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OZET

Miigsteri isteklerinin onem kazandigi giiniimiiz piyasa kosullarinda, firmalar rekabet
giiclerini artirmak icin hizla degisen bu miisteri isteklerine en kisa siirede yanit vermek
zorundadirlar. Bu ortamda isletmeler hayatta kalabilmek icin, artan miisteri ihtiyag ve
beklentilerini karsilayabilmek amacryla miisteri isteklerini iiriin ve hizmetlerine
yansitabilmenin yollarimi aramaktadir. Bu baglamda Kalite fonksiyon gocerimi (KFG)
miisteri ve iiriin (siire¢/hizmet) gelisim topluluklar: arasindaki bir kopriidiir.

KFG teknigi Pazar arastirmasindan elde edilen miisteri gereksinimlerini matriks
diyagramlart ve iiriin gelisim takimlarimi kullanarak iiriin Olctimlerine ceviren bir
stirectir. Calismamizda iki otomobil bayisi denek olarak secilmis ve bunlara KFG
uygulanmugstir.
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ABSTRACT

In today’s market conditions where customer demands gain importance the companies
must fullfill these demands in the shortest time in order to increase their competitive
power.To survive in this environment ,businesses search for the ways of reflecting
customers desires to products and services fort he aim of meeting increasing needs and
expectations of customers .In this contex ,Quality function Deployment (QFD) is a
bridge between the customer and product (process/service )development communities .

QFD technique is a process that translates customer requirements obtained from
market research into product measurements by using matrix diagrams and product
development teamwork. In our study,two dealers were selected and QFD was applied to
thir processes.
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GIRIS

Kalite Fonksiyon Gogerimi ilk defa Japonya’da ortaya ¢ikmig bir kavram olup,
miisterilerin bulunmasini istedikleri niteliklerin, bu nitelikleri yerine getirecek
fonksiyonlara doniistiiriiliip, bu fonksiyonlar1 gerceklestirmesiyle ilgili isleri
yapma gorevinin orgiit i¢cindeki uygun birimlere aktarilmasidir (Yenginol, 2002;
32). KFG kavrami, miisteri gereksinimlerinin belirlenmesini, bu gereksinimlerin
irlin tasarimina yansitilmasini ve tasarim siirecine tiim birimlerin katilmasini
amaclayan bir siirectir (Uca,vd., 2008; 75). KFG, yaraticilarindan biri olan
Akao tarafindan, sOyle tanimlanmaktadir; “KFG miisteriyi tatmin etmek ve
miisterinin taleplerini tasarim hedeflerine ve iiretim sirasinda kullanilacak
baglica kalite giivence noktalarina doniistirmek amaciyla tasarim kalitesini
gelistirmeyi amaglayan bir yontemdir.

Daetz ve digerlerine gore KFG, miisteri gereksinimlerini karsilayacak ya da
asacak bir iiriin ve hizmeti tanimlamak, tasarlamak ve liretmek amaciyla bir
araya gelen bir takim tarafindan kullanilan sistematik bir planlama
sirecidir.Ac¢iklamalara gére KFG nin bir ekip tarafindan yiiriitiilen {riin
planlama ve gelistirme yontemi oldugu sdylenebilir (Goksen, vd, 2002; 453).

Kalite Fonksiyon Gocerimi (KFG) bir ara¢ degil, isletmeye direk teknik
araglarin birbirlerini destekleyecek ve tamamlayacak sekilde etkin olarak
kullaniminda ve Oncelikli konularin ortaya konmasinda yardimci olan bir
planlama siirecidir. Miisterilerin diisiinceleriyle baglayan bu siirecin en 6nemli
girdisi de yine miisterilerin diisiinceleridir. Miisterilerin istek ve gereksinimleri,
yeni veya gelistirilmis lirlin ya da hizmetlerin gelistirilmesinde itici glictiir.
Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG), bir ekip calismasi sonucunda elde edilen
bazi girdileri ve kararlar1 gerektirir. Bu sebeple; s6z konusu siirec, isletmelerde
ortaya cikan engellerin bir cogunu ortadan kaldirir ve bdylece, pazarlama
yonetiminin miisteri ile ilgili bilgilerinin, iriin gelistirme miihendislerinin
miisteri gereksinimlerine iliskin bilgi ihtiyaci ile birlestirilmesine yardimci
olarak; tiim isletme uygulamalarinin tek bir amag¢ dogrultusunda biitiinlesmesini
saglar( Moran vd, 1991; 5)

1.KALIiTE FONKSiYON GOCERIiM SURECI

KFG’ nin temeli iirlin gelistirme ve iiretimin her bir asamasi i¢in miisteri
gereksinimlerinin; NELER’ in, uygun teknik gereksinimlere; NASILLAR’a
donistiiriilmesidir. Siire¢ kalite evi olarak adlandirilan bir matrisle yiiriitiiliir.
KFG siireci dort asamadan olusur. Bu asamalandirma KFG siirecinin daha iyi
anlagilmasim saglar. Ilk asama 0 ile gosterilmektedir. Bu asamada KFG
uygulamas1 i¢in gerekli ©n hazirhklar yapilir. Bu  hazirliklarin
tamamlanmasindan sonra KFG siirecinin uygulanmasina ge¢ilir(Ar1,2006;31).
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Asama 0; Planlama
Asama 1; “Miisterinin Sesi”’nin Toplanmasi
Asama 2; Kalite Evinin Olusturulmasi

Asama 3; Sonuclarin Analizi ve Yorumlanmasi asamalaridir.

1.1.Planlama (Asama 0)

KFG projesinin organizasyonu ve planlamasi basarisi icin kritik 6neme sahiptir.
Proje planinin iyi hazirlanmamasi onun sonug¢ ve basarisini tehlikeye atabilir.
Planlama asamasi; Orgiitsel destegin saglanmasi, amagclarin belirlenmesi,
miisteri grubuna karar verilmesi, zaman ufkunun belirlenmesi, iiriin kavramina
karar verilmesi, takimin kurulmasi, KFG siirecinin tasarlanmasi ve gerekli
malzemelerle tesisin saglanmasi konularini igerir (Cinpolat, 2007; 31).

1.2.Miisteri ihtiyaclarinin Belirlenmesi (Asama 1)

Bir KFG caligsmasina baslarken miisteri ihtiya¢ ve beklentileri temel veridir. Bu
verileri toplamak i¢in sistemli bir miisteri iletisim ¢alismasi gerekmektedir.
Calisma sonunda elde edilecek bilgiler “Miisterinin sesi “terimi ile ifade
edilmektedir. Firmanin miisteri tamimlama evresini tamimlamasindan sonra
miisteri ile nasil temasa gececegini ve miisteriyi tasarim evresine nasil
katacagini, genel tanimiyla; miisterinin sesini nasil duyacagini planlamasi
gerekir(Eymen, 2006; 12).

1.3.Kalite Evinin Olusturulmas: (Asama 2 )

eMiisteri isteklerinin ve 6nem derecelerinin belirlenmesi

* Teknik gereksinimlerin belirlenmesi

» Miisteri ihtiyaclar1 ve teknik gereksinimlerin arasindaki iliskilerin belirlenmesi
* Teknik gereksinimler arasindaki korelasyonun belirlenmesi

* Miisteri istekleri arasindaki korelasyonun belirlenmesi

« Uriin teknik ihtiyaglarinin biitiin 6ncelikleri ve ek amaglar belirlenir.

1.4.Sonuclarin Analizi ve Yorumlanmas: (Asama 3)

KFG’ de kullanilan ve kalite evi olarak bilinen grafiksel gosterim zengin ve
kolay ulagilabilen bir bilgi bankasidir. Bu iletisim mekanizmasi, geleneksel
gelistirme dokiimanlarina kiyasla temel gerceklerin daha zamaninda ve daha
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dogru olusmasimi saglar. Kalite evi, miisteri istekleri ile bunlan karsilamaya
yonelik olarak belirlenen kalite karakteristiklerini iligkilendirmeye, kalite
karakteristiklerini objektif Ol¢iilere dayali olarak karsilastirmaya ve aralarindaki
olumlu ya da olumsuz korelasyonlari1 belirlemeye yarayan bir matrisler setidir.
Kalite Evi Sekil .1 de gosterilmistir (Delice vd,2008;187).

Sekil-1- Kalite Evi(Delice vd, 2008; 187).

R Korf{la}syon
matrisi
Mliskiler matrisi )
.| Teknik
\ "| ihtivaclar
. .. . Planlama
Miisteri istekleri matrisi

—» | Teknik
degerlendir-
me

2. KALITE FONKSiYON GOCERIMININ YARARLARI

Kalite fonksiyon gocerimi; miisteri sikayetinin nedenlerinin tanimlanmasini,
acil coziimlerin gelistirilmesini kolaylagtirir. Uriin kalitesi ile ilgili rekabet
analizi icin yararli olup, kaliteyi istikrarli kilar. Onemli ama kuruluslarin
izerinde fazla durmadig: iirliniin geri cevrilmesi ve yeniden ele alinmasini
dolayis1 ile miigteri sikayetlerini azaltir. Yeni bir iirlin gelistirmek i¢in gereken
zaman1 kimi zaman {igte bir, kimi zaman yar1 yariya azaltir. Diger bir yarar1 da
satig ve pazarlama elemanlar1 ile tasarim ve liretim elemanlar1 arasinda iletisimi
saglamasidir. Satis ve pazarlama elemanlari, miisteri taleplerini ilk agizdan
dinleyip anlasalar bile teknik dile aktaramazlar.Diger yandan gelismis
miihendislik uygulamalar: ile ilgilenen miihendisler, miisterinin ihtiyaclarinin
ne oldugunu bilmezler.Sonugta ,iiretim tamamlandiktan sonra ,miisteri
sikayetleri basladiginda tasarimcilar “iiriiniin bu sekilde kullanilacagim hayal
bile edemeyeceklerini “soylerler ki yapilan tiim cabalar bosa gidebilir
(Savas,2002;42).
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3. UYGULAMA BOLUMU

Uygulama Erzurum da otomobil sektoriinde faaliyet gosteren pazar paylart en
yiiksek olan iki isletme arasinda yapilmistir. Uygulama da iki isletmeyi X
isletmesi ve Y isletmesi olarak belirtmekteyiz.

3.1.Miisteri istek ve ihtiyaclarimin belirlenmesi

Miisteri istek ve ihtiyaglarinin tespit edilmesi i¢cin odak grup caligmasi
yapilmistir. Odak grup calismasi 5 kisi X firmasi, 5 kisi Y firmasi olmak iizere
toplam 10 kisi ile yapilmistir. Buradaki amag isletmelerin miisteriler igin
diistinemedigi o©zellikleri, iirlinii kullanan miisterilerin istegi dogrultusunda
diizenlemektir. Uygulamanin daha yararli sonuglar vermesi i¢in odak gruba
katilan kisilerin farkli egitim ve gelir diizeylerinde, farkli sikliklarda hizmet alan
kisilerden olmasina 6zen gosterilmistir. Bu kisiler miisteri iligkileri temsilcileri
yardimiyla bulunmugstur. Yapilan odak gériigme sonrasinda elde edilen miisteri
isteklerini agsagidaki gibi ifade edebiliriz.

Tablo-1-Servis Hizmeti Icin Miisteri Istekleri

Hizmet boyutu Miisteri istegi

Fiyat Uygun servis fiyati

Kisa siirede tamir

Teslim siiresi - -
Taahhiit edilenden 6nce tamir

Giiven Ayni arizanin tekrarlanmamasi
Kalite Siirekli kaliteli hizmet
Tletisim Hizmetle ilgili yeterli bilgi paylasimi

3.2.Miisteri istek ve ihtiyaclarinin 6nem derecelerinin belirlenmesi

Miisteri istek ve ihtiyaclarina ait 6nem derecelerinin belirlenmesi i¢in
uygulamamizda anket calismasi yapilmistir. AHS (analitik hiyerarsi siireci)
miisteri isteklerinin onem derecelerini belirlemede kullanilan bir ydntemdir.
Ancak yaptigimiz calisma c¢ok karistk ve kompleks olmadigi icin AHS
yonteminden faydalanilmamistir. Bunun icin 10 kisiden olusan bir tiiketici
grubuna tespit edilen miisteri istek ve ihtiyaclarinin 1 ve 10 arasi bir dlcekte
nereye yerlestirecekleri sorulmustur. Yapilan anketlere gore her bir miisteri
istegi i¢in kisilerin verdikleri nem derecelerinin farkli oldugu goriilmiistiir. Bu
farkliligin tek deger olarak ifade edilebilmesi icin her bir miisteri istegine
verilen 6nem derecelerinin aritmetik ortalamasi alinmis ve miisteri isteklerinin
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onem dereceleri tespit edilmistir. Yapilan anket calismasi sonucunda miisteri
istekleri i¢in belirlenen 6nem dereceleri su sekilde olusmustur.

Tablo-2-Miisteri Isteklerinin Onem Derecesi

Hizmet boyutu Miisteri istegi Onem derecesi
Fiyat Uygun servis fiyati 9
) ) Kisa siirede tamir 8
Teslim siiresi
Taahhiit edilenden 6nce tamir 8
Giiven Ayn1 arizanin tekrarlanmamast 8
Kalite Siirekli kaliteli hizmet 7
Iletisim Hizmetle ilgili yeterli bilgi paylasimi 7

3.3.Miisteri istekleri icin rekabet degerlendirmesi yapilmast

Miisteri istekleri rekabet degerlendirmesini yapabilmek icin bircok isletme
mevcuttur. Fakat calisma bir uygulama oldugundan rakip isletmeler hakkinda
bilgi toplama zorlugundan ve calismay1 kolaylastirmak bakimindan Erzurum da
otomobil sektoriindeki pazar pay1 en biiyiik olan iki isletme uygulamamiza konu
olmustur. X isletmesi ile Y isletmesi kiyaslanirken yine anket yontemi
kullanilmistir. Yapilan calismada kiyaslama i¢in 90 anket yapilmasi uygun
goriilmiistiir. Arastirma icin ankete katilan 90 miisteriye uygun servis fiyati,
kisa siirede tamir, taahhiit edilenden once tamir, aym arizanin tekrarlanmamasi,
siirekli kaliteli hizmet,hizmetle ilgili yeterli bilgi paylasimi ile ilgili sorular
sorulmustur.Ankete katilan kisilerden bu sorulara verilen cevaplara 1’den 5’e
kadar bir deger vermeleri istenmistir. 1 degeri ¢ok kotii, 2 degeri kotii, 3 degeri
normal, 4 degeri iyi ve 5 degeri ¢ok iyi olarak degerlendirmeye alinmistir.

Tablo-3-Miisteri Isteklerinin Karsilanma Derecesinin Goreceli Analizi

Hizmet X

Boyutu Miisteri istegi Firmas: Y firmasi
Fiyat Uygun servis fiyati 4,25 3,95

Kisa siirede tamir 4,08 4,01
Teslim Siiresi

Taahhiit edilenden 6nce tamir 3,96 3,98
Giiven Ayni arizanin tekrarlanmamast 4,22 3,93
Kalite Siirekli kaliteli hizmet 3,83 3,94

Hizmetle ilgili yeterli bilgi

oaylasim 4,08 3,60

Tletisim
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Uygulama calismasinda her bir anketoriin 6l¢ek iizerinde verdigi degerin tek bir
deger olarak alinabilmesi i¢in her bir degerin ortalamasi alinmistir. Matriste yer
alan “X isletmesi” siitunu ve “Y isletmesi” siitunlarina daha ©nce yapmis
oldugumuz anket sonuclar1 yerlestirilmistir. “Firma hedefi” siitununda ise
firmanin kendisini ne sekilde gormek istedigi ile ilgili Olcek puanlar
yerlestirilmistir.“Firma hedefi” belirlenirken isletme yetkililerine, firmanin
bugiin miisteriler tarafindan nasil algilandigina iliskin anket sonuglari
aciklanarak, bu dogrultuda isletme yetkililerinin ve uzman kisilerin goriisleri
almmistir. X isletmesinde, miisteri goziinden iyi konuma gelmek ama bunu
eldeki imkanlarla yapabilecek sekilde hedef degerler belirlenmistir. “Ilerleme
orant” siitunu “hedef” siitunun firmanin bugiinkii durumunu gosteren siituna
boliinmesiyle bulunur. Ornegin uygulamanmuzda “uygun servis fiyat1” miisteri
istegi icin ilerleme oram 5/4.25= 1.18 seklinde hesaplanmustir.

Planlama matrisinde yer alan ‘“satis noktasi” siitunu da isletme yetkilileriyle
yapilan goriismelerle belirlenmigtir. Bu siitunda yer alan degerler lile 2 arasina
degismektedir.1 degeri ilgili faktoriin satislarda higbir artis meydana
getirmeyecegini 2 degeri ise satislar1 %100 artiracagi anlamina gelmektedir.
Satis noktalar1 miisteri isteklerinde bir gelisme gostermenin hizmet satisinda da
ilerleme meydana getirip getirmeyecegini gosteren bir kavram oldugundan,
yetkililerle yapilan goriismeler sonucunda uygun fiyat, kisa siirede tamir,
taahhiit edilenden Once tamir, ayni arizanin tekrarlanmamasi, siirekli kaliteli
hizmet,hizmetle ilgili yeterli bilgi paylasimi” gibi miisteri isteklerinin
artirllmasinin iirliniin satisinda da artiglara yol agacagi tespit edilmektedir.
Onem puam ise; ilerleme orani ve satis noktasi puanlarmin carpimindan olusur.
Uygulamamizda fiyat miisteri istegi icin dnem puani 9X1.18X1.1=11.68 olarak
belirlenmistir. Onem puanlarinin normalize edilmesi ile de yiizde 6nem siitunu
elde edilir. Yiizde onem siitunu her bir miisteri isteginin toplam miisteri istegi
icindeki ylizde onemini gosteren degerdir.

Tablo-4-Miisteri Isteklerinin Karsilanma Derecesinin Goreceli Analizi

g Z | E £
Hizmet 7 z E ° = g %
.. ) we - p— “ “ ° z H
boyutu Miisteri istegi o § g g = g _| & = P
g o = =) E |l =5 g 5 S
£E5 | 5 | |88 5| £ S
O | ¥ > = =8| » © >
Fiyat Uygun servis fiyati 9 425 1395| 5 1,18 | 1,1 | 11,68 | 18,06
Kisa siirede tamir 8 4,08 | 4,01 5 1,23 | 1,3 | 12,79 | 19,79
Teslim
siiresi i ;
Taahhit edilenden 8 1396(398| 4 | 1,01 |13/ 105 | 16,24
once tamir
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Giiven | /Y™ anzamn 8 | 4221393 5 | 1,812 991 | 1533
tekrarlanmamasi

Kalite | Surekli kaliteli 7 1383 (394 4 [102]12] 857 | 1326
hizmet

letigim | izmetle ilgili yeterli |-y g0 360 1 s [ 103 | 13 | 11,19 | 17,31
bilgi paylasimi

Toplam 64,64 | 100

3.4.Teknik Karakteristiklerin Olusturulmas

Miisteri istek ve ihtiyaclarimin hizmet asamasina taginabilmesi icin her bir
miisteri isteginin teknik karakteristikler olarak ifade edilebilmeleri gereklidir.
Yapilan c¢alismada teknik karakteristikler uzmanlarin goriislerini alma
yontemiyle tespit edilmistir. Teknik karakteristikler belirlenirken hizmet
boliimiinde ¢alisan ekip elemanlarina her bir miisteri istegi icin “A miisteri
istegini karsilamak icin hangi teknik karakteristiklerden yararlaniriz?” sorulari
sorularak cevap aranmistir. Otomobil sektorii icin miisteri isteklerini
gerceklestirebilecek teknik karakteristikler su sekilde siralanmustir.

Tablo-5-Teknik Karakteristikler

Hizmet

Miisteri istegi Teknik karakteristikler
boyutu

Odeme kolayhg

Ayrintili bir planlama

Bakim malzemelerinin uygun fiyatlarla temini
Personel giderlerinin optimum diizeyde tutulmasi

Fiyat Uygun servis fiyati

. . Uzman ve egitimli personel ¢alistirilmasi
. Kisa siirede tamir e
Teslim Tedarik siirecinin kisaltilmasi

siiresi Taahhiit edilenden

. . Teknik prosediirlerin azaltilmasi
Once tamir

Hizmette standartlagtirmaya gitmek

Ayni arizanin . .
y Uzman ve egitimli personelin ¢alistirilmasi

Giiven

tekrarlanmamas Miisterinin belirli periyotlarla takip edilmesi
Gerekli tiim kalite belgelerinin temin edilmesi
. Siirekli kaliteli Seryisin tum noktalarinda ayni kalitede hizmet
Kalite hizmet verilmesi
Kalite bilincinin tiim personelce benimsenmesinin
saglanmasi
Hizmetle ilgili Barkod sistemi uygulamasi
fletisim | yeterli bilgi Bilgisayar tabanli karar destek programlari
paylasimi Miisterilerle ilgili veri tabani sistemi
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3.5.Miisteri Istekleri Ile Teknik Karekteristikler Arasindaki Iliskinin
Belirlenmesi

Odak grup goriismesi sonucunda elde edilen miisteri istekleriisletmeye ifade
edilerek,yoneticilerin bu istekleri dogrultusunda ki teknik karekteristikleri
belirlemeleri istenmistir.yine bu yoneticilere belirlenen teknik karekteristikler
ile miisteri iliskisin derecesi sorulmus ve tabloda yeralan semboller ve anlamlar1
asagidaki gibi ifade edilmistir.

Tabloda yer alan semboller ve anlamlar1 asagidaki gibidir.
© Giiglii derecede iliski, 9 rakamu ile ifade edilmektedir.
[] Ortaderecede iligki, 3 rakamu ile ifade edilmektedir.
/\ Zayif derecede iliski, 1 rakami ile ifade edilmektedir.

Miisteri istekleri ile teknik karekteristikler arasinda yeterli semboliin olmamasi
veya zayif iliskinin ¢ok olmasi durumunda, miisteri istek ve ihtiyaglarim
karsilayacak bir uygulamanin gerceklestirilmedigi kanisina varilir. Ayni sekilde
giiclii iliskilerin cok olmasi, miisteri istek ve ihtiyaclarini karsilayacak bir
uygulamanin gerceklestigini gosterir.

Tablo-6-Servis Hizmetleri I¢in Iliski Matrisi

5 |2 2 2. |2 £l & 5 ‘g
. .. e 2] o) = 3] 2 2 s |8 = = = ﬁ 7 =
Misteristeli | 5\ S B\ LD 2 kTS |2 Bkl Bkl
E |5 E5|8|E |5 |2 ES|2 |2 zEi8Z|2 |E228 %
5 |2 22|38 |5 |8 |3 3|8 |35 2258 FEES|E
uygun servis
fiyat: 9 @ @ |:| 18
kisa siirede tamir 8 ] ® © A 20
taahhiit edilenden
6nce tamir 8 |:| 17
layn1 arizanin
tekrarlanmamast 8 I:l |:| © © © |:| |:| A 15
stirekli kaliteli
it 7 OO |0 |AA|A]|13
hizmetle ilgili yeterli
bilgi paylagimi 7 © I:l I:l @ © @ 17
teknik 5nem 2330 |162 318 [54 [225 [231 |153 (135 (186 (162 {162 |152 (130 (130 {130 {100
norm.tek. nem 100 |7 |14 |2 |10 (10 |6 |5 |8 |7 |7 |6 |6 |6 |6
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3.6.Servis Hizmetleri Igin Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi ve
Analizi

Bu asamada teknik karakteristiklerin, belirlenen miisteri istekleri {izerinde
birbirlerine olan etkileri degerlendirilmistir. Aslinda bircok teknik karakteristik
diger teknik karakteristiklerle iligkilidir.

Belirlenen miigteri isteklerinden birinin gelistirilmesi amaciyla yapilan bir
calisma, baska bir teknik karakteristige yardimci olabilecegi gibi onu olumsuz
yonde de etkileyebilir. Ornegin servis iicretlerinde yapilacak bir indirim servisin
ana maliyet unsuru olan dolgun maaslt uzman personel seviyesini olumsuz
etkileyecektir. Dolayisiyla bunlar birbirlerine karsit kavramlar olduklarindan
dolay1 aralarinda negatif bir korelasyon sdz konusudur. Uygulamamizda bu
iligkiler yine bayi servisi yoneticilerinin fikirleri alinarak olusturulmustur.

Karar Destek Programlan” arasinda ise negatif bir motivasyon oldugu
anlagilmaktadir. Tablodaki sembollerden “+” pozitif dogrusal iliski, “-* negatif
dogrusal iligki anlamina gelmektedir.

Bu cercevede “Ayrintili Planlama” ile “ Tedarik Siireci”, “Uzman Personel” ile
“Teknik Prosediir”, “Uzman Personel” ile “Kalite Bilinci Yayimi”, “Teknik
Prosediir” ile “Hizmette Standartlastirma”, “Hizmette Standartlastirma” ile
“Aynm1 Kalitede Hizmet”, “Miisteri Takibi” ile “Miisteri Veri Tabani”, “Kalite
Belgeleri” ile “Kalite Bilinci Yayimi”, “Barkod Sistemi” ile “Karar destek
Programlari” arasinda pozitif, “Ucret Planlamasi” ile * Uzman Personel” ve
“Ucret Planlamas1” ile *
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Tablo -7- Servis Hizmetleri I¢in Korelasyon Matrisi
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Tablo -8- Servis Hizmetleri I¢in Kalite Evi
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4. SONUC VE ONERILER

Bir¢ok asamadan sonra olusturulan kalite evi yorumlanirsa; oncelikle kalite
evinin 6nem puan siitununu ele alinir; miisteriler icin Oncelikli istegin kisa
siirede tamir oldugu goriilir. Bu oOzellikler arasinda, uzman personelin
calistirilmast ve tedarik siirecinin kisaltilmasi karekteristiklerin, s6z konusu
istegi saglamada biiyiik 6nem tasidiklar1 ve bunlarda yapilacak iyilestirmenin bu
kritik istekten duyulan memnuniyeti artirarak X isletmesine ciddi bir rekabet
avantaji  saglayabilecegi sdylenebilir. Ozellikle Y isletmesi ile yapilan
karsilastirma degerleri incelendiginde(X;4.08,Y;4.01)her iki isletme arasinda
belirgin bir fark olmadigi, ayrica tam puanin “5” oldugu diisiiniildiigiin e bu
faktore ait oldukca fazla iyilestirmeye agik alan bulundugu goriilmektedir.

Ikinci oncelikli faktor ise, 11.68 ©nem puani ile uygun servis fiyati oldugu
goriiliir. Burada 6deme kolayligi ve ayrintili planlama gibi konular etkili
olmaktadir. Bu faktérde X isletmesi Y isletmesine gore belirgin bir iistiinliige
sahiptir  (X;4.25 ,Y;3.95).Dolayis1 ile X isletmesi bu avantajin
siirdiirmelidir.sistemi, karar destek programlari, miisteri veri tabanlar1 konular1
etkili olmaktadir. Burada da X isletmesi Y isletmesine bariz rekabet iistiinliigii
saglamaktadir (X;4.08,Y;3.60).

Bunu ise taahhiit edilen siireden once tamir takip etmektedir. Burada ise Y
isletmesi, X isletmesin ciddi bir oranda olmasa da rekabet iistiinliigii
saglamaktadir (X;3.96,Y;3.98).Diger konularda Y isletmesine rekabet
istinliigli saglayan X isletmesi, bu konuda rekabet iistiinliigiinii Y isletmesine
kaptirmistir. X isletmesi, kendini bu konuda gelistirmelidir.

Aym arizanin tekrarlanmamasi icin gerekli hizmetler ise hizmette
standartlastirma ve miisteri takip sistemleri ile gergeklestirilebilir. Ayn1 arizanin
tekrarlanmamasi icin verilen hizmetlerde X isletmesi Y isletmesine ciddi bir
rekabet iistiinliigli saglamistir (X;4.22,Y;3.93).

Miisteriler tarafindan en son Oneme sahip olan siirekli kaliteli hizmeti
gelistirmek icin ise kalite belgeleri, ayn1 kalitede hizmet ve kalite bilincinin
yayilmas1 gerekmektedir. Burada da Y isletmesi X isletmesine yine ciddi
olmasa da bir rekabet istiinliigli saglamistir (X;3.82,Y;3.94).X isletmesi bu
konuda kendisini gelistirmelidir.
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