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Ozet

1. Boliim’de Kalite Fonksiyonlar: Gelistirme
Teknigi'nin  genel olarak yapist ve ana
metodolojisi anlatilmigti.

2. Béliim'de, Uriin Matrisinin ilk kademesi olan
Miisteri Istekleri’nin iizerinde durulmaktadir. Bu
makalede, Kano Modeli'nin  prensipleri ile
beraber, Miisteri Istekleri
olusturulmas ile ilgili kademeler basitlestirilerek
aktarilmaktadir. ~ Siirecin en temel yapisina
inilerek aktarilan sistematik, okuyucunun temel
akist algilmas: amacin tagimaktadir, dolayisiyla
dogrudan uygulamaya gecilmeden once konu ile
ilgili daha ayrintili bilgiler mutlaka gozden
gecirilmelidir.  (Makale  serisinde  kullanilan
kaynaklar, son boliimde listelenecektir.)

matrisinin

2. KFG TEKNIGINDE URUN MATRISININ

OLUSTURULMASI
2.1. Miisteri Istekleri
5
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3
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Miisteri iligkiler Matrisi Planlama
istekleri Matrisi
Teknik Degerlendirme

Sekil 2.1 Miisteri Istekleri

Miisteri istekleri ve beklentileri, Uriin Matrsinin
girdisini olusturan kisimdir. Bu kisim igin ilk
yapilmasi gereken, miisterilerden bilginin
toplanmasidir. Bu kademeden sonra, “ham” bilgi
olarak ele alinan bu diisiinceler, KFG ekibi tarafindan
irdelenir ve simiflandirilir. Bu asamada hem beyin
firtinas1 yapilmas: gerekmektedir, hem de afinite ve
agac diyagramlar:1 vasitasiyla incelenen tiim goriisler
matrisi 6nceliklendirilerek yerlestirilmelidir.
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Orem sirasinin

Afag
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(aslinda Planlama
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edilivor ama Miigteri

mig istekler,
beklentiler

Istekleri bslaminin

yaninda yer aliyor.)

Sekil 2.2 Miisteri Istekleri Matrisinin detayl1 gosterimi

1 no.lu matris ile ilgili anlasilmas1 gereken
en Onemli olgu, tiim istek ve beklentilerin
onceliklendirme ve smiflandirma prensiplerine
gore matrise yerlestirildigidir. Dolayisiyla, su an
incelenmesi gereken, miisteri isteklerinin nasil bir
araya getirilecegi, hangi yontemlerle
smiflandirilacag: ile ilgili detaylardir. Ancak
bundan da oOnce, miisterinin iyi bir gsekilde
tanimlanmas1 gerekmektedir.

Ornegin, bir fotokopi makinast imal
ediliyorsa, nihai miisteri bir belgenin fotokopisini
ceken kisidir. Orta miusteriler ise techizatin
bakimim istlenen firma, makinadan sorumlu
operator ve kopyalarin yapilmasmi isteyen
sahistir. Her miisterinin kendine has istekleri
olacaktir ve takimin bu istekleri teker teker
irdelemesi gerekmektedir. [2]

2.1.1. Miisteri Isteklerinin Elde Edilmesi

Miisteri bilgileri pek ¢ok kaynaktan ve pek ¢ok
sekilde gelebilmektedir. Bazilar1 talep edilir,
bazilar1 edilemez. Bununla beraber bazi bilgi
tirleri nitel olabilir ve direkt olarak misteri
istekleri boliimiinde yerlerini alirlar, bazen ise
nicel bilgiler elde edilir ve daha sonra anlatilacak
olan planlama matrisinde yerlerini alirlar. Bu
agtklamay1 desteklemek ve daha net ortaya
koymak icin Sekil 2.3’e gz atmak gerekmektedir.

(2]
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Sekil 2.3 Miisteri BilgileriTiirlerinin Sematik
Gosterimi [2]

Sekil ilk olarak bir nebze karmagik goziikse
de, aslinda miisteriden elde edilen bilgiler konusunda
bir yol haritasidir. Talep edilen, nitel olan ve belirli bir
yapiya sahip bilgi, genellikle miisteri tetkigi (customer
survey), pazar tetkigi, tercih edilen miisterilerden elde
edilen bilgiler ve rakip firmalarin ({iriinlerinin
analizlerinden elde edilir. Bu bilgi degerlidir ¢iinkii
firmanin o anda pazarda ne durumda oldugunu ve
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bununla beraber gii¢lii ve zayif yanlarmi etkin bir
sekilde ortaya koyar. Ancak soyle bir sorun var ki
bu tiir bilgiler “geri kalan” bilgilerdir, yani
firmanin hangi yonde gittigi konusunda bir fikir
vermezler, sadece o anki konumu hakkinda bilgi
sahibi olunmasini saglarlar.

Talep edilmeyen, nitel ve belirli bir yapiya
sahip olan bilgilerde de bu zayifliktan bahsetmek
miimkiindiir. Ornek olarak sikayet dilekgeleri
veya devletin veya tanzim edici kurumlarin
belirledigi standartlar verilebilir. Ayn1 zamanda,
her ne kadar begenilmese de, firmaya iiriin
hakkinda agilan davalar da bu smifa girer. Ne
yazik ki bilgi, firmadaki popiilaritesi ile degil,
icerigi ile Olciiliir, ama en 6nemli nokta sudur ki,
bilgi bilgidir. Dolayisiyla KFG ¢alismasinin iyi bir
sonuca ulasmasi acisindan 6nemlidir.

Son ¢esit “geri kalan” bilgi tiirii ise yine
talep edilen tiirdedir ancak dogasi geregi daha
Ozneldir, ve elde edilme yoOntemi sayesinde
yapisaldir. Bu tiir bilgiyi “Odak gruplar1” olarak
tanimlanan gruplar iiretir. Odak gruplari, KFG
konusunda deneyimli kisilerin endiistrideki gesitli
onde gelen isimler ile yaptiklar1 goriismelerdir. Bu
goriismelerin amaci, o anki ve ilerdeki {iriinlerin
ne derece begenilip begenilmedigini ve pazardaki
yonlenmenin ne sekilde oldugunu saptamaktir. Bu
goriismeler genellikle sponsor firma tarafindan iki
yanli bir aynanin arkasindan kaydedilir ki, o an
konusan kisinin isteklerine yaptig1 vurgular, ikinci
agizdan  bir  teknik  eleman
anlatildiginda kaybolmasin. Sorun su ki bu bilgi
genellikle  pazarlama  disindaki  calisanlara

tarafindan

gosterilmez. Dolayisiyla, bu son derece biiytik
onem ihtiva eden bilgi, onu en ¢ok kullanabilen
boliime ulasamamaktadir: Tasarim ve tiretim. [2]

Yukarida bahsedilen bilgi tiirleriyle
beraber, ayn1 zamanda “yonlendirici” bilgi tiirleri
de mevcuttur. “Yonlendirici” sozi ile kastedilen,
sektordeki teknolojinin ve genel olarak tiiketimin
hangi yonde gelistigini belirten bilgi tiirii
olmasidir. Bu bilgiyi arayan bir firma, is gezileri
vasitasiyla miisterilerle direkt olarak iletisime
gecerek ve onlar1 tasarim ve {iretim boliimlerine
getirerek iiriinde olmasii istedikleri ozellikleri
onlarla tartisarak elde edebilir. Bagka bir kaynak
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ise talep edilmeyen yonlendirici bilgi tiirtidiir ve
genellikle satis elemanlarindan, akademik
programlardan, ticaret fuarlarindan ve gelistirme
programlarindan gelmektedir. [2]

Bu boliimde anlatilan, sadece miisterilerden
elde edilen bilgi tiirleri ve bunlarin genel olarak hangi
yollarla elde edildigi idi. Elbette ki sayilan tiim bu
yontemlerde, yazili veya sozel olarak bir soru sorma
unsuru mevcut. Bir anket i¢in olsun, yiiz yiize bir
goriisme i¢in olsun, teknik bir ara¢ vasitasyila (KFG)
bir {irliniin tasarmmina gelistirici bir etkide bulunacak
bir tiimce elde etmek icin gelistirilecek olan sual, son
derece iyi diisliniilmiis olmalidir. Ne yazik ki durum
hep boyle olmamaktadir. Genellikle tasarim ekibi,
profesyonel goriis agilarimi birakip, alict veya miisteri
goziiyle kendi iriinlerine bakmakta ve dolayisiyla
dogru veya etkin cevaplart almak ic¢in dogru sorulari
sormakta zorlanirlar. Bu durumu asagidaki son derece
basit ancak akilda kaliaa sema ile betimlemek
miimkiindiir.

Iskalanilan ve
goriilemeyen unsurlar

Odaklanilan
ve goriilen
unsurlar

Sekil 2.4 Odaklanma [1]

2.1.2. Kano Modeli

Buraya kadar belirtilen tiim girdi unsurlar,
dogrudan miisteriden veya miisteri ile yapilan
konugsmalar sonucunda elde edilen verilerdir. Ancak,
Japon TKY danismani Noriaki Kano'nun modeline
gore, miisteri memnuniyetinin sevileri tanumlaninca,
sadece ham olarak 1 no.lu matriste belirtilen istenenler
degil, ayni zamanda KFG
“heyecanlandiric1”  olarak iiriine ekleyebilecegi

takiminin
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unsurlar vardir. Modele gore urin
karakteristikleri tice ayrilir [1]:

Temel Kalite: Bu tiir iiriin karakteristikleri
miisterinin zaten varolmasini bekledigi
ozelliklerdir. Ayrica belirtilen bir istek
degildir ¢linkii miisteri bunu zaten
beklemektedir. Olmamas: halinde ise son
derece biiyiik bir hognutsuzluk s6z konusu
olacaktr.

Beklenen Kalite: Buna ayn1 zamanda
“istenen kalite” de denilebilir. Miisterilerin
irtinlerde aradig1 ve istedigi ozelliklerdir.
Miigteri Istekleri matrisinin en biiyiik
kalemini tegkil ederler.

Heyecan Verici Kalite: Daha oOnce de
deginildigi gibi, bu Ozellikler mdiisteriler
tarafindan belirtilmeyen ancak olduklar
durumda da mdiisteride biiyitk memnuniyet
yaratan, ve tasarim ekiplerinin daha biiyiik
pazar pay1 i¢in kiyasiya rekabet ettikleri
karakteristiklerdir. KFG ekibi, yaraticiligin
kullanarak Miisteri Istekleri béliimiine
“heyecanlandiric1”  unsurlar  eklemekte
ozgiirdiir.

Heyecan Verici Kalite

. . Memnuniyet Otesi
Memnuniyet Derecesi A y

Beklenen Kalite

_//

Bagar1 Derecesi

>

P

Temel Kalite
Garanti Kabul Edilen

Sekil 2.5 Kano Modeli [7]
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2.1.3. Miigteri Istekleri Matrisinin Olusturulmas

1 no.lu Miisteri Istekleri matrisinin anlatildig:
bu boliimde, su ana kadar deginilen konular daha ¢ok
matrisin girdisini olusturan mdiisteri bilgilerinin
incelemesiydi. Simdi ise daha pratik bir yaklagimla,
KFG matrisinin olusturulmasi icin hangi islemlerin ne
sekilde yapilmasi gerektigi tanimlanacaktir. Olusum

1. on hazirlik ve

2. islem kademeleri
olarak ikiye aymrilirsa, her iki kademe soyle
aciklanbilir:

2.1.3.1. On Hazirlik

i) Proje tamimlanir ve amacglar acikca
belirlenir: KFG c¢alismasinin etkin bir sekilde
ylriimesi i¢in amaclanan calismanin parametreleri
kesin olarak belirlenmelidir.

ii) Takim belirlenir: Takimin elemanlar:
secilir ve grup lideri ve yardimcis segilir. Daha 6nce
de deginilen “multidisipliner” yaklasim ile grup
kurulmasi, yaraticiligr  koriikleyecektir. Projenin
kapsami ve takimm projedeki rolii, tiim elemanlara
agiklanir.

iii) Miisteri tanimlanir: KFG'nin ilk girdisini
olusturan Miigteri Istekleri boliimiiniin igeriginin
kimlerden ve hangi yontemler ile toplanacag: agikliga
kavusturulur.

iv) Zaman plam yapilir: KFG'nin en 6nemli
unsuru, bir takim calismasi olmasidir. Sadece bilgi
toplama kismi degil, her kademesi birden fazla kisinin
diisiince iiriiniidiir. Dolayisiyla en biiyiik sorunlardan
bir tanesi de ayrilan zamanin herkes i¢in esit dilimler
haline  getirilmesi ve toplantt zamanlarinin
denklestirilmesidir.

2.1.3.2. islem kademeleri

i) Miisteri istekleri elde edilir: “Miisteri
Isteklerinin Elde Edilmesi” kisminda aciklanan
yontemler ile veya basit olarak anket ve birebir
goriismeler vasitasiyla miisteri istekleri belirlenir.
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ii) Beyin Firtinasi: Bu kademede hem
miisterilerin belirttigi diistincelerde tam olarak ne
demek istedikleri irdelenir (bazi citimleler birden
fazla istek icerebilir), hem siniflandirma kademesi
gerceklestirilir, hem de “heyecanlandiric1” olarak
nitelendirilen 6zellikler eklenir. Bu kisimda takim,
3 x 51lik kagitlara tiim fikirlerini (miisterin bakis
agisindan) yazar. Bunlari, o ana kadar elde edilmis
miigteri isteklerini g6z oniinde bulundurarak ve
matriste kullanilabilecek kisa bir istek halinde
belirtirler. Eger pratik olarak yardimci olacaksa
takim sekreteri bunlar1 fikirler Dbelirtilirken
yazabilir. Ayni1 zamanda kartlarin arkasina fikrin
kisa bir agiklamasi daha sonraki kademelerde
yardima olacaktr.

iii) Irdeleme: Bu kisimda beyin firtinast
boliimiinde yazilan fikirler ve miisterilerden elde
edilen bilgiler irdelenerek,
kullanilabilecek formata getirilir. Miisterilerden
gelen istekler irdelenirken gelen tim fikirler
incelenir ve birden fazla istek/sikayette aymn

matriste

ozellik belirtilmisse bunlar bire indirgenir. Ancak
bu arada her bir 6zellige miisterilerin ne derece
onem verdigi de saptanir.

iv) Afinite Diyagrami c¢ikarilir: Burada
amag, olusturulan ve irdelenme kademesi bitmis
olan tiim kisa ctimle halinde belirtilmis isteklerin,
bagliklar altinda toplanmasidir. Biitiin Kkartlar
masaya dizilir. Bir biitiin olarak incelenmeleri
sonucunda bazi kartlarin aslinda pek c¢ok &zelligi
biinyesinde bulundurdugu ortaya ¢ikacaktir. Eger
ana smifi belirten kart, olusturulmus bir “istek
kiimesi” veya kart toplulugu i¢in bulunamiyorsa,
takim siniflandirmay1 yapmakta 6zgtirdiir. Bir fare
kapani i¢in yapilan KFG c¢alismasimin afinite
diyagraminin  olusturulmast  6rnek  olarak
verilebilir:
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Rahat kurulmali

Parmagim igine Cabuk 6ldiirmeli

‘ Giivenli olmali ‘

Sessiz ¢aligmali

‘ Kolay kullanilmali

Giivenilir olmal

Fazla kirlilige
yol agmamali
Kolay atilmali
Cocuklar igin —
tehlikeli olmamali ‘ Etkili olmalt

ﬁ Kolay kullanilmah ’> ﬁ Giivenli olmah ‘“ ﬂ Etkili olmah ’>

Rahat kurulmali

Kolay atilmali

Fazla kirlilige
yol agmamali

Parmagim igine
sikismamali

Cabuk 6ldiirmeli

Cocuklar igin
tehlikeli
olmamali

Sessiz ¢aligmal

Giivenilir olmali

Hhl

Sekil 2.6 Ornek bir Afinite Diyagrami [1]

v) Aga¢ Diyagrami ¢karlir: Yukarida
belirtilen afinite diyagrami, smiflandirma agisindan
etkili bir tekniktir ancak yap1 agisindan matrise uygun
bir bicim hala elde edilmemistir. Bunun igin agag
diyagrami vasitasiyla “Miisteri Istekleri Matrisinin
Detayli Gosterimi (Sekil 2.2)” seklinde belirtildigi gibi
bir bigim elde edilir. Yine yukaridaki semada belirtilen
“Kolay Kullanilmali” baghig1 i¢in 6rnek verilirse:

Kolay kullanilmal

Rahat kurulmali Kolay atilmali Fazla kirlilige

yol agmamali

Sekil 2.7 Basit bir Agag¢ Diyagrami

vi) Agac Diyagrami yerlestirilir: Bu kademede agag
diyagramlar1 Miisteri Istekleri boliimiine yerlestirilir.
Eger Sekil 2.2'ye tekrar bakilirsa, yapinn zaten agag
diyagrami seklinde oldugu gozlenecektir.
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