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KALITE FONKSiYON GOCERiIMi YONTEMININ TEDARIKCi SECIMINDE
KULLANIMI

Mustafa Zihni TUNCA* - Mustafa BAYHAN**

Ozet

Gelisen teknoloji ve buna paralel artan Uretim hiziyla, ekonomiler giderek biiylimekte, kiiresel dlcekte
rekabet daha da artmaktadir. Misteri isteklerinin gelisen teknolojiye paralel olarak glin gegtikce artmasi
ve cesitlenmesi, Grlin yasam egrilerinin de giderek kisalmasina neden olmaktadir. Uriin yasam egrilerinin
kisalmasi, musteri taleplerini cok iyi takip edip bu talepleri dogru zamanda, dogru yerde ve dogru fiyattan
karsilamayi zorunlu hale getirmektedir. isletmeler, misteri taleplerini dogru analiz edip, bu misteri istek ve
ihtiyaclarini karsilayacak Griin ve hizmeti zamaninda misteriye ulastirdiklari oranda basarili olmaktadirlar.
isletmelerin misterilerine dogru riini, dogru miktarda ve dogru zamanda teslim etmeleri biiyiik élciide
tedarikgilere baghdir. iste tim bu sebeplerden dolay isletmelerin varliklarini stirdiirebilmeleri icin uygun
tedarikgileri se¢cmeleri ve Griin ve hizmetlerin strekliligini saglamalari gerekmektedir.

Bu calismada, son yillarda genellikle Girlin ve hizmet Gretiminin tasariminda sik¢a kullanilan metotlardan
biri olan “Kalite Fonksiyon Gocerimi (KFG)” ydntemi, bir hizmet isletmesinin tedarikgi se¢im probleminde
¢6zim olarak kullanilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite Fonksiyon Gégerimi, Tedarik¢i Secimi, Tedarik Zinciri Yonetimi.

USING QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT METHOD IN THE SUPPLIER
SELECTION

Abstract

Technological advancement and its parallel high production rate contributing more growth in world
economies increases global competitiveness. The growing presence of emerging customer requirements
along with advances in technology and diversification causes the shortening of product life-cycle. These
new trends of shortening of product life-cycle and more diverse customers requirements call for addressing
them on right time, at right place, and at right price. To succeed, organizations must have to analyze
and fulfill these customers’ needs in shape of providing appropriate goods and services. Organizations are
depended mainly on suppliers to serve the customers with right product, in right quantity, and at right
time. Therefore due to these reasons, to survive, organizations have to select appropriate suppliers for
the smooth provision of products and services.Within the service business context as a solution for the
selection of supplier, this study applied “Quality Function Deployment (QFD)" method, one of the methods
used in the designing of product and service.

Key Words: Quality Function Deployment, Supplier Selection, Supply Chain Management.

1. GIRIS problemin ¢éziimiinde pek cok farkliyéntemin
kullanildigi goriilmektedir. Calismalarda sik¢a
rastlanan bu yontemler cok kriterli karar verme
o - s X yontemleri, matematiksel programlama ve
probleminin gozumunc.i.e yararla.nll.a.bllgce.k maliyete dayali modeller, istatiksel modeller
cok S?y'fja n]odel ve yontem 9?|'§'t'f'|m!§t'.rj olmak Uizere dort sinifta toplanabilir (Weber
'I.'edarlil.«;l degerlendirme ve secimi |Ie.3w|Ig|I| vd, 1991: 2-18; Youssef vd. 1994: 60-72:
literatlirde yer alan calismalar incelendiginde De Boer vd. 2001: 80-83). Tedarikci secim

isletmeler icin tedarik¢i secim probleminin
oneminin artmasi ile birlikte tedarik¢i segim
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problemi, tedarikcilerin seciminde birden
cok kritere dayali olarak karar vermeyi
gerektirdiginden, cok kriterli karar problemi
yapisindadir. Tedarik¢i secim probleminin
¢6zlimiinde  sikca  kullanilan;  dogrusal
agirhklandirma, analitik hiyerarsi stireci (AHS),
analitik ag sureci vb. yontemler cok kriterli
karar verme modelleri olarak kullanilmaktadir.
Bu yontemlerin disinda, tedarik¢i se¢iminin
gerceklestiriimesinde, misterinin istek
ve beklentilerinin organizasyonun butln
fonksiyonel bilesenlerindeki Olcilebilir
irin ya da hizmet karakteristiklerine
donustlrilmesini saglayan Kalite Fonksiyon
Gocgerimi  (KFG) yonteminin de kullanildig
goriilmektedir  (Gunesekaran vd. 2006;
Bevilacqua vd. 2006). Bu calismalarda,
mdsteri ihtiyaclarinin 6grenilmesi asamasinda
kullanilan KFG, veri madenciligi, monte carlo
similasyonlari, bulanik mantik gibi farkl
yontemlerle birlestirilip cok kriterli karar verme
modelleri olusturulmus ve bu modellerle
tedarikci secimlerinin yapilabilecegi ortaya
konulmustur.  Ancak  bu calismalarda
genellikle, Uretim sireclerinin tasariminda
KFG kullaniimistir. Yaptigimiz calismada ise
bir hizmet isletmesinde tedarik¢i secimi KFG
yontemi kullanilarak gerceklestirilmistir. Bu
yonuyle, tedarikgi secimi probleminin ¢6ziim
ve KFG calismalarina bir katki saglamasi
duslntlmektedir.

2. TEDARIKCI SECiMi

isletme ile yakin iliski icinde bulunan en
onemli c¢ikar gruplarindan biri isletmeye
Uretim girdileri arz eden tedarikgiler grubudur.
Tedarikgiler denince akla, isletmeye Uretim
girdileriyle mal ve hizmet saglayan kisi ve/
veya kuruluglar gelir (Simsek, 1998: 51).

Tedarik¢i secim karar stratejik bir karardir.
Tedarikgi secim kararinin etkisi uzun donemde
isletmenin performansini sekillendirmektedir.
Bu nedenle tedarikgi secimi karari, isletmenin
hedeflerine ulasmak icin belirledigi stratejiye
uyum gostermelidir (Muralidharan vd., 2002:
22). Stratejik tedarikin 6nem kazanmasi ve
kavraminin genislemesi sonucunda alc -
tedarikgi iliskisi Tedarik Zinciri Yonetimi (TZY)
literaturiinde ¢ok 6nemli hale gelmistir. Zira
tedarikciler maliyet, kalite, zaman ve alici
isletmelerin pazara hizli yanit verebilme

yetenekleri lizerinde ¢ok derin etkilere sahiptir
(Chen ve Paulraj, 2004: 134).

Tedarikgileri se¢mek ve degerlendirmek igin
tek bir yontem veya slire¢ mevcut olmayip;
isletmeler farkl yaklasimlar kullanmaktadirlar.
Tedarik¢i degerlendirme slrecinde temel
amacg isletme disi kaynaklardan tedarik
nedeniyle ortaya c¢ikabilecek riski azaltmak
ve toplam faydayl veya degeri maksimize
etmektir. Tedarik¢i secim sureci genel olarak

asagidaki  basamaklardan  olusmaktadir

(De Boer vd., 2001: 7):

« Problemin tanimi: Tedarik¢i se¢im
problemi tanimlanirken, satin alma

strecinde Oncelikle tedarik¢i secimiyle
neyin amaclandigi ortaya konulmasi yani
tedarikci secimi ile elde edilmek istenenin
tanimi.

« Secim kriterlerinin tanimlanmasi: Karar
vericiler tarafindan tedarikci seciminde
kullanilacak kriterlerin tanimlanmasi.

« Potansiyel tedarikgilerin  6n  sec¢imi:
isletmeler belirledikleri kaynak kullanma

stratejisi  ve  tedarik¢i iliskilerinde
belirledikleri  politikaya bagh olarak
calisacaklart  tedarik¢ci  sayisina  karar
vermektedir. Bu  asama, mevcut

tedarikgiler arasinda etkin olmayan veya
satin alici isletme tarafindan belirlenen
on secim kosullarini yerine getiremeyen
tedarikgilerin elenmesidir.

«  Tedarikcilerin nihai secimi: Tedarikci se¢cim
kriterlerine uygun tedarikciler arasindan
secim yapilmasi.

Tedarik¢isecim probleminde, kararvericilericin
tedarikgi secim kararini karmasik hale getiren
degisik faktorler ve kriterler vardir (Weber
vd., 1991: 3). Tedarikgi seciminde kullanilacak
kriterler ile ilgili en onemli calismayr 1966
yilinda Dickson yapmistir. Dickson’in galismasi
170 sorudan olusan anketten olusmaktadir; bu
anket Ulusal Satin Alma Yoneticileri Birligi'nin
Uyelerinden secilen 273 Amerika’li ve Kanada'li
satin alma elemanlari ve yoneticileri tarafindan
cevaplanmistir. Dickson bu c¢alismasindan
elde ettigi sonuclara gore tedarikgi secimi ile
ilgili 23 kriterden olusan bir siralama listesi
hazirlamistir (Tablo 1.) (Dickson, 1966: 5-17).
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Tablo 1: Tedarikgi Secim Kriterleri

Sira | Faktor Ortalama Puan | Degerlendirme
1 Kalite 3.508 Cok onemli
2 Teslimat 3417
3 Ge¢mis donem performansi 2.998
4 Garanti politikasi 2.849
5 Uretim yetenekleri ve kapasitesi 2.775 Oldukca 6nemli
6 Fiyat 2.758
7 Teknik kapasite 2.545
8 Finansal pozisyon 2514
9 Prosediirlere uyum 2.488
10 | iletisim sistemi 2.426
11 | Endustrideki yeri ve tini 2412
12 | is yapma istegi 2.256
13 | Yonetim ve organizasyon 2.216
14 | Operasyon kontrol 2.211
15 | Tamir servisleri 2.187 Ortalama 6nemli
16 | Davranis 2.120
17 | Etki 2.054
18 | Paketleme kabiliyeti 2.009
19 | isciiliski kayitlari 2.003
20 | Cografi konum 1.872
21 | Gegmisis tutari 1.597
22 | Egitim yardimlari 1.537
23 | Karsilikh diizenlemeler 0.610 Disik 6nemli

Kaynak: (Dickson, 1966).

Weber vd. (1991: 2-18) tarafindan Dickson’in
kriterleri baz alinarak, 1966 yilindan bugtine
kadar yapilmis 74 tedarik¢i secim kriter ve
yontemini iceren genis bir derleme calismasi
yapilmistir.  Bu  calismada,  Dickson’un
kriterlerinden, “net fiyat” kriterinin 61 makale
(%80) ile literatlirde en fazla tartisiimis kriter
oldugu gorilmektedir. Net fiyati, 44 makale
(%58) ile “teslimat”, 40 makale (%53) ile “kalite”
ve 23 makale (%30) ile “lretim yetenekleri ve
kapasitesi” kriterleri takip etmektedir (Weber
vd., 1991:12).

3. KALITE FONKSiYON GOCERIMi

Kalite Fonksiyon Gocerimi (KFG), ilk olarak
1960'larin  sonlarinda, ikinci Diinya Savasi
sonrasl Japonya’'da Japon endustrilerinin
taklit ve kopyalama Uzerine kurulu olan
Urin gelistirme silreclerini terk etmeye
baslayip orijinal Urlin gelistirme sirecleri
uygulamalarina basladigi dénemlerde ortaya

citkmistir (Akao ve Mazur, 2003: 20). Bilinen ilk
ornek olay calismasi 1966 yilinda Japonya’'da

bulunan  Bridgestone lastik  firmasinda
gerceklesmistir (Mazur, 2008: 8).
Baslica KFG tanimlari sunlardir:  Kalite

Fonksiyon Gogerimi (KFG), Grlin gelistirme ve
Uretimin diger asamalarinda uygulanabilen,
musteri isteklerini girdi olarak alip bunlarin
mevcut kaynaklarla nasil karsilanacagina
cevap arayan planlama ve gelistirme araci olup
detayl ve yapisallasmis olmasinin yaninda
esnek ve anlasiimasi kolay bir yontem olarak
tanimlanabilir (Akao, 1990: 3; Cohen, 1995: 11;
Griffin ve Hauser 1993:2). Ayni zamanda KFG,
yuksek kaliteli yeni Grtinlerin gelistiriimesinde
ve mevcut Urlnlerin yeniden tasarlanarak
kalitelerinin  yukseltiimesinde isletmelere
yardimci olan 6nemli bir aractir (Akbaba, 2005:
41). KFG uygulamasinin, tasarim ve slireg
gelistirmede glclu bir etkiye sahip oldugu
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cesitli arastirmalarla da ortaya konulmustur.
KFG uygulamasini kullanan Japon dureticileri,
muhendislik ve tasarim sirecinde %50'ye
varan oranlarda dislsler sagladiklarini
belirtmislerdir (Zairi ve Youssef, 1995: 12).

KFG, fonksiyonlar arasi planlama ve iletisim
yontemi saglayan bir tlir kavramsal haritadir
(Hauser ve Clausing, 1988: 63). KFG, yonetimin
ozellikle planlama fonksiyonunu yakindan
ilgilendiren biraragolup, 6rgiticindeki pek cok
bolimin ortak ¢alismasini gerektirmektedir.
KFG projesinin organizasyonu ve planlamasi,
uygulamanin basarisiicin kritik oneme sahiptir.
Proje planinin iyi hazirlanmamasi sonug¢ ve
basarisini tehlikeye atabilir (Shillito,1994: 102).

Tdm projelerde oldugu gibi KFG icin de detayli
bir planlama yapilmasi gerekir. KFG calismasi
aylar boyunca surlp, cesitli  matrislerin
olusturulmasi ve analizini gerektirebilir. KFG
strecinde amac, musteri istek ve ihtiyaglarini
firmadaki tim faaliyetlere yaymaktir. Bu amag
dogrultusunda, KFG sireci genel olarak;
Urln, parca, stre¢ ve Uretim planlamasini
kapsamaktadir (Day, 1998: 111; Hauser ve
Clausing, 1988: 73). Bu dort asamali model,
American Supplier Institute (ASI) modeli
olarak da adlandirilir. Sekil 1'de gorildiga
gibi bu yaklasim doért matristen olusmaktadir.
Bu dort asama sunlardir (Revelle vd. 1998: 6;
Shillito, 1994: 2):

1. Musteri ihtiyaclarinin, teknik veya tasarim
gereksinimlerine ¢evrilmesi,

2. Teknikveyatasarimgereksinimlerinin tiriin
veya parca Ozelliklerine donusturilmesi,

3. Uriin veya parca ozelliklerinin dretim
islemlerine donustarilmesi,

4. Uretim islemlerinin belirli islemler ve
kontrollere donUstirilmesi icin kullanilan
yapisallastiriimis coklu matris kullanimi.

Musteri ihtiyaclarinin teknik gereksinimlere
donustlraldigld Grin planlama matrisi KFG
strecinin ilk asamasidir. Bu asamaya eve
benzemesinden dolayr “Kalite Evi” adi da
verilmektedir. KFG uygulamalarinin buyuk bir
¢ogunlugu, “Kalite Evi” olarak adlandirilan bu
ilk matrisin olusturulmasiyla sona erer. KFG
metodunu uyguladigini bildiren sirketlerin
ancak % 5'inin calismalarini “Kalite Evi” olarak

adlandinlan ilk matrisin 6tesine tastyabildikleri
bilinmektedir (Han vd. 2001: 798). Parca
gOcerimi matrisinde, teknik gereksinimleri
gerceklestirebilmek icin  hangi parcalarn
kullanilacagi sorusuna cevap aranir. Yani teknik
gereksinimlere cevap veren parca Ozellikleri
bulunur. Bu matriste amac, 6nemli bilesenlerin
belirlenmesidir. Birinci matristen alinan 6nemli
teknik gereksinimler bu matrisin satirlarina
tasinir. Parca karakteristikleri de parca gocerimi
matrisinin sttunlarina yerlestirildikten sonra
teknik gereksinimlerle parca karakteristikleri
arasindaki iliskiler belirlenir. Daha sonra her
bir stGtunun oncelikleri belirlenir. Boylelikle
mdisteri memnuniyetini saglamada hangi
bilesenlerin oncelikli oldugu saptanmis olur.
Oncelikli parca karakteristikleri bir sonraki
matrisin girdisi olacaktir (Chan vd.,1999: 2500;
Hauser ve Clausing, 1988: 73). Siire¢ planlama
matrisinde amacg sirecleri  tanimlamak
ve secilen parcalar icin en uygun slreci
belirlemektir. Dort asamali matris modelinin
son matrisi olan Uretim planlama matrisinde
ise slire¢c planlama matrisinden alinan temel
strecler ve ©6nem dereceleri bu matrise
tasinir. Bu matrisle Gretim planlamasini
gerceklestirecek Uretim islemleri ortaya
citkmaktadir (Chan vd.,1999: 2500).

Kisaca, KFG'nin temeli miusteri istek ve
ihtiyaclarini, Griin tasarimina veya miihendislik
karakteristiklerine, siire¢ planlamaya ve uretim
ihtiyaclarina uygun bicimde c¢evirmektir.
Bunun icin KFG'nin temel karakteristigi,
mdusterinin sesini dinlemek ve bu sayede
mdusteriihtiyaglarini ortaya ¢ikarmaktir (Kwong
ve Bai, 2002: 367).

3.1. Kalite Evi

Kalite Evi, KFG takimi i¢in drin veya
hizmet tasarimi ile ilgili cok 6nemli bilgileri
goruntilemekicin kullanilan bir dizi odalardan
olusan matrisler setidir (Morris ve Morris, 1999:
132). Bu sette, musteri istekleri ile bunlari
karsilamaya yonelik olarak belirlenen teknik
gereksinimler ve bunlar arasindaki iliskiler,
teknik gereksinimler arasindaki olumlu ya
da olumsuz korelasyonlar, triin 6zelliklerini
algilamaya dayali olarak rakip Urinlerle
karsilastirma degerleri, her bir Griin 6zelligi
icin belirlenen teknik ozelliklerin 6ncelik
degerleri, rakip urlinlerin elde ettigi teknik
performans dlgllerinin ve her bir teknik
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Teknik
Gereksinimler
5
= Ozellikleri
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B = Temel Sureg
S £ islemleri
g g Il 5 Uretim
i . o
KALITE EVI S % Gereksinimleri
o
8 E.
PARCA ] =2
GOCERIMi E AV
SUREC =
PLANL AMASI
URETIM
PLANLAMASI

Sekil 1: Dort Asamali KFG Siireci

Kaynak: Hauser ve Clausing, 1988: 73

ozelligin gelistiriimesindeki zorluk derecesinin 1) Musteri istek ve ihtiyaclari (Ne'ler)
kayit edildigi teknik rekabet degerleri 2) Teknik gereksinimler (Nasil’lar)
bulunmaktadir. 3) lliskiler Matrisi

o . o, o 4) Korelasyonlar Matrisi
Basit k.).lr"kallte evi Sekil 2'de gorildiigu gibi alti 5) Miisteri rekabet degerlendirmesi
ana boélimden meydana gelir (Day, 1998: 89). 6) Teknik rekabet degerlendirmesi

Korelasyonlar

Teknik
Gereksinimler

P - Misteri
leiqs‘::ztkelzri Iiskiler Rekabet
Degerlendirmesi

Teknik
Rekabet
Degerlendirmesi

Sekil 2: Kalite Evi
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Detayl bir Kalite Evi'nin olusturulmasinda
dokuz asamadan olusan asagidaki islemlerin
takip edilmesi gerekmektedir (Chien ve Su,
2003: 345; Guinta ve Praizler 1993: 24). Bunlar:

1. Mdusteriler tarafindan tanimlanan,
Uriin veya hizmet o6zelliklerinin listesi
olan NE'ler (Misterinin Sesi),

2. Musteri isteklerinin yani NE'lerin goreli
énem diizeylerini belirten Onem
Dereceleri,

3. NF'lerin elde edilme yollari olan
NASIL'lar, yani teknik gereksinimler
kismi (Firmanin Sesi),

4. Uran/hizmet 6zellikleri (NE) ve bunlari
elde etme yollarn (NASIL) arasindaki
iliski derecesini gosteren iliski Matrisi,

5. NASIL'lar arasindaki iliskiyi gosteren
Korelasyon Matrisi,

6. Rakip urin/hizmet Ozellikleri ve
firmanin  Grin/hizmet  6zelliklerinin
karsilastinlmasinin  yapildigi  Mdisteri
Rekabet Degerlendirmesi,

7. Her bir NASIL igin firma ve
rakipleri agisindan Teknik Rekabet
Degerlendirmesi,

8. NASIL'larin  Mutlak Onem  Adirlik

Degerleri,

9. Her bir NASIL'In sahip oldugu Mutlak
Onem Agirlik Degeri'ne gore Normalize
edilmis Goreli Agirlik Degerleri.

Kalite Evi'nin olusturulmasi icin gerekli bu
dokuz asama kisaca asagida aciklanmistir.

Kalite evi olusturulurken, 6ncelikle musteriler
tarafindan tanimlanan, Uriin veya hizmet
ozellikleriileilgiliistek ve ihtiyaclar tespit edilir.
Musterilerden elde edilen bu bilgiler Kalite
Evi'nin en onemli kismini olusturmaktadir
(Day, 1998: 19). Bu musteri istek ve ihtiyaclar
Kalite Evi'nin NE'ler kisminda yer alir. Bu kisma
“Miisterinin Sesi”de denir. Musteri istek ve
ihtiyaclarinin belirlenmesi yani “Musterinin
Sesi"nin  dinlenmesi icin; anket, derin
goriisme, Gemba analizi, telefonla goriisme
vb. cesitli pazar arastirma ydntemlerinden
yararlanilabilir (Shillito, 1994: 146;
Vonderembse ve Raghunathan, 1997: 256;
Day, 1998: 32). Bu yontemlerden hangisinin ya
da hangilerinin kullanilacagina duruma gore
karar verilir.

Kalite Evi'nin teknik bilgileri ile ilgili kismi
olusturulurken ikinci  olarak  yapilmasi
gereken musteri isteklerini karsilayacak teknik
gereksinimlerin belirlenmesidir yani musteri
istek ve ihtiyaclarinin firmanin diline (teknik
gereksinimlere) donistirilmesidir (Revelle vd.
1998: 28). Baska bir ifadeyle, misterilerin kendi
dillerinde ifade ettikleri istek ve ihtiyaclarin,
firmanin Urlnlerini tasarim, isleme ve Uretimle
ilgili olarak aciklamakta kullanacagi lisana
donistlirtlmesidir.

Mdasteri  ihtiyaclarini  karsilayacak  teknik
gereksinimler belirlendikten sonra, her bir
miusteri gereksinimi ile yine her bir teknik
gereksinim arasindaki iliski derecesi belirlenir.
Kalite evinde iliski matrisini olusturmaktaki
amacherbirmusteriihtiyacinikarsilayacakolan
onemli teknik gereksinimlerin belirlenmesi
ve bir sonraki asamada yliksek 6neme sahip
miusteri ihtiyaclarini  Gretime tasimak icin
kuvvetli iliskiye sahip teknik gereksinimlerden
yararlanmaktir (Maddux vd., 1991: 34). Teknik
gereksinimler belirlendikten sonra, korelasyon
matrisi olusturulur. Korelasyon matrisi, teknik
gereksinimlerin kendi aralarindaki ig iliskilerini
gostermek amaciyla kullanilir. Her bir hiicre,
iki teknik gereksinim arasindaki korelasyonu
ifade eder.Olusan bu matrise “catimatrisi” veya
“korelasyon matrisi” denir. ikiteknik gereksinim
arasinda glicli pozitif iliski pozitif korelasyon,
glcli negatif iliski de negatif korelasyon
demektir. Pozitif korelasyon, s6z konusu iki
teknik gereksinimin birbirini destekledigi yani
olumlu etkiledigi, negatif korelasyon ise teknik
gereksinimler arasinda bir sorun oldugunu ve
birbirleri Gzerinde olumsuz etkileri oldugunu
gOsterir. Bu korelasyon matrisi sayesinde,
teknik gereksinimlerin hangilerinin uyusup,
hangilerinin zit diistigu ortaya ¢ikmis olur.
Korelasyon matrisi degerlendirilirken 6zellikle
olumsuz iliskiler dikkate alinir. Bir teknik
gereksinimin diger teknik gereksinim ile
arasinda olumsuz iliski olmasi durumunda bu
gereksinim icin alternatifler bulunmasi gerekir.
Uygulamalarda kalite evinde yer verilmekle
beraber yapilan hesaplamalarda bu iliskiler
pek dikkate alinmamaktadir.

4. UYGULAMA

Tedarikgi  secimi icin  KFG uygulamasi,
musteri olarak firmanin tedarikciden aldigi
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mal ve hizmetten beklentileri ile tedarikcide
bulunmasini  istedigi  teknik  kriterlerin
tespitinin  yapilmasiyla baslayip, tedarikgi
degerlendirme matrisinin  olusturulmasiyla
tamamlanan bir strectir.

Uygulama bilgisayar sektoriinde faaliyet
gOsteren bir hizmet isletmesinde
gerceklestirilmistir. Bu sektoriin secilmesinin
nedeni, bilgisayar sektoriiniin cok hizli degisen
esnek bir piyasada olmasi ve bu piyasada
bilgisayar modellerinde ve yazilimlarinda
surekli bir gelisme ve degisimin mevcut
olmasidir. Boyle bir sektdrde, miusteriler
neredeyse gunlik fikir degistirmekte ve satin
almaya karar verdigi modeli hemen satin
almak istemektedir. Bu yuzden miusterinin
istedigi model ve kaliteyi zamaninda teslim
etmek biylk onem arz etmektedir. Ayni
zamanda, satis sonrasi servis hizmetlerindeki
hiz ve kalite de tedarikgi firma se¢imini nemli
hale getirmektedir. Cok genis kapsamli
degerlendirme yapmadan yanlis tedarikgi
secimi halinde, istenen Urlinlerin zamaninda
gelmemesi, hizmet/servis kalitesinde
dismeler vb. birtakim sikintilarin dogmasi
da kaginilmaz olmaktadir. Bu gibi sikintilar,
firmanin  musterilerine karsi zor durumda
kalmasina, miusteri isteklerinin zamaninda
karsilanamamasindan dolayr misteri giiveni
hatta musteri kaybina neden olabilmektedir.
Butin bu ve benzeri tedarik zincirinden

Hizmet

Gereksinimleri

Hizmet
Gereksinimleri
Planlama Matrisi

Miisteri istekleri

kaynaklanan sikintilari en aza indirmek icin,
tedarikci secimi blylk 6nem arz etmektedir.
Bu calismada tedarikten  kaynaklanan
sikintilarin ¢cézimune yardimciolmak amaciyla
firmanin tedarikci secimi problemi ele alinmis
ve firmaya en uygun tedarikgi tespit edilmeye
cahsilmistir.

Yapilan uygulama calismasinda, mdusteri
isteklerinin, tedarik¢i secimi icin gereken
islemlere donusturilmesinde iki asamali kalite
evi olusturulmustur (Sekil 3). ilk asamada
musteri istekleri ve bu istekleri karsilayacak
hizmet gereksinimleri belirlenmis ve musteri
istekleri ile hizmet gereksinimleri arasindaki
iliskiyigosterenbir Hizmet GereksinimleriMatrisi
olusturulmustur. Bumatrisin degerlendirilmesi
sonucunda musteri isteklerini karsilayacak
hizmet gereksinimlerinin musteri isteklerini
karsilamadaki onem agirliklar belirlenmistir.
ikinci asamada ise hizmet gereksinimlerinin
saglanmasi icin potansiyel tedarikgiler icin
oncelik degerlendirmesi  yapilmistir.  Bu
amacla oncelikle her bir tedarik¢inin hizmet
gereksinimlerini karsilama seviyelerini
gOsteren Tedarik¢i  Planlama  Matrisi
olusturulmus, bu matrisinin degerlendirilmesi
sonucunda, her bir hizmet gereksinimini
karsilayacak tedarikgilerin 6nem agirhklan
belirlenmis, buna gore tedarikgi siralamasi
yapilmistir.

1o

Tedarikciler

Tedarik¢i Planlama
Matrisi

Hizmet Gereksinimleri

Sekil 3: iki Asamali Kalite Evi
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4.1. Miisteri isteklerinin Tanimlanmasi

Uygulama yapilan firma yetkilisi ile yapilan
goriismede, misteri istekleri (Mi) olarak
tedarik¢i seciminde dikkate alinan kriterler,
literatir calismalarindan (Dickson, 1966;
Ellram ve Cooper, 1990; Tan vd. 1998) elde
edilen bilgiler ve firma yetkilisinin onemli
gordugu kriterler eklenerek belirlenmistir.

Musteriistekleri, iki seviyede ele alinmisg; birinci
seviyede, temel kriterler, ikinci seviyede ise,
birinci seviyedeki her bir temel kriter altinda
onem arz eden alt kriterler belirlenmistir.
Musteri istekleri, Tablo 2'de gosterilmistir.

Tablo 2: Miisteri istekleri

1. Seviye Istekler 2. Seviye Istekler
Kalite » Standartlara Uygunluk
+  Urlin Ambalaj Kalitesi
+ Hatal Uriin Génderme Orani
+  Web Sayfasinda Urtinler Hakkinda Teknik Bilgi ve Resim-
lerin Bulunmasi
Maliyet +  Urlndn Fiyat
+ Satin Almada Fiyat iskontolari
* Nakliye Masraflari
Teslimat * Zamaninda Teslimat
* Dogru Miktarda Teslimat
+  Dogru Uriiniin Teslimi
+  Uriini Saglam Teslim Garantisi
Hizmet *  Servis Kalitesi
*  Egitim Destekleri
* Ulasilabilirlik
» Fiyat Tekliflerine Zamaninda ve Dogru Cevap Verme

4.2.Hizmet Gereksinimlerinin Tanimlanmasi

Tedarikgiyi
hizmet

degerlendirme kriterleri olan
gereksinimleri  (HG), literatdr

calismalan (Dickson, 1966; Ellram ve Cooper,
1990; Tan vd.,1998; Bevilacqua vd., 2006) ve
firma yetkilisinin  6nerileri dogrultusunda
belirlenmistir (Tablo 3).

Tablo 3: Hizmet Gereksinimleri

Teknik Kriter Kodu
Kalite Sistem Belgesi KS
Finansal Glicii ve istikrari FG
Teknik Kapasite TK
Sektor Deneyimi SD
Lojistik Performans LP
Tedarikgi Firmanin Yénetim ve Organizasyon Kiltiiru YO
Degisimlere Cevap Verebilme cv
Bilgi Paylasimi BP
Tedarikcinin Guvenirliligi TG
Cografi Konum CK
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Belirlenen her bir teknik kritere calismada
kolaylik saglamasi icin bir kod verilmistir. Bu
kriterler, Tablo 3'te gosterilmistir.

4.3. Miisteri isteklerinin Onem Agirhiklarinin
Belirlenmesi

Mi'ler icin nem agirliklarinin olusturulmasinda
ilk defa Saaty (1980) tarafindan Onerilen

1-9 Olcegi secilmistir. Saaty'nin gelistirdigi
bu olcekte, 1'den 9a kadar 5 asamali
derecelendirme yapilmistir (Saaty ve Vargas,
2000: 6) (Tablo 4).

Tablo 4: Onem Skalasi Degerleri

Deger Tanim Aciklama
1 Esit snemli Iki s‘eggnek de esit derecede 6neme
sahiptir.
3 Biraz nemli T.ecru.k.)e Ye yargi bir kriteri digerine karsi
biraz Ustlin kilmaktadir.
5 Fazla 6nemli Tecrlbe veyarg| bir kriteri digerine karsi
oldukga Ustlin kilmaktadir.
7 Gok fazla 6nemli Bir kriter digerine gore Ustuin sayilmistir.
Bir kriterin digerinden Ustiin oldugunu
Asiri derecede . Lo T
9 . . gosteren kanit cok buytk guvenilirlige
Oonemli o
sahiptir.
Uzlasma gerektiginde kullaniimak tzere iki
2,4,6,8 Aradegerler ardisik yargi arasindaki degerlere karsilik
gelmektedir.

Kaynak: Saaty ve Vargas, 2000: 6

Mi'lerin énem agirliklarinin belirlenmesinde,
firma yetkilisinden, her bir Mi icin 1'den
9a kadar onem degerlendirmesi yapmasi

istenmis ve Tablo 5'daki Mi 6nem agirliklari
elde edilmistir.

Tablo 5: Miisteri isteklerinin Onem Agirliklan

.. L R Onem
Miisteri Istekleri (M) Kodu Agirliklan
Standartlara Uygunluk SU 9
. Uriin Ambalajlama Kalitesi AK 3
Kalite — T

Geri lade Edilen Uriin Orani U 9

Uriinler Hakkinda Teknik Bilgi ve Resimlerin Olmasi TB 8

Fiyat FY 9

Maliyet | Satin Alma Fiyat Iskontolari Fi 7
Tasima Maliyetleri ™ 9
Zamaninda Teslimat ZT 9

Teslimat Dogru Miktarda Teslimat DIYI 9
Dogru Urlinli Teslim DU 9

Uriinii Saglam Teslim Garantisi ST 9

Servis Kalitesi SK 9

Hizmet Egitim D'c?s'fekleri ED 1
Ulasilabilirlik UL 6

Fiyat Tekliflerine Zamaninda ve Dogru Cevap verme | ZC 8
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Tablo 5'te verilen Mi'lerin énem agirliklarinin
belirlenmesinde, 9 en yliksek 5nem derecesini,
1deenduisik dnem derecesinigostermektedir.

4. 4. Miisteri istekleri ve Hizmet
Gereksinimleri Arasindaki iliski
Matrisinin Hazirlanmasi

arasindaki iliskilerin  gosteriminde  farkh
degerlendirme olcileri kullanilmistir. Bunlar;
iliskinin sembollerle gosterimi, digeri de 5-li
veya 9-lu skalada sayilarla gosterimidir (Shen
vd.,2001: 68-69; Lin vd., 2004: 225; Liu, 2009:
11139). Tablo 6'da musteri ihtiyaclari ile teknik

gereksinimler arasindaki iliski derecesinin
Misteri istekleri ile teknik gereksinimler ~ 9g0steriminde  matriste  kullanilan iligki
Tablo 6: iliski Sembol ve Anlamlari
Sembol iliski derecesi 9-lu skala 5-li skala
) Guglu iliski 9 5
(o) Orta iligki 3 3
A Zayif iliski 1 1

Kaynak: Shen vd.,2001: 68-69; Lin vd., 2004: 225; Liu, 2009: 1139.

Mi ve HG'ler arasindaki iliskilerin belirlenmesinde 9-lu skala kullanilmistir (Tablo 7).

Tablo 7: Miisteri istekleri ile Hizmet Gereksinimleri Arasindaki iliski Matrisinin Gésterimi

Mu;te{,lv:is)teklerl Hizmet Gereksinimleri (HG)
Kodu | O™M | ks | FG |Tk| sp|LP| Yo | cv |BP| TG | cK
Derecesi

SU 9 9 3 9 319 1 91 9

AK 3 3 3 9| 3 3 1
i0 9 3 3 9

TB 8 3 3 9 3 3 3

FY 9 3 3 1 31 3 9 9

Fi 7 9 1 [1] 3 1 3

™ 9 3 9 3 1 3
y4) 9 3 9| 3 9 9 3
DM 9 9 3 9| 3 9 | 3 3 3
DU 9 9| 3 9 | 3 3

ST 9 3 91 1 9 9

SK 9 9 9 9 3 9

ED 1 9 3 3 3 3

UL 6 9 9 9 9 9 9

ZC 8 9 9 9 9191 9

Burada; 9: glicli iliski, 3: orta derecede iliski, 1: zayif iliski olarak gosterilmektedir.

Hizmet gereksinimlerin mutlak 6nem adgirlik
degerlerini hesaplarken, her bir hizmet ger-
eksinimine ait siitunda yer alan iliski puanlari,
bunlarin yer aldigi satirlara karsihk gelen
musteri isteklerinin ylizde 6nem dereceleri ile

carpilarak birikimli toplamlari alinir. Boylece
mutlak teknik 6nem dederleri elde edilmis
olur. Bu islemin matematiksel gosterimi (3.1)
formuliindeki gibidir.
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n

(GAHG}J = Z[(ODM[}l * iz'_;l'] [= 1:-- T _f = 11 e (31)

i=1

Bu formilde; n: misteri istekleri sayisini ve
m: hizmet gereksinimlerin sayisini gostermek
Uzere, (OATG)j: j’pci hizmet gereksiniminin
onem agirhgini, (ODMI)i: i'inci musteri isteginin
ylzde énem derecesini ve |: i'nci musteri
istedi ile jinci hizmet gereksinimi arasindaki
iliski degerini gostermektedir.

Hizmet gereksinimlerin  mutlak  6nem
agirhik degerlerini  hesaplandiktan sonra,

, (0Age); .
N(GAHG}l:m +* 100 l:j.,...,ﬂ“l
=

Bu formilde; m: hizmet gereksinimlerin
sayisini  gostermek Uzere; N(OAHG)i: i'inci
hizmet gereksiniminin  6nem agirhiginin
normalize edilmis degerini gostermektedir. Bu
deger 100 ile carpilarak 6nem adgirliklan (%)
elde edilir.

her bir hizmet gereksiniminin mutlak 6nem
agirhgi, 6nem adirliklar toplamina bdolintp
normalize edilerek ylizde 6nem dereceleri
elde edilir. Bu sekilde normalize edilmis
ylizde O©nem degerlerinin hesaplanmasi,
musteri memnuniyetine en yuksek dizeyde
katkida bulunacak hizmet gereksinimlerinin
belirlenmesine yardimcr olacaktir (Lowe ve
Ridgway, 2000: 152). Bu islem (3.2) formliyle
gerceklestirilir:

(3.2)

4. 5. Hizmet Gereksinimleri Arasindaki
iliskileri Gosteren Korelasyon
Matrisinin Hazirlanmasi

iliski matrisinde oldugu gibi bu matriste de
korelasyon derecesini ifade etmek icin sembol,
harf ya da sayilardan yararlanilir (Bevilacqua
vd., 2006: 18; Vonderembse ve Raghunathan,
1997: 258). Korelasyon derecesini belirtmekte
kullanilan semboller Tablo 8de verilmistir.
Cahsmada  belirlenen  HG'ler arasinda
negatif korelasyona rastlanilmamistir. Bu
da belirlenen kriterlerin yerinde ve etkin
oldugunu gostermektedir.

Tablo 8: Hizmet Gereksinimleri icin Korelasyon Dereceleri

Korelasyon Derecesi Sembol
Glcli pozitif Q
Pozitif (o]
Negatif )
Guclu Negatif 2

Kalite evinin catisini olusturan korelasyon
matrisi olusturulduktan sonra kalite evi
tamamlanmis olur. Calismanin ilk asamasini

yani birinci asama kalite evini olusturan
“Hizmet Gereksinimleri Planlama Matrisi”
Tablo 9'da gorilmektedir.

Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Sayt 11, 2012 63



M. Z. Tunca - M. Bayhan

Tablo 9: Hizmet Gereksinimleri Planlama Matrisi

O | Guglu pozitif
(@) Pozitif
<> Negatif
® | Giglu Negatif ® 0
(C)
() O
O
© N /©
—— ks | 6 | Tk | sD | P | Yo | ov | BP | TG | cKk
Ml O.D.
SU 9 3 9 3 9 1 9 9
AK 3 3 9 3 3 1
g | o 3 3 9
TB| s 3 9 3 3 3
FY | 9 3 3 3 9 9
Fi 7 9 1 3 1 3
™| o 3 9 3 1 3
ZT | o 9 3 9 9 3
DM | o9 3 9 3 9 3 3 3
DU | o 9 3 9 3 3
ST 9 9 1 9 9
SK | o 9 9 3 9
ED| 1 9 3 3 3 3
UL | s 9 9 9 9 9 9
ZC | 8 9 9 9 9 9 9
:gl:l)ll;lear:ll 411 177 396 115 574 381 613 315 723 84

4. 6. Kalite Evinin ikinci Asamasi Olan
“Tedarik¢i Planlama” Matrisinin
Olusturulmasi

Kalite evinin ikinci asamasi olan “Tedarikgi
Planlama” matrisini olusturmak icin birinci
asamada kalite evi matrisinin “NASIL” kisminda
yer alan “Hizmet Gereksinimleri (HG)",
matrisin “NE” kisminda yer alirlar. Bu asamada
matrisin “NASIL” kisminda “Tedarikgiler (T)”
yer alir. Bu asamada her bir tedarikginin
hizmet gereksinimleri kriterlerini karsilama

seviyelerini gosteren iliski matrisi olusturulur.
Bu matriste, her bir tedarikcinin hizmet
kriterlerini karsilama seviyesi derecelendirilir.

HG ve Tler arasindaki iliski matrisinin
olusturulmasinda, birinci asamada kullanilan
Tablo 4'teki Saaty (1980)'nin 1-9'lu skaladaki
sayilari kullaniimis, firma yetkilisinden her bir
iliskiicin 1"den 9'akadar 6nem degerlendirmesi
yapmasl istenmis ve Tablo 10'daki HG ve T'ler
arasindaki iliski matrisi elde edilmistir.
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Tablo 10: Hizmet Gereksinimleri ve Tedarikgiler Arasindaki iliski Matrisi

Hizmet
Gereksinimleri Tedarikgiler (T)
(HG)
Onem
Kodu . T, T. T; T, Ts T T,
Derecesi

KS 411 7 9 8 9 4 4 7
FG 177 8 9 7 9 6 5 7
TK 396 7 9 7 8 2 4 9
SD 115 9 9 8 9 7 6 9
LP 574 4 8 5 3 7 3 5
YO 381 9 7 7 5 4 6 5
cv 613 9 5 5 3 5 7 8
BP 315 9 7 7 5 7 6 5
TG 723 9 9 7 9 3 2 9
CK 84 7 7 7 7 7 7 7

Tablo 10'daki HG ve Tler arasindaki iliski
matrisinin olusturulmasinda; 1, en zayif iliskiyi
ve 9 da, en gucli iliskiyi gostermektedir.

(047), =X7, [(ODge)  * 1| j=1,....m;
7 i

Bu formilde; m, HG sayisini ve |, T sayisini ve
gostermek Uzere; (OA),; Kinci T'nin énem
a§|rl.|g|n|, (ODHG)j ;/'inci HG'nin 6nem derecesini
ve Ijk ; /nci HG ile K'inci T'nin arasindaki iligki
degerini gostermektedir. (3.3)'te verilen formil

. 0A
N©AD, = _OAre | 100

__ 04 k=1,..,1
2x=1(0A7);

Bu formilde; /, T sayisini gostermek (zere;
N((")AT)k, K'inci T'nin 6nem agirhginin normalize
edilmis degerini gostermektedir. Bu deger 100
ile carpilarak % 6nem adirliklan elde edilir. Bu
degerlerinnormalize edilmesidegerlendirmede
kolaylik saglamak icin olup siralamada bir

4. 7. Tedarikgilerin Agirhiklarinin
Hesaplanmasi

Kalite evinin son asamasi olan tedarikgilerin
onem agirliklari, HG satirindaki her bir kriterin
onem derecesi, T stitunundaki karsilik gelen
iliski degeri ile carpilip, stitun toplami alinarak
hesaplanir. Bu islemin matematiksel gosterimi
formiil (3.3)'teki sekildedir:

kE=1,..,1 (3.3)

yardimiyla elde edilen her bir T icin 6nem
agirhgi, 6nem agirliklan toplamina bolinip
normalize edilerek ylizde 6nem agirliklar elde
edilir. Bu islem (3.4) formullyle gergeklestirilir:

degisiklik meydana getirmemektedir. T'ler
icin normalize edilmis % 6nem adirliklar elde
edildikten sonra, Kalite Evi'nin 2.matrisi olan
"Tedarik¢i Planlama Matrisi” elde edilir. Bu
matris Tablo 11’de verilmistir.
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Tablo 11: Tedarikgi Planlama Matrisi

HG Tedarikgiler (T)

Kodu|OD.| T. | . | T, T. T, T T,
KS | 411 | 7 9 8 9 4 4 7
FG | 177 | 8 9 7 9 6 5 7
TK | 396 | 7 9 7 8 2 4 9
SD | 115 | 9 9 8 9 7 6 9
LP | 574 | 4 8 5 3 7 3 5
YO | 381 9 7 7 5 4 6 5
vV 613 9 5 5 3 5 7 8
BP | 315 | O 7 7 5 7 6 5
TG | 723 | 9 9 7 9 3 2 9
K | 84 | 7 7 7 7 7 7 7
Onem 15,751 20515| 24412| 228395 | 17510,5 | 16739| 26757,5
Agirhiklar
%0nem | ;o)1 17670 1461 1367 10,48 | 10,02 | 16,02
Agirliklar

Tedarikci Planlama Kalite Evi matrisinin en alt
satirinda tedarikgiler (T) icin % 6nem agirliklar
yer almaktadir. Bu agirliklar, her bir tedarikginin

seviyelerinin  toplamini  yansitmaktadir. Bu
degerlerden hareketle, tedarikcilerin 6nem
agirlik siralamasi Tablo 12'deki gibidir.

ilgili  hizmet  gereksinimlerini  karsilama  KFG  uygulamasi  sonucunda, tedarikgi
Tablo 12: Tedarikgi (T) Onem Agirhiklari Sirlamasi
SiraNo Tedarikgi Tedarik¢i Onem Agirhigi
(%)
1 T, 17,67
2 T, 17,52
3 T, 16,02
4 T, 14,61
5 T, 13,67
6 Ts 10,48
7 Ts 10,02
degerlendirme siralamas; T, > T, > T, >  5.SONUC
T.>T, T).T?.EI‘.?egqule olugur. gurada,.% Bilgisayar sektdriinde faaliyet gdsteren
|§?ret| uyukiugu ~degil onem —derecesini bir hizmet isletmesinde yapilan tedarikgi
goste.rm.ekt.edlr. "Y?m," buradaki swalamg, degerlendirme  sirecinde, herhangi bir
teqarlk.gllerm bqygkluk 5|ralamas.| _‘,’eg"' sayisal degerlendirme yontemi kullanilmadan
mdusteri isteklerini  karsilamadaki  6nem

siralamasidir. Buna gore, en yiksek 6nem
agirhk puanina sahip 2 numarah tedarikgi
(T, ), tedarik¢i seciminde oncelikli olarak
degerlendirilmelidir.

yapilan tedarik¢i degerlendirmesinde 6zellikle
birinci asama olan hizmet gereksinimlerinin
musteri isteklerine gore agirliklarinin dikkate
alinmadan sadece tedarikcilerin  hizmet
gereksinimlerini karsilayabilme yetenekleriyle
degerlendirildigi gorilmektedir. Sayisal bir
degerlendirmeye tabi tutmadan yapilan bu
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yontemin, sadece kisisel degerlendirmelerle
yapilmasi ve tedarikci degerlendirme siirecini
bitiin detaylariyla degerlendirmeden uzak
olmasindan dolayr her zaman optimum
sonucu vermesi beklenmemelidir.

KFG uygulamasi ile vyapilan tedarikgi
degerlendirme sonuglarinin firma yetkilisiyle
degerlendirilmesinde, saglikli ve rasyonel
bir tedarik¢i secimi icin uygulanan yontemin
faydali oldugu ve karar vericiler icin karar
vermede yasanan bazi sikintilan bertaraf
ettigi gortsti  hakim olmustur. Cunka,

halihazirda uyguladiklarn tedarikgi se¢iminde,
bazen tedarikte sikintilar yasandigi, bunun
da misterilerine karsi Griin ve hizmetlerin
zamaninda  teslim  edilememesi  gibi
istenmeyen sonuglar dogurdugu ve musteri
kaybina neden oldugu belirtilmistir.

Bu ve benzeri tedarik¢i degerlendirme ve
segme yontemlerinin isletmeler icin c¢ok
onemli bir problem olan tedarik¢i se¢imine
daha rasyonel ve optimal sonuclar getirecedi
gorilmektedir.
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