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1. Kalite Fonksiyon Uygulamasi

Literatiirde ingilizce Quality Function Deployment kelimelerinin bas harflerinden olusan QFD olarak da
gecen terim basitce kalite boyutundaki kullanici taleplerini oOlgiilebilir ve yonetilebilir sayisal degerlere
doniistiirmeye yarayan ve bu sayede alt sistemlerin, liretim ve hizmet pargalarinin ve neticede de siirecin kalitesinin
arttirilmasina yardim eden yontemdir.

Kavram ilk olarak, 1966 yilinda Japonyada Dr. Yoji Akao tarafindan kalite giivencesi, kalite kontrolii ve
deger mithendisligi alanlarindaki ¢aligmalarin birlestirilmesi ile ortaya ¢ikmigtir*.

QFD temel olarak bir igletmenin veya is ortaklarinin bir siirecin kalite iyilestirmesine, pazar segmentleri,
isletmeler veya teknoloji gelistirme ihtiyaclar1 agilarindan bakmasini saglar. Teknigin sonucunda ¢izelgeler ve
matrisler ¢ikarilarak kalite yonetimi miimkiin kilinir.

QFD temel olarak miisterinin sesi, veya miisteri istekleri olarak toplanan bilgilerin, miihendislik notasyonuna
gegirilmesi olarak da diistiniilebilir. Bu anlamda QFD ¢iktilar1 tekrarlanabilir ve test edilebilir 6zelliklerdedir. Hatta
¢iktilar arasinda oncelik tanimlamak ve ¢iktilarin belirli dnceliklere gore siralanmasi da miimkiindiir.

Teknigin en 6nemli 6zelliklerinden birisi miisteri isteklerine odaklanan kalite standartlarindan olan ISO
9000:2000 igerisinde yer aliyor olmasi ve ¢ok genis yelpazedeki hizmet, tiiketici liriinleri, askeri tirtinler ve teknoloji
tirtinleri igin kullanilabiliyor olmasidir.

2. QFD Matrisi

QFD ¢alismasinin 6 temel unsuru bulunur bunlar asagidaki sekildedir:
1. Miisteri Talepleri

2. Planlama Matrisi

3. Teknik Gereksinimler

4. Tliskiler Aras1 Bolge
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5. Cati
6. Hedefler

Yukarida siralanan bu unsurlarin QFD ¢aligmasi igerisindeki durumu asagida gosterilmistir:

5. Cah

3. Teknik Gereksinimler
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6. Hedefler

Yukaridaki sekilde gosterildigi iizere, QFD c¢aligmasi i¢in ¢ikarilan yapi aslinda bir ev seklindedir ve bu
seklin 3 boyutlu oldugunu séylemek miimkiindiir. 4 numarali iligkiler aras1 boliimii ¢evreleyen 1,2,3 ve 6 numaralari
kutularin aslinda 3. boyuttaki derinlik olarak diisiiniilmesi miimkiindiir.

Yukarida listesi verilen QFD unsurlarin1 teker teker anlatarak devam edelim:

2.1. Miisteri Talepleri

Miisterinin sesi olarak gegen ve miisteriden gesitli yontemlerle (anket, goriismeler, dilek ve sikayetler vs.)
toplanan taleplerin belirli bir yapidaki listesidir. QFD caligmasina girmeden once toplanan bilgilerin belirli bir
yapiya sokulmasi gerekir. Bu yapiya sokmak igin Oncelikle her miisteri talebi ayri bir karta yazilir ardindan bu
kartlar QFD ¢aligmasi yapan ekip tarafindan ilgili konulara gére gruplanir.

Ardindan her grubu ifade eden bir baslik karti gruplara atanir. Ardindan bu grup basliklarini tutan daha iist
basliklar olugturulur ve biitiin kartlar1 ifade eden tek bir kart olana kadar miisteri talepleri gruplandirilmig olur.

Ornek
Ornegimiz bir tekstil firmasinim iiriinleri hakkindaki miisteri yorumlari olsun. Bu yorumlari ilk adimda
topluyoruz ve drnegin toplanan talepler asagidaki sekilde olsun:
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+  Uriinlerin giiven hissettirmesi
*  Hareketi engellememesi
«  Farkli elbiselerle giyilebilmesi
*  Giyim kolaylig1
* Rahathk
*  Cekicilik
«  Aksesuarlarla kullanilabilmesi
+  Hafifligi

Simdi QFD ekibimiz bu toplanan miisteri taleplerini gruplandiracak ve diyelim ki asagidaki gibi gruplara
ayirdr:
1. grup:
«  Farkli elbiselerle giyilebilmesi
*  Giyim kolaylig1
«  Aksesuarlarla kullanilabilmesi

*  Rahatlik

2. grup:

*  Hareketi engellememesi

*  Hafifligi

+  Uriinlerin giiven hissettirmesi
3. grup:

*  Cekicilik
Ayrilan gruplar yine ekibimiz tarafindan grup basliklar altinda toplaniyor. Yine drnek olarak asagidaki
sekilde gruplandirildigini diistinebiliriz:
1. Kullanim:
«  Farkli elbiselerle giyilebilmesi
*  Giyim kolaylig1
«  Aksesuarlarla kullanilabilmesi
*  Rahatlik
2. Performans:
*  Hareketi engellememesi

*  Hafifligi
e Urlinlerin giiven hissettirmesi
3. Goriiniim:

*  Cekicilik
Yukaridaki her grup bagligi da yeni birer kart olarak listemize ekleniyor. Ardindan biitiin kartlar1 toparlayan
daha iist bir baslik olusturuyoruz:
+  Tekstil Uriinii Ozellikleri
1. Kullanim
2. Performans
3.  Goriiniim
Son haliyle QFD ¢alismamizin kartlart agagidaki sekilde gruplanmis oluyor:
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Yukaridaki yapry1 bir tablo seklinde gostermek de miimkiindiir. Bunun i¢in asagidakine benzer bir tablo
tasarliyoruz:

Tekstil Urtinlerinin Ozellikleri
Performans Kullanim Gortnim
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Yukaridaki haliyle QFD i¢in ilk adim olan ve miisterilerin sesini yansitan ¢alismay1 tamamlamis oluyoruz.
Yukaridaki matris QFD diyagramimizin ilk kismini olusturacak ve bitmis QFD diyagramimizda 1 numarali kutu
yerine yerleserek asagidaki sekilde yer alacak:

2.2. Planlama Matrisi

Planlama matrisi, birinci asamada toplanan miisteri taleplerinin dnceliklerinin belirlenmesinde ve mevcut
tirtinlerin kalite algisinin anlasilmasinda kullanilir. Ayrica yapilacak olan kalite ¢aligmasinin sonucunda yeni bir
tasarim igin temel teskil eder. Planlama matrisindeki 6l¢iim degeri miisteri taleplerinin iizerine insa edilecegi i¢in bu
matrisin olusturulmasindaki agirliklar veya oncelikler genelde miisterilerden toplanan bilgiler iizerine inga
edilmektedir. Ornegin anket veya miisteri goriismeleri gibi yontemlerle bu bilgiler toplanabilir. Anketlerin daha
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etkili kullanilabilmesi i¢in genelde miisterilerin agirliklart belirlemesine imkan saglayan ve miisteriye dogrudan
onceliklerin soruldugu anketlerin uygulanmasinda da yarar vardir.

Bu asamada planlama matrisi igin ayrica rakipler ve piyasa kosullar ile ilgili bilgilerin de toplanmasi
miimkiindiir. Isletme kendi istedigi ve kendisi i¢in 6nemli olan bu bilgileri bir odak miisteri grubu {izerinde anket
vasitastyla uygular. Toplanan veriler QFD seklinin 2 numarali planlama matrisini olusturur.

Ornek

Yukarida baslamis oldugumuz 6rnek ile devam edersek, 6rnegin kullanim grubundaki miisteri taleplerinin
degerlendirilmesi i¢in asagidaki gibi bir anket hazirlanabilir.

Onem (5 ¢cok 6nemli, 1 6nemsiz)

5 4 3 2 1

Giyim Kolaylig

Aksesuarlarla
Kullanilabilmesi

Rahatlik

Yukaridaki bu anketi miisterilerin doldurmasi sonucunda daha 6nceki asamada belirlenmis olan miisteri
talepleri arasinda bir 6nem siralamasi olusturulmus olacaktir.
Ornek olarak asagidaki sekilde dolduruldugunu kabul edelim:

Onem (5 cok 6nemli, 1 6nemsiz)

5 4 3 2 1
Giyim Kolaylig1 | X
Aksesuarlarla X
Kullanilabilmesi
Rahatlik X

Bu anket sonucuna gore en 6nemli kriter giyim kolayligi, ikinci 6nemli kriter rahatlik ve en son 6nemli kriter
ise aksesuarlara kullanilabilirlik olarak belirlenmistir.

Bu anketin yapilmasi sirasinda, igletme bu kriterlerin belirlenmesinin yaninda, kendisi i¢in 6nemli olan baz1
baska sorular da ekleyebilir. Ornegin sadece miisterilerin kendi siibjektif goriisleri yaninda, miisterilerin rakip
tirtinler igin goriiglerinin alinmasi da s6z konusu olabilir.
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Giyim Kolaylhg
Aksesuarlarla Kullanilabilmesi
Rahatlik

| w | |Meveut Oriin Puan

| [ | R3Kip 1igin puan
w | w | |RKip 2 igin puan

w | ro | o | Onemi

Yukaridaki 6rnekte hazirlanan anket ile ayni sorularin 6neminin yaninda, mevcuttaki miisteriye arz edilen
iirtiniin durumu ve iki farkli rakip i¢in ayni iiriiniin durumu sorgulanmistir. Bu bilgiler alindiktan sonra énemine
gore agirliklar verilerek bir dnem sirasi gikarilabilir.

Sonugta toplanan veriler QFD matrisinin 2 numarali blogunu olusturacaktir.

5.Cat
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6. Hedefler

Son haliyle yukaridaki sekilde ikinci boliimde tamamlanmis oldu siradaki 3 numarali blok olan teknik
gereksinimlerle QFD ¢alismasina devam edelim.
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2.3. Teknik Gereksinimler

Bu asamada mevcut iiriin ile ilgili mithendislik ¢alismasi yapilmalidir ve {iriiniin 6lgiilebilir biitiin teknik
ozelliklerinin ¢ikarilmasi ile ise baslanir. Ardindan her 6lgiilebilir deger igin yukari, asagi veya yonsiiz olarak
gelistirme yonii belirlenir. Yani her teknik kriter arttik¢a iriiniin kalitesi artmaz, bazi kriterlerin yonii asagi
bazilarmin ise yukari olabilir. Ornegin bir makine pargasinin hafif olmasi isteniyorsa parganin agirligi azaldikga
daha degerli hale gelecektir buna karsilik 6rnegin dayandig: basing arttikca daha degerli oldugunu sdyleyebiliriz,
yani dayandigi basing ve par¢anin agirligi birbirinin tersi yoniindedir, biri artarken deger kazaniyor digeri ise
azalirken deger kazaniyor diyebiliriz. Bu durumda ok yonleri bu deger yonlerini gosterecek sekilde isaretlenir.

Ornek

Yukarida baglamis oldugumuz 6rnek ile devam edersek, tekstil iiriinleri i¢in uzmanlarimiz agagidaki gibi bir

teknik ozellikler listesi hazirliyor olsunlar.
Direng

*  Basing direnci

*  Yikamaya direng

* Renk direnci

*  Kuru temizleme direnci

+  Utii Direnci

e Yirtilma direnci

Yanicilik sinifi

Uriin Esnekligi

Kumasin Esneme Orani

Bu listeyi asagidaki sekilde bir tablo haline getiriyoruz:

Direng
Yikamaya direng
Renk direnci
(Ut Direnci
Yirtlma direnci
Yamahk smifi

Basing direnci
Kuru temizleme direnci

NN
BN NN

!

Ardindan tablonun son halini QFD diyagramina ekliyoruz:
Siradaki asama iligkiler arast bélgenin doldurulmasidir.
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6. Hedefler

2.4. lligkiler arasi matris

Bu asama QFD diyagraminin en can alict ve en fazla vakit alict agamasini olusturur. Bu agamada daha once
tamamlanan boyutlar arasindaki gegis iki boyutlu bir matris iizerinde isaretlenir. Isaretleme sirasinda 3 ihtimalden
birisi tabloya yerlestirilir. Bunlar zorunlu olmamakla birlikte genelde yiiksek anlaminda kirmizi bir daire, orta
anlaminda mavi bir kare veya diisiik anlaminda yesil bir iiggen olarak kullanilir. Iliskiler aras1 tablo tamamlandiktan
sonra her miisteri isteginin ilgili teknik detaya gore ne kadar etkili oldugu belirlenmis olur.

Ornek

Yukarida baglamis oldugumuz 6rnek ile devam edersek, tekstil iiriinleri i¢in uzmanlarimizin bir 6nceki
adimda belirledikleri teknik detaylar ile miisterilerden toplanan 6zellik aragtirmasi sonuglarini birlestiren bir tabloyu
hazirliyoruz. Doldurulacak olan tablo asagidaki gibi diisiiniilebilir:
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Direncg
Basing direnci
Yikamaya direng
Renk direnci
Kuru temizleme direnci
Uti Direnci
Yirtilma direnci
Yamalik smifi

Cekicilik

Rahatlk

Aksesuarlarla Kullanilabilmesi
Giyim Kolaylg

Farkl Elbiselerle Giyilebilmesi
Hareketleri Engellememesi
Hafiflik

Guven

Amacimiz her hiicreye ilgili misteri talebinin ilgili teknik detaya gore ne kadar 6nemli oldugu isaretlenir.
Ornegin listemizdeki ilk eleman olan gekicilige renk direncinin etkisi yiiksek veya listemizin son elamani olan
giiven i¢in yanicilik sinifinin dnemi yiiksek iken giyim kolayligina kuru temizleme direncinin etkisi diisiik
olabilmektedir. Tabloyu bu bakis a¢isina gére dolduruyoruz ve yine drnek olarak asagidaki gibi dolduruyoruz:

Direng
Basing direnci
Yikamaya direng
Renk direnci
Uti Direnci
Yirtilma direnci
Yarcilik siifi

e

L (€ L pKurutenlizlemedirmci

Cekicilik

Rahathk

Aksesuarlarla Kullamlabilmesi
Giyim Kolaylig

Farkh Elbiselerle Giyilebilmesi H
Hareketleri Engellememesi

Hafiflik -]

Giiven @ @ |

=
o =

S
R

>

Hazirlanan tablo QFD diyagraminda ilgili alana yerlestirilir ve QFD diyagramimiz agagidaki sekli alir:
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6. Hedefler
2.5. Can

Cat1 asamasinda teknik asamada ¢ikarilan 6zellikler arasindaki iliskiler belirlenir. Yani {igiincli asama olan
teknik gereksinimler ¢ikarildiktan sonra bu gereksinimler arasindaki herhangi bir 6zelligin diger ozelliklerin
O6nemini arttirmasi veya azaltmasi gibi bir etkisi olup olmadigi sorgulanir. Bir liggen seklinde biitiin teknik
ozelliklerden diger teknik ozelliklere atifla azaltiyorsa “’-*” (eksi) veya arttirtyorsa *’+’ (arti) isareti konulur. Ayrica
bazi gosterimlerde dnem sirasina gore yiiksek orta ve diisiik seviyede olmasina gore daha 6nce dordiincii agsamada
kullanilan renkler kullanilabilir, yani sirastyla kirmizi, mavi ve yesil renkler kullanilabilir.

Ornek

Yukarida baglamis oldugumuz 6rnek ile devam edersek, tekstil iiriinleri i¢in uzmanlarimizin bir 6nceki
adimda belirledikleri teknik detaylar daha 6nce {igiincii adimda belirlenmisti simdi bu detaylar arasindaki iliskiyi
gosteren cat tabloyu olusturacagiz:




Sadi Evren SEKER, Kalite Fonksiyon Uygulamasi, YBSAnsiklopedi , v. 1, is. 4, Aralik, 2014 30

Direng
Basing direnci
Utii Direnci

Yikamaya direng
Renk direnci
Kuru temizleme direnci
Yirtilma direnci
Yanicilik sinifi

Sekilde iist liggen igerisinde bulunan her kare aslinda iki teknik 6zelligin kesisimidir. Daha iyi anlagilmasi
i¢in 6rnegin ‘{itli direnci’ ve ‘yikamaya diren¢’ maddelerinin kesigimini agagidaki sekilde isaretleyelim:

Direng
Basing direnci
Yikamaya direng
Renk direnci
Kuru temizleme direnci
Uti Direnci
Yirtilma direnci
Yamcihk simifi

Kisacast her ikili bu tiggen tablo iizerinde kesismektedir. Geriye bu kesisimlerin {izerine 6nemin ve birbirine
etkinin isaretlenmesi kaliyor ve 6rnek olarak asagidaki sekilde isaretlendigini kabul edelim:

Direng
Basing direnci
Yikamaya direng
Renk direnci
Kuru temizleme direnci
Utii Direnci
Yirtilma direnci
Yamahk simfi

Ornegimizin simdiye kadar olan tamamlanmis hali asagidaki sekildedir:
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6. Hedefler

Son olarak hedefler kismini tamamladiktan sonra QFD diyagramimiz tamamlanmis olacaktir.

2.6. Hedefler

Hedefler kismina QFD ¢aligmasinin sonunda elde edilmesi istenen hedef sonuglar yazilir ve simdiye kadar
hazirlanan calisma ile baglantilanir. Genel olarak hedefler kisminda gozetilmesi beklenenler asagidaki sekilde
siralanabilir:

1. Teknik oncelikler

2. Olgii olarak almabilecek rekabet unsurlari (rakiplerin durumu)

3. Ulasilacak hedeflerin listesi

Teknik oncelikler, daha 6nce belirlenen teknik 6zellikler arasindaki oncelik listesidir. Bu oncelik aslinda
planlama ve iligkiler matrisindeki degerlerin carpilmasi ile elde edilen agirliktir. Bu agirliklar daha sonra siitun
bazinda toplanarak hedefler matrisine isaretlenir.

Carpanlar istenildigi gibi segilebilir ancak genelde yiiksek oncelikler 3, orta 6ncelikler 2 ve diisiik oncelikler
1 olarak aliir. Bu durumda her 6ncelik degeri, ilgili matristeki dnem degeri ile ¢arpilarak ¢ikan sonuglar toplanir.

Rekabet unsurlar1 igin ise daha dnce miisterilerden toplanmig olan rakiplerin durumu ile yine iliskiler arasi
matristeki degerler ¢arpilabilir.

Son olarak hedef degerler biitiin ¢calismanin sonucunu i¢eren ve simdiye kadar olusturulan biitiin matrislerin
hesaplamasinda ¢ikan degerlerdir.

Ornek

Yukarida baglamis oldugumuz 6rnek ile devam edersek, yukaridaki 5 adimda olusturulan matrisi kullanarak
hedef degerlerini hesaplayalim. Oncelikle iliskiler aras1 matrisi say1sal degere cevirelim:

L — 8 ——
W I
—- =
—
. - i
-
| — - |
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Yukaridaki sekilde verilen matristeki yiiksek oncelikli degerleri 3, orta 6nceliktekileri 2 ve diisiik 6ncelikleri
1 ile degistiriyoruz ve asagidaki sayisal matrisi elde ediyoruz:
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Simdi QFD diyagraminda bulunan ve ikinci adimda olusturdugumuz planlama matrisi ile ¢arparak hedef
matrisini olugturmamiz gerekiyor, bu hesaplama matrisi asagidaki sekildedir:
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Carpim degerleri asagidaki adimlarla hesaplanmaktadir. Aslinda yapilan islem basit bir matris ¢arpimindan
ibarettir.
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3 3] 1|  1)Cekicilik 4] 4] 5[ 3

3 2l 3 1|Rahatlk 2] 3| 4 4

Aksesuarlarla Kullamlabilmesi 4] 2] 4] 4

3 1 Giyim Kolaylig 41 4] 5| 3

1 Farkh Elbiselerle Giyilebilmesi 5 4 5| 4

2 Hareketleri Engellememesi 2 3] 5] 3

3 Hafiflik 3] 4/ 5] 3

3 3|Given 4] 3| 4| 5
dnemi 0| 5| 15| 12| 20| 30| 8| 18
Mevcut Orirl 0 4| 21| o| 22] 24] 2| 16
Rakip 1 0| & 27| 15| 33] 39| 10] 21
Rakip 2 0| 4| 21| 9| 23| 36| €| 22

Olusturulan matris, her planlama elemant i¢in ilgili teknik gereksinimin iligkiler matrisinde ¢ikarilmis halidir.
Yukaridaki tabloya teknik detaylarin yonlerinin eklenmesi gerekir. Yani {iglincii adimdaki her teknik gereksinimin
yoniinii belirlerken bazilarini yukari bazilarini ise agagi olarak isaretlemistik bu yon degerlerini dncelikle sayisal
degerlere donistiiriiyoruz. Yukart oklar +1 ve asagi oklar ise -1 olarak isaretlensin ve her kolondaki degerler bu
sayilar ile ¢arpilsin:
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dnemi 0| 5[ 15| 12| 20 30| 8|-18
Mevcut Urli] 0| 4| 21| of 22| 24| 2|-16
Rakip 1 0| 5[ 27| 15] 33| 39| 10]-21
Rakip 2 0| 4| 21| 9| 23| 36| 6&|-22

Matristeki bu sayisal degerler, simdiye kadar QFD hazirlarken gegmis oldugumuz 1 miisteri talepleri, 2
planlama matrisi, 3 teknik gereksinimler ve 4 iligkiler matrisinin birlesmis halidir. Son adimda bu matrise ¢ati
matrisindeki degerleri de ekliyoruz. Bunun i¢in her teknik gereksinim ikilisi arasindaki toplama veya ¢ikarma
isleminden faydalaniyoruz. 5. Adimda hazirladigimiz bu matrisi hatirlayalim:
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Buna gore, 6rnegin direng kolonundaki sayisal degerlere renk direnci kolonundaki sayisal degerler
eklenecektir. Basing direnci kolonundaki degerlere ise iitii direncindeki degerler eklenecektir. Yikamaya direng
kolonundan kuru temizleme direnci kolonu ¢ikarilacaktir.

Renk direnci kolonunda ise dikkat edilmesi gereken, hem direng kolonundaki degerlerin eklenecek olmasi
hem de yirtilma direnci kolonundakilerin ¢ikarilacak olmasidir. Yani matris okunurken dikkat edilmesi gereken iki
taraftaki islemlerin de hesaba katilmasi zorunlulugudur.

Sonug olarak elde edilen matris, asagida gosterilmistir. Bu matris biitiin QFD ¢aligmasinin sonucudur ve bize
her teknik gereksinim igin ilgili planlama degerini vermektedir. Yani isletme bu degerlere bakarak hem kendi
mevcut durumunu, hem 6nemine gore gelmesi gereken durumu ve hem de rakiplerindeki durumu gérebilir. Diyelim
ki iitii direnci maddesi i¢in mevcut iiriin seviyemiz 8, rakiplerimiz ise 18 ve 14 degerlerine sahip, yani bizden ¢ok
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daha iyi durumdalar, buna kargilik miisteri beklentileri {itii direncinin 30 olmasini istiyor. Yani bizim en fazla emek
harcamamiz gereken teknik gereksinimlerden birisi oldugu buradan anlasiliyor. Buna karsilik yikamaya direncin
miisteri 6nemi 35 iken hem biz, hem de rakiplerimiz bunun ¢ok {izerinde. Demek ki bu madde iitii direnci kadar
tizerinde vakit harcanmas1 gereken bir madde degildir yorumunu yapabiliriz.
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