayi Odas1 Dergisi, Aralik

1996, 5.3
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Hizmet sektérU igin de ayni kosullar gegerlidir. Kalite kavramini olusturan
tim etkenlerin sirekliligi ve zamanla artan bir performansla gergeklestiriimesi igin

esastir.%

Tablo 1.” de yer alan isletmelerin kaliteye bakis acilari, zamanla olusan
degisimi gdstermistir.®’

Tablo 1. isletmelerin Kaliteye Bakis Agllari

GECMISTE GUNUMUZDE
1. Kaliteli Uretimin esasi muayenedir. 1. Proses kontrolQ ve arin
degiskenliginin azaltilmasi i¢in ¢aba
harcanir.
2. Arzu edilen kaliteye hatalanin 2. Kaliteli Gretim icin planlama yapilir.

aylklanmasi ile ulasilir.
3. Kaliteden kalite b&limU sorumludur. 3. Kalite herkesin sorumlulugudur.
4. Kalite maliyeti kalitesizlik maliyeti, 4. Hatasiz Gretim yapmak mumkuindar.
kullanilamaz 0rtn, tamir ve reklam
giderleridir.
ortaminda

5. Hatasiz dretim yapmak mdmkian 5. Rekabet kalitesizligin

degildir.
6. Yan sanayi iligkileri kisa sureli olup
en 6nemli etken fiyattir

maliyeti cok dnemlidir.

. Yan sanayi ile iligkiler uzun sureli ve

ortaklk yaklagimi s6z konusudur.

7. isletmeye gelen malzemenin kalitesi

muayene ile saglanir.

(Kirtay, s:29)

Kalite, iretimin baslamasi ile dogmus bir kavramdir. Onceleri sadece Uriine
ait kalite tanimlamalari yapilirken, hizmetin de bir Gretim kabul edilmesiyle “hizmet
kalitesi” gindeme geldi. Maliyet kaliteden ayri ve ona ters bir olgu gibi gérulirken,

% Omer Dinckok, Kalite, istanbul Sanayi Odas1 Dergisi, Aralik 1996, s.13
7 Erhan Kirtay, ‘ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi’, Tekstil ve Miihendislik Dergisi, Y1l
7, Say137, s.28
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artik kaliteyi olusturan bir 6zellik olarak ele alinmaktadir. insanlar kullanim
amagclarina en uygun Urind en ucuza almak istemektedir. GUnimuizde mdisteriyi
hala drinin kendine ait 6zelliklerinin yari sira, Uretim sireci, Uretici firmanin
degerleri, ilkeleri, Grinin sunulus bicimi, ¢evreye zarar verip vermedigi, topluma

katkisi ve benzeri faktérler sorgulanabilmektedir.*®

GunUmulzde yogunlasan rekabet ortaminda igletmeler etkili stratejiler tespit
etmek, yodnetimde yeni, modern ve cagdas metotlari uygulamak yani kaliteyi
uygulamak zorundalar.

Kuruluglarda kalite anlayisinin gelismesi, “sifir hata” kavramini ortaya
clkarmis ve bu anlayis “muUsteri kaybetmeme” ¢abalarinda da kendini gstermeye
baslamistir. Kaybedilen mlsteri sadece kaybedilen bir satis olarak algilanmamahdir.
Bunun musteri kazanma igin yapilan tim harcamalarin bosa gitmesi anlamina
geldigini bugiin artik herkes biliyor. Soruldugunda tim kuruluslar, misteri iliskilerinin
yararlarina ve vazgegilmez 6nemine deginiyor. Ancak gunumuzdeki uygulamalari ile
musteri iligkileri kavrami sadece bes-on maddede belirtilen iyi ve glizel davraniglari
icermiyor. Musteri iligkilerinin bir sure¢, ydntem ve sistem olarak ele alinip
uygulanmasi konusunda basarili ve basarisiz kuruluslar kendiliginden ortaya gikiyor.
Kisaca, musteri iligkileri, jurisi mugteriler tarafindan olusturulan begdeni yarisina
benzetilebilir. Bu yarismada begeni kazananlar olabilecedi gibi begeni
kazanmayanlarda olacaktir. Kalitenin yeni bir igerik kazanmasi gibi musgteri
hizmetleri de yeni bir gériinime birinmUgstir. Geleneksel olarak “musteri hizmetleri”
diye adlandirilan ig; siparis almaktan, mali geri almaktan yada sikayetleri ele
almaktan ¢ok daha kapsamli ve karmasiktir.%®

Bu bakis agisina dayali olarak “muisteri hizmetleri”, kurulusun musterileri
hosnut edebilecedi her turl faaliyeti ve onlarin satin aldiklari GrGnlerden ve
hizmetlerden olasi en fazla “deder’i elde etmelerine yardimci olacak her seyi
kapsamaktadir. Boyle bir yaklagim, bir GrGnin tasarimindan, artik bir ihtiyaci
karsilamayan UrUnlerden vazgegmeye ve musteriye yardim etmeye kadar her seyi
kapsayacak kadar geniglemigtir.

% KalDer Uzmanlik Grubu, Belediyelerde Toplam Kalite Yénetimi ve Temel Egitimleri El

Kitabu, Istanbul,KalDer Yayinlari,, 1999, s.24
Yavuz Odabasi, Miisteri Hizmetleri Yonetimi, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2000, s.32-
33
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Urlin ve hizmetlerin kalitesinin siirekli olarak gelistirimesi, hem isletmelere

hem de tlketicilere buyik faydalar saglar.
2.2.1. Kalitenin isletmeye Faydalar

e Kaliteli Griin ve hizmetler tlketicinin igletmeye ve Urlinlere olan guvenini
artinr. Bu ise isletmeler agisindan son derece 6nemli olan marka bagimliligini

yaratarak, belli satis ve hizmet hacmini saglar'®.

e Kaliteli, teknolojinin gelisimini ve teknoloji transferini kolaylastirir, bdylece
kaynaklar optimum kullanilarak en ekonomik Uretim saglanir.

e islerin bir defada dogru olarak yapiimasiyla kazanilan zaman, (riin ve

hizmetlerin rakiplerden énce pazara sunulmasini hizlandirir.

¢ Rekabetci pazar ortaminda ayni veya daha digsik fiyatla daha kaliteli Grtin
ve hizmet pazarlayabilen igletmeler rekabet avantaji saglayarak, pazar paylarini
genigletebilirler.

e islerini yapabilmek igin gerekli egitimden gegen inhtiya¢c duydugu arag ve
gereg ve talimatlarla desteklenen personel yaptigi isten tatmin duyar, igini dogru ve
¢abuk yaparak verimliligini artirir.

2.2.2. Kalitenin Musteriye Faydalan

e istenilen sartlarin tam anlagilmasi ve isletmenin bu sartlara uygun driin ve

hizmet saglamasi, tiiketici isteklerinin tatminini saglar.'

e Satin alinan 0rin ve hizmetin kullanima uygun olmasi, bakim, tamir

masraflarindan tasarruf saglar.

10 Giinal Once, ‘Kalite Faktorii ve Pazarlamadaki Rolii’, Pazarlama Diinyasi, sayi,11,
1998, s.24-25
1 Once, a.g.e., 5.45
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e Ayni kalitede Urlin ve hizmetlerin temini, tUketicilerin Urlnlere ve isletmeye

karsi glveninin artirir.

e Kalite drGin ve hizmetlerin kullaniimasi tiketicinin can ve mal glvenligini

saglar.

Tulketici ve masteri odakliligini 6zinde barindiran pazarlama anlayisinin
isletmenin butind tarafindan 6zUmsenmesini saglamak ve diger taraftan,
uygulamalarin denetimini de belirli kriterlere baglamak amaciyla, 50'li yillardan
baslayarak, ginimuUze kadar olan sure¢ icerisinde "Toplam Kalite Yénetimi " olarak
adlandirilan yeni bir ydnetim anlayisi dogmustur.

Toplam Kalite Yoénetimi; 1950'lerde Deming'in Japon isletmelerine verdigi
seminerler ile baglayan, Juran (1954), Feigenbaum (1956), Ishikawa (1962) ve
Crosby'nin (1961) gelistirmis olduklari yenilik¢i yaklasimlar ile igerigini genigleterek,
ginimiizde igletmelerin uygulamaya galistigi bir ydnetim anlayisidir. ilk zamanlarda,
guinimadz Toplam Kalite Yénetimi anlayigini bigcimlendiren unsurlara sadece kalite
kontrol gbézu ile bakiliyordu. Modern kalite anlayisinin kalite kontroliinden, toplam
kalite y6netimine gecirdigi evrimler, aslinda yénetim biliminde yasanan evrimler ile

paralel bir seyir izlemektedir.'%?

2.3. Toplam Kalite Yonetimi

2.3.1.Toplam Kalite Yénetiminin Tanimlanmasi

Daha 0onceden belirtildigi Uzere, icinde bulunduklari pazarlarda pay
kaybeden sirketlerin bir kismi kigulmus veya yok olmus; diderleri ise rakiplerinin
pazarlarindan pay alma gayretine girmiglerdir. Rekabet i¢ pazarlarda arttigi gibi,
ilave olarak dig pazarlarda da yogunlasmistir. Bu yeni ortamda basarili olabilen
kuruluslari inceledigimizde, ortak 6zelliklerinin Toplam Kalite Y&netimi felsefesini ve
onun getirdigi yaklasimi benimsemeleri oldugunu goériyoruz. Bilindigi gibi Toplam
Kalite Yonetimi (TKY), sadece Uriin ve hizmet kalitesi ile ilgili olmayip glinimuzin
cagdas bir yonetim anlayisidir. TKY’nin rekabet glcinl yUkseltmesinin temel bir

192 Ozcan Kilig, “Tirkiye'nin 500 Biiyiik Sanayi Kurulusunda Toplam Kalite YOnetimi
Uygulamalar1 Uzerine Arastirma” , (Yayimlanmams doktora tezi), 1.U. Isletme
Fakiiltesi, Istanbul, 2000, s.12
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nedeni vardir: TKY, bir taraftan “kalite”yi ylkseltirken; diger taraftan prodiktiviteyi de
artirmaktadir. TKY uygulamayan bir kurulusta kaliteyi ylkseltmek ise; mutlaka
maliyetleri arttirmakta, bu da rekabet gliclini azaltmaktadir.

TKY, Kkaliteyi ylkseltirken maliyeti dislrme amaciyla tegkil edilmis bir
uygulamadir. TKY, bir kurulusun tim faaliyetlerinde kaliteyi ylkseltmeyi hedefler ve
bdylece her asamada olusmasi s6z konusu hatalari énler. Hatalarin énlenmesi ile
kayiplar azalir; fire, i1skarta, ikinci kalite Urln, gereksiz stoklar, zaman kayiplari,
teslimattaki gecikmeler ve maliyetlere negatif etkisi olabilecek tim olumsuzluklar
ortadan kaldirlir. Batlin bunlarin sonucu maliyetler diser ve misterilerin beklentileri
tam olarak karsilanir. Daha 6nce verilen kalite tanimlarinin odak noktasinin,
tiketicinin ihtiyac ve isteklerinin karsilanmasinda uygunluk, guvenilirlik ve
mukemmeli arayis oldugu goértlmektedir. Bu niteliklere sahip mal ve hizmet Gretmek
ve bu Uretim sirecini isletmenin batiin mekanizmalarini ayni hedefe dogru harekete
gecirerek surekli kilmanin yollarindan biri TKY’nin uygulanmasidir. Bu yaklagimi
benimseyen isletmeler, yalnizca kaliteli mal ve hizmet Gretmekle kalmayip uzun
vadede igletmelerinde karliigi ve verimliligi yakalayarak, pazarda rekabetgi
Ostinligu ele gecireceklerdir. TKY’de "Musteri Odakhligl", "Masteri Tatmini" ve
"Mlsteri Memnuniyeti" kavramlari 6n plana c¢ikmistir. Bu gelismeyi, modern
pazarlama anlayisi ile aciklamak da mimkuindir. Pazarlama anlayisinin 6ziinde var

olan "Musteri Tatmini", TKY’nin ana felsefesinde yerini almigtir.

Toplam Kalite Yénetimi'ni; musteri beklentilerini her seyin lzerinde tutan ve
muUsteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tim faaliyetlerin yUritllmesi sirasinda, trln
ve hizmet blinyesinde olusturan bir ydnetim bicimi seklinde tanimlamak mimkdindur.
TKY, klasik anlamdaki yonetim anlayisinin alternatifi olarak dogan, gelisen ve
gelisimine devam etmekte olan modern yénetim anlayigi niteligindedir.

Kalite tanimindaki farkliliklar gibi, TKY taniminda da ekollere gbre degisen
bir cok tanim literaturlerde yer almaktadir.

e Tlrkiye Kalite Odult kriterlerine gbre TKY; misteri memnuniyetinin ve
toplumda olumlu etkilerin saglanabilmesi, is sonuglarinda muikemmellige
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ulasabilmesi igin politika ve stratejilerin, calisanlarin, kaynaklarin ve proseslerin
uygun bir liderlik anlayisi ile yénetebilmesi ve yénlendirilmesidir.'®

e Kalite ydnetimi, genis anlamda yeni bir igyeri kUltirG ve yeni Uretim

yontemleri olarak goriilebilir.'®

e Bir diger tanima goére TKY, igletmenin tim kaynaklarini harekete gecirerek,
musterilerinin tatminini, en uygun fiyatlarla saglamayi hedef alan stratejik bir ydonetim
yaklagimidir.®

e Daha genis bir tanimla TKY, dogru dretimi ilk defasinda yapmayi ve bunu
her defasinda tekrarlamayi hedefleyen, 6rgltiin bir bitlin olarak etkinligini
saglamayi, esneklige ulasmasini ve rekabet glcinl artirmaylr amacglayan bir

yontemdir.'%

e Toplam kalite yonetimi 1994 tarihli ISO 8402°'de su sekilde tanimlanmistir.
Bir kurulus icinde kaliteyi odak alan, kurulusun btin Gyelerinin katilimina dayanan,
musteri memnuniyeti yoluyla uzun vadeli basariyi amaglayan ve kurulusun butin

Uiyelerine ve topluma yarar saglayan ydénetim yaklagimi.'"’

e isyeri kiltir(ini degistirmeyi esas alan ve uygulanabilirligi yiksek olan
farkll bir ydnetim stratejisidir.'®

e TKY, musterilerin “kalite” beklentilerini kargilayacak ya da asacak sekilde is
yapiimasini saglamak igin, bir érgltteki tim g¢alisanlarin katilimi ile is sureclerinin
stirekli olarak iyilestirimesini saglayan bir ydnetim felsefesidir.'®

' N.Semih Ersun, ‘TKY Nedir? Ne Degildir? Nasil Olusturulur?’, 5.Ergonomi
Kongresi, MEM Yayinlari, Ankara, 1998, s.702

Cigdem Dikmen, ‘Kiiciik Isletmelerde Toplam Kalite Yonetimi’, Yonetim Dergisi, say1
27,1998, s.25-31

Giiltekin Yildiz, isletmelerde Toplam Kalite Yonetimi, Sakarya Universitesi, Yayinlari,
1994, s.1

Omer Peker, ‘Toplam Kalite Yonetimi ve TS-ISO 9000 Standartlar1’, Verimlilik Dergisi
Ozel Sayi, MPM Yayinlari, Ankara, 1993, 5.49

Ishiro Miyauchi, Japonya’da Kalite Yonetimi, (Cev.Salim Atas), MESS Yayinlari,
Istanbul, 1999, s.12

A.Tuckman, The Yellow Brick Road, TQM and The Restructuring of Organizational
Culture, Organiziation Studies, 15 (5), 1994, 5.727-751
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e Toplam Kalite, gercekten iyi kalite, mikemmel kalite veya olaganusti iyi
kalite demek degildir. Kisacasi herhangi bir kalite seviyesi veya turli degildir.
Toplam kalite Grdnle ilgili bir niteleme olmadigi gibi, kalite sistemi ile de ilgili degildir.
Bir teknik veya yontem olmaktan ziyade, ¢esitli teknik ve araglarin kullanildigi ve hep
daha iyinin arzulandigi, basta ic musteriler olmak Uzere insani esas alan, insana

dayali ve insani amaglayan bir kiiltiirel yasam ve iiretim ortamidir.'™

Diger bir tanima goére TKY, uzun vadede, muigterinin tatmin olmasini, kendi
personeli ve toplum icin avantajlar elde etmeyi amaclayan, kalite Uzerine

yogunlasmis ve tiim personelin katilimina dayanan bir kurulus ydénetim modelidir."

Dr.Feigenbaum Toplam Kalite Kontroll; “Musterilerin ihtiyaglarini en
ekonomik dizeyde karsilamak amaci ile igletmenin degisik bélimlerinin; kalitenin
yaratilmasi, yasatiimasi ve gelistiriimesi yolundaki ¢abalarini birlestirip koordine
eden etkili bir ydntemdir” seklinde tanimlamistir.'"?

TKY, amaglari gelistirmek i¢in ortam hazirlamak, gelisim saglayabilmek icin
faaliyetleri formlle etmek, gelisimi 6lgmek Uzere bir kistas gelistirmek, yénlendirmek
ve bu faaliyetlerin ise yarayip yaramadigini géstermek icin kistaslarla kontrol

etmektir.'"®

Bu aciklamalar ve tanimlamalar isiginda toplam kalite ydnetiminin temel

géruslerini sdyle 6zetleyebiliriz.'™

e Toplam Kalite Yonetimi, gelisime yonelik surekli degisimi temel alir,
basarisi degisimden gecer. Bu dedisim ybnetsel, davranigsal ve teknik alanlarda
surekli egitimle saglanir.

19" J.J Adrian, Total Quality Management The Ilhonis Departmant of Transportation,

Ilhonis, 1995, s.35

Duran Kocabag, Toplam Kalite Yonetimi, 5,Ergonomi Kongresi, Ergonomi ve Toplam
Kalite Yonetimi, MPM Yayinlari, Ankara, 1995, s.715

Efil, a.g.e., s.5

Ahmet Kovanci, Toplam Kalite Yonetimi, Sistem Yayincilik, [stanbul, 2001, s.13
George P. Bohan,” Focus the Strategy to Achieve Results”, Quality progress, July 1995,
s.89

Zuhal Akal, Toplam Kalite Yonetimi ve Performans Olgme ve Degerlendirme Sistemleri,
Verimlilik Dergisi Ozel Sayi, 1995, 5.85-86
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e Toplam Kalite Yénetimi, strekli daha iyinin arandigi bir slregtir. Bu slrecin
oncelikleri kurulusun rekabet Ustinligld kazanmasi, surekli blylimesi, olanaklarinin
artinlmasi ve artan olanaklarla calisanlarin yasam kosullarinin iyilestiriimesi,
yonetim-calisan-sendika iligkilerinde ortak c¢ikarlara dayali saglikh bir isbirligi

saglanmasidir.

e Toplam Kalite Yonetimi, mUgteri isteklerini ve gereksinimlerini kargilamayi
kurulusun amaci olarak gérir. Bu gergcevede, musteriyi hosnut etmek icin en uygun
arGnleri tasarimlayarak, ham maddeden muUgsteriye uzanan ikmal, Gretim, pazarlama,
satig ve satis sonrasi hizmetlerden olusan tim etkinlikler zincirinin her halkasinda,
kalite, mikemmellik ve verimlilik standartlarini yakalayip, bu Grinleri en uygun fiyatla
pazara sunmay! hedefler.

e Toplam Kalite Yénetimi’nde musteri sadece son Urln0 satin alan (dig
musteri) degildir. MUsteriler dis tedarikgilerden baslayip, sistem sireci icindeki her
islevsel ve destek grubundaki i¢c musteriler (bir énceki alt sistemden is alan her
birim) ve dis misterilerdir (firmanin Grin ve hizmetini satin alip kullanan tiketicidir).

Her musteri kendinden bir sonraki alicly1 yani misteriyi hosnut etmekle sorumludur.

e Toplam Kalite Yénetimi, geleneksel ydnetimlerden farkh bir “kalite-verim-
maliyet-kar” yaklagimini izler. Kaliteye o6ncelik verilerek, verimlilik artirilacak,
maliyetler dusurUlecektir. YUksek kaliteli GrUnleri daha diguk fiyatlarla tlketiciye
sunularak Pazar pay! ve kar artirilacaktir.

e Toplam Kalite Yonetimi’'nde gelisme kaynagi, “kalite icin ¢alisan insan”dir.
Kalite i¢in ¢alisan insan yaratmak, éncelikle ydneticinin sorumlulugundadir. Yoénetici

6nder olmalidir, 6nce kendisi kalite ve verimlilik i¢in deg@isimin gtctne inanmalidir.

e Toplam Kalite Yénetimi’'nde calisanlar, isteklerini, beyinlerini, ylreklerini ve
cikarlarini kurumun gelismesi igin bir araya getirirler. Bu ortami yaratmak,
davranislarda ve olanaklarda gerekli degisimi saglayacak iyi bir egitim ve
6zendirmeden gecer. Egitimlerin baglica konulari bilinglendirme, beceri gelistirme,

takim calismalari ve yénetime katilim olmalidir.
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e Toplam Kalite Yoénetimi'nde uygulamalarin sirddrilebilmesi énemli bir
sorundur. ilk yillarin enerjisi ve kolay basarilarin sonrasinda, uygulamalarin yeni

glddlerle ve giclerle desteklenmesi gerekir.

Toplam Kalite Yénetimi, Uretim kalitesi, standartlar, kalite kontrol, istatistiksel
kontrolii ve daha genigleyen kapsami ile global bir uygulama yénetimidir. ilk etapta
sadece Urundn kalitesine 6nem veren ve bu yénde uygulanan kalite kontrol, gelisen
zaman iginde gerektiren sartlar sebebiyle igletmenin tim birim ve slreglerinde
kalitenin elde edilmesi seklinde gelismistir. Bu baglamda trin ve hizmetin kalitesi,
problem ¢ézme teknikleri, misteri tatmini, maliyetin digtrilmesi, istatistiksel kontrol,
sureclerin kalitesi gibi kavram ve tekniklere agirlik vermigtir.

Kiresellesme ile birlikte rekabetin hizla artigr ginimuizde Toplam Kalite
Yonetimi igletmenin de sinirlarini asarak tedarikgi ve yan sanayi gibi isletmenin
yakin cevresini olusturan tim isletmeleri de kapsamina almigtir. Bu baglamda
musterinin yerini “paydaslar’ (satkeholder), musteri tatmini amacinin yerini

“paydaslar tatmini” ve “mikemmelligi saglamak” gibi kavramlar almistir.''®

GCesitli acgiklamalar 1s1g1 altinda Toplam Kalite Yoénetimi kisaca soéyle
tanimlanabilir: Toplam Kalite Y&dnetimi, mikemmellige sistemli bir yaklasimdir.
Kelimeleri tek tek ele alirsak, “toplam” o Urln veya hizmetle ilgili her birimi, her
fonksiyonu ve her slreci kapsar. “Kalite” kelimesi Olgulebilen yénetim degerleri
demektir. “Yénetim” ise muikemmelligi saglayabilmek icin tim kaynaklar ve

faaliyetlere uygulanan teknik ve prensiplerdir.''®

Toplam Kalite Yonetimi, masterilerin ihtiyaclarini en iyi sekilde karsilayan bir
yaklasim oldugu kadar maliyetleri de duslUren bir yénetim tarzidir. Toplam Kalite
Yoénetimi, hatalari énlemeyi hedefler, bdylece bir taraftan hatasiz Griin ya da hizmete
sahip olunurken, diger taraftan da Uretici kurulusun hatasiz mal ve hizmet Gretimi
nedeniyle maliyeti diiger.""’

5 Mina Ozevren, Toplam Kalite Yonetimi, Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Alfa

Yaynlari, istanbul, 1997, s.6-7

y-a.g.e., s.0-7

Ibrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yonetimi, (a), KalDer Yayinlari, Istanbul, 1995,
s,47
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Toplam Kalite Yonetimi, etkinligin kaynadi ya da muhatabi olan herkesin-tim
paydaslarin Gretim ve ydnetim silreclerine katkisini saglama, sirekli iyilestirme, saglikli
iletisim, verilere dayali konusma, hatalarin tekrarini énleme, sebep-sonu¢ mantigi
icerisinde ¢6zUm Uretme, kaynaklari, is slreglerini ve sonuclarini surekli gézden
gegirme, 6rnek kuruluslarla kiyaslama ve 6grenmeye dayanan, insan-odakli bir ilkeler
butlinidar. Kalite evriminin ilk dénemlerinde, 1920’lerde “kalite” gergekten temel bir
nitelik tasiyordu fakat zaman igerisinde bunun da yeterli olmadigi anlagilimigtir. Toplam
Kalite Yonetimi'nin esas amaci “rekabet Ustinligind saglamak” olarak tanimlanabilir.
Nitekim 1990’li yillarda hizmet UstinlGgu 6n plana ¢ikinca, Toplam Kalite Yénetimi'nin
yeni bir amaci” hizmet kalitesi” olarak ortaya konmus ve kaliteli hizmetin 6geleri de hiz,
esneklik, duyarlilik gibi ifadelerle agiklanmigtir.''®

Yogun rekabet ve teknolojik gelismeler kargisinda isletmeler maliyetleri
indirebilmek, Grin ve hizmet Kkalitesini yUkselterek yasam slreglerini devam
ettirebilmek i¢in Toplam Kalite Yénetimi'nin gerekliligini fark etmesi ve Toplam Kalite
Yoénetimi amaglari dogrultusunda bir yénetim felsefesi gerceklestirmesi mecburiyeti
vardir. Toplam Kalite Yonetimi ¢alisanlarinin glvenligini ve musteri memnuniyetini
saglamaya, i¢ ve dis musteri tatmini saglamaya yoénelik uygulamalarn kapsayan
genis tabanl bir uygulamadir.

2.3.2. Toplam Kalite Yénetimi Tarihcesi

insanoglunun parayi ve teknolojiyi tanimasi ile kalite hayatinin vazgegiimez bir
parcas! olmustur. Unli Hammurabi Kanunlarrnin 229.maddesinde su ifadeler yer alir:
“Eger bir ingaat ustasi bir adama ev yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev

sahibinin Ustiine ¢dkerek dlimiine sebep olursa o insaat ustasinin basi ucurulur.”""

Unli Alman kalite bilimcisi Walter Geiger kalite tarihi (izerine yazdigi bir
makalesinde kalite olgusunun ilk insan déneminde bile d6nemli bir 6ge oldugunu belirtiyor
ve Hominid’lerin yasam mucadelesi verdikleri dénemlerde icgtdisel degerlendirmelerini
tecrlbeleriyle birlestirerek 6rnegin iyi, kétl yiyecekler arasinda ayrim yaparak, beslenme
gereksinimlerini en iyi bicimde kargilamayi hedeflediklerini yaziyor.'®

8 fbrahim Kavrakoglu, Degisim ve Yaraticilik, (b), KalDer Yayinlari, [stanbul, 1997, .17
""" Tiirk Standartlar: Enstitiisii (TSE), Kalite Notlar1, TSE Yayinlari, Ankara, 1994, s.4
20" Yilmaz Taptik ve Ozgiil Keles, Kalite Savasi, Istanbul, KalDer Yayini, 1998, 5.176
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Tarihteki bu tdr degerlendirmeler uzun yillar toplumlarin yasamlarina
egemen olsa da; gunimlz kalite anlayigina temel teskil edebilecek bir kriter

olmaktan uzaktir.

Ancak kalitenin bugtn kullandigimiz anlamiyla bilimsel bir kavram olarak
ortaya cikmasi 19.ylzyila rastlamaktadir. 19.ylzyilin sonlarina kadar Kkalite,
herhangi bir GrinUu kendi tasarimina veya mdisterisinin tasarimina gére Ureten
ustanin sorumlulugunda idi ve bu onun ustalik derecesini gosteriyordu. 20.yuzyilin
baslarinda bu yetki Gretimin farkllastirimasindan ve is hacminin genislemeye
baslamasindan dolayl ustabasinin denetimine gecti. Benzer igler icra eden
isgbrenlerin bagli olduklari ustabasi onlarin faaliyetlerini ve Urlnlerini kalite
acisindan kontrol ediyordu. Bu periyot bluylk c¢apta modern fabrika kavraminin
dogusu, gelisimi ve sekillenisiyle paralellik géstermektedir.'

1.Dinya Savasi’'nin akabinde gelisen karmasik imalat sistemleri
ustabagilarin da tabi olduklari bir bilgi ve rapor sunma merciinin varhgini génderme
getirdi.'? 1945'li yillardan &nce Japonlar, istatistiki kalite kontrol tekniklerini bilmekle
beraber uygulamaya sokamamiglardi ve kalite konusundaki tek girisimleri
denetlemeden Oteye ge¢memekteydi. Daha sonra Japon bilim adamlari ve
muhendisleri sendikasi tarafindan davet edilen Deming’in verdigi konferans ve

seminerler Japonlara istatistiksel boyutta kalite problemlerin ¢cdziimiini égretti.'?®

1980’lerden sonra ise Kkalite, Uretin departmanindan c¢ikarak ydénetim
hiyerargisine dogru bir hareket géstermis ve stratejik kalite yénetimi ile toplam kalite

ybnetimi, kalite kavramina farkl boyutlar kazandirmigtir.'?*

Kalitenin gecmisinin, 1.0. 2150 Hammurabi Yasasina kadar dayandigini
kanitlarla goérmekteyiz. Bu donemlerden gunimuze ve insanoglu varoldugu
muddetce kalite hep varolacaktir. Ancak tarihsel gelisim sireci igersinde Uretim ve

121
122

Kavrakoglu, (b), a.g.e., s.39

Armand V. Feigenbaum, Total Quality Control, Fortieth Anniversary Edition, Mc Graw
—Hil Inc.Singapore, 1991, s.16

123 Muhlis Halis, Toplam Kalite Yonetimi, Beta Yayinlari, Istanbul, 2000, s.40

' Greg Bounds, vd. Beyond TQM, Toward The Emerging Paradigma, Mc Graw-Hill
International Edition, New York, 1994, s.147
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ybnetim anlayisinin degismesi, sosyal refah ve teknoloji diizeyinin gelismesi ile
kalite uygulamalarinda da farkliliklar olusmustur.'®

Yirminci ylzyihn ikinci yarisinda, Amerika’dan Japonya’ya askeri
fabrikalardaki muihendis ve muayene sorumlularina istatistiki kalite kontroll
O6gretmek icin giden ve daha sonra kalite felsefesinin fikir babasi olarak anilan
Deming, kalitenin saglanmasi icin denetimlere glvenilemeyecegini, bu olgunun
hammaddeden, Uretime ve ydnetime kadar devam edegelen bir stre¢ oldugunu
sOyler. GUnimUlzde artan rekabetin hayatta kalmayi zorlastirmasi ve teknolojinin
gecmise oranla daha sik ve c¢abuk bir sekilde el degistirmesi yeni bir zorunluluk
getirir, diger alanlardaki sartlarin esitlendigi bir ortamda herhangi bir kurulugun ayirt

edici ézelliginin bulunmasi gerekmektedir'?°.

2.3.3. Toplam Kalite Yénetiminin Felsefesi

Kalitenin ¢gagdas tanimlari géz énline alindiginda basit ama etkin bir model
olarak, TKY’nin felsefesi ve prensipleri asagidaki gibi sekillendirilebilir.'?’

Sirekli gelistirme veya 6zgin ismi ile “kaizen” bir dinamizmi, strekli bir
arayis! ifade eder. Bu yaklasim mikemmellik arayisi ve sifir hata yaklasiminin
temelidir. Sudrekli iyilestirme, ydnetim, liderlik ve is hayati ile ilgili oldugu kadar bir
hayat felsefesi ve tarzidir. Glnlik yasantisinda bunu gergeklestiremeyen bireyin, is
hayatinda surekli daha iyiyi aramasi beklenemez. Bu sebeple, TKY anlayisinda
surekli gelistirme felsefesi kadar “6nce insan” ya da diger bir deyigle “birey kalitesi”

de son derece dnemlidir.'®

TKY anlayiginin yapisi rekabetci ydnetim anlayisina dayanmaktadir. Son 20-
30 yilhk dénemde arz talep dengesi degisirken, sanayi ve ticarette rekabet yeni
boyutlar almistir. Gegmis ddénemde sirketlerin temel amaclan “kéarlari maksimize

'3 Ozlem ipekgil Dogan ve Ozkan Tiitiincii, Hizmet Isletmelerinde Toplam Kalite

Kapsaminda ISO 9001,2000, fzmir, 2003, s.30

Hasan Ozbek, “Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarina Halkla iliskilerin Katkis1”,
(Yaymimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Istanbul 2000, s.52

ITU isletme Miihendisleri TKY Arastirma Komitesi, Toplam Kalite Yonetiminde
Tiirkiye Perspektifi, .13

' Kavrakoglu, (b), a.g.e., s.9-18
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etmek” ile ifade edilirken, glinimlizde esas gaye “rakipleri yok etmek” seklinde
olusmaktadir. Artik, Pazar paylari kar oranlarindan daha énce analiz edilen kistas
halini almaktadir.'®

TKY felsefesi asagidaki 6zellikleri tagimaktadir.'*°

e Hatalari olugsmadan énleme, mantiga dayah olup, bu sayede bir problem
bir defaya mahsus ¢6zlUlmekte esas sonug, ayni olayin tekrarini dnleyen tedbirlerin

alinmasina yénelmektir.

e Surekli gelisme dedigimiz kigik adimlarla ilerleme felsefesi hakimdir ve
mevcut gelisme seviyesini yeterli gérmeyip daha ileri getirme anlayisi vardir. Amaci
rakiplerimizden daha Gstin bir misteri mutlulugunu saglayarak yénetim sistemini ve
isletme kaltOrinG degistirmektir. Burada degismeyen tek sey strekli gelisme
dedigimiz “degisim” dir.

e YOnetimin sorumlulugu, TKY felsefesinin édnemli bir 6zelligidir. Yénetimin
sorumlulugu, sistemi gelistirmek ve belirlenen sistem icerisinde calismaktir. Bir
yOnetici vaktinin yarisini sistem gelistirmeye yarisini da sistem iginde g¢alismaya
aylrarak, yénetim sorumlulugunu dengeli bir sekilde dizayn etmelidir.

e Musterilerin tatmin edilmesi, toplam kalite ydnetimi anlayisinda “kar”
isletme amaglari siralamasinda en 6ne yerlestiren klasik yaklasim terk edilmekte ve
yerine misteri (i¢ ve dig mUsteri)den i¢ misteri olan ¢alisanlar 6n plana ¢ikmaktadir.
Asagidaki seklilerde eski ve yeni yaklagim gértilmektedir.

Mulsterinin - 6n planda olmasi onun isteklerinin birinci dereceden
ilgilenilmesine yol acar. i¢ misteri dedigimiz calisanlarin, tasarimdan baslayip, satis
sonrasi hizmetlerin icine c¢ekilmesi, onun motivasyonunun artirmakla birlikte
verimliligi ve kaliteyi artiran etki dogurmaktadir ki buda dis musterinin tatminini
saglamaktadir.'’

12 0T0, a.g.e., s.13
B0 Kavrakoglu, (b), a.g.e., s.9-18 )
B! Bilgehan Giirlek, “Nasil Bir Toplam Kalite Yonetimi”, Once Kalite Dergisi, say1 5, s.30

74



2.3.3.Toplam Kalite Yénetiminin Tarihgesi

GunUmUlzde yasayan isletmelerde Toplam Kalite Yoénetim anlayisi kalite
kadar eski olmayan hatta ¢cok yakin gecmise dayanmaktadir.

Gecmis dénemlerde sanayi isletmeleri kiiclk kuruluslardan olugsmakta ve az
sayida calisan ile tretim yapan isletmelerdi. Bu tir isletmeler mali ydn( nispeten glicsiiz
ve kendini yenileyemeyen usta-girak iligkilerinin yogun yasandidi yogun emek Uretilen
gruplardi. Uretim ve ireten iligkileri loncalar tarafindan diizenlenmekteydi. Loncalar hem
Uretimin hem de insanin kalitesiyle yakindan ilgiliydiler.

Sanayi devriminden sonra makinelesmenin artmasiyla Uretim sekli de atélye
tipi Oretimden fabrikalasmaya ve Kkitle Uretimine gecis yapmistir. Bu gecis
beraberinde birgok problemi de getirmistir. insanlar hic durmadan calistiriimakta ve

buna ragmen istenilen kalite, verim elde edilemiyordu.

Kalite arttirma sorununa ¢6ziim aramak amaciyla bir gok ¢alisma yapilmis ve
bu calismalar yénetim anlayisinin degisimine 6ncilik etmislerdir. Bu sorunlara
¢6zUm arayan ve bilimsel ¢alismalariyla kalite olgusuna katkida bulunan kisilerden
biridir. “Bilimsel Yénetim”in babasi Frederick Winslow Taylor'dur (1856-1915).'%

Taylor, Birlesik Amerika kdkenli bir diistintrdir. isci olarak calismis ve bir
is¢inin bir giinde en ¢ok yapabilecegi isi saptamak istemistir. Arastirmalarini bu
dogrultuda yapmistir. Taylor fabrikalarda on-onbes Kkisilik isci gruplarinin
calismalarini degerlendirmistir. Bu arastirmalar sonunda Taylor, bos ve faydasiz
hareketleri, bosuna harcanan zamani ortadan kaldirarak en cabuk ve etkili is
yapmak icin gereken yeniliklerin ne oldugunu ortaya koymustur.'®

Taylor, is 6rgUtlenmesi ile ortaya konulan usullerle galisan isgilerin, daha az
verimle calisan isgilere gbére, daha yiksek dcret almalari gerektigini ortaya
koymustur. En ylUksek verimin elde edilmesi amaciyla, isin ayrintilari ile analiz
edilmesini, igi bizzat yapan ile, igin yapilmasi igin yararlanilacak usuli ve plani

132 Atilla Baransel, Cagdas Yonetim Diisiincesinin Evrimi, C.1, [stanbul Universitesi

Isletme Fakiiltesi Yaymlar, [stanbul, 1979, s.118-121
Nuri Tortop, Eyiip G. Isbir, Burhan Aykac, Yonetim Bilimi, Yarg: Yayinlari, Ankara,
1999, .21
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belirten ve hazirlayanin ayirt edilmesi gerektigini ileri sirmastiir. is yapan robot

insan ile ydneticinin, organizatérin farkh oldugunu belirtmistir.'®*

Amerika’da Taylor atbélye duzeyinde verimlilik galismalarini artirirken bilimsel
yonetimin diger 6nemli ismi Weber de Almanya’da ydnetimin ilkeleri ve blrokrasi
konusunda yeni teoriler gelistirmigtir.

Weber'e gore isletmeler blyldiukce burokrasi de artmaktadir. Bu ylzden
béliinen islerle ve uzmanlagmayla birlikte yetki ve sorumluluklar da tanimlanmis
oldugundan herkes kendi isiyle ugragsmak durumunda kalmistir. Bu durum
calisanlarin zamanla ise yabancilasmasi ve ise baghliginin azalmasi gibi sorunlara

da neden olmustur.’®

Weber’in kalite ybnetimine katkilari, “sistem kurma”, “gérev”, “yetki’, ve
“sorumluluk” dagiliminin akilci ve bilimsel bir sekilde yapiimasini saglamak seklinde
olmustur.

Weber’'e gbre birokrasi belirsizligi azaltir. Rast gele bir bicimde yer almasi
gereken insan iligkilerini rasyonel bir sekle getirir. Belirsizli§i azaltmakla neden
olunan rahatsizliklar giderilmis, calisma sistemi daha &nceden bilindiginden,
pozisyonlardaki karisiklik nlenmis olur.'*

Sonug olarak, klasik kuram da 6rgatt kapali bir sistem olarak tasarlamis,
sadece bicimsel 6rgutle ilgilenmis, bicimsel olmayan &6rgitli dikkate almamistir.
Ayrica insan davraniglarinin 6rgitin isleyisinde etkisi olmadidi varsayimistir.
Dolayisiyla 6rgith bir makine, insani da makinenin bir pargasi olarak gérmustir.
Bicimsel 6rgat ve bigimsel insan iligkileri Gzerinde durulmasi, érgutiin gériinmeyen

yoniniin ihmal edilmesi en blyilk eksikliktir.'

TKY’nin felsefesi sdrekli gelismeye dayanmaktadir. Bu yaklasim
mUkemmellik arayisi ve sifir hata yaklagsiminin temelidir. Strekli gelistirme, teknik ve
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idari konularda daha iyinin arastirilmasini 6zendirmektedir. Bu anlayis sayesinde
isletmeler, musterilerin artan ihtiyag ve beklentilerine cevap verebilirler. Sarekli
gelistirme tepe yénetimden en alt diizeyde ¢alisan igglicline kadar herkesi icine alan
battncul bir felsefedir. TKY ‘nin felsefe ve ilkeleri sekil 8. ‘de gdsteriimektedir.

FELSEFE

YAPI
ANA Miigteri Siireclerin insan Kaynaklarn | Tam Kanhm
OGELER Odakhik Yénetimi Yénetimi
Pazarin
Wl eruit o i Siireq Iyl egtivm e Gnee tnsan Takim Caligmas
K alite Arlayim
Oncelikli Siregl erin Birey Kalitest Ust Yonetimin
Yinetim Drenetirmi Liderlig

Sekil 8. Toplam Kalite Yoénetiminin Felsefesi ve ilkeler (Dogan, 2000, s.23).

2.3.4. Toplam Kalite Yonetimi Akimlari

TKY teorisinin ABD’de &6ncaliguni yapan G¢ akim vardir. Bunlar, is
dinyasindan Edwards Deming, Joseph Juran ve Philip Crosby’nin gérusleridir. Bu
teorilerin amaglari; is gbrenlerin yénetime katilmasi, karsilikli iliskide bulunma, sorun

¢bzme, karar katilma ve misterinin tatminidir."®®

TKY’nin iki temel ilkesi vardir. Birincisi ve en énemlisi olan musteri, kurumsal
uygulamalarda hayati 6nem tagimaktadir. Musterisiz ig, igsiz kurum olmaz. Kaliteli
Uretimle ya da kaliteli hizmet ile masterinin isteginin karsilanmasi battn érgutlerin ilk

% Elif Dogan, Egitimde Toplam Kalite Yonetimi, Academyplus Yayinlari, Ankara, 2002,
s.29
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amaci olmahdir. TKY’de kararlar alinirken, is gbéren ile mdsterileri etrafinda
toplayacak olan tepe yoneticilerin uzagi gérmeleri gerekir. Agikgasi tepe ydnetimin
orgit ile ilgili vizyonu olmalidir. ikincisi ise “6rgitte siirekli kaliteyi saglayabilmek igin
geleneksel olmayan bilgileri dinlemek halkin temel glvenini kazandirir” anlayisidir.
Kaliteli hizmet ya da dretim igin misterinin dislnceleri, istekleri temel alinmali ve

mdsterilerin sesine kulak verilmelidir.

Kalite ydnetimi alaninda en etkili sesler Crosby, Juran, Feigenbaum,
Ishikawa ve Deming’tir. Bunlar ydnetimin baghligi, firma iginde iletisim yollari, iz
zenginlestirilmesi, egitim programlari, kitle muayenesinin kaldirilmasi, yenilik ve
gelisme icin 6dul ve tegviklerin kullaniminin énemi gibi konular Gzerinde durarak
kaliteyi agiga cikarmaya calismiglardir. Bu uzmanlar ¢alismalarinda ve yazilarinda

Japon ydnetim tekniklerine ve felsefesine iliskin érnekleri kullanmiglardir.’®®

2.3.4.1. W.E.Deming

W.Edwards Deming, 1900 yilinda ABD’de Jowa eyaletinde Sioux adli kiiglk
bir kasabada dogdu. Universite egitimini Wyoming ve Colorado Universitelerinde
tamamladi. 1928 yilinda Yale Universitesinde Matematiksel Fizik alaninda

doktorasini yapti. Bir siire Tarim Bakanligi ve ABD Niifus Birosu’nda calisti.'

Deming uzun yillarini Toplam Kalite alaninda ¢alismalar yaparak gegirdi.
1930’lu yillarda Western Elektrik adh sirkette Walter A.Y&netiminde kullaniimasi

konusunda ilk bilgileri Shewhart'dan ald:."*'

1950 yilinda Japon Bilim Adamlari ve Muhendisleri Birligi (The Union of
Japanese Scientists and Engineers) tarafindan Japonya’ya davet edildi. Japon is
adamlarina istatistiksel kalite kontrol konusunda konferanslar verdi. Bu gayretler
Japon milleti tarafindan baydk ilgi ve takdirle karsilandi ve istatistiksel kalite kontrol

%9 y.a.g.e., s.30

0 http,//www.canaktan.org/yonetim/toplam_kalite/gurular/deming.htm
(Erisim Tarihi:3.6.2005)

"' http,//www.canaktan.org/yonetim/toplam_kalite/gurular/deming.htm
(Erisim Tarihi:3.6.2005)
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konusunda uygulama, calisma yapanlara ve gelecekte yapacak olanlara “Deming

Oduli” verilmesi kararlastirildi.'*

Organizasyonlarda transformasyon icin Onerilen Deming’in 14 ilkesi
asagidaki gibidir:'*

Organizasyonun amaglarini belirle. Uriin ve hizmet kalitesini gelistirmek icin

organizasyon amaglarini tespit et.

1. Yeni ybdnetim felsefesini benimse. Yenigaga ayak uydurabilecek bir
liderlik Gstlenerek yeni ydnetim felsefesini benimse ve uygula. organizasyon
faaliyetlerinde aligiimis gecikme ve hatalara, kalifiye olmayan iggtcine, kalitesiz mal
ve hizmet Uretimine eskiden oldugu gibi artik tolerans gésterme.

2. Organizasyonda geleneksel ve rutin denetimlere olan bagimliligini azalt.
Organizasyonda istatistiksel araglara dnem vererek kalitenin dlgtilmesini sagla.

3. Organizasyonu fiyat etiketleriyle degerlendirmeyi birak. Sadece fiyat
etiketlerine bakarak organizasyonun basarisini degerlendirme. Dusik kalitenin
s6zkonusu oldugu bir organizasyonda dustuk fiyati basari olarak kabul etme. Mal ve

hizmet sunulmasinda tiketiciyle uzun vadeli bir iligkinin kurulmasina ¢alis.

4. Sulrekli gelismeyi sagla. Organizasyondaki problemleri tespit etmeye
calis. Maliyetleri azaltmak, kalite ve verimliligi arttirmak icin Uretim ve hizmet

sistemini ve sureglerini surekli gelistir.

5. lisbasinda egitimi sagla. Calisanlarin organizasyon icersinde egitimini
saglayacak modern yontemleri kurumsallastir.

6. Liderligin kurumsallagsmasini sagla. Galisanlarin isyerinde denetiminde
modern imkanlarin kullaniimasinin uygulanmasini sagla, ¢alisanlarin islerini daha

kolay yapabilmeleri igin yardimci ol.

142 Muhittin  Simsek ve Mustafa Nursoy, Toplam Kalite Yonetiminde Performans
Olcme,Hayat Yayinlari, Istanbul, 2002, s.110

43 W. Edwards Deming, Out Of Crises, Cambridge, Cambridge University Press, 1988,
s.37
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7. Organizasyonda caliganlar Uzerindeki korkuya son ver. Organizasyon
icersinde calisanlar GOzerindeki korkuyu ortadan kaldir. Tim islerin daha Kkaliteli
yapilmasi igin ¢alisanlarin glven iginde islerini yapmalarini sagla.

8. Departmanlar arasindaki sinirlari kaldir. Organizasyonda arastirma,
tasarim, Uretim ve satis departmanlarinin birlikte hareket ederek sorunlari daha
etknsekilde ¢6zimleyebilmelerini imkan sagla.

9. Sloganlara son ver. Organizasyon igersindeki sloganlar, posterleri ve
sayisal hedefleri ortadan kaldir. Calisanlarin kendi sloganlarini kendilerinin formule

etmelerine izin ver.

2.3.4.2. J.M.Juran'*

Juran toplam kalite yénetimi alaninda ¢ok 6nemli eserler yayinlandi. Juran’in
Kalite Kontrol El Kitabi (Juran’s Quality Control Handbook) adli ¢alismasi toplam
kalite y6netimi alaninda klasik ve en O6nemli eserlerden birisi olarak kabul
edilmektedir. Bunun disinda bir ¢ok kitap ve ¢ok sayida makale yayinladi.

Juran, “Pareto ilkesi” veya 80/20 kurali olarak adlandirilan ilkeyi
savunmaktadir. Juran sorunlarin %80’inin, olasi sebeplerin %20’si tarafindan
olustugu ilkesini savunur. Yani, sorunlarin buyik kismi, nedenlerin kii¢cik bir bélim

tarafindan ortaya cikar.

Juran, organizasyonda kalite devrimini basarmak icin ilkelerin &nemli
oldugunu vurgulamaktadir. Organizasyonda kalite planlamasi igin Juran’in énerdigi
dokuz asama su sekildedir:

1. Masterilerin kimlerden olustugunu tespit et.

2. Musterilerin ihtiyaglarini belirle.

3. Musterilerin ihtiyaglarini organizasyon perspektifinden ayrintili bir sekilde
analiz et

4. Musterilerin ihtiyaglarini tatmin edecek trlnler geligtir.

14 Coskun Can Aktan, Yonetimde Ronesans ve Yonetim Devrimi, (b), Tosyov Yayinlari,
Ankara, 2002, s.98

80



5. Uriin dizaynini ve (iriiniin dzelliklerini uygun bir sekilde belirle.

6. Uretimi saglayacak siireci olustur.

7. SuUreci optimize et.

8. Uretim siirecinin mevcut kosullarda (iretimi saglayabilecegini ispat et.

9. Sureci Uretim asamasina dogru yonelt.

Juran’in, kalite gelistiriimesi icin atilim sidreci ve yedi agsamasi su sekilde
vurgulanmaktadir:

1.Y6netimin “breakthrough” (atilim) icin kararli olmasi ve ©6n hazirlik
calismalarina baslamasi, Organizasyonda atilim igin ilk énce yénetimin bu sirecin
6nemini anlamasi ve bu konuda kararli olmasi gerekir. Yonetimin organizasyondaki

problemler ile ilgili olarak verileri toplamasi atilim igin ilk adimi olusturur.

2.Hayati 6énem tasiyan projelerin tespit edilmesi. Verilerin toplanmasi
asamasindan sonra ikinci agamada oncelikle ¢6zimlenmesi gereken problemlerin
bir analizinin yapilmasi gerekir. Bu asamada Pareto analizi kullanilarak hayati énem
tasiyan problemlerin tespit edilmesi ve 6ncelikle bu problemlerin ¢ézimi igin

6nlemler alinmasi 6nem tagimaktadir.

3.Atiim sdrecine baglamadan 6nce bu sireci uygulamak igin g¢alisma
gruplarn olusturulmalidir. YUrtGtme Grubu ve Diagnostik Calisma Grubu. YUritme
Grubu, atihm ile ilgili kararlari almak ve uygulamaktan sorumlu olmali; Diagnostik
Calisma Grubu ise kalite yénetimi ile ilgili uzman kisilerden olugmali ve problemlerin

analizi ve ¢éztmler gelistiriimesinden sorumlu olmalidir.

4.Diagnostik ve ¢dziime ydnelik analizlerin yapilmasi. Diagnostik Calisma
Grubu organizasyonlardaki problemleri teshis etmeli (diagnos), organizasyonda
cesitli sureclerdeki hatalari ve eksiklikleri tespit etmeye calismali ve ¢ozimler
gelistirmelidir.

5.0rganizasyonda transformasyona karsi egilimlerle micadele edilmesi.

TOm caliganlarin degisim ve reformun mantigini kavrayabilmesi igin organizasyonda

bir araya gelmeleri ve konuyu birlikte tartisabilmeleri 6Gnem tasimaktadir.
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6.Degisim programinin baslatiimasi. Bu asamada ilk énce caliganlarin
egitiminin saglanmasi 6nem tasimaktadir. Departmanlar arasinda igbirliginin

mutlaka saglanmasi gereklidir.

7.Kontrolin yapilmasi. Organizasyonda atilim programinin bagarisi igin
yapilan uygulamalarin kontrol edilmesi ve ortaya ¢ikan problemlere ¢6zim

bulunmasi énem tagimaktadir.

2.3.4.3. P. Crosby'*®

Philip  Crosby, tim  calisanlarca,  mdsterinin  gereksinimlerinin
karsilanabilmesi igin kalite uygulamasinin suregte nigin gerekli oldugunu
aciklamistir. Crosby sifir hatal tretime édnem verir. Crosby isgérenlere belli oranda
sorumluluk vermek taraftaridir. Basarili bir organizasyon olarak kalmak igin
organizasyonlara 6nerdidi ilkeler asagidaki gibidir:

1. Galisanlarin baslangigta isi dogru yapmalari igin:

-Kalite yénetimi konusunda tim caliganlari egit.

-Organizasyonda “biz hatasiz mal Uretiyoruz ve zamaninda tim
muUsterilerimizin hizmetine sunuyoruz.” $eklinde bir agiklama yap.

-Organizasyonun durumunu surekli bilmek igin bir; “sistemler entegrasyonu”
olustur.

-Kalite igin ¢cabalayan tim kisileri ve organizasyonlari takdir et.

2. Organizasyonda biyime ve gelismenin saglanmasi icin:

-Calisanlarin organizasyonda blyime ve gelismenin ve stratejinin énemini
kavramalar igin egitim programlari uygula.

-Organizasyonun yeni Urinler gelistirmesini sagla.

3. Tuketici ihtiyaglarinin tatmin edilmesi igin:
-Calisanlarin tiiketicileri dinlemeleri ve istekleri dogrultusunda onlara hizmet
sunmalari i¢in egitim programi uygula.

' Phillip P. Crosby, The Eternally Succesful Organization, the Art of Corparate
Wellnes, New Mcgraw Hill Company, 1988, s.157
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-Organizasyonda objektif bir tlketici arastirma sistemi olusturarak
tiketicilerin ihtiyaglarinin belirlenmesini sagla.

-Organizasyonda olusturulacak sistem entegrasyonuyla tiketicilerin sunulan
mal ve hizmetlerden memnun olup olmadiklarini tespit et.

-Orta dlzeydeki yoneticilerini tiketiciler ile yakin iligkiler kurmalarini sagla.

4.0Organizasyonda degisimin gerceklestiriimesi igin:

-Calisanlari, organizasyonda degisimin gerekliligi ve elde edilecek yararlari
konusunda egit;

-Organizasyonda degisimi istikrarli bir sekilde gergeklestirir.

5.Calisanlar arasinda iletisimin saglamasi igin:

-Yonetimi, organizasyondaki caliganlar ve tiketiciler ile nasil iletisim kurmasi
konusunda egit.

-Calisanlarin ihtiyaglarini karsilayacak bazi sosyal imkanlar sagla.

-Sistem  entegrasyonlari  araciligiyla c¢alisanlar arasindaki iletisimin
gelistiriimesini sagla ve yapilacak sikayetleri degerlendirir.

2.3.4.4. K. Ishikawa'*®

Kaoru Ishikawa, Japonya’da toplam Kkalite ydnetimine katkida bulunan
liderlerin basinda gelmektedir. Ishikawa, kalite kontrol alanindaki calismalari ile
Japonya’da kalite bilincinin yayginlasmasinda énemli rol oynadi.

Ozellikle “kalite cemberleri” adil verilen kalite gelistirme ve problem ¢dziim
gruplarinin bilimsel anlamda olusturulmasinda ¢ok édnemli katkilari oldu. Ishikawa’ya
gbre bu organizasyonda kalite sorunlari kalite gelistirme araglari ile g¢ézilebilir.
Bunun igin organizasyonda neden-sonu¢ diyagrami, dagiima diyagrami, pareto
diyagrami, kalite gemberleri, histogram vs. istatistiksel araglarin kullaniminin énemli
oldugunu savundu. Bu araglardan neden-sonug¢ diyagrami Ishikawa tarafindan
gelistiriimistir. Bu nedenle, toplam Kkalite yénetimi literatirinde neden-sonug
diyagrami “Ishikawa Diyagrami” olarak da adlandirilr.

" http,//www.canaktan.org/y6netim/toplam_kalite/gurular/ishakawa.htm
(Erisim Tarihi:3.6.2005)
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Ishikawa’ya gore toplam kalitede basariya ulagmak igin:

1.TUm organizasyonda kalite kontrol calismalarini ydOratin ve tim

calisanlarin katihmini saglayin.

2.Kalite kontrol egitimle baslar, egitimle biter. Kalite kontrol konusunda yodun

egitim ve seminer programlari uygulayin.

3.Kalite kontrol cemberlerinin kullanimina énem verin.

4 Kalite kontrol galismalarini, ydénetim kurulu baskani ve kalite konseyi
tarafindan yilda en az iki kez denetleyin.

5.Problem ¢bzmede istatistiksel araglari kullanin.

6.Kalite kontrol faaliyetlerinin ulusal dizeyde yayginlastiriimasi gabalarina
katilin.

7.0rganizasyonda radikal degisim icin devrimci olun.

2.3.4.5. A.V. Feigenbaum'"’

Feigenbaum, kalite  konusunda caligmalarini  maliyetlere  gdre
degerlendirmigtir. Feigenbaum’a gére maliyetler (¢ ana gruba ayrilmaktadir. Bunlar
deger maliyetleri, énleme maliyetleri ve hata maliyetleridir. Feigenbaum ydnetimin,
kaliteyi artirmak i¢in slreci desteklemesini, kalite ve maliyetleri batlnleyici amaglara

yOneltmesini istemektedir.

Feigenbaum’a gére Toplam Kalite Y&netimi’nin uygulanmasinda basariya
ulagiimasi i¢in uygulanmasi gereken ilkeler sunlardir:

e Kalite tim organizasyonu kapsayan bir sregtir.
e Kalite musteri istek ve arzularini ifade eder.

e Kalite ve maliyet fark degil, bir bGtindur.

"7 Elif Dogan, a.g.e., 5.30
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¢ Kalite hem bireysel, hem de grup ¢alisma ruhunu gelistirir.
¢ Kalite bir yénetim metodudur.

¢ Kalite ve yenilik birbiriyle yakindan alakaldir.

e Kalite bir ahlak felsefesidir.

e Kalite surekli gelismeye yonelik ¢calismalar yapiimasini gerektirir.

Kalite organizasyonda verimliligin saglanmasi icin en az sermaye-yogun
tekniklerin kullaniimasini saglayacak ve maliyet etkinligi getirecek bir aracgtir. Kalite

Ureticiler ve tuketiciler arasinda olusturulacak bir sistem ¢ercevesinde yUratdlir.

Feigenbaum’un tim bu goérUsleri aslinda toplam kalite yénetimine giden yolu
gbstermektedir. Her ne kadar eserlerinde ydnetim ve organizasyon agsindan konuyu
ayrintilari ile igslemese de lzerinde durdugu hususlar TKY anlayiginin bir yénetim
bicimi olarak gelismesine 1sik tutmustur.

2.3.4.6. M. Imai'*®

Masaaki Imai, genel merkezi Tokyo'da bulunan uluslar arasi yénetim
danigmanhgi kurulusu Cambridge Corporation’un (kurulusu: 1962) baskanidir.

Imai, sigrama olarak gelistirme ve iyilestirmenin de esit derecede dnemli
oldugu seklindeki Japon felsefesini 6gretmekte, Japonlarin ydnetim felsefesini
aciklayan Kaizen isimli eserini yazmistir.Kaizen (surekli gelisme), ki¢ik seyleri daha
iyi yaparak her zaman daha ylUksek standartlar hedefleyerek ve onlara ulagarak
fakat sonu olmayan gelisme demektir.

Imai, Japonya’'nin ekonomik mucizesinin ardinda yatan basit gercegin ve
Uretim proseslerini degisen musteri ve Pazar ihtiyaglarina gbére hizla adapte
edebilen “esnek Uretim teknolojisinin sahibi olmasinin gergcek nedeninin, kaizen

oldugunu” iddia etmektedir.

Kalite gelistiriimesinde kaizen siireci:'*

8 Nedret Yayla, “Kaizen”, Once Kalite Dergisi, Kasim 1972, say1,1, .10
' Richard A. Shores, Reengineering the Factory, A Primer for World-Class
Manufacturing, Milwaukee, ASQC Press, 1994, 5.8
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e Calisma gruplari olustur

e Genel durum analizi yap

e Silreg analizi yap

e Degisimi planla

e Plani uygula

¢ Elde edilen sonuglari degerlendir ve kontrol et

e Uygulamaya devam et

2.3.5. Toplam Kalite Yonetiminin Temel ilkeleri

Belirtildigi gibi gunimizde “ydnetimde basarinin yeni yolu” olarak da
nitelendirilen Toplam Kalite Y6netimi, Adrian Wilkinson’a gére endUstri ve bilgisayar
devriminden sonra Uguncl devrim olarak kabul edilmektedir. Toplam Kalite
Ydnetiminin temel yapitaglarinin, ilkeleri ve kurallarinin gok etken bigimde ve dengeli
olarak uygulamaya konulmasiyla kalite kaltirinin olusturulabilecegi artik bir
yonetim yaklasimi olarak giinimuzde kesinlikle benimsenen bir gérustur.

Bu yeni kalite anlayiginda her ne kadar Deming, Juran, Crosby gibi TKY’nin
ilk ustalarinin kendilerine 6zgi unsur ve ilkeleri varsa da toplam kalite anlayigi su

temel dgelerle ele alinmalidir.™

2.3.5.1. Miisteri Tatmini ve Onceligi

Rekabetin yikiciigi karsisinda fiyat avantaji kadar; masterinin istegini
karsilayacak, farkliigi yaratacak stratejiler 6nem kazanmistir. GUnkad, toplumun
refahi artikga belli bir Griine sahip olma isteginin étesinde, farkli bir tGriine sahip olma

arzusu gelisir.

Bu farklilik arayiglari renkte, tasarimda, kalitede, satis sonrasi serviste,
isletme giderlerindeki avantajlarda, kullanim kolayliginda, hizh teslim surelerinde
kendini gdsterir. Bu arayis toplumdaki degisikliklere paralel olarak, dinamik bir
yaplya sahiptir. Hatta, yogun rekabette sirket, misterinin heniiz talep etmedigi; fakat
ihtiyacini duydugu veya duymasi gerektigi farkhliklari bile yakalayabilmelidir.

' Sebahat Bayrak, “Kalite Anlayisinda Yeni Bir Yaklasim Olarak Toplam Kalite
Yonetimi”, Verimlilik Dergisi, say1 4, MPM Yayinlari, Ankara, 1997, s.82-89

86



Musteri 6nceligi ya da misteri odakh olma, hemen hemen bitin sirket
yOneticilerinin ve ticaretle ilgilenenlerin kabul edecedi bir kavramdir. Gergekte
sirketlerin tek amaci vardir o da mdasteriyi memnun etmektir. Ancak musteriye
yonelik bir tir on kabul ve sdylev cokluguna ragmen, uygulamada ydnelim
cogunlukla Ureticiye dogru olmaktadir. Ozellikle 1914’de Ford otomobil fabrikasinda
kullaniimaya baslayan ve 1970’lere kadar dinyanin en ileri sanayi modeli olarak
kabul edilen Unli montaj hatti tercihini sdylendigi gibi misteriden yana degil,
Ureticiden yana kullanmistir. Henry Ford’'un su sézleri bunun en g¢arpici érnegidir:
“Siyah oldugu surece musteriler diledikleri renkte alabilirler.”

Ancak yasanan gelismeler bu anlayisin sonuna gelindigini gostermistir. Bu
gelismeler sonucunda “ne Uretilirse satilir” digtncesi sona ermekte; bunun yerine

“satilabilecek mamul tretme” felsefesi agirlik kazanmaktadir.™"

Rekabetin baskisi sirketleri “yaptigini satan” olmaktan g¢ikarip “satilabileni
yapan’ haline getirmektedir.Satilabilirin ne oldugunu anlamak igin “kaliteyi misteri
belirler’ anlayisini benimsemek gereklidir. Migterinin gérinUr isteklerinin yanisira,
sakl isteklerini de saptayabilme (cazip kalite); ancak musteriye yakin olmakla
gerceklestirilebilir. Mdisteri isteklerinin tatminini temel sirket felsefesi haline
déndstirme yéniinde caba gdsteren firmalar, musterilerinin kosulsuz mutlu etmeyi “

olmazsa olmaz’ bir distur olarak kabullenen sirket kilttir( olugtururlar.

Toplam Kalite Yénetimi ‘nin en temel prensiplerinden biri bdyle bir sirket
kaltGranin gelistiriimesidir. Toplam Kalite Yénetimi ‘nin bu 6gesi, belki de etkKili
olarak uygulanmasi en zor; ancak uzun dénemde firmaya en cok katki saglayacak
olanidir. ClnkU; rekabetin ana hedefi musteridir. MUsteriyi ele gegiren, tatmin eden
ve elinde tutan kurulug pazarda kalicidir.

2.3.5.2. Proses Yonetimi
Toplam Kalite YoOnetimi, makine ve teknolojik yenilikler ile saglanan

performans gelistirmelerine ek olarak; kurulusta bulunan herkesin proses gelistirme
faaliyetlerine etkin olarak katiimini 6ngérmektedir. Toplam Kalite Y&netimi ‘nin

131 y.a.g.e., s,84
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temel felsefesi olan, sirekli gelistirme yaklagimi bu anlayigin ézind olusturur.
TKY’nin énemli bir diger 6gesi, devamli proses gelistirmek yoluyla kaliteyi devaml
iyilestirmektir. Japon yo6netiminin esas gucinid de bu 6genin olusturdugu 6ne

sardlir.

TKY, “kaliteyi proseste olustur” ilkesiyle hareket ederken, “sonuclar iyi ise,
her sey iyidir” seklindeki géristi onaylamazlar. Tim g¢alisanlarin katilimi ile saglanan
“ surekli proses gelistirme’ ilkesi, Toplam Kalite Yénetimi ‘nin temel felsefesi olan
“kaizen” in igletme bunyesinde 6nemli bir pargasidir. Bu anlayisin sirket blnyesinde
hayata gegirilmesi isletmede buyuk ve kokli degisimleri gerektirmektedir.

Proses gelistirmedeki temel amag; proses degiskenliginin azaltiimasi ve sifir
hataya ulasiimanin hedeflenmesi ve proses suresinin azaltiimasidir. Her prosesteki
degdiskenlik azaldik¢a; bu degiskenlikten kaynaklanan hatalar azalmakta ve Urln
kalitesi artmaktadir.

Kisaca proses iyilestirme, “kalite icin kalite” anlayisini temsil eder. Ozii
geregi yavastir, kademelidir ve etkileri uzun vadede hissedilir. Ancak bdyle bir
uygulama sonugcta ne tdr blydk atihmlar getirebilecegini tim dinyaya kanitlamistir.
Bu konuda Bridgestone’dan Otsuba s6yle demektedir. “Japon endUstrisinin dinya
pazarinda bugtnki rekabet glcline erismesi prosese éncelik veren dislnce tarziyla

mimkiin olmustur.”'*?

2.3.5.3. Toplam Katilim

Yoénetime katilimin diger 6nemli bir boyutu isletmenin iginden, ¢alisanlardan
gelen baskidir. Ginliimizde ¢alisanlar sadece maddi ihtiyaglarini karsilayarak tatmin
olmamaktadirlar. Toplumun genel refah dlzeyi, entelektlel seviye, bilime ve sanata
duyulan ilgi ile ydnetime katim baskisi arasinda yiksek bir korelasyon vardir.
Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinde énemli bir yer tutan; insanin bagsarma, baska
insanlar tarafindan begenilme, takdir edilme ve toplumda énemsenen bir konuma

sahip olma ihtiyaci “tam katilim” in olusmasinda ve gelismesinde en dnemli etkendir.

12 imai, a.g.e, s. 220
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Gundmuizde cahsanlar kendilerini ilgilendiren her tirlG kararin gérigtimesine
ve sonuclandirilmasina aktif olarak katilip digtincelerini ifade etmek ve bu konularda
fikirlerinin alinmasini talep etmektedir. Yénetilenlerin bu tutum degisikliginin baslica
sebebi, kiltir dizeyi ve bilgi seviyesi ylkselen fertlerin “ baskalari tarafindan

yoénetilen bir ara¢c” durumunda olmak istememeleridir.

Toplam kalite ydnetiminde tam katilim, Kkalitenin herkesin isi oldugu
anlayisina dayanmaktadir. Bu nedenle, TKY o6ncelikle “insan”’la ilgilenir. Boyle bir
durumun ortaya koydugu sonuglar, daha verimli is gbérenler, daha Uretken
yOneticiler, 6rgltiin bitin kademelerinde daha etkili bir iletisim ve daha sonug alici
bir érgltlenmedir. insanda ve yénetimde kalite anlayisinin dogal sonucu ise daha
kaliteli ve rekabet edebilir Grindir. Bu dogrultuda batin caligsanlarin kaliteye
katihmini saglama, buglin rekabet edebilmenin vazgecilmez gereklerindendir.
Herkesin olumlu katilimini saglamak igin uygun bir ortam ve sgirket Kkdltru
gereklidir."®

2.3.5.4.Ekonomik Etkinlik

insan faktdri calisan kisilerin islerine getirdikleri mesleki, egitimsel ve sosyal
dzelliklerin bir bltinidir. insan faktériine verilen deger, o isletmenin genel yénetim
politikasi ¢ercevesinde belirlenir. Toplam Kalite Yénetimi cergevesinde i¢c musteri;
diyalog, takim caligmasi, lokallesme, strekli egitim, surekli iyilestirme kavramlari bu
yonetim anlayisinin  “6nce insan“ yani “birey Kkalitesi” nde dugimlendigini

gOstermektedir.

TKY ‘de amag kigilerin iglerini en verimli ve en tatminkar sekilde yapabilecedi
kosullari saptayip, bunlari sirket basarisina kanalize etmektir. isletme yénetiminde
insan faktdriine verilen deder arttikga orada isgicu verimi, isin kalitesi ve igletme igin
yapilan 6zveriler de artacaktir.Bu yonetim felsefesi olarak insana saygiy gerektirir.

Ekonomik etkinligi gerceklestirmenin en énemli sartlarindan biri “6nce insan”

anlayisidir. Her ne kadar kaliteden s6z edildiginde akla ilk gelen Grin kalitesi olsa

'3 Bayrak, a.g.e., 5.86
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da, TKY’de insan kalitesi, her seyden 6nce gelmektedir. TKY felsefe olarak insana

kaliteyi islemek tizere kurulmustur.'®*

TKY’de kalite, batlin calisanlarin isidir. Kaliteyi saglamak, musteri tatmini ile
calisanlarin tatmininden geger. Calisani tatmin etmek ise iyi insan kaynaklari

ybénetimiyle mimkin olmaktadir.

TKY’de etkinligin en énemli yatinmlarindan biri “hata ortaya ¢ikmadan 6nle”
anlayisidir. Gergekte TKY’de etkinlik “6nlem almak” demektir. Temel yaklagim
O6nlemeye yoéneliktir. Bu durumda esas olan satistan tasarima, imalattan montaja
kadar her asamada ve tim birimlerde hata yapmamak ya da her igi ilk seferde dogru
yapmaktir.

2.3.5.5. Ust Yonetimin Liderligi ve Sorumlulugu'®

TKY uygulamasinin hedefe ulagsabilmesi igin firma ydnetiminin, kilit eleman
rolinG Ustlenmesi gerekir. Glnkl bir isletmede baslayacak herhangi bir degisiklik,
ancak yénetimin liderliginde ve sorumlulugunda olabilir. Bu nedenle, tim yéneticilere

gbrev dismektedir.

TKY’nin uygulamaya konmasi, firmanin Ust ydnetimine disen stratejik bir
karardir. Clnk{ uygulamaya gecis karari, isletme binyesinde gercek ve kokla bir
degisimi icermektedir. Diger énemli bir nokta da; TKY uygulanmasinin, igletme
kiltariinde zorunlu bir degisimi beraberinde getirmesidir. isletme kdiltiriiniin degisimi

ise bazi riskleri dogurmaktadir.

insanlar, dogal olarak, yapilacak olan degisimlere kusku ile bakarlar;
dizenlerinin degismesini istemezler ve gereksiz endiselere kapilarak direng
gOsterirler. Bu nedenle, Ust ybnetim, TKY uygulamasina gecis karari verdikten
sonra, calisanlarin psikolojik olarak bu degisiklige hazir olmalarini saglayan bir
ortam olusturmalidir. Bu amagla; adeta bir reklam kampanyasini hatirlatan
uygulamalar ile herkesi meraklandirmak ve daha iyiye gétirecek olan bir yoklugun
heyecanina sokmak gerekir. Bu merak olusturulduktan sonra da, firma g¢apinda

154

y.a.g.e., s.86
135 Simgek, a.g.e., 5.25-26
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egitim ve seminerler dizenleyerek, TKY’nin firmaya ve g¢alisanlara ne gibi yararlar
getireceginin acgiklanmasi, yeni bir sisteme gecisin heyecanini olusturmada énemli

kati saglayacaktir.

TKY’nin ilk adimi, Gst yonetimin, felsefesini ve davranislarini degistirmesidir.
Ust kademenin gelistirmeye calistigi kalite geleneginin ve imajinin, alt kademelere
yayllmasinda ve benimsenmesinde, ayrica alt kademelerde yapilan kaliteye iliskin
calismalardan, Ust kademe yodnetiminin haberdar olmasinda ise orta kademe
ybnetimine, 6énemli gdérevler dismektedir. Hiyerarsik kademeler arasinda akigin
saglanmasinda, orta kademe ydnetiminin rol ¢ok blyUktdr.

2.3.5.6.Kalite Cemberleri

Toplam Kalite Yénetiminin ana ilkelerinden biri olan grup g¢alismasinin belirli
bir problem Uzerinde yogunlasarak uygulanmasi olarak ¢ok genel bir sekilde
tanimlanan “Kalite Cemberleri”, sorunlarin (izerine sistematik bir sekilde

egildiginden, her zaman olumlu sonug¢ alinan bir calisma seklidir.

Kalite gemberinin temel felsefesi, kalite is yayami, kaliteli ¢ikti hedefleri ve
kalite yaratma islevini dogrudan calisana yuUklemektir. Kalite gemberlerinde amag
kalite arayisini ve kalite kontroliinQ atélyelerin, hatta caligsanlarin beynine sokmaktir.
Kalite gemberlerinin temel felsefesi, kalite arayisini bizzat isi yapanin yetkisine ve

sorumluluguna vermektir.'*

Baska bir ifade ile, kalite gemberleri igle ilgili problemlerin arastiriimasi ve
¢bzulmesi icin olusturulmus problem ¢dézme gruplaridir ve ¢esitli endUstrilerde gesgitli
isimlerle anilirlar; agabey ve abla gruplari (big brother or big sister grup), amaglara
gore yénetim, kiicik diisinme gruplari (mini-think tanks), éneri gruplari gibi.."’
Diger bir tanimla kalite gemberleri, gergcek veya potansiyel is sorunlarini belirlemek

ve analiz etmek, ybnetime ¢dzim Onerileri sunmak veya ¢6zimleri kendileri

156 A.Zeynep Diiren, isletmelerde Kalite Cemberleri, Evrim Basim Yayim, Istanbul, 1990,
s.41

157 Isil Mendes Pekdemir, isletmelerde Kalite Yonetimi, Evrim Basim Yayim, Istanbul,
1999, s.64-65

91



gerceklestirmek Gzere dizenli araliklarla goénilli olarak bir araya gelen insan

grubudur.'®

Kalite gemberleri herhangi bir igyerinde ayni isi yapan ya da ayni bélimde
calisan, sayilari 4 ile 10 kisi arasinda degisen, haftada en az bir defa calisma
saatleri icinde toplanarak, is ve isyerinde karsilasilan problemleri saptayan ve
¢6zim yollarini aragtiran gondlla  kigilerden olusturulmus gruplardir. Kalite
Gemberleri, kendi deyimlerine dayanarak, isin kalitesinin yUkseltiimesi, hatalarin ve
aksakliklarin giderilmesi ydninde calismalarin yaraticilik becerisinden ve beyin
glclinden yararlaniimasini icermektedir. Cember calismalari sonucu olusturulan
projeler bilimsel yollardan elde edilmig verilere ve istatistiksel analizlere dayanilarak
hazirlanir ve bodylece uygulama sonuglari bakimindan ydnetime somut kanitlar
getirilmis olur. Bunun dogal bir sonucu olarak, projelerin gecerliligi ve uygulama
orani da yUksek olmalidir.

Kalite gemberleri kavraminin su bes énemli sosyal etkisi vardir:

* iscilerin kisisel gelismelerine yardim edecek bir egitim saglar.

e iscilerin calisma ortamlarini ve iglerini daha anlamh kilmalarina olanak
verir.

e iscilerin hem beyin gliclerini, hem de bedensel gliclerini en verimli sekilde
kullanmalarina yardimci olur.

e Organizasyon i¢inde bir ekip ruhu yaratir.

¢ Yonetimin salt emredici rolinden bagka destekleyici bir konuma gelmesini
saglar.

Kalite gemberlerinin amaclari;

Kurulusun gelismesine katkida bulunan, insana saygiyi gelistirerek, isyerini
yasamaya deger, anlamh g¢alismalarin yapilacagi ortam haline getirmenin amag
edindigi kalite gemberleri bir insan kullanma (people-using) yaklagsimindan ¢ok insan
olusturma-takim kurma (people-building) yaklasimidir. Kalite ¢emberlerinin amaci,
gruplar olusturarak caligsanlarin kendi igleriyle ilgili kararlara katihmini saglamak, isle
ilgili problemlerin ¢6ziminde bilgi ve yaraticiliklarindan yararlanmaktir. Ancak, kalite

1% Kog Holding A.S., Kalite Cemberleri El Kitabi, 1999, s.1

92



cemberleri uygulamasinin basarili olabilmesi icin ¢alisanlarin isletmelerin amaglarini
paylasmalari gerekir. BOylece, ¢aligsanlarin problemin ¢cézimuine katihmlari ve Gretim
mekanizmasinda daha fazla isbirligi yapmalari saglanir, g¢alisanlarla y6netim
arasindaki haberlesme artar."Buna gére kalite gemberlerinin amaglarini séyle

siralayabiliriz.'®

e Kusurlari azaltmak ve kaliteyi arttirmak.

e Daha etkin bir grup ¢alismasi telkin etmek.

e ise baglilig: arttirmak.

e Galisanlarin motivasyonunun ylkseltmek.

e Sorun ¢dzlcl bir kapasite olugturmak.

e Haberlesmeyi dizeltmek.

e Uyumlu yénetici/caligan iligkileri gelistirmek.

e Kisisel gelismeyi ve dnderlik niteliklerini ilerletmek.
e Guvenlige duyulan ilgiyi gelistirmek.

e Maliyetlerde daha fazla disis saglamak.

Bu maddeler ek olarak kalite kontrol gemberi etkinliklerini yaratirken yararli
rehberler olan on madde de ilave etmek gerekir.'®’

e Kendini gelistirme

e GOnullalik

e Grup etkinligi

e B{tln calisanlarin katilimi

e Kalite kontrol tekniklerinden yararlanma

e Calisma ortamiyla yakindan ilgisi olan etkinlikler
e Kalite kontrol etkinliklerinde canlilik ve sureklilik
e Karsilikli gelisme

 Ozgiirlik ve yaraticilik

e Kalitenin, sorunlarin ve gelismenin farkinda olma

159
160

Pekdemir, a.g.e., s.66

Tuba Dékmen, ‘Kalite Cemberleri’, Bitirme tezi, A.U.Iktisadi ve Idari Bilimler Fak.,
1995, s.11

Nurdogan Arkis, Kalite Cemberlerinin Amagclari, Verimlilik Dergisi, Toplam Kalite
Ozel sayisi, MPM Yayincilik, Ankara, 1996
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Uygulamanin esasi insan kaynaginin daha verimli kullaniimasina yéneliktir.

Ulasilmak istenen bu amag asagidaki su varsayimlarla desteklenebilir.

e Bir kurulusta yer alan insanlar, yani g¢alisanlar, kurulusun amaglan ile

kendilerini 6zdeslestirmek isterler.

e Calisanlar uygun ortam saglandigi takdirde kurulusun amaglarini
gerceklestirmeye katkida bulunmak arzusundadirlar.

e Calisanlar, ise ve organizasyona sanildigindan daha fazla sahip ¢ikma

arzusundalar.

e Calisanlar da en az yodneticiler kadar vyaptiklarn igleri gelistirecek

ddsincelere sahiptirler ve bu distincelerini uygulamak arzusundalar.

e Calisanlari esas motive eden sey, para gibi maddi kaynakh édillendirmeler
degil, isin yapilmasi sirecinde ortaya c¢ikan Odudllerdir. Para, motive olmanin
altyapisi olusturur, ancak kuruluslarin amaglarini gerceklestirmesi agisindan
bakildiginda tek basina motive edici yani yoktur.

e Kurulusun amaglarini gerceklestirmede grup ¢alismasi, bireysel ¢alismaya
gbre daha fazla arzulanmalidir.

2.3.5.7.Kalite Gruplari

Toplam Kalite modelinin belirgin 6zelliklerinden biri de grup ¢alismalarinin
yayginligidir. Bu tir cahsmalari insanlarin sik sik toplanmasi, birlikte bir igsi
yapmalari, yada dostane iligkiler icinde bulunmalari gibi her isletmede c¢okca
rastlanan davranislarla karistirmamak gerekir. Toplam Kalite ydnetiminde grup
calismasinin ¢ok spesifik amagclari, belli yéntemleri ve mutlaka uyulan bir disiplini
vardir. kalite Gruplari, tim cahsanlarin, goénillik esasina dayanmadan, kalite
uygulamalarina katiliminin saglanmasiyla olusur. Bunlar, yénetim ve calisanlar
tarafindan birlikte olusturulur. Karar verme ve uygulama yetkileri vardir. Normal

hiyerarsik dizendeki belirli bir grubun yoéneticisi, kalite grubunun da lideridir. Grup
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liderleri, ayni zamanda bir Ust kademedeki kalite grubunun da UGyesidirler. Bdylece,

fikirlerin uygulanmasi igin en uygun kademeye gecmesi saglanir.'®?

Galisma gruplarinin temel amaci isin yapilma yéntemini irdelemek ve
gelistirmektir. Calisma gruplarinin iglevlerini ve vyararlarini asagidaki gibi
siralayabiliriz:

1.isletme korligi” nii asmada en etkili ydntem grup calismasidir. Sistemdeki
aksakliklar bireyler kolayca kesfedemezler, fakat gruplar bunlari kolayca bulur.

2.Bu tdr ¢alismalar kisinin teknik bilgisini geligtirir, isini daha iyi anlamasina
ve konuya butlnsel bakmasina yardimci olur.

3.Calisanlarin sorun ¢dézme yeteneklerini gelistirir, iletisim aliskanlklarini
yerlestirir.

4 Yaraticihgi geligtirir ve tegvik eder.

5.Takim oyunu anlayigini yerlestirir; kisisel iligkileri ve etkilesimi giglendirir.

6.Ekonomik analiz, gagdas yonetim ve katilimci karar verme anlayisini getirir.

7 Kigilerin iglerini seven, basardiklari ile gurur duyan insanlar olmalarina

yardimci olur.

2.3.5.8. Beyin Firtinasi

Beyin firtinasi, bir grup insanin, dinlenerek biitliin konsantrasyonunu belirli bir
is Uzerinde odaklamasi seklinde yapilan bir grup sirecidir. Beyin firtinasi igin duyarli
ve yetenekli bir lider veya kolaylastiriciya ve kendilerinin bu gruba ait olduguna ve
her seyi glvenle paylastigina inanan Uyelere ihtiyag vardir. insanlarin, bir grup
icerisinde kendilerini rahat hissetmeleri ve gorislerinin rahatlikla dile getirmeleri
gereklidir. Bagkalarindan veya konum, riitbe gibi seylerden etkilenmemelidirler.'®

Klasik beyin firtinasi, orijinal fikirlerin énlindeki engelleri kaldirmak igin
tasarlanmig, 6zel bir yaklasimin uygulanmasidir. Bu teknik, kalite problemleri ve
performans degerlendirme ve ¢6zim gelistirme gibi alanlarda da kullanilabilir. Bu
teknigi Tablo 2.’de gdsterebiliriz.

16z 1.H._]_3iger Erertem, Toplam Kalite Yénetimi, Tiirkiye’deki Uygulamasindan ()mekler
ve Oneriler, II.Yonetim Kongresi, Dokuz Eyliil Universitesi, Isletme Fakiiltesi, [zmir,
1994,s.116

163 Simsek, a.g.e., 5,30
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Tablo 2. Beyin Firtinasi

Kurallar:

*Elestiri yok.

*Her turl0 fikir serbest.

*Fikir ne kadar orijinal olursa o kadar iyidir.
*Miktar ne isteniyorsa odur.

*Fikirler daha sonra degerlendirilir.

Avantajlar:

*Yeni fikirler ortaya cikar.
*Elestiri olmadigi i¢in katilim ytksek olur.
*icat yetenegini tesvik eder.

Dezavantaijlar:

*Deneme-yanilma gereken durumlarda ¢ok faydali degildir.
*Fikirlerin gogu hayali olabilir.
*Ozel problemlerde daha iyi isler.

*Cogu zaman fikirlerin taninmasini sinirlar.

Uygulama Tavsiyeleri:

*Halka seklinde ¢alisin.

*Herkesin birbirini iyi tanimasini saglayin, rahat olun.
*Bir kisinin hikmetmesine engel olun.

*Fikirleri kaydedin.

*Neseli olmaya caligin

(Simsek, 2002, s.20)

2.3.5.9.Surekli Gelisme (KAIZEN)

Japonca, Kai=degisim, Zen=iyi, daha iyi anlamina gelmektedir. Bu iki
s6zclgun bilesiminden olusan Kaizen sézcugu gelistirme, iyilestirme ve 6zellikle
“surekli gelisme* anlamlarinda kullaniimaktadir. Bu sbézcige esas O6nemini
kazandiran 6zellik, onun ayni zamanda bir felsefeyi, bir yasam bicimini ifade
etmesidir.'®

1% Ozlem Dogan, a.g.e., 5.64
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Herhangi bir isin, bir defada, dogru bir sekilde yapiimasi “Sifir Hata” olarak
bilinir. Crosby sifir hatayi basari standardi olarak g&stermistir. Bu yaklagim
Avrupa’dan ziyade Japonya’da daha fazla ragbet gérmus, “hedef etrafinda kararhlik
icin, c¢alisma-kararlilik-hedefi ylkselme” kavrami, KAIZEN anlayisi seklinde
Japonya'ya yayilmistir.'®® Bu kelime sigramalar yaparak dénem dénem gelismeyi
degil, tersine kiicik adimlarla, devamli olarak, sosyal, kisisel ve mesleki her alanda
ddzenli gelisimi anlatmaktadir. Hedef, standardi tutturmak degil mevcut seviyenin
Ustine cikmaktadir. Hep daha iyiye, daha glzele.. Her gegen gin az da olsa
gelisme yasanmis bir olmalidir. Bu gelisim igletmenin her béliminde g(’jr[]ImeIidir.166

Kaizen'’in yedi prensibini soyle swalayabiliriz:167

1.Problemi kabul edin.

2.Gok para gerektirmeyen projeleri segin.

3.0nce “bizim” problemlerimize bakin “onlarinkine” degil.

4.Tek 6lgt ekonomik ¢ikar olmamalidir.

5.0nceligi saptayin. Projeyi kalite, maliyet, dagitim vs. ilkelerin dayal olarak
yuratdn.

6.Planla, yap, kontrol et, harekete ge¢ (PDCA) ¢evrimini izleyin.

7.Dogru ¢d6zim araglarini kullanin.

165
166

Halis, a.g.e., s,174

Hasan Giinaydin, Japon Tarz1 Yonetim ve Kalite Cemberleri, Milenyum Yayinlari,
2002, Istanbul, s.43

"7 http,//www.sitetky.com/frameset/kg/kgmak.html (Erisim Tarihi:23.05.2006)

97



Kaizen’in problemlere yaklasimi “Hosgeldiniz Problemler” seklindedir.
Asagidaki Sekil 9. da Kaizen Felsefesi’ nin Gelistirme Dénglsl yer almaktadir.

PEREORMANS
AMAC VE OLCVE
KAPSAMI DEGERLENDIR
@ B Q
ONERILERI GELISTIRICI
UYGULA VE ONERILER
DENETLE GETIR

Sekil 9. Gelistirme Dongust (Kaizen, 1994)

Gunku:

¢ Problem olmayan yerde gelisme de olmaz.

e Problemler, biyilk kismi su altinda kalmis potansiyel sorunlarin su yiziine
ctkan kisimlaridir. Su yuksekligi azaldikga daha ¢ok goérunir hale gelirler.

e Bolumler (departmanlar) arasi engelleri kaldirmak gerekir.

Kaizen yaklasiminin daha iyi anlasilabilmesi i¢in batili Glkelerdeki gelismeyi
simgeleyen “Bulus yaklagimi” ile “Kaizen yaklasimi” ni karsilastirmak gerekmektedir.

Bati yaklagsimina gore, Uretim belirli standartlara gére surerken, diger yandan
arastirmacilar laboratuvarlarda Ar-Ge calismalarini siirdiirmektedir. Uretim yapan
kisilerle, arastirma yapan Kigiler farkli kigiler olup, calismalar bittiginde, bulus
uygulamaya konur ve Sekil 10.” da gorildigu gibi gelisme dizeyinde bir sigrama
saglanir. Daha sonra yeni bulusa kadar Uretim yeni standartlarda devam etmektedir.
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Geligme Geligme

A A
Veni Standart
Bulus
Veni Standart
Bulug
Ftandart
Zagn Zamat h
a. Bulus yaklasimi ve Gelisme b. Kaizen Yaklasimi ve
Gelisme

Sekil 10. Kaizen Yaklasimi ve Bulus Yaklasimi (Ozlem Dogan, 2000, s,64)
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2.3.6. Toplam Kalite Yonetimi ile Klasik Yonetim Anlayisi Arasindaki Farklar

(Taylor Yonetim Felsefesi-TKY Yénetim Felsefesi)

Tablo 3. Toplam Kalite Yénetimi

KLASIK YONETIM ANLAYISI

TKY ANLAYISI

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

‘Muyeneye” dayal kalite

Yiksek kalite ile artan maliyet

Optimum stok

Spesifikasyon limitleri arasi Gretim
Sorunlar giktikgca ¢bzUm gerektiren yonetim

Azami ihtisaslasma ile sistem gelistirme
yaklasimi

Fonksiyonlarin kesin ayrimina

dayal organizasyon

‘Kabul edilebilir hata diizeyi’ni hedefleyen
aretim

Odill ve cezaya dayall motivasyon

Hiyerarsiye dayali dncelikler
Rekabete dayali tedarik sistemi

Kar maksimizasyonunu hedefleyen
gudileme

Ulusal/Uluslar arasi standartlara gére

ariin kalitesi

Kalite Kontrol fonksiyonun sorumlulugunda
kalite glivencesi

AR-GE ve pazarlamanin sorumlulugunda
arlin tasanmlari

Optimum fire veya yeniden igleme

Optimum 1. Kalite/ 2. Kalite orani
Evrimsel hizli gelisme

Yiksek verimli proseslerle saglanan
randiman artislari
isbagi egitimi ile saglanan bilgi ve beceri

Fayda-maliyet analizine dayali
yatirim/isletme kararlari

isi en iyi bilenin o isi yéneten olduguna
inanan anlayis

Hatali uygulamalari énlemek igin prosedurler
gelistiren yénetim

Tecrlbe ve insiyatife dayali yénetim kararlari

‘Onlemeye” dayali kalite
Yiksek kalite ile diisen maliyet
Sifir stok

Hedef degerde Uretim

Olasi sorunlari diigtinip, bunlar
Onleyen ydnetim
isbirligi ile sistem gelistirme yaklagimi

isin ideal bicimde yir(tilmesine dayali
esnek operasyon
‘Sifir hata” y1 hedefleyen Uretim

Onurlu ¢calismaya ve bunun takdir edilmesine
dayali motivasyon
Musteri tatminine dayali éncelikler

Karsilikli glivene dayanikli tedarik sistemi
Kalici performansi hedefleyen gidileme

Musteri beklentilerine cevap veren Urlin
kalitesi

isi yapanlarin sorumlulugunda kalite
givencesi

Uretenlerin ve satis yapanlarin da katkisi
olan Urun gelistirme

Sifir fire veya yeniden isleme

Sadece 1. Kalite riin Gretimi
Devrimsel hizli gelisme

‘Robuist” Griin tasarimi saglanan randiman
artiglar

isbasi egitimi kadar temel egitimle de
geligtirilen bilgi ve beceri

Kaliteyi gelistiren her uygulama ve yatirimi
benimseyen ydnetim anlayisi

isi yapanin o isi en iyi bildigine inanan
ybnetim

Calisanlarin fikirlerinden yararlanarak hatalari
Onleyen y6netim

istatistik ve kantitatif analizlere dayali
yOnetim kararlar

(Kavrakoglu, 1998, s.33)
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Geleneksel ybénetim tarzini uygulayan yoneticiler, icinde bulunduklari stresli
yasam bicimine o denli dalmiglardir ki sorunlari ¢6zlp, islemelerin degisik
bélimlerinde birbiri ardina ¢ikan problemleri ¢ézmeyi genellikle en énemli gorevleri
olarak benimsemektedirler. Oysa yoneticilerin yasadigi sorunlarin temel nedeni,
uyguladiklari yénetim tarzidir. Bu y6netim tarzlarinin sonucu olarak igletmelerin

kalite faaliyetlerinde de pek ¢ok olumsuz etkilesimlere neden olmustur.

Deming, Juran, Crosby, Peters ve Feigenbaum kalite konusunda isim yapan
Kisilerdir. Bu kisilerin de kalite konusundaki goéruslerinde énemli ayriliklar olmustur.
Sonug olarak, belirli bir alan i¢in hazirlanan ¢6zimin diger alanlarda basarili
olamayacagi, hicbir ¢ézim yolunun her igletmede basari ile uygulanamayacagi (her

isletmeye uyacak bir regetenin olamayacagi) gériist hakim olmustur.168

Kalite ile ilgili ilk ¢galismalar, F.Taylor tarafindan baglamistir. Taylor, Bilimsel
isletme adli calismasinda yiliksek verim alabilme sorunu (izerinde durdu. Taylor'un
Bilimsel isletme yaklasimi ile klasik yénetim anlayigi baglamistir. Bu ydntem ile is
gorenler bir makinenin parcasi gibi distnilmis; “Orglt igin iyi olan her sey, is
gbrenler icin de iyidir’ dislncesi benimsenmistir. Klasik ybnetim yaklasimini
benimseyen o6rgit hantal, yani dikey hiyerarsik yapiya sahiptir. Bu yaklasim ile
isletilen 6rgut esnek degildir. Degisimlere zor uyum saglayan érgutlerdir (Sekil 3.).

1926’da baslatilan “daha fazla Gretim nasil yapilabilir?” gériisi neoklasik
dénemin baslangici olmus; insan iligkileri 6n plana ¢ikmistir. Bu yaklasimda klasik
yaklagsimin tersi diyebilecedimiz “insan icin iyi olan her sey 06rgut igin iyidir”
dustincesi savunulmustur. 1950’lerde insan ve Uretim esit olarak kabul edilmis ve bu
g6rus ile gagdas yodnetim anlayisi ortaya ¢ikmistir. 1970’lerde Japonya’da ortaya
¢lkan ve daha sonra ABD'yi etkisi altina alan TKY ile ilgili galismalar bu sirada
yapilmaya baglamistir. Taylor ddneminde mali kar ve karllik distincesi temel 6zellik
olarak 6ne gikarken, TKY modelinde temel hedef, garanti altina alabilmektir(Sekil
4.). Taylor modelinde yonetim, etkinlikleri planlayarak is goérenlerin bu etkinliklere
uymasini beklerken, TKY’de ydnetim, sistem ve sirecleri gelistirerek is gorenleri
gldllemektedir.

198 Kovanct, a.g.e., s.26
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Tablo 4. TKY ve Ekonomik isletme Modeli Karsilastirmasi

TKY VE EKONOMIK ISLETME MODELI’'NIN KARSILASTIRILMASI

TKY

EKONOMIK ISLETME
MODELI

KURUMSAL AMACLAR

MUmkin olan en yiksek kalitede
mal ve hizmetleri saglayarak
musterilerin ihtiyaglarini
kargilamak

Karin maksimize edilmesi.

Ornek;hissedarlarin kazanci

BIREYSEL AMAGLAR

Kisisel basar ve sosyal kabule
bagli olarak ekonomik, sosyal ve
psikolojik amaglarla motive olan
bireyler

Sadece ekonomik hedeflerle
motive olan bireyler:gelirin
maksimize, emegin minimize

edilmesi

ZAMAN KULLANIMI

Dinamik; yaraticilik ve strekli

iyilesme

Statik optimizasyon:

gelirlerin maksimize ve masraflarin
minimize edilmesi yoluyla nakit
akisinin buginkd degerinin

maksimizasyonu.

Galisanlara glvenilir, islerinde
ustadirlar. Oto ydnetim. Calisanlar

Ydneticiler, calisanlari yénlendirip
koordine edecek deneyine sahiptir.
Koordinasyon, problemlerinin
¢6zimlenmesi i¢in calisanlarin

KOORDINASYON VE
g6nulli olarak koordinasyonu g6zlemlenmesi ve bireysel
KONTROL
saglayabilecek kapasitededirler amaglarinin igletme amaglarina
y6nlendirilmesi igin dartdlerin
uygulanmasini gerektirmektedir.
Acik ve zamaninda bilgi akisl, Bilgi sistemi hiyerarsik yapiyla
- .. surekli iyilestirme arastirmalari ve paraleldir; temel amag y6neticinin
BILGININ ROLU
oto ybénetim i¢in yatay karar verme ve galismalarini
koordinasyon izlemesidir.
. . ) Karsilastirmali Gstiinlik g6z
IS TASARIM Dinamik performansa dayali o
) o Oniinde tutularak verimlilik
KURALLARI sistem bazinda optimizasyon o
maksimizasyonu
Musteri-tedarikgi iligkileri, bilgi Isletmeler ve pazarlar arasindaki
ISLETME akisi ve dinamik koordinasyon kesim ayirim yénetim
SINIRLARI hem igletme i¢i hem de disi giinlik | mekanizmasini olustur. igletmenin

islemlerdir

sinirlarini masraflari belirler

(Kovanci, 2001; s. 35)
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Taylor modelinde “ise gére adam” ilkesi uygulanirken, TKY’de 6rgtit temel
hedeflere ulagmayi planlamaktadir. Taylor modelinde is géren verimliligi saglamak
icin makinelerden sorumlu tutulurken, TKY’de teknoloji slrekli gelismeyi saglayan
arag olarak kabul edilir ve ig gérenler de stirekli gelisim ilkesi ile isini gerceklestirir.
Taylor modelinde ydnetici is gbrenleri ¢alistirmaktan sorumlu iken, TKY’de ybnetici
liderlik yapar. Taylor modelinde karsilastirmada bitce 6n plana cikarken TKY’de
karsilastirmada hedef ve planlar g6z &éninde bulundurulur. Taylor modelinde
disaridan biri tarafindan denetim yapilirken, TKY’de oto kontrol sistemi
gelistirilmistir. Taylor modelinde hata yapan cezalandirilirken, TKY modelinde takim
calismasi ile sorumluluk paylasilir.'®

2.3.7.Tirkiye’de Toplam Kalite Yonetiminin Geligimi'”

Ulkemizde Toplam Kalite Yoénetimi calismalari ilk olarak 1980’lerin
baslarinda c¢ok zayif birkag uygulama ile baslamistir. 1980’lerin sonlarina dogru
birka¢ firmanin kapsamh olmayan uygulamalarinin ardindan 1990’lara gelindiginde
bu anlayisi taniyip 6grenen ve hayata gegiren firmalar ortaya ¢ikmistir.

Zaman icerisinde Tlrkiye boyutunda yasanan gelismelerin yarattigi
potansiyelin bir sonucu olarak sektérlerin énde gelen kuruluglarindan olan 7 firma ve
TSE tarafindan 1990 yili Kasim ayinda ulusal nitelikte bir dernek olarak Kalite
Dernegi (Kal-Der) kurulmustur. Duzenlenen c¢esitli egitim programlari, kalite
konusunda 6nce Kalite Dergisi, sirket yOneticilerini ve Universite 6grencilerini bir
araya getiren cesitli proje gruplar gibi pek cok faaliyet sayesinde Kal-Der, bu

konuda atilan bir cok énemli adimin énclsi olmusgtur.

TUSIAD ile ortaklasa diizenlenen ve birincisi 1992 yilinda gerceklestirilen
Ulusal Kalite Kongreleri ve yine birincisi 1993 yilinda verilen Ulusal Kalite Odiilil
uygulamasi ile sanayi ve hizmet sektérlerinde isletmelerimize toplam kalitenin

tanitilmasi ve 6zendirilmesi atilmis en énemli adimlardir.

Ozellikle, Turkiye'de ilk kalite 6diilii, Avrupa Kalite Odilii uygulamasindan
sadece bir yiIl sonra baslatiimigtir.

1 Simsek, a.g.e., s.41

' M.H.Polat, i.H.Yilmaz, Sirketler icin Toplam Kalite Rehberi, Power Kitap Serisi,
Say1.3, s.44-45
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Butln calismalarin sonucunda, Toplam Kalite Yénetimi ¢alismalari 6zellikle
dis rekabete hazirlanan firmalarimizdan gérdigi blylk ilgi nedeniyle kisa slrede
hem sayl hem de kapsam olarak siratle gelismistir. Ayrica bazi firmalarimiz kendi
6zguln stillerini yaratacak mikemmel sonuglar elde etmiglerdir. Bu konuda ulusal ve
uluslar arasi boyutlarda basarilar elde etmis isletmelerimizden bazilari ve

uygulamalari sunlardir.

e 1.Ulusal Kalite Odiilii sahibi Brisa’da Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalari

e 2.Ulusal Kalite Oduilii sahibi Tusas’da Takim Calismalari ve Calisanlarin

Tatmini

e 1994 yilinda GCevre Yodnetimi Sertifikasini diinyada “sifir hata” ile alan ilk

kurulus Gnvanini kazanan Dusa’nin basari dénglsU

¢ JIPM (Japan Institute of Plant Maintenance) tarafindan verilen 1.Kategori
Ustiin Tesis Odiliini Avrupa’da alan ikinci kurulus olan Tiirk Pirelli ve “Toplam
Verimli Bakim” (TPM) uygulamalari.

e Kog¢ Holding’i 2000’li yillara tasiyacak “Topyekin Mikemmellesme” ya da
“Kog 2000” Projesi.

e Yoénetim yapisini Amerikan Malcolm Baldridge Odiilii kriterlerine gére
olusturan IBM Tark’de “Pazarin Yénlendirdigi Kalite (PYK)” anlayisi.

e Hizmet kalitesinde mikemmeli hedefleyen Renault Mais’de Avrupa ve
Ortadogu’nun en biylk otomotiv okulu R.E.M ve Kalite Yénetiminde insanin rol.

Sanayi sektériinden firmalarin yani sira, son yillarda hizmet sektérinden pek
cok isletme konu hakkinda basarili ¢alismalar yUrutmektedir. Bu firmalara érnek
olarak Garanti Bankasi, Bank Ekspres, Interbank, IBM Tirk, Renault Mais, Turtel,
Migros ve Club Med verilebilir.

104



2.4. Kalite Gelistirme Teknikleri

Yedi Eski Arag:

N o o A~ 0D~

Akis Diyagrami

Sebep - Sonug Diyagrami
Dagilim Diyagrami
Kontrol Kart

Histogram

Pareto Analizi

Beyin Firtinasi

Yedi Yeni Arag:

N o o s~ 0w Db~

iligki Diyagrami

Etkilesim Diyagrami
Sistematik Diyagram

Matris Diyagrami

Matris Veri Analizi

Sarec¢ Karar Program Semasi
Ok Diyagrami

Diger Kalite Gelistirme Teknikleri
1. Poke Yoke
2. Kiyaslama

3. Deney Tasarimi
4. Hata Modu Ve Analizi
5. Kalite Fonksiyon Gégerimi — QFD Teknigi
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UcUNcU BOLUM

URUN PAZARLAMASINDA KALITE GELISTIRME TEKNIKLERINDEN KALITE

3.1. Kalite Fonksiyon Gécerimi(KFG)’nin Tanimi

FONKSIYON GOCERIMi - QFD TEKNIGI

Kobe Tersaneleri’'nde gelistirilen Kalite Fonksiyon Gégerimi (KFG), alti Japon

Kaniji karakteri olan Hin Shitsu Ki No Ten Kai'nin terciimesidir'’'. Japonca'da her

kelimenin farkli anlamlari olmasindan dolay!r farkl sekilde ingilizce’'ye ve

ingilizce’den de farkl anlamlarla Tirkge'ye terciime edilmistir. Japon Kanji

karakterleri olan “Hin Shitsu Ki No Ten Kai’nden olusan Kalite Fonksiyon

Gocerimi(KFG); asagidaki tablo 5. de yer almaktadir:

Tablo 5. Kalite Fonksiyon Gégerimi (KFG)'nin Japonca ve ingilizce Anlami

JAPONCA INGILizCE TURKCE
Hin Shitsu e Quality o Kalite (ler)
e Features ¢ Nitelik (ler)
e Attributes o Ozellikler
e Qualities e Sifatlar
e Vasiflar
Ki No e Function e Fonksiyon
e Mechanization e slev
¢ Mechanisms ¢ Mekanizma (lar)
e isleyis
e Tarz
Ten Kai e Deployment ¢ Yayllma
e Diffusion ¢ Gelisme
¢ Development e Evrim
e Evolution e Acilma
e Gocerim

(Yenginol, 2000; s.22)

I Fatih Yenginol, Yeni Uriin Gelistirmede Miisteri istek ve ihtiyaclarim Teknik
Saglayan Bir Yoéntem: Kalite Fonksiyon
Gocerimi, (Yayimlanmamis Doktora Tezi), [zmir Dokuz Eyliil Universitesi, 2000, s.22

Karakteristiklere Doniistiirmeyi
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Kalite Fonksiyon Goégerimi(KFG)'ni, yéntemin temellerini atan Yoji Akao;
“Masteri tatminini amagclayan, musteri gereksinimlerini tasarim hedefleri haline
getirip bunlarin en énemli kalite glvenceleri olmasini saglayan ve bu anlayisin
Uretimin her noktasinda kullanilmasini gerekli kilan, kalite tasariminin gelistiriimesi”

olarak tanimlamaktadir'’2.

Dr.A.V.Feigenbaum’a gére Kalite Fonksiyon Gécerimi(KFG); beklenen kalite
standartlarinda bir Grinin dretilmesi ve piyasaya arzi igin gerek duyulan

organizasyonel ve fonksiyonel prosediirler iceren kalite sistemidir'”®.

Dr.Shigeri Mizono’ya gére Kalite Fonksiyon Goégerimi(KFG); Kkaliteyi
olusturan fonksiyon ve operasyonlarin sistematik bir sekilde, objektif olarak

acinimlarinin yapiimasidir.

Kalite Fonksiyon Gégerimi(KFG), en genel tanimlamayla, Grtin ve hizmetlerin
planlanmasina iliskin bir tasarim prosesi veya metodolojisidir.'”*

“Kalite Fonksiyon Gocerimi(KFG); musteri girdilerinin tasarim, imalat ve
hizmete kadar iletiimesinin, bi¢imi eve benzeyen bir dizi matris kullanilarak (Sekil
11.) fonksiyonlararasi bir takim tarafindan yapildigi Urlin veya hizmet gelistirme

sirecidir.”'”®

Kalite Fonksiyon Gogerimi(KFG); esnek yapisi ve gugli matris 6geleriyle,
yeni Urln gelistirme sirecinde gerekli olan pek c¢ok karmasik analizin
dokiimantasyonu ve sonuclandiriimasinda énemli bir unsurdur.'”®

“Kalite Fonksiyon Gégerimi(KFG);

e Musteri gereksinimlerine odaklanarak,

"> Yoji Akao, Quality Function Deployment Integrating Customer Requirements Into

Product Design, (a), Productivity Press, Massachusetts, 1990, s. 5

Yoji Akao, Practical Applications of QFD for New Product Development, (b),Japan

Standards Association, Tokyo, 1988, s.12

174 http,//'www.qfdi.org/what_is_qfd/what_is_qfd.htm (Erisim Tarihi: 20.10.2005)

'3 John Hauser ve Don Clausing, QFD, Gaining Competetive Advantege by Listening to
The Voice of The Customer, Boston Soldier Field Division of Research, Harvard
University Business Review, 1988, s. 14

"% http,//www.qfdi.org/what_is_qfd/what_is_qfd.htm (Erisim Tarihi: 20.10.2005)

173

107



e Tasarim amaglarini  6nceliklendirmek igin rekabet ortamini ve pazar
potansiyelini kullanarak,

¢ Fonksiyonlar arasinda sinerji yaratarak,

e Esnek ve anlagiimasi kolay bir dokiimantasyon kullanarak,

e “Musterinin sesi” durumundaki masteri gereksinimlerini élctlebilir hedeflere
déndstirip dogru Uriin ve hizmetleri pazara daha hizli ve énce sokarak,

yeni yada geligtirilecek Urlin veya hizmetleri planlamaya ve tasarlamaya yarayan

»177

disiplinlerarasi bir takim surecidir.

Korelasyon
Matrisi

Kalite Karakteristikleri
“NASIL?”lar

g

£
Miisteri = o
. . S E S .. Rekabet
“I;}Eg;}firelr é 2 Iliski Matrisi Kiyaslamasi

5

=

Teknik Kiyaslama
Giicliik Derecesi

Sekil 11. Kalite Fonksiyon Gécerimi (KFG) Matrisi (Kalite Evi) (Yenginol, 2000; s.19)

Kalite Fonksiyon Gdégerimi(KFG); bir gelistirme takiminin musteri istek ve

gereksinimlerini agikga anlamasini saglayan ve énerilen her zaman yada hizmetin

"7 Larry M. Shillito, Advanced QFD, Linking Technology to Market and Company
Needs, Wiley Inter Science, New York, 1994, s.2
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bu gereksinimlerini karsilamasi gerektidi anda; sistematik olarak degerlendiren,

yapisallasmis bir (iretim planlama ve gelistirme yéntemidir'’®.

Kalite Fonksiyon Gégerimi (KFG) igin bir ¢cok farkli tanimlamalar yapilabilir.
Bunlardan bazilari su sekildedir: "

e Musteri gereksinimlerini, arastirma ve gelistirme (Ar&Ge) ¢alismalarindan
arin gelistirmeye, muahendislikten pazarlamaya ve dagitima kadar her asamada
isletme gereksinimlerine geviren bir sistemdir.

e Ayrintili bir pareto analizidir.

¢ Reaktif kalite kontrol yerine, proaktif odaklanan Uriin gelistirmeyi ele alan
bir temeldir.

e Daha isabetli karar vermeyi amaclayan bir planlama yéntemidir.

e Capraz fonksiyonlu takim calismasini 6nemseyen bir tekniktir.

e Musteri gereksinimlerini verimli olarak karsilamak icin asil hedef Kisileri
(musgterileri) toplam olarak degerlendiren bir sistemdir.

Kalite Fonksiyon Gégerimi (KFG) bir ara¢ degil, isletmeye diger teknik
araglarin  birbirlerini  destekleyecek ve tamamlayacak sekilde etkin olarak
kullaniminda ve &éncelikli konularin ortaya konmasinda yardimci olan bir planlama
surecidir. Masterilerin disinceleriyle baglayan bu sirecin en énemli girdisi de yine
musterilerin  dUsUnceleridir. Musgterilerin istek ve gereksinimleri, yeni veya
gelistiriimis Gr0in ya da hizmetlerin gelistiriimesinde itici gUgtir. Kalite Fonksiyon
Gocerimi (KFG), bir ekip ¢alismasi sonucunda elde edilen bazi girdileri ve kararlar
gerektirir. Bu sebeple; s6z konusu slreg, isletmelerde ortaya ¢ikan engellerin
bircogunu ortadan kaldirir ve bdylece; pazarlama yénetiminin masteri ile ilgili
bilgilerinin, Grtn gelistirme mudhendislerinin masteri gereksinimlerine iliskin bilgi
intiyaci ile birlestiriimesine yardimci olarak; tim isletme uygulamalarinin tek bir

amag dogrultusunda bitlinlesmesini saglar .

178 http,//www.qfdi.org/what_is_qfd/what_is_qfd.htm (erisim tarihi,20.10.2005)

' Miijgan Kerman ve Necmi Mungan, QFD’nin Tammm, 4. Ulusal Kalite Kongresi
Tebligler ve Ozge¢misler Kitab1, Kalder Yayinlari, Istanbul, 1995, 5.369

John W. Moran ve Verman S. Nakul, Facilitating and Training in QFD, Amacom
Books, Methuen, 1991, s.5

180

109



Tim bu agiklamalara ek olarak su tanimlamalar da yapilabilir:'®'

e Misteri istek ve beklentilerinin Grin ve hizmet tasariminda karsilanmasi
icin gelistirilmis bir toplam kalite aracidir.

e Uriin gelistirme siireci icerisindeki fonksiyonlar arasi birimlerin iletisimini
gUclendirecek bir aragtir.

e Urlin gelistirme sirecinin ilk asamasinda kullanilabilecek en etkili es
zamanli muhendislik metodolojisidir.

e Tuketici gereksinimlerini, Urin teknik o6zelliklerine ve proje hedeflerine
déndstirmeye yarayan sistematik bir ydntemdir.

Urlin henliz tasarim asamasinda iken kaliteyi garanti etmenin bir yoludur.
Musteri beklentilerinin, tasarim hedeflerine ve Uretimde kullanilacak kalite glivence

noktalarina cevrilmesi iin bir yaklasimdir.'®
3.2. Kalite Fonksiyon Gécerimi (KFG)’nin Tarihcesi

Kalite Fonksiyon Gécerimi(KFG), ikinci Diinya Savagi sonrasi taklit ve kopya
dretim anlayisini benimseyen Japonlarin; bu anlayislarini, 1960°li yillarin sonuna

dogru, orijinal Grin tasarimi dogrultusunda degistirmeleriyle ortaya ¢ikmistir.

Kalite Gégerimi kavramindan ilk kez 1960’h yillarin sonlarinda s6z edilmeye
baslanmigtir. Bu konudaki ilk makale de 1972'de ayda bir yaymnlanan
Standardization and Quality Control adli dergideki “Development and Quality
Assurance of New Products: A System of Quality Deployment” baslikli yazidir'®®. ilk
KFG kitabi ise, 1978 yilinda Japonya da yayinlanmistir; fakat ancak 1994 yilinda
ingilizce’ye gevrilerek Japonya diginda yayinlanmigtir.'®*

Dr. Yoji Akao Kalite Fonksiyon Goégerimi yontemi ile Toplam Kalitenin
gelisiminde 6nemli bir rol oynamigtir. Japon isletmelerin imalat departmanlarinda

1950°’li ve 1960l yillarda hizla yayilan Toplam Kalite Dislncesi; 1960°h yillarin

181

Idea Inceleme Egitim ve Arastirma A.S., QFD Egitim Notlar1, Istanbul, 1998, 5.14-16
182

Giilser Koksal, Kalite Fonksiyon Acimim / Yayilhim, Kalite Islev Konuslandirma
Egitim Notlari, ODTU Siirekli Egitim Merkezi, Ankara, 1997, s.1

Yenginol, a.g.e., s.18

http,//mijuno.larc.nasa.gov/dfc/qfd.html (Erisim Tarihi:13.11.2005)
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sonunda misteri isteklerinin &neminin anlasiimasina kadar ulasmistir. Onceleri
muUsteri isteklerinin belirlenmesi ve tasarim kalitesinin olusturulmasi igin balik kil¢igi
diyagramlari kullanilirken; Dr. Akao 1966’da tasarim ve imalatta kalitenin glivence

altina alinmasi igin kritik noktalarin belirlenmesi gerektigi goriisiinii agiklanmigtir.'®

Yoji Akao’nun KFG caligmalari; isletmelerin yeni Grin tasarimi sirasinda
kalitenin kontrolii asamasinin Uretim sireci icinde olmamasi nedeniyle baslamistir.
O doénemde isletmeler, kalite kontrol tablolari kullanmakta; fakat bu tablolar sadece
Uretim alani icinde olusturulmaktaydi.

1966 yilinda, Kiyotaka Oshiumi, Bridgestone Tire Corp’da Uretim glvencesi
tablosu olarak adlandirdigi tabloyu uygulamistir. Bu tablo gercek nihai Grln
kalitesinin, kalite Ozellikleri haline getirilip bunun Gretim sirecine uyarlanmasini
saglamaya calismaktadir. Dr.Yoji Akao, bu tablolardan esinlenerek Uretim
baslamadan tasarim esnasinda da, yeni Urln gelistirmeye ait kalite tablolarinin
yapilabilecegi lizerine calismalar yapmistir ',

Bu fikir farkh igletmeler tarafindan denendiyse de istenen sonug
alinamamistir. Dr.Yoji Akao, 1972 yilinda konuya iliskin bilgi ve tecrlbeleri
toplayarak, “hinshitsu tenkai” (quality deployment) terminolojisini ilk kez yayinlamig
ve bununla beraber kalite gbcerimi ortaya cikmistir. Bu yéntem, Cretim sireci
boyunca istenilen tasarim kalitesinin saglanmasi igin, énemli kalite gulvencesi
noktalarinin tretim bagslamadan énce gelisimin yapilmasini amaglamistir. Ancak bu
yaklagim da tasarim kalitesinin tam olarak saglanmasi icin o dénemde yetersiz

kalmistir'®’,

Planlama muhendisleri tarafindan kalite gelistirme teknolojisi icine yeni bir
karisim  uygulanmigtir.  Planlama  mdhendisleri ~ GrGnin  fonksiyonlarinin
tanimlanmasina ydnelik bir yol énermektedir. Katsuyoshi Ishiara bu dislUnceyi is
sUreci fonksiyonlari olarak gelistirmistir. Dr. Shigeru Mizuno, “Bir is fonksiyonunun
veya operasyonun adim adim gelisiminin yapilarak; bu gelisimin, misterinin istedigi
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Yenginol, a.g.e., s.20
Yoji Akao, QFD, Past, Present and Future, International Symposium on QFD, (c),
Complexity of Cooperation, Princeton University Press, Linkoping,1997, s. 9

187 y.a.g.e., s.10
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yondeki kalite hedeflerini saglama dogrultusunda Uretime uygulanmasi” olarak

giniimiiz KFG anlamina yakin olarak ilk tanimi yapmigtir'®.

1978 yilinda KFG ydnteminin cekirdegini olusturan kalite tablolari,
Dr.Shigeru Mizuno ve Dr.Yasushi Furukawa desteginde ilk olarak Kobe
Tersaneleri’nde Mitsubishi Heavy Industry’de kullaniimistir. Bu tablolar gelecekteki
muUsteri gereksinimlerini fonksiyonlar halinde tanimlayip bu fonksiyonlarla, kalite
Ozellikleri arasindaki iligkileri ortaya koymustur. Ancak bu calismalarda kalitenin

tasarlanmasi s6z konusu olup “kalite se¢imi” yer almamigtir.

1975 de Japonya’da ‘Japon Toplumu igin Kalite Kontrol' (JSQC) (1978
yilinda adi KFG Arastirma Grubu olarak degismistir) isimli bir komite kurulmustur.
Bu komitenin basina 1978’de Yoji Akao getirilmis ve bu komite 13 yil boyunca KFG

yontemi Uzerine yapilan ¢aligmalari aragtirmistir.

1977-1984 yillari arasinda Toyota isletmeinde yapilan KFG uygulamasi
basariyla sonucglanmistir. KFG’nin Toyota isletmeindeki basarili uygulamalari
sonucunda, bati dinyasinin bu teknige olan ilgisi artmigtir. KFG uygulamasi ile
Toyoto’da driin gelistirme maliyetlerinde %60 ve Urln gelistirme slresinde de %40

azalma gortlmustdr.

Amerika ve Avrupa’nin KFG ile tanigmasi Yoji Akao ve arkadaslarinin 4
gunlik bir seminer igcin ABD’ye yaptigi ziyaret ve 1983 de Akao’nun yazdigi bir
makalenin Quality Progres adli dergide yayinlanmasi ile olmustur.'® Bu ydntemin
Amerika’da ilk uygulamalari 1986 yilinda Ford ve Xerox isletmelarinda olmustur.'®

1987 yilinda, 80 Japon isletmesine ait konu dahilindeki arastirma ve sonuglar
yayinlanmistir. Bu arastirma raporuna gore incelenen igletmeler KFG teknigini
kullanma nedenleri olarak asagida siralanan amaglari géstermektedirler'’.
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Abbie Griffin, Evaluating Developmant Processes, QFD As a Example, Mass
Marketing Science Institue , Cambridge, 1991, s.4
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Kalitenin planlanmasi ve tasarim kalitesinin olusturulmasi,

¢ Pazardaki rakiplerle kiyaslama yapilmasi,

e Yeni Urln geligtirme,

¢ Pazar kalite bilgilerinin toplanip analiz edilmesi,

e Daha sonraki slreclerde kullanilabilecek kalite ile ilgili bilgilerin
saglanmasi,

e Tasarim anlayigi gelisiminin Gretim agsamasina uyarlanmasi,

¢ Baslangi¢ kalite problemlerinin azaltilmasinin saglanmasi,

e Tasarim degisikliklerinin azaltiimasi,

e Gelistirme stirecinin kisaltiimasi,

e Pazar payinin arttiriimasi.

Bu arada merkezi Dearborn Michigan’da bulunan Amerikan Supplier
Institude (ASI) ve Methuen Massachusetts’de bulunan GOAL/QPC, KFG ydntemi
hakkinda genel egitim veren ilk kuruluslar olmuslardir. GOAL/QPC kar amaci
gltmeyen arastirma, yayinlama ve egitim odakl bir organizasyondur. ASI ve
GOAL/QPS, KFG ile ilgili bilgilerin giincellesmesiyle 1989 yilindan sonra ilgili
seminerlere sponsorluk etmeye baslamislardir.'

ASI’nin eski baskani Mr.Larry Sullivan otomobil endistrisinde, temel olarak
U¢c blylk araba imalatcisinda KFG’nin yayginlagsmasini saglamistir. Mr.Akashi

Fukuhara'da bu calismalara dnciltik etmistir.'®

Bu sirada Mr.Robert Adams, 1989’dan beri yapilan Kuzey Amerika KFG
Sempozyumlarinda teknigin gelistirilerek Amerika’da yayillmasi i¢in arastirmalarda
kullanilmak Uzere bir yer saglayarak 6ncilik etmistir. Daha sonra 1994 yilinda
Mr.Glenn H.Mazur ve beraberinde Mr.Richard Zultner ve Dr.John Terninko
tarafindan KFG Enstitist kurulmustur. Bu enstiti 1996’da Akao 6duliini tasarlamig
ve enstitindn acilis yilinda bu 6ddl Md.King, Mr.Sullivan ve Prof. Tadashi

Yoshizawa’ya verilmistir.'®*

192 Ronald Day, Kalite Fonksiyon Yayilim, Bir Sirketin Miisteri ile Biitiinlestirilmesi,
(a), (Cev,Enternasyonel Terciime Hizmetleri), Marshall Kiiltiir Yayinlari, Istanbul, 1998,
s.8

3 Akao, a.g.e., (a), s.21

¥ ya.g.e.,s.22
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1996 yilinda Tamagawa Universitesi ile Michigan Universitesi'nde, giinimiiz
KFG uygulamalari tzerine bir arastirma yapilmistir. Bu arastirma kapsaminda, KFG
uygulayan 400 Japon ve Amerikan igletmesine konuyla ilgili anket formu
gbnderilmigtir. Japonya’dan 146, Amerika’dan da 147 isletme arastirmaya cevap

vermistir. Elde edilen ilging sonuglar asagida siralanmigtir'®:

e Arastirmaya katilan Japon isletmelerinin  %31.5 KFG'’yi gelistirme
surecinde kullanirlarken, Amerikan igletmelerinde bu oran %68.5’dir.

e KFG yontemi, her iki Ulkede de daha ¢ok otomotiv ve elektrik
endustrilerinde kullaniimaktadir. ilging bir ayrinti ise, Amerikada KFG’den uzay
endustrisinde de yararlaniimasidir.

¢ KFG teknigine bagvurma orani Amerika’da, Japonya’'yadan daha fazladir.

e KFG ¢ogunlukla daha iyi tasarim ve daha iyi mUsteri tatmininin saglanmasi
icin kullaniimaktadir.

e Japon isletmeleri KFG’yi daha ¢ok mevcut olan Grdnin gelistiriimesi icin
kullanirlarken; Amerikan igletmeleri ise tamamiyla degisik ve yeni Grinlerin

gelistiriimesi yéninde yararlanmaktadir.

Amerikan isletmeleri musteri istek ve gereksinimlerinin belirlenmesi igin;
KFG’ye uygun hazirlanan musteri gereksinim ve beklentilerinin belirlenmesi
dogrultusunda Urlin tasarim ekibinin tecribelerinden ve musteri sikayetleri
bilgilerinden faydalanmaktadirlar.

1989’da yaklagik olarak 20 Amerikan isletmesi KFG teknigini uygularken
1997'de bu teknidi uygulayan isletme sayisi 100°Un (zerine cikmistir. Ozellikle
Japonya’da tasarimcilar tretim alanindaki birgcok sektérde, tarimda, perakendecilikte
ve okul gibi hizmet sektérlerinde KFG calismalari uygulanmaktadir.'®® ABD’de ilk
olarak 1986 yilindan itibaren Xerox ve Ford gibi isletmelarda basarili bir sekilde

19 Tadashi Ohfuji ve John Cristiano, Comparasion of QFD Status in Japan and the

US, Proceedings of the JSQC 2_5’ th Anniversary, 1-4, 1996, s.14
% " Ali Sen ve Fatih Yenginol, izmir Makine Miihendisleri Odas1 Kalite Damisma
Merkezi Kalite Fonksiyon Gocerimi Seminer Notlari, [zmir, 1998, s.1
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uygulanmaya baslanmistir.'®” ABD’de hizmet sektdriindeki uygulamalari ise ilk kez
1991 yilinda Universty of Michigan Medical Center, Medical Center of Central
Massachuses’de yapilmistir.'®® Bugiin KFG, elektronik, ev esyalari, tekstil, makine
ve daha bir cok sanayi dalinda basariyla uygulanmaktadir. Kalite Fonksiyon
(KFG)'ni uygulayan igletmelerden bazilari; Budd Corporation, Kelsey Hayes
Corporation, Motorola, Digital Equipment, Hewlett Packard, Xerox, AT&T, ITT,
NASA, Eastman Kodak, Goodyear, Procter and Gamble, Polaroid, NCR, Ford,

199

General Motors olarak sayilabilir'®®. Ozellikle Ford ve General Motors 1990’li yillarin

basi itibariyle 50’den fazla basarili uygulama yapmislardir®®. KFG, 1990 yilindan bu

201

yana da Turkiye'de uygulanmaktadir™". Tuarkiye’de ise KFG teknigini kullanan

isletmelar Brisa, Beksa, Arcelik ve Netas olarak bilinmektedir.
3.3. Kalite Fonksiyonu Gogerimi’nin Amaci

Kalite Fonksiyon Goégerimi (KFG), musterinin istek ve gereksinimlerini
algilayarak en uygun urin 6zelliklerini belirlemeye ¢alisan bir planlama metodudur.
Bu metodun amaci; var olan dr0ndn iyilestiriimesi veya yeni bir Grindn
gelistiriimesinin ¢esitli asamalarinda, musterinin istedigi kalitedeki Grini sunmak icin
yapilan cahsgmalari, mdsterinin  sesine kulak vererek yoénlendirmek ve

gerceklestirmektir®®,

James L.Bossert'a goére Kalite Fonksiyon Gdcerimi (KFG)'ni farkh kilan;
yontemin 6ncelikli odaginin muigsteri gereksinimleri olmasidir. Sireg, teknolojideki
yeniliklere gére degil, mlsteri gereksinimleri dogrultusunda ytrimektedir. Buna
bagli olarak da, musterinin gercekten ne istediginin tespit edilmesi bu yéntemin

temel amacidir®®.

7 T.G.Vavra, Miisteri Tatmini Olciim Programlar Olusturma, Ugulama, inceleme ve

Raporlama Rehberi, (Cev.Giinhan Giinay), Kalder Yayinlari, Istanbul, 1999, s.442

idea, a.g.e., s.11

K.J.Kim, Determining Optimal Design Charecteristics Levels in QFD, Marcel Decker
Inc., USA, 2002, s.297

Nesime Acar, Kalite Fonkiyon Gogerimi, Kalite Evi, Verimlilik Dergisi TKY Ozel
Sayisi, 1996, s.117

Koksal, a.g.e., s.2

L.P Khoo, Framework of a Fuzzy QFD System, Introduction Journal of Production
Research no.2, 1996, s.299
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KFG’nin amaci; mdasterinin  Grini satin  almasini ve bu davranisi
strddrmesini saglamak i¢in, pazarlanan Grinin tasarimindan Uretimine kadar tim
proseste odaklanmak, olarak gdsterilmisti. Bu tanimda, KFG’nin sistematik
Ozellikleri de vurgulanmakta ve calismalarin temelini masterilerin gereksinim ve

beklentilerinin olusturdugu belirtiimektedir.2%*

Kalite Fonksiyon Gécerimi (KFG), bir Grinlin tasarlanmasi, dretilmesi ve
pazarlanmasinda rol oynayan tim dretici ve tedarikgi isletmelerin, musteri talep ve
gereksinimlerini dikkate alarak, takim calismasi yoluyla sonuca ulasmalarini
saglayan bir kalite teknigidir. Musteriye en iyi ve onun gereksinimlerini
karsilayabilecek Grin0 sunmayi amagclar. Bu teknigi kullanarak isletmeler, misteri
gereksinimlerini mihendislik ve Uretim sireclerine dogru olarak yerlestirerek, daha
dogru sonuglara ulagabilirler.  Mdisterinin  isteklerinden  yola  gikarak,
organizasyondaki her birey musteri gereksinimlerini karsilamak igin isini en iyi
sekilde yapmaya calisgir.

3.4. Kalite Fonksiyon Goécerimi(KFG)’nin Unsurlar

KFG, drin spesifikasyonlarinin belirlenmesini ve Uretim asamasi da dabhil
olmak Uzere ileri Grin gelistirme asamalarinin tlketici tarafindan ydnlendirilip
yUrUtilmesini saglar. Her ne kadar ilk KFG uygulamalari, yeni Griin gelistirme
alaninda olmussa da, ayrintili tliketici beklentilerinin belirlenip Uretim suregleriyle
iliskilendirilmesinin gerekli oldugu her alanda KFG sirecinin katkisi olacaktir. Bunun
yaninda; pazar arastirmasi projelerinin tasarimi, tesis yer secimi ve igletme

planlamasi gibi alanlarda da KFG'den yararlanmak mimk{ind(ir.2%°

KFG bir ara¢ degil, isletmeye, diger teknik araglarin birbirlerini destekleyecek
ve tamamlayacak sekilde etkin olarak kullaniminda ve &ncelikli konularin ortaya
konmasinda yardimci olan bir planlama slrecidir. KFG, ekip calismasinin ve 6zel
araglarin faydah olacagi musterilerle ilgili konularin belirlenmesine bir musteri odagi

kazanmalarinda yardimci olacaktir.

** Yagsar Baki Cengiz ve Yesim Yayla, Rekabet Ustiinliigii icin Modern Yaklagimlar,
6.Ulusal Kalite Kongresi Tebligler ve Ozgegmisler CD’si, KalDer Yayinlari, [stanbul,
1997

2% http,//www.qfdi.org/what_is_qfd/faqs_about_qfd.htm#How %20does % 20QFD %
20differ %20from % 20other % 20quality % 20initiatives (Erisim Tarihi:10.05.2005)
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Bunlara bagh olarak KFG’nin temel unsurlarini su sekilde siralayabiliriz.?%

e KFG, problemlerin ¢6zllmesine ya da analizlere yonelik bir ara¢ degil, bir
planlama prosesidir.

e Misterileri istek ve gereksinimleri, matrisin girdilerini olusturmaktadir.
Proses, bu girdiler olmadan baglatilamaz.

e Kisa ve 6z formatta proje icin hayati 6nem tasiyan bilgilerin gdsterilmesi
amagcl bir matris kullaniimaktadir.

e Matris formatinda bir araya getirilen bu bilgiler, inceleme, ¢apraz kontrol ve
analiz sUrecini kolaylastirmaktadir ve kurulusa, rekabetci hedefler ve &ncelikli
muUdahale gerektiren konular belirlemede yardimci olmaktadir.

KFG bir yatinm olarak kabul edilmelidir. Yeni Grin tasariminda, tasarimi
gerceklestirme amaci olmaktan ziyade, arac olarak diistintilmelidir. ilk olarak mevcut
arin tasariminda basit dizeltmelerle uygulanmali, béylece, kapsamli tasarimlara
deneyimli olarak baslanmalidir. Kalite Fonksiyon Gécerimi(KFG) uygulamasiyla
tasarimda pazarlama verileri kullanilip Gretim asamalari saptanirsa; gelistirilmis Grln
tasarimina ulasiimis olur. Bunun igin de isletme ydnetiminin desteginin yaninda,

arin muddrlerinin bagrolde oynamasi gereklidir.

3.5. Kalite Fonksiyon Gocerimi(KFG)’nin Yararlari

KFG, mdsterinin tam olarak tatmin edilebilmesi i¢in beklentilerinin Grline ve
Uretimin  her safhasinda kalite guvenilirliligini saglayacak sekilde tasarima,

aktariimasini saglamaktadir.?%’

KFG, “mulsterinin sesi’ni isletmenin igine en dogru sekilde tasir. Bbylece;
arin tasariminda mugsterinin istek ve gereksinimlerine &ncelik verilmis olur.
Musterinin sesi tasarima aktarildiktan sonra, imalat KFG slreci ile pazarlama,
Uretim, tasarim, servis ve kalite gibi Griin gelistirme ile ilgili tim bélimlere yayiimakta

ve bdylece de organizasyonun tim bélimlerine yayllmakta ve sonu¢ olarak da

206 Day, a.g.e., (a), s.8
*7 Tunca Dingiloglu, Pazar Gereksinimleri Dogrultusunda Tasarim, Kalder Yayinlari,
Istanbul, 19953, 5.363
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organizasyonun tiim bélimlerinin katiimiyla bir takim calismasi yapilmaktadir.?*®
Uygulanan takim calismasi sonucunda olusabilecek problemler &nceden
belirlenerek ¢ézimler Uretilebilmektedir.

Kalite Fonksiyon Gégerimi(KFG), bilgi ve deneyimi birarada kullanir. Birgok
isletmede bilgi olmasina ragmen, bunlar kullanilir hale getirilememektedir. KFG,
mevcut durumdaki  bilgiyi  kullaniimasi kolay hale getirip uygulamaya
déndstirmektedir. Proje uygulama asamasinda yeni spesifikasyonlarin olusmasi ve
bunlarin prosese dahil edilmesi sonuca ulasmay! hizlandirmaktadir. Bununla
beraber KFG ydnteminin kati bir yapisinin olmamasi ve proses uygulama
asamasinda bile, yeni bilgilerin caligmaya dahil edilebilmesi isletmeye blylk avantaj
getirmektedir. Bu acgidan bakildiginda, KFG musterilerin ve igletmenin gercek
gereksinimlerini tanimlayan ve beraberinde kullanilan tim verileri kullanabilen bir

yéntemdir.?°

KFG sirecinde dlzenli bir format olusturmak igin disiplinli bir disinme ve
tartisma slreci gereklidir. Prosediriin uygulanmasi goérsel olarak kolay anlasilir
sunumu olusturur. Bu yolla ulasilabilen tim gerekli bilgilerin devamh ve duzenli
olarak kayit altinda tutulmasi saglanir. Sireg, gelecekte yapilmasi olasi ¢calismalara
bir baslangic noktasi teskil eder. Bu sekilde higbir bilgi kaybolmaz ve unutulan ya da
kaybolan bilgileri tekrar toplamaya gereksinim duyulmaz; ayrica herhangi bir yeni
takim GOyesi icin de, ulasilabilir bilgi tabani olusturur.

King’e gb6re isletmelerde KFG uygulamasinin vyararli sonuglari su
sekildedir?'°:

e Tasarim kalitesinin belirlenmesini kolaylastirir

e Uriin planlama kalitesinin belirlenmesini kolaylastirir
e Kalite problemleri daha bagtan itibaren azaltilmis olur
¢ Rakip Urinlerle kargilastirma ve analiz imkani dogar

e Bolumler arasinda iletisim daha iyi olur.

208 Berker Telek, QFD Uygulamasi, 5.Ulusal Kalitesi Kongresi Tebligler ve Ozgecmisler

Kitab1, KalDer Yayinlari, istanbul, 1996, 5.590

Sen ve Yenginol, a.g.e., 5.3

Robert King, Listening to the Voice of Customer Using the QFD System, National
Productivity Review, USA, 1987, 5.277
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Kalite Fonksiyon Gégearimi (KFG) karmasik bir siire¢ olmasina ragmen, 2"
streci uygulayan igletmenin bu uygulamadan elde edecegi yararlar su sekilde

siralanabilir:
3.5.1. Miisterilerin Beklentilerinin Daha iyi Anlagiimasi

Kalite Fonksiyon Gocerimi(KFG), geleneksel pazar arastirmasi yéntemlerinin
(anket, ylzylze gb6risme, odak gruplar) disinda, Kano modelini kullanarak
siniflandirdigr Gran ézellikleri ve “gemba’ya giderek olusturdugu derin bakis agisi ile
musterilerin daha iyi taninmasini saglamaktadir. Bdylece; “musterinin  sesi”
isletmeye daha dogru bigimde aktarilmakta ve musteriyle isletme arasinda ortak bir
anlayis yaratilimaktadir.?'?

3.5.2. Musteri Tatmininin Artigi:

Kalite Fonksiyon Gogerimi(KFG)' nin “musterinin sesi’ni igletmeye dogru
sekilde yansitmasi; Orin tasariminda mdsterinin istek ve gereksinimlerine éncelik
verilmesini saglar. Musterinin sesi tasarima aktarildiktan sonra, imalat, Grindn
pazara sunumu ve servis gereksinimleri de musterinin istek ve gereksinimlerine
uygun olarak gergeklestirilir.?'®* Uriiniin pazara sunumu da daha kisa siirede
gerceklesir ve musteriler gereksinim duyduklar Grtinleri daha kisa sirede elde etmis

olurlar.
3.5.3. Tasarimda Optimizasyon

Musterilerin  daha iyi anlasiimasi ve muisteri gereksinimlerinin
onceliklendiriimesiyle; isletmenin sahip oldugu kaynaklar éncelikle musterileri tatmin
edecek kritik noktalara yénlendirilir. Ancak bu gergeklestirilirken; imkansiz Grinlerin
tasarimi ve ulagilamaz hedeflerin belirlenmesi engellendigdi icin kaynaklarin israfi
O6nlenmis ve kritik mugsteri gereksinimleri ile igletme agisindan ulagilabilir hedefler
arasinda bir denge saglanmis olur.

2" Charles O’Neal ve L.Charles, Marketing’s Lead Role in Total Quality, Industrial

Marketing Management, USA,1992, s.138

King, a.g.e., s.278

*13 Jack B. Revelle, JoeV. Moran ve CA. Cox, The QFD Handbook, John Wiley and Sons,
NewYork, 1998, s.19
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3.5.4. Artan Uriin Kalitesi ve Giivenilirligi

KFG karmasik ve ¢ok unsurlu isletme problemlerini ¢6zmede kullanilan ve
farkh disiplinlerden insanlarin katiimiyla yUritilen bir stre¢ oldugu igin; sorunlara
farkh perspektiflerden yaklasimi da beraberinde getirir. Dolayisiyla problemlerin
brbirleriyle nasil bir iligki igcinde oldugunu gdérmek, sorunun en énemli pargalarini
belirlemek ve sorunlarin en kolay nasil ¢ozilebileceklerini saptamak; basit
istatistiksel teknikler kullanilarak yapilabilmektedir. Bunun sonucunda da daha

kaliteli ve glivenilir Griinler dretilebilmektedir.?™
3.5.5. Maliyetlerde Diigsme-Verimlilikte Artis

Maliyetleri disUrmenin klasik yolu fazla tiketilen malzemelerde tasarrufa
girmektir. Ancak; kullanimi kisitlanan malzemeler ya da girdiler, Grindn musteri
acisindan en 6nemli niteliklerini olugturmada kullaniliyor olabilir. Dolayisiyla bu
kisinti yGzinden, dogrudan dogruya musteri tatmini distrtimas olmaktadir. KFG ile
arin  GOzerinde vyapilan degisikliklerin  blyuk bélim0i tasarim asamasinda
gergeklestirilir. Bu bitin tasarim kararlarinin projenin basinda alinmasiyla olur.
Bdylece sonradan anlasilan hatalar nedeniyle stres altinda yapilan acil
degisikliklerin maliyetinden ve misteri isteklerini g6z 6niine almamanin maliyetinden
kurtulunur. Uriin ve proses tasarimlari yapilirken, kaynaklarin biyiik balimi
muUsterilerin en ¢ok dnem verdikleri Grln niteliklerini gerceklestirmede harcanir.

Bdylece gereksiz alanlara yapilan harcamalardan kurtulmus olunur.
3.5.6. Gelirde Artis

Bir drinden daha fazla satmak ve bir Grind daha fazla fiyattan satmak;
gelirde artis saglamanin iki ayri yoludur. KFG sayesinde musterilerin istek ve
gereksinimleri daha fazla karsilanabildiginden, bu iki ama¢ da gergeklesecektir.
Ayrica maliyetlerdeki disus de dolayl olarak gelirle beraber kari da artiracaktir.

214 Lawrence R. Guinta ve Nancy C. Praizler, The QFD Book, The Team Approach to
Solving Problems and Satisfying Customers Through QFD, Amacom, NewYork,
1993, 5.16
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3.5.7. Uriin Gelistirme Siireci’ni Kisaltmak

Pazardaki rekabet nedeniyle; isletmelerin yapacagdi her hareket rekabet
durumunu etkileyecektir. Pazara yeni bir Grlin sirmek de rekabet oyununda bir
hamledir. Bir 0rinlG pazara ilk sdren isletme olmak da; oyunun Kkritik

hamlelerindendir.

KFG Grin gelistirme slreci déngusunin kisaltmakta ve Grinin pazara
sunumunu hizlandirmaktadir. KFG tasarim sonrasi degisiklikleri ve uygulamadaki
hatalari azaltarak bu nedenlerle kaybedilecek zamani bertaraf etmektedir.

3.5.8. isletme ici iletisimde Artis

Kalite Fonksiyon Gdégerimi (KFG); Urln gelistirme ya da tasarim sirecinin
cesitli asamalarinda, isletmenin cesitli b6limlerinden galisanlari biraraya getiren bir
sUrectir. Surecin her agsamasindan bir sonraki asamaya gecerken, terimler herkesin
anlayabilecegdi sekilde tercime edilir/anlasilabilir hale getirilir. Bu sayede bélimler
arasinda ortak ve anlasilabilir bir dil olusturulmus olur.?"® Kalite Evi sayesinde bu dil
sematize edilir ve bir toplantiya katilamayan calisan bile, bir sonraki toplantida
kaldig1 yerden devam edebilir.

iletisimi artiran en  6nemli unsurlar; musteri  gereksinimlerinin
karsilanmasinda kullanilan standart dil, duygulardan ¢ok deneyimlere odaklaniimasi
ve karar sirecinin sirekli yenilenen ve gelistirilip degistirilebilen bir matris Gzerinde
gerceklesmesidir.?"® Verilerin gérsel bir sunumunu olusturan KFG; pazarlama
yonetiminin  ve teknik yOnetimin kolayca anlayabilecekleri bir goérintl
olusturmaktadir.?"”

KFG ybntemi ile; mihendislik zamaninda % 30-50, gelistirme sirecinde de
% 30 — 50, eni OrinU pazara sunma asamas! maliyetinde % 20-60 arasinda ve
garanti basvurusunda ise% 20 — 50 arasi tasarruf elde edilmektedir. Uretimde ise, %
200’lere ulasan artiglar s6z konusudur. Toyota ve Honda KFG ydntemiyle yeni

215 1 ou. Cohen, QFD, How to Make QFD Work for You, Addison-Wesley Publishing,
NewYork, 1995, s.32

Griffin ve Hauser, a.g.e., s.37

Cohen, a.g.e., s.33
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arOnlerini ortalama 3, 5 sene icerisinde pazara sunarken, ayni stre Amerikan
otomobil Ureticilerinde ortalama 5 senedir. Toyota isletmesinda KFG uygulamalar
yoluyla Uretim éncesi hazirlik ve yeni Grind pazara sunma maliyetinde %61’lik bir

tasarruf saglanmistir®'®,

Genel olarak Japon otomotiv sektérinde KFG uygulamalari sonucu olarak;
arinin pazara sunulmasindan ¢ok daha o6nce tasarimin daha az hatayla
tamamlanabildigi ve bu alanda Japonlar'in ABD otomotiv sektdriine goére ileri
seviyede olduklari bilinmektedir. Bu ayni zamanda proaktif Uretim surecinin, reaktif
sUrece gore Ustln oldugunu da tekrar ispatlamaktadir.

KFG'yi uygulayan bazi isletmelar arasinda yapilan bir arastirma sonucunda
KFG’nin isletmeye sagladigi yararlar Tablo 6.” da 6zetlenebilir.

#% Cengiz ve Yayla, a.g.e., s.34
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Tablo 6. KFG’nin igletmeye Yararlari

Miisteri
Yonliidiir

e Musteri gereksinimleri Gzerine yogunlasiimasini saglar.

e Rakiplerle ilgili bilgilerin etkili olarak kullaniimasini
saglar.

e Kaynaklari 6nceliklere gére dagitir.

e Uzerinde calisilacak konulari belirler.

¢ Bilgi ve deneyimin birlikte kullanilmasini saglar.

Uygulama
Zamanini
Kisaltir

e Tasarimdaki degisiklikleri azaltir.

e Sunum sonrasi problemleri azaltir.

e Gereginden fazla gelistirmeyi 6nler.

e Gelecekteki uygulamalarla ilgili firsatlari tanimlar.

e Kayit varsayimlari agiga gikartir.

Takim
Calismasina
Tesvik Eder

e Konsensis Tabanlidir.
e Arabirimlerde iletisim vardir.
¢ Arabirimdeki faaliyetleri tanimlar.

¢ Detaylarla birlikte global bir bakis acgisi yaratir.

Belgelemeyi
Saglar

e Tasarim icin rasyonel belgelemeyi gergeklestirir.

e Oziimsemeyi kolaylastirir.

e Bilgiyi yapilandirir.

¢ Degisikliklere uyum saglayan yasayan bir belgedir.

e Duyarlilik analizi igin iskeleti saglar.

(S$en ve Yenginol, 1998; s:4)

KFG, musteri beklentilerini bitinlik icinde 6nceliklendiren, dnceden tahmin

etmeyi ve son kullaniciya Griin saglanmasinda etkin isbirligini kolaylastiran gugli bir

tekniktir. GlnUmizde pazar paylarini dogrudan etkileyen rekabetgi 6ncelikler;

gelistirilmis Grin performansi, kalite, dagitim, tedarigin dizenli ve gtivenilir olmasi ve

tOm bunlarin

bir fiyatla saglanmasidir. Sadece temel beklentileri

karsilamak, rakibin rahatlikla girebilecegi agik bir kapi birakmakiir.
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Kalite Fonksiyonu Gégerimi teknigini uygularken, musteri tarafindan istenen
gizli ve gercgekte var olan kalite isteklerinin anlasilmasi igin gayret gdésterilmelidir. Bu
gergeklestirildiginde tasarimi anlamak daha kolay olacaktir.

Halen pazarda yer alan eski bir Uriin hakkinda masteri sikayetleri Gzerine
calismak analitik bir yaklagimdir. Ama analize bitmis Griinden baslanildidi igin akigin
tersine hareket edilir ve asagidan yukariya dogru ilerleyerek problemi olusturan
etkenler Uretim iginde incelenir. Bu yaklagim basit bir yaklagimdir ve kalite kontrol
icinde kullanilir.

Pazara yeni sunulacak Uranler igin kullanilacak yaklasim; yukaridan asagiya
dogru olmalidir. Masterinin kalite istekleri analize eklenip Grin elde edilmelidir.
Musteri sikayetlerinden yola c¢ikildidinda, bu istekler kalite planlarina, tasarim
kalitesine ve blyUk fabrika 6zelliklerine uymayabilir. Yukaridan asagiya bakarak

{riin prosesine sistematik bir bakis gergeklestirilmelidir."

3.6. Kalite Fonksiyon Gécerimi (KFG)’yle Kullanilan Diger Kavramlar®®:
3.6.1. Kalite Evi

KFG takimi tararfindan olusturulan KGF’nin temel yapisidir. Mdasteri
istekleriyle ve bunlari kargilamaya yénelik olarak belirlenen kalite karakteristiklerini
iliskilendirmeye, UrGn 6zelliklerini algilamaya dayal olarak karsilastirmaya, kalite
karakterstiklerini objektif &lclilere dayali olarak karsilastirmaya ve aralarindaki
olumlu ya da olumsuz korelasyonlari belirlemeye yarayan bir matrisler setidir.

3.6.2. Kolaylastirici

KFG'yi, elemanlarini, cesitli uygulamalarini ve secgeneklerini bilen ve
uygulama deneyimi olan, spesifik olarak konulari bilmese de KFG takimini
ybnlendirme goérevini Ustlenmis; isletme icinden ya da digindan segilebilen
yonlendirici Kisidir.

219 Akao, (a), a.g.e., $.26
% Sen ve Yenginol, a.g.e., s.26
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3.6.3. KFG Takimi

KFG projesini yaritmek icin, projeyle ilgili olan bélimlerden ve en azindan
bir KFG semineri almis kisiler arasindan secilmis isletme calisanlarindan olusan
proje grubudur.

3.6.4. Musterinin Sesi

Her bir gereksinimin, mdsteri icin belli bir éneminin oldugu; “musteri
gereksinimlerinin hiyerarsik bir seti “ dir ?'.KFG icinde “misterinin sesi”, misterilerin
beklentileri, istekleri ve algilamadigi gereksinimleridir.

3.6.5. Gemba Analizi (Gembaya Gitmek)

Musterinin sesini dinlemede kullanilan bir ydntemdir. Gemba; Grinin musteri
tarafindan kullanildigi asil ortamdir. Dolayisiyla gemba analizi, musteri

gereksinimlerini anlamak amaciyla Grantn kullanildigi yerde yapilan gézlemdir.
3.7. Kalite Fonksiyon Gocerimi(KFG)’nin Sureci

Kalite Fonksiyon (KFG) slreci dért asamall bir sirectir. ilk asama 0 ile
gobsterilir. GUnkd bu asamada hentuz KFG slreci uygulamaya gecilmeyen hazirlik
asamasidir.

Asama 0: Planlama
Asama 1: Misteri ihtiyaclarinin Belirlenmesi
Asama 2: KFG Matrisinin (Kalite Evinin) Olusturulmasi ve Analizi

3.7.1. Asama 0: Planlama

Planlama agsamasi; 6rgltsel destedin saglanmasi, amagclarin belirlenmesi,
musteri grubuna karar verilmesi, zaman ufkunun belirlenmesi, Grtin kavramina karar
verilmesi, takimin kurulmasi, KFG slrecinin tasarlanmasi, ve gerekli malzemelerle

tesisin saglanmasi konularini igerir.

> Hauser ve Clausing, a.g.e..s..42
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KFG sirecinde o6rgitsel destedin saglanmasi, basarinin ana anahtaridir.
Orglitsel destek, ydnetim destegi, fonksiyonel destek ve KFG teknik desteginden
olusur. Yobnetimin destegi; isletmenin tepe yo6netiminin KFG projesinin
tamamlanmasi icin gerekli sart olan para ve zaman tahsisi, misteri isteklerinin
toplanmasi, KFG kolaylastiricisinin belirlenmesi, KFG takiminin olusturulmasi ve
istenilen sonu¢ elde edilen kadar KFG projesini yUritmesi igin gerekli sartlarin
olusturulmasini  kapsar®®. Eger KFG takimi (ist ve orta diizey yéneticilerin
desteginin azaldigini hissederse projenin basarisi azalir. Fonksiyonel destek, KFG
sUrecine katilan ilgili gruplarin (satinalma, imalat, kalite glivence, pazarlama, finans)
KFG projesini gereksinim dogrultusunda desteklemeleridir. Teknik destek; KFG'nin
uygulanabilmesi icin, her takim Gyesinin KFG prensiplerini biliyor olmasi ve bu
konuda en az bir seminere katiimis olmasidir. KFG Kolaylastiricisinin takimi
yonlendirmesi icin, KFG'nin farkh uygulamalari ve takim elemanlarini biliyor

olmasidir.

Kolaylastirici, projenin yiritiimeye baslanmasindan 6nce, eldeki kaynaklari
en ¢ok hangi amagclara yogunlastiricagina karar vermek icin bir amag belirlemelidir.
Problemin tanimlanmig olmasi ve dolayisiyla amaglarin bu sekilde belirlenmesi,
takima bu amaclari en iyi sekilde desteklemek igin yol géstermis olur. Amaclarin
dogru belirlenemesi dogru olaylar Gzerinde odaklanmayi saglar.

KFG sureci igcinde KFG takimi, trlin ve hizmetlerle ilgili birgok karar verir. Bu
kararlarin anlamh olmasi igin muigteri taniminin agik bir sekilde yapilmasi
gerekmektedir. Aksi takdirde musteri istekleri belirlenirken problemler ¢ikar.
Musterilerin takim CGyelerince taninip her takim Uyesinin ayni musteri grubuna
odaklanmasi gerekmektedir. KFG planlamacilari ya da pazar arastirmacilar
tarafindan, tOm olasi mdsterilerin bir listesi olusturulup olasi musteri gruplari
tanimlanir. Daha sonra hedef musteri grubu belirlenir. Uriin tasarimi, bu grubu
tatmin edecek sekilde yapilir ve bu musteri grubuna dahil edilecek musteri sayisi
arttirlmaya caligilir.

KFG slrecinin agikga belirlenmis bir zaman planlamasinin  olmasi,
planlamanin gercekgi olmasini saglar. Béylece tim takim Uyeleri ayni hedeflere es

zamanlh olarak odaklanmis olur.

2 Cohen, a.g.e., s.214
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KFG slrecinde detayh Oriin tasarimina mdmkin oldugunca geg girisimde
bulunulur. Bu sayede takim amagclara uzun siire odaklanip amaglara ulagsmak igin
gerekli ¢dézimler Uretmekle ugrasmalari saglanir. Detayh bir Grin tasariminin

getirecegi sikintilar bertaraf edilir.

KFG projesi bazen kii¢lk bir takimdan olusurken, bazen tim isletmelerin
calismalarini etkileyecek boyutlarda olabilir ve blytk bir KFG takimi olusturulabilir.
KFG matrisini gelistirecek olan takim Grinin nasil olacag: ile ilgili kararlar verecek
demektir. Uriinii sahiplenen, gerekli tim bilgilere sahip ve motivasyonu yiiksek
olmasi gereken KFG ekibinde her diizeyden yénetici yer almaldir. isletmedeki
6nemli fonksiyonel gruplardan birer temsilcinin mutlaka yer almasi gerekmektedir.
KFG takimi  olusturulurken Grinin  tim  6nemli  kararlarinin  alinacagi

unutulmamalidir.

Ne kadar zaman slrecine ihtiyag duyulacagi 6nceden planlanmis KFG
sureci; Kolaylasgtirici tarafindan karmasik bir proje olarak kabul edilerek planlanmal
ve dizenlenmelidir. Olusturulacak uygulama cizelgesiyle takimin motivasyonuna
etkisi olur. Plandan sapmalar ve proje degisiklikleri g6zle goérulebilir. Projenin
planlandigi sekilde devam etmesi isletmede amagclara ulasilacagr ydninde
izlenimler kolayca saglanabilir.

Bir ka¢c gln veya ay slrebilecek KFG silreci boyunca, takimin proje
calismalarini sdrdlrebilmeleri icin takim Uyelerinin ¢alisma ortamlari haricinde bir
ortam secilir. Galisanlarin kullanimi icin gerekli donanim ve tertibatin kurulmus
olmasi gerekmektedir. Calismalarin kolay ve hizli yirimesi i¢in KFG uygulamalarina
yonelik yazilimlar bulunmaktadir. Bdylece bilginin depolanmasi, siniflandiriimasi ve
hesaplamalarda kolaylik saglanir.

3.7.2. Asama 1: Musteri Gereksinimlerinin Belirlenmesi

Yeni bir OrGn tasarimina ya da gelistiriimeye baslamadan énce, isletmeler
musterilerinin distncelerini 6grenmek zorundadir. Hedef pazar saptandiktan sonra
isletme musterilerinin gereksinim ve beklentilerini belirlemeye ve tatmin etmeye
yonelik faaliyetlerini strdtrmelidir. GUnimUz ekonomisi Urin Ureten degil, masteri

tatmin eden bir slregctir. Pazarda basarili olmak icin musteri isteklerinin iyi anlasilip

127



tatmin edilmesi gerekmektedir. Tatmin olmus musterilerle, tamamen tatmin olmus
muUsteriler arasindaki fark bir isletmeyi ¢cokertebilir. Her isletme musterilerle ilgili veri
toplamaktadir; fakat bunlari etkin bilgi haline déntstirememektedir. Musteri istekleri
iyi anlagilamadigindan dolayi, kaynaklarin blyUk bir kismi finansal getirisi olmayan
veya iptal edilecek projelere harcanir. KFG’de kaynaklarin dagilimina ve
yeteneklerin kullanimina karar vermek igin; ydnetimin isteklerinden ¢ok masterinin
sesine 6nem verilmektedir. Musterinin sesine énem veren bir isletme hedef
musterilerini belirlemeli, bu masterileri magterilerinden daha iyi tanimali ve isletme

faaliyetlerini onlari tatmin edecek sekilde koordine etmelidir.

Musterinin sesi, musterinin istek ve gereksinimlerini tanimladig1 kelime ve
cimlelerdir. Musterinin sesinin toplanmasi, KFG sirecinin en uzun ve O6nemli
kisimdir. Musterilerin dinlenmesinden 6nce, bir dinleme stratejisi olusturulmalidir.
Strateji olusturulurken dnceden toplanmis olan veriler incelenmelidir. Bu veriler
formel olarak (musteri arastirmalari, pazar arastirmalari, musteri kartlari), dolayl
olarak (musteri sikayetleri, bagvuru formlari) ve tesadifi olarak elde edilir. Bir igletme
nispeten az muigsteriye sahipse mdsterinin sesi satis temsilcileri ile dinlenebilir.
“Musterinin  sesi”; odak gruplar, mugsteri panelleri, ylzylize gb6risme, musteri
ziyaretleri, ticari go6steriler, Ucretsiz telefon hatlari, telefon ve posta ile yapilan

arastirmalarla dinlenebilir.

Bir diger muUsteriden veri toplama yolu, gemba analizidir. Gemba Urinin
kullanildigi gergek ortamdir. Yani dGrinin mudsteri icin degere dénlstigi yerdir.
Bdylece, musterilerin kendilerinin de farketmedigi gereksinimleri, Grindn kullanimi
sirasinda gdézlem ile ortaya ¢ikarihr. Ayrica musteride tatminsizlik yaratan; ama,
farketmedikleri unsurlar da meydana ¢ikar. Musteri gereksinimleri musteri ifadeleri
(verbatim) seklinde toplanmistir. Bu ifadeler Grinden beklenen faydayi ifade eder
niteliktedir. MUsterinin gereksinimleri siniflandiriimali ve agirliklandiniimalidir.

3.7.3. Asama 2 ve 3: KFG Matrisi’nin (Kalite Evi’nin) Olusturulmasi ve Analizi
Yeni biri Grin planlamasinda pazarlama yéneticileri, mevcut Grinin gegmis

dénem dretim ve performans verilerini inceleyip labaratuar ve saha testlerinden elde

edilen verileri kullanarak Grtnlerini rakip GrGnler ile kiyaslarlar. Mdisterilerin
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memnuniyetini saptayacak her tirlii veri incelenir®. Bu veriler incelenirken
degerlendirmenin subjektif oldugu g@g6zéninde bulundurulur. Kalite Fonksiyon
Gocerimi (KFG)’'nde Uriin planlama agsamasinda hayati dnem tagiyan ve bircok veriyi
barindiran bir matris kullanilir. isletmeye ait mevcut bilgilerin ¢cok yénli olarak ele
alindig1 genel bir gercevedir. Matris, igletmeleri, incelemelere ve uygun verilerin
birlestiriimesine dayanan etkin kararlar almaya tesvik eder®*. Matris, miisterilerin
satin almak istedikleri ve satin alma davranisini strdlrecekleri Grlnlerin tasarimi,
Uretimi ve pazarlamasinda; igletme icinde planlama ve iletisim becerisini
gelistirmeye yarar. Matrisin amaci; musteri gereksinim ve beklentilerini Griine dogru,
isletme ve musteriler icin ekonomik olarak yansitabilmek amaciyla; pazarlama
ybénetimi, Uretim ydnetimi ve tasarim muhendislerinini uyum iginde g¢alismalarini

saglamaktir.

KFG matrisi ile yeni Oriin tasarlama ve mevcut Uriin gelistirme asamasinda
gereksinim duyulan verilere, bir sisteme dayanarak ulagilir ve bu veriler yine bu
sistem c¢ergevesinde kullanmalir. KFG matrisi, misteriden saglanan tim verilerin

etkin ve verimli bir sekilde degerlendiriimesi amaciyla gérsel bir tekniktir.

KFG matrisi ile Grln muadurleri ve Grin gelistirme ekibinin gerekli verilere
ulasip bunlari kullanmasi sistematik bir yol kazanmis olur. Urlin midarleri
muUsteriden gelen verileri islenip ileride kullaniimasi amaciyla hazir bulundurmak
durumundadir. KFG matrisi sayesinde bu saglanir. Ayrica, hizmet planlama, is
planlama ve problem ¢ézme gibi birgok islemde kullaniimak Gzere gelistirlebilir.

3.7.3.1. Kalite Fonksiyon Gocerimi(KFG) Matrisi Bolimleri

Kalte Fonksiyon Gogerimi(KFG) matrisi yatay ve dikey olarak iki énemli
bélimden olusur. Matrisin yatay bdlima, musterilerle ilgili bilgileri icerirken; dikey
bolimU musteri girdilerine cevap veren teknik bilgileri icerir. Sekil 12." de Kalite

Evi'nin bélimleri gérilmektedir.

2 Day, a.g.e.,(a), s. 17
4 Cohen, a.g.e., s.11
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Teknik
Bilgiler
Miisteri
Bilgileri
— Y
\4

Sekil 12. KFG Matrisi (Kalite Evi) Bélimleri

3.7.3.1.1. Kalite Fonksiyon Gécerimi(KFG) Matrisi Miisteri Bilgileri Bélimii

Musgteriler, gereksinim ve beklentilerini igsletme ydneticileri ile yapilan
gbrusmeler sonucunda ifade ederler. Tasarlanmasi ya da gelistiriimesi dustnilen
arin ile ilgili kendi kullanim bilgilerini ve daha etkin kullanim igin gerekKli
fonksiyonlarin neler olabilecegini belirtirler. MUsterilerin kendi dillerinde ifade ettigi
gereksinim ve beklentilerini, igletmelerin ilgililerin anlayip 6lcebilecegi bir dile
dénustirmesi gerekmektedir. KFG ekibi bu bilgileri matriste kullanmak Uzere teknik

bir dile déndstarir. Béylece musteri istekleri igletmelerce eylemlere dénUstirallr.

Kalite fonksiyon gécerimi(KFG) matrisi igin en temel girdi misteri istekleridir.
Musteri gereksinim ve beklentilerinin yer aldigi musgteri bilgileri bdlimunde;
musterilerden alinan bilgilerin yanisira, yoneticilere yarayacak bir¢ok veri mevcuttur.
Musterilerin Grinden beklentilerinin énem siralamasi, sikayetler ve rakip Urlnlere

gbre Grunun kiyaslanmasi; muasteri bilgileri bdlimdnde yer alan bilgilerdir( Sekil 13.).
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Miisterilerin istek ve Miisterilerden
gereksinimlerine ekledikleri gelen
Onem seviyesi sikayetler

| |

12)
<
g k5 Miisterilerin
Miisterinin = § rekabete
Sesi 2 g yonelik
5 (%3 degerlendirmeleri
=
O
Miisteri istek ve Miisterilerin tiriin ya da hizmetleri,
gereksinimleri rakiplere kiyasla hangi sirada
gordiigi

Sekil 13. KFG Matrisinin Msteri Bilgileri BoIimii®®° (Day, 1996, s.1)

KFG'yi diger kalite gelistirme tekniklerinden ayiran en énemli 6zellik, misteri
isteklerinden yola ¢ikilmasidir. KFG’nin tam olarak musteri istek ve beklentileriyle
yapilandirilmis olmasi; bu bdlimi KFG’nin en dnemli b6limi haline getirir. Misteri
istekleri en iyi sekilde anlasihp calisma slrecine dahil edilir. Bu bélim, Grinin
tasarim planlama asamasinin uzamasina neden olmakla beraber; UGrinin pazara

sunulma asamasinda énemli kisaltmalari saglar®®®.
3.7.3.1.2. Kalite Fonksiyon Gocerimi Matrisi Teknik Bilgiler Bolimu

KFG matrisinde musteri bilgileri bélimu belirlendikten sonra, matrisin teknik
bilgiler b6limi olusturulur. Bu bélimde ilk olarak yapilmasi gereken, isletmenin her
bir masteri gereksinim ve beklentisine nasil cevap vereceginin saptanmasidir. Bu
bélim, isletmenin musteri gereksinim ve beklentilerine nasil cevap verilebilecegine
iliskin verileri icerir. isletmenin, misteriden gelen her bir gereksinim ve beklentiyi
tanimlayip kiyaslamak igin kullanacagi teknik ve tasarim sartlari, matrisin Ust
tarafina yerlestirilir. Sekil 14.” de KFG Matrisinin temel unsurlari yer almaktadir.

2 Ronald Day, QFD, (b), ASQC Quality Press, Wisconsin, 1996, s.1
% Sen ve Yenginol, a.g.e., 5.28
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619ﬁleb1hr,. o Teknik gereksinimler
hayata gegirilebilir ‘ Gereksinimler arasindaki
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| T S — © +— rekabete yonelik —
5 — & 41— degerlendirmeleri —
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Isletmenin
performans-teknik Rekabete dayali
gereksinimler ‘ teknik
karsilastirmasi gergevesinde Teg rlendirmeler
rakiplerine gore durumu T
Isletme tarafindan | |
rekabet giictini Isletme amag o
anlamak i¢in beklenen ve hedefleri {11$k11%1‘.1.1’1 gl;cu.ne ve
hedefler ve amaglar onem duzeylerine
| | | | | dayal1 6nceliklerin
L - degerlendirilmesi
Stitun a$1rh.klar} icin kullanilan dlcii

Sekil 14. KFG Matrisinin Temel Unsurlari (Day, 1996, s.20)

Teknik bilgiler bolima ile musteri bilgileri béliminin kesisme noktasi olan
matrsin merkezi; bu iki girdi verilerinin iliski varligini ve gictnin belirlendidi noktadir.
Bu bdélimde kullanilan semboller yardimiyla iliskinin seviyesi ifade edilir. Teknik
bilgilerin her biri, isletme tarafindan incelenip test edilebilir ve igletmenin rakipleri
karsisinda performanslarini  degerlendirme konusunda veri olabilir. Sonuclar

matriste yer alan “ rekabete dayal teknik gereksinimler” béliminde grafik olarak
gOsterilir. Matriste yer alan tim veriler KFG ekibi tarafindan incelenir. Her bir teknik
gereksinim icin hedef degerler olusturulur ve bunlar da, muisterilerin gereksinim ve
beklentilerini cevaplamak icin gerekli olan hedefleri ve rekabetin nasil asilacagini

temsil eder. KFG uygulamalari dért parcali temel matristir. Matrisin temel elemanlari
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“ne, nasll, iliskiler, ne kadar’ dir®*’. Teknik gereksinimler arasindaki iliskiler licgen
matris iginde incelenip kayit edilebilir. Her bir teknik gereksinim, diger teknik
gereksinimlerle kiyaslayarak yapilir. Her bir gereksinim, diger bir gereksinim
Uzerindeki degisen net sonucu saptamak igin incelenir. Teknik gereksinimler
arasinda yapilan iliskilendirme, KFG matrisinin G¢ggen bicmde ¢atisini olusturur. Bu
sebepten dolayr KFG matrisinden Kalite Evi (The House of Quality) olarak da s6z
edilir.

3.7.3.1.3. Musteri Gereksinimlerinin Yonetilmesi

Musteri gereksinim ve beklentilerinin anlasiimasi ve farkhliklarinin
belirlenmesi, bu gereksinimlerin yodnetilmesi icin ¢ok 6nemlidir. Misterilere soru
sorma sureci her tarll istek ve gereksinimin ortaya ¢ikariimasinda yeterli olmaz.
Gereksinimler karsilanirken tatmin dlzeyinin nasil etkilenecegi anlasiimahdir.
Toplam Kalite Yénetimi danismani Japon Noriaki Kano, Uriin 6zellliklerine karsilik
gelen, misteri memnuniyeti modelinin yaratcisidir. Kano, musteri beklentileri ve
tatmini konusunun bir butin olarak algilanmasina yardimci olan bir model

dnermistir(Sekil 15.). Kano’ya gére (¢ tiirlli misteri gereksinimi ya da kalite vardir®®®;

Memnuniyet 4 Heyecan verici kalite
derecesi

Tatmin edici kalite

_-—-/

Basari derecesi

>
>

A

/
Temel kalite

Hedeflenen
kalite
v seviyesi

Sekil 15. Kano Modeli (Day, 1996, s.36)

7 Day, a.g.e.,(b), s.21
8 Cohen, a.g.e., s.37
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1. Temel Kalite (Existing Quality): Mdusterinin bir Grinden bekledigi
zorunlu, ana 6zelliklerdir. Temel kalite, mlgterinin GrinG satin alirken dikkat ettigi bir
Ozellik degildir. Bu 6zellik zaten UrGinde musterinin talebi olmadan var olmahdir.
Urlinde temel kalite 6zelliklerinin bulunmasi, misteri memnuniyetinin artisini
saglamazken; bulunmamasi memnuniyetsizlik ve tatminsizlige sebep olur. “Bir cep
telefonundan beklentileriniz nelerdir?” sorusuna cevap olarak higbir misteri; “sarz

edilebilir 6zelliginin bulunmasi” ni vermez.

2. Tatmin Edici Kalite (Expected Quality): Musterilerin Grinde
bulunmasini istedikleri, Grinden talep ettikleri 6zelliklerdir. Bir Uriinde tatmin edici
kalite Ozellikleri artttkga muUsteri memnuniyeti de o oranda artar. “Bir cep
telefonundan belklentileriniz nelerdir?” sorusuna; uzun kullanim silresi, hafizasi

vs.cevaplari alinabilir.

3. Heyecan Verici Kalite (Exciting Quality): Misteri Grlinde bu 6zelliklerle
karsilastiginda sirpriz  olarak  degerlendirir.  Uriinden bu tip 6zellikler
beklenmemektedir. Yoksunlugu memnuniyetsizlik olarak degerlendiriimez. Cep
telefonundan beklentileriniz nelerdir? sorusu soruldugunda dile getirilemez; ¢lnki
tahmin edilmezler. Bu 6zellikler kendine 6zgl olup yeni pazar yaratabilir; bdylece,
dogurduklar pazar ile musterilerin talebini de degistirir. Cep telefonlarinda kamera
6zelliginin bulunmasi ile yeni bir pazar yaratiip musterilerin talebinin yénU

degistirilmistir.

Uriin gelistirme siirecinde rakiplerle yapilan kiyaslamalarda bu (¢ drin kalite
Ozellikleri dikkate alinmalidir.  Mdsteriler Grindn temel kalite &zelliklerinin
saglanamamasi halinde, bu 6ézellikleri zorunlu 6zellikler olarak degerlendirdikleri igin,
memnuniyetsizliklerini sikayetler yoluyla ileteceklerdir. Masteri sikayetleri, Grinlerin
istenen sekilde temel kalite 6zelliklerini saglayip saglamadigi hakkinda, pazarlama
yOneticilerine net bilgi verir. Pazar arastirmalarinda, heyecan verici Kkalite
Ozelliklerinden sbézedilmesi nadiren goérilmektedir. Tatmin edici kalite 6zellikleri

artnlerin rakipler ile kiyaslamalarinda kullanilan temel 6zelliklerdir.
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3.7.3.1.4. KFG Matrisi Musteri Bilgileri Béliimiiniin Olusturulmasi

KFG matrisinin musteri bilgileri bélim0, musterinin sesi ile toplanan ve
siniflandirilan mdasteri gereksinim ve beklentilerinin aktariimasi ile olusturulur.
Musteri, gereksinim ve beklentilerine iliskin verilerin, anlam karmasalarina meydan
vermeden KFG matrisine gegisi saglanmalidir. Musteri isteklerinin dogru bir sekilde
aktarilabilmesi igin, istekler gerektigi sekilde kisaltimali ve ayni olanlar
birlestiriimelidir.

Matrisin olusturulmasi silreci, Ronald G. Day’in KFG adli kitabinda gegen
ornek kullanilarak agiklanacaktir®®. Hazir kahve satisi yapan bir isletmenin pazar
arastirmasi yaparak, mdisteri gereksinim ve beklentilerini tespit etmesi ve KFG
metodu ile mevcut Uretim ve hizmeti iyilestirme sdreci drneklendirilmigtir. MUgteri
bilgileri bélimU olusturuima asamasi; tek kullanimlik bardak 6rnegdi ile 3 bdlim
olarak anlatilacaktir. Birinci bdlim, mdsteri isteklerinin belirlenmesi; ikinci bdlim,
musteri isteklerinin gruplandiriimasi ve UGgUncl bdlim ise, musteri bilgileri

tablosunun hazirlanmasidir.

3.7.3.1.4.1. Miisteri isteklerinin Belirlenmesi:

Hazir kahve talebinde bulunan musterilere, kahve ve tek kullanimhk bardak
hakkindaki goérUgleri, pazar arastirmasi yapilarak sorulup goérlslerin  6énem
derecesine gbre siralanmasi istenmistir. Siralama; 1 en 6nemsiz, 9 en énemli olmak
Uzere, 1 — 9 dlgegdinde olmustur. Gérislerin 6nem derecesine gére siralanmasinin
yaninda; musterilerden, arastirma yapan igletme ile sektérdeki en iyi rakibi, 1 kétt, 5
mukemmel olmak Uzere derecelendirmesi istenmektedir. Tablo 7.” de musgterilerin

goruglerinin bir bolimU yer almaktadir.

229Day, a.g.e., (b), s.51
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Tablo 7. Musterilerin GorUsleri

Bardak isinmamali, yalitimi iyi olmali; bdylece elim yanmasin

Kapagin acilmasi ve ¢ikariimasi kolay olmal

icine hem normal, hem de kafeinsiz kahve koyulabilmeli

Bardak ters dénmemeli, kolay dokilmemeli

Bardadin malzemesi tutuldugunda, icine esneyecek ve kapagdin agilmasina neden

olacak malzemeden yapiimamali

Kapak iyi sikistirilabilmeli, kolay agiimamali

(Day, 1996; s.51)

3.7.3.1.4.2. Miisteri isteklerinin Gruplandiriimasi:

KFG matrisi olusturulurken, ayni nitelikteki isteklerin birlestiriimesi ve / veya
gruplandiriimasi faydahdir. Bdylece tek bir konu Uzerinde odaklanma saglanmig
olur. isteklerin incelenip teknik gereksinim haline dénustiriimesi daha kolaylastr.
Gruplandirma ile, bir cok kaynaktan elde edilen bilgilerin benzer 6zelliklerine goére
organizasyon saglanir. Bdylece farkh kaynaklardan gelen farkli bilgilerin
degerlendiriimesinde kolaylik saglar.

Genel kapsam belirleyecek sekilde musgteri istekleri belirlenir. Ekip Gyeleri
tarafindan tartismaya acik olarak gruplandirilir. Kartlar gruplanip ekip Gyeleri gorts
birligine vardiktan sonra; her bir grup icin tek kelimelik, mUsteri terimlerine yakin,
isletme dilinde kategori basliklari olusturulur. Bdylece musgterilerin en ¢ok énem
verdigi konularla beraber, ¢aligsanlarin da en ¢ok lzerinde durmalari gereken konular
ortaya ¢ikmis olacaktir. Birinci bdlimde tabloda yer alan tek kullanimlik bardaga
iliskin musgteri istekleri, bu sekilde gruplandirilarak; ayni veya benzer digunceler
Uzerine yogunlasiimis olacaktir. Tablo 8.” de birlestirilmis ve gruplandiriimis muisteri
istekleri yer almaktadir.
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Tablo 8. Bir Bardak Kahve ile ilgili Misteri istek ve Gereksinmeleri

Bardak 1sinmiyor

Kahve sicak kaliyor

Dékalmayor/Devrilmiyor

Sikica tutuldugunda ice dogru esnemiyor

Bardak

Sizdirmiyor

Tutmasi kolay

Kapak yerine oturuyor

Dékulmeden ¢ikiyor

icme agzi mevcut

Tek Kullanimhik Bardak

Gikarmadan bogalabiliyor

Kapak

Kolay agiliyor

Dékalmeyi dnllyor

Kapak sizdirmiyor

3.7.3.1.4.3. Musteri Bilgileri Tablosunun Hazirlanmasi

Pazar arastirmasi ile belirlenen ve derecelendirilen ve daha sonra isletme
diline uyarlanip gruplandirilan, musteri gereksinim ve beklentileri; KFG matrisinin
yatay kismini, yani musteri bilgileri kismini olusturur. Bu bélimde asagidaki veriler
yer almaktadir:

e Masterilerin dislncelerini yansittigi gereksinim ve beklentileri

e Musterilerin distincelerine verdikleri &hem dereceleri

e Musterilerin igsletmeyi rakiplerle kiyaslama gdstergeleri

e Musterilerin Granin 6zellikleri ile ilgili sikayetleri

e Musterilerin isteklerinin nasil kargilanacag: ile ilgili yorumlarin yer aldigi
uygulama kismi

Bu veriler dogrultusunda musteri bilgileri icin asagidaki Tablo 9.” daki sekilde
bir matris olusturulur.
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Tablo 9. Miisteri isteklerinin Bir On Planlama Tablosu Kullanilarak Degerlendiriimesi

Uygulama

Tek Kullanimlik Bardak

Bardak 1sinmiyor 1 18 ‘\ [: Fikirleri gdzden gecir
Kahve sicak kaliyor 2 |7 >+ ]
= Dokulmiyor/Devrilmiyor 4 [F ['] Rekabet firsat
E Sikica tutuldugunda ice dogru esnemiyor | 4 | 6 ]
Sizdirmiyor 5 |7 ] +
Tutmasi kolay 6 |6 ] +
Kapak yerine oturuyor 7 |7 ] *
Doékulmeden cikiyor 8 |5 /[:L‘
o Icme agzi mevcut 9 |8 ,/ ] Rekabet firsati
% Cikarmadan bosalabiliyor 108 ‘\ ] Fikirleri gdzden gecir
x Kolay aciliyor 1116 ) ] Fikirleri gdzden gegir
Dékilmeyi énliiyor 128 (\E]\ Rekabet firsati
Kapak sizdirmiyor 13 |6 \,

@ Anaisletme [ | En Giiglii rakip




Musteri gereksinim ve beklentilerinin ilk sirasinda yer alan bardagin
Isinmamasi istegi; musteri igin 6nemli (8) ve rakibe kiyasla isletme igin zayif durum
(2) olarak yansitilmistir. KFG Ekibi, bu istegi 6nemli bir unsur olarak belirlemis ve
fikirlerin gézden gegirilmesi olarak uygulama kismina yorumda bulunmustur. Bu
durumda rekabet degerlendirmesinde igletmenin durumu zayif oldugu igin, rakip
arin incelenmelidir. Alternatif bardak tasarimlari ele alinip degerlendiriimelidir.
Rekabet degerlendirmesinde rakibin  6nine gececek bardak tasarimi
hedeflenmelidir. Ornegin; Grinin 6zelliklerine iliskin rekabet degerlendirmeleri,
isletmeye UrGnU geligtirerek rekabet Gstinligli saglamasini saglayabilir. Kahvenin
kokusunun iyi olmasi ve rakip trinun ortaya yakin derecelendirilmesi, Grinin aroma

ile ilgili gelistirilmesi ile avantaj haline getirilebilir.

Bu tablo, 6n planlama semasi olarak kullanilabilir. Masterilerin gereksinim ve
beklentilerini incelemek ve mugteri tatminini arttirmak igin gerekli 6nlemleri
belirlemek igin kullanilabilir. Béylece, pazarlama yonetimi igin, 6n planlama semasi
sayesinde, yiksek ve oncelikli isteklerin kisaltilmis bir listesi bulunmaktadir. On
planlama semasinin nihai kalemleri ile, KFG matrisinin musteri bilgileri kismi
olusturulur. Bu asamada musterinin istek ve gereksinimlerinin tam olarak matrise

yansitildigindan emin olunmalidir 2*°.

KFG matrisinin, musteri bilgileri kisminin olusturulmasi asamasinda dikkat

edilmesi gerekenler asagidaki sekilde &zetlenebilir®®':

1. Mausteri bilgileri bélim(, KFG Matrisinin yatay kismini olusturur.

2. KFG Matrisi; musgterilerin gereksinim ve beklentileri, énem verme
dereceleri, sikayetleri ve rekabet degerlendirme bdlimlerinden olusur.

3. Mdsteri istekleri birlestirilp gruplandirilarak ve isletme diline gevrilerek,
isletme agisindan degerlendirmede kolaylik saglanir.

4. Masteri bilgileri bélimi, pazarlama yénetimi igin 6n planlama semasi
olarak kullanilabilir.

230 Day, a.g.e.,(b), s.57 - 58
= y.a.g.e., s.62
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3.7.3.1.5. KFG Matrisi Teknik Bilgiler Bolimuniin Olusturulmasi

KFG Matrisinin teknik bilgiler béliminde, belirlenen masteri bilgileri
tablosunda yer alan gereksinim ve isteklerin nasil elde edilecegi yer almaktadir.
Pazarlama grubu nelerin yapilacagini, mihendislik grubu ise nasil yapilacagini
belirler. Genelde beyin firtinasi teknigi kullanilarak, mugsteri beklentilerini

karsilayacak tasarim elemanlarinin gelisimi saglanir®,

Matrisin teknik bilgiler kismi olusturulmaya baslamadan énce masteri bilgileri
boIimU olusturulmalidir. Eger zaman problemi sézkonusu ise, teknik bilgiler kismi
musteri bilgileri Kisminin masteri distnceleri kismi belirlendikten sonra baslayabilir.
Teknik bilgiler kismi olusturulurken belli bir siralama yoktur. Teknik bilgilerin
isletmeye, Urlne ve misteriye bagl olmasi beraberinde degisimleri gerektirir. Bu
durum kendine 6zgu bir olusumu beraberinde getirir.

Teknik bilgiler b6lGmandn olusturulmasi 5 asamada incelenebilir:

3.7.3.1.5.1. Miisteri isteklerinin Teknik Gereksinimlere Doniistiiriilmesi

KFG Matrisinin teknik bilgiler kismi olusturulurken yapilacak ilk is, musteri
gereksinimlerinin  teknik gereksinimlere dénUstlriimesidir. Bdylece, musteri
gereksinim ve isteklerine cevap veren, genel bir tasarim belirleyen teknik
gereksinimler bdlima saglanir. Tablo 10. da Day’in kitabinda yer alan tek
kullanimlik bardak érnegi ile musteri isteklerinin, teknik gereksinime dénustirilmesi
gO6rulmektedir.

22 Acar, a.g.e., s.119
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Tablo 10. Musteri Gereksinimlerinin Teknik Gereksinimlere Dénustirilmesi

Misteri Gereksinimleri Teknik Gereksinimler

Bardak 1sinmiyor Eldeki sicaklik

Kahve sicak kaliyor

Dékalmiyor/devrilmiyor » Ustteki devrilme kuvveti
w Dlsey etkide sivi kaybi

Yatay etkide sivi kaybi

iceri dogru esnemiyor » Esneme/kuvvet iliskisi
T Kuvvet/diizelme iliskisi

Sizdirmiyor » Gegcirgenlik

Zaman igerisinde sivi sicaklik kaybi

Teknik gereksinimlere donustururken teknik gereksinimlerin ¢6zim anlamina
gelmemesine dikkat edilmelidir. MUsteriden gelen her istegin, bir veya daha fazla
teknik gereksinime doéndstirilmesi amaclanmalidir. Mugsteri istekleri (zerinde

tartisilabilecek bir teknik gereksinim haline gelmeli ve élcilebilir olmalidir®,

3.7.3.1.5.2. Teknik Gereksinimlerin Matrise Yerlestirilmesi:

KFG matrisinin en 6nemli avantajlarindan biri, gérsel bir teknik olmasidir. Bu
avantajdan faydalanmak igin, musteri beklentileri ve teknik gereksinimlerin, eksiksiz
ve dogru bir sekilde matriste yer almasi gerekmektedir. Bilgilerin matriste dogru ve
eksiksiz yer alabilmesi i¢in beyin firtinasi tekniginden faydalanmalidir. Toplanti
boyunca paylasilan tim bilgilerin matriste yer almayacagi muhakkaktir; fakat
bilgilerin proje grubu tarafindan degerlendiriimesi saglanmig olur. Beyin firtinasi
tekniginin yaninda; balik kilgigi diyagrami, veri toplama tablolari gibi tekniklerden de
faydalanilabilir.

Uzerinde gériis birligine varilan teknik gereksinimler, matriste ayrilmis olan
alana yerlestirilir (Tablo 11.). Teknik gereksinimlerin sayisi arttikga, matrisin
karmasiklik derecesi de 6nemli Olgtde artar. Teknik gereksinimlerin sayisi, matrisin

>3 Day, a.g.e.,(b), s.64
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sttun sayisidir. Bu sayi, rekabete yonelik teknik degerlendirme verilerini gelistirmek
icin gerek duyulan test sayisini ve alinmasi gerekli olan kararlarin sayisini arttirir.
Yapilan g¢alismalar sonucu elde edilen tecribelere gére, teknik gereksinimlerin,

miisteri gereksinimlerine orani 1 ila 1, 5 arasinda olmasi uygun bulunmustur®®*

“y.age.,s.70
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Tablo 11. KFG Matrisinin Teknik Gereksinimlerin Eklenmig Hali

Teknik gereksinimler

o
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X
x
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Miisteri gereksinimleri 18 |lE| %2 |S|s|3 /1% =c|5|5|8]|%
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3.7.3.1.5.3. Miisteri Gereksinimleri ile Teknik Gereksinimler Arasindaki
iligkilerin Diizenlenmesi:

Teknik karakteristikler matrise yerlestirildikten sonra; musteri gereksinim ve
istekleri ile teknik gereksinimler arasindaki iligki diizeyi incelenir. iligkiler; kuvvetli
iliski, orta diizeyde iligski ve zayif iliski olmak Uzere U¢ duzeylidir. Bu iligki seviyelerini
ifade etmek igin semboller kullanilir. iligski diizeylerini belirlemek icin, KFG Proje ekibi
her stunu inceleyerek “s6zkonusu misteri gereksinim ve isteklerini kargilamak igin
bu teknik gereksinim (zerinde c¢alisma yapacak miyiz?” sorusuna cevap

aramalidir®®.

Bazi teknik gereksinimler belirlenirken, o teknik &zellikler hakkinda bir
hedefin belirlenmesi gerekebilir. Bir teknik gereksinimin agsiri iyilestiriimesi veya
gelistiriimesi, diger teknik gereksinimler tGzerinde olumsuzluklara sebep olabilir.

Her bir teknik gereksinim icin muisteri memnuniyetini en Ust seviyeye
cikaracak, musterinin istegi dogrultusunda belirlenen bir gelisim yénl vardir. Geligim
yoninl belirten semboller, matriste teknik gereksinimlerin Ust kismina yerlestirilir.
Bdylece, teknik gereksinimler arasindaki ortak iligkiler rahatlikla incelenebilir.
Ornegin, yukariya dogru olan ok isareti, miisterinin genis kapsamli, daha byiik,
daha fazla olmasini istedigi bir teknik gereksinimi belirtirken; asagi dogru ok isareti
daha az, daha yavas, daha kisa sureli olmasini istedigi gereksinimi belirtir. Asagida
KFG matrisinde kullanilan sembollerin anlamlari yer almaktadir:

Semboller:
Gucla iligki
Orta

Zayif

Daha fazla yonde 6nem verilmesi gereken teknik 6zellik

@m0 0

Daha az yonde 6nem verilmesi gereken teknik 6zellik

Tek kullanimlik bardak 6rneginde, proje grubu kendine “ bu musgteri
gereksinimini karsilamak igin eldeki bardagin kapakla uyumu hakkinda calisma
yapacak miyiz? ” sorusunu sorarak; hangi beklenti veya beklentilerin bununla iliskili

*y.a.ge.,s.70
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oldugunu belirler. Déktlmeden g¢ikiyor beklentisi ile, glcli iliski olacagina kanaat
getirilmis ve proje grubu bunu; bardak ile kapak uyumunun saglanmasiyla, kapagin
bardagin icindeki kahve dékiilmeden acilabilmesi sonucuna dayandirmistir. iligkiler
tamamlandi§i zaman, proje ekibi her satir ve situnu inceler. incelerken iligki
semboll bulunmayan veya zayif sembol bulunan satir ve situnun olmamasina
dikkat edilir. Aksi takdirde musteri gereksinimin belirlenmesinde veya mdsteri
istegiyle teknik gereksinimin iligkilendiriimesinde, problem sézkonusu demektir.
Tablo 12 de KFG matrisinin iligkilerin ve gelisim yoénlerinin eklenmis hali yer
almaktadir.
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Tablo 12. KFG Matrisinin iligkilerin ve Gelisim Yénlerinin Eklenmis Hali
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3.7.3.1.5.4. Rekabete Dayali Verilerin Degerlendirilmesi

KFG ekibinin; teknik degerlendirmelerden sonra, isletmenin rakipleriyle olan
rekabet giicini degerlendirmesi gerekmektedir. Degerlendirme, musteri beklentileri
g6zéninde bulundurularak yapilir. Bu degerlendirmeyle isletme, Urin0 rakip
Urtnlerle kiyasladiginda, pazarda bulundugu yeri gérmis olur. Rekabete dayal
testler yapildiktan sonra, veriler matrise kaydedilir. Asagida Tablo 13’ te yer alan
matriste, esas igletme ve rakip isletme dGrUnlerinin testler sonucunda ulasilan
performans degerleri ve hedef degerleri gérilmektedir. Sonuglar matriste 1 en kéta,
5 en iyi olmak Uzere, 1-5 arasindaki Olgekte yer almaktadir. Matriste, “bardak
Isinmiyor” olarak nitelendirilen muUsgteri istegine karsilik gelen, “eldeki sicakhk” teknik
gereksinimi ile ilgili olarak; isletme ve rakip igletmenin kahve bardaklarindaki sicakhk
degerlendirilmigtir. Arastirmayi slrdiren igletme 0rin0 igin 135 F, rakip igletme
arinad igin ise 120 F bardak sicaklik degeri saptanmigtir. 80- 110 F skalada, esas
isletme 2'de, rakip isletme ise 3'de yer almaktadir. Yani musterilere goére, rakip
isletme, esas igletmeden daha iyi bir degerde olmasina ragmen, yetersiz olarak
degerlendirilmigtir.
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Tablo 13. KFG Matrisinin Rekabete Ydnelik Teknik Degerlendirme ve isletme Hedeflerinin Eklenmis Hali
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3.7.3.1.5.5. Korelasyonlar ve Sutun Agirliklarinin Hesaplanmasi

Musteri isteklerinin karsilamak amaciyla belirlenen teknik karakteristikler
arasinda olumlu ya da olumsuz etkilesimler olabilir. Yani bir teknik karakteristikte
olumlu yénde gelisme saglanmasi, bir digerini olumlu ya da olumsuz ydnde
etkileyebilir. Bu tarli etkilesimlerin gérilmesi icin kalite evinin adinin konmasina
vesile olan, “¢atl matrisi” ya da “korelasyon matrisi” kullanilir. Bu matriste her hicre;
iki farkli teknik karakteristik arasindaki korelasyonu temsil eder. Korelasyon

matrisinde olumlu ve olumsuz iliskiler asagidaki sembollerle gdsterilebilmektedir®®.

Olumlu iligki \
Olumsuz iligki X

Belirlenen korelasyon diizeyi, olumsuz ya da gicli ise; KFG takiminin, bu
teknik karakteristiklerinin gelistiriimesi ile ilgili olarak 6zel bir gcaba sarf etmesi gerekli
demektir. Korelasyon matrisinin en énemli faydasi, negatif iligkilerin gdstergesi
olmasidir. Uriin ile ilgili ilerleme kaydedildikce, her bir negatif iliski incelenmelidir.
Bdylece; olumsuz ydndeki bir korelasyonun etkisini ortadan kaldirmak veya
azaltmak icin, tasarimda yapilabilecek degisiklikler belirlenir.

Tek kullanimlik bardak &érnegine iligkin, korelasyonlarin yer aldigi matris,
asagida Tablo 14’ de yer almaktadir. Matriste negatif korelasyonlarin tima,
“‘malzeme Omri etkisi” teknik gereksinimini icermektedir. Bu teknik gereksinim,
“cevre dostu” olan musteri sesi ile glclu iliskidedir. Cevre dostu “musteri sesi” ile
olumsuz bigimde iligkili oldugu tespit edilen teknik gereksinimler, matriste negatif

korelasyon ydniinde isaretlenmistir®’.

236 Yenginol, a.g.e., s.66
7 Day, a.g.e.,(b), s.89
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Tablo 14. KFG Matrisinin Korelasyonlarin Eklenmig Hali
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KFG matrisine korelasyonlar isaretlendikten sonra, matrisin sttun agirliklari
hesaplanir. iliski sembollerine istege bagh olarak agirliklar verilir. Ornegin; gicli,
orta ve zayif semboller icin sirayla, 9, 3 ve 1’dir. Her bir situn icin musterilerin
gereksinim ve isteklerinin 6nem dizeyi ve iliski sembollerinin kuvvetine iligkin agirlk
degeri hesaplanabilir. Ornegin; ilk siitun, ilk sirada yer alan miisteri gereksinim ve
isteginin; énem derecesi 8, iliski semboliine iligkin agirhk degeri, 9'dur. 8 ile 9'un
carpimi ise 72'dir. ilk siitunda yer alan iliski sembollerinin bulundugu satirlarda, bu
isleme devam edilerek; garpimlarin toplami alinir ve matrisin en altina kaydedilir.
Teknik 6nem derecesi olarak adlandirilan, sttun agirliklarinin toplami;

Teknik Onem = 5 (Musteri gereksinim dnem diizeyi x Matris iliski sembol agirlik degeri)
seklinde formule edilir. Normalize teknik 6nem ise,
Normalize Teknik Onem = (Teknik 6nem / 3 Teknik 6nem) x 100
seklinde formiile edilir.

Ornek vermek gerekirse; ilk situnun teknik &nem derecesi, 93; normalize

teknik 6nem derecesi ise, %7’dir.

KFG matrisi, teknik ve normalize teknik 6nem derecelerinin matrise
yerlestirilmesiyle tamamlanmig olacaktir. Matrisin tasarim asamasi tamamlandiktan

sonra, “ ne?” ler, “nasil? ” lara doénlstirGimus olur. Yani; misteri gereksinim ve
istekleri, teknik karakteristiklere dénUstirilimistir. Tablo 15.de KFG matrisinin

sonlandirilmig hali yer almaktadir.
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Tablo 15. Sttun Agirliklari Dahil Edilmis ve Sonlandiriimigs KFG Matrisi
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3.7.3.1.6. KFG Matrisinin Analizi

KFG matrisi tamamlandidinda igletme; musteri gereksinim ve beklentilerini
ne Olcide kargilayabildigini, pazardaki rekabet durumunu ve musteri gereksinim ve
beklentilerini karsilayacak teknik karakteristikleri saptamis bulunmaktadir. isletme bu
verilere ulastiktan sonra; kaynaklarini verimli bir sekilde kullanarak, KFG matrisinin
yonlendirdigi sekilde iyilestirme yapmalidir. Amag; isletmeyi misteri gereksinim ve
istekleri ile karsilastirip misteri memnuniyeti icin gerekli dnceliklerin saptanmasi ve

buna bagli olarak da gerekli iyilestirmenin yapilmasidir®®.

KFG matrisinin analizi sirasinda, KFG ekibinin dikkat etmesi gereken bazi

noktalar vardir®®®:

KFG matrisi analizi sirasinda, bos satir ve situnun olmamasina dikkat
edilmesi gerekmektedir. Bos bir satir, ilgili muUsterinin  sesinin  teknik

karakteristiklerine dénUstirilemedigi anlamindadir.

KFG matrisi olusturulurken, bir teknik karakteristigin hicbir masteri
gereksinim ve istegini etkilemedigi gorulebilir. Bu, teknik karakteristigin tamamen
gereksiz olmasi ya da mdisteri gereksinimi ve isteklerinin gbzden kagirildigi
anlamindadir. Eger bir mUsteri gereksinim ve istegi, higbir musteri karakteristigi ile
iliskide degilse; bu, Grinun fiziksel 6zelliklerinin gelistirilmesi gerektigi anlamindadir.

Musteri gereksinim ve istekleri ve teknik karakteristikleri birbirleriyle yakindan
iliskili ya da benzer ise, birlestirilip gruplandirilarak degerlendirilmelidir.

Musteri gereksinim ve istekleri ve teknik karakteristikler ¢cok sayida ise;
pazari bélimleyip her bir pazar béluma igin, yogunlagilan gereksinimlere gore, ayri
birer matris olusturularak degerlendirilmelidir.

¥ Shillito, a.g.e., s.137
% Sen ve Yenginol, a.g.e., s.19
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3.8. Bir Miyorelaksan ilaca iligkin Kalite Fonksiyon Gécerimi (KFG) Matrisinin
(Kalite Evi’nin) Olusturulmasi

Kalite fonksiyon gégerimi (KFG) uygulamasi 6ncesi konu olan Miyorelaksan

(kas gevsetici) rindn uzman doktorlari ile gérusmeler yapilmistir.

Yapilan gérismelerle uzman doktorlar bir Miyorelaksan rln ile ilgili
beklentilerini ve sonucunda hastada olmasi beklenen tedavi sonuglarini
aktarmiglardir. Bu ilaca iliskin beklentilerin en cok tekrarlanan 16 tanesi teknik dile
cevrilip bu beklentilerin doktorlar tarafindan 6nem derecelendirmesi yapilimasi

istenmistir.

Doktorlar ilaca iligkin gereksinimleri esas igletme Grinu ile en gugli rakip
isletme Gr(ini arasinda kiyaslama degerlendirmesi yapmuislardir. ilaca iligkin
gereksinimler ile teknik gereksinimler arasinda ve teknik gereksinimlerin kendi
aralarinda iligkileri saptanmis ve her bir situn agirigr hesaplanarak matris

tamamlanmistir.
3.8.1. Uygulamanin Amaci

Kalite Gelistirme Tekniklerinden musteri beklentileri ve buna bagli olarak da
muUsteri memnuniyetini esas alan Kalite Fonksiyon Goégerimi(KFG) - QFD teknigini
saglk sektdrinin en o6nemli parcasi olan ilag sektérinde uygulanabilirligini
gbrmektir.
3.8.2. Uygulamanin Yoéntemi

Oncelikle bu sektdrde miyarelaksan ilagla ilgili uzman doktorlarla gériisiilerek

ulasilan geri bildirimler ile KFG matrisi bir miyorelaksan ilaca iliskin olarak
olusturulmustur.
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3.8.3. KFG Matrisinin Misteri Bilgileri Bélimiiniin Olusturulmasi
3.8.3.1. Miisteri isteklerinin Belirlenmesi

Yapilan pazar arastirmasiyla miyorelaksan ila¢ receteleyen hekimlere, bir
miyorelaksan ilagtan beklentileri ve miyorelaksan ila¢ regeteleme kriterleri
sorulmustur. Doktorlarin Miyorelaksan ilag ile ilgili gérUsleri, regetelerken nelere
dikkat ettikleri tablo 16.” da siralanmistir. Burada; sézkonusu mdsterinin yani
doktorun, ilaci satin alan, yani regeteleyen kisi oldugunu; fakat kullanan Kkisi
olmadigini esas kullanicinin hasta oldugunu hatirlatmak gerekmektedir. Musteri
istekleri satin alan kisi tarafindan, kullanici kisinin beklentileri olarak belirtiimistir.

Tablo 16. Miyorelaksan (Kas Gevsetici) ilaca iligkin Doktor istekleri

ilac uyutmasin, arag kullanilabilsin

Kullanimi kolay olsun, hasta kendi basima kullanabilsin

Ambalaji akilda kalsin

Form zenginligi olsun, hasta birini kullanamazsa diger formu kullanabilsin

Ampul formu olsun

Ampul, diger ampullerle tek enjektdrde verilebilsin

Merhem formu olsun

Merhemin kokusu glizel olsun

Merhemin termal etkisi olsun

ilacin yan etkisi az olsun

Hasta ilaci almayi unutmasin

ilacin etkisi hizli olsun

ilacin etkisi uzun sdrsin

Hastanin ilaci uzun dénem kullanmasi gerekmesin

3.8.3.2. Misteri isteklerinin Gruplandirniimasi

Doktorlarin bir miyorelaksanda olmasini istedikleri beklentilerinin, ayni
nitelikte olan 6zelliklerin gruplandiriimasi gerekmektedir. Bdylece; inceleme ve
teknik karakteristiklere déniistiriimesi kolay olacaktir. Ornegin, ilacin etkisinin uzun
strmesi, ilacin etken maddesi ile ilgili bir 6zelliktir. Ayni sekilde hizli etkide olmasi
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da, etken maddenin alt bashgidir. Buna karsilik ambalaji, sunum sekliyle ilintilidir.
Asagidaki Tablo 17.°de miyorelaksan (kas gevsetici) ilaca ait gruplandiriimig doktor
beklentileri yer almaktadir.

Tablo 17. Miyorelaksan (Kas Gevsetici) ilaca iligkin Siniflandiriimis ve Siralanmis Doktor

istekleri
ilac uyutmasin
3 Etkisi hizli
o
g Etkisi uzun
S S Uzun dénem kullanmak gerekmez
— -
E: © Ampuliin diger ampullerle tek enjektdrde karigtirilabilmesi
‘0 < —
c o Suirdldtgunde 1si artsin
Q —
= Yan etkisi az
Kullanimi kolay olsun
(1+] .
S g llact almak unutulmasin
8 >
-3 . i
Form zenginligi olsun
Kokusu gizel olsun
2 - Kapsul formu olsun
E o
g 3 o Ampul formu olsun
c S5 £
= » &£ | Merhem formu olsun
n E »O)
S 8 | Fitil formu olsun
Ambalaji akilda kalsin

3.8.3.3. Musteri Bilgileri Tablosunun Hazirlanmasi

Tablo 17.de siralanan ve gruplanan miyorelaksan ilaca iliskin géruslerin,
6nem derecelerine gobre siralanmasi gerekmektedir. Doktorlarin gérugleri; 1 en
6nemsiz, 9 en O6nemli olmak Uzere 1- 9 dlgedinde siralandiriimigtir. Ayrica
doktorlardan esas isletme ile rakip isletmenin Grinin(; 1 kétd, 5 mikemmel olmak
Uzere, 1 — 5 Olgeginde derecelendirmesi istenmistir. Asagidaki Tablo 18." de
doktorlar tarafindan verilen énem dereceleri ve igletmenin ilacinin rakip isletme ilaci

ile kiyaslanmasi yer almaktadir. Onem dereceleri, arastirmaya katilan tim
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doktorlarin verdikleri puanlarin ortalamasi alinarak hesaplanir. Ayni durum, rekabet
kiyaslamasinda da gecerlidir.
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Tablo 18. Miyorelaksan (Kas Gevsetici) ilaca iliskin Doktor isteklerinin Matrise Yerlestirilmesi

Miisteri gereksinimleri

‘©
@
o
o
)
o
€
)
c
ilag uyutmasin 117 [ ®
.U_) - [~ — 4
§ Etkisi hizli 219 +
2 .
g | Etkisi uzun 317 .\/
— = -
> g Uzun dénem kullanmak gerekmez 415 \.‘
g © | Ampulin diger ampullerle tek enjektérde karistirilabilmesi 5 6
E c
< § | surildiginde isi artsin 6| 4 o /
= Yan etkisi az 719 @;‘
= ~i
5 Kullanimi kolay olsun 819 €« E1 |
z ilaci almak unutulmasin 9 7
_t:% Form zenginligi olsun 10| 8 al
Kokusu glizel olsun ) d
o _ = .<
> = | Kapsiil formu olsun 12| 6 E_f ®
Eo
€ |2 g‘ Ampul formu olsun 13| 6 ‘\ |‘
[ 2=
@ | 2 5| Merhem formu olsun 14| 4 : lb
S ®©
& ©| Fitil formu olsun 15| 5 1 /
Ambalaji akilda kalsin 16| 6 |"_—| ﬂ

@ Anaisletme [ | En Giiglii rakip

8S1



Matrisin sag tarafinda yer alan uygulama sutunu, KFG ekibinin iyilestirme ile
birlikte aldiklari kararlar géstermektedir. ilacin uyutmamasina iliskin rekabet
degerlendirmesinde,isletmenin Grind ¢ok iyi olarak degerlendirilmistir. Bu 6zellik ilgili
arin yoéneticisi agisindan rekabet firsati oldugu icin, strekli vurgulanan bir 6zellik

olmalidir.

3.8.4. KFG Matrisinin Teknik Bilgiler Bélimuiniin Olusturulmasi

Pazarlama yoénetimi tarafindan doktor gereksinim ve beklentileri
saptandiktran sonra, bu isteklerin nasil gerceklestirilecedinin  belirlenme
asamasinda; muhendislik, ar —ge, Uretim departmanlari devreye girer.

3.8.4.1. Musteri isteklerinin Teknik Bilgilere Déniistiiriiimesi

Matrisin teknik bilgiler bélimundn olusturulmasinda yapilmasi gereken ilk ig,
doktor gereksinim ve beklentilerinin, isletme diline c¢evrilmesidir. Asagidaki Tablo
19.da, miyorelaksan Grtne iligkin  doktorlarin  gereksinimlerinin  teknik
karakteristiklere doéndstrilmis hali yer almaktadir. Musteri istekleri ile teknik
gereksinimin dil olarak yakin olmasinin sebebinin, musterinin doktor olmasindan

kaynaklandigi unutulmamalidir.
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Tablo 19. Miyorelaksan (Kas Gevsetici) ilaca iligkin Doktor isteklerinin Teknik Gereksinime

Dénlstardlmesi

flac uyutmuyor

Etkisi hizh

Etkisi uzun

Uzun dénem kullanmak gerekmez
Ampulin diger ampulerle karistiriimasi
Merhemin isi1 etkisi mevcut
Kokusu glzel

Kullanimi kolay olsun

ilact almak unutulmasin

Form zenginligi olsun

Yan etkisi az

Ampul formu olsun

Merhem formu olsun

Fitil form

Ambalaji akilda kalsin

Non — Sedatif etki

Yiksek plazma konsantrasyonu
Sabit plazma konsantrasyonu
Spazm ddéngusi kirlimasi

ilac gecimliligi

Termal etki

Koku (lavanta esansi)

Kolay uygulama

Ginlik doz

Form cesitliligi

Tedaviye uyum

Enjektabl form

Topikal form

Suppozituar form

Gorsel imaj

3.8.4.2. Teknik Gereksinimlerin Matrise Yerlestiriimesi

Doktorlarin miyorelaksan ilaca iliskin beklentileri, bu beklentilerin énem

dereceleri ve rakip kiyaslamalarinin matrise geciriimesinden sonra; doktor

gereksinimlerine karsilik gelen teknik karakteristikler de matrise yerlestirilir. Bazi

muUsteri gereksinimleri ayni teknik gereksinim haline doéndstigu igin, teknik

gereksinimleri kisaltma imkani olmustur.

Tablo 20.’de miyorelaksan (kas gevsetici) ilaca iligkin doktor isteklerinin

matrise yerletirilmis hali yer almaktadir.
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Tablo 20. Miyorelaksan (Kas Gevsetici) ilaca iliskin Teknik Gereksinimlerin KFG Matrisine Yerlestirilmesi

Teknik gereksinimler

Yiiksek Plazma Konsantrasyonu

rekabete yonelik
degerlendirmeleri

o) c
- =) = =
3| = gz = — @
gl o B 5 5| § =
o| = S i ZIN|IE|[Z|® 2
Sl 3 olx|% gEls|2|lelE|l &
el » E|E|® SIs|2|s|s| =
Miisteri gereksinimleri 2 S g ® ElZ]2 5 £l g
> £ g
steri g 1 E: aglo|e|e|3[a|l@|®|a]|] 1 2 3 4
ilag uyutmasin 117 ER ®
@ — [~ ~
§ Etkisi hizli 219 +
= —
g Etkisi uzun 3|7 .(
O S | Uzun dénem kullanmak gerekmez
212 : 410 e
g © | Ampulin diger ampullerle tek enjektorde karistirilabilmesi 5| 6
K c
= 8 | Striildugiinde 1s1 artsin 6| 4 [ <l
= Yan etkisi az 719 G::‘
E | Kullanimi kolay olsun 819 N
>
§ ilaci almak unutulmasin 9|7
& | Form zenginligi olsun 10] 8 /,\"
Kokusu gtizel olsun O ) &
o _ = (
E £ Kapstil formu olsun 12| 6 LT ®
g § g Ampul formu olsun 13| 6 \\ |‘
a g ,‘é Merhem formu olsun 14| 4 k
& | Fitil formu olsun 15| 5 3
Ambalaji akilda kalsin 16| 6 |"_—| ﬂ

@ Anaisletme [ ] En Giiglii rakip




3.8.4.3. Misteri Gereksinimleri ile Teknik Gereksinimler Arasindaki iligkilerin
Diizenlenmesi

Matrise, misteri bilgileri ve teknik bilgilere iligkin veriler gegirildikten sonra;
bir teknik O6zelligin, hekim beklentilerini ne oélcide etkiledigini belirten, iligkilerin
belirlenmesi asamasina gelinir. KFG Proje ekibi her bir siitun igin “.... doktor istegini
karsilamak igin, ..... teknik gereksinimi Uzerinde ¢aligma yapacak miyiz?” sorusuna
cevap arar. Bdylece her bir satir ile sttun arasindaki iliski dizeyi ortaya ¢ikmig olur.
“llag uyutmuyor beklentisi icin, non —sedatif etki (izerinde calisma yapacak miyiz?”
Sorusu soruldugunda, iliski diizeyi gui¢ll olarak belirlenmisgtir.

Hi¢ bir iliski semboli olmayan veya sadece zayif sembol bulunan satir ve
sttun olmamasina dikkat edilir.

Tablo 21’de matrise iligkilerin eklenmis hali gérulmektedir.
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Tablo 21. Miyorelaksan (Kas Gevsetici) ilaca iligkin iligkilerin KFG Matrisine Yerlestiriimesi

Teknik gereksinimler

=}
c
<]
>
(2]
o
< x5
2 T
@ Anaisletme [ | En Giglii rakip  Q Giigli iligki HEIRRE & s | E o g
o o = S T o9
O ortaliiski  /\ zZayif lliski § I E s|ylE|5|=| 253
alg|T(2|E]|® EISI8|2lE]l =237
ele|8|SIE|E|s|2|2|c|3|8| =°°
Miisteri gereksinimleri slsiElz|% Qg, <1 2|5 % 3 5
OlZ|> |0 |[O0O|F|X[D]O0|L|[F|O 1 2 3 4
ilag uyutmasin 11710 ER ®
= — —
§ Etkisi hizli 219 (o) A O|0|0 +
2 | Etkisi uzun 317 (o] 00|00 .\/
— = "
%;, g Uzun dénem kullanmak gerekmez 4|5 O O (o] (o] Ke) o \Q
6 CIEJ Ampuliin diger ampullerle tek enjektorde karistirilabilmesi 5|6 (o) O
= é Sirildiginde 1s1 artsin 6| 4 O (o] A O o« /
= Yan etkisi az 719100 OlO O|0|0 Ij:\,.
E | Kullanimi kolay olsun 819]|0 o|0|0O (o) -
=
g llaci almak unutulmasin 917 A (o) (o)
8 | Form zenginligi olsun 10] 8 (o) O|O O ol
Kokusu glizel olsun 11| 5 (o) O 7
4 | Kapsiil formu olsun 12| 6 O O[O0 |0 |O|O|LT @
Eo
\
§ g é’" Ampul formu olsun 13| 6 AlO|O|O|O \ |6
A 2,‘% Merhem formu olsun 14| 4 (o A 0|00 ! é
= @©
E T | Fitil formu olsun 15| 5 A A (o] O O \
Ambalaji akilda kalsin 16| 6 AIA O (o) ] 1
é @ Anaisletme [ ] En Gigliirakip Q Gl iligki QO Orta iligki A Zayif ligki




3.8.4.4. Rekabete Dayali Verilerin Degerlendirilmesi

Doktorlarin bir miyorelaksan ilagtan beklentilerini alip onlari da isletme diline
cevirdikten sonra, teknik verilerin rekabete dayali degerlendirmesinin yapilmasi
gerekmektedir. Hekimler ana isletmenin miyorelaksani ile en gicli rakip
miyorelaksan ilacin teknik karsilastirmasini yapar. Bu degerlendirme igin, igletme
hedefleri g6z dniinde bulundurulur. ilag degerlendirmesi yapildigi distinildiginde
isletme hedeflerindeki bazi verilerin tiOm ilaglardan beklenen hedef degerler
oldugunu belirtmekte fayda vardir.

Tablo 22.de isletme hedefleri ile rekabete yoOnelik teknik degerlendirme
verllerinin matrise gegcirilmis hali yer almaktadir.

164



Tablo 22. Miyorelaksan

(Kas Gevsetici)

ilaca

Degerlendirmelerin KFG Matrisine Yerlestiriimesi

Teknik gereksinimler

iliskin

Rekabete Yonelik Teknik

3
[
S
>
12}
s
g £6
[ QRO
2| > co E
@ Anaisletme [ | En Giiglii rakip Q Giigli ligki 2 % g 5 g & | E 20 2
' gls|8|2 = N R g8 5
Q ortalliski  /\ Zayif lliski s|S|a |8 x| e 8|%|a|E| 25
HEIEIEHE 5|z|8|2|s| ¢t
Miisteri gereksinimleri sls|2|8]% % £ 3| c § 3 S
OlZ|>|n]|O|F|X[|[D]|O0|L|~]|O 1 2 3 4 5
llag uyutmasin 11710 ER |’
§ Etkisi hizh 2|9 (o] A O [e Je) |~
o
& | Etkisi uzun 3|7 (o) 00|00
g%, é Uzun dénem kullanmak gerekmez 4(5|10[0|0 O|0 (o]
5 0§> Ampuliin diger ampullerle tek enjektérde karistirilabilmesi 5|6 o O
§ 8 [ strtdiginde isrartsim 6|4 @) le) AlO ]
= Yan etkisi az 719100 O|0 O|O|0 @:.
E | Kullanimi kolay olsun 8|90 0|0|0|0 -
B P
g llaci almak unutulmasin 9 7 A O O
8 | Form zenginligi olsun 10| 8 [0} OO0 O Zd
Kokusu giizel olsun 1|5 (o} O o
) -
E % Kapsiil formu olsun 12| 6 O 0|00 |O|O|LT
g g g Ampul formu olsun 13| 6 AlO|O|O|O \\ |‘
a | 2 Z)| Merhem formu olsun 14| 4 O|A|O olo] ! L
50
.c_ié | Fitil formu olsun 15| 5 A A (o) O O \
Ambalaji akilda kalsin 16| 6 A A O (] D ﬂ
w0|® L -l |®
1% o

REKABETE YONELIK TEKNIK DEGERLENDIRME

1 2 3 4

o

9

\

[
[l

ISLETME HEDEFLERI

Van-heider skoru %80

10 nmollt

Hospitalizasyon 3 giin

Fizikokimyasal deger %40

Benzil nitrat %5

Esans degeri %5

Pozoloji 2*2

Form miktari 3

Randomize plasebo

Pazar arastirmalari
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3.8.4.5. Gelisim Yénlerinin Belirlenmesi

Musteri bilgileri ve teknik bilgilerin matrise yerlestirilip iliski duzeyleri
belirlendikten  sonra; doktorlarin  beklentilerine iligkin  belirlenen  teknik
karakteristiklerin, gelisim ydénunin saptanmasi asamasina gelinir. Her teknik
karakteristik igin, doktorlarin memnuniyetini en Ust seviyeye ¢ikaracak bir gelisim
yonu vardir. Gelisim yénleri sembollerinin yer aldigi matris asagidaki Tablo 23.’deki
gibidir.
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Tablo 23. Miyorelaksan (Kas Gevsetici) ilaca lliskin Gelisim Yénlerinin KFG Matrisine
Yerlestiriimesi

Gelismenin yonii (O

Teknik gereksinimler

@ Anaisletme [ | En Gliglii rakip  ©Q Gl lligki

Q ortalliski  /\ Zayif iliski

Musterilerin
rekabete yonelik
degerlendirmeleri

Miisteri gereksinimleri

Yiksek Plazma Konsantrasyonu O

Spazm Donguisti
Gegimlilik
Termal etki
Koku

Uygulama kolayligi
Gunlik doz
Form gesitliligi
Tedaviye uyum
Gorsel imaj

N

w

~

(]

O | Non-Sedatif etki

llag uyutmasin

Ll
o |

Etkisi hizl

(e[ o]

Etkisi uzun

O|o0|0
Ol |0 >
o|0
0|00

Uzun dénem kullanmak gerekmez

R
"

Ampuliin diger ampullerle tek enjektérde karistirilabilmesi

llacin etken maddesi

Siruldiginde 1s1 artsin

llacin Ozelligi

Yan etkisi az

o IN|lo|la|s|lw|N]| =

Kullanimi kolay olsun

©

llaci almak unutulmasin

>0|0
0|00

ilaca uyum

Form zenginligi olsun

-
o

Kokusu giizel olsun

Kapstl formu olsun

-
N

Ampul formu olsun

N
w

kd th%i‘/

Merhem formu olsun

N
S

Fitil formu olsun

N
a

Ol0|0|0|0]0|0]|0|0|0]|O|0]|O|o

@ lololololo] o

Sunum
ilacin sunum ve
dagitim sekli

>>0|0
®| |o|ojo|jo| |0 [O|O>

olo|s|lo|ofa|o|(v|o|lo|s|o|o|~N]|©]|~]|Onem Derecesi

Ambalaji akilda kalsin

-
o

M| |Of>|o>|o| |o| |o

T
Hid
5

REKABETE YONELIK TEKNIK DEGERLENDIRME

2

-
Y

I~

1
]
(S
[l

ISLETME HEDEFLERI

Van-heider skoru %80

10 nmol/It

Hospitalizasyon 3 giin
Fizikokimyasal deger %40
Benzil nitrat %5

Esans degeri %5

Pozoloji 22

Form miktari 3
Randomize plasebo
Pazar arastirmalari
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3.8.4.6. Korelasyonlarin Yerlestirilmesi ve Sutun Agirliklarinin Hesaplamasi

Matrise gelisim yoénleri de vyerlestirildikten sonra sGtun agirliklarinin
hesaplanmasi asamasina gelinir.

Her bir iligkinin agirhkli ortalamasiyla musteri bilgilerinin énem derecesi
hesaplanir.

Ornegin; “llag uyutmasin” miisteri gereksinimi 7 6nem derecesinde ve “non-
sedatif etki” ile glclu iligkidedir.

Tekndk dnem = Onem Derecesi x lliski Agirlik Degeri

=7x9

=63

Her bir sttun icin; iligki agirlik degeri, iliskide oldugu musteri bilgisinin 6nem
derecesiyle carpilir. Her slOtunun altinda toplanir. Matrisin altinda teknik énem
kismina yerlestirilir. Daha sonra teknik 6nem hesaplanir ve her bir teknik énem,
normalize teknik &nem haline getirilir; yani toplam i¢indeki %100 degeri bulunur.

Normalize Teknik Onem (Teknik Onem / £ Teknik Onem) x 100

Tablo 24.de sutun agirliklarinin matrise yerlestiriimis hali gérulmektedir.
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Tablo 24. Miyorelaksan (Kas Gevsetici) ilaca iligkin Stitun Agirliklarinin Hesaplanmasi

Gelismenin yonii

Teknik gereksinimler

O

O

Yiiksek Plazma Konsantrasyonu O

x5
o]
=) c g E
L R =l s 2 > k-]
@ Anaisletme [ En Guglii rakip © Giigli lligki g % & & & | € 25
2|5 =
O ortaliiski A Zayi lliski g% 8 E ARIHEE B2
s yif ilis gl g olZ|% E(S|8|2lE|] 2x°
HHEHEHHBREHHE
Miisteri gereksinimleri 2l s S g 1215|536
0| Z N |O|F|[XX|D]O|L |- |O 1 2 3 4 5
| llag uyutmasin 11710 EN IL
g Etkisi hizlt 2 ]9 oA O|0]|0 [~
& | Ewisi uzun 3|7 [e) 0[0|0|O (¢
& | § | Uzun dénem kullanmak gerekmez 415|100 (o] (e} o] (o] \!
= X 1
é’ E Ampuliin diger ampullerle tek enjektérde karistirilabilmesi 5|6 (o] O i
< LE Suraldaginde isi artsin 6| a O o AlO o«
= Yan etkisi az 719100 O|0 OO0 g:‘
5 Kullanimi kolay olsun 890 o|0(0O|0 S
: ilact almak unutulmasin 917 A (o] (o]
é Form zenginligi olsun 10| 8 o 0|00 1
Kokusu guizel olsun 1[5 (o] O o
2 = [ Kapsil formu olsun 12| 6 O O|0 [0 |O|O|LT
Eo
E g E" Ampul formu olsun 13| 6 A 00|00 “ "
3 |2 Z| Merhem formu olsun 14| 4 o o k
D |cD
'EU Fitil formu olsun 15| 5 A A O O O \
Ambalaji akilda kalsin 16| 6 A A O o ﬂ
w|® 21 |®
1 Tete\ 18] D
REKABETE YONELIK TEKNIK DEGERLENDIRME - -~
N TN/ .
M [ ¢ E1
o
3
SR
2 o .3 2=
S ® () 0 o | o
. 5 c |2 vl 2T
ISLETME HEDEFLERI % SI1g ||z t; 2 E
= gl1S| w9 Nls|o|B
Sl=|N|[E|lE]|9 [ N S
% S| s |E | o =|E|E|®
f|lElz|el7]|e ° 2|5
SR EHEE §[E|5|8
S|2(2|li|ald ol I -
TEKNIK ONEM 247|258| 66 | 54 [ 69 | 78 | 380|723|517|552( 141 Toplam: 2785
NORMALIZE TEKNIK ONEM 8,87|9,26|2,37(1,94|2,48| 2,8 13,615,2|18,6(19,8| 5,06}
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Matriste tim verilerin yer almasindan sonra gelinen asama, teknik
gereksinimlerin kendi aralarindaki korelasyon diizeyinin saptanmasidir. Kalite evinin
catisini olusturacak olan bu agsamada, ilaca ait her bir teknik gereksinimin bir digeri
ile arasindaki olumlu veya olumsuz iliski belirlenmektedir. Ornegin; ilacin form
cesitliliginin olmasi, uygulama kolayligini beraberinde getirmektedir. Hasta bir formu
kullanamadigi takdirde diger form ile tedavisine devam edebilmektedir. Tablo 25.de
bir miyorelaksan ilaca ait misteri gereksinimleri ile hazirlanmis KFG Matrisi veya
Kalite Evi yer almaktadir.
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Tablo 25. Miyorelaksan (Kas Gevsetici) ilaca iliskin Kalite Fonksiyon Gdgerimi - KFG Matrisi
(Kalite Evi)
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3.8.5. KFG Matrisinin Analizi

GUndm0z igletmelerinin  bagarili  olabilmesi ve hayatlarini devam
ettirebilmeleri icin misteri memnuniyetini saglamalari bir zorunluluktur. igletmelirin
UrGnlerini  pazarlamadan ©6nce mugsteri beklentilerini gdz ©6nline almasi
gerekmektedir. KFG, drOnlerin muigsteri gereksinimlerine goére tasarlanmasi

gerektigini savunan bir tekniktir.

Bir miyorelaksan (kas gevsetici) ilacin Kalite Fonksiyon Goégerimi (KFG)’ ne
gbre ele alanip Kalite Evi haline getiriimesi ile varilan sonuclar asagidaki gibidir.
Doktorlarin  bir miyorelaksan ilagtan beklentileri 6nem dereceleri agisindan
degerlendirildiginde; ila¢ uyutmasin (7), etkisi hizli olsun (9), etkisi uzun olsun (7),
yan etkisi az olsun (9), kullanimi kolay olsun (9), ilaci almak unutulmasin (7) ve form
zenginligi olsun (8) istekleri yiksek dereceyle 6ne ¢ikmistir.

Doktorlarin bir miyorelaksan ilaca iliskin isteklerinden “llac Uyutmasin”
gereksinimi doktorlar tarafindan yiksek énemde (7) derecelendirilmigtir. Bu 6zellige
sahip rekabet degerlendirmelerinde ise, isletmenin Grind, en gigli rakip isletme
arind ile karsilastinldiginda yiksek rekabet firsatina sahiptir. Cunki sézkonusu
rakip Grdindn “lla¢c Uyutmasin” 6zelligi mevcut degildir. ilag uyutmasin 6zelligi iligkiler
acisindan degerlendirildiginde, “non — sedatif ” (uyku yapmayan) teknik 6zellik ile
glclu iliskidedir. “Non —sedatif etki ” Van —Heider skalasi ile hastalarin uyku hali
teknik olarak degerlendiriimektedir. isletme hedefleri agisindan degerlendirildiginde,
en ylOksek Olgcek degerlendirmesi yapilmistir. “gelisme yénl agnsindan
degerlendirildiginde, bir Grlinin fizikokimyasi degdistirilemedigi icin “Non-Sedatif etki”
acisindan gelisme yoni bulunmamaktadir. “Non-Sedatif etki ” teknik gereksinimi
korelasyonlar agisindan degerlendirildiginde, “ tedaviye uyum ” teknik gereksinimi ile
olumlu korelasyon iginde oldugu belirlenmistir. Bir miyorelaksan ilacin non-sedatif
etkide olmasi ylksek tedavi uyumunu beraberinde getirir. CUnk{; ¢alisan ve 6zellikle
ara¢ kullanan hastalarda, sedatif ila¢ kullanimi mimkin olmamakta; bdylece,
hastalar tedaviye uyum gdsterememektedir.
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“Hizli etki” doktor gereksinimi, ylksek plazma konsantrasyonu olarak teknik
gereksinime cevrilmistir. YUksek plazma konsantrasyonu ilacin alindiktan sonra
plazmaya (kana) gecis oranidir. Doktorlar tarafindan “Hizli Etki” en yiksek (9) énem
derecesiyle degerlendirilmistir. Rekabete dayali degerlendirmede “Hizli Etki” doktor
gereksinimi igin, isletmenin ilaci ile rakip isletme ilaci yiksek bir derecede; fakat,
birbirine yakin olarak degerlendirilmistir. Hizli etki doktor gereksinimi, yiksek plazma
konsantrasyonu teknik gereksinimi ile guUglu iliskidedir. YiUksek plazma
konsantrasyonu, ilaglarin belirlenen hedef degerleri ile yiksek dereceye yakin
Olceklendiriimistir. Belirlenen ylksek plazma konsantrasyonu gelisme ydnu olmayan
bir gereksinimdir. Diger bir teknik degerlendirme olan spazm ddngdsu ile olumlu
korelasyon iligkisi vardir. Hem ana isletme ilacinin, hem de rakip isletme ilacinin
hizli etkide olmasi; beraberinde giiclii bir rekabeti getirir. Ote yandan spazm
déngiisi teknik gereksinimi ile zayif iliskidedir. ilacin hizli etkide olmasi, agri —
spazm dénglsuini kirmak igin yeterli degildir. Bunun igin ilacin uzun dbénem
kullaniimasi gerekmektedir.

Bir diger musteri gereksinimi olan “uzun etki” agisindan bakildiginda; rekabet
degerlendirmesinde rakip isletme ilaci daha iyi konumdadir. Bu durum, ana igletme
ilact ginde 2 kez kullanilirken, rakip igletme ilacinin ginde tek doz olmasindan
kaynaklanmaktadir. Ginde tek doz ilaglarin vicutta yavas salinimi sdzkonusu
oldugu icin bu durum rakip ilaci 6ne gecirmektedir. “Uzun etkide” olmasi, yine “hizli
etkide” olmasi 6zelliginde de oldugu gibi; yiksek plazma konsantrasyonu ile gugli
iliskidedir. Uzun etkinin glclu iliskide oldugu diger teknik gereksinimler; uygulama
kolayhgi, ginlik doz, form cesitliligi ve tedaviye uyum teknik gereksinimleridir. Bir
ilacin uzun etkide olmasi, gunlik dozunla baglantihdir. Form cesitliligi ile; yani, oral
form yerine ampul form kullaniimasi ile, ilacin etkisi uzatiimaktadir. ilacin etkisi
uzunlugu beraberinde de tedaviye uyumu gerektirir. ilac ile ilgili belirlenen hedef
degerler agisindan bakildiginda, rakip isletme ilaciyla ile yapiimis rasgele denek
secilen Klinik ¢alismalarda, tedavi uyumu ile ilgili, rakip igletmeye gbére daha iyi
teknik degerlendirme yapilmistir. Uygulama kolayhgi, gunlik doz, form cesitliligi ve
tedaviye uyum teknik gereksinimleri, gelisme ydnu fazla olan gereksinimlerdir. Form
gesit sayisi arttirllarak, gunlik doz sayisi arttirilarak; tedaviye uyumu da beraberinde
artacak ve gelisme ydnU agisindan yiksek olarak degerlendirilecektir.
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“Yan etkisi az” masteri beklentisi diger ilaglardan da beklenen ¢ok énemli bir
doktor gereksinimidir. Teknik  gereksinimlerle iliski bakimindan birlikte
degerlendirildiginde “non- sedatif etki” ile gugli iliski olmasi dogrudur. Culnku;
sedasyon bir yan etkidir. Diger teknik gereksinim “ ylksek plazma konsantrasyonu”
ile de guclu iligkidedir. Zira, Griinin plazma konsantrasyonu arttik¢a, ilacin yan etkisi
de artacaktir. intihar amagli gok fazla ilag tilketimi bu iligkiye verilebilecek garpici bir
ornektir. Diger gUclu iliskide oldugu teknik gereksinimin “tedaviye uyum”dur. Yan etki
tedaviye devamliligi belirleyen en énemli kriterlerdendir.

“Kullanim kolayligri” musteri gereksinimi hastanin tedaviye uyumu ve ilacin
rahat kullanimi anlamina gelmesi nedeniyle, en ylksek ©6nem derecesiyle
derecelendirilmigtir.  Ayni  zamanda bu teknik gereksinimlerle guclu iligki
saptanmistir. Rekabet agisindan degerlendirme yapildiginda rakip ilacin en guglu
oldugu 6zelliktir. Bu durum, rakip ilagla rekabet edebilmek igin, gelistime ydninin
yiksek oldugu yani pazarlama konumlandirma ve stratejileri agisindan en énemli
veridir. Bu degerlendirmenin rakip lehine derecelendiriimesi, rakip Grinin ginde tek
doz kullanilirken; ana isletmenin ilacinin glinde 2 kez 2’ser defa kullaniimasindandir.
Hasta agisindan uygulama kolayligi, tedaviye uyum, ginlik doz ve form cesitliliginin
ylksek gelisme ydni ve olumlu korelasyon acisindan beraber degerlendiriimesi ve
kullanim kolayligi gereksinimi ile gugla iligkisi pazarlama agisidan bir firsat olarak
degerlendiriimelidir.

ilacin kullaniimasinin unutulmamasi, ginlilk doz; yani, pozoloji ile gigli
iliskidedir. Bu gereksinimin rekabet agisindan degerlendiriimesinde, rakip isletmenin
ilacinin ginde bir kez kullanilmasi ilacin unutulma ihtimalini ortadan kaldirir. Bu
sebepten, rakip Grin verilen hedefler dogrultusunda daha iyi teknik degerlendirmede

ve derecelendirme saglamistir.

Form cesitliligi, doktorlar agisindan tedavi icin alternatif form secenekleri
olmasi sebebiyle yiksek o©6nemdedir (8). Rakip igletme ile rekabet
degerlendirmesinde, igletmenin Grinu 6nemli avantajlara sahiptir. Ana isletmenin
ilacinin 3 ayr1 form gesidine sahip olmasi karsihginda, rakip isletmenin sadece tablet
formu vardir. Bu, pazarlama agisindan stratejik bir firsat olarak degerlendirildigi
takdirde rakiplerle beraber recetelenmesi de mumkudn olabilir. Ayrica iyi bir Grin

ybnetimiyle rakip isletmenin tableti ile ana isletmenin ampul ve merhem formu
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beraber recetelenip satis kaybi bertaraf edilebilir. Doktorlarin, kapsil formunu
kullanamayan hastalarda, ampul veya merhem formunu tercih edebilmesi, ylksek
hasta uyumunu beraberinde getirmektedir., Bu gereksinim, uygulama kolayligi, form
cesitliligi ve tedaviye uyum 6zellikleri ile gucli iliskidedir.

flacin sunum sekliyle ilgili bir degerlendirme yapmak gerekirse; 6nem
derecesi olarak 6 ile derecelendirilmigtir. Rekabet deperlendirmesinde ise rakibe
oranla oldukga iyi teknik degerlendirme sonucuna ulasiimistir. Gérsel imaj ile gligli
iliskidedir. Bu, doktorlarin ilag recetelerken akillarina gelmesiyle ilintilidir. ilag
sektérindeki isletmeler hekimlere 0rin0 duzenli araliklarla c¢alisarak, hastayi
muayene esnasinda ilk akla gelmeyi hedeflemektedir. ilag isletmelerinin basarisi bu
kritere baglidir. Doktorun aklinda kalacak ambalaj ve hatirlaticit malzeme tasarimi ile
driin konumlandirmasi yapilabilir. Uriin miidrleri ilaca iliskin yaptiklari spontan ve
hatirlatmal pazar arastirmalar ile, Grinin akla gelme sirasini saptarlar ve Grinu
hatirlatacak sekilde takdim ederler. Rekabet acgisindan ana igletmenin rakibe
nazaran gugli konumda olmasi; Urinin rengiyle, ambalaj ve hatirlatici malzemenin
renginin 6zdeslestiriimesi ile aciklanabilir. Form cesitliligi ile olumlu korelasyonda
olmasinin sebebi ise, sunumun cesitlilik sayesinde farkhlastirilabilmesidir.

Bir diger doktor gereksinimi de ilacin “fitil formunun olmasi” dir. Gerek ana
isletmenin, gerekse rakip isletmenin ilacinin fitil (suppozutuar) formu
bulunmamaktadir. Bu ylzden rekabet degerelendirmesi yapilamamistir. Bu doktor
istegi, UrGn yoneticisi tarafindan dogru kullanildigi takdirde; yeni bir pazarlama
firsatidir. Gelisim yén0 form gesitliligi, uygulama kolayligi teknik gereksinimleri ile
gucli iligkidedir. ilacin teknik agidan gelistirilmesiyle, form gesidi arttirilabilir; bdylece
pazarin gereksinimi tatmin edilmis olur. Ayni zamanda doktorlarin ampul ile ilgili
olarak “gecimlilik” beklentisi ve merhem ile ilgili olarak “isi ve koku” beklentisi; rakip
isletmenin bu formlari olmadigi icin rekabet firsatidir. ilacin ampul formunun ve
merhem formunun olmasi, énem dereceleri nispeten dislk olmasina ragmen;
musterinin  form ile ilgili beklentisini karsilamasi nedeniyle firsat olarak
degerlendirilmelidir.

Miyorelaksan ilaca iligkin KFG matrisinin teknik énem ve normalize teknik

6nem derecelerinin yorumlanmasiyla matrisin analizi sonlanacaktir. En yuksek

teknik 6nem dereceleri;
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e Tedaviye uyum

e Form cesitliligi

e Glnlik doz

e Uygulama kolayhgi

¢ Ylksek plazma konsantrasyonu

o Non-sedatif etkidir.

Urlin yéneticisi ilgili Griniin  konumlandirmasi ile ilgili olarak bu teknik

gereksinimler 1g1ginda yénlendirme yapmak durumundadir.
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SONUC VE ONERILER

Geligen ve degisen dinyamizda, musteri beklentileri hizla degismekte;
teknolojik degisimler ardiardina gelmektedir. Strekli gelisim ve degisim ortaminin
sonucu olarak birgok dinamik isletme, kendi i¢ yapilarinda ve drUnlerinde surekili
degisiklikler yapmak durumundadir. isletmeler, hayatlarini idame ettirebilmek igin;
musteri beklentilerine ayak uydurup dogru zamanda ve dogru yerde, yeni Grinler
gelistirmek ve pazarda yer almak zorundadir. Sdrekli degisim icinde olan isletmeler,
icinde bulunduklari rekabet ortaminda, yeni ydnetim modelleri uygulamaya
yénelmislerdir. Degisimin bir pargasi olan isletmelerde son zamanlarda benimsenen
ybnetim anlayisinda; musteri odakli yénetim, proje bazli yénetim ve toplam kalite
ybénetimi kavramlarina odaklaniimaktadir. Bir isletmenin pazarda rekabet edebilirligi,
pazara ilk kez sunduklari ya da geligtirdikleri Grinin kalitesiyle ve pazarlama
teknikleriyle dogrudan iliskilidir. Uriiniin etkinligi, isletme igin kritik basari faktériidiir.
Musteri beklentileriyle sekillenmig, hatasiz ve degisen sartlara hizli uyum saglayan
artn gelistirme sureci; bagariy! beraberinde getirecektir.

Sarekli basarili olabilmek icin isletmeler; mlsteri gereksinimleri, istekleri ve
beklentileri hakkinda her tirli bilgiye sahip olmak durumunda ve bu bilgileri,
kesintisiz ve sirekli olarak izleyebilecek sistem kurmak durumundadir. Aksi takdirde;
pazara ¢ok basarih bir Grin sunulsa bile, sirekli degisen ve gelisen beklentileri olan
muUsteriler, diger Urlnleri gérdikge yaklasimlarini yenileyebilecek; bunun sonucunda
da, musteri tarafindan kabul gérmeyen drlnler yigini olusacaktir.

GUnim0z igsletmelerinde pazarlama, tasarim ve Uretim ydneticilerinin
birbirinden tamamen farkli bakis acilariyla etkinliklerini strdirmeleri sonucunda;
Uretim sureci ve U0r0in Kalitesi olumsuz olarak etkilenmektedir. Son yillarda
benimsenen ybdnetim anlayislarinda ise, igletme Ust yOnetimi, departmanlari bir
araya getirerek multidisipliner bir karar mekanizmasi gindeme gelmistir. Kalite
Fonksiyon Gdgerimi(KFG) - QFD Teknigi bu noktada, farkh departmanlardan gelen
calisanlarin, ayni amag¢ igin ortak bir dil olusturmasini saglamaktadir. Kalite
Fonksiyon Gégerimi(KFG) — QFD Teknigi, mUsterinin satin almak istedigi Griinlerin
tasarimi, Uretimi ve pazarlamasi amaciyla gerekli koordinasyonu saglayip bir dizi

planlama ve iletisim strecinden mevcut olan sistematik bir yaklagim sunar.
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Teknoloji y6netimi konusunda yapilan arastirmalar; pazarlama, Uretim,
muhendislik ve Ar&Ge fonksiyonlari arasindaki igbirligi ve iletisimin, daha karl ve
basarili Urlnlere ulasiimasini sagladigini ortaya koymaktadir. Bir TKY yaklasimi
olan KFG, musterinin sesini mihendislik, Gretim ve Ar&Ge kararlari ile iligkilendirdigi
icin bu fonksiyonlar arasindaki iletisimi gelistirmekte ve isletmeyi basarili Grin,

hizmet ve slreglere ulastirmaktadir.

Saglk sektdérl insan saghgr ve Kkaliteli yasam oranini artirma amaci
nedeniyle; 6zenin en fazla olmasi gereken bir sektérddr. Yeni bir Grin molekuli
gelistirmek icin harcanan zaman yaklasik 10-15 yil arasindadir. Yine ayni sekilde
arin pazara verilinceye kadar ortaya ¢ikan maliyetin de yaklagik 300 milyon dolar
oldugu disunulurse; saglik icin yapilan harcamalarin oraninin yiksekligi daha net
ortaya ¢ikacaktir. Bir Grinin yasam egrisi hizli rekabette ¢ok uzun olamamaktadir;
bu agidan Uretici sirketler kalite ve pazar arastirmasina daha fazla 6nem vermek
durumundadirlar.

Uretilen ilacin yanisira; tedavi (initelerinin de ayni ézen ile hareket etmesi ve
tedavinin saglanabilmesi i¢in hijyen, maliyet, teknik donanim ve kalifiye eleman gibi
konularda yeterli olunmasi gerekmektedir. Tedavi Uniteleri ginimizde ¢ok daha
gelismis imkanlari ve her sektérde varolan rekabet sayesinde dinamik bir streg
yasamaktadir. Toplam Kalite Yénetimi ¢alismalari, bu tedavi Uniteleri igin bir yol
gOsterici; ayni zamanda, kalitenin saglanmasi ile de rekabette avantajli duruma
gecmeleri icin destek saglamaktadir. Kalite Fonksiyon Gégerimi (KFG) calismalari,
rekabet ortaminda birbirine benzer Urlinler sunan isletmeler agisindan stratejik
Ozellik arzetmektedir. Rekabet, kaliteyi arttiran bir gi¢ olmasina karsin; ayni
zamanda, isletmelere maliyet olarak arti yilk getirmektedir. Uretilen her driiniin
pazarda rakipleri olmasi nedeniyle; Grin ne kadar kaliteli olursa olsun musteri
tarafindan tercih edilmesi igin, beklentilere cevap verecek Ozellikler icermesi
gerekmektedir. Kalite Fonksiyon Goégerimi — KFG Uygulamalari, isletmelere miisteri
gereksinimlerinin kargilanabilmesi acisindan drin ile ilgili avantajlari, ve Urun
Ozelliklerini 6n plana c¢ikartmakta ve yapilacak pazarlama c¢alismalarina 6nculik
saglamaktadir. Toplam Kalite Yo&netimi, yapilan her uygulamanin sifir hata ve
maksimum kazan¢ olmasi esasi ile hareket etmesinden dolayl Kalite Fonksiyon
Gocerimi  (KFG) calismalari ile isletmeler ¢cok daha hedefe yoénelik strateji
gelistirebileceklerdir. Rekabette hedefin ne oldugunun net olarak ortaya konmasi
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sebebi ile yapilan pazarlama uygulamalari Kalite Fonksiyon Gégerimi (KFG)— QFD
Teknigi calismalari ile isletmelere maliyet avantaji da saglayabilecektir.
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