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Cok secenekli konik hedef
programlama,

kalite fonksiyon gégerimi,
mitisteri beklentileri.

Bu ¢alismada, seramik sektériinde bulunan bir firmada éncelikle Kalite Fonksiyon
Gégerimi (KFG) yaklasimi ile miisteri beklentileri incelenmis, ardindan iyilestirme
faaliyetlerini belirlemek icin ¢ok secenekli konik hedef programlamaya dayali
biitiinlesik bir yaklasim énerilmistir. KFG yaklasimina girdi olusturacak veriler anket
yoluyla tespit edilmis ve kalite evi vasitasiyla teknik gereksinimlere
déniistiirtilmiistiir. Bu teknik gereksinimleri gergeklestirecek alternatif faaliyetler
belirlenip, miisteri beklentilerinin en biiyiiklenmesi amaglanmistir. Diger amag ise
firmalarin en énemli amaglarindan birisi olan maliyetlerin azaltiimasi olarak
belirlenmistir. Kurulan modelin ¢éziimii icin ¢ok secenekli konik hedef programlama
yaklasimi énerilmistir. Model sonuglarina gére firmada belirlenen amaclar
dogrultusunda uygulamaya gecilmesinin uygun olacagi diistiniilen faaliyetler
belirlenmistir. Onerilen KFG yaklasimi ile miisterilerin beklentileri tespit edilmis ve
béylece bundan sonra tasarim asamasindan lriin nihai hale gelinceye kadarki
siiregte miisteri sisteme dadhil edilmis olacaktir. Bu durumun, miisteri tatmin diizeyini
arttiracagi ve tasarim kaynakli hatalarin en aza indirgenerek maliyet ile zaman
kayiplarini azaltacagi diistiniilmektedir.
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is thought that this situation will increase the level of customer satisfaction and
reduce the cost and time losses by minimizing design errors.
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1. Giris

Miisterilerin  istedikleri her iriine kolayca
ulasabildikleri giiniimiiz piyasa kosullarinda,
firmalar ayakta kalabilmek icin miisterilerin
beklentilerini karsilamak durumundadir. Bu amagla
firmalar, miisteri beklentilerini tespit edebilmek icin
farkli yontemler kullanmaktadir. Bu yo6ntemler
arasinda en etkili olanlardan biri de Kalite Fonksiyon
Gocerimi (KFG) yaklasimidir. KFG, miisterileri
beklentilerinin tespit edilmesini ve bu beklentileri
anlam ifade edecek sekilde iiretim siirecine
gocerilmesini saglamaktadir.

Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG), miisterilerin bir
iirtin veya hizmetten beklentilerinin belirlenmesi ve
belirlenen beklentileri karsilanmasina yonelik
olarak gelistirilmis bir yaklasimdir. Bu beklentiler,
KFG'nin merkezini olusturan kalite evi matrisi
yardimiyla iiretim siirecinde kullanilabilecek anlaml
faaliyetlere dontstiiriilmektedir. Bu faaliyetler
teknik gereksinim olarak adlandirilmaktadir. Teknik
gereksinimlerin karsilanmasi, miuisteri
memnuniyetinin artirilmasini saglamaktir.

Gercek hayatta firmalar, tek amactan ziyade birden
fazla amaca es zamanl olarak odaklanmaktadirlar.
Toplam karin en biiyiiklenmesi, toplam maliyetlerin
en kiiciiklenmesi, stok miktarinin azaltilmasi,
miisteri memnuniyetinin artirilmast bu amaglara
ornek olarak verilebilir. Birden fazla amaca yonelik
calismalar icin ¢ok amagli programlama yaklasimi
kullanilmaktadir.

KFG uygulanmasimin gercek hayatta tek basina
yeterli olmadigi, uygulamanin devaminda iyilestirme
calismalarinin  ydnlendirilebilmesi icin  baska
yaklasimlar  ile  bitlnlestirilmesi  gerektigi
diistiniilmektedir.

KFG yaklasimina yo6nelik olarak ilk literatiir 1960’1
ylllara dayanmakla birlikte, KFG giinlimiize kadar
pek ¢ok arastirmanin da konusu olmustur. KFG
literatiirii incelendiginde gida, turizm, insaat, saglik,
egitim, sanayi, hizmet sistemleri gibi pek ¢ok alanda
uygulandigli ve ayni zamanda misteri iliskileri
yonetimi, tedarik¢i secimi gibi konular ile
iliskilendirildigi gortiilmektedir. KFG yaklasimi temel
olarak  iriin-siire¢  tasarim ve  gelistirme
asamalarinda kullanilmakta olup, literatiirde bu
alanda yapilan ¢alismalar mevcuttur (Gologlu ve
Sezeroglu 2007). Ornegin Kilig, Delice ve Giingor
(2008) yaptiklar1 g¢alismada irin olarak dijital
fotograf makinesi se¢mis, miisteri istekleri, odak
grup calismasi yapilarak tespit edilmis ve bes ana
bashkta toplanmigtir. istekler kategorize edilirken
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kano modeli kullanilmistir. Literatiirde seyehat
acentelerine (Oter ve Tiitiincii, 2001) isletmelerinde
yapilan akademik ¢alismalar da bulunmaktadir. Bu
calismada seyahat acenteleri ile KFG yontemi
arasinda iliski kurulmus ve seyahat acentelerine
yonelik varsayimsal bir KFG uygulamasi yapilmistir.
Jafarzadeh, Akbari, ve Abedin (2018) yaptiklari
calismada KFG, Bulanik Mantik ve Veri Zarflama
Analizini bitlinlesik olarak incelemistir. Yazdani,
Kahraman, Zarate ve Cevik Onar (2019)
calismalarinda karmasik karar problemlerini
¢6zmeKk icin bir karar destek modeli 6nermislerdir.
Makalede, bulanik ortamda ana tedarik zinciri
etkenlerini gostermede KFG ve Gri Iliskisel He, Song,
Wu, Xu, Zheng ve Minge (2017), Geleneksel Kano
Modeli ve KFG'nin dogal eksikliklerini ele alarak,
gelismis bir Kano Modeli dnermis ve modeli KFG ile
biitiinlestirmislerdir. Apparao ve Birru (2017), KFG-
Taguchi tabanl biitiinlesik yaklagimi kullanarak
yluksek basingli dokimiin ¢esitli onemli siireg
parametrelerinin belirlenmesi ve optimize edilmesi
icin calismislardir. Akkawuttiwanich ve Yenradee
(2018) ise calismalarinda tedarik zinciri siirecini
yonetmek icin yeni bir bulamik KFG yaklasimi
onermislerdir.

Yontemin imalat sistemlerinde basariyla
sonug¢lanmasiyla o6zellikle son yillarda yiiksek
oranda biiylime gdsteren hizmet sektoriinii de bu
yaklasimi kullanmaya sevk etmistir (Akbaba, 2005).
Hizmet sektorii icerisinde 6nemli bir yeri olan turizm
sektori hakkinda da KFG uygulamasi yapilmistir.

Gida sektoriinde yapilan akademik ¢alismalar
incelendiginde (Kili¢ ve Babat, 2011; Yildiz ve Baran,
2011) bir¢ok ¢calismada kullanilan hizmet kalitesinin
bes boyutu miisteri sesi olarak kullanilmistir.
Orijinal servqual olcegine ait yirmi iki 6nerme
literatiire kazandirilmis ve bu Onermeler diger
akademik calismalarda da kullanilmistir.

KFG'nin farkli konular ile biitiinlestirildigi bir diger
konu ise misteri iliskileri yonetimidir. Literatiirde
bu iki kavram ayr1 ayr1 pek ¢ok kez ele alinirken, bu
iki  konunun iliskilendirildigi c¢alismalar da
mevcuttur. Ozgen, Duman ve Demirel (2009)
yaptiklari calismada sectikleri miisteri Kitlesinin diz
istii bilgisayar tercihleri incelenmis ve elde edilen
veriler miisteri iliskileri yontemi veri tabanina dahil
edilerek calismaya devam edilmistir. Sonug¢ olarak
iirlin ve strateji 6nerilerinde bulunulmustur. KFG ile
biitlinlestirilen diger bir konu ise tedarik¢i zinciri
yonetimidir. KFG yaklasimi zincirin asamalarina
dahil edilmistir. KFG miisterinin sesinin toplanmasi
asamasinda ise Kano Modeli, Gemba Analizi,
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Servqual olciitleri, AHS gibi farkli yontemler ile de
biitiinlestirilmistir. Devrim (2006) ¢alismasinda
swot analizi, kurumsal karne, Kkalite fonksiyon
yayllimi, Sun  Tzu'nun isletme  yOnetimi
stratejilerinin bitiinlestirilmesi konusu tiizerinde
calismistir. Calisoglu (2013) yenilikei iiriin tasarimi
gelistirmede bulanik mantik, kano model ve kalite
fonksiyon yayiliminin biitiinlesik yaklasimini ele
almistir.  Yilmaz (2009) iirin tasariminda kalite
fonksiyon yayilimi ve analitik hiyerarsi siireci
yontemleriyle {iriin optimizasyonun saglanmasi
tizerinde calismistir. Demirbag (2015) ¢alismasinda
kalite fonksiyon yayiliminda kano modelinin
kullanilmasini incelemistir. Kése (2017) biitiinlesik
bir kalite fonksiyon yayilimi yaklasimiyla yonga
levha {iretiminde iiriin ve siire¢ Kkalitesinin
iyilestirilmesi konusunu ele almistir.

Literatiirde KFG ile ¢ok amagh programlama
yaklasimlarini biitiinlesik olarak inceleyen c¢alisma
sayis1 sinirhidir. Kurt, Efe ve Efe (2018) ve Babbar ve
Amin (2018) bu calismalara 6rnektir. Kurt ve dig.
kalite fonksiyon gocerimi ve bulanik ¢ok amach
dogrusal programlama metodunu ergonomik
camasir makinesi tasarimi igin dnermistir. Firma
ergonomik camasir makinesi tasarlarken miisteri
beklentilerini karsilama derecesinin artirilmasi
amacinin yani sira maliyetin ve zamanin azaltilmasi
gibi farkli amaglara sahiptir. Bu amaglar
dogrultusunda miisteri beklentileri ve firma
kapasitesini birlikte inceleyen iki bulanik cok amagh
dogrusal programlama yaklasimini 6nermis ve elde
edilen sonuglari karsilastirmistir. Babbar ve Amin ise
calismalarinda, icecek endiistrisinde bulanik KFG’ ye
dayali tedarik¢i secimi ve siparis tahsisine iligskin
cevresel kaygilar1 iceren ¢ok amagli matematiksel
model olusturmuslardir. Bu c¢alismalarin smirh
sayida olmasi nedeniyle bu konuda ¢alisma
yapilmasi gerektigi diisiiniilmektedir. Makale
kapsaminda herhangi bir yasal/dzel izin alinmasina
gerek bulunmamaktadir.

Bu ¢alismada, seramik sektoriinde faaliyet gosteren
bir firmada, KFG ile ¢ok segenekli konik hedef
programlama biitiinlesik yaklasimi dnerilmistir. KFG
yaklasimi dért asamadan olusmaktadir. Onerilen
biitiinlesik  yaklasimda Kkalite evi asamasina
odaklanilmigtir. Oncelikle, anket yoluyla miisterileri
beklentileri, firma performansi, firmanin rakip
firmalar karsisindaki durumu tespit edilmis, daha
sonra kalite evi matrisi vasitasiyla miisterilerin
beklentilerini karsilayacak teknik gereksinimler
belirlenmis ve onceliklendirilmistir. Belirlenen
teknik gereksinimlerin gercgeklestirilebilmesi igin
farkli faaliyet alternatifleri onerilmistir. Toplam
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maliyeti en kiiclikleyecek ve miisteri memnuniyetini
en bilyiikleyecek model kurularak ¢ok secenekli
konik hedef programlama yaklasimi kullanilarak
¢ozlilmiistiir. Calismada en kiiciik maliyet ile en
biyik  miisteri ~ memnuniyetini  saglayacak
faaliyetlerin belirlenmesi amaclanmistir. Coéziim
sonucunda gerceklestirilmesi gereken faaliyet
grubuna karar verilmistir. KFG ile butiinlesik olarak
ele alinan ¢alisma sayis1 sirli oldugundan bu
calismanin literattire katki saglayacagi
diistintilmektedir.

2. KFG Kavram

Giinlimiiz rekabet ortaminda iiriin ve hizmet iireten
her organizasyon varligin1 siirdiirebilmek igin
misteri ihtiyagc ve beklentilerini anlayip bu
beklentilere cevap vermek zorundadir. KFG bu
beklentilere cevap verebilmek adina
uygulanabilecek en uygun yaklasimlardan biridir
(Kilig ve Babat, 2011).

Kalite fonksiyon gdcerimi yaklasimi, miisterinin
ifade edebildigi ya da ifade edemedigi beklenti ve
ihtiyaclarinin  tespit edilip, bu beklentilerin
karsilanabilmesi i¢in siirecin baslangi¢c asamasini
olusturan tasarimdan, son asamasi olan pazarlamaya
kadar bir sistem icinde iirtin /hizmet planlama ve
gelistirme yaklasimidir. Yaklasimin temelini atan Dr.
Yoji Akao (Yenginol, 2008) ise KFG'yi su sekilde
tanimlamistir:

“Miisteri tatminini amaglayan, miisteri
gereksinimlerini tasarim hedefleri haline getirip
bunlarin en o6nemli kalite giivenceleri olmasim
saglayan ve bu anlayisin iiretimin her noktasinda
kullanilmasini gerekli kilan, kalite tasariminin
gelistirilmesidir.”

2.1 KFG Yaklagiminin Asamalari

Kalite fonksiyon gocerimi yaklasimi doért asamadan
olusmaktadir. Bu asamalar KFG siirecinin daha iyi
anlasilmasini saglar. Bu asamalar asagida verilmistir
(Akbaba, 2006):

1. Planlama asamasi

2. Miisterinin sesinin toplanmasi

3. Kalite evinin olusturulmasi

4. Sonuglarin analizi ve degerlendirilmesi
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2.1.1 Planlama Asamasi

KFG siirecinin olusturulmasinda en 6nemli ve ilk
adim planlama asamasidir. Bu asamada KFG
calismasinin temeli atilmakta, baska bir ifadeyle KFG
uygulamasi i¢in gerekli 6n hazirliklar yapilmaktadir.
KFG siirecinin basaril bir sekilde ytiriitiilebilmesi ve
tamamlanabilmesi i¢in KFG ¢alismalar1 baslamadan
once yapilmasi gereken bazi 6n hazirliklar vardir.
KFG projesinin organizasyonu ve planlamasi
uygulamanin basarisi i¢in kritik 6neme sahiptir. KFG
slirecinin  basarili  sekilde  yiiriitilmesi ve
sonuclandirilmasi icin proje planinin eksiksiz ve
hatasiz olmasi biiyiik 6nem tasimaktadir. Projenin
cercevesinin belirlenmesi, amaglarin ve hedeflerin
belirlenmesi, faaliyet planinin olusturulmasi, KFG
ekibinin ve ekip liderinin belirlenmesi gibi tiim
detaylar bu agsamada belirlenir (Cinpolat, 2007).

2.2 Miisterinin Sesinin Toplanmasi

Miisterinin irin/hizmet ile ilgili beklentilerinin
6grenilmesi ve siireclerin iyilestirilmesi amaciyla
kullanilmasina misterinin sesi denilmektedir.
Miisterinin sesi, tasarim ve lirlin gelistirme siiregleri
icin biiyiikk énem arz etmektedir (Oter ve Tiitiinci,
2001).

Firmalar, teknolojinin hizla degistigi, misterinin
istedigi her triine kolayca erisebildigi ve buna bagh
olarak miisterilerin talep ve beklentilerinin siirekli
arttifl giinimizde ulusal ve uluslararasi pazarda
varliklarini koruyabilmek, rekabet edilebilirliklerini
ve pazar paylarini artirabilmek icin katma degeri
yuksek  ve  yenilik¢i  riinlerini  piyasaya
rakiplerinden o6nce sunmalidirlar. Bu nedenle
miisterilerin beklenti ve istekleri bilinmeli ve bunlar
eksiksiz olarak karsilanmalidir. Firmanin
stirekliliginin saglanmasi icin yeni misteriler
kazanmas1 ve eski misterilerin baghliklarini
artirmast gerekmektedir. Bunun icin misteri
beklentilerinin tanimlanmasi, dogru sekilde anlasilip
icsellestirilmesi ve bu dogrultuda yeni iirtin veya
hizmetlerin gelistirmesi gerekir.

2.3 Kalite Evinin Olusturulmasi

Kalite evi, KFG yaklasiminin lg¢ilincii asamasi olup
yaklasimin merkezini olusturmaktadir. Fonksiyonlar
arast planlama ve koordinasyonu saglayan bir
matrisler toplulugudur. Bu matrisler, miisteri
beklentileri ile bu beklentilerin gergeklestirilmesi
icin yapilmasi gereken faaliyetleri ve bu faaliyetlerin
onceliklerini  iceren  tablolar  toplulugundan
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olusmaktadir. KFG ekibini olusturan farkli tecriibe ve
bilgiye sahip kisiler bu tabloya bakarak tasarim ve
gelistirme Onceligine alinmas1 gereken nitelikleri
kolayca tespit edebilmektedir (Akbaba, 2005).

Kalite evinin adimlar1 yatay eksende miisteriler ile
ilgili verilerin ve dikey eksende miisteri verilerini
karsilayan teknik kisim olmak iizere iki ana ve alt1 alt
boliimden olusmaktadir (Yildiz ve Baran, 2011).

fIk béliim olan miisteri kismi, miisterilerin kendi
ifadeleri ile dile getirdikleri beklentileri, bu
beklentilerin 6nceliklerini ve rakip firmalar ile
karsilastirmalar1 kapsar.

Diger bir boliim olan teknik kisim ise miisterilerin
kendi ifadeleri ile dile getirdikleri beklentilere
organizasyonda nasil tepki verilecegi ile ilgili olan
kisimdir. Miisteri kismi tamamlandiktan sonra
teknik kismin olusturulmasi asamasina gecilir ve
misteri kismindaki veriler girdi olarak kullanilir.
Olusturulacak matrisin ist kismina, organizasyonun
miisteri ihtiyaclarini belirlemek ve o6l¢gmek icin
kullanacag: tasarim ve teknik yerlestirilir. Miisteri
ihtiyaclar1 organizasyonun gereksinimlerine yani
teknik gereksinimlere doniisecektir (Savas ve Ay,
2005).

2.3.1 Planlama Matrisinin Olusturulmasi

Planlama matrisi, firmanin kendi iirtini ile rakip
firma driinleri arasinda karsilastirma
yapilabilmesini saglar. Firmanin kendi {riiniiniin
pazardaki durumunu goérebilmesi bakimindan ¢ok
onemlidir. Bu matrisler ile rekabet ortami
degerlendirilebilir. Ayn1 zamanda firmanin kendi
trinti ile rakip firma riinlerinin misteri
beklentilerini karsilama derecesi degerlendirilebilir.
Matriste sirasiyla miisteri beklentilerinin 6nem
derecesi, firma performansi, rakip 1 performans,
rakip 2 performans, hedef deger, iyilestirme orani,
satis avantaji, ham agirlik ve normalize ham agirlik
degerleri mevcuttur.

Firma performansi siitunu, isletmenin mevcut
durumda miisterinin beklenti ve gereksinimlerini
karsilama  derecesini  gostermektedir.  Rakip
performans siitunu ise miisterilerin ayni sektorde
bulunan rakip firmalarin triinlerinin, beklentilerini
ne diizeyde karsiladigy ile ilgili degerlendirmeleri
bulunmaktadir. Miisteriler ile yapilan goriismeler,
anketler, ziyaretler gibi yollar bu siitunlarda bulunan
bilgileri olusturmaktadir (Akbaba, 2005).

Isletmenin mevcut durumuna bakarak, miisteri
ihtiyaclarin1 karsilama agisindan kendini hangi
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seviyede gormek istedigiyle alakali olarak belirledigi
deger hedef silitununda bulunur. Hedeflerin
belirlenmesi, KFG ekibinin hangi konuya daha ¢ok
odaklanacagini bilmesi ve sinirli olan kaynaklarin
bosa harcanmamasi i¢in ©6nemlidir. Hedefler
belirlenirken miisterilerin konusu gecen miisteri
beklentisiyle ilgili 6nem puanina da bakmak
gereklidir (Akbaba, 2005).

Iyilestirme oram siitunu, hedef siitunundaki
verilerin mevcut isletme performansi siitunundaki
degerlere boliinmesiyle elde edilecek olup, her bir
miisteri beklentisi icin miisteri tatminini artirmak
amaciyla firmanin sarf etmesi gereken ¢abay ifade
eden bir olgtttiir (Akbaba, 2005). Denklem (1)’deki
gibi hesaplanmaktadir.

Firmanin Hedefi

Iyilestirme Orani = (D
Satis avantaji siitunu, her bir miisteri beklentisinin
karsilanma derecesine baghh olarak ortaya
cikarabilecegi satis kapasitesini aciklayan veriler
bulundurmaktadir (Akbaba, 2005).

Mevcut Firma Performansi

Misteri  beklentilerinin  karsilanmasinin  satis
kapasitesine etkisi 1,0-1,2-1,5 degerleri ile ifade

Normalize Ham Agirlik (%) =

Herhangi Bir Satirin Ham Agirhig

Toplam Ham Agirhik

Her bir miisteri beklentisi icin iyilestirme oranlari,
satis noktasi, ham ve normalize ham agirlik degerleri
hesaplanarak kalite evinin ilgili béliimiine eklenir.

2.3.2 Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

Teknik  gereksinimler,  misteri talep ve
beklentilerinin nasil karsilanacagini ifade eden bir
terimdir. Bu gereksinimlerin miisteri beklentilerini
karsilayacak nitelikte olmasi1 gerektigi icin,
misterilerin kendi ifadeleri ile dile getirdikleri
beklentilerini firmada tasarim, planlama ve iiretim
gibi miihendislik asamalarinda kullanilabilecek
bicimde firma diline doniistiiriilmesi gerekmektedir
(Akbaba, 2005).

Bu kisimdaki biitiin cevaplar miisteri beklentileri
kisminin maddelerinden en az biriyle baglantili
olmalidir. Miihendislerin miisteri beklentilerini
dogru bicimde anlayip karsilayabilmeleri i¢in teknik
gereksinimlerin dogru belirlenmesi gerekmektedir.
Bu durum, bu asamay1 siire¢ icinde Onemli
kilmaktadir (Ari, 2006).
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edilebilir. 1,5 satis kapasitesini biiylik oranda artirir;
1,2 satis kapasitesini artirir; 1,0 satis kapasitesine
herhangi  bir etkisi yoktur, anlamlarinda
kullanilabilir.

Onem derecesi, her bir miisteri beklentisinin KFG
ekibi icin arz ettigi toplam 6nemi ifade etmektedir.
Denklem (2)’deki gibi hesaplanmaktadir.

Onem derecesi=lyilestirme oran1*Satis avantaj (2)

Ham agirlik degeri, her bir miisteri beklentisinin KFG
ekibi icin tasidigi deger ile dogru orantilidir.
Denklem (3)’teki gibi hesaplanmaktadir.

Ham Agirlik = Miisterilerin verdikleri
onem derecesi*iyilestirme orani*satis avantaji  (3)

Planlama matrisinde bulunan son siitun olan
normalize ham agirhik sltunu ise ham agirhk
degerlerinin normalize edilmis halidir. Miisteri
beklentilerinin dogru sekilde karsilanmasi i¢in iiriin
niteliklerinin énceliklendirilmesinde normalize ham
agirlik degerleri kullanilmaktadir (Soysal Kurt ve
Yenilmez, @ 2017). Denklem  (4)'teki  gibi
hesaplanmaktadir.

*100 (4)

2.3.3 iliski Matrisinin Olusturulmasi

Teknik gereksinimler boliimi olusturulduktan
sonraki adim, kalite evinin merkezinde yer alan iligki
matrisinin olusturulmasidir. iliski matrisi, miisteri
beklentileri ve KFG ekibi tarafindan bu beklentileri
karsilayacak teknik gereksinimler tespit edildikten
sonra her bir misteri beklentisi ile teknik
gereksinim arasindaki iliski seviyesinin tespit
edildigi asamadir. Bu asamada, teknik
gereksinimlerin misteri ihtiyaglarini karsilamada ne
derecede katki sagladigi dikkate alinarak her bir
teknik gereksinim miisteri beklentileri ile tek tek
iliskilendirilmektedir (Akbaba, 2005).

Her bir misteri beklentisi ve teknik gereksinim
asagida Tablo 1'de anlatildig1 gibi iliskilendirilir ve
iliskinin yogunluk seviyesine gore iliski matrisi
icinde puanlar atanir. Istenen daha giiclii iliskilerdir
ve Urlni tasarlarken ilk olarak dikkate alinmasi
gerekmektedir (Oter ve Tiitiincii, 2001).
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Tablo 1
Iliski Say1 ve Anlamlari (Savas ve Ay, 2005)

Amerikan Puanlama  Japon Puanlama

Iliski Derecesi Sistemi Sistemi Sembol

Giiglii Iliski 9 5 0

Orta iliski 3 3 0]

Zayif [liski 1 1 A
Her bir teknik gereksinimin, miisteri ihtiyac¢larini agirliklarinin hesaplanmasi gerekmektedir. Denklem
karsilanmadaki ham 6nem ve normalize ham 6nem (5)-(6)’'da verilmistir.
Ham Onem Agirligi: = ¥ (Ham Agirlik) x (ilgili satira ait iliskinin giicii) (5)
Normalize Ham Onem Agirhig) =—— - Onem ABrbgL__y 4 (6)

Toplam Ham Onem Agirhg

Hesaplamalar sonucu ulasilan veriler her bir Her bir hiicre iki teknik gereksinimlerin arasindaki
siitunun 6nem derecelerini olusturur. Onem iliskiyi belirtir. Farkli kaynaklarda Cat1 Matrisi olarak
agirliklar: teknik gereksinimlerin misteri tatminini da ifade edilmektedir.

saglamadaki etki derecesini ifade etmektedir.
Digerlerine kiyasla daha yiiksek 6nem derecesine
sahip silitunlara ait teknik gereksinimler iizerinde
daha fazla odaklanilmasi gerekir (Akbaba, 2005).

Teknik  gereksinimlerin  birbiri ile iliskisi
olabileceginden bir teknik gereksinimin
iyilestirilmesi  icin  yapilan c¢ahsma iliskili
gereksinimin de gelismesine katkida bulunarak
pozitif ve faydal bir etki meydana getirebilir. Ote
2.3.4 Korelasyon Matrisinin Belirlenmesi yandan, iyilestirme i¢in yapilan c¢alisma iligkili
gereksinim icin negatif ve olumsuz bir etki de

Teknik gereksinimlerin birbirinden nasil etkilendigi olusturabilir. Tablo 2'de verilmistir.

ve etki dereceleri korelasyon matrisinde incelenir.

Tablo 2
Korelasyon Derecesi Sembol ve Anlamlari (Savas ve Ay, 2005)
Korelasyon Derecesi Sayi ile Gosterim Sembol ile Gosterim
Giigli ligki 9 0
Orta iliski 3 0
Zayif iliski 1 A
2.3.5 Rakiplerle Karsilastirma Ve Hedeflerin Planlama ve rekabet matrisleri genellikle birbirleri
Belirlenmesi ile orantih olmaktadir. Misteri beklentisini

karsilayabilen bir iiriin teknik gereksinimler
acisindan da tstiin olacaktir. Her iki matris firmanin
pazardaki yerini tespit edebilmesi agisindan oldukga
onemlidir (Savas ve Ay, 2005).

Kalite evinin sag tarafinda yer alan planlama matrisi
kisminda isletme kendisinin ve rakip firmalarin
Uriinlerinin miisteri tatminini saglama durumunu
degerlendirirken aymi sekilde kalite evinin giris
kisminda da teknik temelli rekabet matrisi

bulunmaktadir. Pazardaki farkh iriinler iizerinde 2.4 Sonuglarin analizi ve degerlendirilmesi

teknik gereksinimlerin etkilerinin gézlemlenmesini Anlatilan tiim adimlardan elde edilen bilgi ve veriler
saglar. Planlama matrisinde oldugu gibi bu matriste biitliinlestirilerek Sekil 1’de gosterilen kalite evi
teknik  gereksinimlerin = rakip firmalar ile olusturulur.  Matriste bulunan ham agirliklara
karsilastirilmalar1  ve o6nceliklendirilmeleri gibi bakilarak  drinin  tasarim ve  gelistirme
konularda kaynak saglamaktadir. asamalarinda katkis1 en biiyiik olacak teknik

gereksinim tespit edilir. Burada hedef, tiim teknik
gereksinimleri optimal diizeye c¢ikarmak degildir.

435



Endiistri Mithendisligi 31(3), 430-450, 2020

Firmanin, pazarda rekabet edilebilirligini artirmak,
yeni miisteriler kazanmak ve mevcut miisterilerin

Journal of Industrial Engineering 31(3), 430-450, 2020

degerlerinden daha yiiksek bir seviyede se¢mesi
gerekmektedir. Teknik gereksinimler piyasadaki

beklentiyi karsiliyorsa bu gereksinimler tzerinde
durulmaz (Giillii ve Ulcay, 2002).

tatmin diizeyini artirmak icin gerekli olan teknik
gereksinimlerin hedef degerini rakip firmalarin

Korelasyen

7 Matrisi

Planlama Matrisi

Miisteri Beklentileri T /

Thighi Matrisi

Teknik
Onestikler.
Kiyas ve
Hedefler

Sekil 1. KFG Matrisi (Olcay ve Esin, 2010)

3. Hedef Programlama Yaklagimi

3.1 Hedef Programlama Yaklasimi Tarihsel
Geligimi

Hedef programlama (GP), ilk olarak 1950’lerin
baslarinda,  dogrusal = programlamanin  bazi
problemleri ¢oziimiindeki yetersizligi nedeniyle
Charnes ve Cooper tarafindan dile getirilmistir.
Charnes, 1955 yilinda hedef programlamanin
baslangic1 sayilabilecek bir makale yayinlamistir.
Charnes ve Cooper hedef programlama terimini ilk
kez 1961 yilinda yayinladiklar1 makalede
kullanmislardir. Charnes ve Cooper istenmeyen
sapmalarin minimum yapilabilmesi i¢in hedef
programlamanin ii¢ farkh tiiriinii belirlemislerdir.
Hedef programlama problemlerinin ¢6zimi i¢in
algoritma ve bu algoritmalarin ¢6ziimii i¢in bir
yazilm 1960’larin  sonlarinda  gelistirilmistir
(Oztiirk, 2011).

Sonraki yillarda yaklasim Lee, Ignizio, Tamiz,
Romero vd. gibi bilim adamlar tarafindan da
incelenmistir. Ignizio 1970’lerin basinda tamsayili ve
dogrusal olmayan hedef programlama modellerini
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iceren algoritmalar ve bu algoritmalar1 ¢é6zmek igin
yazilimlar gelistirmistir (Oztiirk, 2011).

Hedef programlama farkh smiflara ayrilmaktadir.
Bunlardan bazilar1 dogrusal programlama, tamsayili
programlama ve dogrusal olmayan hedef
programlamadir. 1980’lerin sonlarinda ise bulanik
hedef programlama modelleri literatiirde yer almaya
baslamistir (Oztiirk, 2011).

Hedef programlama modelinin ana unsuru modelde
ele alman  hedeflerin istenmeyen sapma
degiskenlerinin en aza indirilme derecesini 6l¢en bir
basari fonksiyonudur. En eski ve en yaygin kullanilan
i¢ basari teknigi, agirliklandirilmis, énceliklendirme
ve Min Max fonksiyonlaridir. Tamiz vd. (1995) gore
literatiirdeki hedef programlama uygulamalarinin
yaklasik % 65’i 6nceliklendirme basari fonksiyonu,
%211 agirliklandirilmis basar1 fonksiyonu ve geri
kalan kismi diger yontemleri kapsamaktadir (Ustiin,
2012).
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3.2 Hedef Programlama Yaklasimi

Cok amaghh programlama metodu, birbiriyle
celisebilen birden fazla amacin es zamanlh olarak
optimize edilmesinin saglanmaya c¢alisildig1 bir
yontemdir. Bu konudaki ¢alismalar 1970’lerden
itibaren yogunluk kazanmaya baslamistir (Atlas,
2008).

Bu yaklasimi 6nemli kilan nedenlerinden biri, pek
¢ok karar probleminin birden fazla amaci
icermesidir. Ornegin; firmalar iiretim Kkapasitesini
artirmak isterken ayni anda tretim maliyetlerinin
disiiriilmesi, stok miktarinin azaltilmasi veya
miisteri memnuniyetinin artiritlmasi gibi farkh
amaglarda belirleyebilir (Atlas, 2008).

Hedef programlama Denklem (7)-(8) ile ifade
edilebilir:

W : Agirliklar,

P : Oncelikler,

A : Birim katki matrisi,

X : Karar degiskenleri matrisi,

pi : i. Hedeften negatif sapma,

ni : i. Hedeften pozitif sapma olmak tizere,

Enk Z = Y_; Yi—y Wit Pe (0 + py) (7)
Yiciixit n—p = g (8)
AX<B 9)
ni*p;=0 (10)
XN, p, X220 i= 1,2,..1 (11

Hedef programlama, hedeflerin istenen seviye
araligindaki sapmalarinin minimum yapilmasini
onerir. Denklem (12) ile ifade edilebilir (Ustiin,
2012):

(GP)

Enkyiz, wi |fi(x) — a (12)
s.t. x € X (X bir uygun kiime)

f:(x) :i.amacin fonksiyonudur.

a; :i.amacin istek seviyesidir.

w; : basari fonksiyonundaki sapmalara bagl olan
pozitif agirhiklardir.

3.3 Cok Secenekli Konik Hedef Programlama

Bu béliimde, konik skalarizasyon programlamanin
(KSP) hedef programlama ve ¢ok se¢enekli hedef
programlama formiilasyonu kullanilmistir (Oztiirk,
2011).
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Cok secenekli hedef programlama, kararin
kiicimsenmesini dnlemek amaciyla karar vericinin
her hedef icin istek seviyeleri olusturmasina izin
verir. Konik skalarizasyona dayali ¢ok segenekli
hedef programlama yaklasiminin ise ti¢ farkl katkisi
bulunmaktadir. Bu katkilar asagida maddeler
halinde verilmistir:

(1) Karar vericinin kiiresel bolgede etkin bir ¢6ziim
elde etmek icin her bir hedefe ¢ok secenekli istek
seviyeleri olusturulmasina izin verir,

(2) Onerilen formiilasyon yardima kisitlar ve ek
degiskenleri azaltir,

(3) Onerilen model uygun etkin noktaya ulasmay1
garanti eder (Oztiirk, 2011).

Onerme 1: a € R™ ve (Bw) € W ile konik
skalarizasyon problemi Denklem (13)-(14) konik
hedef programlama formiilasyonuna esdegerdir:

Enk¥iL,[(B + wy) dif + (B — wy)d; ] (13)
st fi(x)-df +d; =aq; i=12,..n, (14)
df,d; =0, i=12,..,n (15)
x € X (X bir uygun kiime) (16)

Burada, dif = max(0,f;(x) - a;) ve di = max(0,a; -
fi(x)) sirasiyla i. hedefin alt ve st basarilandir; a;, i.
hedefin istek ya da hedef seviyesidir; f;(x) ise KSP
deki gibi tanimlanir.

Onerme 2: x € X bir uygun ¢éziim, ancak ve ancak
i=1,2,...,nve (Fw) € Wicin y; € [a; min, Qi max] de bir
Benson has etkin olup, 6yle ki x ¢ok kriterli KSP i¢in
en uygun ¢6ziim Denklem (17)-(21) ile ifade
edilebilir:

EnkSI, [(B +wy) di + (B — wid; ] (17)
st fi(x)-df +d7 =, i=12,..n, (18)
Qi min < Yi < Aimaxs i=1,2,..n, (19)
df,d; =0, i=12,..n, (20)
x € X (X bir uygun kiime) (21
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4. Onerilen Biitiinlesik Yaklasim

Bu calismada, KFG ile ¢ok secenekli konik hedef
programlama  biitlinlesik  yaklasimi  seramik
sektoriinde  faaliyet goOsteren bir firmada
uygulanmistir. Uygulama 1{i¢ bashk altinda
yapilmistir. Oncelikle KFG yaklasimi uygulanmis,
ardindan cok sec¢enekli konik hedef programlama
yaklasimi modeli kurulup ¢6ziilmiis ve son olarak
elde edilen sonuclar degerlendirilmistir.

Model kurulmasi asamasinda toplam maliyetin en
kiiciiklenmesi ve miisteri memnuniyetinin en
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biiyiiklenmesi  seklinde iki amag¢ fonksiyonu
belirlenmis, kurulan modelin ¢6ziimi icin c¢ok
secenekli konik hedef programlama yaklasimi
onerilmistir. Model sonuclarina gore firmada
belirlenen amaglar dogrultusunda
gerceklestirilmesinin uygun olacagl diisiiniilen
faaliyetler belirlenmistir. Onerilen biitiinlesik
sistemin akis semasi Sekil 2’de gosterilmektedir.
Onerilen model Lingo 11.0 programi ile ¢oziilmiis ve
elde edilen sonuglar degerlendirilmistir. Yapilan bu
calismada arastirma ve yayin etigi kurallarina
uyulmustur.

Toplam Maliyetin En Kiclklenerek
Misteri Beklentilerinin En

Biyiklenmesi

/\

Mitel Analiz

N

Micel Analiz

k.

Miisteri Beklentileri

Teknik
Gereksinimler

—*  Cok Amach Model

~.

Kalite Fonksiyon
Gécerimi

¥

Teknik Gereksinimlerin
Onceliklendirilmesi

¥

Cok Secenekli Konik
Hedef Programlama

L

Gerceklestirilmesi

Gereken Faaliyetler

Sekil 2. Onerilen Biitiinlesik Sistemin Akis Semasi

4.1 KFG Uygulamasi

Biitiinlesik ~ yaklasimin ilk adim1 olan KFG
uygulamasi, ikinci boliimde anlatildigr gibi KFG
adimlar takip edilerek asama asama uygulanmistir
(Giiler, 2019).
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4.1.1 Planlama Asamasi

Daha once anlatildig1 iizere uygulama siirecinde
ihtiya¢ duyulacak hedef miisteri niteliklerinin ve
rakip tlriinlerin belirlenmesi, iirtiniin tanimlanmasi,
KFG ekibinin ve ylriitiiciisiiniin belirlenmesi ve
amag ve hedeflerin belirlenmesi gibi tiim detaylar bu
asamada belirlenmistir.
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4.1.2 Miisterinin Sesinin Toplanmasi

Firmada mevcut durumda her boélimiin kendine
gore farkl stratejisi vardir. Her bir dagitim kanali
yoneticisi kendi miisteri kitlesine uygun olarak,
miisteri  beklentilerini algilamak  amaciyla
programlar belirlemektedir. Bu amag
dogrultusunda, magaza ve e-ticaret miisterileri,
yurti¢ci ve yurtdisi toptancilar olmak iizere tim
miisteriler bireysel ya da toplu olarak firmaya davet
edilmekte, musteri ziyaretleri gerceklestirilmekte ve
miisteri anketleri yapilmaktadir.

Anket yapilacak kisi sayisinin belirlenmesi igin
Denklem (22) kullanilmistir:

2
n=2e222 (22)
Tablo 3
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Pazarlama ekipleri ile yapilan goriismeler
sonucunda ortalama her 10 miisteriden 4’iiniin kare
irin grubunu tercih ettigi tespit edilmistir. Bu
nedenle p = 0,4 olarak alinmistir. (e =0,1; z=1,96; o
=0,1)

_ 1,962.(0,4).(0,6) _
0,12

92

Anket yapilmasi gereken kullanici sayis1 92 olarak
belirlenmistir. Her bir kullanicinin ankete dahil
edilen ti¢ firmanin trtnleri hakkinda bilgi sahibi
olmasina 0Ozellikle dikkat edilmistir. Miisterilere,
sofra gereclerinden bekledikleri 6zelliklerin neler
olduguna yonelik sorular yoneltilmistir.

Yapilan goriismeler sonucu analiz edilerek elde
edilen veriler tasarim merkezine aktarilmis ve Tablo
3 elde edilmistir.

Miisterilerin Sofra Gereclerine iliskin Beklentilerinin Hiyerarsi Diyagrami ve Beklentilerin Karsilanma Derecesi

Birincil Miisteri Ikincil Miisteri

Onem derecesi

Beklentileri Beklentileri
Uriin Inceligi 4,23
Corini Uriin Rengi ve Dekoru 4,76
orunum Uriin Ambalaji 3,90
Uriin Hafifligi 4,19
Kolav Kull Dayaniklilik 4,88
olay Rutlanim Bulasik Makinesinde 4,90
Yikanabilirligi
Sagliga Uygunlugu 4,90
Hatasiz Olmasi 4,50
Kalite
Fiyat Esnekligi 4,54
Esneklik Zamaninda Teslimat 4,26
Egilimlere Uygunlugu - 4,68
Kolay iletisim - 4,82

4.1.3 Kalite Evinin Olusturulmasi

Planlama matrisinin olusturulmasi

Tiiketici memnuniyet seviyeleri analizi asamasina
gelindiginde, miisteriye anketler vasitasiyla iiriin ile
ilgili sorular yoneltilerek, firmanin memnuniyet
seviyesi ile rakip lreticilerin muadil triinlerinin
memnuniyet seviyelerinin, misteri tarafindan
kiyaslanmasinin yapilmasi istenmistir.

Sektorde karsilastirma yapilabilecek pek cok rakip
firma bulunmakla birlikte, anket yapilacak olan
miisterilerin  firmalar1 tamima ve {riinlerini
kullanmis olma ihtimalinin artirilmasi agisindan
piyasadaki en biiyiik firmalardan olan iki firma tercih
edilmistir. Rakip firma 1 ve rakip firma 2 olarak
adlandirilacaktir. Anket sonuglarinin aritmetik
ortalamasi alinarak Tablo 4’te verilmistir.
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Tablo 4
Planlama Matrisinin Olusturulmasi

Journal of Industrial Engineering 31(3), 430-450, 2020

g

=

3 =

: ] i

Miisteri Beklentileri ‘B E @ _ £

8 £ %] %] 5 © T < :ES

e 3 = = 80 =1 = = o

5} v < f“ 9 g © = N

) @ — E ~ g =) = B ED =

£ = a3 23 ko) 7 < < =

s 2 25 3 =T 2 £ & 5

'S Z £ A £ a = 2 & T z
Uriin inceligi 4,23 3,09 4,16 4,34 4,50 1,46 1,20 7,39 8,50
Uriin rengi ve dekoru 4,76 4,13 4,21 4,33 4,80 1,16 1,20 6,64 7,63
Uriin Ambalaji 3,90 3,76 3,99 4,26 4,00 1,06 1,00 4,15 4,77
Bulasik makinesinde 4,90 3,68 4,42 4,40 5,00 1,36 1,50 9,99 11,48

yikanabilirligi
Uriin Hafifligi 4,19 3,17 4,06 4,17 4,25 1,34 1,20 6,74 7,75
Dayaniklilik 4,88 3,60 4,34 4,17 5,00 1,39 1,50 10,17 11,68
Saghiga uygunlugu 4,90 3,77 4,40 4,32 5,00 1,33 1,50 9,75 11,20
Hatasiz olmasi 4,82 3,75 4,11 4,10 4,50 1,20 1,50 8,68 9,97
Fiyat esnekligi 4,50 3,93 3,23 3,23 4,50 1,15 1,20 6,18 7,11
Zamaninda teslimat 4,54 4,15 4,06 4,03 4,60 1,11 1,20 6,04 6,94
Egilimlere uygunlugu 4,26 4,46 4,14 4,19 4,50 1,01 1,20 516 5,93
Kolay iletisim 4,68 4,35 4,31 4,29 4,75 1,09 1,20 6,13 7,05
Sonraki asamada, rekabet giicliniin arttirilmasi beklentiler icin  hesaplanarak ilgili kisma

dogrultusunda firmanin her bir beklentiyle ilgili
olarak ulasmak istedigi hedef deger belirlenir. Elde
edilen degerler Tablo 4.5’e yerlestirilmistir.
lyilestirme oram icin érnek hesaplama asagida
verilmistir. Sagliga uygunluk icin hedef deger 5 ve
mevcut deger 3,77°dir.

- lyilestirme oram= 5/3,77 = 1,33
Satis avantaji, miisteri beklentilerindeki yapilacak
degisikligin satislara nasil yanslyacagini
belirtmektedir. ~ Beklentideki  bir  degisiklik
satislardaki artis oranlarina goére sirasiyla 1,5 - 1,2 -
1 puanlari ile ifade edilmektedir.

Ham agirlik puaninin yiiksek oldugu bir beklentinin

iyilestirilmesi misteri tatmininin artirilmasina
paralel olarak satislarin da  artirilmasini
saglayacaktir.

Saglhiga uygunluk ham agirlik puani = 4,90*1,33*1,5
= 9,75 olarak hesaplanmistir. Ayni islemler tiim
440

yerlestirilmistir.

Normalize ham agirlik, her bir miisteri istegine
iliskin ham agirlik degerlerinin, toplam ham agirlik
degerine béliinmesiyle elde edilir. Ornegin; iiriin
inceliginin ham agirligr 7,39; toplam ham agirlik
degeri ise 87,01’dir.

Uriin  Inceligi ~ Normalize  Ham

(7,39/87,01)*100 = 8,50

Agirhik=

Elde edilen veriler Tablo 4’teki planlama matrisine
yerlestirilmistir.

Teknik gereksinimlerin belirlenmesi

Bu asamada, beklentilerin karsilanmasina yoénelik
olarak teknik gereksinimler, beyin firtinalari ve Ar-
Ge boliimii basta olmak iizere diger boliimlerde
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gorev alan personelin fikirlerinden faydalanilarak
belirlenmistir. Tim misteri beklentileri tek tek ele
alinarak kalite evinin ilgili kismina yerlestirilmistir.

Teknik gereksinimler asagida belirtildigi gibidir:

Journal of Industrial Engineering 31(3), 430-450, 2020

iIi;ki matrisinin olusturulmasi

Daha once bahsedildigi tzere iliskiler puanlama
yaklasimi veya semboller ile ifade edilebilmektedir.
Yapilan c¢alismada Amerikan sistemi puanlama

v" Nem orani, yaklasimi kullanilacaktir. Bu yaklasimda zayif
v Pisirim stireci, iliskiye 1, orta dereceli iliskiye 3 ve kuvvetli iliskiye
v' Sir recetesi, 9 rakamlari verilmektedir. Bu veriler normalize ham
v' Masse recetesi, agirlik degerleri ile carpilip elde edilen degerler
v' Misteri hizmetleri, toplanarak her bir siitun i¢in ayri ayr1 ham énem
v Sekillendirme yontemi, derecesi hesaplanmaktadir. Yiiksek puana sahip olan
v' Mugteri farkindalig, teknik gereksinimler icin iyilestirme ¢alismalarinin
v' Ambalaj kalitesi, yapilmast diisiik puana sahip olanlara gore
v' Kalite kontrol noktasidir. onceliklidir. Tablo 5’te iliski matrisi verilmistir.
Tablo 5
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Ham 6nem agirlik degerleri Denklem (23)’deki gibi hesaplanmaktadir:

Ham 6nem agirligi= Y, (ilgili satirdaki iliski degeri * ham agirlik degeri)

(23)

- Nem orani ham 6énem agirlik degeri = 3*7,39 + 3*6,74 = 42,400
- Finn rejimi ham 6nem agirlik degeri = 9*9,99 + 1*8,64 + 3*6,18 =117,103
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Her bir teknik gereksinim
uygulanmistir.

icin ayni islem

Ham 6nem agirhg: *

Normalize ham 6nem agirligi= — ——
Toplam ham 6nem agirhig

- Nem orani normalize ham 6nem agirlik degeri =

- Pisirim siireci normalize ham 6nem agirlik degeri =

Her bir teknik gereksinim
uygulanmistir.

icin ayni islem
Korelasyonlar matrisinin belirlenmesi

Teknik gereksinimler arasindaki iliskiler giglii
pozitif, pozitif, negatif ya da giiclii negatif olmak
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Normalize ham 6nem agirlig: ise her bir siitundaki
ham 6nem derecesinin tiim siitunlardaki toplam ham
onem derecesine boliinmesi ile bulunur. Denklem
(24)'de verilmistir.

(24)
42399 4 100 = 3,606
1175,677
117103 4 100 =9,961
1175,677

tizere dort farkll sekilde olabilir. Yani bir teknik
gereksinimde iyilestirme saglanmasi, diger teknik
gereksiniminde iyilesmesine ya da kotiilesmesine
neden olabilmektedir.

Kalite evi Sekil 3’te verilmistir.

9
3
2| .
= |2 |2 =
= =2 5|8 =
L ] _'_E =] w 5 — - L L
s | |B|.|2|E|E|= E| g A==
L S| E|BlzlE|5|E B =1 o =] = =
A EIZ|Z|E|Z|E|2|=|2), ¢ HHEACE
AHEHEBEIEEHEE ci| TR
T [ . = | := = = = = = F =
Miisteri Beklentileri S 2| |EIZ|1Z|2 2|22 22 ENEIEREEE
Uriin inceligi 423| 3 9 9 3,09 146|112 7,39 B,50
Urfin rengi ve dekoru 476 9 413 116]1,2) 664 7,63
Utiin ambalaji 3,90 9 3,76 1,06]10] 415 477
Bulazik makinesinds vikanabilirlij 4,90 9 3,68 1,36/15] 999 11,48
Uriin Hafifligi 415 3 ) ) 317 134|12] 674 775
Dayaniklilik 488 ) g 3,60 13815 10,17] 1168
Saghéa uyeunlugn 4,90 g 377 133[15] 875 11,20
Hatasiz olmas: 4,82 1 g 3 375 12015] 868 997
Fivat eznellifi 450 3 3 |3,93 1,15]12) 618 7,11
Zamamnda teslimat 454 3 1 14,15 1,1111,2) 604 6,94
Egilimlers wygunlugn 4,26 9 446 1,01]1,2) 516 5,93
Kolay iletizim 468 9 4,35 1,09]112) 613 7,05
Ham Onem Agirhig ol 2| Bl R | B .
SEEE R E R EE
HEIEIEIFIRE R
Normalize Ham Onem Agirhigi (%) | o | = & E MEIFIER
R I R R
o | en | SN = M| o | ] e

Sekil 3. Kalite Evi Matrisi
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4.1.4 Cok Secenekli Konik Hedef Programlama
Uygulamasi

Ele alinan problemde, miisteri beklentilerinin
karsilanabilmesi icin 9 teknik gereksinim ve bu
teknik gereksinimlerin gerceklestirilebilmesi i¢in
uygulanabilecek 14 farkl faaliyet belirlenmistir.
Parametreler

n : Teknik 6zelliklerin gergeklestirilebilmesi i¢in
belirlenen toplam faaliyet sayis,

Té; : i. teknik 6zelligin normalize ham 6nem degeri,
C; :i.faaliyetin maliyeti,

x; :1i.faaliyetin ele alinma durumu, 0-1 degisken,

Amac Fonksiyonlari

En Kigtikleme Z; =Y, C;. x; (25)
En Buyiikleme Z, = 3.7, Td;. x; (26)
Karar Degiskenleri

1. Hammadde nem oraninda degisiklik (0,0361)

1, Hammadde nem oraninda degisiklik yapilacaksa,
X130, d.d.

Mevcut sekillendirme sistemi ve recetede degisiklik
yapilmadan hammadde nem oraninin artirilmasiyla
camurun daha kolay sekillenmesi saglayacag: icin
iirtiniin daha ince olmasi buna bagli olarak daha hafif
olmasi planlanmaktadir.

2. Uriin pisirim siirecinde iyilestirme (0,0996)
1, Firin rejiminde degisiklik yapilacaksa,
X250,d.d

_{ 1, Firin sicakliklarinin ayarlanmasi igin sistem temin edilecekse,
3=
0,d.d.

Pisirim siireci {Uriinlerin kalitesini dogrudan
etkileyen bir asamadir. Bu nedenle bu asama igin
iyilestirme yapilmasi gerekli bulunmus ve bunun i¢in
iki alternatif belirlenmistir. Ik alternatif mevcut
durumda manuel olarak ayarlanan firin sicakliklari
icin yeni otomatik vana sistemi temin edilerek her
kosuldan  kolaylikla etkilenen firinlar igin
standardizasyon saglanmasj, ikinci alternatif ise firin
rejiminden kaynaklanan hatalarin azaltilmasi igin
rejim degisikliginin yapilmasidir.

3. Sirrecetesinde degisiklik (0,0903)

X _{1, Sir regetesinde degisiklik yapilacaksa,
*7lo, d.d

Yilin egilimleri goz 6niinde bulundurularak yeni sir
recetelerinin calisilmasi ile miisteri beklentisinin
karsilanmas1 planlanmaktadir. Masse recetesinde
degisiklik yapilmasi durumunda sirin iiriine uygun
olmasi icin sir recetesinde de degisiklik yapilmasi
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gerekmektedir.  Masse  seramik  Uretiminde
kullanilan hammaddeyi ifade etmektedir. Masseye,
izostatik presler kullanilarak sekil verildikten sonra,
tiriine parlaklik veren sir ile kaplanarak pisirilir ve
nihai riin elde edilir. Regete ise bu karisimlarin
icerigini ifade etmektedir.

4. Masse recetesinde degisiklik (0,2625)

1, Masse regetesinde degisiklik yapilacaksa,
Xs=lo, d.d.

Mevcut durumda kullanilan hammadde regetesinde
degisiklik yapilarak iirtin dayanikliliginin, inceliginin
ve hafifliginin  saglanmas1  planlanmaktadir.
Sekillendirme sisteminde degisiklik yapilmasi
durumunda masse regetesinin yeni sisteme uygun
olarak revize edilmesi gerekmektedir.

5. Misteri hizmetlerinin gelistirilebilmesi i¢in
calismalar (0,0469)
X ={1, Dis hizmet alinacaksa,

¢7lo, d.d

_(1, Firmadaki ilgili personel sayisi 1 artirilacaksa,
X770, dd

Firmaya ulagsmak isteyen miisterilerin bekleme
strelerinin azaltilarak misteri memnuniyetinin
artirillmas1 planlanmaktadir. Bekleme siirelerinin
azaltilabilmesi i¢in iki alternatif belirlenmistir. ilk
alternatif firma biinyesinde ilgili birimde istihdam
edilen personel sayisinin bir artirllmasidir. ikinci
alternatif miisteri hizmetleri konusunda hizmet
veren sirketlerden dis hizmet alinmasidir.

6. Sekillendirme yonteminde degisiklik (0,3152)

X _{1, Sekillendirme asamasi i¢in yeni sistem alinacaksa,
8=
0, d.d.

X _{ 1, Personele egitim verilecekse,
2700, d.d.

Sekillendirme silirecinde tabak torna, fincan torna ve
presler kullanilmaktadir. Bu asamada iyilestirme
yapilarak iriin inceligi, hafifligi, dayanikhlik, fire
oranlarinda azalma ve buna bagli olarak fiyat
esnekligi ve teslimat slirelerinde kisalma
hedeflenmektedir. lyilestirme icin iki farkh alternatif
belirlenmistir. ilk alternatif bu asamada kullamlan
cihazlarin yeni teknolojiye uygun olan izostatik
presler ile degistirilmesidir. Yeni sistem ile ayni
zamanda mevcut sistem ile yapilamayan {iriin
modelleri yapilabilecektir. Ikinci alternatif ise
mevcut cihazlar kullanilmaya devam ederek emek
yogun c¢alisilan bu asamada istihdam edilen
personele kurum ig¢i egitim verilmesidir.
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7. Misteri farkindaliginin artirilmasina yoénelik
faaliyetler (0,0746)

1, Reklamlarda sagliga uygunluk konusu vurgulanacaksa,
X10 =0, d.d.

1, Satis personeline egitim verilecekse,
X1 o, dad.

Firma tabak, bardak gibi gidaya dogrudan temas
eden uriinler lrettiginden gidaya temas ile ilgili
gerekli olan tim testlerini yaptirmaktadir.
Tiirkiye’de ve ozellikle Fransa’da akredite edilmis
kurumlara migrasyon testleri yaptirilmakta,
iirtinlerin diinya genelinde kabul goéren degerleri
saglaylp saglamadigi kontrol edilmektedir. Aym
zamanda hammadde temini asamasinda tim
degerler kontrol edilmekte, hammaddenin agir
metal icerip icermedigi belirlenmektedir. Uygun
olmayan hammadde kabul edilmemektedir.

Ancak yapilan anketler sonucunda, miisterilerin
seramik dirtinlerinin sagliga uygun olmadig1 yoniinde
bir algiya sahip oldugu tespit edilmistir. Dolayisi ile
firma bu alginin degistirilmesi i¢in ¢alismalar
yapilmasi gerektigi kararina varmistir. Etkili olacagi
diisiiniilen iki alternatif belirlenmistir. ilk alternatif
afis, bilbord, sosyal medya araciligiyla yapilan
reklamlarda  saghga  uygunluk  konusunun
vurgulanmasi, ikinci olarak ise miisteri ile birebir
irtibatta olan magaza personellerinin iiretim
stiregleri ile ilgili bilgilendirilerek miisterilere
aktarim saglanmasi olarak belirlenmistir.

8. Ambalaj kalitesinde iyilestirme (0,0318)

1, Ambalaj kalitesi artirilacaksa,
X250, d.d.

Misteri algisinin degistirilmesinde {riin kadar
ambalaj da 6nemlidir. Mevcutta kullanilan ambalaj

Amac fonksivonlari

Toplam maliyetin en kii¢iiklenmesi;
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yerine daha kaliteli malzeme kullanilarak
miusterideki kalite algisinin artirilmasi
planlanmaktadir.

9. Kalite kontrol noktasinda iyilestirilmesine
yonelik faaliyetler (0,0431)

1, Personel istihdam edilmesi,
X350, d.d.

1, Kalite kontrol i¢in sistem temin edilecekse,
X145, d.d.

Sekillendirme asamasi sonrasinda kalite kontrol
yapilmamakta, bu nedenle hatali iiriinler son isleme
kadar hatta kalmaktadir. Bu zaman ve biitce
kayiplarina neden olarak teslimat siirelerini
uzatmakta ve maliyetlerin artmasina neden
olmaktadir. Bu nedenle sekillendirme asamasi
sonrasina kalite noktast kurulmasina karar
verilmistir. Kalite noktasinin kurulmasi igin iki farkl
alternatif belirlenmistir. ilk alternatif kontroliin
manuel yapilmasi icin personel istihdam edilmesidir.
Ikinci alternatif ise kameralarin ve bantlarin
kullanildigi  otomasyona dayali bir sistem
gelistirilmesidir.

Kisitlar

X, + X351 (27)
Xg+ X, <1 (28)
Xg+ Xo<1 (29)
Xio+ X1, 51 (30)
Xi3+ X451 (31)
X, < X5 (32)
Xs<X, (33)
Xg < X (34)
X; : 0-1 tamsayi, Vi; (35)
Z 20; (36)

EnkTM(X,C)=100X,+20.000X,+36.000X 5 +500X , +500Xs+3.000X s +4.500X,+1.000.000X5+3.000Xg+500X+3.000

X,1+2.000X,,+5.000X,5+1.000.000X,,

Miisteri beklentilerinin en biiyliklenmesi;

(37)

EnbMB(X)= 0,0361X,+ 0,0996(X,+X5) + 0,0903X, + 0,2625Xs + 0,0469(X¢+X;) + 0,3152(Xg+Xy) + 0,0746(X,0+X11)

+0,0318X,, + 0,0431(X13+X14)

Firma icin biitce kisit1 bulunmayip, firma en diisiik
maliyete katlanmayi talep etmektedir.

444

(38)

Denklem (25)-(26) amag¢ fonksiyonunun kapali
halini, Denklem (37)-(38) acik halini
gostermektedir. Denklem (25)’de birinci amag olan
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toplam maliyetin en Kkiiciiklenmesi ve Denklem
(26)’da ikinci amag olan miisteri memnuniyetinin en
biiytiklenmesini ifade edilmektedir.

Kisit (27), urin pisirim silirecinde iyilestirme
yapilabilmesi i¢in firin rejiminde degisiklik yapilmasi
veya firin sicakliklarinin ayarlanmasini saglayacak
yeni sistem temin edilmesi alternatif durumlarinin,
Kisit (28), misteri hizmetlerinin iyilestirilebilmesi
icin dis hizmet alinmasi veya firma biinyesinde bir
personel daha istihdam edilmesi alternatif
durumlarinin, Kisit (29), sekillendirme asamasi icin
tornalar yerine yeni teknolojiye uygun izostatik
preslerin temin edilmesi veya personelin egitilmesi
alternatif durumlarinin, Kisit (30), miisteri
farkindaliginin  artirilmasina  yoénelik  olarak
reklamlarda sagliga uygunluk  konusunun
vurgulanmasi veya satis personeline egitim
verilmesi alternatif durumlarinin, Kisit (31) ise kalite
kontrol siireglerinin iyilestirilmesi i¢in ek personel
istihdam edilerek manuel kontrol noktasi
olusturulmasi veya yeni kontrol sistemlerinin temin
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edilmesi alternatif
saglamaktadir.

durumlarinin secimini

Kisit (32), firin rejiminde degisiklik yapildig:
takdirde masse recgetesinde degisiklik yapilmasi,
Kisit (33), masse recgetesinde degisiklik yapildigi
takdirde sir recetesinde degisiklik yapilmasi, Kisit
(34) ise sekillendirme asamasi i¢in yeni sistem temin
edildigi takdirde bu sisteme uygun olarak yeni masse
recetesi ¢calisilmasi gerektigini ifade etmektedir.

Ideal noktay1 bulmak icin Denklem (37)’de verilen
toplam maliyet fonksiyonunu Lingo 11.0 programi
kullanilarak (37)-(38) Denklemleri altinda en
kiigciklenmistir. Daha sonra ayni kisitlar altinda,
Denklem (38)'da verilen miisteri beklentileri en
biiytklenmistir.

Belirlenen faaliyetlerin aciklamalar1 ve maliyetleri
Tablo 6’de verilmistir. Firma prensipleri geregi
maliyetler yaklasik olarak verilmistir.

Tablo 6

Belirlenen Faaliyetlerin A¢iklamalari ve Maliyetleri
Faaliyet Acgiklama Maliyet (TL)
Nem oraninda Masse regetesinde herhangi bir degisiklik yapilmayip hammadde hazirlanan
degisiklik preslerde basing diisiiriilerek ya da stiziilme siiresi azaltilarak nem oranin 100
yapilmasi artirllmasi planlanmaktadir.

Firin rejiminde

Firinlarin mevcut durumda kullandig1 enerji miktar: ile rejim degisikligi

degisiklik yapildig1 takdirde kullanacagi enerji miktar1 arasindaki fark bulunarak 20.000
yapilmasi katlanilmasi gereken maliyet hesaplanmistir.

Firin Firinlarda hava girisleri manuel vana kontrolliidir. Bu durumda firin

sicakliklarinin sicakliklarindaki anlik degismelerde hava miktar: sabit kalmaktadir. Hava ve

ayarlanmasi igin gaz debilerini kontrol edebilmek i¢cin uygun vana sistem kullanilmasi 36.000

sistem temin
edilmesi

planlanmaktadir.

Sir regetesinde
degisiklik
yapilmasi

Recete degisiklikleri firma prensipleri geregi paylasilamamaktadir.

500

Masse Recete degisiklikleri firma prensipleri geregi paylasilamamaktadir.

recetesinde
degisiklik
yapilmasi

500

Musteri llgili hizmeti veren firmalar ile gériisiilmiis ve arayan miisteri sayisina,

hizmetleri dis

hizmet alinmasi teklifi temel alinmistir.

hizmet verilecek saatlere gore fiyat teklifleri alinmistir. Uygun bulunan fiyat 3.000
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Miisteri
hizmetleri
personel sayisi
bir artirilmasi

Sekillendirme
asamasl i¢in yeni
sistem temin
edilmesi

Personele egitim
verilmesi

Reklamlarda
sagliga uygunluk
konusunun
vurgulanmasi

Magaza satis
personeline
egitim verilmesi

Ambalaj kalitesi
artirilmasi

Kalite kontrol
noktasinda
personel
istihdam edilmesi

Kalite kontrol
sistemi temin
edilmesi

Firma biinyesinde bulunan miisteri hizmetleri béliimiinde istihdam edilen
personel sayisinin artirilarak bekleme siireleri azaltilacak, miisterilerin daha
kisa slirede firmaya ulagmalarinin saglanmasi hedeflenmektedir.

Sekillendirme asamasinda kullanilan pres ve tornalarin yerine yeni
teknolojiye uygun izostatik pres temin edilmesi planlanmaktadir.

Mevcut durumda sekillendirme asamasinda emek yogun olarak
calisilmaktadir. Personellerin yetenegine gore {riinlerde degiskenlik
gozlemlenmektedir. Bu nedenle personellere kurum ic¢i egitim verilmesi
planlanmaktadir.

Afis, bilbord ve sosyal medya reklamlar1 halihazirda kullanilmaktadir.
Tasarim boliimii tarafindan hazirlanan gorsellerde saghga uygunluk konusu
vurgulanmasi, gerektigi takdirde yapilan test sonuclar1 paylasiimasi
planlanmaktadir.

Magazalarda istihdam edilen personel firmaya davet edilerek ar-ge bolimii
tarafindan Kkendilerine teknik bilgi verilmesi ve personel aracilifiyla
musterilerin bu konuda bilgilendirilmesi hedeflenmektedir.

Bir ay siiresince kare seri i¢in kullanilan kutu maliyetleri hesaplanmis,
ambalaj kalitesi degistigi takdirde katlanilmasi1 gereken maliyetler tedarikgi
firmalardan talep edilmis ve aradaki fark temel alinmistir.

Sekillendirme asamasi sonrasinda kontrol noktasi bulunmamaktadir. Yeni
personel istihdam edilerek kontrollerin manuel olarak yapilmasini saglayan
bir kontrol noktasi kurulmasi planlanmaktadir.

Sekillendirme asamasi sonrasinda kameralar ile kalite kontroliin saglandig1
bir sistem kurularak kontrol noktasi olusturulmasi planlanmaktadir.
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4.500

1.000.000

3.000

500

3.000

2.000

5.000

1.000.000

Karar vericiler, amag¢ fonksiyonlar1 i¢in ¢oklu
normallestirilmis amaglari belirler.

Denklem (39)-(40) altinda:
fi(x) = TM(X,C) / 2.046.600 = 0,85 ve < 1, (39)
fa(x) =-1*MB(X) /1,000 = -1 ve < -0,85, (40)

f1 maliyetin en kiiciiklenmesi amacini, f, miisteri
memnuniyetinin en biiytiklenmesi amacim ifade
etmektedir.

Cok secenekli konik hedef programlama modeli
karar vericilerin ¢ok secenekli hedef degerleri
kullanilarak elde edilir ve hedef agirliklar1 w; = 0,6 ve
w, = 0,4 olarak alinmistir.

fix)-df +di =y, i=12..n, (41)
Aimin SYi S Qmax, 1=12,..1, (42)
d;—, dl_ >0, i=12, (43)
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(7)-(16) Kisitlar1 altinda:
Enk %, [(B +wy) dif + (B —wy)di ] (44)

B parametresinin degeri 0,39 olarak alinmistir.
Clinkl teorik olarak en kiiciik agirliga sahip olan
amag¢ fonksiyonundan kiiciik, en biiyik pozitif
tamsayinin alinmasi gerekmektedir.

fix)-df +di =y,
085sy,s1,
fa(x)-d3 +d;3 =y,
-1sy,=<-085,
df,d7 20,i=12,
y,: serbest degisken

(7)-(16) Kisitlar: altinda:
Enk 0,99*d12 - 0,21*d11 + 0,79*d22 - 0,01*d21;

Lingo 11.0 programu ile elde edilen ¢6ziim sonuglari
Tablo 7’de verilmistir.
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Tablo 7

Lingo11.0 Programi Coéziim Sonuglari
k w; w, fi fz Cozim
1 1 0 0 0 Global Opt
2 0 1 2.046.600 1,000 Global Opt
3 0,6 0,4 9.600 0,857 Global Opt

Lingo 11.0 programi ¢6ziim sonuclari

Cok secenekli konik hedef programlama problemi
Lingo 11.0 programi kullanilarak ¢oziilmiistiir. En iyi
¢oziimde, ¢cok se¢enekli hedefler ve sapmalar y;= 1;
y, =-0,85; d+=0; d; =0,995; d5= 0, d; = 0,74'dur.

Cok segenekli konik hedef programlama model
¢oziimleri ile elde edilen ideal ¢6ziim (9.600; 0,8574)

olarak bulunmustur. Bu ¢6ziimiin etkin bir ¢6ziim
oldugu diisiiniilmektedir. Miisteri beklentisinin
karsilanma derecesi MB(X) = 0,857 olarak elde
edilirken, bu ¢o6ziimiin toplam maliyeti TM(X,C) =
9.600’dir. Faaliyetlerin yapilip yapilmama durumu
Tablo 8’de bulunmaktadir.

Tablo 8
Gerceklestirilmesi Gereken Faaliyetler Listesi
Karar
Degiskenleri Deger Faaliyetler
X1 1 Hammadde nem orani artirilmasi
X, 0 Firin rejiminde degisiklik yapilmasi
X3 0 Firin sicakliklarinin ayarlanmasi i¢in sistem temin edilmesi
X4 1 Sir regetesinde degisiklik yapilmasi
X5 1 Masse recetesinde degisiklik yapilmasi
X6 1 Dis hizmet alinmasi
X, 0 Firmadaki ilgili personel sayis1 1 artirilmasi
Xg 0 Sekillendirme asamasi i¢in yeni sistem alinmasi
Xo 1 Uretim hattinda ¢alisan personele egitim verilecekse
X10 1 Reklamlarda sagliga uygunluk konusu vurgulanmasi
X1 0 Satis personeline egitim verilecekse
X12 1 Ambalaj kalitesinin artirilmasi
Xi3 0 Personel istihdam edilmesi
X14 0 Kalite kontrol icin sistem temin edilmesi

Karar wverici farkli durumlari da gormek
isteyebileceginden  farkli  durumlarin  agirhik
degerleri ve sonuglari Tablo 9’da verilmistir.

Bu sonuglarin da gerekli durumlarda karar verici i¢in
yol gosterici olabilecegi diisiiniilmektedir.
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Tablo 9

Farkli agirlik durumlarinda Lingo 11.0 ¢6ziim sonuglari.
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k w;y w, fi fz Gergeklestirilmesi gereken faaliyetler
1 0,3 0,7 34.600 1,000 X1.X2,X4,X5,X6,%X9,X10,X12,X13
2 0,4 0,6 34.600 1,000 X1,X5,X4,X5,X6,%X0,X10,X12,X13
3 0,5 0,5 34.600 1,000 X1,X2,X4,X5,X6,X9,X10,X12,X13
4 0,6 0,4 9.600 0,857 X1,X4,X5,X6,X9,X10,X12

5 0,7 0,3 9.600 0,857 X1,X4,X5,X6,X9,X10,X12

5. Sonug ve Oneriler

Bu calismada, seramik sektoriinde bulunan bir
firmada KFG ve ¢ok secenekli konik hedef
programlamaya dayali biitiinlesik bir yaklasim
onerilmistir. Biitlinlesik yaklasim iki asamadan
olusmaktadir. Birinci asama, anket g¢alismasinin
tamamlanmasi ile baglamaktadir. Anket ¢alismalari
ile kullanicilarin bir seramik sofra gerecinden neler
bekledigi, firmanin mevcut durumu ve diger firmalar
karsisindaki durumu tespit edilmistir. Elde edilen
veriler KFG matrisinin ilgili bélimiine aktarimistir.
Yapilan hesaplamalar sonucunda miisterilerin
oncelikli beklentileri saghiga uygunluk, bulasik
makinesinde yikanabilirlik ve dayaniklilik olarak
tespit edilmistir. Firmanin bu beklentileri
karsilayabilmesi amaciyla kalite evi matrisi
vasitasiyla gerceklestirmesi gereken faaliyetler
belirlenmis ve bu faaliyetler 6nceliklendirilmistir.
Ikinci agamada, teknik gereksinimleri karsilayan
faaliyetler karar degiskenlerine donistirilmistr.
Firma teknik gereksinimlerin yerine getirilmesi
sirasinda maliyetleri minimum diizeyde tutmak
istemektedir. Amaglar, misteri beklentilerini
karsilayacak faaliyetlerin toplam maliyetinin en
kiciiklenmesi ve misteri beklentilerinin en
bliytiklenmesidir. Olusturulan model ¢ok secenekli
konik hedef programlama yaklasimi ile ¢oziilmiistiir.
Buna  gore firmada  belirlenen amaglar
dogrultusunda uygulamaya gecilmesi gereken
faaliyetler belirlenmistir.

Calismanin firmaya pek c¢ok fayda saglayacagi
diisiiniilmektedir. ~ Oncelikle KFG  yaklasimi
kullanilarak miisterilerin bir mal veya hizmetten
beklentilerinin tespit edilmesi saglanmakta, boylece
tasarim asamasindan iiriin nihai hale gelinceye
kadarki siirecte miisteri sisteme dahil edilmis
olmaktadir. Bu durum tasarim kaynakli hatalarin en
aza indirgenerek maliyet ve zaman kayiplarinin
oniine gecilebilmesini saglamaktadir. Ayni zamanda
misteri tatmin diizeyinin artirillacagl
disiiniilmektedir. ~ KFG yaklasimi, tiim {retim
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asamalarinda etkili olmasi nedeniyle firma igin
koordinasyon ve iletisim artirilarak, grup
toplantilar1 ve beyin firtinalarn ile daha etkili
fikirlerin tretilebilmesini saglamaktadir.

Onerilen biitiinlesik yaklasim ile belirli hedefler
dogrultusunda toplam maliyeti ve misteri
beklentilerini bir arada ele alarak, iyilestirme

slirecinde yapilmasi gereken faaliyetler
belirlenmistir. Onerilen faaliyetlerin
gerceklestirilmesiyle  satislarin da  artacag:
diistintiilmektedir.

Bu ¢alismada kullanilan 6lgegin yerine oransal 6lgek
kullanilarak durum yeniden degerlendirilebilir.
Bunun yaninda c¢alismada faaliyetler, teknik
gereksinimler altinda belirlenmistir. Bunun yerine
faaliyetler dogrudan teknik gereksinim olarak
tanimlanabilecegi diisiiniilmektedir. ki adimda
yapilan islemler tek bir adima toplanacagindan bu
asamada ¢6ziime daha hizli ulasabilir.

Calismaya firmada yeni iirtin grubu olan kare serisi
dikkate alinarak baslanmistir. Bu ¢alisma miisteri
anketleri, belirlenen faaliyetler ve se¢imler ile tiim
iirtin gruplarina uygulanabilecektir. Bunun yaninda,
onerilen biitiinlesik yaklasimin basta ayni sektoérde
faaliyet gosteren firmalar olmak iizere, diger
sektorlerde de uygulanabilecegi diisiiniilmektedir.
Biitlinlesik olarak incelenmis KFG ¢alismasi sayisinin
sinirli olmasi nedeniyle, bu ¢alismanin literatiire
katki saglanacag diisiiniilmektedir.
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yazilmasit ve diizenlenmesi, literatiir arastirmasi,
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